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[VADAS

Sparciai besikeicianti ir modern¢janti informaciniy technologijy sistema daro vis didesni
poveiki imoniy veiklos rezultaty efektyvumui bei vidiniy darbo procesu organizavimui. Pastaruoju
metu ypa¢ didelg reikSme turi imonés sugebéjimas panaudoti tinkamas rinkodaros priemones
pasitelkiant virtualia erdve. Kadangi Siame darbe bus kalbama apie rinkodaros galimybiy
igyvendinima Lietuvos viesbuciuose, svarbu paminéti, kad siekiant didinti viesbuc¢iy pardavimus ir
plétoti turizmo versla Lietuvoje, ateityje bus vis daugiau démesio skiriama internetui ir
informacinéms technologijoms. Viesbuciy ir turizmo verslo atstovai turéty galvoti apie nauju
sprendimy paieska ir naujy rinkodaros galimybiy taikyma, pasitelkiant interneto technologijas, nes
ateityje pardavimai internetu sudarys daugiau nei 50 procenty rinkos. Todél klostantis tokiai rinkos
situacijai reikia reaguoti zaibiskai. Visos Sios prielaidos kaip tik ir skatina imones keisti savo
rinkodaros priemones i§ tradiciniy i elektronines, vykdomas virtualioje erdvéje. Biitent tinkamas
internetinés rinkodaros priemoniy naudojimas Siuolaikiniame verslo pasaulyje yra biitina sékmingos
konkurencijos salyga.

Marketingo specialistai privalo rasti biidy, kaip suteikti materialumo nematerialiems
objektams, padidinti paslaugy teikéju nasuma, standartizuoti teikiamy paslaugy kokybg ir suderinti
paslaugy pasiiila su paklausa piko ir ne piko metu. Teikti tokias paslaugas, kurios maksimaliai
padidinty ir klienty pasitenktinima, ir ijmonés pelninguma. Paslaugy marketingas dabar turi biiti
vykdomas atsizvelgiant | naujausiy technologiju pazanga. Rinkodaros politika yra viena i$
svarbiausiy imonés veiklos sri¢iy. Dabartiniu metu, vyraujant informaciniy technologiju raidai,
vieSbuciams atsiveria naujos rinkodaros politikos igyvendinimo galimybés. Kiekvienais metais,
kaip informacijos sklaidos kanalas, vis daugiau populiaréja internetas. Internetu verslo imoné per
trumpa laika gali pasiekti milijonus gaminamo produkto ar teikiamy paslaugy potencialiy vartotoju.

Kalbant apie vieSbuciy versla internete, taip pat neatsiejamos nuo jo tampa vieSbuciy
rezervavimo ir atsiskaitymo sistemos, kurios yra pagrindinis virtualus tarpininkas tarp viesbucio ir
jo klienty. Vis daugiau uzsakymu vieSbuciai gauna bitent i§ Siu sistemuy, todél rinkodaros
specialistai joms turéty skirti ypatinga reikSmg. Kiekviename viesbutyje, uz pardavimus atsakingi
asmenys turi prisijungima prie daugelio tokiy sistemy, i kurias pateke jie turi galimybe koreguoti
atitinkamos dienos kainas, atsizvelgiant | viesbucio uzimtumus didinti arba mazinti sitilomy
kambariy skaiCiy.

Temos aktualumas. Siuolaikiniame verslo pasaulyje, greitai tobuléjant informacinéms
technologijoms, imonéms tampa nepaprastai svarbu perzvelgti savo verslo procesus ir pagalvoti
apie ju perkélima i virtualia erdve. Siandien interneto naudojimas daugelyje verslo sri¢iy tampa

bitinybe. Kiekviena organizacija, sickdama savo iSsikelty tiksly, turi suvokti, kokias galimybes jai



suteikia internetas. Internetinés rinkodaros tema Lietuvoje yra aktuali ir pakankamai nauja.
Modernéjan¢iy informaciniy technologijy naudojimas rinkodaros tikslais Lietuvos vieSbuciuose
néra pakankamai iStyrinétas Lietuvos moksliniuose Saltiniuose ir tyrimuose. J. Ziborova ir R. Stasys
savo moksliniame darbe ,,Elektroniniy rinkodaros priemoniy naudojimas Lietuvoje® pateikia
pakankamai daug informacijos apie visose Lietuvos imonése taikomas elektroninés rinkodaros
priemones, taciau apie viesbuciy versle, kaip atskiroje veiklos srityje taikomas rinkodaros
priemones, nebuvo nagrinéta.

Mokslinio darbo problematika: elektroninés rinkodaros priemoniy taikymo galimybés yra
labai didelés, taciau didziausi sunkumai, susij¢ su rinkodara, prasideda tada, kai nesugebama
efektyviai patenkinti vartotojy likesciy. Todél Siame darbe formuluojama tokia problema: kokias
elektroninés rinkodaros priemones taikant vieSbuéiai gauty didZiausia nauda (t.y. kokiais budais
patraukti, privilioti vartotojus).

Sio darbo tyrimo objektu galima jvardinti elektroning rinkodara ir jos priemones.

Darbo tikslas — iSnagrinéti Lietuvos viesbuciuose taikomos elektroninés rinkodaros mastus
ir ypatumus bei pateikti siilymus efektyviausiy rinkodaros priemoniy taikymui. Siy tikshy
igyvendinimui buvo issikelti svarbiausi tyrimo uzdaviniai:

v’ I$nagrinéjus moksline literatiira, apzvelgti jvairiy autoriy nuomones apie internetinés
rinkodaros samprata, tikslus ir priemones;

v Nustatyti internetinés rinkodaros tendencijas Lietuvoje ir pasaulyje bei trumpai apzvelgti
vie$buciy verslo statistika;

v Apibudinti kiekybinio ir kokybinio tyrimy organizavima, eiga;

v Remiantis abiejy tyrimy rezultatais pateikti i§vadas ir sitlymus internetinés rinkodaros
priemoniy naudojimui Lietuvos viesbuciuose.

Pagrindiniai tyrimo metodai apima iSstudijuotos mokslinés literatiiros bei atlikty tyrimy
analizg. Kiekybinio tyrimo metu (anketinés apklausos) metu buvo iStirta Lietuvos viesbuciy
paslaugomis besinaudojan¢iy vartotoju nuomoné bei reakcija i vieSbuciy taikomas internetinés
rinkodaros priemones. Kokybinio tyrimo metu buvo vykdomi interviu su viesbuciuose dirbanciais

rinkodaros atstovais apie ju vieSbuciuose vykdoma veikla, pasitelkiant interneting rinkodara.



1. INTERNETINES RINKODAROS TEORINIAI ASPEKTAI

1. Internetinés rinkodaros vieta bendroje rinkodaros sistemoje

Prie§ pradedant analizuoti ir nagrinéti pacia internetinés rinkodaros samprata bei kitus
teorinius jos aspektus, biitina nustatyti kokia vieta ji uzima bendroje tradicinés rinkodaros sistemoje.

XX amziaus pabaigoje atsiradus internetui atsivéré labai daug naujy galimybiy ne tik
komunikavimui tarpusavyje, bet ir radikaliai pasikeit¢ darbo procesai daugelyje verslo sriciy.
Pastaraisiais metais nemaza dalis imoniy interneta naudoja lygiagreciai su tradicine aplinka, teikiant
paslaugas vartotojams, kuriems tokiu biidu yra suteikiamos galimybés patenkinti visus savo
poreikius nuo viesbucio biliety uzsakymo iki drabuziy jsigijimo internetu, atlikti savo bankines
operacijas bei sumokéti saskaitas elektroniniu btidu. Taip pat vertéty atkreipti démesj ir i tai, kad
internetinés rinkodaros rinka pastoviai auga ir sparciai iSstumia tokius tradicinius rinkodaros
kanalus, kaip spausdintiné ziniasklaida, radijas ir televizija.

Kaip pavaizduota zemiau esanc¢iame paveiksle (1 pav.), internetiné rinkodara yra viena i$
sudétiniy tradicinés rinkodaros daliy, tac¢iau jei zvelgtume giliau , savo sandaroje ji taip pat turi

visas tradicing rinkodaros sistema sudarancias dalis, tik visos jos yra vykdomos virtualioje erdvéje.

1 pav. Tradicinés rinkodaros sistemos sandara (sudaryta autorés, remiantis deést. A. Miliiités
skaidrémis is paskaitos ,, Rinkodaros ir rinkotyros pagrindai*)

Tradicinés rinkodaros sistema

Vartotoju elgsena Prekés zenklai Reklama ir rémimas
Prekés valdymas Segmentavimas Internetiné rinkodara
Marketingas ir Viesieji rySiai Rinkos tyrimai
visuomené
Log_lstlka Ir Marketingo aplinka
paskirstymas

Verslas bent jau i§ dalies yra priverstas persikelti i elektroning erdve. Tai paskatino interneto
paplitimas, konkurencijos augimas bei verslo globalizacija. Atsirado tokios naujos sritys kaip
elektroniniai bilietai, elektroninés parduotuvés ar naujieny portalai internete. Verslininkams siekiant
pritraukti kuo daugiau vartotojy ir iSlikti globalioje rinkoje pasikeit¢ ir reklamos priemongs.
Sékmingai veikti rinkoje nebeuztenka vien turéti kokybiskas prekes, reikia kokybiskai aptarnauti

vartotojus ir sékmingai taikyti naujus konkuravimo metodus.
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Taigi, svarbiausias marketingo vadybininky tikslas Siuolaikiniame versle yra suvokti ir
naudotis galimybémis, kurias suteikia skaitmeniné revoliucija, kitaip tariant, galimybémis, kurias
sitilo elektroniné komercija: isisavinti naujas rinkodaros ribas skaitmeniniame amziuje, suvokti ir

naudotis rinkodaros galimybémis internete bei planuoti naujos kartos paslaugy atéjima.

1.2. Internetinés rinkodaros samprata

ISnagrinéjus moksling literatiira buvo pastebéta tendencija, kad ivairGs Lietuvos ir uzsienio
autoriai pacia internetinés rinkodaros savoka traktuoja skirtingai. Kadangi interneting rinkodara
tyringjo ir aprasé daug autoriy, Siam terminui apibudinti yra nemazai sinonimy. Vieni rinkodaros
mokslo atstovai naudoja samprata ,,interaktyvioji rinkodara“ (angl. Interactive marketing) [18,
p.38], kiti i ju pateikia ,,internetinés rinkodaros“ (angl. Internet marketing) [6, p.103] savoka, kuri
ir bus vartojama Siame darbe. Siaurés Floridos profesoriai C. McMahan, R. Hovland bei S.
McMillan savo moksliniame straipsnyje apie elektroninio marketingo komunikacijas [24, p.62]
pazyméjo, kad mokslininkai Philip, M. V., Suri, R. naudojo ,,online rinkodaros* (angl. Online
marketing) samprata. Vienas i$ naujausiy terminy, atsirad¢s apraSyti naujo tipo rinkodara, kuri turi
buti igyvendinta naudojant kompiuterius ir telekomunikacijas — Kiberrinkodara (angl.
Cybermarketing).

Terminas ,,internetiné rinkodara® daugiau siejasi su iSorine perspektyva, kaip internetas gali
buti naudojamas palaikant rySi su tradicine aplinka, teikiant paslaugas vartotojams ir mazinant
iSlaidas (administracines ir pan.), reikalingas Siems tikslams pasiekti.

Kaip teigia H. Berkley [4, p.14], internetiné rinkodara — tai produkto ar verslo pristatymas
daugiau kaip 200 milijony nuolatiniy interneto vartotojy, kurie virtualioje erdvéje iesko
informacijos ir paslaugy. Tai procesas, kurio metu interneto svetainé tampa efektyvia verslo ir
pardavimy augimo terpe. Internetiné rinkodara — tai ne vien tik reklamos pirkimas internete. Tai ir
rySys su vartotojais elektroniniu pastu, skelbimy lentose bei forumuose. Tai informacijos apie
produktus atnaujinimas bei pasiiilymy teikimas. Tai strateginio ir taktinio planavimo valdymo
procesas, nukreiptas | kuo geresni vartotoju poreikiy tenkinima ir didziausio pelno gavima.

R. Virvilaité ir R. Belousova [3, p.68], besiremdamos E.W.T. Ngai, iSskiria, kad internetinis
marketingas — tai procesas, kurio metu interaktyviu biidu kuriami ir palaikomi santykiai su
vartotojais, siekiant spar¢iau ir kokybiskiau keistis idéjomis, produktais bei paslaugomis, kurios
patenkina tiek pirkéjy, tiek ir pardavéjy tikslus.

Remiantis M. Kiskio [17, p.14] straipsniu isskiriamos penkios pagrindinés internetinés
rinkodaros formos, kurioms priklauso ir alternatyvi — virusiné internetiné rinkodara:

= Paieskos sistemy rinkodara (PSR) (angl. Search Engine Marketing arba SEM) — tai

visuma veiksmy, populiarinant interneto svetaing paieskos sistemose;
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» Tiesioginé elektroniné rinkodara — ekomiskai naudinga verslui ir vartotojui, taciau
daznai yra tapatinama su neigiamais ir nepriimtinais socialiniais reiSkiniais. JAV imoniy patirties
analizé byloja, kad tiesioginé elektroniné rinkodara yra vienas efektyviausiy verslo rinkodaros
budy, taciau Lietuvos patirtis rodo, kad jos pranasumai néra jvertinti ir neigiamas ivaizdis bei
nepalanki teisiné aplinka trukdo jos plétrai [43, p.72].

» Rinkodara socialiniuose tinkluose (angl. Social Media Marketing arba SMM) — vienas
IS naujausiy ir pigiausiy reklamos internete buidy, kuri efektyviai naudodamos imonés gali Zenkliai
padidinti pardavimus ir plésti savo klienty rata.

» Reklaminiai tinklapiai, laukai ir antrastés. Juos kuriant didziausias démesys
atkreipiamas | dizaina, kadangi nuo jo priklauso pirmasis lankytoju ispiidis ir noras dalyvauti.
Siekiant iSskirtinio dizaino ir maksimalaus interaktyvumo, naudojama ,,Flash" technologija.

* Virusing internetiné rinkodara. Tai panasi { virusa, greitai sklindanti reklaminé zinuté
internete, kuri skatina savanoriska informacijos platinima tarp individy.

Apibendrinant internetinio marketingo samprata galima iSskirti tokius pagrindinius
aspektus: internetiné rinkodara — tai interaktyvus procesas, kai panaudojant informacines

technologijas plétojami ilgalaikiai organizacijos ir kliento santykiai.

1.3. Internetinés rinkodaros galimybés

Pirmosios jmonés, pradéjusios naudoti interneta savo veiklos procesams gerinti, visy pirma
kiré internetinius puslapius prekiy brositry ar elektroniniy brositry forma, supazindindamos su
savo imonés prekémis ir paslaugomis. Taciau Siuolaikinis internetinés rinkodaros procesas yra
gerokai pasikeitgs. Informacinés rysio technologijos sukiiré naujas galimybes rinkodaros veiklai
virtualioje erdvéje [8, p.231]:

= Komunikavimo efektyvumo didinimas. Interneto teikiamos galimybés padeda
verslininkams geriau iSanalizuoti ir patenkinti savo klienty poreikius. Klientui suteikiama didesné
pagalba preke¢ pasirenkant, perkant ir naudojant, pateikiama daugiau informacijos, uztikrinamas
greitesnis atsakymas | uzklausima ir geresnis, iSsamesnis prekés naudojimo aprasymas.

= Personalizacija. Prekyba internetu leidzia atsizvelgti | atskiro vartotojo reikmes — jam
pateikiama tiksli, iSsami informacija tik apie ji dominancias prekes ir paslaugas.

» [Slaidy mazinimas. Mokant uz tam tikras prekes ar paslaugas internetu, sumazéja istekliy
sanaudos, sutaupoma laiko, nes per vieng laiko vieneta aptarnaujama gerokai daugiau zmoniy. Taip
pat eliminuojamos dokumenty siuntimo pastu islaidos.

» Zmogiskyjy istekliy formavimas. Tradicine veikla uZsiiman&ios jmonés savo personala

formuoja per darbo birzas, idarbinimo agentiiras. Naudodamasi interneto galimybémis, imoné gali
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rinkti informacija apie norincius gauti darba i$ ivairiy geografiniy vietoviy, kartu jgydama galimybg
tiesiogiai kontaktuoti su ieskanciais darbo asmenimis [26, p.115].

» Apriipinimas materialiniais istekliais. Naudojant interneta atsiranda galimybé surasti Kur
kas daugiau informacijos apie galimus tiekéjus bei ju sitilomas prekes nei paprastu biidu.

= Apsiripinimas technologiniais istekliais. Siais laikais, esant sparéiai technologinei kaitai,
svarbu rinkti ir laiku gauti naujausia informacija apie inovatyvias technologijas.

» Planavimas. Elektroninis verslas suteikia galimybg nuolatos gerinti ir tobulinti bendra
imonés informacijos sistema. Tokiu biidu ijmoné gali stebéti klienta ir kaupti duomenis apie ji nuo
pat uzsakymo formos pildymo iki prekés ar paslaugos pristatymo. Kaupdamos ir analizuodamos
duomenis, imongés apsiriipina nepaprastai svarbia informacija, kuri neabejotinai gali padéti planuoti
pardavimo apimtis, reklama, klienty aptarnavima, iStekliy skirstyma ir pan.

= Klienty aptarnavimo gerinimas. Sis procesas imonéje vykdomas diegiant specialias rysiy
su klientais valdymo programas (angl. CRM — Customer relationship management), kurioms Siame
darbe skirtas atskiras skyrius.

= Pardavimas. Rinkodaros veikla internete suteikia galimybeg padidinti pirkimus ir vartotojui
teikiama nauda, supazindinti vartotoja su firmos Zenklu bei padrasinti lojaluma.

= Reklama internete suteikia galimybg kurti kompanijos ir prekinio zenklo ivaizdi, padidinti
prekinio Zenklo zinomuma, padidinti lankytoju srauta i savo svetaing bei Zemais kastais pasiekti
reikalingus vartotojus visame pasaulyje.

Naujy galimybiy atsiradimas, naudojant interneta, leidzia jmonéms suformuoti

konkurencinius pranaSumus (1 lentel¢), kurie leidzia issilaikyti konkurencinéje kovoje.

1 lentelé. [monés konkurenciniai pranasumai, naudojant internetq

[monés veiklos Konkurenciniai
- pranaSumai, Galimybés
funkcijos s
naudojant interneta
= Galimyb¢ optimizuoti tiksling reklamos auditorija,
. pasitelkiant reklama specializuotuose tinklalapiuose.
© Efektyvi reklama ) ) ] o S
< = Galimyb¢ tuo paciu metu pasiekti tarptautinius ir vietinius
i)
g vartotojus.
c
= . = Galimybé supaprastinti pakartotinio ir bandomojo pirkimo
= Efektyvus pardavimas Y pap P 1oP
@ procesa.
E Klienty aptarnavimo | = Galimybé suteikti klientams naujas paslaugas, efektyviau
-cé’ gerinimas teikti esamas.
[
. = Informaciniy duomeny baziy, naudojamy valdymo
Efektyvus planavimas ) * o 4 ) ® ) ) q ym
sprendimams priimti, kiirimas ir atnaujinimas.

1 lentelés tesinys kitame puslapyje
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1 lentelés tesinys

Imonés veiklos Konkurenciniai Galimybés
funkcijos pranaSumai,
naudojant interneta
o = Galimybé greitai ir operatyviai informuoti klientus.
Komunikavimo . e
< o = Efektyvaus griztamojo rySio uztikrinimas.
= efektyvumo didinimas e .
3 = Operatyvus keitimasis oficialiais dokumentais.
@]
é = Galimybe¢ atsizvelgti { kiekvieno kliento poreikius ir
= -
= Personalizacija pateikti kiekvienam unikaly pasitlyma.
[%2]
@
£ = Galimyb¢ sumazinti bendravimo su klientais islaidas.
S
3 = Galimyb¢ sumazinti dokumenty persiuntimo islaidas.
o . v
g ISlaidy mazinimas | _ 1 obe taupyti darbuotojy laika komunikavimui,
naudojant interneto technologijas.
o . = Galimyb¢ didinti darbuotojy darbo efektyvuma,
@ Islaidy mazinimas o ST o
) organizuojant apsirtipinima ivairiais iStekliais.
= .C
2 -% . o = Galimybé naudotis didelémis ir informatyviomis duomeny
2 Zmogiskuyjy istekliy T . . .. L.
@22 v . bazémis tiek vidaus, tiek tarptautinéje darbo rinkoje,
=29 formavimas Lo L .
E g £ siekiant surasti geriausius sprendlmus.
N D
258 Apsirtpinimas P 3 . S
2z 2 . = Galimybe¢ sekti technologiju vystymasi ir gauti naujausia
EES technologiniais " B
g = o informacija.
Ex 8 istekliais 92
=5 . — — .
£ C . = Galimyb¢ greitai ir efektyviai susirasti tiek&jus, gauti
2 £ Apsiruipinimas ma infi .. finti t o bendravi
= e norima informacija, supaprastinti tarpusavio bendravimo
< materialiniais iStekliais 4 12, stpap P
procesa.

Saltinis: Paliulis, N., Pabedinskaité, A., Saulinskas, L. Elektroninis verslas: raida ir modeliai, 2007, p.118

Kiti autoriai jvardija Siuos technologiju poveikius, kurie suteikia internetinés rinkodaros
veiklai naujas galimybes [8, p.231]:

» Galios perdavimas pirkéjui. Siuolaikiniame verslo pasaulyje salygas diktuoja ne
pardavéjai, o pirkéjai. Norédamos issilaikyti konkurencinéje kovoje, imonés turi pastoviai stebéti
vartotojus, rinkas, konkurentus ir kitus veiksnius, kurie daro jtaka konkurencijai. Padidéjusi pirkéjy
galia ir likesciai lemis greita vartotojy poreikiy augima ir sutrumpéjusi produkto gyvavimo cikla.

= Augantis greitis. Tai greitas visy procesy keitimasis, Kuris yra neatsiejamas nuo naujojo
technologiju amziaus. Internete talpinama informacija keiciasi taip greitai, kad pirkéjas turi nuolatos
sekti vykstancius procesus.

= Atstumo nebuvimas. Atsiradus internetui, iSnyko geografinés padéties barjeras. Imonés
bendrauja su savo klientais i§ ivairiy pasaulio vietoviy. Pasaulinio masto pasiekiamumas yra tas
veiksnys, kuris dabar leidzia pasiekti rinkas, kuriy anks¢iau nebuvo imanoma pasiekti. Todél

internetas yra traktuojamas kaip globali rinka, neturinti riby.
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» Laiko apribojimy panaikinimas. Veikla internete yra nepertraukiama, t.y. dvideSimt
keturias valandas per para, septynias dienas per savaitg (24/7).

= Intelektinis kapitalas — vaizduoté, kiirybingumas ir verslumas yra daug svarbesni istekliai
negu finansinis kapitalas.

Pries tai iSvardyti technologijuy poveikiai bei galimybés leidzia daryti i§vada, kad internetiné
rinkodara yra kompleksinis procesas, skirtas interneto ir su juo susijusiy skaitmeniniy technologiju
naudojimui rinkodaros tikslams.

Kadangi Siame darbe bus nagrinéjama internetinés rinkodaros ijtaka viesbuciy verslui
Lietuvoje, svarbu biity atkreipti démesj | 2010 mety statistika (2 lentelé), kuri rodo, jog vieSbuciai
turéty skirti ypatingai daug démesio rinkodarai internete, kadangi vieSbuciy uzsakymai internetu yra
vienas i§ pagrindiniy vartotoju pirkiniy internetu, o poilsio viety paieska — viena i§ populiariausiy

interneto veiklos risiy tarp vartotoju.

2 lentelé. Populiariausiy interneto veiklos risiy ir pagrindiniy pirkiniy internete skirstinys

INTERNETO NAUDOJIMAS

Populiariausios interneto veiklos rasys Pagrindiniai pirkiniai internetu
(mazéjimo tvarka) (mazéjimo tvarka)
1. E-paStas 1. Persiystos 1éSos
2. NarSymas 2. Knygos
3. Naudojimasis paieSka 3. Programiné jranga
4. Svetainiy lankymas 4. Kompaktiniai diskai ir muzikiniai jrasai
5. Poilsio viety paieska 5. Periferin¢ kompiuteriy iranga
6. Paieska pries perkant preke 6. Akcijos, vertybiniai popieriai
7. Informaciniy tinklapiy lankymas 7. VieSbuciy uzsakymas
8. Informacija apie orus 8. Léktuvy bilietai
9. TV tinklapiy lankymas

Saltinis: sudaryta autorés remiantis dést. A. Militités paskaitos ,,Rinkodaros ir rinkotyros pagrindai* medZiaga, 2010.

1.4. Internetinés rinkodaros tikslai

Internetinés rinkodaros tikslai turéty buti glaudziai susij¢ su bendrais visos imonés ir
rinkodaros tikslais. Chaffey D. [5, p. 337] nurodo $iuos elektroninés rinkodaros tikslus:
1) poziirio formavimas; 2) informacijos pateikimas; 3) rysiy plétojimas, 4) sandéris; 5) skatinamas
sugrizimas. Elektroninés rinkodaros priemonés tapo vienu pagrindiniy veiksniy, kuris pastaraisiais
metais visame pasaulyje, taip pat ir Lietuvoje, Iémé sparty Interneto populiaréjima [39, p.31].

Kity autoriy literatiiroje i$skiriami tokie internetinés rinkodaros tikslai, orientuoti i rySius su
klientais ir tarpusavio saveika [23, p.195]:

1. Pardavimai — produkcijos pardavimy apimties didinimas, pasitelkiant interneta.
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2. Aptarnavimas — klienty aptarnavimo gerinimas, suteikiant jiems pridéting vertg bei
pateikiant papildoma, reikalinga, greitai prieinama informacija.

3. Bendradarbiavimas — priartéjimas prie klienty, norint suprasti ju poreikius, elgsena. Taip
pat imonés kontakty su esamais vartotojais gerinimas, potencialiy vartotojy paieska, uzduodant
klausimus internetu ir suZinant ju nuomong, atsiliepimus ir pan.

4. ISlaidy mazinimas — tai ivairiy veiklos sri¢iy (aptarnavimo, pardavimo, administravimo,
spausdinimo ir siuntimo pastu) islaidy mazinimas.

5. Reklama — imonés prekinio zenklo populiarinimas ir vertés virtualioje erdvéje didinimas.

1.5. Internetinés rinkodaros priemonés

Talijunas, D. [36, p.31] iSskiria tokias elektroninés rinkodaros priemones: interneto svetaing,
reklaminiai skydeliai, elektroninis paStas, paieSskos svetainés, naujieny, diskusiju grupés bei
nuorodos. Kalbant apie interneting rinkodara taip pat svarbu biity paminéti dar viena gana
reikSminga priemong, kuri lengvina klienty valdymo bei pacios imonés procesy funkcijas. Tai -
specialios programos, skirtos santykiams su klientais palaikyti. Apie jas bus kalbama tolimesniame
Sio skyriaus poskyryje.

Savo vadovélyje ,Informacijos ir komunikacijos technologijos* [31, p.326], Skyrius, R.,
Mikalauskiené, A. bei Zalieckaité L. pateiké dar kitokias interneto marketingo technologijas:
internetiné svetainé, interneto katalogai, uzsakymai ir pardavimai, klienty aptarnavimas, naujienos,
pranesimai spaudai ir kt. Siame darbe internetinés rinkodaros priemonés bus nagrinéjamos remiantis
Bakanausku, A. ir Liesioniu, V, kurie teigia, kad pagrindinés rinkodaros priemonés internete yra
Sios [2, p.132]: internetiniai tinklapiai ir ju kirimas, internetiné reklama ir pardavimy skatinimas,
elektroninis pasStas, marketingo tyrimai internete, kitos internetinés rinkodaros priemonés (interneto
katalogai, naujienos, praneSimai spaudai, konkursai ir loterijos, prekés zenklo valdymas, viesieji

ry$iai, partnerystés programos).

1.5.1. Internetiniai tinklapiai ir jy kiirimas. Pasak B. Cerekos [7, p.190], interneto
svetainé — tai vienas pagrindiniy budy reklamuotis internete. Joje galima panaudoti jvairias
marketingo veiklos priemones — prekiy ir paslaugy katalogus, uzsakymy priémima ir pardavimus,
klienty aptarnavima, naujienas, konkursus ir kt.

M. Landsbaumas teigia, kad prie§ kuriant jmonés interneto svetaing reikia nustatyti
pasiekiamus, realius tikslus, kurie gali biiti iSmatuojami ir yra prieinami biudZetui ir kas svarbiausia,
apibrézti uzduotis, kurios bus iSsprestos sukuriant svetaing. Tikslai turi biiti suderinami su bendra
imonés marketingo strategija [22, p. 348]. Svarbiausi imonés tinklalapio pranasumai iSvardyti

sekan¢iame puslapyje:
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= klientai gali aplankyti tinklalapi ir naudotis jame pateikta informacija bet kuria savaités

diena, bet kuriuo paros metu (24/7),

= klientais gali bliti asmenys ar imongés i§ viso pasaulio (néra geografiniy riby),

» tinklalapiai leidzia jmonei sumazinti telefoniniy pokalbiy ir pasto iSlaidas, naudojantis

duomeny persiuntimo galimybe internete,

= klientai gali uzsakyti prekes ar paslaugas internete — patogu ir greita.

Ph. Kaotler ir K. Lane [21 p. 339-340] isskyré 7C elementus (3 lentelé), kurie yra biitini
efektyvioms interneto svetainéms. Norédami, kad lankytojai nuolat grizty i ju svetaing, rinkodaros

specialistai turi pridéti dar ir astuntaji C elementa — nuolatinius pokyc¢ius.

3 lentelé. 7C elementai pagal Ph. Kotler ir K. Lane

Elementas Aprasymas
Kontekstas (context) Isdéstymas ir dizainas.
Turinys (content) Tekstas, paveiksléliai, garsas ir vaizdas.

Bendruomené (community) Ar svetainés lankytojai gali bendrauti tarpusavyje?

Pritaikomumas individualiam | Svetainés gebéjimas jtikti jvairiems lankytojams arba leidimas

vartotojui (customization) patiems lankytojams pritaikyti svetaing pagal savo pageidavimus.
Komunikacija Ar imanomas svetainés ir vartotojo, vartotojo ir svetainés bei
(communication) apibusinis bendravimas.

Rysiai (connection) Kaip ir kiek svetainé susijusi su kitomis svetainémis.

Prekyba (commerce) Ar svetaingje galima atlikti komercines operacijas.

Nuolatiniai poky¢iai Kaip daznai yra atnaujinamas internetinés svetainés dizainas,
(constant change) spalvos, talpinama nauja informacija.

Saltinis: Kotler, Ph., Lane, K. (2007). Marketingo valdymo pagrindai. Klaipéda: Logitema, p. 339-340

V. KersSienés nuomone [42, p.12], interneto svetainés pagalba galima sukurti savo
reklaminius leidinius ir patalpinti juos internete. Kokybiska, informatyvi ir patogi interneto svetainé
pasitarnauja gero firmos ivaizdzio suktirimui. Kaip ir bet kuri kita reklamos priemoné, interneto
svetainé, remiantis autorés nuomone, internete atlicka reprezentacing bei informacing funkcijas.
Papildomai galima iSskirti dar ir tokias interneto svetainés reklamines funkcijas, kaip: sudominimas,
imonés gero ivaizdzio kiirimas, prekiy demonstravimas, informacijos teikimas.

Viena i§ svarbiausiy tinklapio funkciju — uzmegzti ir plétoti griztamaji rysi su potencialiais
ir esamais klientais, kurio déka bus gaunama abipusé¢ nauda tiek imonei, tick klientams. Kuo
dazniau démesio sulaukiantys klientai lankysis imonés tinklalapyje, tuo artimesni taps kompanijai.
Todél reikty i svetaines integruoti forumus, konsultaciju kambarius, sveciy knygas ar Kkitas

priemones, galinCias pritraukti potencialius vartotojus.
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Interneto svetainés dizainas turi buti kruopsciai apgalvotas ir apimti tokius aspektus kaip:
iSvaizda, skaitmeninis grafikos dydis, turinys, struktiira, savybés, techniniai parametrai. Interneto
svetainés dizaing reikia daznai keisti ir atnaujinti tam, kad jis neatsibosty vartotojams (8C —
nuolatiniai pokyciai), o informacija idéstyti taip, kad svetainéje biity lengva orientuotis.

Funkcionali interneto svetainé turi teisingai pristatyti imong ar preke, veikti kaip priemoné
lankytojams iSlaikyti bei rySiams uzmegzti. Nemaziau svarbu internetinéje svetaingje yra pati jos
struktiira, informacijos i§déstymas, nar§ymo patogumas, bendra svetainés stilistika. Pardavimams
itin didelg reik8mg turi tinklapio populiarinimas, informacijos pasiekiamumas paieSkos sistemomis

(raktazodziy pagalba ir pan.), teisingai parinktas svetainés pavadinimas.

