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IVADAS

Turizmas — ekonominé veikla, daranti teigiama poveikj ekonomikos augimui, uzimtumui bei
eksportui skatinti. Pasaulio turizmo organizacijos duomenimis, turizmas per metus vidutiniskai sukuria
apie 130 min. darbo viety, sudaro 15 proc. uzsienio prekybos balanso, 10,9 proc. nacionalinio
produkto, jam tenka 7 — 8 proc. bendryjy investicijy. Remiantis Lietuvos vieSbuciy ir restorany
asociacijos duomenimis, 2011 m. Lietuvos apgyvendinimo jstaigose apsistojo rekordinis uzsienio
turisty skaiCius — pirma kartg pasiekta ir virSyta 1 mln. riba — sulaukta 1 mln. ir 4 tokst. turisty.
Lietuvos tkio (ekonomikos) plétros iki 2015 mety ilgalaikéje strategijoje turizmas priskirtas prie
prioritetiniy tkio Saky. Turizmo sektorius teikia platy spektra jvairiy paslaugy, atsizvelgiant j darbo
apimtj bus nagrinéjamos tik apgyvendinimo viesbuc¢iuose paslaugos, kurios issiskiria savitu viesbucio
sve¢io gyvavimo ciklu. Visuose $io ciklo etapuose svarbu pasitelkiant modernias technologijas butina
parinkti tinkamas rinkodaros priemones, kad turizmo informacija bty lengvai prieinama kuo
didesniam Salies ir uzsienio vartotojy skaiciui. Siekiant uztikrinti stabily turizmo srauty augimg ir
iSvengti veiklos sezoniSkumo biitina siekti veiksmingiau panaudoti elektroninés rinkodaros priemones
(toliau darbe — ERP) ir joms skiriamus finansinius isteklius.

Tyrimo aktualumas. Lietuvos turizmo sektoriuje skiriamas nepakankamas démesys ERP
naudojimui. Apgyvendinimo paslaugy imonés orientuojasi j prakting veiklg ir remiasi i§imtinai savo
patirtimi. Pardavimy skatinimui ir pelno didinimui naudojamas ribotas rinkodaros priemoniy skaicius.
Tampa aisku, kad viena rinkodaros priemoné negali pasiekti visy jmonés rinkodaros tiksly (Garber ir
Dotson, 2002). ERP taikymas viesbu¢iy kambariy uzimtumo didinimo tikslais néra pakankamai
iSnagrinétas Lietuvos moksliniuose tyrimuose. Tik jvertinus ERP jtakg kiekviename vieSbucio svecio
gyvavimo ciklo etape, bus galima parinkti tinkamiausias ERP turistams pritraukti, tokiu biidu
uztikrinat ilgalaikj konkurencinj pranasumg rinkoje.

Tyrimo problema. Kokig jtaka vieSbuciy kambariy uzimtumui daro taikomos ERP?

Tyrimo objektas. ERP jtaka viesbuciy kambariy uzimtumui.

Tyrimo tikslas. [vertinti ERP jtaka viesbuciy kambariy uzimtumui ir pasitilyti tobulinimo
kryptis.

Tyrimo uZdaviniai:

1. identifikuoti apgyvendinimo paslaugy vieta tarptautinés prekybos paslaugomis kontekste;

2. pateikti vartotojy elgsenos ir EPR taikymo sasajas;

3. i8analizuoti Lietuvos vieSbuciy rinka;

4. parengti ERP jtakos viesbuc¢iy kambariy uzimtumui vertinimo modelj ir patikrinti praktikoje;

5. nustacius ERP jtaka vieSbuciy kambariy uzimtumui, pateikti veiklos tobulinimo kryptis.

Tyrimo metodai:



mokslinés literattiros analizé ir sintezé;
teisiniy dokumenty analiz¢;

statistiniy duomeny analize;

grafinis metodas;

ekspertinis vertinimas;

lyginamoji svertiniy vidurkiy analize;

N o g s~ wDd e

Kendall konkordancijos ir eksperty kompetencijos koeficienty skai¢iavimas ir vertinimas.

Darbo struktioira. Darbas susideda i$ trijy skyriy. Pirmame skyriuje ,,Tarptautinés prekybos
turizmo paslaugomis ir elektroninés rinkodaros priemoniy taikymo teoriniai aspektai® aptariami
prekybos turizmo paslaugomis ypatumai, apgyvendinimo paslaugos, kaip turizmo produkto
koncepcija; analizuojami vartotojy elgsenos modeliai, apibréziama elektroninés rinkodaros priemoniy
koncepcija ir viesbuciy sektoriuje taikomy priemoniy jvairové. Antrame skyriuje ,,Elektroninés
rinkodaros priemoniy jtakos vieSbuciy kambariy uzimtumui tyrimo metodologija“ aptariami vieSbuciy
veiklos vertinimo rodikliai ir jy sasajos su elektroninés rinkodaros priemoniy taikymu. Siame skyriuje
pateikiamas ekspertinio tyrimo metodikos pagrindimas ir iSkeliamos pagrindinés tyrimo hipotezés.
Ketvirtame skyriuje ,,Elektroninés rinkodaros priemoniy jtakos viesbu¢iy kambariy uzimtumui tyrimo
duomeny analizé* analizuojama Lietuvos viesbuéiy rinka ir vertinama ERP jtaka vieSbuc¢iy kambariy
uzimtumui, susisteminami ekspertinio tyrimo metu gauti duomenys, patvirtinamos ar atmetamos
hipotezés, daromos iSvados. Skyriuje ,,ISvados ir sitilymai* pateikiami svarbiausi pasteb&jimai,
1§sakoma nuomon¢ ir teikiami sitilymai vieSbuciy rinkodaros veiklos tobulinimui.

Tyrimo reik§mingumas. Eksperty vertinimas reik§mingas nustatant vieSbuciy taikomy ERP
efektyvumag viesbucio svecio gyvavimo cikle. Parengtas ERP taikymo vieSbuciy kambariy uzimtumo
didinimui modelis gali biiti panaudotas tolimesnei mokslinei bei praktinei viesbuciy rinkodaros veiklai,

siekiant gerinti jmonés jvaizdj, mazinti i§laidas, gerinti kambariy uzimtumo ir pajamy rodiklius.



1. TARPTAUTINES PREKYBOS TURIZMO PASLAUGOMIS IR
ELEKTRONINES RINKODAROS PRIEMONIU TAIKYMO TEORINIAI
ASPEKTAI

Prekyba yra pasaulinio augimo varomoji jéga, pati seniausia ir svarbiausia ekonominiy santykiy
tarp valstybiy forma. Sio darbo objektas yra tarptautiné prekyba apgyvendinimo paslaugomis, tad
tolimesné teoriné¢ analizé pateikiama, siekiant atskleisti Sio tipo paslaugy iSskirtinumg ir paaiskinti

rinkodaros priemoniy taikymg jy pardavimo skatinimui.

1.1. Prekybos turizmo paslaugomis koncepcija

Daugelio autoriy nuomone (Gronroos,1989; Kaotler ir Bloom, 1984; Pranulis, 2007; Kinderis,
2010 ir kt.), tarptautiné prekyba suprantama, kaip apsikeitimas prekémis ir paslaugomis valstybiy
mastu. Tarptauting prekyba skatina ekonominiai, gamtiniai, technologiniai ir prekiy gamybos kasty
skirtumai tarp valstybiy. Prekyba tarp valstybiy leidZia Salims gauti tam tikry prekiy ar paslaugy
pigiau, negu jos pacios pasigaminty arba sudaro salygas vartoti prekes ir paslaugas, kuriy nebity
galima gauti i§ savo Salies vidaus gamintojy. Pasak, Kinderio (2010), tarptautiné prekyba yra vienas
svarbiausiy ir dinamiskiausiy Gkio globalizacijos veiksniy. Todél tampa aisku, kad né viena Salis
negali pasiekti ekonominio augimo, aktyviai nedalyvaudama tarptautingje prekyboje. Kaip teigia
Pranulis (2007), jmoniy apsirtipinimas jrengimais, medziagomis, Zaliavomis, kitomis priemonémis,
technologijomis, valdymo ir veiklos organizavimo ziniomis, taip pat ir pagaminty prekiy pardavimas
daznai yra susijes su tarptautinémis rinkomis, tarptautine rinkodara, kuri pleciasi iki globalizacijos
lygio.

Literatiiroje bendriausia prasme, iSskiriamos dvi tarptautinés prekybos rasys: prekyba prekémis
ir prekyba paslaugomis (zr. 1 pav.). Kaip teigia Radziukynas ir kt. (2011), vykdant paslaugy mainus

tarptautiniu mastu, prekyba paslaugomis skiriasi nuo tarptautinés prekybos prekémis.

Tarptautiné prekyba
Prekyba prekémis Prekyba paslaugomis

Saltinis: sudaryta autorés

Paveikslas 1 Tarptautinés prekybos riisys



Tarptautinés prekybos prekémis ir paslaugomis skirtumus lemia pats prekybos objektas — prekeé
arba paslauga. Preké, suvokiama kaip fizinis, materialus daiktas, kuris tampa tarptautinés prekybos
prekémis objektu (Kinderis, 2010). Siame darbe nagrinéjama prekyba turizmo paslaugomis, o dar
konkreéiau prekyba viena i§ turizmo paslaugy rasiy — viesbuc¢iy teikiamomis apgyvendinimo
paslaugomis. Norint suvokti prekybos turizmo sektoriuje specifikg, butina apibrézti prekybos
paslaugomis sagvoka. Terminas ,,paslaugos® yra plati sagvoka, savyje talpinanti skirtingy rusiy veiklas,
kuriy galutinis produktas yra paslauga. Nuolat kintant aplinkai, esant spar¢iam technologijy
tobuléjimui, keiCiantis vartotojy poreikiams ir esant naujy prekiy ir paslaugy atsiradimui, tampa
sudétinga apibrézti paslaugos savoka. Radziukynas ir kt. (2011) atkreipia démes; | tai, kad paslaugy
apibrézimg sunkina ne tik jy gausa, bet ir savybés, teikimo buidai. Pazymétina, kad paslaugos teikiamos
kompleksiskai, kartu su jvairiomis prekémis. Literatiiroje minimi skirtingi paslaugos apibrézimai, i$ ko
galima spresti, kad $i sagvoka yra pernelyg plati, kad jai galima biity suformuluoti vieng apibrézima. 1

lenteléje pateikiami susisteminti paslaugy apibrézimai.

Lentelé 1 Paslaugy apibrézimai

.. . Paslauga - tai naudinga veikla, siekiant patenkinti visuomenés ir vartotojy
Radziukynas ir kt. (2011) poreikius

Bendrasis  susitarimas  dél Paslauga siejama su komercine veikla, kai jau¢iamas tam tikras naudingas
prekybos paslaugomis (angl. efektas su sunkiai apibidinamu materialiu produktu. ,,Paslaugos teikimas*
General Agreement on Trade

aprépia paslaugos sukiirima, platinima, rinkodara, pardavima ir pristatyma;
and Services — GATS) Prepla pasiatg &P 4 3P 3 ir pristatyma

Paslauga yra veiksmas ar serija veiksmy, kurie biidami neapciuopiamos
Gronroos (1989) prigimties pasireSkia sgveika tarp vartotojo ir paslaugy darbuotojo,
pastarajam pasitlius fizinius iSteklius, prekes ar sistemas vartotojo problemai

spresti.

Paslaugy veikla yra tokia veikla, kuri nekuria ir neperdirba fiziniy produkty.
Jy teikiamas produktas néra materialus ir negali biti apciuopiamas,
transportuojamas arba jgyjamas.

Encyclopedia of the European
Union (1998)

Paslauga yra bet kokia nauda ar veikla, kurig viena pusé gali pasitlyti kitai,
Kotler ir Bloom (1984) pasiZyminti neapc¢iuopiamumu bei tuo, kad néra nuosavybés rezultatas. Jos
iSraiSka gali buti susieta ar nesusieta su fiziniu produktu.

Saltinis: sudaryta autorés

Visuose apibrézimuose minima, jog paslauga tai ,,veiksmas®, taip pat galime teigti, jog viena i$
svarbiausiy paslaugos savybiy yra neap¢iuopiamumas t.y. negaléjimas jos fiziskai perkelti. Taip pat
apibrézimuose skiriamas démesys, vartotojo dalyvavimui paslaugos teikimo procese. Kaip pazymi
Langviniené ir Zitkiené (2011), paslaugy eksportas yra gana specifikas, kadangi paslaugos pasizymi

neapciuopiamumu ir yra parduodamos skirtingai nei apciuopiamos prekés, medziagos ar Kkiti
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apCiuopiami produktai. Toliau aptariamos paslaugoms bidingos savybés, kurios jas atskiria nuo
materialiyjy prekiy.

Neapcdiuopiamumas. Prekés pasizymi fizine savybe — apCiuopiamumu, t.y. preke galima fiziskai
pakelti, paliesti ir apCiuopti Zmogaus juslémis (Sidorova, 2006). Preke galima laikyti paslauga tik
tuomet, kai neap¢iuopiamos, juslémis lengvai nematomos savybés ima vyrauti, t.y. pasidaro gausesnés
ir svarbesnés uz apciuopiama.

Nekaupiamumas. Visos paslaugos teikiamos ir vartojamos tuo paciu metu (Bivainis ir Drejeris,
2006). Kadangi, jos nematerialios, tad akivaizdu, kad jy negalima i§ anksto pagaminti, sukaupti ir
véliau sitilyti, kaip bty galima padaryti prekiy pardavimo atveju.

Neatskiriamumas. Kadangi paslaugy gamyba ir vartojimas yra glaudziai susij¢, esminé
paslaugos savybé — Kkliento dalyvavimas paslaugos teikimo procese (Sidorova, 2006). Tai reiskia, kad
klientas yra centriné paslaugos teikimo asis ir be jo dalyvavimo paslaugos teikimas tapty nejmanomas.

HeterogeniSkumas (kintamumas). Kintamumo savybé atsiranda dél to, kad paslauga yra jos
teikéjo ir kliento sgveikos rezultatas (Bivainis ir Drejeris, 2006). Paslaugos teikimas yra daugiaetapis
procesas, kuriamas ir tiekéjo, ir kliento. Todél paslaugos negali buti visiSkai standartizuotos ar
unifikuotos.

Negalimas nuosavybés pardavimas. Nors paslaugos neretai yra susijusios su nuosavybe, taciau
jomis pasinaudojus nuosavybé nejgyjama. Paslaugy teikéjai laikinam vartotojo naudojimuisi perduoda
kai kurias materialines vertybes, bet ne pacia paslauga (Langviniené ir Zitkiené, 2011). Pvz. svetias
apsigyvendamas vieSbuc¢io kambaryje nejgyja nuosavybeés teisés i ji, o tik laikinai, tam tikrg laiko
tarpa, pasinaudoja $ia gérybe uZ atitinkama mokestj, t.y. klientui suteikiama laikino apgyvendinimo
paslauga.

Aptartos paslaugy savybés yra susijusios tarpusavyje ir veikia viena kitg. Pasak Bivainio ir
Drejerio (2006), ,,dé¢l paslaugy neapciuopiamumo negalima kaupti jy atsargy, perduoti nuosavybes.
Paslaugos teikimas yra procesas, ji egzistuoja tol, kol yra teikiama ir vartojama. Tai neiSvengiamai
skatina vartotojg ir paslaugos teikéja dalyvauti paslaugos teikimo procese, sudaro kokybés
nepastovuma.” Paslaugy savybés, taip pat yra susijusios su paslaugy rinkodaros ypatumais ir
sunkumais, siekiant paslaugas isskirti 1§ kity. ISskirtinumus lemia tai, kad paslaugos teikimo procese
betarpiskai dalyvauja vartotojas ir paslaugos, lyginant su prekémis, yra maziau standartizuotos, daznai
unikalios kiekvieno vartotojo atzvilgiu.

ISnagrinéjus tarptautinés prekybos paslaugomis apibrézimg ir budinggsias Savybes daroma
iSvada, kad paslaugy teikima galima skirstyti ir remiantis geografiniu pozitiriu. Tai yra, atskiriant kur
paslaugos teikimo metu yra paslaugos tiekéjas ir paslaugos vartotojas. Remiantis Bendrojo susitarimo
de¢l prekybos paslaugomis (GATS) I straipsnio 2 dalimi ,,prekyba paslaugomis® apibréziama kaip

paslaugos teikimas:
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1. is vienos Salies narés teritorijos j kitos Salies narés teritorijg,

2. vienos Salies nareés teritorijoje bet kokios kitos Salies narés paslaugos vartotojui;

3. kurj atlieka vienos Salies narés paslaugos teikéjas per komercinj jsisteigimq bet kokios kitos

Salies nareés teritorijoje;

4. kurj atlieka vienos Salies narés paslaugos teikéjas per Salies narés fiziniy asmeny paslaugy

teikimgq bet kokios kitos salies narés teritorijoje.

IS pateikto teisinio reglamentavimo matome, kad galimi jvairiis tarptautiniy paslaugy teikimo
budai. Pirmuoju atveju, paslaugos teikiamos nuotoliniu biidu, pasinaudojant jvairiomis rySio
priemonémis — pastu, faksu, telefonu, internetu ar kitomis. Antruoju atveju, uzsienio pilietis vyksta j
kitg $alj tiesiogiai gauti paslaugy toje Salyje. Pladiausiai zinomas pavyzdys yra turizmo paslaugos,
kurios yra $io darbo objektas. IS Sio apibrézimo matome, kad turizmo paslaugy teikimas uzsienio
pilieCiams yra suprantamas, Kaip turizmo paslaugy eksportas. Treciuoju atveju, registruojama
komerciné veikla kitoje Salyje, dar kitaip tai suprantama kaip uZsienio kapitalo investicijos.
Ketvirtuoju atveju, dazniausiai pasitaiko, kad paslaugy tiekéjai laikinai jvaziuoja j Salj teikti paslaugy,
nes norima palaikyti tiesioginj kontakta su klientais arba paslaugos turi biiti teikiamos vietoje.

Paslaugos apibrézimas svarbus tuo, kad atskiria paslauga nuo materialiy prekiy, kas sukuria
nauja savoka — paslaugy sektorius, kuri nusako sektoriaus vaidmen; ir vietg wikio struktiiroje. Zinoma,
kad paslaugos industrinése Salyse sudaro 60-70 proc. BVP, taciau tik apie penktadalj pasaulio
prekybos. Tai, kad paslaugos sudaro mazg visos prekybos dalj, i§ dalies priklauso nuo natiiraliy klitéiy
(kai kuriy paslaugy tiesiog negalima teikti per nuotolj) ir prekybos kliti¢iy (Bivainis ir Drejeris, 2006).
Dél paslaugy gausos kyla bitinybé jas klasifikuoti, todél Pasauliné prekybos organizacija (toliau -
PPO) suskirsté paslaugas ; 12 tarptautiniy paslaugy grupiy (Urugvajaus deryby raunde priimta
klasifikavimo sistema):

1. Rinkodaros paslaugos.

. Komunikacijos paslaugos.
. Statybos ir su jomis susijusios inzinerinés paslaugos.
. Paskirstymo paslaugos.

. Svietimo paslaugos.

2

3

4

5

6. Aplinkos apsaugos paslaugos.
7. Finansinés paslaugos.

8. Paslaugos, susijusios su sveikatos apsauga ir socialinés paslaugos.
9. Turizmo ir susijusios su kelionémis paslaugos.

10. Rekreacinés, kulttirinés ir sporto paslaugos.

11. Transporto paslaugos.

12. Kitos paslaugos.
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Toliau nagrinéjama tarptautinés prekybos paslaugomis specifika turizmo sektoriuje. Turizmo,
kaip ekonominés veiklos, svarba bendrai pasaulio ar atskiry regiony ekonomikai nuolat auga (Carroll,
Siguaw, 2003). Atskiros valstybés, miestai ar tarptautinés korporacijos priimdamos turistus, parduoda
vietines paslaugas, kuria darbo vietas, gauna pelng i§ uzsienio valiuty. Daugeliui vietoviy turizmas yra
ne tik svarbiausias ekonominés veiklos tipas ir pajamy Saltinis, bet ir vienas 1§ bendrg vietos vystymasi
skatinan¢iy veiksniy. Regione vystant turizma, atkuriamos vietinés kultiros vertybés, atstatomi ir
saugomi istorijos ir kultiiros paminklai, vystoma ne tik turizmo, bet ir visa vietos infrastruktira — tokiu
buidu gerinama ir vietos bendruomenés gyvenimo kokybé (Theodosiou, Katsikea, 2012).

Bendriausia prasme turizmas — tai tikslinga Zmoniy veikla, susijusi su kelione ir laikinu buvimu
uz nuolatinés gyvenamosios vietos riby ne ilgau kaip vienerius metus, jei $i veikla néra mokymas ar
mokamas darbas lankomoje vietovéje (Turizmo planavimas, 2007). 1980 metais Maniloje priimtoje
pasaulio turizmo deklaracijoje turizmas apibiidinamas kaip veikla, turinti svarbig reikSm¢ tauty
gyvenimui, nes tiesiogiai lemia socialing, kulttring, $vietimo bei ekonomine $aliy gyvenimo sritis ir jy
tarptautinius santykius. Europos Komisijos (EK) 1998 m. gruodzio 9 d. sprendime dél ,,Tarybos
direktyvos 95/57/EB dél Statistinés informacijos turizmo srityje rinkimo jgyvendinimo tvarkos‘
turizmas apibréziamas kaip ,,asmeny, kurie laisvalaikio, rinkodaros ir kitais tikslais keliauja j vietas uz
savo jprastos aplinkos riby ir ten biina ne ilgiau kaip vienerius nepertraukiamus metus, veikla.*
Panasiai turizmg apibtidina ir Pasauliné Turizmo Organizacija (toliau - PTO), pasak kurios, turizmas
yra visos kelioniy, ekskursijy raSys, kai asmuo palieka savo darbo ir gyvenimo vietg ilgiau nei vieng
parg ir trumpiau nei 12 ménesiy, ir kai i$vykos tikslas néra samdoma, apmokama veikla. Remiantis
ankscCiau pateikta PPO sudaryta paslaugy klasifikacija, turizmo ir susijusios su kelionémis paslaugos
apima §ias sritis:

1. vieSbuciy ir restorany;

2. kelioniy agentiiry ir tury operatoriy paslaugos;

3. turisty gidy paslaugos;

4. Kitos paslaugos.

Turizmo paslaugy apibréZzimas parodo teikiamy paslaugy kompleksiSkumag ir teikiamy paslaugy
integracija. Tai lemia, turizmo sektoriaus tiekéjy noras suteikti klientui kompleksing paslaugg is vieny
ranky. Sj nora puikiai iliustruoja viesbudiy elgesys, kuomet svediui yra siilomas visas paslaugy
paketas: apgyvendinimas, maitinimas, ekskursijy organizavimo ir gido paslaugos, garantuojas
transportavimas j oro uostg ar apsipirkimo vieta.

Turizmo paslaugos yra skirstomos j riSis. Visuotinai priimtina Pasaulinés turizmo organizacijos
(PTO) pasitulyta ir 1993 m. Jungtiniy Tauty komisijos 27 sesijoje patvirtinta turizmo klasifikacija
18skiria tris turizmo tipus (Vainien¢, 2001):

1. vietinis turizmas — kai Salies gyventojai keliauja po savo $alj;
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3.
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atvykstamasis turizmas — kai kitos Salies gyventojai keliauja priimancioje Salyje;

iSvykstamasis turizmas — kai Salies gyventojai keliauja kitose Salyse.

Turizmas turi tik vieng paslaugy vartotoja — turista. Turistas, kaip turizmo produkto vartotojas,

yra turizmo paslaugas teikian¢iy jmoniy veiklos objektas. Remiantis Pasauliné turizmo organizacija,

turistais yra laikomi:

1.
2.

8.

lankytojai, kurie praleidzia Salyje bent vieng naktj;
uzsienio Salies leéktuvo ar laivo jgulos nariai, esantys oro uoste ar prieplaukoje, bei tie, kurie

naudojasi apgyvendinimo jmoniy paslaugomis;

. lankytojai, kurie nepasilieka Salyje nakciai, nors ir turi teis¢ pasilikti vieng ar daugiau dieny

bei tie, kurie grizta nakvoti j savo laiva ar traukinj;

. kruizy keleiviai, kurie paprastai jtraukiami j ekskursantus, taciau vis délto rekomenduojama

atskira jy klasifikacija;

. lankytojai, kurie atvyksta ir iSvyksta tg pacig diena;
. Jgula, kuri negyvena lankomoje Salyje, taciau pasilieka joje vieng diena;

. zmonés, keliaujantys 1§ savo Salies | darbo (ar paskyrimo) vietg ir atvirksciai (taip pat namy

akio tarnautojai bei lydintys asmenys);

zmongs, kurie nepalieka tranzito zonos oro uoste ar uoste.

Taigi, turizmo jmoniy klientus galima jvardinti vietiniais ir tarptautiniais lankytojais, arba

turistais. Turistas — fizinis asmuo, kuris pazintiniais, profesiniais dalykiniais, etniniais, kultdriniais,

rekreaciniais, sveikatinimo, sveikatingumo, religiniais ar specialiais tikslais keliauja po savo $alj ar j

kitas Salis ir bent vienai nakvynei, taciau ne ilgiau kaip vienus metus apsistoja ne savo nuolatinéje

gyvenamojoje vietoje, jeigu S§i veikla néra mokymasis ar mokamas darbas lankomoje vietovéje.

(Lietuvos Respublikos turizmo jstatymas,1998). Matome, kad apibrézimas pateikia svarbiausius

pozymius apiblidinanCius turist, tai iSimtinai fizinis asmuo, kuris keliauja savo Salyje arba

apsistodamas uzsienyje bent vienai nakvynei. I§ Sio apibrézimo iSplaukia ir turisty skirstymas j

uzsienio ir vietinius. Kalbant apie turistg, kaip apie paslaugos teikimo proceso dalyvij, galime teigti,

kad jis atlieka tam tikras funkcijas:

1.
2
3
4.
5

6.

IS

gavimu.

pateikia informacijg ir iSvardija savo pageidavimus;
dalyvauja teikiant paslauga;
kontroliuoja kokybe;
palaiko paslaugy teikéjy profesinj sgzininguma;
padeda tobulinti paslaugy teikimo sistema;
skatina kitus vartotojus naudotis paslaugomis (Bagdoniené, Hopenieng, 2005).
Siy funkcijy aisku, kad turisto dalyvavimas neapsiriboja vien teikiamos turizmo paslaugos

Pirmiausia turi biti atsizvelgiama ] jo pageidavimus. Turistas suvokiamas ir kaip kokybés
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vertintojas, skatinantis tobulinti teikiamas paslaugas. Daznai patenkintas gautomis paslaugomis
turistas, tampa savoti§ku jmonés ambasadoriumi, kuris dalijasi savo patirtimi su kitais vartotojais.

Atlikta literatiros analizé atskleidé, paslaugos apibrézimo specifiskuma ir iSskirtinumg savybiy
prasme, lyginant jg su prekiy sgvoka. Atsizvelgiant j tai, tampa aiSku, kad turizmo sektoriaus teikiamas
produktas, irgi pasizymi unikaliomis savybémis ir iSskirtinémis dedamosiomis. Pasak Wankill (1993),
turizmo produktas — tai paslaugy, darby, prekiy, reikalingy turisto poreikiy patenkinimui kelionés
metu, kompleksas. 3opun ir kt. (2005) nurodo, kad turizmo produktas tai paslaugy, darby, prekiy,
reikalingy turisto poreikiy patenkinimui kelionés metu, kompleksas. Sie du apibrézimai, rodo, kad
turizmo produktas néra vienalytis, o susideda 1§ daugelio smulkesniy paslaugy komplekso, reikalingo
vartotojo poreikiams tenkinti. Pasak Vainienés (2001), turizmo produktas yra sudarytas i$ trijy tipy
paslaugy:

1. Pagrindinés paslaugos — tai, kas perkama, t.y. jvairiy paslaugy kompleksas, pajégiantis

spresti vartotojo problema (nakvyné, maitinimas, poilsio paslaugos ir pan.);

2. Lydincios paslaugos — jvairios paslaugos, skirtos tam, kad buty galima sékmingai naudotis
pagrindine paslauga (pvz., iSankstinis rezervavimas, atsiskaitymas kreditinémis kortelémis ir
pan.)

