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SUMMARY

For a current situation of business in Lithuania, then manufacturing industry represents a very
small part of the state gross creation, one of important business areas is hospitality industry. In every
country, the level of hospitality services plays an important role in tourism development, which is
crucial for the financial receipts to the state inside. Lithuania is rich in history, culture and tourist
attractions, so it is worth more to exploit the tourism opportunities. Hospitality services business is a
very important for every country’s economic, social and cultural life. Considering this, it makes sense
to analyze the current situation in the field, looking at strengths, weaknesses and possible
improvements. By looking at what can be improved, perhaps, many would like to see a modern, fully-
developed business area. As a world increasingly advances technological, it is useful to look at new
technologies in this sector and which marketing decisions are taken in order to integrate them into this
business area.

Object: Marketing of high-class hotels located in Kaunas city.

The aim of the paper: Identify information technologies usability in hospitality services for a
high-class hotels marketing.

Problem: What are the possibilities to use the latest information technology solutions for the
marketing in hospitality services?

Tasks:

1. Reveal marketing expression of hospitality industry through information technologies.

2. Perform an empirical research, which identify how hospitality service companies use
information technology opportunities in the hospitality service marketing

3. Perform specific hospitality services sector (tourism) web content analysis.

4. Develop proposals for high-class hotels how to employ information technologies in

marketing.

Methods: Analysis of scientific literature, synthesis, summarizing, interview and content

analysis.



Structure:

The work consists of 4 parts:

1. Hospitality services marketing solutions review in modern organization based on the
scientific literature

2. High class hotels websites quality analysis in accordance with the VPTCS evaluation
criteria.

3. Analysis of the interview with the head of the company who operates two high class
hotels in Kaunas city.

4. Conclusions and recommendations based on the first three parts of the conclusions and

results.
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IVADAS

Temos aktualumas. Esant dabartinei verslo situacijai Lietuvoje, kuomet pramoné sudaro labai
mazg dalj, kuriant valstybés bendraji vidaus produkts, svetingumo paslaugos kasmet tampa vis
svarbesne verslo sritimi valstybés ekonomikoje. Verta paminéti, kad svetingumo paslaugy lygis
kiekvienoje valstyb¢je atliecka svarby vaidmenj turizmo verslo plétrai, kuris yra itin svarbus dél
finansiniy jplauky j valstybés vidy. Miisy valstybé yra turtinga savo istorija, kultira ir lankytinais
objektais, todél vertéty labiau iSnaudoti turizmo verslo galimybes.

Svetingumo paslaugy verslas yra labai svarbi ikio Saka, kuri yra naudinga valstybés
ekonominiam, socialiniam ir kultiiriniam gyvenimui. [vertinant tai, verta analizuoti esama situacija
Sioje srityje, apzvelgiant privalumus, trikumus ir galimus patobulinimus. Zvelgiant j tai, ka biity
galima tobulinti, ko gero, daugelis noréty matyti modernia, visapusisSkai i$sivys¢iusig verslo sritj.
Pasauliui vis labiau tobul¢jant technologine prasme, vertéty pazvelgti 1 naujyjy technologijy
pritaikyma Siame sektoriuje ir kokie rinkodaros sprendimai priimami siekiant jas integruoti j veikla.

Darbo naujumas. Anot C. W. Barrows (2012), svetingumas, tai sveciy, lankytojy ir
nepazjstamyjy malonus ir geranoriskas priémimas bei tolerancija jy atzvilgiu. Tuo tarpu P. Bagdan
(2013) pabrézia, kad svetingumo industrija — tai paslaugy industrija. Mokslininkai iSskiria 3
pagrindines svetingumo paslaugy sritis: maitinimo, apgyvendinimo paslaugos ir kelionés (Hayes,
2009, Darren Lee-Ross, Lashey, 2008).

Pasak A. Pizam (2012), svetingumo paslaugy industrija tyrin¢jantys teoretikai ir praktikai iSskyré
du Sios industrijos sékme lemiancius aspektus: organizacijai budinga svetinga aplinka bei
aptarnaujancio personalo iSskirtinés asmeninés savybés, kuriy déka jie geba teikti aukstos kokybés
paslaugas klientams. S. Rusu, F. Isac ir R. Curteanu (2014) savo tyrimuose identifikuoja, kad
svetingumo paslaugy yra labai priklausomos nuo geopolitinés situacijos pasaulyje, ekonominés biiklés
ir vietingje rinkoje esancios situacijos darbo rinkoje.

Anot D. Ruzic, B. Andrilic, I. Ruzic (2011) informacinés technologijos kiekvienais metais
atlieka vis didesnj vaidmenj visy verslo sri¢iy jmoniy rinkodarai. Toks informaciniy technologijy
poreikio didé¢jimas kyla dél brangstancios darbo jégos, informacijos saugojimo svarbos ir kylanciy
vartotojy poreikiy. Taip pat priduriama, kad tinkamai pritaikytos informacinés technologijos
svetingumo paslaugy versle gali padéti sumazinti reikalingy darbuotojy skai¢iy 20 — 30% ir sumazinti
proceso savikaing 15 — 20%. Tai jrodo, kad inovacijos yra viena i§ galimybiy svetingumo paslaugy
industrijoje veikianioms jmonéms iSlikti konkurencingoms, tafiau svarbu iSsiaiSkinti kokias
inovacijas naudoti $ioje industrijoje ir kaip jas teisingai bei sklandziai integruoti j veikla.

Problema. Kokios galimybés panaudoti naujausiy informaciniy technologijy sprendimus

svetingumo paslaugy rinkodaroje?



Tikslas. Identifikuoti IT panaudojimo galimybes viesbuciy paslaugy rinkoje.
Objektas. Aukstos klasés viesbuciy Kauno mieste rinkodara.

Darbo uzZdaviniai:

1. Atskleisti rinkodaros raiSka svetingumo paslaugy industrijoje per IT.

2. Identifikuoti svetingumo paslaugy ijmoniy IT panaudojimo galimybes svetingumo
paslaugy rinkodaroje.

3. Atlikti konkretaus svetingumo paslaugy sektoriaus (turizmo) interneto svetainiy turinio
kokybés analize, nustatant svarbiausius privalumus ir triikumus.

4. Suformuoti rekomendacijas aukstos klasés vieSbuciams, panaudojant IT svetingumo

rinkodaroje.

Tyrimo metodai. Mokslinés literatiros analiz¢, sintez¢, apibendrinimas, interviu bei turinio
analiz¢.
Darbo struktira.

Darbg sudaro 4 pagrindinés dalys:

1. Svetingumo paslaugy rinkodaros sprendimy apzvalga modernioje organizacijoje
remiantis moksline literatiiros analize.

2. Aukstos klasés vieSbuciy interneto svetainiy kokybés analizé pagal VPTCS vertinimo
kriterijus

3. Interviu analizé su vienu i§ jmonés, valdancios 2 aukstos klasés vieSbucius Kauno mieste,
vadovu.

4. I8vados ir rekomendacijos remiantis pirmyjy trijy daliy iSvadomis ir rezultatais

Darbo rezultatai.

Pirmoje dalyje identifikuota, kad pazangios ir konkurencingos jmonés investuoja nemaza dalj
savo pelno | informaciniy technologijy vystyma savo veikloje. Taip pat nustatyta, kad informacinés
technologijos turi potencialg reikStis per visus 8 rinkodaros elementus jstaigos veikloje. Vienas i§
svarbiausiy dalyky pirmojoje dalyje buvo svetingumo paslaugy sampratos nurodymas ir jy iSskyrimas j
2 dalis: apciuopiamaja ir neapCiuopiamaja ir nustatyta informaciniy technologijy svarba svetingumo
industrijoje. Paskutiniame teorinés dalies skyriuje nustatyti 3 metodai, kuriais vadovaujantis yra
iSlaikomas inovatyvus mastymas.

Tyrimo metu, buvo jvertintos auksStos klasés viesbuCiams priklausancios interneto svetainés
pagal VPTCS vertinimo sistemg. Nustatyti svarbiausi veiksniai lemiantys interneto svetainiy kokybe
svetingumo paslaugy versle, taip pat apibiidinti kiekvienos analizuojamos svetainés privalumai ir

trikumai. Antrosios tyrimo dalies metu, buvo atliktas grieztai struktiirizuotas interviu su UAB

10



“Perkiino namai” vadovu Vidimantu Zeku. Nustatyta, informaciniy technologijy raiska jo

vadovaujamy viesbuciy rinkodaroje (pagal 8 rinkodaros elementus).
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1. SVETINGUMO PASLAUGU RINKODAROS SPRENDIMAI
MODERNIOJE ORGANIZACIJOJE

1.1. Informaciniy technologijy itaka verslui

Pirmajame poskyryje yra apzvelgiama informaciniy technologijy raiska versle placigja prasme.
T. y. nurodoma, kokie pokyc¢iai pasireiské versle did¢jant informaciniy technologijy (toliau — IT)
integracijai, pagrindiniai IT teikiami privalumai verslui, nurodomos pagrindinés populiar¢jimo
priezastys ir svarbiausi veiksniai diegiant IT versle.

Pasak M. Berisha—Namani (2013), Siuolaikiné visuomené gyvena laiku, kuriuo metu galima
lengvai pasiekti didelj srauta informacijos. Zvelgiant j greitai besivystantj ir besikei¢iantj pasaulj,
informacija yra labai svarbus iSteklius verslo jmonése. Siekiant gauti svarbig rinkos, kurioje veikia
kompanija, informacija apie klientus, jy poreikius, jprocius ir $iuos duomenis susisteminti, verslo
imonés dazniausiai pasitelkia informacines technologijas. Informaciniy technologijy itakos svarba
Siuolaikiniam verslui yra lyginama su kraujo jtaka Zmogaus organizmo veiklai.

Kaip teigia S. Haagas, P. Baltzan ir A. Philips (2006), rinkodaros specialistai nebiity pajégiis
priimti patikimy ir organizacijai naudingy sprendimy be informaciniy technologijy panaudojimo savo
veikloje. Verslo strategijos planavimas taip pat buity Zymiai sudétingesnis.

Taip pat pazymima, kad informaciniy technologijy raiSka rinkodaroje stipréja proporcingai
didéjant verslo sudétingumui. Siandien, kaip niekada, anksdiau verslo jmonés veikia labai
konkurencingoje aplinkoje, kurioje dominuoja nuolat besikeiCianti situacija rinkoje, kuri reikalauja
greity sprendimy. Tokioje aplinkoje verslo jmonés privalo pasitelkti informacines technologijas,
siekdamos iSvengti neapibréZztumo priimant sprendimus ir padidinti tikimybe¢ pasirenkant teisingg
sprendimg. Tai pasiekti galima renkant svarbius duomenis, juos jvertinant ir apdorojant informacija.
Neegzistuojant informacinéms technologijoms $iy tiksly jgyvendinti biity nejmanoma, ypac¢ vertintant
tai, jog Siuolaikiniame versle ir rinkodaroje veikla yra paremta procesais, uzduotimis ir produktais, o
ne funkcijomis.

Informacijos prieinamumas yra ekonominis iSteklius kompanijoms, kurios siekia strateginiy
privalumy, kurie didining kompanijos konkurencinguma. Pasak V. Milicevi¢ (2002), svarbiausi ziniy

ekonomikos konkurencingumo elementai yra:

* InovatiSkumas;
* Produkty ir paslaugy kokybé;
* Laikas;

e Kastai.
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Komercinés veiklos vystymas, pasitelkiant informacines technologijas leidzia jgyti Zinias, kurios
reikalingos suprasti apie vartotojy elgsenos ypatumus, sumazinti neapibréztuma priimant rinkodaros
sprendimus. Zinias taip pat galima pritaikyti skatinant produkta ar paslaugas, formuojant kainodara,
planuojant asortimenta, pasirenkant tiekéjus ir t. t.

Elektroninis verslas (toliau — e.verslas) apibréziamas kaip verslo operacijy atlikimas ir jmonés
veiklos organizavimas naudojant informacines technologijas duomeny perdavimo tinkly aplinkoje
(Elektroninio verslo koncepcija, 2001).

Taikant IT sprendimus e.versle atsiveria galimybés panaudoti informacines technologijas
vidiniam jmonés struktiiros ir verslo procesy plétrai ir tvarkymui, tolimiems padaliniams ar
dukterinéms jmonéms suartinti, centralizuotiems informacijos iStekliams perduoti (Davidavic¢iené et al.
2009; Davidaviciené (Elskyté), 2008). Verslui skirti IT sprendimai gali biiti jvardijami nuo minimalios
komunikacijos (el. pastu) iki auksto lygio klienty aptarnavimo ir darbo viety optimizavimo.

Mokslin¢je literatiiroje yra jvardijami IT sprendimy panaudojimo e.versle privalumai (Vidas—

Bubanja 2010; Radovanovic et al. 2010; Davidavi¢iené, Raudelitiniené, 2010):

* Greitesné ir sékmingesné elektroniné branda, pasiruo$imas naujoms e.verslo formoms
realizuoti.

¢ IT sprendimy panaudojimas e.verslo procesuose leidzia organizacijai panaudoti e.versla
kaip priemong pasiekti geresnio klienty aptarnavimo tiksla.

