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ANOTACIJA

Internetui tapus kasdieniniu reiskiniu atsirado salygos greitai pasiekti ir teikti informacija.
Tobuléjant technologijoms viesbuciai zengé | elektroning erdve ir savo veiklg adaptavo prie
interneto. Pasauliniame tinkle $ia priemone tapo internetinés rezervavimo sistemos. Sios
sistemos — puiki galimybé potencialiam paslaugy vartotojui pazvelgti | esamg vieSbuciy
situacija, kokie viesbuciai yra sililomi pasirinktoje vietovéje, kaip viesbuciy teikiamy
paslaugy kokybe vertinama buve svefia. Tyrimas, kuriame remiantis internetinémis
rezervavimo sistemomis, biity analizuojamas Klaipédos miesto viesbuciy paslaugy kokybés
vertinimas iki Siol dar nebuvo atliktas. Problema: Klaipédos miesto viesbuciai neiSnaudoja
internetinése rezervavimo sistemose pateikiamy duomeny savo teikiamy paslaugy kokybés
gerinimui. Problemai i$nagrinéti iSkeltas darbo tikslas — isanalizavus paslaugy kokybés
vertinimo teorinius aspektus, isnagrinéti Klaipédos miesto viesbuciy paslaugy kokybés
vertinimqg remiantis internetinémis rezervavimo Sistemomis.

Iskeltai problemai spresti naudojami kombinuoti darbo metodai. Mokslinés literatiiros,
dokumenty ir statistikos analizé susijusi su elektroniniu turizmu, viesbuciais. Internetiniy
rezervavimo sistemy analizé, kuri panaudota surinkti duomenims apie Klaipédos miesto
vieSbuciy paslaugy kokybés vertinimus bei sveCiy komentarus. Sistemy analizés metu
iSrenkamos ir iSanalizuojamos internetinés rezervavimo sistemos, atlickamas vieSbuciy
paslaugy kokybés vertinimy bei sve€iy komentary analize.

Tyrimo metu atliekant internetiniy rezervavimo sistemy analiz¢ buvo iSrinktos dvi sistemos
Booking.com ir TripAdvisor, kuriy pagrindu analizuota informacija apie Klaipédos miesto
vieSbuciy paslaugy kokybés vertinimus bei palikti sve€iy komentarai. Gauti rezultatai parode,
kad vieSbuCiy vertinimai internetinése rezervavimo sistemose gali skirtis, taciau skirtumai
néra esminiai. Remiantis internetiniy rezervavimo sistemy Booking.com ir TripAdvisor
vertinimais nustatyta, kad Booking.com sistemoje auk$¢iausius vertinimus turi vieSbudiai
,National Hotel“, ,,Klaipéda Hotel Lugné®, o prasCiausiai yra vertinami vieSbuciai ,,Astra®,
»2Amberton® ir ,,Vétra“. TripAdvisor sistemoje geriausiais vieSbuciais yra laikomi viesbuéiai
,Dunetton Hotel®, ,,Ararat”, ,,Radisson Blu“, ,,Memel“, o prasCiausiais ,,Astra® ir ,,Klaipéda
Hotel Lugné®. Atskirai analizuojant atskiras Klaipédos miesto vieSbuciy vertinamas paslaugas
buvo pastebéta, kad du viesbuciai, neturintys bendro paslaugy kokybés auksciausius
vertinimo turi auk$¢iausius negu kity vieSbuciy vertinimus, jskaitant geriausiai vertinamus
viesbucius. Tokie viesbuciai yra ,,0ld Mill Conference® —Vvietos padétis / kokybé bei ,,Pajurio
Vieskelis®“ — personalo darbo kokybé. Komentary analizé parodé, kad vieSbucio sveciai
labiausiai démesj atkreipia j vieSbucio patalpas, iranga, teikiamas paslaugos ir darbuotojy
profesionaluma, elges;j.

RaktazodzZiai: viesbutis, internetiné rezervavimo sistema, paslauga, kokybé

IVADAS
Aktualumas. Viesbuciai — viena i§ apgyvendinimo jstaigy formy. Viesbutis / hotel, jstaiga,

teikianti klienty apgyvendinimo, daZniausiai ir maitinimo paslaugas bei turinti papildoma
irangg kitoms paslaugoms teigti (Aiskinamasis turizmo terminy zodynas, 2009, 106 p.).
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Galima batu teigti, kad tai jmonés teikiancios apgyvendinimo ir kitas paslaugas nevietiniams
gyventojams, kuriy pagrindiniai klientai — laisvalaikio ir verslo reikalais keliaujantys asmenys
atvyke i§ kity viety. Viesbuc¢iy pagrindiné funkcija — teigti nakvynés paslaugas. Kitaip
tariant, tai jvairias paslaugas teikianti veikla. Paslauga / favour, service, teikéjo patarnavimas
klientui, kai sukuriama atlyginama ar neatlyginama verté (Aiskinamasis turizmo terminy
zodynas, 2009, 70 p.). Pagrindinés viesbuciuose (ir kitose apgyvendinimo jstaigose) teikiamos
paslaugos — apgyvendinimas ir maitinimas. Be $iy paslaugy viesbuciuose teikiama daug kity
paslaugy. Viesbuciy veikla pasaulyje vyrauja ir yra populiari jau ilgg laika, kurio verslo
sudétis per laikg keitési ir tobuléjo.