3. Papildomos paslaugos — tos, kurios palaiko pagrindines ir leidzia efektyviau skirtis nuo
konkurenty (pvz., pirtis, baseinai, sporto aikStelés ir pan.).

Remiantis jau aptartu turizmo paslaugos apibrézimu, galima teigti, kad turizmo produktas — tai
prekiy bei paslaugy visuma, tenkinanti turisty poreikius. Turizmo produktui buidinga kaina, patogi
buvimo vieta, rinkodaros priemonémis suformuotas jvaizdis pritraukiantis lankytojus, teikiamy
paslaugy jvairové (apgyvendinimo, maitinimo, konferencijy ir renginiy erdvés, erdvé sportui ir
poilsiui) ir kokybé, bei gebéjimas diferencijuoti produktg skirtingiems vartotojams (Holloway, 2007).
Bitent Sios savybés lemia turizmo paslaugos tiekéjo pasirinkima, tad jvertinusios turizmo produkto
dedamasias, jmonés gali daryti jtakg vartotojy pasirinkimui.

Remiantis Goeldner ir Ritchie (2009), turizmo produktas yra turizmo rinkodaros rezultatas.
Turizmo paslaugas teikia daugybé nepriklausomy, skirtinga veikla uzsiimanc¢iy jmoniy (turo
operatoriai, turizmo agentiiros, restoranai, viesbuciai, turizmo informaciniai centrai ir pan.), siekian¢iy

savo tiksly (Tourism: 2020 Vision, 1999).
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Saltinis: adaptuota pagal Tourism: 2020 Vision (1999)

Paveikslas 2 Turizmo sektoriaus veikéjai

2 paveiksle vaizduojamais, turizmo sektoriaus veikéjais galime laikyti ne tik jmones, kurios
tiesiogiai teikia turizmo paslaugas (apgyvendinimo jstaigos, kelioniy agentiiros), bet ir Kkitus
suinteresuotus asmenis, tokius kaip valstybinés ar nevyriausybinés organizacijos. Laikantis Sios
logikos, turizmo sektoriaus veikéjus galima skirstyti j dvi grupes: betarpiSkai teikiancius turizmo
paslaugas (apgyvendinimo tiekéjai, konferencijy ir renginiy organizatoriai, turizmo agentaros,
kelioniy operatoriai, maitinimo jstaigos) ir suinteresuotus asmenis (tiekéjai, valstybinés institucijos,
nevyriausybinés organizacijos, kiti rinkos Zaidéjai). Siekiant patenkinti turisty poreikius tarp jvairiy
turizmo sektoriaus veikéjy biitinas glaudus bendradarbiavimas. Todél ypac svarbu suvokti turizma,
kaip visuma, taciau reikia gerai zinoti ir kiekvienos atskiros struktiirinés dalies specifika, jy tarpusavio
rySius, problemas ir galimybes (GreceviCius ir kt., 2002). Turizmo sektoriaus veikéjy integralumas
tampa ypac¢ svarbus norint patenkinti turizmo kliento poreikius ir uztikrinti auksta paslaugy teikimo
lygi ir pasitenkinimg jomis. Minétas turizmo sektoriaus integralumas atsispindi teikiant turizmo

paslaugy paketus. Balezentis (2012) teigia, kad turizmo paslaugy paketas — uz bendrg kaing parduoti
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parengtas turizmo paslaugy rinkinys, kurj sudaro ne maziau kaip dvi turizmo paslaugos, jskaitant
transportg ir (ar) apgyvendinima , kai paslaugy trukmé virsija para.

Turizmo paslaugos apima labai platy spektra turistams teikiamy paslaugy. Tai kompleksine,
sudétinga savo struktura tikio Saka, sudaryta i§ skirtingy sektoriy, teikianciy arba padedanciy teikti
turizmo paslaugas. Remiantis Lietuvos statistikos departamento duomenimis, 2013 m. turizmo
sektoriuje sukurta pridétiné verté sudaré 3,2 mlrd. lity arba 2,96 proc. Salies bendrosios pridétinés
vertés, ir, palyginti su 2012 m., padidéjo 9,5 proc. Pagrindinis teisés aktas, kuriame reglamentuojamas
turizmo paslaugy teikimas Europos Sajungoje — Europos Bendrijy Tarybos direktyva dél kelioniy,
atostogy ir organizuoty iSvyky pakety 90/314/EEC. Lietuvos turizmo paslaugy teikima reglamentuoja
Lietuvos Respublikos Turizmo jstatymas (1998).

Viena didziausiy turizmo paslaugy yra laikino apgyvendinimo viesbuciuose paslauga.
Apgyvendinimo paslauga — savarankiS$ka, uz uZmokestj atlickama ekonominé veikla, kuria
sudaromos salygos tenkinti nakvynés ir higienos poreikius (Lietuvos Respublikos turizmo
jstatymas,1998). Pasak Greceviciaus ir kt. (2002), apgyvendinimo paslaugos yra labai svarbios Salies
ar regiono ekonomikai, kaip biudZzeto ir darbo vietos pajamy Saltinis. Pasak Lietuvos statistikos
departamento, 2013 m. Salies apgyvendinimo jstaigos sulauké 2,2 mlin. turisty, arba 10,5 proc. daugiau
nei per tg patj 2012 m. laikotarpj, i8 jy uzsienie¢iy — 1,2 min., arba 9,7 proc. daugiau.

Remiantis anksCiau aptartomis tarptautinés prekybos paslaugomis savybémis, verta aptarti
apgyvendinimo  paslaugos  ypatumus. Apgyvendinimo  paslauga  vieSbutyje  pasizymi
neapciuopiamumu, jos negalima i§ karto jvertinti. DaZnai galutinis svecio jspudis, apie gautg paslauga,
priklauso nuo viesbudio personalo suteikto aptarnavimo kokybeés. Sioje vietoje idryskéja ir viesbugio
svecio, kaip paslaugos vartotojo ir centrinés proceso figiiros, dalyvavimas paslaugos kiirime. Taip
atsitinka, dél to, kad vieSbuciai atsizvelgia j individualius sveciy poreikius ir pagal juos pakeicia
standarting apgyvendinimo paslauga. Pavyzdziui, atvykes i viesbutj sveCias iSreiSkia pageidavima
gauti antialerging patalyne¢ ir pusrycius be produkty, kuriuose yra glitimo. Tokiu buidu, standartiné
apgyvendinimo paslauga yra transformuojama, atsizvelgiant j svecio poreikius. Visa tai, vyksta toje
pacioje vietoje (vieSbutyje), tuo pacCiu metu. Taip pat apgyvendinimo paslauga pasizymi
nekaupiamumu ir jos vartojimas baigiasi sveciui iSvykus i$ viesbucio, t.y. jis nejgyja nuosavybés teisés
1 vieSbucio kambarj. Dél apgyvendinimo paslaugy neapCiuopiamumo ir nematerialumo, nepritraukus
kliento esamu momentu, paslaugy nebegalima pasitlyti dar karta, nes jy teikimas yra neatsiejamas nuo
laiko. Kadangi apgyvendinimo paslaugos pardavimas vyksta anksc¢iau uz paslaugos pateikimg sveciui,
vieSbuciams iSkyla biitinybé naudoti jvairaus pobiidzio rinkodaros priemones, tam, kad aktuali

informacija biity nuolat pasiekiama.
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Remdamiesi ankstesniu apibrézimu, galime teigti, kad apgyvendinimo produktas — tai prekiy
bei paslaugy visuma, tenkinanti sve¢iy poreikius nakvynés metu. Pagal Lietuvos Respublikos Turizmo
istatyma (1998), apgyvendinimo paslaugos skirstomos i Sias grupes: ¢

1. Kolektyvinio apgyvendinimo paslaugos;

2. Privataus apgyvendinimo paslaugos;

3. Kaimo turizmo paslaugos;

4. Nakvynés ir pusryCiy paslaugos;

5. Turistinés stovyklos paslaugos.

Kolektyvinio apgyvendinimo paslaugos — apgyvendinimo paslaugos, kurios teikiamos teisés
akty nustatyta tvarka registruotuose vieSbucio paskirties ar poilsio paskirties pastatuose, kurie
suplanuoti ir jrengti pagal apgyvendinimo saugumo ir higienos normy reikalavimus. Sio tipo
apgyvendinimo paslaugas teikia vieSbuciai, moteliai ir sve¢iy namai.

Privataus apgyvendinimo paslaugos —tam tikros apgyvendinimo paslaugos, teikiamos
gyvenamosios paskirties patalpose, turinfiose ne daugiau kaip 20 kambariy (numeriy) skaiciy.
Privataus apgyvendinimo paslaugoms priskiriama ir aik$teliy turistams apgyvendinti jrengtoje
stovyklavietéje nuoma.

Kaimo turizmo paslauga— kaimo vietovése, individualiy patalpy savininky, teikiama
apgyvendinimo paslauga, kai kartu organizuojamos maitinimo, poilsio, pramogy ar renginiy
organizavimo paslaugos.

Nakvynés ir pusryéiy paslauga— individualiy patalpy savininky, turistui teikiama
apgyvendinimo paslauga, kai kartu su nakvyne teikiami ir pusry¢iai.

Turistinés stovyklos paslauga — turistams teikiama paslauga, kai turistin¢je stovyklavietéje
iSnuomojama aikstelé palapinei, kemperiui ar kilnojamajam nameliui statyti.

Siame darbe nagrin¢jamos vieSbuciuose teikiamos apgyvendinimo paslaugos. VieSbutis —
turizmo paslaugy teikéjas, teikiantis apgyvendinimo kambariuose (numeriuose) paslaugas, jskaitant
kasdienge nuomojamy kambariy priezitirg (valymg, tvarkyma, lovy klojima) ir aptarnavimag
kambariuose (Lietuvos turizmo jstatymas, 1998). Pagal nuosavybés teise¢ viesbuciai skirstomi j tris
rusis:

1. privatis (valdomi asmens ar privacios bendroveés);

2. priklausantys vietinei bendruomenei;

3. priklausantys tarptautinei kompanijai (tarptautiniam viesbuciy tinklui).

Pasaulyje pastebima tendencija, kad apgyvendinimo paslaugos teikiamos ne daugelyje atskiry
viesbuciy, o siekdamos masto ekonomijos jmongs telkiasi j pasaulinius viesbuciy tinklus, grandines ir
tokiu biidu uztikrina sveciams atitinkamg paslaugy teikimo lygj. Priede 1 pateikiama informacija apie

didziausius pasaulio viesbuciy tinklus.
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Manoma, kad vieSbuciy tinklai teikia kokybiSkesnes apgyvendinimo paslaugas, nei pavienés
smulkios apgyvendinimo jmonés. Remiantis Pasaulinés turizmo organizacijos duomenimis turistai,
taip pat yra labiau linke rinktis grandinés viesbucius, nes taip iSvengiama dalies rizikos, kadangi
klientas yra tikras, kad pasirinkes atitinkama vieSbucio tinklg uztikrintai gaus apgyvendinimo paslaugy
komplektg, kuris yra visuotinai priimtas pagal tinklo standartus ir vieSbucio kategorijg. Jtakos turisty
apsisprendimui turi ir prekés zenklo zinomumas ir globalus paplitimas pasaulyje. IS priede 1
pateikiamy duomeny matyti, kad dauguma didziausiy pasaulio tinkly yra priklauso kompanijoms i§
Jungtiniy Amerikos valstijy, tai galima paaiskinti didele ir gerai iSvystyta apgyvendinimo pramone
Sioje Salyje, taip pat pasaulyje vyraujancia tendencija, kad didZiausios pasaulio korporacijos priklauso

amerikieéiams.

1.3. Vartotoju elgsenos modeliy ir elektroniniy rinkodaros priemoniy koncepcija

Rinkodaros politika yra viena i§ svarbiausiy imonés veiklos sri¢iy, nes ji susijusi su vartotojy
poreikiy tenkinimu ir yra jrankis konkurencinéje kovoje. Siuolaikiné rinkodara moko ne tik gaminti
gerg produkta, tinkamai jj jkainoti, bet ir pateikti tiksliniams vartotojams. Organizacijos taip pat
privalo bendrauti su esamais ir biisimais klientais, ir tas bendravimas negali buiti atskirtas. Rinkodaros
strategijos esmé — nuosekliai iSdéstyty ir tarpusavyje suderinty rinkodaros veiksmy visuma, siekti
numatyty ilgalaikiy rinkodaros tiksly (Kotler ir kt., 2003). 3 paveiksle pavaizduoti rinkodaros

priemonémis siekiami jmonés tikslai.

Maksimalus poreikiy

tenkinimas

Rinkodaros
priemoniy
tikslai

Placdiausias

asortimentas

Saltinis: adaptuota pagal Vijeikis (2003)

Paveikslas 3 Rinkodaros priemoniy tikslai
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Nagrin¢jant rinkodaros priemoniy tikslus, tampa aiSku, kad jmonei siekiant maksimalaus prekiy
ar paslaugy vartojimo, svarbiausia pateikti platy asortimentg ir taip patenkinti klienty poreikius, kad jie
vieng kartg jsigij¢ preke ar paslaugg, jos noréty dar ir dar kartg (maksimali gyvavimo kokybé¢). Kalbant
apie viesbuciy sektoriy, rinkodaros priemonémis siekiami tikslai tampa specifiniai ir budingi Siai
rinkai. Theodosiou ir Katsikea (2012) teigia, kad ERP naudojimas gali padidinti vieSbu¢iy uzimtumo ir
pajamy rodiklius, sumazinti veiklos sgnaudas ir uztikrinti operacijy kontrole, valdyti viesbucio jvaizdj,
padidinti bendravimo su vartotojais, darbuotojais ir tiekéjais efektyvuma, pagerinti klienty
aptarnavima, uzmegzti ir iSlaikyti ilgalaikius santykius su viesbucio sveciais.

Kotler ir kt. (2003) teigimu, esminé uzduotis formuojant jmonés rinkodaros strategijg ir renkantis
rinkodaros priemones — suvokti jmonés tikslinés rinkos vartotojy elgseng t.y. jy poreikius. Autoriy
nuomone (2003), vartotojy elgsenos tyrimy poreikio atsiradimas sietinas SU rinkos masty iSaugimu.
Anksciau pardavéjai pazinojo savo pirkéjus, nes tiesiogiai su jais bendravo, 0 dabar isryskéja poreikis
suprasti vartotojy elgsenos modelj, tam kad nebtty nukrypta nuo vartotojy lukes¢iy jmonés ir jos
teikiamy paslaugy atzvilgiu. Vartotojo elgsena suprantama kaip Zmogaus veikla jsigyjant arba
vartojant produktg ir paslauga, o taip pat apimanti sprendimy priémimo procesus, kurie atlickami iki
pirkimo ir po jo (Urbanskiené, Clottey, Jakstys, 2000). Vartotojo sprendimg pirkti lemia kulttiriniy,
socialiniy, psichologiniy ir asmenybés savybiy visuma (Kotler ir kt., 2003). Dazniausiai rinkodaros
specialistai, néra pajégiis pakeisti anksCiau minéty vartotojy nuostaty, tac¢iau pasinaudojus jomis ir
suprantant pirkéjo sprendimo pirkti procesa, galima parinkti tinkamas rinkodaros priemones, tam, kad
vartotojai atkreipty démes;j | tam tikra preke ar paslauga. Toliau aptarsime modelius, kurie nagrinéja
vartotojo sprendimo priémimo procesa.

Bakanauskas (2006) teigia, kad vartotojo elgsena yra procesas, 1§ trijy tarpusavyje susijusiy

stadijy, kurios atspindi tam tikrg sprendimy priémimo eigg (zr. 4 pav.).

-

* Veikla iki pirkimo * Pirkimes « Veikla po pirkimo _]

Saltinis: adaptuota pagal Bakanauskas (2006)

Paveikslas 4 Vartotojy elgsenos stadijos

4 paveiksle pateikto modelio pirkimo procesas susideda i§ trijy daliy, kurios laiko atzvilgiu

iSsidésto ] veiklas prie§ pirkimg, pati pirkimo momenta ir veiklg isigijus preke ar paslauga.
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Bakanauskas (2006) teigia, kad pirkimo proceso trukmé priklauso nuo vartotojo pasiruosimo veiksmy
trukmés ir sprendimo priemimo sudétingumo. Siame modelyje laikas ir apsisprendimo procesas yra
sutapatinami ir laikomasi prielaidos, kad esant sudétingesniam sprendimui, jam atitinkamai skiriama
daugiau laiko. Bakanausko (2006) aptartas modelis yra pats paprasCiausias ir nagrinéja pirkimo
procesg tik laiko atzvilgiu, tuo tarpu kiti autoriai pateikia iSsamesnius modelius, kurie j vartotojo
sprendimo priémimo procesg jtraukia daugiau veiksniy.

Savo ruoztu, Kotler ir kt. (2003), vartotojo sprendimo priémimo pirkti procesa pateikia kaip
penkiy Zingsniy visumg. Anot autoriy (2003), pirkimo procesas susideda iS: poreikio atsiradimo;
informacijos paieskos; alternatyvy jvertinimo; sprendimo pirkti; vartotojo elgsenos isigijus preke (zr. 5

pav.). Detaliau aptarsime kiekvieng sprendimo pirkti pri€mimo proceso etapa.

Poreikio Alternatyvy . Sprendimas

pirkti

atsiradimas jvertinimas

Saltinis: Kotler ir kt. (2003), p. 228

Paveikslas 5 Sprendimo pirkti priémimo procesas

Poreikio atsiradimas. Pirkimo proceso pradzia yra tuomet, kai vartotojas jsisgmonina poreikj
arba atpazjsta savo turimg norg. Poreikj gali sukelti vidiniai dirgikliai, kai vienas i§ pirminiy pagal
Maslow" hierarchijg fiziologiniy poreikiy (alkis, troskulys, poilsis ir kt.) tampa asmenj veikti
skatinan¢iu veiksniu. Tokiu biidu atsiranda motyvas veikti, kad poreikis biity patenkintas. Poreikj
sukelti gali ir iSoriniai dirgikliai, kurie panaudojant jvairias rinkodaros priemones sukuria vartotojui
nauja poreikj (Kotler ir kt., 2003).

Informacijos paieska. Kai vartotojas isisgmonina turjs nepatenkintg poreiki, jis pereina j aktyvy
papildomos informacijos paieskos etapa. Pasak Kotler ir kt. (2003), vartotojams informacija gali
suteikti Sie Saltiniai:

— Asmeniniai: Seima, draugai, kaimynai, pazjstami.

— Komerciniai: reklama, pardavéjai, internetas, pakuotés.

! Maslow poreikiy hierarchija (1943) teigia, kad zmogus turi jgimta norg patenkinti poreikius. Psichologas jrodinéjo, kad zmogaus
poreikiy tenkinimas eina pagal tam tikrg seka, kai patenkinami fiziologiniai poreikiai, atsiranda saugumo, kai patenkinami §ie, atsiranda
socialiniai ir taip laiptais auk$tyn. Savo teorijoje zmogaus poreikius Maslow isrikiavo tokia prioritetine tvarka:

1. Fiziologiniai: kvépavimas, maistas, vanduo, seksas, miegas.
Saugumo: kiino, uzdarbio, resursy, Seimos, sveikatos ir nuosavybés saugumas.
Meilés, socialinio rySio: draugysté, Seima, seksualinis intymumas.
Savivertés: savivertés jausmas, pasitikéjimas savimi, pasiekimai, pagarba kitiems, pagarba is kity.

ok~ wnN

Saves realizavimo: moralé, kiirybingumas, spontaniskumas, problemy sprendimas, iSankstiniy nusistatymy neturéjimas.

Saltinis: http://It.wikipedia.org/wiki/Abraham_Maslow, http://It.wikipedia.org/wiki/Motyvacija



http://lt.wikipedia.org/wiki/Abraham_Maslow
http://lt.wikipedia.org/wiki/Motyvacija

21

......

— Visuomeniniai: ziniasklaida, vartotojy asociacijos.
— Empiriniai: apzitros, tyrimai ar prekés naudojimas.

Komerciniai Saltiniai paprastai informuoja pirkéjg, 0 asmeniniai suteikia informacijai svorj arba
jvertina ketinamus pirkti produktus (Kotler ir kt., 2003). Rinkodaros proceso prasme, Siame ctape
svarbu iSsiaiskinti i§ kokiy Saltiniy vartotojai gauna daugiausiai informacijos apie siilomg preke ar
paslauga.

Alternatyvy jvertinimas. Po informacijos paieSkos vartotojas svarsto, kurios prekiy alternatyvos
geriausiai patenkinty jo poreikius. Pasak Kotler ir kt. (2003), vartotojui produktas - tai jo savybiy
visuma, kuri daugiau ar maziau vertinga ir patenkina jo poreikj. Todél alternatyvy vertinimo etape
vartotojas gautai informacijai apie preke salyginai priskiria naudingumo funkcija, tokiu budu
alternatyvos pasiskirsto poreikiy patenkinimo prioriteto tvarka. Vartotojy prioritetai pasiskirsto labai
jvairiai, kartais naudojama logika pagrjsta alternatyvy atranka, o kartais perkama impulsyviai daug
nemastant. Rinkodaros prasme alternatyvy vertinimo etape svarbu vartotojui suprantamai pateikti
informacija apie paslauga, pabréziant jos privalumus ir i§skirtinius bruozus.

Sprendimas pirkti. Paprastai lygindamas alternatyvas vartotojas formuoja ketinimg pirkti, ta¢iau

tai dar néra realus produkto jsigijimas. Kotler ir kt. (2003) nurodo, kad ketinimui pirkti ir pirkinio

jsigijimui gali pakenkti du veiksniai: kity zmoniy nuomoné ir nenumatytos aplinkybés (zr. 6 pav.).

Kity Zmoniy
nuomones

Alternatyvy
vertinimas -

Nenumatytos .

aplinkybés

Saltinis: Kotler ir kt. (2003), p. 233

Paveikslas 6 Zingsniai tarp alternatyvy jvertinimo ir prekés jsigijimo

Vadovaujantis aprasyta logika, ketinimas pirkti nebiitinai tampa prekés jsigijimu, nes vartotoja
gali paveikti kity zmoniy nuomoné ar atsiliepimai. Visuomet iSlieka ir nenumatyty aplinkybiy
tikimybe, kurios gali priversti sustabdyti pirkimo procesa.

Vartotojo elgsena jsigijus preke. Vartotojo elgsena po prekeés jsigijimo gali buti dvejopa: jis gali
biiti patenkintas arba nepatenkintas (Kotler ir kt., 2003). Sioje vietoje rinkodaros specialistams verta
atkreipti démesj ] tai, kad vartotojo pasitenkinimas yra susijges su jo likesCiy prekés atzvilgiu ir
rinkodaros priemonémis prateiktos informacijos sutapimu. Jei rinkodaros priemonémis apie preke
buvo sudarytas per daug likesciy keliantis ispiidis, galimas vartotojy nepasitenkinimas, kadangi jie

negauna to, ko tikéjosi. Taigi, tikslios informacijos apie preke pateikimas yra prioritetas naudojant
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skirtingas rinkodaros priemones. Vartotojy pasitenkinimo uztikrinimas susijes su pakartotinio pirkimo
galimybe ir lojaliy jmonei vartotojy segmento formavimu. Visuotinai zinoma, kad naujo kliento
pritraukimas kasSty prasme yra brangesnis nei nuolatiniy klienty iSlaikymas. Todél formuojant
rinkodaros priemoniy strategija, svarbu nepamirsti ir priemoniy nukreipty j informacijos apie vartotojy
pasitenkinimg naudojima.

Pagal Kotler ir kt. (2003) modelj, pirkéjas pereina visus etapus kaskart pirkdamas preke ar
paslauga. Rinkodaros prasme, vadovaujantis Siuo modeliu (Zr. 5 pav.), bitina sutelkti démesj ne tik j
pacia preke ar paslauga, bet | visg pirkimo procesa, kaip cikla. Laikantis tokio pozitrio, isryskéja
galimybé naudoti rinkodaros priemones visuose proceso etapuose, tam, kad vartotojas, blidamas bet
kuriame i§ etapy gauty iSorinj stimulg i§ jmonés, norincios parduoti savo prekes ar paslaugas. Kadangi
darbe nagrinéjame apgyvendinimo paslaugy pardavimg, tuo vadovaujantis galima pateikti modelio
iliustracija pasinaudojant pavyzdziu. Tarkime, kad uZsienio turistas domisi nakvyne Vilniuje, jo
poreikis jau susiformaves ir jis pereina ] informacijos paieSkos etapa, savo ruoztu, viesbutis
suinteresuotas parduoti paslaugas, turi buti pasiriipings auk$tu savo jmonés tinklalapio reitingu
interneto paiesSkos sistemose, patogia, informatyvia medziaga apie sitilomas paslaugas ir pan. Sekant
Sia logika, rinkodaros zingsniai ir priemonés turéty biiti apgalvotos kiekviename vartotojo sprendimo
pirkti priémimo procese.

Schiffman ir Kotler ir kt. (2003) modeliai proceso etapy prasme beveik identiski, taciau
Schiffman j vartotojy elgsenos modelj papildo psichologinés kilmés faktoriais, turinciais jtakos
vartotojo sprendimui pirkti preke (zr. 7 pav.). Taigi, tampa aiSku, kad vartotojy sprendimus paveikia
tokie veiksniai, kaip turimos Zinios, patirtis, supanti kultiira, visuomenés ar socialinés klasés, jtakos
grupés, Seima ir kt. Kaip minéta ankséiau, Sie psichologinés kilmés faktoriai néra lengvai kei¢iami,

taCiau juos analizuoti biitina tam, kad biity suprastos vartotojy paskatos pirkti.

Asmeniniai bruozai: Psichologiniai bruozai: Socialinés jtakos:
Demografiniai Suvokimas Vaidmenys ir §eima
Situaciniai s Itakos grupes
Isitraukimas Motyvai Socialiné klasé
Nuostatos, pozitiriai Kultiira ir subkulttiroS

Asmenybé

Problemos Informacijos Alternatyvy .
suvokimas paieska jvertinimas

Reakcija i
pirkinj

Pirkimas

Saltinis: Stankevigiené (2005).

Paveikslas 7 Schiffman vartotojy elgsenos modelis
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Ankséiau aptarti modeliai labai panasiai apibtudina pirkimo sprendimo proceso etapus, kuriy
skai¢ius svyruoja nuo trijy (Bakanauskas) iki penkiy (Schiffman, Kotler ir kt.). Modeliy skirtumai
iSrySkéja norint nustatyti jtakos veiksnius, lemiancius galutinj vartotojo sprendimo priémimag dél
prekés jsigijimo. Galima teigti, kad Schiffman modelis (Zr. 7 pav.) yra ribotas, nes nejvertina tiekéjy
dedamy pastangy vartotojams pritraukti. Bene i§samiausig modelj pateikia Berkovitz (zr. priedg 2),
kadangi jis i vartotojo pirkimo sprendimo priémimo procesg jtraukia ir klasikinés rinkodaros teorijos
komplekso pagal 4P modelio® dedamasias. Stankevigienés (2005) teigimu, Berkovitz modelyje, kaip
lygiaver¢iy veiksniy grupé, su psichologiniais, sociokultiiriniais ir situaciniais veiksniais i$skirta ir
rinkodaros priemoniy visuma, kuri neiSvengiamai daro jtaka vartotojams. Akivaizdu, jog pastarasis
veiksnys taip pat turi jtakos pirkimo procesui, taigi §j modeli galima laikyti iSsamiausiu
(Stankeviciené, 2005).