* IT sprendimy diegimas versle yra siejamas su informacijos vadyba — verslo procesai
tampa aiSkesni. IT sprendimy panaudojimas padidina vidiniy procesy efektyvuma,
leisdamas informacijos vadybai uZztikrinti geresnj planavimo procesa ir lengvesnj
sprendimo priémimo procesa.

* IT ir e.verslas sudaro galimybes specifines verslo operacijas autsorsingui perduoti
pasalinéms organizacijoms, t. y. verslo rangai (angl. outsourcing).

* Rysys tarp IT sprendimy diegimo ir nuolatinio organizacijos procesy tobulinimo.

* Déka treciosios e.verslo raidos stadijos, daugelis organizacijy tikisi pakeisti savo verslo

modelj, besiremdamos e.verslo strategijomis.

Mokslingje literattiroje (Davidaviciene, Tolvaisas 2011; Janelitiniené et al. 2011; Kontaré, 2008)

taip pat yra jvardijamos pagrindinés priezastys, dé¢l ko organizacijos renkasi IT sprendimus:

* Finansinés informacijos integravimas.
* Klienty uzsakymy informacijos integravimas.
* Gamybiniy procesy gerinimas ir standartizavimas.

* Laikomy atsargy mazinimas.

13



* Personalo valdymo standartizavimas.

IT sprendimy versle nenaudojanéios organizacijos yra ypac¢ brangios ir neefektyvios. IT
sprendimai sumazina patiriamus kastus, padeda efektyviau iSnaudoti IT galimybes, taupo laiko
resursus, skatina geresnj bendradarbiavima, padeda lengviau priimti jvairius sprendimus, sudaro
prielaidas perduodant jgaliojimus sumazinti valdymo lygius bei gerinti klienty aptarnavima.

Siekiant pereiti i§ tradicinio verslo | elektroninj yra btinos penkios salygos (Davidaviciené,

2009):

* Isigyti varda (domeng);

* Isigyti technologijas (vartotojy valdymo sistema, elektroninés prekybos platforma,
svetainés turinio valdymo sistemg ir pan.)

* Parengti technologijas darbui (susisteminti informacijg klientams interneto svetaingje,
ikelti duomenis e.prekybos sistemoje);

* Optimizuoti ir registruoti projekty internetinés paieskos sistemose (Google, Bing, Yahoo
irt. t.);

e Atlikti rémimo veiksmus (kartu su organizacija reklamuoti ir elektroninio verslo

galimybes).
Svarbiausi veiksniai versle diegiant IT (Davidaviciene, 2009):

¢ Aiskus ir suprantamas uzduociy ir problemy formulavimas;
* Efektyvios sistemos kiirimas;

* Valdymo sistemos iSplétimas;

¢ Kvalifikuoto informaciniy sistemy personalo rengimas;

* Komunikacija su vartotojais ir vadovais.

Apibendrinant informaciniy technologijy raiskq versle, verta pabrézti, kad visos pirmaujancios
kompanijos, kad ir kokioje verslo srityje veikty, investuoja didele dalj savo pelno i $j sektoriy, kai
kurios jy turi netgi atskirus IT skyrius savo kompanijoje. Taigi, informaciniy technologijy jtaka verslui
yra labai didelé ir apima beveik visas jmonés sritis. Vis délto, daugelis naujy jmoniy, siekdamos kasty
mazinimo, renkasi tradicinj verslg, jdiegdamos minimalias e.verslo funkcijas arba tiesiog vysto veiklg
be jy. Vykstant verslo plétrai, iSaugus jmonés pajéegumams, organizacijai vis labiau ima stigti ty
elementy, kuriuos teikia informaciniy technologijy galimybés, todél Siame skyriuje nurodytas
nuoseklus peréjimas prie e.verslo ir pagrindiniai akcentai, kuriuos biitina Zinoti peréjimo ir

vélesniuose procesuose.
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1.2. Informaciniy technologijuy jtaka rinkodarai

Viena i§ pagrindiniy sri¢iy, kuriose yra pasitelkiamos informacinés technologijos, yra rinkodara.
Rinkodara yra vienas i§ svarbiausiy elementy pelno siekianCios organizacijos veiklos procesuose,
apimantis nuo kontakto uzmezgimo su klientu iki popardaviminio aptarnavimo. Egzistuojant tokiai
didelei svarbai, biitina iSaiskinti svarbiausias informaciniy technologijy raiskos priemones rinkodaroje
ir galimybes jas pritaikyti praktikoje. Tai yra ypac¢ svarbu, siekiant atlikti iSsamy ir objektyvy tyrima.

,Rinkodara — tai socialinis vadybinis procesas, kurio metu individai ir jy grupés patenkina savo
poreikius per gamyba, pristatyma ar prekyba tarpusavyje* (Kotler, 2002).

Pasak P. Druckerj (1998), rinkodara yra vienas i§ svarbiausiy elementy versle ir organizacijos
veiklos sékmé yra tiesiogiai priklausoma nuo to, kaip rinkodara veikia toje organizacijoje.
Informaciniy technologijy panaudojimas rinkodaroje lemia greitg ir efektyvy dalijimasi informacija ir
duomenimis, nepaisant geografiniy skirtumy tarp Saliy. Taip pat: patogiau atlickami mokéjimai
internetu, paslaugy ir prekiy asortimento skaitmenizacija padeda vartotojams lengviau apsispresti
neiSeinant i§ namy, yra galimybé kurti virtualias organizacijas ir t. t. Informaciniy technologijy
integracija rinkodaroje dar vadinama elektronine rinkodara (arba e.rinkodara).

Elektroniné rinkodara yra naujas terminas tiek Lietuvoje, tiek visame pasaulyje, jis atsirado tik
paskutiniame XX amziaus desimtmetyje. Si sgvoka, anot N. Vidic (2006), skamba taip: ,,E.rinkodara
— tai visi rinkodaros procesai ir veiksmai, atliekami pasitelkiant informacines technologijas®. Kai kurie
autoriai (pvz. Mohammed, Fisher, Jaworski ir Paddison, 2008) elektroning rinkodarg apibrézia, kaip
,»virtualy santykiy kiirimg ir vystyma su vartotojais, siekiant patenkinti jy poreikius®.

Elektroniné rinkodara yra labiau orientuotg | tiesioginj bendravimg su vartotoju, siekiant iSvengti

tarpininky. Tiesioginio bendravimo su vartotoju privalumai:

¢ Padeda geriau iSsiaiskinti vartotojo poreikius.
* Skatina vartotojy lojalumg kompanijos prekés zenklui ir jos produkcijai.
* Teikia platesnes galimybes suzinoti naujy idéjy apie produkty tobulinimg arba naujy

sukiirima ir pateikimg j rinka.
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1 lentelé. Skirtumai tarp klasikinés ir elektroninés rinkodaros (Berisha, 2013)

Klasikiné rinkodara Elektroniné rinkodara

Vietin¢ rinka Tarptauting rinka

Ribotas veikimo laikas Prieigos galimybé visg para, 7 dienas per savaite
Rinkodara skirta maséms Tiesioginis bendravimas su vartotoju

Neéra grjztamojo rysio Abipusé komunikacija su grjiztamuoju rySiu
Didelés finansings investicijos Mazos finansinés investicijos

Skleidziama tarSa Ekologiska veikla

Ivairlis vartotojy segmentai Tikslinis vartotojy segmentas

Sudétingas rinkodaros veiklos vertinimas Lengvas rinkodaros veiklos vertinimas

Pagrindinis informaciniy technologijy integravimo tikslas tiek  versla, tiek i rinkodarg yra jgyti
strateginiy pranasumy prie§ konkurentus. Kaip matyti, 1—oje lenteléje elektroniné rinkodara turi kur
kas daugiau pranasumy uz klasikine rinkodara.

Pagrindiniai budai, diegiant elektroning rinkodaros sistemg yra interneto svetainés ir mobiliyjy
jrenginiy aplikacijos (angl. application). Sie budai daugiausiai paplit¢ mazmeninés prekybos ir
paslaugy sektoriuose. Jie pasizymi tuo, kad yra akivaizdis vartotojui, informatyvis, lengvai
pasiekiami.

Anot S. Jayachandran (2005), naudojantis elektronine rinkodara, yra 2 biidai kaip galima bty
kurti verte vartotojui. Pirmasis, tai kuriant glaudzius rySius su vartotojais, suteikiant jiems pri¢jima prie
kompanijos iStekliy. Vienas i§ elektroninés rinkodaros taikymo pavyzdziy, kuomet buvo uzmegzti
glaudiis rySiai tarp kompanijos ir vartotojy yra, kai kompanijoje buvo sukurtas individualus klienty
pagalbos centras. Pagrindinés Sio pagalbos centro funkcijos buvo tokios kaip: prieiga prie techninés
produkty informacijos, atitinkamy informaciniy baziy, produkty dokumentacijos ir galimyb¢ internetu
gyvai bendrauti su kvalifikuotais ty produkty specialistais. Siuo atveju yra kuriami santykiai su
vartotojais ilgalaikéje perspektyvoje, siekiant skatinti klienty lojaluma.

Antrasis biuidas, pasak autoriaus, kuria verte, suteikiant galimybe kompanijos darbuotojams
labiau koncentruotis j vartotojus, sinchronizuojant veiklg ir dalijantis informacija tarpusavyje. Vertinga
iSoriné informacija, jvedama | elektroning platformg ir priskiriama konkreciam klientui gali suteikti
daug privalumy kuriant kainodarg ir sitilant naujus produktus/paslaugas konkreciam vartotojui. Taip
pat, tam tikro pobtuidzio informacija, leidzia geriau suprasti vartotojo poreikius (tiek iSreikStus, tiek

nusléptus).
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Stambios verslo organizacijos naudodamosis informacinémis technologijomis siekia
supaprastinti jmonés valdymo procesus. Siekiant tai padaryti, yra diegiamos tinklinés kompiuterinés
programos, j kurias yra keliami jvairts duomenys.

Viena i$ tokiy informaciniy technolijy taikymo filosofijy yra santykiy su vartotojais valdymas
(angl. customer relationship management arba CRM) — tai filosofija ir verslo strategija, paremta
informacinémis technologijomis, verslo taisyklémis, veiksmy sekomis (angl. workflow), procesais ir
socialiniais rodikliais, skirta pritraukti klienta bendradarbiavimo dialogui, siekiant uztikrinti abipus¢

naudg patikimoje ir skaidrioje verslo aplinkoje (Greenberg P., 2009).

Sios filosofijos esmé yra uztikrinti didziausig ilgalaike vartotojo teikiama verte kompanijai.
Kompanijy pardavimy skyrius naudojasi Sia sistema vystant santykius su esamais ir potencialiais
klientais, naudojantis Sios sistemos pagalba kuria komercinius pasitlymus, teikia popardaviminj
aptarnavimg (M.L. Agrawal, 2003). Dazniausiai Sios sistemos duomeny bazés yra patalpinamos
organizacijos vidiniame virtualiame tinkle (naudojantis tokiomis programomis kaip: ,,Microsoft
Dynamics*, ,,Siebel/Oracle®, ,IBM*) arba, antruoju atveju patalpinama iSoriniame virtualiame
serveryje (remiamasi tokiomis programomis kaip: ,,Salesforce.com®, ,Netsuite®, ,,Sage SalesLogix").
Taigi, informacinés technologijos atlieka lemiamg vaidmenj $ioje sistemoje ir be jy, sistemos veikimas
blity nejmanomas. Duomeny baziy talpinimo tikslas yra lengva prieiga visiems darbuotojams,
susijusiems su kompanijos rinkodara ir pardavimais. Santykiy su vartotojais valdymo sistemoje
darbuotojas mato bendravimo su atitinkamu klientu (vartotoju) istorija, kity darbuotojy pastabas,
pastebéjimus, taip pat i§ matomy duomeny galima lengviau numatyti kliento kainodarg rengiant

pasitlymus.
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Santykiy su
vartotojais
kiirimas

Pardavimy Vartotojy
analizeé analizeé

Aptarnavimas Kainodaros
po pardavimo formavimas

1 pav. Santykiy su vartotojais valdymo procesas. Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis

Stein, Smith, Lancioni (2013)

* Santykiy su vartotojais kiirimas — tai pirmasis proceso etapas, kurio metu pasitelkiant
informacines technologijas yra ieSkoma potencialiy vartotojy kompanijos produktams ar
teikiamoms paslaugoms. Turint santykiy su vartotojais valdymo platforma galima
perzvelgti buvusius klientus, su kuriais dél jvairiy priezasCiy bendradarbiavimas
nutrukes.

* Vartotojy analizé — Siuo etapu yra nustatomi vartotojy poreikiai, kuriuos organizacija
yra pajégi patenkinti. Pareto taisyklé teigia: ,,20% pastangy kompanijai generuoja 80%
pelno. Ir atvirk¢iai, likusios 80% pastangy kompanijai teikia 20% pelng®. Atsizvelgiant |
tai, reikia kuo tiksliau numatyti, kurie potencialiis klientai teikty daugiau ekonominés
naudos.

