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SANTRAUKA

ISO STANDARTU PRITAIKOMUMAS KAIMO TURIZMO VERSLE

Raktiniai ZodZiai: 1SO standartai, kaimo turizmas, Lietuva.

Lietuvos kaimo turizmo asociacija klasifikuoja kaimo turizmo sodybas, suteikdama joms
pagal nustatytus standartus nuo 1 iki 5 gandry zenklus, taciau ISO standartai netaikomi kaimo
turizmo sodyby kokybés vertinime, todél kyla probleminis klausimas, ar 1SO standartai yra
patraukliis Lietuvos kaimo turizmo apgyvendinimo sektoriui?

Tyrimo tikslas — iSsiaiskinti ISO standarty pritaikomumg Lietuvos kaimo turizmo versle.

Tyrimo uzdaviniai:

ISanalizuoti ISO standarty samprata.
Atlikti ISO standarty taikymo apgyvendinimo sektoriuje analizg.
Atlikti ISO standarty ir kaimo turizmo klasifikavimo lyginamajg analizg.

A

Issiaiskinti ISO standarty pritaikomumo galimybes kaimo turizmo versle.

Norint pasiekti iSkeltg tikslg, tyrimo objektu pasirinktos Lietuvos kaimo turizmo sodybos ir
Ju kokybés vadyba. Siekta i$siaisSkinti, ar jose reikalinga taikyti ISO standartus ir kokia naudg duoty
ju pritaikymas vartotojams (kaimo turizmo sodyby poilsiautojams).

Apklausa vyko 2014 m. kovo 29 — balandzio 14 dienomis, dalyvavo 93 kaimo turizmo
sodybos.

Atlikto tyrimo rezultatai parodé¢, kad kaimo turizmo sodyby savininkai ir kitas vadovaujantis
personalas ripinasi sodybomis kaip savo namais, siekia, kad jos biity tvarkingos, patrauklios, su
graziai sutvarkyta aplinka. DidZiaja dalj respondenty ISO standartai domina arba domina i§ dalies,
tod¢l teigtina, kad jie biity aktualiis kaimo turizmo sodybose ir galéty biiti pritaikomi. Mazdaug
penktadalis respondenty neturi nuomones apie ISO standartus, todél manytina, kad jiems triksta
informacijos apie Siuos standartus, jy pritaikomumg ir teikiamas galimybes.

ISO standarty sistema kaimo turizmo sodybose padéty identifikuoti aspektus, kuriuos turi
turéti kokybés sistema ir pateikty rekomendacijas dél tokiy sistemy ir standarty taikymo. Be to, §i
sistema detaliai apibrézty kokybés vadybos sistemos ypatybes ir charakteristikas.

ISO standarty sistema taip pat padéty uztikrinti, kad darbuotojy veikla atitikty numatytus
istaigos veiklos procesus; padéty aiskiau apibrézti bendravimg su klientais ir rysio su jais palaikyma

jau pasinaudojus kaimo turizmo paslaugomis.



SUMMARY

THE I1SO STANDARDS APPLICABILITY TO RURAL TOURISM BUSINESS

Keywords: 1SO standards, rural tourism, Lithuania.

The Lithuanian Tourism Association classifies rural tourism, giving them to the standard 1 to
5 stork signs, but ISO standards do not apply to rural tourism quality assessment. The problem
question — or ISO standards are attractive to Lithuanian rural tourism accommodation sector?

The aim of the study - to clarify the applicability of the ISO standards in Lithuanian rural
tourism business.
The tasks of the study :
To analyze the concept of ISO standards.
To perform ISO standards for accommodation sector analysis.

To make 1SO standards and rural tourism classification benchmarking.

A e

To find out the applicability of ISO standards in rural tourism business.

To achieve the target the selected studied Lithuanian rural tourism and the quality of
management. The aim was to find out if they needed to apply 1SO standards and what would benefit
their application users (leisure of rural tourism).

The survey was conducted in 2014 March 29 - April 14, attended 93 rural homestead.

The survey results showed that rural tourism owners and other management staff taking care
of the house as homesteads, seeking that they are tidy and attractive, with beautiful surroundings.
The majority of the respondents are interested in 1SO standards or are interested in part, therefore it
Is possible that they are relevant to rural tourism homesteads and could be adapted. Approximately
one-fifth of the respondents have no opinion about 1SO standards, which suggests that the lack of
information about these standards, their applicability and potential.

ISO standards for rural tourism homesteads help identify aspects, that need to have a quality
system and to make recommendations for such systems and standards. In addition, this system is
defined in detail in the quality management system features and characteristics.

ISO standards for rural tourism homesteads ensure that staff are meeting office business
processes; help clarify the interaction with customers and maintaining communication with them

already using the services of rural tourism.



IVADAS

Aktualumas ir problema. ISO standartai — tai tarptautinés standartizacijos organizacijos
(International Standard Organization) patvirtinti susitarimai dél gaminiy, gamybos metody,
terminijos, praktikos, paslaugy ar kt. Standartai kuriami tam, kad biity galima pasiekti optimaly
gamybos/paslaugos proceso tvarkos, darnos bei gaminio/paslaugos patikimumo laipsnj.

Mokslininkai (Vveinhardt ir Kigaité, 2005; Corbett, 2006; Kaziliinas, 2008) teigia, kad
jmongs ir organizacijos vis labiau tampa priklausomos viena nuo kitos ir uzsienio partneriy verslo,
socialinése, ekonominése bei aplinkosaugos srityse. Siomis salygomis naudinga pasinaudoti
tarptautiniais standartais, padedanciais vienodai suprasti ir suderinti daugelj kriterijy. Lietuvoje
pastaraisiais metais didZiausio populiarumo sulauké tarptautiniai standartai ISO 9000:2000
(kokybé) ir ISO 14000 (aplinkosauga). ISO 9000 standartai reikalauja esminiy organizacijos
poziiiriy  vadyba poky¢iy. Vadybos sistemos turi padéti kurti pridedamaja organizacijos verte.

ISO standartai jrodo jsipareigojimg siekti kokybés ir klienty pasitenkinimo, uZztikrina, kad
produktai ir paslaugos veiksmingai tenkinty klienty ir jstatymy nustatytus reikalavimus, suteikdama
etalong palyginimui, leidzia jvertinti, kiek buvo nuveikta siekiant nuolatinio verslo veiklos
tobulinimo, padeda gerinti organizacijos efektyvuma.

ISO standartai taip pat taikomi turizmo paslaugy ir apgyvendinimo paslaugy sektoriuose.
ISO 18513:2003 standartas yra priimtas Europos standartizacijos komiteto ir yra skirtas nustatyti
bendrg tarpusavio supratimg tarp vartotojy ir turizmo paslaugy tiekeéjy. ISO 9000 taip pat gali biti
sekmingai jgyvendinamas turizmo sektoriuje, taCiau toks sertifikavimas mazai skatinamas,
verslininkams triiksta Ziniy apie sertifikavimo galimybes ir naudg (Augustyn, Pheby, 2000; Barnes,
Stevenson, 2001; Barry Mak, 2011).

Teigtina, kad Siuo metu pasaulyje bene placiausiai paplitusios ISO 9000 kokybés vadybos
sistemos (kitaip tariant, ISO 9000 standarty reikalavimus atitinkancios kokybés vadybos sistemos).
ISO standarty taikymas aktualus apgyvendinimo sektoriuje, kadangi paslaugy kokybé yra vienas
pagrindiniy veiksniy, lemianciy apgyvendinimo paslaugy pasiiilg ir paklausg. Taciau pasigendama
tyrimy, kuriuose biity analizuojamas ISO standarty pritaikomumas apgyvendinimo sektoriuje,
pavyzdziui, Lietuvos kaimo turizmo sodybose.

Pastebétina, kad Lietuvos kaimo turizmo asociacija Kklasifikuoja kaimo turizmo sodybas,
suteikdama joms pagal nustatytus standartus nuo 1 iki 5 gandry Zenklus ir i§ $iy Zenkly vartotojas
paprastai i§ anksto sprendZia apie sodybas, jose teikiamas paslaugas, juy kokybe. Jei kaimo turizmo
sodybose biity pritaikytas ISO standartas, biity jvardyti svarbiausi formalios kokybés vadybos

sistemos elementai, kuriuos jgyvendindamos sodybos galéty pasiekti aukStesnés paslaugy kokybés
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ir labiau patenkinti sve¢iy poreikius. Darbe keliamas probleminis klausimas — ar ISO standartai
yra patrauklis Lietuvos kaimo turizmo apgyvendinimo sektoriui ir gali biiti pritaikyti?

Tyrimo tikslas — issiaiskinti ISO standarty pritaikomumg Lietuvos kaimo turizmo

versle.
Tyrimo uZdaviniai:
1. ISanalizuoti ISO standarty sampratg.
2. Atlikti ISO standarty taikymo apgyvendinimo sektoriuje analizg.
3. Atlikti ISO standarty ir kaimo turizmo klasifikavimo lyginamaja analize.
4. Issiaiskinti ISO standarty pritaikomumo galimybes kaimo turizmo versle.



1. LITERATUROS APZVALGA IR ANALIZE

Siame skyriuje analizuojama ISO standarty samprata, jy klasifikacija bei ISO 9000 serijos
standarty raida. Taip pat aptariama ISO standarty reikSmé jmonés veikloje, pateikiama kaimo

turizmo verslo kaip apgyvendinimo sektoriaus analize.

1.1. ISO standarty samprata ir klasifikacija

Standartizacijos reikSmé senovéje ir Siuolaikiniame ziniy, technologijy pasaulyje labai
skiriasi, nors visais laikais buvo iSrySkinama visuomeniné standarty nauda. Standartas buvo ir liko
skirtas tenkinti tam tikriems visuomenés poreikiams. Standartai buvo taikomi jau nuo ankstyvyjy
istoriniy laiky, buvo pabréziama, kad standartas skirtas visuomenei, taciau jj nustatyti ir kontroliuoti
gali tik valdzios atstovas, galiy turintis asmuo. Taip pat Zinoma, kad daugeli amziy standartai
nebuvo klasifikuojami. Zodis ,,standartas* kildinamas i3 $nekamosios romény kalbos estendere (lot.
extendere) (Blitidziuvieng, 2008).

ISO yra didziausia pasaulyje organizacija, kurianti savanoriskus techninius standartus. Tai
tarptautinis nevyriausybinis standarty instituty 146 Salyse tinklas, kurio pagrindiné biistiné jsiktirusi
Zenevoje. Sios organizacijos nariai yra nacionalinés asociacijos, vienijangios pramonés jmoniy ir
vartotojy interesus, tam tikros ministerijos ar departamentai, kuriy valstybiné prievolé yra kurti
standartus (Vveinhardt, Kigaite, 2005).

Standartai yra dokumentais patvirtinti savanori$ki susitarimai, nustatantys svarbiausius
gaminiy, paslaugy ir procesy kriterijus. DaZniausiai standartas nevarzo naujoviy ar kiirybingumo,
remiasi naujaisiais mokslo ir technikos laiméjimais. Pagal Tarptauting standartizacijos organizacija
(ISO), standartizacija apibréziama kaip veikla, skirta tam tikroje srityje (pramonés, transporto,
zemes tkio ir kt.) nustatyti bendrgsias nuostatas, kurios gali biiti visuotinai ir daug karty panaudotos
esamiems ir galimiems uzdaviniams spresti (Bliidziuviené, 2008).

Remiantis LR Standartizacijos jstatymu (2007), standartas — pripazintos standartizacijos
institucijos priimtas dokumentas, kuris nustato bendram ir daugkartiniam naudojimui tinkancias
taisykles, bendruosius principus ar charakteristikas tam tikroje srityje.

Standarty klasifikacija matyti 1 pav.



Tarptautinis
/ standartas

UZsienio
valstybés
standartas

\

Regioninis
standartas

Lietuvos Europos
standartas standartas

1 pav. Standarty klasifikacija (sudaryta remiantis LR Standartizacijos jstatymu, 2007)

Kaip matyti i$ 1 pav., yra 5 standarty klasifikacijos. Skiriamas tarptautinis standartas, kuris
yra priimtas, paskelbtas tarptautinés standartizacijos organizacijos ir skirtas visuomenei. Regioninis
standartas — regioninés standartizacijos organizacijos priimtas, paskelbtas ir visuomenei skirtas
standartas. Europos standarta yra priémusi Europos standartizacijos organizacija, o Lietuvos —
nacionalinés standartizacijos institucija. UzZsienio valstybés standartas — bet kurios uzsienio
valstybés standartizacijos institucijos parengtas ir paskelbtas standartas.

Pasak J. Vveinhardt ir K. Kigaités (2005), tarptautiniai standartai tampa vis svarbesni ir tai
lemia padidéjusi globalizacija, technologijy susiliejimas, visuomenés poreikis gauti kokybiSkas ir
saugias paslaugas, vartotojy pasitikéjimas, aplinkos apsauga ir nuosekli plétra.

Pasak N. Blitidziuvienés (2008), siekdami iSlaikyti savo pozicijas rinkoje ir atsizvelgdami j
globalizacijos veiksnius, jvairiy paslaugy ar produkty kiiréjai, teikejai turi laikytis standarty. Autoré
pastebi, kad jei paslauga ar gaminys komercializuojamas, bitina taikyti standartus. Tokiu budu
atsiranda ekonominis standartizacijos poveikis.

ISO kokybés standarty pirmtakai buvo Didziosios Britanijos ir Kanados kokybés standartai.
ISO 9000, kurie laikomi sudedamaja visuotinés kokybés vadybos dalimi (Abramavicius, Vanagas,
2000), serijos pavadinimu standartai pasirodé 1987 metais. Paskutinis esminis standarty
patobulinimas jvyko 2000 m., kai trys 1994 m. versijos reikalavimy standartai (ISO 9001:1994, 1SO
9002:1994 ir ISO 9003:1994) buvo sujungti j vieng 1SO 9001:2000 standarta (Sencila, Skipariené,
2007 (2 pav.).