Atsiradus kompiuteriui bei internetui susidaré salygos naujai ir greitai pasiekti ir teikti
informacijg. Per laikg vis daugiau jvairios paslaugos ar veiksmai tapo atliekami besinaudojant
internetu, turizmas tapo susietas su internetu. Tokiu btdu turizmas persikélé | nauja
vystymosi lygj irinformacija apie turizmg tapo pricinama kiekvienam. Vie$buciai — ne iSimtis.
Tobuléjant technologijoms viesbuciai prisitaiké prie pasaulinio interneto, kas sudaré galimybe
pritraukti daugiau sveCiy | savo jstaiga. Viena pagrindiniy priemoniy tapo pasauliniame
tinkle sukurtos internetinés rezervavimo sistemos. Elektroniné uzsakymo sistema (ang.
Comuter Reservation System) — skaitmeninis tinklas, per terminalus teikiantis tiesioging
interneto prieigg prie oro transporto bendroviy, viesbuciy ir kity paslaugy teikéjy informaciniy
sistemy. Sia sistema per kelioniy agentiirose esanéius terminalus arba centrinj uzsakymy
kompiuterj galima uzsakyti vietas léktuvuose, viesbuciuose (AiSkinamasis turizmo terminy
zodynas, 2009, 27 p.). Sios sistemos — tai internetinés vietos, kuriose galima rasti visy prie
sistemos prisijungusius (sutartj sudariusiy su sistema) vieSbucius ir kitas apgyvendinimo
jstaigas. Rezervavimo sistemos suteikia galimybe lengvai ir greitai rasti apgyvendinimo
vietg pageidaujamoje Salyje ir mieste. Internetinés rezervavimo sistemos iSsiskiria tuo, kad
jos suteikia galimybe ne tik rinktis apgyvendinimo jstaigg, bet prie§ uzsisakant kambarj (-ius)
paskaityti komentarus i$ jau jstaigoje buvusiy apsistojusiy asmeny, bei suteikia galimybe
pasiteirauti kodél buve klientai i$saké savo nuomong vienu ar Kitu aspektu susijusiu su
apgyvendinimo jstaiga.

Suzinoti kaip vieSbucio sveciai vertina vieSbucio paslaugy kokybe, ar ji yra priimtina,
internetiniy rezervavimo sistemy déka tapo daug greiciau ir papras¢iau. Galima teigti, kad po
vieSbuciy jsiliejimo ] interneting erdve, sulaukti asmeny uzsakymy, norinéiy apsistoti jy
Istaigoje, tapo papras¢iau. DidZiausig nauda, kurig sukiré Sios sistemos — galimybé suZzinoti
jstaigose buvusi svediy vertinimus apie tai, kaip jie vertina viesbucio kokybe.

Problema. Klaipédoje jsikiire ir savo veiklg vykdo vir§ 100 jvairaus tipo apgyvendinimo
jstaigy. Daugiau nei 20 jy yra vieSbuciai, kuriuose apgyvendinama itin daug j Klaipédos
miestg atkeliaujanciy turisty, verslo keliautojy ir kitais tikslais atvykusiy asmeny. Internetiniy
rezervavimo Sistemy atsiradimas turéjo didele jtaka daugumai Siuo metu savo paslaugas
Klaipédoje teikiantiems viesbuciams. Galima teigti, kad beveik visos savo veikla vykdancios
Jstaigos naudojasi nors keliomis internetinémis rezervavimo sistemomis. Taciau, net jei ir yra
naudojamasi rezervacinémis sistemomis, lieka neaiSku kiek viesbuciy atstovai domisi
rezervacinése uzsakymo sistemose klienty iSreikSta nuomone apie apgyvendinimo jstaigy
teikiamas paslaugas. Lieka neaisku kaip klientai vertina tam tikras sritis tose apgyvendinimo
Jstaigose, kas labiausiai tenkina juos ir kas labiausiai jy netenkina. Klienty nuomoné isreiksta
rezervacinése sistemose yra itin svarbi ir apgyvendinimo jstaigy atstovai norédami
optimizuoti teikiamy paslaugy kokybe | tai turéty sutelkti savo démes;.

Naudojantis rezervavimo sistemomis yra galimybé apzvelgti bendra dabarting visy Klaipédos
mieste (ar bent jau daugumo) jsikiirusiy vieSbuciy situacijg. Galima pamatyti labiausiai
perspektyvias ir neperspektyvias jstaigas. Rezervavimo sistemos yra puiki galimybé sveciy
nuomoniy pagrindu pazvelgti | esamg vieSbuciy situacija, kaip vertinama kokybé, bei atlikti
konkurencing analizg, kokios iki $iol nebuvo Klaipédos mieste. Taigi esminé tyrimo
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problema — Klaipédos miesto viesbuciai neiSnaudoja internetinése rezervavimo sistemose
pateikiamy duomeny savo teikiamy paslaugy kokybés gerinimui.
Tikslas— isanalizavus paslaugy kokybés vertinimo teorinius aspektus, isnagrinéti Klaipédos
miesto viesbuciy paslaugy kokybés vertinimg remiantis internetinémis rezervavimo
sistemomis.
Tyrimo objektas — Internetinés rezervavimo sistemos (Klaipédos miesto viesbuciy sveciy
vertinimai ir komentarai) ir Klaipédos miesto viesbuciai.
UZdaviniai:
1. ISanalizuoti vieSbuciy klasifikacijg ir tipologija;
2. ISnagrinéti elektroninio turizmo ir internetiniy rezervavimo sistemy sampratas;
3. Nustatyti Klaipédos miesto vieSbuciy teikiamy paslaugy kokybe remiantis internetiniy
rezervavimo sistemy vertinimais (atsiliepimais);
4. Suzinoti Klaipédos miesto viesbuciy atstovy nuomong apie internetiniy rezervavimo
sistemy reikSme, naudg bei vertinimy svarbg viesbuciams.
Tiriamasis klausimas — Kaip Siuo metu Klaipédos miesto viesbuéiy sveciai vertina
vieSbucius naudojantis internetinémis rezervacinémis sistemomis?
Tyrimo metodai:
1. Mokslinés literataros, dokumenty ir statistikos analizé susijusi su elektroniniu turizmu,

vieSbudiais;
2. Internetiniy rezervavimo sistemy analize;
3. Interviu.