1.5.2. Elektroninis paStas — viena seniausiy ir placiausiai naudojamy interneto paslaugy.
Bendravimas su klientais elektroniniu paStu — ypac¢ svarbi internetinés rinkodaros dalis. Augant
interneto paslaugy poreikiui, verslo reklama elektroniniu pastu tapo efektyvia bei maziausiai islaidy
reikalaujancia reklamos forma ir dideléms ir maZzoms bendrovéms [4, p.16]. Tai globaliné sistema,
leidZianti nusiysti laiska i bet kurj pasaulinio kompiuteriy tinklo taska per keliasdesimt sekundziy.
Paskutiniu metu elektroninis pastas labai s€¢kmingai pavaduoja susitikimus, telefony skambucius,
pasta. Zemiau esancioje lenteléje (4 lentelé), remiantis Cereska B., pateikiami pagrindiniai reklamos

elektroniniu pastu privalumai ir triikumai.

4 lentelé. Reklamos elektroniniu pastu privalumai ir tritkumai

PRIVALUMAI TRUKUMALI
o MaZa kaina. ¢ Blogai paruoSus elektroninio pasto saraSus, iskyla
e Aktyvi auditorija. nemazai problemy norint pasiekti reikiamus Zmones.
e Mazesni nuostoliai. e Dauguma saraSy yra orientuoti i vartotoja arba
o Nauji ir nuolat atnaujinami elektroninio paSto | pramogas, todél yra sunku rasti sarasg konkreciai
saraSai. verslo rasiai.
¢ Galimybé parinkti tiksling auditorija. o Pasyvi auditorija.
e Galimybé atrinkti elektronini pasta pagal ¢ Populiariy temy greitas “i$sikvépimas” skatina
gavéja dominancias temas. vartotojus atsisakyti elektroniniy laisky.

Saltinis: Gatautis R. Internetiné reklama: mokomoji knyga / R.Gatautis, L.MilaSius, J.Svitojus. Kaunas, 2003. p.32

1.5.3. Reklama ir pardavimy skatinimas internete. Reklama internete — tai bene
pladiausiai naudojamas marketingo komunikacijos elementas. B. Ceredka [7, p. 187] interneting
reklama apibiidina kaip sudétinga informacijos perdavimo elektronika komunikacini procesa,
formuojantj vartotojo samonéje tvirta psichologing biisena, kad pasiekty ekonominius, kultiirinius,
socialinius ir kitus tikslus. Reklama turi kuo iSsamiau informuoti klienta apie sitilomas prekes ar

paslaugas. Internete klientai negali tiesiogiai pamatyti, paliesti prekés. Internetiné reklama turi
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kompensuoti Siuos trikumus. Pagrindinis jos tikslas — jrodyti klientui prekiy ar paslaugy kokybg ir
kainos racionaluma. Siems tikslams jgyvendinti naudojamos jvairios priemonés — trimagiai vaizdai,
garso efektai, animacija, vaizdo medziaga, teksting, skaitmeniné ar kita informacija [15, p. 56].
Reklama internete turi daugeli, biidingu masinés ziniasklaidos priemonéms, privalumuy:
galimybé aprépti didelg vartotojy auditorija, ilgalaikiSkumas, pasitikéjimas informacija, lankstumas
ir operatyvumas, daugkartinis panaudojimas ir, svarbiausia, galimas griztamasis rySys su vartotoju.
Remdamiesi Bikov, 2000. p. 34, L. Sodziuté ir V. Sudzius [32, p.112] iSskiria tokias dvi
pagrindines reklamos internete uzduotis:
- atkreipti vartotoju démesi i komercinj tinklapij,
- pristatyti siiilomas prekes ir paslaugas.
visos interneto reklamos. Reklaminiai skydeliai (angl. banner) — tai rySkiausiai matoma ir bene
efektyviausia reklamos internete priemoné. Savo straipsnyje ,,Reklama internete”, Darius
Jokubauskas [41, p. 5-6] pateikia toki reklaminio skydelio apibrézima: ,,Tai grafiniai reklaminiai
paveiksliukai, paprastai esantys interneto tinklalapio virSuje arba Sonuose®.
Sekancioje lenteléje (5 lentelé), remiantis Markeviciene A., Kriau¢ioniene M. ir kt. [23, p.
133], pateikiami pagrindiniai reklaminiy skydeliy privalumai ir trikumai. Daugumos autoriy
nuomone, reklaminiai skydeliai yra pagrindiné reklamos internete forma, taciau yra ir kitos, ne

maziau efektyvios reklamos formos internete, kurios bus aptartos sekanciuose skyreliuose.

5 lentelé. Reklaminiy skydeliy privalumai ir trickumai

Veiksniai Veiksniy apibaidinimas
= Leidzia veikti globaliai = Nevienodi techniniai reikalavimai
= Leidzia greitai pereiti { reklamuojamo skirtingose svetainése
objekto svetaing = Greitai ,,iSsikvepia“, todél reikia daznai
» Leidzia pasiekti tiksling auditorija atnaujinti
* Informuoja apie imongs ar prekeés = Nepakankama ar klaidinanti informacija
svetainés buvima gali nuvilti vartotojus
* Nedidelés sukiirimo iSlaidos = Su atitinkama svetaine nesusietas
= Nedidelés patalpinimo svetainéje reklaminis skydelis privercia lankytoja
iSlaidos klaidzioti

Saltinis: Markeviciene A., Kriau¢ioniene M. Verslas ir e-verslas. Integravimas, galimybés, metodai, 2002, p. 133.

Vienas pagrindiniy reklamos internete pranaSumuy, palyginti su kitomis ziniasklaidos
priemonémis, yra galimybé nesunkiai ir greitai ivertinti jos poveiki, tiksliai suzinoti, kas yra
reklamos vartotojai ir kiek ju yra. Kitas svarbus privalumas — neaukSta reklamos kaina. Be to,
galima daryti prielaida, kad sparciai daugéjant besinaudojanciy internetu zmoniy, daugés ir

reklamos internete vartotoju. Reklama internete yra dinamiska: nedideliame reklaminiame plote
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galima pateikti nemazai informacijos, tikslinga: mazesné nenaudinga auditorija (internetu paprastai
naudojasi aukstas arba vidutines pajamas turintys i$silaving asmenys). Galima teigti, kad reklama
internete tampa viena svarbiausiy priemoniy pritraukti kuo daugiau vartotojy ir paveikti juos taip,

kad jie tapty nuolatiniais imonés prekiy ar paslaugy vartotojais.

1.5.4. Marketingo tyrimai internete. Marketingo tyrimai yra ypa¢ svarbus marketingo
vadovy ir specialisty informacijos gavimo Saltinis, nes tik jais galima gauti reikalinga pirming
informacija apie vietines ir ypac¢ tarptautiniu mastu iSplitusias rinkas, verslo tiksly siekimo jose
galimybes, salygas ir biidus [30, p.24]. Svarbioms, strateginés reikSmés problemoms spresti reikia
daugiau ir tokios informacijos, kuria galima gauti tik tyrimais, o kasdienés veiklos sprendimams
priimti gali pakakti ir tos informacijos, kuriag vadovas gauna i§ imonés apskaitos dokumenty,
darbuotojy pranesimy ir pan. Kitaip nei tradiciniais tyrimo metodais, internete galima gana greitai
surinkti visa biiting informacija. Tokie tyrimai yra biitini verslo plétros strategijai kurti, planuoti
reklamos kompanija, staigiai reaguoti | rinkos pokycius ir kt. Remiantis atliktais internete
marketingo tyrimais galima:

o palyginti pasaulines tam tikry prekiy ar paslaugy kainas;
stebéti prekiy ar paslaugy kainy kitimo tendencijas;
rasti verslo partneriy;
nustatyti potencialius pirkéjus ir klientus;

suzinoti apie vykstanc¢ias parodas, muges, seminarus, konferencijas;

© O O O o©°

suzinoti apie konkurentus, gauti informacija apie artimo profilio kompanijas,
palyginti ju duomenis (kainy politika, asortimenta, papildomas paslaugas).
Marketingo tyrimy poreikis atsiranda tada, kai iSkyla marketingo sprendimy kokybés ir
patikimumo klausimas, | kurj galima atsakyti tik panaudojant atlikus marketingo tyrimus gaunamus
ir kvalifikuotai interpretuojamus duomenis. Marketingo tyrimai susideda i§ keleto elementy, kuriy

kiekvienas yra svarbi ir neatskiriama jy turinio dalis.

1.5.5. Kitos internetinés rinkodaros priemonés. Be auksCiau iSvardyty pagrindiniy
keturiy, versle egzistuoja ir daugiau priemoniy internetinei rinkodarai vykdyti:

0 Interneto katalogai — tai realiy produkcijos katalogy alternatyva. Imoné fizinius
katalogus iSsiuntin¢ja savo klientams pastu, o internetini kataloga gali pazidréti kiekvienas,
apsilankgs tos imonés tinklalapyje. Katalogas gali tapti svarbiu tinklalapio komponentu. Jame
klientai gali pasirinkti produkta ir rasti kita informacija, pavyzdziui, produkto vaizda, kaina,
techninius rodiklius, vartojimo instrukcijq ir kt. Paslaugas teikianc¢ios imonés savo internetiniuose

kataloguose pateikia paslaugy saraSus ir kita informacija.
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0 Klienty aptarnavimas ir jo gerinimas. Klientui, isigijusiam tam tikros imonés produktus
ar paslaugas internete, gali reikéti tolimesniy paslaugy — tai vadinama kliento aptarnavimu po
pardavimo. Tuo tikslu klientas gali lankyti reikiama tinklalapj ar fizing parduotuve, skambinti |
imonés paslaugy centra ir pan. Suprantama, kad tinklalapyje organizuoti toki klienty aptarnavima
paprasciau, iSvengiama tiesioginio personalo bendravimo su klientais arba pokalbiy telefonu.

o Naujienos, praneSimai spaudai. Yra trys pagrindinés tinklalapio naujieny kategorijos:

1. Specifiniai praneSimai apie versla, produktus ar paslaugas, pavyzdziui, apie naujus
ka tik pradedamus realizuoti produktus. Praktiskai tokie straipsneliai yra reklaminio pobiidzio, turi
nuorodas | katalogus, jie kuriami siekiant sudominti potencialius klientus.

2. PraneSimai, skirti vartotojy aptarnavimui gerinti, jais siekiama sumazinti klienty
uzklausy skaiciy. Tai gali buti praneSimai apie nebegaminama produkta ar nebetiekiama paslauga,
klienty aptarnavimo centro telefono numerio pasikeitima ir kt.

3. Bendrieji tam tikros dalykinés srities straipsniai ar su tuo susij¢ praneSimai,
paskutinés naujienos.

o Viktorinos, konkursai, loterijos. Svarbiausi $iy priemoniy tikslai:

v' pritraukti lankytojus i tinklalapi, mat jiems tikrai bus smalsu suzinoti laimétojus, todél
apsilankys dar karta, ir dar karta, nes kuo daugiau apsilankymy, tuo didesné laiméjimo tikimybeé, ir
galbiit pavyks juos sudominti savo teikiamais pasitilymais;

v" rinkti informacija apie esamus ir galimus klientus siekiant tobulinti rinkodaros veikla;

v' viktoriny dalyviy jvesti duomenys gali biiti panaudojami véliau, siuniant reklamas.

O Prekés zenklo valdymas. Prekés zenklas — tai tam tikras vartotojo ispuidis apie preke. Jis
iSrySkina prekés privalumus, iSskiria ja i§ daugybés kity, panasiy i ja. Prekés zenklo sukiirimas ir jo
valdymas — tai mokslas ir menas, kaip sukurti ilgalaiki vartotojy palankuma tai prekei.

0 VieSieji rySiai. Tai priemonés rySiams su visuomene uzmegzti ir jiems stiprinti. Jie batini
formuojant teigiama imonés ivaizdi, siekiant populiarumo. VieSyju rySiy priemonés internete — tai
praneSimas spaudai, darbas su auditorija konferencijose, diskusiju grupése, loterijuy, konkursy
organizavimas, rémimas ir kt.

O Partnerystés programos — tai priemoné, padedanti parduoti daugiau nedidinant reklamos
ar kity rinkodaros priemoniy iSlaidy. Partnerystés programoje dalyvauja prekiy ar paslaugy
pardavéjo tinklalapis ir partneriy tinklalapiai. Partneriai savo tinklalapyje ideda pardavéjo logotipa,
reklaminj skydelj ar tiesiog nuoroda i jo serveri, o pastarasis moka uz tai mokestj. Tai gali biiti tam
tikra fiksuota suma ar pirkinio vertés procentas.

0 Forumai. Norint, kad imonés sukurtas forumas (pavyzdziui, asmeniniame tinklapyje)
klestéty, reikia nemazai pastangy. Tam, kad jis veikty, auditorija turéty biiti ne mazesné kaip 10 000

nuolatiniy vartotojy per ménesi [4, p. 83].
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1.6. Internetinés rinkodaros bruozai

Pasak Skyriaus R., Mikalauskienés A. bei Zalieckaités L., yra $esi pagrindiniai internetinés
rinkodaros bruozai [31, p. 211]:

1. Interaktyvumas. Jis suteikia galimybeg -elektroninéje erdvéje vykti dialogui tarp
organizacijos ir klientu, tiekéjy, partneriy.

2. Intelektas. Kadangi i§ pradziy internetu daugiausia naudojosi tik issilaving zmonés,
manyta, kad organizacija per interneta gali pasiekti protingus, turtingus, galingus (valdZzios)
klientus. Tac¢iau dabar internetas tampa vis labiau priecinamas jvairioms zmoniy grupéms, todél
organizacija stengiasi pritraukti visus imanomus klientus.

3. Individualizacija, arba personalizacija, pasirei$kia organizacijos démesiu kiekvienam
klientui arba tam tikram klienty, turin¢iy vienodus interesus, grupei.

4. Integracija suprantama kaip jvairiy komunikacijos su klientu bidy sujungimas.
Pavyzdziui, jeigu klientas internetinio puslapio anketoje pateiké savo adresa ar telefono numeri,
organizacija gali jam parasyti laiSka su savo pasitilymais arba paskambinti telefonu.

5. Veiklos restruktirizavimas reiskia, kad gali buti nebereikalingi jokie tarpininkai tarp
tiekéjo ir kliento, ir atvirksciai, jei organizacija tokiy tarpininky neturéjo, jie gali buti kvie¢iami
dirbti, kad padéty klientams ieskoti tiekéju ar jvertinti preke.

6. Nepriklausomybé nuo vietos. Elektroniné terpé padeda iSplésti esamas rinkas naudojant
interneta kaip papildoma komunikacijos ir (arba) pardavimy kanala su jo potencialiais klientais.
Elektroniné terpé palanki ir globaliai rinkai sukurti, kiekviena organizacija gali pasiekti
internacionalines rinkas, ir tam nereikia nei steigti naujy parduotuviy, nei samdyti pardavéju.

Taigi internete galima vykdyti daug rinkodaros funkciju mazesnémis kainomis nei
tradiciniais biidais, palengvinti organizacijos bendravima su klientais, tiekéjais, partneriais ir
tarpininkais, aptarnauti klientus 24 valandas per para, septynas dienas per savaitg bei gerinti klienty

aptarnavimo kokybg.

1.7. Internetinés rinkodaros kompleksas

Rinkodaros kompleksas — tai elementy visuma, kuriy pagalba imoné¢ siekia jtakoti vartotojy
apsisprendima pirkti paslauga. Siuo metu kyla vis daugiau diskusiju dél tradicinio 4P vaidmens
internetinéje rinkodaroje. Pasak Vitkienés [38, p. 15], marketingo kompleksa sudaro $ie elementai:

= Produktas (product). Taikant interneting rinkodara, produktas turéty biiti rodomas internete
i§ visy pusiuy: a) jei tai apCiuopiama preké — teikiama informacija apie jos techning specifikacija,
pridedama vartojimo instrukcija, nuotraukos; b) jei tai neapciuopiamas produktas (paslauga) —

reikalingas aprasymas, situacijy analizés, produkto pritaikymo pavyzdZiai.
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= Kaina (price). Tai labai svarbus marketingo komplekso elementas, apimantis sprendimus ir
veiksmus, susijusius su kainos nustatymu ir jos keitimu. ISnykus sienoms kainy ‘“rinkoje”
konkurencija yra labai didelé. Norint nusipirkti tam tikra prek¢ ar paslauga, uztenka atsidaryti
atitinkamais produktais prekiaujanciy kompanijy tinklalapius ir pirkéjui i§ karto atsiveria galimybé
ivertinti vos ne visame pasaulyje vyraujancias kainas. Autorés manymu, $is marketingo elementas
teikia jmonéms labai didelg nauda, nes padeda iSvengti sezoniSkumo itakos bei pritraukti vartotojus.
Gerai apgalvota kainodaros strategija yra puikus buidas islikti Siuolaikinéje konkurencingoje rinkoje.

= Paskirstymas (place). Paslaugy paskirstymo funkcija — padaryti paslauga patogia laiko ir
vietos atzvilgiu, t.y. uztikrinti paslaugos pricinamuma. Siekiant padéti vartotojams pasirinkti
tinkama paslauguy teikéja, o teikéjams efektyviau pranesti apie savo paslaugas kuo didesniam
vartotoju ratui, atsiranda paslaugy pardavimo tarpininkai. Paslaugos gali biiti parduodamos
tiesiogiai — imoné reklamuodama savo paslaugas (pvz., asmeniniame interneto puslapyje) pati
suranda klientus arba per ivairius tarpininkus — klientai per tarpininkus suzino apie paslaugy
teikéjus ir uzsako norima paslauga. Pavyzdziui., apie vieSbuti jie gali suzinoti per tarptautines
viesbuciy rezervavimo kompanijas (booking.com, HRS, GTA, Jacobs Online, Expedia.com ir kt.).

Paslaugy paskirstymas yra sudétingas procesas, kuris gali nulemti imonés sékmg. Todél
paslaugy teikéjai turi skirti ypatinga démesi Siam marketingo komplekso elementui.

= Rémimas (promotion). Rémimas apima visus organizacijy naudojamus komunikavimo
budus, siekiant parodyti savo produkty gerasias savybes ir itikinti vartotojus pirkti bitent i§ jy.
Kalbant apie rémimo skatinima virtualioje erdvéje, galima biity paminéti: internetinius rysius su
visuomene, socialinius tinklus, konteksting reklame, reklaminius skydelius, elektroninius laiSkus,
internetinius dienora$cius, mobiliaja rinkodara ir kt. Siuolaikiniu, technologijos amziumi, jmonés
vis taikliau gali pasiekti trokStama auditorija, tereikia komunikuoti atitinkamais kanalais.

Kiekviena imoné turi galimybes pasirinkti, kuriam i§ marketingo komplekso elementy skirti
daugiau démesio, kuriam teikti pirmenybg tam tikru metu, susiejant su vartotojo poreikiais, norais
[7, p.71]. J. Groucutt ir P. Griseri (2004) [13, p. 96-97] isplété tradicini marketingo kompleksa
pridédami dar 3P elementus — procesa (process), zmones (people) ir fizini pozymi (physical
evidence):

= Procesas (process). Cia galima biity paminéti tokius tris rinkodaros veiksmus internete:
uzsakymo tinkle gavimas ir apmokéjimo sistemos, greitas uzsakymo patvirtinimas ir apmokéjimas
bei pristatymo sekimas tinkle.

= Zmonés (people). Kiekvienai paslaugy imonei svarbu pritraukti ir i§laikyti kuo daugiau
vartotojy. Geriau pazistant savo klientus galima pasirinkti efektyviausia rinkodaros strategija ir

tokiu budu sékmingai perduoti norima zinig butent tai auditorijai, kuriai norima [4, p. 24].
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= Fizinis pozymis (physical evidence). Anot Bagdonienés L. ir Hopenienés R. [1, p.34]
iSskiriami $ie fizinés aplinkos elementai:
= |Sorinis (eksterjeras, imonés zenklas — pavadinimas, gamtovaizdis);
= Vidinis (interjeras, iranga, patalpy temperatira, garsai, kvapai, ap§vietimas ir pan.).
Taigi galima daryti iSvada, kad 4P paradigmos pasekmé — tai labiau i produkta orientuotas
marketingas, o prapléstas 7P komplekso miksas orientuojasi i vartotojus.
Naujausioje literatiiroje yra aprasomas ir dar vienas modifikuotas kompleksas sudarytas i$
4P rinkodaros komplekso ir keturiy papildomy elementy (2 pav.), kurie kaip teigia G. Dominici [10,
p. 19], is dalies parodo originalaus 4P komplekso versijos trikumus.
1. Mokéjimo sistema (angl. payment systems) — turi baiti saugi ir lengvai naudojama;
2. PreciziSkumas (angl. precision) — remiasi padidéjusiu tikslinio segmento atrankos
proceso ir rinkos pozicionavimo tikslumu skaitmeniniame kontekste;
3. Pritaikomumas (angl. personalization) susijgs su galimybe sukurti lanks¢ia sasaja, kuri
sugebéty prisitaikyti prie vartotoju poreikiy ir likes¢iy;
4. Stamimas ir traukimas (angl. push and pull) — atsizvelgia i kompromiso pasirinkimo

galimybes tarp aktyvios komunikacijos politikos ir vartotojy poreikiy iSaiskinimo.

2 pav. Internetinés rinkodaros kompleksas 8P (sudaryta autorés remiantis Dominici, 2009)

e Mokéjimy sistema
Tradicinis rinkodaros ( - " Internetinés rinkodaros
kompleksas 4P T 0 Preciziskumas ] = kompleksas 8P
> Pritaikomumas
Ly Stimimas ir traukimas

Saltinis: Dominici. G. From Marketing Mix to E-Marketing Mix. 2009, p. 19

Siuolaiking vertybiy visuomené reikalauja i vartotoja orientuoty pasitilymy ir labiau

individualizuoto marketingo. Svarbiausia, kad jmonés pasirinkti P elementai deréty tarpusavyje.

1.8. Optimizavimas paieSkos sistemoms

Optimizavimas paiesSkos sistemoms (toliau SEO - i$ angl. Search Engines Optimization) —
tai tam tikri taktiniai sprendimai turintys jtakos svetainés turiniui, taciau i§ esmés jo nepakeiciantys.

Dauguma interneto vartotojy, ieSkodami reikiamos informacijos, naudojasi paieskos svetainiy
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paslaugomis. Tam, kad zmonés surasty imonés interneto svetaing tarp daugybés kity, reikia ja
bitinai uzregistruoti pagrindinése paieSkos svetainése ir stengtis gauti auksciausia jvertinima.

Siprocesq pagal jvairius Saltinius sudaro skirtingas kiekis veiksmuy, taciau standartiskai visur
SEO optimizacija skirstoma i dvi pagrindines dalis:

1. Vidinis optimizavimas apima interneto svetainés parametry derinima, serverio ir
sisteminiy faily konfigiiravima. Norint tikslingai atlikti vidinj optimizavima, rekomenduojama pries
tai atlikti interneto rinkos tyrima, kurio tikslas surasti efektyviausias t.y. paieskos sistemuy naudotoju
dazniausiai vedamas raktines frazes ir svetaing paruosti, kad ji biity matoma paieskos rezultaty
pradiniuose puslapiuose.

2. lSorinio optimizavimo esmé — sukurti kuo daugiau nuorody i tinklapj, iSoriniuose
tinklapiuose. Sudétingiausia Sio proceso dalis — sukurti nuorodas su tiksliomis raktinémis frazémis,
kurios vesty ne i pagrindini tinklapio puslapi, o i konkreciai frazei paruosta puslapi. Taigi iSorinio
optimizavimo tikslas — sukurti kuo daugiau tikslingy nuorody i atitinkamus puslapius. Tam {
pagalba pasitelkiami internetiniai dienora$ciai, forumai, skelbimy portalai, partneriy svetaings,
svetainiy ir straipsniy direktorijos, paslaugy bei prekiy katalogai.

Reklama paieSkos svetainése gali biiti naudojama pasauliniu mastu. Ja naudojasi plati

auditorija, jos déka vartotojai patenka i konkrecia svetaing.

1.9. Internetiné rinkodara ir socialiniai tinklai

Socialiniy tinkly paplitimo ir populiarumo mastai Siuo metu yra milziniski. Tam tikros
zmoniy grupés tiesiog gyvena juose. Uzsienyje itinpopuliariis socialiniai tinklai $iuo metu
isiskverbé ir i Lietuva. Socialiniy tinklapiu teikiama nauda vertinama labai kontraversiSkai. Vieni
tame mato puikias galimybes iSplésti klienty rata, o kiti stipriai abejoja tokios marketingo
strategijos nauda. Abejoniy daznai kyla d¢l to, kad socialiniai tinklai, ypa¢ Lietuvoje, pritraukia tik
tam tikro amziaus lankytojus. Pagrindiné socialiniy tinkly lankytoju grupé yra jaunimas, kuris dar
neturintis tvirto finansinio pagrindo, dél to ne visuomet naudingas, kaip klientas. Vidutinio ir
vyresnio amziaus zmonés, galintys laisvai pirkti prekes ar paslaugas, socialinius tinklus Lietuvoje
vertina labai atsargiai, todél svarstant reklamos galimybes socialiniuose tinkluose reikia labai
atidziai jvertinti, kokig tiksling auditorija norima pasiekti. Vienas i§ internetinés rinkodaros
socialiniuose tinkluose privalumy yra betarpiskas ir nuolatinis dialogas su esamais ir potencialiais
klientais. Galima nuolat informuoti apie naujienas, nuolaidas, planuojamus darbus. Toks
bendravimas ir reklama gali biiti Zymiai geresné ir efektyvesné nei reklaminiy elektroniniy laisky
siuntin¢jimas, nes kiekvienas vartotojas pats nusprendzia, ar nori sekti imonés naujienas

socialiniame tinkle ar ne.
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Zemiau esantis paveikslas (3 pav.) vaizduoja socialiniy tinkly lankokuma pagal lankytojy
amziy. Kaip matome, tarp jauny zmoniy (18 — 34 m.) populiariausi yra ,, Twitter” ir ,,Google+“
socialiniai tinklai. ,,Linkedin“ socialiniu tinklu dazniau naudojasi vyresnio amziaus vartotojai (45
m. ir daugiau). ,,Facebook® populiarus tarp jvairiy amziaus grupiy, nes vartotojai pagal amziy

pasiskirsto mazdaug vienodomis procentinémis iSraiSkomis.

3 pav. Socialiniy tinkly lankomumas pagal lankytojy amziy

Visit Share by Age
12 Weeks Ending January 28th, 2012
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2094 mis-21
10%
0% T T T
Online Facebook Twittar Linkedin Google+
Population

Saltinis: Statistics about Facebook. Prieiga per interneta: http://weblogs.hitwise.com/heather-
dougherty/2012/02/10_key_statistics_about_facebo_1.html

Socialinis tinklas — ,,Facebook* — vienas populiariausiy tokio pobiidzio tinklalapiy ne tik
Lietuvoje, bet ir visame pasaulyje. Sis kanalas tapo patrauklia erdve ivairiems verslo atstovams
komunikuoti su savo potencialiais klientais. ,,Facebook® aplikacijos — konkursai, testai, Zaidimai —
pastaruoju metu zaibiskai populiaréja. Informacija Siame komunikaciniame kanale sklinda labai
greitai todél, kad vartotojas, kuriam patiko sitiloma paslauga, gali vieno mygtuko paspaudimu
pasidalinti informacija su savo draugais. Tai veikia panaSiai kaip netiesiogin¢ reklama i$ lupy i
lupas, tik jos mastai yra gerokai didesni. Labai populiaru yra skelbti jvairius konkursus, apie
kuriuos socialiniame tinkle pasklidusi informacija pritraukia lankytoju { svetaing. [vairios
komunikacijos ir reklamos facebook‘e galimybés:

= Prekés zenklo ivaizdzio kiirimas populiariausiame socialiniame tinkle;

= VisapusiSka kuriamy fany puslapiy ir grupiy turinio, facebook reklamos turinio priezitira;
=  Aplikacijy ir kity facebook’o platformy kiirimas ir diegimas;

* Reklaminiy kampanijy planavimas ir vykdymas;

* Facebook reklamos administravimas.

Sekanciame puslapyje nurodytos verslo atstovams teikiamos galimybés ,,Facebook* tinkle:



26

1. Kaina. ISskirtini tokie nemokami veiksmai: imonés puslapio sukiirimas, informacijos jame
pateikimas ir atnaujinimas; imonés gerbéju, fany rinkimas, kuriems ir bus skirta visa pateikiama
informacija; bendravimas su imonés draugais — potencialiais vartotojais; informacijos pateikimas
pagrindiniame individualiame puslapyje, kuri kiekvienas vartotojas mato prisijunggs prie Savo
profilio. Reklaminiai skelbimai — nebrangiis (kaina nustatoma aukciono principu, panasiu i Google
AdWords principa; pasirinktinai mokéjimas uz parodymus ar uz paspaudimus; galima nutraukti
reklaming kampanijq bet kada).

2. Interaktyvumas, bendravimas su auditorija, vaizdingumas - efektyvus imonés draugy,
kurie véliau galés tapti pirkéjais, pritraukimo ir iSlaikymo buidas: pasitelkiami video filmukai,
nuotraukos, Zaidimai, konkursai, kurie sudomina Zmones, skatina juos palikti komentarus, savo
nuomones ir patarimus, bendrauti su jmone ir t.t.

3. AsmeniSkumas — zmonés, tapg tam tikros imonés draugais, pradeda ja suasmeninti ir
vertinti kaip realy savo drauga, nes imonés atstovai bendrauja su jais i gery draugy bendravima
panasiu, laisvu stiliumi ir vykdo tai betarpiskai, imonés vardu. Taip ugdomas draugy lojalumas —
kai imonés draugai pripras prie imonés, susidraugaus su ja (Sitam reikia nemazai laiko), jie bus
pasiruosg¢ preke/paslauga uzsisakyti netgi brangiau, bet i§ savo draugo, t.y. biitent i§ Sios imonés.

4. Facebook naudingas SEO kompanijai: PaieSkos sistema ,,Google* labai gerai nuskaito
»Facebook* puslapius, kuriuose palickamos nuorodos i interneting svetaing — Zenkliai padidéja ju
Kiekis internete, kas svarbu iSoriniam SEO procesui.

5. Nejkyri reklama: jei tam tikros imonés draugui nusibos jos siunciami praneSimai, jis i$
karto galés iSjungti ju rodyma arba issiregistruoti i§ imonés draugy saraso. Tokiu biidu imonés
informacija gauna tik suinteresuoti potenciallis vartotojai.

6. Virusiné reklama — jeigu imoné sugebés sudominti savo draugus jdomiu filmuku, zaidimu,
nuotrauka ar pan., jie persiys juos savo draugams, o §ie, savo ruoztu — savo draugams, ir taip
informacija apie imong pasklis pati, be tolimesnio pacios imonés isikisimo, dalyvavimo.

Mokamy reklaminiy skelbimy socialiniame tinkle ,,Facebook* privalumai:

0 Tikslinés auditorijos pasiekimas — galima rodyti skelbimus pagal konkrecius kriterijus
atrinktiems zmonéms: pagal Salj, kalba, amziu, lyti, Seimyning padétj, i$silavinima, darbo vieta ir kt.

0 ISmatuojamas efektyvumas: galimybé perzitréti statistika, t.y. kiek karty parodyta
reklama, kiek karty ant jos paspausta, koks yra reklamos paspaudimy rodiklis — kiek Zmoniy ja
susidomgjo, bei kiek uz tai reikés sumokéti.

O Patraukia akj — ,,Facebooke” rodomi reklaminiai skelbimai su nuotrauka.

0 Auditorijos skaiciaus Zinojimas — uzsakant reklama, yra matoma kiek preliminariai
»Facebook* socialiniame tinkle uzregistruota Lietuvos gyventojuy, atitinkanciy reikiamus Kriterijus,

bei kiek karty planuojama parodyti norima idéti reklama per diena.
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0 Aiskus islaidy valdymas — galimybé prognozuoti kampanijos ménesio biudzeta bei bet
kuriuo metu sumazinti/padidinti ji arba pristabdyti kampanija.

,,Facebook® trikumai:

1. Geriausiai sekasi | jaunimq orientuotos reklaminés kampanijos, kadangi aktyviausias
yra biitens jaunimas. Deja, praktiskai visiSkai netinka B2B (verslas-verslui) modelis.

2. Ne visi jmonés draugai yra potencialiis vartotojai - kai kurie gali “uzkibti” tik dél
idomiy filmuky, zaidimy ir pan., o nebiitinai domeétis sitilomis prekémis/paslaugomis.

3. Orientuotas ne | momentinius pardavimus (nors ir toks variantas jmanomas), 0 {
ilgalaikius santykius su klientais kaip su draugais. Reikia daug laiko, kad tam tikros imonés gerb¢jai

vertinty jmong kaip tikra ju drauga, pasitikéty ja ir ryztusi pirkti prekes/paslaugas.

1.10. Santykiy su klientais valdymo programos

Pagal savo esmg ir turinj, ry$iy su klientais valdymas (toliau CRM - angl. Customer
Relationship Management) gali biiti ivairiai suvokiamas, atsizvelgiant i vykdomus tikslus,
uzdavinius ir paskirti. Glaudiems komerciniams rySiams su vartotojais palaikyti skiriama daug laiko
ir 1éSy. CRM leido pasitelkti visuotinés kokybés teorinius teiginius ir specialia programuotg, kad
kaupty, apdoroty ir panaudoty verslo tikslais didziules vartotoju duomeny bazes. Rysiy su klientais
ir pirkéjais vadyba gali buti atskira ar sudéting elektroninés komercijos infrastruktiiros dalis, jeinanti
tiek 1 informacijos valdymo, tiek i kita infrastruktiiros sandara. CRM pagal savo veikimo pobudj
gali bti trijy rasiy [32, p.96]:

» Operaciné CRM - tai tiesioginiai ry$iai su vartotojais: ir vartotojy — su imone, ir {monés
informacijos perdavimas bei vartotojy aptarnavimas. Didzioji CRM dalis yra operacing, uztikrinanti
operatyvesnj ir geresni bendradarbiavima su partneriais ir vartotojais.