* Kainodaros formavimas — Rengiant pasitilyma, labai svarbu numatyti, kokias salygas
vartotojams sitilo konkurentai. Kuo daugiau informacijos apie konkurentus ir potencialius
vartotojus yra organizacijos viduje, tuo didesné tikimybé iSgauti maksimalig verte i§
vartotojy.

* Aptarnavimas po pardavimo (angl. aftersale service) — aptarnavimas po pardavimo yra

svarbus kuriant ilgalaikius santykius su vartotoju ir skatinant jo iStikimybe¢ organizacijai.
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Pardavimy analizé — paskutinioji proceso dalis parodo, kiekvieno kliento kuriamg verte
organizacijai, darbuotojy efektyvuma, leidzia numatyti prekybos ar paslaugy

sezoniSkuma, padeda formuoti tolimesn¢ veiklos strategija.

Marketingo kompleksas yra priemoné¢ susidedanti i§ keturiy daliy, naudojama, jau kelis

desimtmegius rinkodaros vystymuisi (Chong, 2003). Sis kompleksas, susidentas i3 keturiy pagrindiniy

elementy (t. y. produktas, kaina, skatinimas ir vieta) buvo pasitilytas XX a. 6—ajame deSimtmetyje,

Micigano valstijos universiteto profesoriaus Edmund Jermone McCarthy. Pasak jo, keturiy elementy

esme yra:

Produktas — tai gali biiti produktas materialiaja prasme arba paslauga. Sio elemento
esmé yra patenkinti galutinio vartotojo norus ir poreikius. Sis elementas apima ne tik patj
produkta, bet ir jo pakuote, prieziura, prekés zenkla, garantijg ir aptarnavimg po
pardavimo.

Kaina — Sio elemento esmé yra optimalios kainos nustatymas produktui (jskaitant ir
nuolaidg). Kaina gali but tieck monetaring, tieck mainy pagrindu.

Skatinimas — tai biidas, kuriuo produkto informacija pasiekia vartotoja. I §j punkta
jtraukta: reklama, pardavimy skatinimas ir t. t.

Vieta — Sis elementas veikia kaip tarpiné tarp pardavejo ir pirkéjo. Juo nurodoma vieta,
kurioje yra parduodamas produktas. Vieta gali buti ir materiali, ir virtuali, pvz.

internetiné parduotuvé arba tradiciné parduotuvé.

Besikeiciant tiek verslui, tiek technologijoms rinkodaroje taip jsivyravo pokyciai, todél 1981—

aisiais metais du mokslininkai Boom ir Bitner i§skyré 7 elementus. Prie senyjy 4, prisidéjo:

Procesas — tai pirkimo, pardavimo, perdavimo, skolinimo operacijos tarp gamintojy,
tiekéjy, pardavejy ir vartotojy.

Fiziniai objektai — Sis elementas apima visus materialiuosius daiktus, kurie yra
naudojami rinkodaroje (t. y. biuras, baldai, automobiliai, reklaminiai stendai, skrajutés,
saskaity blankai, vizitinés korteles ir t. t.).

Zmonés — visi fiziniai asmenys dalyvaujantys visuose procesuose, kurie susije su
parduodamu produktu ar paslauga t. y. gamintojai, tiekéjai, pardavéjai, kurjeriai,

vartotojai).

Tai yra daugelio moksliniy straipsniy autoriy pripazinti elementai, taciau yra ir kity varianty. Kai

kurie autoriai propaguoja 8 elementus rinkodaros komplekse. Zemiau esan¢ioje lenteléje 6 variantai,

kuriuose figuruoja 8 elementai.
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2 lentelé. Rinkodaros komplekso elementai paslaugy sektoriuje. Sudaryta autoriaus, remiantis

pagal (Taylor, Gupta, Kar, Jones, Gierveld, Guerrilla, 2011)

1 versija 2 versija 3 versija 4 versija 5 versija 6 versija
Produktas Produktas Produktas Produktas Produktas Vieta
Kaina Kaina Kaina Kaina Kaina Kaina
Vieta Vieta Vieta Vieta Vieta Skatinimas
Skatinimas Skatinimas Skatinimas Skatinimas | Skatinimas Zmoneés
Perspektyva Individualumas | Pozicionavimas | Procesas Pozicionavim | VieSumas

as
Filosofija Dalyvavimas Zmonés Fiziniai Asmeniniai Partneryste
objektai santykiai
Zmonés Komunikacijos | Procesas Zmonés Zmonés Veiklos
modelis kryptis
Planavimas Prognozavimas | Materialtis Produktyvu | Pelnas Kasty
objektai mas ir kontrolé
kokybé

Apibendrinant galima isskirti pagrindinius bidus, kuriais galima kurti verte prekés/paslaugos

vartotojui, naudojantis informacinémis tehnologijomis per rinkodaros prizme. Tai yra:

1. Santykiy kiirimas su vartotojais suteikiant jiems priéjimq prie organizacijos vidiniy,
taciau ne konfidiencialiy istekliy;
2. Darbuotojy veiklos sinchronizavimas,

3. Organizacijos valdymo procesy supaprastinimas.

Taip pat reikty paminéti, kad informacinés technologijos rinkodaroje turi galimybe pasireiksti
per visus 8 rinkodaros elementus visuose versijose (zr. lentelé nr. 2). Kiekvienoje organizacijoje Si
raiska apibiidina jos vadovy kompetencijg informaciniy technologijy kontekste, parodo inovatyvumo

lygj ir poziurj j inovacijas.

1.3. Svetingumo paslaugy samprata

Svetingumo paslaugy verslas (angl. Hospitality business) — terminas, kuris Lietuvoje vis dar
nepopuliarus. Sis terminas yra daZnai tapatinamas su turizmu. Turizmas, anot P. Grecevi¢iaus (2002)
yra visos kelioniy, ekskursijy riSys, kai asmuo palieka savo gyvenamajg ir darbo vietg ilgiau, nei vieng
para ir trumpiau, nei 12 ménesiy, ir kai i§vykos tikslas néra samdoma, apmokama veikla. Tuo tarpu
svetingumo paslaugos apima kur kas platesne reikSme. Oksfordo Zodyne svetingumas apibréziamas
taip: ,,Lankytojy, sveciy ir nepazjstamyjy geranoriskas ir malonus priémimas bei tolerancija jy
atzvilgiu“ (Barrows, 2012). Dauguma autoriy sutaria, kad svarbiausios svetingumo paslaugy

industrijos sudedamosios dalys yra: apgyvendimo, maitinimo paslaugos ir kelionés. Pagal K. Kigaite ir
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J. Vveinhardt (2009) svetingumo paslaugy savoka galima dalinti j 2 punktus: apCiuopiamg ir

neapciuopiama.
Svetingumo paslaugos
— . —
Apciuopiamos Neapciuopiamos
| 1 I 1 | [ ; I ]
Kiti . . .
Nakvyné Transportas Maitinimas Gérimai materialts a;t\rrt)ll:)r;lf{:rsa Ap‘i(aglr{la]\)/émo rcIeStS;ggis'a
elementai y P J

2 pav. Svetingumo paslaugy schema. Saltinis: sudaryta autoriaus remiantis (Kigaité,

Vveinhardt, 2009)

Apciuopiamoji svetingumo paslaugy pusé, tai:

* Nakvyné — tai jvairios apgyvendinimo paslaugos, kurias teikia viesbuciai, moteliai,
kempingai, sve€iy namai, poilsio namai ir nekilnojamo turto agentiiros.

e Transportas — zmoniy ar kroviniy (bagazo) perkélimas i vienos vietos j kitg. Si
paslauga gali veikti kaip pagrindiné arba kaip dalis paslaugy paketo. Sig paslauga teikia
taksi, automobiliy nuomos, viesojo transporto sektoriaus jmongs.

* Maitinimas — paslauga, kuri tenkina tiek fiziologinius, tiek dvasinius vartotojy poreikius
(pvz. susitikimo vieta su draugais, estetinio skonio ugdymas, aplinkos laikinas
pakeitimas).

* Gérimai — nuo maitinimo paslaugos skiriasi tuo, kad jstaigos teikiancios §ig paslauga
(barai, kavinés, naktiniai klubai, specializuotos gérimy parduotuvés) orientuojasi |
gérimy paklausg ir stengiasi suteikti vartotojui platy pasirinkima, matinimg paliekant

kaip alternatyvia veiklos dalj.
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* Kiti materialiis elementai — §i paslaugy grupé sudaro jvairius antraeilius vartotojo

poreikius, tokius kaip: vietiniai siuvenyrai, jvairios komfortg teikiancios prekes ir t. t.

Ivairios svetingumo paslaugas teikiancios jstaigos, tokios kaip: viesSbuciai, kempingai, poilsio
namai, moteliai, barai, restoranai, valgyklos, naktiniai klubai savo sitilomais produktais parodo i kurj
vartotojy segmentg orientuojasi. Pavyzdziui, baras, kuriame sitilomi brangis, iSskirtiniai alkoholiniai
gérimai orientuojasi | aukStesnes nei vidutines pajamas gaunancius vartotojus.

Neapciuopiamoji svetingumo paslaugy pusé sudaro:

* aplinkos atmosfera;
* aptarnavimo kokyb¢;

* jstaigos reputacija.

Kiekvienos svetingumo versle veikianc¢ios organizacijos svarbiausias tikslas — vartotoja paversti
lojaliu klientu. Norint kokybiskai jgyvendinti ir Sig pus¢ vien dideliy investicijy neuztenka. Gera
neapciuopiamosios svetingumo paslaugy pusés kokybe lemia aplinkos atmosfera jstaigoje, kuri turéty
patikti tiksliniam rinkos segmentui, | kurj orientuojasi svetingumo verslu uZzsiimanti organizacija.
Atmosfera lemia tvarka, interjero ir eksterjero dizainas, skambanti muzika ir netgi kity lankytojy
elgesys istaigoje.

Aptarnavimo kokybé yra glaudziai susijusi su klienty lojalumu. Aptarnavimo kokybg¢ lemia
aptarnaujancio personalo kvalifikacijos lygis. Pasak A. Iancu (2013), aptarnavimo kokybé yra
svarbiausias ir lemiamas veiksnys turizmo ir svetingumo paslaugy srityse. Aptarnaujanc¢io personalo

kvalifikacija nusako:

* kliento aptarnavimo gebé¢jimai;
* komandinio darbo gebé¢jimai;
* Dbendravimo gebg¢jimai,

* kiti techniniai jgiidziai ir gebéjimai.

Istaigos reputacija nusako atsiliepimai, pazjstamy zmoniy ar vie$oji nuomoné sklandanti apie
veikiancig jstaiga. Istaigos reputacijos tobulinimas ir jvaizdzio formavimas yra didelé¢ investicija,
taciau vertinant ilgalaikéje perspektyvoje, dazniausiai atsiperkanti. Tai padeda pritraukti naujy klienty,
iSlaikyti esamus ir skatinti jy lojaluma.

(Mill and Morrison, 2009) teigia, kad svetingumo savoka jvairios pasaulio kultiros suvokia
skirtingai. Taciau skirtingy krasty atstovai sutinka, kad svetingumas yra privaloma salyga, kurig biitina
suteikti sveCiams, vizituojantiems asmenims, turistams ir t. t., siekiant jgyvendinti anks¢iau minétg

pagrindinj tiksla svetingumo industrijoje — vartotoja paversti nuolatiniu jstaigos klientu. D¢l Sios
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priezasties turizmo ir svetingumo industrijos yra tampriai susijusios, o akademinéje bendruomenéje

sparciai daugéja straipsniy, darby ir tyrimy $ia tema.

3 lentelé. Svetingumo suvokimas skirtingy religijy kontekste (Kirillova, Gilmetdinova,

Lehto, 2014)

Kriks¢ionybé Budizmas Islamas
Svetingumo prasmé Dosnumas Harmonija Jaukumas sveciui
Pagalba Dalinimasis Pagarba sveciui
Gerumas maistu Mandagumas
Riipestis sveciu ir Dosnumas Sukurti sveciui
jo poreikiais prisiminima
Privataus Namy Svara Harmonijos Namy Svara
svetingumo elgesio Mégstamiausiy uztikrinimas Koncentracija |
ypatumai sveciy patiekaly tarp sveciy smulkmenas
teikimas Tarpusavio Vienoda pagarba
Atmosferos laiminimas svefiams i$
kiirimas skirtingy luomy
VieSo svetingumo Pagalba be Pagalba Mandagumas
elgesio ypatumai iSankstinio nepazjstamiems Elgesys pagal
nusistatymo Sventiko Islamo jstatymus

Svecio elgesys yra
svarbiau uz jo

vaiSinimas yra
garbé

statusg
visuomengje
Komercinio Nuosirdumas Neturi biiti Vienodas elgesys
svetingumo elgesio Vienodas elgesys skirtumo nuo su visais
ypatumai su visais privataus Nebitinai jaukus,
Natiirali elgsena svetingumo bet geras
aptarnavimas
Mazesnis
nuosSirdumas

Apibendrinant pazymima, kad jstaigoms, kurios teikia svetingumo paslaugas skirtingy kultiry,

pasauléziury ir tikéjimy vartotojams yra privalu vienodai atsakingai atsizvelgti tiek j apciuopiamgjgq,

tiek j nmeapciuopiamqjq puses, siekiant jgyvendinti komercinius, visuomeninius ir kitus tikslus.

