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INOVATYVIU SPRENDIMU TAIKYMO GALIMYBES KELIONIU AGENTURU IR
TURIZMO INFORMACIJOS CENTRU INTERNETINIUOSE PUSLAPIUOSE
LIETUVOJE

Inga Liubeznovaité, Neringa Dainauskaité, lekt. Edgaras Vaskaitis
Klaipédos universitetas, Rekreacijos ir turizmo katedra

SANTRAUKA

Straipsnyje analizuojamos inovacijy taikymo galimybés Lietuvos kelioniy agentiiry ir
Klaipédos regiono turizmo informacijos centry internetiniuose puslapiuose. [vade pagrindziamas
temos aktualumas ir atsizvelgiant ] atliktg anketing bei teoring medziagg iSkeliama darbo problema
bei tyrimo tikslas.

Pirmoje straipsnio dalyje analizuojama inovacijy samprata, inovacijy reikSmé turizmo
sektoriui, interneto ir internetiniy puslapiy svarba kelioniy agentiiry ir turizmo informacijos centry
veikloje.

Antroje straipsnio dalyje pagal iSskirtus kokybiskos internetinés svetainés elementus buvo
analizuojami Lietuvos kelioniy agentiry ir Klaipédos regiono turizmo informacijos centry
internetiniai puslapiai. Analizuojami vartotojy liukesciai, siejami su Lietuvos kelioniy agentiiry
internetiniais puslapiais bei eksperty poziiiris | inovacijy diegimg Klaipédos regiono turizmo
informacijos centruose.

ISvadose pateikiama susisteminta teorinés ir empirinés dalies medziaga.

RaktaZodziai: inovacijos, kelioniy agentiira, turizmo informacijos centras, internetas,
elektroninis turizmas.

IVADAS

Siuolaikin¢ visuomené praleidzia labai daug laiko nar§ydama internete. Vyrauja nuomong,
kad internetas yra pats geriausias informacijos Saltinis, i§ kurio galima suZinoti apie naujausius
produktus ir paslaugas. (Berkley (2006), 40p.) Internetas yra svarbus tiek kelioniy agentiiry, tiek
turizmo informacijos centry veikloje.

Svarbus kelioniy agentiiry veiklos komponentas yra internetinis puslapis. Daugelis klienty,
norédami rasti reikalingg informacijg ar pasirinkti keliong, naudojasi kelioniy agenttiros internetiniu
puslapiu. Daugelyje internetiniy puslapiy yra pateikta ta pati standartiné informacija, todél
vartotojui i§ esmés néra labai svarbu, kuria agentiirg pasirinkti. Siuo atveju jo pasirinkima
jtakojantis veiksnys gali buti kaina. Norint iSsiskirti 1§ kity konkurenty ir pritraukti daugiau klienty,
kelioniy agentiiry internetiniai puslapiai turi biiti pakankamai informatyviis, informacija juose turéty
biti lengvai pasiekiama ir aiSkiai pateikta. Taip pat juose galéty biiti jdiegta nauja paslauga — pvz.,
galimybée klientui paciam uZsisakyti keliong ir kt. su tuo susijusias paslaugas.

Internetas ir naujyjy technologijy panaudojimas yra labai svarbus ir turizmo informacijos
centry veiklai, norint interaktyviai bendrauti su vartotoju. Siose jstaigose kasdien infromacija yra
perduodama ne tik ZodZiu, bet ir elektroniniu pastu ar telefonu. Daug informacijos turistai gali rasti
ir turizmo informacijos centry internetiniuose puslapiuose. Norint uZztikrinti efektyvig turizmo
informacijos centry komunikacijg su vartotojais biitina savo veikloje taikyti internetinio marketingo
priemones. Tinkamas internetinio marketingo panaudojimas padeda sumazinti iSlaidas ir kartu
uztikrinti efektyvia komunikacija su klientu. Internetas yra daug pigesnis nei kitos masinés
informacijos priemongs, be to uztikrina griztamajj rySj su vartotoju ir uzsakovu. Internetinio
marketingo priemoniy panaudojimas turizmo informacijos centruose padaro jy veiklag efektyvesne.
Siy priemoniy panaudojimas suteikia galimybe nukreipti tikslinj pranesima pagal vartojy poreikius.
Turizmo informacijos centry internetinés svetainés tampa naudingais jrankiais, leidZianciais
perteikti naujausig informacija, pritraukti naujy klienty, komunikuoti tarpusavyje ir formuoti
istaigos jvaizdj (Bivainien¢ L., Dauginaité Z. (2008), p. 41).

Inovacijy reikSme Siuolaikiniame pasaulyje vis didéja. Jos diegiamos visose pramongés srityse.
Ne ka maziau inovacijos svarbios ir turizmo sektoriui. Pasaulyje vis labiau populiaréja kelioniy ir su
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kelionémis susijusiy paslaugy uZzsakinéjamas internetu, o Lietuvoje tai dar neiSplétota sritis.
Inovacijos nepakankamai diegiamos ir turizmo informacijos centruose. Taciau turizmo paslaugas
teikiancios jmonés norédamos islikti konkurencingos, sukurti patraukly savo jvaizdj ir iSlaikyti
aukstg paslaugy kokybe, turi nuolat sitlyti klientams naujoves. Tam biitina diegti inovacijas.
Inovacijy diegimas kelioniy agentiiry internetiniuose puslapiuose ir turizmo informacijos centruose
néra iSplétotos, kadangi kelioniy agentiiry ir turizmo informacijos centry vadovams truksta ziniy
apie inovacijy diegimo svarba, jie nepasitiki e-komercijos teikiama nauda, triiksta kvalifikuoty
darbuotojy ir finansiniy iStekliy.

Tyrimo tikslas — iSanalizuoti inovacijy svarbg turimo sektoriuje bei iSsiaiSkinti kokiy
kokybiskos internetinés svetainés elementy inovatyvumo didinimui tritksta Lietuvos kelioniy
agentiiry ir turizmo informacijos centry internetiniams puslapiams.

Tyrimo objektas — Lietuvos kelioniy agenttiry ir Klaipédos regiono turizmo informacijos
centry internetiniai puslapiai.