» Analitiné strateginé CRM yra skirta informacijai, gaunamai i§ vartotoju, partneriy ir kity
rinkos dalyviy, kaupti, apdoroti bei kurti atitinkamus analitinius CRM informacinius produktus ir
priimti strateginius sprendimus.

= Bendravimo CRM - skirta geriau panaudoti griztamaji ry$i su klientais: surinkti ir
apibendrinti jy nuomong apie prekiy dizaina, pakuotg.

CRM, kaip sudétin¢ infrastrukttiros dalis, turinti rinkodaros, ir rinkotyros paskirti, padeda
suvokti ir jvertinti vartotojy poreikius netgi anks¢iau uz pacius vartotojus ar konkurentus; iSskirti
tam tikras vartotojy grupes ir dalis pagal jiems ir imonei svarbius klasifikavimo pozymius;
vartotojams buti lojaliems, pasitikéti jmone ir jos gaminiais; vartotojams uzmegzti ir palaikyti
kontaktus su imone; per IT tenkinti individualius vartotoju poreikius; palaikyti individualius rysius

ir su senais, ir su naujais vartotojais.
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2. INTERNETINE RINKODARA LIETUVOJE IR PASAULYJE

2.1. Internetinés rinkodaros tendencijos Lietuvoje ir pasaulyje

Nagrinéjant Lietuvos vieSbuciuose taikoma interneting rinkodara, labai svarbu yra apzvelgti
ja pasauliniu mastu. Remiantis Baltic Business News duomenimis, Zemiau pateikiama pastarujy
mety internetinei rinkodarai skirty islaidy, statistika Baltijos Salyse. Kaip matome iS pateiktos
diagramos (4 pav.), Lietuvoje kasmet iSlaidos reklamai internete auga. 2011 m., lyginant su 2010

m., i§laidos reklamai internete Estijoje padidéjo net 30,53%, Latvijoje - 8,49%, Lietuvoje - 9,88%.

4 pav. Islaidos internetinei rinkodarai Baltijos Salyse, min. JAV doleriy
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Saltinis: http://www.marketer.lt/tag/islaidos-reklamai-internete

Remiantis Lietuvos marketingo asociacijos (LiMA) 2011 mety gruodi atliktos marketingo
specialisty apklausos rezultatais (apklausoje dalyvavo 140 Lietuvos marketingo asociacijos nariy —
rinkodaros specialisty ar Siy skyriy vadovy), kad net 65,7% imoniy S$iais metais ketina didinti
marketingo iSlaidas reklamai internete. IS viso 2012 m. marketingo biudZeta ketina didinti 53,4%
imoniy — t.y. beveik 6% daugiau nei pernai. 8,6%visu apklausty jmoniy biudzeta planuoja didinti
daugiau nei 50%. Tuo metu mazinti islaidas marketingui planuoja tik 18,6% $alies imoniy.

Pagrindiniai didesnes investicijas skatinantys veiksniai — laukiami didesni pardavimai ir
noras uzimti didesng rinkos dali augant jmonei. Tikslams pasiekti 41,4% imoniy didins iSlaidas
reklaminiams skydeliams, 60% — mokamai paieskai, 51,4% — socialiniams tinklams.

Specialisty apklausa rodo, kad marketingo islaidas didina 45% apklausty imoniy, kuriy
metiné apyvarta didesné nei 50 min. lity. ISlaidy didinimas dazniausiai susij¢s su pardavimy
skatinimu (tokio rezultato siekia net 61,4% apklausty imoniy) ir jvaizdzio formavimu (44,3%). Tuo

tarpu rinkos tyrimams iSlaidos didinamos atsargiau, jas didina vos 12,86% imoniy. 2012 metais
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pardavimy skatinimui iSlaidas karpys 11,4%, ivaizdzio formavimui taupys 18,6%, o rinkos
tyrimams biudZeta mazins 14,3% apklausty jmoniy.

Salia numatomo didelio i§laidy interneto komunikacijai augimo, kitais metais jmonés ketina
daugiau lédy skirti ir netradiciniams marketingo sprendimams. Sioms priemonéms ilaidas didina
net 60% apklausty imoniy. I§ viso netradicinéms reklamos priemonéms Siemet bus skirta apie 17%
visu marketingo biudzety, 20% atiteks reklamai spaudoje, 11% — reklamai televizijoje, 7% — lauko
reklamai, 6% — radijo reklamai, o daugiausiai — 35% — reklamai internete.

Tokie statistiniai duomenys leidzia daryti prielaida, kad Lietuvoje imonés yra skatinamos
ieskoti efektyvesniy rinkodaros sprendimy, nes interneto vartotoju skaiCius intensyviai auga, o
internetas tampa neatsiejama kiekvienos imonés dalimi. I§ tyrimo dalyviy atsakymy galima daryti
iSvada, kad sparciausiai Siemet augs reklama paieSkos sistemose.

Apzvelkime internetinés rinkodaros tendencijas pasaulyje — kokios rinkodaros priemonés yra
plagiausiai naudojamos kitose $alyse. Zemiau matome 2011 mety gruodzio ménesi marketingo
kompanijos ,,StrongMail* atlikto tyrimo rezultaty duomenis, kuriuose vaizduojama kam $iais metais
bus skiriamas didziausias démesys ir kur planuojama investuoti daugiausia (5 pav.).

Kaip matome elektroninis pastas iSlicka lyderiaujanéia internetinés rinkodaros priemone. Jai
pasauliniame versle §iais metais bus skiriamas didziausias démesys, padidinti iSlaidas planuoja 60%
visy apklausty respondenty. Taip pat nemazai iSlaidy imonés ruosiasi isleisti socialinéms medijoms,

mobiliajai reklamai bei SEO — optimizavimui paieSkos sistemoms.

5 pav. Planuojamos islaidos rinkodarai (pasauliniu mastu)

Planned 2012 Increases in Marketing Spend

{% of respondents)

December 2011

Ermail Social Media Mobile Search Advertising  Direct mail Tradeshows Public Cther
marketing [SEQYEPLC) & avents relations

MC

Saltinis: http://www.marketingcharts.com/direct/email-top-channel-for-increased-2012-marketing-spend-
20380/strongmail-2010-marketing-spending-planned-increase-by-channel-dec11gif/
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Kalbant apie internetinés rinkodaros tendencijas pasaulyje, svarbu biity apzvelgti ir
pasauliniy kompanijy poziiirj i kai kuriy marketingo priemoniy internete efektyvuma. Zemiau
pateiktoje diagramoje (6 pav.) yra vaizduojama internetinés rinkodaros investicijy graza. Kaip
matome, efektyviausia ir labiausiai atsiperkancia internetinés rinkodaros priemone daugelis
pasauliniy kompanijy laiko SEO — optimizavima paieskos sistemoms. Tik 3% respondenty ivardijo
Sia priemong kaip prasta. Taip pat nemazai investicijy grizta ir investuojant i elektroninio pasto
rinkodarg bei PPC (angl. pay per click — ,,mokék uz paspaudimg™). Maziausiai investicijy grizta is

tiesioginio (,,offline®) marketingo rinkodaros bei mobiliosios rinkodaros.

6 pav. Internetiniy komunikacijos kanaly investicijy grqza. (angl. ROI - return on investment)

-
Channel ROI Ratings
(% of company respondents)
March 2012
H
35%:
= .
SEQ (organic Email marketing  Paid search Affiliate Sacial media Mobdle Offline direct  Online display
search} (FPC) marketing marketing marketing advertising
m MARKETINECHARTE COM Paar o Average Good W Excellent

Saltinis: http://www.marketingcharts.com/direct/global-marketers-give-high-roi-ratings-to-seo-and-email-
21380/econsultancy-channel-roi-ratings-mar-2012jpg/

2.2. Viesbu¢iy verslo Lietuvoje apZvalga

Remiantis Lietuvos statistikos departamento 2012 m. vasario ménesio duomenimis (6 lentelé
sekanciame puslapyje), ketvirtaji 2011 m. ketvirti Salies apgyvendinimo istaigose apsistojo 376
tiikst. turisty, arba 15,7% daugiau nei atitinkama 2010 m. ketvirtj. Turisty i§ Europos Sajungos (ES)
Saliy apsistojo 11,3% daugiau, Lietuvos — 14,3%, ne ES Saliy — 24,8% daugiau. Daugiausia turisty
sulaukta iS Rusijos — 35,1 tukst. (2010 m. IV ketv. — 26,5 tiikst.), Baltarusijos — 24,8 tiikst. (2010 m.
IV ketv. — 22,8 tikst.), Lenkijos — 22,6 tikst. (2010 m. IV ketv. — 22,9 tukst.), Latvijos — 17,3 tiikst.
(2010 m. IV ketv. — 14,3 tukst.), Vokietijos — 15,1 tukst. (2010 m. IV ketv. — 12 tukst.), Jungtinés
Karalystés — 7,6 tiikst. (2010 m. IV ketv. — 8,3 tiikst.), Estijos — 7,1 tiikst. (2010 m. IV ketv. — 6,9
tikst.), Suomijos — 6,7 tukst. (2010 m. IV ketv. — 7,6 tukst.).
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Paskutiniji 2011 m. ketvirtj ketvirtadalis turisty apsistojo kurortiniy miesty apgyvendinimo
istaigose: Druskininky kurortas priémé 64 tiikst. turisty, arba 20,2 procento daugiau, Palangos — 26
tikst., arba 29,8 procento daugiau, BirStono — 6,4 tiikst., arba 1 procentu daugiau, Neringos — 2,5
tikst., arba 1,3 procento daugiau nei ketvirtaji 2010 m. ketvirti.

2011 m. salies apgyvendinimo istaigos sulauké 1,8 mln. turisty arba 15,4% daugiau nei

2010 m., i$ ju uzsienie¢iy — 1,0 min., arba 19,5% daugiau.

6 lentelé. Apgyvendinimo istaigose apgyvendinta turisty (2011 m. duomenimis)

Apgywendinta turisty 2011 m., Falygint su 2010 m. attnkamu
kst laikotarpiu, padidedimas, surmaZéiimas
{-1, proc.,
i wiso Liefreos UZsieniadiy) i viso Liefreos UiZsieriadiy)
Jyvertoju Jyvertoju
Visos apgyvendinimo
jstaigos
I kety, 3760 179,1 196,53 15,7 14,3 16,9
per reius 17925 783,32 10039 154 10,7 19,5
vigEhudial i svediy
namai
Y kety, 311,1 134,2 175,23 18,5 17,5 19,2
per metls 1381,1 495,3 852,58 15,3 155 199
poilsio namai (nameliai)
It kety, 7.8 7 0,2 3.4 10,5 -39,2
per rmetls 82,1 765 5.4 =20 -3,3 20,3
svakatingumo jstaigos
I kety, 25,5 19,1 &4 4,2 14 13,3
per rmetds 114,2 85,4 28,5 7.2 4,3 16 &

Saltinis: Lietuvos statistikos departamentas: http://www.stat.gov.It/It/news/view/?id=10363&PHPSESSID=.

Rinkodaros veiksmai internete suteikia daug galimybiuy viesbucio darbuotojams ir

klientams. Zemiau esanti 7 lentelé apibrézia kiekvieno i3 ju galimybes:

7 lentelé. Interneto teikiamos galimybés viesbucio darbuotojams ir klientams

Galimybés viesbucio darbuotojams Galimybés viesbucio klientams

1. Reklamuoti savo paslaugas savo regione ir

tarptautiniu mastu; 1. leSkoti ir pasirinkti jam patinkanti vieSbuti;

2. Pateikti visa informacija apie savo paslaugy 2. Pateikti vieSbuciui uzklausa ir gauti atsakyma;
savybes, uzsakymo, atsiskaitymo tvarka, teikiamas 3. Uzsirezervuoti kambari;

nuolaidas; 4. I8 anksto atsiskaityti uz paslauga.

3. Vartotojams leisti reiksti savo nuomong ir nulemti

komercinés veiklos procesus, rinkodaros elementus.

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Paliuliu ir Pabedinskaite (2007)
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2.3. VieSbu¢iy rezervavimo ir atsiskaitymo sistemos

Pastaruoju metu ypa¢ populiaréja jvairios internetinés vieSbuCiy rezervavimo sistemos,
suteikiancios vartotojams galimybeg uzsisakyti kambari pigiau. Pasak Berkley [4, p. 17], vartotoju
pasirinkima pirkti internetu lemia dvi pagrindinés priezastys: patogumas ir kaina. Visoms Sioms
rezervacinéms sistemoms vieSbutis moka komisini mokesti uz kiekviena, internetu per sistema
ivykdyta realy uzsakyma. Realus uzsakymas — tai toks uzsakymas, kuris nebuvo anuliuotas, o ji
dar¢ sveciai — atvyko i viesbuti. Lietuvos vieSbuciai bendradarbiauja su Siomis rezervacinémis
sistemomis:

v HRS - Hotel Reservation Service (www.hrs.com);

v' Booking.com (pati populiariausia internetiné vieSbuCiy rezervavimo  sistema)
(www.booking.com);

Laterooms.com (www.laterooms.com);
Hotel.info (www.hotel.info);

Zabook.com (www.zabook.com);

Gullivers Travel Associates (wWww.gta.com);
Classic International Hotels (www.cihotels.com);
Sun Hotels (www.sunhotels.net);

Thomas Cook (Neckermann) (www.thomascook.com);

AN N NN Y U NN

Baltic Hotels Online (www.baltichotelsonline.com).

Apzvelkime populiariausia viesbuéiy rezervavimo sistema - Booking.com. Si sistema leidZia
vesti ir rasti dominanc¢ios Salies, miesto, regiono viesbucius. Taip pat sistemoje yra galimybé
vieSbucius riiSiuoti pagal nuotoli nuo oro uosto, konkretaus miesto rajono ar nuotoli nuo tam tikro
miesto objekto. Taip pat galima pasinaudoti Zemélapiu, kuriame suzyméti visi vieSbuciai.
Centrin¢je puslapio dalyje rodomas viesbuciy sarasas. Ji galima riiSiuoti pagal populiaruma, kaina,
duodamu nuolaidy dydi, zvaigzdutes. Booking.com siiilo apie 80 000 viesbuciy, yra didZiausia
vieSbuciy rezervavimo sistema, todé¢l gali pasiiilyti geras kainas ir nuolaidas, kurios taikomos tik
booking.com sistemos naudotojams. Booking.com atvirai skelbia, kad geresniy kainy nei pas juos
néra. Atsiskaitymams vartotojas pateikia savo asmens duomenis tiesiogiai Booking.com sistemai,
kuri juos patikimai apsaugo. Vartotojo asmens duomenys nenaudojami niekam kitam kaip tik
vykdomajai rezervacijai atlikti. Jokiy papildomy rezervavimo mokes¢iy ar nuskaitymy i kortelés
nedaroma. Néra rezervavimo atSaukimo mokesciy, iSskyrus vieSbuciy numatyta minimaly
atSaukimo termina, kuri vartotojas gali suZzinoti perziliréjes vieSbucio pateikiamas salygas.
Rezervacija gali biiti daroma naudojantis Mastercard, Visa, American Express ir Diner Club A

kreditinémis kortelémis.
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3. TYRIMO METODIKA IR ORGANIZAVIMAS

Lietuvoje, kaip ir visame pasaulyje, viesbuciai savo veikloje pastaruoju metu vis daugiau
naudoja informacines technologijas. Siy technologijy naudojimo rinkodaros tikslais tendencija néra
pakankamai iSnagrinéta Lietuvos moksliniuose tyrimuose. Sprendziant $ia problema, anketinés
apklausos bei interviu pagalba buvo atlikti kiekybiniai ir kokybiniai tyrimai. Tiriamieji:

= Kiekybinio tyrimo: Lietuvos vieSbuc¢iuose apsistojantys sveciai i§ Lietuvos ir uzsienio.
= Kokybinio tyrimo: Lietuvos viesbuciuose dirbantys rinkodaros atstovai.

Internetinés rinkodaros priemoniy taikymo galimybés yra labai didelés, taciau iki Siol triiksta
konkretesnés, tyrimais pagristos informacijos apie Lietuvos viesbuciuose naudojamuy elektroniniy
rinkodaros priemoniy mastus ir naudojimo ypatumus.

Tikslas — iSnagrinéti Lietuvos imoniy internetinés rinkodaros priemoniy naudojimo mastus
ir ypatumus, pasitilyti efektyviausias elektroninés rinkodaros priemones.

UZzdaviniai — identifikuoti Lietuvos viesbuciy internetinés rinkodaros taikymo tikslus ir
priezastis; nustatyti Lietuvos imoniy skiriamo biudzeto apimtj elektroninei rinkodarai; pasitilyti
efektyviausias Lietuvoje naudojamas internetinés rinkodaros priemones.

Tyrimo metodika. Norint i$samiai iStirti internetinés rinkodaros priemoniy taikyma
Lietuvos viesbudiy versle, reikia pazvelgti { tiriamaja problema dviem aspektais. Sio darbo atveju,
tai biity vieSbucio sveciy ir viesbuciuose dirbanciy rinkodaros specialisty suvokimo ir internetinés
rinkodaros priemoniy naudojimo palyginimas. Buvo pasirinkti du skirtingi empiriniai tyrimai
(kiekybinis ir kokybinis), kadangi Sie tyrimo metodai papildo vienas kita ir derinant juos galima
gauti tikslesnius ir patikimesnius rezultatus.

Viesbucio sveciai buvo tiriami naudojant anketinés apklausos metoda su pateiktais atsakymo
variantais. Norint iSsiaiSkinti jy suvokima, nereikia giluminiy samprotavimy ar pamastymuy, uztenka
tik konkreciy atsakymu, kuriuos galima biity apdoroti ir pateikti aiSkias iSvadas.

Tiriant Lietuvos vieSbuéiy internetinés rinkodaros priemoniy taikyma, naudoti Lietuvos
statistikos departamento 2011 m. duomenys bei Lietuvos viesbuciuose dirbanciy rinkodaros atstovy
grieztai struktiirizuoto (standartizuoto) interviu rezultatai. IS anksto buvo paruosta 11 pagrindiniy
klausimy, numatyta tema, bet nepririSama prie klausimy tvarkos ar numatyty pasakyti zodziy. Pagal
K. Kardelj [16, p. 98] klausimai ir visa procediira numatoma i§ anksto ir interviu eigoje mazai kas
kei¢iama. Toks metodas leidzia gauti iSsamesnius susistemintus duomenis, o0 pats interviu lieka
neformalus. Tyrime dalyvavo 15 informanty (rinkodaros atstovy, dirbanc¢iy Lietuvos vieSbuciuose).
67 proc. respondenty dirba mazesniuose vieSbuciuose, kuriuose darbuotojuy skaiCius nevirsyja 20.
Pagal geografinj regiona respondentai pasiskirsté taip: 46 proc. respondenty i§ Vilniaus, po 17 proc.

i§ Kauno ir Klaipédos, o i§ kity regiony 20 proc. respondenty.
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3.1. Tyrimy klausimyny formulavimas

Kiekybinio tyrimo klausimyno formulavimas (1, 2 priedai): Klausimyno pradzioje pirmiausia
reikia motyvuotai ir logiSkai paaiskinti, kodé¢l atlieckamas tyrimas. Sitilant vieSbucio sveciui
uzpildyti anketa, jam buvo iSsamiai paaiskinta, kod¢l (kokiam tikslui) atliekamas tyrimas.

Suformulavus mokslinio darbo tema, zinant, kokios reikés informacijos, pradedama galvoti
apie anketos klausimyno struktiira. Anketos klausimai turi biiti suprantami bei sudaryti taip, kad
provokuoty teisinga ir tiksly atsakyma. Be to, pati anketa turi biiti sudaryta taip, kad su ja bty
lengva dirbti [37, p. 61-65]. Kiekybinio tyrimo klausimynas buvo sudarytas pagal teorinéje dalyje
nagrin¢jamus internetinés rinkodaros aspektus ir pritaikytas darbo tikslui pasiekti. Klausimynas
buvo sukurtas originalaus dizaino. Ji sudaré 11 klausimy, kurie buvo sudaryti i§ 3 tipu skaliy:
modifikuotos ranginés (Likerto tipo), ranginés (prioritetinés) ir nominaliosios skalés.

Kokybinio tyrimo klausimynas (3 priedas). Kokybiniuose tyrimuose yra ilgesnis, lankstesnis
rySys su respondentu, todél gauti duomenys turi gilesnj ir turtingesni turinj - kas taip pat reiSkia
didesng¢ galimybg pazvelgti | esmg ir perspektyvas. Pagrindinis giluminio interviu privalumas yra jo
sugebéjimas gauti pilnesnius ir esminius atsakymus | klausimus, nei apklausoje su standartizuota
anketa. Pries atliekant interviu vyko tyrimo pasiruoSimas, buvo suformuluotas interviu tikslas ir
numatytas klausimymas, kuris buvo adaptruotas pagal kiekybinio tyrimo anketos klausimus. 1S viso
parengta klausimyna sudaré 11 klausimy. Kryptingo (i§ dalies struktiirizuoto) interviu atsakymuy
variantai buvo su laisvai formuojamais atsakymais, kur neribojamas nei turinys, nei forma. Norint
iSvengti nuklydimy nuo pagrindinés klausimy temos buvo naudojami ,,piltuvélio® tipo klausimai, i$
pradziy pateikiamas platesnis temos klausimas, o po to eina tema siaurinantys, detalizuojantys

klausimai [16, p. 99].

3.2. Tyrimy imtis

Sudarius klausimyng kitas etapas yra nustatyti tiriamaja imti. Imties dydis yra svarbus
veiksnys, apsprendziantis statistini tiksluma.

Kiekybinio tyrimo tiriamyjy imties nustatymas. Siam tyrimui buvo pasirinkta parankioji
imties atranka, nes ji apima tuos generalinés aibés vienetus, kurie yra lengvai prieinami. Patogioji
(parankioji) imties vienety atranka tyréjui naudinga ir ekonominiu pozitiriu: sutaupo laika, pinigu,
todél ir buvo pasirinkta apklausti Vilniaus vieSbuciuose apsistojusius Lietuvos ir uzsienio turistus.
K. Kardelis [16, p.121] remdamasis tiriamyjy imties apskai¢iavimo formule teigia, kad jei imtis
didesné nei 100 ttkst., norint daryti gauty rezultaty iSvadas atitinkancias visa tiriamaja populiacija

reikia 398 tiriamyjy. Viso anketas uzpildé 402.
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Kokybinio tyrimo imtis. Atliekant kokybini tyrima imtyje dalyvavo tik klasifikuoti
Lietuvos viesbuciai. Klasifikavimo reikalavimy sistemoje naudojama penkiy zvaigzduciy vertinimo
skale — 5%, 4% 3% 2% 1* viesbuciams. AukS¢iausias vieSbucio ivertinimas (klas¢) yra 5%
zvaigzdutés, o zZemiausias — 1* Zvaigzduté. Pagal naujausia Lietuvos vieSbuciy ir restorany
asociacijos 2011 m. lapkric¢io 17d. isakyma, $iuo metu Lietuvoje viso yra 196 klasifikuoti viesbuciai
(neskaitant sve¢iy namy, moteliy bei kempinguy).

Kaip teigia L. RupSiené [56, p. 93] remdamasi J. Nielsen (2003), taikant interviu metoda,
rekomenduojamas imties dydis penki informantai, nes, jo manymu, teorija, kuri paaiSkina 85%
tiriamojo objekto problemy, gali buti sukurta net turint mazesng¢ negu penkiy dalyviy imti. Buvo
pasirinkta kvotiné¢ kokybinio tyrimo imties atranka. Renkamy duomeny informatyvumui i tyrima
verta traukti naujus imties vienetus tol, kol pradeda mazéti gaunamy duomeny informatyvumas.
Interviu su viesbuciy specialistais buvo atlieckamas internetu (,,skype®), kadangi nebuvo galimybés
vazinéti po ivairius Lietuvos miestus, o apklausos rezultatai gaunami iSsamesni ir patikimesni, kai
imama platesné geografiné imtis. Nemazai viesbuciy atsisaké duoti interviu, ivardij¢ tokias
priezastis kaip: didelis uzimtumas ir laiko trikumas, nenor¢jimas atskleisti informacijos apie imong
ar dél kity asmeniniy dalyky. Bendrai buvo apklausta 15 viesbuéiu (po tris i§ kiekvienos klasés
kategorijos). [sitikinus, kad duomenys pradeda kartotis ir akivaizdziai sumazéjo juy informatyvumas,

tolimesnis kokybinio tyrimo duomeny rinkimas buvo nutrauktas.

3.3. Tyrimy organizavimas ir eiga

Kiekybinio tyrimo organizavimas ir eiga. Apklausa Lietuvos viesbuciuose apsistojantiems
uzsienio ir Lietuvos gyventojams, buvo platinama 2 etapais:

1. Zvalgomasis tyrimas — vasario 12 — vasario 19d. (1 savaité)
2. Anketiné apklausa — vasario 20d. — kovo 12d. (3 savaités)

Prie§ pradedant sudarinéti klausimus buvo tiksliai suformuluotas tikslas (ka norima $ia
apklausa suzinoti, iSsiaiSkinti) ir apgalvota, ar populiacija, kuria planuojama apklausti, norés
suteikti reikiama informacija.

Prie$ pradedant anketing apklausa pirmiausia buvo atliktas zvalgomasis tyrimas, kurio metu
buvo kontaktuojama su jvairiais Lietuvos viesSbuciais ir klausiama, ar tokia vykdoma juy sveciy
apklausa nesukelty jiems nepatogumu. Taip pat buvo atlikta Zvalgomoji apklausa, kuri buvo
pateikta vieno i§ Vilniaus vieSbuéiy sve¢iams. Remiantis Siy respondenty atsakymais, buvo suteikta
galimybé pakoreguoti tyrimo klausimyna bei i§vengti galimy tyrimo klaidy. Zvalgomojo tyrimo
metu buvo uzpildyta 20 ankety. Pagal gautas pastabas buvo pakoreguoti keli klausimai, kurie
viesbugio sve¢iy nuomone buvo suprantami dviprasmiskai. Zvalgybinis tyrimas atliekamas siekiant

geriau suprasti problemos turini, kilmg ir aplinka, kurioje ji iskilo ir egzistuoja [37, p. 114]. Kadangi
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nebuvo aptinka reik§mingy klaidy ir padaryta esminiy klausimus kei¢ianc¢iy taisymu, | bendraja imtj
buvo jtraukti ir bandomaja anketa pilde viesbucio sveciai.

Anketos pradzioje buvo motyvuotai ir logiskai paaiskinta, dél ko atliekamas tyrimas.
Klausimuose buvo naudojami tik gerai visiems zinomi zodziai, be itin sudétingy strukttiry. Taip pat,
sudarant anketa kiekybiniui tyrimui, buvo panaudoti vadinamieji tikrinamieji (kontroliniai)
klausimai, t.y. tas pats klausimas buvo pateiktas du kartus, tik kitaip suformuluotas ir jterptas Kitoje
anketos vietoje. Tyré¢jamstai gali padéti iSaiskinti nesaziningus respondentus.

Po atlikty koregavimy, apklausa buvo pradéta platinti ir kity Lietuvos miesty vieSbuciuose.
Viso buvo atspausdinta 450 ankety. Sveciy patogumui, bei tikslesniy rezultaty uztikrinimui anketos
buvo sudarytos lietuviy ir angly kalbomis. Jos buvo dedamos i specialy stova vieSbuciy
registratiiroje. Siekiant gauti kuo tikslesnius duomenis, nei vienas i§ anketa pildZiusiu sveciy
nebuvo raginamas ja pildyti. Visos uZzpildytos anketos (402 iS 450) buvo pildytos anonimiskai
(nebuvo prasoma jrasyti nei vardo, nei pavardés, nei lyties, nei amziaus).

Kokybinio tyrimo organizavimas ir eiga. Tyrimas vyko 2 savaites, pirmas interviu buvo
paimtas vasario 27 diena, o paskutinis — 2012 kovo 12 diena.

Buvo pasirenkami galimi informantai, susitarus asmeniskai. Buvo derinamas laikas, interviu
trukmé, eiga, supazindinama su tyrimo tikslu, uztikrinamas duomeny anonimiSkumas, dél Sios
priezasties visi informantai ivardijami kaip Nr. 1, Nr. 2, ..Nr. 15. Buvo gautas kiekvieno
informanto sutikimas jrasyti ,,skype* pokalbi.

Interviu trukmé buvo nuo 30 minuciy iki 1 valandos. Prie§ interviu informantams buvo
primenama, kokia yra numatoma interviu trukmé, taciau informantai nebuvo stabdomi, jei norédavo

testi pokalbi laikui pasibaigus ir nebuvo spaudziami tgsti pokalbi, jei nebeturédavo minciy $ia tema.

3.4. Tyrimy rezultaty patikimumas ir validumas

Kokybinio tyrimo validumas. Atliekant tyrima buvo naudotas interneto telefonijos tinklas bei
kompiuteriné programa ,,Skype®. Interviu analizés duomenys buvo pateikiami vartojant informantuy,
0 ne tyré¢jos terminus.

Interviu informanty imties populiacijos reprezentatyvumo validuma nurodo tai, kad kai
kurie istirtieji viesbuciai priklauso bendram viesbuciy tinklui. Tokiu atveju galima biity teigti, kad
nors buvo apklausti tik 15 jvairiy Lietuvos miesty viesbuéiu rinkodaros atstovai, taciau jie
reprezentuoja ir kitus tame paciame tinkle esanéius vieSbucius, nes reikalavimai ir vykdoma
internetiné rinkodara to paties tinklo viesbuciuose yra vykdoma tais paciais principais, pagal tuos
pacius reikalavimus i§ Lietuvos ir uzsienio imoniy, kurios yra atitinkamy viesbuciy savininkeés.
Sekan¢iame puslapyje pateikta lentelé vaizduoja Lietuvos viesbucius, priklausanéius tam paciam

tinklui (8 lentelé).
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8 lentelé. Lietuvos viesbuciai, priklausantys tam paciam tinklui

VIESBUCIU TINKLAS VIESBUCIAI, PRIKLAUSANTYS TINKLUI
Best Western Santakos (Kaunas)
BEST WESTERN Best Western Vilnius
Best Western Central (Druskininkai)
Amberton (Vilnius)
AMBERTON Amberton cosy (Kaunas)

Amberton Klaipéda

EUROPA GROUP HOTELS

Europa Royale Vilnius 4*
Europa Royale Druskininkai 4*
Europa Royale Marijampolé 4*
Europa Royale Kaunas 4*
Europa Stay Vilnius 4*

Europa City Vilnius 3*

Radisson Blu Astorija (Vilnius) 5*
Radisson Blu Hotel Lietuva (Vilnius) 4*

Radisson Blu Hotel Klaipéda 4*

REVAL
Park Inn Vilnius North 3*
Park Inn Kaunas 4*
Park Inn Klaipéda 3*
Comfort Vilnius 3*
MIKOTEL Panorama (Vilnius) 3*

Mikotel (Vilnius) 2*

INTERCONTINENTAL HOTELS GROUP

Crowne Plaza Vilnius 4*

Holiday Inn Vilnius 4*

CENTRUM HOTELS

Artis centrum hotel (Vilnius) 4*

Ratonda Centrum Hotel (Vilnius) 4*

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis internetiniais $altiniais. http://www.groupeuropa.com/corporate_information_It/,
www.bestwestern.com/, www.mikotelgroup.com/, www.revalhotels.com/ ir kt.
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4. TYRIMO REZULTATAI IR APTARIMAS
4.1. Kiekybinio tyrimo anketos klausimy analizés metodai

Norint iSsiaiSkinti viesbuciuose apsistojanc¢iy sveciy pozilri | internetinés viesbuciy
rinkodaros taikomas priemones, buvo atlikta anketiné apklausa internete. Apklausti 402 jvairiuose
Vilniaus viesbuciuose apsistojantys sveciai ir Siy klausimy rezultatai pateikiami Sio skyriaus
sekanc¢iuose puslapiuose esanciose lentelése ir paveiksluose.

K. Kardelis teigia, kad reikia sugrupuoti visus per apklausa gautus duomenis ir tam yra
naudojamos jvairios skalés (31, p. 95). Kiekybinio tyrimo anketa buvo suskirstyta i tris, skirtingy

skaliy kategorijas, nurodant ju naudojimo pagristuma (zr. 9 lentelg).

9 lentelé. Klausimy skirstymo kategorijos

Kategorija Pagrindimas Klausimo numeris

ISsiaiSkinti demografinius

vieSbuciuose apsistojanciy sveciy 1 -5 (demografiné apklausa)
duomenis
Lo ) Suzinoti, koks procentas sve¢iu ..
Nominali skalé . ) . 6-7,7.1,7.2 (tyrimui
o L vieSbucio kambarius rezervuoja o o .
(bendrieji Klausimai) reikalingos imties atrinkimas)

internetu. Kodél ir kaip daznai?

Suzinoti socialiniy tinkly populiarumo
rodiklius tarp Lietuvos vieSbuciuose 8,8.1,8.2, 10
apsistojanciy sveciy.

Nustatyti viesbucio sveciy sutikimus

Ranginé (Likerto tipo - . el
giné ( po) arba prieStaravimus iskeltiems 11

skalé . . o
teiginiams apie interneting rinkodara.

e ISsiaiSkinti interneto vartotoju
Ranginé¢ (prioriteting)

] prioritety tvarka i pateikty 9
skalé

alternatyvuy.