Pagrindinis elementas, j kurj labiausiai reikty atsizvelgti tokiai jstaigai — personalas. Privalu, kad

personalg sudaryty kompetetingi, kosmopolitiski ir pakantiis individai.
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1.4. Informaciniy technologiju raiSka svetingumo industrijoje

Jau minéta, kad pagrindinis tikslas, jveiklinant informacines technologijas versle yra igyti
strateginiy pranaSumy prie$ konkurentus t. y. tapti konkurencingesniam. Tai galioja daugelyje verslo
sri¢iy, ne i§imtis ir svetingumo paslaugy verslas.

Prie$ jvedant naujove, kurios tikslas padidinti darbo naSumg organizacijoje, verta atsakyti sau |

klausimus (D. Jackson; J. Humble, 1994):

¢ Kas yra organizacijos paslaugy vartotojai?

* Ko jie i§ organizacijos tikisi?

* Kaip keiciasi vartotojy poreikiai?

¢ Kokios galimybés issiaiskinti apie jy poreikius?

* Kaip jmanoma efektyviausiai patenkinti vartotojy poreikius?

Informacinés technologijos paslaugy sektoriuje yra diegiamos tam, kad biity galima lengviau
atsakyti i Siuos klausimus. Apklausos rodo, kad 72% paslaugy srityje dirbanc¢iy bendroviy vadovy
mano, kad informacinés technologijos pad¢jo jiems pagerinti paslaugy kokybe. Tuo tarpu 96% mano,
kad per ateinancius penkerius metus informacinés technologijos suteiks teigiamg postimj paslaugy
kokybei.

Christine T. Domegan (1996), atsizvelgdama | tai, teigia, kad vienas i§ pagrindiniy elementy,
kurie padéty paslaugy jmonéms islikti konkurencingomis yra tinkamas informaciniy technologijy

priemoniy taikymas kompanijos rinkodaroje. Pasak §ios autorés, tai yra dél keleto priezasciy:

* Vartotojy reikalavimai sparciai auga;
* Brangstanti darbo jéga reikalauja procesy automatizavimo;

* Didelg reikSme¢ kompanijos ilgalaikiam augimui teikia turima informacija.

Svetingumo paslaugy industrijoje informacinés technologijos pasireiskia ypac. Anot M. Bui
(2004), viesbuciai 57% rezervacijy gauna internetu. Tokiam rezervacijos metodui vartotojai
dazniausiai renkasi oficialig viesbucio interneto svetaing.

Interneto svetainé atlieka labai svarby vaidmenj vieSbucio veiklai. Tai yra jrankis, leidziantis
vartotojui turéti lengva kontakta su apgyvendinimo paslaugas teikianciu objektu. Merono-Cerdan ir

Soto-Acosta (2007) isskiria 3 interneto svetainiy rinkodaros galimybes:

* Elektroniné informacija;
¢ Elektroniné¢ komunikacija;
* Elektroniai sandoriai.
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Elektroniné informacija teikia bendro pobudzio aprasymga apie teikiamas paslaugas ir jy kainas.
Daznai viesbuciai (ypaC aukstos klasés) teikia daugiau nei apgyvendinima, todél prasminga viska
iSdéstyti elektroninéje, lengvai vartotojui pasiekiamoje erdvéje.

Elektroniné¢ komunikacija suteikia galimybe bendrauti su vidaus ir iSorés verslo agentais, per
kuriuos galima kurti ilgalaikius santykius su klientais.

Elektroniniai sandoriai apima vienos i§ vieSbucio paslaugy uzsakymo patvirtinimg, kuriuo abi
pusés sutaria dél kainos, paslaugos pobiidzio, naudojimosi laiko ir t. t.

Akivaizdu, kad be interneto svetainés, informaciniy technologijy jveiklinimas jstaigos veikloje
yra sunkiai jsivaizduojamas, tod¢l toliau pateikiamas interneto svetainés diegimo jmonés veikloje

procesas.

Projekto inicijavimas

Turinio analizé

Turinio kiurimas

Testavimas, patikrinimas
ir koregavimas

Publikavimas

Rémimas

Eksploatacija ir prieZiiira

3 pav. Interneto svetainés kiirimo pakopos. Saltinis: Davidaviciené, V.; Gatautis, R.;

Paliulis, N.; Petrauskas, R. 2009. ,,Elektroninis verslas”.

* Projekto inicijavimas — projekta visada inicijuoja jstaigos vadovybé, kuri be abejo,

nusprend¢ siekti inovatyviy pokyc¢iy. Tokiu atveju krepiamasi | IT verslo sprendimus
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sitilanCig jstaigg, kuri glaudziai bendradarbiaudama su projekto uzsakovu siekia kuo
autentiskiau perkelti jo vizijg | virtualig erdve;

* Turinio analizé — tai daugiausiai konkuruojanciy jstaigy sprendimy apzvalga, taciau j §j
procesg taip pat gali biiti jtraukta ir visy kity interneto svetainiy, nesusijysiy su uzsakovo
istaigos veikla, sprendimy vertinimas dizaino, funkcionalumo ir kity svarbiy elementy
klausimu.

* Turinio kirimas — tai labai svarbus etapas svetainés kiirime, nuo kurio priklausys
tolimesné eiga. Kuriant turinj uzsakovas turi aiskiai pateikti svetainés kiir¢jams kas jam
yra svarbiausia? Kg labiausiai lankytojams jis nori perteikti apie savo jstaigg ir jos
veikla?

* Testavimas, patikrinimas ir redagavimas — apima techniniy kokybés kriterijy
uztikrinima, todél i Siuo kurimo etapu riipinasi tik informaciniy technologijy specialistai.

* Publikavimas — tai trumpiausiai trunkanti eigos dalis. Svetainé tiesiog patalpinama
serveryje ir yra pasiekiama tam tikru interneto adresu (angl. domain). Po Sio jvykio,
svetainé pradeda savo veiklg ir yra pasiekiama visiems interneto vartotojams.

* Rémimas — tai siekis, kad interneto svetainé tapty lankoma. DaZniausiai tai vyksta
pasitelkiant reklama tiek paciame internete, tiek kuriant QR kodus arba tiesiog svetainés
adresas yra spausdinamas jvariose jstaigos leidziamose reklaminése/spausdintinése
priemonése pvz. lankstinukai, katalogai ir kt.

* Eksploatacija ir prieziira — tai paskutiné proceso dalis, kuri vyksta jau svetainés
veikimo laikotarpiu. Sis etapas susideda i§ naujieny atnaujinimo svetainéje, pasitlymy

teikimy, jvairiy pakeitimy, patobulinimy ir t. t.

Be interneto svetainés yra ir dar keletas informaciniy technologijy raiskos svetingumo paslaugy
industrijoje, be kuriy Siandieniné jstaiga veikianti Sioje industrijoje yra sunkiai jsivaizduojama. Vienas
i$ tokiy — socialiniai tinklai.

Pasak J. Moody (2011), socialinis tinklas — tai struktiira, kurig sudaro individy grupé, kuriuos
vienija pana$ils interesai, pomeégiai, hobiai, profesijos, poreikiai ir kiti socialiniai rySiai. Vis délto,
populiariausias pasaulyje socialinis tinklas ,,Flacebook vienija net ir skirtingy interesy, tikéjimy ir
jsitikinimy Zmones. Siame tinkle yra 1,59 milijardo aktyviy vartotojy (2015 gruodzio 31 d.
duomenimis). Tai yra beveik tiek pat, kiek XX amziaus pradzioje sieké¢ Zmonijos populiacija (tuo metu
populiacija sieké 1,65 milijardo). Esant tokiai dideliai auditorijai, $is socialinis tinklas tapo puikia terpe
verslo jmoniy rinkodarai. Ne i§imtis ir svetingumo paslaugas teikiangios jmonés. Siandien daugelis
vartotojy, prie§ pasirinkdami kurig nors jstaiga (pvz. viesbutj, restorang) prie§ tai patikrina kity

vartotojy atsiliepimus ir vertinimus apie konkrecias jstaigas ir priima sprendimg remdamiesi jais.
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Ivertinant tai, biitina akcentuoti démésj | svetingumo paslaugy veikiancios jstaigos socialinio tinklo
~Facebook* puslapio kiirimg ir jo vystyma.

Apibendrinant privalu pazyméti, kad Sio laikmecio kontekste tokios informaciniy technologijy
priemonés kaip interneto svetainé yra biitinos svetingumo paslaugy versle. Nepaisant to, kad tokia
investicija yra pareikalaujanti nemazai kasty, be kuriy kokybiskq svetaine jgyti biity sunku, privalu
jvertinti, kad norint geriau suvokti ir patenkinti vartotojy poreikius tai yra biitina. Taip pat, privalu
deramai jvertinti socialiniy tinkly veiksnj rinkodaroje ir kuo labiau isnaudoti sig terpe vystant jstaigos

veiklg.

1.5. Novatoriski paslaugu verslo rinkodaros sprendimai verslo jmonése

Zymus amerikie¢iy ekonomistas Peter'is Drucker'is (1909-2005) apie inovatyvuma yra sakes:
,Inovatyvumas — tai veiksmas, kuris suteikia galimybe produktui sukurti vertg*.

Inovaciniai sprendimai yra gyvybisSkai svarbus kiekvienai organizacijai. Jie padeda iSlikti
konkurencingiems ir pateisinti auks$ciausius vartotojy lukesCius. Vis délto, gilintis i inovacijas
paslaugy srityje pradéta neseniai. Pirmieji faktais paremti tyrimai buvo atlikti tik devintajame praéjusio
amziaus deSimtmetyje, o iSsamiau nagrinéti i sritis pradéta apie 2000—uosius metus (Trainor, Rapp,

Beitelspacher, Schillewaert, 2011). Pirmieji aspektai j kuriuos buvo gilinimasi:

* veiksniai, lemiantys inovacijas paslaugy versle;

* inovacijy tipai paslaugy versle;

* inovacijy jtaka organizacijos efektyvumui paslaugy versle;
* inovacijy pavyzdziai paslaugy versle;

* inovacijy sékmés vertinimai paslaugy versle.

Remiantis F. Galloyj ir O. Weinstein (1997) tyrimy rezultatais, inovatyvumas paslaugy
sektoriuje yra sunkiai jgyvendinamas dél dviejy priezas¢iy. Pirmoji — inovacijy teorija buvo sukurta
techninés analizés metodais ir skirta tik gamybai. Antroji — paslaugy versle, kitaip nei pramonéje
rezultatas yra nematerialus ir tai lemia sunkumus analizuojant veiklos rezultatus.

Vis délto Verma et al. (2008), iSskyré tris svarbiausius inovacijy pritaikymo metodus paslaugy

industrijoje:

* orientacija ] vartotoja — siekis, suprasti ko vartotojas tikisi i$ teikiamos paslaugos;
* orientacija ] procesg — Naujyjy technologijy taikymas, skatinant inovatyvuma, paslaugos

tiekéjo tobulinimas ir adaptacija prie naujyjy technologijy;
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* nuolatinis tobul¢jimas — naujoviy sekimas ir vartotojy vertinimo analizavimas.

Vadovo
vaidmuo

Kompetencija
ir
komunikacija

Strategija

Rinkodara
svetingumo
industrijoje

Orientacija
j vartotoja

InovatiSkum
as

Skaitmeniz
acija

4 Pav. Rinkodaros sandara svetingumo paslaugy industrijoje (Rendon, Martinez, Ramirez

Flores, 2014)

* Vadovo vaidmuo — neveltui sakoma, kad armijos karvedys yra pusé¢ kariuomenes.
Auksciausios grandies vadovai privalo kelti savo vadovaujamai kompanijai tikslus ir
turéti aiskig vizija. Anot F. R. Root (1994), nesvarbu kokio dydzio yra apgyvendinimo
paslaugas teikianti jstaiga, lemiamas veiksnys yra vadovo kompetencija. Kad pasiekti
reikiamy rezultaty, deréty krupsciai iSanalizuoti pavyzdines istorijas ir i§ jy pasisemti
ziniy bei jzvalgy.

* Strategija — pirmiausia — veiksmy planas, o tada — veiksmai. Daugelyje Siandieniniy
kompanijy savo marketingo skyriy ipareigoja visas pastangas teikti katalogy, brositry
gamybai, interneto svetainés kirybai, reklaminés kampanijos organizavimui, be
iSankstinés rinkos analizés. Toks rinkodaros vystymo suvokimas yra neteisingas ir
zalingas jstaigai. Pirmieji kompanijos zingsniai rinkodaroje yra ypac¢ svarbis reputacijai,
todé¢l prie§ imantis konkreciy veiksmy yra bitina iSanalizuoti segmento, kuriame veikia
jmon¢ rinka, joje veikianCius konkurentus, vartotojy lukescCius, iSskirti efektyviausius

elementus, kurie kuria paslaugos verte vartotojui.
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* Orientacija i vartotojg — Sis terminas yra vienas i§ dazniausiai pastebimy literattiroje
apie vadybg ir rinkodarg. Posakis ,klientas yra visada teisus* paslaugy versle yra ypac
svarbus, visada turintis tiesioging jtaka vartotojy lojalumui.