1987 m. I1SO 8402 1SO 9001 1SO 9004
— 1SO 9000 1SO 9002
1SO 9003
1994 m. 1SO 8402 1ISO 9001
| 4-1
— 1ISO 9000-1 1SO 9002 SO 900
1SO 9003
2000 m. 1SO 9000 1ISO 9001 1ISO 9004
ISO 9000. Kokybés vadybos sistemos. 1SO 9001. ISO 9004. Kokybés
Pagrindai, terminai ir apibréZimai. Kokybés vadybos sistemos.
ISO 9000. Kokybés planavimo, vadybos Veiklos gerinimas.
kontrolés, wuZtikrinimo, gerinimo -
sistemos.
standartas. . o
Reikalavimai.

2 pav. ISO 9000 serijos standarty raida (sudaryta remiantis LR standartizacijos jstatymu, 2007;
Sencila, Skipariené, 2007)

Kaip matyti 2 pav., buvo 1987 m., 1994 m. ir 2000 m. versijos standartai. ISO 9000
standartas liko i§ dviejy standarty, o ISO 9001 — 18 trijy.

Pastebétina, kad 2000 m. pradéti taikyti nauji ISO 9000 serijos kokybés vadybos standartai,
parengti visiSkai kitu principu palyginti su 1994 m. standartais. Standarto pavadinime nebéra
termino kokybés uZztikrinimas, o pabréZiama kokybés vadyba. Kokybés vadybos sgvoka standarte
turi platesne reikSme¢ nei kokybés uZtikrinimo sgvoka. ISO standarte kokybés uztikrinimas
apibréziamas kaip veiksmai, sutelkti veiklos rezultatams matuoti ir rezultatyvumui vertinti (Sencila,
Skipariené, 2007).

Apskritai kokybe galima apibudinti kaip standarty ir specifikacijy reikalavimy atitiktj,
tinkamuma naudoti, klienty poreikiy patenkinimo laipsnj. Be to, remiantis J. Ruzevi¢iumi (2005),
kokybe galima vertinti pagal tai, kokj vartotojo poreikiy aspekta tenkina produktas. Siuo pozitriu
galima vertinti gaminiy funkcionaluma, patikimuma, ar jie atitinka socialinius, ergonominius,
estetinius, aplinkosaugos ir ekonominius reikalavimams.

Pasak P. Matkeviciaus ir A. Lukausko (2009), kokybé suvokiama kaip Zzmogaus gebé&jimas
susikurti platy, informatyvy, visapusiska, kirybiska poziiiri | daugeli dalyky, nes kokybé yra



grindziama socialiniu, etniniu, kultiiriniu, istoriniu patyrimu, visuotinai priimtu bei individualiu
suvokimu.

Techniné paslaugy kokybé parodo, kas lieka vartotojui, kai baigiasi paslaugos teikimas ir
vartotojo bei teikéjo saveika. Kokybés déka yra apibiidinamas paslaugos rezultatas, t. y. suvokiama,
jog buvo gauta tai, dé¢l ko buvo kreiptasi | paslaugy jmong, siekiant patenkinti tam tikra vartotojo
esminj poreikj. Tuo tarpu funkciné paslaugy kokybé parodo, kaip ir kokiais biidais yra teikiama
paslauga. Funkcing kokybg lemia subjektyvus vartotojo vertinimas, kaip vyksta paslaugos
gaminimo ir vartojimo procesas.

Standarte ,,Kokybés vadybos sistemos. Pagrindai, terminai ir apibréZimai (ISO 9000:2000)*
nurodyta, kad kokybés vadyba — tai koordinuoti veiksmai, kreipiantys ir valdantys organizacijos
veikla, susijusiag su kokybe. Veikly, susijusiy su kokybe, nukreipimas ir valdymas susideda i$

keturiy elementy (3 pav.).

. e kokybés politikos, kokybés tiksly
KOKYBES PLANAVIMO ir reikalavimy apibrézimo

* kokybeés reikalavimy vykdymo
kontroles

. e koordinavimo, kad buty veikiama
KOKYBES UZTIKRINIMO I e R Srvre ¥

: e siekio virsyti egzistuojancius
KOKYBES GERINIMO reikalavimus kokybei

L

3 pav. Kokybés valdymo veiklos elementai (sudaryta remiantis LR standartizacijos jstatymu, 2007)

Kaip matyti 3 paveiksle, visi elementai yra svarbis kokybés valdymui, tiek kokybés
planavimas, kontrolé, kokybés uztikrinimas, tiek ir kokybés gerinimas. Kadangi nepakanka tik
apibrézti kokybés politika, tikslus ir reikalavimus. Kokybés valdymas — nuolatinis procesas, kuris
turi biiti kontroliuojamas bei turi biiti nuolat siekiama virSyti egzistuojancius reikalavimus kokybei.

Visuotinés kokybés vadybos pagrindiniai principai iSdéstyti tarptautiniuose ISO 9000 serijos
standartuose. Anot M. Alonso-Almeida ir kt. (2013), 1SO 9000 — tai rekomendacijy ir reikalavimy
kokybés sistemai rinkinys.

ISO 9000 serijos standarty aprasymas pateiktas 1 lenteléje.

10



1 lentelé. 1SO 9000 serijos standartai (sudaryta remiantis Cereska, Pauza, 2005; Kazilitinas, 2007;

Serafinas, 2011)

Eil. | STANDARTO STANDARTO APIBUDINIMAS
Nr. | PAVADINIMAS KODAS
1 1ISO 9000 LST EN ISO 9000 — | Apraso kokybés vadybos sistemy pagrindus ir apibrézia
2001 kokybés vadybos sistemos terminus.
2 ISO 9000 LST EN ISO 9001 — | Nustato reikalavimus, skirtus kokybés vadybos sistemoms, kai
2001 organizacijai reikia jrodyti, kad ji sugeba nuolat tiekti
produktus, atitinkanéius vartotojo bei tam tikrus reglamento
reikalavimus, ir siekti, kad vartotojas bity kuo labiau
patenkintas.
3 ISO 9003 LST EN ISO 9003 — | Pateikia kokybés uztikrinimo, atliekant galuting kontrolg ir
1995 bandymus, modelj.
4 ISO 9004 LST EN ISO 9004 — | Pateikia  rekomendacijas  kokybés  vadybos  sistemy
2001 rezultatyvumui ir efektyvumui didinti. Sio standarto paskirtis —
gerinti organizacijos veikla ir siekti, kad vartotojai bei kitos
suinteresuotos Salys biity patenkinti.
5 ISO 9011 LSTEN ISO 9011 | Pateikia rekomendacijas kokybés ir aplinkos apsaugos
auditams atlikti.

IS 1 lentelés matyti, kad ISO 9000 pateikia rekomendacijas ir reikalavimus kokybés vadybos

sistemy rezultatyvumui ir efektyvumui didinti. Lentel¢je iSskirtini ir placiau apibudinti Sie

standartai: 1ISO 9000, 1SO 9003, ISO 9004, ISO 9011, kuriuose pateikiami kokybés vadybos

sistemos terminai ir reikalavimai, padésiantys gerinti jmoniy ar organizacijy veiklg ir siekti, kad

vartotojai buty patenkinti.

Pastebéta, kad ISO 9000 — tai bendrasis, sglyginis tarptautiniy standarty, susijusiy su

kokybés sistemomis, grupés pavadinimas. ISO 9000 serijos standartuose pateikiami tarptautiniu

susitarimu pagristos pazangios vadybos praktikos principai. Svarbiausias $iy standarty tikslas —

suformuluoti reikalavimus, kaip turi biiti sukurta efektyvi kokybés vadybos sistema, skatinanti

Jmong¢ nuolat tobuléti (Pabedinskaite, Vitkauskas, 2009).

I$skiriamos dvi pagrindinés ISO 9000 standarty funkcijos (Kasperavicitté, 2012, p. 675):

1. ldentifikuoja aspektus, kuriuos turi turéti organizacijos kokybés sistema, ir pateikia

rekomendacijas d¢l tokiy sistemy ir standarty taikymo.

2. Detaliai apibrézia kokybés vadybos sistemos ypatybes ir charakteristikas, kurios

laikomos biitinomis kokybeés uztikrinimu.

Svarbiausio ISO 9001 standarto, nustatan¢io kokybés vadybos sistemos reikalavimus,

pagrindg sudaro jvairiis procesai, pavaizduoti 4 pav.
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Proceduros, apimancios visus svarbiausius organizacijos veiklos
procesus

Priezilros procesas, leidziantis jsitikinti, kad proceddros efektyvios

=
-
|_[ Dokumentavimas
-
-

Defekty tikrinimas ir jy koregavimas

Pastovus individualaus proceso ir kokybés sistemos efektyvumo
perzidréjimas

Nuolatinis tobuléjimas

Ao

4 pav. ISO 9001 standarto pagrindiniai procesai (sudaryta remiantis Leskauskaité, Pivoras, 2012)

Kaip matyti 4 paveiksle, ISO 9001 standarto pagrindiniai procesai apima veiklos
organizavima, priezitrg, dokumentavima, defekty tikrinimg ir koregavima, efektyvumo uztikrinima
bei siekj nuolat tobuléti.

Procediiras, dokumentavima bei nuolatinj tobul¢jimg akcentuoja ir F. Franceschini bei kt.
(2006). Jie nurodo, kad I1SO 9000 serijos standartai — tai pagalba kuriant ir vertinant organizacijos
viding kokybés vadybos sistema, ja sertifikuojant, be to, tai pagalba numatant kokybés vadybos
sistemos ypatybes.

Visi aptarti standartai sudaro darnig kokybés vadybos sistemos standarty grupe, padedancia
kurti savitarpio supratimg nacionalinéje ir tarptautinéje prekyboje. Laikydamasis Siy standarty
gamintojas ar paslaugy teik¢jas gali geriau tenkinti vartotojy poreikius, lengviau eiti ] rinka,
lengviau konkuruoti rinkoje, sustiprinti rySius ir savitarpio supratimg su tiek¢jais. Pagrindiniai
kokybes sistemos principai suformuluoti ISO 9004 standarte, bet i§ dalies jie apraSyti ir kituose ISO
9000 serijos standartuose (Cereska, Pauza, 2005).

A. Leskauskaité ir S. Pivoras (2012) teigia, kad norédama gauti sertifikata, organizacija turi
tenkinti visus 1ISO 9001 standarto reikalavimus. Organizacija gali taikyti pasirinktus standarto
reikalavimus siekdama tiesiog tobulinti savo veiklg.

Pasak V. Sencilos ir J. Skiparienés (2007), Lietuvoje ISO standartai paprastai leidziami
lietuviy ir angly kalbomis. Standartuose yra rasoma, kad abi Siy standarty versijos turi ta patj
statusg. Taciau gin€o atveju butina remtis angliskaja standarty versija.

Reiksmingg vaidmenj miisy Salyje atliecka Lietuvos standartizacijos departamentas, kuris
aktyviai ir nuosekliai dalyvaudamas nacionalinéje ir Europos standartizacijoje, rengia, priima ir
leidzia Lietuvos standartus, aktyviai dirba su suinteresuotomis Salimis, ypa¢ su mazomis ir
vidutinémis jmonémis ir vartotojy organizacijomis. Pavyzdziui, 2013 m. gruodzio 31 d. Lietuvos
standarty fondg sudaré 28 435 Lietuvos standartai ir kiti leidiniai. Tarp jy:
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e originalieji Lietuvos standartai 374 (1,3 proc.)
e perimti Europos standartai 26926 (94,7 proc.)
e perimti tarptautiniai standartai 1135 (4 proc.) (Lietuvos standartizacijos
departamento (LST) 2013 mety veiklos ataskaita, 2014).
ISanalizavus ISO standarty sampratg, reikéty iSsiaiskinti, kokia yra ISO standarty diegimo

jmong¢je reikSme.

1.2. ISO standarty diegimo jmonéje reikSmé

Mokslininkai (Pabedinskaité, Vitkauskas, 2009; Leskauskaité, Pivoras, 2012; Vilkas,
Vaitkevi¢ius, 2012; Blitidziuviené, 2008; Cerniauskiené, 2011; Corbett, 2006; Cereska, Pauza,
2005) saltiniuose teigia, kad ISO standartai buvo sukurti tam, kad padéty visy tipy ir dydziy
organizacijoms jgyvendinti ir taikyti rezultatyvias kokybés vadybos sistemas.

1. Kaip priemong, siekiant pagerinti organizacijos vidinius procesus, produkto ir
paslaugos kokybe (vidinés prieZastys).

2. Kaip atsaka j spaudimg (klienty, suinteresuotyjy $aliy, konkurenty) ir kaip priemong,
siekiant i8silaikyti ar dar labiau jsitvirtinti rinkoje (iSorinés priezastys).

N. Blitidziuvien¢e (2008) teigia, jog standartai leidZia uztikrinti priemones, kurios atitikty
iSkelta tikslg ar jy grupe. Kiekvienas gali pasitikéti produktu, paslauga ar sistema, nes Cia
parodomas pranaSumas, kuris pasiekiamas taikant standarta. Standartai leidzia visuomenei
efektyviau naudoti savo iSteklius, atlikti tam tikrus veiksmus ar procesus. Be to, standartai taip pat
gali biiti kaip bilietas j rinka, nes kelia pasitikéjimg partneriais. Jie gali buti apibiidinami kaip
kokybés garantas arba buidas sukurti pasitikéjima.