Nominaliis klausimai skirti bendrajam objektyviy duomeny supratimui apie vieSbuciuose
apsistojancius svecius. Suzinota apie pagrinding demografing Lietuvos viesbuciuose apsistojanciy
sveCiy informacija, tokia kaip: lytis, amzius, i$silavinimas, pilietybé ir pajamos. Tiksliai nustatyta,
kokia socialiné grupé buvo istirta. Ranginé skalé, kuri literatiiroje dar vadinama Likerto skale

(susumuoty reitingy metodas) — bene dazniausias duomeny grupavimo biidas. Jo esmé ta, kad visi
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atsakymai grieztai eina didéjancia ar mazéjancia tvarka. Ranginio (prioritetinio) tipo klausime (1

priedas, 9 kl.) respondentai buvo paprasyti prioriteto tvarka suzyméti pateiktas Sesias alternatyvas.

4.2. Kiekybinio tyrimo rezultatai ir analizé

Kiekybinio tyrimo anketos klausimyne buvo pateikti penki demografinio pobiidzio
klausimai apie: lytj, amziu, i$silavinima, pilietybe ir ménesines pajamas. Zemiau pateikiami gauti ir
susisteminti $iy klausimy rezultatai.

Lytis. Tiriamyjy imtj sudaré¢ 402 Lietuvos vieSbuCiuose apsistojantys sveciai. Atlikus
kiekybinio tyrimo analiz¢ paaiSkéjo, kad i visy tiriamyjy 282 (70,1%) buvo moterys, o likg 120
(29,9%) - vyrai. Toks ly¢iy pasiskirstymas galéjo buti jtakotas didesnio vyry pasyvumo. Atliekant
[vairius tyrimus, moterys yra daugiau linkusios juose dalyvauti negu vyrai. Remiantis statistiniais
duomenimis, Lietuvoje tarp atvykstanCiyjy turisty dominuoja vyrai, taCiau taikyti specialias

rinkodarines priemones, orientuotas i konkrecia atvykstanciojo lyti, i§ esmés néra tikslinga.

70,1%

29,9%

@ Moterys
O Vyrai

7 pav. Apklaustyjy Lietuvos viesbuciuose apsistojanciy sveciy pasiskirstymas pagal lyti

AmzZius. Apibendrinant antrojo demografinés apklausos klausimo rezultatus, autoré siiilo
iSskirti SeSias pagrindines Lietuvos turizmo tikslines grupes pagal atvykimo i Lietuva tikslg (tyrime
dalyvauti galéjo tik pilnametystés, t.y. 18 mety sulauke respondentai).

= 18 - 24 m. — §i amziaus grupé Lietuvoje sudaro 14,4% visy turisty srauty (58
respondentai). Dazniausiai jaunimas atvyksta i Lietuva mokslo, pramogy, savanorystés tikslais, taip
pat lanko Lietuvoje gyvenané¢ius draugus. Sios amZiaus grupés atstovai daugiausia i§ visy kity
amziaus grupiy naudojasi jvairiomis naujyju technologijy priemonémis, internetu, daug bendrauja
socialiniuose tinkluose, narSo po jvairias internetines svetaines. Taigi, vieSbuciai, norédami
orientuotis | §ia tiksling grupe, be iprastiniy rinkodaros priemoniy, ypaé¢ turéty naudoti internetinés

rinkodaros priemones jaunimo pritraukimui, bendrauti komunikaciniuose kanaluose internete,
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reklamuotis ne tik spaudoje, televizijoje, radijuje, taciau skirti 1éSy ir internetinei reklamai, kuri
pastaruoju metu ypac populiaréja ir ima lenkti jprastines reklamos medijas.

= 25 - 34 m. - tai jauni, aktyvis, dirbantys, iSsilaving, smalsiis, besidomintys naujomis
galimybémis Lietuvos ir uzsienio turistai. Siekiant padidinti Sios tikslinés grupés srautus, ypatingai
svarbu biity internete naudoti originalias komunikacijos priemones, skirtas pritraukti vartotojus,
pvz., vietoj iprastinés formos lankstuky, pasitilyti iSskirtinio originalaus dizaino, ypatinga démesi
skirti formai, spalvoms, pristatymo biidui. Si tiksline amZiaus grupé sudaro gana didele dali
(30,8%) visu Lietuvos viesbuciuose apsistojanciy sveéiu, todél realu didinti $i potenciala dar labiau.

— 35 - 44 m. Sia amziaus grupe sudaro 25,4% visy anketa pildziusiu respondenty. Tai
rodo, kad pagrindiné Lietuvos vieSbuciuose apsistojanéiy sveciy tiksliné vartotoju grupé pagal
amziy patenka { intervala asmeny, kuriems yra nuo 25 iki 44 mety. Sios dvi grupés (25 — 34 m. ir 35
— 44 m.) kartu sudaro net 56,2% visy atvykstaniy turisty. Pazymétina, kad net ir naudojantis
EUROSTAT (Europos bendrijy statistikos biuro) duomenimis (30, p. 2), pateikianciais visy ES-27
valstybiy turisty pasiskirstyma pagal amziaus grupes (kuriy buvimas uzsienio Salyje uztruko
daugiau nei 4 naktis), $i amziaus grupé tiek Lietuvoje, tiek ir kitose geografiSkai artimose rinkose
sudaro didZiausia dalj visu Europos Sajungos turisty.

= 45 - 54 m. - tai vidutinio amziaus turistai, dalis ju — jauni aktyviis pensininkai, kurie
dazniausiai keliauja su kitais panaSaus amziaus ir interesy keliautojais, domisi kulttros palikimu. Jie
sudaro 19,2% visy i Lietuva atvykstanciy turisty skai¢iaus. Nemaza dalis Sios ir vyresnio amziaus
grupiy atstovy labai retai naudojasi internetu, taigi $ia tiksling grupe yra sunkiausia pasiekti ir

pritraukti, jai turi buti skiriamas itin didelis démesys.

6% 4,2%
19,2%

018-24 m.
0 25-34m.
0 35-44 m.
@ 45-54 m.
0 55-64 m.

25,4% 30,8% oes5m.ir
daugiau

8 pav. Apklaustyjy Lietuvoje apsistojanciy sveciy pasiskirstymas pagal amziaus grupes

= 55 m. ir daugiau — vyresnio amziaus zmonéms Baltijos Salys néra itin patrauklios.

Tyrimo metu paaiskéjo, kad Lietuvoje Sios amziaus grupés turistai sudaro vos 10,2 proc. viso turisty
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srauto: atitinkamai 6% ir 4,2%). Taciau nevertéty pamirsti to, kad $i grupé yra itin perspektyvi dél
to, kad kelionés metu isleidzia daugiau pinigy nei jaunimas, be to, ilgiau biina konkrecioje vietoje.
Jiems svarbu komfortas, pazinimas, sveikatinimo paslaugos. Vyresnio amziaus zmonés dazniausiai
keliauja didesnémis grupémis, o pagrindinis informacijos Saltinis ir kelionés isigijimo buidas — per
kelioniy agentiiras. Todél norint padidinti Sios amziaus grupés turisty srautus, rekomenduojama
daugiau démesio skirti darbui su vietos kelioniy agentliromis.

Kalbant apie interneting rinkodara, vidutinio ir vyresnio amziaus tikslinéms grupéms pasiekti
vieSbu¢iy marketingo specialistai turéty iesSkoti tokiu komunikaciniy kanaly internete, kuriuose
lankosi §iy amziaus grupiy atstovai

Apklaustyju pasiskirstymas pagal amziaus grupes rodo, kad didziausias démesys kuriant
internetinés rinkodaros strategijas ir taikant priemones jai igyvendinti, turéty buti skiriamas 25-64

mety amziaus Zzmonéms.

ISsilavinimas. Tai svarbi demografinés apklausos dalis, kadangi iSsilavinimas parodo
apklaustyju brandos lygi, ju poreiki lavintis bei atskleidzia geb¢jimus isisavinti auksStyjy
technologiju naujoves, kas itin aktualu nagrinéjant internetinés rinkodaros efektyvuma.

Tyrimo metu buvo nustatyta, kad net 76,1% respondenty turi aukstajj iSsilavinima. Kadangi
pagrindiné Lietuvos vieSbuciuose apsistojanéiy sveéiy amziaus grupé yra 25 — 54 m., tai rodo, jog
dauguma Siy zmoniy jau yra baigg aukstasias mokyklas. Vis dar mokosi (arba nutrauké, sustabdé
savo studijas) 18,4% tiriamuju. 1,5% respondenty turi tik vidurinj i$silavinima, 1,3% - néra baige

vidurinio, o 2,7% respondenty pazyméjo ,kita* (kitokio pobiidzio i$silavinima).

1,5% 1,3%
18,4% 2.7%

O Aukstasis

@ Nebaigtas aukstasis

O Vidurinis

O Nebaigtas vidurinis

E Kita

76,1%

9 pav. Apklaustyjy Lietuvos viesbuciuose apsistojanciy sveciy skirstinys pagal issilavinimq
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Pajamos. 10% apklaustyju Lietuvos viesbuciuose apsistojanciy sve¢iy gauna iki 800Lt,
19,7% - nuo 800 iki 1500 Lt., 24,1% - nuo 1501 iki 2500 Lt, 32,6% - nuo 2501 iki 4000 Lt., o
13,6% - 4001 Lt ir daugiau (10 pav.). Toki gaunamy pajamy pasiskirstyma galéjo itakoti ir
vieSbuciai, kuriuose buvo anketuojami respondentai (apklausos buvo paliekamos 3 — 5 Zvaigzdutes
turinCiuose viesbuciuose). Prabangesniuose, daugiau kainuojan¢iuose vieSbuciuose atitinkamai
apsistoja ir didesnes pajamas gaunantys turistai. O nedideliuose, mazai Zinomuose, toliau nuo

centro esanciuose viesbuciuose apsistoja turistai, kuriy pajamos mazesnés.

13,6%

10 %

19,7%

@ Iki 800Lt

@ 801-1500 Lt

0O 1501-2500 Lt

0O 2501-4000 Lt

24,1% @ 4001 Lt ir daugiau

10 pav. Apklaustyjy Lietuvojebapsistojanciy sveciy skirstinys pagal gaunamas pajamas

Pilietybé. Siekiant nustatyti koki procenta visy respondenty sudaré uzsienio, ir koki
Lietuvos gyventojai, buvo pateiktas klausimas apie pilietybg. Tyrimas parodé, kad didesng dali visy
Lietuvos viesbuciuose apsistojanciy turisty sudaro uzsienio Saliy pilie¢iai. Anketas uzpildé 54,7% is

svetur atvyke sveciai, 0 45,3% - Lietuvos gyventojai.

45.3%
54,7%

O Lietuviai

0O Uzsienio Saliy
pilieciai

11 pav. Apklaustyjy Lietuvos viesbuciuose apsistojanciy sveciy pasiskirstymas pagal pilietybe

Sestame klausime respondenty buvo prafoma nurodyti kokiais biidais jie daZniausiai
rezervuoja viesbucio kambari. Respondenty atsakymai pavaizduoti sekanciame puslapyje
esanCiame paveiksle (12 pav.). Kaip matome, dazniausiai keliaujantis zmogus uzsako viesbuti

elektroniniu pastu (84 respondentai) arba per kelioniy agentiira (116 respondenty). [domu tai, kad
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telefonu arba faksu atvykstantys sveciai kambarius vieSbutyje rezervuoja dazniau nei elektroniniu
paStu. Telefonu arba faksu tai daro 99, o elektroniniu paStu — 84 apklaustieji. Nors elektroninis
pastas ir yra laikomas viena populiariausiy komunikacijos priemoniy internete, vis tik zmonés yra
labiau linkg naudotis telefonu, nes atsakyma (uzsakymo patvirtinima) gauni i§ kart, o parasius

elektronini laiska — turi laukti atsakymo, o tai uzima daugiau laiko.

200+ 191
180
160
1404
1204 99
1004 84
80+
604
404
204 10
04

116

32

@ Elektroniniu pastu

O Uzpildau anketa vieSbucio internetinéje svetainéje
O Internetu, per rezervacines sistemas

O Atvykstu be $ankstinés rezervacijos

B Telefonu/faksu

@ Per kelioniy agentiira

B Kambari rezervuoja jmoné, kurioje dirbu

O Kita

12 pav. Kokiais biidais Lietuvos viesbuciuose apsistojantys sveciai vykdo rezervacijas?

Susumavus septintojo klausimo rezultatus buvo nustatyta kaip daznai Lietuvos vieSbuciuose
apsistojantys sveciai rezervuoja kambarj internetu (13 pav.). IS diagramos matome, kad daugiau
kaip pus¢ visy apklaustuyju (58,2%) internetu vieSbucio kambarj rezervuoja visada arba labai daznai.

29,4% interneta viesbucio rezervacijoms naudoja kartais, o like 12,4% retai arba niekada.

2%

@ Visuomet
O Daznai
0O Kartais
O Retai

O Niekada

36,3%

13 pav. Kaip daznai apklaustieji uzsako viesbucio kambarius internetu.
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Svarbiausios priezastys, dél kuriy Lietuvos viesbuciuose apsistojantys sveiai rezervuoja

viesbucio paslaugas internetu, yra Sios (13.1. pav.):

e Pigiau nei jprasta (187 respondentai) — 46,5% visy dalyvavusiy tyrime. Remiantis tuo, kad
prie§ tai jau buvo nustatytas populiariausias biidas vykdyti viesbuciy uzsakymus
(naudojantis internetinémis rezervavimo sistemomis), logiska, kad dauguma ivardijo Sia
priezasti kaip svarbiausia, kadangi rezervacinése sistemose i§ tiesy yra sitilomos mazesnés
vieSbuéiy kambariy kainos, nei uzsakant kitais budais;

e Patogumas (154 respondentai) — 38,3% visy pildziusiy anketa.

e Greitis ir saugumas (114 respondenty) — 28,4% visy dalyvavusiy tyrime. Kaip matome i$
diagramos, Lietuvos vieSbuciuose apsistojantys sveciai pirmenybg teikia patogumui, o tik po
to seka saugumas ir greitis.

23 respondentai pazyméjo kitas priezastis, dél kuriu jie vieSbuciy kambarius rezervuoja

internetu.

Patogu (nereikia eiti iS
namuy)

38,3%

.. .. 46,5%
Pigiau nei jprasta

o 28,4%
Greita ir saugu | =7

. 5,7%
Kita

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200

O 23 respondentai O 114 respondenty O 187 respondentai O 154 respondentai

13.1 pav. Priezastys, lemiancios vieSbucio kambariy uzsakymq internetu.

Kai kurie sveciai interneto vieSbuciy uzsakymams nenaudoja. Pagrindinémis to priezastimis jie
ivardijo Sias (13.2 pav. kitame puslapyje):

e 21 respondentas mano, kad nesaugu pateikti savo asmens duomenis internete. Si nuomoné
sudaro 5,2% visu apklaustuju.

o 4% visy apklaustyju teigia, kad internetu rezervuoti vieSbucio kambarj yra nepatikima ir
rizikinga.

e 1 respondentas, kuris sudaro 0,2% visy tiriamyju, nemoka naudotis internetu.

e 6,7% nurodé kitas priezastis.
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Toks respondentuy pasiskirstymas rodo, kad zmonés vis labiau ima pasitikéti internetu ir
jame sitilomomis paslaugomis. Internetas tapo masiné¢ zmoniy komunikavimo priemoné, kuri
naudojama tiek darbe, tieck moksle, tiek ir laisvalaikiu. Sunku dabar rasti zmoguy, kuris

nemokéty naudotis internetu.

Kita I 6,7%

Nepatikima ir rizikinga

4%

Nemoku naudotis
internetu ] 0,2%

Nesaugu pateikti savo
asmens duomenis 5,2%

0 5 10 15 20 25 30

O 21 respondentas O 1 respondentas O 16 respondenty 0O 27 respondentai

13.2 pav. Priezastys, lemancios viesbucio kambariy rezervavimq ne internetu.

Apklausiamyjuy viesbuciy sveCiy taip pat buvo paklausta ar jie yra socialinio tinklo
»Facebook® nariai, taip norint iSsiaiSkinti Sio socialinio tinklo populiaruma tarp Lietuvos
vieSbucCiuose apsistojanciy sveciy. Nustatyta, kad net 395 i§ 402 apklaustyju (98,3%) priklauso
socialiniam tinklui ,,Facebook®. Remiantis Siais rezultatais galima teigti, kad socialinis tinklas
»Facebook* ne tik iSlieka populiariausiu tokio pobtidzio tinklu visame pasaulyje, bet kasdien vis

labiau auga, suteikdamas jmonéms placias internetinés rinkodaros galimybes.

1,7%

98,3%

O Naudoja "Facebook" O Nenaudoja "Facebook"

14 pav. Socialinio tinklo ,,Facebook* naudojimas tarp apklaustyjy.
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Sekanciu klausimu respondenty buvo klausiama, ar jie priklauso kokiems nors kitiems
socialiniams tinklams (neskaitant ,,Facebook®), ir jei taip, tai kokie tie tinklai. Kaip matome i$
apacioje esancios diagramos (15 pav.) 103 i 402 apklaustyjy (25,6%) naudojasi ir kitais socialiniais
tinklais. Sekancios diagramos (16 pav.) apacioje pavaizduota, kokiais kitais (neskaitant
,»Facebook®) socialiniais tinklais naudojasi Lietuvos viesbuciuose apsistojantys Lietuvos ir uzsienio
gyventojai. Antras pagal populiariuma socialinis tinklas yra , Twitter”. Jam priklauso 51
respondentas i§ 402 (beveik 17%). Nereikty pamirsti ir statistikos, kad ,,Twitter turi daug nariy,
taCiau mazai i§ jy yra aktyviy. Taip pat nemazai nariy turi ir visy pameégtas socialinis tinklas
,» Youtube® leidZiantis talpinti video, filmus, klipus. Tarp Lietuvos viesbuciuose apsistojanéiy sveciy
taip pat populiariis ir socialiniai tinklai rusy kalba (Odnoklassniki ir V kontakte), atitinkamai
turintys po 24 ir 38 respondentus i§ visy dalyvavusiy tyrime. Tyriamieji taip pat minéjo ir kitus,
maziau zinomus uzsienio socialinius tinklus, tokius kaip: Diaspora, Livejournal, GroupMe ir kt. IS

lietuvisky socialiniy tinkly buvo paminéti One.lt, Frype.lt ir Klase.lt.

25,6%

74,4%

O Taip

O Ne

15 pav. Kity socialiniy tinkly naudojimas tarp apklaustyjy.

O Twitter O Diaspora O Livejournal O Youtube B Google +
@ Orne.lt | Klase. It O Linkedin M Instagram B Frype.k
O Odnoklassniki OV kontakte B GroupMe B MySpace

16 pav. Kokiais socialiniais tinklais naudojasi Lietuvos viesbuciuose apsistojantys sveciai?
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Devintuoju anketos klausimu buvo siekiama iSsiaiskinti, kurie i§ pateikty internetinés
komunikacijos kanaly informanty nuomone biity patikimiausi interneto vartotojams, t.y. kuriais jie
labiausiai pasitiki narSydami internete. Buvo praSoma respondenty suzyméti jas nuo maziausiai (1
balas) iki labiausiai patikimos (6 balai). Apacioje esantis paveikslas (17 pav.) vaizduoja, kaip
pasiskirsté apklaustyju nuomoné Siuo klausimu. Kaip matome, daugiausia baly surinko ir paciu
patikimiausiu laikomas elektroninis pastas. Taip pat Lietuvos vieSbuciuose apsistojantys sveciai
pasitiki ir specializuotomis svetainémis (tokiomis kaip booking.com, hotel.lt ir kt., kurios talpina
savo internetinéje svetainé nemazai informacijos apie daugeli viesbuciy, taip pat jose galima
uzsisakyti kambarj patikusiame vieSbutyje bei atlikti apmokejima i§ karto). Ne maziau patikima
respondentams pasirodé ir internetiné svetainé, kurioje talpinama visa naudinga informacija.
Socialiniai tinklai liko ketvirtoje vietoje. Tai parodo, kad nors daugelis repsondenty naudojasi
socialiniais tinklais, tac¢iau laiko juos maziau patikima komunikacine priemone uz elektronini pasta
ar viesbucio interneting svetaing. Maziausiai patikimomis komunikacijos priemonémis Lietuvos ir
uzsienio gyventojai, apsistojantys Lietuvos viesbuéivose, laiko forumus ir internetinius

dienoras$¢ius.

Patikimiausios priemonés
Viso baly

T /\ Elektroninis paStas 1662 balai

Specializuotos svetainés 1575 balai

Internetiné svetainé 1523 balai
Socialiniai tinklai 1406 balai
Forumai 1229 balai

Internetiniai dienorasc¢iai 1047 balai

MaZiau patikimos priemonés

17 pav. Apklaustyjy nuomonés apie patikimiausius komunikacijos kanalus internete skirstynys.

Siekiant iSsiaiskinti, kaip vieSbucio prekinis zenklas (logotipas) itakoja vartotoju
pasirinkima, respondenty buvo praSoma i§ astuoniy anketoje pateikty viesbuciy prekiniy Zenkly (1
priedas, 10 kl.) pasirinkti jiems pati patrauklausia ir nurodyti kas 1émé juy pasirinkima. Didzioji
dauguma apklaustujy (36,1%) pasirinko kitame puslapyje pavaizduota viesbucio prekini zenkla (18
pav.). Pasirinkimo motyvai:

= Jaukumas, primenantis namus (nuteikia ramiam poilsiui);
= Skambus pavadinimas (,, The view point inn®);

= Grazi, patraukli grafika;
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= Subtilus ir neperkrautas logotipas.

Susumavus kiekybinio tyrimo rezultatus paaiSkéjo, kad nemaza dalis respondenty (23,1%)
pasirinko visiems puikiai Zinoma viesbucio ,,Radisson Blue* prekinj zenkla (19 pav.). Pagrindinés
pasirinkimo priezastys iSskirtos Sios:

= Prekinio Zenklo Zinomumas, patikimumas;
= Minimalus, paprastas, neperkrautas logotipo dizainas;
= Patirtis (respondentai jau yra lankgsi $io prekinio Zenklo viesbutyje ir liko patenkinti).

Taip pat nemazai respondenty balsy (21,6%) surinko ir nedaug nuo ,,Radisson Blue* atsiliko
gerai zinomo vie$bucio ,,Hotel Astoria“ logotipas (20 pav.). Paklausti, kas lémé Sitoki ju
pasirinkima, apklaustieji paminéjo tokius pagrindinius motyvus:

= Zinomumas ir patikimumas, auksto lygio aptarnavimas;
= Prekinis zenklas (logotipas) sudaro prabangos isptdi;
= Patrauklumas, solidumas, rafinuotumas;

= Logotipo Sriftas, neperkrautas dizainas.

[NN_ Rcﬁ'.é’ﬂb

THE VIEW POI

18 pav. Respondenty nuomone patraukliausias 19 pav. Respondenty nuomone antras pagal
viesbucio prekinis zenklas (logotipas). populiarumgq prekinis zenklas (logotipas).

HOTEL ASTORIA

ST.PETERSBURG

20 pav. Respondenty nuomone trecias pagal
populiarumgq prekinis zZenklas (logotipas).
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Auksciau paminéti viesbuciy prekiniai zenklai sudaré 80,8% visy apklaustyju Lietuvos

vieSbuciuose apsistojanéiy sve¢iy. Likusieji 19,2% pasiskirsté sekanciai (4 lentelé):

10 lentelé. Prekiniai zenklai ir jy pasirinkimq léme motyvai.

Logotipas Respondenty % Pasirinkimg 1ém¢ motyvai
v’ Spalvy Zaismas, linksmas $riftas.
v' Paprastas, neperkrautas logotipas.
@ '%'4? v" TIdomus pavadinimas.
RESORT HOTEL v Minimalistinis dizainas ir stilius.
‘."W v' Patraukia démesj spalvos.
v' Pasirinkima 1émé Zymaus miesto
4,9 % o )
pavadinimas logotipe (Las Vegas).
v Palmeés simbolizuoja $iltus krastus.
LAS ¥ % S
_\A',;_ v" Tdomus ra$tas pavadinime, logotipo
C@% L/ didybé, ivairtis padailinimai.
BEST WESTERN 31% .. o
I I D v" Prabangus, Zinomas vieshutis.
R /—\ v" Solidumas, auksto lygio paslaugos.
v" Patraukli logotipo iSvaizda.
&é v" Informatyvumas (logotipe nurodytas
2:4 % zvaigzduciy skaicius)
‘_;’4011' Covm"o £ 4 ’
o= v’ Paprastumas, asociacijos su jura.
— Dperlonga —
v Mégstamas gyvinas logotipe.
€ v Idomi Salies, kuriame jsikiires
'l 0,6 %

PANDA HOTEL

" 2R B JF

vieShutis (Siuo atveju Japonijos),

kultiira bei tradicijos.
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Atlikta vieSbuciy prekiniy zenkly analizé parod¢, kad daugiausia apklaustyjy Lietuvos
viesbuciuose apsistojandiy sve¢iy pirmenybe teikia jaukumui ir ramiam poilsiui. Siems sve¢iams
yra nepaprastai svarbu, kad vieSbutyje jie jaustysi patogiai lyg savo paciy namuose. Todél
aptarnaujantis viesbucio personalas (pradedant registratiiros darbuotojais ir baigiant kambarinémis)
turi suteikti savo sveciams auksciausios kokybés paslaugas.

Taip pat didel¢ dalis respondenty, rinkdamiesi vieSbucio prekini zenkla, atsizvelgé i jo
zinomuma, tarptautini masta. Tokiais biity galima laikyti net 3 i$ 8 pateikty vieSbuciy logotipus —
»Radisson Blue“, ,,Hotel Astoria“ ir ,,Best Western“. Be to, kaip viena i§ svarbesniy motyvy
apklaustieji jvardijo ir savo paciy asmening patirti (jei sveCias karta apsistojo tam tikrame
vieSbutyje ir iS vieSnagés jam liko tik geri prisiminimai — kita karta jis ir vél gris i ta pati vieSbut).

Vienas i§ svarbiausiy motyvy, kuriuo vadovavosi respondentai, atsakydami i §j anketos
klausima — pati logotipo iSvaizda, spalvos, Sriftas, dizainas, grafika ir pan. Patraukliausiais laikomi
tie prekiniai zenklai, kurie yra paprasti, minimalistiniai, neperkrauti. Spalvy neturéty bati pernelyg
daug, taciau atliktas Lietuvos viesbuciuose apsistojanciy sveciy tyrimas parodé, kad respondentai
atkreipia démesj | tokius logotipus, kuriuose spalvos yra subtiliai pateiktos ir tinkamai
sukomponuotos tarpusavyje.

Teiginiy analizé, parodanti, kaip Lietuvos vieSbuciuose apsistojantys sveciai vertina su
internetine rinkdara susijusius aspektus ir kaip tai veikia ju pasirinkima, procentaliai pavaizduota
apacioje esanciose diagramose, vaizduojanciose atskira teigini. Lentelé¢ su tiksliomis kiekvieno
teiginio rezultaty procentinémis israiSkomis, pateikta prieduose (4 priedas).

Kaip matome i§ Zemiau pateikty diagramy (21, 22 pav.), tyrime dalyvavusiy respondenty
pasirinkima daznai lemia viesbucio prekinis Zenklas. Prie§ vykstant | keliong, daugiau nei pusé visy

apklaustyjy Lietuvos viesbuciuose apsistojanciyju sveciy, internete pasidomi kur jie galéty apsistoti.

45%- 60%-

40%-+
50%-
35%-+
30%-+ 40%-
25%-+
30%-+
20%-+
15%- 20%-
10%-
10%-
5%-

0%-

Visuomet Danhai Kartais Retai Niekada Visuomet Danhai Kartais Retai Niekada

0%-

21 pav. Ar viesbucio prekinis Zenklas jtakoja 22 pav. Ar pries vykdamas | kelione daznai
Jiisy pasirinkimq? domités viesbuciais internete?



o1

Tiriant vartotoju reakcija i viesbuciy taikoma interneting rinkodara, svarbu iSsiaiSkinti, kaip
daznai jie pasidalina savo patirtimi internetiniuose forumuose, bei istirti, ar daznai yra atkreipiamas
démesys i socialiniuose tinkluose (tokiuose kaip ,,Facebook®, , Twitter”, ,Linkedin“ ir pan.)
platinama viesbuc¢iy informacija. I§ pateiktos diagramos (23 pav.) matome, kad daugelis apklaustujy
(43,5 %) néra linke dalintis savo patirtimi internetiniuose dienorasc¢iuose. Galbiit jie tai daro ne
internetu, o komunikuodami su kitais zmonémis (rinkodaroje zinoma kaip komunikacija ,,i$ lipy i
lupas®). Vis tik internetas populiar¢ja dideliu greiciu, tad galima daryti realias prielaidas, kad
artimiausiu metu vartotojai ims aktyviau dalintis savo patirtimi ne tik internetiniuose forumuose, bet
ir jvairiuose asmeniniuose dienoras¢iuose (blog‘uose, socialiniuose tinkluose ir pan.).

Salia esanti diagrama (24 pav.) vaizduoja respondenty doméjimasj viesbuéiy pateikiama
informacija socialiniuose tinkluose. Beveik pusé apklaustyjy Lietuvos vieSbuciuose apsistojanciy
sveCiy retai arba nickada (47,5%) nepastebi viesbuciy socialiniuose tinkluose talpinamos
informacijos (Sitoki pasiskirstyma gal¢jo lemti ir tai, jog respondentai neturi galimybés tokios
informacijos pamatyti, kol néra prisijunge prie atitinkamo viesbucio gerbéjy grupés). Vis tik
nemaza dalis (net 26,7%) tyrime dalyvavusiy asmeny nurodé, kad jie visada arba labai daznai
atkreipia démesj | socialiniuose tinkluose viesbuciy talpinama nauja informacija. Tai parodo, kad

viesbucio rinkodaros atstovai turéty naudoti socialinius tinklus savo darbo nasumui didinti.

40%- 30%-
35%-+ =l ]
25%-
30%-+
20%-+
25%-+

20%-+ 15%-

%
15% 10%.
10%-

5%-
5%-

0%+ 0%-

Visuomet  Danai Kartais Retai Niekada Visuomet  Dadai Kartais Retai Niekada
23 pav. Ar internetiniuose forumuose iSsakote 24 pav. Ar atkreipiate démesj | viesbuciy
savo nuomone apie viesbuti, kuriame buvote pateikiamq informacijq socialiniuose
apsistojes? tinkluose?

Siekiant iSsiaiSkinti SEO (optimizavimo paieskos sistemoms) reikalinguma, respondenty
buvo prasoma nurodyti, kaip daznai ieSkodami viesbucio, kuriame noréty apsistoti, jie naudojasi
paieskos sistemomis (pvz., google). Kaip matome i§ sekan¢iame puslapyje esancios diagramos (25
pav.), labai didelé dalis visy apklaustyjy visada arba labai daznai naudojasi paieSkos sistemomis.

Tai parodo, kad SEO yra labai svarbi kiekvieno viesbucio rinkodaros dalis.
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Kaip jau ne karta buvo minéta Siame darbe, vieSbucio internetiné svetainé — yra labai svarbi
internetinés rinkodaros dalis, nes tarsi atlieka viesbucio reprezentavimo funkcija. Norint i$siaiskinti,
ar daZnai vartotoju pasirinkima salygoja internetiné viesbucio svetainé, buvo uzduotas atitinkamas
klausimas. Rezultatai pateikti apacioje esancioje diagramoje (26 pav.). Daugiau nei 50%
respondenty daznai renkasi vieSbuti apsilankg jo internetinéje svetaingje. 23,4 % apklaustujy

pasirinkimui internetinis puslapis itakos turi tik kartais, o 10,7% - itakoja retai arba niekada.
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50%-
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25%- 30%-
20%- —
20%-
15%-
054
10% 109
5% U —
0%+ ’ 0%-
Visuomet Danhai Kartais Retai Niekada Visuomet Danai Kartais Retai Niekada
25 pav. Ar ieskodami viesbucio, kuriame 26 pav. Ar viesbucio internetiné svetainé turi
Norétuméte apsistoti, naudojatés paieskos itakos Jusy pasirinkimui?

svetaine (google)?

Sekanciu klausimu buvo siekiama iSsiaiSkinti, ar internete yra talpinama pakankamai
informacijos apie viesbucius (27 pav. sekan¢iame puslapyje). Tyrimo rezultatai parodé, kad net 88,8
% visy apklaustyjy visada arba labai daznai randa visa reikiama informacija apie juos dominancius
vieSbucius. 9,5% respondenty atsaké, kad naudinga informacija randa kartais, 1,7% - retai. Tarp
apklaustyju neatsirado tokiy, kurie nebiity rade internete reikiamos informacijos apie tam tikra
viesbuti. Tai rodo, kad Lietuvos vieSbuciai, naudodamiesi naujosiomis technologijomis (tokiomis
kaip internetas), puikiai sugeba informuoti potencialius (taip pat ir esamus) klientus.