* Skaitmenizacija — sunku jsivaizduoti viesbutj, veikiantj XXI-ajame amziuje be
Siuolaikiniy technologijy pagalbos. Informacinés technologijos svetingumo paslaugy
versle teikia tokius privalumus kaip: reklama tarptautiniame lygmenyje, duomeny
susisteminimag ir jy lengva pasiekiamumg bei redagavimg, susisiekimo problemy
sprendima, patikimg informacijos dalijimasi tarp kompanijos skyriy ir t. t.

* InovatiSkumas — rinkodaros, kaip proceso prasmé yra kompanijos arba prekés zenklo
vertés didinimas. Dabartiniame laikotarpyje, pasaulis keiciasi labai greitai, todél vienas i§
pagrindiniy sékmingos paslaugy kompanijos veiklos elementy yra inovatiSkumas.
Inovatyvi kompanija didina savo konkurencinguma rinkoje, teikia naujas galimybes tiek
vartotojams, tiek kitiems rinkos dalyviams.

* Kompetencija ir komunikacija — konkurencingoje ir greitai besikeiciancioje verslo
aplinkoje kurti verte vartotojui jmanoma tik turint reikalingas kompetencijas atitinkamose
veiklos srityse. Vykdant veikla paslaugy versle yra labai svarbu teisingai paskirstyti
uzduotis tarp kompanijos darbuotojy, kad tai igyvendinti, kompanijoje privalo egzistuoti
bendravimo kulttira. Ji reikalinga sékmingai komunikacijai tarp skyriy, sklandziam jdéjy

igyvendinimui, klaidy prevencijai ir darniai atmosferai kompanijos viduje.

Nuo 1948 mety ParyZziuje, kuomet buvo pristatytas kibernetikos mokslas (dab. Informacinés
technologijos), pradéta integruoti naujasias technologijas versle. XX a. pab. Informacinés
technologijos pradé¢jo atlikti vieng i§ svarbiausiy vaidmeny jvairiuose verslo procesuose, taip pat ir
rinkodaroje.

Nuolat besikeic¢ian¢ios ekonominés salygos, vartotojy poreikiams ir ypac tobuléjancios
technologijos lemia svetingumo paslaugy tobul¢jimg. Ekonomiskai i$sivysc¢iusiose Salyse vis didesnis
démésys yra skiriamas naujyjy tehnologijy integracijai | svetingumo paslaugy industrija. Kaip teigia
Drago Ruzic (2011), naujosios technologijos yra svarbiausias svetingumo paslaugy industrijos
veiksnys. Sis mokslininkas taip pat pastebi, kad daugumoje Europos viesbuéiy ir kitose svetingumo
industrijos jstaigy vyksta aktyvi integracija | virtualy pasaulj. Daugelis jy interneting erdve iSnaudoja
reklamai, pasitilymy teikime, uzsakymy priémime ir varotojy apklausy organizavime. Si integracija
lemia ne tik sparty svetingumo paslaugy sektoriaus augima, bet ir turizmo plétra. [vardijami Sie

pagrindiniai privalumai teikiami vartotojui:

* vieSai prieinamas svetingumo paslaugas teikianciy jstaigy reitingavimas;
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* vartotojy atsiliepimai;
* iSankstiné paslaugy rezervacija;

¢ visa reikiama kontaktiné informacija.

Apibendrinant galima teigti, kad akvaizdu jog be integracijos j elektronine erdve, svetingumo
paslaugy jstaigai uzkerta kelig tobuléjimui, darniam vystymuisi, plétrai ir konkurencingumo
skatinimui. Nepaisant sunkumy ir galimy dideliy kasty sekant inovacijas, visada svarbu prisiminti 3
metodus, kurie padés islaikyti inovatyvy mgqstymq: orientacija j vartotojq ir jo besikeiciancius
poreikius, orientacija | naujgsias technologijas ir jy pritaikymq versle bei nuolatinj tobuléjimq tiek

vadovy, tiek darbuotojy lygmenyje.
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2. TYRIMO METODIKA

Siekiant gerai suvokti informaciniy technologijy reikSme svetingumo paslaugy rinkodaroje,

atlickamas kokybinis tyrimas. Jis atskleidzia kuriuose rinkodaros elementuose IT yra labiausiai

naudojamos Siuo metu ir padeda atskleisti, kurios galimybés yra neiSnaudotos.

Tyrimo tikslas — Identifikuoti IT galimybes svetingumo paslaugy rinkodaroje per 8 rinkodaros

elementus, siekiant kuo didesnio iSsamumo. Apie kiekvieng elementg placiau aprasyta tyrimo

metodikoje.

Tyrimo objektas — Kauno mieste esanciy 4 zvaigzduciy vieSbuciy informaciniy technologijy

raiSka jy veiklos rinkodaroje. 4 zvaigzduciy viesbuciai pasirinkti, todél kad Kauno mieste néra nei

vieno viesbucio turincio 5 ZvaigzducCiy jvertinimg, o Zemesnés klasés vieSbuciai neturi nei finansiniy

galimybiy, nei zmogiSkyjy istekliy jveiklinti IT savo rinkodaroje.

Tyrimo uZdaviniai yra suformuoti pagal 8 rinkodaros elementus:

A

Apzvelgti IT panaudojima tobulinant viesbuciy pagrindines ir papildomas
paslaugas, siilomg verte vartotojui.

Nustatyti IT raiskg formuojant viesbuciy paslaugy kainodara.

Nustatyti IT jtakg uzsakymy vykdymo vietai.

Apzvelgti IT panaudojima viesbuciy paslaugy pardavimo skatinimui.

Apzvelgti IT raiska vykstantiems vieSbu¢iy paslaugy pirkimo—pardavimo
procesuose.

Nustatyti IT panaudojima per fiziniy objekty rinkodaroje prizmg.

Apzvelgti IT jtaka vieSbuciy paslaugy industrijoje dirbantiems Zmonéms.

Nustatyti IT jtaka viesbuCiy paslaugy industrijoje veikianiy jmoniy

produktyvumui.

Tyrimo metodai — Tyrimas atliekamas remiantis dviem metodais: Interneto svetainiy kokybés

analizé ir interviu analizé su viesbuciy ,,Perkiino namai“ ir ,,Daugirdas“ vadovu ir bendrasavininku

Vidimantu Zeku.

Interneto svetainiy kokybés analizé.

Tyrimo metu buvo analizuojamos $ios interneto svetaings:

1. http://santakahotel.eu (Viesbutis ,,Best Western Santaka“, 2015-12-10);
2. http://www.parkinn.lt/hotel-kaunas (Viesbutis ,,Park Inn by Radisson Kaunas*, 2015-12-

11);

3. http://www .kaunashotel.lt (Viesbutis ,,Kaunas®, 2015-12-14);
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A

http://www.daugirdas.lt (Viesbutis ,,Daugirdas®, 2015-12-16) ir http://www.perkuno-

namai.lt (Viesbutis ,,Perkiino namai‘, 2015-12-16);
http://www.groupeuropa.com/europa_royale lt/kaunas_viesbutis (VieSbutis ,,Europa
Royale Kaunas*, 2015-12-20);

http://ambertonhotels.com/It/kaunas (Viesbutis ,,Amberton®, 2015-12-20);

http://montepacis.lt (Viesbutis ,,Monte Pacis®, 2015-12-20);
http://hermishotel.lt (Viesbutis ,,Hermis*, 2016-01-10);
http://www.sfinksas.It/ (VieSbutis ,,Sfinksas®, 2015-12-12);

. http://www.danielahotel.lt/ (VieSbutis ,,.Best Baltic Kaunas™ (buv. ,,Daniela*), 2015-12-

12).

Viesbuciy paslaugomis dazniausiai naudojasi daug keliaujantys, kosmopolitiski, iSsilavine,

dirbantys zmonés. Daugelis jy, nejsivaizduoja savo gyvenimo be interneto rysio. Zvelgiant i§ $ios

perspektyvos, viesbuciy verslo industrija yra ideali terpé iSnaudoti interneto potencialg. Vis délto,

praktika rodo, kad tik aukstos klasés vieSbuciuose informacinés technologijos atlieka svary vaidmen;,

todé¢l tyrime ir buvo pasirinkta tik 4 zvaigzduciy jvertinimg turintys viesbuciai. Kauno mieste jy yra

11. Nagrinéjant interneto svetainés kokybés savoka, visy pirma reikia atsizvelgti j galutinio vartotojo

(svetainés lankytojo) vertinimus ir likesCius, nes biitent jam 8is produktas ir yra sukurtas.

Interneto svetainés viesbuciy paslaugy rinkodaroje veikia per visus 8 elementus:

Produktas — Techniné dokumentacija, pagalba 24 valandas per parg tinkle ir diskusijy
forumai yra instrumentai, kurie leidzia pagerinti paslaugos kokybe visais atzvilgiais.
Kainodara — Vartotojai, besinaudojantys IT turi daugiau galimybiy greiciau sulyginti
kainas tarp konkuruojan¢iy viesbuciy, o viesbuciy verslo industrijos atstovai gali
lengviau formuoti kainodarg atsizvelgiant j vartotojo norimg paslaugy lygi, geografing jo
buvimo vietg ir identifikuojant vartotojg visais pasiekiamais Saltiniais.
Vieta — Viety skirtumas tarp tradicinés ir internetinés rinkodaros yra akivaizdus.
Tradicinéje rinkodaroje produkto ar paslaugos pirkimas yra atlickamas pacioje
apgyvendinimo paslaugy teikimo vietoje, interneting¢je rinkodaroje uZsakymai ir
rezervacijos yra priimami internete. Internete yra 2 galimybés: oficialiame viesbucio
tinklalapyje arba specializuotame apgyvendinimo paslaugas siilan¢iame interneto portale
(pvz. Booking.com).
Skatinimas — Siame rinkodaros elemente, interneto svetainé gali atlikti lemiama
vaidmen], vartotojui renkantis tarp konkuruojanciy pasitlymy. Siekiant palenkti
vartotojus ] savo puse, vieSbuciy interneto tinklalapiai pasitelkia iSsamius apraSymus apie
ju teikiamas paslaugas (ne tik apgyvendinimo, bet viso svetingumo) ir jy kokybe. Taip
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pat yra publikuojamos kambariy ir apartamenty nuotraukos su apraSymais. Svarbu yra ir
eksterjeras, kurio nuotraukos yra svarbios tiek pabréziant patrauklia aplinka, tiek
patoguma vartotojui ieSkant vieSbucio fiziskai.

* Procesai — Uzsakymy ir rezervacijy vykdymas, vyksta zZymiai grei¢iau, komunikacija
vystant su IT pagalba. Tai padeda sumazinti zmogiskojo faktoriaus klaidos tikimybe, taip
pat paspartina vykstan¢ius procesus, padeda planuoti kambariy ir kity paslaugy (pvz.
Konferencijy salés) uzimtumo grafikus. Siuos grafikus publikuojant interneto svetainéje,
vartotojui suteikiama galimybé papraciau planuoti savo keliong ir laika.

* Fiziniai objektai — Pasirenkant svetingumo paslaugy tiekéja, daugelis remiasi
rekomendacijomis. Naudojantis IT, jos pasiekiamos labai lengvai ir daznai yra
objektyvios. Ivairius atsiliepimus apie vieSbuius ir kitas svetingumo paslaugas
teikianCias jstaigas galima rasti socialiniuose tinkluose, jvairiy socialiniy grupiy
forumuose ir pacios jstaigos interneto tinklalapyje.

e Zmonés — IT jtaka svetingumo paslaugy industrijoje dirbantiems monéms (tiek
vartotojams, tiek tiekéjams) yra analogiska kaip ir pramonés darbuotojams. Vystantis
technologijoms ir daugeliui procesy vykstant automatizuotai, darbuotojy reikia maziau, o
likusieji privalo buti kompetetingi savo srityje. Tuo tarpu vartotojai daznai i§vengia gyvo
bendravimo (angl. Face-to-face) ir rezervacijas ar uzsakymus atlieka virtualiai. Tai
sutaupo laiko ir sumazina neapiréztuma bei klaidy tikimybe.

*  Produktyvumas ir kokybé — Kaip jau minéta anksCiau, interneto svetainés pagalba,
vartotojas turi galimybé anksciau iSvysti apgyvendinimo vietg ir jos aplinka. Taip pat,
internetinéje svetainéje vykdomy apklausy déka, galima iSsiaiSkinti kokiy papildomy
poreikiy turi esami ir buve vartotojai. Remiantis gauta informacija, galima formuoti
reikiamas iSvadas apie tolimesn¢ jstaigos veiklos strategija didinant produktyvumg ir

keliant kokybe.