Tyrimo uZdaviniai:

1. Nustatyti inovacijy taikymo galimybes turizmo sektoriuje.

2. Nustatyti kokybiSko internetinio puslapio elementus verslo jmonéms.

3. I8siaiSkinti elektroninio turizmo sampratg bei ateities perspektyvas.

4. Identifikuoti Lietuvos kelioniy agentiiry ir turizmo informacijos centry internetiniy
puslapiy elementus.

5. Issiaiskinti vartotojy lukescius, siejamus su kelioniy agentiiry internetiniais puslapiais.

6. ISsiaiskinti darbuotojy poziiirj  inovacijy diegima Klaipédos regiono turizmo informacijos
centruose.

Tyrimo metodai. Lietuvos kelioniy agenttiry ir turizmo informacijos centry internetiniy
puslapiy analizei buvo pasirinkta informacijos turinio kiekybiné analizé - turinio (kontent) analizé
(angl. content analysis). Vartotojy lukes¢iai, siejami su kelioniy agentliromis buvo iSsiaiskinti
naudojant kiekybinj tyrimo metoda — anketing apklausa. Anketa — klausimy lapas tam tikroms
zinioms surinkti. Jj pagal nurodytas taisykles uzpildo klausiamasis. (Tidikis (2003), 474p.) Tyrimo
metu respondentams buvo pateikta uzdarojo tipo anketa, kurig sudaro 21 klausimas. Tyrimo imtis
267 respondentai. Eksperty pozitirio ] inovatyviy sprendimy taikymo galimybes Klaipédos regiono
turizmo informacijos centruose nustatymui buvo pasirinktas pusiau standartizuotas interviu
metodas. Tyrimui atlikti pasirinktas interviu metodas todél, kad interviu tai individualus pokalbis su
respondentu, kuris garantuoja didesnj informacijos patikimumg negu anketinis metodas ar Kiti
apklausos budai

Visos 149 Lietuvos kelioniy agentiiros buvo tiriamos norint iSsiaiSkinti, kaip skiriasi
inovatyvumas Lietuvos didziosiose, gerai zinomose ir maziau zinomose kelioniy agentiry
internetiniuose puslapiuose. Klaipédos regiono turizmo informacijos centrai pasirinkti kaip vieni
sekmingiausiai dirbanciy centry Lietuvoje. Klaipédos regiono turizmo informacijos centrai ne kartg
yra pelng jvairiy apdovanojimy Valstybinio turizmo departamento kasmetiniuose konkursuose.

Inovacijy samprata turizmo sektoriaus kontekste

Inovacijy sfera yra visaapimanti, ji apima ne tik praktinj moksliniy ir techniniy patobulinimy
bei iSradimy panaudojimg, bet ir permainas produkte, procesuose, marketinge, organizacijoje.
Inovacija yra rySkus permainos faktorius, veiklos rezultatas, jgyvendintas naujame arba
patobulintame produkte, technologiniuose procesuose, naujose paslaugose ir naujuose pozitiriuose |
socialiniy poreikiy tenkinimg. (HoBukoB (2007), 28p.) Dabartiniai inovacijy tyrinétojai iSskiria
nauja inovacijy ri§j — vertés inovacijg. Sios inovacijos esmé — mazinti konkurencijos reikime ir
sukurti vertés Suoli pirkéjams bei savo bendruomenei, taip atveriant naujas rinkos be konkurencijos
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erdves. Apie vertés inovacija galima kalbéti tik tuomet, kai bendrovés inovacijg suderina su nauda,
kaina ir protingomis sgnaudomis. (Kim, Mauborgne (2006), 12p.)

Santykis tarp turizmo sektoriaus augimo ir inovacijy laipsnio yra akivaizdus. Taciau
inovacijos turizmo sektoriuje néra toks fenomenas, kaip gamybos industrijoje. (Nordin (2003),
27p.) Daugybé¢ autoriy (Hjalager, Nordin, Hipp ir Grupp) analizavo turizmo inovacijy tipus ir bandé
juos suklasifikuoti. Taciau vieningos klasifikacijos néra. Galima iSskirti pagrindines turizmo
inovacijy rasis: organizacinés (susijusios su jmonés ir turizmo verslo valdymo sistemomis ir
strukttiros vystymu), produkto (jy tikslas pakeisti turizmo produkto vartotojiSkas savybes, ji
pozicionuoti ir suteikti konkurencinj pranasuma), marketingo (skatina orientuotis i tikslinius
vartotojy poreikius ir pritraukti naujy klienty) bei proceso (jy esmé — naujy arba technologiskai
patobulinty turizmo produkty ir paslaugy kiirimas) inovacijos.

Turizmo sektoriuje inovacing veikla plétojama trimis kryptimis:

1. Diegiamos inovacijos (organizaciniy naujoviy diegimas). Jos susijusios su jmonés
vystimu ir turizmo verslo sistemos ir struktiiros valdymu, jskaitant pertvarkyma, konkuruojanciy
subjekty sunaikinimg naujyjy technologijy pagrindu, kadry politika (atnaujinimas ir personalo
pakeitimas, kvalifikacijos kélimo sistema, perkvalifikavimas ir darbuotojy skatinimas); racionali
ekonoming ir finansiné veikla (Siuolaikiniy apskaitos formy ir finansinés atskaitomybés jdiegimas,
siekiant uZtikrinti imonés stabiluma, bukle ir pokycius).

2. Rinkodaros inovacijos. Jos leidzia apimti vartotojy poreikius ir pritraukti Siuo metu
laisvus klientus.

3. Periodinés naujovés (produkty naujovés). Jomis siekiama keisti turizmo produkto
vartojamasias savybes, jo padétj ir suteikti konkurencinj pranaSuma

Tokiu budu, naujovés turizmo sferoje nukreiptos naujo produkto sukiirimui arba esamo
pakeitimui. Siekiant pagerinti transporto, apgyvendinimo ir kt. paslaugas biitina kurti naujas rinkas,
jdiegti paZzangiy informaciniy ir rySio technologijy ir moderniy organizacinio-valdymo formy
(Hosukog B.C (2007), 53p.).