Tiriant Lietuvos vieSbuciuose taikoma interneting rinkodara, jos bitinuma bei kitus
aspektus, labai svarbu suzinoti, kaip daznai ir koks procentas Lietuvos viesSbuciuose apsistojanciy
sveCiy uz paslaugas susimoka i$ anksto internetu (28 pav. kitame psl.). Atliktas tyrimas parodé, kad
net 53,2% visy respondenty (214 i§ 402) visada arba daznai uz viesbucio paslaugas atsiskaito i$
anksto, naudodami savo kreditines korteles (dazniausiai per ivairias rezervacines sistemas, pvz.,
Booking.com, Hotels.It ir kt.). Vis tik 21,6% tiriamyjy $ia paslauga naudojasi tik kartais, 10% -
retai, 0 15,2% - nieckada. Nors pastaruoju metu iSankstiniai apmokéjimai vis labiau populiaréja,

taciau kai kurie sveciai néra linkg i§ anksto mokéti uz paslaugas (ypac kai patys nezino, ar atvyks).



53

70% - 45%-
60% 40%-

04
35%-

50%-
30%-
40%- 25%

-
30%- 20%-
15%- |

20%-
10%-

(79
0%+ — 0%+

Visuomet Danhai Kartais Retai Niekada Visuomet Dahai Kartais Retai Niekada

27 pav. Ar internete visada randate visq reikiamq 28 pav. Ar uz viesbucio paslaugas mokate is
informacijq apie Jus dominantj Lietuvos viesbuti? 1S anksto internetu?

Atliekant teiginiy analiz¢, respondenty taip pat buvo praSoma nurodyti, ar jie pageidauty
gauti atnaujinta informacija apie viesbuti elektroniniu pastu. Kaip parodé 9-ojo klausimo rezultatai
(29 pav.), dauguma apklaustyjy laiko elektronini pasSta patikimiausia komunikacijos internete
priemone. Taiau nemaza dalis jy, nemeégsta gauti i savo elektroninio pasto dézutg ivairiy
informaciniy buklety, lankstinuky ir pan. Zemiau esancioje diagramoje (32 pav.) matome, kaip
daznai apklaustieji Lietuvos viesbuciuose apsistojantys sveciai noréty gauti atnaujinta informacija
apie tam tikra viesbutj elektroniniu pastu. Net 26,1% nepageidauja gauti tokios informacijos, 17,7%
pageidauty gauti ja retai, o 30% - tik kartais. Visuomet tokia informacija gauti noréty 11,2%
respondenty. Like 15% pasirinko atsakyma ,,daznai®.

Tai parodo, kad vis tik informacija elektroniniu pastu vis dar yra laikoma ,,spam‘u®. Gavg
tokia informacija vartotojai dazniausiai jos neperskaito, ignoruoja. Viesbuciy rinkodaros atstovai,
prie§ siysdami panasaus pobidzio elektroninius laiSkus, turéty gauti savo sveciy sutikima, kitu

atveju, ju elektroniniai laiskai gali jkyréti bei paskatinti vartotoja rinktis kita viesbuti.
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Visuomet Danhai Kartais Retai Niekada

29 pav. Ar pageidautuméte gauti atnaujintq informacijq apie tam tikrq viesbutj elektroniniu pastu?
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Tiriant respondenty dalyvavima vieSbuCiy vykdomuose konkursuose bei loterijose
socialiniuose tinkluose (30 pav.), paaiskéjo, kad daugiau nei pusé apklaustuyju (55,5%) niekada
nedalyvauja tokio pobtidzio konkursuose. 30% apklaustyju tokiuose konkursuose dalyvauja retai
arba kartais. Like 14,5% pasiskirsté atitinkamai: 6,5% dalyvauja visuomet, o 8% - daznai. Tokia
didelg nedalyvaujan¢iy konkursuose socialiniuose tinkluose dalj galé¢jo lemti tokios priezastys:

= Patys vieSbuciy rinkodaros atstovai retai rengia tokius konkursus bei loterijas;

» Vartotojai yra pasyvis ir nesidomi socialiniuose tinkluose rengiamais konkursais;

= Apklaustieji savo socialiniuose tinkluose néra tapg viesbuciy fanais ir nemato, kokie

konkursai bei loterijos yra rengiami.

Salia esanti diagrama (31 pav.) vaizduoja respondenty doméjimasj viesbuéiy internetiniais
katalogais (kambariy, restorano nuotraukomis ir pan.). Daugiau kaip pusé apklaustyju Lietuvos
vieSbuciuose apsistojanciy sveciy visada arba daznai (58,3%) mégsta vartyti vieSbuciy internetinius
katalogus. Tai parodo, kad rinkodaros atstovai turéty skirti nemazai démesio savo vieSbuciy

nuotrauky publikavimui internete.
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Visuomet  Danai Kartais Retai Niekada Visuomet  Danai Kartais Retai Niekada
30 pav. Ar dalyvaujate viesbuciy vykdomuose 31 pav. Ar mégstate vartyti internetinius
konkursuose/loterijose socialiniuose tinkluose viesbuciy katalogus?

Tiriant kaip daznai respondentai sulaukia atgalinio rySio iS vieSbuciy, kuriame buvo
apsistoje (32 pav. kitame psl.), issiaiSkinta, kad didzioji dalis (37,3%) apklaustyju tokio démesio
sulaukia tik kartais. Sio teiginio apklausa parodé, kad atgalinio rysio visuomet sulaukia tik 2,5%, o
daznai — 18,6% apklaustyju. Nors viesbuciy atstovai turéty riipintis savo sveciais bei palaikyti su
jais nuolatinius rysius, taciau i$ Sio teiginio analizés nustatyta, kad net 41,6% apklaustyjuy Lietuvos
vieSbuciuose apsistojanciy sveciy atgalinio rysio sulaukia retai arba nesulaukia niekada.

Taip pat respondenty buvo prasoma nurodyti, kaip daznai narSydami internete, jie atkreipia

démesi i reklaminius skydelius (banerius) (33 pav. kitame puslapyje). Atlikti tyrimai parodé, kad
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didzioji dauguma apklaustuyju (39,8%) reklaminius skydelius pastebi tik kartais, 18,7% - daznai, ir
tik 6,2% - visuomet. Retai tokio pobiidzio reklama sudomina 19,1% respondenty, o 16,2% visiskai
nekreipia démesio i reklaminius skydelius narSydami internete. Tai parodo, kad vis tik reklaminiai
skydeliai vis dar iSlieka pakankamai efektyvia reklamos priemone, taciau kadangi yra brangi —
rinkodaros atstovai renkasi  pigesnes, tafiau taip pat nemaziau efektyvias priemones savo

viesbuc¢iams populiarinti, reklamuoti.

40%- 40%- =

35%- 35%-
30% 30%
25% 25%
20% 20%

A
15%- 15%-
10%- 10%-
5%- 5%-
0%- 0%-

Visuomet Danai Kartais Retai Niekada Visuomet Danai Kartais Retai Niekada

32 pav. Ar sulaukiate atgalinio rysio 1S 33 pav. Ar narsydami internete atkreipiate

viesbucio, kuriame buvote apsistojes? démesj | reklaminius skydelius (banerius)?

Paskutiniu teiginiy analizés klausimu buvo siekiama iSsiaiskinti, ar respondentams tenka
dalyvauti viesbuciu vykdomose apklausose bei tyrimuose. Kaip jau buvo minéta darbo eigoje,
marketingo tyrimai yra labai svarbi rinkodaros dalis, padedanti marketingo specialistams iSsiaiskinti
kintan¢ius savo vartotoju poreikius, suzinoti ju nuomong apie naujas paslaugas ir pan. Tiriant, ar
vieSbuCiai daznai rengia tokias apklausas, nustatyta, kad net 40,8% respondenty niekada
nedalyvauja tokio pobtdzio tyrimuose (34 pav.). 26,9% tenka dalyvauti retai, 0 20,9% - tik kartais.
Visuomet tokiose apklausose dalyvauja vos 1,4% visy apklaustuju, 10% dalyvauja daznai.
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34 pav. Ar tenka dalyvauti imoniy/viesbuciy vykdomose apklausose, tyrimuose?
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4.3. Kokybinio tyrimo rezultatai ir analizé

Nagrinéjant Lietuvos vieSbuciuose vykdoma interneting rinkodara, buvo apklausta 15
Lictuvos vieSbuciuose dirban¢iy rinkodaros atstovu (po 3 iS kiekvienos kategorijos). Visu
informanty atsakymai pateikti prieduose (5 priedas). Kadangi skirtingy kategorijy vieSbuciuose
internetinei rinkodarai yra skiriamas nevienodas démesys (auksStesnés kategorijos vieSbuciai turi
daugiau galimybiy bei 1éSy jai vykdyti nei Zemesnés kategorijos vieSbuciai, o ir biitinyb¢é Siai veiklai
jiems yra didesné), tikslesniems analizés rezultatams apskaiciuoti visi informantai buvo suskirstyti i

5 pagrindines grupes (11 lentelé):

11 lentelé. Kokybinio tyrimo informanty skirstinys pagal kategorijas.

Grupés pavadinimas Viesbucio kategorija Informanty Nr.
| kategorija 1 zvaigzdute 1,1A,1B
Il kategorija 2 zvaigzdutés 2,2A, 2B
111 kategorija 3 zvaigzdutés 3,3A,3B
IV kategorija 4 zvaigzdutés 4,4A, 4B
V kategorija 5 zvaigzdutés 5,5A,5B

Analizuojant pirmojo skyriaus klausima ,,Jvardykite 5 tikslus, kuriems jgyvendinti savo
veikloje naudojate interneting rinkodara* (3 priedas, 1 kl.) buvo siekiama iSsiaiskinti, kokios
priezastys Lietuvos viesbucius skatina naudoti interneting rinkodara. IS informanty atsakymy galima
spresti, kad Lietuvos vieSbuciai interneting rinkodara naudoja tokiems tikslams:

= Reklama, viesbucio vardo populiarinimas. Sivos tikslus jvardijo II-V kategorijy
vieSbuc¢iy rinkodaros atstovai. Tai parodo, kad viena zvaigzdute turintys viesbuciai labai retai
naudoja interneta reklamos ar prekés zenklo populiarinimo tikslais. Kalbédami apie reklama
internete, vieSbuciy atstovai minéjo, kad ,,atsiradus internetui, kartu atsirado ir galimybé pigiau
reklamuoti savo paslaugas“ (Nr. 2A), ,,internetas suteikia puikias galimybes populiarinti viesbuti ne
tik Lietuvoje, bet ir pasauliniu mastu* (Nr. 3B).

»  Pardavimus bei jy skatinimq savo veikloje naudoja septyni apklausti informantai.
Apklaustieji teige, kad internete organizuoja ivairias loterijas, kurios sukuria azartiska atmosfera ir
atkreipia potencialiy klienty démesj. Taip pat vartotoju démesj yra bandoma atkreipti naudojant
jvairias pirkti skatinan¢ias nuorodas su uzrasais ,,UZsisakyk dabar!“, ,Pirk!“ ir pan. Vienas
informantas (Nr. 3) minéjo, kad ,,internete visada rySkiomis raidémis skelbiame nuolaidas bei
akcijas — nubraukiame seng kaina ir Salia paraSome akcijing — tai skatina vartotojus pirkti*.

=  Komunikacija (bendravimas su klientais, partneriais, tiekéjais). Siam tikslui interneting

rinkodara naudoja net 14 informanty (tai sudaro 93,33% visy apklaustyju).
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= Informacijos apie naujas paslaugas teikimas. Vartotojy informavimui interneta naudoja 8
apklaustieji Lietuvos viesbuciy rinkodaros atstovai. Dazniausiai tai bt@na bendro pobiidzio
informacija apie viesbuti, pasikeitusias kainas, naujas paslaugas ir pan.

= Sgskaity siuntimas — tvarkymas. Sj internetinés rinkodaros tiksla jvardijo daugiausia
aukstesnés (III-V) kategorijos vieSbuciai. Pagrindinis saskaity-faktiiry siuntimo internetu
privalumas — klienty laiko ir pasto iSlaidy taupymas. Be to, tokiu biidu yra palengvinamas ir
vieSbucio darbuotojy darbas.

»  Suteikty paslaugy kokybés vertinimas. Du informantai teigé savo darbe interneting
rinkodara naudojantys paslaugy kokybei ivertinti. ,,Internetas suteikia puikia galimybe ivertinti
suteikty paslaugy kokybg — ivairtis forumai bei vartotoju diskusiju grupés leidzia {vertinti ju
pasitenkinima viena ar kita miisy vieSbucio paslauga® (Nr. 3A). Kitas informantas teige¢, kad Siam
tikslui igyvendinti vykdo internetines apklausas.

= Rinkos tyrimai ir planavimas. Rinkos tyrimus vykdo du i$ penkiolikos (13,33%) apklausty
Lietuvos viesbuciy rinkodaros atstovy. Jie teigé, kad tokios apklausos padeda jiems nustatyti
vartotoju poreikius.

= Uzsakymy priémimas ir patvirtinimas. Siam tikslui interneting rinkodara naudoja visi
apklaustieji informantai, todé¢l uzsakymuy priémima ir tvarkyma galima bty vadinti paciu
pagrindiniu  Lietuvos vieSbu¢iy internetinés rinkodaros naudojimo tikslu. ,,Informacinés
technologijos leidzia mums greitai ir operatyviai juos patvirtinti (Nr. 5B). Atliktas tyrimas parodé,
kad dauguma rezervaciju yra gaunama bitent elektroniniu paStu arba per uzklausas, esancias
internetingje vieSbucio svetainéje.

» [nterneto katalogy kiirimg savo veikloje naudoja trys apklaustieji Lietuvos viesbuciy
rinkodaros atstovai. Vienas i§ ju minéjo, kad katalogus kuria ne tik savo internetin¢je svetainéje, bet
ir talpina i kitas, specializuotas svetaines. Kiti teigé, kad viesbucio kambariy, restorano nuotrauky

atnaujinimas yra neatsiejama jy naudojamos internetinés rinkodaros dalis.

Antruoju klausimu ,,Kokiais komunikaciniais kanalais internete teikiate informacija
apie savo vieSbutj?* (3 priedas, 2 kl.) buvo sickiama issiaiskinti, kokiais btidais Lietuvos
vieSbuciai pristato savo paslaugas klientams, kurios priemonés ir komunikaciniai kanalai yra
plac¢iau naudojami. ISanalizavus atlikto interviu atsakymus, buvo iSskirti 9 internetiniai
komunikaciniai kanalai, kurie yra naudojami Lietuvos viesbuciy veikloje (35 pav.). Kaip matome,
visi informantai paminéjo, kad savo veikloje naudoja elektroninj pasta, kaip pagrindinj informacinj
kanala internete. Buvo teigiama, kad elektroninis pastas ,,populiariausias ir maziausiai kasty
reikalaujantis komunikacinis kanalas* (Nr. 3A). Taip pat nemaza dalis informanty pazyméjo, kad

elektroniniu pastu yra labai patogu bendrauti ne tik su klientais, ta¢iau ir su partneriais, tiekéjais.



58

Taip pat $i komunikaciné priemoné yra ,,puikus pagalbininkas priimant uzsakymus bei iSsiunciant
patvirtinimus“ (Nr. 4B).

Taip pat visi tyrime dalyvave vieSbuciai turi susikiir¢ savo internetines svetaines, kuriose
skelbia atnaujinta svarbia informacija apie savo paslaugas, talpina katalogus su nuotraukomis,
pranesa apie ivairias akcijas ir pan. Buvo teigiama: ,labai daug investuojame i savo interneto
svetaing™ (Nr. 5), ,,..gauname nemazai uzsakymuy, ateinanciy biitent per uzklausa, esan¢ia misy
internetiniame puslapyje® (Nr. 3B).

Dvylika informanty pamingjo, kad naudoja socialinius tinklus. Buvo teigiama, kad
,socialiniai tinklai dar tik pradeda savo amziy, todél labai svarbu yra i§ anksto isitvirtinti Sioje
komunikacingje terpéje” (Nr. 4). Kai informanty buvo paklausta, kokius socialinius tinklus jie
naudoja vieSbuCiui populiarinti, dazniausias ir vienintelis atsakymas buvo socialinis tinklas
,Facebook®. Trys i§ visy apklausty Lietuvos vieSbuciy rinkodaros atstovy (Nr. 1, Nr. 1A ir Nr. 1B)
nenaudoja socialiniy tinkly savo veikloje. Tai parodo, kad socialiniai tinklai, kaip internetinés
rinkodaros priemone, yra populiaresné tarp aukstesnés kategorijos viesbuciy.

Devyni informantai (Nr. 2A, 2B, 3, 3A, 4A, 4B, 5, 5A, 5B) isskyr¢, kad taip pat reklamuoja
savo paslaugas bei teikia informacija apie savo viesbuti ir specializuotose svetainése (paklausti apie
Siy svetainiy pavadinima, net 6 informantai atsaké, kad tai — TripAdvisor). Trys i$ ju (Nr. 3A, 4B,
5B) - papildomai skelbia informacija ir partneriy svetainése, pvz, uzsakydami reklaminius
skydelius arba remdami tam tikrus renginius (jvairiy mieste vykstanciy sportiniy varzyby ar

konferencijy dalyviy apgyvendinimas ir pan.).

Komunikaciniai kanalai internete, kuriais Lietuvos
vieSbuéiai teikia informaciia apie save

Socialiniai tinklai Rezervacinés sistemos Informaciniai portalai
(12 informanty) (11 informanty) (1 informantas)
| | |
Internetiné svetainé Specializuotos svetainés Forumai
(15 informanty) (7 informantai) (2 informantai)
| | |
Elektroninis pastas Internetiniai dienorasciai Partneriy internetinés
(15 informanty) (2 informantai) svetaings (3 informantai)

35 pav. Lietuvos viesbuciy informacijos pristatymo klientams komunikacijos kanaly skirstinys.

Rezervacinémis sistemomis naudojasi 11 apklausty Lietuvos vieSbuciy rinkodaros atstovy.
Nei vienas i§ I kategorijai priklausanciy informanty nepamingjo rezervaciniy sistemy kaip savo
veikloje naudojamo komunikacinio kanalo. Tai parodo, kad §i komunikaciné priemoné yra labiau

paplitusi tarp aukstesnes kategorijas turin€iy vieSbuciy, daugiausia tarp III-V kategorijy.
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Maziausiai paplit¢ komunikaciniai kanalai tarp Lietuvos viesbuciy yra internetiniai
dienoras¢iai (blog‘ai), informaciniai portalai bei forumai. Forumais naudojasi du (13,33%)
apklaustieji informantai (Nr. 3A, 5A). Informaciniai portalai tarp Lietuvos vieSbuciy taip pat néra
populiari komunikaciné priemoné internete. Ja paminéjo tik vienas informantas (Nr. 3B).
Internetiniais dienoraséiai naudojasi du i§ penkiolikos apklaustyjy (Nr. 4B ir Nr. 5). Buvo teigiama,
kad ,,internetiniuose dienorasc¢iuose yra talpinamos nuotraukos bei informacija apie ijvairius
personalo renginius, vykusius pastaruoju metu®. Informantas Nr. 5 mingjo, kad ,,internetinis
dienorastis daugiausia yra skirtas nuolatiniams klientams, kurie yra puikiai susipazing su viesbucio
kulttra, darbuotojais. Ten talpinama informacija apie kiekvieno darbuotojo pasiekimus savo srityje,
taip pat ivairlis praneSimai apie arté¢jancius renginius mieste ir pan. Internetinis dienorastis tarsi
viena didelé bendruomené, kurioje lankytojai gali diskutuoti viena ar kita tema, susijusia su ten

ikeltomis publikacijomis.*

Analizuojant treciaji klausima ,,Ar spresdami iSkylancias problemas rinkodaros srityje,
vykdote marketingo tyrimus internete?* (3 priedas, 3 kl.) paaiskéjo, kad tik trys (Nr. 3B, Nr. 4A,
Nr. 5) iS penkiolikos (20%) informanty rengia tokius tyrimus. Buvo teigiama, kad ,,marketingo
tyrimai vyksta pateikiant elektroning pasiilymo forma pagal gauta uzklausima, nagrinéjant
konkurenty pasitilymus bei viesbucio sveciy atsiliepimus® (Nr. 3B). Kiti informantai min¢jo, kad
itin dideliy tyrimy internete nevykdo, taciau ,yra stebimas uzsakymu, atéjusiy per interneta
skaiCiaus pokytis ir ji itakojantys veiksniai“. Informantai, kurie tyrimy nevykdo, minéjo, kad tam

reikalingos nemazos islaidos arba, kad ,,tokiy problemy neiskyla arba nezinom, kad iSkyla*“ (Nr. 4).

20%

@ VWkdo tyrimus

O Nevykdo tyriny

36 pav. Ar spresdami rinkodaroje iskylancias problemas, vykdote marketingo tyrimus internete?

Ketvirtuoju kokybinio tyrimo klausimu ,,Kokj démesj skiriate savo viesbucio
internetiniam tinklalapiui?* (3 priedas, 4 kl.) buvo siekiama nustatyti Lietuvos viesbuciy
rinkodaros atstovy suvokima ir reagavima i viena i§ internetinés rinkodaros komunikacijos kanaly —
interneting svetaing bei kokia svarba ji uzima bendroje viesbucio veikloje (37 pav.).

Kadangi antruoju klausimu jau buvo istirta, kad visi informantai savo veikloje naudoja

internetinius puslapius kaip internetinés rinkodaros priemong, kiekvieno i§ ju buvo paklausta, koki
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démesi jie jai skiria. Keturi informantai atsaké (trys | kategorijos ir vienas Il kategorijos), kad
svetainei néra skiriamas itin didelis démesys, joje retai yra atnaujinama informacija, néra skiriama
¢Sy patobulinimams ir pan. Taciau dauguma apklaustyjy teigé, kad ,, internetiniam puslapiui
skiriame daug démesio, karta | ménesj visi vadovai turi susirinkima, per kurj yra zitirima kiek karty
ir kas (i$ kokios Salies) buvo i¢j¢s | miisy portala, apsvarstoma ka naujo galima jdéti, pareklamuoti*
(Nr. 4A). Net ir III kategorijos vieSbuéiy rinkodaros atstovai minéjo, kad ,,tam skiriame labai dideli
démesi. Tinklalapis 2011 metais buvo visiSkai i§ pagrindy atnaujintas, dabar yra stebimi jo
naudojimo rezultatai, karta per ménesi vyksta Social Media susirinkimai* (Nr. 3B). I$ apklaustyjy
atsakymy galima spregsti, kad svarbiausias démesys yra skiriamas puslapio funkcionalumui,

paprastumui, lengvam naudojimui, informatyvumui, turinio struktiirai.

73% 27%

O Didelis démesys

O Mazas démesys

37 pav. Kokj démesj skiriate savo viesbucio internetiniam tinklalapiui?

Sekanciu klausimu ,,Kokiais tikslais naudojate elektroninj pasta?* (3 priedas, 5 kl.) buvo
siekiama nustatyti tikslus, kurie nulemia elektroninio pasto naudojima Lietuvos vieSbuciuose.

Elektroninj pasta savo veikloje naudoja visi penkiolika informanty. Atlikus interviu analizg,
galima bty isskirti tokius pagrindinius naudojimosi elektroniniu pastu tikslus:

= Bendravimas su kolegomis, partneriais ir klientais (15 informanty). Lietuvos vieSbuciy
rinkodaros atstovai min¢jo, kad svarbu yra palaikyti nuolatini rysi ne tik su pavieniais klientais, bet
ir su kelioniy agentiromis, i§ kuriy yra gaunamas nemazas kiekis uzsakymy. Informantas Nr. 3
teigé, kad ,klientams malonu, kai juos prisimename, su jais komunikuojame, pasveikiname su
gimtadieniu.” Tai parodo, kad elektroninis pastas yra greita ir patogi komunakiciné priemoné.

»  Pasiilymy siuntimas jmonéms, pavieniems klientams (12 informanty). Siam tikslui
elektronini pasSta naudoja daugiausia I1-V kategorijos viesbuciai. Dazniausiai pasitlymai yra
siunéiami jvairioms imonéms artéjant mieste vyksianciai konferencijai ar sporto varzyboms.

»  Rezervacijy priémimas ir tvirtinimas (15 informanty). Elektronini paSta uzsakymuy
priémimui ir tvirtinimui naudoja visi informantai. Rezervacijos yra gaunamos ne tik i§ pavieniy

keliautoju, taciau ir i$ ivairiy kelioniy agentiiry bei kity imoniy, su kuriomis yra sudarytos sutartys.
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v Sqskaity-faktiry siuntimas (6 informantai). Interviu rezultatai parodé, kad Siam tikslui
elektroninj pasta naudoja tik III-V kategorijy viesbuciai (Nr. 3A, 4A, 4B, 5, 5A, 5B). Buvo
teigiama, kad tai yra ne tik patogu, bet ir puikiai taupo klienty ir darbuotojy laika bei mazina pasto
iSlaidas. Viena ar dvi zvaigzdutes turintys vieSbuciai saskaitas-faktiiras vis dar siuncia savo
klientams pastu.

IS gauty rezultaty galima spresti, kad reciausiai elektroninis pastas yra naudojamas saskaity-
faktiry siuntimui. Patys svarbiausi elektroninio pasto, kai komunikacinés terpés tikslai biity
komunikavimas su klientais bei partneriais ir uzsakymy priémimas ir tvirtinimas. Siuos tiklus savo
darbe naudoja visi apklaustieji informantai. Taip pat elektroninis paStas yra naudojamas ir
pasiiilymu siuntimui jvairioms jmonéms bei pavieniems klientams.

Atsakant | klausima, kokiais tikslais informantai savo veikloje naudoja elektroninj pasta,
taip pat ju buvo prasoma nurodyti, ,kokius teigiamus ir neigiamus Sios internetinés
komunikacinés priemonés bruoZus jie pastebi savo veikloje* (3 priedas, 5 Kkl.). Informanty
atsakymai vaizduojami zemiau esancioje lenteléje (12 lentelé). Kaip matome i§ lentelés, informantai
iSskiria daugiau teigiamy elektroninio pasto savybiy, nei neigiamy. Tod¢l galime daryti prielaida,
kad Lietuvos viesbuciy rinkodaros atstovai yra linke pasitikéti elektroniniu pastu kaip internetinés
rinkodaros priemone.

Kalbédami apie elektroninio pasto trikumus, informantai teige, kad ivairius naujienlaiSkius
klientai gali palaikyti brukalu (angl. ,,spam*), be to tokie laiskai gali papiktinti ar ikyréti klientui.
Vienas apklaustasis minéjo, kad ,karta net esame gave pasipiktinusio kliento laiska su praSymu
daugiau tokiy reklaminiy laiSky nebesiysti“. Keli informantai pridare, kad patys, gave tokio
pobidzio laiskus, dazniausiai iStrina net neperskaitg.

Kalbédami apie elektroninio pasSto privalumus, Lietuvos vieSbuciy rinkodaros atstovai
iSskyré septynis pagrindinius, i§ kuriy patys populiariausi biity greitas ir patogus bendravimas su

klientais, partneriais, tickéjais bei tiesioginé reklama.

12 lentelé. Elektroninio pasto privalumy ir tritkumy skirstinys.

Elektroninio pasto privalumai Elektroninio pasto trikumai

= Greitas ir patogus bendravimas su
klientais, tiekéjais, partneriais,
bendradarbiais.

= Informatyvumas. * NaujienlaisSkiy ignoravimas.
= Tiesioginé reklama. = Laikomas kaip ikyrus informacijos
= Prieinamumas ir lengvas naudojimas. pristatymo biidas.

= Efektyvumas.
= I$laidy maZinimas.
» Néra tarptautiniy riby.
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Atsiradus internetui, atsirado ir galimybé greiciau pasiekti vartotojus bei pigiau reklamuoti
savo paslaugas. Viesbuciy versle tai yra puikus pagalbininkas operatyviai priimant uzsakymus bei
iSsiunéiant patvirtinimus, ,tiesiog paspaudei mygtuka ir laiskas jau tavo kliento internetinio pasto
dezutéje” (Nr. SA).

Reklamuojant savo paslaugas elektroniniu pastu, svarbiausia reklaminj praneSima pateikti
patraukliai, neerzinan¢iai ir informatyviai. Kalbédami apie reklamos internete privalumus,
informantai min¢jo, kad sutaupoma nemazai kasty, ,,kai nereikia to daryti spaudoje, televizijoje“
(Nr. 4A). Vienas i§ apklaustyjy svarsté: ,,ar be dabartiniy internetinés reklamos galimybiy, biitume
pasieke tokiy puikiy rezultaty ir sulauke Sitiek klienty, pajamy* (Nr. 5B).

Kalbant apie elektroninio pasto pricinamuma ir lengva naudojima, buvo teigiama, kad
»elektroninis pasStas yra prieinamas visiems be iSimties, o juo naudotis yra labai paprasta“ (Nr. 2).
Taip pat buvo jvardyti ir kiti privalumai, tokie kaip: informatyvumas — ,,galima greitai informuoti
savo klientus, partnerius ar tiekéjus“ (Nr. 3B), efektyvumas — ,,naudojant elektronini pasta musy
efektyvumo rodikliai iSaugo* (5B), iSlaidy maZzinimas — ,,...nereikia rasyti laiSky, mokéti uz pasto
iSlaidas” (5A) bei tarptautiniy riby nebuvimas — ,galimybé pasiekti savo klientus bet kurioje
pasaulio vietoje” (Nr. 4, 4B, 5A).

Susumavus informanty atsakymus i klausima ,,Kiek 1éSy per ménesj skiriate internetinei
rinkodarai?* (3 priedas, 6 kl.) nustatyta, kad daugumoje Lietuvos viesbuéiy néra tam tikro
skiriamo ménesinio 1éSy kiekio internetinei rinkodarai. Penki informantai (Nr. 3, 3B, 4, 4A, 5) teigé,
kad ,,esant poreikiui internetinei rinkodarai skiriamos ne kasménesinés 1éSos, o investicijos, vykdant

tam tikra projekta”.

Kai yra poreikis investicijoms, skiriama atitinkama suma,
priklausomai nuo projekto dydzio

t-s000L |

O Lt |

38 pav. Kiek lésy per ménesj skiriate internetinei rinkodarai?

Du informantai (Nr. 5A, 5B) paskaiciavo, kad kas ménesj internetinei rinkodarai iSleidzia
apie tukstanti lity — ,,labai {vairiai, vienag ménesj tai gali biiti daugiau, kita maziau. Taciau apytiksliai

galima sakyti, kad ne daugiau nei tikstantis lity per ménesi“ (Nr. 5B).
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Didzioji dauguma apklausty Lietuvos viesbuéiu rinkodaros atstovy (53,33%) pabrézé, kad
internetinei rinkodarai néra skiriama papildomy IéSy. I kategorijos viesbuciai akcentavo, kad

,maziems vieSbuciams tai tik bereikalingas pinigy $vaistymas® (Nr. 1A).

Siekiant nustatyti atgalinio rySio klientams svarba, informanty buvo prasoma atsakyti i
klausima: ,,Ar palaikote nuolatinius rysius su savo klientais? Jei taip, tai kaip?* (3 priedas, 7
Kl.). I8 rezultaty galima spresti, kad nuolatiniy rySiy su klientais palaikymui Lietuvos viesbuciuose
yra skiriamas ypatingas démesys. Visy kategorijuy viesbuciy rinkodaros atstovai teige¢, kad palaiko
(arba bent jau stengiasi palaikyti) nepertraukiamus rySius ne tik su savo esamais, bet ir su
potencialiais klientais. Informanty nuomone, patys svarbiausi biidai, kuriais Lietuvos viesbuciai
palaiko rySius su savo klientais, bty tokie (39 pav.):

= Komunikaciniai kanalai — elektroninis pastas, internetiné svetain¢, socialiniai tinklai (10
informanty). Buvo teigiama, kad ,,...visada sveikiname savo nuolatinius svecius su gimtadieniais —
pagal galimybes arba elektroniniu pastu, arba per socialinius tinklus“ (Nr. 3B), ,,Domimés klienty
nuomone apie jiems suteiktas paslaugas, kad galétume spresti apie ju kokybg™ (Nr. 5),

»  Rysiy su agentiiry, jmoniy darbuotojais palaikymas ,,akis | aki* (3 informantai). Nemazai
uzsakymu viesbuciai gauna ir i§ jvairiy jmoniy bei kelioniy agentiiry, todél su ju darbuotojais yra
stengiamasi palaikyti itin glaudy — ,,mety gale keliems i$ ju iteikiame dovany cekius i ,,Akropoli,
suma priklauso nuo uzsakymuy kiekio® (Nr. 4A).

Biidai, nuolatiniams rySiams su klientais palaikyti

Bendradarbiavimo sutartys Lojalumo programos Greita reakcija { nusiskundimus
Svec¢iy pamaloninimo akcijos Specialiis pasitilymai Komunikaciniai kanalai
Klienty motyvacija Telefonas Susitikimai ,,akis j akj“

39 pav. Lietuvos viesbuciuose naudojami biidai nuolatiniams rysiams su klientais palaikyti.

= Speciali lojalumo programa. Du informantai teigé, kad rySiams su savo klientais palaikyti,
savo veikloje jie taiko ijvairias lojalumo programas. Buvo teigiama, kad tai yra ,viena i
efektyvesniy priemoniy rySiams su savo klientais palaikyti* (Nr. 4).

= Telefonu (15 informanty). Nors internetas ir jvardijamas kaip neatsiejama rinkodaros dalis,

taciau telefonas vis tik iSlieka pagrindine komunikacijos su klientais bei partneriais, priemone.
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»  Sudarinéjamos ilgalaikio bendradarbiavimo sutartys (1 informantas). Apklaustasis
minéjo, kad ,jei imoné siunia mums nemazai uzsakymy, sudarome su ja ilgalaikio
bendradarbiavimo sutarti, nustatome jai specialias kainas* (Nr. 4A).

