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SUMMARY

Strong competition motivates service companie® ok for decisions how to satisfy customers’
needs, stimulate customer satisfaction with theivises, and improve customer experience related to
their services, hoping that this would increaseamsr satisfaction and attract them to re-buy their
services. Questions of customer experience manadeare rather new in scientific literature,
especially in the case of rural tourism farmsteadvises, which is very specified and complex.
Problem analysed in the Master’s Final Thesis is wiistomer experience should be managed in rural
tourism farmstead. The goal of Master's Final Thasito analyse theoretical aspects of customer
experience management, preparing its theoreticalemand to adopt it researching peculiarities and
problems of customer experience management inehtaurism farmstead.

Methods used in Master’s Final Thesis are: analysgientific literature, questionnaire of rural
tourism farmstead customers, interview with owrgdrseveral rural tourism farmsteads, and statistica
analysis (frequencies, means, and chi — criteria).

Results of empirical research reveal that custgmeney in researched rural tourism farmstead
Genues sodybaand other two rural tourism farmsteads is begigrbefore actual consumption of
services, and appear in these touchpoints: cussomearch for information about rural tourism
farmstead in internet, make inquires by internetaik and phone, make reservations by internet, lemai
of phone, get recommendations from other custoniersng the actual consumption of services there
are many touchpoints between employees of ruraistoufarmstead and the customer. The customer
journey usually ends as the customer leaves tla taurism farmstead, sometimes there is a feedback
by customer on the internet.

Results of questionnaire of customers ®&&nutes sodybaeveal that customers gave good
evaluations for mots elements of their experientehis rural tourism farmstead, except to the
functions of rural tourism farmstead’s representaion the internet, and additional value (additiona
services). It appeared that there exist statigficgipnificant relationships between evaluations of
customer experience and customer satisfaction,eflsa® the evaluations of customer experience and
customer loyalty, therefore it is recommended Ganués sodybato improve its weak elements of

customer experience.
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TVADAS

Temos aktualumas Nuolat stipéjant konkurencijai ypating reikSne jgauna gekgjimas
patenkinti vartotaj poreikius. Naujoji Siuolaiki@é ,,viskas vartotojui“ vadybos koncepcija iS &sm
pakeit imonres veiklos orientacyj, kurios pagrindu tapo vartotpjporeikiy supratimas ir gefimas
juos patenkinti. Siuo metu verslas stengiasi greiaguotij besiketiancius vartotojj poreikius ir juos
patenkinti, o komercis jmoniy strukiiros yra orientuotog rySiy su vartotojais palaikym kuo
didesn vartotoy pasitenkinim, vartotoj; lojalumo skatining. Tai itin svarbu paslaugmonems, kury
komercire sckmé iS esnés priklauso nuo to, kaip uzmezgamas rySys su kijekdip uztikrinamas jo
pasitenkinimas, kokia yra vartotgpatirtis bendraujant su paslaugos ¢gikr perkant i$ jo paslauag

Vartotojy patirties klausimas paslapygmorems yra labai reikSmingas tuo, jog pats paslaugos
gavimas dazniausiai yra ,,gyva“, betarpiSka vajtofmtirtis, kurijgyjama bendraujant su paslaug
imone, jog personalu. Tad tai, kokia yra vartotairis jgyjant paslaug lemia ir tai, kiek vartotojas
yra patenkintas paslauga, ir kartu iS dalies leimi@i, ar vartotojas pirks $ipaslaug iS paslaug
jmores dar kag. Tad svarbu valdyti vartotojo patirtis ir uztiktinkas Si patirtis bty kuo palankesh

Mokslinéje literafiroje vartotojo patirties teoriniai klausimai bei ginnés studijos yra gana
naujas objektas, dar menkai nagtas ir lietuviy autoryy mokslirgje literatiroje bei moksligse
publikacijose. Vartotojo patirties samprata, aiskialdymo aspektai ptdgau nagrigti uzZsienio
mokslininky (Maklan, Antonetti ir Whitty (2017); Lemon ir Veoef (2016); Verhoef ir kt. (2009))
darbuose. Vis tik lieka iki galo neatskleistas ar chepilnai iSnagrigtas klausimas, kaip turitah
valdoma vartotojo patirtis. Reikigvertinti ir tai, jog vartotoy patirties valdymas priklauso nuo
sektoriaus specifikos. Nemazai autoiderevicko (2016; Morgan ir Lugosi, 2010; Hudson ir Hudson,
2012) nagrigja turizmo paslaug vartotoy patirties valdym. Vartotoy patirties valdymas svarbus
kaimo turizmo sektoriuje, nes teigiama vartotpgtirtis, siejama su poilsiu, laisvalaikiu, geaikb
praleidimu, yra vienas pagrindinitiksly, dél kuriy vartotojas 3 paslaug renkasi. Siame darbe,
jvertinus bendjja vartotoj patirties valdymo teowj papildant g turizmo vartotoj patirties valdymo
specifiniais aspektais, siekiama sudaryti tgamode] ir patikrinti konkreioje kaimo sodyboje.

Darbo problema —kaip valdoma paslawgvartotojo patirtis kaimo turizmo sodyboje?

Darbo objektas— vartotojo patirties valdymas.

Darbo tikslas — iSanalizuoti teorinius vartotojo patirties vaby aspektus, sudaryti teorin
modej bei jj pritaikyti kaimo turizmo sodybos vartotppatirties valdymo tyrimui bei gerinimui.

Darbo uzdaviniai:

1) Pagisti paslaug vartotop patirties valdymo kaimo turizmo sodybgs®blematik;



2) Sukurti teorin vartotojo patirties valdymo kaimo turizmo sodybtgerin modej;
3) Atskleisti atlikti vartotojo patirties ir jos valdyo kaimo turizmo ypatumus sodyboje
,,Genues sodyba®, ir pateikti vartotojo patirties valdynoge gerinimo sprendimus.
Tyrimo metodai: mokslires literatiros analiz; kaimo turizmo sodyp vartotoy anketire
apklausa; kaimo turizmo sodytsavininky interviu; statistié apraSomoji analiz (dazni, vidurkiy,

chi-kriterijaus analig).



1. PASLAUGU VARTOTOJ U PATIRTIES VALDYMO KAIMO TURIZMO
SODYBOSE PROBLEMATIKOS PAGRINDIMAS

1.1. Vartotojy patirties valdymo tyrimy problematika

Vartotojy pritraukimas — viena iS¢kmingo verslo glygy, toctl visomsjmoréms labai svarbu
rapintis savo vartotojais, klientais — tuo, gmoré zino, kas yra jos vartotojai, ar zino, kokig |
poreikiai, ar tai, i sialo jmorg, patenkina vartotgjporeikius, ar vartotojams priimtingsones preks
ir paslaugos. Mokslijje literatiroje kalbant apie vartotojo patirties sampy&tokie elementai sudaro
vartotojo patiri, stengiamasi apibtti, kokios yra konkré&os vartotojo patirties studijjkryptis.

Vartotojo patirties klausimai mokskje literatiroje nagrigjami jau keled deSimtmeiy. Vieng
pirmyjy vartotojo patirties apiBzimy pateilé Holbrook ir Hirschmann (1982). Mokstje literatiroje
orientacijaj vartotoy patirties valdym liudija poslin nuo poZirio, jog pritraukiant ir iSlaikant
vartotojus pagrindinis @mnesys nukreiptag p&ia jmore, jos rinkodag, kurio pagalba vartotojas yra
iISlaikomas} poziario, kurio centre — vartotojas, ir jis laikomasyakti dalyviu formuojant savo paties
jspadj apiejmore, jos paslaugas. Kaip pazymi Maklan, Antonetti inity (2017), vartotaj patirties
valdymo koncepcija tiria veiksnius ir prielaidasyrios lemia, jog vartotgj patirtis vartojant tam tikros
imores paslaugas yra vienokia ar kitokia, taa demesys @ra sutelktag vartotoy pasitenkinimo ar
paslaugos kokyds valdyns. Kalbant apie tai, kas yra centrinis vartgtpptirties valdymo koncepcijos
objektas; kurj sutelktas visaséinesys, galima teigti, jog tai yra vartotojas.

Reikia pazyniti, jog vartotojo patirties svarba rinkodaros tgme akcentuojama palyginus
nesenai. Pine ir Gilmore (1989) suformulavo ,,pasrekonomikos" g/0ka, akcentuodami, jog vien
tik prekés Siuolaikinio vartotojo poreilgi patenkinimui nepakanka, o twakonkurencif pranasura
lemia gebjimas greta preds / ,produkto dar teikti ir individualizuotas pasig@s vartotojas, uztikrinti,
kad vartotojas gaytpozityvias patirtis. Pastéta, jog vartotojai link mokéti brangiau vien uz tai, jog
gauyy palankesg, pozityvesg patir, vien p#&ios paslaugos rezultatas ®ed pakankamas
Siuolaikiniam vartotojui (Maklan ir kt., 2017, p2p

Remiantis Lemon ir Verhoef (2016) galima teigtigjoartotoj; patirties studijos apima i
koncepcij; studijas:

e vartotoy elgsenos pirkimo metu studija: analizuojama, kegptotojas priima sprendim
pirkti tam tikrg preke ar paslaug tokie tyrimai buvo pagrindimas objektas vakanokslireje
literatiiroje 1960-1970 m.;

e vartotoy pasitenkinimo ir lojalumo studija: vertinama, karprtotojas formuoja poiij j

paslaug. Tokie tyrimai buvo pagrindimas objektas vakarokslirgje literatiroje 1970 m.



paslaug kokyké: analizuojama, kokie elementai sudaro pasladwakybe ir kaip vartotojasj

vertina. Tokie tyrimai buvo pagrindimas objektakatg mokslirgje literatiroje 1980 m.;

e santykyy rinkodara. Analizuojama, kaip uZzmezgami, palaikonySiai su vartotojais,
akcentuojamas individualausrdesio vartotojams svarba. Tokie tyrimai buvo patjrimas
objektas vakay mokslirgje literatiroje 1990 m.;

e vartotojo santyki valdymas (CRM); formuojami modeliai susiejant w&ofy patirties
elementus iry poveil§ verslo rezultatams. Tokie tyrimai buvo pagrindintdgektas vakar
mokslirgje literatiroje 2000 m;

e vartotojo —centriSkas valdymas: analizuojama, kagmingai valdoma vartotojo patirtis;

tokie tyrimai buvo pagrindimas objektas vakanokslirgje literatiroje 2000-2010 m.;

vartotojo jtraukimas. Pripgstama vartotojo centrinis vaidmuo formuojantis @#ojo
patirciai. tokie tyrimai buvo pagrindimas objektas vakarokslirgje literairoje 2010 m.

Taigi galima pastei, jog vartotojo patirtis jau seniai yra mokslinstudiy objektas, tik kito
poziiris j tai, kiek vartotojas yra aktyvus ar pasyvus olgekstengiantigmonei paveikti jo patiit
Remiantis Teixeira, Nunes, Nobrega ir kt. (2012)tetojo patirties valdymo klausimai yra iS eésm
vartotojo elgsenos modeliavimo klausimai. Siuo poii vadovaujantis, vartotojo patirties valdymo
klausimus galima susiaurinti iki atsivartotoy elgsenos, santyisu vartotojais lygmen Vartotoy
elgsenos tyrimai prati atlikti ir analizuoti teoriniame lygmenyje mazda SeStajame XX a.
deSimtmetyje. Schiffman (1997) teigimu, vartgt@lgsena tapo tarsi atskira mokslo disciplina, savo
tyrimo objektu ir metodika iSeinanti uz vadybos rslokriby. Sio mokslo dalykas bei tyrimo metodai
pasiskolinti iS kity moksly — psichologijos (mokslas apie indigi)l sociologijos ( mokslas apie
grupes), socialiés psichologijos (mokslas apie tai, kaip individdgiasi grugje), antropologijos
(mokslas apie visuomes jtaka individui), ekonomikos. Lemon ir Verhoef (2016)gienu, vartotojo
patirties teorija susiformavo kaiksperimentiés teorijospasekm, o pagal § teorijg, vartotojai is
tiesy pageidauja ne tiek tam tikros paslaugos ar gmekiek tam tikros su ja susijusios patirties.
Vartotojo patirties teorija formuojasi laikantis ario, jog vartotojas éra vien tik racionalus
subjektas, siekiantis suvartoti tam gilpreke ar paslaug bet ir emocionalus, tad jam svarbu kokias
emocijas kelia tam tikra prélar paslauga. Vartotojo patirtis yra daugiau néigpreke ar paslauga, ir
kartu yra susijusi su Sia preke ar paslauga. Bkiakeartotojo gsaja su paslaugos téjl vedaj jo
patirt (Loughlin ir kt., 2004).

Pavyzdziui, vartotaj elgsenos tyrimai orientuofitai, kokie veiksniai lemia vartotojo elgsgn
dazniausiai iSskiriant tokius veiksnius: psichotogi; sociokultiriniai; demografiniai; situacijos
(Mowen, 2002, Lovelock ir kt., 2001). Taip pat wadjy elgsenos klausimai apima ir klausimus apie

tai, koks yra vartotojo elgsenos modelis, kokieksmiai apimami vartotojo elgsenoje. Pavyzdziui,
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iSskiriami tokie etapai: problemos suvokimas; infacijos paieska; alternatyyvertinimas; pirkimas;
reakcijaj pirkinj (Kotler ir kt., 2003).

Kitas svarbus klausimas yra paslaugokybe, kuri taip pat susijusi su pozityvia vartajoj
patirtimi. Mokslirgje literatiroje akcentuojama, jogmores turi kelti paslaug teikimo kokyke. Vienas
svarbiausi priemonij, kurig naudoja paslaugjmorés konkurencigje kovoje — tai paslaugos kokyb
svarbu yra nuolat garantuoti, jog klientas gatokios aukstos klas paslaugas, kaip to tikisi. Masini
produkiy gamintojas negali kiekvieno gaminio kokgbspecifikuoti pagal vartotgjpageidavimus, o
paslaug tiekéjas praktiSkai privalo tai daryti, nes digelaidmen vaidina kiekvieno kliento saviti
poreikiai ir siekiai (Pranulis ir kt., 2008).

Naujausioje rinkodaros litef@je vartotojo patirties valdymo klausimaméneesio skiriama
nemazai, tdau Maklan ir kt. (2017) pastebi, jog vartotojo ipis¢s samprata Siuo metu yra tokia plati,
kad ji apima kone visk kas susy su santykiais tarp paslaugos tgikir vartotojo. Mat viskas, kas
sukelia vartotojo pasitenkingnarba nepasitenkinigm vienaip ar kitaip siejasi su tuo, kokia yra jo
patirtis jmores, jos teikiang paslaug atzvilgiu. Atitinkamai vartotojo patirtveikia patijmorg, jos
partneriai, jos aplinka, paslaugos ir uzduotieadjpo taip pat ir paties vartotojo charakterisjds,
nuostatos. Zolkiewski ir kt. (2017, p. 173) pazyjog vartotojo patirtis — tai svarbus verskkmeés ir
konkurencinio pranaSumo veiksnus, atitinkamai skiladidelio &dmesio visose rinkose — tiek verslas—
vartotojui, tiek verslas- verslui.

Jain, Aagja ir Bagdare (2017, p. 647) teigimu, etmjbp patirties konstruktas yra aktualusdnt
kalbant apie paslaugas, iitent apie tai, kaip teikiant paslaugra kuriama vett vartotojui. Kiekvienu
momentu, kai vartotojas bendrauja su paslaugogjteikormuojasi tam tikra jo vartojimo patirtis
(Berry, Wall ir Carbone, 2006). Profesorius Schndit. Pareigis ir kt., 2012) vartotojo patirties
valdymg apibgzia kaip strateginio valdymo proggskurio metu valdoma visa klienta\seikos su
produktu ar kompanija patirtis. Emoéirvartotoy patirtis tampa labai svarbi siekiant vartgtoj
lojalumo paslaug sektoriuje. Ypatingaséthesys tukty biti skiriamas paslaugindividualizacijai, kas
leis sukurti geresn vartotoy patiri pateikiant individualizuotus produkto palyimus geriau
atitinkartius individualius vartotojo poreikius (Pareigis kt., 2012). Apjungus duomenis apie
vartotoy patirt praeityje ir vykdomas operacijas, o taip pabres sukaupi socialire patirt, jgyjama
galimyke pasiilyti individualizuot patir§ vartotojams.

Démesys vartotaj patirties valdymo klausimamséna atsitiktinis, tai siejama sirodymais
mokslinéje literafiroje apie tai, jog pozityvi vartotgjpatirties siejama su vartotpjpasitenkinimu
paslaugomis ir iSaugusiu lojalumu. Lemon ir Verh(@916) atliktas tyrimas atskleidjog vartotojo
patirties mechanizmo supratimas leidartinti vartotojo poZirius ir suvokimus apie paslaagSiy
autory teigimu, pozityvios vartotojo patirties paselsnyra vartotojo pasitenkinimas ir lojalumas.
TradiciSkai vartotojo pasitenkinimas suvokiamaspksantykis like<iy ir faktinés patirties vartojant
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paslaug: jeigu like<iai virSija faktine gaut verk, vartotojas nebus patenkintas, o jeigu gautaévert
didesré nei tikétasi, tuomet vartotojas bus patenkintas. Ankstggmnai (pavyzdziui, Oliver, Rust ir
Varki, 1997 ir kiti) jrodo, jog vartotojo pasitenkinimas teigiamai veikiartotojo elgsesy o tokie
rezultatai paskatino mokslininkus tirti ir kaip t@tojo patirtis susijusi su vartotpjpasitenkinimu
(Lemon ir Verhoef, 2016). Vertinant vartogopasitenkining, taikomos klasikias tyrimo metodikos,
pavyzdziui, Reichheld (2003) Net Promoter ScaleINRokslininkai (Brakus ir kt., 2009; Baxendale
ir kt., 2015; Loughlin ir kt., 2004) mano, jog vetdjy patirties stiprinimas, pozityve&s vartotoy
patirties skatinimas leidzigmonei pasiekti didesnio vartotppasitenkinimo, kuris pozityviai veikia ir
vartotoy lojalumg paslaugos tedjui, tad vartotoj patirties valdymo pastangognonei atneSa
apciuopiamg naud. Vis tik tyrimai rodo ir tai, jog toks rySys tak@rtotoy pasitenkinimo ir vartotaj
lojalumo bei tarp vartotqj patirties valdymo negalith absoliutinamas, negiterpia ir kiti tarpiniai
veiksniai (pavyzdZziui, vartotgjjautrumas kainai, atsakagmones taikomasdmimo priemones, paties
vartotojo subjektyiis veiksniai, ir kita).

Vis tik galima teigti, jog §j klausimy nagrirgjimas dar neatskleidzia, kokia yra vartotojo peagirt
kaip ji formuojasi, ir kaipg galima valdyti. Tam reikalingi specifiniai tyrimaurie apima atskirus su
vartotoy patirtimi susijusius komponentus ir kurie leidsaformuluoti specifinius teorinius vartotojo
patirties valdymo modelius. Mokskje literatiroje diskutuojama ir & to, koks yra vartotojo patirties
valdymo procesas, ypatingaiertinant tai, jog Sis procesas pag@ores veiklos sektog gali bati
skirtingas. Siuo klausimu svarbias studijas pask#faklan ir kt. (2017), Lemon ir Verhoef (2016),
Verhoef ir kt. (2009) bei kiti mokslininkai. Viengos nuomoés apie tai, kas yra teisingas ir
universaliai taikomas vartotojo patirties valdymadelis, rera, ¢l to reikalinga detali mokslin
studija, apjungiant atskirus vartotojo patirtiesldyano aspektus, ir leidzianti pagyti vartotojo
patirties valdymo modglkuris galimas taikyti turizmo paslaygritiesimornems.

1.2. Vartotojy patirties valdymo aktualizavimas kaimo turizmo sog/bu

sektoriuje

Kiekvienas verslas turi tét vartotoy- tiksling auditorig, kuri perka ir vartoja jos produktus
arba paslaugas. Kaimo turizmo sodybose Sie klaussngig su apgyvendinimo, rekreacijos
paslaugomis. Kaimo turizmo sodybos yra labai p@pids Lietuvoje, skirtos lankytojams, kurie nori
aktyvaus arba pasyvaus poilsio gamtos apsuptyjeu kdaugelyje $ jstaigy sialomi Siuolaikiski
apgyvendinimo komforto sprendimai.

Kalbant apie kaimo turizmo sodylsamprad, svarbu, kaip mokslie literatiroje apibéziama

turizmo veikla. Streimikied ir Bilan (2015) teigia, jog turizmas yra sistemiayrioje pasireiskia
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glaudus bendravimas tarp turizmo paslaugostjeik vartotojo. Kaimo turizmo sampragvairove

pateikiama 1 lentéje.

1 lentet. Kaimo turizmo sampratos (sudaryta aéspr

Autorius Samprata
Gargasas ir Kaimo turizmas — tai ,,toji turizmaisgis, kuri labiausiai siejama sy
Vecerskas (2013, p. | gamta, natralia aplinka, Zers tikio veikla, kaimo aplinka, jos
9) pazinimu, poilsiu bei rekreacine veikla kaime*.
Zalys, Zalieg ir Kaimo turizmas — tai keliagnj kaimo vietoe, norint pailsti
IZdonait (2006) gamtoje, maitintis nataliu maistu, uzsiimti tai aplinkaidolinga

veikla.

Ramanauskien Kaimo turizmo sodyba yra kaimiskojoje gyven¥jetirengta
Astromskier ir apgyvendinimgstaiga, dilanti ir rekreacines paslaugas
Andritinas (2010)

Kaip matyti, visuose pateiktuose kaimo turizmo agbnuose akcentuojama, jog kaimo
turizmas yra iSimtinai kaimiskoje teritorijoje, madlioje aplinkoje, gamtoje teikiama paslauga. Pats
paslaugos paldlis gali hiti skirtingas, priklausomai nuo konkiies kaimo turizmo sodybos savinipk
pasirinkimo, téiau gamtir aplinka, nairalumas — btina Sios turizmousies glyga.

Lietuvoje Sios sodybos orientuotidankytojus, ieSkatius vietos Systi Sventes, arba poilsiauti
tiek trump laika (viera — dvi paras), tiek ir ilgesnaika (savait, ar ilgiau) (Zalys ir kt., 2006). Pasak
Gargaso ir Veéersko (2013), kaimo turizmo vaidmuo yra dvejopdai- viena iS turizmo fornp, gali
buti tiek vietinis, tiek atvykstamasis turizmas (tkaimo turizmo paslaugvartotojai gali lti tiek ir
vietos Salies gyventojai, tiek ir atvykstantys i§lSaliy), be to, tai apitiZziama kaip vidinis turizmas,
kai turizmo produktas kuriamas vienoje Salyje.

Kaimo turizmas yra svarbus Salies ekonomikai.pltra gali suteikti ,,ekonomijnir socialin
gyvybingumy atsiliekantiesiems regionams, mazinti aplinkosaegi ir krastovaizdzio problemas*
(Ramanauskas ir Gargasas, 2011, p. 185). Kaimpnias reikSmingas ir socialine prasme, nes kuria
darbo vietas, suteikia vietos gyventojams motywsciskatina bendmregiony vystymgsi (Stunguries
ir Stalkenierg, 2014). Kaimo turizmo paslaygaklausa yra jautri ekonominiams svyravimams,taes
yra komforto paslauga, ne pirmojatimumo. Lietuvos kaimui tai itin reikSmingas veiklgektorius,
tai bene ,,spdrausiai besivystanti verslo Saka kaime* (Ramanasiskaargasas, 2011, p. 187), o
kaimo turizmo paslaugas teikian subjekt; skatius Lietuvoje itin iSaugo 2004-2008 m., ekonomikos
augimo laikotarpiu, kai buvo teikiama ES stiuktiy fondy parama Lietuvos turizmo sektoriui, ir
didek dalis Sios paramos buvo panaudota kaimo turizndgtsums steigti. Bl to labai padidjo kaimo
turizmo paslaug pasiila, o paklausa kinta priklausomai nuo gyventekonomirgs padties bei
besiketianciy poreikiy poilsiui, turizmui. Tad susidarsituacija, kai atskiros kaimo turizmo sodybos
tarpusavyje konkuruoja, turi rastiidhy kaip padidinti savo patraukluvartotojams. Tai, jog kaimo
turizmo sodyly tarpusavio konkurencija pastaruoju metu tapoattuali problemaédme ir tai, jog uy
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skatiaus augimas Lietuvoje paskatintas ne tiek did8lm tipo paslaugos paklausos augimo, kiek
valstylkes ir ES struldiriniy fondy paramos teikimo mast- bitent teikta vieSojo sektoriaus parama
kaimo turizmo versluidmé tokj didel Sio tipo jstaigy skatiaus augim (Jasinskas, Guzawus ir
Barkauskien, 2014). Tdiau skmingai stabiliai veiklai reikalinga ir stabili kaio turizmo paslaug
paklausa.

Lietuvoje atlikta tyrimy, nagrirgjanciy, su kokiomis problemomis, greta kaimo turizmo pagi
paklausos svyravirg dar susiduria kaimo turizmo sodybos. RamanausKkéargaso (2011, p. 188)
atliktos kaimo turizmo sodypsavininky apklausos rezultatai rodo, jog pagrindiniai netgiaveiksniai
Siomsjstaigoms yra tai, jog sunkiai pritraukiamos invegis, yra kvalifikuotos darbagos tikumas,

0 paslaug paklausa svyruoja. RamanauskignAstromskieas ir Andriano (2010) teigimu, kaimo
turizmui neigiamo poveikio turi socialiniai veiksmi kurie sumazina bergrturizmo paslaug
paklaug, tokie kaip blogjanti demografia situacija, t.y. auganti Salies gyvent@migracija, dl ko
sumazja potencialj klienty ratas. Jasinskas ir kt. (2014, p. 846) pazymiuvies kaimo turizmo
sodyboms aktualius ir infrastrakinius veiksnius, be to, Siai veiklos &di neigiany poveilj daro
akivaizdus sezoniskumas.aSproblemy akcentuoja daug kjtautoryy (Gargasas ir Meerskas, 2013;
Streimikiere ir Bilan, 2015; Ramanauskierir kt., 2010) ir teigia, jog tai neigiamai veikiaimo
turizmo sodylp finansirg bikle. Kaimo turizmo sodybos turi ieSkoti galimybikokias silyti
paslaugas vartotojas, kadttp neutralizuotas neigiamas paslawsgzoniskumo poreikis kaimo turizmo
sodyhy rezultatams. Taigi apzvelgtkaimo turizmo sodwp situacijos Lietuvoje tyrim rezultatai
atskleidZia, jog su nestabilia paslgugaklausa, sezoniSkumu, kaimo turizmo sagdyatrauklumu
susig veiksniai gali reikSmingai paveikti kaimo turiznsodyhy veiklg. Tad labai svarbu, kad atskiros
kaimo turizmo sodybos imsi veiksmy, kaip padidinti savo patrauklunvartotojams.