Siame tyrime buvo atlikta auk$¢iau i$vardinty viesbudiy interneto svetainiy kokybés analizé.
Siam tikslui buvo naudojama pranciizy autoriy E. Sloim ir E. Gateau (Ruzevidius, Guseva, 2006)
sukurta interneto svetainiy vertinimo sistema VPTCS: Visibility (liet. matomumas), perception (liet.
suvokimas), technique (liet. technika), content (liet. turinys), services (liet. paslaugos). Sis vertinimo
modelis pasirinktas dél dviejy priezas¢iy: pirma — jos orientuotas i kokybe, o ne | atskiry vartotojy
atsiliepimus, kurie neapima visy esminiy elementy, susijusiy su interneto svetaine. Antra — §io metodo
vienas i§ kur¢jo E. Sloim buvo adovantas SisQual parodos, kuri orientuojasi | organizacijy skatinima

tobuléti ir jy pasiekimus, taikant kokybés vadybos metodus ir vartotojy pasitenkinima, prizu.
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Interviu analizé.

Socialiniuose tyrimuose interviu — tai tyréjo pokalbis su tiriamuoju siekiant surinkti tyrimui
reikalingos informacijos. Tyréjas (dar vadinamas interviuotoju) tiesioginio pokalbio metu pateikia
klausimus tiriamajam (dar vadinamam interviuojamuoju arba respondentu) ar jy grupei ir registruoja
atsakymus (A. Telesiené, 2008).

Siame tiriamajame darbe buvo naudojamasi grieztai struktirizuotu interviu. Jame buvo
numatytos grieztos klausimy formuluotés. Sis interviu buvo vykdomas akis—j—akj (angl. face-to-face)
metodu, kuriuo metu yra apklausiamas konkretus asmuo. Sio tyrimo atveju buvo apklaustas UAB
“Perkiino namai” direktorius Vidimantas Zekas.

Interviu analizés instrumentas (t. y. klausimy sarasas) sudarytas siekiant iSsiaiSkinti esama
informaciniy technologijy raiska aukStos klasés vieSbuciuose ir ateities galimybes. Klausimai

suformuluoti remiantis 8 rinkodaros komplekso elementais:

* Produktas

¢ Kainodara

* Vieta

¢ Skatinimas

* Procesai

* Fiziniai objektai
e Zmonés

* Produktyvumas ir kokybé
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4 lentelé. Tyrimo instrumento pagrindimas

Elementas Klausimai

Produktas * Kokios konkrecios paslaugos yra teikiamos
jusy imongje?

Kainodara * Kaip informacinés technologijos jusy
jmong¢je pasireiSkia formuojant kainodarg?

Vieta * Kuriuo atveju yra daugiau nuperkama
imones teikiamy paslaugy? Elektroningje
erdve¢je ar tradiciniu badu?

Skatinimas e Kaip informacinés technologijos yra
panaudojamos skatinant paslaugy
pardavimus?

Procesai * Su kuo tenka bendradarbiauti vystant

veiklg?

Kurie veiklos procesai yra atliekami
pasitelkiant informacines technologijas?
Kaip informacinés technologijos
panaudojamos tolimesniam (tiek
ilgalaikiame, tiek trumpalaikiame) jmonés
veiklos planavimui?

Fiziniai objektai

Kokio masto jmonei priskirtuméte save?
(maza, viduting, didel¢)?

Kokia jtaka informacinés technologijos
turi jmoneés reputacijai, jvaizdziui?

Zmoneés

Kas yra jiisy vartotojai?

Kiek darbuotojy dirba jisy jmongje?
Kokia dalis zmoniy (tiek vartotojy, tiek
darbuotojy) susiduria su informaciniy
technologijy raiska jisy teikiamose
paslaugose?

Produktyvumas ir kokybé

Kaip informacinés technologijos
pasireiskia teikiamy paslaugy kokybé¢je?
Kokia reik§me informacinés technologijos
turi jmongés produktyvumui?

Apibendrinant reikia pabrézti, kad Sio tyrimo dvi dalys viena kitq papildo. Siy dviejy tyrimo

daliy atveju, buvo galima giliau paanalizuoti IT raiskq visuose 8 rinkodaros elementuose. Interneto

svetainiy kokybés analizé — tai yra analizuojama isoriné informaciniy technologijy raiska svetingumo

paslaugy industrijoje. T. y. tai kas matoma visiems vartotojams. Interviu analizé — tai svetingumo

35




paslaugy industrijoje veikiancios jstaigos vadovo poziuris ir supratimas apie Sj reiskinj. Bet kokiu

atveju, Sis tyrimas yra subjektyvus, kadangi yra atliktas pagal vieno tyréjo vertinimgq, pastebéjimus.
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3. TYRIMO REZULTATU ANALIZE

3.1. Svetingumo paslaugy jmoniy tinklapiy turinio analizé

Pirmajame tyrimo rezultaty skyriuje yra analizuojamos deSimties Kauno viesbuciy, kuriems yra
suteiktas 4 zvaigzduciy jvertinimas, interneto svetainés. Kaip jau minéta tyrimo metodikoje, Sios
svetainés yra vertinamos pagal 5 kriterijus: Matomuma, suvokima, techning dalj, turinj ir paslaugy

pateikimg. Turinio analizeé yra subjektyvi, kadangi ji atlieckama tik vieno tyréjo.

1. ViesSbutis ,,Best Western Santaka* (http://santakahotel.eu)

Matomumo atzvilgiu Sio vieSbuio interneto svetainé yra padariusi, kg ir daro visi
apgyvendinimo paslaugy rinkoje veikiantys dalyviai — turi savo paskyra tokiose portaluose kaip

http://www.booking.com it http://www.xpedia.com. Si jstaiga taip turi savo paskyras populiariausiuose

socialiniuose tinkluose. Sios interneto svetainés pozicionavimas teminiuose kataloguose yra puikus.
Paieskos sistemoje ,,Google* ivedus paieskos teksta ,,Viesbutis Kaune® $ig svetaine tarp visy viesbuciy
Kauno mieste pateikia pirmg. Pazymima, kad §iuo metu viena i§ dviejy tarp analizuojamy svetainiy, Si
reklamuojasi ,,Google*.

Suvokimo kontekste, ,,Best Western Santaka“ viesbucio svetainé pasizymi paprastu ir intuityviu
pagrindiniu (pirmuoju) puslapiu. Nuorody pavadinimai yra trumpi ir aiskis: ,,Viesbutis®, ,,Kambariai‘,
»Rezervuoti“, ,Konferencijy salés”, ,Sveikatingumo centras®, ,Restoranas“, ,Pasililymai“ ir
,Kontaktai“. Kaip matyti, pagal pavadinimus galima nesunkiai suprasti kokias dar papildomas
paslaugas sitlo viesbutis. Dar vienas didelis privalumas: Reikiamg informacija galima rasti vos per 2 —
3 kompiuterio pelés spragteléjimus.

Techniniu atzvilgiu verta paminéti, kad svetainé¢ puikiai veikia mobiliuosiuose jrenginiuose
abiejuose populiariausiose platformuose (,,iOS* ir ,,Android). Taip pat, puslapiai uzkraunami
pakankamai greitai ir tarpusavyje yra puikiai suderinti (iSskyrus kambariy rezervacijos skiltj).
Svetainés adresas gana paprastas ir lengvai jsimintinas, taciau su vienu trilkumu — domain’o adreso
pabaiga — .eu. Tai gana reta ir nejprasta adreso galiiné, kuria retai naudojasi tiek vietiniai paslaugos
vartotojai, tiek uzsienio.

Svetainés turinys yra paprastas, aiSkus ir intuityvus. Pagrindiniame ,,namy“ puslapyje yra
apraSyta trumpa viesbucio istorija, demonstruojamos kelios nuotraukos, taip pat yra nuorodos i kitus
,Best Western grupés viesbucius bei vartotojy atsiliepimus, atvykimo nuorodas ir paieska. Svarbu
atsizvelgti, kad interneto svetainés turinys yra galimas 5 kalbomis: lietuviy, angly, vokie¢iy, rusy ir
lenky (negalioja rezervacijos sistemai, kurioje egzistuoja tik angly kalba). Svetainéje matyti kai kuriy

nuorody pasikartojimas, pvz. Kambariy rezervacijos platforma yra pasiekiama i§ keturiy nuorody.
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Teikiamy paslaugy kokybe geriausiai apibiidina interaktyvus atgalinis rySys — tai yra vartotojy
atsiliepimai. Svetainéje matyti trys atsiliepimai i§ uzsienio vartotojy, kurie yra gan iSsamis ir visi

teigiami. Sprendziant pagal juos, svetainé savo funkcijg atliko puikiai.

2. Viesbutis ,,Park Inn by Radisson Kaunas“ (http://www.parkinn.It/hotel-kaunas)

Sio didelio ir erdvaus viesbudio, jsikiirusio strategiskai patogioje vietoje interneto svetainé
vertinant pagal matomumo kokybés kriterijus iSskirtiniy arba orginaliy sprendimy atlikusi néra. Ji

uzregistruota http://www.booking.com, http://www.xpedia.com ir http://www.amoma.com rezervacijy

sistemose. Taip pat, yra uzsisakiusi reklamg ,,Google* paieskos sistemoje.

Vertinant viesbucio interneto svetainés suvokimo lygj vartotojui, verta pazymeéti, kad svetaingje
dizainas puikiai dera su funkcionalumu. Nuorody pavadimai yra trumpi, aiskiis ir konkretiis. Taip pat,
svetainés lankytojui narSant po tam tikrus svetainés skyrius yra suteikta galimybé lengvai grjzti |
pagrindinj puslapj arba pereiti i kita (pvz. uzgjus i skiltj ,,Viesbucio kambariai pereiti j ,,Kontaktai®).
Dar vienas pagirtinas aspektas — tai lengvas ir greitas pri¢jimas prie svarbios informacijos. Jg galima
pasiekti per 2 — 3 paspaudimus. Vis délto, svetainé turi keleta truikumy jos suvokimo kontekste.
Pirmasis — tai per daug nuorody pirmajame (pagrindiniame) puslapyje. Tokias nuorodas kaip: ,,Vieta®,
,Kontaktai“ ir ,,Nuotrauky galerija“ galima suskleisti | vieng, o nuorodg ,,#runinn®, kuri informuoja
apie viesbucio administracijos organizuojama kasdieninj bégima, vertéty priskirti prie nuorodos
,»Susitikimai ir renginiai®.

Techniniu poziiriu svetainé yra tvarkinga. Kaip ir pirmosios svetainés atveju, ja galima naudotis
populiariausiomis narSyklémis, iSvengiant trikdziy. Svetainé taip pat turi puikia versijg, skirta
mobiliesiems jrenginiams. Vienintelis trikumas — nepakankamai greitas svetainés pakrovimo laikas.
Ypac létai atver¢iama ,,Atsiliepimy‘ skiltis. Pats svetainés adresas néra toks, kurj biity galima lengvai
nuspéti pasitelkus vien tik intuicija.

Vertinant turinio kokybe, verta iSskirti informacijos aktualumg. Svetainéje puikiai matyti
naujausia informacija susijusi su viesbuciu (t. y. naujausi pasiiilymai, artéjantys renginiai ir vietos
laikas). Interaktyvus griZztamasis rySys yra pasiekiamas per atsiliepimy skiltj, kurioje yra jdiegta
»TripAdvisor apgyvendinimo paslaugy vertinimo virtuali sistema. Pagal ja, matyti ne tik viesbucio
reitingas lyginant su kitais Kauno mieste veikianciais vieSbuciais, bet ir rastu iSdéstyti paslaugy
vartotojy atsiliepimai su vertinimu nuo 1 iki 5 baly. Dar vienas svarbus kriterijus, vertinant Sig svetaine
— pritaikymas uzsienio vartotojams. Svetaine galima naudotis 4 kalbomis: lietuviy, angly, rusy ir
vokieciy. Vis délto, vertinant turinj bendrame kontekste, i akis klitina, kad naudojantis lietuviy kalba,
dalis teksto vis tiek lieka angliSkas. Taip pat néra naujieny ir pasitilymo archyvo.

Vertinant paslaugy elementq ir pazvelgiant | atsiliepimy skilti, matyti, kad viesbucio
administracija atsako ] visus atsiliepimus: tiek teigiamus, tiek neigiamus. Paprastai sureaguojama per 3
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— 4 dienas. Viesbucio internetiniame puslapyje taip pat yra iSdéstomos visos salygos dél paslaugy
teikimo salygy jau pagrindiniame puslapyje: kambariy aptarnavimo laikas, interneto rySio galimybe,
kambariy skai¢ius, automobiliy stovéjimo aikstelés dydis, informacija dél sveciy apgyvendinimo su

naminiais gyviinais ir t. t.

3. Viesbutis ,,Kaunas* (http://www.kaunashotel.lt)

Viesbucio “Kaunas“ interneto svetainés matomumas yra labai mazas. Internetingje erdvéje
nuorodas ar reklamg pavyko aptikti tik viesbuciy kambariy rezervacijos sistemose (ka turi visi 4
zvaigzduciy vie$buéiai Kaune) ir socialiniame tinkle ,,Facebook®. Si svetainé nesireklamuoja paieskos
sistemoje ,,Google, o tai lemia, kad | paieskos sistema suvedus teksta — ,,Viesbutis Kaunas®, jos
nuoroda paieskos rezultaltuose pateikiama tik 4—oje vietoje. Taip yra todel, kad kiti du Kauno mieste
veikiantys vieSbuciai naudojasi reklamos paslaugomis ,,Google ir yra pateikiami prie§ svetaines,
kurios reklamos ,,Google* tuo metu nusipirkusios néra.