= Taikomos nuolaidos pastoviems klientams (2 informantai). Norédami palaikyti rysi su
savo klientais, viesbuciai sitilo savo sveciams isigyti specialias nuolatinio kliento korteles.

»  Operatyviai reaguojama i klienty nusiskundimus (2 informantai). Norédami neprarasti
nepasitenkinusiy klienty, viesbuciai stengiasi operatyviai reaguoti i klienty nusiskundimus, kritika.
»Jei gauname elektronini laiSka ar skambuti su nusiskundimais, nedelsiant | tai reaguojame,
pasitilome sveciui sekanti karta apsistoti su nuolaida, kad tik neprarasti kliento* (Nr. 2A).

» Klienty motyvacijq kaip viena i§ budy rySiams su klientai palaikyti ivardijo vienas
informantas: ,,Motyvuojame vartotojus pirkti, biname jiems démesingi, negailime jiems savo laiko,
domimés jais, aptarnaujame greitai ir kokybiskai“ (Nr. 4B).

= Sveciy pamaloninimo akcijas pamingjo du i$ visy apklausty Lietuvos viesbuciy rinkodaros
atstovy. Norédami pamaloninti savo svecius jie dovanoja kuponus arba nuolaidas i tam tikrus
restoranus (Nr. 3A) arba per tarptautines Sventes dovanoja sve¢iams mazas dovanéles, smulkmenas

su viesbucio rekvizitais (Nr. 5B).

ASstuntuoju kokybinio tyrimo klausimu ,,Ar turite susikiire vieSbucio profili kuriame nors
i$ socialiniy tinkly? Ar daZnai jame skelbiate naujienas, akcijas, konkursus ir pan.?* (3
priedas, 8 kl.) buvo siekiama nustatyti, ar Lietuvos viesbuciai priklauso kokiems nors socialiniams
tinklams ir jei taip, ar vykdydami interneting rinkodara, aktyviai dalyvauja socialiniuose tinkluose.
Atlikto kokybinio tyrimo rezultatai parodé, kad dvylika i§ penkiolikos (80%) apklaustyju turi

susikiirg vieSbucio profili socialiniame tinkle ,,Facebook® (40 pav.).

20%
80%

O Esame "Facebook" O Nesame "Facebook"

40 pav. Socialinio tinklo ,,Facebook® naudojimas Lietuvos viesbuciuose.

Sie informantai teigé, kad stengiasi kuo daZniau atnaujinti aktualiausia informacija apie
viesbuti, skelbti jvairias akcijas, pritraukti kuo daugiau zmoniy (Nr. 2A). Dazniausiai vieSbutyje yra
paskirtas asmuo, kuris yra atsakingas uz viesbucio profili socialiniame tinkle, ten jis bendrauja su

vartotojais, talpina ijdomias nuotraukas, naujienas, pristato naujas paslaugas. ,,Pagrinde socialini
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tinkla naudojame rySiui su vartotojais palaikyti, kad jis galéty sekti, matyti naujienas, besikeiciancia
informacija ir imoné tapty artimesné su vartotoju™ (Nr. 3A).
Nenaudojantys savo veikloje socialiniy tinkly informantai (Nr. 1, 1A, 1B), teigé, kad

profilio ,,Facebook* socialiniame tinkle neturi, bet galbiit vertéty apie tai pamastyti (Nr. 1A).

Nagringjant informanty atsakymus | klausima ,,Ar internetinés rinkodaros veikloje
naudojate SEO (optimizavimas paieSkos sistemoms)? (3 priedas, 9 kl.) net 14 apklaustujy
Lictuvos viesbuciy rinkodaros atstovy teigé $ios programos savo veikloje nenaudojantys (41 pav.).
Paklausti, ar yra ka nors girdéje apie optimizavima paieskos sistemoms, daugelis informanty atsaké
neigiamai. Kadangi kiekybinio tyrimo apklausa parod¢, kad daugelis Lietuvos vieSbuciuose
apsistojanciy sveciy ieSkodami viesbucio, kuriame noréty apsistoti, naudojasi paieskos sistema
»google®, galima buty daryti iSvada, kad SEO yra labai svarbi internetinés rinkodaros dalis ir
vieSbuciai, naudodami ja savo veikloje, galéty Zenkliai padidinti savo pardavimus. Savo veikloje
SEO naudojantis informantas Nr. 5A teigé, kad ,,optimizavus savo interneting svetaing paieSkos
sistemose, pastebéjome zenkliai padidéjusius lankytojy srautus, taip pat apie 30% ar net daugiau
padidinome savo pardavimus. Tai puiki priemoné verslo efektyvumui didinti“. Vienas informantas
(Nr. 5B) nurod¢, kad kaip tik Siuo metu vyksta SEO diegimas: ,pagal raktinius Zodzius
optimizuojame savo tinklapio turinj, struktiira ir kuriame nuorody tinkla, sickdami patekti tarp

pirmy paieskos rezultaty bei didinti tinklapio lankomuma™.

Panasi situacija Lietuvos viesbuciy rinkoje vyrauja ir su klienty valdymo sistemomis
(CRM). I klausimag ,,Ar savo darbe naudojate CRM (klienty valdymo sistema)?* (3 priedas, 10

kl.) teigiamai atsaké vos keli informantai (Nr. 3B, 4, 5A). Vienas iS informanty atsaké: ,,naudojame

7%
93% 80% 20%
@ Naudojame SEO O Nenaudojame SEO O Naudojame CRM O Nenaudojame CRM
41 pav. Ar savo veikloje naudojate SEO? 42 pav. Ar savo veikloje naudojate CRM?

GoldMine sistema®, dar keli teigé, kad tokia biitinybé yra ir artimiausioje ateityje bus
svarstoma galimybé¢ diegti CRM. Literattroje pasidoméjus apie GoldMine sistema, suzinota, kad tai

programiné jranga, (jvardijama kaip vienu i§ CRM sprendimy), kuri padeda surasti ir iSlaikyti
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klientus. Uztenka karta jvesti kontakta { GoldMine, ir galima valdyti komunikacija ir bendravima su

klientu pildant korespondencija, susitikimy pastabas, telefony skambucius ir net elektronini pasta.

Paskutinis interviu klausimas ,,Koki procenta visy Jiisy vieSbuc¢io ménesiniy uzsakymy
sudaro uZsakymai, ateinantys i rezervaciniy sistemy?* parode, kad labai didel¢ dalis uzsakymy
ateina biitent i§ jvairiy rezervaciniy sistemy. Jomis naudojasi 11 informanty. Zemiau esancioje

diagramoje procentine iSraiska pavaizduoti i§ rezervaciniy sistemy ateinantys uzsakymai (43 pav.).

30-50% ]
Apie 30% |
Rezervacinémis sistemomis nesinaudojame |
o 1z 3 4 s & 7

43 pav. Koki procentq visy Jiisy viesbucio ménesiniy uzsakymy sudarouzsakymai, ateinantys is
rezervaciniy sistemy?

4.4. Kiekybinio ir kokybinio tyrimy rezultaty aptarimas

Susumavus abiejy tyrimu rezultatus iSsiaiSkinta, kad daugelis Lietuvos vieSbuciuose
apsistojanciy sveciy ieSkodami viesbucio, kuriame noréty apsistoti, naudojasi paieskos sistema
»google“, todél viesbudiai, norédami Zenkliai padidinti savo pardavimus, turéty naudoti SEO savo
internetinés rinkodaros veikloje. Ta pati problema Lietuvos viesbuciy versle pastebéta ir kalbant
apie santykiy su klientais valdymo programas (CRM). Pasaulin¢ praktika rodo, kad tai puikus biidas
ne tik bendrauti su savo klientais, partneriais, tiekéjais, kaupti informacija apie juos, bet ir tokiu
buidu didinti savo darbo procesu efektyvuma, pardavimy skaiciy. Taip pat svarbu yra talpinti savo
viesSbucio sitilomas paslaugas i ivairias rezervacines sistemas, nes dauguma uzsakymy gaunama
butent i§ ten. Interneting rinkodara savo veikloje Lietuvos vieSbuciai paprastai naudoja darbo
lengvinimui, paslaugy reklamai, pardavimy skatinimui, geresniam klienty aptarnavimui bei
glaudesniems rySiams su jais (taip pat ir su tiekéjais, partneriais) palaikyti. Savo viesbucio ivaizdzio
gerinimui interneting rinkodara daugiausia naudoja prabangesni, 1V ir V kategorijoms priklausantys
vieSbuciai. Daugelis Lietuvoje veikianéiy viesbuciy, i§ ju, 1-3 zvaigzdutes turintys vieSbudiai,

elektroninei rinkodarai skiria ne daugiau kaip 10 proc. rinkodaros biudzeto 1&su.
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ISVADOS IR SIULYMAI

[Sanalizavus moksling literatiira teoriniu atzvilgiu ir atlikus kiekybinj bei kokybinj tyrimus
(pasitelkiant autorés sudaryta anketa bei interviu klausimyna), buvo prieita prie tokiy iSvady:

0 Apibendrinant galima teigti, kad internetiné rinkodara — tai rinkodara, pagrista internetu
ir jo teikiamomis komunikacinémis priemonémis siekiant kurti ir plétoti tarpusavio santykius,
skleisti informacija apie teikiamas paslaugas bei formuoti organizacijos jvaizdi. Svarbiausi
mokslingje literatliroje aprasomi tikslai, skatinantys imones naudoti savo veikloje interneting
rinkodara yra penki: pardavimy didinimas, aptarnavimo gerinimas, bendradarbiavimas su klientais,
tickéjais bei partneriais, i§laidy mazinimas ir reklama. ISnagrinéjus teorinius internetinés rinkodaros
priemoniy aspektus galima daryti i§vada, kad placiausiai yra naudojamas elektroninis pastas ir
internetiné jmonés svetaing.

0 Apzvelgti statistiniai internetinés rinkodaros duomenys bei tendencijos leidZia daryti
prielaida, kad Lietuvoje imonés yra skatinamos ieskoti efektyvesniy rinkodaros sprendimy, nes
interneto vartotojuy skaiCius intensyviai auga, o internetas tampa neatsiejama kiekvienos imonés
dalimi. Numatoma, kad sparciausiai Siemet augs reklama paieSkos sistemose.

0 Pasitelkiant kiekybini ir kokybini tyrimus, buvo nustatytos Lietuvos viesbuciuose
naudojamos internetinés rinkodaros priemonés ir juy efektyvumas bei jvertinta vartototy nuomoné
apie vieSbuciy taikomus internetinés rinkodaros ypatumus. Susisteminus ir jvertinus gautus
faktinius ir statistinius duomenis, pateikiamos tokios iSvados:

= Pagrindiniai Lietuvos viesbuciy internetinés rinkodaros naudojimo tikslai yra Sie:
reklama bei viesbucio vardo populiarinimas, pardavimy skatinimas, komunikacija su klientais,
partneriais bei tiekéjais, informacijos teikimas, uzsakymy priémimas ir tvirtinimas.

= Patikimiausiais komunikacijos kanalais internete abiejy tyrimy dalyviai laiko elektroninj
pasta, specializuotas svetaines ir internetines svetaines. Maziausiai patikimi — internetiniai
dienorasciai bei forumai. Sitly¢iau viesbuciy verslo atstovams savo potencialius ir esamus klientus
pasiekti butent Siais patikimiausiais kanalais — elektroniniu pastu, internetines svetainés pagalba bei
per kitas specializuotas svetaines. Reikty nepamirsti ir to, kad informacija elektroniniu pastu vis dar
yra laikoma brukalu. Vartotojai tokios informacijos dazniausiai neperskaito, ignoruoja. Sitily¢iau
vieSbuciams prie§ siunciant panaSaus pobuidzio elektroninius laiskus, gauti savo sveciy sutikima,
kitu atveju, ju elektroniniai laiskai gali ikyréti bei paskatinti vartotoja rinktis kita vieSbuti.

= Kaip parodé abu tyrimai, internetiniy rezervaciniy sistemy nauda viesbuciy verslui
sparciai did¢ja. Interviu metu iSsiaiSkinta, kad rezervacinémis sistemomis, kaip komunikaciniu
kanalu internete, naudojasi 11 i§ 15 apklaustyjuy Lietuvos viesbuciy rinkodaros atstovy. Be to,

kokybinis tyrimas parodé, kad uzsakymai, ateinantys i§ rezervaciniy sistemuy, sudaro nemaza dalj
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visy 1 viesbucius ateinanéiy uzsakymuy. Silily¢iau rezervacines sistemas naudoti ir Zemesnés
kategorijos viesbuciams, nes tai garantuotai padidinty ju pardavimus.

= Net 98.3% apklaustyju Lietuvos viesbuciuose apsistojanéiy sveciy naudojasi socialiniu
tinklu ,,Facebook. Kadangi socialiniai tinklai vis labiau populiaréja, siiilyCiau viesbuciams skirti
daugiau laiko ir Siam komunikacijos kanalui internete.

» Renkantis viesbuti vartotojus itakoja prekinio Zenklo populiarumas, Zinomumas,
asmenin¢ patirtis. Prekiniy Zenkly analizé parodé, kad daugiausia apklaustyjy pirmenybe teikia
jaukumui ir ramiam poilsiui. SitilyCiau vieSbuciams pagalvoti apie savo prekini Zenkla bei jo
populiarinima internete.

* Nors viesbuciy atstovai teigé skiriantys ypatinga démesi rySiams su savo klientais
palaikyti, taciau kiekybinio tyrimo analizés metu nustatyta, kad net 41,6% apklaustyju Lietuvos
viesbudiuose apsistojanéiy sveéiy atgalinio ry$io sulaukia retai arba nesulaukia niekada. Si
problema Lietuvos vieSbuciuose turéty biiti sprendziama, nes atgalinis rySys yra labai svarbi rysiy
su klientais palaikymo dalis, nulemianti tolimesng vartotoju elgsena renkantis viesbuti. Sitly¢iau
vieSbuciams daugiau démesio skirti rySiy su klientais palaikymui.

* Nustatyta, kad daugumoje Lietuvos viesbuCiy néra tam tikro skiriamo ménesinio
¢Sy kiekio internetinei rinkodarai, esant poreikiui yra skiriamos ne kasménesinés léSos, o
investicijos, vykdant tam tikra projekta.

»= SEO yra labai svarbi internetinés rinkodaros dalis ir vieSbuc¢iai, naudodami ja savo
veikloje, galéty zenkliai padidinti savo pardavimus. Taciau interviu rezultatai parodé¢, kad 93,33%
informanty teigé §ios programos savo veikloje nenaudojantys. Todél sitly¢iau viesbuciams savo
internetines svetaines optimizuoti paieskos sistemose, nes pastaruoju metu Sis reklamos internete
budas itin didina verslo efektyvuma.

Apibendrinus i$studijuota literatira ir atlikty tyrimy rezultatus galima daryti iSvada, kad
Lictuvoje vieSbuciai neiSnaudoja visy internetinés rinkodaros jiems teikiamuy galimybiy. ApZvelgus
internetinés rinkodaros tendencijas Lietuvoje ir pasaulyje akivaizdu, kad Lietuva gerokai atsilieka
nuo aukstesnj technologinj i$sivystyma turin¢iy Saliy. Galima teigti, kad internetiné rinkodara tik
dabar ,,ateina“ | Lietuvos viesbuciu versla, todél tikétina, kad netolimoje ateityje vieSbuciai ims
efektyviau naudotis jiems teikiamomis galimybémis internete ir savo veikloje su vartotojais
komunikuos ne tik tokiomis komunikacinémis terpémis kaip elektroninis pastas ar internetiné
svetainé, taciau ir diegs rySiy su klientais valdymo sistemas bei optimizuos savo internetines
svetaines paieskos sistemoms. Pastarieji du rinkodaros elementai taps neatsiejama kiekvienos

organizacijos sékmingo veikimo dalimi.



69

LITERATURA.

1. Bagdoniené L., Hopeniené R. Paslaugy marketingas ir vadyba. Vadovélis. Kaunas: technologija,
2004. — 468 p. — ISBN 9955-09-579-2

2. Bakanauskas A., Liesionis V. Elektroninis marketingas. Mokomoji knyga. Kaunas: Vytauto
Didziojo universitetas, 2008. — 184 p. — ISBN 978-9955-12-332-3

3. Belousova, R., Virvilaité, R. Origin and Definition of Interactive Marketing, 2005. Inzineriné
ekonomika, No. 1 (41), p. 67-73, ISSN 1392-2785

4. Berkley, H. Internetiné¢ rinkodara smulkiajam verslui. Klaipéda: Logitema, 2007. — 144 p. —
ISBN 978-9955-9852-3-5

5. Chaffey, D. E-Business and E-commerce Management. Third Edition. 2002. — 391 p. — ISBN
978-0-273-70752-3

6. Chen, S. Strategic Management of e-Business. John Wiley & Sons, LTD. 2001. — 366 p. — ISBN
978-0-415-38187-1

7. Cereska, B. Reklama: teorija ir praktika.Vilnius: Homo Liber, 2004. — 375 p. — ISBN 9955-449-
75-6

8. DavidaviCiené, V., Gatautis, R., Paliulis, N., Petrauskas, R. Elektroninis verslas. Vilnius:
Technika, 2009. — 468 p. — ISBN 978-9955-28-513-7

9. Demunter, C., Dimitrakopoulou, C. Eurostat: statistics in focus. Industry, trade and services.

10. Dominici. G. From Marketing Mix to E-Marketing Mix: a Literature. International Journal of
Business and Management. 2009. Vol.4, No.9, p. 24

11. Gatautis R. Internetiné reklama: mokomoji knyga. / R.Gatautis, L.MilaSius, J.Svitojus. Kaunas,
2003. — 43 p. — ISBN 9955-09-368-4.

12. Gates, B. Verslas minties grei¢iu. Kaip sékmingai veikti skaitmeninés ekonomikos salygomis.
Vilnius: Eugrimas, 2008. — 464 p. — ISBN 978-9955-79-042-6.

13. Groucutt, J., Griseri, P. Mastering E-Business. Palgrave Macmillan: Basingstoke, 2004. — 280 p.
— ISBN 978-0333968321

14. Juozaitiene, L., Staponkiené, J. Verslo ir vadybos ivadas. Mokomoji knyga. Ketvirtasis
papildytas leidimas. Siauliai: VSI Siauliuy universiteto leidykla, 2006. — 141 p. — ISBN 9986-38-684.
15. Kaklauskas, A., Zavadskas, E.K. Internetiné sprendimy parama. Monografija. Vilnius:
Technika, 2002. — 292 p. — ISBN 9986-05-591-1

16. Kardelis, K. Moksliniy tyrimy metodologija ir metodai. 2-asis pataisytas ir papildytas leidimas.
Kaunas, 2002. — 143p.

17. Kiskis, M. Socialiniai i$$tkiai tiesioginei elektroninei rinkodarai. Ekonomika ir vadyba, 14.
2009. — 430-440 p. — ISSN 1822-6515

18. Kotler, P., Brady M., Goodman, M., Hansen, T. Marketing Management. 13th Edition. Pearson
Education Limited, 2009. — ISBN 978-0-2737-1856-7

19. Kotler, P. Rinkodara pagal Kotleri. Kaip susikurti s¢kmg rinkoje ir joje dominuoti. Vilnius :
Alma littera, 2010. — 296 p. — ISBN 9789955387190.



70

20. Kotler, Ph., Amstrong, G., Saunders, J., Wong, V. Rinkodaros principai. Poligrafija ir
informatika: Kaunas, 2003. — ISBN 978-9955-9852-6

21 Kotler, P., Lane, K. Marketingo valdymo pagrindai. Klaipéda: Logitema, 2007. — 436 p. — ISBN
978-9955-9852-6-6

22. Jlanacbaym, M. Mapketunr XXI Bek. Mocksa: [Ipocnekr, 2006.

23. Markeviciené, A., Kriaucioniené, M., Dapkus, G., Gatautis, R., Slivinskas, M., Valiukonyté, D.
Verslas ir e-verslas. Integravimas, galimybés, metodai: mokomoji medziaga . Kaunas
Technologija, 2002. — 218 p. — ISBN 9955091487.

24. McMahan, C., Hovland, R., and McMillan, S. Online marketing communications. Journal of
Interactive Advertising, VVol. 10 No. 1 (Fall 2009), pp. 61-76.

25. Page, S.J. Tourism Management. Managing for change. — 381 p. — ISBN 978-8131-202-85-2

26. Paliulis, N., Pabedinskaité, A., Saulinskas, L. Elektroninis verslas: raida ir modeliai. Vilnius:
Technika, 2007. — 235 p. — ISBN 978-9955-28-088-0

27. Parrish, D., T-shirts and suits. A Guide to the Business of Creativity. 2005-2007

28. Phillip M. V., Suri R. Impact of Gender Differences on the Evaluation of Promotional Emails.
Journal of advertising research. 2004, p. 360-368

29. Pranulis V., Pajuodis A., Urbonavicius S., Virvilaité. Marketingas. The Baltic Press, 2000. —
236 p.— ISBN 9986 — 752 — 496 — 3

30. Pranulis, V. Marketingo tyrimai: teorija ir praktika. Vilnius: VU leidykla. 2007 — 352 p. - ISBN
978-9955-33-017-2

31. Skyrius, R., Mikalauskiené, A., Zalieckaité L. Informacijos ir komunikacijos technologijos:
vadovélis. Vilnius: Vilniaus Universiteto leidykla, 2008 — p. 350 - ISBN 9986-19-770-8

32. Sodziaté, L., Stidzius, V. Elektroniné komercija: prielaidos, struktiira ir procesai. Vilnius: Petro
Ofsetas, 2003. — 168 p. — ISBN 9955-534-19-2

33. Sodziuté, L., Sudzius, V. Elektroninis verslas: pardavimas ir finansinés priemonés. Kronta,
2006. — 296 p. — ISBN 9955-598-81-7

34. Stankeviciené, J. Vartotojy elgsenos modeliavimo galimybés. 2005 (2) — 83-90 p.

35. Sudzius, V. Pardavimy valdymas: principai ir praktika. Vilnius: UAB Paciolis, 2002. — 447 p. —
ISBN 9955-04-053-X

36. Talijunas, D. (2004). Reklama Internete: formos ir ju naudojimas; tendencijos. Reklamos ir
marketingo idéjos. Nr.1, p. 30-33.

37. Urbanskiené R., Vaitkien¢ R., Clottey B. Rinkos tyrimai ir analizé. Technologija. Kaunas, 1998.
ISBN 9986-13-656-3

38. Vitkiené E. Paslaugy marketingas. Klaipéda: Klaipédos universiteto leidykla, 2008. — 136 p. —
ISBN 978-9955-18-280-1.

39. VSl Vakary Lietuvos verslo kolegija. Akademinio jaunimo siekiai: ekonomikos, vadybos ir
technologiju izvalgos. Studenty moksliné-praktiné konferencija, 2010. ISSN 2029-0217
http://www.vIvk.It/private/mtts/konferencijos/studentu/Konferencijos%20med%C5%BEiaga2010.p
df




71

40. ISlaidos rinkodarai Baltijos Salyse http://www.balsas.It/naujiena/432415/islaidos-internetinei-

rinkodarai-baltijos-salyse/rubrika:naujienos-verslas-medija [zitiréta 2012 03 08]

41. Jokubauskas, D. Leidiniy archyvas — marketingas. Reklama internete. Priega per interneta:
http://www.verslobanga.lt/It/leidinys.full/43f8dd74d35c9 [Zitiréta 2012 04 14]

42. Kersien¢, V. Reklama internete. Reklamos rengimas ir projektavimas kompiuterinéms

technologijoms http://www.lja.lt/naujas/egames/vemp_turnyrai/bites_verslo_2005/reklama/reklama
%?20internete.doc [zitréta 2012 04 15]

43. Kiskis, M. Mazy ir vidutiniy imoniy tiesioginés elektroninés rinkodaros galimybés. Intelekting
ekonomika, 2009. No. 2(6), p.61-72 http://www.mruni.eu/lt/mokslo_darbai/ie/archyvas/?1=75899
[zitiréta 2012 04 08]

44. Pukénas K. Kokybiniy duomeny analizé SPSS programa. Mokomoji knyga. Kaunas: LKKA,
2009. — 93p. ISBN 9955-622-18-0 http://www.scribd.com/doc/52658628/6/IMTIES-SUDARY MO-
B%C5%AADAI-IR-IMTIES-DYDIS? [zitiréta 2012 02 25]

45. Lietuvos statistikos departamentas. Apgyvendinimo istaigy statistika.
http://www.stat.gov. It/It/news/view/?id=10363&PHPSESSID=. [ziGitéa 2012 03 06]
46. Marketing charts. Hotel Industry Poised for 2012 Growth.

http://www.marketingcharts.com/direct/hotel-industry-poised-for-2012-growth-21201/tripadvisor-

hotelindus-mobile-marketing-budgetsjpg/ [Zitiréta 2012 02 23]

47. Marketing charts. Email Top Channel for Increased 2012 Marketing Spend.
http://www.marketingcharts.com/direct/email-top-channel-for-increased-2012-marketing-spend-

20380/strongmail-email-marketing-valuejpg/ [zitréta 2012 02 23]

48. David Kirkpatrick.  Getting Started with  Social Media Marketing, 2012.
http://www.marketingsherpa.com/article.php?ident=32116# [zitréta 2012 02 23]

50. Online marketingas. Motyvuojanti internetingé svetaine.

http://www.onlinemarketingas.It/motyvuojanti-internetine-svetaine/ [zitiréta 2012 03 06]

51. 2012 mety komunikacijos Lietuvoje prognozes. http://www.marketer.lt/publicum-dalijasi-
prognozemis-2012-metams-4504.htm [Zzitiréta 2012 04 02]

52. Europa Group Hotels. http://www.groupeuropa.com/corporate_information_It/

[zitréta 2012 02 23]

53. Lietuvos Zinios. Imoniy investicijos reklamai internete.

http://www.lzinios.lt/Ekonomika/Pinigai/lmones-daugiausiai-ketina-investuoti-i-reklama-internete
[zitréta 2012 04 15]
54. Interneto reklamos efektyvumas. http://www.apiereklama.lt/reklama/reklama-

pasaulyje/interneto-reklamos-efektyvumas-3/ [zitiréta 2012 03 06]

55.  Socialiniy  tinkly lankytojai  pagal amziy:  http://weblogs.hitwise.com/heather-
dougherty/5_FB%20Age_Feb%2012.png [Zitiréta 2012 03 06]
56. Rupsiené, L. Kokybinio tyrimo duomeny rinkimo metodologija. Klaipéda: KU, 2007. — 147p.




72

Bielko J. Internetinés rinkodaros jtaka viesbuciy verslui Lietuvoje / Elektroninio verslo vadybos
magistro baigiamasis darbas. Vadovas doc. dr. M. Kiskis. — Vilnius: Mykolo Romerio universitetas,

Socialinés informatikos fakultetas, 2012. — 81 p.

ANOTACIJA

Magistro baigiamajame darbe iSanalizuota ir jvertinta Lietuvos vieSbuciuose taikomy
internetinés rinkodaros priemoniy efektyvumas, iskeltos pagrindinés internetinés rinkodaros
naudojimo problemos bei pateikti sitilymai, kaip Sias problemas spresti. Pirmoje darbo dalyje,
remiantis {vairiais Lietuvos ir uzsienio autoriais pateikiama internetinés rinkodaros samprata,
teoriniu aspektu tiriamas internetinés rinkodaros turinys, tikslai, komunikacijos priemonés, sasaja su
socialiniais tinklais. Taip pat nagrinéjamos ir optimizavimo paie$kos sistemoms bei rySiy su
Klientais valdymo savokos. Antroje dalyje analizuojamos ir vertinamos internetinés rinkodaros
tendencijos Lietuvoje ir pasaulyje. TreCioje darbo dalyje aptariama tyrimy metodika bei
organizavimas. Ketvirtoje dalyje nagrinéjama paslaugy gavéjy patirtis ir eksperty pozidris i
interneting rinkodara, jos priemones bei ty priemoniy taikymo efektyvuma. ISnagrinéjus teorinius
internetinés rinkodaros aspektus ir tendencijas bei abieju pusiu poziiirius, yra pateikiamso iSvados
bei siiilymai.

Pagrindiniai zodziai: internetiné rinkodara, internetinés rinkodaros komunikacijos

priemonés, optimizavimas paieskos sistemoms, internetinis marketingas, internetiné reklama.
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Bielko J. Internet marketing influence to hotel business in Lithuania / Master‘s Work in Work in
electronic business management. Supervisor doc. dr. M. Kiskis — Vilnius: Mykolas Romeris

University, Faculty of Social informatics, 2012. — 81 p.

ANNOTATION

Master's thesis analyzes and evaluates efficiency of internet marketing measures used in
Lithuanian hotels, brings up the main challenges for the use of online marketing and provides
suggestions how to solve the problems. In the first part of the work, using the literature of different
Lithuanian and foreign authors, the concept of online marketing is presented, the content of online
marketing as well as objectives, means of communication and interface with social networks are
studied from a theoretical point of view. This section also analyzes the concepts of search engine
optimization and customer relationship management. The second part analyzes and assesses the
trends of online marketing trends in Lithuania and worldwide. The third chapter discusses the
research methodology and organization. The fourth section analyzes the user‘s experience and
expert approach to online marketing, its tools and effectiveness of their application. Conclusions
and suggestions are presented after theoretical analysis of online marketing aspects, trends and
attitudes of both sides.

Key words: internet marketing, internet marketing communication tools, search engine

optimization, online marketing, online advertising.
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Bielko J. Internetinés rinkodaros jtaka viesbuciy verslui Lietuvoje / Elektroninio verslo vadybos
magistro baigiamasis darbas. Vadovas doc. dr. M. Kiskis. — Vilnius: Mykolo Romerio universitetas,

Socialinés informatikos fakultetas, 2012. — 81 p.

SANTRAUKA

Lietuvos viesbuciuose taikomos internetinés rinkodaros tema yra aktuali, nes siekiant didinti
vieSbuciy pardavimus ir plétoti turizmo versla Lietuvoje, labai svarbu yra skirti nemazai démesio
rinkodaros galimybiy igyvendinimui pasitelkiant interneto technologijas, kadangi vartotojai vis
dazniau rezervuoja ir moka uz viesbucio kambarius internetu. Internetas yra ypac sparciai
besivystanti ir nuolatos besikei¢ianti kompiuteriy technologija, apimanti daugeli zmonijos veiklos
sfery, tarp juy ir versla. Modern¢janciy informaciniy technologijy naudojimas rinkodaros tikslais
Lietuvos viesbuciuose, kaip atskiroje verslo srityje, néra pakankamai istyrinétas Lietuvos
moksliniuose Saltiniuose ir tyrimuose, todél Siame magistro darbe nagrinéjamos efektyviausios
internetinés rinkodaros priemonés bei ju jtaka Lietuvos vieSbuciy verslui.

Tyrimo problema: Internetinés rinkodaros priemoniy taikymo galimybés yra labai didelés,
todél daznai yra nesugebama atsirinkti tinkamy ir efektyviai patenkinti vartotojy likes¢iy. Siuo
darbu, atsizvelgiant | eksperty nuomong ir vartotoju patirtj, sieckiama nustatyti, kokias internetinés
rinkodaros priemones taikydami ir kokiais komunikaciniais kanalais bendraudami su savo
vartotojais, viesbuciai gauty didziausia nauda.

Tyrimo objektas: internetiné rinkodara ir jos igyvendinimui skirtos priemonés.

Tikslas: atlikus kiekybinj ir kokybini tyrimus pateikti sitlymus efektyviausiy internetiniy
rinkodaros priemoniy ir komunikaciniy kanaly taikymui/naudojimui.

UZdaviniai:

1. Remiantis moksliniais Saltiniais teoriniu aspektu apzvelgti jvairiy autoriy nuomones apie
internetinés rinkodaros samprata, tikslus ir priemones;

2. I8nalizuoti ir jvertinti internetinés rinkodaros tendencijass Lietuvoje ir pasaulyje;

3. Trumpai apibudinti tyrimy metodika: organizavima, eiga, imtj, klausimyny formulavima;

4. Remiantis tyrimy rezultatais nustatyti efektyviausias internetinés rinkodaros priemones.

Tyrimy metodai: Prie§ atlickant tyrimus buvo atlikta mokslinés literatiiros analizé,
nagrinétos internetinés rinkodaros tendencijos Lietuvoje ir pasaulyje. Problemos sprendimui buvo
pasitelkti kiekybinis ir kokybinis tyrimai, kurie leido nustatyti Lietuvos viesbuciuose naudojamas
internetinés rinkodaros priemones bei padéjo ivertinti vartototy nuomong apie viesbuciy taikomus

elektroninio marketingo ypatumus. Kiekybinis tyrimas buvo atlickamas pasitelkiant viesbuciy
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paslaugomis besinaudojan¢iy vartotojy apklausomis, o kokybinio tyrimo metu buvo vykdomi
interviu su vieSbuciuose dirbanciais rinkodaros specialistais.

= |Svados: Nustatyta, kad pagrindiniai Lietuvos viesbuciy ERP naudojimo tikslai yra Sie:
reklama bei viesbucio vardo populiarinimas, pardavimy skatinimas, komunikacija su Klientais,
partneriais bei tiekéjais, informacijos teikimas, uzsakymy priémimas ir tvirtinimas. ISnagrinéjus
teorinius internetinés rinkodaros priemoniy aspektus galima daryti iSvada, kad placiausiai yra
naudojamas elektroninis pastas ir internetiné jmonés svetainé. Apzvelgti statistiniai internetinés
rinkodaros duomenys leidzia daryti prielaida, kad Lietuvoje imonés yra skatinamos ieskoti
efektyvesniy rinkodaros sprendimy, nes interneto vartotoju skaiCius intensyviai auga, o internetas
tampa neatsiejama kiekvienos imonés dalimi. Sparciausiai Siemet augs reklama paiesSkos sistemose.