Efektyvi kokybés vadybos sistema, apimanti visus organizacijos valdymo bei veiklos
elementus, uZztikrina ilgalaike verslo sékme. Imonés tikslas, diegiant kokybés vadybos sistemag
(QMS) pagal 1SO 9000 serijos standartus, — taip sutvarkyti visus jmonéje vykstancius procesus, kad
Juy rezultatas buty kuo geresnis, o jmonés galutinis produktas lemty pelng jmonei ir kuo geriau
atitikty vartotojy poreikius (Pabedinskaite, Vitkauskas, 2009).

Pasak N. Cerniauskienés (2011), ISO standarty jdiegimas pagerina veiklos rezultatus,
institucijos jvaizdj ir partnerystés ryc¢ius su kitomis organizacijomis, paspartina ir kity kokybés
vadybos metody kiirima.

Galima iSskirti esminius principus, kuriais vadovaujasi ISO diegiancios organizacijos (5
pav.).
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Pagal 5 paveiksla, ISO diegiancios organizacijos vadovyb¢ jsipareigoja kokybés siekimui ir
lyderystei (aktyvi ir efektyvi vadovy veikla), buidingas vadybos démesio sutelkimas j organizacijos
iSoriniy ir vidiniy vartotojy poreikiy patenkinimg ir jo sistemingg matavima bei vertinimg. Be to,
svarbu skirti didelj] démes] procesy vadybai, kokybés uztikrinimo sistemos organizacijoje

projektavimui, sutelkti démesj j duomenis, faktus ir jy nuolating, sistemingg analize.

‘ Aktyvi ir efektyvi vadovy veikla I

[ Beriniy ir vidiniy vartotojy poreikiy vertinimas ir patenkinimas ]

Nuolatinis veiklos sri¢iy kokybés gerinimas I

Darbuotojyjtraukimas

Trikumy aptikimas ir identifikavimas

Vizijos, vertybiy, misijos, kokybés politikes vie3as deklaravimas I

Ripestis organizacijos nariy poreikiais

Procesyvadyba

Kokybés matavimas

Komandinis darbas

Ekologinés kultiiros ugdymas

Ziniyvadyba

S pav. Principai, kuriais vadovaujasi ISO diegiancios organizacijos
(sudaryta pagal RuZzevicius, 2005)

Vienas i§ 5 pav. pavaizduoty principy — darbuotojy jtraukimas, t.y. visy organizacijos nariy
dalyvavimas kokybés gerinimo procesuose, vadovy riipinimasis organizacijos nariy poreikiais,
kvalifikacijos tobulinimu ir kt., sistemingas organizacijos nariy mokymas ir §vietimas, nukreiptas j
visy darbuotojy mastysenos bei jmonés kulttiros transformavimg i visuotinés kokybés vadybos
filosofing samprata.

Taip pat reikSmingas 5 paveiksle pavaizduotas organizacijos Vizijos, vertybiy, misijos,
kokybés politikos ir kokybés jsipareigojimy vieSas skelbimas ir besalygiskas vykdymas,
organizacijos partneriy jtraukimas j veiklos kokybés gerinimo ir plétros klausimy sprendima;
prioriteto komandiniam darbui ir komandy bendradarbiavimui organizacijoje teikimas; tausojancios
plétros, gamybos procesy ir produkty nekenksmingumo aplinkai verslo filosofijos kiirimas;
prioriteto suteikimas fundamentaliy poky¢iy organizacijoje valdymui ir Ziniy vadybai (Ruzevicius,
2005).

Imoniy, diegianciy ISO 9000 serijos standartus, motyvus galima sugrupuoti | instituciniy ir

efektyvumo motyvy grupes (2 lentel¢).
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2 lentelé. Imoniy, diegianciy ISO 9000 serijos standartus, motyvai (sudaryta pagal Kasperavicitte,
2012; Cipkuté, 2008; Vilkas, Vaitkevicius, 2012)
Motyvas Apibiidinimas

Efektyvumo | Sékmingai jdiegty nuolatinio tobulinimo sistemy rezultatas — mazéjantys kastai, didéjantis
pageréjimas | organizacijy efektyvumas, didéjantis darbuotojy ir vartotojy pasitenkinimas.
Sis rezultatas yra uzkoduotas §iy sistemy vidingje logikoje. Sias sistemas sudarancios veiklos lemia,
kad apmokyti, motyvuoti, informuoti darbuotojai veikiantys nuspéjamoje aplinkoje nuolat
identifikuoja problemas, analizuoja jy priezastis, eksperimentuoja, siekdami atrasti geriausius
priezas¢iy eliminavimo biidus. Kastai mazéja, o efektyvumas didéja, nes esami jmonés procesai yra
iSanalizuojami, patobulinami ir standartizuojami; visi darbuotojai jsitraukia | nuolatinj problemy
identifikavima ir sprendima; problemos sprendziamos daugelyje procesy vienu metu.

Instituciniai | Instituciniai inovacijy igyvendinimo motyvai pasireiSkia brandziuose sektoriuose. Organizacijos
veiksniai ima jgyvendinti vadybines inovacijas tikédamos, kad jos pagerins jy operacinj efektyvuma, t.y.
gebéjimg pasiekti daugiau ar padaryti geriau su mazesniais iStekliais. Jos tikslingai atsirenka
vadybines inovacijas suderindamos savo esamus poreikius ir inovacijy paskirtj. Taciau véliau tas
pacias inovacijas, kuriomis buvo siekiama padidinti veiklos efektyvuma, ima jgyvendinti ir kitos
jmonés, kurioms Sios praktikos ne taip gerai dera. Sios jmonés diegiasi jas siekdamos
pademonstruoti, kad jos yra racionalios ir zino, kokios yra modernios, Siuolaikiskos valdymo
priemonés bei paiso geryjy imoniy valdymo praktiky.

Taigi, remiantis 2 lenteléje pateiktais motyvais, pirmiausia organizacijos diegiasi ISO 9000
serijos standartus siekdamos efektyvumo pageréjimo. Sékmingai jdiegty nuolatinio tobulinimo
sistemy rezultatas — maz¢jantys kastai, didéjantis organizacijy efektyvumas, did¢jantis darbuotojy ir
vartotojy pasitenkinimas. Antra, organizacijos diegiasi Siuos standartus dé¢l instituciniy veiksniy.
Imama jgyvendinti vadybines inovacijas, tikint, kad jos padés pasiekti daugiau ar padaryti geriau su
mazesniais iStekliais (Vilkas, Vaitkevicius, 2012).

Pasak E. Cipkutés (2008), tuo padiu i$skirtini vidiniai kokybés vadybos sistemos diegimo
motyvai (kokybés, procediiry, efektyvumo gerinimas), o iSoriniai motyvai (marketingo nauda,
pardavimai, partneriy spaudimas). Taigi, organizacijos daugiausiai siekia 1SO 9001 sertifikato ne
del tiesioginés jo paskirties ir 1§ to gaunamos naudos, o dél iSoriniy, antriniy teikiamy privalumy.
Pagrindiniai vadybos sistemos diegimo motyvai yra siekis uZtikrinti nuolating gamybos kokybe,
i8laikyti ar padidinti rinkos dalj, pagerinti organizacijos jvaizd;.
nurodomos 1§ ISO 9001 standarto taikymo gautos naudos yra susijusios su konkurencinio
pranaSumo pager¢jimu, rinkos dalies padidinimu ar i$laikymu, pardavimy iSaugimu, organizacijos
jvaizdzio pageré¢jimu, iSlaidy ir nuostoliy sumazinimu, produkto / paslaugos kokybés pager¢jimu,
klienty pasitenkinimu ir jy nusiskundimy sumazinimu, pageréjusia dokumentacija, organizacijos
veiklos efektyvumu, darbuotojy jtraukimu, jy motyvavimu ir jgalinimu, vidinés komunikacijos
pager¢jimu, kokybés kultiira, pageréjusia matavimo sistema ar atskaitomybe bei judéjimu link
Visuotinés kokybés vadybos.

M. Vilkas ir S. Vaitkevicius (2012), atlike ISO 9000 serijos standarty diegimo motyvy

tyrimg, nustaté, kad Lietuvoje jmonés ISO standartus diegiasi ne siekdamos sumazinti kaStus,
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padidinti kokybe, o pademonstruoti, kad jos yra racionalios, modernios, valdomos taikant
Siuolaikines, vertinamas vadybos praktikas. Tokiu biidu siekiama parodyti savo veiklg uzsakovy,
partneriy, konkurenty, valstybiniy institucijy atzvilgiu ir taip padidinti i§likimo galimybes.

Taigi sékmingas kokybés valdymo taikymas tam tikrai paslaugai atveria Sias galimybes:
geriau teikiama paslauga ir patenkinamas vartotojas; didinamas produktyvumas, efektyvumas ir
mazinamos sgnaudos; pleCiama rinka. Kad $ie pranasumai biity pasiekti, paslaugy kokybés sistema
turi atitikti Zmogiskuosius aspektus, susijusius su paslaugos teikimu (Cereska, Pauza, 2005):

e socialiniy procesy, susijusiy su paslauga, valdyma;

e zmogiskosios tarpusavio sgveikos traktavimg kaip esminj paslaugos kokybés
elementg;

e vartotojo pozilrj j organizacijos jvaizdj, kulttra;

e personalo motyvacija gerinti kokybe ir jgyvendinti kliento lukescius.

Kokybés sistema apima visus efektyvaus paslaugos teikimo etapus - nuo marketingo iki
pristatymo. | ji taip pat jeina paslaugos, suteiktos klientui, analizé. Daugeliu atveju paslaugos
kokybe galima pasiekti tik kontroliuojant procesa, kuriuo ta paslauga teikiama. Todél proceso
atlikimo kontrol¢ ir jvertinimas yra svarbiausia, siekiant bei iSlaikant reikiama paslaugy kokybe.

Taigi ISO standarty diegimas daro teigiama jtaka jmonés ar organizacijos kokybés vadybos
sistemai, veiklos efektyvumui ir kt. Aptarta ISO standarty diegimo jmonéje nauda ir reikSmé taip
pat aktuali ir apgyvendinimo paslaugas teikian¢iy organizacijy veikloje. Cia taip pat gali bati
diegiami ir jgyvendinami aptarti standartai, nes taip pat svarbu siekti kokybiSky paslaugy teikimo,

vartotojy poreikiy tenkinimo.
1.3. Standarty taikymas apgyvendinimo sektoriuje

Siame skyriuje apibiidinamos Lietuvoje teikiamos apgyvendinimo paslaugos, tarp kuriy ir
apgyvendinimas kaimo turizmo sodybose. Aptariamas apgyvendinimo vieSbuciy ir moteliy, kaimo
turizmo sodyby klasifikavimas. Taip pat pateikiama ISO standarty ir kaimo turizmo klasifikavimo

lyginamoji analizé. Sis skyrius leido i§nagrinéti ISO standarty pritaikomuma kaimo turizme.

1.3.1. Lietuvoje teikiamy apgyvendinimo paslaugy apibrézimy apzvalga

Remiantis LR Turizmo jstatymu (2011), apgyvendinimo paslauga— savarankiska, uz
uzmokest] atlickama ekonominé veikla, kuria sudaromos sglygos tenkinti nakvynés ir higienos

poreikius.
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Apgyvendinimo paslaugy klasifikacija pateikta 3 priede. Jame matyti, kad apgyvendinimo
paslaugas teikia vieSbuciai, poilsio bei nakvynés namai, svecCiy namai, laivai, stovyklos, kaimo
turizmo sodybos ir kt. Kaip matyti i§ apibrézimy, visos apgyvendinimo jstaigos turi atitikti
apibrézime keliamus reikalavimus, o remiantis LR Turizmo jstatymu (2011) ir biti klasifikuotos.

Pastebétina, kad apgyvendinimas yra viena i§ pagrindiniy viesbuciy, kaimo turizmo sodyby
ar kity apgyvendinimg sitilan¢iy jmoniy paslaugy. Tadiau apgyvendinimas yra ne tik kambario ir
lovos nuoma, kadangi yra svarbis ir kiti aspektai: aplinka, saugumo uztikrinimas, §vara ir higiena,
aptarnavimas, darbuotojy kompetencija, Siltas priémimas, rySio palaikymas, kitos paslaugos.

Kaip nurodo I. Vainiené (2001), apgyvendinimo paslaugos teikéjo tikslas — padaryti taip, kad
sveCias biity patenkintas teikiamos paslaugos kokybe. Jam reikia, kad svecias noriai mokeéty
nustatyta kaing, kad nesijausty, kad paslauga yra per brangi. Tod¢l $alia kokybisko maisto, gery ir
patogiy baldy, idomaus ir turiningo poilsio organizavimo, reikia nepamirsti, kad svetingumas,

sugebéjimas tinkamai bendrauti, nulems svecio nuomong apie poilsj.

1.3.2. Apgyvendinimo viesbu¢iy ir moteliy klasifikavimas

Viesbu¢iy ir moteliy klasifikavimo reikalavimai (2013) reglamentuoja kolektyvinio
apgyvendinimo paslaugy teikéjy, vieSbuciy ir moteliy, kuriy klasifikavimas yra privalomas,
klasifikavimo sistemg ir klasifikavimo sistemos taikyma. Klasifikavimas — teisés aktais jtvirtinta
procediira, siekiant nustatyti vieSbuéio (motelio) paslaugy atitikimg nustatytiems klasifikavimo
reikalavimams ir, jvertinant paslaugy kokybe, informuoti apie tai turistus (paslaugy vartotojus).