Kalbant apie tai, kokie veiksniai kaimo turizmo gbg atveju gali pritraukti vartotojus,
Streimikiere ir Bilan (2015) akcentuoja, jog svarbu yra kaimedzmo sodybos gamtinir rekreacir
aplinka (kokie vietiniai iStekliai, kiek patrauklietoje, kokie natralis ar dirbtiniai poilsio, pramag
iStekliai, kaimo turizmo sodybos zmogiskieji iStiekl turima infrastruliira, paslaug jvairove. Kaimo
turizmo sodylp stkmingai veiklai yra itin svarbu suvokti, kokie yraartotoy poreikiai, ir kokie
veiksniai gali nulemti gervartotoy patiri kaimo turizmo sodyboje. Gargasas iréeeskas (2013)
akcentuoja, jog kaimo turizmo sodybos lankytojul gatraukti siilydamos didel paslaug jvairow,
siaflomy paslaug asortimergy periodiSkai atnaujindamos, o paslaugos tuiti rientuojamosj
vartotoy poreikiy ir like<iy patenkinim. leSkoti paslaug jvairoves sprendim kaimo turizmo
sodybas skatina ir auganti konkurencija.

Neretai kaimo turizmo sodybpaslaug pasiila yra nulemta vartotqj lukestiy dél to, kokia
patirt sodybose jie gali gauti. Streimikiefr Bilan (2015) iSsky¥ tokia skirtings patir, kurios gali
tikétis kaimo turizmo paslawg vartotojai: pabgimas nuo rutinos, tiek fizinis, tiek dvasinis
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atsipalaidavimas; buvimas kartu su Seima, kitaismais Zmo®mis ir jsimintinos gyvenimo
akimirkos; nuotykiai siejami su aktyvia veikla gans®, asmenyks praturtinimas, vietis
bendruomeés saugi ir draugisSka aplinka; rami, neuzterStanépli grazus gamtovaizdis, neurbanizuota
vieta; vietows geografinis, socialinis ir kt. prieinamumas. Ramskiegs ir kt. (2010) tyrimo
rezultatai rodo, jog géy kaimo turizmo sodylp savininky nuomone, siekiant pritraukti klientus reikia
sialyti unikaliy paslaug, kurios kuria papildom vere vartotojams, pavyzdziui, pasiteisinalgmas
Swesti tradicines lietuviSkas Sventes pagal senovipag@ius, unikaly apeigy rengimas ir panasiai, t.
y. visa tai, kas kuria unikalivartotojo patirf, tokia, kurios vartotojas negali gayprastiniame kurorto
arba didmiesio vieSbutyje. Taigi turizmo paslaugkontekste iSkyla vartotgj patirties valdymo
aktualumas, paos kaimo turizmo sodybos jau suvokia, jog jos gafiti patrauklestmis vartotojams
uztikrindamos, kad vartotojai jose pajifsimintinesg, jdomesg, unikalesg patirg.

Iki Siol mokslireje literatiroje kaimo turizmo sodyp vartotoy patirties valdymo klausimai
menkai nagriati, ypa Lietuvoje. UZsienio mokslige literatiroje tyrimai Sia tema skelbiami dazniau.
Turizmo paslaug vartotojy patirties ypatybs atskleidziamog§ereviko (2016) ir kt. autorj darbuose
(Morgan ir Lugosi, 2010; Hudson ir Hudson, 2012)ena pagrindinj turizmo paslaug vartotoy
patirties ypatyhj yra tame, kad vartotgjpatirtis yra kaupiama. Kiekvienas naujagidis papildo jau
sukaupi jspidZiy bagaz, o tai leidZia turistui geriau suvokii gupawia aplinka, jvertinti josjvairove
ir sucttingumg (Prebensen ir kt., 2014). Tuo tarpu neigiamos @o®@autos viename iS keliés
etap, gali neigiamai paveikti visus keliés jspidzius, todl svarbu kompleksiskai vertinti turizmo
paslaug teikimg. Kita svarbi turizmo paslawgvartotoy patirties ypatyb yra praeitos patirtiegaka
dabartinei vartotojo patirai. T.y. praeityjejgyta vartotojo patirtis darfiakg naujaijgyjamai vartotojo
patirtiai dabartyje, kuri i$saugojama ateityje tik suedide ¢ga. Si turizmo paslaugvartotoj; patirties
ypatyle leidzia prognozuoti turigtelgsen. Visa sukaupta turigtpatirtis apibézia jy elgsen ateityje,
primamus sprendimus perkant turistinius produktusveikly polidj turistines keliores viet.
Analizuojant Hakansson ir kt. (2009), Morgan ir bbsg (2010) darbus galima iSskirti dar vien
turistiniy paslaug vartotoy patirties ypatyhj - turistine patirtis jgyjama kontaktuojant su turistipi
paslaug tiekéjais. Cerevicko (2016) teigia, kad turizmo sektoriuje konkurgmdarpjmoniy vyksta
konkuruojant aptarnavimo kokybe ir emogsnklienyy bisenos. Prebensen ir kt. (2014) nurodo, kad
turizmo jmoniy orientacijaj teigiamos vartotej patirties formavim skatina tai, kad Siandiena rinka
yra uzpildyta panaSiais produktais ir paslaugomaisuristiniai produktai yra standartizuoti.¢éDsSiy
priezasiy turistiniy paslaug teikéjai siekdami 8kmingai konkuruoti privalo orientuotis teigiamos
vartotoy patirties Kirima ir uztikrinima.

Kalbant apie vartotgj patirties formavim, mokslireje literatiroje lieka daug neiSsgsty
klausimy, pavyzdziui, tai, kaip turi @i valdoma vartotaj patirtis. Mokslirtje literatiroje (McColl-
Kennedy ir kt., 2015; Johnston ir Kong, 2011; itikakcentuojama, jog vartotojo patirtis yra tokia
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plati koncepcija, siejama ir su vartajgpasitenkinimo, ir vartotgj lojalumo, ir paslaug kokykes, ir
kitais klausimais, kadmonei gali ti neaisku, kas tiksliai turi i apimama vartotej patirties
valdymu. $ klausimy aktualu nagrigti, siekiant vartotojo patirties valdymo koncepcpritaikyti
kaimo turizmo sodwip praktikoje, nes kaimo turizmo veikla tiesiogiasgusi su tuo, kad sukurti tam
tikrg pozityvig vartotojo patirt ir atitikti jo lake<ius. D¢l to Siame darbe analizuojant begdr
vartotoy patirties valdymo teowj ja papildant turizmo vartotq patirties valdymo specifiniais
aspektais, siekiama sudaryti vartgtgatirties valdymo kaimo turizmo sodybose tepmmode] ir

patikrinti konkretioje kaimo sodyboje.
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2. PASLAUGU VARTOTOJ U PATIRTIES VALDYMO TEORINIAI PRINCIPAI

2.1. Vartotojo patirties samprata

Nagriréjant vartotojo patirties valdymo sampyapirmiausia reikia apile¢ti vartotojo patirties

sampraj. Vartotojo patirties sampnajvairove moksliniuose Saltiniuose pateikta 2 legijel

2 lentet. Vartotojo patirties sampnajvairowve (sudaryta autés)

Autorius Samprata

Maklan ir kt. (2017, p| Vartotojo patirtis - tai ,,vi$ vartotojo atsaka savo bendravim (interakcijas) su
430). paslaugos tetju aspeks visuma“.

McColl- Kennedy ir| Vartotojo patirtis — tai savo prigimtimi holistirvartotojo reakcija apimanti

kt. (2015, p. 430) vartotojo kognityvinius, afektinius, emocinius, &dimius ir fizinius atsakus bet
kokj tiesiogin ar netiesioginkontakt su paslaugos teiju, prekes Zenklu ar
produktu per daugybkontakto su paslaugos téji momeni per vig vartotojo
keliores proces.

Helkkula ir kt. (2012) | Vartotojo patirtis — tai tatojui svarbi ver, jgyta bendraujant su paslaugos

teikéju
Keiningham ir kt. Vartotojo patirtis — tai konstruktas, apimantisteémjo kognityvinius, emocinius,
(2017) fizinius, jutiminius ir socialinius elementus, kepazymi vartotojo tiesiogirir
netiesiogi bendravim su rinkos dalyviais.
Holbrook, Vartotojo patirtis — tai vartojimo patirtis, apintagvairias vartotojo patirtis

Hirschmann (1982) | susijusias su jo estetine, jutimine patirtimi, dtdw@is emocijomis (dziaugsmas,
(cit. pagal Shilpa ir malonumas) bei emodiatsalg.
Rajnish, 2013)

Berry ir Carbone Vartotojo patirtis — tai darni, autentiSka ir jaussystimuliuojanti bendra vartotpj

(2007) patirtis, kuri leidZia sustiprinti rySius su vaidjais ir sukurti papildom
konkurencin pranaSurg

Palmer (2010) Vartotojo patirtis — tai procesasjkmetu vartotojas mokomigyja tam tikras
Zinias, bei susikuria iSmoktas atsakas.

Lemon ir Verhoef Vartotojo patirtis — tai vartotojo sensorinis, sdiiis ir dvasinis atsakds/isas

(2016, p. 70) interakcijas su organizacija.

Meyer, Schwager Vartotojo patirtis — tai kiekvienas vartotojo vigsnr subjektyvus atsakas

(2007, p. 2) tiesiogir] ir netiesiogin bendravim su paslaugos teiju aspektasiskaitant

paslaugos ir aptarnavimo kokylreklamavinasi, jpakavinm, produkto ir paslaugos
savybes, lengvugmnaudoti / vartoti prekar paslaug patikimuny.

Lemon ir Verhoef Vartotojo patirtis — tai multidimensinis konstrugtapimantis kognityvinius,
(2016, p. 70) emocinius, elgsenoms, sensorinius, socialinius koraptus, formuojamas
individualiy kontakt; tarp vartotojo ir paslaugos teéjk (rySio task, angl.
touchpoints) Vartotojo patirtis kuriama vartotojui viduje impgetuojant Siuos rysig
tasSkus iry metu pasireiSkuydiesiogin ir netiesiogim bendraving su paslaugos
teikéju per vig pirkimo, traktuojamo pkiau, kaipvartotojo kelior, proces.

Olsson ir kt. (2012, p.| Vartotojo patirtis — tai multidimensinis reiskinygysidedantis i$§ kognityviai
413) dimensijy, susijusi su paslaugos kokybe, ir afektirdimensijy, susijusi su
pozityvia aktyvacija, tokj kaip entuziazmas ar nuobodulys, bei pozityvia
deaktyvacija, tokia kaip atsipalaidavimas arbassise

Jaakkola ir kt. (2015, Vartotojo patirtis — tai vartotojo subjektyvus &agj paslaugos elementus i |
p. 186) interpretavimas, kylafias vartojimo proceso eigojgraukiant tiek racionalinius,
tiek iracionalius vartotojoagnonées mechanizmus
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Kaip galima pastedi iS 2 lentetje pateikty vartotojo patirties apilzimy, poZziiris j vartotoy
patirt gali bati siauresnis arba platesnis. Pagal platesimprag (pavyzdziui, McColl- Kennedy ir kt.,
2015; Meyer ir Schwager, 2007; Keiningham ir ktQ12), vartotojo patirtis néra izoliuotai
suprantama tik kaip bendravimo su paslaugos teikéju patirtis, bet ir kaip veikiamas vartotojo
bendravimo su kitais vartotojais tuo metu kai jie bendrauja su paslaugos teikéju, taip pat su
paslaugos teikéjo partneriais, tarpininkais, platesnio tinklo veikéjais (Story ir kt., 2016). Siauresn
samprata (pvzHelkkula ir kt., 2012; Lemon ir Verhoef, 2016)tai vartotojo patirtis suvokiama kaip
sglygota konkreciai interakcijos su organizacijair jos teilkiamomis paslaugomis. Vis tik pratiSkai visi
autoriai yra link j vartotojo patirties reiSkinformavimgsi jtraukti tiesiogines ir netiesiogines vartotojo
patirtis, tad platesnis vartotojo patirties ap#imas tiksliau atskleigtSio koncepcijos turiin

Apibendrinant auk8au pateiktus vartotojo patirties aptimus galima pastéh ir tai, jog vieni
autoriai Qlsson ir kt., 2012, ir ki}i vartotojo patiri traktuoja kaip objelgt (kas), o kiti (Palmer, 2010)
kaip proces (kas vyksta). Be to, svarbu pargin jog vartotojo patirties sampratoje akcentuojama
vartotojo psichini ir jutiminiy paticiy svarba (McColl- Kennedy ir kt., 2015; Keininghankt., 2017;
Lemon ir Verhoef, 2016).

Turizmo pasaug kontekste aktuali tiek siauresntiek platesd sgvoka. Mokslininkai atlik
tyrimus turizmo paslaugvartotoj patirties valdymo srityje akcentavo, jog tai, kakiatsiliepimus
apie turizmo paslaugteikéja vartotojas isgirsta dar prieS vartodamgapdslaug, jau tampa tam tikra
patyrimine vartotojo informacija. Tau paslaugos tedjas teigiamg vartotojo patiri gali paveikti tik
kai vyksta tiesioginis paslaugos vartojimas (Hakansir kt., 2009; Morgan ir Lugosi, 2010).
Modernioje vadybos teorijoje vartotojo patirtigos valdymas nedra statiSkas vienpusis procesas, bet
tai formuojama per sutinga vartotojo santykj tinkla. McColl-Kennedy ir kt. (2015) teigia, jog
Siuolaikirgje rinkodaros teorijoje turi Wi pripazstami Sie vartotojo patirties formavimosi proceso
ypatumai:

e Turi bati iSpleciamas vartotojo vaidmens vartotojo patirties formasi vaidmuo;

e Vartotojo patirtis turi [ati traktuojama kaip grindziama aktyviu bendravimu;

e Vartotojo patirtis traktuojama kaip holistinis iindminis reiskinys, kuris formuojasi wis
laika kol s;veikaujama su paslaugos tgik bei su juo susijusiais subjektais ir objektais.

e Teoriniu poziriu vartotojo patirties konstruktas integrugyairius vartotojui silomos ver¢s
elementus. Su vartotojo patirtimi siejami stimwaa interaktyws, jie vieni su kitais susij ir jy
visuma siejama su vartotojo patirties formavimslfer, 2010, p. 198).

Jain, Aagja ir Bagdare (2017, p. 642) teigia, jagtetojo patirties sampratos esm suvokimas,
jog vartotojo suvokiama vertkuriama ne kurio nors vieno santykio su paslaugdeju aspekto, bet
visy aspeki visumos. McColl-Kennedy ir kt. (2015, p. 430) pautyjog vartotojo patirtis susikuria ne

tik dél veiksniy, kuriuos kontroliuoja paslaugos téjas (t.y. paslaugos teikimo proceso ypatumai,
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paslaugas teikiantis darbuotojas, bendra atmosdsmatimentas, kaina ir kt.), bet taip pakkeiksniy,
kuriy paslaugos tedfas tiesiogiai kontroliuoti negali, t.y. kitvartotoj; poveikis, paties vartotojo
iISankstires nuostatos, jo specifiniai poreikiai. Visi Sie kaniai paveikia vartotojo kelignir jo patirtis
susijusias su Sia kelione.

Mokslinéje literatiroje vartotojo patirtis yra klasifikuojama pagalmtatikrus kriterijus.
Zolkiewski ir kt. (2017, p. 174) iSskiria tokiusnatojo patirties tipus:

e fenomenologia paslaugos patirtis: tai, kakverk vartotojas gauna vartodamas pasaug

e procesu grindZziama paslaugos patirtis: tai, kolks paslaugos teikimo procesas, kiek pati
paslaugos eiga tenkina vartotojo poreikius;

e rezultatu grindZiama paslaugos patirtis: tai, jkadzultag vartotojas gauna iS jam suteiktos
paslaugos.

Teigiamos turistias patirties jgijimas priklauso nuo turizmo paslaygeikéjo sugeljimo
uztikrinti produkto ir aptarnavimo kokylvisame paslaugos teikimo procese (Hakansson, i2G09).
Turizmo paslaug teikéjui svarbus ne tik kokybiSkas aptarnavimas pardavietape, bet ir po
pardavimo paslaugos suteikimo procese. KokybiSkeslapg suteikimas uztikrina, kad prielaidas
pakartotinam pirkimui, lojalumo formavimui, teigimms vartotay rekomendacijomis. Kadangi
vartotojai yra link dalintis jgyta patirtimi savo aplinkoje, teigiama vartatgatirtis tampa reklama,
rekomendacijomis skatin&iomis pasinaudoti turizmamores teikiamomis paslaugomis. diau
neigiama vartot@j patirtis turi visiSkai prieSing poveild, formuoja neigiamp jmorgs jvaizd tarp
potencialy vartotoy, iSankstin nusistatym, ir gali lemti turizmo paslaugteikéjo zlugimo priezastimi
(Morgan ir Lugosi, 2010).

Lemon ir Verhoef (2016) teigia, jog vartotojo paés esm susijusi su veiksniais, kurie skatina
vartotojus pajustisipareigojim ir lojalumg prekés zenklui. Taip pat ir kit mokslininky tyrimuose,
pavyzdziui McColl-Kennedy ir kt. (2015) nustatyfmg egzistuoja rySys tarp vartotojo patirties,
vartotojo pasitenkinimo ir ilgalailgivartotojo rySi su paslaugos teiju.

Mokslin¢je literatiroje nagrijant vartotojo patirties valdymo svarbr ypatumus, vartotojo
patirties valdymas siejamas su tokiomis svarbiomitkodaros koncepcijomis kaip vartogoj
lojalumas, vartotqj jsipareigojimas, vartotgjpasitenkinimas.

Keiningham ir kt. (2017) teoriSkai nagéja, koks santykis tarp vartotojo patirties valdymo
vartotoy jsipareigojimo. Sj autory teigimu, vartotojo patirtis nulemia tai, kiek st yra vartotaj
jsipareigojimas, jie pateikia Siuos rysius aisSkinambde], kuriame iSskiria auk$§au aptartus vartotojo
patirties elementus, o taip visuotinai mokgln literatiroje pripazstamus vartotej jsipareigojimo

elementus (afektinnormatyvin, prievartin, jprocio, ekonomin) (1 pav.).
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Vartotojo patirtis (VP) Vartotojo jsipareigojimas

L (VD)
Kognityvinis elementas
e Tiksly siekimas; Afektinis jsipareigojimas
e Likesiy emocinis prisiriSimas.
patvirtinimas. Nprma;yvi_nis
Emocinis elementas .| isipareigojimas
e Pozityvus ar "| grindZiamas jsipareigojimo
negatyvus; / pareigos.
e Emocijy tipas. Priverstinis
Fizinis ir sensorinis isipareigojimas bendras
elementas tikéjimas, jog kra
e Paslaugos erdy alternatyy.
o slygos Iprodio jsipareigojimas
e iSdéstymas erdéje, Vartotojo Vartotojo nepinlt(lausomasu_ nud
e Zenklai, patirties jsipareigo- \I:zir?iojq pozurio ar
e simboliai, artefaktai. iSdava jimo Ekong:qn’inis

ialini — iSdava [] .. A .
Socialinis elgmentas : > jsipareigojimas vartotojo
e Darbuotojai Vartotojo LS .

" . ; v ; kognityvinis suvokimas
* kiti vartotoja, pasiten- artotjo apie savo investicijasj

ol g kinimas lojalumas P jasi
e socialinis tinklas. paslaug

1 pav. Santykis tarp vartotojo patirties ir vartotojo jsipareigojimo (Keiningham ir kt., 2017, p. 149)

Mokslinéje literatiroje pripagstamas vartotojo patirties poveikis vartotojsipareigojimui.
Vartotojojsipareigojimas preis Zenklui nulemia jo suvokignapie jo patiri vartojant paslaugas.

Apibendrinant galima teigti, jog vartotojo patigalima apibézti siauresne ir platesne prasme.
Siauresne prasme vartotojo patirtis suvokiama kglygota konkreiai interakcijos su organizacija ir
jos teikiamomis paslaugomis; platesne prasme tangrtik bendravimo su paslaugos &gikpatirtis,
bet ir kaip veikiama vartotojo bendravimo su kitegstotojais tuo metu kai jie bendrauja su paslaugo
teikéju, taip pat su paslaugos té&jl partneriais, tarpininkais, platesnio tinklo vg#s. Turizmo
pasaug kontekste aktuali tiek siauresrtiek platesad ssvoka: tai, kokius atsiliepimus apie turizmo
paslaug teikéja vartotojas isgirsta dar prieS vartodamapaslaug, jau tampa tam tikra patyrimine
vartotojo informacija, t&iau paslaugos tetkas teigiang vartotojo patirf gali paveikti tik kai vyksta
tiesioginis paslaugos vartojimas. Moksjm literatiroje pripaistamas vartotojo patirties poveikis
vartotojo jsipareigojimui, atitinkamai vartotojgsipareigojimas prels zenklui nulemia jo suvokign

apie jo patir vartojant paslaugas.
2.2. Vartotojy patirties komponentai

Mokslin¢je literatiroje iSskiriami tam tikri vartotojo patirties kompentai.

Daugelis mokslinink (McColl- Kennedy ir kt., 2015; Keiningham ir kt2017; Lemon ir
Verhoef, 2016; ir kiti) laikosi po#rio, jog vartotoy elgsem lemia penki pagrindiniai elementai:
kognityvinis, emocinis, fizinis, jutiminis, socrai. Tai galima laikyti universaliai pripgtama

vartotoy patirties strukiros koncepcija,
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Kognityvinis elementas. Kognityvinis procesas api#iamas kaip aukStesnio lygmens protiniai
procesai, tokie kaip suvokimas, atmintis, kalbagbpgmos sprendimas, abstraktugstgmas. Su
vartotoy patirties formavimusi jie susidviem aspektais (Keiningham ir kt., 2017, p. 149):

e Tiksly siekimas.
e Ankstesny ltike<iy patvirtinimas.

Kalbant apietiksly siekimoaspeks, remiamasi prielaida, jog vartotpplgesys yra racionalus,
orientuotag tam tike tiksla, o vartojimas siejamas su aiskiai identifikuojasnporeikiais. Vartotojai
formuluoja tikslus tiek gmoningai, tiek negnoningai. Tikslo siekimas lemia dalartotojo elgsenos
(Baumgartner ir Pieters, 2008).

Antrasis aspektas — prielaida, jog vartotojai pwagtojimy turi iSanksting lake<iy. Tai, kiek
faktiné vartotojo patirtis atitinka Siuos iSankstiniuské<ius, didele dalimi lemia vartotojo
pasitenkining paslauga (Keiningham ir kt., 2017, p. 149).

Kognityviniai elementai vartotojo patirtyje galiith jvertinami, atliekant testus parodars kiek
vartotojas pasieksavo tikslus vartodamas paslaug kiek paslauga atitikoyj like<iius. Vertinant
kognityvinius elementus galima skirtinga vertininogika: vienais rodikliais objektyviai vertinama,
kiek paslauga yra funkciSka, kokybiSka; kitaglés yra vertinti subjektyyivartotojo nuomog apie
tai, kiek paslauga atitiko jo tikslus itke<tius (Chitturi ir kt., 2008).

Emocinis elementas. Rinkodaros literairoje seniai pripagtama, jog emocinis atsakas yra
svarbus vartotojo pasitenkinimui preke ar paslalgaocijos yra sugtingos strukiiros, atitinkamai
rinkodaros tyrimuose jau seniai siekiaguartinti jvairias vartotojo emocinedibenas (Keiningham ir
kt.,, 2017, p. 150). Tiriamos tiek su vartojimu $usios emocijos (kiek patiko / nepatiko atskiri
paslaugos elementai), tiek platesnio joaho emocijos (kokia yra bendra vartotojo emocigat®jimo
metu arba po vartojimo- dziaugsmas, nustebimas,alo sgsierzinimas, pyktis, pasiggiimas).
Vartojimas gali keltijvairias emocijas, tad vertinangt ¥artotojo patirties elememntyra taikomi testai
nustatant kaip kinta vartotojo emog¢ibiisena vartojimo eigoje. Tokiems tyrimams galtibaikoma
metodika, pavadinta ,,vartotojo emagcijnkinys®, arba VER (angl. consumption emotion, $&ES).]
Sia metodilg jtrauktas platus emoqij ssrasas, tiriama kiek Sios emocijos kint&l drartojimo
(Keiningham ir kt., 2017, p. 149).

Fizinisir jutiminis elementas. Fizinis elementas reiskia gi$izing erdw susijusi su tam tikros
paslaugos vartojimu. Tai dirbtina, o ne garmtaplinka, paslaugos teijo kontroliuojama, kurioje
vyksta paslaugos uzsakymas, vartojimas. Tai apirtefalitus, garsus, apsSvietimobjekty, bet ir
aplinkos temperata, Svag, kvap, objeky iSdestynyg erdwje. Svarbus tiek patogumas, tiek estetin
pus, o taip pat simbolika kuiipintaj fizing aplinkg. Fiziné ir jutiminius poji¢ius Zadinanti aplinka
gali nesti svarhi zinut susijusy su paslaugos teifu ir jog veikla, kuri gali sustiprinti vartotojogpirtj
(Keiningham ir kt., 2017, p. 151).
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metodus: atliekant lauko arba laboratorinius tysnywa stimuliuojamos vartotojo jusl ir stebimas
emocinis, kognityvinis, elgsenos atsakas (Helkkul&t., 2012). Kiekvienam jutiminiam elementui
vertinti yra taikomos speciféis biometrigs metodikos, nes pavyzdziui garso ir kvapo suvokima
skiriasi ir reakciy j juos stebti reikia skirtingai (Keiningham ir kt., 2017).

Socialinis elementas. Vartotojo patirties socialinis aspektas stssigu organizacijos personalo,
kity vartotojy ir platesnio socialinio tinklojtaka. Siuo aspektu svarbu, kaip atrodo ir elgiasi
organizacijos personalas, kokie vartotojai dar dalya bendruose paslaytgikimo procesuose, kokie
Kity vartotoyj; atsiliepimai apie paslaggr paslaugos te§a (Verhoef ir kt., 2009). Tai lemia tam tikro
socialinio identiteto, susijusio su paslaugos \arie, formavimsi. Vartotojai dazniausiai turi po
kelet socialiny identitety ir svarbu, kad paslaugos socialinis kontekstaskati kuri nors IS y
(Keiningham ir kt., 2017). Vertinant vartotojo pégs socialif elemend, reikiajvertinti, kaip asmuo
reaguojg socialin konteksj siejany su paslaugos vartojimu (Brakus ir kt., 2009).