Turizmo informacijos paslaugos — labai svarbi struktiiriné visos turizmo sistemos dalis. Viena
i§ Sias paslaugas teikianc¢iy jstaigy — turizmo informacijos centras. Turizmo informacijos centry
informacija turi biiti patikima ir pasiekiama tiek esamiems ir potencialiems turistams, tiek paslaugy
teikéjams. Informacijos paslaugas teikiancias organizacijas vienija tai, kad informacija teikiama
tokia, kokios reikia vartotojams, norintiems funkcionuoti visuomengje, ir tokios pageidaujamos
informacijos nejmanoma gauti tiesiogiai i§ aplinkos. Turizmo paslaugy informacijos pateikimas
néra pakankamai gerai iSvystytas, nes turizmo verslas dar tik pleciasi. Todél bitina unifikuoti
informacijos perdavimo sistemga ne tik tarp turizmo jmoniy, bet informacijos
galutiniam/potencialiam vartotojui pateikimui. O tam didelés reikSmés turi turizmo paslaugy
informacijos logistika

Anot 1. Janusaités ((2008), 6 p.) patikima ir kokybiska informacija apie turizmo paslaugas yra
reikalinga tiek atvykstamajam, tiek iSvykstamajam turizmui. Labai svarbu, kad tiek uzsienio
turistai, tiek Lietuvos pilieCiai galéty rasti tinkamos ir lengvai prieinamos informacijos apie
individualius kelioniy marSrutus, vieSbuciy ir kitas apgyvendinimo viety paslaugas, maitinima,
ekskursijy ar kelioniy programas bei sililomas pramogas. UZsienie€iui vykstant | Lietuva, labai
svarbi yra ekonominé-finansiné informacija: kokia tos Salies valiuta, jvairios paslaugos, prekiy ir
apgyvendinimo kainos ir kt. Tod¢l tokig informacijg jie turéty gauti i$ turizmo paslaugas teikianciy
organizacijy, kaip, tarkime, i§ turizmo informacijos centry. Galima teigti, kad Siuo metu
pradedamas kreipti démesys ] tai, kokig informacijg ir kaip ja gaus vartotojas.

Turizmo paslaugy informacijos pateikimas yra viena svarbiausiy Sio verslo plétros sriciy,
kadangi turizmo verslas dar tik pleciasi. Informacijos perdavimo sistema bitina ne tik tarp turizmo
jmoniy, bet ir informacijai galutiniam ar potencialiam vartotojui pateikti. Turizmo informacijos
logistikos komunikaciné sistema turi atitikti komunikacinés sistemos reikalavimus, garantuoti didelj
informacijos perdavimag visomis kryptimis, kad teikiama informacija biity prieinama kiekvienam
vartotojui. Siandien informacijos perdavimui vartotojui daZniausai yra pasitelkiamas internetas ir
naujosios informacinés technologijos. Tad siekiant efektyviai iSvystyti informacijos logistikos
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sistemg turizmo paslaugas teikiancios imonés savo veikloje turi diegti naujgsias technologijas
(Janusaite 1. (2008), 8).

V. Popovas ((2008), 78p.) akcentuoja kompiuteriniy technologijy diegima turizmo sektoriuje.
Siy technologijy diegimas, naudojantis globaliniais tinklais, tampa svarbiu etapu kelyje j s¢kme.
Platus ,,online” komunikacijy panaudojimas tampa vienu i§ aktualiausiy uzdaviniy turizmo
industrijoje visame pasaulyje. Nepaisant spartaus informaciniy technologijy, telekomunikacijy ir
elektroninés prekybos vystymosi, didzioji turizmo organizacijy dalis interneta savo veikloje
aktyviai pradéjo naudoti tik 1990-yjy mety viduryje. (HoBukos (2007), 104p.) Taciau jau pirmajj 21
amziaus deSimtmet] kelioniy ir turizmo industrija buvo didziausia ir labiausiai pasaulyje iStobulinta
industrija, paremta informacija. Taip atsitiko todél, kad internetas veikia kaip pasauliné rinka, kuri
yra pasiekiama 24 valandas per para, 7 dienas per savait¢ ir yra paremta informacijos teikimu.
(Middleton, Clarke (2001), 158p.)

Internetas siiilo didziulj kiekj informacijos, kuri tiesiog biitina kelioniy agentiiry darbe, tai:
vieSbuciy adresai, aviareisy tvarkarasc¢iai, vizy ir muitiniy taisyklés, kity Saliy kelioniy agentiiry
pasitilymai ir pan. Pasinaudoti internetu turizmo versle galima jvairiai: pateikti informacijg savo
svetaingje apie marSrutus ir paslaugas, pateikti uzklausimus reikiamai informacijai gauti, naudotis
Jvairiomis rezervacinémis sistemomis, suformuoti ir uzsakyti keliong¢ pagal vartotojy pageidavimus.
(Popovas, 2008, 77p.) Svarbi kelioniy agentiiry veiklos dalis — internetinis puslapis. Praktiskai
kiekviena kelioniy agenttra turi interneting svetaing, per kurig pristato ir reklamuoja klientams
turizmo produkta. Tinklapis sudaro galimyb¢ turizmo jmonei uzmegzti ry$i su potencialiais
klientais, taCiau reikéty ne tik skelbti informacijg, bet ir bendrauti su klientais. Kuriant svetaing
reikia suprasti, kad informacija joje turi buti nuolat atnaujinama. (Popovas (2008), 76p.) Kuriant
internetinj puslapj svarbu atsizvelgti | kokybiskai internetinei svetainei keliamus reikalavimus.
Kotler ir Keller (2007), 390p.) i8skyré¢ 7C elementus, kurie yra bitini efektyvioms internetinéms
svetainéms.

1 pav. 7C elementai

Elementas ApraSymas

Kontekstas [Sdéstymas ir dizainas.

Turinys Tekstas, paveiksléliai, garsas ir vaizdas.

Bendruomene¢ Ar svetainés lankytojai gali bendrauti tarpusavyje.