Klasifikavimo objektai yra veikiantys vieSbuciai ir moteliai. Klasifikavimo reikalavimy
sistemoje naudojama penkiy zvaigzduciy vertinimo skalé — 5%, 4* 3* 2% 1* vieSbuciams ir
moteliams. Papildomai prie kiekvieno jvertinimo gali biiti pridedamas Zenklas ,,+ (,,Plius®),
reiSkiantis auksStesnés kokybés (labai gerus) viesbucius ir motelius, kuriy jvertinimas gerokai vir§ija
Ju kategorijai nustatytg reikiamg jvertinimg. Auks$c¢iausias viesbucio ir motelio jvertinimas (klas¢)
yra ,,5* Plius* Zvaigzdutés, o Zemiausias jvertinimas (klas¢) — 1* Zvaigzdute.

Klasifikavimo reikalavimy sistema sudaro atitinkami reikalavimai (kriterijai), nustatyti
pagal:

o 7zvaigzduciy skaiciy;

e statiniy architektiirg ir patalpy suplanavima;
e priémimo (registravimo-isleidimo) salygas;
e sveliy kambarius (numerius);

e higienos ir bendro naudojimo patalpas;
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e atitinkamos jrangos kiekj ir jrangos kokybe;
e teikiamy paslaugy pasirinkimg ir kokybg.
Reikalavimuose nustatomi minimaliis ir papildomi kriterijai, vertinant viesbutyje ir motelyje

teikiamas paslaugas priklausomai nuo viesbucio ir motelio klasés (6 pav.).

900 maksimalus baly skaicius: 860
800
700
600 80 |
500 o —
O"Plius"
400 R [ | | @Minimalus baly skaicius
130
300 s70|
200 80 380 ==
80 250
100 - 170 I
S0
0 T T T T |
1iv. 2iv. 3iv 4iv, Siw

6 pav. Viesbuciy ir moteliy klasifikavimo vertinimo skalé (Viesbuciy ir moteliy klasifikavimo
reikalavimai, 2013)
Remiantis 6 pav., pagal viesbuéiy ir moteliy klasifikavimo reikalavimus apskai¢iuojami balai
ir minimalds kriterijai, priklausantys tam tikrai Zvaigzduciy kategorijai.
Darbe apgyvendinimo sektorius toliau placiau analizuojamas pasitelkus kaimo turizmg — ¢ia

sodybos klasifikuojamos pagal kitg sistema.

1.3.3. Kaimo turizmo klasifikavimas

Pirmiausia pastebétina, kad kaimo turizmas gali biti apibiidinamas tiesiog kaip turizmas
kaimo vietovése arba kaip ekonominé veikla, priklausanti nuo neurbanizuoty vietoviy istekliy.
Regiono ,kaimiSkumas® faktiskai yra suvokiamas, kaip modernaus ir urbanizuoto gyvenimo
kontrastas (Macitnas ir kt., 2008).

Skirtingose Salyse naudojami ir Siek tiek skirtingi pavadinimai: kaimo turizmas (angl. rural
tourism), turizmas tkiuose (angl. farm tourism), agroturizmas (angl. agrotourism), kurie atspindi ir
tam tikrus teikiamy paslaugy savitumus. Lietuvoje ir daugelyje Europos Sgjungos Saliy kaimo
turizmas orientuojasi i poilsio (atostogy) produkty kiirima, susieta su kaimiska gyvensena ir

galimybe uZsiimti jvairiomis su tuo susijusiomis veiklomis (Andriulieng, 2006).
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A. Astromskiené¢ ir R. Sirusien¢ (2004) nurodo kaimo aplinkos ypatybes, traukiancias
zmones atkeliauti j kaimg pailséti: daug atviros erdvés; mazai gyventojy; gamtiné aplinka; daug
veiklos lauke; mazai turisty; vietiné kultiriné atmosfera; tikras, natiiralus, tradicinis valgomas
maistas.

Kaimo turizmas atlicka dvejopg vaidmenj: viena vertus, tai yra turizmo formos (vietinis
turizmas, atvykstamasis turizmas), kita vertus, tai yra kategorija, apibrézianti vidinj turizmg. Taigi
turizmo rusys gali buti jvairios. Kaimo turizmo formavimg jtakoja ir turizmo formos (vietinis
turizmas, atvykstamasis turizmas), ir turizmo kategorija (vidinis turizmas).

Lietuvos kaimo turizmo asociacija sodybas grupuoja pagal 10 skirtingy krypéiy — ramaus
poilsio, Seimos S$venciy, poilsio Seimoms su vaikais, verslo renginiy, aktyvaus laisvalaikio,
draugiskos gamtai, paZintinio poilsio, kulinarinio paveldo, sveikatingumo ir agro-turizmo. Siuo
metu asociacijai priklauso apie 400 kaimo turizmo sodyby, i§ kuriy dauguma teikia ramaus poilsio
paslaugas (193 sodybos). Antroje vietoje yra Seimos Sventés, tre¢ioje — poilsis Seimoms su vaikais.
Per 2012 metus kaimo turizmo sodybose apsilanké 260 tikst. poilsiautojy. IS jy 8,7 proc. buvo
uzsienieciai (Levickaite, 2013).

Klasifikaciniuose reikalavimuose Lietuvos kaimo turizmo asociacijos tarybos nariams,
uzsiimantiems kaimo turizmo verslu (2011) pateikiami 1-5 gandry zenklai, Kurie suteikiami
jvertinus kaimo turizmo sodybos jrengimo ir poilsio kaime teikiamy paslaugy lygj. Gandro simbolis
kaimo turizmo sodybos apibiidinime reiSkia, kad sodyba yra Lietuvos kaimo turizmo asociacijos
narys. Kaimo turizmo sodyby klasifikacija pagal gandry Zenklus pateikta 1 darbo priede, kuriame
matyti, kad kaimo turizmo sodyba gali turéti nuo 1 iki 5 gandry. Jei sodyba neturi nei vieno gandro,

reiSkia, kad ji nepriklauso Lietuvos kaimo turizmo asociacijai.

1.4. ISO standarty ir kaimo turizmo klasifikavimo lyginamoji analizé

Pries tai esan¢iame skyriuje pamatéme, kad kaimo turizmo sodyboms keliami reikalavimai,
susije su teikiamomis pagrindinémis (apgyvendinimo, nakvynés, maitinimo) paslaugomis bei
papildomy paslaugy kiekiu. Pagal Siuos reikalavimus suteikiamas atitinkamas gandriuky simboliy
skaiCius.

Tuo tarpu ISO standarty sistema daug sudétingesné (7 pav.).
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ISO STANDARTUY
PRITAIKOMUMAS KAIMO
TURIZME

Reikalavimai kaimo turizmui vertinami pagal:
Teikiamos pagrindinés (ap gyvendinimo, nakvynes, . . L e
maitinimo) paslaugos, papildomy paslaugy kiekis Ivertinti veiklos organizavimair prieZiiira
Swetingumas Patikrinti defektusir koreguoti

IS O sistema leidzia:

Saugumasir apsauga Uztikrinti efektyvuma bei siekj nuolat tobuléti

Higiena Kurti ir vertinti organizacijos vidine kokybés vadybos
sistema

Numatyti kokybeés vadybos sistemosypatybes
Pasiulyti paslaugas, tenkinanéiasvartotojy p oreikins

Pasiekiamwmas
Informacijos p akankamumas

Harmonija su gamta

7 pav. ISO standarty pritaikomumas kaimo turizme (sudaryta pagal Vveinhardt, Kigaite, 2005,
Klasifikaciniai reikalavimai Lietuvos kaimo turizmo asociacijos tarybos nariams, uzsiimantiems
kaimo turizmo verslu, 2011; Cipkuté, 2008; Vilkas, Vaitkevicius, 2012)

Remiantis 7 pav., kaimo turizmo verslui keliami reikalavimai paprastesni, nei reikalavimai,
keliami ISO standarty sistemai. ISO standartai ne tik padeda jvertinti pagrindines ir papildomas
paslaugas, kitus kriterijus, bet padeda kurti ir vertinti organizacijos viding kokybés vadybos sistema,
ja sertifikuojant, padeda numatyti kokybés vadybos sistemos ypatybes. Jei ISO standarty bty
laikomasi kaimo turizmo versle, kaimo turizmu uzsiimancios organizacijos galéty geriau tenkinti
poilsiautojy poreikius, lengviau jeity j rinkg ir joje konkuruoty.

Pasak J. Vveinhardt ir K. Kigaités (2005), kaimo, kaip ir kito turizmo sferoje pagrindiniais
kokybés parametrais tampa saugumas ir apsauga, higiena, pasiekiamumas, informacijos
pakankamumas ir aiSkumas, harmonija (pusiausvyra, derm¢) tarp turistinés veiklos, Zmogaus ir
gamtos.

Vartotojai paprastai kokybe sieja su didesniu turizmo paslaugy kiekiu, kainos ir kokybés
santykiu, svetingumu, jvaizdziu, saugumu (Seaton ir Bennett, 1996). Turizmo paslaugy kokybé turi
atitikti poilsiautojy likescius, patenkinti poreikius ir reikalavimus (Edvardsson, 1998).

Turizmo pramon¢je pradedama vertinti pridétoji verte, kurig verslui gali uztikrinti standarty
taikymas. Siuo atzvilgiu ISO 9000 serijos kokybés valdymo sistemy standartai siilo veiksminga
kokybés ir visy tipy bei dydziy sektoriaus organizacijy valdymo gerinimo priemone¢ (Vveinhardt,
Kigaite, 2005).

Taciau kaip teigia uzsienio autoriai M. M. Augustyn bei D. J. Pheby (2000), ISO 9000
standarty pritaikomumas turizme per mazai skatinamas, o verslininkams triikksta ziniy ir tyrimy apie

ISO sistemos diegima, sertifikavimo procesa.
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Be to, kaip teigia F.C. Barnes ir T.H. Stevenson (2001), nepakanka tyrimy, kurie parodyty
ISO 9000 poveikj turizmui. Vartotojai specialiai neiesko jmoniy, kurios bty sertifikuotos ISO
9000, taciau pastebimas kuo aukstesnés paslaugy kokybés poreikis.

ISO 9000 ir turizmo rysj parodo 8 pav.

Néra skatinama

PavirSutinis
kos Zinios

1SO 9000
STANDARTAI:
TURIZMAS

Registruota
Riboti tyrimai mazai jmoniy

8 pav. ISO 9000 standarty turizmo srityje pritaikomumas (Sudaryta remiantis Augustyn, Pheby,
2000)

Kaip matyti i§ 7 pav., uZsienio autoriai M. M. Augustyn bei D. J. Pheby (2000), i8skiria net 5
kryptis, teigdami, jog ISO 9000 néra skatinama diegti turizme, kaip priemoné, galinti pagerinti
verslo efektyvuma. Apskritai triiksta Ziniy apie $iy standarty pritaikomumg turizmo industrijoje, tarp
kurios ir kaimo turizmas. Siai dienai verslininky turimos Zinios apie ISO labai pavirsutiniskos. Be
to, néra tyrimy, atsakanciy i klausimg — kokig realig nauda i§ ISO standarty pritaikomumo turéty
turizmo jmones.

Kitas autorius L. M. Barry Mak (2011), kuris nagrin¢ja ISO pritaikomuma keliones
organizuojanciose jmonése, taip pat nurodo, kad turizme atsisakoma diegti kokybés vadybos
sistemg deél riboto ir pavirSutiniSko ISO 9000 iSmanymo. Pasak Sio autoriaus, ISO standartus
jdiegusiomis turizmo jmonémis klientai pasitiki labiau, atsiranda efektyvesnis valdymas, sumaz¢ja
1Slaidos.

Cituodamas Callan (1992) L. M. Barry Mak (2011) pastebi, kad turizmo jmonés, kurioms
ripi svetingumas, paslaugy pritaikymas vartotojy poreikiams, domisi ISO 9000 standartais. Taciau
ISO 9000 néra populiarus kelioniy operatoriy sektoriuje (Chowdhary ir Prakash, 2007). Kaip
nustat¢ McAdam ir Canning (2001) didesn} darbuotojy skaiciy turinti turizmo jmoné dazniau yra
sertifikuota 1SO 9000. Skrabec kt. (1997) ir Chow-Chua ir kt. (2003) nustaté, kad ISO gali bati
s¢kmingai jgyvendinamas bet kokio tipo imonése, pradZioje nustatant tinkama kokybés stebésenos
programa, jdiegiant grieztas kokybes atitikties procediiras ir sistemas ir reguliariai vykdant veiklos

bei kokybés valdymo sistemos apzvalgg bei kontrole.
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M. Alonso-Almeida ir kt. (2013) taip pat teigia, kad apgyvendinimo sektoriuje 1SO
sertifikavimo stokojama. Pirmiausia reikia déti pastangas, kad turizmo jmonés turéty bendra
metodologija ir valdymo sistemg, padedancig nustatyti teikiamy paslaugy kokybe. Visa tai labai
svarbu konkurencinéje turizmo aplinkoje siekiant kuo auksCiausios paslaugy kokybés. Be to,
svarbu, kad turizmo jmonés turéty skiriamajj Zenkla, kaip auksciausios kokybés nuoroda.

Paslaugos kokybe konkrecioje kaimo turizmo sodyboje lemia (Ramanauskiené, Trijonyte,
2008, p. 128):

e techninés, finansinés-investicinés galimybés ir personalo kompetencijos, t. y. vidiniai
(verslo) paslaugy kokybe formuojantys kriterijai;
e vartotojy reakcijos ir atsiliepimai, t. y. vartotojo kriterijai.
Kaimo turizmo paslaugy kokybei vertinti gali buti taikomi tokie kokybés vertinimo kriterijai

(3 lentelé):

3 lentelé. Kaimo turizmo paslaugy kokybés vertinimo kriterijai (sudaryta remiantis Ramanauskiené,
Trijonyté, 2008)

Paslaugos kokybés kriterijai

Techniné arba paslaugos suteikimo

technologija.

Kkokybé

Saugumas — kriterijus, uztikrinantis vartotojui fizinj sauguma
btinant gamtoje, naudojant inventoriy ir formuoja tam tikra kaimo
turizmo sodybos jvaizdj.