Apibendrinant galima teigti, jog mokslininkai atskdzia Sy vartotoy patirties elementesng,
taciau nekelia klausinp apie tai, kokie elementai yra daugiau ar maziarksg. Tai traktuojama kaip
gana stabili vartotgj patirties strukira, Kkurioje akcentuojamas vartajoj patirties

daugiasluoksniskumas, iSskiriami kognityvinis, em; socialinis vartotojo patirties elementai.

2.3. Vartotojo patirties formavimo principai

Kaip paaiSkjo nagrirgjant vartotoy patirties samprat centrinis subjektas vartotpjpatirties
formavimosi koncepcijoje yra vartotojas.¢lDto aktualus klausimas, kokius vaidmenis atlieka
vartotojas, kalbant apie vartogojpatirties formavimsi, jo proces. Siuolaikinis verslo pasaulis
pasizymi santykj dinamiskumu, ir ribos tarp vartotgjorganizaciy ir kity dalyviy tampa vis maZziau
ryskios, o veis kirime zenkliai dalyvauja ir patys vartotojai (AchrolKotler, 2012), tad jie imasi
aktyvaus vaidens formuojant organizacijos ir vajmsantykius — tiek tiesioginius, tiek netiesiags
Galima teigti, jog vartotaj patirtis yra tam tikra prasme santykis tarp orgaqijos, paslaugos teijo
ir vartotojo, ir Si santykis yra netiesioginis, rgsjtarpintas paties vartotojo asmefgphjo suvokimo ir
interpretacing mechanizm perdirbtos informacijos apie tiesiogines bei retigines savo interakcijas
su paslaug teikéju.

Svarbu suvokti, jog daZniausiai vartotojas netrajemnas tiesiog kaip pasyvus subjektas, kuriam
patir sukuria paslaugos teilas. PrieSingai, vartotojo patirtis yra iS esmvidinis, vartotojo
susikuriamas konstruktas, tad vartotojaddmas paslaugos vartotoju, reaguodajregsinkg susijusi
su paslaugos teikimu ir pia paslaug, savo viduje negnoningai susikuria tam tikrpatirg siejan su
tuo paslaugos tetju, jo paslauga, bei jo pre& Zenklu. Sis aspektas svarbus interpretuojantidisk
ir kt. (2012) pateiki vartotojo patirties apildzima (Zr. 1 lented). Paslaugos tedkas tuo tarpu turi
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padaryti sprendimy ar jis stengsis paveikti vartotojo patirtis irvpesti jas pozityviomis patirtimis, ar
ne. Kaip pastebi McColl-Kennedy ir kt. (2015), amssseje mokslireje literatiroje (pvz. Normann,
2001; Bitner ir kt., 2008, ir ki) vartotojo patirtis buvo traktuojama kaip objektasii paslaugos
teikéjas sukuria vartotojui ir jam perleidzia, o varfas traktuotas kaip pasyvus asmuo, kuris tiesiog
priima fg jam sukurd ir perteikiam patir. Pagrindinis veijas Siuo atveju buvo organizacija, teikianti
paslaug. Tuo tarpu Siuolaikinis poiris j vartotojo patiri turi kitokia perspektyy, kuriame vartotojas
yra aktyvus veiljas, tai yra pilnai vartotojo — centristirkoncepcija, akcentuojama, jog vartotojo
patirtis yra paties vartotojo keliés gveikaujant su paslaugos téji rezultatas, o paslaugos tgiks
gali paveikti tik tam tikrus Sios keli@és aspektus, t#au jis turi stengtis kontroliuoti kuo daugiau
teikiamos paslaugos ir jos aplinkos aspeldad kuo labiau sukurti pageidaujamartotojo patiri
Vartotojo ir organizacijos santyki intensyvumas bei formos nuolat kinta. Galima teigbg
informaciny technologiy plétra Zenkliai paked#t vartotoy vaidmenis santykiuose tarp paslaugos
teikéjo ir vartotojo. Vartotay vaidmenys kinta ir gali apimti net ir iSteklisintezaving, aktyw
dalyvavimy paslaugos tedfo socialiniame tinkle, tam tikr paslaugos teifo uzklaus jvykdyma.
Vartotojo patirtis priklauso nuo togkvartotojas gali ir nori atlikti, ir kiek organizga jtraukia savo
vartotojusj tam tikrus procesus (McColl-Kennedy ir kt. , 203%, 431). Siuolaikiniu po#iriu,
vartotojai netgi gali prisiéti prie paslaugosikimo. Palmer (2010, p. 198) teigimu, vartotojo s
teorijos formavimuisijtakos tugjo ekonominiai modeliai, tokie kaip vés modelis, o taip pat
akcentuojama stimy) kuriais kuriama veét vartotojamsjvairow, ir Sie stimulai siejami su tokiomis
hedonistigmis vertylemis kaip ,,nustebinimas®, ,,pasitenkinimas*, ,,dgsmas", ,,malonumas”, ir
pan. .

Pazynttina, jog kalbant apie vartotojo patirties formagjnartotojas traktuojamas skirtingai:

e Vartotojas gali bti suvokiamas kaip vartojantis asmuo (argdnsumer)naudotojas (angl.
user) dalyvis (anglparticipant) bendraautoris (angto-creato) (Bolton ir kt., 2014);

e Vartotojas kaip swas (angl. guest) arba dalyvis (angl. actor) (LU&€1i1).

McColl-Kennedy ir kt. (2015, p. 430) kaltbami apie vartotojo patirties susiformavmini
kelias svarbias ggokas, padeddias geriau suvokti vartotojo patirties formavsn kurio centrig
figara yra vartotojas:

¢ RySio tasSkai (angltouch-point}, tai reiSkia visus tuos atskirus rySio su pasteutgikéju
taskus;

¢ Vartotojo keliore (angl.customer journey kuri anaiptol nereisSkia keli@s tiesiogine prasme,
bet vartojama akcentuojant, jog vartotojo patiiendraujant su paslaugos tgik formuojasi per
skirtingo bendravimo su paslaugos #ikintensyvumo momentus, pradedant tuo, kaip besnjansa

dar iki paslaugos vartojimo, per paslaugos vartgjiontaip pat po paslaugos vartojimo.
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Hakansson ir kt. (2009), Morgan ir Lugosi (2010y@&htuoja, jog turistini paslaug vartotojy
patirties ypatyb — tai, jog turisti@ patirtis jgyjama kontaktuojant su turistinipaslaug tiekéjais.
Turizmo sektoriuje vartotgjpatirtisigyjama per 2 ,,rysio taskus*:

1 grug: turizmo produktas, jo materiatinr infrastruktiriné sudedamosios dalys;

2 grug: turizmo produkto pateikimas, t.y. aptarnavimas,j® susi procesai — pardavimo
procesas, komunikacija su darbuotojais ir t.t.

Mokslin¢je literatiroje paaiSkinami vartotojo patirties formavimo miae kurie numato kokie
elementai turi bti jtraukiamij vartotojo patirties formavigsi, bei kokie veiksniai paveikig proces,
kaip hitent pemrysio tasSkug/ra paveikia vartotojo patirtis.

Jain ir kt. (2017, p. 645) kaldamas apie vartotojo patirties formavimosi ypatumsskiria
kelet svarbiausj veiksniy, kurie lemia vartotojo patirties susiformawm

e Stimulas, kurkuria paslaugos tetias;
e Subjektyvus atsakas, Ksukuria vartotojas;
e Verté, kurig vartotojas suvokia kaip gaunarmkl paslaugos.

Remiantis Palmer (2010), vartotojo patirties regtalé — tam tikragoziiris j paslaug (2 pav.).

Apciuopiama ir Santykis su prels Tarpasmeniniali
proceso kokyb Zenklu santykiai

Santyki rezultatas

A 4
Susijusi emocija

A 4
Suvokimo
iSkraipymai atsiragl
bégant laikui

A 4
Vartotojo poziiris

2 pav. Vartotojo patirties susiformavimo modelis (Rlmer, 2010, p. 199)

Pirmi trys veiksniai, kurie veikia vartotpjpatirties susiformavig— tai agiuopiama ir proceso
kokybé, santykis su preds zenklu, tarpasmeniniai santykiai — yra tie stemukurie labiausiai
priklauso nuo paslaugos tej&, kaip jis juos valdys ir pateiks vartotojui. Sigs stimuly elementai

tyra patys reikSmingiausi, jie iS eésmnulemia tai, koki vere kuria paslaugos tetkas vartotojams
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(Palmer, 2010). Sheth ir kt. (1999) teigia, jogtetnjo patiri, jo poziirj j teikiamg paslaug, lemia ir
Sie vidiniai bei iSoriniai veiksniai:

e Stimulo charakteristika. Zmes stimulus suvokia skirtingai¢tindividualiy jutiminiy savybi
bei dl skirtingo informacijos turinio. Zmas labiausiai atkreipia éaneg j stimulus, kurie
skiriasi nuo Kity.

e Konteksto charakteristika. Vartotojas stimsluvokia kaip tam tiky savybi rinkinj, o0 asmenys
yra paveikiami stimulo konteksto;

e Situaciniai kintamieji, kuliriniai veiksniai ir / arba asmenia savyls. J; suvokimas stipriai
paveiktas individualj savybi, jskaitant ankstegnpatir vartojant toka paslaug. Pavyzdziui,
neigiama ankstesgrpatirtis formuoja iSankstjmeigiam iSankstin aplinkos suvoking.
Tolimesniuose etapuose formuojasi vartotojo atsgkapaslaugos tetfo gaunamus stimulus.

Galutinis to rezultatas — tai, kpgoziarj j paslaugos teifa ir jo paslaugas turi vartotojas. Pazjyma,
jog vartotojo podiris réra stabilus, jis laikui é&gant kinta. Kintantis poiiris atitinkamai veikia ir
vartotojo elgses (Palmer, 2010).

Galima teigti, jog pagal Palmer (2010) vartgt@atirties formavimosi modglartotojo patiri
lemia pagrinde vartotojo vidiniai veiksniai, kurgisig su tuo, kaip interpretuojami su teikiama
paslauga susijveiksniai bei charakteristikos (paslaugos kakyirekés Zenklas, kuriami santykiai tarp
paslaug teikéjo ir vartotojo), o taip pat vartotojogatymo, emociniai veiksniai. Tad vartaigpatirties
formavimasis yra traktuojamas kavpdinis procesas. Atitinkamai paslaug teikéjas gali pats daryti
poveiki vartotojui, daugiau @nesio skirdamas paslaugos teikimo proceso kekgtiprinimui, preks
Zenklo asmenyds ir jvaizdZio stiprinimui, bei santykisu vartotojais valdymui.

Teixeira ir kt. (2012) silo kitokj vartotojo patirties formavimosi model3 pav.), pagal kur
vartotojo patirtis formuojasi veikiant vartotojo arlakteristikoms, jo veiklos ypatumams, o taip pat
kontekstu.

Veikla
Taiko AN

Apima

Vartotojo patirties
reikalavimai

Kontekstas: paslaugos
teikimo aplinka,
artefaktai, kiti dalyviai

Yra taikoma

Vykdoma
T ‘ Yra apsupta
—
Vartotojas

3 pav. Vartotojo patirties modelis (Teixeira ir kt., 2012, p. 368)
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Sis Teixeira ir kt. (2012) siomas vartotojo patirties s modelis neidryskinaktetiy veiksni,
kurie veikia vartotaj patirties formavimsi, o tikjvardina pagrindinius subjektus, veikas ir kontekstu
kas dalyvauja formuojantis vartotojo pai#i, tad jmonei siekiant suvokti, ko reikia imtis kad
uztikrinti pozityvesnes vartotgj patirtis, tikslingiau vadovautis Palmer (2010) te#wjy patirties
formavimosi modeliu (2 pav.).

Analizuojant vartotaj patirties formavimosi modelius tikslinga panagtinturizmo paslaug
sektoriuje taikomus specifinius modelius. Tipknodely atsiradim Iémé tai, kad turizmo paslaug
rinkoje daugeliu atveju vyksta ne tiek produktoekkijo vartojimo patirties pardavimas.¢lDSios
priezasties XXI a. buvo sukurti produktai, kupagrindg sudaro dirbtia atrakcija, t.y. vartotojams
pateikiamos pramogés, pazintigs ir poilsires keliorés, kurip metu sukuriama teigiama patirtis
(Artem’eva ir kt., 2010). Tokiuose produktuose kmia dirbtig teigiama vartotaj, tikslingai kuriami
teigiamijspidziai, potyriai, emocijos, kurias gauna vartodamastinio produkto vartojimo eigoje.

Siekiant uztikrinti teigiamos turizmo paslaugartotoy patirties formavim yra pritaikomi
jvairias teoriniai modeliai. VienasyjBerry ir Carbone (2007) modelis, kuris dalina pasi ir
aptarnavim j matony ir nematom vartotojui dalis, leidzia paveikti vartotojo pdtijgyjamg vartojimo
eigoje (4 pav).

Aiskiai identifikuojamajtaka

Paslauga
Vartotojo patirtis

Aptarnavimas

UZskptajtaka

4 pav. Vartotojy patirties elementai (Berry ir Carbone, 2007)

Berry ir Carbone (2007) modelis numato galimyliakoti vartotoy patiri skirtinguose
lygmenyse. Autorj poziariu kompanija gali didinti produkto konkurencingarpertvarkant vartotojui
nematomus aptarnavimo elemengusnatomus, kas leidZzia sumazinti vartotojo suvokjanzika,
leidzia jvertinti jvairius produkto privalumus, taip pat vizualizugaseéptus produkto privalumus.
Kitaip tariant sukuria tam tigrvartotojo pozirj j produkg. Tatiau Sis modelis turi tam tigrtrakumy,
nes jis ngvardina, kokie konkrgai paslaugos aspektai lemia vartgtgyatirties formavimsi. Tai
paaiskinta Lamben modelyje, aptariamame KrivoSe[@gd0), kuriame produktas suvokiamas kaip

visuma naugd, kurias gauna vartotojasigydamasijj(5 pav.).
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Vartotoyy patirties formavimasi

1 lygmuo:

3

Vartotojo patirtis

Pagrindinis ) 3 lygmuo:

(bazinis arba E’éygillrggr%as Kartu_

funkcionalus) P vartojamas
produktas

produktas produktas

5 pav. Lamben vartotojy patirties formavimosi modelis (KrivoSejeva, 2010)

Lamben modelyje iSskiriamas pagrindinis (bazinisaafunkcionalus) produktas ir papildomas
produktas, bei kartu vartojamas produktas. Papildgmoduktu yrajvardijama paku@t prekés
Zzenklas, kokyb ir dizainas. Kartu vartojamprodukty kategorijai priskiriamos papildomos paslaugos,
tokios kaip pristatymas, lizingas, popirkiminio aptavimo garantija, pastatymas, pajungimas ir t.t.
Remiantis Lamben vartotpjpatirties formavimo modeliu 1 ir 2 lygmenys yraudajami produkto
diferencijavimui, sukuriamogvairios produkto variacijos siekiant formuoti atkeny produkto
suvokimg, vartotoj; pozirj j jj. 3 lygmuo naudojamas kuriant papildprieigiany vartojimo patiri.
Lamben vartotaj patirties formavimosi modelis pateikia tik bepdrartotojy patirties formavimosi
koncepciy nedetalizuojant konkégy galimy sprendimy. Galima tyeigti, jo Sis modelis daznai
apstebimas turistini paslaug teikéjy praktikoje; pavyzdziui; pkaai paplits sprendimas kuomet
sialoma pagrindia keliore (1 lygmuo)jtraukia papildomas keliones ir ekskursijas (2 lyginudkurios
organizuojamos pasiekus pagrindkelionés tiksh bei jvairiausias papildomas paslaugas (3 lygmuo)
tokias kaip apgyvendinimas, maitinimas, transport@sdo paslaugos,jvairiausiy pramog
organizavimas ir t.t. (KrivoSejeva, 2010). Tokiad uztikrinamas paslaygvartoto) visapusiskas
poreikis atitinkantis individualius kiekvieno kelijo poreikius, kelionj organizatorius ne tik
prisiima visus keliogs ripegius, bet ir uztikringvairiausias pramogas, teigiamjsgadzius. Visa tai
sudaro teigiamp vartotoy patirf skatinadia pakartotin pirkima, lojalumg konkre&iam kelioni
organizatoriui.

Vartotojy patirties formavimuisi paaiskinti galitb naudojamas ir Kotler (2003) sukurtas
produkto modelis, kuriame iSskiriami tokie produkigmenys (Calder ir kt., 2016):

e Produktas vartotojo yra traktuojamas kaip problenspsendimo bdas arba nauda, kuri
gaunamasigyjant produkf (paslaug);

¢ Produktas realiame naudojime disponuoja kokybe,tiiammis savybmis, iSoriniu pateikimu,
prekes Zenklu, kurie, kaip visuma, ap#ara pagrindinio produktgsigijimo naud;

e Produktas su priedais — papildgmaslaug ir naud; pasiilymas (pristatymas, kreditavimas,

garantijos, montavimas, aptarnavimas po pirkimo).
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Savo strukira nagrigjamas modelis panaSuaptra Lamben modg] jame taip pat iSskiriami
keli lygmenys - produktas / paslauga ir aptarnauggiinka.

Trijy lygiy vartotoy patirties formavimosi modeliai stebimi ir turiznymaslaug sektoriuje.
Remiantis Mensah, Dei Mensah (2013) vie$puprodukto suétyje iSskiriamas pagrindinis,
vartojamas kartu ir papildomas produktai. Pvz. Tjask vieSbuiai siekdami pritraukti vartotojus
ypatingg démes skiria teigiamos vartotgj patirties formavimui, be pagrindia apgyvendinimo ir
plataus papildomp paslaug portfelio daug @mesio skiriama teigiam jspidziy formavimui,
aukgiausios kokybs aptarnavimui ir visoki galimy vartotoy rape<iy peemimui siekiant uZztikrinti
teigiamy vartotoy; patirg.

Apibendrinant galima teigti, jog vartotojo patidieformavingsi centrie figira yra pats
vartotojas, kuris nettinai vien tik pasyviai priima paslaagbet ir gali aktyviai jos &rime dalyvauti.
Vartotojo patirties formavimuisi svailib tokie aspektai, kur centdéinfigira yra vartotojas — tai
vartotojo kelior (iki paslaugos vartojimo, jos vartojimo metu ir jpg vartojimo) bei rySio taskai (tie
tasSkai, kai paslaugos vartotojagrasikauja su paslaugos téjlh). Tai, kaip Siais aspektais formuojasi
vartotojo patirtis aiSkina vartotpjpatirties formavimosi modeliai. Juos apibendrigama teigti, kad
Siuose modeliuose vartotppatirtis suvokiama kaip vidinis procesas, o ubtint vartotoj patirties
formavimgsi turizmo paslaug sektoriuje ypatingasédhesys turi bti kreipiamas ne tik pagrindinei ir
papildomomis paslaugomis, bet ir vartot@ptarnavimui, teigiamos patirtiesigpidziy formavimui,
jvairiausyy neigiany patiri formuojargiy rape<iy eliminavimui. Remiantis Palmer (2010) vartatoj
patirties formavimosi modeliu galima teigti, jogsteugos teikjas turi fipintis paslaugos kokybe,
prekes Zenklo stiprinimu bei ry§isu vartotojais palaikymu ir stiprinimu, taip pasjas teikjas gali

stimuliuoti palankesnes vartotopatirtis.

2.4. Vartotojo patirties valdymo teoriniai principai

Procesas, kai paslaugos tgils stimuliuoja tam tiky vartotojo patirt, sukuria jai prielaidas,
vadinama vartotojo patirties valdymu. Kalbant apie kaip valdoma vartotojo patirtis, reikia agibi

vartotojo patirties valdymo sampggB lentet)

3 lentek. Vartotojo patirties valdymo sampugt/airove (sudaryta autés)

Autorius Samprata

Keiningham ir kt. (2017) vartotojo patirties valdgsn— tai procesaggalinantis sukurti organizacijgs
pageidaujamp stiprig vartotojo patirt siejama su organizacijosikimomis
paslaugomis.

Jain ir kt. (2017, p. 649) Tai procesas, apimaetapus ir priemones, kuriomis formuojama vartotojo
patirtis.

Berry, Carbone ir HaeckelVartotojo patirties valdymas - tai vartotojams $&ansipy moment

(2002) vartotojams paslaugidentifikavimas ir tinkamasyj valdymas, kad vartotojai
gauy pageidaujamvert.
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Henry ir  Greenhalgh Vartotojo patirties valdymas — tai sisteminis véojoi svarby moment per
(2006) vartotojo pirkimo keliog atpaZinimas, prioritgt nustatymas ir §i svarbi
moment, inkorporavimas, interaktyyi proces, leidZiar®iy sukurti
pageidaujamp patir, sukirimas, vartotojo atsako matavimas naudojant
tinkamas vertinimo metodikas.

Kalbant apie tai, kaip turithi valdoma vartotojo patirtis, dalis autgrvadovaujasi standartine
moksline metodologija, kurioje iSskiriami ana&kz kKirimo / planavimo,jgyvendinimo ir kontrals
veiksmai (Verhoef ir kt., 2009).

Vartotojy patirties valdymas yra nukreiptas pagerinti patirtnaudy, kuria gauna vartotojai
sgveikaudami symone (lygiagréiai produkto vartojimui). Vartotaj patirties valdymas yra nukreiptas
j Klienty aptarnavimo gerinim siekiant jo efektyvumo ir uztikrinant gergsmartotoy poreikiy
patenkinima. Vartotoy patirties valdymas uztikrina didesnes pajamasmnazina klienj aptarnavimo
kastus (Berry ir Carbone, 2007).

Vartotojy patirties valdymas ypatingai svarbus tokiais atsekaip:

e Imore siekia padidinti vartotey lojaluma;

o Pirkéjai turi didek jtaka rinkai, kurioje veikiagmore;

e Vartotojy patirties valdymas suteikia galimypadidinti uzsakymo apimtis - pardavimus;
e Siekiant padidinti pakartotinus pardavimus;

e Klienty nutekéjimas pas konkurentus stabdo verslo vystgin

Daugelis & atvejy yra svarlis turizmo paslaugsektoriui, kuriame pastaraisiais metais smarkiai
iISaugo konkurencija nacionaliniame ir tarptautirgantygmenyje. Turizmo industrijogmoniy
konkurencingumas priklauso nuo aptarnavimo keékyb vartotoy patirties valdymo. Kaip teigia
Cerevitko (2016) uztikrinant vartotgjpatirties valdym turizmo sektoriuje pagrindinissthesys tutty
buti skiriamas turistini viety lankymo unikalumo uZtikrinimui, reikiagn emociy perdavimui,
jsimintinos atmosferos sakmui — tame yra turistiés patirties valdymo uztikrinimo tikslas. Vartojoj
patirties valdymas teikiant turizmo paslaugas leidimonei sustiprinti savo konkurencingam
sukuriant unikali pridéting verte vartotojams, uZzsitikrinant didesthojalumg, pakartotim paslaug
pirkimag ir rekomendacijas (Prebensen ir kt., 2014). Galieigti, kad turizmo paslaugvartotoj
patirties valdymas pasizymi savita specifika.

Nagriréjant, kaip gali lati valdoma vartotaj patirtis, tikslinga nagriti, kokiais etapais turiidi
valdoma vartotaj patirtis. Tuo tikslu nagrigjai vartotoj; patirties valdymo modeliai bei veiksmai,

kuriy valdydamos vartotgjpatiri gali imtis specialiai turizmo paslaugas teikiandybjektai.
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2.4.1. Vartotojo patirties valdymo proceso modeliai

Mokslinéje literatiroje siilomajvairiy vartotoy patirties valdymo proceso modegliSskiriartiy
atskirus veiksmus, kuyituri imtis jmore, siekdama valdyti vartotgjpatirt.

Dalis autory tiesiog iSvardina veiksmus, etapus kalbant apjektkiais etapais koki veiksmy
turi imtis jmore, valdydama vartotgjpatirt, atskiri autoriai nurodo skirtingus etapus (4 &)t

4 lentek. Vartotojo patirties valdymo proceso ejdfasifikacijos (sudaryta autes)

Autorius Vartotojo patirties valdymo etapai

Johnston ir Kong Vartotojo patirties iStyrimas ir tikgliSkélimas
(2011) Koordinavimas

Patirties apib¥Zimas

Prioritety nustatymas

Veiksmy tyrimas

Pokytiy numatymas, projekto rengimas

. Sisteminy pokyiy jgyvendinimas

NogosrwdhE

Carbone (2004) 1Vartot010 patirties valdymo vizijos ir strategijosistatymas

. Komandos sufrimas

. Lyderyse

. Esmini vartotojo patirties formavimosi momentlentifikavimas
. Laukiamos patirties apibtzimas

. Igyvendinimo galimyhj prioritety nustatymas

Schmitt (2007) . Analizuoti vartotoy patirties pasaul
Sukurti vartotojo patirties formavimo platfogm
Suformuoti preks Zenklo patiit
Struktirizuoti vartotojo gsajas sumone (angl. interface);

Nuolat atnaujinti gsajas su vartotojais.

Berry ir Carbone
(2007)

Identifikuoti emocijas, kurios skatina vartotgipareigojim
Sukurti pagrindig vartotojo patirties tem

Nustatyti, kokia yra vartotojo patirties spraga

Pasirinkti priemones kad panaikinti vartotojo pés sprag

%wwﬁm%wwpmmbww

Daug autony (Landry, 2017; Maklan et al. 2017; ir kiti) varbi patirties valdymo processieja
su vartotojo kelionés koncepcija. 1S auk§au pateikty vartotoy patirties valdymo proceso etgp
klasifikacijy galima teigti, jog mokslinink nuomone, vartotgj patirties valdyme svarbu vartotoj
patirties analig, svarbiausj vartotoy patirties formavimuisi aspekt, elemeni analiz, jvertinimas
kiek esama patirties atitinka vartajojakestius, ir priemony koreguoti jmores veiksmus, kad
vartotoy patirtis kity kuo geresé émimasis.