Pagrindinés savokos: Elektroniné informacijos ir uzsakymo sistema — skaitmeninis tinklas,
teikiantis informacijg apie turizmo paslaugas, jy kainas ir suteikiantis galimybe jas uzsisakyti
internetu i§ anksto (AiSkinamasis turizmo terminy zodynas, 2009, 27 p.).Kokybé - tai
atitinkami reikalavimai (nusistatyti standartai), kuriy, norédama pasiekti atitinkamg kokybe,
paslaugy jmoné privalo grieztai laikytis (Vitkiené E., 2004, 34p.). Paslauga — teikéjo
patarnavimas klientui, kai sukuriama atlyginama ar neatlyginama verté (Aiskinamasis turizmo
terminy zodynas, 2009, 70 p.).Viesbutis — kolektyvinio apgyvendinimo paslaugas teikianti
1moneg, kur teikiamos apgyvendinimo kambariuose (numeriuose) paslaugos, jskaitant kasdiene
nuomojamy kambariy prieziirg (valyma, tvarkyma, lovy klojimg) ir aptarnavimg
kambariuose. Pagal teikiamy paslaugy kokybe ir jvairove vieSbuCiams suteikiamos
kategorijos ir klasés (Lietuvos Respublikos turizmo jsakymas, 2011, Nr. XI-1496).
Naudojami trumpiniai: 1ISO - International Organization for Standartization.

VieSbuc¢iy paslaugy kokybé ir jos vertinimo Kkriterijai internetinése rezervavimo
sistemose

Viesbuciai — apgyvendinimui pritaikyti statiniai, turintys ne mazesnj uz nustatyta minimaly
skai¢iy kambariy bei jrangg nakvynés, higienos, maitinimo ir poilsio poreikiams tenkinti
(pagal Lietuvos turizmo jstatyma - ne maziau kaip 10 kambariy) (Turizmas, 2002, 115 p.). Tai
Jmonés, kurios teikia apgyvendinimo (ir maitinimo) paslaugas. Lietuvos turizmo jstatyme
apibréziama, kad vieSbutis — kolektyvinio apgyvendinimo paslaugas teikianti jmone, kur
teikiamos apgyvendinimo kambariuose (numeriuose) paslaugos, jskaitant kasdiene
nuomojamy kambariy prieziirg (valymg, tvarkyma, lovy klojimg) ir aptarnavimg
kambariuose. Pagal teikiamy paslaugy kokybe ir jvairove vieSbuciams suteikiamos
kategorijos ir klasés (Lietuvos Respublikos turizmo jsakymas, 2011, Nr. XI-1496).

Siekiant iSsiaiSkinti kaip turéty atrodyti viesbutis ir kas jj turéty sudaryti svarbu Zinoti viesbutj
charakterizuojancias formas. Turizmo vadovélyje yra iSskiriami penki pagrindiniai
vieSbucius (ir kitas apgyvendinimo formas) charakterizuojantys rodikliai: viesbucio vieta;
vieSbucio patalpos ir jranga (kambariai, restoranai, barai, kitos bendro naudojimo patalpos,
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laisvalaikio praleidimo galimybes ir pan.);vieSbucio jvaizdis (vardas, kategorija,
atsiliepimai);paslaugos (paslaugy pasiiila bei personalo démesys, kvalifikacija);kaina (jos
atitikimas kokybe) (Turizmas, 2002, 121 p.).

Visos apgyvendinimo jstaigos, o ypatingai viesbuciai, turi nurodytas taisykles, kuriomis turi
vadovautis vykdant savo veiklas. VieSbuciai gali bati reitinguojami Zvaigzdutémis,
deimanciukais (kaip Pietry¢iy Azijos Salyse) ir pan. Viesbuciy klasifikavimas / reitingavimas
visame pasaulyje skirtingas. Europoje daugiausiai bandoma vadovautis zvaigzduciy reitingu,
kadangi, kuo daugiau viesbutis turi zvaigzduciy, tuo viesbutis laikomas geresniu. Lietuvoje
Lietuvos Respublikos turizmo jstatymas jteisino nuo 1 iki 5 Zvaigzduciy sistema:
»Apgyvendinimo paslaugos klasifikuojamos laikantis atitinkamai apgyvendinimo risiai
taikomos 5 arba 4 zvaigzduciy klasifikavimo reikalavimy sistemos, pagal kurig Zemiausios
klasés apgyvendinimo paslaugos Zymimos viena zvaigzdute (Lietuvos Respublikos turizmo
jsakymas, 2011, Nr. XI-1496)“. Informacija apie vieSbuciy klasifikavimg teikiama ,,Dél
vieSbudiy ir moteliy klasifikavimo reikalavimy patvirtinimo* jsakymuose Nr. VV-50 ir Nr.
V-138, kurie skelbiami ,,Lietuvos viesbuciy ir restorany asociacijos® tinklapyje bei ,,Teisés
akty registro tinklapyje.

Lietuvoje 2014 m. duomenimis (1 pav.) viesbuciy veikla uzsiima 392 vieSbuciai. I§ visy
viesbuciy 6 priklauso 1* klasifikavimui, 38 viesbuciai — 2*, 120 viesbuciy — 3*, 64 vieSbuciai
—4* ir 10 viesbuciy — 5*. 154 viesbuciai neklasifikuoti. Pagal Siuos duomenis yra aiSku, kad
Lietuvoje vieSbuciai daugiausiai klasifikuojami 3* lygiui.