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

Vieta leidzia vertinti vartotojui jo
sauguma, kraStovaizdzio patraukluma.

suvokiamg patoguma,

Komunikaciné kokybé arba paslaugos turinio
parametry (dimensijy) perteikimo iSsamumas.

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

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

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

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

Ivaizdis — susiformaves jspiidis ar nuomoné apie kaimo turizmo
paslaugy komplekso kokybe. Daznai kaimo turizmo paslaugy
komplekso kokybe lemia aktyviis rémimo veiksmai.

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

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

Kaip matyti i§ 3 lentelés, skiriami jvairlis paslaugos kokybés kriterijai kaimo turizme.
Vartotojams yra svarbiis deSinéje lentelés puséje iSvardyti kriterijai: saugumas, vieta, svetingumas,
populiarumas, jvaizdis, reklama ir informacija apie jmong. Taciau vertindami konkrecig kaimo
turizmo paslaugy jmone vartotojai atkreipia démesj j paslaugy jvairove, kuri suteikia galimybe
pasirinkti, kaip organizuoti savo ir Seimos laisvalaikj, Seimininky aptarnavima, paslaugy teikimo
trukme, informacijos apie teikiamas paslaugas suteikimo iSsamuma bei komunikavimg bei kitus

kriterijus.
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Visgi kiekvienas kaimo turizmo paslaugos vartotojas turi savo vertinimo Kriterijus, ir
susidarius tam tikrai situacijai atsiranda vis naujy paslaugy kokybés kriterijy, kai vartotojas gali
nuspresti, kokia kokybé jam yra priimtina, o kokia — ne (Ramanauskiené¢, Trijonyte, 2008),

Kad iSvengti neatitikties tarp paslaugos teikimo technologinés ir jgyvendinamos veiksmy
sekos, gali biiti taikomas kaimo turizmo paslaugy kokybés formalizavimas (Visuotinés kokybés

vadybos standartas) panaudojant ,,beatsikuriantj valdymo ciklag*“ (9 pav.).

. Kokybés standartas

3 @("S keitimas

KORE

Kokybés gﬂmntﬁirr/

Laikas

>

9 pav. Kaimo turizmo paslaugy kokybés valdymo ciklas (Rukuizieng, 2008, p. 39)

Pagal 9 paveikslg, kaimo turizmo paslaugy kokybés valdymo procese svarbu kokybés
»taikinys® — tai individualus standarto taikymas siekiant patenkinti vartotojo jnorius arba paslaugos
teikejo (personalo) poreikius. Kokybés valdymas ir gerinimas (plétojimas) — tai nenutriikstamas
procesas, kai paslaugos teikimo kokyb¢ kontroliuojama raportavimo ir instruktazo pagalba ir
pastoviai pritaikomi paslaugos teikimo pokycio ypatumai sekanc¢iam paslaugos vartotojui. Kokybés
garantavimas (jsitikinimas dél kokybés atitikties) — sgzininga paslaugos standarto priezitira laiku
reaguojant ] paslaugos teikimo technologines ar individualias veiksmy sekos anomalijas
(Rukuizieng, 2008).

Kaimo turizmu uZsiimantys verslininkai, norédami pasiekti geresniy veiklos rezultaty,
privalo riipintis teikiamy paslaugy kokybe ir siekti nuolatinio jos gerinimo. D¢l Sios prieZasties
paslaugy kokybés vertinimas yra ypa¢ svarbus ir netgi sitilytinas visoms kaimo turizmo sodyboms
(Ramanauskiené, Trijonyte, 2008).

Apibendrinant galima teigti, kad kaimo turizmo sodyboms keliami kvalifikaciniai
reikalavimai yra vienas i§ svarbiausiy veiksniy, kuris gali lemti kaimo turizmo paslaugy pasitila ir
paklausg. ISO numato procesus, kaip uztikrinti kokybiska paslaugy teikima, ta¢iau nenurodo, kokiu
budu tai darbuotojai galéty jgyvendinti organizacijoje. Taciau pastebétina, kad ISO diegimas kaimo
turizmo sodyboje, kaip ir bet kurioje kitoje organizacijoje, gali padidinti produktyvuma, efektyvuma

ir mazinti sgnaudas, praplésti rinkg ir kt.
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2. TYRIMO METODIKA IR ORGANIZAVIMAS

2. 1. Tyrimo objektas ir metodai

Norint pasiekti iSkelta tikslg, tyrimo objektu pasirinktos Lietuvos kaimo turizmo sodybos ir
ju kokybés vadyba. Siekiama issiaiskinti, ar jose reikalinga taikyti ISO standartus ir kokia nauda
duoty jy pritaikymas vartotojams (kaimo turizmo sodyby poilsiautojams).

Tyrimo metodai. Pasirinktas tyrimo metodas — kiekybinis. Pasak V. Pruskaus (2004),
kiekybinis tyrimas — tai toks empirinis tyrimas, kurio duomenis galima pateikti skaiciais (kiekybine
iSraiska). Kiekybiniam pozitiriui | socialinés realybés reiSkinj svarbu apraSyti iSoriskai stebimag
reiskinj surinkus apie jj duomenis. Kitaip tariant, jj uzfiksuoti — kaip tai objektyviai atrodo (pvz.,
tiriamas gyventojy pozilris ] institucijas, jy veiklos efektyvuma, apie ISO standarty pritaikomuma ir
kt.).

Naudotas anketinés apklausos metodas, nes jis patogus apklausti didesnj skaiciy
respondenty. Atliekant kiekybinius tyrimus anketinés apklausos metodas taikomas Siais atvejais
(Pruskus, 2004):

e kai tiriama problema yra nepakankamai iSanalizuota ir apraSyta jvairiuose
dokumentuose arba kai tokios literatiiros apskritai néra;

e kai tyrimo dalyko arba atskiry jo charakteristiky nejmanoma pazinti ir iStirti
steb¢jimo metu;

e kai tyrimo dalykas yra visuomeninés ar individualiosios sgmonés elementai —
poreikiai, interesai, motyvacijos, vertybés ir t.t.

Buvo sudaryta anketa, remiantis teorijoje iSdéstytais teiginiais, atsizvelgiant j ISO
pritaikomumo turizme trilkumus, nauda, kurig pagrindzia analizuojamy lietuviy ir uZsienio
mokslininky tyrimai (Vveinhardt ir Kigaité, 2005; Kazilitinas, 2008; Augustyn, Pheby, 2000; Barry
Mak, 2011 ir kt.).

Anketa sudaré 21 klausimas. Tarp jy buvo uzdaro tipo (su nurodytais konkreciais atsakymy
variantais), pusiau atviro tipo (kai respondentai galéjo pasirinkti atsakymo variantg arba savais
7zodziais paraSyti atsakymg) bei atviro tipo (kai respondenty praSyta savais zodziais paraSyti
atsakyma) klausimy (2 priedas).

Tyrimo imtis: numatyta apklausti kaimo turizmo sodyby savininkus, vadovaujantj

personala. Tyrimo imtis apskai¢iuota remiantis Paniotto formule (Valackiené, 2004):
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1
2 _
A%+ 5
kur:
n — imties dydis;

A- imties paklaidos dydis ( = 0,09).
N — generalinis visumos dydis.
Atsizvelgta ] tai, kad Lietuvos kaimo turizmo asociacija vienija 370 kaimo turizmo sodyby.

Taigi apskaiciave pagal formule gauname, kad n= 93:

n 92,56943
A 0,09
N 370

Anketa buvo patalpinta interneto svetainé¢je manoapklausa.lt, o anketos nuorodos
i$siuntinétos visoms kaimo turizmo sodyboms su kvietimu sudalyvauti apklausoje.

Sodyby adresai buvo surasti internetiniame puslapyje atostogoskaime. It

Apklausa vyko 2014 m. kovo 29 — balandzio 14 dienomis. Daugiausiai ankety (55) uzpildyta
balandzio 7-14 dienomis. Nuo kovo 29 —balandzio 6 dienos jy tebuvo 38. Sunkumy kélé tai, jog
sodybos neskubéjo uzpildyti anketos, todél teko po kelis kartus joms el. paStu siysti praSymus su
anketos nuoroda, skambinti.

Statistinis kokybés kriterijy susietumo vertinimas atliktas naudojant Cronbach alfa
(Cronbach's alpha) koeficienta. Jis remiasi atskiry anketos klausimy koreliacija ir jvertina, ar visi
skalés klausimai pakankamai atspindi tiriamajj dydj, bei leidzia patikslinti reikiamy klausimy
skaiCiy skal¢je. Tyrimo modelio vidinis suderinamumas geras, nes kriterijy Cronbach alpha yra

didesné negu 0,600 ir lygi 0,695:

Cronbacho alfa koeficientas Standartizuoty duomeny Cronbacho alfa
koeficientas

0,695 0,712

Nustatant skirtumus tarp skirtingy respondenty taikytas poriniy dazniy lenteliy metodas -
Chi kvadrat (%) kriterijus. Laikyta, kad yra statistikai reikimingos priklausomybés, kai p-reikimé
nevirsija reik§mingumo lygmens 0,05. x*— Chi kvadrato kriterijus, df — laisvés laipsnis, o p —

reikSmingumo lygmuo).
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2. 2. Tyrimo organizavimas ir duomeny apdorojimo metodai

Tyrimo organizavimas vyko tokia veiksmy seka:

ISanalizuota moksliné literatura, teisés aktai apie ISO standarty sampratg, reikSme¢ jmoneés
veiklai, 1ISO pritaikomumo galimybes kaimo turizmo versle.

Sudarytas klausimynas.

Anketa patalpinta interneto svetainé¢je manoapklausa.lt

Surasti kaimo turizmo sodyby savininky adresai internetiniu adresu: atostogoskaime.lt
Anketos nuorodos iS$siuntinétos visoms kaimo turizmo sodyboms su kvietimu sudalyvauti
apklausoje.

Vykdyta kaimo turizmo sodyby savininky, vadovaujancio personalo anketiné apklausa.
Apskaiciuoti ir apibendrinti gauti tyrimo rezultatai, kurie pateikiami vaizdziai diagramose.

Duomenys apdoroti pasitelkus statisting programg SPSS.
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3. REZULTATAI

Tyrimo metu pirmiausiai buvo norima jvertinti, kiek mety respondentai turi kaimo turizmo

sodyba, kad zinotume sodyby veiklos trukme (10 pav.).

34,78%

40,00%
35,00%
30,00%

25,00% e
20,00%
15,00%
10,00% 4,359
5,00% &
1-3m. 4-7m.

38 ‘4]

8-11m. 12m.ir
daugiau

0,00%

10 pav. Kaimo turizmo sodyby veiklos laiko skirstinys

Remiantis gautais duomenimis, tyrime daugiausiai dalyvavo 8-11 m. (38,04 proc.) bei 12 m.
ir daugiau (34,78 proc.) veikian¢iy kaimo turizmo sodyby savininky bei vadovaujanéio personalo.
Galima teigti, kad beveik 80 proc. sodyby dirba 8 ir daugiau mety, vadinasi, visos sodybos turi
didele darbo patirtj ir yra tikimybé, kad jos issianalizavusios savo veikla. Visa tai labai svarbu
analizuojant duomenis, nes $ios sodybos jau turi tvirta nuomong savo veiklos srityje.

Kaip raSyta darbe, kaimo turizmo sodybos klasifikuojamos pagal 1-5 gandry Zenklus.

Tyrimo metu iSsiaiskinta, kiek respondenty sodyboms yra suteikta gandry (11 pav.).

45,00% 40,22%

40,00%

35,00% 30,43%

30,00% 25,00%

25,00%

20,00%

15,00%

10,00%
5,00%
0,00%

2,17% 2,17%

Nesuteikta  1gandras 2 gandrai 3 gandrai 4 gandrai
gandry

11 pav. Kaimo turizmo sodyby pasiskirstymas pagal suteikty gandry skaiciy

Matyti, kad daugumai tyrime dalyvavusiy kaimo turizmo sodyby suteikti 3 (40,22 proc.)
arba 4 (30,43 proc.) gandrai. Vadinasi, Siose sodybose yra daliniai arba visi patogumai. Pasidoméjus
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sodybomis puslapyje atostogoskaime.lt, pateikiama 11 sodyby su 5 gandrais, 70 — su 4 gandrais, 50

—su 3 gandrais ir jos yra populiariyjy saraSe, vadinasi, yra ir patraukliausios poilsiautojams.
Paprastai kaimo turizmo sodybos — Seimos verslas, kuriame dirba, prizitiri aplinka, svecius

priima tik Seimos nariai. Anketinés apklausos rezultatai parodé, ar tai aktualu respondenty kaimo

turizmo sodyboms (12 pav.).

65,22%

70,00%
60,00%
50,00%

32,61%
40,00%
30,00%

0,
20,00% 2,17%

1o.0% >4
0,00%
Tik Seimos nariai Tik samdomi Ir Seimos nariai, ir
darbuotojai samdomi

darbuotojai

12 pav. Kaimo turizmo sodyby darbuotojy skirstinys

Isaiskéjo, kad daugiau kaip pusés respondenty (65,22 proc.) sodybose dirba tik Seimos
nariai. Daugiau kaip trec¢dalio (32,61 proc.) sodybose dirba ir Seimos nariai, ir samdomi darbuotojai.
Pastebétina, kad kaimo turizmo verslas — smulkus ir sukurtas Seimos nariy, yra jy pragyvenimo
Saltinis.

Tiriant ISO standarty pritaikomuma Lietuvos kaimo turizmo versle nustatyta, ar kaimo

turizmo sodybos administratoriai riipinasi sodyba kaip savo namais (13 pav.).