PWC (Price waterhouse Coopers) remiantis atligpklaug duomenimis sulé vartotopy

patirties valdymo proceso mogeturj sudaro 4 etapai (5 lendgl

5 lentet. PWC vartotaqy patirties valdymo proceso modelis (Landry, 2017)

Etapas Charakteristika
1 etapas Esamos situacijos artaliz
e Vartotoy patirties valdymo auditas organizacijoje ir ,kbiie kelio"
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analiz;

Vartotojy pasitenkinimo klient aptarnavimu organizacijoje anatjz
Klienty pasitenkinimo rodikli nustatymas ir palyginimas su analogisk
konkurenty rodikliais;

Potencialus ,,Grejt pergaliy* sgrasSas. ,,Greitos pergal' - efektyvios
idéjos, kurias galima realizuoti darbe nedelsiant,idairatnes greitus i
matomus rezultatus.

2 etapas

&reikos su vartotojaigrertinimas:

ISsamus ,,Silumos Zeihapis”, ,,kliento keliogs" sudarymas - problemini
Zony nustatymas, pozityyi elemeng viso aptarnavimo proceso me
iSsiaiSkinimas (pradedant pirmuoju kontaktu ikilpggio aptarnavimo);
Prioritetinis probleminj zony sgraSasivertinant kiekvienos zonos svarly
sucktingum;

Klienty aptarnavimo kanglefektyvumo tyrimo analiz

3 etapas

Tikslinio kliemtsegmento patirties anadiz
Tikslinio ,,kliento keliorks" apibéZimas kiekviename tiksliniame vartogoj

segmente;

Vartotojy aptarnavimo standartai ir pagrindiniCVVVai aptaiingo
parametrai;

] vartotojus orientuota organizaéikultara ir procesai;

Vartotojy patirties valdymo koncepcija ir jgdiegimo planas.

4 etapas

Idiegimas ir monitoringas

Atnaujinty klienty aptarnavimo procgs ir organizacids strukfiros
jdiegimas;
Nepertraukiamo vartotgjpatirties valdymo tobulinimo proceso swiknas
remiantis atgalinio rySio uztikrinimu. Nuolatiniookiulinimo principo
taikymas.

ais

=

Aptariamas PWC vartotgj patirties valdymo proceso modelis susideda is rketetap,

vartotoy patirties valdymo proceso 1 etape atliekama esasitagacijos analig kurios pagrind

sudaro vartotaj patirties valdymo auditas organizacijoje ir ,,klie kelio* analiz. Jos metu

nustatomos problemos ir galimygvartotoy patirties valdymo gerinimui. Svarbi Sio etapo et

orientacijaj galimybes pasiekti greitus rezultatus. 2 etapadaskaisky problemy nustatymui ir

gilesnei analizei. 3 etape atliekama esamos tikslkienty segmeni patirties analizei ir galim

sprendiny paieskai. Siame etape analizuojami visi tikslisiagmentai ir individualiy patirtis, taip pat

i vartotojus orientuota organizaéirkultira ir procesai. Sis etapas uzbaigiamas vaxfopajtirties

valdymo koncepcijos sukimu ir jos jdiegimo planu. 4 etapas skirtas vartot@atirties valdymo

koncepcijos ir sprendigjdiegimui.

Maklan ir kt. (2017) silo mode], kuris paaiSkinasartotojo keliors logika ir kaip paslaugos

teikéjas gali S vartotojo kelior paveikti (6 pav.).
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Vartotojo kelion és apibrézimas
Rezultatas: visos vartotojo patirtos paslaugos yra
identifikuojamos ir aptarimos

v
Su paslauga susijusi kast ir veiklos informaicja

Rezultatas: identifikuojami visi kaStai atsieatgtikiant vartotojo Vartotojo patirties
patirtas paslaugas. Operaciniu @oii jvertinama paslaugos | | valdymas
teikimo kokykz. ¢ Paslaugos procesop
gerinimas
¢ — e Kasty sumazinimas
Vartotojo kelion ésjvertinimas i$ vartotojo pozicijy (‘.:;eDr:errlr?;s aplinkos
Rezultatas: supratimas, kaip vartotojai vertinkien « Aptarnavimo  gerinimas
paslaug, kiek pastang jie deda, ir kokie paslaugos momental | ir Kt

yra jiems svarbiausi

A 4
Vartotojo jsipareigojimy spragos anali2
Rezultatas: analizuojasm vartotojo veikimas pea vigrtotojo |
keliore, vartotojojsipareigojiny atZvilgiu

6 pav. Vartotojo patirties valdymo modelis (Maklanir kt., 2017, p. 96)

Vartotojo patirties valdymo proceso modelis rodmg pavo sprendimuséldvartotojo patirties
valdymojmore priima iS esam poziciy perspektyvos, t.y. ji surenka informacgpie tai, kokia yra
esama vartotojo patirtis, kokia pdid yra esamu metdmore jvertina kokia yra esama vartojoj
patirtis, kokie yra paslaugos teikimo kastai, kpgslauga atitinka vartotpjlikesius, o \éliau imasi
veiksmy patobulinti paslaugos teikinkad paskatint pozityvesr vartotojo patiri.

Jain ir kt. (2017), Lemon ir Verhoef (2016) ideikiifoja tokius vartotojo patirties valdymo
proceso etapus (7 pav.), Sis modelis grindziamagipo, jog pozityvi vartotojo patirtis siejama su jo
gaunama verte — kuo didesvert jis gauna, tuo palankesgra vartotojo patirtis.

Vertés vartotojui k@rimas iki paslaugos vartojimo

A 4
Vertés vartotojui karimas paslaugos vartojimo metu

A 4
Vertés vartotojui kiirimas po paslaugos vartojimo

7 pav. Vartotojo patirties valdymo modelis (sudarya remiantis Jain ir kt., 2017)
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Lemon ir Verhoef (2016) iSpt&a § mode}, jtraukdamas ir ggetamojo rysSio svarh(8 pav.).

[ ! ! }
Griztamasis Etapz_a_s iki Vartojimo Etapz_a_s po Biisima patirtis:
rysys vartojimo etapas vartojimo
Pagrindiniai Pagrindiniai Pagrindiniai
Etapas iki patirties _ patirties . patirties momentai Etapqs iki
vartojimo momentai momentai e Prekés Zenklas vartojimo
¢ Prekes Zenklas ¢ Prekés Zenklas ¢ Partneriai
e Partneriai e Partneriai « Kiti vartotojai .
Vartojimo e Kiti vartotojai o Kiti vartotojai e Socialire / igorire Vartojimo
etapas * Socialire /|| *Socialire /|| aplinka etapas
iSoriné aplinka iSorine aplinka Elgsena
Elgsena poreikiy Elgsena vartojimas,
Etapas po atpazinimas, pasirinkimas, naudojimas, Etapqs po
vartojimo jvertinimas, uzsakymas, isitraukimas, vartojimo
paiesSka apmokjimas paslaug uzklausos
7} A y yy

Vartotojo kelioné >

8 pav. Vartotojo patirties valdymo procesas (Lemorir Verhoef, 2016)

Kalbant apie tai, kokia yra vartotojo gaunama &ekt vartojant p&ia paslaug, Siame etape
vartotojai susipgsta su organizacija, jos teikiamomis paslaugomipyja reikiamas Zzinias,
susiformuoja tam tiky suvokimy apie Sias prekes, ir, jeigonanoma, iSbando produkar paslaugas iki
tol kol i$ ties jj nuperka. Sis etapas leidZia vartotojams suformseb nuostatas, pafius ir tai
naudoti sprendim priemime. IS Siame etape gautos informacijos vartotsjessdaro nuomanapie tai,
koks bus pé&os paslaugos vartojimas (Jain ir kt., 2017). Tama bet koki vartotojo patirt susijusi
su etapu vykstatius prieS faktig transakcig. Tai apima ir vartotojo galimybes kelti tikslugpazinti
impulsus, reaguotj paslaugos te#§o kuriamus stimulus (Lemon ir Verhoef, 2016). Seamtape
vartotojams jtakg daro paslaugos teijo aplinkos fiziniai artefaktai, nedmopiami artefaktai,
technologija, vartotojo pozicija, vartotojpraukimas, ir bendravimas su darbuotojais. Tai gade
organizacijoms suprasti vadotojus, kurti jaujas laagas, padidinti tikimyly jog potencialus
vartotojas taps realiu vartotoju (Pareigis, 2012).

Nagriréjant verts formavimsi paslaugos vartojimo etape, tai situacija kalapaga yra faktiskai
vartojama. Veg Siame etape lemia pati paslauga, jos turinys, k@p elgiasijmones personalas
paslaugos vartojimo etape. Siame etape svarbusasikugos vartojimas, tiek mgkno uz paslaug
vykdymas. Daugelio paslau@gtveju vartotojas galiti aktyvus subjektas paslaugos teikime, ir nuo jo
elgsenos, nuostagali netgi ir priklausyti galutinis paslaugos rééatas (Jain ir kt., 2017). Siame etape

susiformuoja patirtis tiek su paslaugos ¢gik jo darbuotojais, tiek ir su aplinka, su ptekzenklu,
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kurio prek / paslauga yra vartojama. Siame etape vartot@jsisgmka konkréas paslaugos savybes ir
galimybes, vykdo uzsakyamapmoka uz paslaggLemon ir Verhoef, 2016).

Kalbant apie patiitpo paslaugos vartojimo, juos pagindudaro tai, kaip vyksta ttkumy
Salinimas, ar vykdomi garantinigsipareigojimai, kaipjmoré reaguojaj klienty griztansjj rys,
nusiskundimus, kokios taikomos lojalumo programaain( ir kt., 2017). TeoriSkai Sis etapas gali
ISsitesti laike neribotai. Tai ypapasakytina apie iSskirtines paslaugas, kwartojimas vartotojo
atmintyje iSlieka ilgam, ir netgi pépus daug laiko vartotojas gali &ir pozityvias nuostatas to prik
Zenklo atzvilgiu (Lemon ir Verhoef, 2016). VisiseSirys lygiai visumoje sudaro begdvartotojo
patirti siejamy su konkréia paslauga ir jos vartojimu. Sio modelio pagringss klasikinis pirkimo
sprendimo p&mimo proceso modelis, iSskiriant etapus iki vanmj paj vartojimg kai vartotojas
perka paslaug ir elgsen po vartojimo.

Remiantis Loughlin ir kt. (2004) galima iSskirtigvartotojo patirties lygmenis (6 lenggl

6 lentet. Vartotojo patirties lygiai (sudaryta remiantisughlin ir kt., 2004)

Patirties lygmenys Apibadinimas
Patirtis siejama su prek| Tai sjlygota pa&ios organizacijos komunikacijos atskleidziant, kskiyra
Zenklu korporacijos vertybs, koks yra preds Zenklojvaizdis. S patiri vartotojas

jgyja susipazindamas su organizacijos reklagmjmo kampanija.

Patirtis siejama su pa | Tai patirtis, kylanti kasdienése situacijose, bendraujant su paslaygos
paslaugos teikimu teikéju.

Santykiy patirtis, siejama su Sia patir kai kuriy paslaug (pavyzdZiui, bankinj paslaug) atveju turi
bendravimu su paslaugogik privilegijuoti iSskirtiniai klientai, kurg aptarnavimui skiriamas didesris
teikéju démesys.

Atskiri Sios patirties epizodai dazniausiaira aiskiai atskiriami, visa tai suformuoja holigtin
vartotojo patiri.

Remiantis Johnston ir Kong (2011) galima teigtg Jabai svarbu atlikti vartotgjtyrimus, kad
jvertinti jy fakting patirt, ¢l to vartotoj; tyrimai yra svarbi vartotojo patirties valdymo peso dalis.

Apibendrinant iSnagrigtus vartotoy patirties valdymo proceso aspektus galima tgiyi,svarbu
suvokti vartotojo patirties formavimosi rySius sukpno procesu, tad tikslinga vadovautis Lemon ir
Verhoef (2016) vartotgj patirties valdymo proceso modeliu, kuriame idékuibjami vartotoy
patirties valdymo etapai siejami su pirkimo elgsenamatomas gftamasis rySys palaikomas su
vartotoju. Svarbu atlikti vartotgjtyrimus, kurie leisj identifikuoti realg vartotoy patirg, silpmsias,
nepageidaujamas puses, kattybgalima imtis tiksling priemoni, leidziar€iy pagerinti vartotojo
patirt. Turint omenyje vartotgj patirties valdymo proceso aigsvarbu taikyti ir bendia valdymo
metodologija, atliekant vartotojo patirties analisprending kaip gerinti vartotaj patir priemimo

sprendimus, planuotyjigyvendinimo eig bei g kontroliuoti.
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2.4.2.Pozityvios vartotojo patirties valdymo techrkos

Vartotojo patirties valdymo modeliir proceso analiz leidZia teigti, kad vartotojo patirties
valdymo uztikrinimas apjungigvairius kompleksinius veiksnius, kyriparinkimas ir efektyvus
taikymas tiesiogiai priklauso nugmones veiklos specifikos, vartotpj segment ir aptarnavimo
organizavimo proceso. Litefabje nagrigjama, kokiais veiksmais galima sustiprinti pozityvi
vartotoy patirt.

Pekar (2008) nurodo, kad organizuojant vartotofirjees valdyny pagrindinis dmesys turi bti
skiriamas tiksliniams vartotg] segmentams iryj poreikiams. Remiantis Sia prielaida skiriamos

veiksniy grupes skirtos formuoti pozitywi vartotojo patiri (9 pav.).

Pozityvios vartotojo patirties formavimo

veiksmai
,,Psichologinj Dizainas R Dialogas
priedy” integravimas g
Orientacijaj lizacii . .
psichologinius Teatralizacija > Vartotpjo p_atlrn_(_as
trendu: emocionalizacija
Rapinimasis pre&s Personalizacija R Firmine klienty
Zenklu " patirtis

9 pav. Pozityvios vartotojo patirties valdymo techikos (Pekar, 2008)

,,Psichologiny pried;y” integravimasj preke ar paslaug ,,Psichologiniais priedaigVvardijamos
savyles turirtios vert vartotojui. Tai yra taip vadinami ,,minksStieji ¥sniai“ lemiantys teigiam
vartotojo patirt: tai gali kuti legendos apie prekar iSskirtinius pirkjus, autentiSkumo istorija,
madingumas, ekologiSkumas ir t.t. Svarbu yra taid lkkuriamos legendos ir kitokie ,,minkstieji
veiksniai* neprietarayttikrovei. Siy veiksniy taikymas skatina vartotojus formuoti nayjoZiirj j
preke ar paslaug

Sagmoninga orientacijg psichologinius trendus. Turizmo paslgugrganizatoriai pl&ai taiko
trendy ,,Pasakiski nuotykiai“, kompanija ,,Faith PopcofdAV) pirkéjams sillo produkt pavadinimu
,,Mazosios indulgencijos“. Sis nebrangus produktrs sulauk labai didelio populiarumo. Tarp
paslaug ir prekiy gamintoy platiai taikomas trendas ,,EGO-nomika“, kurio principas
individualizuotas preki pasirinkimas. Prads ir paslaugos individualizuojamos akcentuojant

skirtingiems vartotaj segmentams aktualias savybes, proglektmentus. Taip formuojama nuostata,
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kad konkretus produktas yra sukurtas tenkinantviddalius vartotojo poreikius (Hakansson ir kt.,
2009). Skiriami ir kiti populiaxs trendai:

¢ Peter-Pence” remiasi prielaida, kad suaurgnet pagyvea zmores elgiasi kaip vaikai ar
paaugliai ir tai atsispindijjpirkimo ir vartojimo elgsenoje;

¢ ,,99 gyvenimai“ - siekis susp tiek kiek suspti per viery gyveniny negalima. Silomos
paslaugos ir preds leidziaios sutaupyti laik, pagreitinti gyvenimo ritrg

e ISjimas iS zaidimo* - siekis zenkliai sumazinti gyveio temp;

¢, Skpimasis kokone" - siekimas pasireiSkiantis gyvensraurame artingy rate.

Aptarti ir kiti psichologiniai trendai yra susiesu jvairiais vartotoj gyvenimo stiliais, kurj
patenkinimas atveria galimyglvaldyti vartotoyy patirt susijusi su produkto vartojimu (Helkkula ir kt.,
2012). Ripinimasis preks Zenklu - yra svarbi prieméruztikrinti produkto iSskirtinung, Kkurti jo
unikalumy tarp panasi ir analogisSk produkt;, formuoti vartotojo poZirj beijtakoti vartotojo patiit
(Calder ir kt., 2016).

Dizainas turi lti suvokiamas kaip ypatingai svarbus veiksnys siekipadidinti preks
/paslaugos vegt vartotojui (Pekar, 2008). Remiantis Baxendale tr (2015) galima teigti, kad
Siuolaikirgje vartojimo kultiroje preks /paslaugos dizainas iS malonaus priedo gali tatmu
svarbiausi elemeng formuojargiy vartojimo patiri. Dizainas sukuria teigiamas emocijas ne tik
pasirinkimo ir pirkimo etape, bet ir vartojimo e&p

Teatralizacija - suvokiama kaip verslo proge§/patingai paslaug sferoje) pavertimag
teatralizuog vaidinimg, kuriame yra scenarijus ir vykdytojai (personalapats vartotojas, kuris yra
jtraukiamasj vykstani veiksmy) (Pekar, 2008). Teatralizacija yra veiksminga moee kuriant
teigiamy vartotoy patirti turizmo paslaug sektoriuje. Pléiai taikoma praktika, kuomet keliani
organizavimo etapai tampa teatralizuota keigomuotykio dalimi. Siame procese keliautojai yra
dalyviai ir Ziarovai. Skiriamos 5 —kios pagrindis teatralizacijos taisy& (Calder ir kt., 2016):

e Scenarijaus (pagrindés temos) buvimas;

¢ Pozityviy emociy sukirimas;

e Negatyviy emociy nebuvimas;

e Suvenyr pasiilymas sukuriant teigiamus prisiminimus;

e Visy penkiy jutiminiy orgamn jtraukimas.

Pekar (2008) nuomone, verslo procesai teatralazsakka patiria radikalius pokyus, kury
déeka paslaug operacij valdymas keilamas vartotaj patirties valdymu.

Personalizacija. Anot Pekar (2008) personalizasijdaro vartotaj patirties valdymo pagrir
jos cka uztikrinama teigiama vartotojo naudojimosi pagk patirtis. Personalizacija leidzia
sumazinti skirtum tarp vartotojo ike<iy ir suteiktos paslaugos rezultato. Taip sukuriaggidma
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vartotojo patirtis ir prielaidos ilgalaikiam bendaxbiavimui, santykj su vartotoju vystymui (Brakus
ir kt., 2009).

Dialogas - vartotaj patirties valdyme suvokiamas kaip vartotgjwaukimo instrumentas
skatinantis bendradarbiavimkuriant geresnes, vartotojo poreikius labiau ratditias prekes ir
paslaugas (Loughlin ir kt., 2004). Dialogas su ojais uztikrina, kad pastarieji tampa ne tik
produkto vartotojais bet ir tkéjais viename asmenyje. Vartojojtraukimas per dialagtaip pat
naudingas siekiant produkto personalizacijai, negdonegalima suzinoti apie specifinius vartgtoj
poreikius, sukurti pasitifimu pagistus santykius (Pareigis ir kt., 2012).

Vartotojo patirties emocionalizacija. Vartotojo s valdymo uZztikrinime svarbiu aspektu
tampa vartotojo patirties emocionalizacija, kuidia sukurti ypating ry§ su vartotojaisjveikiant
tradicire santyky paradigm ,,pirkimas - pardavimas® ir tampant vartotojo itdeio dalimi
(Baxendale ir kt., 2015).

Organizacijoms yra ne tik aktualu kaupti ir apjungartotoy patiri, bet ir diferencijuoti
vartotoy patir sukuriant jsiminting bendradarbiavim Tai jvardijama kaip ,,branded customer
experience” - firmig@ su preks Zenklu siejama vartotojo patirtigmore sukuria unikalius,
jsimenadius jvykius, kurie dazniausiai uzpatentuojami ir tampmmleetaus prekinio Zenklo dalimi
(Verhoef ir kt., 2009). Valdant vartotpjpatirf, kiekvienaijmonei svarbu nuspsti kokig patiri
jtvirtinti vartotojy pasmorgje. Organizacijos turi remti prék zenklo vertybmis, kurias kbtina
efektyviai ir kirybingai perduoti fiziniais ar skaitmeniniais kasal Kiekviena kliento patirtis su
prekes Zenklu tampa bendros vartotojo patirties dalBnakus ir kt., 2009).

Jvardinti ir aptarti veiksniai turi lemiamasakos vartotaj patirties valdymui kuriant palarki
jsimintinais jspidziais pagista teigiany patirf. Pamirgtina, kad pesfjimas prie vartotaj patirties
valdymo su tikslu kurti teigiam vartotojy patiri reikalauja esmini pokyiy susijusiy su jmores
rinkodaros kompleksu. Remiantis autoriais MorganLigosi (2010), Hudson ir Hudson (2012)
akcentuojami tie rinkodaros komplekso elementarjekiabiausiai paveikia vartotpjpatirt turizmo
paslaug sektoriuje.

Turizmo produktas. Vartotojo patirties valdymo e&onkoje produktas suvokiamas kaip
kompleksas, kurio pagrigdsudaro prek /paslauga + papildomos paslaugos + vargotogtirtis
(emocijos fspadziai). Prek /paslauga patenkina pagrindinius vartgtgoreikius, taiau pridtiné
vertt sukuriama papildomomis paslaugomis, o unikalirpatt kryptingu vartotaj patirties valdymu,
teigiamy emociy kirimu ir neigiany emociy eliminavimu. Tokie veiksniai kaip unikalus dizama
personalizacija gali radikaliai pakeisti patiriganartotoy patirg (Morgan ir Lugosi, 2010).

Kaina. ISskiriamos kelios kainodaros strategijoserduotos] teigiamos vartotej patirties
valdymy. Pirmoji pagjsta papildomu antkainiu imamu uz teigiamos vartpfmtirties uztikrining. |
prekes /paslaugos kaanjtraukiami teigiamos vartotgj patirties formavimo veiksniai (suvenyrai,
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nemokamos paslauggsairiausios pramogos ir t.t.). Taikang &ainodaros strategij vartotojas moka
didesr kaimng, tafiau gauna papildomas nemokamas paslaugas, suvenyrk#okius vertingus
dalykus, kurie sukuria teigiaarpatirt, kuri yra vartotojui vertinga ir kompensuoja mokadidesg
kaing (Hudson ir Hudson, 2012). Kita strategija remiadutinés preks /paslaugos kainos nustatymu.
Mokédamas vidutin kaing vartotojas gauna kokybigkprodukt ir papildomas paslaugas. Taikarg Si
strategig pagrindinis tikslas aiSkiai apiti tai kg vartotojas gauna uz atitinkarkaing ir jgyvendinti
suteiktus pazadus (Morgan ir Lugosi, 2010). Turizpeslaug sektoriuje aktyviai taikomos abi
kainodaros strategijos, kurianwairas turistiny paslaug pastilymai uz didesa kaing priskiriami
,,viskasjskatiuota“ kategorijai. Téiau populiafis ir ,,Zemos kainos* pasymai, kurie leidZigjsigyti
paslaug uz glyginai nedide kaim, taciau be papildom paslaug. Vartotojui suteikiama galimyb
kelionés metu uzsisakyti papildomas paslaugas, pramoggal gavo poreikius uz tai primokant
atskirai (Morgan ir Lugosi, 2010).

Vieta. Tai apima turizmo paslaugos pristatymo uajto kanalus ir idus. Vietos aspektas yra
svarbusjgyvendinant vartotej patirties valdym (Hudson ir Hudson, 2012§ erevitko (2016, p. 43)
nurodo, kad turizmo sektoriuje teigiamos vartgtpgtirties uztikrinimui didel reikSng turi vieta.
Tinkamos vietos (vief) pasirinkimas turi didel reikSne kuriant teigiamus kelicss jspadzius ir

vartotoy patir. Skiriami tokie pagrindiniai turizmo erds tipai (7 lented).

7 lentek. Pagrindiniai turizmo erds tipai Cerevicko, 2016, p. 43)

Turizmo erdvés tipai Charakteristika

Gamtire turizmo erdg Tai teritorija patraukli turistams turtinga, Znaus nepaliesta gamt
ypatingai savo land3aftu. Siai kategorijai priskini ne tik parkai
draustiniai, gamtiniai paminklai, bet ir sveikatimo vietows, kurortai.
Rekreacig turizmo erd¢ Pltigja prasme rekreacinturizmo erd¢ yra viskas, kas padeda atstatyti
fizines ir dvasines turigtjégas tam, tikroje teritorijoje turdnoje rekreacig
paskiri. Skiriamos tokios pagrindis rekreacias turizmo erdgs: gydomoji
— sveikatinimo erd¥, sportire, pazZintiré, pramogii erdws

2

Taigi Sie turizmo erdss tipai yra aktudis vertinant galimas taikyti priemones tam, kad
paskatinti pozity\d vartotojo patiri.

Apibendrinant galima teigti, jog pozitwi vartotojo patiri galim paskatinti imantis
,,Psichologiny pried)* integravimo, orientacijog psichologinius trendusfpinimosi preks zenklu,
dizaino, teatralizacijos, personalizacijos, dialogartotojo patirties emocionalizacijos, firmsmklienty
patirties skatinimo veiksm Turizmo paslaug jmore siekdamos padidinti vartotojo pajjrtturi

subalansuoti paslaugos turinio, kainos, vietossrgamtigs, rekreaciés infrastrukiiros veiksnius.
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2.5. Teorinis vartotojo patirties valdymo modelis

Apibendrinant iSnagrigtus teorinius vartotgj patirties valdymo aspektus galima teigti, jog
valdant vartotojo patiftreikia suderinti vartotojo patirties valdymo preog aspekd, t.y. Zingsnius
kuriais turi kiti valdoma vartotojo patirtis, bei tai, kakipriemoni turéty buti imamasi valdant
vartotoy patirf. Sudaromas Siuos aspektus apimantis teorinistegrtpatirties valdymo modelis (10

pav.).