Viesbutiy Numeriy Viety
skai¢ius skaifius skaifius
Number of Number of Number of
hotels rooms beds
I$ viso - Total 392 13416 27661
= 6 161 386
ke 38 1905 3877
i 120 4647 9600
bt 64 39384 7714
RRARS 10 785 1544
Neklasifikuoti —
Unclassified 154 1934 4540

1 pav. Viesbu¢iy rodikliai pagal viesbuciy kategorijas, 2014 m.
Saltinis: Lietuvos statistikos departamentas, 2015

Klasifikavimas — teisés aktais jtvirtinta procediira, siekiant nustatyti vieSbuc¢io (motelio)
paslaugy atitikimg nustatytiems klasifikavimo reikalavimams ir, jvertinant paslaugy kokybe,
informuoti apie tai turistus (paslaugy vartotojus) (Dél viesbuciy ir moteliy klasifikavimo
reikalavimy patvirtinimo, 2013, V-50). Nuo 2013 m. Lietuva yra prisijungusi prie Europos
harmoningos vieSbuciy ir restorany asociacijos Kklasifikavimo sistemos
www.hotelstars.eu, kuria remiantis pateikti naujausi klasifikavimo reikalavimai Nr. V-138
(2015 m.). Klasifikavimo sistemg taiko 15 Europos $aliy, nurodant, kad Lietuvoje viesbuciy
lygis atitinka tarptautinj masta ir lygi. Sie reikalavimai reglamentuoja apgyvendinimo
paslaugy teikéjy, vieSbuciy ir moteliy klasifikavimo sistema, kuria privaloma vadovautis.
Sistemoje naudojama penkiy Zvaigzduciy vertinimo skal¢ — 5%, 4* 3* 2* 1* Prie
kiekvieno jvertinimo kartais pridedamas zenklas ,,+ (,,Plius®), kuris reiskia aukstesng¢ kokybe
(labai geras). Auks$ciausiai vieSbutis gali biiti jvertintas ,,5* Plius®, o zemiausiai ,,1*.

Paslaugy kokybé — vienas i$ veiksniy, lemianciy pelninguma, todél kokybei imoné turéty
skirti ypatingg démesj (Labanauskaité D., Sturvalo O., 2014, 98 p.). Paslaugos kokybé gali
biiti suvokiama dvejais budais. Kokybé¢ - tai atitinkami reikalavimai (nusistatyti standartai),
kuriy, norédama pasiekti atitinkamg kokybe, paslaugy jmoné privalo grieztai laikytis
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(Vitkiené E., 2004, 34p.). Kitu atveju paslaugos kokybé, tai tarsi garantija, kad teikiama
paslauga yra tinkama, kurig klientas suvokia savaip (kokybé kliento akimis).

Paslaugy kokybés vertinimas gali bati atlickamas jvairiai: pagal lygmenis, kategorijas,
kriterijus, veiksnius, rodiklius, tipus ir biikles (Kinderis R., ir kt., 2011, 88 p.). Norint
tinkamai suteikti kokybe laikomasi jvairiy nustatyty standarty. Daugumoje pasaulio valstybiy,
jskaitant Lietuva, yra naudojamasi ISO (International Organization for Standartization)
standartais. ISO yra didziausia pasaulyje organizacija, kurianti savanoriSkus techninius
standartus. Sios organizacijos nariai — tai nacionalinés asociacijos, vienijantios pramonés
jmoniy ir vartotojy interesus, kitos — tam tikros ministerijos ar departamentai, kuriy valstybiné
prievolé yra kurti standartus (Vveinhardt J., Kigait¢ K., b.m., 3 p.). Nustatyti ir valdyti
teikiamg kokybe jmonése naudojamasi ISO 9001 standartais ir kt. Tai kokybés vadybos
sistemos reikalavimai. Standartais siekiama pagerinti teikiamos paslaugos kokybe,
produktyvuma bei didinti sveciy pasitenkinima.

Kitu atveju paslaugy kokybés vertinimas gali biiti Siek tiek paprastesnis. Kadangi klientas yra
paslaugos uzsakovas ir vartotojas, jis sprendzia ir vertina ar suteiktos paslaugos kokybé buvo
tinkama. Vartotojo suvokiama paslaugos kokybé vertinama dviem pagrindiniais kokybés
matais: techniniu, arba rezultato, ir funkciniu, arba proceso (Vitkien¢ E., 2004, 35 p.).
Techninis (rezultato) — tai, kas suteikiama klientui ($iuo atveju viesbutyje kambarys —
apgyvendinimo paslauga), o funkcinis (proceso), kaip tai teikiama (kaip viesbucio darbuotojai
suteikia apgyvendinimo paslaugg sveCiams). Vartotojai suvokia ir vertina paslaugas bei jy
kokybe rezultatais, pateikia Siuos daZniausiai akcentuojamus gerai vertinamos paslaugos
kriterijus:

e profesionalumas ir jgidziai, rodantys techninés, arba paslaugos rezultato, kokybés
matg;

e poziuris ir elgesys, susijes su teikiamos paslaugos funkcine proceso kokybe, tai — kaip
darbuotojai yra pasirengg spresti paslaugos vartotojo problemas;

e patogumas ir lankstumas, siekiant prisitaikyti prie vartotojo nory ir pageidavimy;

e patikimumas ir pasitikéjimas, t.y. tikétinos ir patirtos paslaugos kokybeés atitikimas,
tiesos momenty ir vartotojy likkesciy pateisinimas;

e kompetencija, Salinant nesklandumus, trikumy kompensavimas, sugebéjimas imtis
operatyviy veiksmy, siekiant iStaisyti klaidas, greitai suteikti paslauga, kas uztikrinty
gerg jos kokybe;

e reputacija ir sqziningumas yra susij¢ su paslaugos jvaizdzio formavimu ir atlicka
iSankstiniy garantijy vaidmenj, kas lemia gera paslaugy jmonés varda (Vitkiené E.,
2004, 37 p.).

Paslaugos vartotojas vertindamas jam suteiktos paslaugos kokybe Zino, ko tikisi i§ paslaugos
tiekejy ir vertina viska, kas susije su paslauga.