88,04%
90,00%
75,00%

80,00% 70,65%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00% 31,52%
30,00% 19,57%
20,00% 9,78%
10,00%

0,00%

65,22%

kitose patalpose
Kita

Ripinamasi aplinka
Laikomasi tvarkos
nuolat uztikrinama higiena

eksponuojami daiktai
Siukslinimo, riikymo

Prizidrimi autentiski sodyboje

Klientaijspejami apie autentisky
daikty saugojimo svarbg

Klientai supazindinami su sodyhos

13 pav. Kaimo turizmo sodyby administratoriy veiklos skirstinys

Dazniausiai respondentai nurodé, kad sodyboje ripinamasi aplinka (84 proc.), laikomasi

tvarkos (75 proc.), kambariuose ir kitose patalpose nuolat uztikrinama higiena (70,65 proc.),
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klientai supazindinami su sodybos tvarka, jspéjami dél Siukslinimo, rakymo (65,22 proc.). Taigi
kaimo turizmo sodyby savininkai ir kitas vadovaujantis personalas ripinasi sodybomis kaip savo
namais, siekia, kad jos biity tvarkingos, patrauklios, su graziai sutvarkyta aplinka. Be to, prie
tvarkingos aplinkos prisideda ir poilsiautojai, nes juos stengiamasi supazindinti su tvarka ir jspéti
del Siukslinimo.

Kad kambariuose ir kitose patalpose nuolat uztikrinama higiena dazniau nurodé kaimo
turizmo sodyba turintieji trumpiausiai — nuo 1 iki 3 m. (100 proc.) arba ilgiausiai — 12 m. ir daugiau.
(87,50 proc.) (14 pav.).
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14 pav. Kaimo turizmo sodyby administratoriy veiklos palyginimas

Siuo atveju rastas statistikai reikimingas koreliacinis rysys kai p < 0,05, vadinasi, skirtumai
tarp respondenty statistikai skiriasi (y2=14,853; df=3; p=0,002).

Nustatyta, kokiems veiklos kriterijams respondenty sodybose skiriamas didziausias démesys
(15 pav.).
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15 pav. \eiklos kriterijy skirstinys
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Respondentai dazniausiai jvardijo Siuos kriterijus: higienos uztikrinimg (83,70 proc.);
jaukius kambarius (69,57 proc.); klienty sauguma ir apsauga (65,22 proc.), pastato iSvaizda,
interjera, atmosfera (63,04 proc.), informacijos, teikiamos klientams, pakankamuma ir aiSkuma
(58,70 proc.). Maziausiai démesio skiriama sodybos pasiekiamumui (41,30 proc.). Tai reiskia, kad
sodybos pasiekiamumas labai svarbus klientams renkantis kaimo turizmo sodyba. Jei sodyba yra
atokioje ir sunkiai randamoje vietoje, reikéty déti pastangas, kad biity lengva rasti sodyba (pastatyti
daugiau informaciniy Zzenkly, rodykliy, aiSkiai apibrézti sodybos koordinates, sutvarkyti
privaziavimus).

Palyginus respondenty pasisakymus iSaiskéjo, kad informacijos, teikiamos klientams,
pakankamumg ir aiSkumg dazniau akcentavo respondentai i$ ty sodyby, kurioms nesuteikta gandry

(100 proc.) arba suteiktas 1 gandras (100 proc.).
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16 pav. Klientams teikiamos informacijos pakankamumo ir aiskumo skirstinys

Siuo atveju rastas statistikai reik§mingas koreliacinis rysys kai p < 0,05, vadinasi, skirtumai
tarp respondenty statistikai skiriasi (y2=17,358; df=4; p=0,002).
Siekiant kokybisky paslaugy labai svarbu, kad darbuotojai viska atlikty taip, kaip numatyta

kaimo turizmo sodybos veiklos procesuose. Siuo klausimu pasisaké ir respondentai (17 pav.).
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17 pav. Darbo atlikimo pagal numatytus sodybos veiklos procesus skirstinys
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Didzioji dalis respondenty (70,65 proc.) nurodé, kad savo darbe atlicka viska taip, kaip
numatyta sodybos veiklos procesuose, tatiau beveik tre¢dalis (27,17 proc.) — tik i§ dalies. Siuo
atveju pastebétina, kad ISO standarty sistema padéty uztikrinti, kad darbuotojy veikla atitikty
numatytus jstaigos veiklos procesus. Tokiu biidu biity pasiekta aukStesnés kokybés.

Be to, labai svarbu, kad darbuotojai biity gerai susipazing su sodybos vidaus taisyklémis.
Tyrimo rezultatai parodé, kad beveik visi respondentai (97,83 proc.) su Siomis taisyklémis yra
susipazing. TaCiau iSaiSkéjo, kad ne visose sodybose yra numatytos ir aprasytos pareigybinés
nuostatos (18 pav.).
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18 pav. Respondenty zZiniy apie sodyboje numatytas ir aprasytas pareigybines nuostatas SKirstinys

Daugiau kaip trecdalis respondenty (39,13 proc.) nurodé, kad $iy pareigybiniy nuostaty néra
ir tai neigiamas veiksnys, kadangi darbuotojams neZinant savo pareigy negalima tinkamai atlikti
darbo, jvykdyti visy funkcijy. Tokius rezultatus galéjo lemti tai, kad daugelis kaimo turizmo sodyby
— Seimos verslas, taCiau ir Siuo atveju numatyti ir apraSyti pareigybines nuostatas labai svarbu.
Matyti, kad tokias nuostatas turi tik 29,35 proc. respondenty.

Siekiant aukStos paslaugy kokybés kaimo turizmo sodyboje tikslinga aprasyti veiklos
organizavimo procesus, kaip priimti, bendrauti ir kaip atsisveikinti su sveciais. Taciau tokiy aprasy

mazdaug pusé respondenty (51,09 proc.) neturi (19 pav.).
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19 pav. Sodyby veiklos organizavimo procesy aprasymo skirstinys
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Aprasyti veiklos organizavimo procesai, numatantys, kaip priimti, bendrauti ir kaip
atsisveikinti su sveéiais, yra 13,04 proc. respondenty sodybose ir i§ dalies yra 31,52 proc. Siuo
atveju ISO standarty sistema padéty aiskiau apibrézti bendravimg su klientais ir rySio su jais
palaikyma jau pasinaudojus kaimo turizmo paslaugomis.

Istirta, kas lemia kaimo turizmo sodybos sveciy aptarnavimo kokybg (20 pav.).
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20 pav. Kaimo turizmo sodybos sveciy aptarnavimo kokybés veiksniy skirstinys

Beveik pusé respondenty (46,74 proc.) mano, kad $iuo atveju yra svarbus jsiklausymas j
svecio poreikius. Vartotojo poreikiy iSsiaiSkinimas gali padéti suprasti, ko pageidaujama, kokias
paslaugas tikslinga sitlyti, kaip jas tobulinti, kad jos biity kokybiskos. Remiantis 21 pav., mazZiau
svarbu aptarnavimo kokybei informacijos apie paslaugas suteikimas (8,70 proc.) bei greitas
darbuotojy reagavimas (5,43 proc.). Pastarieji veiksniai taip pat labai svarbiis, siekiant aukStos
paslaugy kokybeés, kadangi klientai nebus patenkinti, jei negaus jiems riipimos informacijos apie
paslaugas, darbuotojai dels atsakyti | riipimus klausimus ar tiesiog nereaguos ] jy praSymus. Taigi
kaimo turizmo sodybos turéty tam skirti didesnj démes;.

ISsiaiSkinta, ar kaimo turizmo sodybose darbuotojams yra numatyta bausmiy sistema (21

pav.).
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21 pav. Darbuotojy bausmiy sistemos skirstinys
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Didzioji dalis respondenty (70,65 proc.) nurodé, kad tokios bausmiy sistemos néra. Tai
parodo, kad kaimo turizmo sodyby darbuotojai néra baudziami arba kad nepadaro klaidy, kas
skatinty sukurti bausmiy sistema.

Palyginus respondenty pasisakymus matyti, kad sodyboje nenumatyta darbuotojy bausmiy
sistema daZzniau nurod¢ visi (100 proc.) kaimo turizmo sodybg turintieji nuo 1 iki 3 m. Tuo tarpu §i
sistema dazniau (51,43 proc.) numatyta sodybose, kurios veikia 8-11 m. (¥2=18,286; df=3;
p=0,000) (22 pav.).
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22 pav. Darbuotojy bausmiy sistemos numatymo skirstinys

Anketiné apklausa atskleidé, kokias klaidas kaimo turizmo sodybose dazniausiai padaro

darbuotojai (23 pav.).
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23 pav. Dazniausiy klaidy skirstinys
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Dauguma respondenty teigé, kad nepakankama ir neaiskiai suteikiama informacija (40,22
proc.), klientai nesupazindinami su sodybos tvarka (36,96 proc.) arba padaromos kitos klaidos
(31,52 proc.). Taigi dazniausiai klaidos sietinos su klientams suteikiama informacija, supazindinimu
su vidaus tvarka. Jau rasSyta, kad siekiant aukstos paslaugy kokybés svarbu, kad klientai gauty jiems
ripimg ir aiSkig informacijg apie paslaugas ir iStirta, kad tai vienas i§ kaimo turizmo trikumy
aptarnaujant klientus. Todél galima sakyti, kad tirtose sodybose néra aiskiai apibrézty taisykliy,
procesy, kaip bendrauti su sveciais, kaip suteikti informacija, supazindinti su vidaus taisyklémis.
Tokiu atveju nukencia paslaugy kokybé.

I8kilusios problemos kaimo turizmo sodybose sprendziamos jvairiais budais (24 pav.).
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24 pav. Iskilusiy problemy sprendimo biidy skirstinys

Daugiau kaip puse respondenty (54,35 proc.) nurodé, kad kalbamasi asmeniSkai. Taip pat
daznai iSsiaiSkinamos problemas sukélusios priezastys, o veliau ieSkoma, kaip jas iSspresti (21,74
proc.). 23,91 proc. respondenty nurode¢, kad Sios problemos nesprendziamos, nes biina vienkartinés.
Visgi siekiant auks$tos paslaugy kokybés svarbu spresti visas iSkilusias problemas, nes tik tokiu
atveju kaimo turizmo sodybos darbuotojai visada bus démesingi, sieks gerai ir be klaidy atlikti
jiems pavestas uzduotis.

Labai svarbu paskatinti darbuotojus uz gerai atlikta darba. Tirtose kaimo turizmo sodybose

darbuotojai dazniausiai skatinami pagal situacijg (48,91 proc.) (25 pav.).
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25 pav. Darbuotojy skatinimo biidy skirstinys

Taip pat populiaru Zodinis pagyrimas (30,34 proc.), o maZiausiai naudojamas biuidas —

papildoma laisva diena (2,17 proc.). Uz parodyta iniciatyva ir pateiktus pasitlymus, kurie atnesé

naudg, darbuotojai taip pat daznai skatinami Zodiniu pagyrimu (43,48 proc.) (26 pav.).
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26 pav. Darbuotojy skatinimo biidy uz iniciatyvas, atnesusias naudg, skirstinys

Matyti, kad 6,52 proc. respondenty darbuotojy neskatina, nes mano, kad jie gauna

atlyginimg. Kaimo turizmo sodyby savininkai galéty daugiau taikyti ir kitus darbuotojy skatinimo

biidus, ne tik Zodinj pagyrima, o ir skirti pinigines premijas, dovanas ar Kkita.

Tyrimo metu isaiskéjo, ar kaimo turizmo sodybose vykdomi susirinkimai (27 pav.).
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27 pav. Rengiamy susirinkimy pobiidzio skirstinys

Daugelis respondenty, pasirinkusiy atsakyma ,kita* (71,74 proc.) nurodé, kad tokie
susirinkimai nevyksta. Tik nedaugelis susirinkimy metu uzraso uzduotis darbuotojams, kurie
pasiraso, kad susipaZino su deleguotomis uzduotimis (15,22 proc.), uzraSo priimtus sprendimus
(10,87 proc.). Taigi daugumoje kaimo turizmo sodyby nevykdomi susirinkimai, todél gali atsirasti
keblumy priimant sprendimus, numatant ateities planus. Susirinkimy metu kiekvienas kaimo
turizmo sodybos darbuotojas galéty iSreiksti savo nuomong aptariamais klausimais, tartis, diskutuoti
— tokiu atveju pagereéty ir sodybos veiklos organizavimas, teikiamos paslaugos.

ISaiSkéjo, ar respondentai stengiasi gauti klienty atgalinj ryS; apie suteiktas paslaugas (28

pav.).
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28 pav. Atgalinio rysio is klienty gavimo skirstinys

Daugiau kaip pusé respondenty (66,30 proc.) stengiasi gauti klienty atgalinj rysj. Likusieji
stengiasi tik retkarc¢iais (27,17 proc.) arba nesistengia (6,52 proc.). Taigi dauguma kaimo turizmo
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sodyby palaiko rysius su klientais, domisi, ar jiems patiko vieSnagé ir poilsis, sitilomos paslaugos.
Tokiu biidu galima iSsiaiskinti, ar poilsiautojai gavo viska, ko tikéjosi, nustatyti trakumus, kuriuos
reikia Salinti.

[8aiskejo, kad gauti atgalinj klienty ryS] apie suteiktas paslaugas labiau stengiasi visos
sodybos (100 proc.), kurioms nesuteikta gandry, tuo tarpu Sio rySio gauti nesistengia visos, kurioms

suteikta po 1 gandra (100 proc.) (¥2=35,414; df=8; p=0,000) (29 pav.)
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29 pav. Klienty atgalinio rysio gavimo palyginimo skirstinys

Kalbant apie kokybisky paslaugy uztikrinimg kaimo turizmo sodybose, paminétina
»~Pageidavimy-skundy* knyga, kur klientai gali paraSyti savo atsiliepimus apie gautas paslaugas.