Interneto ir mobiliyjy technologijy proverzis, prasidéjes XX a. devintojo deSimtmecio pabaigoje,
pakeite ne tik socializacijos bei informacijos rinkimo, bet ir moderniosios rinkodaros veida.
Kiekvienais metais, kaip informacijos sklaidos kanalas, vis labiau populiaréja internetas. Anot Kotler
ir kt. (2003), interneto rinkodara, tai rinkodaros forma, vykdoma naudojant dialogines interneto
kompiuterines paslaugas, sukuriancias dvipusio bendravimo sistemas, kurios elektroniniu budu
sujungia vartotojus su pardavéjais. Vyraujant informaciniy technologijy raidai, jmonéms atsiveria
naujos rinkodaros politikos jgyvendinimo galimybés. Virtuali erdvé siilo naujus, novatoriSkus
rinkodaros sprendimus, kurie leidzia greiiau pasiekti vartotojg, suasmeninti jam pateikiamag
informacijg ir geriau atitikti kliento poreikius. Anot Herbig ir Hale (1997), internetas — efektyviausias
Simtmecio rémimo jrankis.

Su interneto atsiradimu vartotojy elektroninis pasaulis uzsipildé didziuliais kiekiais informacijos
apie prekes ir paslaugas, tokiu btidu pirkimo procesas irgi pakito. Internetas vienu metu ir palengvino,
ir apsunkino vartotojy pirkimo apsisprendimg. Interneto rinkodara patogi vartotojams, nes jie yra
proceso Seimininkai, patys planuoja, organizuoja ir vykdo prekiy ar paslaugy isigijima. Tac¢iau aktuali
tampa dominancios informacijos atranka tarp daugybés interneto sitilomy Saltiniy. Pabedinskaité ir
Sliazaité (2012) cituodamos Laudon, Traver (2003); Weitz, Wensley (2006); Hernandez-Ortega ir K.
(2008); Dennis ir kt. (2009); Davidavicien¢ ir kt. (2009) teigia, ,.kad vartotojo sprendimo priémimo
etapai tie patys — ar perkama tradiciniu budu, ar elektroninéje erdvéje, ir analizuojant vartotojo elgseng

elektroningje prekyboje remiasi tradiciniais vartotojo elgsenos modeliais“. Vis dél to, autoriai sutinka,

% 4P modelis yra placiai Zinomas, apie 1960 metus J. McCarthy sukurtas, rinkodaros kompleksas:
1. product (gaminys/paslauga),
2. price (kaina),
3. place (vieta, paskirstymas),
4. promotion (rémimas).
Sj rinkodaros kompleksa 1982 m. Booms ir Bitner papildé iki 7P modelio, pridédami:
5. people (zmonés),
6. process (procesai) ir
7. physical evidence (fizinis akivaizdumas).
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kad vartotojo sprendimo procesas reikalauja modifikacijy, atsizvelgiant j interneto galimybiy teikiamg
pobudj. Laudon ir Traver (2003) papildo tradicinés prekybos modelj interneto svetainés galimybémis
(svetainés informacija, paprastumas ir patogumas vartotojui, dizainas ir pan.) ir lankomumo dazniu,
sitilo adaptuotg interneto vartotojy elgsenos modelj (zr. priedg 2). Turban ir kt. (2002) pasitlytas
elektroninés prekybos modelis yra dar labiau detalizuotas (Zr. prieda 3), didesnis démesys skirtas
pardavéjo kontroliuojamoms sistemoms, kurios apima ir mokéjimo procesa, klienty aptarnavimo
tarnybg. Be to, modelyje smulkiau detalizuojamas galimi vartotojo sprendimo variantai: pirkti ar
nepirkti, kada, kur ir kokio dydzio pirkimg atlikti. Turban ir kt. (2002) modelis numato ir pakartotinio
pirkimo galimybe, kuri atsiranda praéjus visas sprendimo priémimo dél pirkimo stadijas.

ISanalizavus vartotojy elgsenos modelius galima pastebéti, kad autoriai iSskiria skirtingus
veiksnius, kurie lemia vartotojo apsisprendimg. Apibendrinant galima teigti, kad veiksniai, lemiantys
vartotojy elgseng, gali buti suskirstyti j tris grupes: sprendimo priémimo procesas (turima omenyje
proceso etapy skirtumus), iSoriniai veiksniai (apima socialines jtakas ir aplinka, pirkimo situacija,
rinkodaros priemones, pardavéjo kontroliuojamas sistemas), vartotojo savybés (psichologiniai ir
asmeniniai veiksniai). Galima pripazinti, kad néra universalaus modelio, kuris tikty visoms skirtingy
sektoriy jmonéms, tac¢iau modeliai yra reikSmingi vartotojy elgsenos supratimo prasme.

Turizmo sfera buvo viena i§ greiCiausiai interneto teikiamas galimybes adaptavusiy savo
rinkodaros modeliui. Zott ir kt. (2000) iSskyré tris pagrindines interneto savybes, kurios naudingos
viesbuciy sektoriaus veikloje:

1. Interaktyvumas (angl. interactivity). Kadangi internetas veikia realiu laiku, bendravimas tarp
viesbucio ir sveio tampa interaktyvus ir labai greitas. Svecias i§ karto gali pareik$ti savo
pastabas d¢l sitilomo produkto ir greitai gauti atsakymg 1§ vieSbucio personalo.

2. Jungiamumas (angl. connectivity). Dél savo globalaus paplitimo internetas skatina pasaulinés
rinkos vystymasi. Interneto suteikiama galimybé sujungti skirtinguose valstybése ar
Zemynuose esancius Zzmones ir organizacijas pakeité bendravimo pobudj ir paskatino naujy
komunikacijos mechanizmy atsiradimg. Jungiamumo savybé bendraujant su viesbucio
svecCiais yra susijusi su anksCiau aptartu interaktyvumu, kai realiu laiku yra bendraujama su
bet kuriame pasaulio taSke esan¢iu Zmogumi.

3. Supanaséjimas (angl. convergence). Pasaulyje naudojamos skaitmeninés technologijos yra
panasios ir visa apimancios. Todél 18 bet kurio pasaulio krasto esantis svecias nebus nustebes
ir viesbucCio el. pastu gaudamas rezervacijos patvirtinimg, nes tokia praktika panaudojant
internetg yra taikoma visur.

Interneto atsiradimas i$ esmés pakeité anks¢iau egzistavusj turizmo produkto pardavimo procesa

(zr. 8 pav.), pagal kurj turistas tiesiogiai kreipdavosi ] mazmeninkg (kelioniy agentg), o ne j paslaugy

tiekéja (pvz. vieSbutj), taip pat procese dalyvaudavo ir didmeninkai (turo operatoriai, kelioniy



25

agentiros), kurie organizavo keliones. Esant tokiam turizmo produkty pardavimo procesui turistas
tiesiogiai nebendravo su paslaugy tiekéju (vieSbuciu), o rezervacijai pasitekdavo tarpininkus (agenta,

turo operatoriy).

. _ D N - Paslaugy Turizmo

‘ ¢

Saltinis: adaptuota pagal Law (2015)

Paveikslas 8 Tradicinis turizmo produkto pardavimo procesas

Pasinaudodamas internetu turistas tiesiogiai gali kreiptis j bet kurj i§ turizmo produkto
pardavimo proceso dalyviy ir jsigyti norimg paslaugg tiesiogiai i§ vieSbucio arba tarpininko (Law,
2015). Pasikeitus pardavimo procesui, turistas tampa kertine proceso asimi, nes jo rankose yra
sprendimo priémimo galia. Turizmo paslaugy pardavéjai tokioje situacijoje tampa konkurentais ir turi

déti pastangas, kad turistas pasirinkty pirkti turizmo produkta biitent i$ jy (zr. 9 pav.).

 vmeniies O Dimenininas [ sty ekios | T produa

\Mrvaeija internetu

Saltinis: adaptuota pagal Law (2015)

Paveikslas 9 Turizmo produkto pardavimo procesas internete

Interneto jtaka viesbuciy verslui domina ir akademing bendruomeneg, Sioje srityje atlikta nemazai
moksliniy tyrimy. Tyrimuose analizuojamas interneto technologijy taikymas viesbuciy sektoriuje
(Leung ir kt., 2013; Wei ir kt.,, 2001); didéjancios tendencijos naudoti internetg kaip vieSbucio
paslaugy paskirstymo kanalg (Carroll ir Siguaw, 2003); internetinés vieSbuciy kainodaros praktikos
(O’Connor, 2003); matuojami skirtumai tarp viesbucio sveciy pasitenkinimo paslaugomis ir lojalumo,
priklausomai nuo to ar rezervacija atlikta internetu, ar tradiciniais biidais (Holloway ir Beatty, 2008).
Taip pat gilinamasi j optimalaus vieSbucio svetainés dizaino, galimybiy ir kokybés tobulinimg (Ting ir
kt., 2013; Hsu ir Law, 2006, Law, 2005) ir paieSkos sistemy optimizavimg kambariy rezervacijy
skatinimui (Paraskevas ir kt., 2011; Murphy ir Kielgast, 2008). Luck D., Lancaster G. (2003), Torres
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E. N., Kline S. (2013) tyrinéjo santykiy su klientais valdymo sistemy taikyma vartotojy lojalumui
didinti, o Kelly (2013), Gibbs (2015) gilinosi i socialinés medijos taikyma viesbuciy sektoriuje.

Aptarg vartotojy elgsenos modelius ir turizmo produkto pardavimo procesa, galime apzvelgti ir
turisto sprendimo priémimo pirkti procesg. Turizmas kaip sektorius ir pati apgyvendinimo paslauga
turi specifin] vartotojo sprendimo priémimo cikla, kuris panasus j anksc¢iau aptartus pirkimo sprendimy
priemimo modelius (Bakanauskas, Kotler ir kt., Berkovitz ir t.t.) ta¢iau nuo jy skiriasi etapy
pavadinimais ir savybémis, kurias toliau aptarsime. Vartotojo sprendimo priémimo pirkti
apgyvendinimo paslauga procesg (modelj) toliau vadinsime vieSbucio sve¢io gyvavimo ciklu (zr. 10
pav.). Kadangi apgyvendinimo sektorius, dar kitaip vadinamas svetingumo paslaugy verslu, savo
vartotojg vadina sveCiu, tai susij¢ su vieSbucCiy teikiamy paslaugy koncepcija ir galutiniu tikslu,
sudaryti sglygas, kad Kiekvienas klientas jaustysi laukiamas. Viesbu¢io svecio gyvavimo ciklas
aptariamas kaip veikiantis internete, nes moksliniy tyrimy gausa rodo, kad internetas kasmet darosi vis

svarbesnis turizmo rinkodaroje.

Paietka . Ve

vieSbutyje

Saltinis: sudaryta autorés

Paveikslas 10 Viesbucio svecio gyvavimo ciklas

Viesbucio svecio gyvavimo ciklas susideda i§ penkiy etapy: paieskos, viesbucio rezervacijos,
vieSnagés vieSbutyje, grizimo namo ir dalinimosi jsptudziais (zr. 10 pav.). Poreikio atsiradimas (Kotler
ir kt., 2003), problemos pripazinimas (Berkovitz) arba problemos suvokimas (Schiffman) yra
informacijos paieskos apie vieSbutj etapo sudétiné dalis. PaieSkos etape sveéias jvertina ir Kitas
viesbuciy alternatyvas. Sprendimas pirkti (Kotler ir kt., 2003), pirkimo procesas (Berkovitz) arba
pirkimas (Schiffman) viesbuciy sektoriuje vadinamas kambario rezervacija. Nagrinéjant
apgyvendinimo paslaugos ypatumus, buvo padaryta iSvada, kad svecias yra aktyvus paslaugos teikimo
dalyvis, kuris turi visas sglygas modifikuoti ja pagal savo poreikius. D¢l Sios priezasties ] ciklg buvo
jtraukta vieSnagés vieSbutyje stadija. Kadangi viesbuéio sveCio gyvavimo ciklas yra priemoné
efektyviam rinkodaros priemoniy parinkimui j ciklg jtraukta ir grizimo namo stadija, kurioje viesbutis
gali toliau palaikyti ryS] su sveCiu, taip skatindamas lojaluma ar dalijimgsi vieSnagés jsptidziais.

Vartotojo elgsena jsigijus preke (Kotler ir kt., 2003), elgesys po pirkimo (Berkovitz) arba reakcija j



27

pirkinj (Schiffman) viesbuéiy svecio gyvavimo cikle atitinka dalijimosi jsptidziais stadijg. Kaip minéta
anksciau, internetas pakeité turizmo sektoriaus veiklg ir turisty elgesj. Turistai tapo aktyvis interneto
vartotojai, kurie dalijasi savo patirtimi socialiniuose tinkluose ir turizmo rekomendacijy puslapiuose,
tokiuose kaip Tripadavisor.com. Viesbucio sveCio gyvavimo cikle dalijimosi jspudziais stadija néra
galutiné stotelé, o tesiasi per visa ciklg. VieSbucio svecias savo jspudziais gali pasidalinti bet kuriame
i§ ciklo etapy, pvz. socialiniame tinkle Facebook.com pasidziaugti, kad vaziuoja atostogy ir jau
rezervavo vieSbutj, atvykes vieSnagés gali j internetg jkelti kambario nuotrauka, 0 véliau grjzes namo
paraSyti rekomendacijg Tripadvisor.com.

Europos kelioniy komisijos (European Travel Commission; ETC) duomenimis, nors kelioniy
agentlros vis dar nepraranda savo svarbos, turisty pasirinkimui internetas yra daugiau nei dvigubai
svarbesnis veiksnys, nei turizmo agenttros. ETC duomenimis, 2014-aisiais 45 proc. informacijos apie
turizma uZzsienyje europieciai rado naudodamiesi internetu, tuo tarpu kelioniy agentiiros buvo
atsakingos tik uz 20 proc. gautos informacijos, dar 17 proc. Zmoniy jtikino giminés bei artimieji.
Nezymig dalj informacijos — vos 5 proc. sudaré¢ informacija, gauta i§ spaudos ir televizijos. Tai galima
paaiskinti tuo, kad, i$ tradicinés ziniasklaidos suzinoje¢ apie tam tikras turizmo galimybes, turistai ieSko
daugiau informacijos apie j3 internete.

D¢l visuotinio interneto paplitimo ir turisty prioriteto jam, kaip informacijos Saltiniui ERP
taikymas vieSbu¢iams tampa ypaé svarbus. Mokslingje literatiroje (Seri¢ ir kt., 2011; Stasys ir
Ziborova, 2009; Ruzic ir kt., 2011), nagrinéjancioje rinkodaros priemones taikomas vieSbuciy
sektoriuje, vis daugiau démesio skiriama ERP gausai nagrinéti. 2 lenteléje susisteminta informacija

apie viesbuciy sektoriuje labiausiai paplitusias ERP.

Lentelé 2 Elektroninés rinkodaros priemonés viesbuciy sektoriuje

Autorius ISskiriamos rinkodaros priemonés
Seri¢ ir kt. (2011) Informacinio pobiidZio priemonés:
— Reklaminiai CD/DVD (Promotional CD/DVD)
— Interneto svetainé (Informative web)
— Vaizdy galerija
— E-zurnalas (e-Magazine)
— Multimedija (3D, virtualus turas)
— Paieska ir metapaieska (Searchers and metasearchers)
Elektroninis prekiy ir paslaugy uzsakymas:
— Viesbucéiy rezervacijos sistemos (Hotel booking system)
— Kompiuterinés rezervacijos sistemos (Computer reservation systems;
CRS)

2 lentelés tegsinys kitame puslapyje

2 lentelés tesinys

— Globali pozicionavimo sistema (Global distribution systems; GDS)
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— Rezervavimo sistemos turistinése vietose (Booking system of tourist
destinations)

— Kelioniy pakety jvairové (Dynamic packages)

— Mobili komercija (M-commerce)

Savitarnos technologijos:

— Registracijos sprendimai (Check-in/check-out solutions)

— Skambuciy centras (Call centre)

— Balso atpazinimo programos (Voice recognition Applications)
Santykiy su klientais valdymo sistema (CRM)

— Informaciné klienty sistema (Client Information System, CIS)

— EL pastas (Email)

— NaujienlaiSkiai (Newsletters)

— Lojalumo programos (Loyalty programs)

— Virusinis marketingas (Viral marketing)

— Apklausos (Questionaires)

StaSys ir Ziborova — Interneto svetainé (Web site),
(2009) — Reklaminiai skydeliai (Banners),
— Elektroninis pastas (E-mail),
— Paieskos svetainé (Search engine),
— Naujieny/diskusijy grupé (Blog),
— Nuoroda (Link),
— Santykiy su klientais valdymo programas (Client relationship management
program, CRM)
— Raktazodziai (Keywords).

Ruzic ir kt. (2011) — Momentiniai praneSimai (Instant Messaging)

— Pokalbiy svetainés (Chat rooms)

— Forumai (Internet Discussion Forums)

— Socialiniai tinklai (Social Networks, pvz. MySpace.com, Facebook.com)

— Rekomendacijy puslapiai (Social Guides , pvz. TripAdvisor.com)

— Socialinés reputacijos tinklas (Social Reputation Network, pvz. eBay.com)

— Dienoras¢iai, tinklara$¢iai, videotinklara$¢iai, mikrotinklarasciai (Weblogs,
Blogs, Podcasts, Videocasts, Microblogs)

— Interneto telefonija (Internet Telephony, pvz.VOIP; Skype.com,
GizmoProject.com)

Saltinis: sudaryta pagal Seri¢ ir kt. (2011); Stadys ir Ziborova (2009); Ruzic ir kt. (2010)

Kaip matome i8 2 lentelés, tam, kad padidinty veiklos efektyvuma, pagerinty paslaugy kokybe ir
sumazinty kainas, apgyvendinimo paslaugy jmonése idiegta ir taikoma daugybé informaciniy ir
komunikaciniy rinkodaros priemoniy. Tsiotsou ir Vlachopoulou (2011), Bilgihan A. ir kt. (2011), kurie
tyrin¢jo informaciniy komunikaciniy technologijy vaidmenj svetingumo sektoriuje, teigia kad
dabartinés studijos demonstruoja didele jvairove technologiniy sprendimy, kuriais apriipintos
viesbuCiy sektoriaus organizacijos. Pasak autoriy, informacinés ir komunikacinés technologijos yra
svarbios visoje rinkodaros eigoje, tam kad buty galima jgyti konkurencinj pranasuma sparciai

besivystancioje pasaulingje rinkoje. Sigala ir kt. (2004) atlikti tyrimai parodé, kad ERP taikymo
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efektyvumas nepriklauso nuo vieSbuc¢io dydzio ar turimos kategorijos. Remiantis Sia iSvada, galima
teigti, kad viesbucio dydis ar kategorija néra ribojantis veiksnys taikyti ERP siekiant padidinti
viesbugiy kambariy uzimtuma. Sioje vietoje isryskéja bitinybé pazinti savo sveéio poreikius ir suprasti
veiksnius skatinancius jo sprendimg pirkti apgyvendinimo paslaugg. Dar kartg, patvirtinama iSvada,
kad rinkodaros strategijos prasme, svarbu kiekviename viesbucio svecio gyvavimo etape taikyti kelias

daugiausiai naudos viesbuciui nesancias ERP.

*k*

Tarptautiné prekyba skirstoma j prekyba prekémis ir paslaugomis. Paslauga nuo materialiy prekiy
skiriasi savo savybémis: nekaupiamumu, neatskiriamumu, heterogeniSkumu, negalimu nuosavybés
perdavimu, taciau svarbiausia paslaugos savybé yra neapciuopiamumas, t.y. negaléjimas jos fiziskai
perkelti. PPO paslaugas, pagal ekonoming paslaugos teikéjo veiklos rasj, klasifikuoja j 12 tarptautiniy
paslaugy grupiy, viena i§ jy yra turizmo paslaugos. Turizmo paslaugos savo ruoztu skirstomos j
smulkesnes grupes (maitinimo, kelioniy organizavimo, transporto ir kt.). Viena didziausiy turizmo
paslaugy yra laikino apgyvendinimo viesbuciuose paslauga, kuri yra $io darbo objektas.
Apgyvendinimo paslauga — batinos apgyvendinti sglygos ir veikla, kuria tenkinami turisto nakvynés,
higienos, maitinimo, poilsio poreikiai. Kadangi apgyvendinimo paslaugos pasiZymi nekaupiamumu,
neapciuopiamumu ir paslaugos pardavimas vyksta anksc¢iau uz pateikimg sveciui, vieSbuciams iSkyla
bitinyb¢ naudoti jvairaus pobiidZio rinkodaros priemones, tam, kad aktuali informacija apie teikiamas
paslaugas biity nuolat pasiekiama.

Rinkodaros politika laikoma viena svarbiausiy jmonés veiklos sri¢iy, susijusi su vartotojy
poreikiy tenkinimu ir yra jrankis konkurencinéje kovoje. Svarbiausias rinkodaros tikslas - patenkinti
klienty poreikius, kad jie vieng kartg jsigijes preke ar paslauga, jos noréty dar ir dar kartg. Klienty
poreikiy supratimui svarbu analizuoti vartotojy elgsenos modelius ir rinkodaros priemoniy, kaip
iSorinio veiksnio, skatinancio pirkti taikymo jtaka. Vartotojo sprendimas pirkti apgyvendinimo
paslaugas, skirtingai nei klasikiniai vartotojy elgsenos modeliai, aptariamas kaip veikiantis internete.
Viesbucio svecio gyvavimo ciklas turi specifinius etapus, kurie apima viesbucio paieska, rezervacija,
vieSnage vieSbutyje, grizimg namo ir dalijimasi jspiidziais, kuris aktualus visuose anks¢iau minétuose
etapuose.

Spartéjant interneto paplitimui svarbi tampa internetiné rinkodara Kuri, pagrjsta internetu ir jo
teikiamomis komunikacinémis priemonémis siekiant kurti ir plétoti tarpusavio santykius, skleisti
informacija apie teikiamas paslaugas bei formuoti organizacijos jvaizdj. Viesbuciy sektoriuje ERP
naudojimas paplitgs ir gali padidinti viesbu¢iy uzimtumo bei pajamy rodiklius, sumazinti veiklos
sgnaudas, uztikrinti operacijy kontrole, valdyti vieSbucio jvaizdj, padidinti bendravimo su vartotojais,

darbuotojais ir tiekéjais efektyvumg, pagerinti klienty aptarnavimg, uzmegzti ir iSlaikyti ilgalaikius
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santykius su viesbucio sveciais. Siame skyriuje iSanalizuota literatiira sudaro prielaidas j viesbucio

svecio gyvavimo ciklg integruoti apgyvendinimo sektoriuje placiausiai naudojamas ERP.
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2. ELEKTRONINES RINKODAROS PRIEMONIU JITAKOS VIESBUCIU
KAMBARIU UZIMTUMUI TYRIMO METODOLOGIJA

Norint uztikrinti stabily vieSbuciy klienty srauty augimga butina siekti veiksmingiau panaudoti
ERP ir joms skiriamus finansinius iSteklius. Pagal pirmoje darbo dalyje atlikta mokslinés literatiiros
analize apie turizmo produkto teorijas, apgyvendinimo paslaugos sampratg buvo isskirtos viesbuciy
sektoriuje taikomos ERP ir viesbucio sveCio gyvavimo ciklo etapai. Siekiant padidinti vieSbucio
kambariy uzimtuma iSryskéjo poreikis i kiekvieng viesbucio svecio gyvavimo ciklo etapa integruoti
tinkamas ERP. ISsamiam tyrimo problemos nagrinéjimui reikia atlikti tyrimg. Tyrimas atlickamas
problemos, prieZzas¢iy nustatymui ir analizei, bei siekiant surasti problemos sprendimo biidus.

Siekiant praktiskai jvertinti ERP taikymg atskiruose viesbucio svecio gyvavimo ciklo etapuose,
buvo suformuota empirinio tyrimo problema — kokig jtaka turi ERP taikymas kiekviename vieSbucio
svecio gyvavimo ciklo etape?

Empirinio tyrimo tikslas — nustatyti taikomy ERP jtakg atskiruose vieSbucio svecio gyvavimo
ciklo etapuose.

Empirinio tyrimo objektas — ERP jtaka atskiruose viesbucio svecio gyvavimo ciklo etapuose.

Empirinio tyrimo hipotezé — ERP taikymas didina viesbu¢iy kambariy uzimtuma.

Empirinio tyrimo metodai:

koncepcijy Zemélapis;
ekspertinis vertinimas;

Kendall konkordancijos ir eksperty kompetencijos koeficienty skai¢iavimas ir vertinimas;

1
2
3
4. lyginamoji svertiniy vidurkiy analiz¢,;
5. aprasSomoji statistika;

6. gauty duomeny interpretavimas;

7. grafinis duomeny vaizdavimas.

Atliekant empirinj tyrima, buvo numatyta tokia eiga:

ERP koncepcijy Zemélapio sudarymas;

viesbuciy rinkos apzvalga;

ekspertinio vertinimo klausimyno parengimas ir vertinimo kriterijy nustatymas;
eksperty grupés atranka ir ekspertinés informacijos gavimas;

eksperty vertinimy suderinamumo ir kompetencijos analizé;

eksperty vertinimy apibendrinimas ir ERP jtakos svoriy skai¢iavimas;

N o g s~ w D e

tyrimo iSvady ir rekomendacijy rengimas.
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2.1. Elektroninés rinkodaros priemoniy jtakos vieSbu¢iy kambariy uZimtumui tyrimo

koncepcijos

Teoringje dalyje iSsiaiSkinome, kad viesbuciy sektoriuje taikomos specifinés ERP, kurios skiriasi
nuo kity esanéiy rinkoje. Viesbuciy verslas taip pat turi specifinius ekonominius veiklos efektyvumo
vertinimo rodiklius. Toliau aptariami viesbuciy veiklos rodikliai apskaiiuojami remiantis rinkos
tyrimy kompanijos Smith Travel Research, Inc. (STR) naudojama metodika, kuri yra visuotinai
pripazinta ir placiai taikoma pasauliniame vie$buéiy sektoriaus vertinime. Smith Travel Research, Inc.
(STR) vertinimo metodika prieinama pasinaudojant darbo autorés darbovietés administracijos leidimu
suteikta individualia paskyra prie internetinés sistemos, todél konkre€ios nuorodos j informacijos
Saltinj nebus pateikiamos. Vienas dazniausiai naudojamy rodikliy yra viesbucio kambariy arba

numeriy uzimtumas (1).

Uzimty (parduoty) kambariy skai¢ius

Viesbucio kambariy uzimtumas (angl. OCC) = %X 100 proc; (1)

Bendras kambariy skaic¢ius

Kambariy uZzimtumo rodiklis (angl. room occupancy, OCC) nurodo, kiek i§ viso viesbucio
kambariy, palyginus su bendru paruosty parduoti kambariy skai¢iumi, yra uzimti per tam tikra
laikotarpj: diena, ménesj, ketvirtj, metus, sezong ir pan. Sis rodiklis daniausiai i$reiskiamas
procentais.

Kitas rodiklis atspindintis vieSbucio uzimtumg yra uzimty viety, dar kitaip vadinamas lovy,
uzimtumas (2). Sis rodiklis parodo parduoty viety skaiGiaus ir visy apgyvendinimui paruosty viety

(lovy) skaic¢iaus santykj, iSreiksta procentais.

iesSbudio vi > Uzimty (parduoty) viety skaicius
Viesbucio viety uzimtumas = alis ty) viety

x 100 proc; (2)

Bendras viety skaic¢ius

Abu minéti rodikliai parodo viesbucio uzimtuma, taciau juose naudojami skirtingi mato vienetai
— kambariai arba vietos. Sis skirtumas atsiranda dél to, kad viesbuéiai gali jvairiai idreiksti savo fizines
sveiy apgyvendinimo galimybes: kambariy arba viety skai¢iumi. Kambarys (numeris) — viesbutyje
specialiai jrengta viena arba kelios patalpos, kurios sve¢iams nuomojamos laikinam apgyvendinimui
kaip nedaloma visuma. Dazniausiai vieSbucio kambarys susideda i§ keliy patalpy: holo, vonios ir
miegamojo, auksStesnés klasés kambariuose gali buti jrengti keli miegamieji, atskiras valgomasis ar
svetainé, keli vonios kambariai, virtuvés zona. Pagal sveCiy apgyvendinimo kiekj, populiariausi Sie
kambariy tipai: vienvieCiai, dvivieCiai (gali buti su bendra arba atskiromis lovomis), liuksai ir

apartamentai. Tuo tarpu, viety skaifius yra lovy skaiCius, nustatomas viesbucio kambariuose
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(numeriuose) ar atskirose patalpose pagal asmeny, kuriems gali bati suteikta nakvyné, skai¢iy (Roubi,
2015). Apibendrinant galime daryti iSvada, kad priklausomai nuo vieSbucio kambariy tipy, skirsis ir
lovy skaicius, kuriuose bus galima apgyvendinti tam tikrg kiekj sveciy. Auksti vieSbu¢io uzimtumo
rodikliai parodo tinkamai vieSbucio vadovy parengta plétros strategija ir jy sugebéjimg sékmingai
organizuoti apgyvendinimo veiklg. Jie atspindi tai, kad vieSbutis naudoja tinkamas priemones
(rinkodaros, aptarnavimo ir kt.) savo paslaugy pardavimui ir yra paklausus tarp vartotojy.