Elektroninis turizmas ir apgyvendinimo paslaugy internetinés rezervavimo sistemos,
tipai ir ypatumai

Informaciniy technologijy atsiradimas, jy tobul¢jimas ir pritaikymas verslui tur¢jo daug jtakos
ne tik pagerinti tam tikry atliekamy darby veiklas, bet ir sudaré salygas kurti naujo tipo versla.
Informacinés technologijos / information technology, priemoniy ir biidy visuma informacijai
rinkti, laikyti, persiysti, apdoroti at kitaip tvarkyti kompiuteriu (AiSkinamasis turizmo terminy
zodynas, 2009, 35 p.). Vienas i§ dabartiniu laikotarpiu placiausiai naudojamy informaciniy
technologijy kiiriniy yra internetas. Internetas — stambus kompiuteriy tinklas, tinkly
infrastrukttira. Jis jungia milijonus kompiuteriy visame pasaulyje, suformuodamas tinkla,
kuriame bet kurie du kompiuteriai gali komunikuoti tol, kol jie prijungti prie interneto.
Informacija keliaudama internetu naudojasi daugybe sutartiniy kalby, vadinamy protokolais
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(Interneto technologijos, savokos., 2010). Technologijy kiirimas ir tobul¢jimas per laikg atliko
vis didesng¢ reik§Smg¢ turizmo paslaugas teikiancioms jmonéms. 2 pav. pateiktas technologiju
atsiradimas laiko juostoje, kuris sicjamas su vieSbuciais. Per laikg dauguma sukurty
technologiniy sistemy ir programy buvo tobulinamos, pritaikytos prie véliau atsiradusio
interneto.

Aviakompanijos ifplété savo

Aviakompanija ,,Pan sistemas, leidZiant kelioniy »APEX" standartai
e American” jdiegé organizatoriams uzsakyti Skambuciy sistemas. susitikimy
»Westin® viethuciai . o organizatoriams
. B ~PANAMAC®, pirmajg kambarius (viesbutivose). .POS“. Elektroniniai dury g .
jsiveda ,Hoteltype o - XML . EDI”
VEZTEWSC'”Q sistemg Spalvotas TV. X ral/gta'l. Balso skambuéiy " e
o- oo o—0—0 o o o
8 /9.as 2 2006

1947 ™ 194 1965

Teletaipo maginos

leidsia greitg Pirmieji telefony

rezervacijos sistemos modeliai Daugiau patogumy
patvirtinima / / svetiy kambariuose
,,Hol'ldayglnn" pristaté fv:l'lkrok.ompiu‘ier'li'l. Internetas. Interneto tinklapiai.
Holidex”, pirmaja Pirmosios viesbutio Jungtis tarp TV ir vieSbuéiy
kom piuterine administravimo administravimo sistemy.
programaos. Nuotolinis uZsiregistravimas /

rezervacine sistemg
itsiregistravimas.

2 pav. Technologiju vieSbuciuose chronologija
Saltinis: Bilgihan A., ir kt., 2011, 142 p.

Elektroninis turizmas — tai viskas, kas susij¢ su turistinémis veiklomis, vykdomomis
vietas, kultlirinius ir gamtinius objektus, jvairias turizmo organizacijas ir jstaigas (pvz.
UNESCO pasaulio paveldo organizacija), kelioniy agentiiras, oro linijas (parduodancios
lektuvo bilietus internetu), apgyvendinimo jstaigas ir jy rezervavimo sistemas ir pan.
Internetas yra tai, kas padeda turizmui skleisti informacija ir taip kurti Zmoniy
judéjimg.

Internetiné rezervavimo sistema — sistema, kuri teikia galimybe uZsisakyti apgyvendinimo
paslaugas norimoje vietoje ar apgyvendinimo jstaigoje. AiSkinamajame turizmo terminy
Zzodyne (2009, 27 p.) internetiné rezervavimo sistema yra apibiidinama kaip elektronine
informacijos ir uzsakymo sistema — skaitmeninis tinklas, teikiantis informacija apie turizmo
paslaugas, jy kainas ir suteikiantis galimybe jas uZsisakyti internetu i§ anksto. Internetinése
rezervavimo sistemose daugiausia pasitelkiama informacijos pateikimo ir vaizdiné medziaga.
Interneting rezervavimo sistemg galima laikyti — vieta, veikiancia kaip tarpininkas tarp
nakvyne parduodancios jmonés ir nakvyne perkanciojo svefio. Tai sistema, Kkurioje
apgyvendinimo paslaugas teikiancios jmonés sudariusios sutartj su sistema gali joje sitlyti
savo teikiamas paslaugas, o sistemoje ieSkantys sveciai gali, stebéti, rinktis ir uzsisakyti jy
pasirinkta apgyvendinimo paslaugg jiems norimu metu.

Apgyvendinimo pirminiai (paprastieji) paieSkos biidai sistemose susideda i$: kelionés
krypties arba viesbucCio pavadinimo (Salis, miestas, rajonas, lankytinas objektas);
jregistravimo data (diena, ménuo, metai); iSregistravimo data (diena, ménuo, metai); Sveciy
skaiCius; kambariy skaicius; kelionés tikslas (laisvalaikis ar darbas).

Visose internetinése rezervavimo sistemose vyrauja skirtingos ir bendros ypatybés. Viena
pagrindiniy ypatybiy — visy sistemuy pradzios puslapiai prasideda nuo apgyvendinimo
jstaigos pasirinkimo ir paieSkos. Kitos ypatybés, kurios tikty ne tik internetinéms
rezervavimo sistemoms — sistemos kontaktiniai duomenys, kalbos pasirinkimas (daugumoje
sistemy vyrauja platus kalby pasirinkimas), registracija, prisijungimas (atskirai
apgyvendinimo jstaigoms ir sistemos svefiams). Daugumoje sistemy vyrauja jvairiy
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apgyvendinimo jstaigy reklamavimas, ypac jeigu tuo metu jos yra pigesnés. Sitilomos jstaigos
jvairiose pasaulio vietose, populiariausias apsistoti vietas. Sistemos teikia galimybe suzinoti
keliautojy mégstamas vietas bei kokias vietas uzsisako kiti sveciai.