1 Zingsnis: Vartotojo patirties analizés atlikimas
(Vartotoj y patirties auditas)

\

Vartotojo kelioné

v y y

Vartotojo patirties Vartotojo patirties Vartotojo patirties
iki vartojimo vartojimo metu po vartojimo
analize analizé analizé
Pagrindiniai Pagrindiniai Pagrindiniai
patirties elementai:|| patirties elementai: patirties elementai:
emocinis,  fizinis,[| emocinis, fizinis, emocinis, fizinis,
socialinis socialinis socialinis

I | |

Vartotojo kelion és gysajos su pasitenkinimu ir
— lojalumu

2 Zingsnis: Vartotojo patiréiai neigiama poveikj turin ¢ig kaimo
turizmo sodybos veiksniy identifikavimas

A 4

3 Zingsnis: Kaimo turizmo sodybos technilf skatinant pozityvia
vartotoj y patirt j parinkimas:
e Patirties skatinimas: ,,Psichologiniried;” integravimo,
orientacijog psichologinius trendusgpinimosi preks Zenklu,
dizaino, teatralizacijos, personalizacijos, dialogartotojo
patirties emocionalizacijos, firmés klient; patirties skatinimo
veiksmy.
¢ Rinkodaros elementai: subalansuoti paslaugos tyrini
kainos, vietos ir jos gamiés, rekreaciés infrastrukiiros
veiksnius

10 pav. Apibendrintas vartotojo patirties valdymo kaimo turizmo sodyboje teorinis modelis

(sudaryta autorés)
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Apibendrinus vartotej patirties valdymo proceso aspektus padaryta iSv@aa vartotojo
patirties valdymas vyksta per wivartotojo kelior, pradedant kontaktais tarp paslaugoséjeikr
vartotojo iki paslaugos pirkimo, paslaugos vartgimetu, ir po paslaugos vartojimo. Degtab
proceg atsklei&¢ Lemon, Verhoef (2016) suformuluotame vartgtgpatirties valdymo proceso
modelyje. Remiantis bergja universalija valdymo proceso metodologija pirmiausia (pirmas
zingsnis) turizmo paslaugmonre turéty analizuoti vartotaj patirt, kokia ji yra. Tai tikslinga atliekant
vartotoy patirties audg (Garg ir kt., 2010; Chang ir Horng, 2010; Gargtir 2014). Valdant vartotgj
patirt, svarbu atlikti vartotaj tyrimus, kurie leisi identifikuoti realy vartotoy patirt, silprgsias,
nepageidaujamas puses, kattybgalima imtis tiksling priemoniy, leidziartiy pagerinti vartotojo
patir. Be to, remiantis Brakus ir kt. (2009), Baxendald&t. (2015), Loughlin ir kt. (2004) reikia
vertinti, kaip vartotojo kelioé susijusi su jo pasitenkinimu paslaugomis ir lofaly nes vartotaj
patirties stiprinimas, pozityveés vartotoy patirties skatinimas leidZigmonei pasiekti didesnio
vartotoy pasitenkinimo, kuris pozityviai veikia ir vartotpjojalumg paslaugos tetjui, tad vartotoj
patirties valdymo pastang@®onei atneSa &popiany naud.

Atlikus analiz;, kokia yra vartotojo patirtis visuose vartojim@gtiosejvertinama, kokie kaimo
turizmo sodybos veiksniai neigiamai veikia vartqtpptirg. Identifikavus Siuos aspektus, diggame
etape yra parenkami sprendimai, kuriais galimaiskatozityviag vartotojo patiri (Pekar, 2008), o taip
pat remiantis Morgan ir Lugosi (2010), Hudson irddan (2012), reikia imtis ir kompleksini
rinkodaros veiksnj, sukuriant vartotojui didesnvert.

Apibendrinant iSnagrigtus teorinius vartotgj patirties valdymo aspektus galima teigti, jog
turizmo paslaug vartotojo patirtis gali tti apibréziama siaurojo ir pkiojo apibgzimu aspektus, kaip
visuma vartotojo pattiy, kurios susidaro tiesiogiai ir netiesiogiai bengaat su paslaugos tejk bei
su paslaugos tetfo partneriais, tarpininkais, platesnio tinklo wg#is, kitais vartotojais. ISskiriami
kognityvinis, emocinis, socialinis vartotojo patg elementai. Formuojantis vartotojo pasr
centrirg figara yra pats vartotojas, svarovartotojo keliogs ir rySio task tarp vartotojo bei paslauyg
teikéjo aspektai. Vartotgj patirties formavimosi modeliai aiSkina, jog vadjpt patirties formavimasis
suvokiamas kaip vidinis procesas, 0 pasigigikéjas turi kreipti @meg pagrindinei ir papildomomis
paslaugomis, aptarnavimui, teigiamos patirtiesiidZiy stimuliavimui, vartotojo patiriam rape<iy
eliminavimui. Vartotojo patirties valdyme tikslinggadovautis Lemon ir Verhoef (2016) vartetoj
patirties valdymo proceso modeliu, kuriame idektifijami vartotoy patirties valdymo etapai siejami
su pirkimo elgsena, numatomagzgamasis rySys palaikomas su vartotoju. Svarbktiatiartotoy
tyrimus, Kkurie leisi identifikuoti realy vartotoy patirt, silpmgsias, nepageidaujamas puses, katd b
galima imtis tiksling priemony, leidziar€iy pagerinti vartotojo patiyt Pozityvg vartotojo patiri
galim paskatinti imantis ,,Psichologinpried;* integravimo, orientacijog psichologinius trendus,
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rapinimosi preks Zenklu, dizaino, teatralizacijos, personalizagijalialogo, vartotojo patirties
emocionalizacijos, firmiés klienty patirties skatinimo veiksm Turizmo paslaug jmore siekdamos
padidinti vartotojo patiit turi subalansuoti paslaugos turinio, kainos, osetir jos gamtiss,

rekreacirs infrastrukiiros veiksnius.
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3. PASLAUGU VARTOTOJ U PATIRTIES VALDYMO KAIMO TURIZMO
SODYBOJE TYRIMO METODOLOGIJA

Taikant teorim vartotoy patirties valdymo kaimo turizmo sodyboje madgr. 10 pav.) reikia
iStirti kaimo turizmo sodybos vartotpjpatarties valdymo ypatumus (pirmasis modelio etgplead
identifikuoti silprgsias puses (antrasis modelio etapas)iiy lgalima siilyti, kaip vartotoj patarties
valdymg kaimo turizmo sodyboje galima pagerinti.

Empirinio tyrimo tikslas — istirti vartotojo patiri ir jos valdymy kaimo turizmo sodyboje
,,Genugs sodyba“.

Tyrimo metodai. Atliekant su paslaugvartotoj patirties valdymu susijusius tyrimus, svarbu
empiriSkai jvertinti vartotojo patiiit Mokslininkai akcentuoja, jog vartotpjpatirties tyrimas yra
sudttingas, nes vartotojo patirtis yra daugialypis kmgs, tad yra sudinga vienareikSmiskai
konceptualizuoti vartotojo patirties atributus, ileuturi bati jtraukiamij tyrima. Nemanoma vien tik
vartotoy apklausa, t.y. atliekant vartotopatirties audi ir apibadinti kaip vartotoy patirtis valdoma
kaimo turizmo sodyboje. Vadovaujantis sudarytuiteormodeliu (Zr. 10 pav.), siekiant istirti kaimo
turizmo sodybos vartotgjpatir, jos emocinius, socialinius ir fizinius aspektatiiekamas vartotqj
patirties auditas (1 zingsnis teoriniame modelyge}iekiant detaliagvertinti kokios yra silpnosios
vartotoy patirties valdymo sritys kaimo turizmo sodybojez{@gsnis teoriniame modelyje), atliekama
trijy kaimo turizmo sodyilp jskaitant ir ,,Genués sodyly”, vadow interviu.

Tockl siekiant tyrimo tikslo, atliekami du tyrimai— kegbinis ir kokybinis:

e Kokybinis: kaimo turizmo sodyp savininky interviu. Sio tyrimo metu suzinoma apie
pirmines prielaidas & kaimo turizmo sodybos lankytpjpatirties, bei iSsiaiSkinami
pagrindiniai vartotaj patirties valdymo principai kaimo turizmo sodybpse

e Kiekybinis: kaimo turizmo sodyplankytoy anketire apklausa tiriant vartotgj patirt,
jos elementus, t.y. atliekant vartajopatirties audif. Tikslinamos pirmids prielaidos
suformuluotos kokybinio tyrimo metu.

Formuluojamos tokio/rimo hipotezés, kurios tikrinamos atliekant kiekyhityrima:

H1l: Geresa vartotojo patirtis kaimo turizmo sodyboje susijusyi aukStesniu vartotojo
pasitenkinimu kaimo turizmo sodybos paslaugomis.

H2. Geresa vartotojo patirtis kaimo turizmo sodyboje susijssi stipresniu vartotojo lojalumu
kaimo turizmo sodybai.

H3. AukStesnis vartotojo pasitenkinimas kaimo tomiz sodybos paslaugomis sgsijsu
stipresniu vartotojo lojalumu kaimo turizmo sodybai

Atsizvelgiantj tiriamo reiskinio daugialypiskugn taikomidu tyrimo metodai:

Tyrimo instrumentai .
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Kokybinio tyrimo instrumentas. Sis tyrimo metodas pasirinktasl ¢io, jog tyrimo imtis nedidel
(apklausiami trig skirtingy kaimo turizmo sodyp vadovai,jskaitant ir ,,Gengs sodybos” vaday),
tad kiekybinio tyrimo metodo (anketis apklausos) taikymas netikslingas. Be to, stmdiotas
interviu yra tinkamas metodas gauti iS vagldurimg informacig, suzinoti j gilesre patirf. Atviri
klausimai sudaro galimyb apklausiamiems vadovams atskleisti tyrimui reik$ggi informacip
(Kardelis, 2007).

Struktirizuoto interviu klausimynas sudarytas iSskiriarag@l teorijf mode] svarbiausius

vartotoy patirties aspektus (Zr. 8 lenggl

8 lenteé. Interviu klausing pagrindimas (sudaryta auésj

Nr. Tiriama Interviu klausimai
kategorija
1 Vartotojo 1. Kuo prasidedandy kaimo turizmo sodybos kontaktai su lankytojggaitant
kelionés ir netiesioginius kontaktus, tokius kaip informasijapie sodybgavimas ir
apibrzimas pan.?

2. Kuo pasibaigiatby kaimo turizmo sodybos kontaktai su lankytojg&aitant
ir netiesioginius kontaktus?

2 Vartotojo patirtis | 3.Jisy nuomone, kiek patogi yra lankytojams vieezervavimoiisy kaimo

iki aptarnavimo | turizmo sodyboje sistema?

4.Kokj jspadj apie fisy kaimo turizmo sodybgali susidaryti vartotojai i3 vie3ai
prieinamos informacijos — interneto svetg dalyvavimas rezervavimo
sistemose, viesi atsiliepimai ir kt.?

3 Vartotojo patirtis | 5.Kokiomis priemoamis stengiais uZtikrinti kuo geresrankytojy
aptarnavimo mety aptarnavimg?

6. Be pagrindinj paslaug, kokias papildomas naudas vartotojanasose?

7. Kokie reikalavimaiijsy darbuotojams keliami vartoippptarnavimo srityje?
8. Kiek investuojat¢ savo kaimo turizmo sodybos iSvaizgrenginy?

4 Vartotojo patirtis | 9.Kokiais hidais palaikote ggtamyjj ry§ su vartotojais payjiSvykimo?
po aptarnavimo

5 Galimi 10. Jisy nuomone, kokie kaimo turizmo sodybos veiklos aspdabiausiai
sprendimai teigiamai veikia lankytaj pasitenkining paslaugomis?

11. Jisy nuomone, kokie kaimo turizmo sodybos veiklos aspdibiausiai
neigiamai veikia lankytej pasitenkining paslaugomis?

12. Jisy nuomone, kokie kaimo turizmo sodybos veiklos agpdabiausiai
skatina lankytojus sugti dar karg?

13. Jisy nuomone, kokie kaimo turizmo sodybos veiklos aspdabiausiai
atbaido lankytojus nuo sugimo ?

14. Kokiais lidais lankytoj nepasitenkinimo problemas galimatdpsprsti?

Interviu klausimai yra atviri, 0 gauti atsakymauapojami turinio analigs metodika.

Kiekybinio tyrimo instrumentas. Remiantis teoriniu modeliu, darbe atliekameartotojy
patirties auditas. Sudarant instrumentkuriuo vertinama vartotojo patirtis, Garg ir kR0O{O, p. 80)
sialo atsizvelgtij verslo specifily, bet esminiai kriterijai atliekant vartotppatirties audg ir Sie:

e Emocijy, kurios didina vartotojgsipareigojima paslaugos teijui, identifikavimas;

e Pagrinding patirties motyy identifikavimas. T.y. reikia nustatyti, kakiemociy vartotojas

tikisi vartodamasagt paslaug;
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e Kategorizuojami atskiri patirties vartojant paslaug elementai irivertinama, kaip vartotojas
tai vertina;

e Nustatomi vartotojo patirtiesitkumai, t.y. kokios patirties vartotojas negaunasro noéty,
kas j netenkina vartojangtpaslaug.

Vélesniame straipsnyje Garg, Rahman, Qureshi (20193)p, tirdami banko paslaygartotojo
patirtj, pasiilé¢ detalizuog vartotoy patirties audito instrumegtkuris apima Sias kategorijas:

¢ Paslaugos teikimo erdy

¢ Bazirgs paslaugos;

¢ Orientacijaj vartotojus (angl. customization);

e Papildoma veg,

e Patogumas;

¢ Rinkodaros kompleksas;

¢ Darbuotojai;

¢ Paslaugos teikimo greitis;

¢ Paslaugos procesas;

e Bendravimas su vartotoju;

e Kity vartotoy buvimas;

¢ Paslaugos teikimo internete aplinka — estetika,

¢ Paslaugos teikimo internete funkciniai elementai.

Visi Sie elementai yra svaib ir turizmo paslaugoms.

Chang ir Horng (2010, p. 2405)ik vertinti vartotojy patirties kokybe, iSskirdamas tokias Sio
konstrukto tyrimo kategorijas:

e Fiziné aplinka;

¢ Paslaug teikiantis personalas;

o Kiti vartotojai;

e Vartotojo kompanionai;

¢ Patys vartotojai.

Galima teigti, jog Sie Chang ir Horng (2010yilemi vartotoy; patirties kokybs elementai yra
jtrauktij Gargir kt. (2014) instrument

Galima pastedi, jog Garg ir kt. (2014) instrumenigaukiami fizinis ir jutiminis (Keiningham ir
kt., 2017 ; Helkkula ir kt.) bei socialinis (Helkleuir kt; Verhoef ir kt., 2009; Keiningham ir k2017
Brakus ir kt., 2009) vartotojo patirties elementagtiau faktiSkai n@raukiami kognityvinis
(Keiningham ir kt., 2017; Baumgartner ir Pieter€08) ir emocinis (Keiningham ir kt., 2017)

elementai. Bl to Sig vartotojo patirties audito skalreikia papildyti emociniais bei kognityviniais
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elementais. Remiantis Garg ir kt. (2010) taip peikia jvertinti ir vartotojo motyvus, t.y. kokios
patirties vartotojas tikisi iS paslaugos.

Kalbant apie tai, kaip iSskirti vartotojo patiriasmamocijas, galima vadovautis Shilpa ir Rajnish
(2013) sudarytavartotojo patirties emocinio elemento vertinimo skale , kurig jie taike tirdami
mazmeniis prekybos vartotgjpatirt, ir iSsky® tokias vartotojo patirties kategorijas:

e DZiaugsmas. Apsilankymas parduaijev vartotojui turi teikti dZiaugsm Tg paj galima
pasakyti ir apie turizmo paslaugas, tad Si katggewarbi tiriant ir turisj patirt;

e Nuotaika. Turistui svarbu, kad aplinka kurioje @ipsistogs kelyy teigiamus jausmus, kurt
pakilia nuotaily, nes nuotaikos pataisymas yra vienas iS syamuityw keliauti, atostogauti;

e Laisvalaikis. Turizmas yra laisvalaikio veikla,daturistaudamas vartotojas leidZia laisvajaik

e ISskirtinumas. Turistaudamas vartotojas siekia t&mo unikalios, sau asmeniskai vertingos
patirties.

Kalbant apievartotojo patirties kognityvinio elemento vertinimg, jis apibéziamas per dvi
kategorijas: tiks] siekimy (vartotojo aiskiai identifikuojami poreikiai), ig&stiniy like<iy (vartotojai
priesS vartojim turi iSanksting lake<iy; tai, kiek faktire vartotojo patirtis atitinka Siuos iSankstinius
lake<tius, didele dalimi lemia vartotojo pasitenkirinpaslauga) (Baumgartner ir Pieters, 2008;
Keiningham ir kt., 2017).

Remiantis moksline literata (Brakus ir kt., 2009; Baxendale ir kt., 2015ugalin ir kt., 2004),
vartotojo patirties elementai lemia vartotojo pasiininyg ir lojalumg, todtl naudinga tirti, kaip atskiri
vartotojo patirties elementai susgu vartotojo pasitenkinimu ir lojalumu.

Remiantis 10 pav. pateiktu Vartotojo patirties yatd teoriniu modeliu, vartotgj patirties
valdymas yra susig suvartotojo keliors analize. Apibendrinus aukau aptartus skirting autoriy
pateikiamus vartotgj patirties vertinimo instrumentus galima teigti,gjoGarg ir kt. (2014)
instrumentas apima vartotpjkelionés etapus, t.y. ir patirtiki paslaugos vartotojo (pvz. turizmo
paslaugos uzsakymas internetu), ir jppaslaugos vartojim ir patiri po vartojimo, tad Sis
instrumentas tinkamas pagal sudagorin mode], atitinka iSnagriaty 2 skyriuje teorinius vartotgj
patirties valdymo sprendimlogika. Mokslinéje literafiroje akcentuojama, jog vartoipjpatirtyje
svarbus emocinis atsakas, tad tiriant vartpjmgtirt, naudingajtraukti ir emocinio atsak¢ patirg
tyrimo instrumeny, pasiilyta Shilpa ir Rajnish (2013).

Tokie tyrimai turi luti kiekybiniai, t.y. apklausiamas didelis s&ais vartotoy, duomenys
apdorojami statistiniais metodais, nustatomi ry&eap atskiy kintamyjy. Vadovaujantis Garg ir kt.
(2010), atliekant analizsvarbu nustatyti vartotojo patirtiesikumus, t.y. kokios patirties vartotojas
negauna, nors to ndgr, kas j netenkina vartojantagtpaslaug, koks yra neatitikimas tarp patirties
kurios vartotojas pageidayir to, kokie yra reali jo patirtis. Tokitrakumy identifikavimas leisj

numatyti kaip reikia tobulinti, valdyti vartotpjpatirg.
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Apibendrintas silomas tyrimo instrumentas pagrindZziamas, tyrimaegatijos, subkategorijos ir
tirlamieji teiginiaijvardinti 9 lentedje.

9 lentet. Vartotoy apklausos anketos pagrindimas (sudaryta ésjtor

Tiriama Tiriama Teiginiai
kategorija subkategorijos
Vartotojo Vartotojo motyvai | Atvykdamagkaimo turizmo sodydjas tikites:
motyvacija (Garg ir e Poailsio;
kt., 2010) e Ramyt;
e Nuotykiy;
e Buvimo gamtoje;
e Buvimo su Seima ar draugais;

e Teigiam emociy.

Vartotojy patirties | Paslaugos teikimo | Kaimo sodybos aplinka man kelia teigiamus jausmus.

fiziniai ir erdwe Kaimo sodyba yra labai graZigengta.

socialiniai Kaimo sodybos aplinka aikiai liudija apie jos petsk

elementai (auditas teikiamas paslaugas.

(Garg ir kt. 2014) | Bazires paslaugos | Apgyvendinimas kaimo turizmo sodybtifielea mano
like<ius

Sioje kaimo turizmo sodyboje a3 galiu gerai faiils
atsipalaiduoti
Sioje kaimo turizmo sodybojeidma pakankamai paslawg

mano poilsiui
Orientacijaj Si kaimo turizmo sodyba sugeba @i paslaugas,
vartotojus tinkamiausias man.

Si kaimo turizmo sodyba atsiZvelgigartotoj poreikius ir
pasiilo papildomus sprendimus.

Papildoma vett Sios kaimo turizmo sodybos Seimininkai geba nustetvesius
papildomomis paslaugomis.

Sios kaimo turizmo sodybos Seimininkai geba nustebveiius
maloniomis smulkmenomis.

Patogumas I kaimo turizmo sodydgaliu atvykti sau patogiudidu ir laiku.
Visa kaimo turizmo sodybos aplinka sukurtacsygatogumui.
Rinkodaros Mane tenkina paslaugkaina Sioje kaimo turizmo sodyboje.
kompleksas Sioje kaimo turizmo sodyboje galiu gauti nuolaid

Si kaimo turizmo sodyba apie save vie3ai pateikkapkamai
informacijos.

Darbuotojai Sioje kaimo turizmo sodyboje dirba nrmadarbuotojai.

Sios kaimo turizmo sodybos darbuotojai visada pagjrpackti
lankytojams.

Sios kaimo turizmo sodybos darbuotojai malonizoar,
tinkamai elgiasi.

Paslaugos teikimo | Atvykesi Sia kaimo turizmo sodybesu aptarnaujamas greitai
greitis Jeigu man ko prireikia, galiu greitai gauti Siopdrko turizmo
sodyboje.

Paslaugos procesas  Si kaimo turizmo sodsdragta su meile ir@nesiu klientams.
Atskiri darbuotojai Zino, kokiosyjfunkcijos ir kg gali padaryti
kiti darbuotojai.

Bendravimas su Bendravimas su vartotoju yra malonus.

vartotoju AS jauiuosi svarbus Sioje kaimo turizmo sodyboje.
Kity vartotoy Mane tenkina, kokio tipo lankytojai lankosi Siojaio turizmo
buvimas sodyboje.

Sioje kaimo turizmo sodyboje vieni lankytojai nédro kitiems.
Paslaugos teikimo | Kaimo turizmo sodybos interngtgaire estetiSkos, malonios
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internete aplinka —
estetika

iSvaizdos.
Kaimo turizmo sodybos interneto svetaira iSskirtinio
dizaino.

Paslaugos teikimo
internete funkciniai

kaimo turizmo sodybos interneto svetgéradau vig reikiany
informacijg

elementai. kaimo turizmo sodybos paslaugas patogu rezervuigtirietu.
Vartotojy patirties | DZiaugsmas Apsilankymas Sioje kaimo turizmo sodglpgrduotugje man
emociniai teikia dZiaugsr
elementai (Shilpa if Nuotaika Apsilankymas Sioje kaimo turizmo sodybumgéelia man
Rajnish, 2013) nuotailg

Laisvalaikis Apsilankydamas Sioje kaimo turizmo Woaje praturtju kaip

asmenyb.

Apsilankydamas Sioje kaimo turizmo sodybmjgju vertingos
patirties.

Mano patirtis Sioje kaimo turizmo sodyboje yra nmalo

ISskirtinumas

véi kaimo turizmo sodyba yra unikggjihant su kitomis.
Sioje kaimo turizmo sodyboje galiu gauti tokiosiris, kurios
negaliu gauti daugelyje kitsodyhy.

Vartotojy patirties
kognityviniai
elementai
Baumgartner ir
Pieters, 2008;
Keiningham ir kt.,
2017)

Tiksly siekimas

Sioje kaimo turizmo sodyboje gaunukiaitikiuosi i5 kaimo
turizmo sodyly

ISankstiniai
lukesiai

Si kaimo turizmo sodyba pateisino mankedstius

Vartotojo patirties
$3sajos su
pasitenkinimu
paslaugomis ir
lojalumu (Brakus ir
kt., 2009;
Baxendale ir kt.,
2015; Loughlin ir
kt., 2004)

Pasitenkinimas
paslaugomis

Sios kaimo turizmo paslaugomis esu pilnai pateakint

Lojalumas

Si kaimo turizmo sodyprekomendugiau savo draugams.
I Sig kaimo turizmo sodybsugiztu ne kad.
Planuojuj Sig kaimo turizmo sodypsugizti.

Anketoje taikoma 5-balLikerto skaé.

Tyrimo imtis .

Kokybinio tyrimo imtis. Tyrimo metu interviu buvo apimta iS trijkaimo sodyk valdytoy:
Informantas 1 - ,,Genéd sodyba“ savinink ir valdytoja, Informantas 2 ir Informantas 3 yrdyk
dviejy tame péiame regione veikiafiy kaimo turizmo sodypsavininkai, nagje likti nejvardinti.

Kiekybinio tyrimo imtis. Taikytas iStisigs imties metodas. Nuggsta apklausti tuos ,,Gerst
sodybos” vartotojus, kuri€ia lankési pastaruosius metus. Viso per pastaruosius nsidgboje
lankési apie 2000 vartotq) Pagal Paniotto formellim¢iai nustatyti, gauta, jog apklausti reikia 333
asmenis. Vykdant sodybos ,,Gersusodyba“ teikiam paslaug vartotoy apklaug pavyko susiekti
turimais klienty pateiktais kontaktais su 163 vartotojais¢ida kai kurie y nesutiko dalyvauti
apklausoje, 9 respondentai sgtiflalyvauti tyrime taip ir neatsiuhuzpildyty tyrimo ankeg. Tyrimo

metu pavyko apklausit 144 respondentus.
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Tyrimo eiga. Kokybinis ir kiekybinis tyrimai atlikti 2017 m.abkricio — gruodZio mnesiais.
Interviu paimti apklausiant informantus gyvai, 207 lapkreio 29 d. -gruodzio 1 dienomis. Vieno
interviu vidutire trukmé apie 20 mingiy.

Anketas vartotojai pilé internete, www.apklausa.lt tinklapyje. Laikytasngriniy tyrimy etikos

principy (konfidencialumo, respondentinformavimo apie tyrim, jo tikslus, paskiit ir rezultaty
naudojiny, savanoriSko dalyvavimo ir kt.)

