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PAR LLTA “LAUKU CEĻOTĀJS”

o 2013. gadā svinējām 20 gadi (dibināta 1993. gadā)

o Apvieno biedru statusā vairāk kā 300 lauku tūrisma 
uzņēmējus

o Sadarbojas ar ~ 2000 lauku tūrisma uzņēmējiem

o Asociācijai ir vēlēts prezidents un valde. Biedru 
kopsapulce.

o www.celotajs.lv
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o Esam biedri: 

Latvijā - Latvijas Tūrisma konsultatīvajā padomē, Lauksaimnieku 
organizācijas sadarbības padomē, Latvijas Tirdzniecības un rūpniecības 
kamerā, Latvijas Tūristu aģentu asociācijā "Alta", Vides konsultatīvajā 
padomē.

Eiropā - Eiropas Lauku tūrisma federācijā "EuroGites", Eiropas eko-agro
tūrisma apvienībā "ECEAT", Eiropas zemju īpašnieku organizācijā "ELO", 
Eiropas vides kvalitātes zīmju apvienībā "VISIT". 

PAR LLTA “LAUKU CEĻOTĀJS”
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KAS IR KVALITĀTE VIESMĪLĪBĀ?

o Lietošanas ērtums

o Atbilstība prasībām 

o Izcilība

o Klientu apmierinātība

(Atbilstība klienta prasībām)

“Kvalitāte nozīmē apmierināt klienta apzinātās un vēl
neapzinātās vēlmes” (E.Demings)
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KVALITĀTES ZĪMOLI LAUKU TŪRISMĀ

Asociācijai kopš 1993. gada ir sava lauku 
tūrisma mītņu kvalitātes vērtēšanas sistēma. 
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DAŽI FAKTI PAR KVALITĀTI

o 65% no uzņēmuma apgrozījuma sastāda pastāvīgie klienti

o Jaunu un esošo klientu piesaistes izmaksu attiecība ir 20:1

o 68% no klientiem ir gatavi maksāt par 20% vairāk par 
izcilu servisu.

o Katrs neapmierinātais klients par to pastāsta vismaz 10
citiem potenciāliem klientiem.

o 95% neapmierinātu klientu atgriežas, ja problēmu 
izdodas atrisināt nekavējoties vai 1 dienas laikā.

Avots : Institute of Customer Services, National complaints culture survey, 2006 & 2010
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KAS IR KVALITĀTE KLIENTAM?
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KO SAGAIDA UN KO SAŅEM KLIENTS

Kad klients saņem realitāti, nevis solījumus...
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Kad klients saņem realitāti, nevis solījumus...

KO SAGAIDA UN KO SAŅEM KLIENTS
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IEMESLI KĀPĒC RODAS KLIENTU NEAPMIERINĀTĪBA

KO SAGAIDA 

TŪRISTS?

KO SAŅEM 

TŪRISTS?

ko uzņēmēji dara?

ko uzņēmēji nedara?

Uzņēmuma izpratne par klienta vēlmēm atšķiras no klienta vēlmēm;

Uzņēmums apzinās klienta vēlmes, bet nekorekti tās “iztulko”;

Uzņēmums “iztulko” pareizi klienta vēlmes, bet nespēj ieviest pakalpojumā;

Uzņēmums ievieš pakalpojumā klienta vēlmes, bet nepastāsta to klientam;

Saņemtais pakalpojums neatbilst klienta vēlmēm.
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PAKALPOJUMU KVALITĀTES FAKTORI

“Taustāmie” faktori “Netaustāmie” faktori Apkārtējās vides faktori

Aprīkojums Apkalpošana, serviss Resursu izlietojums

Funkcionalitāte Informācija Vides kvalitāte

Interjers Atmosfēra, viesmīlība Kultūra, tradīcijas

Domājot par kvalitāti,
jāņem vērā visi faktori!
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KVALITATĪVA PAKALPOJU MA SNIEGŠANAS ETAPI

Sapņošana Plānošana Rezervācija
Došanās uz 

tūrisma vietu?
Uzturēšanās

Atgriešanās 
mājās

Atgriezeniskā 
saite

Dalīšanās

Pirms ceļojuma Ceļojuma laikā Pēc ceļojuma

Ceļojums sākas ilgi pirms ierašanās un 
beidzas ilgi pēc aizbraukšanas!