Patikimiausiais komunikacijos kanalais internete kiekybinio tyrimo apklaustieji laiko
elektroninj pasta, specializuotas svetaines ir internetines svetaines. Maziausiai patikimi (tiek
vartotoju, tiek ir marketingo atstovy nuomone) — internetiniai dienorasc¢iai bei forumai. Kaip parodé
abu tyrimai, internetiniy rezervaciniy sistemy nauda viesbuciy verslui sparciai didéja. Interviu metu
iSsiaiSkinta, kad rezervacinémis sistemomis, Kaip komunikaciniu kanalu internete, naudojasi 11 i$
15 apklaustyju Lietuvos viesbuéiu rinkodaros atstovy, daugiausia — Il — IV kategoriju. Be to,
kokybinis tyrimas parodé, kad uzsakymai, ateinantys i§ rezervaciniy sistemuy, sudaro nemaza dalj
visy | vieSbucius ateinanc¢iu uzsakymu. Nustatyta, kad daugumoje Lietuvos viesbuciy néra tam tikro
skiriamo ménesinio 1éSy kiekio internetinei rinkodarai, esant poreikiui yra skiriamos ne
kasménesinés 1éSo0s, o investicijos, vykdant tam tikra projekta.

Renkantis vieSbuti vartotojus itakoja ir prekinio Zenklo populiarumas, Zinomumas. Taip pat
ju asmeniné patirtis, kurig jiems jau teko patirti anksc¢iau. Prekiniy Zenkly analizé parodé¢, kad
daugiausia apklaustyjy Lietuvos viesbuciuose apsistojanciy sveéiy pirmenybg teikia jaukumui ir
ramiam.Viesbuciy rinkodaros atstovai taip pat turéty skirti nemazai démesio savo vieSbuciy
nuotrauky (internetiniy katalogy) publikavimui internete, nes didelé dalis vartotoju, pries apsistojant
tam tikrame viesbutyje, pavarto jo internetinj kataloga.

Darbo struktiira: Magistro baigiamaji darba sudaro jvadas, keturi skyriai, iSvados,
literatiiros sarasas, anotacijos, santraukos liectuviy ir angly kalbomis bei priedai. Darbas suskirstytas

1 skyrius pagal nagrin¢jamy klausimy pobiidi.
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Bielko J. Internet marketing influence to hotel business in Lithuania / Master‘s Work in Work in
electronic business management. Supervisor doc. dr. M. KiSkis — Vilnius: Mykolas Romeris

University, Faculty of Social informatics, 2012. — 81 p.

SUMMARY

The topic of online marketing in the hotels of Lithuania is very relevant, since, in order to
increase hotel sales and develop the tourism business in Lithuania, it is important to focus on the
implementation of marketing opportunities using online technologies, as the clients more and more
frequently reserve and pay for the hotel rooms online. The internet is a dynamic and constantly
changing computer technology that includes many spheres of human activities, business being one
of them. The use of modern technologies for marketing purposes in Lithuanian hotels as a separate
business area is not sufficiently studied in Lithuanian science literature and research bulletins,
therefore this master thesis analyses the most effective means of online marketing and their
influence on Lithuanian hotel business.

The research problem: online marketing tools have huge application possibilities, owing to
this reason it is sometimes difficult to select the appropriate measures needed to reach high
customer satisfaction. In this work, with respect to expert opinion and client experience, the author
seeks to determine which online marketing tools and which channels of communication with
customers are vital for the hotels toreceive maximum benefit.

The object of research: online marketing and tools for its implementation.

The aim: To carry out a quantitative and qualitative research and give suggestions for the
use/application of most effective online marketing tools and communication channels.

Tasks:

1. With reference to scientific sources, to give a theoretical overview of different authors’

opinions on online marketing concept, objectives and means.

2. To analyze and evaluate the trends of online marketing in Lithuania and worldwide.

3. To briefly describe research methodology, organization, course, population, formulation

of questionnaires.

4. Based on the results of the research, to determine the most effective online marketing

tools.

Research methods: Prior to the research, an analysis of scientific literature was carried out,
trends of online marketing in Lithuania and worldwide were examined. Qualitative and quantitative
researches were used to find solution to the problem. This enabled to determine the marketing tools

used in the hotels of Lithuania and helped to assess the clients’ opinion on the currently applicable
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online marketing features. Quantitative research was performed using consumer surveys while
qualitative research involved interviews with marketing professionals working in the hotels.

Conclusions: It was determined that major objectives for using online marketing tools in
Lithuanian hotels are: promotion of hotel brand, sales promotion, communication with customers,
partners and suppliers; provision of information, order acceptance and approval. Examination of the
theoretical aspects of online marketing tools allows to draw a conclusion that most widely used
means are e-mail and web site of the company. Statistical overview of online marketing data
suggests that companies in Lithuania are encouraged to find more effective marketing solutions as
the number of internet users is growing extensively, and the internet is becoming an integral part of
each company. The fastest growth this year is expected for advertisements in search engines.

The respondents of quantitative survey believe that the most reliable communication
channels online are e-mail, web sites and specialized websites. The least reliable, according to both
— clients and marketing representatives, are blogs and forums. As demonstrated in both studies,
online hotel reservation system gives an increasing benefit to hotel business. The interview revealed
that 11 out of 15 interviewed marketing representatives (mostly Il — IV categories) of the
Lithuanian hotels, use reservation systems as their communication channel. Moreover, the
qualitative study showed that the orders from the reservation system represent a significant
proportion of all orders in the hotel. It was found that the majority of Lithuanian hotels do not
allocate certain monthly funds for online marketing. The monthly funds are granted when the need
arises, investments — when a project is being carried out.

In the process of hotel selection, the main influential factors for the clients are the popularity
and awareness of hotel brand, as well as their own personal experience. Trademark analysis showed
that most respondents staying in Lithuanian hotels prefer comfort and relaxation. Hotel marketing
representatives should also devote considerable attention for hotel pictures (online catalog)
publishing on the Internet, because a large number of customers browse the online catalog before
picking a particular hotel.

Structure of the paper: Master's thesis consists of four chapters, conclusions, references,
abstracts, summaries in Lithuanian and English languages, and appendixes. The work is divided

into sections according to the nature of the issues.



Priedai

78



79
1 PRIEDAS

Lietuvos viesbuciuose apsistojanciy sveiy nuomonés tyrimas (lietuviy kalba)

Gerbiamas respondente, i§ anksto dékoju uz bendradarbiavima ir anoniminés anketos
pildymui skirta laika. Sj tyrima atlieka Vilniaus Mykolo Romerio, Elektroninio verslo vadybos, 2
kurso studenté. Jusy atsakymai bus skirti magistrinio darbo apie internetinés rinkodaros itaka

Lietuvos viesbuciy verslui, tyrimui. Pildydami apklausa, turékite omenyje tik Lietuvos viesbucius.

1. Jasy lytis: O Vyras O Moteris

2. Amzius: 018-24m. O25-3dm. O35-44m. [45-54m. O55-64m. O 65m.

ir daugiau
3. ISsilavinimas: O Aukstasis
O Nebaigtas aukstasis
3 Vidurinis
O Nebaigtas vidurinis
0 Kita
4. Gaunamos pajamos per ménesj: 3 iki 800 Lt

3 800 - 1500 Lt

3 1501 - 2500 Lt

3 2501 - 4000 Lt

(3 4001 Lt ir daugiau

5. Kokios 3alies pilietis esate? O Lietuvos O Uzsienio

6. Kokiais biidais daZniausiai rezervuojate vieSbucio kambarj? (galimi keli atsakymo
variantai)

O3 Elektroniniu pastu

O UZpildau uzklausa asmeniniame vieSbucio tinklapyje

O3 Internetu, per rezervacines sistemas (Booking.com, HRS, Classic Internation

hotels ir kt.)

O Atvykstu be iSankstinés rezervacijos

O Telefonu/faksu

3 Per kelioniy agentiira

O Kambarj rezervavo jmoné, kurioje dirbu

O Kita (irasyti savo varianta) .............ceeeeeeeveenenennn..

7. Kaip daznai rezervuojate apgyvendinimo paslaugas internetu?
3 Visada
O Daznai
O Kartais
O Retai
O Niekada

7.1. Kodél rezervuojate? 7.2. Kodél nerezervuojate?
a3 greita ir saugu O nepatikima ir rizikinga
O pigiau nei iprasta O nemoku naudotis internetu
O patogu (nereikia eiti i§ namy) O nesaugu pateikti savo asmens duomenis
O Kita oo O KIta oo
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8. Ar priklausote socialiniam tinklui ,,Facebook* 3 Taip O Ne

8.1. Ar naudojatés Kitais socialiniais tinklais? a3 Taip O Ne

8.2. Jei taip, jrasykite KOKIAis? ...........coooiiiiiiiiie e s
9. Kaip manote, kurios i§ Zemiau pateikty internetiniy komunikacijos priemoniy yra

patikimiausios? Vienodais balais zymeéti negalima. * nuo maziausiai (1) iki labiausiai (5) patikimo
komunikacijos Saltinio.

1 2 3 4 5 6

E-pastas a a a a d d
Internetiné svetainé a a a a a d
Video (filmukai, klipai) a a a a a a
Internetiniai dienorasciai a a a a a a
(blog‘ai)

Socialiniai tinklalapiai a a a a d d
Forumai a a a a a a

10. Kuris i§ Zemiau pateikty vieSbuciy prekiniy Zenkly Jums atrodo patraukliausias?

N
ég&_ o120
BEST WESTERN
D ‘_;L/oft.l Gran"a D I R I DA D

— Sperlonga — rgj@ﬁ

Tﬂ a ﬁ a

HOTEL ASTORIA

ST.PETERSBURG

RESORT HOTEL

/§aa’w.'__“‘£\ 0

PANDA HOTEL
% R H JE

11. Skaléje paZymékite Jums tinkamiausig punkta kiekvienam teiginiui.

Visada Daznai Kartais Retai Niekada
Ar vieSbucio prekinis zenklas
[takoja Jusy pasirinkima? 0 0 0 0 a




Ar prie§ vykdamas i keliong daznai
domités vieSbuciais internete?

Ar forumuose internete iSsakote savo
nuomong apie viesbutj, kuriame
buvote apsistojgs?

Ar atkreipiate démes;j i viesbuciy
,»ant sienos* pateikiama informacija
socialiniame tinkle Facebook?

Ar ieSkodami viesSbudio, kuriame
norétuméte apsistoti, naudojatés
paieSkos svetaine (google)?

Ar vie$budio internetiné svetainé
turi itakos Jusy pasirinkimui?

Ar internete visada randate visa
reikiamg informacija apie Jus
dominantj viesbutj?

Ar uz viesbucio paslaugas mokate
i$ anksto internetu?

Ar pageidautuméte gauti atnaujinta
informacija apie tam tikra viesbutj
elektroniniu pasStu?

Ar dalyvaujate viesbuciy
vykdomuose konkursuose/loterijose
socialiniuose tinkluose?

Ar mégstate vartyti internetinius
viesSbuciy katalogus (apzidréti
kambariy, restorano nuotraukas)?

Ar tenka dalyvauti viesbuciy (ar kity
imoniy) vykdomose apklausose,
tyrimuose?

Ar sulaukiate atgalinio rysio is
viesSbucio, kuriame buvote
apsistojes?

Ar narSydami internete atkreipiate

démesi i reklaminius skydelius
(banerius)?

Acii uz Jasy laika.

Visada

Daznai

Kartais

Retai

81

Niekada
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2 PRIEDAS

Lietuvos vieSbuciuose apsistojanciy sveiy nuomonés tyrimas (angly kalba)

Dear respondents, thank you in advance for your cooperation and anonymous questionnaire to
fill the time available. The study was carried out in Vilnius Michael Romeris, E-Business
Management, 2nd year student. Your answers will be used to the master work of online marketing

on the Lithuanian hotel business analysis. In completing a survey, keep in mind only Lithuanian

hotels.
1. Gender: [ Male 3 Female
2. Age: 0 18-24 3 25-34 0 35-44 0 45-54 0 55-64. 0 more
than 65
3. Level of education: 3 Higher education
3 Incomplete higher education
3 High School
O3 Less than High School
3 Other
4. Your monthly income: 3 less 800 Lt
(Exchange rate: 3,45 Lt =1 EUR) 0 800 - 1500 Lt

3 1501 - 2500 Lt
3 2501 - 4000 Lt
O more than 4001 Lt

5. Your nationality 3 Lithuanian 3 Foreign

6. Which ways do you usually make hotel reservation? (multiple answers possible)
3 By e-mail
3 Filling a request in hotel's website
O By the internete, through the reservation systems (Booking.com, HRS, Classic
Internation hotels, etc.)
3 Arrive without prior booking
O By telephone/fax
3 Through the travel agency
O Reservations are making by the company | am empoyed in

OOther ..o,
7. How often do You make hotel reservations by internet?
O Always
3 Often
O Sometimes
O Rarely
O Never
7.1. Why do You choose reservation by internet 7.2. Why not?
O3 fast and safe 3 unreliable and risky
3 cheaper than the normal 3 don‘t know how to use the internet
O comfortable O3 not safe to give out my personal data

T other .oooovveeeeeeeee, O other ..ooooveeeeeeeeeee,



8. Do You belong to social network ,,Facebook*?

8.1. Do You use other social networks?

O Yes

O Yes

3 No

3 No

83

8.2. I 50, please describe iN WHICN?..........cuiiiiee e e eneas

9. How do you think which of the following provided online communication measures are the
most reliable? * from a minimum of (1) to most (5) a reliable source of communication.

E-mail

Website

Video (films, clips)
Blogs

Social networks

Forums

1

o o a a a

2 3

a o o a a a
a o o a a a

4

a o o a a a

5 6

a o o a a a
a o o a a a

10. Which of the following hotel brands seems the most attractive for You?

RESORT HOTEL

Radisen

11. Please select the most suitable point for each statement.

Does the hotel‘s brand influence

your choice?

s

U"éfotel Covalls

— Spevlonga —

Tﬁ

PANDA HOTEL

% 2R H JE

Always Often

|

Sometimes

0

Ne
C@%)l i['

BEST WESTERN | O

| RIDA

resorit

o

HOTEL ASTORIA

ST.PETERSBURG

Rarely Never

a a




How often are you interested in
hotels by the internet before you go
on atrip?

Do you express your opinion in
online forums about the hotel,
which you was staying?

Do you pay attention to the hotels
information contained in the social
network ,Facebook‘?

How often do you use the site search
engine (google) to find a hotel where
you would like to stay?

Does the hotel‘s website have
influenced your choice?

Do you always find all the necessary
information on the Internet for that
particular hotel?

Do you pay for hotel services
online in advance?

Would you like to receive updated
information about a particular hotel
by e-mail?

Do you participate in competitions/
lotteries implemented by hotels
in social networks?

Do you enjoy browsing through the
online catalogs of hotels?

Do you often participate in hotel*s
organized surveys, studies?

Do you receive a feedback from the
hotel, which you were staying?

Do you pay attention to online
advertising banners?

Thank you for your time.

Always

0

Often

0

Sometimes

0

Rarely
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Never
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3 PRIEDAS

Interviu klausimynas Lietuvos viesbu¢iy rinkodaros atstovams

Ivardykite 5 tikslus, kuriems jgyvendinti savo veikloje naudojate interneting rinkodara.

Kokiais komunikaciniais kanalais internete reklamuojate savo viesbuti, teikiate atnaujinta

informacija, bendraujate su savo klientais?

Ar sprgsdami iSkylancias problemas rinkodaros srityje, vykdote marketingo tyrimus internete?

Jei taip, kokius?

v —

internetiniam tinklalapiui?

Kokiais tikslais savo veikloje naudojate elektroninj pasta? [vardykite $ios internetinés

komunikacinés priemonés privalumus ir trikumus.

Kiek 1ésy (per ménesi) skiriate internetinei rinkodarai?

Ar palaikote nuolatinius rysius su savo klientais? Jei taip, kokiais budais?

Ar turite susikiirg vieSbucio profili kuriame nors i§ socialiniy tinkly? Jei taip, ar daznai jame

skelbiate naujienas, akcijas, konkursus ir pan.?

Ar internetinés rinkodaros veikloje naudojate SEO (optimizavimas paieskos sistemoms)? Jei

taip, kaip manote, kokia reikSme jis turi bendram Jiisy pardavimy skaiciui?

Ar savo darbe naudojate CRM (klienty valdymo sistema)? Kuo ji pasizymi?

Koki procenta visy Jiisy vieSbu¢io ménesiniy uzsakymu sudaro uzsakymai, ateinantys i$

rezervaciniy sistemy?
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4 PRIEDAS

1 lentelé. Apklaustyjy nuomonés apie viesbuciy internetinés rinkodaros priemones skirstinys (%).

Klausimas 4priedas | Visada | Labal | Kartais | Retai | Niekada
daznai

Ar vieSbucio prekinis zenklas jtakoja Jusy 39res. | 168 res. | 115res. | 55res. | 25res.
pasirinkima? 9,7% 418% | 286% | 13,7% | 6,2%
Ar pries vykdamas i keliong daznai domités | 211 res. | 136 res. | 40res. | 10res 5 res.
vie$buciais internete? 52,5% 33,8% 10% 2,5%. 1,2%
Ar forumuose internete iSsakote nuomone 20 res. 64 res. | 143 res. | 90res. | 85 res.
apie vieSbuti, kuriame buvote apsistojgs? 5% 159% | 356% | 224% | 21,1%
Ar atkreipiate démes;j i vieSbuciy 45 res. 6lres. | 105res. | 94 res. | 97 res.
pateikiama informacija ,,Facebook* tinkle? 11,2% 152% | 26,1% | 234% | 241%
Ar ieSkodami vieSbucio, kuriame 191 res. | 104 res. | 75res. | 20res. | 12 res.
norétuméte apsistoti, naudojatés paieskos 47,5% 25,9% 18,7% 4,9% 3%
svetaine (google)?
Ar viesbudio internetiné svetainé 60res. | 205res. | 94res. | 18res. | 25res.
turi jtakos Jiisy pasirinkimui? 14,9% 51% 23,4% 4,5% 6,2%
Ar internete visada randate visa reikiamg | 86 res. | 271 res. | 38res. 7 res. 0 res.
informacija apie Jus dominantj viesbutj? 21,4% 67,4% 9,5% 1,7% 0%
Ar uz viesbucio paslaugas mokate 46 res. | 168 res. | 87res. | 40res. | 61 res.
iS anksto internetu? 11,4% 41,8% 21,6% 10% 15,2%
Ar pageidautuméte gauti atnaujinta 45 res. 60res. | 121res. | 71res. | 105 res.
informacija apie tam tikra viesbutj 11,2% 15% 30% 177% | 26,1%
elektroniniu pasStu?
Ar dalyvaujate viesbuciy vykdomuose 26 res. 32res. | 48res. | 73res. | 223 res.
konkursuose/loterijose soc. tinkluose? 6,5% 8% 11,9% 18,1% 55,5%
Ar mégstate vartyti internetinius 79res. | 155res. | 97res. | 46res. | 25res.
vie$buc¢iy katalogus? 19,7% | 38,6% | 241% | 114% | 6,2%
Ar sulaukiate atgalinio rysio is 10 res. 75res. | 150 res. | 98 res. | 69 res.
viesbucio, kuriame buvote apsistojes? 2,5% 18,6% 373% | 244% | 17.2%
Ar narSydami internete atkreipiate 25 res. 75res. | 160 res. | 77 res. | 65res.
démes; i reklaminius skydelius (banerius)? 6,2% 18,7% | 39,8% | 19,1% | 16,2%
Ar tenka dalyvauti imoniuy/viesbuciy 6 res. 40res. | 84res. | 108 res. | 164 res.
vykdomose apklausose, tyrimuose? 1,4% 10% 209% | 26,9% | 40,8%

* paryskinti lentelés duomenys rodo atitinkamo klausimo didziausia procenting apklaustyju dali
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5 PRIEDAS
KLAUSIMAS ATSAKYMAI CITATA IR INFORMANTO NR.
Reklama, viesbudio vardo | ,,...atsiradus internetui, kartu atsirado ir galimybé
populiarinimas. greiciau pasiekti vartotojus bei pigiau reklamuoti
Nr. 2A, Nr. 3, Nr. 3A, savo paslaugas.* Nr. 2A
Nr. 3B, Nr. 4A, Nr. 4B, Nr. | ,, Pats svarbiausias tikslas beabejo biity internetiné
5, Nr. 5A, Nr. 5B. reklama.** Nr. 3

,,...reklamuojame savo viesbuti kuo platesnéje
erdvéje — jvairiose specializuotose svetainése,
socialiniuose tinkluose, elektroniniu pastu ir pan.**
Nr. 3A

,»Svarbiausia mums — populiarinti savo viesbutj ne
tik Lietuvoje, bet ir pasauliniu maqstu, o internetas
tam suteikia puikias galimybes.** Nr. 3B
.---.2in0ma, kad reklama — juk kiek kasty
sutaupoma, kai nereikia to daryti spaudoje,
televizijoje...* Nr. 4A

,.-..interneto pagalba galime efektyviau reklamuoti
savo paslaugas bei prekinj Zenklq. “ Nr. 4B
,-Nepaneigsi, pagrindinis tikslas — reklama.** Nr. 5

»Manau, kad kiekvienas viesbutis internetine
rinkodarq naudoja visy pirma reklamos reikméms
ir tik paskui seka visi kiti faktoriai. Nr. 5A
,,..nezinia, ar be dabartiniy internetinés reklamos
galimybiy, bitume pasieke tokiy puikiy rezultaty ir
sulauke Sitiek klienty, pajamy.. “ Nr. 5B

Pardavimai bei ju ,--.Jel nebus aiskaus skatinimo ar kvietimo pirkti,
skatinimas. vartotojas gali ir nesusidométi paslauga. “ Nr. 2A
Nr. 2A, Nr. 3, Nr. 3B, Nr. ., Internete visada ryskiomis raidémis skelbiame

4A, Nr. 4B, Nr. 5, Nr. 5A nuolaidas bei akcijas — nubraukiame senq kaing ir
Salia parasome akcijine — tai skatina vartotojus
pirkti.“ Nr. 3

,»-..vykdome lojalumo programas...** Nr. 3B

,,..1 keletq svetainiy esame jdéje pirkti skatinanciy
nuorody su uzrasais ,,Uzsisakyk dabar!**, ,,Pirk!**
ar ,,Daugiau informacijos — spausk cial* Nr. 4A
notengiames, kad miisy internetinis tinklapis biity
lankomas, t.y. biity lengvai aptinkamas internete
bei, kad sio tinklapio lankytojai biity suinteresuoti
sugrizti.“ Nr. 4B

,.Internete organizuojame loterijas — jos sukuria
azartiskq atmosferq ir taip atkreipia potencialiy
klienty déemesj.” Nr. 5

,,...be internetinés reklamos, taip pat labai svarbus
tikslas buty pardavimai ir jy didinimas
pritraukiant kuo daugiau esamy ir potencialiy
vartotojy. Dabar tam yra puikios galimybés.** Nr.
5A

1. Tikslai, kuriems jgyvendinti vieSbuciai naudoja interneting rinkodara.
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KLAUSIMAS

ATSAKYMAI

CITATA IR INFORMANTO NR.

1. Tikslai, kuriems jgyvendinti viesbuciai naudoja interneting rinkodara.

Komunikacija
(bendravimas su klientais,
partneriais, tiekéjais)

Nr. 1, Nr. 1A, Nr. 2, Nr. 2A,
Nr. 2B, Nr. 3, Nr. 3A, Nr.
3B, Nr. 4, Nr. 4A, Nr. 4B,
Nr. 5, Nr. 5A, Nr. 5B

,.Internetu bendraujame su klientais...* Nr. 1

,,...déka Siuolaikiniy technologijy galima greitai ir
patogiai komunikuoti su klientais.” Nr. 1A

,.Pagrindinis tikslas — bendravimas su esamais ir
potencialiais vartotojais bei miisy partneriais.**
Nr. 2

,»-..palaikyti nuolatinius rysius su savo klientais.
Nr. 2A

., Komunikacija per jvairius tinklus — el. pastu,
socialiniais tinklais, per interneting svetaine.** Nr.
2B

,.Klientams malonu, kai juos prisimename, su jais
komunikuojame, pasveikiname su gimtadieniu.*
Nr. 3

,,...bendrauti su savo sveciais.“ Nr. 3A

. Svarbu yra palaikyti nuolating rysi ne tik su
pavieniais klientais, bet ir su kelioniy agentiiromis,
is kuriy gauname nemazq kiekj uzsakymy.** Nr. 3B

,,---SU SAVO0 vartotojais mes stengiamés bendrauti
nuolat.* Nr. 4

Informacijos apie naujas
paslaugas, teikimas.

Nr. 1, Nr. 1B, Nr. 2A,

Nr. 3, Nr. 3B, Nr. 4A, Nr. 5,
Nr. 5A

. Internete talpiname atnaujintq informacijq apie
viesbutj.* Nr. 1

,»--.visa naudinga informacija, kuriq dedame §
internetq, visada yra atmaujinama.” Nr. 1B

., Virtuali erdvé uztikrina, kad tavo idétq
informacijq pastebés daug zmoniy, nes interneto
vartotojy visame pasaulyje kasdien vis daugéja.**
Nr. 2A

., Be internetinés reklamos, kitas nemaziau svarbus
tikslas — informacijos teikimas internete...* Nr. 3

,--,NES internete informacija yra visiems
prieinama ir nemokama.* Nr. 4A

,.Internetu visada informuojame savo klientus apie
pasikeitusias kainas ir pan...“ Nr. 5

,,Zinoma, svarbu ir informacijos perdavimas.“ Nr.
5A

Saskaity siuntimas ir
tvarkymas.

Nr. 3A, Nr. 4A, Nr. 4B,
Nr. 5, Nr. 5A, Nr. 5B

., Internetq taip pat naudojame ir sqskaity-faktiry
siuntimui.* Nr. 3A

,»-..internetas — tai puikus pagalbininkas ir

tvarkant jvairias sqskaitas, viens du ir iSsiuntei.**
Nr. 4A

., Nesenai savo klientams pradéjome siulyti naujq
paslaugq — sqskaity israsymaq elektroniniu biidu —
taip sutaupomas klienty laikas. “ Nr. 4B
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KLAUSIMAS

ATSAKYMAI

CITATA IR INFORMANTO NR.

1. Tikslai, kuriems jgyvendinti viesbuciai naudoja interneting rinkodara.

,.Dar vienas tikslas — sqskaity faktiry ruosimas ir
iSsiuntimas — labai palengvina tiek miisy
darbuotojy darbq, tiek ir suteikia patogumo
sveciams.” Nr. 5

,,...nebereikia sqskaity faktary israsyti ranka ar
spaudinti ir iSsiysti pastu — taip sutaupome
nemazai pasto islaidy.** Nr. 5A

Suteikty paslaugy
kokybés vertinimas.
Nr. 3A, Nr. 5

., Internetas suteikia puikiq galimybe jvertinti
suteikty paslaugy kokybe — jvairiis forumai bei
vartotojy diskusijy grupés leidzia jvertinti jy
pasitenkinimq viena ar kita miisy viesbucio
paslauga.* Nr. 3A

., Internetu vykdome apklausas suteikty paslaugy
kokybei jvertinti. “ Nr. 5

Rinkos tyrimai ir
planavimas.
Nr. 3B, Nr. 5

,»Atlieckame rinkos tyrimus internete.* Nr. 3B

., Vvkdome jvairias rinkos analizes, kurios padeda
nustatyti vartotojy poreikius. “ Nr. 5

UZsakymy priémimas ir
patvirtinimas.

Nr. 1, Nr. 1A, Nr. 1B,

Nr. 2, Nr. 2A, Nr. 2B,

Nr. 3, Nr. 3A, Nr. 3B,

Nr. 4, Nr. 4A, Nr. 4B,

Nr. 5, Nr. 5A, Nr. 5B

., Dauguma uzsakymy ateina internetu, i viesbucio
elektroninj pastq... " Nr. 1

,,...daug zmoniy rezervuoja kambarius elektroninio
pasto pagalba.” Nr. 1A

., Rezervacijy priemimas ir tvirtinimas.” Nr. 1B,
Nr. 2, Nr. 2A, Nr. 3, Nr. 3A, Nr. 4, Nr. 4A, Nr. 4B,
Nr. 5

»ovarbiausias tikslas — priimti uzsakymus
internetu ir tokiu paciu biidu juos tvirtinti Nr. 2B

,-Elektroninis pastas pasitarnauja tvirtinant
{vairias registracijas — tiek pavieniy asmeny, tiek
ir kelioniy agentiiry atsiystas rezervacijas.** Nr.
3B

,.Internetu yra priimami grupiniai uzsakymai bei
atskiry keliautojy uZsakymai.** Nr. 5A

2oy O Informacinés technologijos leidzia mums
greitai ir operatyviai juos patvirtinti.* Nr. 5B

Interneto katalogy
kiirimas.
Nr. 4, Nr. 4B, Nr. 5A

,.--.0€ 10, pastoviai atnaujiname vieShucio,
restorano nuotraukas internete.” Nr. 4

., Nuotrauky katalogy kitvimas — neatsiejama miisy
naudojamos internetinés rinkodaros dalis.** Nr. 4B
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KLAUSIMAS

INFORMANTO NR.

CITATA

pan.

2. Komunikaciniai kanalai internet, kuriais vieSbuciai bendrauja su savo klientais, teikia atnaujintg informacijg apie paslaugas ir

Nr.1

., Pagrinde tam naudojame savo internetine svetaine
ir elektronini pastq.

Nr. 1A

,,...nedaug pas mus ty komunikaciniy kanaly... Tik
misy tinklapis ir elektroninis pastas.“

Nr. 1B

,».Kaip jau minéjau, svarbiausias déemesys skiriamas
uzsakymy priemimui ir tvirtinimui. Tq darome
elektroninio pasto ir uzklausos internetinéje
svetainéje pagalba.**

Nr. 2

Jokiais ypatingy komunikaciniais kanalais
nesinaudojame, fik jprastais, dazniausiai visy
naudojamais — elelktroniniu pastu ir internetine
viesbucio svetaine. Be to dar turime susikiire profilj

,,Facebooke*.

Nr. 2A

., Internetiné viesbucio svetainé, elektroninis pastas,
., Facebook®, booking.com, kitos svetainés. *

Nr. 2B

,.Naudojame elektronin pastq, internetinj viesbucio
tinklalapj, socialinj tinklg ,, Facebook ",
rezervacines sistemas ir kitas specializuotas
scetaines.

Nr. 3

., Pagrindiniai buty elektroninis pastas ir internetiné
svetainé. Be Siy dar naudojame booking.com
rezervacine sistemq, ,, Facebook* puslapj ir kitas
svetaines, kuriose galima apie savo talpinti
informacijq “.

Nr. 3A

,.Elektroninis pastas — populiariausias ir
maziausiai kasty reikalaujantis komunikacinis
kanalas, viesbucio asmeniné svetainé, socialiniai
tinklai, forumai, verslo partneriai, rezervacinés
sistemos, kitos svetainés “.

Nr. 3B

,, Viesbucio internetinis puslapis. Gauname nemazai
uzsakymy, ateinanciy biitent per uzklausq, esanciq
miisy internetiniame puslapyje. Taip pat tokie
kanalai kaip rezervaciniy sistemy internetiniai
puslapiai, socialiniai tinklapiai, informaciniai
kanalai, elektroninis pastas.“

Nr. 4

,, .. Lvairios rezervavimo sistemos, miisy internetiné
svetainé, elektroninis pastas. Socialiniai tinklai dar
tik pradeda savo amziy, todél labai svarbu yra is
anksto gsitvirtinti Sioje komunikacinéje terpéje.*
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2. Komunikaciniai kanalai internet, kuriais vieSbuciai bendrauja su savo klientais, teikia atnaujinta

informacija apie paslaugas ir pan.

Nr. 4A

. Viesbucio portalas, elektroninis pastas, profilis

,.Facebooke*, Trip adviser — irgi labai priziiirim ji,
booking.com ir tinklo rezervaciné sistema *.