Toliau aptarsime ekonominius viesbuciy veiklos rodiklius, susijusius su gaunamomis pajamomis.
Pajamoms skai¢iuoti placiausiai paplitgs vidutinés viesbucio kambario paros kainos matmuo (angl.
average daily room rate, ADR). Rodiklis gali biiti apskaiciuotas dviem biidais: gautas pajamas uz
parduotus kambarius padalinus i§ uzimty kambariy skai¢iaus (3) arba pajamas i§ vieno kambario (angl.
RevPAR) padalinus i§ viesbuc¢io kambariy uzimtumo (4). ADR parodo vidutinés viesbucio kambario
pardavimo kainos pokytj tam tikru laikotarpiu.

_ Gautos pajamos uz parduotus kambarius

Viduting vieSbu¢io kambario paros kaina (angl. ADR) = Uzimty Kambariy skaitius ; 3)

arba

. e e e . . Pajamos i§ vieno kambario (angl. RevPAR)
Vidutiné viesbu¢io kambario paros kaina (angl. ADR) = —=- =" —— < ; (@)
Viesbucio kambariy uzimtumas

Viesbuciai kasdien¢je veikloje seka, kokias pajamas uzdirba i§ vieno laisvo kambario (angl.
revenue per available room, RevPAR). Pajamos i§ vieno laisvo kambario parodo kiek pajamy
viesbuc¢iui sugeneruoja neparduoti (laisvi) kambariai (Zeng, 2014; Roubi, 2015). RevPAR
apskai€iuojamas dalijant viduting vieSbucio kambario paros kaing (angl. ADR) i§ laisvy kambariy
skaiciaus (5) arba viduting vieSbu€io kambario paros kaing (angl. ADR) dauginat i§ vieSbucio
kambariy uzimtumo (6). Sis rodiklis parodo viesbu¢io kambariy pelninguma.

_ Gautos pajamos uz parduotus kambarius

Pajamos i§ vieno laisvo kambario (angl. RevPAR) = Laisvy kambariy skaicius X (5)

arba

Pajamos i§ vieno laisvo kambario (angl. RevPAR) = Kambariy uZimtumas, % X
Vidutiné viesbucio kambario paros kaina (angl. ADR); (6)
Pagrindinis skirtumas tarp pajamy i§ vieno laisvo kambario (angl. RevPAR) ir vidutinés

viesbuCio kambario paros kainos (angl. ADR) yra tas, kad RevPAR yra veikiamas ir laisvy (t.y.
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neparduoty) kambariy jtakos, tuo tarpu ADR parodo viduting faktiSkai parduoty kambariy kaing.
Skirtingi viesbuciai daznai lyginami pasitelkiant RevPAR ir ADR rodiklius (Zeng, 2014; Roubi,
2015). Taciau biitina pabrézti, jog deréty kritiskai zitiréti j tokj vertinima, lyginant skirtingy vieSbuciy
analogiskus rodiklius. Minéty rodikliy lyginimas turi didesn¢ prasme, kai lyginami vieSbuciai yra
nusitaike ] tuos pacius vartotojy segmentus ar yra panaSaus dydzio, ar kategorijos. D¢l to, geriausia
pasitelkti RevPAR ir ADR dydzius lyginant tiesioginiy konkurenty rodiklius ir jy poky¢ius skirtingais
periodais.

Kita vieSbuc¢iy veiklos rodikliy grupé susijusi su viesbucio klienty — sveciy charakteristikomis.
Kaip zinoma, nuo vartotojy elgesio priklauso kiekvienos jmonés rinkodaros rezultatai. Vidutiné svecio
apsilankymo trukmé (nakvyniy skaidius vieSbutyje) — vienas svarbiausiy rodikliy apgyvendinimo
paslaugas teikiantiems vieSbuciams (Zeng, 2014). Kuo ilgesné svecio vieSnagés trukmé, tuo labiau
atsiperka investicijos ] rinkodara, kartu daugiau naudos gauna ir vieSbuciai. VieSbucio svefiams
apsistojant ilgesniam laikui, did¢ja viesbucio kambariy uzimtumo rodiklis ir i§laidos apgyvendinimo

paslaugoms. Vidutinés vieno svecio islaidos apskai¢iuojamas pagal formule:

Vidutinés vieno svecio iSlaidos = %, @)

Aptarty rodikliy nagrin¢jimas ir lyginimas tam tikrais periodais arba su konkurenty rezultatais
atskleidzia viesbucio veiklos efektyvumag ir pasirinktos rinkodaros strategijos rezultatus.

Apgyvendinimo sektoriuje taikomy ERP sisteminimui ir jtakos viesbuc¢io kambariy uzimtumo
nustatymui sudarytas konceptualus modelis (zr. 11 pav.). Kaip teigia Rudzkiené (2014), ,.konceptualus
sistemos modelis tai sistemiSkas modeliuojamo objekto (ar probleminés situacijos) apraSymas
neformaliu biadu. Sis neformalus apra§ymas apima pagrindiniy koncepcijy (veiksniy) sarasa,
koncepcijy hierarchijos ir ry$iy tarp elementy nustatymg ir pavaizdavimag“. Analizuojamos ERP
koncepcijos pavaizduotos naudojant struktiiring — funkcine, konceptualaus modelio risj. Sio tipo
modelis nusako sistemos struktiiras ir apibrézia sistemos daliy vaidmenj ir rySius struktiiroje. Pasak
Rudzkienés (2014), koncepcijos — abstraktiis elementai, atvaizduojantys nagriné¢jamo reiskinio
kategorijas (klases).

Konceptualaus modelio grafiniam vaizdavimui pasirinktas koncepcijy Zemélapio metodas.
Novak & Gowin (1984) zemélapiy sudarymo procese iSskyré 6 Zingsnius. Remiantis jais ir bus
sudaromas viesbucio kambariy uzimtumg lemian¢iy ERP konceptualus Zemélapis (zr. 11 pav.).

Zingsnis 1. DaZniausiai Zemélapiai pradedami kurti nuo centrinés koncepcijos, nagringjamu
atveju tai bus ,,vieSbuciy kambariy uzimtumas®. Centrin¢ koncepcija sudaro iseities taska ir apie ja

iSdéstomos kitos koncepcijos.
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Zingsnis 2. Kai centriné koncepcija apibréZta, tolesniu Zingsniu nustatomos ir i§vardijamos su
nagrinéjama tema susijusios visos svarbiausios koncepcijos. Miisy atveju, koncepcijomis laikomos
jvairios ERP, kurios buvo isskirtus iSanalizavus mokslinius straipsnius (zr. 2 lent.).

Zingsnis 3. Pagal dekompozicijos principa koncepcijos pateikiamos hierarchiniu pavidalu, kai
centriné koncepcija vaizduojama virSuje, o kity lygiy koncepcijos pateikiamos zemiau. Moksliniy
straipsniy analizés metu buvo isskirtos dviejy hierarchiniy lygmeny koncepcijos:

I. AukSciausio hierarchinio lygmens koncepcijos:

1. Santykiy su klientais valdymo sistema (CRM);

Informacinés priemonés;

El rezervacijos priemonés;

2

3

4. Socialiné medija;
5. Tiesioginio bendravimo internetu jrankiai;
6. Paieskos internete jrankiai;

7

El. reklama.

I1. Antrojo hierarchinio lygmens koncepcijos:
Klienty informacijos sistema;
Naujienlaiskiai;

Lojalumo programos;

Apklausos;

Patvirtinimo laiskai;

El. pastas;

Internetiné svetainé;

El. Zurnalas;

© © N o g bk~ w DN

Multimedija (virtualus turas, vaizdy galerija);

[EEN
©

Rezervacijos sistemos;

[EEY
[EEN

. Aplikacijos;

[EN
N

. Dinaminiai paslaugy paketai;

[EEN
w

Socialiniali tinklai;

[EEN
IS

. Rekomendacijy puslapiai;

[EEN
o

Tinklarasciai;

[EEN
o

Forumai;

[EEN
\I

. Interneto telefonija;

[EEN
oo

Pokalbiy programos;

[EEN
©

Paieskos svetainés;
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20. Nuorodos;

21. SEO;

22. Raktazodziai;

23. Reklaminiai skydeliai;

24. I8Sokantys langai

25. Nuorodos partneriy puslapiuose.

Zingsnis 4. Kai i$skirtos koncepcijos nustatytos ir isrikiuotos, pridedamos jungtys ir jungian&ios
frazés, kurios apraso koncepcijy rysius. Tokiu budu sudaromas preliminarus koncepcijy Zzemélapis.

Zingsnis 5. Koncepcijy tarpusavio rysiai atvaizduoti jungtimis.

Zingsnis 6. Zemélapis analizuojamas grafiskai, kai isskirtos skirtingy lygiy koncepcijos susietos
su centrine koncepcija ir sudarytas vientisas tinklas.

Sudaryto koncepcijy Zemélapio integravimui j viesbucio sveio gyvavimo ciklg (zr. 10 pav.)
kiekvienam etapui iSkelsime ERP tikslus. Etapy tikslai detalizuoti atsizvelgiant i teorin¢je dalyje
Theodosiou ir Katsikea (2012) isskirtus rinkodaros priemonémis siekiamus tikslus viesbuciy veikloje.
Iskelti rinkodaros tikslai adaptuoti ir integruoti j viesbucio sveio gyvavimo ciklg (Zr. 11 pav.).
Theodosiou ir Katsikea (2012) isSskirti, rinkodaros priemonémis vieSbuciy veikloje siekiami, tikslai
adaptuoti viesbucio svecio gyvavimo ciklo etapams ir suskirstyti j grupes:

1. Reklamuoti paslaugas:

1) Uztikrinti pasiekiamumg ir matomuma;
i) Reklamuoti papildomas paslaugas.
2. Didinti uZimtuma ir pajamas:
1) Sukurti poreikj;
i) Padidinti iSleidziamg suma.
3. Taupyti sanaudas:
1) Optimizuoti rezervacijos procesa
4. Gerinti aptarnavima:
1) Paprastumas ir savarankiska rezervacija;
i) Gauti grjztamajj rysj.
5. Palaikyti santykius:
i) Skatinti sugrjzti;
ii) Skatinti lojaluma.
6. Valdyti viesbucio jvaizdi:
1) Komunikuoti vertg;

i) Skatinti dalijimasi jspudziais.



37

. Rezervacija Viesnage
vieSbutyje

ileclai Tikslai: o

Tikslai: Tikslai: Tikslai:
Padidinti o .
Optimizuoti igleidziama Cautl griztamajj
Uztikrinti rezerVaCIJOS suma rys}
pasiekiamumag ir procesa Skatints " Skatinti
atnti sugrizti .
matomuma Paprastumas ir _ lojaluma
Komunikuoti savarankiska Rek_llfémuotl kit
t rezervacija papildomas )

vette paslaugas santykius

Sukurti poreik]

Dalijimasis jsptidziais Tikslas: Skatinti dalijimasi jspudziais

VieSbucio kambariy uzimtumas

Saltinis: sudaryta autorés

Paveikslas 11 Viesbucio svecio gyvavimo ciklas ir rinkodaros tikslai

Viesbucio paieskos etape svarbu: sukurti svecio poreikj jsigyti apgyvendinimo paslauga;
paieskos sistemose uztikrinti vieSbucio pasiekiamumg ir matomuma, pateikti iSsamig informacija apie
teikiamas paslaugas ir komunikuoti jy verte. Svecias atéjes iki rezervacijos etapo turi stipriai iSreiksta
ketinimg pirkti, taciau nesklandziai veikianti rezervacijos sistema gali tapti priezastimi atsisakyti
pirkimo. Vadovaujantis Kotler ir kt. (2003) jzvalgomis biitina optimizuoti rezervacijos procesa, kad
vartotojui buty paprasta ir lengva ja atlikti savarankiSkai. Pagrindinis tikslas vieSnagés vieSbutyje metu
pristatyti sveciui papildomas vieSbucio siiilomas paslaugas (pvz. restoranas, kambariy aptarnavimas,
sveikatingumo paslaugos ir pan.) ir siekti padidinti jo iSleidziamg pinigy suma, taip pat teikiant malony
aptarnavima paskatinti pakartotinj apsilankyma. Sveciui iSvykus biitina ir toliau siekti palaikyti santykj
su klientu, skatinti jo lojaluma bei gauti grjztamajj rySj apie suteikta aptarnavimg. Apskritai visuose
viesbucio svecio ciklo etapuose galima integruoti ERP, kurios skatinty dalintis jsptidziais apie vieSbutj.
Efektyviausiy ERP atranka, iSkelty rinkodaros tiksly jgyvendinimui, bus atliekama pasitelkiant

ekspertinj vertinimo metoda.
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2.2. Elektroninés rinkodaros priemoniy jtakos vieSbuciy kambariy uZimtumui tyrimo metodikos
pagrindimas

Moksliniuose tyrimuose naudojami metodai skirstomi j kiekybinius ir kokybinius. Kiekybiniai
tyrimai yra labiau orientuoti | statistinj tiriamo reiskinio pateikima, kuris dazniausiai yra reguliarus ir
nuspéjamas. Tokie tyrimai taikomi, kai norima iSmatuoti didelés imties mintis, elges] arba siekiama
statistiSkai pagristi tyrimo objekto esminius poZymius, reiskiniy priezastinius rysius, jo funkcionavimo
veiksnius (Zukauskiené, 2008). Kiekybiniy tyrimy rezultatai turi skaiting i3raiska, yra apibendrinti ir
gali buti taikomi populiacijai. Tuo tarpu, kokybiniai tyrimai yra orientuoti j tiriamo reiskinio
interpretacija, rySiy nustatyma, noru pateikti vertinimus, daznai yra susij¢ su teiginiy ar hipoteziy
formulavimu. Kokybiniai tyrimai gali apimti labai skirtingas tyrimo metodikas, tokias kaip giluminis
ar struktiiruotas interviu, stebéjimas, eksperimentas ar ekspertinis vertinimas. Baigiamojo darbo tyrimo
tikslui pasiekti naudojamas kokybinio tyrimo metodas - ekspertinis vertinimas.

Ekspertiniai vertinimai yra viena i§ naujausiy greitai besivystan¢iy moksliniy — praktiniy
discipliny, kurios tikslas - Ziniy i§ Zmogaus eksperto gavimo sisteminis organizavimas, kodavimas,
struktiirinis perdirbimas ir interpretavimas taikant loginius ir matematinius metodus (Rudzkiené,
2009). Ekspertinio vertinimo metu nustatoma tam tikry rodikliy svarba, lyginant su Kkitais
analizuojamoje imtyje dalyvaujanciais rodikliais. Nors literatiroje pabréZiama, kad tokia analizé yra
subjektyvi, iSreikSta asmenine nuomone, bet specialiai parinkty tam tikros srities eksperty Zinios
leidzia objektyviai jvertinti analizuojamg problema. Kaip nurodo Rudzkiené ir Augustinaitis (2009),
ekspertinis vertinimas suprantamas kaip apibendrinta eksperty grupés nuomoneé, kurios gavimui
pritaikoma eksperty turima kompetencija, Zinios ir patirtis.

Pagal Oxford zZodyne pateikiama apibrézima, ekspertu vadinamas asmuo, kuris turi sukaupegs
zinly, patirties ar sugeb€jimy tam tikroje srityje (lot. expertus — patyrgs). Darbe nagrinéjamos
problemos sprendimui svarbi profesionali eksperto kompetencija, kuri ekspertinio tyrimo
metodologijoje vadinama eksperto kompetencija. TacCiau mokslinéje literatiiroje sutariama, kad
eksperto kompetencija yra labai sunkiai jvertinama, kadangi pati kompetencijos sgvoka néra iki galo
apibuidinta. DazZnai eksperto kompetencija gali biiti jrodoma turimais mokslo diplomais ir sertifikatais,
tac¢iau ne maziau reikSminga, kad pasirinktas ekspertas biity gerbiamas tam tikros srities lyderis, o jo
nuomon¢ pripazjstama kity profesionaly. Svarbu atkreipti démesj, kad ,,eksperty charakteristikos turi
lemiamos reik§més ekspertinio tyrimo kokybei ir rezultatams® (Rudzkiené, Augustinaitis, 2009, p
199). Tampa aiSku, kad eksperty turimos zinios ir patirtis yra kertinés tyrimo problemos sprendimo
s¢kmés dedamosios. Rudzkiené¢ ir Augustinaitis (2009) teigia, kad ,,sudarant eksperty grupe remiamasi
vienu bendru kriterijumi: sudaryta grupé turi buti pajégi patikimai ir efektyviai iSspresti nagrinéjama

problema* (p.199).
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Ekspertinio vertinimo metodo privalumas tas, kad problemos vertinimo metu gaunama
apibendrinta keliy eksperty nuomoné, kuri galutiniame rezultate suformuoja bendrg sprendima, kuris
gali atsakyti | pagrindinj tyrimo klausima. Anot, Rudzkienés (2009), norint uztikrinti ekspertinio
vertinimo tikslumg ir patikimumg, bitina j tyrimg jtraukti ne maziau kaip 5 ekspertus. Remiantis
mokslinéje literatiiroje suformuluotomis metodologinémis priclaidomis teigiama, kad vertinant
agreguotus ekspertinius vertinimo modelius nustatyta, kad vienody nedidelés eksperty grupés
sprendimy patikimumas ir vertinimy tikslumas nenusileidzia didelés eksperty grupés sprendimy ir
vertinimy tikslumui (Rudzkiené, Burinskiené, 2007). Tai reiskia, kad tinkamai parinkus eksperty
grupe, gaunamas kokybiSkas tiriamos problemos sprendimas ir tolesnis eksperty kiekio didinimas
priimto sprendimo i§ esmés nepakeiCia. D¢l to, atliekant ekspertinj vertinimg pakanka 5-7
kompetentingy eksperty nuomonés. Daznai jvardijama, kad labai didelis eksperty skai¢ius apsunkina
bendros nuomonés suformavimg (Rudzkiené , Augustinaitis, 2009).

Ekspertinio vertinimo rezultatai jgyja prasme¢ tik tada, jei gaunamas eksperty nuomoniy
suderinamumas, kadangi tyrimas remiasi nuomoniy suderinamumo prielaida. Tuo atveju, kai eksperty
yra daugiau nei du (n > 2), eksperty suderinamumg galima patikrinti Kendall konkordancijos
koeficientu (Rudzkiené, Augustinaitis 2009). Skaiciuojant konkordancijos koeficienta eksperty

vertinimai ranguojami ir iSkeliamos hipotezés apie eksperty vertinimo panasuma ir prieStaringuma:

— Ho: eksperty vertinimai priestaringi (t.y. konkordancijos koeficientas W lygus nuliui);

— Ha: eksperty vertinimai panasis (t.y. konkordancijos koeficientas W nelygus nuliui).

Toliau sudaroma lentelé, kurioje suranguojamos alternatyvos pagal eksperty iSsakyta nuomong.
Sudarius lentelg, eksperty vertinimy rangy sumy vidurkis o apskaiCiuojamas pagal formule
(Rudzkiené, Augustinaitis, 2009):

a=0,5m (k+1); (8)
Cia: o.— rangy sumy vidurkis;

m — eksperty skaicius;

k — ekspertizés objekty skaicius.

Nuokrypio nuo rangy vidurkiy kvadratas apskai¢iuojamas pagal formule (9) (Rudzkiené,
Augustinaitis, 2009):
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s i(ixij ‘ajz ©)

Cia: S? — nuokrypio nuo rangy vidurkiy kvadratas;
m — eksperty skaicius;
k — ekspertizés objekty skaicius;

o — rangy sumy vidurkis.

Ekspertai alternatyvoms gali priskirti vienodus arba skirtingus rangus, nuo to priklauso rangy
vidurkio kvadraty sumos (S?) skaitiavimo formulés parinkimas. Maksimali galima nuokrypio nuo
rangy vidurkio kvadraty suma (SZ), eksperty vertinimuose esant sutampanciy rangy apskaiciuojama

pagal formule (10) (Rudzkiené, Augustinaitis, 2009):

m?(k®—k)-m>_T,
1=1

512nax; sutamp — 12 ; (10)

Cia: Shax; sutamp — Maksimali nuokrypio nuo rangy vidurkio kvadraty suma;
m — eksperty skaicius;

k — ekspertizés objekty skaicius;

r — eiluciy turinéiy sutampanciy rangy skaiciy;

T) — sutampanciy rangy 1-tojoje eilutéje skaicius.

Sutampanciy rangy l-tojoje eilutéje skaiCiaus (T; ) apskai¢iavimui naudojama formulé (11)
(Rudzkiené, Augustinaitis 2009):

=Y (8- 1) &

g=1

Cia: T| sutampanéiy rangy I-tojoje eilutéje skaiciaus;

t — skaicius q tipo vienody rangy grupiy I-tojoje rangy eilutéje;

U — susijusiy rangy tipy skaicius eilutéje.

Kendall konkordancijos koeficientas gali biiti skai¢iuojamas dviem btidais, priklausomai nuo to
ar vertinimuose yra sutampanciy rangy, ar néra. Kadangi, Siame darbe, atlieckamas ekspertinis
vertinimas turi sutampanciy rangy, ir turima n eksperty, m alternatyvy, tai koeficientas bus

apskaiciuojamas pagal formulg (12) (Rudzkiené, Augustinaitis 2009):
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2
W - 125

- r 1 (12)
m?(k®—Kk)-m>"T,

Cia: W — Kendall konkordancijos koeficientas;

S? — maksimali galima nuokrypio nuo rangy vidurkio kvadraty suma;
T| — sutampanciy rangy 1-tojoje rangy eilutéje skaicius;

m — eksperty skaicius;

k — ekspertizés objekty skaicius;

r — eiluciy, turin¢iy sutampanciy rangy, skaicius.

Kendall konkordancijos koeficientas (W) gali igyti reikSmes intervale tarp nulio ir vieneto, kur
nulis reiskia, kad eksperty nuomonés yra visiskai nesuderinamos, o vienetas — kad tarp eksperty yra
visiSkas sutarimas (Rudzkiené, Augustinaitis 2009). Pasak Kendall (1962), eksperty vertinimy
suderinamumas laikomas pakankamu, jei konkordancijos koeficiento W reikSmé siekia 0,6-0,7.

Ar konkordancijos koeficientas lygus nuliui iSsiaiikinama taikant Pearson x* (Pearson chi-
square) kriterijy. Bilevi¢iené (2011) nurodo, kad Pearson suderinamumo ,kriterijus remiasi tuo, kad
apskaicivojami tiketini dazniai, t.y. dazniai, kuriy reikéty tikétis tuo atveju, kai tarp kintamyjy néra

jokio rysio.* Pearson koeficientas apskaic¢iuojamas (13) (Bileviciené, 2011):
¥ =W xm(k—1); (13)

Cia: ¥ — Pearson suderinamumo koeficientas;
W — Kendall konkordancijos koeficientas;
m — eksperty skaicius;

k — ekspertizés objekty skaicius.

Tyrime svarbu jvertinti eksperty nuomoniy patikimuma. Jis yra tikrinamas pasirenkant statistinj
reik§mingumo lygmenj — ¢ . Statistinis reikSmingumo lygmuo, kuriuo remiantis Hy hipotezé
atmetama, yra sutartinis (Bilevi¢iené , 2011). DazZniausiai pasirenkamas reikSmingumo lygis « = 0,05
arba 5 proc. Hipotezé, apie kintamyjy nepriklausomumg (Hp) atmetama, jeigu apskaifiuota statistiné
W reikSmé yra didesné uz kritine reikSme W, (Bileviciené, 2011).

Jei gautas konkordancijos koeficientas W parodo, kad eksperty nuomonés yra suderinamos, tokiu

atveju, galima giliau analizuoti gautus duomenis ir daryti apibendrinancias iSvadas. Tolesnéje
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ekspertinio tyrimo analizéje bus atliekama lyginamoji ERP svertiniy vidurkiy analizé. Kuri remiasi
apraSomaja statistika, kai kiekviena eksperty atskirai ERP tyrimo metu suteikta reik§mé dauginama i
atitinkamo jos absoliutinio daznumo, jy sandaugos susumuojamos ir gautoji suma dalinama i
vertinamy ERP imties tiirio (t.y. 7 vertinamy ERP grupiy).

Siekiant istirti ERP taikymo ir vieSbuc¢io kambariy uzimtumo rysj, pagal sudarytag klausimyna
atliktas ekspertinis vertinimas (zr. prieda 5). Ekspertai buvo pasirinkti i§ dviejy sfery — vidinés beli
iSorinés apgyvendinimo sektoriaus aplinkos tam, kad buty patvirtintos arba paneigtos iSsikeltos

hipotezés (zr. 3 lent.).

Lentelé 3 ERP jtakos viesbucio kambariy uzimtumui tyrimo hipotezés
1. Ivertinkite, kurios elektronines Ho: ERP taikymas neturi jtakos vieSbu¢io kambariy uzimtumui.

rinkodaros priemonés turi jtakos viesbucio

. . e H,: ERP taikymas daro jtaka vieSbuc¢io kambariy uzimtumui.
kambariy uzimtumo didinimui. ! Y Haa 4

Ho: Informaciniy priemoniy taikymas neturi jtakos atliekant
viesbucio paieska.

H;: Informaciniy priemoniy taikymas daro jtaka atliekant
viesbucio paieska.

2. Ivertinkite, elektroninés rinkodaros
priemoniy jtaka, atliekant vieSbucio
paieska internete.

. L Ho: El rezervacijos priemoniuy taikymas neturi jtakos atliekant
3. Ivertinkite, elektroninés rinkodaros 0 105 P 4 Y !

priemoniy jtaka, atliekant vieSbucio
rezervacija internete.

viesbucio rezervacija.
Hi: El rezervacijos priemoniy taikymas daro jtaka atliekant
viesbucio rezervacija.

C L. Ho: Santykiuy su klientais valdymo sistema neturi jtakos svecio
4. Tvertinkite, elektroninés rinkodaros 0 Y Y !

priemoniy jtaka, svecio vieSnagés
vieSbutyje metu.

vieS$nagés viesbutyje metu.
H;: Santykiy su klientais valdymo sistema daro jtaka svecio
vieS$nagés viesbutyje metu.

1 . Ho: Santykiy su klientais valdymo sistema neturi jtakos po
5. Ivertinkite, elektroninés rinkodaros 0 yxiy y 1 p

priemoniy jtaka, po svecio vieSnagés
viesbutyje.

svecio vieSnages viesbutyje.
Hi: Santykiy su klientais valdymo sistema daro jtakg po svecio
vieSnagés viesbutyje.

Ho: Socialiné medija neturi jtakos dalinantis vieSnagés

6. [vertinkite, elektroninés rinkodaros o Do
vieSbutyje jspudziais.

riemoniy jtaka, svefiui dalinantis c . . . U .
P 4 ftaxa Hi: Socialiné medija daro jtakg dalinantis vie$nagés vieSbutyje

vieSnagés vieSbutyje ispudziais. . .. -
& vie sp ispudziais.