Klaipédos miesto vieSbuciy paslaugy kokybés vertinimas internetinése rezervavimo
sistemose situacijos analizé

IS dviejy sistemy Booking.com ir TripAdvisor buvo surinkti iSrinkty Klaipédos miesto
vieSbu¢iy vertinimai bei komentarai. Sistemoje Booking.com buvo surinkti visy 21
viesbucio vertinimai su komentarais. Sistemoje vyrauja 1-10 baly vertinimo sistema, kurig
sudaro: $vara, vieta, komfortas, personalas, patogumai, kainos ir kokybés santykis,
nemokamo bevielio interneto. Visos dalys taip pat vertinamos atskirais balais, kurios ir
susideda ir tampa bendru vertinimu sistemoje. Vertinimai buvo surinkti 2016 m. vasario 10 d.
TripAdvisor sistemoje buvo surinkti 19 vieSbuciy vertinimai i§ 21. Sistemoje vyrauja 1-5
apskritimy / baly vertinimas: 5 — nuostabus, 4 — labai geras, 3 — vidutiniskas, 2 — prastas, 1
— baisus. Vertinimai sistemoje surinkti 2016 m. vasario 11 dieng. Pasinaudojus SPSS
programa, buvo surasyti visi vieSbuciy vertinimai abiejy sistemy, kuriomis siekiama suZinoti
koks bendras Klaipédos miesto viesbu¢iy vertinimas, kaip atskirai yra vertinamos
suteikiamos paslaugos vieSbutyje, palyginti abiejy sistemuy vertinimus.

Pirmiausia surinkti duomenys i§ Booking.com sistemos. Buvo sudaryta 3 pav., kuriame
pateikiami duomenys apie bendrg Klaipédos miesto vieSsbuiy paslaugy kokybés
vertinimus Booking.com sistemoje.

4 ] N
Radisson Blu Euterpé
Aribé Dunetton
Morena Memel
Palva Pajurio
B Vieskelis
3
w
32
- Ararat  National
= Promenada Old Mill Hotel
= Park Inn by RK Navalis Canference | gné
s ta Aurora [T} ] [ |
a
i
2
> old mill
Hotel
- Astra Vétra Ambertgn M agnisima
0 T T T T T T T T T T T
76 8 81 82 83 84 85 86 87 88 89
3 pav. Bendras Klaipédos miesto viesbuciy paslaugy kokybés vertinimas (1 — 10)
Booking.com

Saltinis: sudaré autoriai remiantis Booking.com duomenimis 2016-02-10

Paveikslélyje pateikiami visi Klaipédos miesto viesbuciy vertinimai bei vieSbuciy skaicius,
kuris nurodo kiek viesbuéiy turi vienoda vertinima. Zemiausias vertinimas yra 7,6 balais, o
didziausias 8,9 balais. Vadinasi, Klaipédos miesto vieSbuciy teikiamos paslaugos
vertinamos pakankamai gerai, taciau ne tiek gerai, kad biity virSijama teikiamy paslaugy
kokybé. Zemiausiai vertinamas viesbutis — ,,Astra®, kuris yra 2* lygio, kuomet visi kiti
vieSbuciai 3* ar 4%, kas galéty paaiskinti Zemiausig viesbuio vertinimg. Auksciausiai
vertinami vieSbuciai ,,National Hotel* 4* ir ,Klaipéda Hotel Lugné*“ 3*. Pagal bendra;i
vertinimg Sie du vieSbuciai yra laikomi geriausiais, kuomet 3* vieSbutis pralenkia SeSis 4*
viesbucCius. Be Sio 3* vieSbucio, yra kity Klaipédos miesto 3* vieSbuciy, kuriy bendra
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paslaugy kokybé vertinama auksSciau ar laikoma tokio pat lygio, kaip 4* viesbuciy. Tai biity
viesbuciai ,,0ld Mill Conference”, ,Memel®“, ,Pajirio Vieskelis“, ,,O0ld Mill Hotel®,
»Magnisima®, ,,Promenada®. Visa tai nurodo, kad viesbucio vertinimas su zvaigzduciy kiekiu
gali arba atitikti arba skirtis. Vadinasi, kai kurie vieSbuciai, turintys Zzemesnj zvaigzduciy
kiekj gali suteikti geresn¢ paslaugy kokybe negu auksStesnj zvaigzduciy skaiiy turintys
vieSbuciai ar bent prilygti jy kokybei. Kita vertus, aukstesnj zvaigzduciy skaiciy turinCiy
viesbuciy teikiama paslaugy kokybé gali buti kur kas zemesné negu gali atrodyti vien dél
auksto zvaigzduciy kiekio.

Atlikus Booking.com sistemos paslaugy kokybés vertinimy analize, tiriama Sistemos
TripAdvisor vertinimai Klaipédos miesto vieSbuciams. Anks¢iau sistemoje taip pat buvo
rodomi atskiry kriterijy vertinimai, dar kartg patikrinus sistema jau $iy kriterijy vertinimy
nebepateikia. Pateikiami tik bendri viesbuciy vertinimai. Kaip minéta viesbuciai sistemoje yra
vertinami 1 — 5 apskritimy / baly (toliau baly) vertinimais. Visi Klaipédos miesto vieSbuciy
vertinimai surinkti 2016 m. vasario 11 d.