1 – Internets  2- Sociālie mediji  3 – Draugi, ģimene  4 – Prese  5 – Reklāma  6 - Brošūras
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KVALITĀTES PAAUGSTINĀŠANA IR...

1. Konkurētspējas radīšana uzņēmējam

2. Vērtības radīšana klientam

• Kas rada vērtību? Kāpēc klients ir gatavs maksāt?

• 3 stratēģijas kā nodrošināt vērtību?

» Darbības izcilība – zemas cenas, ērtums, apkalpošanas 
serviss

» Produktu izcilība – inovatīvi, unikāli, kvalitatīvi

» Klientu pazīšana – klientu īpašās vajadzības, kompleksi 
risinājumi, ilgtermiņa attiecības
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PRASĪBAS PĒC KVALITĀTES AUG...

o Klienti kļūst aizņemtāki – brīvais laiks kļūst “dārgāks”

o Klienti kļūst izglītotāki un labāk apzinās savas tiesības

o Klienti ir biežāk gatavi sūdzēties:
• 2001 - 50% gatavi sūdzēties par sliktu servisu

• 2006 – 60%

• 2010 – 75%

o Klienti biežāk gatavi dalīties ar negatīvo pieredzi:
• 2001 gadā - 81% 

• 2006 - 89 % 

• 2010 – 90%

o Klientiem ir lielākas iespējas dalīties – sociālie tīkli

Avots : Institute of Customer Services, National complaints culture survey, 2006 & 2010
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PAR KLIENTU ATSAUKSMĒM...

o 70-80% klienti izlasa atsauksmes, konsultējas ar ģimeni 
vai draugiem pirms veic rezervācijas

o Ja par uzņēmumu nevar atrast atsauksmes, daļa no 
klientiem neveic rezervāciju vispār

o Populārākais tūrisma atsauksmju portāls Tripadvisor.com 
ar 20 milj. biedriem un 60 milj. atsauksmēm.

o Facebook, Twitter, Blogi, Booking, Google alert, uc.

o 49% no ārvalstu tūristiem, kas ceļojuši uz Latviju ņēmuši 
vērā atsauksmes (TAVA dati) 

Avots : Institute of Customer Services, National complaints culture survey, 2006 & 2010
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KO DARĪT AR SŪDZĪBĀM?

o Neizlikties par beigtu

o Uzklausīt ar viedumu, izanalizēt cēloni

o Reaģēt, ja iespējams, sazināties ar autoru

o “Klientam” vienmēr taisnība

o Neadekvātās izdzēst, atrisinātās atstāt
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UZ KURIENI SŪTĪTAS ATSAUKSMES SŪDZĪBAS? 

47%

29%

15%

9%

Sūtīju e-pastu saimniekam
www.booking.com
Nacionālais portāls (LC)
www.tripadvisor.com



celotajs.lv

55%38%

2%5%

Kāds ir sūdzības rezultāts? (repondentu skaits)

Netika saņemta atbilde
Problēma tika atrisināta
Saimnieki atgrieza naudu
Tika saņemta kompensācija
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SŪDZĪBAS = IESPĒJAS

o Nav viegli iegūt jaunus klientus, tamdēļ nav gudri zaudēt 
esošos

o Sūdzības nav uzbrukums. Gaidītais nesaskan ar saņemto

o Sūdzības var būt noderīgas biznesa pilnveidošanai

o Dažkārt pateicoties tikai sūdzībām, vadība uzzina par 
problēmām uzņēmumā

o Atrisināta sūdzība palīdzēs piesaistīt jaunus klientus
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SECINĀJUMI

o “Pastāvēs, kas mainīsies” /Rainis/;

o Sekošana kvalitātes prasībām nav obligāta, bet palielina 
konkurētspēju un klientu uzticību;

o Kvalitātes palielināšana = pamatotas cenu politikas izmaiņas;

o Kvalitātes prasības ir vadlīnijas, ko uzlabot;

o Kvalitātes kritēriji palīdz orientēties uzņēmējiem / tūristiem;

o Kvalitātes kritēriji aizsargā uzņēmēju;

o Latvijas tūrisma kvalitāte veidojas no uzņēmēju kvalitātes.
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Latvijas  lauku tūrisma asociācija “Lauku ceļotājs”
Kalnciema iela 40, Rīga, LV-1046, +371 67617600 

E-pasts: lauku@celotajs.lv Facebook: Lauku Celotajs twitter.com/Laukucelotajs