Pritaikomumas Svetainés geb¢jimas jtikti jvairiems lankytojams arba

individualiam vartotojui leidimas patiems lankytojams pritaikyti svetaine pagal savo
pageidavimus.

Komunikacija Ar jmanomas svetaings ir vartotojo, vartotojo ir svetainés
bei abipusis bendravimas.

Rysiai Kaip ir kiek svetainé susijusi su kitomis svetainémis.

Prekyba Ar svetain¢je galima atlikti komercines operacijas.

Saltinis: Kotler, Keller, 2007

H. Berkley (2006), 124 — 126p.) taip pat nurodo keleta elementy ir taisykliy, kuriy turi bati
laikomasi, norint turéti gera internetinj puslapj: iSlaikytas nuoseklumas, redakciniy standarty
laikymasis, neverta visko sudéti j pagrindinj puslapj, nurodytos pagrindinés jmonés veiklos kryptys.

Internetas sudaré salygas atsirasti elektroniniam verslui. Pereinant ] elektroning erdve
atsiranda verslo poky¢iy: atvirumas; laisva ir nekontroliuojama prieiga prie informacijos ir
nevarzoma galimybé ja keistis; tradiciniy prekiy vieta pradeda uzimti informacijos industrijos
prekes. E-verslo sgvoka dazniausiai apibréziama kaip verslo operacijy atlikimas ir jmonés veiklos
organizavimas tinkle. (Paliulis, Pabedinskaité ir kt. (2007), 124p.) Internetu pagrista elektroniné
komercija siiilo dideles galimybes jmonéms: padeda iSplésti klienty ratg, jvesti naujus produktus ir
paslaugas ] rinkg ir racionalizuoti savo versla. (Chulwon (2004), 1p.) Turizmo verslas pirmauja
pagal e-komercijos panaudojimg versle. Elektroninis turizmas yra elektroninés komercijos dalis. Tai
informaciniy ir komunikaciniy technologijy taikymas kelioniy, turizmo ir apgyvendinimo versle.
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(Plaza, Galvez-Galvez ir kt. (2011), 464p.) E-turizmas — inovatyvis ir funkcionallis sprendimai
turizmo srityje. Turizmo paslaugy platinimas, produkty pardavimas internetu, tokiuose sektoriuose
kaip: turizmo operatoriai, kelioniy agentiiros, vieSbuc¢iy, automobiliy nuomos jmonés, oro
transporto jmonés. (Cyberlogic IT and business consulting) Kad galéty pradéti e-turizmo versla,
zmones turi buti iSsilaving ir pasirengg dirbti kompleksiSkoje ir nuolat besikeicianc¢ioje aplinkoje.
Geografinis atstumas nebéra kritinis taSkas rengiant turizmo verslg. Turizmo operacijos, valdymo
veikla bei logistikos infrastrukttira turi buti sujungtos i visuma, kad procesai vykty greiciau ir
efektyviau. (Scavarda, Paulo ir kt. (2001), 1p.)

Kelioniy agentiiry ir turizmo informacijos centry ateitis priklausys nuo jy gebéjimo panaudoti
informacines, komunikacines technologijas, kurios padidinty galutinio turizmo produkto pridétine
verte. Tradicinés kelioniy agentiiros turés konkuruoti su elektroniniy kelioniy agentiiry siilomomis
paslaugomis ir kainomis. Jos sugebés iSgyventi tik tuo atveju, jei sugebés pasitlyti geresnes
paslaugas ir aptarnavima. (Buhalis, Junn (2011), 21p.) Neabejojama, kad zmonés ateityje vis
dazniau informacijos ieSkos, paslaugas uzsakinés internetinéje erdvéje, o ne bendraudami su
kelioniy agentais.

Lietuvos kelioniy agentiiry ir turizmo informacijos centry internetiniy puslapiy esamos
situacijos analizé

IS viso buvo iSanalizuoti 149 Lietuvos kelioniy agenttiry ir 7 Klaipédos regiono turizmo
informacijos centry internetiniai puslapiai. Kelioniy agentiry ir turimo informacijos centry
internetiniai puslapiai buvo tiriami remiantis Kotler ir Keller (2007) bei H. Berkley (2006)
siilomais kokybiSkos internetinés svetainés elementais:

Pagrindinés veiklos kryptys;

Paieskos sistema;

Judantys paveiksléliai;

Reklaminiai skydeliai;

Atsiliepimy skiltis, forumas;

E-turizmo paslauga

Interaktyvios pramogos (specialiy pasiilymy mini prezentacijos, Zaidimai, video
medZiaga ir pan.);

8. Garsingés priemongs;

9. Galimybe pateikti uzklausg kelioniy agentams tiesiogiai i§ internetinés svetaings;

10. Nuorodos j kitas (susijusias) internetines svetaines.

NookrwnpE

[Sanalizavus 149 Lietuvos kelioniy agentiry internetinius puslapius paaiskéjo, kad visy 10
kokybiskos internetinés svetainés elementy neturi nei vienos kelioniy agentiiry internetinis puslapis.
1-5 kokybiskos internetinés svetainés elementus turi 118 kelioniy agentiiry internetiniy puslapiy, 6-
10 — 31 kelioniy agentiiros internetinis puslapis. Tarp 149 analizuoty yra 1 internetinis puslapis,
kuris neturi nei vieno kokybiskos internetinés svetainés elemento — tai kelioniy agentiira Maksyras
(www.maksyras.It). Daugiausiai, t.y. 7, kokybiskos internetinés svetainés elementy turi 7 kelioniy
agentiiry internetiniai puslapiai: A$ keliauju (www.askeliauju.It), Evora (www.evora.lt/), Travel inn
(www.travel-inn.It/), Krantas travel (www.krantas.It/), Judek.lt (www.judek.It), Vestexpress
(www.westexpress.lIt) ir Kelionesis (www.kelionesis.|t/).