Kaip buvo minéta anksciau, lemiamos jtakos ekspertinio vertinimo sékmei turi eksperty turima
kompetencija ir jgytos specifinés zinios tam tikroje srityje. Atsizvelgiant | tai, atlickant eksperty
atrankg buvo kreiptasi | reikSmingos informacijos nagrinéjamai tyrimo problemai turinCias, Salies
mastu veikiancias, asociacijas: Lietuvos vieSbuciy ir restorany asociacija (LVRA) ir Lietuvos
marketingo asociacija (LiMA). Asociacijoms buvo pristatyta tyrimo problematika ir pateiktas
prasymas rekomenduoti kompetentingus ekspertus. Abi asociacijos pateiké, jy nuomone, tyrimo

problemos klausimu kompetentingy respondenty sarasus. Apklausa buvo parengta ir vykdoma
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pasinaudojant www.manoapklausa.lt paslaugomis. Elektroniniu pastu buvo iSsiystos nuorodos j anketg
asociacijy rekomenduotiems ekspertams, taip buvo sudarytos salygos atsakyti i pateiktus klausimus
netrukdomai, jiems tinkamu laiku, tinkamoje vietoje (kur yra galimybé prisijungti prie interneto).
Apklausa vykdoma anonimiskai, neatskleidziant jmonés ar apklausoje dalyvaujancio eksperto
tapatybés, tikintis objektyvesniy atsakymy j pateiktus anketos klausimus.

Kaip minéta, tyrimas remiamasi prielaida, kad ekspertinis vertinimas gali buti gautas tik esant
eksperty nuomoniy suderinamumui. Tac¢iau Kendall konkordacijos koeficientas neparodo ar imtyje yra
eksperty, kuriy vertinimas skiriasi nuo daugumos ir kas jie tokie. Taigi norint gauti patikimus
duomenis biitina paSalinti ekspertus, kuriy nuomon¢ skiriasi nuo kity. Tokiu atveju rekomenduojama
jvertinti eksperty kompetencija, kuri apskai¢iuojamas pagal alternatyvy jvertinimo rezultatus. Darbe
vadovaujantis Rudzkiene ir Augustinai¢iu (2009) kompetencijos koeficientas bus vertinamas iteraciniu
biidu. Pirmuoju zingsniu t = 0 visiems ekspertams suteikiamas vienodas kompetencijos koeficientas

(Rudzkiené, Augustinaitis 2009):

Jj=1...m; (14)

Tolesniais zingsniais eksperty t = 1,2... kompetencijos koeficientai koreguojami pagal formules
(Rudzkiene¢, Augustinaitis 2009):

x]t = Z Kit_l X x”, ] = 1,...,7’1.; (15)
i=1
n m

A= Y KX x (16)
[E—
1 n

Ki= 3% 0 % % % (17)

Darbo autorés nuomone, tolesnis formuliy detalizavimas neprasmingas, kadangi atliekant
skai¢iavimus bus sudaromos papildomos lentelés, grupiniy ir gauty kompetencijos jverciy vertinimui.
Remiantis iteraciniu biidu, eksperty kompetencijy jverciy suma turi biiti lygi vienetui. Tai leidzia
daryti iSvada, kad visy eksperty nuomoné¢ atitinka bendrg grupé€s nuomoneg.

Toliau pateikiamas ERP taikymo jtakos kambariy uzimtumo didinimui ekspertinio tyrimo
pagrindimas (zr. 4 lent.).
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Lentelé 4 Ekspertinio tyrimo pagrindimas

1. Jvertinkite, kurios elektroninés rinkodaros Sio klausimo tikslas — Atsakymai turi bti
priemonés daro didziausia jtaka vieSbucio i8siaiskinti, kuri ERP grupé pateikti naudojant
kambariy uzimtumo didinimui. daro didZiausig jtakg viesbu¢io  Likert skale.

1. Santykiy su klientais valdymo sistema kambariy uzimtumo didinimui.

2. Informacinés priemonés

3. El rezervacijos priemonés

4. Socialiné medija

5. Tiesioginio bendravimo internetu jrankiai

6. Paieskos internete jrankiai

7. El reklama
2. Ivertinkite, elektroninés rinkodaros priemoniy  Sio klausimo tikslas — Atsakymai turi biti
jtaka, atlieckant potencialaus vieSbucio paieSka  iSsiaiSkinti, kuri ERP grupé pateikti naudojant
internete. daro didziausia jtakg atliekant  Likert skale.

1. Santykiy su klientais valdymo sistema potencialaus vieSbucio

2. Informacinés priemonés paieska internete.

3. EL rezervacijos priemonés

4. Socialiné medija

5. Tiesioginio bendravimo internetu jrankiai

6. Paieskos internete jrankiai

7. El reklama

3. Jvertinkite, elektroninés rinkodaros priemoniy  Sio klausimo tikslas — Atsakymai turi buti
itaka, atliekant vieSbucio rezervacija internete. i$siaiskinti, kuri ERP grupé pateikti naudojant

1. Santykiy su klientais valdymo sistema daro didziausig jtaka atliekant  Likert skalg.

2. Informacinés priemones vieSbucdio rezervacija

3. EL rezervacijos priemongés internete.

4. Socialiné medija

5. Tiesioginio bendravimo internetu jrankiai

6. Paieskos internete jrankiai

7. El reklama

4. Jvertinkite, elektroninés rinkodaros priemoniy  Sio klausimo tikslas — Atsakymai turi bati
jitaka, sve€io vieSnagés vieSbutyje metu. i$siaiskinti, kuri ERP grupé pateikti naudojant

1. Santykiy su klientais valdymo sistema daro didziausig jtaka svecio Likert skalg.

2. Informacinés priemonés vieSnagés vieSbutyje metu.

3. El rezervacijos priemonés

4. Socialiné medija

5. Tiesioginio bendravimo internetu jrankiai

6. Paieskos internete jrankiai

7. El reklama

4 lentelés tesinys kitame puslapyje
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4 lentelés tesinys

5.Jvertinkite, elektroninés rinkodaros priemoniy Sio klausimo tikslas — Atsakymai turi bati
jtaka, po svecio vieSnagés vieSbutyje. i8siaiskinti, kuri ERP grupé pateikti naudojant
1. Santykiy su klientais valdymo sistema daro didZiausig jtakg po Svecio Likert skale.

2. Informacinés priemonés vieSnagés vieSbutyje.

3. El rezervacijos priemonés

4. Socialiné medija

5. Tiesioginio bendravimo internetu jrankiai

6. Paieskos internete jrankiai

7. El reklama

6. Ivertinkite, elektroninés rinkodaros priemoniy Sio klausimo tikslas — Atsakymai turi bati
jtaka, sveliui dalinantis vieSnagés vieSbutyje i8siaiskinti, kuri ERP grupé pateikti naudojant
jspudziais. daro didZiausig jtaka Likert skale.

1. Santykiy su klientais valdymo sistema dalinantis vieSnagés

2. Informacinés priemones vieSbutyje jspiidziais jtaka.

3. El rezervacijos priemonés

4. Socialiné medija

5. Tiesioginio bendravimo internetu jrankiai

6. Paieskos internete jrankiai

7. EL reklama

7. Pasirinkite 3 svarbiausius tikslus vieSbuciy Sio klausimo tikslas — Atsakymai turi buti
veikloje, kuriems jgyvendinti naudojama i§siaiskinti, svarbiausius ERP  pateikti naudojant
internetiné rinkodara. priemonémis sickiamus Likert skale.

1. Didinti uzimtuma ir pajamas tikslus.

2. Reklamuoti paslaugas

3. Taupyti sagnaudas

4. Gerinti aptarnavimag

5. Palaikyti rySius

6. Valdyti viesbucio jvaizdj

*k*k

Metodologinéje darbo dalyje aptarti vieSbuciy veiklos efektyvumo vertinimo rodikliai ir jy
skaiciavimo metodika. Viesbucio svecio gyvavimo ciklas papildytas kiekviename etape ERP keliamais
rinkodaros tikslais. Remiantis teorinéje dalyje analizuotais moksliniais straipsniais, vieSbuciuose
naudojamos ERP, suskirstytos j lygius, nubraizytas koncepcijy zemélapis, nustatyti atskiry ERP ir
viesbuCio kambariy uzZimtumo rySiai. Atsizvelgiant j veiksniy rySius buvo suformuotos tyrimo
hipotezés, taip pat i$skirtos septynios ERP alternatyvos, kurios bus patikrintos ekspertiniu vertinimu.
Apibendrinant galime teigti, kad Siame darbe, ekspertinio vertinimo tikslas yra kiekviename viesbucio
svecio gyvavimo ciklo etape isskirti, eksperty nuomone, svarbiausias ERP, darancias itaka bendram
viesbucio kambariy uZimtumui. Tai padés atrinkti kiekviename viesbucio svecio gyvavimo ciklo etape,
svarbiausias ERP ir pateikti rekomendacijas d¢l efektyvaus jy naudojamo, siekiant pagerinti viesbucio

kambariy uzimtuma ir kitus veiklos rodiklius.
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3. ELEKTRONINES RINKODAROS PRIEMONIU ITAKOS VIESBUCIU
KAMBARIU UZIMTUMUI TYRIMO DUOMENU ANALIZE

3.1. Lietuvos viesbuciy rinkos apzvalga

Viesbuciai pagal ekonoming veiklos riisj priklauso viesbuciy ir restorany sektoriui. Nagrinéjant
viesbuciy rinkg svarbu aptarti pagrindinius sektoriaus veiklos rezultatus iliustruojancius rodiklius.
Pagal Aaker (2001), analizuojant rinka vienas i§ svarbiausiy uzdaviniy yra rinkos ir subrinkos
patrauklumo jvertinimas atsizvelgiant | rinkos dalyvius. Priimta laikyti, kad vienas i§ pagrindiniy
rinkos dydzio nustatymo rodikliy yra pajamos per metus. Remiantis Lietuvos statistikos departamento

duomenimis, Lietuvos viesbuciy rinkos dydis ir augimo tempai pavaizduoti 5 lenteléje.

Lentelé 5 Lietuvos vieSbuciy rinkos dydis ir augimo tempai, 2003 — 2013 m

Rinkos dydis,

kst Lt 217.401 285.115 373.049 418.630 491.864 518.517 368.938 387.914 485.278 525.567 582.083

Augimas, proc. 311 30,8 12,2 17,5 54 -28,8 51 251 8,3 10,8 15,6

Saltinis: sudaryta pagal Turizmas Lietuvoje 2006, Lietuvos statistikos departamentas, 2007
http://www.tourism.lt/uploads/documents/Naudinga_informacija/Turizmo_statistika/Turizmas_Lietuvoje 2006_m._539.pdf;
Turizmas Lietuvoje 2013, Lietuvos statistikos departamentas, 2014 http://www.tourism.lt/uploads/documents/pub-edition-

file.pdf

Kadangi tyrimo metu dar nebuvo aiskiis viesbuciy 2014 mety pajamy duomenys, jie buvo gauti
apskaiciavus standartinj nuokrypj (kuris rodo nukrypimg nuo vidurkio) ir pridéjus jj prie 2013 m.
duomeny. 2013 m. visos Lietuvos apgyvendinimo jstaigy pajamos sudaré 802 miln. Lt, i$ jy 582 min.
Lt buvo pajamos, kurias sugeneravo viesbuciai, lyginant su 2012 m. tai yra 15,6 proc. daugiau. Tokiai
augimo tendencijai didele jtakg turé¢jo Lietuvos pirmininkavimas Europos Sajungai bei pageréjusi oro
uosto susiekimo strategija bei Salies jvaizdzio gerinimas ir populiarinimas. IS 4 lentelés duomeny
matome, kad vieSbuciy rinka nuolat augo, vidutinis augimas per 2003 — 2013 m. laikotarpj sudaré 12,1
proc.

Toliau aptarsime Lietuvos viesbuéiy rinkos dalyvius. Remiantis Lietuvos vieSbuciy asociacijos
duomenims 2013 m. pabaigoje apgyvendinimo paslaugas teiké 1217 jstaigos — privataus
apgyvendinimo paslaugy tiekéjai, vieSbuciai, moteliai, poilsio namai bei kitos istaigos. Kaip jau buvo
aptarta anksciau, apgyvendinimo paslaugy tiekéjus galima skirstyti i dvi grupes: privataus ir
kolektyvinio apgyvendinimo. 2013 m. Lietuvoje apgyvendinimo paslaugas teiké 611 privaciy tiekéjy

t.y. 50,2 proc. visy tokio pobudzio paslaugas teikian¢iy jmoniy, tafiau darbe jie detaliau



http://www.tourism.lt/uploads/documents/Naudinga_informacija/Turizmo_statistika/Turizmas_Lietuvoje_2006_m._539.pdf
http://www.tourism.lt/uploads/documents/pub-edition-file.pdf
http://www.tourism.lt/uploads/documents/pub-edition-file.pdf
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nenagrin¢jami, kadangi Sio darbo objektas apgyvendinimo paslaugy teikimas kolektyviniuose
apgyvendinimo jstaigose — viesbuciuose.

Remiantis Lietuvos statistikos departamento duomenimis, 2013 m. Lietuvoje veiké 382 jvairios
klasés viesbuciai. Nors kolektyvinio apgyvendinimo sektoriuje dominuoja vieSbuciai (63 proc.), kitos
apgyvendinimo jstaigy formos taip pat gali biiti patrauklios svefiams ir taip prisidéti prie Salies

turizmo plétros (zr. 13 pav.).

Moteliai
5%
Sanatorijos,
reabilitacijo
scg(r)}tral Nakvvnés
0 namai
6%

Saltinis: sudaryta pagal ,,Turizmas Lietuvoje 2013”, Lietuvos statistikos departamentas, 2014
http://www.tourism.It/uploads/documents/pub-edition-file.pdf

Paveikslas 13 Kolektyvinio apgyvendinimo jstaigy skaicius Lietuvoje, 2013 m

Atspindédamas teigiamas vieSbuciy rinkos augimo tendencijas (zr. 5 lent.) per 2003 - 2013 mety

laikotarpj nuolat augo ir viesbuciy bei jy turimy kambariy skaicius.

450 - - 14000
‘3128 1 - 12000
300 - - 10000
250 - - 8000
200 - 6000
150 - i
100 . 4000
50 - - 2000
0 - -0
2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013
m Viesbudiy skaidius, vat.| 243 | 278 | 290 | 300 | 309 | 326 | 342 | 342 | 341 | 365 | 382
A Kambariy skaitius, vat. | 7100 | 9090 | 9722 |10426|10518|10684|11496|1154712118|12852|13069

Saltinis: sudaryta pagal Lietuvos statistikos departamento Rodikliy duomeny bazés duomenis: ,,Numeriy skai¢ius
apgyvendinimo jstaigose* ir ,,Apgyvendinimo jstaigy skai¢ius* http://osp.stat.gov.It/web/guest/statistiniu-rodikliu-analizel

Paveikslas 14 Viesbuciy ir jy kambariy skai¢iaus dinamika Lietuvoje, 2003 - 2013 m


http://www.tourism.lt/uploads/documents/pub-edition-file.pdf
http://osp.stat.gov.lt/web/guest/statistiniu-rodikliu-analize1
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Remdamiesi 14 paveiksle pateikiama, vieSbuciy ir jy kambariy skai¢iaus dinamika, galime teigti,
kad rinkoje aktyviai kuriasi nauji dalyviai, kadangi per nagriné¢jama laikotarpi paslaugy tiekéjy
skaiCius augo. Tik 2009 — 2011 m. rinka buvo pasiekusi stabiluma, kai vieSbuciy skaicius nekito, o
2011 m sumazéjo vienu dalyviu. Lyginant laikotarpio pradzios (2003) ir pabaigos (2013) duomenis
viesbucCiy skaicius iSaugo 36,3 proc., o jy kambariy skaiCius 45,6 proc. Remiantis rinkoje esama
informacija, viesbuciy rinka turi potencialo pléstis, nes ketinimy Lietuvoje artimiausioje ateityje
atidaryti viesbucius planuoja stambiis pasaulio viesbuciy tinklai - ,,Hilton* bei ,,Sheraton®.

Viesbuciy rinkos dalyviy skai¢iaus charakteristikg papildo ir jy pasiskirstymas pagal turimg
paslaugy lygio kategorijg (zr. 15 pav.). DaZniausiai vieSbuciai klasifikuojami pagal zvaigzduciy
skai¢iy, kuris svyruoja nuo vienos iki penkiy (kartais septyniy). Lietuvoje viesbuciy klasifikavimas
vykdomas vadovaujantis Valstybinio turizmo depratamento direktoriaus jsakymu ,,Dél Viesbuliy ir
moteliy klasifikavimo reikalavimy patvirtinimo* (2013). Lietuvos vieSbuciy rinka galime i$skaidyti j
subrinkas, remdamiesi jy turima kategorija, jvertinta zvaigzdutémis. Matome, kad didZiausia pasiiila

yra tarp trijy (49 proc.) ir keturiy (26 proc.) zvaigzduciy viesbuciy (zr. 15 pav.).

18%

| | zvaigzdutés
2 zvaigzdutés

3 zvaigzdutés

B 4 zvaigzdutés

u 5 zvaigzdutés

49%

Saltinis: sudaryta pagal ,, Turizmas Lietuvoje 2013”, Lietuvos statistikos departamentas, 2014

http://www.tourism.lt/uploads/documents/pub-edition-file.pdf

Paveikslas 15 Lietuvos vieSbuciy pasiskirstymas pagal subrinkas, 2013 m

Nuo 2011 m. Lietuva oficialiai prisijungé prie Europos harmoningos viesbuciy ir restorany
asociacijos Hotelstars Union klasifikavimo sistemos. Pagal S§ig sistema vieSbuciai vertinami
atsizvelgiant j 270 skirtingy kriterijy, tokiy kaip: kambario jrengimas, higienos patogumai, kokybés
valdymas, maitinimas, registratiros darbo ypatumai, sveciy laisvalaikio organizavimas, konferencijy
organizavimo galimybés. AnkscCiau vieSbuciai galéjo gauti jvertinimus nuo 1 Zvaigzdutés iki 5.

Isigaliojus naujai sistemai, vieSbuciai gali gauti papildoma ,,plius* jvertinimg prie suteikty zvaigzduciy


http://www.tourism.lt/uploads/documents/pub-edition-file.pdf
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skaiciaus, kas nurodo aukstesnés kokybés viesbucius, kuriy paslaugy lygis ir kiekis gerokai virsija jy
kategorijai nustatytg reikiamg lygj. Remiantis Lietuvos vieSbuciy ir restorany asociacijos duomenimis
2014 m. Lietuvoje veiké 262 klasifikuoti viesbuciai, i§ kuriy 97 yra perklasifikuoti remiantis Hotelstars

Union sistema (Zr. 16 pav.).

120
100
80
60
40

20 1 14 10 .
1 2

109 Viesbu¢io kategorija

60

49

1* 1* 2* 2* 3* 3* 4* 4* 5* 5*
Plius Plius Plius Plius Plius

Saltinis: sudaryta pagal Lietuvos viesbugiy ir restorany asociacijos apgyvendinimo jstaigy klasifikavimo duomenis

http://www.lvra.lt/index.php?4028182606

Paveikslas 16 Lietuvos vieSbuciy pasiskirstymas pagal kategorijas, 2014 m

I$ 16 paveikslo matome, kad Lietuvoje vyrauja trijy zvaigzduciy viesbuéiai (109 vnt.), toliau
rikiuojasi keturiy (60 vnt.) ir dviejy (49 vnt.) zvaigzduciy savininkai. Pagal Hotelstars Union sistemg
27 Lietuvos vieSbuciai, kaip aukStesne kokybés Zenkla, turi papildomg pliusg prie zvaigzdutés. Tarp
papildomy pliusy prie zZvaigzdutés savininky iSsiskiria aukStesnés kategorijos, keturiy (7 vnt.) ir penkiy
(7 vnt.) zvaigzdudiy viesbuéiai. Sig tendencija galima paaiskinti aukstesnés kategorijos viesbuciy
siekiu nuolat tobulinti teikiamas paslaugas ir gauti uz tai pripazinima.

Viesbuciy lyginimas pagal kambariy skaiciy ar kategorijg parodo tik bendrg vieSbuciy rinkos
vaizda, kadangi vienas svarbiausiy vieSbuciy tiksly yra turimus kambarius iSnuomoti klientams. Kaip
buvo minéta metodologinéje dalyje, vieSbuciy sektorius turi specifinius rodiklius, kurie parodo
pasiektus veiklos rezultatus, i$ kuriy vienas svarbiausiy viesbuc¢io kambariy uzimtumas.

Remiantis geografiniu pozitiriu, vieSbuciams svarbu analizuoti klienty sudétj, ar tai uzsienio, ar
vidiniai turistai (Zr. 17 pav.). Sias dvi grupes galime pavadinti didZiausiais segmentais, remiantis kuriy
analize galima koreguoti jmonés pardavimo ir rinkodaros strategijg. VieSbuciuose suteikty nakvyniy ir

viesbuciy kambariy uzimtumo dinamika, 2003 - 2013 m. pateikta 17 paveiksle.


http://www.lvra.lt/index.php?4028182606
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Saltinis: sudaryta pagal Lietuvos statistikos departamento Rodikliy duomeny bazés duomenis: ,,Suteikty nakvyniy

skaicius apgyvendinimo jstaigose ir ,,Viesbuciy ir moteliy numeriy ir viety uzZimtumas*
http://osp.stat.gov.lt/web/guest/statistiniu-rodikliu-analizel

Paveikslas 17 Nakvyniy ir viesbu¢iy kambariy uzimtumo dinamika Lietuvoje, 2003 - 2013 m

Per 2003 — 2013 laikotarpj Lietuvos viesbucdiuose apgyvendinta 25.401 min. sveéiy, vidutiniskai
po 63,7 proc. uzsienieciy ir 36,3 proc. vietiniy turisty. Analizuodami suteikty nakvyniy ir kambariy
uzimtumo dinamika nuo 2003 m. matome vidutinj 4,7 proc. kambariy uzimtumo ir 13,2 proc.
pastebimas laipsniskas Lietuvos vieSbuciy rinkos atsigavimas. Viesbuciy sektoriui teko susidurti ne tik
su pasaulinés ekonominés krizés padariniais, bet ir prisitaikyti prie pasikeitusios PVM apmokestinimo
sistemos bei Salies oro transporto problemy. Po 2009 m. jvykusio staigaus 19,2 proc. nuosmukio, 2010
m. pastebimas viesSbu¢iy nakvyniy skai¢ius augimas, o 2011 m. jis pasieke ikikrizinj lygj. 2013 m.,
palyginus su ankstesniais metais, vieSbuciy kambariy uzimtumo koeficientas nuo 45,5 proc. iSaugo iki
48,2 proc. Galima teigti, kad Sie skaiCiai liudija atsigaunancia rinka ir teigiamus apgyvendinimo
paslaugy rinkos pokyc¢ius (zr. 17 pav.).

Toliau pateikti duomenys atspindi viesbuciy sektoriaus sezoniskumg (zr. 18 pav.). Vasaros
sezono metu (birzelio - rugséjo ménesiais) uzimtumo lygis viesbuciuose siekia ir net virSija 60 proc.,

Ziemos ménesiais jis sumazéja beveik perpus.


http://osp.stat.gov.lt/web/guest/statistiniu-rodikliu-analize1
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Saltinis: sudaryta pagal Lietuvos statistikos departamento Rodikliy duomeny bazés duomenis ,,Viesbugiy ir moteliy
numeriy ir viety uZimtumas* http://osp.stat.gov.It/web/guest/statistiniu-rodikliu-analizel

Paveikslas 18 Viesbuciy kambariy uzimtumo dinamika Lietuvoje, 2011 - 2013 m

Toliau aptarsime ekonominius viesbuciy veiklos rodiklius, susijusius su gaunamomis pajamomis.
Viesbuciy kambariy kainy dinamika pateikiama 19 paveiksle. Ekonominé krizé neigiamai paveiké
vieSbuciy rinka ir sumazino vieSbuciy pajamas — 2009 m. vidutiné kambario paros kaina (ADR)
sumazéjo 20 proc., o pajamos i§ vieno kambario (RevPAR) — 33 proc. 2010 m. smukimas buvo dar
didesnis, t. y. 16 proc. ir 15 proc. Stabilizavusis situacijai vieSbuciy rinkoje 2011 m., émé didéti ir
vidutiniai vieSbuc¢iy kambariy pajamy rodikliai. ADR pakilo 11 proc. ir pasieké 182 Lt uz kambarj,

taciau vis dar 26 proc. atsiliko nuo 2008 m. buvusio lygio.
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Saltinis: sudaryta pagal STR Global (LVRA nariy vidiné prieiga) ir Lietuvos statistikos departamento Rodikliy

duomeny bazés duomenis ,,Vidutiné numerio kaina vieSbu¢iuose* http://osp.stat.gov.It/web/guest/statistiniu-rodikliu-
analizel

Paveikslas 19 Viesbuciy kambariy kainy dinamika Lietuvoje, 2006 - 2013 m, Lt.


http://osp.stat.gov.lt/web/guest/statistiniu-rodikliu-analize1
http://osp.stat.gov.lt/web/guest/statistiniu-rodikliu-analize1
http://osp.stat.gov.lt/web/guest/statistiniu-rodikliu-analize1

53

Vidutiné svecio apsilankymo trukmé (nakvyniy skaiCius vieSbutyje) — vienas svarbiausiy
rodikliy apgyvendinimo paslaugas teikiantiems vieSbuc¢iams. Kuo ilgesné svecio viesnagés trukme, tuo
labiau atsiperka investicijos i rinkodara, kartu daugiau naudos gauna ir viesbuciai. I$ pateikty duomeny
matome, kad kintant suteikty nakvyniy skaiciui vieSbuciuose, vidutiné¢ nakvynés trukmé islieka stabili

ir sudaro dvi nakvynes (zr. 20 pav.).
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Saltinis: sudaryta pagal Lietuvos statistikos departamento Rodikliy duomeny bazés duomenis ,,Atvykusiy turisty

vidutinis nakvyniy skaicius* ir ,,Suteikty nakvyniy skaicius apgyvendinimo jstaigose™
http://osp.stat.gov.lt/web/guest/statistiniu-rodikliu-analizel

Paveikslas 20 Nakvyniy skaiciaus ir trukmés dinamika Lietuvoje, 2007 - 2013 m

Remiantis Lietuvos statistikos departamento duomenimis, atvykusiy turisty skaiciy pagal
kelionés tiksla galima skirstyti | asmenines (laisvalaikis ir poilsis, atostogos, apsipirkimas,
sveikatingumas, giminiy ir draugy lankymas) ir verslo (profesiniai interesai, verslas). Priklausomai nuo

kelionés tikslo, atitinkamai pasiskirsto ir turisty kelionés islaidos (zr. 21 pav.).
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Saltinis: sudaryta pagal Lietuvos statistikos departamento Rodikliy duomeny bazés duomenis ,,Atvykusiy turisty
i§laidos* http://osp.stat.gov.It/web/quest/statistiniu-rodikliu-analizel

Paveikslas 21 Turisty iSlaidy struktiiros dinamika Lietuvoje, 2007 - 2013 m


http://osp.stat.gov.lt/web/guest/statistiniu-rodikliu-analize1
http://osp.stat.gov.lt/web/guest/statistiniu-rodikliu-analize1
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2013 m. didziausig turisty iSlaidy dalj sudaré pirkiniai (33,4 proc.), toliau seké islaidos
maitinimui (22,1 proc.) ir apgyvendinimui (18,8 proc.). Lyginant turisty iSlaidy struktiirg 2012 m. ir
2013 m., galime padaryti tokias iSvadas: 2012 m. turistai pirkiniams isleido apytiksliai 1,4 p.p. maziau
negu 2013 m.; per tg patj laikotarp;j iSlaidy dalis maistui ir gérimams sumaz¢jo 1,3 p.p., tuo pat metu
i8laidos apgyvendinimui padidéjos 2,9 p.p., kitos pagrindinés (transporto, vizy, laisvalaikio ir kultiiros)
i8laidy grupés liko beveik nepakitusios (zr. 21 pav.).