[8aiskéjo, kad ne visose kaimo turizmo sodybose tokios knygos yra (30 pav.).
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30 pav. Poziurio j klienty atsiliepimy gavimg skirstinys

Tokia knyga turi daugiau kaip trecdalis (34,78 proc.) respondenty, mazesn¢ dalis (27,17
proc.) planuoja ja turéti. Yra tokiy (18,48 proc.), kurie mano, kad ,,Pageidavimy-skundy* knyga
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kaimo turizmo sodyboje nereikalinga. Galima teigti, kad siekiant teikti paslaugas, atitinkancias
sveciy poreikius ir pageidavimus, butina vesti knyga, kurioje buty galimybé iSsakyti, ko tikimasi
kaimo turizmo sodyboje, kas netenkino, ko pasigendama ir panasiai.

Siai dienai populiaru interneto svetainése diskutuoti, palikti atsiliepimus apie kaimo turizmo

Jmones ir jy paslaugas. Beveik pusé kaimo turizmo sodyby (47,83 proc.) yra sudariusios tokig

galimybe (31 pav.).
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31 pav. Internetines svetaines tobulinimo vertinimas

Daugiau kaip trec¢dalis respondenty (34,78 proc.) nurodé, kad jy sodybos internetingje
svetaingje néra galimybés klientams diskutuoti — dalintis nuomone apie kaimo turizmo sodyba.
11,96 proc. dar planuoja jdiegti tokig galimybe. Si sistema naudinga, kadangi interneto pagalba gali
pasisakyti jau sodyboje pabuvoje sveciai, o geri atsiliepimai gali paskatinti j sodyba atvykti naujus
svecius. Prasti atsiliepimai kaimo turizmo sodybai parodyty, ka dar reikia tobulinti.

Respondentai taip pat pasisaké apie tai, ar Zino, kaip vadovauti savo darbo kolektyvui, kad

klientai gauty kokybiskas paslaugas (32 pav.).
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32 pav. Ziniy apie vadovavimg darbo kolektyvui, uztikrinant paslaugy kokybe, skirstinys
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Dauguma (61,96 proc.) turi tokiy ziniy. Mazdaug trecdalis (29.,35 proc.) noréty jgyti
daugiau Ziniy. Likusiems $iy Ziniy triksta arba jy neturi. Taigi mazdaug pusé¢ kaimo turizmo sodyby
vadovy turéty tobulintis ir siekti jgyti daugiau ziniy apie vadovavimg darbo kolektyvui, kad klientai
gauty kokybiskas paslaugas.

Teorin¢je darbo dalyje raSyta, kad visus neigiamus procesus darbe galima iStaisyti jsivedus
ISO standartus, kurie uztikrinty kokybe, efektyvuma, klienty pasitenkinimg. Tyrimo metu paaiSkéjo,

ar kaimo turizmo sodyby vadovus ir vadovaujantj personalg tai domina (33 pav.).
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33 pav. ISO standarty jsivedimo galimybiy skirstinys

Matyti, kad respondenty nuomonés issiskyré: 27,17 proc. tai domina, tokig pat dalj (27,17
proc.) domina i§ dalies, 26,09 proc. nedomina. Likusieji 19,57 proc. neturi nuomongés. Tai, kad
beveik trecdali respondenty ISO standartai domina ir dar tokig pat dalj domina i§ dalies, galima
teigti, jog ISO standarty jsivedimas biity aktualus kaimo turizmo sodybose. Palyginus respondenty

pasisakymus §iuo klausimu rasta skirtumy (34 pav.).
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34 pav. ISO standarty palyginimo pagal veikos trukme skirstinys

IsaisSkéjo, kad ISO standartai labiau domina tuos, kurie kaimo turizmo sodyba turi 8-11 m.
(51,43 proc. pasisakiusiyjy teigiamai), o maziausiai tuos, kuriy sodybos veikia trumpiausiai — 1-3
m. (50 proc. pasisakiusiyjy neigiamai) (¥2=26,229; df=9; p=0,002).

Apibendrinant galima teigti, kad visgi dauguma respondenty ISO standartai domina arba
domina 1§ dalies, tod¢l galima sakyti, kad jie biity aktualtis kaimo turizmo sodybose ir galéty biiti
pritaikomi. Mazdaug penktadalis respondenty neturi nuomonés Siuo klausimu, todél galima teigti,

kad jiems triiksta informacijos apie Siuos standartus, jy pritaikomuma, teikiamas galimybes.
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4. APTARIMAS

Anketinés apklausos rezultatai parodé, kad ISO standartai biity aktualiis kaimo turizmo
sodybose ir galéty biti pritaikomi. Ta¢iau mazdaug penktadaliui respondenty triikksta informacijos
apie $iuos standartus, juy pritaikomuma turizmo jmonése ir teikiamas galimybes. Sie duomenys
sutampa su uzsienio autoriy L. M. Barry Mak (2011), F.C. Barnes ir T.H. Stevenson (2001), M. M.
Augustyn bei D. J. Pheby (2000) tyrimy rezultatais, kur akcentuojama, kad: verslininkams triiksta
ziniy ir tyrimy apie ISO sistemos diegima, sertifikavimo procesg; verslininky turimos Zinios apie
ISO labai pavirsutiniS$kos; turizme atsisakoma diegti kokybés vadybos sistemg dél riboto ir
pavirsutiniSsko ISO 9000 iSmanymo; nepakanka tyrimy, kurie parodyty ISO 9000 poveik] turizmui.

Tyrimo metu iSaiskéjo, kad respondenty dauguma riipinasi kaimo turizmo sodybomis kaip
savo namais, siekia, kad jos bty tvarkingos, patrauklios, su graziai sutvarkyta aplinka. Jie didelj
démes] skiria higienos uztikrinimui, kambariy jaukumui, klienty saugumui ir apsaugai, pastato
iSvaizdai, interjerui, atmosferai, informacijos, teikiamos klientams, pakankamumui ir aiSkumui. Sie
Kriterijai taip pat iSskirti darbo teorinéje dalyje (Ramanauskiené, Trijonyté, 2008) kaip svarbis
kaimo turizmo paslaugy kokybés vertinimui ir pazymima, kad vartotojams yra svarbu saugumas,
vieta, svetingumas, populiarumas, jvaizdis, reklama ir informacija apie sodyba.

Vienas i8 reikSmingy kokybes kriterijy — sveciy informavimas apie paslaugas, bendravimas,
ry$io palaikymas. Ta¢iau tyrimo rezultatai parodé¢, kad daugelyje kaimo turizmo sodyby néra aiskiai
apibrézty taisykliy, procesy, kaip bendrauti su sveciais, kaip suteikti informacijg, supaZindinti su
vidaus taisyklémis, todél nukencia paslaugy kokybé. Ne visose kaimo turizmo sodybose yra
»Pageidavimy-skundy“ knyga, kur klientai gali parasyti savo atsiliepimus apie gautas paslaugas. Tik
beveik pusés respondenty sodyby internetinése svetainése yra galimybé klientams diskutuoti —
dalintis nuomone apie kaimo turizmo sodyba.

ISO standarty sistema kaimo turizmo sodybose padéty identifikuoti aspektus, kuriuos turi
turéti kokybés sistema ir pateikty rekomendacijas dél tokiy sistemy ir standarty taikymo. Be to, §i
sistema detaliai apibrézty kokybés vadybos sistemos ypatybes ir charakteristikas, kurios biitinos
ISO standarty sistema kaimo turizmo sodybose padéty uztikrinti, kad darbuotojy veikla atitikty
numatytus jstaigos veiklos procesus, aiSkiau apibrézty bendravima su klientais ir rySio su jais

palaikymg jau pasinaudojus kaimo turizmo paslaugomis.
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ISVADOS

Mokslinés literatiros analizé parodé, kad ISO standartai — tai suformuluoti tarptautiniai
reikalavimai, kurie taikomi siekiant sukurti efektyvig kokybés vadybos sistema, kuri skatinty
imone nuolat tobuléti. ISO 9000 laikomas bendru ir sglyginiu tarptautiniy standarty, susijusiy su
kokybés sistemomis, grupés pavadinimu. Imonés diegiasi ISO 9000 serijos standartus,
siekdamos efektyvumo pageréjimo ir dél instituciniy veiksniy.

Apgyvendinimo paslaugos yra teikiamos vieSbuciuose, poilsio ir nakvynés namuose, sveciy

namuose, kaimo turizmo sodybose, laivuose, stovyklose ir kt. VieSbu¢iams ir moteliams pagal

Klasifikavimo reikalavimy sistema naudojama penkiy Zzvaigzduciy vertinimo skalé. Kaimo

turizmo sodybose jvertinus irengimo ir teikiamy paslaugy lygi suteikiama nuo 1 iki 5 gandry

klasifikacija.

Atlikus ISO standarty ir kaimo turizmo klasifikavimo lyginamaja analiz¢ iSaiskéjo, kad 1SO

standarty sistema daug sudétingesné, nei kaimo turizmo verslui keliami reikalavimai. 1SO

standartai ne tik padeda jvertinti pagrindines ir papildomas paslaugas, kitus kriterijus, bet ir
padeda kurti ir vertinti organizacijos viding kokybés vadybos sistema, ja sertifikuojant, padeda
numatyti kokybés vadybos sistemos ypatybes.

Atlikto tyrimo rezultatai parod¢, kad:

e Kaimo turizmo sodyby savininkai ir kitas vadovaujantis personalas riipinasi sodybomis kaip
savo namais, siekia, kad jos biity tvarkingos, patrauklios, su graziai sutvarkyta aplinka.
Daugumos respondenty sodybose didziausias démesys skiriamas Siems kriterijams: higienos
uztikrinimui; kambariy jaukumui; klienty saugumui ir apsaugai; pastato iSvaizdai, interjerui,
atmosferai; informacijos, teikiamos klientams, pakankamumui ir aiSkumui.

e Kaimo turizmo sodybose yra jvairiy trikumy. Daugumoje i§ jy néra aiSkiai apibrézty
taisykliy, procesy, kaip bendrauti su sveciais, kaip suteikti informacija, supaZindinti su
vidaus taisyklémis, todél nukencia paslaugy kokybé. Be to, daugumoje kaimo turizmo
sodyby nevykdomi susirinkimai, todél gali atsirasti keblumy priimant sprendimus, numatant
ateities planus. Ne visose kaimo turizmo sodybose yra ,,Pageidavimy-skundy“ knyga, kur
klientai gali parasyti savo atsiliepimus apie gautas paslaugas. Tik beveik pusés respondenty
sodyby internetinése svetainése yra galimybé klientams diskutuoti — dalintis nuomone apie
kaimo turizmo sodyba. Be to, nustatyta, kad kas trecias kaimo turizmo sodyby vadovas
noréty jgyti daugiau ziniy apie vadovavimg darbo kolektyvui, kad klientai gauty kokybiskas
paslaugas.
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¢ DidZigja dalj respondenty ISO standartai domina arba domina i§ dalies, todé¢l teigtina, kad jie
buty aktualtis kaimo turizmo sodybose ir galéty biiti pritaikomi. Mazdaug penktadalis
respondenty neturi nuomonés apie ISO standartus, todél manytina, kad jiems triiksta
informacijos apie $iuos standartus, jy pritaikomuma ir teikiamas galimybes.

e [SO standarty sistema kaimo turizmo sodybose padéty uztikrinti, kad darbuotojy veikla
atitikty numatytus jstaigos veiklos procesus; padéty aiskiau apibrézti bendravimg su

klientais ir rysio su jais palaikyma jau pasinaudojus kaimo turizmo paslaugomis.
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(sudaryta remiantis Klasifikaciniai reikalavimai LKTA tarybos nariams, uzsiimantiems kaimo

Simboliy
skaicius

Priedas Nr. 1

Kaimo turizmo sodybu klasifikacija
turizmo verslu, 2011)

Sodybai keliami reikalavimai

A

Patogumai neprivalomi, minimaliai deSimciai poilsiautojy 1 duSas, sanitarinis mazgas.
Kambariai turi atitikti minimalias higienos normas. Sveciai gyvena savarankiskai, teikiama
nedaug paslaugy.

HA

Nameliai: su daliniais patogumais, jvestas Saltas vanduo, kriauklé, minimaliai deSimciai
poilsiautojy 1 stacionarus sanitarinis mazgas su duSu. Bendras gyvenamasis pastatas:
numeriai, virtuvé bendro naudojimo. Virtuvéje karStas, Saltas vanduo, kriauklé, viryklé,
Saldytuvas. Numeriai: kambariuose turi buti geros biiklés baldai bei jrenginiai, skirti miegui,
drabuziy ir asmeniniy daikty laikymui, poilsiui ir higienai. Saugi tvarkinga aplinka, ugniavieté
(lauko Zidinys, lauzavieté, kepsning).

Nameliuose: kar§tas vanduo, dusas, ne maZiau kaip 1 sanitarinis mazgas dviem kambariams.
Mini virtuvé, kurioje yra indai, viryklé, kriauklé, Saldytuvas, arba sodyboje teikiama
maitinimo paslauga. Bendras gyvenamasis pastatas — poilsiautojams skirta namo dalis (pirmas
ar antras aukstas), atskira patalpa poilsiui su baldais. Numeriai: kambariai numeryje
vienvie€iai — keturvieéiai. Saugi, tvarkinga aplinka.