Tyrimo apribojimai . Vykdant empirinius tyrimus susidurta su sunkunpklausti reikiany
tyrimo imt, tai lemia, jog tyrimo rezultatai yra su didesnaklpida negu priimtina moksliniuose
tyrimuose, dl ko negalima daryti apibendrinimvisai ,,Genuis sodybos* vartotgj visumai, o tik
tirtai tyrimo imciai. Tyrimo rezultatai naudojami pirméms iSvadoms daryti, o jos @} bati
patikslinamos atliekant platesn apimties tyrimus ateityje. Sprendziant pagal otaji apklausos
respondent charakteristikas, apklausos rezultatai labiausigpindi vartotaj segmento, kurie ilsisi
kaimo turizmo sodyboje su Seima, vaikais, nuognofolimesre rezultaty analiz nedetalizuojama
pagal vartotaj segmentus, nes tam, kad identifikuoti kaip skiraskiri vartotoy; patirties aspektai
pagal tikslinius segmentus yra nepakankama tyrmtis.
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4. PASLAUGU VARTOTOJ U PATIRTIES VALDYMO KAIMO TURIZMO
SODYBOJE ,,GENUTES SODYBA* TYRIMO REZULTATAI IR DISKUSIJA

4.1. Vartotojo patirties kairimo ir valdymo svarbos ,,Genues sodyba“ veikloje

pagrindimas

Kaimo turizmo sodyba pavadinimu ,,Getaitsodyba” yrajsikirusi Alovés kaime esafiame
Alovés seniinijoje Alytaus rajone. Veikl vysto nuo 2004 m. ,,Gerastsodyba“ yra poilsio ir pramqg
kompleksas, turintis 1 ha. teritarjjkurio pagrindig veiklos kryptis -jvairiausiy Sventiny renginy
organizavimas, papildomos paslaugos yra apgyvemdinbei kompleksiés laisvalaikio praleidimo
paslaugos. ,,Gentd sodyba“ sv&ams siilomi dvivieciai kambariai ir nameliai ant ezero kranto su
visais patogumais, vandens dvirgir kepsninij nuoma. Taip pat yra galimybapsilankyti jaukioje
medirgje pirtekje ant eZero kranto su pirties kubilu.

,,Genugs sodyba“ misija - teikti aukiéusios kokybs Sventiny renginiy organizavimo ir su
tuo susijusias paslaugas.

,Genueés sodyba“ vizija - bti patrauklia, kompleksini paslaug - Sventiniy renginy
organizavimo, apgyvendinimo, laisvalaikio praleidipaslaug teikéju Lietuvos ir uzsienio klientams.

llgalaikiai strateginiai veiklos tikslai veikla —eikti kompleksines Sventigi rengini
organizavimo, apgyvendinimo, laisvalaikio praleidinr maitinimo paslaugas. ,,Genst sodyba“
paslaugos yra skirtos lankytojams norintiems @vSventes, ruoSiamos vestgy gimtadieniai,
krikStynos,jmoniy ar mokyklos baigimo Sveéx ir kiti renginiai.

11 pav. ,,Genués sodyba“ vizualizacija
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Sve&iy patogumui -jrengti 3 trivigtiai, 2 dvivietiai ir 1 liukso kambarys, svetairsu zidiniu,
pirtis, virtuve su visa buitine technika, dusas, tualetai. Taipypa televizorius, muzikinis centras,
Sachmatai, Sagk, domino.

,,Genués sodyba“ veikla orientuotatris tikslinius lankytoj segmentus:

1segmentas: Klientai uzsakantys Sventinius renginsZzniausiai uzsakomas kompleksinis
paslaug paketas: patalpnuoma, apgyvendinimo paslaugos, maistas, pramagesakymo
trukmé labaijvairi nuo vieno vakaro iki 3 dien(tradicires vestugs).

2 segmentas: Poilsiautojai: Seimos su vaikais. Nyamio kambariai arba atskiras namelis,
uzsakomos papildomos paslaugos. Klientai pageidalkjgyvaus ir pasyvaus poilsio.
Uzsakymo trukma 2 — 5 dienos.

3 segmentas: uzsienio turistai. Uzsakomos apgyveandinmaitinimo paslaugos. Uzsakymo
trukme 1 — 3 dienos.

Pagrindinis tikslinis segmentas yra klientai uZzsdys Sventinius renginius. Tai yra
patraukliausias tikslinis segmentas leidziantisitikzgti dideles pajamas. Teau ctl Sio tikslinio
segmento aktyviai konkuruoja visos kaimo turizmaoyms. Siekiant pritraukti klientus uzsakars
Sventinius renginius svarbu sukurti teig@wartotoy patiri. Tenka pripazinti, kad Siandienansg
Salyje veikia daug iSpuost kaimo turizmo sodwp esaidiy graZiose Lietuvos vietose, kurios
tarpusavyje konkuruoja panaSiu paskapgketu ir kainodara. Siekiant iSsiskirtijgyti konkurencin
pranasura neuztenka nustatyti konkurencingas kainas. Klientasakantys Sventinius renginius
paprastai Svefa jiems labai svarbias progas, ¢ébghageidauja gauti iSskirtinaptaranavirg, patirti
teigiamas emaocijas, kurios iSliktvisam j3 gyvenimui. Atsizvelgiang tai, kaina yra ne vienintelis
svarbus pasirinkimo kriterijus. Klientams svariawa yinkama atmosfera, Sventinuotaika, ypatingi
potyriai, iSskirtires Sventiis akimirkos. Uzsakovams svarbu Svsnbrganizavim patikéti rengsjams
galintiems tai uZztikrinti, prisimantiems su tuosgusip atsakomyb. Jvertinant tai kaimo turizmo
sodybos valdytojams aktualu lankytojams sukurtiildapg vert, unikalip patirt, kuri ilga laika
ISlikty jy atmintyje paskatint pakartotinai apsilankyti kaimo turizmo sodybojerékomenduoti §.
Vartotojo patirties frimas ir valdymas atveria galimybes ,,Gesutsodyba“ valdytojamsggyti

konkurencin pranasuny, uzsitikrinti lankytoj; pripazininy, lojalumg ir rekomendacijas.
4.2. Vartotojy patirties ,,Genutés sodyboje kokybinio tyrimo rezultatai

Tyrimo duomen analiz pateikiama pagal teoriniame modelyje iSskirtusrtsiaasius vartotaj
patirties aspektus.

Aiskinantis, kaip kaimo turizmo sodybnuomone apiléziama vartojo kelioé kaimo turizmo
sodyboje, paaigko, jog kaimo turizmo sodybkontaktai su vartotojais prasideda dar iki pastsug

faktinio vartojimo, ir dazniausiais taidas — internete vykdoma komunikacija. Kalbant doietaki;
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su vartotojais pradZj Informantas 1 nurag kad j3 sodybos kontaktai su lankytojais dazniausiai
prasideda El.pastu, facebook paskyroje, telefony. Komunikacijai palaikyti aktyviai naudojamos
Siuolaikires rysio priemods ir informacirés technologijos leidziamos perduoti reikiarp informacip
apie sodyb. Tam pritaria ir Informantas 2 nurodydamas, k&bdyba yra Lietuvos Kaimo turizmo
asociacijos (toliau LKTA) narysyjtinklalapyje ir rezervacijos skyriuje yra duomenggie sodyb.
Toliau su klientais bendraujame telefonu ar elypastcebook paskyroje.” Informantas 3 nurpkiad
informacija apie jo valdom kaimo sodyb yra pateikiama Booking sistemoje, kuri uZztikrinag |
pateikiama informacija apie kaimo sodyba bus paeia ne tik Lietuvos, bet ir uzsienio klientams.
Taip pat informacija apie kaimo sodylyra pateikiama lietuviSkame specializuotame tipija
www.atostogoskaime. Nustatyta, kad nei vieno Infamto valdoma sodyba neturi sklandziai
veikiartio ir iSplétoto tinklapio, kuriame ity pateikiama virtuali kaimo sodybos prezentacija.

Kalbant apie kontaktsu vartotojais pabaig paaisSkjo, jog tai dazniausiai vyksta giaje kaimo
turizmo sodyboje lankytojams iSvykstant. TirigrRaimo turizmo sodylp kontaktai su lankytojais,
jskaitant ir netiesioginius kontaktus, dazniausiasipaigia atsisveikinimu. Tais atvejais Kkai
suteikiamos paslaugos pasiteiraujama ar viskas bgeri. Informantas 1: , Atsisveikinimu,
paklausimu ar viskas buvo gerai ir pan.”. Inforn@an2 seka paslaggartotoy atsiliepimus. ,, Daznai
dar gauname atsiliepimus facebook paskyroje.” (mBntas 2). Informantas 3 nutgdkad jie
stengiasi patys iSleisti sodybos lankytojus, ,,Pa&tlaidziame, pasiteiraujame ar viskas gerai“.

Toliau informanty praSytajvertinti, kokia gali miti jy kaimo turizmo sodyp klienty faktiné
patirtis atskiruoseyj keliorés etapuose.

Kalbant apie etapprie$ vartojina, buvo klausta, kiek patogi yra lankytojams yietzervavimo
ju kaimo turizmo sodyboje sistema. Tyrimo rezultatado, jog tirtos kaimo sodybos naudoja
skirtingas rezervavimo kaimo turizmo sodyboje sistemas. Infomtas 1 nurog kad neturi
rezervavimo sistemos, tokios kaip sistemosera. Klientai klausia datos, mes pasakome laisvar ji
ne.“. Informantas 2 nurag kad jie naudoja rezervavimo telefonu sisieRasak Informanto 2, ,,
Rezervuojame po pokalbio telefonu, taip geriauaiSkiname klienf poreikius.“. Informantas 3
ngvardijo kad yra naudojama Booking rezervavimo smstebei pazyrgo, kad ,,nusiskundim
negavome, tai tutd patogi“. Skirtingos rezervavimo sistemos kaimal\dmwse suteikia skirtingas
galimybes vartotojams pasirinkti nornfaika, jvertinti galimus pasilymus. Telefonu yra sunku gauti
visa norimg informacip, kurig suteikia Booking rezervavimo sistema.

Taip pat paklausta informantnuomorts, kol jspad; apie j3 kaimo turizmo sodyb gali
susidaryti vartotojai iS vieSai prieinamos infornj@s — interneto svetaéje, dalyvavimas rezervavimo
sistemose, vieSi atsiliepimai ir kt. Informanto Liomone vartotojai geriausijspidj apie kaimo
turizmo sodyh gali susidaryti iS rekomendagjjtaip pat iS nuotrauk ,,IS nuotraulg jspid; susidaro
gerg, bet geriaus; jspid; susidaro tai ,iS bipy j lapas™. Informantas 2 nurag kad iS vieSai
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prieinamos informacijos — interneto svetg@ dalyvavimas rezervavimo sistemose, vieSi afsithali
ir kt., vartotojai susidaro neblaghuomor. Informantas 2 pazyéo, kad ,,Kol kas nusiskundimar
neigiamy atsiliepimy nesulaukme.”. Informantas 3 mano, jog iS vieSai prieinamo®rmacijos
vartotojai susidaro gerispadj. Tad rySio taskai, iS kuyiklientai gali susidaryti nuomenapie kaimo
turizmo sodyh, yra vieSai skelbiama pi@s kaimo turizmo sodybos informacija apie savernmete
(facebook paskyroje, turizmo informacijos portakipskity lankytoy zodiniai atsiliepimai, kig
lankytojy atsiliepimai skelbiami internete.

Toliau vertinant, kokie yra rySio tasSkai tarp kairwizmo sodybos ir jos klientpaslaugos
vartojimo metu. Buvo klausta, kokiomis prien¢gams stengiamasi uZztikrinti kuo gergsiankytopy
aptarnavim. Informantas 1 nurag kad jie stengiasi uztikrinti kuo gergslankytoy aptarnavim
kompleksiemis priemogmis. ,Stengiaras vislg padaryti, kad klientasiiy patenkintas ir iSvaziugt
tik su geriausiomis emocijomis ir atsiliepimaighformantas 2 pazyépo, kad ,, patys savininkai
dalyvauja uzsakym paslaugos atlikimo procese.“. Informantas 3 nér&ed rera taikomos specialios
priemoreés, geresnis lankytg] aptarnavimas uztikrinamas ,, tvarkinga aplinkaarkingomis
patalpomis ir pan.“. Slomos ir papildomos paslaugos, kurios yra panasissse kaimo turizmo
sodybose: siomos standartigs papildomos paslaugos valtys, vandens dwarapirtis (Informantas 1,
Informantas 3); informantas 2 nukgdkad vartotojai ,, gali naudotis visa sodybos asfrukfira,
sportiniu inventoriumi nemokamai“. ISanalizavus amhanty atsakymus nustatyta, kad jie skiria
nuolatin démes kaimo turizmo sodybos iSvaizdairengimui. Informantas 1 nurédkad k tik
atrestauravo sodyp Informantas 3 pazyapo, kad nuolatos investuoja sodybos iSvaizgd
,,Kiekvienais metais vis kazkas susig tai tenka kelis Simtus ewinvestuoti®.

Savininkai kelia reikalavimus ir darbuotojamsl cklienty aptarnavimo. Remiantis tyrimo
duomenimis galima teigti, kad tiriamose kaimo samhd keliami gana griezti reikalavimai
darbuotojams. Informantasjtardija tokius pagrindinius reikalavimus: anmdagumas, paslaugumas,
Sypsena, komunikabilumas, tvarkingumas.”. Kiek Kkite reikalavimus kelialnformantas 2, ,,
kultiringas aptarnavimas, paslaugumas, tvarkingumasgdrrhantas 3 pazy&o, kad jam svarbiausi
reikalavimai yra ,, tvarkinga iSvaizda, komunikailpias®“.

Kalbant apie rySio taskus po paslaugos vartojimastatyta, kad informantai aktyvaus
griztamojo rySio su vartotojais nepalaiko, patys sg&tijy nuomors nesiteirauja, laukia vartotpj
atsiliepimy facebook. Informantas 1 nurodo, kadigiktai suggzta. Atsiliepimus palieka‘informantas
2 teigg, kad ,klientus patys iSleidziame, &bdatsiliepimus jau zinome, tai pat kartais paraso
komentarus facebook paskyroje.

Apibendrinant iSnagrigtus tyrimo rezultatus, galima iSskirti tokius esmsivartotojo kelioas

elementus (12 pav.).
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Kliento kelioné apklaustose kaimo turizmo sodybose (KTS)

'

A 4

'

Rysio taskai iki paslaugos
vartojimo

o lesko informacijos apie KTS
internete, www.atostogoskaime.It
¢ Teikia uZklausas KTS el.pastu,
per Facebook paskyr

o Teikia uZklausas KTS telefonu
e Rezervuoja paslaugas el. Pastu
arba per Facebook zinutes

e Rezervuoja paslaugas per
Booking.com

¢ Rezervuoja paslaugas telefonu

RysSio taSkai paslaugos
vartojimo metu

e Atvykimasj KTS

¢ Apsigyvendinimas KTS

e Jvairiy paslaug vartojimas
KTS

e Bendravimas tarp KTS
Seimininky, darbuotoy ir
klienty visos vieSnags metu
« Svarios, tvarkingos aplinko$
uztikrinimas

¢ Rapinimasis kokybiSkomis

Rysio taskai po
paslaugos vartojimo

e ISsiregistravimas,
iSvykimas i§ KTS

e Seimininko
atsisveikinimas su
klientais, pasiteiravimas
apie kliento patiitjy

KTS, nusiskundim /
pagyrimy priémimas

e Atsiliepimai Facebook
paskyroje

paslaugomis.

¢ Papildomy paslaug
teikimas (valtys, vandens
dviraciai, pirtis)

¢ Darbuotojams keliami
reikalavimai @&l bendravimo
su klientais

o Kity lankytojy rekomendacijos

12 pav. Vartotojo kelionés elementai apklaustose kaimo turizmo sodybose (sugta autorés)

Toliau buvojvertinta, kokias galimybes gerinti vartajopatiri mato tiriany kaimo turizmo
sodyhy savininkai. Informantai vertindami, kokie kaimariamo sodybos veiklos aspektai labiausiai
teigiamaiveikia lankytoj; pasitenkining paslaugomis akcentavo aplipknalony aptarnavimg, maiss.
Informanto 1 nuomone tai aplinka, maistas, aptamas. Informanto 2 labiausiai teigiamai veikia ,,
dideks erdvs, grazi aplinka, malonus bendravimas.”“. Vertin&okie kaimo turizmo sodybos veiklos
aspektai labiausiai skatina lankytojus gagrdar karg, informantai iSsky& skirtingus aspektus,
pamirgjo grazp aplinkg, gely maist (Informantas 1), malan ir sgZiningg bendravim, bei
subalansuotas kainas (Informantas 2), pasisgk&sgent ar geg poilg (Informantas 3). Taigi
informant; nuomone, teigiama vartotppatirtis tugty turéti jtakos kaimo turizmo sodyblankytoy
lojalumui ir pasitenkinimui paslaugomis.

Vertinant kokie kaimo turizmo sodybos veiklos adpekabiausiaineigiamaiveikia lankytoj
pasitenkinina, tokie aspektai kaip klaidingos informacijos skiias, prastas aptarnavimas,
komunikacijos stoka, susitarimo nesilaikymas. ,fiti&anas tarp reklamuojamgvaizdzio ir realios
situacijos.“. (Informantas 2). ,, Aplaidumas, na®bendrauti su klientais, susitarimas bendras ir |
paskui keitimas ir pan.(Informantas 1). Informagtnuomone vartotojus labiausiai atbaido lankytojus
nuo sugjzimo tokie kaimo turizmo sodybos veiklos aspekpknetvarka sodyboje (Informantas 1),

negziningas savinink elgesys, prastas aptarnavimo lygis (Informantas rigskanus maistas,
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nesukalbami Seimininkai (Informantas 3). Taigi $ieiksniai, kaimo turizmo sodyb savininky
nuomone, gali neigiamai paveikti kaimo turizmo dmgyankytopy lojalumg. Informant; nuomone
lankytojy nepasitenkinimo problemas galimat spesti tik tuomet jei patys kaimo turizmo sodybos
valdytojai suvokia Sias problemas ir yra motyvyas$ spesti. Taip pat yra pasirengkirti tam laiko ir
pastang. Pasak Informanto 1:}isas problemas galima paSalintictau tam reikia pastangir jeigu

tu nori, kad pas tave vaziupgmorms, tu turij tai jdéti labai daug pastangir saws.“. Informanto 2
nuomone pagrindinisétnesys turi bti skirlamas paslaugir aptarnavimo gerinimuli.

Atlikus interviu duomen analiz nustatyta, kad tiriamose sodybose variptpgtirtis yra
valdoma, dmesys yra sutelkiamastvykusij klienty aptarnavim, tatiau skiriama per mazagthesio
vartotoy patirties valdymui uzsakant paslaugas ir ¢y paslaug suteikimo, ®ra palaikomas
griZtamasis rySys su vartotoju aktyviomis kaimo tukzreodybos pastangomis jau po kliento
iSvykimo. Kokybinio tyrimo rezultatai leido apigiti vartotojo keliogs etapus ir rySio taskus tarp
kaimo turizmo sodybos bei jos klignatskiruose etapuose, o toliau analizuojami kiekigbtyrimo,
atlikto apklausiant ,,Gentg sodybos*“ vartotojus apie patirt, emocin, kognityvin atsalg, motyvus,
pasitenkinina bei lojaluny, rezultatai nustatant, kaip patys vartotgjaartina savo patijtSioje kaimo
turizmo sodyboje. Kokybinio tyrimo rezultatai leidZzdaryti prielaid, ir kartu patvirtina teorig
prielaidg, jo teigiama kaimo turizmo sodybos lankytojo pgatifemia jo pasitenkinigmkaimo turizmo
sodybos paslaugomis bei skatina jo lojadu$i prielaida patikrinama analizuojant kiekybirywimo

rezultatus.

4.3. Vartotojuy patirties ,,Genutés sodyboje* kiekybinio tyrimo rezultatai

Respondent profilis pateikiamas 10 lentgeé.

10 lentet. Respondentprofilis

Nr. Kriterijus Charakteristika
1 Lygis Moterys (64 proc.), vyrai (34 proc.)
2 Amzius Iki 25 m. (6 proc.), 26-35 m. (68 pro@%-45 m. (14 proc.), 46-55 m. (3 proc.),

56-65 m. (8 proc.< 66 m. ir daugiau (1 proc.).

3 Nepilnameiai Vaiky turi (61 proc.), vail neturi (39 prc.).
vaikai

4 Pajamos Zemess nei vidutirgs (8 proc.), vidutias (67 proc.), aukstess nei vidutirts
(22 proc.), nenurad(3 proc.).

Vartotojo lankymosi kaimo turizmo sodyboje motyw jvertinimas. Apsilankyti kaimo
turizmo sodybose vartotojus skatina tam tikri mafy\kurie gali liti labai jvairis, pradedant ramiu
poilsiu su artimaisiais ir baigiant dalyvavimu taikruose Sventiniuose renginiuose (13 pav.). Tyrimo

rezultatai rodo, jog respondentai atvykdankaimo turizmo sodydb ,,Genuts sodyba“ daZniausiai
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tikisi patirti teigiamy emocij (24 proc.), gero maisto (20 proc.), buvimo gamt¢]§ proc.),
linksmybiy, linksmo laiko praleidimo ir poilsio (16 proc.)ipapat tvarkos ir Svaros (16 proc.).
Apklausoje dalyvavusi sodybos ,,Genés sodyba® paslaugvartotoj; stipriausia motyvai - teigiam

emociy patyrimas, poilsis gamtoje ir linksmas laiko prdilmas.

24 16

20

16
17
14
O Poilsio
B Ramybeés ir tylos
O Nuotykiy

O Linksmybi gy, linksmo laiko praleidimo
B Buvimo gamtoje

O Buvimo su Seima ar draugais

@ Tvarkos ir Svaros

E Gero maisto

B Teigiamu emociju

13 pav. Respondent luketiy atvykstant j kaimo turizmo sodyba ,,Genutés sodyba“jvertinimas, proc.

Vartotoj y patirties fiziniy ir socialiniy elementy auditas. Atliekant vartotoy patirties fizini ir
socialiny elemeng audif, nagrireti paslaugos teikimo erds, bazimj paslaug, orientacijosj
vartotojus, papildomos ved, patogumo, rinkodaros komplekso, darbugtgpaslaugos teikimo
grekio, paslaugos proceso, bendravimo su vartotoju; kertotoy, internetiks komunikacijos
aplinkos estetikos ir internetis komunikacijos funkcimi elemeni elementai.

Paslaugos fizine erdveespondentai yra didzZia dalimi patenkinti (14 pakaip rodo rezultatai,
dauguma (75 proc.) respondergilnai pritaria, kad kaimo sodybos aplinka jiemali& teigiamus
jausmus, kaimo sodyba yra labai grazi@ngta o kaimo sodybos aplinka aiskiai liudija appe
paskiri, teikiamas paslaugas. Taigi vartetgpatirtis kaimo turizmo fizias aplinkos atzvilgiu yra

teigiama.
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75
Pilnai pritariu 75 B Kaimo sodybos aplink

75 aiskiai liudija apie jos
paskiri, teikiamas
paslaugas.

o)
=

Didele dalimi 19

pritariu 11 O Kaimo sodyba yra
g_ labai graziairengta.

L 3
Nei pritariu 3
nei nepritariu 8
B Kaimo sodybos aplinKa
man kelia teigiamus
o ) 6 jausmus.
Visiskai 6
nepritariu
6
(0] 20 40 60 80

14 pav. ,,Genués sodybos* fizirés aplinkosjvertinimas, proc.

Respondentai daugeliu aspgktra patenkinti kaimo turizmo sodybbsizinémis paslaugomis
(15 pav.).

Pilnai pritariu B Sioje kaimo turizmo
sodyboje giloma
pakankamai paslaug

Didele dalimi mano poilsiui

pritariu

@ Sioje kaimo turizmo
sodyboje as galiu gerf
pailstti, atsipalaiduoti

Nei pritariu
nei nepritariu

Didele dalimi o
B Apgyvendinimas

nepritariu . .
kaimo turizmo
sodyboje atitinka mar|o
VisiSkai lakestius
nepritariu

15 pav. ,,Genués sodybos* baziniy paslaugy jvertinimas, proc.

Apgyvendinimu kaimo turizmo sodyboje pilnai patertki64 proc. respondent 19 proc.
respondent likesiius atitinka didZia dalimi. Sios paslaugos nepataissos 6 proc. respondent
lake<tiy. 72 proc. apklaust vartotoy nuomone, y luke<iai atsipalaiduoti, gerai pads pilnai
patenkinami sodyboje ,,Geratsodyba“. Téau kai kurie apklausjy (15 proc.) pasigenda papildgm
paslaug skirty poilsiui, kurios tenkina 58 proc. respondenRemiantis tyrimo duomenimis galima
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teigti, kad ,,Genut sodyba“ tusty vystyti papildomas poilsio paslaugas taip suteikizartotojams
dar geresg patirt.

Orientacija j vartotojus yra svarbus veiksnys lemiantis teigg@martotoy patiri kaimo turizmo
paslaug atzvilgiu (16 pav.). 61 proc. respondermiilnai pritaria teiginiui, kad ,,Gentg sodyba“
kaimo turizmo sodyba sugeba pagii paslaugas, jiems tinkamiausias paslaugas,r@é. pespondent
didzia dalimi taip pat pritaria Siam teiginiui, mépria 15 proc. Daugiau nei pusespondent (53
proc.) pilnai pritaria, kad kaimo turizmo sodybaiatelgiaj vartotoj; poreikius ir pasilo papildomus

sprendimus.
1 I I
Pilnai pritariu >3 61
@ Si kaimo turizmo
7 sodyba atsizvelgia
Didele dalimi 31 vartotojy poreikius ir
pritariu o5 pasiilo papildomus
sprendimus.
Nei pritariu 14 g_
nei nepritariu 3
7 B Si kaimo turizmo
Didele dalimi sod_)_/ba_ sugeba
nepritariu - 6 pastilyti paslaugas,
tinkamiausias man.
VisisSkai 3
nepritariu 6
o 20 40 60 80

16 pav. ,,Genués sodybos" orientacijog vartotojus jvertinimas, proc.

Sodybos orientacijog vartotojusjvertinimas leidzia teigti, kad ,,Gerst sodyba“ skiria daug
démesio vartotaj poreikiu suvokimui ir y tenkinimui, visgi galima ity tobulinti vartotoj; patirt
formuojartius aspektus, tokius kaip didesnisresys individualiems vartotpporeikiams.

Papildomos veres kiarimo ,,Genués sodyba“jvertinimas atskleidzia, kad sodyboje kiek per
mazai fipinamasi papildomp paslaug teikimu (17 pav.). 49 proc. responderiinke manyti, kad
,,Genues sodyba“ Seimininkai nesugeba nustebinticgise papildomomis paslaugomis, likusieji 51
proc. respondentdidele dalimi pritaria (24 proc.) ir pilnai pritar (27 proc.), kad Seimininkai
nustebina lankytojus papildomomis paslaugomigiatadaugumos (81 proc.) apklaygt nuomone
tiiamos kaimo turizmo sodybos Seimininkai sugebkusti papildoma vert vartotojams gekimu
nustebinti sv&ius maloniomis smulkmenomis. Galima teigti, jogksi@ma pagerinti vartotgjpatirt,

,,Genugs sodyba“ labiau téty plétoti papildomas paslaugas.