Nagrin¢jant vartotojy perspektyva pravartu iSanalizuoti i§ kokiy rinky atvyksta daugiausiai
sveCiy, vel gi pagal tai galima planuoti rinkodaros biudZetg. Galbut atlikus vartotojy pasiskirstymo
pagal atvykimo S$alis analize iSrySkés nauja potenciali rinka, i kurig nukreipus dalj investicijy bus
galima uzsitikrinti kambariy uzimtumo augima. 22 paveiksle pateikta informacija apie uzsienio turisty

pasiskirstyma pagal atvykimo $alj.
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Saltinis: sudaryta pagal Lietuvos statistikos departamento Rodikliy duomeny bazés duomenis: ,, Atvykusiy
uzsienieCiy kelioniy skai¢ius‘ http://osp.stat.gov.It/web/guest/statistiniu-rodikliu-analizel

Paveikslas 22 Uzsienio turisty pasiskirstymas pagal Salis, 2013 m

Daugiausia uzsienie¢iy 2013 m. buvo i§ Baltarusijos (408 tukst., arba 20 proc.), Rusijos
(369,2 tiikst., arba 18 proc.), Latvijos (195,5 tukst., arba 10 proc.), Lenkijos (182,9 tikst., arba 9 proc.)
ir Vokietijos (166,3 tikst., arba 8 proc.). Statistikos departamento apzvalgoje teigiama, kad ,,2013 m.,
palyginti su 2012 m., turisty, atvykusiy is Rusijos, skaicius iSaugo 12,4 procento, is Baltarusijos — 9,1
procento. Kelioniy j Lietuvg is Europos Sgjungos Saliy padaugéjo 1,7 procento (2013 m. —
1 009,6 titkst., 2012 m. — 993,2 tikst.), is ne Europos Sgjungos Saliy — 10,6 procento (2013 m. —
1002,3 titkst., 2012 m. — 906,4 titkst.). Turistai, atvyke is Europos Sgjungos Saliy, 2013 m. sudaré 50,2

procento visy atvykusiy turisty “ (Turizmas Lietuvoje, 2013).


http://osp.stat.gov.lt/web/guest/statistiniu-rodikliu-analize1
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Darbo tyrimo aktualumg patvirtina ir Statistikos departamento fiksuojamos tendencijos, kad

internetas yra vienas i$ pagrindiniy turisty informacijos Saltiniy.
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Saltinis: sudaryta pagal Turizmas Lietuvoje 2013, Lietuvos statistikos departamentas: Vilnius 2014
http://www.tourism.lt/uploads/documents/pub-edition-file.pdf

Paveikslas 23 Atvykusiy turisty kelionés pagal informacijos $altinj apie Lietuvg, 2013 m.

Remiantis 23 paveikslo duomenimis, matome, kad 24 proc. turisty informacijg apie Lietuvg gavo
i§ interneto, 26 proc. vadovavosi draugy ar giminiy rekomendacijomis, 16 proc. liko patenkinti
ankstesnio vizito jspiidziais, 12 proc. gavo informacijg i$ verslo partneriy (jei analizuotume tik turistus
atvykstancius verslo reikalais Sis informacijos Saltinis biity pagrindinis ir sudaryty 58 proc.), 5 proc.

pasitikeéjo kelioniy organizatoriaus arba vadovo rekomendacijomis, 4 proc. paskatino reklama.

3.1. Ekspertinio vertinimo rezultaty analizé

Siekiant jvertinti teorijos ir praktikos suderinamuma, atliktas ekspertinis vertinimas, kurio metu
buvo norima jvertinti ERP jtakg vieSbucio kambariy uzimtumui ir atskirai kiekviename viesbucio
svetio gyvavimo ciklo etape (7r. prieda 5). Sio tikslo jgyvendinimui buvo atrinkti ekspertai —
profesionalai i§ vidinés ir iSorinés apgyvendinimo sektoriaus aplinkos. Eksperty grupéms priskirti Sie
salyginiai pavadinimai:

1. iSorinés aplinkos ekspertai, toliau vadinami rinkodaros ekspertais arba iSoriniais

ekspertais,


http://www.tourism.lt/uploads/documents/pub-edition-file.pdf
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2. apgyvendinimo sektoriaus ekspertai — vieSbuciy ekspertais arba vidiniais ekspertais.

Eksperty grupés, pasirinktos atsizvelgiant | jy disponuojama informacija bei atstovaujamas
skirtingas pozicijas rinkoje. I$ viso buvo pasirinkta 10 eksperty, po 5 i§ vidinés bei iSorinés
apgyvendinimo sektoriaus aplinkos. Vidiniai ekspertai turi ilgamete patirtj turizmo ir apgyvendinimo
paslaugy teikimo srityje. ISoriniai ekspertai puikiai iSmano rinkodaros jrankius, rinkos tendencijas ir
dirba rinkodaros konsultacijas teikian¢iose jmonése, reklamos ar ziniasklaidos planavimo agentiirose.
50 proc. tyrimo dalyviy yra padaliniy vadovai, 30 proc. dirba vadybininkais, o 20 proc. eina
vadovaujanéias pareigas yra aukséiausios grandies jmoniy vadovai (zr. 24 pav.). Dauguma (po 30
proc.) eksperty yra sukaupe 4 — 5,5 arba 2 — 3,5 mety patirtj, 20 proc. eksperty patirtis vir§ija 8 metus,
Kita patirtis metais pasiskirsté tolygiai (po 10 proc.).

Paveikslas 24 Eksperty pasiskirstymas pagal pareigas ir patirtj metais

Mokslinéje literatiiroje sutariama, kad eksperto kompetencija apibiidina ne tik jo sukaupta darbo
patirtis metais, bet ir jgyti moksliniai laipsniai. I8 25 paveikslo aiSku, kad 50 proc. eksperty turi
bakalauro, 40 proc. - magistro laipsnius, 0 10 proc. yra jgij¢ aukstajj koleginj iSsilavinimg. Autorés
nuomone, reikSminga eksperto savybé, rodanti jo eksperting kompetencija yra priklausymas
profesinéms asociacijoms: 80 proc. tyrime dalyvavusiy eksperty yra ilgameciai LVRA nariai, dalis jy

eina vadovaujancias pareigas LIMA (Zr. 25 pav.).
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Paveikslas 25 Eksperty pasiskirstymas pagal i$silavinimg ir priklausyma profesionaly asociacijai
(LiMA arba LVRA)

Ekspertinis vertinimas remiasi prielaida, kad sprendimas gali biiti gaunamas tik esant eksperty
nuomoniy suderinamumui. Siekiant i$siaiSkinti eksperty nuomoniy suderinamumg atlikti skaiciavimai.
Ekspertinio tyrimo duomenys uzkoduoti ir apdoroti naudojant MS Excel 2007 skai¢iuokle. Kadangi
vykdant tyrimg buvo apklausta po 5 ekspertus i§ dviejy grupiy, atlickant skai¢iavimus taikomas
Kendall konkordacijos koeficientas (W). Duomeny kodavimo metu rinkodaros ekspertams suteiktas
pavadinimas ,,REx“ (REj, RE; ... RE7), o viesbuciy ekspertams ,,VEx“ (VE3, VE; ... VE;).

Remiantis analizuotais straipsniais, eksperty vertinimui buvo pateiktos koncepcijy zZemélapio
metodu iSskirtos 7 ERP alternatyvos (Zr. 11 pav.). Koduojant duomenis ERP alternatyvos pavadintos
»Px“ (P1, P2 ... P7):

ERP 1 (P1): Santykiy su klientais valdymo sistema;

ERP 2 (P): Informacinio pobiidzio priemonés;

ERP 3 (P3): Elektroninés rezervacijos priemonés;

ERP 4 (P,): Socialiné medija;

ERP 5 (Ps): Tiesioginio bendravimo internetu jrankiai;

ERP 6 (Pg): Paieskos internete jrankiai;

ERP 7 (P7): Elektroniné reklama.

Eksperty prasyta atskirai jvertinti ERP jtakos lygj, kiekviename i§ 5 vieSbucio sveio gyvavimo
ciklo etapy, kuriems suteiktas kodas ,,Ex“ (Ej, E; ... Es):

Etapas 1 (E;1): Viesbucio paieska;

Etapas 2 (E»): Viesbucio rezervacija;

Etapas 3 (Es3): Viesnagé vieSbutyje;

Etapas 4 (E4): Grjzimas namo;

Etapas 5 (Es): Dalinimasis vieSnagés vieSbutyje jspudziais.
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Eksperty vertinimai pateikti naudojant suminiy vertinimy Likert nuostaty skale nuo 1 iki 7 (1
balas — visiskai neturi jtakos, 7 — turi labai didel¢ jtaka). Jei nusprendziama, kad kelios ERP yra
vienodai svarbios, joms suteikiamas toks pats jvertinimas. Atliekant lyginamaja ERP svertiniy vidurkiy
analize, vidurkiy reik§més bus interpretuojamos pagal Zemiau pateiktg Likert skalg:

[0 —1,5) — visiskai neturi jtakos

[1,5—2,5) — neturi jtakos

[2,5 - 3,5) —i§ dalies turi jtakos

[3,5—4,5) — turi didele jtaka

[4,5 —5,0] — turi labai didele jtaka

I grupé — rinkodaros eksperty vertinimas

Norint ranguoti eksperty vertinimus reikia nustatyti, ar eksperty vertinimai dera tarpusavyje.
Pirmiausiai buvo tikrinamas eksperty vertinimo panasumas Kendall konkordancijos koeficientu. Taigi,
iSkeliamos $ios hipotezés:

Ho: rinkodaros ekspertu vertinimai prieStaringi, W = 0 (t.y. ERP taikymas neturi jtakos viesbucio

kambariy uZimtumui);

Hi: rinkodaros eksperty vertinimai panasts, W=0 (t.y. ERP taikymas daro jtaka vieSbucio

kambariy uZimtumui).

Rinkodaros eksperty vertinimo rezultatai leido nustatyti svarbiausias ERP renkantis viesbutj. 6
priede pateikiami rinkodaros eksperty vertinimo duomenys (rangai), jy sumos, vidurkiai ir nuokrypio
kvadratai. Kaip matyti i§ 6 lentelés, penki ekspertai (m = 5) jvertino 7 (k = 7) alternatyvas/ teiginius.
Eksperty nuomoné, ERP atzvilgiu, suranguota taip: 1 balas — visiSkai neturi jtakos, 7 — turi labai didele
jtaka.

Remiantis 6 lentelés duomenimis, apskaiciuotas konkordacijos koeficientas pagal
metodologingje dalyje pateiktg (12) formule lygus W = 0,6323, kuris rodo pakankamg eksperty
nuomoniy suderinamuma. Vadinasi, rinkodaros ekspertai supranta ERP parinkimo reikSmg¢ ir sutinka,
kad Sios srities valdymas turi jtakos viesbucio rezultatams. Nagrinéjamu atveju viesbuciy ekspertai

sutinka, kad ERP taikymas turi jtakos vieSbucio kambariy uZimtumui.
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Lentelé 6 Rinkodaros eksperty ERP vertinimy suvestiné

EPR jtakos vertinimas ‘
Eksperto nr.
P, P, P P4 Ps Ps P,
RE; 5 7 6 3 1 4 2
RE, 7 5 3 7 4 2 1
REs 5 6 7 4 3 2 1
RE, 5 7 4 6 2 3 1
REs 3 5 4 6 2 7 1
m
Rangy suma )_ X; 25 30 24 26 12 18 6
i=1
Rangy sumy vidurkis o 20 20 20 20 20 20 20
Nuokrypio kvadratas 25 100 16 36 64 4 196
Suma S°= 441

Isitikinti, ar atliktas ekspertinis vertinimas ir apskaiciuotas konkordacijos koeficientas
reik§mingas, naudojamas Pearson y° kriterijus, esant reik§mingumo lygmeniui « = 0,05 (arba 5 proc.),
kuriuo remiantis statistiné reikimé yra y* = 18,9677. ApskaiGiuotas i, €sant septynioms
alternatyvoms pagal metodologinés dalies formule (13) y%i= (0,05;6) = 12,5916 (MS excel funkcija
CHINV(0,05;6)).

Apskaitiuotos statistikos reik§mé yra didesné uz kriting reik§me y* > y %¢ic ty. 18,9677 >
12,5916, dél to hipotezé Ho, jog eksperty vertinimai prieStaringi, atmetama ir prilmama alternatyva.
Daroma i§vada, kad rinkodaros eksperty vertinimai yra panasis.

Taciau, kaip ir minéta metodologinéje dalyje, net ir apskai€iavus konkordacijos koeficienta ir
nustacius, kad jis yra reikSmingas, nesame iki galo tikri dél eksperty nuomoniy panaSumo. Dél Sios
priezasties apskai¢iuojame rinkodaros eksperty kompetencijos koeficientus. Pirmiausia, pasinaudojant
metodologinés dalies formule (14), kiekvienam ekspertui suteikiamas vienodas kompetencijos
koeficientas:

KP=1/m =1/5=0,2

Toliau metodologing¢je dalyje pateikta (15) formule ir Rudzkienés ir Augustinaic¢io (2009)
vertinimo metodika randami grupiniai jveréiai, t.y. suma kiekvienos i§ septyniy ERP alternatyvos

rango, padauginto i$ jj vertinusiy eksperty kompetencijos koeficiento (zr. 7 lent.).

Lentelé 7 Grupiniai rinkodaros eksperty ERP jverciai
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Kitu Zingsniu kiekviena alternatyva dauginama i§ grupinio jvercio, taip pat apskaic¢iuojama ERP
jver¢iy suma. Toliau grupiniai jver¢iai dauginami i§ pradinés matricos eiluc¢iy (zr. 6 lent.) ir
sumuojami. Gautas sumas padalinus i$ prie$ tai gautos elementy sumos gaunami nauji kompetencijos
koeficiento jverciai (Rudzkiené, Augustinaitis, 2009). Skai¢iavimai atlikti naudojantis metodologingje

dalyje pateiktomis (16) ir (17) formulémis. Skai¢iavimy rezultatai pateikti 8 lenteléje.

Lentelé 8 Rinkodaros eksperty kompetencijy jverciai

Py P, Ps P4 Ps Ps P, Suma K

17,86 30,00 20,57 11,14 1,71 10,29 1,71 93,29 | 0,199
25,00 21,43 10,29 26,00 6,86 5,14 0,86 95,57 | 0,204
17,86 25,71 24,00 14,86 5,14 5,14 0,86 93,57 | 0,200
17,86 30,00 13,71 22,29 3,43 7,71 0,86 95,86 | 0,205
10,71 21,43 13,71 22,29 3,43 18,00 0,86 90,43 | 0,193
A= 468,71 > 1

I$ lentelés 8 duomeny matome, kad kompetencijos jver¢iy suma lygi vienetui, tai parodo, kad nei
vieno eksperto i$skirti nereikia, visy nuomoné¢ atitinka grupés nuomong. Kadangi rinkodaros eksperty
nuomoné yra suderinama, galima bendrai nagrinéti ir jy suranguotus veiksnius. Pirmu klausimu,
rinkodaros ekspertai turéjo jvertinti, kurios ERP turi didziausig jtaka vieSbuciy kambariy uzimtumui
(zr. 26 pav.).
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Paveikslas 26 ERP jtaka viesbucio kambariy uzimtumui, rinkodaros eksperty vertinimu

I§ 26 paveikslo matome, kad ERP jtakos laipsnj rinkodaros eksperty nuomoné¢ issiskyré. Pirmojo
grupéje atsidiiré priemonés, kurios turi didelg jtakg kambariy uzimtumui, tai — santykiy su klientais
valdymo sistema (vidurkis — 3,6), socialiné medija (vidurkis — 3,7), informacinés priemonés (vidurkis
— 4,3). Rinkodaros ekspertai mano, kad el. rezervacijos priemonés (vidurkiai — 3,4) ir paieskos
internete jrankiai (vidurkis — 2,6) i$ dalies lemia vieSbucio uzimtumg, 0 tiesioginio bendravimo

internetu jrankiai ir el. reklama jtakos turi mazai arba iS viso neturi (vidurkiai — 1,7; 0,9).
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Toliau buvo siekiama iSsiaiSkinti, kurios ERP svarbiausios kiekviename vieSbucio svecio

gyvavimo ciklo etape. ERP jtaka viesbucio paieskos etape grafiskai pavaizduota 27 paveiksle.
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Santykiy su Informacinés El Socialiné Tiesioginio Paieskos El. reklama

klientais priemonés  rezervacijos medija bendravimo internete
valdymo priemonés internetu jrankiai
sistema jrankiai

Paveikslas 27 ERP jtaka viesbucio paieskos etape, rinkodaros eksperty vertinimu

I$ 27 paveikslo matome, kad rinkodaros ekspertai informacines priemones ir socialing medija
laiko svarbiausiais veiksniais, daran¢iais jtaka viesbucio paieskos etape (vidurkiai — 4,4; 3,9). Sioje
vietoje iSrySkéja poreikis, pasinaudojant ERP, pateikti sveCiui patrauklig ir aiskiai suprantamg
informacija apie viesbutj ir jo sitilomas paslaugas. Didele socialinés medijos jtaka ieSkant viesbucio
galime paaiskinti tokio pobtdZio tinkly, kaip Facebook.com visuotiniu paplitimu. Turizmo rinkoje
vienas i§ pagrindiniy informacijos Saltiniy yra socialinis rekomendacijy tinklalapis Tripadvisor.com,
kuriame zmonés palieka atsiliepimus apie jvairias paslaugas, aptarnavima ir pan. Minétus socialinius
tinklus galime laikyti vienais i§ pagrindiniy informacijos apie turizmo ir pagyvendinimo paslaugas
Saltiniy. PaieSkos etape i§ dalies jtakos turi el. rezervacijos priemonés (vidurkis — 3,3) ir paieskos
internete jrankiai (vidurkis — 3,4). Kitos ERP suranguotos kaip neturin¢ios jtakos viesbucio paieSkos
etape: santykiy su klientais valdymo sistema (vidurkis — 1,9), tiesioginio bendravimo internetu jrankiai
(vidurkis — 1,6) ir el. reklama (vidurkis — 1,6).

Toliau analizuojama, kuri ERP daro didziausig jtaka rezervuojant viesbutj (zr. 28 pav.).
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klientais priemonés rezervacijos medija bendravimo internete
valdymo priemonés internetu jrankiai
sistema jrankiai

Paveikslas 28 ERP jtaka viesbucio rezervacijos etape, rinkodaros eksperty vertinimu
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Is 28 paveikslo matome, kad visi rinkodaros ekspertai negin¢ijamai nutaré, kad didZiausig jtaka
rezervuojant viesbutj turi el. rezervacijos priemonés (vidurkis — 4,4). Tai atskleidzia pagrindinj Sio
etapo rinkodaros tiksla sudaryti sglygas vartotojui savarankiskai atlikti rezervacija, kai jis jau
apsisprendé pirkti tam tikro viesbucio sitilomg apgyvendinimo paslaugg. Taip pat rezultatai parodé,
kad atliekant rezervacija didele jtaka turi ir informacinés priemonés (vidurkis — 3,9). Pasak rinkodaros
eksperty, santykiy su klientais valdymo sistema (vidurkis — 2,1), socialiné medija (vidurkis 3,0),
tiesioginio bendravimo internetu ir paieSkos internete jrankiai (vidurkis — 2,6; 2,9) tik i§ dalies daro
jtaka apsisprendus atlikti vieSbucio rezervacijg. El. reklama (vidurkis — 1,6), rinkodaros eksperty
nuomone, rezervacijos etape nereikSminga.

Ketvirto klausimo tikslas iSsiaiskinti, kokios ERP yra veiksmingiausios sve€io vieSnagés

viesbutyje metu (Zr. 29 pav.).
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Paveikslas 29 ERP jtaka viesnagés viesbutyje etape, rinkodaros eksperty vertinimu

Rinkodaros ekspertai sutaria, kad sveCiui lankantis viesbutyje efektyviausios yra santykiy su
Klientais valdymo priemonés (vidurkis — 4,7), tokios kaip lojalumo programos ar apklausos, skirtos
sveciy atsiliepimams gauti. Taip pat rinkodaros eksperty apklausa parodé, kad vieSnagés viesbutyje
metu didele jtakg turi informacinés priemonés (vidurkis — 4,3) ir socialiné medija (vidurkis — 3,9).
Rinkodaros eksperty pozitiriu, el. rezervacijos priemonés (vidurkis — 2,3), tiesioginio bendravimo
internetu (vidurkis — 1,6) ir paieskos internete jrankiai (vidurkis — 1,7) bei el. reklama (vidurkis — 1,6)

vieSnagés vieSbutyje etape nereikSmingos.
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Santykiy su Informacinés El Socialiné Tiesioginio Paieskos El. reklama

klientais priemonés  rezervacijos medija bendravimo internete
valdymo priemonés internetu jrankiai
sistema jrankiai

Paveikslas 30 ERP jtaka po vieSnagés vieSbutyje, rinkodaros eksperty vertinimu

Kaip buvo pastebéta atlickant literatiiros analizg, ERP taikymas nesibaigia ir sveciui iSvykus i§
viesbucio. I§ 30 paveikslo matome, kad po sveio vieSnagés visi rinkodaros ekspertai maksimaly
jvertinimg skyré santykiy su klientais valdymo sistemai (vidurkis — 5). Tai atspindi pagrindinius §io
etapo tikslus: palaikyti santykj su sveciu ir gauti jO griZztamajj rySj. Vertinimo rezultatai parodé, kad
didele jtaka turi ir socialiné medija (vidurkis — 3,7), nes ji yra vienas i§ populiariausiy griztamojo rysio
teikimo kanaly. Po sve¢io vieSnagés viesbutyje i$ dalies jtakos turi ir informacinés priemonés (vidurkis
— 3,3), apskritai aiSkios informacijos pateikimo svarba islieka per visus ciklo etapus. Kaip teigia
rinkodaros ekspertai, el. rezervacijos priemonés (vidurkis — 2,1), tiesioginio bendravimo internetu
(vidurkis — 2,3) ir paieSkos internete jrankiai (vidurkis — 2,3) neturi jtakos nagrinéjamame etape. Taip
yra dél to, kad $ios ERP yra nukreiptos j vartotojo skatinimg atlikti vieSbucio rezervacija, o sveciui
iSvykus namo jos savo darbg jau yra atlikusios, todél tampa nereikSmingos. Ekspertai sutaria, kad el.
reklama (vidurkis — 1,3) po svecio vieSnagés visiskai neturi jtakos.

Apibendrinta rinkodaros eksperty nuomoné apie ERP jtaka dalinantis vieSnagés jspudziais

pateikta 31 paveiksle.
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sistema jrankiai

Paveikslas 31 ERP jtaka dalinantis vieSnagés viesbutyje ispudziais, rinkodaros eksperty vertinimu
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Dalinantis vieSnagés jspudziais rinkodaros ekspertai iSskiria socialinés medijos (vidurkis — 4,9)
svarba, tai nattralu, kadangi socialinés medijos kanaly esmé yra padaryti, kad dalinimasis jspiidziais
vartotojams biity paprastas ir lengvas. Taip pat rinkodaros ekspertai mano, kad didel¢ jtaka dalinantis
vieSnagés jspuidziais turi ir santykiy su klientais valdymo sistema (vidurkis — 3,9), ja galime laikyti
veiksniu skatinan¢iu vartotojus dalintis savo nuomone, rekomendacijomis ir pan. Respondenty
teigimu, sveciui dalinantis jspiidziais nereik§mingos $ios ERP: el. rezervacijos priemonés (vidurkis —
2,4), tiesioginio bendravimo internetu (vidurkis — 2,1) ir paieskos internete jrankiai (vidurkis — 1,6) bei

el. reklama (vidurkis —1,9).

II grupé — vieSbu¢iy eksperty vertinimas
Gauti viesbuciy eksperty apklausos rezultatai taip pat buvo sukoduoti ir atliktas eksperty
vertinimo panasumo tikrinimas Kendall konkordancijos koeficientu. I$sikeltos dvi hipotezés:

Ho: vieSbuciy eksperty vertinimai prieStaringi, W = 0 (t.y. ERP taikymas neturi jtakos vieSbucio

kambariy uzimtumui);

Hi: vieSbuCiy eksperty vertinimai panaSts, W#=0 (t.y. ERP taikymas daro jtakg vieSbucio

kambariy uzimtumui).

Siekiant patvirtinti arba paneigti $ias hipotezes sudaryta 9 lentelé, kurioje ERP suranguotos pagal
viesbuciy eksperty i$sakyta nuomone, taip pat remiantis metodinéje dalyje pateiktomis (8), (9), (10) ir

(11) formulémis apskaiéiuotos kintamyjy reikSmés reikalingos konkordacijos koeficientui gauti.

Lentelé 9 Viesbuciy eksperty ERP vertinimy suvestiné

EPR jtakos vertinimas
Eksperto nr. IS Ne————————————

Py P2 Ps P4 Ps Ps P,
VE; 4 5 7 3 1 7 2
VE, 5 7 6 2 1 4 3
VE; 7 6 4 5 1 3 2
VE, 5 7 6 2 4 3 1
VEs 5 7 6 1 4 3 2
m
Rangy suma »_ X; 26 32 29 13 11 20 10
i=1
Rangy sumy vidurkis o 20 20 20 20 20 20 20
Nuokrypio kvadratas 36 144 81 49 81 0 100
SumaS°= | 491

Apskaiciuotas konkordacijos koeficientas pagal metodologinéje dalyje pateikta (12) formule

lygus W = 0,7039, tai rodo pakankamg vieSbuciy eksperty nuomoniy suderinamuma.
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Ar konkordacijos koeficientas lygus nuliui iSsiaisSkinsime taikydami x2 skirstinj, pagal formulg
(13). Esant reik§mingumo lygmeniui o = 0,05 (arba 5 proc.), kuriuo remiantis kritiné reik§mé yra y° =
21,118. Vertinant rinkodaros eksperty pasisakymus apskaiciuota (zr. psl. 58), kad esant septynioms
alternatyvoms it = 12,5916 (MS excel funkcija CHINV(0,05;6)). Taigi gauta statistiné reiksmé yra
didesné uz kriting reikme 3° > x %it t.y. 21,118 > 12,5916. Remiantis skai¢iavimais, hipotezé Ho, jog
vieSbuciy eksperty vertinimai prieStaringi, atmetama ir priimama alternatyva. Daroma iSvada, kad
vieSbuciy eksperty vertinimai yra panasas.

Toliau, vertinant viesbuciy eksperty kompetencijg pagal metodologinéje dalyje Rudzkienés ir
Augustinai¢io (2009) apraSyta procediirg, patikriname ar respondenty nuomonés pana$ios ir ar i$
imties nereikia pasSalinti kurio nors i§ eksperty. Grupiniai viesbuciy eksperty ERP jverciai pateikiami
10 lenteléje.

Lenteleé 10 Grupiniai viesbuciy eksperty ERP jverciai

37 | 46 | 41 | 19 | 16 | 29 = 14

Viesbuciy eksperty kompetencijos jveréiy skaiiavimai taip pat atlikti naudojantis

metodologingje dalyje pateiktomis (16) ir (17) formulémis. Skai¢iavimy rezultatai pateikti 11 lenteléje.

Lenteleé 11 Viesbuciy eksperty kompetencijy iverciai

P P, Ps P4 Ps Ps P, Suma K
1486 | 22,86 2900 | 557 | 157 | 2000 | 2386 | 96,71 | 0,203
18,57 | 32,00 2486 | 371 | 157 | 1143 | 429 | 9643 | 0,203
26,00 | 27,43 1657 | 929 | 157 | 857 | 286 | 92,29 | 0,194
18,57 | 32,00 248 | 371 | 629 | 857 | 143 | 9543 | 0,201
1857 | 32,00 24,86 18 | 629 | 857 | 286 | 9500 | 0,200

A= 475,86 2] 1

IS 11 lentelés duomeny aisku, kad viesbuciy eksperty kompetencijos iver¢iy suma lygi vienetui,
tai rodo, kad nei vieno eksperto i§ imties i$skirti nereikia, visy nuomoné atitinka grupés nuomong.
Patvirtinus hipoteze, kad viesbuciy eksperty nuomoné yra suderinama ir nustaius kompetencijos
jveréius, tolimesné anketos analizé yra tikslinga ir remiantis jos duomenimis galime pateikti
apibendrintag nuomong.