Nameliai: visi patogumai: karStas vanduo, duSas prie miegamyjy kambariy, sanitarinis
mazgas, mini virtuvé — visi reikalingi vienodos stilistikos indai, Saldytuvas, kriauklé, viryklé
arba teikiama maitinimo paslauga. Bendras gyvenamasis pastatas: poilsiautojams skirta namo
dalis arba visas pastatas, bet ne maziau 8 m

2 zmogui bendrojo ploto, atskira patalpa poilsiui su baldais ir zidiniu, televizorius. Sodyboje
sudarytos salygos uzsisakyti maitinimg. Jaukiai sutvarkyta sodybos aplinka. Patalpy
tvarkymas — tvarkoma kas dieng, patalyné ir ranksluoséiai kei¢iami ne re¢iau kaip kas tris
dienas, sve¢iams pasikeitus ar reikalaujant. Galimybé skalbti ir lyginti. Turizmo informacijos
paslaugos, vieta automobiliui.

Nameliai: visi patogumai: karStas vanduo, duSai prie miegamyjy kambariy, sanitarinis
mazgas, mini virtuvé — visi reikalingi vienodos stilistikos indai, Saldytuvas, kriauklé, viryklé
arba teikiama maitinimo paslauga.

Pastatai privalo biiti vieningos architektiirinés stilistikos, atitinkancios etnografiniam regionui
budinga statiniy struktiira, iSplanavima, tradicines statybines medziagas. Poilsiautojams skirta
namo dalis arba visas pastatas, bet ne maziau 8 m? Zzmogui bendrojo ploto. Taip pat atskira
patalpa poilsiui, kurios plotas ne maziau kaip 2 m? zmogui, su baldais, zidiniu, vaizdo ir garso
aparatiira. Privalo biiti Valstybinéje maisto ir veterinarijos tarnyboje jregistruota virtuve.
Kambariai vienvieciai - dvivieéiai, spintelés ir apSvietimas prie lovy, spinta ribams,

minksti baldai poilsiui, stalas, kédés, langy uztamsinimas, veidrodis, televizorius. Numeryje
vieninga baldy stilistika, vienoda patalyné. Rank$luosciai trijy dydziy. Skystas arba
vienkartinis muilas.

Sveciy maitinimas — pusry¢iai privalomi. Sodyboje nuolat veikianti maitinimo jstaiga (kaviné,
restoranas, smuklé). Patalpy tvarkymas — tvarkoma kas diena, patalyné ir ranksluosciai
kei¢iami ne re€iau kaip kas tris dienas arba sveCiams pasikeitus. Skalbimo ir lyginimo
paslaugos. Turizmo informacijos paslaugos. Vieta automobiliams. Pirtis privaloma.
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Priedas Nr. 2
ANKETA

Gerb. respondentai, vykdome tyrima, sickdami iStirti ISO standarty pritaikomuma Lietuvos kaimo turizmo
versle. ISO (tarptautinés standartizacijos organizacijos) standartai jrodo jsipareigojimg siekti kokybés ir klienty
pasitenkinimo, uZztikrina, kad produktai ir paslaugos veiksmingai tenkinty klienty ir jstatymy nustatytus
reikalavimus.

Anketa pildoma pasirinktg atsakymo variantg (-us) pazymint [ arba j tuscig eilute jraSant savo nuomong.

1. Kiek mety Jiis turite kaimo turizmo sodyba?..............ccccccooiiiinii
2. Kiek Jiisy kaimo turizmo sodybai suteikta gandry?.................cccoooiiinin

3.Jiisy kaimo turizmo sodyboje dirba:
0 Tik Seimos nariai [ Tik samdomi darbuotojai [Ir Seimos nariai, ir samdomi darbuotojai

4. Ar kaimo turizmo sodybos administratoriai riipinasi sodyba kaip savo namais? Galite paZyméti iki 3 Jums
aktualiy atsakymo varianty:

Riipinamasi aplinka

Laikomasi tvarkos

Kambariuose ir kitose patalpose nuolat uztikrinama higiena

Prizitirimi autentiski sodyboje eksponuojami daiktai

Klientai jspéjami apie autentisky daikty saugojimo svarba

Klientai supazindinami su sodybos tvarka, ispéjami dél Siukslinimo, rikymo

N A O B

5. Kokiems veiklos Kkriterijams Jiis sodyboje skiriate didZiausia démesj? Galite paZymeéti iki 3 Jums aktualiy
atsakymo varianty:

Klienty saugumas ir apsauga Jaukiis kambariai
Higienos uztikrinimas Pastato iSvaizda, interjeras, atmosfera
Sodybos pasiekiamumas Personalo elgesys (veiksmai klienty atzvilgiu)

Informacijos, teikiamos klientams, pakankamumas ir aiSkumas

(N Y B O

6. Ar savo darbe viska atliekate taip, kaip numatyta sodybos veiklos procesuose?
Taip I$ dalies Ne Neturiu nuomonés

7. Ar esate susipaZine su sodybos vidaus taisyklémis?
Taip I$ dalies Ne | Neturiu nuomonés

8. Ar Jusy sodyboje yra numatytos ir apraSytos pareigybinés nuostatos?
o Taip I$ dalies Ne Neturiu nuomonés

9. Ar sodyboje yra aprasyti veiklos organizavimo procesai, kaip priimti, bendrauti ir kaip atsisveikinti su
sveciais?

Taip 1 IS dalies [ Ne [J Neturiu nuomonés

10. Kas, Jusy nuomone, lemia kaimo turizmo sodybos sveciy aptarnavimo kokybe?

0 Darbuotojy kompetencija/zinios [ Komunikavimas
0 Mandagumas [1 Greitas darbuotojy reagavimas
0 Isiklausymas j svecio poreikius " Informacijos apie paslaugas suteikimas
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11. Ar sodyboje darbuotojams yra numatyta bausmiy sistema? PaZymékite visus tinkamus variantus.

00 Dél nety€iniy klaidy "1 Dél aplaidumo - neatsakingumo
[0 Dél ziniy trikumo [0 Dél per didelio darbo kriivio

[J Dél nenumatyty aplinkybiy [ Dél pareigybiy aprasSo nebuvimo
I Q] - U [J Nenumatyta

12. Kokias klaidas daZniausiai padaro darbuotojai? PaZyméti 3 Jums aktualius atsakymo variantus:
0 Klientai gauna ne tas paslaugas, kokiy pageidavo  [] Klientai gauna ne tuos kambarius, kuriuos uzsisake

U Neuztikrinamas klienty saugumas ir apsauga [ Neuztikrinama higiena
O Nemandagiai bendraujama su Klientais 1 Nepakankama ir neaiskiai suteikiama informacija
0 Klientai nesupazindinami su sodybos tvarka LRI e

13. Kaip sprendZziate iSkilusias problemas darbe? PaZymékite visus tinkamus variantus.
[0 Yra numatyta darbo aprasuose [J Susirinkimy metu
[0 Kalbama asmeniskai (1 Aptariama viso kolektyvo akivaizdoje
[J I8siaiSkinamos problemas sukélusios priezastys,
0 to priimamas sprendimas, kaip jas spresti
[J Darbuotojai raso pasiaiskinimus [J Darbuotojai atleidziami
(1 Ki8ceece [1 Nesprendziame, nes jos biina vienkartinés

14. Kaip darbuotojai skatinami uZz gerai atlikta darba? PaZymékite visus tinkamus variantus.

[l Piniginémis premijomis 1 Pagal numatytas instrukcijas
] Zodiniu pagyrimu '] Papildoma laisva diena
[l Pagal situacija 1 KB v

15. Darbuotojams uZ parodytg iniciatyva ir pateiktus pasiiilymus, kurie atne$é nauda skatinami:
[ Skiriama dalis nuo gautos naudos prie atlyginimo [ISkatinimas vyksta gale metu susumavus visus

rezultatus
] Zodinis pagyrimas [J Viskas numatyta pareigybiniy instrukcijy aprase
[0 Neskatiname, nes jie gauna atlyginima I 1 - SR

16. Ar vykdomi susirinkimai, kuriy metu:
"1 Protokoluojami pasisakymai 1 UzraSomi priimti sprendimai
[0 Uzrasomos uzduotys darbuotojams ir jie pasiraso, kad susipazino su deleguotomis uzduotimis

17. Ar stengiatés gauti klienty atgalinj rysj apie suteiktas paslaugas?
Taip [ Ne [ Retkarciais

18. Ar Jiusy kaimo turizmo sodyboje yra ,Pageidavimy-skundy“ knyga, kur klientai gali paraSyti savo
atsiliepimus apie gautas paslaugas?
Taip [ Ne [ Planuojame turéti | Ji nereikalinga [1Kita.........cooooovrivreninninicienniecennn

19. Ar Jisy internetinéje svetainéje yra galimybé klientams diskutuoti - dalintis nuomone apie Jiisy kaimo
turizmo sodybg?
Taip || Ne || Planuojame jdiegti ' | Panaikinome tokia galimybe [ Kita.........cccovvriiiiininiiiiccece,

20. Ar Zinote, kaip vadovauti savo darbo kolektyvui, kad klientai gauty kokybiskas paslaugas?
Taip [ Ne [ Truksta ziniy ' | Noréciau daugiau turéti ziniy [ Kita...........cooerviiiniiciinee

21. Visus neigiamus procesus darbe galima iStaisyti jsivedus ISO standartus, kurie uZtikrinty kokybe,
efektyvuma, klienty pasitenkinima. Ar Jus tai domina?
Taip [ I§ dalies [] Ne [] Neturiu nuomonés

Dékojame uZ iSsakyta nuomone
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Priedas Nr. 3

Apgyvendinimo paslaugy klasifikacija (sudaryta pagal Apgyvendinimo riisiy aprasa, 2011)

Apgyvendinimo Apibudinimas

paslauga
Apartamenty Teikiama viesbutyje, kuriame apgyvendinimas teikiamas tik apartamentuose. Apartamentas —
vieSbucio atskiras biistas, kuriame yra miegamasis, svetainé ir virtuvélé.

Liukso vieSbucio

Teikiama viesbutyje, turinCiame tik liukso numerius. Liukso numeris: atskiras bustas, kurj
sudaro du atskiri, bet tarpusavyje sujungti kambariai, miegamasis ir svetainé.

Kempingo Teikiama suplanuotoje aikStelémis jrengtoje teritorijoje, kur turistai apgyvendinami palapinése,
mobiliuose ar stacionariuose nameliuose, ir yra sudarytos saglygos transporto priemonéms statyti.

Motelio Teikiama kartu uztikrinant nakvynés, higienos, maitinimo ir poilsio poreikiy tenkinima. Teikiant
motelio apgyvendinimo paslaugas, turi biti sudarytos salygos transporto priemonéms saugoti ir
teikiamos minimalios transporto priemoniy priezitiros paslaugos.

SPA viesbucio Teikiama viesbutyje, kuriame yra speciali infrastruktiira sveikatingumo paslaugoms teikti.

Viesbucio Kolektyvinio apgyvendinimo paslauga, teikiama jmonés, kur teikiamos apgyvendinimo
kambariuose (numeriuose) paslaugos, jskaitant kasdiene nuomojamy kambariy priezitrg
(valyma, tvarkyma, lovy klojimg) ir aptarnavima kambariuose.

Apartamenty Teikiama atskiruose apartamentuose, paprastai neturint priimamojo, bendro naudojimo patalpy ir

komplekso dazniausiai neteikiant maitinimo, skirta ilgesnio laikotarpio apgyvendinimui. Kitos paslaugos

(pvz., valymas) teikiamos reéiau nei viesbutyje. DaZniausiai apartamente yra virtuvélé.

Kaimo turizmo

Savarankiska, uz uzmokestj turistams kaimo gyvenamojoje vietovéje ar mieste, kuriame gyvena
ne daugiau kaip 3 000 gyventojy, teikiama apgyvendinimo paslauga, kai kartu sudaromos
salygos tenkinti maitinimo, poilsio, pramogy ar renginiy organizavimo poreikius. Sios paslaugos
gali buti teikiamos tkininko sodyboje arba kaimo turizmui skirtuose pastatuose, kai bendras
apgyvendinti skirty kambariy skaicius yra iki 20 ir juose yra ne daugiau kaip 50 viety.

Nakvynés namy

Teikiama dazniausiai daugiavietése bendrabucio tipo patalpose, kai higienos poreikiy tenkinimui
skirta jranga gali buti bendro naudojima keliems kambariams, (ne)teikiant maitinimo paslaugas.

Nakvynés ir
pusryc¢iy

Savarankiska, uz uzmokestj turistui teikiama apgyvendinimo paslauga, kai kartu su nakvyne
teikiami ir pusryCiai. Nakvynés ir pusryCiy paslaugos gali biiti teikiamos gyvenamosiose
patalpose, jy grupéje, sodyboje, kai bendras Sioms paslaugoms teikti naudojamy kambariy
(numeriy) skaicius yra ne didesnis kaip 10.

Poilsio namy

Teikiama bendrai valdomose statiniuose, jy grupéje ar kambariuose, sudarant sglygas ir teikiant
jranga maisto gaminimui ir poilsiui organizuoti.

Sveciy namy

Teikiama patalpose su infrastruktiira nakvynés ir higienos poreikiams tenkinti, kuomet
maitinimo ir poilsio paslaugos gali biiti teikiamos specialiai jrengtose bendro naudojimo
patalpose kartu neteikiant vieSbuciuose teikiamy papildomy paslaugy, kurioms reikalinga
speciali infrastruktiira (pvz.: konferencijy salé, sporto klubas pan.).

Turistinio laivo

Teikiama nuolatos prieplaukoje stovinCiame laive, sudarant salygas higienos poreikiy
tenkinimui.

Turistinés
stovyklos

Savarankiska, uz uzmokestj turistams teikiama paslauga, kai turistinéje stovyklavietéje
isnuomojama aikstelé palapinei, kemperiui ar kilnojamajam nameliui statyti. Sios paslaugos gali
biti teikiamos turistinéje stovyklavietéje, kurioje yra maisto ruo§imo, higienos poreikiy
tenkinimo, atlieky surinkimo ir kita trumpalaikiam poilsiui organizuoti reikalinga jranga.
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