Vertinant svetainés suvokimo kriterijy, pastebima, kad tiek dizaino paprastumas, tiek puikiai
iSnaudotas plotas demonstruojamoms aukstos kokybés viesbucio nuotraukomis daro svetaine vizualiai
patrauklig. Atsivérus pirmajam puslapiui be jau minéty nuotrauky, pateikiamos 6 svarbiausios
nuorodos puslapio virSuje: ,,Kambariai“, ,Restoranas/Kaviné¢“, ,Konferencijos®, ,,Sportas ir
pramogos®, ,,Apie viesbutj“ ir ,,Kontaktai“. Apacioje yra 3 skiltys: ,,Partneriai®, ,,Didziuojamés® ir
,Specialiis pasitilymai“. Siek tiek auk$¢iau puslapio vidurio yra nuoroda ,.Rezervuoti kambarj“.
Vaizdas atrodo simetriSkai ir estetiSkai. Lankytojui narSant po svetainés skiltis visada matyti jo
dislokacijos vieta ir esant bet kurioje svetainés vietoje galima aplankyti bet kurig kita skiltj. Taip pat,
svarbus privalumas — dviemis pelés klaviSo paspaudimais pasiekiama bet kuri svetainés vieta.

Techniniu poZiiriu svetain¢ veikia gerai. Ja puikiai galima naudotis skirtingomis narSyklémis ir
puslapiy pakrovimo laikas yra greitas, kadangi néra sunkaus grafinio dizaino ir kity priedy. Svetainés
pavadinimas yra paprastas ir lengvai jsimenamas, kuriame néra naudojama jokiy pasaliniy simboliy
(pvz. ,—). Adresas taip pat pasizymi tuo, kad ,nesislepia“ po antrine nuoroda (pvz.

http://www.parkinn.lt/hotel-kaunas). Vienintelis techninis triikumas — svetainé neturi versijos skirtos

mobiliesiems jrenginiams.

Svetainés turinio atzvilgiu verta iSskirti tai, kad svetainé veikia 2 kalbomis: angly ir lietuviy.
Svetaingje yra detaliis visy kambariy tipy apraSymai su nuotraukomis ir pagrindiniy bei papildomy
paslaugy saraSu. Restorano skiltyje yra patalpintas visas meniu kartu su kainomis, dienos piety
pasitilymais, restorano naujienomis ir lojalumo programos aprasymu. Lygiai taip iSsamiai, kartu su
tiksliomis kainomis ir paslaugy aprasymais yra pateikta informacija apie konferencijy saliy nuomg ir
galimybémis naudotis sporto klubo paslaugomis. Svetainéje taip pat yra iSsamiai apraSyta viesbucio
istorija ir apie dabarting vieSbucio veikla.
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Vertinant paslaugy kokybe, | akis krenta, kad mazai démesio yra skirta griztamajam rySiui su
paslaugy vartotojais. Skiltyje ,,Didziuojames® yra nurodytos ,,7ripAdvisor* ir ,,Booking.com” nuorodos

su vieSbucio jvertinimais, taiau néra atsiliepimy skilties.

4. Viesbudiai ,Daugirdas“ ir ,Perkiino namai“ (http://www.daugirdas.Ilt ir

http://www.perkuno-namai.lt)

Siy dviejy viesbuéiy interneto svetainiy analizé atlickama vienama poskyryje, kadangi jos yra
beveik identiskos. Skiriasi tik pateikiamos naujienos, specialtis pasiiilymai, aktualijos kiekviename i$
viesbuciy, taciau pateikimo biidas ir bendras svetainiy formatas, dizainas iSlieka toks pats.

Interneto svetainé matomumo kontekste yra nieko neissiskirianti. Virtualioje erdvéje nematyti
jokios reklamos. Abi svetainés yra aptinkamos populiariausiose vieSbuciy kambariy rezervacijos
sistemose internetu, taciau ] paieskos sistemg ,,Google* ivedus teksta ,,Viesbutis Kaune* ,,Daugirdo*
svetainé yra tik 6—oje vietoje, o ,,Perkiino namy‘ net nesimato pirmajame paieskos rezultaty puslapyje.
Populiariausiame socialiniame tinkle ,,Facebook* abu viesbuciai turi savo aktyvias paskyras, kuriuos
pateikia nuorodas | Sias svetaines, o taip pat suteikia nemazai informacijos apie naujienas, artéjancius
renginius ir netgi restorany meniu vieSbuciy restoranuose.

Suvokimo poziiiriu abi svetainés pasizymi paprastu ir nesudétingu nuorody iSdéstymy, puikiai
iSnaudojant pagrindiniy puslapiy erdve. ,,Daugirdo” svetainés pagrindiniame puslapyje yra
pateikiamos 6 skiltys: ,,Viesbutis“, ,Restoranas“, ,Renginiai®, , Konferencijos“, ,Parduotuve,
,Kontaktai“. , Perkiino namai*“ savo atzvilgiu, pateikia 5: ,,Viesbutis®, , Restoranas®, ,,Renginiai‘,
,Konferencijos* ir ,,Kontaktai“. ISdéstymas yra simetriSkas ir aiSkus. Nors narSant po skiltis néra
nurodoma vartotojo dislokacijos vieta svetaingje, taciau jis i§ esamos vietos gali patekti | bet kurig kit
skiltj. Dar vienas svarbus aspektas: nuvedus pele ties skiltimi, ta¢iau nepaspaudus ties ja deSiniojo
pelés klaviso, iSsiskleidzia skilties turinys. T. y. tolimesnés galimos nuorodos.

Techniniu atzvilgiu svetainés veikia puikiai, yra suderinamos su populiariausiomis narSyklémis,
puslapiy pakrovimo laikas pakankamai greitas. Svetainiy pavadinimai yra vertinami skirtingai:
,Daugirdo” pavadinimas yra idealus — daznas vartotojas ji gali tiesiog intuityviai atspéti. ,,Perkiino
namy” atvejis turi nedideli trikumg. Kadangi vieSbucio pavadinimas susideda i§ dviejy zZodziy,
nuspresta tarp jy jterpti simbolj ,,—. PraktiSkesnis sprendimas biity tiesiog sujungti du zodzius j vieng
— ,www.perkunonamai.lt. Taip pat — Sios svetainés turi pritaikytg versijag mobiliesiems jrenginiams.
Vis délto, Sios versijos turi vieng esminj trikumg. Pagrindiniame mobiliesiems jrenginiams skirtos
versijos puslapio virSuje lieka tik viena skiltis — ,,Puslapiai. Paspaudus ant jos, i$siskleidzia gana ilgas
sarasas visy skilciy, kurios yra pilnojoje versijoje su visais poskyriais. Naudojantis Siuo buidu, patekti |

bet kurj svetainés puslapi 2 — 3 paspaudimy gali neuztekti. Taciau verta paminéti, kad 3 i§ 5 skilciy
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(,,Daugirdo* atveju 3 i§ 6) yra pateikiamos zZemiau su nuotraukomis ir trumpais apraSymais. Tai yra
pagrindinés ir aktualiausios skiltys: ,,Restoranas®, ,,Konferencijos®, ,,VieSbutis®.

Didziausias §iy svetainiy privalumas turinio kokybés atzvilgiu yra naujieny, pasitlymy ir
renginiy archyvas. Galimybé aptikti 2 mety senumo pasitilymus leidzia vartotojams suzinoti kokio
pobiidzio Sventiniai renginiai yra organizuojami vieSbuciuose, i$girsti atsiliepimy apie juos. Svetainiy
versija yra galima 2 kalbomis: lietuviy ir angly. Verta paminéti, kad atvertus svetaing pradzioje,
pagrindiné kalba pagal nutyléjima yra lietuviy, kas yra iSimtis, palyginti su kity vieSbuciy interneto
svetainémis. Skil¢iy apraSymai yra itin i§samis. Tai gali buti traktuojama tiek kaip privalumas, tiek
trukumas. Ilgi tekstai dazng vartotoja atbaido, jam labiau patinka lengvai suvokiama informacija (pvz.
nuotraukos, trumpi apraSymai). Kita vertus, vartotojui, kuris vieSbutyje planuoja organizuoti Svente,
banketa, apgyvendinti svarbius svecius arba surengti posédj vienoje i$ konferencijy saliy, tai gali buti
labai aktualu.

Paslaugy kokybés atzvilgiu pastebéta, kad nei viena i§ svetainiy neturi atsiliepimy skilties. Tai
sudaro sunkumy pasiekti griztamajj ry$i i$ paslaugy vartotojy. Kita vertus, tiek ,,Facebook®, tiek
»IripAdvisor ir ,,Booking.com* svetainése vieSbuciai yra aktyviai vertinami ir jy paslaugy kokybé

komentuojama, taciau atsakymai j komentarus i§ viesbu¢iy administracijos pusés yra reti.

5. Viesbutis ,,Europa Royale Kaunas*

(http://www.groupeuropa.com/europa rovale It/kaunas viesbutis)

Matomumo kontekste $io viesbucio svetainé atrodo silpnai. ,,Google* sistemoje ieSkant viesbucio
Kaune, $i svetainé yra viso labo 9 vietoje. ,,Facebook™ paskyroje veikla taip pat pasyvi. Nepaisant to,
kad yra jkeltos kambariy, viesbucio aplinkos ir restorano nuotraukos, yra visiSkai nereaguojama |
atsiliepimus, vertinimus.

Suvokimo atzvilgiu $i svetainé atrodo labai chaotiSkai. Puslapio virSuje matyti net 11 skilciy,
kurios skirtos ne konkre¢iam viesbuciui, o visai vieSbuciy grupei. Skil¢iy skirty konkreciam viesbuciui
yra 12: ,,Apie viesbuti“, ,,Vietovés informacija“, ,,Kambariai ir apartamentai®, ,,Restoranas ir baras®,
,Konferencijy centras“, ,Paslaugos ir patogumai®, ,,Specialiis pasitilymai®, ,,Kainos/Rezervuoti®,
,ViesbuCio partneriai“, ,,Galerija“, ,,Viesbucio administracija” ir ,Kontaktai“. Jos iSdéstytos
kairiajame svetainés Sone. Nepaisant to, kad vartotojui yra nurodoma jo dislokacijos vieta svetainéje,
taciau aiSkumo ir konkretumo $iai svetainei labai triikksta, ji atrodo perpildyta nuorodomis ir kity
viesbuciy, priklausanciy tai paciai vieSbuciy grupei reklamomis.

Techniniu pozZiiriu svetainé veikia sklandziai skirtinguose narSyklése ir puslapiy krovimo laikas
yra pakankamai greitas. Nepaisant to, kad Sis interneto puslapis neturi specialios versijos mobiliesiems
jrenginiams, narSyti po jj tiek iSmaniuoju telefonu, tiek plansetiniu kompiuteriu yra pakankamai patogu
ir paprasta, atsizvelgiant | komplikuotg puslapio struktiirg ir skil¢iy i§déstyma. Viesbucio adresas yra
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labai sudétingas ir ji nuspéti vartotojui biity nejmanoma. Vienintelis budas — paieskos sistemos
naudojimas.

Vertinant puslapio turinio kokybe, didelis Sios svetainés privalumas yra jos versija 6 kalbomis:
lietuviy, latviy, angly, vokieciy, rusy ir lenky. Vis délto, svetain¢je néra naujieny skilties, o skiltis —
,»Specialls pasitlymai” stipriai streikuoja. Nepaisant to, kad $i skiltis priskirta ne prie viso viesbucio
tinklo, o butent prie viesbucio ,,Europa Royale Kaunas®, paspaudus ja, pasiiilymai yra teikiami visy
kity viesbuciy apgyvendinimui, taciau ne Siame. Paspaudus ant skilties ,,Pasiilymas SPA* svetainés
versija staiga pasikeicia i rusy kalba.

Vertinant paslaugy kokybés kriterijy pastebéta, kad atsiliepimy skiltyje yra tik atsiliepimo forma,

taciau paskaityti kity sveciy atsiliepimy vieSbucio interneto svetain¢je galimybés néra.

6. Viesbutis ,,Amberton* (http://ambertonhotels.com/It/kaunas)

Sios isskirtinés interneto svetainés matomumas interneto vartotojams néra ypatingas, lyginant su
konkurentais. Reklamos virtualioje erdvéje neaptikta, o i paieSkos sistemoje ,,Google” ieSkant
viesbucio Kaune, $i svetainé rezultaty suvestinéje nepasirodo netgi pirmame puslapyje.

Vis délto, maza matomumg atperka orginalus ir akiai malonus svetainés dizainas, kuris labai
palengvina svetainés suvokimo vartotojui lygj. Skiltys svetainéje iSdéstytos unikaliai: pasirinkus skiltj
,Meniu“ atsiveria 11 tekstiniy nuorody, kurias sudaro skirtingy kambariy apzitira, naujausi pasitilymai,
grozio salono apraSymas, restorano apraSymas su pasitlymais, kontaktais ir netgi automobiliy
stov¢jimo aikstelés su trumpu apraSymu ir naudojimosi kaina. Nuorody pavadinimai trumpi, aiskis ir
konkrets, taciau vartotojams narSant, néra galimybés suzinoti savo esamos dislokacijos vietos, todél
besigilinant | teikiamas paslaugas, darosi Siek tiek painu. Taip pat nuorody yra per daug, o pasiekti bet
kurig puslapio vieta jmanoma tik i§ pagrindinio puslapio.