Lietuvos kelioniy agentiiry internetiniuose puslapiuose daugiausiai yra 4-5 kokybiskos
internetinés svetainés elementai. Atsizvelgiant j Siuos rezultatus galima daryti prielaidas, kad
internetinés svetainés yra kuriamos neatsizvelgiant | kokybiskai internetinei svetainei keliamus
reikalavimus. Tokie rezultatai parodo, kad salygos inovatyvumo didinimui yra teigiamos.
Internetiniy puslapiy inovatyvumg galima didinti jvedant daugiau kokybiSkos internetinés svetainés
elementy, diegiant naujas paslaugas arba tobulinant jau esamas.
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2 pav. Lietuvos kelioniy agentiiry internetiniy svetainiy elementai

160 14

B Kokybiskos intemetinés svetainés elementai

Sudaré: 1. Liubeznovaité

DaZniausiai Lietuvos kelioniy agentiiry internetiniuose puslapiuose pasitaikantys kokybiskos
internetinés svetainés elementai yra: nurodytos pagrindinés veiklos kryptys, tiesioginé¢ uzklausa
kelioniy agentams i§ kelioniy agentiiros internetinio puslapio, nuorodos j kitas (susijusias) svetaines
ir e-turizmo paslauga Kiek re¢iau pasitaikantys kokybisSkos internetinés svetainés elementai yra:
paieskos sistema, judantys paveiksléliai ir reklaminiai skydeliai. O maziausiai pasitaikantys yra
atsiliepimy skiltys ar forumai, interaktyvios pramogos ir garsiniy priemoniy panaudojimas. Taciau,
nors e-turizmo paslauga yra jdiegta net 88 Lietuvos kelioniy agentliry internetiniuose puslapiuose,
tai nereiSkia, kad ji yra pilnai iSplétota. Kadangi daugeliu atveju internetu galima uzsisakyti vos
vieng paslauga.

Galimybe internetu jsigyti jvairias paslaugas suteikia 88 kelioniy agentliry internetiniai
puslapiai 1§ 149. Daugiausiai, t.y. 5-6, paslaugy jsigyti internetu suteikia galimybe 4 kelioniy
agenttros: Glotera (www.glotera.lt/), 700LT (www.700.It), Baltic travel service (www.bts.It) ir
Keliauk su idéja (www.keliauksuideja.lt).

3 pav. Galimybé uzsisakyti paslaugas internetu
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B Galimvbe uzsisakvti paslaugas internetu

Sudaré: 1. Liubeznovaité

Dazniausiai internetu galima jsigyti vieng paslaugg — Novaturo (59) arba Tez Tour (30)
kelione. Taip pat kelioniy agenttiry internetiniai puslapiai suteikia galimybe internetu jsigyti: avia
bilietus (29), uzsisakyti apgyvendinimg (27), uzsisakyti jmoniy ACD parking (22) ir uniPark (10)
automobilio stovejimo vietg prie Vilniaus ir Kauno oro uosty, iSsinuomoti automobilj (9), uzsisakyti
kelty jmonés DFDS bilietus (8) bei kruizines keliones (5).

[Sanalizavus 7 Klaipédos regiono turizmo informacijos centry internetinius puslapius
paaiskeéjo, kad visy 10 kokybiSkos internetinés svetainés elementy neturi nei vieno turizmo
informacijos centro internetinis puslapis. Daugiausiai 7 elementus turi 2 turizmo informacijos
centrai, t.y. Nidos kulttiros ir turizmo informacijos centras ,,Agila“ (http://www.visitneringa.com) ir
Skuodo rajono kulttiros ir turizmo skyriaus administruojamas Skuodo rajono internetinis puslapis
(www.skouds.lIt), kuriame pateikiama Skuodo rajono turizmo informacija. 6 kokybisko internetinio
puslapio  kriterijus atitinka ~ Klaipédos  rajono  turizmo informacijos centras
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(http://www.klaipedadistrict.lt/), 5 elementus — Klaipédos turizmo ir kultiiros informacijos centras
(http://www.klaipedainfo.lt/), 4 elementus - Palangos turizmo informacijos centras
(http://www.palangatic.lt/), Silutés turizmo ir verslo informacijos centras (Www.siluteinfo.lt) ir
Kretingos turizmo informacijos centras (http://www.kretingosturizmas.info/).

4 pav. Klaipédos regiono turizmo informacijos centry internetiniy svetainiy elementai
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B Kokybiskos internetings svetainés elementai

Sudaré: N. Dainauskaité

Atsizvelgiant | Situos rezultatus galima teigti, kad Klaipédos regione veikiantys turizmo
informacijos centrai neskiria pakankamai démesio savo internetiniy puslapiy kiirimui ir priezitrai,
kadangi nei vienas jy neatitinka visy 10 kokybiSko internetinio puslapio kriterijy. Taciau taip pat
negalima teigti, kad kuriant analizuojamy jstaigy internetines svetaines visiskai nebuvo atsizvelgta j
anksCiau minétus kriterijus, nes néra nei vieno tinklalapio, kuris atitikty maZiau nei 4 elementus.
Norint gerinti turizmo informacijos centry internetiniy puslapiy kokybe, reikéty juos atnaujinti,
idiegiant daugiau kokybisko internetinio puslapio elementy.

Vartotojy likesciai, siejami su Lietuvos kelioniy agentiiry internetiniais puslapiais

Siam tikslui buvo parengtas klausimynas, kurj sudaro 21 klausimas. I3 viso apklausoje
dalyvavo 311 respondenty.

71 (22,8 %) respondentas nurod¢, kad jiems néra teke lankytis Lietuvos kelioniy agentiiry
internetiniuose puslapiuose, 5 (1,6 %) respondentai nurodé, kad jiems yra teke lankytis visuose
kelioniy agentiiry internetiniuose puslapiuose, kiti 5 (1,6 %), kad jiems yra teke lankytis, bet jie
negali jvardinti (nes nepamena) ty kelioniy agenttry internetiniy puslapiy. Likusieji — 144 (46,3 %)
respondentai nurodé kelioniy agentiiry internetinius puslapius, kuriuose jiems yra teke lankytis.
Daugiausiai lankosi 11-koje Lietuvos kelioniy agenttry kelioniy internetiniy puslapiy: Makalius,
Krantas travel, Vest express, Baltic clipper, Top travel, Sofa travel, Kelioniy akademija, Baltic
travel service, Terra incognita, Happy fly, Litamicus.