Nr. 4B

,,Komunikuojame elektroniniu pastu. Tai puikus
pagalbininkas priimant uzsakymus bei iSsiunciant
patvirtinimus. Taip pat ir per socialinius tinklus, per
partnerius. Informacijq talpiname ir i jvairias
specialiai tam skirtas internetines svetaines, | savo
tinklapj, i rezervacines sistemas. Nesenai sukiiréme ir
blog‘q, kuriame yra talpinamos nuotraukos bei
informacija apie {vairius personalo renginius,
vykusius pastaruoju metu.*

Nr.5

., Savaime suprantama, kasdien naudojame interneting
tinklapi. Labai daug investuojame i savo interneto
svetaine. Naudojame ir rezervacines sistemas, ir
elektronini pastq. Taip pat ir kitas svetaines, kuriose
viesbuciai reklamuoja savo paslaugas, socialinius
tinklus. Turime netgi savo blog ‘q, kuris daugiausia yra
skirtas nuolatiniams klientams, kurie yra puikiai
susipazine su viesbucio kultiira, darbuotojais. Ten
talpiname informacija apie kiekvieno darbuotojo
pasiekimus savo srityje, taip pat praneSame apie
artéjancius renginius misy mieste ir pan. Internetinis
dienorastis tarsi viena didelé bendruomené, kurioje
lankytojai gali diskutuoti viena ar kita tema, susijusia
su miisy ten jkeltomis publikacijomis.*

Nr. 5A

., Nemazai kanaly, nes stengiamés pasiekti kuo
platesnes vartotojy grupes. Tai ir miisy viesbucio
internetinis puslapis, ir elektroninis pastas, ir
socialiniai tinklai. Taip pat jvairios specializuotos
svetainés, rezervacinés sistemos, forumai. *

Nr. 5B

,, Partneriy internetinés svetainés, Trip advisor,
booking.com ir kitos rezervacinés sistemos, socialiniai
tinklai. Zinoma, dar internetiné svetainé ir elektroninis
pastas, kaip gi be jy...
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KLAUSIMAS ATSAKYMAI CITATA IR INFORMANTO NR.
Vykdo marketingo .---marketingo tyrimai vyksta pateikiant elektronine
tyrimus pasiitlymo formq pagal gautq uzklausimq, nagrinéjant
Nr. 3B, Nr. 4A, Nr. 5 konkurenty pasiilymus bei viesbucio sveciy

atsiliepimus...* Nr. 3B

., Itin dideliy tyrimy internete nevykdome, taciau yra
stebimas uzsakymy, atéjusiy per internetq skaiciaus

-

3 pokytis ir ji jtakojantys veiksniai“. Nr. 4A

S ., Vykdome jvairias rinkos analizes, kurios padeda

=< nustatyti vartotojy poreikius “. Nr. 5

'% Nevykdo marketingo ,.Marketingo tyrimams reikalingos nemazos islaidos, o
5 tyrimy mes negalime jy sau skirti“. Nr. 1

c’:’_ Nr. 1, Nr. 1A, Nr. 1B, ,,...savo veikloje nesusiduriame su dideliu tokiy tyrimy
2 Nr. 2, Nr. 2A, Nr. 2B, poreikiu®. Nr. 2A

c Nr. 3, Nr. 3A, Nr. 4, Nr. 4B, | , Nemanau, kad mums reikalingi tokie tyrimai...“

E Nr. 5A, Nr. 5B Nr. 3

., Tokiy tyrimy nevykdome . Nr. 1A, Nr. 1B, Nr. 2, Nr.
2B, Nr. 3A, Nr. 3B, Nr. 5A, Nr. 5B

. 1okiy problemy neiskyla arba nezinome kad iskyla“.
Nr. 4

3. Ar spresdami iSkylanc¢ias problemas rinkodaros
srityje, Lietuvos viesbuciai vykdo marketingo tyrimus

., Ne, tokiy tyrimy nevykdome, bet ateityje planuojame
vykdyti*“. Nr. 4B

KLAUSIMAS ATSAKYMAI CITATA IR INFORMANTO NR.
Skiria didelj démesj. ,,{monés poziiiriu skiriame daug démesio, taciau mano
Nr. 2A, Nr. 2B, Nr. 3, asmenine nuomone galétume skirti ir daugiau
Nr. 3A, Nr. 3B, Nr. 4, démesio.“ Nr. 2A
Nr. 4A, Nr. 4B, Nr. 5, ,,...Stengiamés, kad miisy puslapis bty paprastas ir
Nr. 5A, Nr. 5B patogus naudoti.” Nr. 2B

., Kas ménesj rengiame susirinkimus, kuriy metu taip
pat aptariame ir kq galétume patobulinti miisy
internetinéje svetainéje.“ Nr. 3

.okiriame ypatingq démesj miisy interneto svetainés
prieinamumui ir funkcionalumui®“. Nr. 3A

dazZnai priziari, atnaujina ir pan.)

., Tam skiriame labai didelj démesj. Tinklalapis 2011
metais buvo visiskai is pagrindy atnaujintas, dabar yra
stebimi jo naudojimo rezultatai, kartq per ménesj
vyksta Social Media susirinkimai.” Nr. 3B

4. Kokj démesj Lietuvos viesbudiai skiria
savo internetiniam tinklalapiui (kaip

...didelj démesj skiriame svetainés turinio
optimizavimui ir dizainui.** Nr. 4
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tnaujina ir pan.)

Znai priziuri, a

v

4. Kokij démesj Lietuvos vieSbudiai skiria savo internetiniam
tinklalapiui (kaip da

,,...Internetiniam puslapiui skiviame daug démesio,
kartq { ménesj visi vadovai turi susirinkimq, per kurj
yra ziurima kiek karty ir kas (is kokios Salies) buvo
iéjes | misy portalq, apsvarstoma kq naujo galima
ideti, pareklamuoti. “ Nr. 4A

., Zinoma, kad skiriame didelj démesj. “ Nr. 4B

,,Daznai atnaujiname informacijas, nuotrauky
katalogus‘“. Nr. 5

., Puslapis yra pastoviai priziirimas ir atnaujinamas,
kad nebiity pasenusios informacijos, kad sveciui
svetainé biity patraukli ir nesunkiai naudojama. Kad
visa informacija biity susisteminta vienoje vietoje ir
lankytojui nereikety Klaidzioti...** Nr. 5A

,»--.pagal raktinius Zodzius optimizuojame savo
tinklapio turing, struktiirq ir kuriame nuorody tinklg,
siekdami patekti tarp pirmy paieskos rezultaty bei
didinti tinklapio lankomumq. “ Nr. 5B

Skiria maZai démesio
Nr. 1, Nr. 1A, Nr. 1B,
Nr. 2

., Skiriame palyginus labai mazai démesio, informacija
yra atnaujinama retai, nes néra pakankamai lésy ir
galimybiy internetinés svetainés tobulinimams . Nr. 1

., Miisy svetainé labai paprasta ir primityvi. “ Nr. 1A

,,...zinoma, biity gerai skirti daugiau démesio, taciau
Siuo metu orientuojamés j kitus dalykus.“ Nr. 1B

., Nedaug, tik tiek, kiek reikia, kad lankytojas biity
informuotas apie miisy teikiamas paslaugas. “ Nr. 2

KLAUSIMAS

ATSAKYMAI

CITATA IR INFORMANTO NR.

5. Pagrindiniai elektroninio pasto naudojimo
tikslai Lietuvos vieSbuciuose.

Bendravimas su
kolegomis, partneriais ir
klientais.

Nr. 1, Nr. 1A, Nr. 1B,

Nr. 2, Nr. 2A, Nr. 2B,

Nr. 3, Nr. 3A, Nr. 3B,

Nr. 4,Nr. 4A, Nr. 4B,

Nr. 5, Nr. 5A, Nr. 5B

,.-..bendraujame su klientais...” Nr. 1

,»...komunikuoti su klientais.* Nr. 1A

,.Pagrindinis tikslas — bendravimas su esamais ir
potencialiais vartotojais bei musy partneriais.* Nr. 2

,»-..palaikyti nuolatinius rysius su savo klientais.
Nr. 2A

,.--.komunikacija elektroniniu pastu....“ Nr. 2B

,.Klientams malonu, kai juos prisimename, su jais
komunikuojame, pasveikiname su gimtadieniu.* Nr. 3

,,...bendrauti su savo sveciais.” Nr. 3A

,Svarbu yra palaikyti nuolating rysj ne tik su
pavieniais klientais, bet ir su kelioniy agentiiromis, i$
kuriy gauname nemazq kiekj uzsakymy.** Nr. 3B

,,...SU vartotojais stengiamés bendrauti nuolat.** Nr. 4

,.Komunikacija su klientais, partneriais is Lietuvos ir
uzsienio, o taip pat ir su tiekéjais, kurie pristato miisy
uzsakytas prekes.* Nr. 4A
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5. Pagrindiniai elektroninio pasto naudojimo tikslai Lietuvos vieSbuc¢iuose.

,,...santykiy su savo klientais palaikymas...“ Nr. 4B

,.Beabejo, rySiams su savo klientais palaikyti...”* Nr. 5

,,...nereikia rasyti laiSky, mokéti uz pasto islaidas —
tiesiog paspaudei mygtukq ir laiskas jau tavo kliento
internetinio pasto dézutéje. “ Nr. 5A

., Neisivaizduoju kaip viesbuciai bendraudavo su savo
klientais, kai nebuvo interneto.“ Nr. 5B

Pasiiilymy siuntimas
imonéms, pavieniems
klientams.

Nr. 2, Nr. 2A, Nr. 2B,

Nr. 3, Nr. 3A, Nr. 3B,

Nr. 4, Nr. 4A, Nr. 4B,

Nr. 5, Nr. 5A, Nr. 5B

.»Viesbucio elektroninis pastas yra naudojamas
{vairios informacijos siuntimo tikslais. “ Nr. 2

,,...Siunciame visokius pasiiilymus. “ Nr. 2A

., Naudojame jvairiy pasiilymy siuntimui tiek
imonéms, tiek ir pavieniems asmenims.* Nr. 2B, Nr. 3,
Nr. 3A, Nr. 3B, Nr. 4, Nr. 4B, Nr. 5, Nr. 5B

., Artéjant mieste vyksianciai konferencijai ar sporto
varzyboms, siunciame {vairius pasiillymus su
nuolaidomis apgyvendinimo paslaugoms®. Nr. 4A

.---pasitarnauja ir siunciant naujienlaiskius . Nr. 5A

Rezervacijy priémimas ir
tvirtinimas.

Nr. 1, Nr. 1A, Nr. 1B,

Nr. 2, Nr. 2A, Nr. 2B,

Nr. 3, Nr. 3A, Nr. 3B,

Nr. 4, Nr. 4A, Nr. 4B,

Nr. 5, Nr. 5A, Nr. 5B

., Dauguma uzsakymy ateina internetu, i viesbucio
elektroninj pastq...“ Nr. 1

,,...daug zmoniy rezervuoja kambarius elektroninio
pasto pagalba.” Nr. 1A

., Rezervacijy priemimas ir tvirtinimas.* Nr. 1B, Nr. 2,
Nr. 2A, Nr. 3, Nr. 3A, Nr. 4, Nr. 4A, Nr. 4B, Nr. 5

,»-Svarbiausias tikslas — priimti uzsakymus internetu ir
tokiu paciu biidu juos tvirtinti* Nr. 2B

., Elektroninis pastas pasitarnauja tvirtinant jvairias
registracijas — tiek pavieniy asmeny, tiek ir kelioniy
agentiiry atsiystas rezervacijas.” Nr. 3B

,.Internetu yra priimami grupiniai uzsakymai bei
atskiry keliautojy uzsakymai.** Nr. 5A

1oy O Informacinés technologijos leidzia mums greitai
ir operatyviai juos patvirtinti.* Nr. 5B

Saskaity-faktiry
siuntimas.

Nr. 3A, Nr. 4A, Nr. 4B,
Nr. 5, Nr. 5A, Nr. 5B

.---naudojame ir sqskaity-faktiry siuntimui.** Nr. 3A

,,...puikus pagalbininkas ir tvarkant jvairias sqskaitas,
viens du ir iSsiuntei.” Nr. 4A

., Nesenai savo klientams pradéjome siiilyti naujq
paslaugq — sqskaity israsymq elektroniniu biidu — taip
sutaupomas klienty laikas. “ Nr. 4B

JeSqskaity faktiry ruosimas ir issiuntimas — labai
palengvina tiek miisy darbuotojy darbq, tiek ir suteikia
patogumo sveciams.” Nr. 5

,,...nebereikia sqskaity faktiry israsyti vanka ar
spaudinti ir iSsiysti pastu — taip sutaupome nemazai
pasto islaidy.* Nr. 5A
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KLAUSIMAS | NUOMONE ATSAKYMAS CITATA IR INFORMANTO NR.
Teigiama Greitas ir patogus ,»---atsirado galimybé greiciau
nuomoné. bendravimas su klientais, | pasiekti vartotojus bei pigiau

5. Informanty nuomoné apie elektroninio pasto privalumus ir trilkumus.

tiekéjais, partneriais,
bendradarbiais.

Nr. 2A, Nr. 3A, Nr. 3B,
Nr. 4B, Nr. 5A

reklamuoti savo paslaugas.* Nr. 2A

,,.Greita ir patogu kiekvienam.“
Nr. 3A

,,...nereikia laukti dieny dienas, kol
laiskas pasieks adresatq — iSsiuntei
laiskq, o jis jau gavéjo dézutéje.
Nr. 3B

., 1ai puikus pagalbininkas
operatyviai priimant uzsakymus bei
issiunciant patvirtinimus.” Nr. 4B

,,...tiesiog paspaudei mygtukq ir
laiSkas jau tavo kliento internetinio
pasto dézutéje. Nr. 5A

Tiesioginé reklama.
Nr. 1A, Nr. 3, Nr. 4A,
Nr. 4B, Nr. 5, Nr. 5A, Nr. 5B

,.Kartais tokia reklama puikiai
suveikia, ypac jei laiskas patraukliai
pateiktas, neerzinantis ir
informatyvus.* Nr. 1A

.. Privalumas, beabejo biity
internetiné reklama. “ Nr. 3

.--.2inoma, kad reklama — juk kiek
kasty sutaupoma, kai nereikia to
daryti spaudoje, televizijoje...**
Nr. 4A

,»-.interneto pagalba galime
efektyviau reklamuoti savo
paslaugas bei prekinj zenklg.
Nr. 4B

,-\Nepaneigsi, pagrindinis tikslas —
reklama.“ Nr. 5

,,Manau, kad kiekvienas vieSbutis
internetine rinkodarq naudoja visy
pirma reklamos reikméms ir tik
paskui seka visi kiti faktoriai.* Nr.
5A

,,..nezinia, ar be dabartiniy
internetinés reklamos galimybiy,
biitume pasieke tokiy puikiy rezultaty
ir sulauke Sitiek klienty, pajamy..
Nr. 5B
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5. Informanty nuomoné apie elektroninio pasto privalumus ir trilkumus.

Prieinamumas ir lengvas

,,Paprasta naudoti.” Nr. 1B

naudojimas. ,,Siais laikais elektroninis pastas yra
Nr. 1B, Nr. 2 prieinamas visiems be iSimties, o juo
naudotis yra labai paprasta.* Nr. 2
Informatyvumas. ,,...daug zmoniy dirba sédimq darbq,
Nr. 1, Nr. 3B tai puikus biidas gauti naujienas
greitai ir lengvai, suzinoti kazkq
daugiau.” Nr. 1
,.--.galima greitai informuoti savo
klientus, partnerius ar tiekéjus."
Nr. 3B
Efektyvumas. ,, Tai efektyvi priemoné savo
Nr. 4A, Nr. 5B klientams pasiekti.* Nr. 4A

., Naudojant elektroninj pastq miisy
efektyvumo rodikliai iSaugo.*“ 5B

ISlaidy maZinimas.
Nr. 2B, Nr. 5A

,.Internetinis pastas sumazino pasto
iSlaidas.““ Nr. 2B

,,...nereikia rasyti laisky, mokéti uz
pasto iSlaidas.“ 5A

Néra tarptautiniy riby.
3B, Nr. 4, Nr. 4B, Nr. 5A

,.-..ne tik Lietuvoje, bet ir pasauliniu
maqstu, o internetas tam suteikia
puikias galimybes.“ Nr. 3B

., Galimybé pasiekti savo klientus bet
kurioje pasaulio vietoje.* Nr. 4,
Nr. 4B, Nr. 5A

Neigiama
nuomoneé.

Naugjienlaiskiy
ignoravimas.
Nr. 1B, Nr. 2A, Nr. 3B,

... Ir as gaunu tokiy laisky, kuriuos
retai kada perskaitau, is kart metu
Siuksliadezen.” Nr. 1B

,, Kartq net esame gave
pasipiktinusio kliento laiskq su
prasymu daugiau tokiy reklaminiy
laisky nebesiysti. “ Nr. 2A

,»Manau, kad daugelis gave tokio
tipo laiskus tiesiog juos istrina.*
Nr. 3B

Laikomas kaip jkyrus
informacijos pristatymo
budas.

Nr. 1, Nr. 2, Nr. 4B,

Nr. 5B

,,Jei néra galimybés tokiy laisky
atsisakyti, tai aiSku jau yra labai
neigiamas dalykas.* Nr. 1

,,...a$ ir pats nemégstu gauti tokiy
laisky. “ Nr. 2

,--.neigiama, nes manau, kad
Nereikety jkyréti vartotojui.**
Nr. 4B

,»AS esu pries visokius tokius
laiSkus.““ Nr. 5B




97

KLAUSIMAS

ATSAKYMAS

CITATA IR INFORMANTO NR.

6. Kiek 1ésy per ménesj Lietuvos vieSbuciai skiria internetinei

rinkodarai?

Kai yra poreikis
investicijoms, skiriama
atitinkama suma,
priklausomai nuo
projekto dydzio.

Nr. 3, Nr. 3B, Nr. 4, Nr. 4A,

Nr.5

,,...Skaiciais nejvardysiu, nes priklauso nuo situacijos,
kas biitent yra daroma ir panasiai.** Nr. 3

,,Yra atsakingi asmenys, kurie su tuo dirba. Esant
poreikiui skiriamos ne kasmeénesinés lésos, o
investicijos, vykdant projektq.” Nr. 3B

.--.Kadangi daugelis internetiniy priemoniy yra
nemokamos — tiek ir elektroninio pasto naudojimas,
tiek ir profilis socialiniuose tinkluose — néra bitinybés
Svaistytis pinigais i kaire ir j deSine.** Nr. 4

., Néra pastovios sumos, lésos suteikiamos, kai tam yra
biitinybé.” Nr. 4A

,--.yra investuojama tik tada, kai iSanalizuojami visi
bisimy veiksmy ,,uz ir visi ,, pries”.“ Nr. 5

1-1000 LT
Nr. 5A, Nr. 5B

,»...1ki titkstancio lity.** Nr. 5A

,,Labai jvairiai. Vienq ménesj tai gali biiti daugiau,
kitq maziau. Taciau apytiksliai galima sakyti, kad ne
daugiau nei tikstantis lity per ménesi.** Nr. 5B

OLT

Nr. 1, Nr. 1A, Nr. 1B,
Nr. 2, Nr. 2A, Nr. 2B,
Nr. 3A, Nr. 4B

,.Esame labai mazas vieSbutukas, tad mums to per
daug ir nereikia.“ Nr. 1

,,...manau, kad maziems viesbuciams tai tik
bereikalingas pinigy Svaistymas. Suprantu, kad tokios
investicijos reikalingos ir tikrai atsiperka, bet nebent
tik dideliems viesbuciams.** Nr. 1A

., Lesy tam neskiriame. “ Nr. 1B, Nr. 2, Nr. 2A,
Nr. 2B, Nr. 3A, Nr. 4B

KLAUSIMAS

ATSAKYMAS

CITATA IR INFORMANTO NR.

7. Ar Lietuvos vieSbu¢iai palaiko nuolatinius

klientais? Jei taip, tai kaip?

rysius su savo

Komunikaciniai kanalai —
elektroninis pastas,
internetiné svetaingé,
socialiniai tinklai.

Nr. 2B, Nr. 3, Nr. 3A,

Nr. 3B, Nr. 4, Nr. 4A,

Nr. 4B, Nr. 5, Nr. 5A,

Nr. 5B

,»Aktyvus dalyvavimas ,,Facebooke*...* Nr. 2B

., Vyksta efektyvus informacijos bei nuomoniy
apsikeitimas per internetinius kanalus.** Nr. 3

.---leidzZia jvertinti jy pasitenkinimq viena ar kita miisy
viesbucio paslauga.** Nr. 3A

,, Visada sveikiname savo nuolatinius svecius su
gimtadieniais — pagal galimybes arba elektroniniu
pastu, arba per socialinius tinklus.* Nr. 3B

,.Palaikome rysius elektroniniu pastu ir socialiniuose
tinkluose.*“ Nr. 4

.-paraugaujame* Facebooke su klientais.* 4A

., <...> elektroninis pastas, viesbucio internetiné
svetainé, socialinis tinklapis ,, Facebook . Nr. 4B

,,...domimeés klienty nuomone apie jiems suteiktas
paslaugas, kad galétume spresti apie jy kokybe.*" Nr. 5

,.Komunikaciniais kanalais bendraujam...”* Nr. 5A,
Nr. 5B
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7. Ar Lietuvos vieSbuciai palaiko nuolatinius rySius su savo klientais? Jei taip, tai kaip?

RySiy su agentiiry
darbuotojais palaikymas
»akis j akj“.

Nr. 4A, Nr. 5, Nr. 5A

,,...bendraujam su kompanijy, kurios siuncia mums
uzsakymus administratoriais. Mety gale keliems is jy
iteikiame dovany cekius i ,, Akropoli* , suma priklauso
nuo uzsakymy Kiekio.* Nr. 4A

,-GlaudZiai bendradarbiaujame su savo partneriais,
rengiame susitikimus, vakarélius.** Nr. 5

., Stengiamés su savo kolegomis is kity sriciy bendrauti
ne tik internetu, taciau ir susitikti ,,akis j akj”,
pabendrauti jvairiomis temomis — tai sukuria visai
kitokiq darbine atmosferq abiems Salims.* Nr. 5A

Speciali lojalumo

,-..Vykdome ir lojalumo programas.* Nr. 3B

programa. ,.Lojalumo programas <...> viena is efektyvesniy
Nr. 3B, Nr. 4 priemoniy rySiams su savo klientais palaikyti. “ Nr. 4
Telefonu ,1elefonu. Nr. 1, Nr. 1A, Nr. 2, Nr. 2A, Nr. 3, Nr.

Nr. 1, Nr. 1A, Nr. 1B,
Nr. 2, Nr. 2A, Nr. 2B,
Nr. 3, Nr. 3A, Nr. 3B,
Nr. 4, Nr. 4A, Nr. 4B,
Nr. 5, Nr. 5A, Nr. 5B

3A, Nr. 3B, Nr. 4, Nr. 4A, Nr. 4B, Nr. 5, Nr. 5A

.. 1elefonas vis tik iSlieka pagrindine komunikacijos su
klientais bei partneriais, priemone.* Nr. 1B

- palaikome rysius su kelioniy agentiivomis, taciau
tenka bendrauti ir su pavieniais klientais.** Nr. 2B

,, Turime laidinj telefonq, kuriuo mus pasiekia klientai.
Nuolatiniai lankytojai ir verslo partneriai dazniausiai
skambina mobiliuoju telefonu.” Nr . 5B

Sudarinéjamos ilgalaikio
bendradarbiavimo
sutartys.

Nr. 4A

,»Jel fmoné siuncia mums nemazai uzsakymuy,
sudarome su ja ilgalaikio bendradarbiavimo sutart,
nustatome jai specialias kainas.* Nr. 4A

Taikomos nuolaidos
pastoviems klientams.
Nr. 5A

., Pastoviems klientams jteikiame miisy viesbucio
nuolaidy kortele... Nr. 4

,, Taikome nuolaidas nuolatiniams savo sveciams. *“ Nr.
5A

Operatyviai reaguojama j
klienty nusiskundimus.
Nr. 2A, Nr. 3

,,Jei gauname elektroning laiskq ar telefonini skambuti
su kazkokiais nusiskundimais, nedelsiant j tai
reaguojame, pasiitlome sveciui sekantj kartq apsistoti
su nuolaida, kad tik neprarasti kliento.* Nr. 2A

Visada reaguojame { kliento pastabas, nusiskundimus
ar klausimus ir esame pasiruose padeéti. “ Nr. 3

Klienty motyvacija.
Nr. 4B

., Motyvuojame vartotojus pirkti, biiname jiems
deémesingi, negailime jiems savo laiko, domimeés jais,
aptarnaujame greitai ir kokybiskai.* Nr. 4B

Vykdomos sveciy
pamaloninimo akcijos.
Nr. 3A, Nr. 5B

., Pastoviems sveciams dovanojame kuponus arba
nuolaidas j tam tikrus restoranus.“ Nr. 3A

,.Per tarptautines Sventes sveciams dovanojame mini
dovanéles su viesbucio rekvizitais.“ Nr. 5B
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KLAUSIMAS ATSAKYMAS CITATA
TAIP. FACEBOOK. ., Profili ,, Facebook ‘e susikiiréme palyginus nesenai,
Nr. 2, Nr. 2A, Nr. 2B, dar turime nedidelj draugy ratq, kol kas jokiy loterijy
Nr. 3, Nr. 3A, Nr. 3B, nerengiame.* Nr. 2
Nr. 4, Nr. 4A, Nr. 4B, ., Stengiamés kuo dazniau atmaujinti aktualiausiq
Nr. 5, Nr. 5A, Nr. 5B informacijq apie viesbutj, skelbti jvairias akcijas,

pritraukti kuo daugiau Zmoniy. “ Nr. 2A

., Profili turime, taciau labai mazai ir retai skelbiame
naujienas ar akcijas.” Nr. 2B

.. 1aip, labai dainai atnaujiname informacijq,
talpiname naujas nuotraukas...“ Nr. 3

., Pagrinde socialinj tinklq naudojame rysiui su
vartotojais palaikyti, kad jis galéty sekti, matyti
naujienas, besikeicianciq informacijq ir jmoné tapty
artimesné su vartotoju “. Nr. 3A

,.Viesbutyje yra specialiai tam paskirtas zmogus, kuris
kasdien bendrauja su vartotojais socialiniame tinkle,
vykdo konkursus ir panasSiai*‘. Nr. 3B

,,...kasdien talpiname naujq informacijq, nuotraukas,
ivairias jdomias nuotraukas is interneto — laukiame
Komentary ir diskutuojame, bendraujame kartu su savo
vartotojais.“ Nr. 4

,,--. Jis yra pastoviai priziurimas. Skelbiamos
darbuotojy vakaréliy nuotraukos, receptais dalinames,
taip pat rengiami ir konkursai su prizais.” Nr. 4A

,,...konkursy nerengiame, taciau esame atviri
komentarams, visada j juos atsakome, parodome, kad
klientas mums ripi. “ Nr. 4B

,»»-Socialiniam tinklui ,,Facebook* skiriame labai daug
démesio ir laiko, bendraujame su savo nuolatiniais
sveciais, talpiname jdomias nuotraukas is jvairiy
pasaulio viety, naujienas apie kitus miisy tinklo
vieSbucius... “ Nr. 5

vykdomos akcijos, rengiami konkursai bei loterijos?

., Laip, turime. Esame vieni is pirmaujanciy tarp
Lietuvos viesbuciy zvelgiant is turimy ,, draugy
skaiciaus. Atsakingas zmogus viesbutyje kasdien skiria
dalj savo laiko ,, Facebook* profiliui.** Nr. 5A

,.-..Skelbiame naujienas, akcijas, pristatome naujas
paslaugas, informuojame apie misy vykdomaq veiklq.
I[mestomis jdomomiomis nuorodomis vartotojai
dalinasi su kitais*“. Nr. 5B

NE. ,,Profilio socialiniuose tinkluose neturime.* Nr. 1

Nr. 1, Nr. 1A, Nr. 1B, ,,Socialiniais tinklais nesinaudojame, bet galbiit
vertéty apie tai pamgstyti... “ Nr. 1A

8. Ar Lietuvos vieSbuciai turi susikiire profili kuriame nors i§ socialiniy tinkly? Ar daZnai jame skelbiamos naujienos,

., Ne, tokio profilio nesame susikiire... " Nr. 1B
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KLAUSIMAS ATSAKYMAS CITATA
TAIP. ,»-1aip, naudojame. Savaime suprantama, kad SEO yra
Nr. 5A labai efektyvi priemoné, skirta pritraukti j svetaine kuo

jtakoja bendra pardavimy skaiciy?"

9. Ar Lietuvos viesbuciai naudoja SEO (optimizavima
paieskos sistemms) savo veikloje? Jei taip, kaip tai

daugiau tiksliniy lankytojy. Optimizavus savo
internetine svetaine paieskos sistemose, pastebéjome —
Zenkliai padidéjusius lankytojy srautus, taip pat apie
30% ar net daugiau padidinome savo pardavimus. Tai
puiki priemoné verslo efektyvumui didinti. “ Nr. 5A

NE.

Nr. 1, Nr. 1A, Nr. 1B,
Nr. 2, Nr. 2A, Nr. 2B,
Nr. 3, Nr. 3A, Nr. 3B,
Nr. 4, Nr. 4A, Nr. 4B,
Nr. 5, Nr. 5B

,,...tiesq pasakius, as pirmq kartq girdziu tokj
pavadinimg. “ Nr. 1, Nr. 1B

., Esu girdéjusi apie Sios sistemos efektyvumaq, taciau
tam reikalingos nemazos investicijos.*“ Nr. 2

,.Ne, savo veikloje SEO nenaudojame.** Nr. 1A,
Nr. 2A, Nr. 2B, Nr. 3, Nr. 3A, Nr. 3B, Nr. 4, Nr. 5,
Nr. 5A

,.Nenaudojame, bet susirinkimuose jau kalbame apie
jos reikalingumaq. “ Nr. 4A

,.Ne, nieko apie tai nezinau.* Nr. 4B

,.Kaip tik Siuo metu vieshutyje diegiame SEO. Pagal
raktinius Zodzius optimizuojame savo tinklapio turing,
struktiirq ir kuriame nuorody tinklg, siekdami patekti
tarp pirmy paieskos rezultaty bei didinti tinklapio
lankomumq.** Nr. 5B

KLAUSIMAS

ATSAKYMAS

CITATA

i?

10. Ar Lietuvos viesbuciai naudoja CRM (klienty
valdymo sistema) savo veikloje? Jei taip, kuo ji
pasizymi

TAIP.
Nr. 3B, Nr. 4, Nr. 5A

,,...naudojame GoldMine sistemq.“ Nr. 3B

,.1aip. Pagrindinis Sios sistemos pozymis — darbuotojy
laiko ir jmonés islaidy taupymas. Be to, CRM déka,
klientas visada yra aptarnaujamas operatyviai ir
kokybiskai.”“ Nr. 4

., Naudojame, nes tai pagreiting darbq ir jo rezultatus.
Darbuotojai visq informacijq turi vienoje vietoje, gali
patogiai jq valdyti, mato darbo rezultatus, pastebi
naujus lojalius klientus, niekada nepamirsta uzsakymy
ir panasiai‘‘. Nr. 5A

NE.

Nr. 1, Nr. 1A, Nr. 1B,
Nr. 2, Nr. 2A, Nr. 2B,
Nr. 3, Nr. 3A, Nr. 4A,
Nr. 4B, Nr. 5, Nr. 5B

,.Nenaudojame.* Nr. 1, Nr. 1A, Nr. 1B, Nr. 2, Nr. 2A,
Nr. 2B, Nr. 3, Nr. 3A, Nr. 5B.

,, Pries porq mety buvo pas mus kita programa, bet
Siuo metu ja nesinaudojam. Nr. 4A

., Ne, bet yra poreikis ir biitinybé. “ Nr. 4B

., Ne, taciau greitai pradésime naudoti. “ Nr.5A

., Siuo metu nenaudojame, taciau kq gali Zinoti, galbiit
idiegus SEO sekanti investicija bus i klienty valdymo
sistemq. “ Nr. 5B
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DAUGIAU NEI 50%
Nr. 3, Nr. 4B, Nr. 5A

»Daugiau nei puse, taciau tai jtakoja ir kaina, kurigq
mes siitlome rezervacinése sistemose. Ji kartais bitna
beveik 50% mazesne uz oficialias viesbucio
internetinéje svetainéje skelbiamas kainas. “ Nr. 3

., Mazdaug apie puse arba didesne dalj.“ Nr. 4B

., Tikrai nemaziau kaip puse visy uzsakymy “. Nr. 5A

30 - 50%
Nr. 2A, Nr. 2B, Nr. 3A,

.»---Na, Zinokit nemazai, tikrai nemazai — apie 40% tai
tikrai drgsiai galéciau teigti. “ Nr. 2A

Nr. 3B, Nr. 4, Nr. 5

., Pastaruoju metu uzsakymy, ateinanciy per
rezervacines sistemas ypac padaugéjo. Manau, kad kai
kuriais ménesiais jie siekia netoli 50 procenty. *

Nr. 2B

L Apie 35 procentus.* Nr. 3A

,, 2012 mety vasario ménesio duomenimis — 38,5%.*
Nr. 3B

IS tikryjy tai tikslaus skaiciaus jvardyti negaliu, nes
kas ménesj tie skaiciai bina kad ir Zenkliai skiriasi.
Sakykime, zZiemos sezonu, uzsakymy apskritai nedaug
ateina, o vasarq bina, kad gauname vos ne puse visy
uzsakymy is rezervaciniy sistemy. Na, sakykime, kad
tai viduriukas tarp 30 ir 50 procenty. “ Nr. 4

,,...bvairiai, priklausomai nuo sezono. Taciau
dazniausiai tokie uzsakymai sudaro Siek tiek virs 30
procenty. “ Nr. 5

<30% ,.,N\e daugiau kaip 30 procenty. “ Nr. 4A

Nr. 4A, Nr. 5B ., Kaip tik Siandien gavau praeito ménesio statistinius
viesbucio duomenis. Praeitq ménesj (2012 mety vasari
— aut. pastaba) iS rezervaciniy sistemy gavome 27,2%
visy realiy, tai reiskia, jvykusiy, uzsakymy. Nr. 5B

0% ., Rezervacinémis sistemomis nesinaudojame. “ Nr. 1,

Nr. 1, Nr. 1A, Nr. 1B, Nr. 2

Nr. 1A, Nr. 1B, Nr. 2