Techniniu atzvilgiu, svetainés pavadinimas yra gana sudétingas, taCiau suvedus puslap] be

antrinés nuorodos (t. y. http://ambertonhotels.com), galima pasirinkti, kurig viesbucio i§ 4 esamy
interneto svetaing norima aplankyti. Svetainés krovimosi greitis yra pakankamai geras. Nepaisant to,
kad puslapis neturi specialios versijos mobiliesiems jrenginiams, taciau suderinamumas su jais yra
labai geras ir narSyti po jg yra patogu tiek ,,Android*, tiek ,,iOS* platformuose. Taip pat pazymétina,
kad svetainé yra gerai suderinta su visomis populiariausiomis narSyklémis.

Turinio kokybés svarbus aspektas — tai kalby skaiCius, kuriuo galima naudotis svetaine.
Viesbucio ,,Amberton atveju, svetainé yra galima 3 kalbomis: lietuviy, angly ir rusy. Informacijos
naujumas svetainéje yra sunkiai ap¢iuopiamas, kadangi skiltyje ,,Geri pasitilymai* néra nurodyta data.

Tuo tarpu naujienas sitiloma prenumeruoti, pateikiant savo elektroninio pasto adresg.
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Vertinant paslaugy kriterijy, pastebéta, kad atsiliepimy skilties svetainé taip pat neturi. Vietoje
to, yra nuorodg ] jau mineéta, viesbuciy vertinimo sistema — ,,7ripAdvisor*. Vis delto, griztamojo rysio

1§ viesbucio administracijos nei po teigiamais, nei po neigiamais komentarais aptikta nebuvo.

7. Viesbutis ,,Monte Pacis* (http://montepacis.lt)

Sios svetainés matomumas taip pat yra labai ribotas. Jvedus teksta ,,Viesbutis Kaune® j ,,Google*
paieskos sistema, pirmajame puslapyje, $ios svetainés nesimato. Socialiniame tinklapyje ,,Facebook*
viesbucio paskyra yra gan aktyvi, kur nuolatos pateikiamos naujienos.

Vertinant svetainés suvokimo elementg, pastebima, kad svetainés dizainas yra paprastas,
orginalus ir patogus naudotis. Puslapio virSuje iSdéstytos 8 skiltys: ,,Apie®, ,,Istorija®, ,, Konferencijos®,
,Renginiai“, ,,Viesbutis“, ,Restoranas“, ,Jusy Sventés“ ir ,Kontaktai“. Kaip matyti, skilCiy
pavadinimai ir aiSkas ir konkrets. Jie iSdéstyti simetriSkai — pirmieji 4 kair¢je puséje, kiti 4 — desSinéje.
Tarp juy jsiterpes viesbucio logotipas, ant kurio paspaudus esant bet kurioje skiltyje, griztama |
pagrindinj puslapj. D¢l praktisko skil¢iy i§déstymo, bet kuris svetainés puslapis gali biiti pasiekiams
per 3 pelés paspaudimus. Vis délto, svetaingje pasigendama dislokacijos vietos parodymo vartotojui.

Techniniu poziiriu svetainé veikia puikiai. Puslapiy krovimo greitis yra geras, svetainé taip pat
puikiai suderinama su jvairiomis interneto narSyklémis. Kaip ir daugelyje kity viesbuciy svetainés, §i
neturi specialios versijos mobiliesiems jrenginiams, tac¢iau naudotis tiek telefonu, tiek planSetiniu
kompiuteriu yra paprasta ir patogu. Vienas didelis Sios svetainés techninis privalumas — trumpas ir
lengvai nuspéjamas pavadinimas.

Turinio kokybés atzvilgiu, §i svetainé turi ne vieng privalumg. Vienas jy — informacijos
aktualumas. Skiltyje ,,Renginiai* yra pateikiami artéjantys renginiai viesbutyje, o taip pat ir archyvas,
informuojantis apie jau jvykusius renginius. Taip pat, verta paminéti, kad skil¢iy pavadinimai puikiai
atitinka jose esantj turinj. Pvz. skiltyje ,Istorija* detaliai pateikiama vieSbucio istorija, siekianti net
XVII a. Naudotis svetaine galima 3 kalbomis: lietuviy, angly ir rusy.

Apzvelgiant paslaugy kokybés elementg pastebéta, kad atsiliepimy skilties, Sioje svetainéje, taip
pat néra. Vis délto, vieSbucio paslaugos aktyviai komentuojamos socialiniame tinkle ,,Facebook*,

taciau viesbucio administracija atraso tik j kas 5 — 6 komentarg.

8. Viesbutis ,,Hermis* (http://hermishotel.lt)

Matomumo kontekste, $i svetainé taip pat yra ne ypatinga. Kaip ir daugelio vieSbucio, svetainé
nesireklamuoja nei ,,Google*, nei ,,Bing* ar ,,Yahoo* paieskos sistemose. ,,Facebook™ paskyra taip pat
labai neaktyvi, lyginant su kity Kauno viesbuciy paskyromis.

Svetainés suvokimo kontekste, zvelgiant | puslapi, matosi iSskirtinai didelis paprastumas ir
aiSkumas. Svetainés pagrindinio puslapio virSuje iSdéstytos viso labo 4 skiltys: ,Pagrindinis®,
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,, VieSbutis“, ,,Restoranas‘ ir ,,Kontaktai“. Papildoma skiltis pagrindinio puslapio centre — ,,Rezervuoti
kambarj“. Nepaisant to, kad vartotojui néra galimybés pamatyti savo esama dislokacijos vieta
svetaingje, narSant po ja, taciau isSlaikyti orientacija vartotojui yra gana lengva dél svetainés
paprastumo ir primityvumo. Taip pat, vartotojas gali nesunkiai pasiekti bet kurig svetainés vieta, net
jeigu jo dislokacijos vieta néra pagrindiniame puslapyje. Kaip jau minéta, kadangi svetainés struktiira
yra labai paprasta, nesunku reikiamg informacijg rasti per 2 — 3 pelés paspaudimus.

Techniniu atzvilgiu interneto svetainé veikia patikimai. Puslapiy krovimo laikas pakankamai
trumpas ir jis puikiai suderinamas su jvairiomis interneto narSyklémis. Vienas i§ didziausiy techniniy
privalumy — tai trumpas, aiSkus ir intuityviai nusp€jamas svetainés pavadinimas. Taip pat, kaip ir
daugelis kity viesbuciy svetainiy, $i neturi specialios versijos pritaikytos, narSyti po ja, mobiliaisiais
jrenginiais. Vis délto, iSbandzius ja pasinaudoti ,,iOS* ir ,,Android* platformomis, didesniy sunkumy
nebuvo, lyginant su pilna versija i§ stacionaraus ar nesiojamo kompiuterio.

Svetainés turinys yra gana tustokas. Kaip jau minéta, ankstesnéje pastraipoje, ji sudaro tik 4
skiltys. Skiltyje ,,Kambariai“ apraSomi 5 vieSbutyje esantys kambariy tipai su juose esanciais
patogumais, kainomis ir papildomomis paslaugomis. Skiltyje ,,Restoranas® trumpai pristatomas
viesbutyje veikiantis restoranas. Paskutinioji — ,,Kontaktai®, tiesiog nurodo savo adresa, taip pat
pateikia uzklausos forma viesbucio administracijai ir suteikia galimybe, nurodzius savo adresa, gauti
kelio nuoroda i viesbutj, naudojantis ,,Google maps* sistemos paslaugomis. Svetainés turinys yra
galimas 3 kalbomis: lietuviy, angly ir rusy.

Vertinant paslaugy kokybe $ioje svetaingje, privalu atsizvelgti j tai, kad atsiliepimy skilties Sioje
svetaingje néra. Vietoje to, apsiribota uzklausos forma ,,Kontaktai* skiltyje. Kaip jau minéta, pirmojoje
pastraipoje apie S§ig interneto svetaing, ,,Facebook paskyra veikia labai pasyviai, todél néra

reaguojama ] paslaugos vartotojy atsiliepimus ir jvertinimus.

9. Viesbutis ,,Sfinksas* (http://www.sfinksas.lt/)

Sios interneto svetainés matomumas, beveik analogiskas paskutiniesiems analizuojamiems
puslapiams. ,,Google” paieskoje ivedus teksta ,,VieSbutis Kaune* paieskos rezultatuose Si svetainé
parodoma 10—oji. Vis délto, ,.,Facebook® paskyra yra gana aktyvi, nors ] atsiliepimus viesbucio
administracija nereaguoja, taciau j privacias Zinutes atsako mazdaug per vieng valanda.

Suvokimo prasme, $i svetainé pasizymi aiSkia struktiira ir skil¢iy iSdéstymu. Pagrindinio puslapio
virSuje yra iSdéstytos 8 skiltys: ,,Viesbutis®, ,Restoranas®, , Konferencijy salés“, ,Naujienos®,
,.SPA/Sauna“, , Kontaktai®, ,,Partneriai“ ir ,,Spec. pasiilymai/Nuolaidos“. Siy skil¢iy pavadinimai yra
trumpi, akivaizdis ir intuityvis. Pagrindinio puslapio Sone taip pat yra kambario rezervacijos langelis
ir nuoroda ,,Virtualus turas®, kuri tyrimo atlikimo metu neveiké. Taip pat, vienas i§ trakumy —

dislokacijos nurodymo nebuvimas vartotojui, taciau kitos nuorodos yra pasiekiamos ir be jos.
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Svetainés iSdéstymas yra pakankamai nuoseklus, kad vartotojas svetainéje, reikiamg nuoroda galéty
pasiekti per 2 — 3 pelés paspaudimus.

Be jau minéto ,,Virtualaus turo* skilties nefunkcionavimo, esminiy techniniy trikumy neaptikta.
Svetainés krovimosi laikas uztektinai greitas, o pati svetainé suderinama su jvairiomis interneto
narSyklémis. Pats didziausias Sios interneto svetainés techninis privalumas — trumpas, aiskus ir lengvai
nuspéjamas pavadinimas. Viesbucio ,,Sfinksas™ interneto svetaine, kaip ir daugelis jo tiesioginiy
konkurenty, versijos mobiliesiems jrenginiams neturi.

Vertinant interneto svetainés turinio kokybé, iSsiskiria ,,Naujieny“ skiltis, kurioje yra nauja
informacija apie restorane vykstan¢ias akcijas ir naujausius pasiilymus. Vis délto, archyvo apie
praeityje buvusius pasiiilymus ir akcijas vieSbutyje ar restorane néra. Taip pat pasigesta visy kity
naujieny ir pasiilymy datavimo. Vertinant kitas pagrindines skiltis, pazymétina, kad viesbucio
kambariy apraSymai atlikti gana detaliai ir pateikti kartu su vaizdine medziaga bei nuomos kainomis.
Si svetainé yra galima 3 kalbomis: lietuviy, angly ir rusy.

Sioje svetaingje atsiliepimy skilties néra, tatiau kaip jau minéta vieSbutis turi aktyvig
,Facebook* paskyra, kurioje galima pateikti tiek atsiliepimus apie teikiamas paslaugas, tiek uzduoti

klausimus susijusius su teikiamomis paslaugomis.

10. Viesbutis ,,Best Baltic Kaunas“ (buv. ,,Daniela®) (http://www.danielahotel.lt/)

Sis, neseniai pavadinima pakeites viebutis, vis dar veikia senuoju interneto svetainés adresu,
taiau Sio adreso matomumas vieSojoje erdvéje yra labai ribotas. ,,Google* paieskos sistemoje,
paieskos laukelyje ivedus teksta ,,Viesbutis Kaune®, Sis adresas rikiuojasi viso labo 3-iajame
puslapyje, pries ji yra ne viena Zemesnés klasés vieSbuciui priklausanti interneto svetainé.

Vertinant interneto svetaing, vartotojy suvokimo atzvilgiu, pastebima, kad pagrindiniame
svetainés puslapyje iSdéstytos 10 skiléiy: ,,Paslaugos®, ,, Kambariai“, ,,Restoranas®, ,, Konferencijos®,
»Sportas ir laisvalaikis®, ,Rezervacija“, ,,Sveciy knyga®, ,Musy verslo partneriai®, ,,Specialiis
pasitilymai® ir ,Zemélapis“. Pagrindiniame puslapyje taip pat i$skirti visi 6 kambariy tipai, yra
nuorodos 1 ,.Facebook™ ir , TripAdvisor* paskyras bei nuorodo j kambario rezervacijos formga.
Interneto svetainés struktiira sudaryta pakankamai nuosekliai, kad vartotojas galéty pasiekti bet kurig
svetainés vieta per 2 — 3 pelés paspaudimus, taciau jam néra pateikiama jo esama dislokacijos 