Atlikus tyrima paaiSkéjo, kad kelioniy pasirinkimo btidai tarp respondenty pagal pasirinkimo
daznumg yra iSsidéste taip:

1. Kelionés rinkimasis ieSkant informacijos kelioniy agentiiros internetiniame puslapyje.

2. Kelionés rinkimasis skaitant informacija forumuose.

3. Kelionés rinkimasis skaitant informacijg kelioniy kataloguose, brositirose ir kt. leidiniuose.

4. Kelionés rinkimasis lankantis kelioniy agentiiros biure.

Rezultatai rodo, kad respondentai rinkdamiesi keliong¢ vis dazniau informacijos iesko
internetingje erdveje.

Siekiant i$siaiSkinti, kokia yra vartotojy nuomoné apie kokybiskos internetinés svetainés
elementus, buvo pateikta 10 elementy, kuriuos respondentai turéjo jvertinti: 0 — nereikalinga, 1 —
nei reikalinga, nei nereikalinga ir 1 — reikalinga.
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5 pav. Kokybiskos internetinés svetainés elementai Lietuvos kelioniy agentiiry internetiniuose

puslapiuose
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Sudaré: 1. Liubeznovaité

Atlikus duomeny analize paaiskéjo, kad kokybiskos internetinés svetainés elementai pagal
reikalinguma Lietuvos kelioniy agentiiry internetiniuose puslapiuose yra i$sidéste taip:
1. Kelioniy, Iéktuvy biliety ir pan. paieskos sistema.

2. Paieskos sistema.

3. Atsiliepimy skiltis / forumas.
4. Galimybé pateikti uzklausa kelioniy agentui tiesiogiai i§ kelioniy agentiiros internetinio

puslapio.

5. Pateiktos nuorodos j kitas (Susijusias) internetines svetaines.
6. Nurodytos pagrindinés kelioniy agentiiros veiklos kryptys.
7. Interaktyvios pramogos.

8. Reklaminiai skydeliai.

9. Garsinés priemonés.

10. Judantys paveiksléliai.
Respondentams buvo pateikti klausimai, kurie padéjo i8siaiskinti, ar respondentai noréty turéti

galimybe visas su kelionémis susijusias paslaugas jsigyti internetu ir ar jiems pakanka informacijos
apie pirkimg internetu

6 pav. Galimybe¢ visas su kelionémis susijusias paslaugas jsigyti internetu
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internetu

Sudare: 1. Liubeznovaité
Pateiktoje diagramoje matyti, kad pusé apklaustyjy respondenty — 168 (54 %) atsaké, jog

noréty turéti galimybe visas su kelionémis susijusias paslaugas isigyti internetu. Kitos pusés
respondenty nuomoné iSsiskyré j dvi dalis: 70 (22,5 %) respondenty atsakeé, kad nenoréty, nes
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labiau pasitiki kelioniy agentu, 73 (23,5 %) respondentai nurodé, kad Siuo klausimu neturi
nuomongs.

Tokius respondenty atsakymus gali jtakoti tai, kad jiems ne iki galo uztenka informacijos apie
pirkimg internetu. Nes tik pusé apklaustyjy - 161 (51,8 %) nurodé, kad jiems pakanka informacijos
apie pirkimg internetu. Kitos pusés respondenty nuomoné issiskyré i dvi dalis: 78 (25,1 %)
respondentams tokios informacijos nepakanka, dar 72 (23,2 %) respondentai Siuo klausimu neturi
nuomones.

Labiausiai internetu respondentai noréty uzsakinéti léktuvy bilietus — 268 (86,2 %),
viesbucius — 239 (76,8 %), keliones — 217 (69,8 %) ir autobusy bilietus — 209 (67,2 %). Kiek
maziau respondenty domina galimybé internetu uzsakinéti kelty bilietus — 164 (52,7 %) ir kruizines
keliones — 123 (39,5 %). Ir tik 77 (24,8 %) respondentus dominty automobilio nuoma uzsienyje.

Darbuotojy poZziiiris j inovacijuy diegimg Klaipédos regiono turizmo informacijos centruose

Norint i$siaiSkinti kg apie inovatyviy sprendimy taikymo galimybes Klaipédos regiono
turizmo informacijos centruose mano ¢ia dirbantys darbuotojai, interviu biidu buvo apklausti 7
respondentai: Klaipédos turizmo ir kultiiros informacijos centro informacijos teikimo specialistas
Artiiras Petrauskas, Klaipédos rajono turizmo informacijos centro direktoré Daiva Buivydiene,
Palangos turizmo informacijos centro direktoré Alla Valuziene kartu su direktorés pavaduotoja
Egidija Smiligiene, Silutés turizmo ir verslo informacijos centro skyriaus vadovas Edvardas
Judzentis, Nidos kulttiros ir turizmo informacijos centro direktoré Neringa Gecevicitté, Kretingos
turizmo informacijos centro turizmo vadybininké Valdoné Jocyté ir Skuodo savivaldybés kultiiros ir
turizmo skyriaus specialisté turizmui Gintaré Sakalauskiené.