Pirmu klausimu, viesbuciy ekspertai taip pat turéjo jvertinti, kurios ERP turi didZiausig jtakg

viesbuciy kambariy uzimtumui (zr. 32 pav.).
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Paveikslas 32 ERP jtaka viesbuc¢io kambariy uzimtumui, vieSbuciy eksperty vertinimu

Matome, kad informacinés ir el. rezervacijos priemongés yra vertinamos kaip svarbiausi veiksniai,
turintys didele jtaka vieSbuciy kambariy uzimtumui (vidurkiai — 4,6; 4,1). Nors santykiy su klientais
valdymo sistema, su vidurkiu 3,7, taip pat vertinama kaip turinti didele jtakg. IS esmés vieSbuciy
eksperty vertinimas patvirtina literatiiroje aptartus mokslininky atlikty tyrimy rezultatus — jog tinkamas
ERP taikymas turi didel¢ jtaka vieSbucio kambariy uzimtumo didinimui. Visas dedamasias valdant
efektyviai galima sumazinti patiriamas sgnaudas ir padidinti pajamas. D¢l $iy veiksniy gana efektyviai
did¢ja ir viesbucio kambariy uzimtumas.

Taip pat tyrimo metu buvo vertinamos ERP, darancios didZiausig jtaka vieSbucio paieskos etape

(zr. 33 pav.).
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Paveikslas 33 ERP jtaka viesbucio paieSkos etape, vieSbuciy eksperty vertinimu

I§ 33 paveikslo matome, kad viesbuciy ekspertai paieskos internete priemones (vidurkis — 4,9)
laiko svarbiausiomis atlickant vieSbucio paieska ir vertinant skirtingas apgyvendinimo alternatyvas. Ne
maziau svarbios ir informacinés priemonés (vidurkis — 4,0), tokios kaip viesbucio internetiné svetainé
ar kambariy nuotraukos. I$ dalies jtakos turi el. rezervacijos priemonés (vidurkis — 2,7) ir socialiné
medija (vidurkis — 3,4), kurig irgi galima traktuoti kaip savotiSskg informacijos kanala, nes pvz.

socialiniame tinkle Facebook.com galima rasti vieSbucio paskyra, kurioje pateikiama naudinga
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informacija, nuotraukos, video jrasai ir kt. Kitos ERP suranguotos kaip neturinCios jtakos viesbucio
paieskos etape: santykiy su klientais valdymo sistema (vidurkis — 1,4), tiesioginio bendravimo
internetu jrankiai (vidurkis — 1,7) ir el. reklama (vidurkis — 1,9).

6 4,9

5

A 23 3,7

3 2.3 2,0 2.4

2 1,4

1

0 } } } } } } } |

Santykiy su  Informacinés El Socialiné Tiesioginio Paieskos El. reklama

klientais priemonés  rezervacijos medija bendravimo internete
valdymo priemonés internetu jrankiai
sistema jrankiai

Paveikslas 34 ERP jtaka vieSbucio rezervacijos etape, viesbuciy eksperty vertinimu

Kaip ir rinkodaros eksperty, taip ir viesbuciy eksperty buvo praSoma suranguoti ERP pagal
svarbg rezervuojant viesbutj (zr. 34 pav.). Matome, kad svarbiausias veiksnys, turintis labai didele
jtakg rezervuojant viesbutj, pasak vieSbuciy eksperty, yra el. rezervacijos priemonés su itin auks$tu
vidurkiu 4,9. Kaip veiksnys, turintis didel¢ jtaka vieSbudio rezervacijai, iSskiriami tiesioginio
bendravimo internetu jrankiai (vidurkis — 3,7), tokie kaip interneto telefonija ar el. pastas. Viesbuciy
eksperty nuomone, rezervuojant vieSbutj 1§ dalies reikSmingos ir informacinés priemones (vidurkis —
3,3). Pasak respondenty, rezervacijos etape neturi jtakos: santykiy su klientais valdymo sistema
(vidurkis — 2,3), socialiné medija (vidurkis — 2,0), paieskos internete jrankiai (vidurkis — 2,4) ir el.
reklama (vidurkis — 1,4).

ERP jtakos koeficientas sve¢io vieSnagés vieSbutyje metu grafiskai pavaizduotas 35 paveiksle.
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Paveikslas 35 ERP jtaka viesnagés viesbutyje etape, vieSbuciy eksperty vertinimu

Viesbuciy ekspertai vieningai sutaria, kad sveciui lankantis vieSbutyje efektyviausios yra

santykiy su klientais valdymo priemonés (vidurkis — 4,9), kurios skatina lojaluma. Rezultatai parode,
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kad vieSnagés viesbutyje metu didele jtaka turi informacinés priemonés (vidurkis — 3,7), kuriy svarba
iSlieka beveik visuose viesbucio svecio gyvavimo ciklo etapuose. Viesbuciy eksperty pozitriu, el.
rezervacijos priemonés (vidurkis — 2,0), socialiné medija (vidurkis — 2,4), paieskos internete jrankiai

(vidurkis — 1,9) bei el. reklama (vidurkis — 2,0) vieSnagés vieSbutyje etape nereikSmingos.
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Paveikslas 36 ERP jtaka po vieSnagés viesbutyje, vieSbuciy eksperty vertinimu

I§ 36 paveikslo matome, kad po svecio viesnagés visi vieSbuciy ekspertai maksimaly jvertinima
skyré santykiy su klientais valdymo sistemai (vidurkis — 5), kuri nukreipta j grjztamojo rySio
skatinimg. Vertinimo rezultatai parodé, kad po svecio vieSnagés, kaip dalinimosi jspiidziais jrankis,
reikSminga ir socialiné medija (vidurkis — 3,7). I$ dalies jtakos po sve¢io vieSnagés viesbutyje turi
informacinés priemonés (vidurkis — 3,4), ¢ia omenyje daugiau turima viesbucio sveciui atsiysta
infoamacija, kurios kokybe gali paskatinti lojalumg ar padéti palaikyti santykius. VieSbuciy eksperty
nuomone, el. rezervacijos priemonés (vidurkis — 1,9), tiesioginio bendravimo internetu ir paieskos
internete jrankiai (vidurkis — 2,7; 2,0) bei el. reklama (vidurkis — 1,3) jtakos po svecio vieSnagés neturi.

Apibendrinta vieSbuc¢iy eksperty nuomoné apie ERP jtakg dalinantis vieSnagés jspiidZiais

grafiskai pavaizduota 37 paveiksle.
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Paveikslas 37 ERP jtaka dalinantis vieSnagés viesbutyje ispuidziais, viesbuciy eksperty vertinimu
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Dalinantis vieSnagés jspudziais vieSbuciy ekspertai vienodg jvertj skyré santykiy su klientais
valdymo sistemai ir socialinei medijai (vidurkis — 4,3). Taip pat ekspertai mano, kad didelg jtaka Siame
etape turi ir tiesioginiai bendravimo internetu jrankiai (vidurkis — 3,6), pvz. asmeninis viesbucio
atstovo el. laiSkas sveciui gali tapti veiksniu, skatinan¢iu dalintis savo nuomone, rekomendacijomis ir
pan. Respondentai mano, kad sveciui dalinantis jspudZiais nereik§mingos Sios ERP: el. rezervacijos
priemonés, tiesioginio bendravimo internetu ir paieskos internete jrankiai bei el. reklama (vidurkiai —
1,1;2,1;1,3).

L ir II grupiy vertinimo palyginimas

Is 38 paveikslo matome, kaip ERP svarbg vieSbu¢iy kambariy uzimtumui jvertina rinkodaros ir
viesbuciy ekspertai. Rezultatai rodo, kad tiek rinkodaros, tiek viesbuciy ekspertai teigia, kad santykiy
su klientais valdymo sistema, informacinés ir el. rezervacijos priemonés turi didele jtaka vieSbucio

kambariy uzimtumo didinimui.
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Paveikslas 38 ERP jtakos viesbuc¢io kambariy uzimtumui eksperty nuomoniy palyginimas

Abiejy grupiy ekspertai kaip svarbiausias ERP iSskyré informacines priemones, tokias kaip
viesbucio interneto svetainé. Eksperty nuomonés iSsiskyré socialinés medijos atzvilgiu. Rinkodaros
ekspertai teigia, kad socialiné medija turi labai daug jtakos kambariy uZzimtumui, tuo tarpu viesbuciy
ekspertai teigia, kad jtakos néra. Galima teigti, kad rinkodaros ekspertai, vadovaudamiesi rinkos
tendencijomis, linke socialinei medijai skirti labai didelj vaidmenj, nes interneto rinkoje §is kanalas
pastaraisiais metais auga sparciais tempais. Taciau, vieSbuciy ekspertai patys tiesiogiai btidami savo
viesbuciy socialiniy tinkly paskyry valdytojais ir stebédami uzimtumo rodiklius, nemato tiesioginio
rySio tarp socialinés medijos naudojimo bei kambariy rezervacijy skai¢iaus. Abiejy grupiy ekspertai

sutaria, kad paieSkos internete jrankiy jtaka kambariy uzimtumui yra dalin¢. Taip pat bendrai
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sutariama, kad tiesioginio bendravimo internetu kanalai ir el. reklama neturi Zymios jtakos kambariy
uzimtumo didéjimui.

Toliau pateikiamas abiejy grupiy eksperty nuomones palyginimas kiekviename viesbucio svecio
gyvavimo etape. Veiksniai, darantys jtaka vieSbucio paieSkos etape, grafiSkai pavaizduoti 39
paveiksle. Siuo klausimu rinkodaros ir viesbudiy eksperty nuomonés Siek tiek issiskyré. Viesbudiy
ekspertai vienbalsiai nutaré, kad paieskos internete jrankiai (paieskos sistemos, SEO, raktazodziai) turi
labai didel¢ jtaka atlickant viesbucio paieska. Tuo tarpu, rinkodaros ekspertai mano, kad svarbiausios
yra informacinés priemonés (svetainé, video, nuotraukos, virtualus turas) ir socialiné medija.
Apibendrinant galima teigti, kad abiejy grupiy nuomone informacinés priemonés renkantis viesbutj yra
labai svarbios, joms buvo skirtas antras pagal svarba prioritetas. Ekspertai pateiké bendra nuomong,
kad atliekant paieska santykiy su klientais valdymo sistema, tiesioginio bendravimo internetu jrankiai

ir el. reklama nedaro reik§mingos jtakos.
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Viesbuciy eksperty vertinimas == Rinkodaros eksperty vertinimas

Paveikslas 39 ERP jtakos viesbucio paieskos etape eksperty nuomoniy palyginimas

Kaip matome i$ 40 paveikslo, visi ekspertai sutaria, kad rezervuojant viesbutj svarbiausios yra el.

rezervacijos priemongés (rezervacijos sistemos, aplikacijos).
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Viesbuciy eksperty vertinimas == Rinkodaros eksperty vertinimas

Paveikslas 40 ERP jtakos viesbucio rezervacijos etape eksperty nuomoniy palyginimas
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Rinkodaros eksperty nuomone, ne maziau svarbios ir informacinés priemonés, kurios skatina
atlikti rezervacijg, taip pat padeda sumazinti rizikos laipsnj, kurj jaucia vartotojai jsigydami prekes
internetu. Viesbuciy ekspertai, kaip turinCius didele jtaka rezervuojant viesbutj, iSskyré tiesioginio
bendravimo internetu jrankius (interneto telefonija; pokalbiy programos). Si ERP grupé rezervacijos
etape taip pat gali biiti suprantama kaip pasitikéjima keliantis ir rizika mazinantis veiksnys. Sveciui,
atlickant rezervacija, Svarbu, pasinaudojant pvz. pokalbiy programa, turéti galimybe tiesiogiai
pabendrauti su vieSbucio atstovais, kurie pateikty papildomg informacijg ar atsakyti j klausimus.
Ekspertai taip pat pareiské bendrg nuomong, kad rezervuojant viesbutj santykiy su klientais valdymo
sistema ir el. reklama neturi jtakos.

Svarbu istirti abiejy grupiy eksperty vertinimus dél ERP jtakos vieSnagés viesbutyje metu (zr. 41
pav.).
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Viesbuciy eksperty vertinimas == Rinkodaros eksperty vertinimas

Paveikslas 41 ERP jtakos vieSnagés viesbutyje etape eksperty nuomoniy palyginimas

Tiek rinkodaros, tiek vieSbuciy ekspertai santykiy su klientais valdymo sistema laiko svarbiausiu
veiksniu, svec¢io viesbucio vieSnagés metu. Taip pat abiejy grupiy ekspertai sutaria dél informaciniy
priemoniy svarbos. Vis tik rinkodaros ekspertai teigia, kad taip pat didelg jtakg vieSnagés metu turi
socialiné medija, o vieSbuciy ekspertai tiki, kad §i ERP jtakos neturi i§ viso. Rinkodaros eksperty
prioritetas socialinei medijai pastebimas jau ne pirmag karta, galimos priezastys buvo aptartos
analizuojant bendra ERP jtaka viesbuc¢io kambariy uZimtumui (zr. p. 69).

ERP jtakos po vieSnagés viesbutyje pastebimas didZiausias eksperty nuomoniy sutapimas (zr. 42

pav.).
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Viesbuciy eksperty vertinimas == Rinkodaros eksperty vertinimas

Paveikslas 42 ERP jtakos po vieSnagés vieSbutyje eksperty nuomoniy palyginimas

Tiek rinkodaros, tiek vieSbuciy ekspertai vienbalsiai nutaré, kad santykiy su klientais valdymo
sistema ir socialiné medija turi didele jtakga jgyvendinant rinkodaros tikslus po sve¢io vieSnagés
viesbutyje. Metodologinéje dalyje buvo iSskirti Sie tikslai: gauti griztamajj rysj, skatinti lojaluma ir
palaikyti santykius. AuksCiausius eksperty jvertinimus gavusios santykiy su klientais valdymo
sistemos ir socialinés medijos ERP ir yra nukreiptos | minéty tiksly jgyvendinima, kas galutiniame
rezultate gali paskatinti sveCig pasidalinti savo jspiidziais ar pakartotinai jsigyti vieSbucio sitilomg
apgyvendinimo paslaugg. Bendra nuomong tiek rinkodaros, tiek viesbuciy ekspertai turéjo dél el.
rezervacijos priemoniy, el. reklamos, tiesioginiy bendravimo internetu ir paieSkos internete jrankiy —
Sios ERP visiskai neturi jtakos po svecio vieSnagés viesbutyje.

Apibendrinta eksperty nuomoné dél ERP jtakos dalinantis vieSnagés vieSbutyje jspiidziais

pateikta 43 pav.
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Viesbuciy eksperty vertinimas == Rinkodaros eksperty vertinimas

Paveikslas 43 ERP jtakos dalinantis jspudZiais eksperty nuomoniy palyginimas

Rinkodaros ekspertai bendru sutarimu savo prioriteta skyré socialinei medijai, viesbuciy

ekspertai Siai ERP taip pat paskyre auksciausig vieta. Taciau vieSbuciy eksperty nuomone, socialinés
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medijos jtaka, lyginant su rinkodaros eksperty vertinimu, yra Siek tick menkesné. Taip pat abiejy
grupiy ekspertai sutaré dél santykiy su klientais valdymo sistemos svarbos. Dar vienas skirtumas tarp
eksperty nuomoniy iskyla dél tiesioginio bendravimo internetu jrankiy naudojimo. Viesbuciy ekspertai
teigia, kad tiesioginio bendravimo internetu jrankiai daro didele jtakg dalinantis vieSnagés jspudziais, o
rinkodaros ekspertai mano, kad $i ERP visiS8kai neturi jtakos. VieSbuéiy ekspertai linke suteikti
ypatingg svarbg tiesioginés komunikacijos su sveciais jrankiams (interneto telefonija; pokalbiy
programos; el. pastas), §i nuostata atspindi svetingumo verslo idéja leisti sveciui pasijusti kaip
namuose, o tiesioginis bendravimas yra Sio tikslo jgyvendinimo garantas.

Ekperty taip pat buvo prasoma jvardyti po tris pagrindinius tikslus viesbuéiy veikloje, kuriems
igyvendinti naudojama internetin¢ rinkodara (zr. 44 pav.). Eksperty nuomone, pagrindinis ERP
sickiamas tikslas yra vie$budio kambariy uZimtumo ir pajamy rodikliy didinimas (27 proc.). Si
nuostata, patvirtina darbo tyrimo reikSminguma, kadangi vieSbuciy ir rinkodaros profesionalai
pripazjsta ERP kaip tinkamg jrankj gerinant vieSbucio veiklos rodiklius. Ekspertai bendrai sutaria (23
proc.), kad ERP ne menkai prisideda reklamuojant tiek pagrindines (apgyvendinimo), tiek papildomas
(maitinimo, trasportavimo, kambariy aptarnavimo ir kt.) paslaugas. Tikslai reklamuoti paslaugas ir
gerinti veiklos rodiklius yra tarpusavyje glaudZiai susij¢, tad nenuostabu, kad ekspertai skyré jiems
daugiausiai savo prioritety. 20 proc. respondenty mano, kad ERP padeda palaikyti santykius su
viesbucio sveciais. Ekspertai mano, kad ERP prisideda prie viesbucio jvaizdzio valdymo (13 proc.),

padeda gerinti aptarnavimg (10 proc.) ir taupyti sagnaudas (7 proc.).

Valdyti
viesbucio
jvaizdj
13%
Palaikyti
santykius
20% .
’ Didinti
uzimtumg ir
pajamas
Gerinti 2
aptarnavimg
0, .
10% Taupyti
sanaudas

7%

Paveikslas 44 Internetinés rinkodaros tikslai vieSbuciy veikloje eksperty vertinimu
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Palyginus dviejy sri¢iy ekspertinio vertinimo rezultatus aiSkéja, kad daugeliu atvejy eksperty
nuomonés sutampa, taciau i§ rinkodaros eksperty jver¢iy matosi, kad jie didele svarbg priskiria
socialinei medijai, o viesbuciy ekspertai kol kas nepastebi Sios ERP potencialo. Viesbuciy eksperty
vertinimas yra labiau koncentruotas j tradicines ERP, tokias kaip informacinés priemonés ir placiausiai
Zinomas jy pavyzdys - interneto svetainé, o rinkodaros eksperty j socialinés medijos teikiamas
galimybes.

Norint patikrinti, ar rinkodaros ir vieSbuiy eksperty nuomonés panaSios, taip pat buvo
apskaiiuotas bendras Kendall konkordancijos koeficientas (zr. 12 lent.). Isikeltos dvi hipotezés:

Ho: rinkodaros ir vieSbudiy eksperty vertinimai prieStaringi; W = 0 (t.y. ERP taikymas neturi

itakos vieSbudio kambariy uzimtumui):

Hi: rinkodaros ir vieSbuciy eksperty vertinimai panaSas; W= 0 (t.y. ERP taikymas turi jtakos

vie$budio kambariy uzimtumui);

Hipoteziy vertinimui, 12 lentel¢je pateikiami rinkodaros ir viesbuciy eksperty vertinimo

duomenys (rangai), jy sumos, vidurkiai ir nuokrypio kvadratai.

Lentelé 12 Rinkodaros ir viesbuciy eksperty ERP vertinimy suvestiné

EPR jtakos vertinimas
Eksperto nr. S
P, P, P P4 Ps Pe P,
RE; 5 7 6 3 1 4 2
RE; 7 5 3 7 4 2 1
RE; 5 6 7 4 3 2 1
RE, 5 7 4 6 2 3 1
REs 3 5 4 6 2 7 1
VE, 4 5 7 3 1 7 2
VE, 5 7 6 2 1 4 3
VE; 7 6 4 5 1 3 2
VE, 5 7 6 2 4 3 1
VE; 5 7 6 1 4 3 2
m
Rangy suma »_ X; 51 62 53 39 23 38 16
i=1
Rangy sumy vidurkis o 40 40 40 40 40 40 40
Nuokrypio kvadratas 121 484 169 1 289 4 576
Suma S?= | 1644

Pasirenkamas reikSmingumo lygmuo a = 0,05, kuriuo remiantis kritiné reikSmé yra x2 = 35,355.
Gauta kritiné reik§meé, esant septyniomis pasirinkimo alternatyvoms yra x%qic = 12,5916 (MS excel
funkcija CHINV(0,05;6)). Taigi gauta statistiné reik§mé yra didesné uz kritine reikime y? > x %t LY.
35,355 > 12,5916. Skaiciavimai rodo, kad konkordancijos koeficientas yra nelygus nuliui
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(W = 0,5892), todél nuliné¢ hipotezé atmetama ir priimama alternatyva. Daroma iSvada, kad
rinkodaros ir viesbuciy eksperty vertinimai yra panasis.

Remiantis abiejy grupiy eksperty vertinimais parengtas ERP taikymo viesbuciy kambariy
uzimtumo didinimui modelis (Zr. 45 pav.). Kiekvienas viesbucio sveéio gyvavimo ciklo etapas

papildytas ERP, kurios turi jtakos viesbucio kambariy uzimtumo didinimui. Modelyje ERP isdéstytos

» GrijZzimas namo

mazéjimo tvarka, pagal eksperty jiems suteikta jvertj, konkre¢iame etape.
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Paveikslas 45 ERP taikymo viesbuéiy kambariy uZimtumo didinimui modelis
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***k

Siekiant aptarti apgyvendinimo paslaugy teikimo Lietuvoje specifika atlikta 2003 — 2013 m.
vieSbuciy rinkos analizé. Analizei naudoti pirminiai LVRA, STR Global ir Lietuvos statistikos
departamento Rodikliy duomeny bazés duomenys. Nuo 2003 m. vieSbuciy skai¢ius iSaugo 36,3 proc. ir
2013 m. Lietuvoje veiké 382 jvairios klasés vieSbuciai. Nustatyta, kad nepaisant neigiamos pasaulinés
ekonomings krizés jtakos, Lietuvos vieSbuciy rinkos augimas sieké 12,1 proc. ir dar turi potencialo
augti ateityje. Per 2003 — 2013 m. laikotarpj Lietuvos viesbuciuose apgyvendinta 25.401 mln. sveciy,
vidutiniskai po 63,7 proc. uzsienieCiy ir 36,3 proc. vietiniy turisty. Turistai vidutiniskai skiria 18,8
proc. visy kelionés iSlaidy apgyvendinimo paslaugy isigyjimui. Vidutinis metinis vieSbuc¢iy kambariy
uzimtumas per nagrin¢jamg laikotarpj sudaré 41,16 proc. Kasmet fiksuojamas vidutinis 4,7 proc.
kambariy uzimtumo ir 13,2 proc. nakvyniy skai¢iaus augimas.Vidutiné nakvynés viesbuciuose trukme
iSliko stabili ir sudaré 2 nakvynes. Pagrindinés Lietuvos atvykstamojo turizmo rinkos yra Baltarusija,
Rusija, Latvija, Lenkija ir Vokietija. Tyrimo aktualumui svarbu, kad internetas yra vienas i$
svarbiausiy turizmo informacijos Saltiniy, 24 proc. visy atvykusiy turisty apie Lietuva suzinojo i
interneto.

ERP taikymo ir kambariy uzimtumo sgsajoms nustatyti atliktas ekspertinis vertinimas. Tyrimui
atrinkta 10 eksperty, kurie dirba rinkodaros ir apgyvendinimo paslaugy teikimo srityje. Eksperty
prasyta jvertinti septyniy ERP grupiy jtaka kiekviename vieSbucio sve€io gyvavimo etape. ERP
taikymo aktualumg vieSbuciy veikloje patvirtina eksperty apklausos rezultatai, teigiantys, kad
pagrindiniai ERP tikslai yra kambariy uzimtumo ir pajamy rodikliy didinimas, teikiamy paslaugy
reklama ir santykiy su sve€iais palaikymas. Naudojant konkordacijos koeficienta (W) apskai¢iuotas
eksperty nuomoniy suderinamumas W = 0,5892, todél darytina iSvada, kad eksperty nuomoné yra
suderinta. Atlikus ekspertinj vertinimg parengtas ERP taikymo vieSbu¢iy kambariy uzimtumo
didinimui modelis, kuriame atskiruose etapuose iskelti rinkodaros tikslai ir parinktos efektyviausios
ERP. Pagrindinis veiksnys, turintis labai didele jtakg vieSbu¢io kambariy uzimtumo augimui, yra
informacinés priemonés (svetaine, video, nuotraukos, virtualus turas). Santykiy su klientais valdymo
sistema, el. rezervacijos priemongs ir socialiné medija turi didelg jtaka viesbu¢io kambariy uzimtumo
didinimui. Apibendrinant galima teigti, kad ekspertinis tyrimas parodé, kad ERP naudojimas didina
viesbuCiy kambariy uzimtumg. Gauti rezultatai gali bati tobulinami atliekant kitus tyrimus ir

apklausas.
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ISVADOS IR SIULYMAI

1. Tarptautiné prekyba skirstoma j prekybg prekémis ir paslaugomis. Paslauga nuo materialiy prekiy
skiriasi savo savybémis: nekaupiamumu, neatskiriamumu, heterogeniSkumu, negalimu
nuosavybés perdavimu. Pagal Pasaulinés prekybos organizacijos klasifikacijg turizmo paslaugos
yra viena i§ tarptautiniy paslaugy grupiy. Turizmo paslaugos, savo ruoztu, skirstomos j
smulkesnes grupes: maitinimo, kelioniy organizavimo, transporto ir kt. Viena didziausiy turizmo
paslaugy yra laikino apgyvendinimo vieSbuciuose paslauga, kuria tenkinami turisto nakvyneés,
higienos, maitinimo ir poilsio poreikiai. Kadangi apgyvendinimo paslaugos pasizymi
nekaupiamumu, neapc¢iuopiamumu ir paslaugos pardavimas vyksta anks¢iau uz pateikima sveciui,
viesbuciams iSkyla butinybé naudoti jvairias rinkodaros priemones, tam, kad aktuali informacija
apie teikiamas paslaugas buty nuolat pasiekiama.

2. Rinkodaros politika viena svarbiausiy jmonés veiklos sriciy, skirta vartotojy poreikiy tenkinimui ir
pakartotinio pirkimo skatinimui. Atlikus vartotojy elgsenos modeliy analiz¢ nustatyta, kad
rinkodaros priemonés priskiriamos prie iSoriniy veiksniy, skatinin¢iy vartotojus priimti sprendimg
dél pirkimo. Vartotojo sprendima pirkti apgyvendinimo paslaugas, nuo Klasikiniy vartotojy
elgsenos modeliy, skiria specifiniai etapai, kurie apima viesbuc¢io paieska, rezervacijg, vieSnage
viesbutyje, grizimg namo ir dalijimgsi jspudziais. Dalijimosi jsplidziais etapas yra iSskirtinis,
kadangi jis veikia visuose sprendimo pirkti apgyvendinimo paslaugas etapuose. Minéti etapai
sudaro viesbucio svecio gyvavimo cikla, kuris analizuojamas, kaip veikiantis internete.

3. Viesbuciy sektorius sparciai integravo interneto sitilomas galimybes | savo verslo model; ir
naudoja platy spektra ERP. Pasinaudojant koncepcijy zemélapio metodu ERP suskirtytos
septynias grupes: santykiy su klientais valdymo sistema, informacinés priemonés, el. rezervacijos
priemongs, socialiné medija, tiesioginio bendravimo internetu jrankiai, paieSkos internete jrankiai,
el. reklama. Atskiry mokslininky atlikty tyrimy rezultatai jrodo, kad ERP taikymas gali padidinti
viesbuCiy uzimtumo bei pajamy rodiklius, sumazinti veiklos sanaudas, uZztikrinti operacijy
kontrolg, valdyti vieSbucio jvaizdj, padidinti bendravimo su vartotojais, darbuotojais ir tiekéjais
efektyvuma, pagerinti klienty aptarnavima, padéti uzmegzti ir islaikyti ilgalaikius santykius su
viesbucio sveciais.