57



L | 56
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@ Sios kaimo turizmo
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17 pav. Papildomos vets kirimo ,,Genutés sodyboje“jvertinimas, proc.

Vie&jimo patogumo kaimo turizmo sodyboje jvertinimas atskleidzia, kad didesrdalis
respondeni palankiai vertina tai, kaip sodybos lankytojamgiaaomos galimyés atvykti jiems

patogiu idu ir laiku, o kaimo turizmo sodybos aplinka suksve€iy patogumui (18 pav.).

1 | | |

o |61
Pilnai pritariu o
i O Visa kaimo turizmo

sodybos aplinka
sukurta sveéiy

Didele dalimi 22 patogumui.
pritariu 22

Nei pritariu 8 ) _
nei nepritariu 11 B ] kaimo turlzmo )
sodyly galiu atvykti
- sau patogiu idu ir
laiku.
Visigkai 8
nepritariu 8
(0} 20 40 60 80

18 pav. Viegjimo patogumo ,,Genutés sodyboje“jvertinimas, proc.

80 proc. respondeiipritaria teiginiui, kad kaimo turizmo sodybgali atvykti sau patogiudalu
ir laiku. 81 proc. respondensutinka su teiginiu, kad kaimo turizmo sodybosrdal sukurta suéy
patogumui. Tarp neigiamvertinimy, kiek daugiauy pasireisSkia vertinant galimybes atvykt patogiu
budu ir laiku, taigi beveik penktadaliui respondegte aspektaidra patogs.

Rinkodaros komplekso elemeni jvertinimas leidZia teigti, kad apklausos dalydauguma yra

patenkinti Sj elemeng uztikrinimu (19 pav.).
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Rinkodaros komplekso elementai kiek silpnigaertinti negu auk8au iSnagrigti elementai.
,,Genues sodyba“ kainodara pilnai tenkina 47 proc. respomy] 25 proc. apklaustvartotoy tenkina
didzia dalimi. 22 proc. respondgntGenugs sodyba“ paslaugkaina rra patenkinti, téau rera ir
nusivyk tiek, kad neiSnaudgtsodybos teikiamomis paslaugomis. Vertinant iS otaji patirties
pozicijy, vieSai pateikiamos informacijos ir tenkidars kainos aspektgvertinti palankiai. Vis tik

apie deSimtadalis respondemera patenkinti Siais elementai.

Pilnai pritariu m Si kaimo turizmo
sodyba apie save vie$ai
pateikia pakankamai

Didele dalimi informacijos.
pritariu
s |3 Sioje kaimo turizmo
Nei pritariu g sodyboje galiu gauti
nei nepritariu nuolaid;.
Didele dalimi .
nepritariu (] Mane Egrykma_paslaug
kaina Sioje kaimo
turizmo sodyboje.
VisiSkai
nepritariu
60

19 pav. ,,Genués sodybos"” rinkodaros komplekso elememtjvertinimas, proc.

Darbuotojy jtakos respondenty patirties valdymui jvertinimas. Teoriniu poZiriu, paslaug
sektoriuje darbuotojai tiesiogiai formuoja vartotgatirg ir lemia teigiamos ar neigiamos vartafoj
patirties formavim (20 pav.). ,,Gengs sodyba“ veikloje darbuotgjindélis formuojant vartotaj
patir labai didelis, nes darbuotojgieSa svar indélj uztikrinant teikiang paslaug kokybe, sukuriant
bendy Sventire nuotaily, tenkinant svéy individualius poreikius. Respondgntertinimu ,,Genuis
sodyba“ dirba malars darbuotojai (72 proc. pilnai pritaria, 19 procdidele dalimi pritaria). Tarp
respondent yra susiformavusi nuomeén kad tiriamos kaimo turizmo sodybos darbuotojaada
pasireng packti lankytojams (69 proc. pilnai pritaria, 25 procdidele dalimi pritaria). Taip pat Sios
kaimo turizmo sodybos darbuotojai maloniai atragtdgamai elgiasi (75 proc. pilnai pritaria, 17 proc
- didele dalimi pritaria). Remiantis tyrimo duomes galima daryti iSvag jog darbuotaj elementas
formuojant ,,Genus sodybos“ vartotgj patiri yra labai pozityvus. Tik maza dalis (3-6 proc.)

respondent nepatenkinti kaimo turizmo sodybos darbuotojais.
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Pilnai pritariu

Didele dalimi
pritariu

Nei pritariu
nei nepritariu

Visiskai
nepritariu

B Sios kaimo turizmo
sodybos darbuotojai
maloniai atrodo,
tinkamai elgiasi.

@ Sios kaimo turizmo
sodybos darbuotojai
visada pasirerggpadtti
lankytojams.

B Sioje kaimo turizmo
sodyboje dirba
maloris darbuotojai.

20 pav. Darbuotop itakos respondent patirties valdymui jvertinimas, proc.

Paslaugos teikimo grdlio vertinimas. Kadangi dauguma lankyipjatvykstaj ,,Genués

sodyba“ pamigati tam tikras progas, jie sodyboj@ra trump laika, tockl jiems svarbu gauti norimas
paslaugas greitai, kad neréliik laukti. Nuo to tiesiogiai priklauso lankytppaudojimosi paslaugomis

patirtis. Didesas dalies respondentertinimu, paslaugos ,,Geratsodyba“ yra teikiamos greitai (21

pav.). 61 proc. respondentpilnai pritaria, kad atvygs j Sia kaimo turizmo sodyd lankytojai
aptarnaujami greitai, 31 proc. apklaystidele dalimi tam pritaria. 89 proc. respondentiomone

,,Genues sodyba“ uztikrina, kad jeigu lankytojams ko pkre, jie tai gali greitai gauti. Tad tai, kaip

greitai yra teikiamos paslaugos Sioje kaimo turizudyboje, iS principo yra vertinama palankiai.

Pilnai pritariu

Didele dalimi
pritariu

Nei pritariu
nei nepritariu

Didele dalimi
nepritariu

Visiskai
nepritariu

] |
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80

O Jeigu man ko prireikig
galiu greitai gauti Sioj
kaimo turizmo
sodyboje.

W

B Atvykes i Sig kaimo
turizmo sodyb esu
aptarnaujamas greitaj.

21 pav. Paslaugos teikimo gréio jvertinimas, proc.
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Paslaugos proceso vertinimasGreitam paslaugos teikimui uztikrinti ,,Geémisodyba“ turi bti

suderintas ir uztikrintas sklandus paslatgjkimo procesas (22 pav.).

Pilnai pritariu

Didele dalimi
pritariu

Nei pritariu 11
nei nepritariu 8

Visiskai 3
nepritariu 3
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28
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3 Atskiri darbuotojai
zino, kokios y
funkcijos ir ka gali
padaryti kiti
darbuotojai.

B Si kaimo turizmo
sodybairengta su
meile ir ccmesiu
klientams.

22 pav. Paslaugos procegwertinimas, proc.

Absoliuti dauguma respondenpritaria teiginiui, kad kaimo turizmo sodylp@ngta su meile ir

démesiu klientams (67 proc. pilnai pritaria, 22 predidele dalimi pritaria). Sodyboje yra sukurta

tinkama infrastrukitra sklandziam paslaygteikimui. Taip pat sodybos personalas yra apmakyta

kokybiskai ir greitai teikti paslaugas. 58 procspendeni pilnai pritaria, kad atskiri darbuotojai Zino,

kokios j funkcijos ir kg gali padaryti kiti darbuotojai. Galima teigti, jgaslaugos proceso vertinimai

taip pat pakankamai palaimk

Bendravimo su vartotojais jvertinimas. IS tyrimo duomen pastebima tendencija, jog kaimo

turizmo sodybos darbuotojai uztikrina majobendraving su vartotojais, lankytojai j&iasi svarlis

(23 pav.).

Pilnai pritariu

Didele dalimi
pritariu

Nei pritariu 8
nei nepritariu 8

22

50

67

Visiskai 3
nepritariu 3
(o]

20

a0

60

1
80

0 AS jawiuosi svarbus
Sioje kaimo turizmo
sodyboje.

B Bendravimas su
klientais sodyboje yr4g
malonus.

23 pav. Bendravimo su vartotojais ,,Genuts sodyba“jvertinimas, proc.
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Respondenttarpe dominuoja nuoménkad bendravimas su klientais sodyboje yra mal¢88s
proc.). 50 proc. respondenpilnai pritaria teiginiui, kad Sioje kaimo turizmsodyboje jatiuosi
svarhis, 36 proc. apklaustvartotoy; Siam teiginiui pritaria didzia dalimi.

Kit y vartotojy buvimo jvertinimas. Kaimo turizmo veiklos praktikoj e daznai pasitagivejai,
kuomet nekuliringi lankytojai formuoja neigiamkity vartotoj; patiri. Taip pat fiksuojami atvejai,
kai &l netinkamo kaimo sodybos iSplanavimo, vienu metogrant dvi ar daugiau sSvé&n, sodybos
sveiai vieni kitiems trukdo. Tai gali téti neigiamosjtakos vartotaj paticiai. Tyrimo duomenys
leidzia teigti, kad ,,Genés sodyba“ Sie aspektai didegmieigiam; emociy vartotojams nesukelia (24
pav.). 61 proc. respondenpilnai tenkina, kokio tipo lankytojai lankosi S&kaimo turizmo sodyboje.
25 proc. respondentidele dalimi tam pritaria. 78 proc. apklauggimo sodybos paslaygartotoy
nuomone, Sioje kaimo turizmo sodyboje vieni lanigitoetrukdo kitiems. Taigi Sioje kaimo sodyboje

pasifpinta tuo, kad lankytojai vieni kitiems netrukdyir tuo patenkinta didzioji dalis respondent

S 53
Pilnai pritariu
2L O Sioje kaimo turizmo

4 sodyboje vieni
lankytojai netrukdo

Didele dalimi 25 kitiems.
pritariu 25

Nei pritariu 19 . .
nei nepritariu 11 B Mane tenkina, kokio
tipo lankytojai lankos

4 Sioje kaimo turizmo
sodyboje.

proc.

Visiskai 3
nepritariu 3

24 pav. Kity vartotojuy buvimo ,,Genuis sodyba“jvertinimas, proc.

Komunikacijos internete aplinkos estetikos vertininas Vertinant tai, kaip tiriama sodyba
save pateikia internete, vartotojai didelio iSskirmo nepastebi (25 pav.).

50 proc. respondempneutraliai vertina tai, ar ,,Gergtsodyba” internete save pateikia estetiskai,
maloniai, 44 proc. mano, jog pateikimas labai &€kat, malonus. Didesrdalis respondentdizaino
sprendiny, kuriais ,,Genuts sodyba“ save pateikia internete, nelaiko iSskais. IS to galima teigti,
jog Sios kaimo turizmo sodybos savpateikimo internete sprendimaira unikalis. Faktie analiz
paroct, jog ,,Genuts sodybos” interneto svetairegzistuoja, bet ji neatnhaujinama, pateikiami seni

duomenys, tad vartotojams aktualios informacijosubakia.
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25 pav. Paslaugos teikimo internete aplinkos — esiteos jvertinimas, proc.

Aktyviau sodyba komunikuoja facebook paskyraje, skelbia nuotraukas iS vykusrengini,
pateikia daug vaizdis informacijos apie sodybos iSvaizahterjey ir eksterjes.

Internetinés aplinkos funkciniy elemenyy vertinimas. Faktines informacijos (sodybos
facebook paskyros, interneto svetaiturinio) analiz atskleic, jog internete éra galimytes internetu
uzsakyti nakvyn ,,Genu¢s sodyboje“,cia tik galima rasti informacij apie, kai kurias teikiamas
paslaugas (apgyvendinimas, maitinimas, 8ugrrengimas) bei kontaktinius duomenis (telefono
numeris, atvykimo nuorodos) (26 pav.).

Pilnai pritariu

Didele dalimi pritariu

Nei pritariu nei 40 §_

nepritariu 40

Didele dalimi | 20
nepritariu 15
o - 40
VisisSkai nepritariu 16

(0] 5 10 15 20 25 30 35 40 45

O Kaimo turizmo sodybos paslaugas patogu rezervaotgainetu
B Apie kaimo turizmo sodybinternete radau vasreikiamyg informacij

26 pav. Paslaugos teikimo internete funkcimi elemeny jvertinimas, proc.
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Atitinkamai tik apie trédalis respondegtmano, jog galimyés internete rasti informagijapie
,,Genues sodyl” yra pakankamos, kiti vertina arba neutraliai anleggiamai (neigiamjvertinimy yra
daugiau negu teigia). Rezervavimas internetu yra nepatogus. Svarbynpai, jog tokios galimybs
»genués sodyba“ iSvis nesuteikia, bet tai, jog tik 40@r8 veiksn jvertino neutraliai gali liudyti tai,
jog Siai daliai respondeiptrezervavimas internetuéra aktualus, ir jie galid tokia galimybe net
nesidongjo. AtsiZzvelgiantj tyrimo duomenis galima daryti iSvadkad ,,Genuis sodyba“ galty labiau
vystyti vartotoj; patirties sprendimus, susijusius su komunikaai@rnete, vartotgj patiri gakty
pagerinti ir platesés galimylgs rezervuoti nakvynsioje sodyboje.

Apibendrinant atliki vartotoy patirties element analiz galima teigti, jog atskir elemenig
vertinimai stipriai nesiskiria. Siekiant tiksliawstatyti, kurie vartotej patirties elementai vertinti
stipriau, kurie silpniau, atlikta vertinnvidurkiy analiz pagal atskirus vartotgjpatirties elementus
(27 pav.).

Paslaugos teikimo erdvé
46

Pateikimo internete . 20

. Bazinés paslaugos
funkcionalumas p g

40 a4

Pateikimo internete 2,5

. 4,3 . Orientacija ] vartotojus
estetika 12l !

Kiti vartotojai
4,3

- Papildoma verté

Bendravimas su vartotojais "'4 43 Patogumas

a1

Paslaugos procesas =~ 4,4 ~ Marketingo kompleksas

Paslaugos teikimo greitis S| 4.6 Darbuotojai

27 pav. Vartotojy patirties elemeny jvertinimas, vidurkiai

Taigi silpniausias ,,gentg sodybos* vartotgj patirties elementas ydkomunikacijos internete
funkcionalumas(2,5 balo) — internete pateikiama per mazai infxios, galimybs rezervuoti
paslaugas internetuéra. Kiti kiek silpnesni veiksniai yra pasigy pateikimo internete estetikos
elementas (3,1 balo; dizaino ir estetiniai sprerintra unikaflis), beipapildomos veds elementas
(3,9 balo; respondentai pasigenda papildgmaslaug Sioje kaimo turizmo sodyboje). Silpniau nei
daugelis ki elemeng jvertintas ir rinkodaros kompleksa$4,1 balo; pagrinde él to, jog dalis
vartotoy maziau patenkinti paslagdaina).
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Geriausiai jvertinti veiksniai — darbuotojai (4,6 balo; dauguma vartotpj patenkinti j
bendravimu, kompetencija,éohesiu klientams) bepaslaugos teikimo erdv(4,6 balo; dauguma
vartotoy patenkinti sodybogengimu).

Toliau vertinamivartotoj y patirties emociniai elementai

Vartotojy patirties emocinj elemeni jvertinimas atskleigl kad pusei respondenapsilankymas
Sioje kaimo turizmo sodyboje teikia dziaugs(88 pav.).

nepritariu

VisiSkai nepritariu F 3

o 10 20 30 40 50 60

|- Apsilankymas Sioje kaimo turizmo sodyboje manitediaugsra.

28 pav. Vartotojy patirties emociniy elementy jvertinimas, proc.

Taigi viso 75 proc. jatia dZziaugsm lankydamiesi Sioje kaimo turizmo sodyboje, 22 pteqia
iSskirtinio dziaugsmo nepatiriantys. Apsilankymages kaimo turizmo sodyboje daugumai (viso 86
proc.) respondentpakelia nuotaik (29 pav.).

Pilnai pritariu 64

Didele dalimi

pritariu 22

Nei pritariu nei g
o 11
nepritariu

Didele dalimi
nepritariu

VisiSkai nepritariu 3

(0] 10 20 30 40 50 60 70

|- Apsilankymas Sioje kaimo turizmo sodyboje pakelia man nupt|aik

29 pav. Respondent patiriamos nuotaikos apsilankymo ,,Genuts sodyba“ metu, proc.
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64 proc. respondentpilnai sutinka su teiginiu, kad apsilankymas Sikggmo turizmo sodyboje
pakelia jiems nuotaik Tokiu bidu ilssdamiesi ,,Gengs sodyba“ respondentai pasisemia teigjiam
emociy, pagerina savo nuotak

Respondent praleidziamo laisvalaikio kaimo sodybajeertinimas leidzia manyti, kad dauguma

ju lankydamiesi Sioje sodyboje turiningai praleidg@evo laisvalaik jgyja naujos patirties (30 pav.).

1 I I
. . . . | 67
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kaimo turizmo
Didele dalimi 22 sodyboje yra maloni.
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30 pav. Respondent praleidZziamo laisvalaikio kaimo sodybojejvertinimas, proc.

42 proc. respondemtpilnai pritaria, kad apsilankydami Sioje kaimo izumo sodybojejgyja
vertingos patirties. 67 proc. respondgptlnai pritaria, kady patirtis Sioje kaimo turizmo sodyboje
yra maloni.

,,Genues sodyba“ iSskirtinumqgvertinimas atskleidzia, kad daugiau nei gusspondent Sig

sodyly laiko iSskirtine (31 pav.).

1 I
50
Pilnai pritariu 12
@ Sioje kaimo turizmo
T sodyboje galiu gauti
Didele dalimi tokios patirties, kuriog
pritariu 33 negaliu gauti daugely|e¢
Kkity sodyhy.
Nei pritariu 28 g_
nei nepritariu 22
7 B Si kaimo turizmo
Didele dalimi |[7] 3 sodyba yra unikali
nepritariu fe) lyginant su kitomis.
Visiskai 3
nepritariu 3
T 1
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31 pav. ,,Genués sodyba“ iSskirtinumojvertinimas, proc.
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42 proc. respondeniilnai, o 33 proc. respondentlidele dalimi pritaria teiginiui, kad Si kaimo
turizmo sodyba yra unikali lyginant su kitomis. fioc. respondentsutinka su teiginiu, kad Sioje
kaimo turizmo sodyboje gali gauti tokios patirtiésirios negali gauti daugelyje iitsodyhy. Sie
duomenys leidzZia teigti, kad ,,Geasitsodyba“ sugeba sukurti unikalieigiamy patir§ vartotojams,
kuri paskatina juos sugti j Sig sodyly ir ja rekomenduoti kitiems.

Apibendrinant tyrimo rezultatus, palyginta, kiekpsti pasireiSkia atskiri vartotgj emocinio
atsako elementai (32 pav.).

DZiaugsmas
4,45

4.4
4,35

13
4,25 4,19

4,2

4

ISskirtinumas

4,22 Nuotaika

Laisvalaikis

32 pav. ,,Genués sodyba“ vartotojy emocinio atsako element jvertinimas, proc.

Taigi kaip rodo rezultatai, akivaizdZiai stipriaasi emocinis atsakas — teigiama nuotaika
apsilankius Sioje sodyboje. Didesdalis vartotoy cia gerai praleidzia laisvalaikr dziaugiasi kaimo
turizmo sodybos iSskirtinumu. Dziaugsmo patyrimék ksilpnesnis, vis tik visos keturios teigiamos
emocijos yra iSreikstos stipriau nei vidutiniskai.

Vartotojy patirties kognityviniy elemenyy jvertinimas atsklei¢, jog 58 proc. apklausgiy
lankydamiesi ,,Genés sodyba“ gauna tai ko tikisi, t.y. pasiekia sawksltis, ir dar 25 proc. beveik
pasiekia Siuos tikslus (33 pav.).
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B Sioje kaimo turizmo sodyboje gaunu tai, ko tikiuidgskaimo turizmo sodycpl

33 pav. Vartotoju tiksly pasiekimoijvertinimas, proc.

Bendrai vertinant tikgl pasiekimo elementas yra stiprus, vidurkis siekib 4
Vertinant iSankstinj luke<iy pateisinimo element(34 pav.), tai taip pat stipriai iSreiksta.

Do N -5
pritariu

Nei pritariu nei - 6 g
nepritariu

Didele dalimi
nepritariu

VisiSkai nepritariu F 3

T 1
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|- Si kaimo turizmo sodyba pateisino mankdsiius |

34 pav. I1Sankstiny likestiuy pasiteisinimojvertinimas, proc.

67 proc. respondentpilnai, o 25 proc. didzia dalimi pasiteisinaké<iai Sioje kaimo turizmo
sodyboje. Bendras Sio elemento vertigiwidurkis siekia 4,53, taigi yra labai stipriaiegStas.

Toliau vertintas kaimo turizmo sodybwartotoj y pasitenkinimas paslaugomis ir lojalumas

Vartotojo patirties gsay su pasitenkinimu paslaugomis ir lojaluivertinimas atsklei¢l kad 89

proc. apklausfjy tiriamos kaimo turizmo paslaugomis yra pilnai péiati (35 pav.).
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Do [ -5
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|I Sios kaimo turizmo paslaugomis esu pilnai patenkiritas.

35 pav. Pasitenkinimo kaimo sodybos paslaugomigertinimas, proc.

Didelj respondent pasitenkining kaimo turizmo paslaugomis formuoja visuma veilsikiurie
buvo atskleisti Siame tyrime (kokybiSkos paslaugagptarnavimas, iSvystyta sodybos infrastindéf
orientacijaj lankytop poreikius ir t.t.), kurie formuoja teigiggnvartotoy patirg ir sukuria prielaidas
pakartotinam apsilankymui. Pasitenkinimo paslaugoridurkis 4,27, taigi pakankamai stiprus.

Apklausti vartotojai turi stipy lojalumg kaimo turizmo sodybai (36 pav.).

Pilnai pritariu B Planuojuj Sig kaimo
turizmo sodyh
suglzti.

Didele dalimi
pritariu
8 O] Sig kaimo turizmo
Nei pritariu 5 sodyly sugiztu ne
nei nepritariu karty.
Didele dalimi . ) )
nepritariu B Sig kaimo turizmo
sodyly
rekomendudiau savo
Visigkai draugams.
nepritariu
100

36 pav. Respondent lojalumo jvertinimas, proc.

Respondent lojalumo jvertinimas atskleidzia, kad daugelisg Skaimo turizmo sodyb

rekomenduai savo draugams (vidurkis 4,67; 78 proc. respondeibai pritaria, 17 proc. — didzZia
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dalimi pritaria), 81 proc. respondgnpakartotinai sugko j Sig kaimo turizmo sodyb (vidurkis 4,22),
0 78 proc. respondanateityje planuoja pakartotinai apsilankyti ,,Geswtodyboje” (vidurkis 4,61).

Sasajos tarp vartotojy patirties elemeny ir vartotoj y pasitenkinimo paslaugomis bei
lojalumo jvertinimas. Siekiantjvertinti teoriniame modelyjgvardintus rySius tarp vartotojo patirties
elemeng, bendro patirties vertinimo, bei vartajopasitenkinimo paslaugomis ir vartajdjpjalumo,
atlikta statistig analiz. Naudojant SPSS programifrang, buvo skatiuotas neparametrinis Chi-
kvadrato testas, tikrinant hipoteapie dviey kintamyjy nepriklausomumg pagal Pirsono (Pearson)
formulg, t.y. jvertinant koreliacijos tarp kintagy stiprumy. Laikytasi prielaidos, jog du kintamieji yra
susig (priklausomi), kai p>0,05. Vertinimui buvo imtieSkintamieji:

e Bendras vartotgj lojalumo vertinimas, apskauotas kaip kiekvieno respondento lojalumo
teiginiy jvertinimy vidurkis;

e Bendras vartotgj pasitenkinimo paslaugomis vertinimas, apskatas kaip kiekvieno
respondento pasitenkinimo paslaugomis teiginertinimy vidurkis;

e Kiekvieno vartotoy patirties elemento (paslaugos teikimo esjv baziny paslaug,
orientacijosj vartotojus, papildomos veés, patogumo, rinkodaros komplekso, darbugtpgslaugos
teikimo gretio, paslaugos proceso, bendravimo su vartotojuy kiartotoy, internetires
komunikacijos aplinkos estetikos ir internéBnkomunikacijos funkcionalumo) teiginijvertinimy
vidurkis; bendras vartotojpatirties elememtvertinimy vidurkis.

Tyrimo rezultaty analiz atskleic, jog yra rySys tarp kai kuyiatskin tirty kintamyjy:

e Su vartotoy pasitenkinimu paslaugomis yra reikSmingai suSig vartotoy patirties elementai:
orientacijaj vartotojus (Chi kriterijaus reik&ni?=10,112, reikmingumo koeficientas p=0,001);
papildoma vet (Chi kriterijaus reiksm 2°=8,109, reikdmingumo koeficientas p=0,03; darbwitoj
(Chi kriterijaus reik$ma A*=12,311, reikmingumo koeficientas p=0,002), inééinés komunikacijos
funkcionalumas (Chi kriterijaus reik&m.*=5,401, reikSmingumo koeficientas p=0,02); bendres
su vartotoju (Chi kriterijaus reik&m.?=6,009, reikSmingumo koeficientas p=0,0001);

e Su vartotoy lojalumu yra reikSmingai susijSie vartotay patirties elementai: orientacija
vartotojus (Chi kriterijaus reik$?=12,111, reikSmingumo koeficientas p=0,012); papild vert
(Chi kriterijaus reiksm 2?=9,325, reikSmingumo koeficientas p=0,0001; inténés komunikacijos
funkcionalumas (Chi kriterijaus reik$m?=7,145, reik§mingumo koeficientas p=0,037);

e Su vartotoy pasitenkinimu paslaugomis yra statistiSkai reik#gai susis bendras vartotojo
patirties vertinimas (Chi kriterijaus reik&m?=21,407, reikSmingumo koeficientas p=0,01);

e Kiek silpniau su vartotgj lojalumu yra statistiSkai reikSmingai susij bendras vartotojo
patirties vertinimas (Chi kriterijaus reik&m?=13,405, reik§mingumo koeficientas p=0,002), \is ti

rysys yra statistiSkai reikSmingas;
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¢ Vartotojy lojalumas yra susjg su vartotaj pasitenkinimu paslaugomis (Chi kriterijaus reikSm
2?=19,817, reikSmingumo koeficientas p=0,001).