Interviu analizé atskleidé, kad visi be iSimties turizmo informacijos centruose dirbantys
darbuotojai sutinka, kad inovacijos turizmo informacijos centrams yra labai svarbios ir biitinos.
Savo nuomong specialistai argumentavo teigdami, kad gyvename XXI amziuje, todél norint eiti |
priek;] ir 1§gyventi Siuolaikingéje rinkoje bei kokybiSkai teikti paslaugas butina savo veikloje diegti
inovacijas, taikyti naujoves. Analizuojami Klaipédos regiono turizmo informacijos centrai
dalyvauja jvairiuose projektuose, kurie suteikia galimybe modernizuoti veiklg ir teikiamas
paslaugas bei diegti inovacijas, kurios, kaip visi respondentai pripazjsta, yra labai svarbios
analizuojamoms jstaigoms. Kaip didZiausig priezast;, trukdancig diegti inovacijos turizmo
informacijos centruose, respondentai jvardijo finansy trilkumg. Panaikinus finansinio nepritekliaus
problema, prioritetinés veiklos kryptys bty Sios: tvarkyti internetinius tinklalapius, diegti mobilias
aplikacijas, statyti informacinius terminalus, jsigyti elektroniniy gidy ir mobiliy stendy su ausinémis
ir pan. Tik keletas i§ apklausty respondenty, paklausti, kokias inovacijas diegty, jei neturéty
finansiniy sunkumy, atsaké, kad atnaujinty savo internetinius puslapius. I§ atsakymy paaiskejo, kad
labiausiai jie noréty jsgyti naujy technologijy, t.y. informaciniy terminaly, mobiliy stendy ir pan.
Tai rodo, kad Siy jstaigy darbuotojai kol kas neteikia prioriteto turizmo informacijos centry
internetiniams tinklalapiams. Didesnis démesys yra skiriamas informacijos perdavimui tiesiogiai
turistui, o ne naudojant kitas komunikacijos priemones, pavyzdziui turizmo informacijos centry
internetinius puslapius. Internetinis puslapis sudaro galimybe jstaigai uzmegzti rysj su potencialiais
klientai ir su jais bendrauti. Jei interneto svetainéje apsilankes vartotojas supras, kad svetainéje
pateikta informacija, paslaugos yra tos, kuriy jis iesko, tai reiskia, kad svetainé atitiko jo lukescCius ir
vartotojas €¢ia uztruks ilgesniam laikui. Norint efektyviai aptarnauti turistus, biitina tai daryti greitai
ir moderniai. Tam bitina turizmo informacijos centruose ir jy internetiniuose puslapiuose diegti
inovacijas.
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Inovatyviis pasiulymai Lietuvos kelioniy agentiroms ir Klaipédos regiono turizmo
informacijos centrams

Remiantis gautais tyrimy rezultatais galima pateikti pasitilymus Lietuvos kelioniy agentiiroms
ir Klaipédos regiono turizmo informacijos centrams, kad biity padidintas jy internetiniy svetainiy
inovatyvums.

1. Pagrindiniame kelioniy agentiiros internetinés svetainés puslapyje aiSkiai nurodyti, kokias
paslaugas teikia kelioniy agentiira. Kelioniy kryptis sugrupuoti pagal atskiras Salis, kad vartotojui
bty lengviau surasti tai, ko jis iesko.

2. Sutvarkyti pagrindinj kelioniy agentiiros internetinés svetainés puslapj, kad jis nebiity
perkrautas informacija, kad bty tik svarbiausia informacija ir klientas lengvai rasty tai, ko iesko.

3. Idiegti paieskos sistema, kad biity lengviau orientuotis kelioniy agentiiros internetiniame
puslapyje. Taip pat biity galima pateikti nedidelj paaiskinimg, kaip naudotis §ia paieSkos sistema,
kaip geriau formuoti uzklausa.

4. Idiegti kelioniy, léktuvy biliety, apgyvendinimo ir pan. paieskos sistema. Tokia paieskos
sistema padéty vartotojui susirinkti jam reikalingg informacijg apie kelionés, skrydzio ir kt. datas,
kainas ir kitg informacija.

5. Sukurti kelioniy agentiiros internetiniame puslapyje klienty atsiliepimy skiltj ar foruma,
kuriame biity galima diskutuoti jvairiomis temomis. Atsiliepimy skiltyje reikéty palikti ne tik
teigiamus klienty atsiliepimus, bet ir iSsakytg kritika, kad kiti vartotojai galéty susidaryti jspudj apie
agentiiroje teikiamas paslaugas ir pan.

6. Sudaryti vartotojams galimybes susisiekti su kelioniy agentais (ne tik telefonu, ar
elektroniniu pastu). Tai gali buti uzklausos forma, kuri yra pildoma kelioniy agentiiros
internetiniame puslapyje, programa skype, programa live chat (su kelioniy agentu galima
susirasinéti tiesiogiai i$ kelioniy agentiiros internetinio puslapio).

7. Pateikti nuorodas ] kitas svetaines, kurios yra susijusios su kelioniy agenttiros veikla:
kelioniy organizatoriy, vieSbuciy, draudimo jmoniy, vizas gaminanciy jmoniy, automobiliy nuomos,
banky, avialinijy.

8. Kelioniy agentliros internetiniame puslapyje talpinti filmukus su kelioniy, naujy marsruty
pristatymais. Taip pat sukurti jvairiy Saliy nuotrauky galerijas.

9. Reklaminiu skydelius ir judancius paveikslélius kelioniy agentiiros internetiniame
puslapyje naudoti tikslingai, kad vartotojai nematyty, jog tai yra reklama. Sukurti tokius judancius
paveikslélius, kurie sietysi su kelioniy agentturos veikla, pristatyty jvairias vykstancias akcijas /
nuolaidas, naujas paslaugas, kelioniy kryptis ir pan.

10. Atnaujinti Klaipédos regiono turizmo informacijos centry internetinius puslapius, kad jie
atitikty visus 10 kokybiskam internetiniam puslapiui biidingy elementy ir biity informatyvis, o
informacija juose lengvai randama.

11. Visy Klaipédos regiono turizmo informacijos centry internetiniuose puslapiuose sukurti
rezervazijos sistemas, kuriy pagalba buty galima uzsissakyti kambar; vieSbutyje ar kitoje
apgyvendinimo jstaigoje.

12. Turizmo informacijos centry internetiniuose puslapiuose sukurti atsiliepimy skiltj ar
foruma, kur lankytojai galéty komunikuoti tiek su turizmo informacijos centry darbuotojais, tiek su
kitais lankytojais, palikti atsiliepimus, iSreiksti savo poreikius, pasitlyti naujy idéjy ir pan.

13. Sukurti ir internetiniuose puslapiuose patalpinti video filmukus apie Klaipédos regiona,
miestus, naujus marsrutus, pramogas.