101 Euterpé
National Hotel
Aribé

Vétra

87 Magnisima
Morena

Old Mill Hotel
Palva

5 Promenada
Park Inn by RK

Ararat
Radisson Blu
Memel

Amberton
Aurora
Navalis

viesbuéiy skaicius

Dunetton

3 35 4 45 5
4 pav. Bendras Klaipédos miesto vieSbuciy paslauguy kokybés vertinimas (balai /
5 apskritimai 1 — 5) TripAdvisor
Saltinis: sudaré autoriai remiantis tripadvisor.comduomenimis 2016-02-11

Gautais 4 pav. duomenimis 5 baly sistemoje pastebimi kur kas aukstesni vertinimo rezultatai.
10 vieSbuciy turi 4 balu jvertinimg. Tai sudaro pusé sistema besinaudojanciy viesbuciy,
kadangi i§ 21 viesbucio sistema naudojasi 19, kuriy 10 vertinami 4 balais. Trys vieSbuciai
(,,Ararat”, ,,Radisson Blu®, ,,Memel*) sistemoje vertinami 4,5 balais. Auks¢iausig jvertinima
5 balus sistemoje turi ,,.Dunetton Hotel*. Tuo tarpu Zemiausius jvertinimus i§ 19 viesbuciy
turi ,,Astra” ir ,,Klaipéda Hotel Lugné™“ — 3 balai. Taip TripAdvisor sistemos duomenimis
geriausial vertinamas vieSbutis 5 balais arba ,,nuostabu® yra ,,Dunetton Hotel*.

Pastebéta, kad abiejose sistemose viesbutis ,,Astra® turi zemiausius paslaugy kokybés
vertinimus 7,6 bei 3, taip biity galima spéti, kad viesbutyje teikiama paslaugy kokybé néra
pati tinkamiausia, todel ir vertinimas yra Zemiausias i§ visy viesbuciy. Kita vertus, vieSbutis
»Astra® yra vienintelis 2* vieSbutis, todél jstaigoje teikiamos paslaugos paprastesnés. Taip
biity galima spéti, kad vieSbuciuose teikiama paslaugy kokybé teikiama pagal vieSbucio
taikomg zvaigzduCiy skaiCiy. Be $io viesbuCio Zemiausius, bet aukstesnius jvertinimus
Booking.com sistemoje turi viesbuéiai ,,Vétra“ (8) ir ,,Amberton® (8,1). Zvaigzduéiy skaiéius
nulemia teikiamy paslaugy kokybe, jy kiekj ir skaiciy, taciau neveikia tokiy kriterijy, kaip
personalo profesionalumg ir pozitrj j klientg, iSoriniy aplinkybiy, kurios neigiamai veikia

192



sveCius ir pan. Sistemoje TripAdvisor zemiausig 3 baly jvertinimg kartu su vieSbuciy ,,Astra“
turi viesbutis ,,Klaipéda Hotel Lugné“. Tuo tarpu Booking.com sistemoje Sis viesbutis turi
vieng auksciausiy 8,9 baly vertinimg. Tai viesbutis turintis didziausig neatitikima tarp sistemy
vertinimy. Tokiu atveju, kad suprasti ar viesbucio paslaugy kokybé yra auksto lygio ar Zemo
galima tik paskaiéius ir iSanalizavus sveéiy atsiliepimus. TripAdvisor sistemoje auksCiausig
vertinimg, 5 baly turi viesbutis ,,Dunetton Hotel“. Viesbutyje teikiama paslaugy kokybé
Booking.com sistemoje yra taip pat aukstai vertinama (8,7 balais), vadinasi, kaip ir viesbutis
,National Hotel*“ paslaugy kokybé turi biiti auksta. Kiti TripAdvisor sistemoje aukstai
vertinimai vieSbuciai yra ,,Ararat”, ,,Radisson Blu“ ir ,,Memel®“. Pagal 3 ir 4 pav. Klaipédos
miesto vieSbu¢iy vertinimus galima apskaiciuoti vertinimy vidurkius. Booking.com
sistemoje bendrai Klaipédos miesto vieSbuciai vertinami 8,5 (8,448) balais, o TripAdvisor
sistemoje 4 (3,947) balais. Taip biity galima teigti, kad Klaipédos miesto viesbuciy paslaugy
kokybé vertinama gana aukstai ir sistemose bendras vertinimas panasus lygio.

Perzitréjus ir atlikus abiejy sistemy paslaugy kokybés vertinimy analizg, tam, kad geriau
suprasti kodé¢l sveciai taip jvertina vieSbucius bei jy teikiamas paslaugas, atlickama bendra,
visy Klaipédos miesto vieSbucliy sveciu pasisakymy abiejose sistemose analizé.
Komentarai i§ abiejy sistemy buvo renkami nuo 2014 mety i§ visy 21 vieSbucio, Booking.com
sistemoje iki 2016 m. vasario 10 d. ir TripAdvisor iki 2016 m. vasario 11d. I§ pradziy buvo
pasirinkti6 Kriterijai remiantis E. Vitkienés (2004) akcentuojamy paslaugy kriterijy bei
Turizmo vadovélyje (2002) pateiktais viesbucius charakterizuojanciy rodikliy, pateikty 1,1 ir
1,2 poskyriuose.

Visi kriterijai buvo suvesti j SPSS programa, ties kuriais pridedama vertinimo galimybé nuo 1
(baisiai) iki 5 (nuostabiai). Jei komentare nebuvo kalbama apie kurj i§ 6 kriterijy, Zymimas
skaiCius 99 — néra. Tokiu biidu bus Zinoma, kuriems kriterijams daugiausiai svec€iai skiria
démesio, bei kaip jie apie tuos kriterijus atsiliepia (teigiamai ar neigiamai kalbama
komentare apie tai).