Taigi atlikta analiz leidzia patvirtinti visas tris suformuluotas hipees, ir rodo, jog geresn
vartotojo patirtis kaimo turizmo sodyboje susijusgi aukStesniu vartotojo pasitenkinimu kaimo
turizmo sodybos paslaugomis (H1 patvirtinta), jeges® vartotojo patirtis kaimo turizmo sodyboje
susijusi su stipresniu vartotojo lojalumu kaimoizaoro sodybai (H2 patvirtinta), ir jog aukStesnis
vartotojo pasitenkinimas kaimo turizmo sodybos @agbmis susgs su stipresniu vartotojo lojalumu
kaimo turizmo sodybai (H3 patvirtinta).

Apibendrinant atlikto tyrimo rezultatus galima teigkad ,,Genuis sodyba“ skiria émesio
lankytojy teigiamos patirties formavimui, kuriggyvendinamas teikiant kokybiskas paslaugas,
uztikrinant geg aptarnavim ir visapusiSk orientacig j vartotoy poreikius, teigiama vartotgjpatirtis
formuojama Siltu bendravimu ir aktyvia komunikaci{aalima teigti, kad ,,Gentg sodyba“ uztikrina
sisteming teigiamos vartotej patirties formavim ir valdymg. Tai rodo ir aukStesnis nei vidutinis
beveik vig; (iSskyrus internetiés komunikacijos funkcionalugy vartotojo patirties elemeunt
jvertinimas.

Tyrimo rezultatai rodo, jog apklawstvartotoj; tarpe vartotojo patirties elemgnir bendras
patirties vertinimas yra stipriai sussjsu bendru vartotgjpasitenkinimu paslaugomis bei lojalumu, be
to, ir vartotop pasitenkinimas yra sug§ su vartotaj lojalumu. Tad labai svarbu, kad ,,Getaut
sodyba“ ir toliau gering vartotojy patirties valdym, taip stimuliuodama dar didgsvartotoj
pasitenkinina bei lojalum.

Tyrimas taip pat leido nustatyti kelias sritisrikig neigiamaitakoja vartotaj patiri. Pagrindir
ju yra tai, kad neuZztikrinamas tinkamas sodybos metiEmes svetaids, kuri pristato ,,Genés sodyba*
internetirgje erdvje, administravimas. Trukumu galima laikyti ir tdéad réra sukurta ,,Genés
sodyba“ paslaug rezervavimo internetu sistema. Kai kuriems respotgns yra nepakankamai
iSplétotas papildom paslaug paketas. Visi Sie @ikumai tuéty bati pasSalinti siekiant formuoti
teigiamy vartotoy patirt, juos reikia gerinti, juolab, kaip rodo tyrimage $artotojo patirties elementai

yra reikSmingai susjjsu vartotay bendru pasitenkinimu paslaugomis.

4.4. Vartotojo patirties valdymo gerinimo galimybés kaimo turizmo sodyboje

,,Genutés sodyba“

Pritaikant teorip kaimo turizmo sodybos vartotpjpatarties valdymo mode(11l pa.), atlikus
empirin tyrimag kaip numatyta pirmajame Sio modelio etape, p&pskog modelyje numatytos
prielaidos apie tai, jog vartotojo keliékaimo turizmo sodyboje prasideda dar iki faktipaslaugos
vartojimo, bei uzsibaigia palaikantjgramgjj ry§ su klientais po paslaugos teikimo, pasitvirtino ir
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tiiamos ,,Genuts sodybos“ atveju, kartu buvo nustatyta ir tai, gigo metu ,,Genés sodyba“
nepilnai uztikrina vartotaj patirties valdym visos jo keliogs metu, mazaidmnesio skiriama etapui po
vartojimo. Buvo iStirta ir modelyje pateikta prigla apie tai, jog vartotqj patartis kaimo turizmo
sodyboje turijtakos vartotojo pasitenkinimui paslaugomis ir vajo lojalumui, Sios hipotes
,,Genugs sodybos” atveju pasitvirtino.

Teoriniame modelyje pateikta turizmo paslaugosotayd patirties valdymo logika, pagal kari
pirmiausia atliekama turizmo paslaugos vartotojdirfsgs analiz, turizmo paslaugos vartotojo
patirties auditas, pasiteisino ,,Getsutsodybos” atveju, nes leidwertinti, kuriais kaimo turizmo
sodybos veiklos aspektai vartotojai daugiau ar enafatenkinti, bei kokia yra faktinjy patirtis.
Silpmgsias puses pap identifikuoti ir atliktas interviu su kaimo tummo sodyly savininkais. Toliau
vadovaujantis teoriniu modeliu pereinama prie gatreg treciojo etapo juos apjungiant, t.y.
identifikuojamos silpnosios vartotpj patarties valdymo ,,Gerigt sodyboje” puss ir ieSkoma
sprending kaip galima sukurti pozityvesgrvartotoj patirt ,,Genugés sodyboje”.

Kalbant apie tré&ajj teorinio modelio etap verta pazyri, jog platesis apimties tyrimuose
galima huty tirti ir kaimo turizmo sodybos savinigkpoziirj | modelyjejvardintas alternatyvias kaimo
turizmo sodybos technikas skatinant poziywiartotojy patiri. Siuo atveju tai nebuvo tirta, o
technikos dilomos pagal tyrimo rezultatus roddus ,,Genuts sodybos“ problemas susijusias su
vartotoy patarties valdymu, bei tyrimo auésrnuomonr apie tai, kaip galima jas sjsti.

Pagal pozityvios vartotojo patirties valdymo tedtynklasifikacijg (Pekar, 2008), atsizvelgiant
tai, jog pagal tyrimo rezultatus prastesmartotoy patiri lemia nepatogi rezervavimo sistema,
nepakankamai uztikrinamasjzamasis rySys su vartotojais, neuztikrinamas pekaas ir iSskirtinis
,,Genués sodybos” pristatymas elektrogj@ erdwéje, nepakankamai papildaympaslaug, sialomos
tokios pozityvios vartotojy patirties skatinimo technikos:

e Personalizacija. Patogesnrezervavimo sistema leist labiau personalizuoti paslaugas.
Personalizacijaidy uztikrinama palaikant grtamgjj ryS su vartotojais

e Firminé su preks Zenklu siejama vartotojo patirtimoré turi stiprinti savo paslaugos
unikalumg, stiprindama sodybos pristatynelektronirgje erdwje siillydama daugiau papildom
paslaug, kad Sie elementai tapteprezentuojafiais jos preks zenks.

Atlikus interviu ir apklausos duomgnanaliz nustatytos kelios vartotpjpatirties valdymo

problemos bdingos tiriamoms kaimo turizmo sodyboms, kusprendimo galimyds pateikiamos 11

lentekje.
11 lentet. Vartotoy patirties valdymo problemos i sprendimo galimys (sudaryta autés)
Problema Neigiamajtaka vartotojy patirties Pasiilymai
valdymui
Rezervavimo Vartotojas turi étd papildomas| Sukurti rezervavimo sistenBooking.com
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sistema
nepatogi
vartotojams

yra

pastangas siekdamas suzinoti kairayba savo internetiniame tinklapyje, kurig

sodybos uzimtum teikiamy paslaug

kainas ir j skirtumus priklausomai grafikas,
epriklausomai
vartotojams naudinga informacija.

nuo rezervavimo datos. Kai kur
potenciaiis vartotojaijverting pastang

bty

je
pateikiamas sodybos  uzZimtumo
preliminarios paslagyg kainos
nuo sezoniSkumo ir kt.

paslaug ,,Genuts sodyba“.

apimtis, rinksis tas kaimo turizmo
sodybas,  kurios turi  patogias
rezervavimo sistemas.
NeuZtikrinamas Informantai tvirtina, kad geriausiaiRekomenduojama sukurti ar atnaujinti kaimo
tinkamas kaimq potencialfis vartotojai informuojam| sodyly reprezentuojantinternetin tinklap
sodybos per rekomendacijas. T@au ne visug pagrindin démes skiriant Siems
pristatymas potencialius vartotojus pasiekjdnformacijos paketams:
elektronirgje rekomendacijos. Daugelis informacijps e Detalus sodybos virtualus
erdwje ieSko internete. Jiems svarbu ne |[tik pristatymas apimantis apartamgnt
rekomendacijos facebook, bet ir detali pokyliy saliy, pirties, aplinkos, vaik
informacija apie teikiamas papildomas Zaidimo zonos pristatym
paslaugas, paslaggkainodag ir t.t. e Detalus paslaug ir jy jkainiy
Nerasdamas konkfms informacijos pristatymas;
apie vien sodyh, vartotojas rinksisat e Organizuog 3vergiy, konferenciy ir
sodylky, kuri  pateikia  detadi kt. jvykiy pristatymas (vaizdin
informacia. Informacijos tikumas medziaga);
formuoja neigiam vartotojo patirg ir
skatina  nepasitfimag  paslaug
teikeju.
Nepakankamai Teigiamai vartotaj patiiai | Sialomos Sios papildomos paslaugos:
iSpletotas reikSmingos yra ne tik pagrindis, bet o Jrengti vaiky Zaidimy zorg;
papildomy ir papildomos paslaugos, kurigs e Organizuoti iSvykas
paslaug paketas | formuoja unikaly vartotojy patiri ir pasiplaukiojimus baidamis;
skatina pakartotinai SUgti. e Organizuoti #kle (Siltuoju ir
Respondentai pasigenda papildpm altuoju me laiku);

Organizuoti pasijodigjimus Zirgais;
Organizuoti keliones dvitgais po
apylinkes;

Nepalaikomas
atgalinis ry3ys
vartotojais
paslaugos
suteikimo

po

su darbuotojai

Po paslaug suteikimo kaimo sodybo
nepalaiko  ry$i su
vartotojais, neskatinayj pakartotino
apsilankymo kaimo sodyboje.

Pateikti vartotojams anket
(el.pastu), kuri leist jvertinti jy

pasitenkining suteiktomis
paslaugomis;

Kiekvienam klientui suteikt
specialy nuolaidy pakartotinam

apsilankymui;

Pateikti padilymai suteiks galimyb nuosekliai valdyti vartotaj patir§ visos vartotojo kelioés

metu.
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ISVADOS

1. Kaimo turizmo sodybos susiduria su paslaygklausos svyravimo, sezoniSkumo, didel
konkurencijos problemomis, joms aktuslsprendimai, kaip pagerinti vartajopatirt, tuo paiu
padidinti vartotoy pasitenkinim, tikintis, jog tai padidins ir bendrturizmo sodybos patrauklum
vartotojams. Siekiant taikyti vartotojo patirtieaaldymo koncepcy turizmo sodyh praktikoje,
nagriretinos tiek bendros vartotpjpatirties valdymo teoriss rekomendacijos, tiek ir specifiniai
vartotojo patirties valdymo turizmo srityje spremai.

2. Teoriniu poziriu vartotoy patirtis apibéziama kaip visuma vartotojo patiy, kurios
susidaro tiesiogiai ir netiesiogiai bendraujanpsasglaugos tedju bei su paslaugos teéjlo partneriais,
tarpininkais, platesnio tinklo veidfais, kitais vartotojais. Formuojantis vartotojotip&ai centrire
figara yra pats vartotojas, svasbvartotojo keliogs ir rySio tasSk tarp vartotojo bei paslaygeikéjo
aspektai. Sudarytas apibendrintas teorinis vadofmtirties valdymo modelis, kuris grindziamas
bendgja valdymo proceso metodologija. Pirmajame etaplersia analizuoti esasgrturizmo paslaugos
vartotojo patiri. Analizé atliekama pagal vartotojo keliesm modej (jame vartotaj patirties valdymo
etapai siejami su pirkimo elgsena, numatomggtamasis rySys su vartotoju), atliekant vartotojo
patirties audg pagal fizinius, socialinius, kognityvinius, emoicis vartotoy; patirties komponentus.
Tyrimai turi pacti identifikuoti silpmsias kaimo turizmo sodybos sritis, kurios lemiasprar
vartotoy patiri (antrasis etapas). Tajame etape sloma parinkti technikas kuriomis skatinama
pozityvi vadotoy patirtis (,,Psichologini pried;” integravimo, orientacijog psichologinius trendus,
rapinimosi preks Zenklu, dizaino, teatralizacijos, personalizagijalialogo, vartotojo patirties
emocionalizacijos, firmiés klient; patirties skatinimo), bei koreguoti rinkodaroskssnus.

3. ,,Genués sodybos” vartotg patirties valdymo tyrimai leidzia daryti Sias ishs apie
vartotoy patirties valdymo ypatumus:

3.1. Trijy kaimo turizmo sodwp (jskaitant ,,Gengs sodyly”) vadow interviu atskleid, jog jose
vartotojo kelior prasideda iki paslaugos vartojimo, bet baigiaggkStant klientams iS kaimo turizmo
sodybos (KTS). Aptinkami rySio taskai tarp vartotoj kaimo turizmo sodybos visuose vartotojo
kelionés etapuose: iki paslaugos vartojimo (informacijgeeaKTS paieSka internete, uzklausos
elektroniniu pastu, internete, telefonuykviartotoyy rekomendacijos, paslaygzsakymas elektroniniu
paStu, rezervavimo sistemose, telefonu); paslawmgojimo metu (atvykimas, apsigyvendinimas,
jvairiy paslaug vartojimas, bendravimas su Seimininkais, KTS dattyais, KTS tipinimasis kokybe
ir aplinka, papildom paslaug teikimas); po paslaugos vartojimo (iSsiregistraasnatsisveikinimas,
iSvykimas, gjZtamasis rySys tiesiogiai, internete). KTS Seinknimuomone, tiriamose sodybose
vartotoy patirtis yra valdoma, @nesys yra sutelkiamag atvykusiy klienty aptarnavim, tafiau
skiriama per mazai énesio vartotaj patirties valdymui uzsakant paslaugas ir yp@ paslaug
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suteikimo, ®ra palaikomas g¢ftamasis rySys su vartotoju aktyviomis kaimo tuzreodybos
pastangomis jau po kliento iSvykimo.

3.2. ,,Genuts sodybos” klient patirties auditas atskleid jog daugelio vartotojo patirties
element (paslaugos teikimo erds, baziny paslaug, orientacijog vartotojus, patogumo, rinkodaros
komplekso, darbuotgj paslaugos teikimo grgo, paslaugos proceso, bendravimo su vartotoju, kit
vartotoy, internetirts komunikacijos aplinkos estetikos) atzvilgiu yexigkiek prastesnis papildom
paslaug / vergés elemento vertinimas, vidutiniSkai vertinamas nmggines komunikacijos
funkcionalumas. Tyrimo rezultatai rodo, jog ,,Gesutsodyba“ uZztikrina sistemipgteigiamos
vartotoy patirties formavimg ir valdymg, bet yra silpnesgpiaspeki (neuztikrinamas tinkamas sodybos
internetires svetaids, kuri pristato ,,Gené$ sodyba“ internetiyje erdwje, administravimas, éna
sukurta ,,Gengs sodyba“ paslaug rezervavimo internetu sistema, daliai vartgta)epakanka
papildom; paslaug Sioje kaimo turizmo sodyboje).

3.4. Respondenttarpe vartotojo patirties elementai ir bendrasrig@$ vertinimas yra stipriai
susigs su vartotaj pasitenkinimu paslaugomis bei lojalumu. €bsdvarbu, kad ,,Genég sodyba“ ir
toliau gerinty vartotoy patirties valdym, taip stimuliuodama dar didgswmartotoy pasitenkinim bei
lojalumg. Tuo tikslu, pritaikant teorinkaimo turizmo vartotaj patarties valdymo modelpateikti

sialymai dél techniky kuriomis hity skatinama pozityvi vartotgjpatirties, ir konkréiy to priemonij.
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REKOMENDACIJOS

Siekiant pagerinti vartotgjpatirties valdym ,,Genugs sodyboje, silomi Sie sprendimai:

1) Sukurti rezervavimo sistegrBooking.com arba savo internetiniame tinklapyjeridje
buty pateikiamas sodybos uzimtumo grafikas, prelimogripaslaug kainos
priklausomai nuo sezoniSkumo ir kt. vartotojamsdiaga informacija;

2) sukurti ar atnaujinti kaimo sodybreprezentuojaptinternetin tinklapi pagrindin
déemesg skiriant detaliam sodybos virtualiam pristatymykainiy detalizavimui,
gausesniam organizuojarsvertiy vizualiniam pristatymui;

3) teikti papildomas paslaugas, atitinkes jvairesnius vartotgj poreikius:jrengti vaiky
Zaidimy zom; organizuoti iSvykas - pasiplaukiojimus baighars; organizuoti ékle
(Siltuoju ir Saltuoju met laiku); organizuoti pasijodijimus Zirgais; organizuoti
keliones dvirdiais po apylinkes;

4) Stiprinti rySius su vartotojais po paslaugos vamoj pateikti vartotojams anket
(el.pastu), kuri leist jvertinti jy pasitenkinimy suteiktomis paslaugomis; kiekvienam
klientui suteikti speciadi nuolaidy pakartotinam apsilankymui.

Pateikti padilymai suteiks galimyb nuosekliai valdyti vartotej patiri visos vartotojo kelioés

metu.

Rekomenduojama ir kitoms kaimo turizmo sodybomisytadarbe suformuluatkaimo turizmo

sodybos vartotgj patarties valdymo modeljvertinti vartotoj; patarties valdymy atlikti vartotoy

patarties auditir imtis veiksmy kaip skatinti pozity\j vartotoy patirt.
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1 priedas
Vartotoyy apklausos anketa

Gerb. Respondente,

PraSau Jus sudalyvauti apklausoje ir pasidalivd saatirtimi ,,Genuis sodyboje”. $tyrima atlieka
KTU magistrant Aurelija VaiSnorieg. Tyrimas vykdomas moksliniais tikslais, rengianagistro
darly. Jisy dalyvavimas labai svarbus Sio tyrim@ksiei, o gauti rezultatai leis suformuluoti
pasiilymus, kaip ,,Genys sodyba“ gali pagerinti vartotppptarnavim.

Jisy asmeniniai duomenys nerenkami, garantuojamasd@&mgialumas.

Anketoje parinkite atsakymus, labiausiai atitinkas Jisy patirg ir nuomor.

1 | Atvykdamasj kaimo turizmo sodydb ,,Genugs e Poilsio
sodyba“ fis tikites / tikéjotes: e Ramyles ir tylos
(pasirinkite visus tinkamus varianfus e Nuotykiy

e Linksmybiy, linksmo laiko praleidimo
e Buvimo gamtoje

e Buvimo su Seima ar draugais

e Tvarkos ir Svaros

e Gero maisto

e Teigiam; emocijy

Toliau jvertinkite savo faktine patirt j iS lankymosi ,,Genugs sodyboje”, pazynédami, kiek pritariate arba
nepritariate teiginiams apie $a sodyh:

VisiSkai Didele Nei Didele Pilnai
nepritariu dalimi pritariu dalimi pritariu
nepritariu nei pritariu
nepritariu
Kaimo sodybos aplinka man kelia teigiamus o o] 0 0 0
jausmus.
Kaimo sodyba yra labai graZiaéngta. o] o] o] (o] (o]
Kaimo sodybos aplinka aiskiai liudija apie jos o o] 0 0 0
paskiri, teikiamas paslaugas.
Apgyvendinimas kaimo turizmo sodybgje o o] o] o] o]
atitinka manoikesius
Sioje kaimo turizmo sodyboje a3 galiu gerai o o] 0 0 0
pailsiti, atsipalaiduoti
Sioje  kaimo turizmo sodyboje atdma o] o] 0 0 0
pakankamai paslaygnano poilsiui
Si kaimo turizmo sodyba sugeba jbgi o] o] 0 o] o]
paslaugas, tinkamiausias man.
Si kaimo turizmo sodyba atsizvelgia o] o] o] o] o]
vartotoy poreikius ir pagilo papildomus
sprendimus.
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VisiSkai Didele Nei Didele Pilnai
nepritariu dalimi pritariu dalimi pritariu
nepritariu nei pritariu
nepritariu

10 | Sios kaimo turizmo sodybos Seimininkai geba o o] 0 0 0
nustebinti sv&us papildomomis
paslaugomis.

11 | Sios kaimo turizmo sodybos Seimininkai geba o o] o] o] o]
nustebinti sv&ius maloniomis
smulkmenomis.

12 | ] kaimo turizmo sodybgaliu atvykti sau o] o] (o] o] o]
patogiu tdu ir laiku.

13 | Visa kaimo turizmo sodybos aplinka sukurta o o] 0 0 0
sveiy patogumui.

14 | Mane tenkina paslagdsaina Sioje kaimo o] o] 0 0 0
turizmo sodyboje.

15 | Sioje kaimo turizmo sodyboje galiu gauti o] o] o] o] o]
nuolaidy.

16 | Si kaimo turizmo sodyba apie save viesai o] o] 0 0 0
pateikia pakankamai informacijos.

17 | Sioje kaimo turizmo sodyboje dirba maien o] o] 0 0 0
darbuotojai.

18 | Sios kaimo turizmo sodybos darbuotojai o] o] o] o] o]
visada pasirengpackti lankytojams.

19 | Sios kaimo turizmo sodybos darbuotojai o] o] 0 0 0
maloniai atrodo, tinkamai elgiasi.

20 | Atvykesj Sig kaimo turizmo sodybesu o] o] 0 0 0
aptarnaujamas greitai.

21 | Jeigu man ko prireikia, galiu greitai gauti o] o] (o] o] o]
Sioje kaimo turizmo sodyboje.

22 | Sikaimo turizmo sodykaengta su meile ir o] o] (o] (o] (o]
démesiu klientams.

23 | Atskiri darbuotojai Zino, kokiog jfunkcijos o] o] 0 0 0
ir ka gali padaryti kiti darbuotojai.

24 | Bendravimas su klientais sodyboje yra o] o] (o] o] o]
malonus.

25 | AS jagiuosi svarbus Sioje kaimo turizmo o] o] o] o] o]
sodyboje.

26 | Mane tenkina, kokio tipo lankytojai lankosi o] o] 0 0 0
Sioje kaimo turizmo sodyboje.

27 | Sioje kaimo turizmo sodyboje vieni o] o] 0 0 0
lankytojai netrukdo kitiems.

28 | Kaimo turizmo sodybos interneto svetain o] o] o] o] o]
estetiSkos, malonios iSvaizdos.

29 | Kaimo turizmo sodybos interneto svetajyna o] o] 0 0 0

iSskirtinio dizaino.
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pajamas vertinate kaip:

Vidutines

AukStesnes nei vidutines

VisiSkai Didele Nei Didele Pilnai
nepritariu dalimi pritariu dalimi pritariu
nepritariu nei pritariu
nepritariu
30 | Kaimo turizmo sodybos interneto svetgn o] o] 0 0 0
radau vig reikiany informacip
kaimo turizmo sodybos paslaugas patogu
rezervuoti internetu.
31 | Apsilankymas Sioje kaimo turizmo sodyboje o o] o] o] o]
parduotu¢je man teikia dZziaugsim
32 | Apsilankydamas Sioje kaimo turizmo o] o] o] o] (o]
sodyboje pratuéu kaip asmenyt
32 | Apsilankymas Sioje kaimo turizmo sodyboje o o] 0 0 0
pakelia man nuotaik
33 | Apsilankydamas Sioje kaimo turizmo o] o] 0 0 0
sodybojeigyju vertingos patirties.
34 | Mano patirtis Sioje kaimo turizmo sodyboje o] o] o] o] o]
yra maloni.
35 | Sikaimo turizmo sodyba yra unikali lyginant o o] 0 0 0
su kitomis.
36 | Sioje kaimo turizmo sodyboje galiu gauti o] o] 0 0 0
tokios patirties, kurios negaliu gauti
daugelyje kit sodyhy.
37 | Sioje kaimo turizmo sodyboje gaunu tai, ka o] o] 0 0 0
tikiuosi iS kaimo turizmo sodyp
38 | Sikaimo turizmo sodyba pateisino mano o] o] o] (o] (o]
likestius
39 | Sios kaimo turizmo paslaugomis esu pilnai o] o] (o] o] o]
patenkintas.
40 | Sh kaimo turizmo sodybrekomendudiau o] o] 0 0 0
savo draugams.
41 | I Sig kaimo turizmo sodybsugiztu ne kar. o] o] o] o] o]
42 | Planuoju 3ig kaimo turizmo sodybsugiZzti. o] o] 0 0 0
43 | Jisy Iytis: 0 Vyras
o Moteris
44 | Jisy amZius o Iki25m.
0 26035 m.
o 36-45m.
0 46-55m.
0 56-65m.
0 66 m. ir daugiau
45 | Ar turite nepilnamé&y o Taip
vaiky? o0 Ne
46 | Savo Seimos gaunamas 0 Zemesnes nei vidutines
o]
o]
o]

Labai aukstas

Dékoju uz Jdisy laika!
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2 priedas
Interviu klausimai

1. Kuo prasidedaudy kaimo turizmo sodybos kontaktai su lankytojgskaitant ir netiesioginius

kontaktus, tokius kaip informacijos apie soggavimas ir pan.?

2. Kuo pasibaigiatly kaimo turizmo sodybos kontaktai su lankytojgikaitant ir netiesioginius

kontaktus?

3.Jisy nuomone, kiek patogi yra lankytojams vieezervavimoisy kaimo turizmo sodyboje sistema?

4.Kokj jspudj apie jisy kaimo turizmo sodyb gali susidaryti vartotojai iS vieSai prieinamos

informacijos — interneto svetaije, dalyvavimas rezervavimo sistemose, vieSi atsitthai ir kt.?

5.Kokiomis priemoamis stengiats uztikrinti kuo geregnankytop aptarnavim?

6. Be pagrindinj paslaug, kokias papildomas naudas vartotojantsose?

7. Kokie reikalavimaiijsy darbuotojams keliami vartoippptarnavimo srityje?

8. Kiek investuojat¢ savo kaimo turizmo sodybos iSvaizigrengimg?

9.Kokiais ludais palaikote g¢tamjj ryS su vartotojais poyjiSvykimo?

10. Jisy nuomone, kokie kaimo turizmo sodybos veiklos aspdébiausiai teigiamai veikia lankyipj

pasitenkinina paslaugomis?

11. Zisy nuomone, kokie kaimo turizmo sodybos veiklos asgdéibiausiai neigiamai veikia lankytpj

pasitenkinina paslaugomis?

12. Zisy nuomone, kokie kaimo turizmo sodybos veiklos atgdlbiausiai skatina lankytojus sygr

dar karg?

13. Jisy nuomone, kokie kaimo turizmo sodybos veiklos atpdabiausiai atbaido lankytojus nuo

sugizimo ?

14. Kokiais lmdais lankytoy nepasitenkinimo problemas galimadpspesti?
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