14. Klaipédos regiono turizmo informacijos centry internetiniams tinklalapiams taikyti
inovatyvius sprendimus; visuose regiono turizmo informacijos centry internetiniuose puslapiuose
idiegti interaktyvius zemélapius, kuriuose buty suzyméti visi jstaigy aptarnaujamomos teritorijoms
priklausantys lankytini objektai, maitinimo ir apgyvendinimo paslaugos, pramogy vietos; sukurti
mobilias aplikacijas tuose Klaipédos regiono turizmo informacijos centruose, kuriuose jy dar néra;
jdiegti e-Gidus tuose turizmo informacijos centry internetiniuose puslapiuose, kuriuose Sios
paslaugos dar néra.
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ISVADOS

[Sanalizavus literatirg paaiskéjo, kad inovacijos turizmo sektoriuje yra plétojamos trimis
kryptimis: diegiant organizacines naujoves, rinkodaros inovacijas ir periodines produkty / paslaugy
naujoves. Galima i$skirti pagrindines inovacijy rasis: organizacinés, produkto, marketingo bei
proceso inovacijos.

Autoriai Kotler ir Keller (2007) bei H. Berkley (2006) nurodo, kokybiSkos internetinés
svetainés elementus, kuriy laikantis jmonés turéty kurti savo internetinius puslapius. Darbe buvo
apibendrintos autoriy mintys ir Lietuvos kelioniy agentiry bei Klaipédos regiono turizmo
informacijos centry internetiniai puslapiai buvo analizuojami pagal Siuos elementus: pagrindinés
veiklos kryptys, paieskos sistema, judantys paveiksléliai, reklaminiai skydeliai, atsiliepimy skiltis /
forumas, e-turizmo paslauga, interaktyvios pramogos, garsinés priemongs, tiesioginé uzklausa
kelioniy agentams ar TIC darbuotojams i§ internetinio puslapio, nuorodos ] kitas (susijusias)
svetaines. H. Berkley (2006), 46p.) teigia, kad: ,,Geras svetainés turinys — tai ne tik viliojanti
reklama, straipsniai ar dizainas. Tai ir glaudus rySys bei abipusis bendradarbiavimas su savo tiksline
auditorija, nuolatinis jos informavimas apie produkta, bendrove, paslaugas ar jsitikinimus. Puiku, jei
sukursite skelbimy lentas, forumus, vaizdo klipus, animacijg ar dar kg nors, kas paskatins vartotojus
zavétis jusy svetaine ir produktu®.

Siuo metu pasaulyje itin populiaréja prekyba ir jvairiy paslaugy uzsakymas internetu. Jvairiy
su kelionémis susijusiy paslaugy uzsakingjimas internetu pasaulyje jau yra placiai paplites, o
Lietuvoje tai vis dar gana nauja. Kad galéty pradéti e-turizmo versla, Zmonés turi biti i$silaving ir
pasirengg dirbti kompleksiskoje ir nuolat besikei¢ianc¢ioje aplinkoje. Kelioniy agentiiroms pradéjus
skverbtis ] interneting erdve, tradicinés kelioniy agenttiros susidurs su vis didesne konkurencija. Jos
sugebes iSgyventi tik tuo atveju, jei sugebés pasiiilyti geresnes paslaugas ir aptarnavima.

ISanalizavus Lietuvos kelioniy agentiiry ir Klaipédos regiono turizmo informacijos centry
internetinius puslapius paaiSkéjo, kad 10 kokybiSkos internetinés svetainés elementy neturi nei
vienas internetinis puslapis. Tiek kelioniy agentiiry, tiek turizmo informacijos centry internetiniuose
puslapiuose buvo galima rasti daugiausiai 7 kokybiskos internetinés svetainés elementus. Taip pat
iSanalizavus Lietuvos kelioniy agenttiry internetinius puslapius paaiskéjo, kad yra kelioniy
agentiiry, kurios i$ vis neturi kokybiskos internetinés svetainés elementy. Tokie rezultatai rodo, kad
Sios jstaigos neskiria pakankamai démesio internetiniams puslapiams, jy atnaujinimui ir pan.

Atlikus anketin tyrimg paaiSkéjo, kad vartotojai keliones vis daZniau renkasi internetinéje
erdvéje — skaitydami jvairius forumus arba ieSkodami informacijos kelioniy agentiiry
internetiniuose puslapiuose. Todél labai svarbu, kad kelioniy agentiiry internetiniuose puslapiuose
biity visa reikalinga informacija, kad informacija juose buty lengvai pasiekiama ir suprantama
vartotojams. Pus¢ apklaustyjy respondenty noréty turéti galimybe visas su kelionémis susijusias
paslaugas uzsakinéti internetu. Tai néra didelis skaiCius, ir tai daZniausiai salygoja tai, kad
vartotojams nepakanka informacijos apie paslaugy pirkimg internetu. Todél reikéty labiau
akcentuoti pirkimo internetu privalumus bei kelioniy agentiiry internetiniuose puslapiuose
reklamuoti §ig galimybe, pateikti vartotojams paaiSkinimus, kaip paslaugos yra uzsakinéjamos
internetu.
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INNOVATIVE SOLUTIONS OF OPPORTUNITIES OF TRAVEL AGANCIES, TOURISM
INFORMATION CENTRES ON THE INTERNET SITES IN LITHUANIA

Inga Liubeznovaité, Neringa Dainauskaité, lekt. Edgaras Vaskaitis
Klaipéda university, Department of recreation and tourism

SUMMARY

There are analyzed possibilities of using innovations on the internet in Lithuanian tourism
agencies and tourism centres in Klaipeda’s region. The relevance of the subject is described in the
introduction and the questionnaire and theoretical nonfiction literature helps to reveal the
problematic of the paper and the aim of the research.

The first part of the paper analyses the conception of innovations, the importance of
innovations in the tourism sector, the importance of web and internet sites in tourism agencies and
tourism information centres.

The second part of the paper analyses internet sites of Lithuanian tourism agencies and
tourism centres in Klaipeda’s region, which are evaluated by quality elements. There are analysed
expectations of customers and attitude of experts towards innovations, which are installed in
tourism centres of Klaipeda’s region.

Conclusions summarises theoretical and empirical parts.

Keywords: innovations, tourism agency, tourism information centre, internet,
electronictourism.
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