4. Darbe atlikta 2003 — 2013 m. viesbuciy rinkos analizé parodé, kad per laikotarpj vieSbuciy
skaiCius iSaugo 36,3 proc. Nustatyta, kad nepaisant neigiamos pasaulinés ekonominés krizes
itakos, viesbuc¢iy rinkos augimas sieké 12,1 proc. ir dar turi potencialo augti ateityje. Per
nagrinéjamg laikotarpj Lietuvos viesbuciuose apgyvendinta 25.401 mln. sveCiy, kasmet
vidutiniSkai po 63,7 proc. uzsienieciy ir 36,3 proc. vietiniy turisty. Apgyvendinimo paslaugy

Jsigyjimui tenka apie 18 proc. visy turisty kelionés iSlaidy. Vidutinis metinis viesbuciy kambariy
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uzimtumas sudaro 41,16 proc., kuris kasmet vidutiniS$kai auga 4,7 proc. Vidutiné nakvynés
vieSbuciuose trukmé islieka stabili ir sudaro 2 nakvynes. Pagrindinés Lietuvos atvykstamojo
turizmo rinkos yra Baltarusija, Rusija, Latvija, Lenkija ir VVokietija. Tyrimo aktualumui svarbu,
kad internetas yra vienas i§ svarbiausiy turizmo informacijos Saltiniy, nes 24 proc. visy
atvykusiyjy apie Lietuvg suZinojo i$ interneto.

Ekspertinis tyrimas parodé¢, kad kad pagrindiniai ERP tikslai yra kambariy uzimtumo ir pajamy
rodikliy didinimas (27 proc.), teikiamy paslaugy reklama (23 proc.) ir santykiy su sveciais
palaikymas (20 proc.). Vis tik tyrimas parodé, kad svarbiausias ERP taikymo tikslas yra kambariy
uzimtumo ir pajamy rodikliy didinimas. Sizzilymas viesbuciy vadovams — siekiant didinti kambariy
uzimtumo ir viesSbucio pajamy rodiklius didesnj deémesj atkreipti ne tik j paslaugy reklamq bei
santykiy palaikymg, bet ir j galimybe panaudojat ERP taupyti sqnaudas, gerinti aptarnavimq ir

formuoti teigiamg vieSbucio jvaizdj.

Ekspertinis tyrimas parod¢, kad rinkodaros ir viesbuciy ekspertai svarbiausiu veiksniu, didinanciu
viesbuciy kambariy uzimtuma, laiko informacines priemones: viesbucio svetaing, video jrasus,
nuotraukas, virtualy turg (vidurkis — 4,4). Santykiy su klientais valdymo sistema (vidurkis — 3,6),
el. rezervacijos priemonés (vidurkis 3,8) turi didele jtakg viesbuc¢io kambariy uzimtumo didinimui.
Apibendrinant galima teigti, kad ekspertinis tyrimas parod¢, kad ERP naudojimas didina vieSbuciy
kambariy uzimtuma. Sittlymas viesbuciy vadovams biity didesné koncentracija j informacijos
aktualumo ir patrauklumo svarbq siekiant padidinti bendrq viesbuciy kambariy uzimtumq. Svarbu
investuoti j viesbucio svetainés dizaing ir funkcionalumgq, kadangi tai yra vienas pagrindiniy
apgyvendinimo paslaugy pardavimo kanaly. Taip pat sitiloma j interneting svetaing integruoti ir
el. rezervacijos modulj. El. rezervacijos priemonés turéty leisti sveciams savarankiskai ir greitai
rezervuoti vieSbucio kambarj, tuo pat metu galima pasiilyti jsigyti ir papildomy paslaugy:
maitinimgq, pasitikimg oro uoste, ekskursijq ir pan. Atsizvelgiant j rinkos tendencijas ir sparty
iSmaniyjy jrenginiy naudojimgq, siiloma sukurti mobiliqg rezervacijos programéle, kuria biity
patogu rezervuoti kambarj, pamatyti specialius pasiillymus. Santykiy su klientais skatinimui
siitloma po vieSnagés viesbutyje siysti sveciams asmeninius laiskus, teiraujantis apie jy jspudzius
ir apsilankymo viesbutyje patirtj. Tokj laiskg galima panaudoti ir skatinant pakartotinj
apsilankymq pasiiilant papildomg nuolaidg ar nemokamq paslaugg (pvz. pietus, taksi paslaugas ir
pan.). Rekomenduojama nepamirsti koncentruoti démesio j nuolatinius klientus — taikyti
atitinkamas lojalumo programas, siunciant informacijq asmenisSkai jiems, pasveikinant su
didziausiomis mety Sventémis. Tokios priemonés nekainuos labai brangiai, bet garantuos sveciy

lojalumgq, pritrauks naujy klienty, o tai lems viesbucio kambariy uzimtumo augimq.
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7. Ekspertinio tyrimo metu iskelta hipotez¢, kad rinkodaros ir viesbuciy eksperty vertinimai panasis,
pasitvirtino (konkordancijos koeficientas W=0,5892). Atliktas ekperty kompetencijos vertinimas
parodé, kad ekspertai pareiské panasig nuomong ir nei vieno jy i§ imties paSalinti neprireike.
Daugeliu atvejy eksperty nuomonés sutampo. Taciau matomas skirtumas, kad viesbuciy ekspertai
yra labiau orientuoti ] tiesioginés komunikacijos su sveciais jrankius (interneto telefonija; pokalbiy
programos; el. pastas). Rinkodaros eksperty vertinimas labiau koncentruotas j socialing medija
(vidurkis — 3,7) — socialinius tinklus, tinklara$¢ius, atsiliepimus ir rekomendacijas, forumus. Tiek
vieni, tiek kiti ekspertai pabrézia informaciniy priemoniy veiksnio viesbu¢io kambariy uzimtumo
didinimui jnasa. Siizlymas viesbuciy vadovams — vienodai paskirstyti démesj visoms ERP grupéms
vystyti neisskiriant né vienos aukSciau uz kitas, nes pagal atliktus tyrimus aisku, kad visos ERP
didina viesbucio kambariy uzZimtumgq. Efektyviai valdant tiesioginés komunikacijos su sveciais
jrankius nepamirsti ir socialinés medijos. Tq galima buty jgyvendinti naudojant socialinius tinklus
kaip papildomg kanalg bendraujant su sveciais, aktyviai komunikuojant apie kasdienj viesbucio

gyvenimg, dalinantis nuotraukomis ir video jrasais.

8. Tolimesni tyrimai padéty tobulinti ERP taikymo viesbuciy kambariy uzimtumo didinimui model;.
Kol kas viesbuciy sektoriui ir vadovams esamas modelis naudingas tuo, kad modelyje i$skirtos
pagrindinés ERP, turinCios jtaka kambariy uzimtumo didinimui. Efektyviai valdant ERP
kiekviename 1§ modelio etapy gali biiti pasiektas viesbucio veiklos rodikliy pageréjimas. ERP
taikymo viesbuciy kambariy uzimtumo didinimui modelis jj modifikuojant gali biiti pritaikomas
ne tik viesbugiy, bet ir kity paslaugy rinkodaroje. Sis modelis gali biti vystomas ir papildomas

naujomis priemonémis, kurias sukuria sparciai besivystancios interneto technologijos.
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Buinauskaité J. Elektroninés rinkodaros priemoniy jtakos viesbuciy kambariy uzimtumui
vertinimas / Verslo magistro baigiamasis darbas. Vadové prof. habil. dr. D. Streimikiené. — Vilnius:

Mykolo Romerio universitetas, Ekonomikos ir finansy valdymo fakultetas, 2015

ANOTACIJA

Magistro baigiamajame darbe iSanalizuota ir jvertinta elektroninés rinkodaros priemoniy jtaka
viesbu¢iy kambariy uzimtumui. Koncepcijy zemélapio metodu vieSbuciy sektoriuje taikomas
elektroninés rinkodaros priemonés suskirstytos i 7 grupes ir atsikiruose viesbucio svecio gyvavimo
ciklo etapuose jy itaka remiantis ekspertiniu vertinimu tikrinama empiriSkai. Pirmame skyriuje
nagrin¢jama apgyvendinimo paslaugy ir elektroniniy rinkodaros priemoniy teorija. Antrame darbo
skyriuje yra nagrinéjama vieSbuciy veiklos vertinimo rodikliai, aptariama ekpertinio vertinimo
procediira. TreCiame skyriuje atlickama Lietuvos vieSbuciy rinkos analizé, pateikiamas sukurtas
elektroniniy rinkodaros priemoniy taikymo viesbuciy kambariy uzimtumo didinimui modelis,
vertinama elektroninés rinkodaros priemoniy jtaka atskiruose modelio etapuose, sisteminami
ekspertinio tyrimo duomenys, patvirtinamos ar atmetamos hipotezés ir daromos iSvados. Ketvirtame
skyriuje pateikiamos iS§vados bei sitilymai, kaip didinti vieSbudiy kambariy uzimtuma pasitelkiant

elektroninés rinkodaros priemones.

Pagrindiniai Zodziai: apgyvendinimo paslaugos, viesbu¢iy kambariy uzimtumas, elektroninés

rinkodaros priemonés.
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Buinauskaité J. Assessment of e-marketing tools influence over hotel room occupancy /
Business master thesis. Supervisor prof. habil. dr. D. Streimikiené. — Vilnius: University of Mykolas
Romeris, Department of Economics and Finance Management, 2015

ANNOTATION

In the master thesis e-marketing tools influence over hotel room occupancy is analysed and
assessed. After application of conceptual map method e-marketing tools applied in hospitality industry
were divided into 7 groups. E-marketing tools influence in the hotel guests life cycle is presented and
is empirically tested based on expert evaluation. The first chapter examines the accommodation
services and e-marketing tools theory. In the second chapter hotel performance metrics and expert
evaluation procedure are analyzed. In the third chapter of master thesis Lithuanian hotel market
analysis, the model of e-marketing tools influence over hotel room occupancy is presented, the
influence is being assessed, expert evaluation results are being structured and conclusions are being
made. In the fourth chapter of master thesis conclusions and suggestions how to increase ¢ hotel room

occupancy are being proposed.

Key words: accommaodation services, hotel room occupancy, e-marketing tools
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SANTRAUKA

Internetas suteiké daugiau galimybiy viesbuc€iy veikloje naudoti elektroninés rinkodaros
priemones. Lietuvos apgyvendinimo paslaugy jmonés orientuojasi j prakting veiklg ir neskiria
pakankamai démesio elektroninés rinkodaros priemoniy taikymui. Elektroninés rinkodaros priemoniy
taikymas vieSbuc¢iy kambariy uzimtumo didinimo tikslais néra pakankamai iSnagrinétas Lietuvos
mokslininky darbuose, todél suformuluota tyrimo problema - kokig jtakg vieSbuciy kambariy
uzimtumui daro taikomos elektroninés rinkodaros priemonés? Tyrimo objektas - elektroninés
rinkodaros priemoniy jtaka vieSbu¢iy kambariy uzimtumui. Tyrimo tikslas yra jvertinti elektroninés
rinkodaros priemoniy jtaka viesbuciy kambariy uzimtumui ir pasiiilyti tobulinimo kryptis. Taip pat
buvo iSkelti tyrimo uZdaviniai: identifikuoti apgyvendinimo paslaugy vietg tarptautinés prekybos
paslaugomis kontekste, pateikti vartotojy elgsenos ir elektroninés rinkodaros priemoniy taikymo
sgsajas, iSanalizuoti Lietuvos viesbuciy rinka, parengti elektroninés rinkodaros priemoniy jtakos
viesbu¢iy kambariy uZimtumui vertinimo modelj ir patikrinti praktikoje, o nustacius elektroninés
rinkodaros priemoniy jtakg vieSbu€iy kambariy uzimtumui, pateikti veiklos tobulinimo kryptis.
Tyrimo metodai: mokslinés literatiiros analizé ir sintezé, teisiniy dokumenty analizé, statistiniy
duomeny analizé, ekspertinis vertinimas, lyginamoji svertiniy vidurkiy analizé, Kendall
konkordancijos ir eksperty kompetencijos koeficienty skai¢iavimas ir vertinimas.

Empirinio tyrimo metu buvo iSkelta pagrindiné hipotezé: elektroninés rinkodaros priemonés
didina vieSbuc¢iy kambariy uzimtumg. Atlikus ekspertinj vertinimg §i hipotez¢é patvirtinta, t.y.,
rinkodaros, tiek vieSbuciy ekspertai mano, kad elektroniniy rinkodaros priemoniy taikymas didina
vieSbuCiy kambariy uzimtumg. Atlikus ekspertini vertinimg parengtas elektroninés rinkodaros
priemoniy taikymo vieSbu¢iy kambariy uZimtumo didinimui modelis, kuriame atskiruose etapuose
iSkelti rinkodaros tikslai ir parinktos efektyviausios elektroninés rinkodaros priemonés. Pagrindinis
veiksnys, turintis labai didele jtaka viesbucio kambariy uZimtumo augimui, yra informacinés
priemongs (svetaing, video, nuotraukos, virtualus turas). Santykiy su klientais valdymo sistema, el.
rezervacijos priemonés ir socialiné medija turi didele jtakg viesbucio kambariy uzimtumo didinimui.

Magistro baigiamojo darbo pabaigoje pateikiamos iSvados bei sitilymai dé¢l elektroninés
rinkodaros priemoniy taikymo vieSbuciy kambariy uzimtumo didinimui. Gauti rezultatai gali biti
tobulinami atliekant kitus tyrimus ir apklausas. Darbe parengtas modelis ji modifikuojant gali biti

pritaikomas ne tik vieSbuciy, bet ir Kity paslaugy rinkodaroje.



90

Buinauskaité J. Assessment of e-marketing tools influence over hotel room occupancy /
Business master thesis. Supervisor prof. habil. dr. D. Streimikiené. — Vilnius: University of Mykolas

Romeris, Department of Economics and Finance Management, 2015

SUMMARY

The internet has created more opportunities for hotels to use e-marketing tools. Lithuanian
hospitality industry companies are focused on practical activities and do not pay insufficient attention
to the application of e-marketing tools. Implementation of e-marketing tools in order to increase hotel
room occupancy is not sufficiently examined by Lithuanian researchers, that is why the basic research
problem was raised — what is e-marketing tools influence over the hotel room occupancy? The object
is e-marketing tools influence over the hotel room occupancy. The main aim of this study is to evaluate
e-marketing tools influence over the hotel room occupancy and to formulate the main directions for its
growth. The main tasks of the study are: to identify the place of accommodation services in the context
of international trade in services, to present e-marketing tools and hotel room occupancy coherence, to
provide analysis of Lithuanian hospitality industry, to create and present the model of e-marketing
tools and hotel room occupancy and to test it empirically. The methodology of master thesis: analysis
of scientific literature, legal document analysis, statistical analysis, expert valuation, average
comparison method, expert competence coefficient, Kendall’s coefficient of concordance.

Empirical investigation was performed with the main hypothesis: e-marketing tools increases
hotel room occupancy. This hypothesis was confirmed based on the expert valuation, it means that
both experts from hospitality and marketing environment believe that e-marketing tools increases hotel
room occupancy. After expert evaluation model of e-marketing tools and hotel room occupancy was
created, in which in the different stages guest life cycle the most effective e-marketing tools were
selected. The expert study also revealed that the main factors influencing the growth of hotel room
occupancy are: information tools, customer relationship management system, e -reservations tools and
social media.

At the end of the master thesis conclusions and suggestions on e-marketing tools influence over
the hotel room occupancy were presented. The results can be improved in other studies and surveys or
adapted for implementation in other services marketing. This model can be developed and

supplemented with new e-marketing tools created by the rapidly evolving internet technologies.
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PRIEDAI
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PRIEDAS 1
DIDZIAUSI VIESBUCIU TINKLAI

4697 686873
1. Jungtiné Karalysté
InterContinental Hotels Group
4115 678630
2. @ Jungtinés Amerikos valstijos
Hilton
D\ 3783 653719
3. Aarn()'" Jungtinés Amerikos valstijos
645423
4. 7485 Jungtinés Amerikos valstijos
5. CHOICE HOTELS 6303 602663 Norvegija

Saltinis: sudaryta pagal , Top 10 Largest Hotel Chains in the World 2014 http://listovative.com/top-10-largest-

hotel-chains-in-the-world/



http://listovative.com/top-10-largest-hotel-chains-in-the-world/
http://listovative.com/top-10-largest-hotel-chains-in-the-world/
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PRIEDAS 2

VEIKSNIAI, LEMIANTYS VARTOTOJO SPRENDIMA PIRKTI PAGAL BERKOVITZ

Psichologiniai veiksniai

Motyvacija
Asmenybé
Suvokimas
Zinios
Vertybés, nuostatos

Gyvenimo buidas

Saltinis: Stankevigiené (2005)

Rinkodaros priemoniy jtaka

Produktas
Kaina
Rémimas
Vieta

I

Vartotojo pirkimo sprendimo
procesas

Problemos pripazinimas
Alternatyvy jvertinimas
Pirkimo procesas
Elgesys po pirkimo

|

Situaciniai veiksniai

Pirkimo tikslas
Socialiné aplinka

Fizin¢ aplinka
Laiko efektal
Situacinés buklés

Sociokulturiniai veiksniai

Asmenybes jtaka
Itakos grupés
Seima
Socialiné klasé
Kultiira
Subkultaira
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PRIEDAS 3
INTERNETO VARTOTOJO ELGSENOS MODELIS

Prekés zenklas
Kulttriniai

veiksniai

Rinkodaros
paskatos

Psichologiniai

Lankomumo

daznis
Imoneés
pajégumai
Socialiniali
veiksniai
Interneto

Saltinis: Laudon, Traver (2003)

veiksniai

Sprendimas
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PRIEDAS 4
VARTOTOJO ELGSENOS MODELIS ELEKTRONINEJE PREKYBOJE

ASMENINIAI VEIKSNIAI APLINKOS VEIKSNIAI

Amzius, lytis, tautybe, * Visuomene, Seima,
i§sliavinimas, gyvenimo bendruomené
biidas, asmenyb¢, savimoné Sociokultiiriniai veiksniai

SPRENDIMAS DEL
KITOS PASKATOS PIRKIMO
e Ekonominés Vartotojo

Pro_duktas * Technologiné spr.e.nd.lmo
Kaina L Kultiirines priémimo
Pateikimas UHUTINES procesas

Rémimas » Politinés

e Pakartotiniai pirkiniai

PARDAVEJO KONTORLIUOJAMOS SISTEMOS

o KLIENTU APTARNAVIMAS
LOGISTIKOS PARAMA | TECHNINE PARAMA -El paitas

»Skambuciy centras

* Apmokéjimas *El. svetainés dizainas
*Pristatymas * AiSkumas ‘DUK

Saltinis: Turban ir kt. (2002)
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PRIEDAS 5
VIESBUCIU ELEKTRONINES RINKODAROS PRIEMONIU EKSPERTINIO VERTINIMO
TYRIMO ANKETA

Gerb. Respondente,

Mykolo Romerio universiteto magistro studenté atlieka tyrima. Baigiamojo darbo metu buvo sukurtas
elektroniniy rinkodaros priemoniy (toliau - ERP) jtakos viesbuc¢io kambariy uzimtumui vertinimo modelis, kurj
sickiama empiriskai patikrinti bei patobulinti. Jus, kaip ekspertas, turétuméte jvertinti, kokios ERP ® turi
didziausig jtaka kiekviename viesbucio svecio gyvavimo etape:

1. Viesbucio paieska

2. Viesbucio rezervacija

3. Viesnage viesbutyje

4. Grjzimas namo

5. Dalinimasis jspiiziais

Tyrimo metu surinkti duomenys bus anonimiski ir naudojami isskirtinai tik akademiniams tikslams. Dékoju uz

Jusy atsakymus!

Jveskite savo duomenis:

Lytis &

Amzius ‘ j

Ksilavinimas | <

Kokia Jiisu profesiné patirtis? Tinkamqg variantg pazymékite paspaude pelytés kiavisu ant langelio.

©0-15
L 2.3
" 455
© o 6-75
-

8 metai ir daugiau

Jiisy uzimamos pareigos. Tinkamq variantg pazymeékite paspaude pelytés klavisu ant langelio.

Imonés vadovas arba savininkas
Padalinio vadovas

Vadybininkas

1 1 1 7

Kita

3 Apklausoje ERP suskirstytos j septynias grupes:

Santykiy su klientais valdymo sistema suprantama kaip naujienlaiSkiai, lojalumo programos, sveciy apklausos ir pan.
Informacinio pobudzio priemonés suprantamos kaip viesbucio svetainé, video, nuotraukos, virtualus turas.

El rezervacijos priemonés suprantamos kaip rezervacijos sistemos, aplikacijos ir pan.

Socialiné medija suprantama kaip socialiniai tiklai (Facebook, Tripadvisor ir kt.), tinklara$¢iai, forumai, rekomendacijy
puslapiai.

Tiesioginio bendravimo internetu kanalai suprantami kaip interneto telefonija; pokalbiy programos.

Paieskos internete jrankiai suprantama kaip paieskos sistemos (google, yandex ir kt), raktazodziai, SEO.

El. reklama suprantama kaip reklaminiai skydeliai, i§§okantys langai.
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1.Pasirinkite 3 svarbiausius tikslus vieSbu¢iy veikloje, kuriems jgyvendinti naudojama internetiné
rinkodara. Tinkamgq variantg pazymékite paspaude pelytés klavisu ant langelio.

Reklamuoti paslaugas
Didinti uZimtuma ir pajamas
Taupyti sagnaudas

Gerinti aptarnavimg
Palaikyti santykius

Valdyti viesbucio jvaizdj
Kita ‘

I I R R IR R

v

visiskai neturi jtakos, 7 — turi labai didele jtaka). Tinkamgq balg pazymékite paspaude pelytés klavisu ant

Santykiy su klientais valdymo sistema (naujienlaiskiai, lojalumo programos, sve¢iy apklausos);
Informacinio pobtidZio priemonés (svetainé, video, nuotraukos, virtualus turas);

El. rezervacijos priemonés (rezervacijos sistemos, aplikacijos);

Socialiné medija (socialiniai tiklai, tinklara$ciai, forumai, rekomendacijy puslapiai);
Tiesioginio bendravimo internetu kanalai (interneto telefonija; pokalbiy programos);

Paieskos internete jrankiai (paieskos sistemos, raktazodziai, seo);

Sl

El. reklama (reklaminiai skydeliai, i$Sokantys langai)

3. Ivertinkite, elektroninés rinkodaros priemoniu jtaka, atlieckant potencialaus vieSbucio paieska internete
(1 — visiskai neturi jtakos, 7 — turi labai didelg jtaka). Tinkamg balg pazymékite paspaude pelytés klavisu ant
langelio.

Santykiy su klientais valdymo sistema (naujienlaiskiai, lojalumo programos, sve¢iy apklausos);
Informacinio pobtidZio priemonés (svetainé, video, nuotraukos, virtualus turas);

El. rezervacijos priemonés (rezervacijos sistemos, aplikacijos);

Socialiné medija (socialiniai tiklai, tinklarasc¢iai, forumai, rekomendacijy puslapiai);
Tiesioginio bendravimo internetu kanalai (interneto telefonija; pokalbiy programos);

Paieskos internete jrankiai (paieskos sistemos, raktazodziai, seo);

Jobddih.

El. reklama (reklaminiai skydeliai, i§§okantys langai)

4. Ivertinkite, elektroninés rinkodaros priemoniy jtaka, atliekant vieSbucio rezervacija internete (1 —
visi$kai neturi jtakos, 7 — turi labai didele jtaka). Tinkamqg balg pazymékite paspaude pelytés klavisu ant
langelio.

Santykiy su klientais valdymo sistema (naujienlaiskiai, lojalumo programos, svec¢iy apklausos);

Informacinio pobtidZio priemonés (svetainé, video, nuotraukos, virtualus turas);

El. rezervacijos priemonés (rezervacijos sistemos, aplikacijos);

Jub

Socialiné medija (socialiniai tiklai, tinklaras¢iai, forumai, rekomendacijy puslapiai);
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Tiesioginio bendravimo internetu kanalai (interneto telefonija; pokalbiy programos);

Paieskos internete jrankiai (paieskos sistemos, raktazodziai, seo);

Jube

El. reklama (reklaminiai skydeliai, i§§okantys langai)

5. Ivertinkite, elektroninés rinkodaros priemoniy jtaka, svecio vieSnagés viesbutyje metu (1 — visiskai
neturi jtakos, 7 — turi labai didele itaka). Tinkamq balg pazymékite paspaude pelytés klavisu ant langelio.

Santykiy su klientais valdymo sistema (naujienlaiskiai, lojalumo programos, sve¢iy apklausos);
Informacinio pobiidzio priemonés (svetainé, video, nuotraukos, virtualus turas);

El. rezervacijos priemonés (rezervacijos sistemos, aplikacijos);

Socialiné medija (socialiniai tiklai, tinklarasc¢iai, forumai, rekomendacijy puslapiai);

j Tiesioginio bendravimo internetu kanalai (interneto telefonija; pokalbiy programos);

- .y . . .. 0 0 v Ve .
J Paieskos internete jrankiai (paieskos sistemos, raktazodziai, seo);

Jubddihe

j El. reklama (reklaminiai skydeliai, i§§okantys langai)

6. Ivertinkite, elektroninés rinkodaros priemoniy jtaka, po svecio vieSnagés vieSbutyje (1 — visiSkai neturi
itakos, 7 — turi labai didele itaka). Tinkamg balg pazymékite paspaude pelytes klavisu ant langelio.

Santykiy su klientais valdymo sistema (naujienlaiskiai, lojalumo programos, svec¢iy apklausos);
Informacinio pobtidZio priemonés (svetainé, video, nuotraukos, virtualus turas);

El. rezervacijos priemonés (rezervacijos sistemos, aplikacijos);

Socialiné medija (socialiniai tiklai, tinklarasc¢iai, forumai, rekomendacijy puslapiai);
Tiesioginio bendravimo internetu kanalai (interneto telefonija; pokalbiy programos);

Paieskos internete jrankiai (paieskos sistemos, raktazodziai, seo);

Jobddih.

El. reklama (reklaminiai skydeliai, i$Sokantys langai)

7. Ivertinkite, elektroninés rinkodaros priemoniy itaka, svefiui dalinantis vieSnagés vieSbutyje isptidziais.
(1 — visiskai neturi jtakos, 7 — turi labai didelg jtaka). Tinkamg balg pazymékite paspaude pelytés klavisu ant
langelio.

Santykiy su klientais valdymo sistema (naujienlaiSkiai, lojalumo programos, sve¢iy apklausos);
Informacinio pobtidZio priemonés (svetainé, video, nuotraukos, virtualus turas);

El. rezervacijos priemonés (rezervacijos sistemos, aplikacijos);

Socialiné medija (socialiniai tiklai, tinklaras¢iai, forumai, rekomendacijy puslapiai);

Tiesioginio bendravimo internetu kanalai (interneto telefonija; pokalbiy programos);

Paieskos internete jrankiai (paieSkos sistemos, raktazodziai, seo);

Jobddih.

El. reklama (reklaminiai skydeliai, i§§okantys langai)
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PATVIRTINIMAS APIE ATLIKTO DARBO SAVARANKISKUMA

2015 m. balandzio 17 d.
Vilnius

AS, Mykolo Romerio universiteto (toliau — Universitetas),
Ekonomikos ir finansy valdymo fakulteto Ekonomikos ir verslo instituto Tarptautinés prekybos

(fakulteto / instituto, programos pavadinimas)

Studentas (-¢) Jolita Buinauskaité,
(vardas, pavardé)

patvirtinu, kad $is rasto darbas / bakalauro / magistro baigiamasis darbas

»Elektroninés rinkodaros priemoniy jtakos viesbuciy kambariy uzimtumui vertinimas*:

1. Yra atliktas savarankiskai ir sgziningai;

2. Nebuvo pristatytas ir gintas kitoje mokslo jstaigoje Lietuvoje ar uzsienyje;

3. Yra paraSytas remiantis akademinio raSymo principais ir susipazinus su rasto darby
metodiniais nurodymais.

Man zinoma, kad uz saziningos konkurencijos principo pazeidimg — plagijavimg studentas gali

biiti Salinamas 1§ Universiteto kaip uz akademinés etikos pazeidima.

__Jolita Buinauskaite
(parasas) (vardas, pavardeé)