1 lentelé. Klaipédos miesto vieSbuciy sveciy komentary pasiskirstymas pagal Kriterijus

Kriterijus Baisi | Prast | Vidutini§ | Tinka | Nuostab | Nekalbé | Pasisak | Koment
ai (1) |ai(2) | kai(3) | mai(4)| iai(5) ta yta i§ ary
koment | 2012 | skaiCius
are koment | procenta
ary is
Patalpos ir 16 95 390 661 421 429 1583 78,7 %
jranga
Paslaugos 12 87 471 681 429 332 1680 83,5 %
Kaina 2 31 45 98 137 1699 313 15,6 %
Darbuotoju 7 57 158 377 346 1067 945 47 %
profesionalu
mas ir
igudziai
Darbuotojuy 8 58 90 322 446 1088 924 45,9 %
pozitris ir
elgesys
Lankstumas | 11 51 68 144 309 1429 583 29 %
IS viso 2012
komentary

Saltinis: sudaré autoriai
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Lentelés Sone pateikiami kriterijai, o virSuje vertinimai, iSreikSti Zodziais tam, kad bty
lengviau suprantama ar svecias savo komentare atsiliepia apie kalbama kriterijy teigiamai ar
neigiamai. Pagal gautus duomenis daugiausiai komentaruose yra kalbama apie vieSbutyje
teikiamas paslaugas — 1680. IS pasisakiusiy sveCiy daugiausiai Klaipédos miesto
viesbuCiuose teikiamas paslaugas vertina tinkamai — 681. Antras Kriterijus apie Kurj
daugiausiai kalbama komentaruose — patalpos ir jranga (1583). 661 svecias viesbuciy
patalpy ir kambariy aplinkg bei jrangg vertina tinkamai, o 421 svecias vertina nuostabiai. Tai
sudaro daugiau negu pusé pasisakiusiyjy, i§ ko galima spresti, kad Klaipédos miesto vieSbuciy
patalpy ir jrangy kokybé yra tinkama. Kita vertus 390 sveciy viesbucio patalpas vertina tik
vidutiniskai, o 111 neigiamai (prastai — 95, baisiai - 16). 945 sveciai savo komentaruose
kalbéjo ar uzsiminé apie vieSbucio darbuotojy profesionalumg ir jgidzius. 377 sveciai
darbuotojy profesionalumg darbe vertina tinkamai, 346 — nuostabiai, vidutiniskai — 158. Tai
rodo, kad didzioji dauguma viesbuéiy darbuotojy atrodo atliekantys savo darbg profesionaliai.
Panasiai tick pat sveCiy atsiliepé (924) apie darbuotojuy poziturj ir elgesj, kadangi jei
viesbugio darbuotojas yra profesionalus, jis taip pat tinkamai elgsis ir su sveéiais. Sj karta
daugiausiai sveciy darbuotojy pozitrj ir elgesj vertina nuostabiai — 446. Maziausiai
atsiliepimuose sveciai kalba apie kaina. Dauguma 137 vertina vieSbutyje sitilomas kainas uz
paslaugas nuostabiai, 98 — tinkamai. 45 sveciai viesbucio kainas vertina nei auks$tomis nei
Zzemomis, 33 (31 — prastai, 2 — baisiai) — netinkamai arba per aukStomis. Bendrai perzvelgus
gautus duomenis, galima teigti, kad daugiausiai sveciai pasisako teigiamai apie vieSbucius,
taCiau yra sveciy, pasisakanc¢iy neigiamai apie viesbucius.

Paskutinéje tyrimo dalyje siekiama iSsiaiSkinti, kokia yra Klaipédos miesto vieSbudiy
atstovy nuomoné apie internetines rezervavimo sistemas ir ju reikSme. Norint suZinoti
viesbuciy atstovy nuomone atliktas interviu. Interviu, skirtas Klaipédos miesto viesbucéiams,
sudarytas i§ 5 klausimy. Tyrimas buvo atlieckamas 2016 m. kovo mén. Interviu tyrimo metu
buvo apklausti 11 1§ 21 Klaipédos miesto vieSbuciai: ,,ibis Styles Klaipéda Aurora“; ,,Dunettin
Hotel*; ,,Aribé*; , Ararat”; ,Promenada“; ,,Old Mill Hotel; ,,Radisson Blu*; ,Pajirio
Vieskelis®; ,,Morena®; ,,Memel*; , Palva®.

2 lentelé. Interviu klausimai ir Klaipédos miesto vieSbuciy atsakymai j klausimus

Interviu klausimai Pagrindiniai Klaipédos miesto vieSsbu¢iy atsakymai j
Klausimus
1.Kaip bendrai | Teigiamai; sulaukiama daug papildomy rezervacijy; neatsiejama

vertinate  internetines | viesbucio kambariy pardavimo dalis; internetinéje erdvéje esame
rezervavimo sistemas? | pasiekiami visiems vartotojams; pritraukia asmenis i§ uZsienio
(Teigiamai / neigiamai) | Saliy; internetinés rezervavimo sistemos yra daug paprastesnés,
nei skambinti | kiekvieng patinkantj vieSbutj; praplatina klienty
rinka; sistemos — reklama vieSbuciui, kaip vizitiné kortelé; patogi
viesbu¢io uzsakymo forma; internetinés rezervavimo sistemos
lengvai randamos, narSant internete; viskas apie viesbut]
pateikiama vienoje vietoje sveciui;

2.Ar kreipiate démesj j | Taip / Visuomet; j iSkilusius klausimus atsakome kaip galédami
sistemose  paliekamus | grei¢iau; palikty atsiliepimy déka galime tobulinti aptarnavimo
sveCiuy komentarus ir | kokybe; tai padeda jvykdyti sveCiy norus ir pastabas; ne,
vertinimus? (Ar | neatsakin¢jame ] klausimus; tai padeda pagerinti teikiamy
atsakote j klausimus?) | paslaugy kokybe; atsakoma } visus uzdarus klausimus, o ] atvirus
atsakoma tik svarbesniems, biitinesniems; neatsakome, taCiau
bandome blogus dalykus vieSbutyje keisti; atsakome ne tik
klausimus, bet atsakome | visus komentarus teigiamus ir
neigiamus;
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3.Kokio griZtamojo
veiksmo imatés j sveciy
paliekamus pasiilymus
vieSbucio gerinimui?

Pasitlymus aptariame savo komandoje ir jvertiname; ] pastabas
reaguoti privalome ir tai darome, tokie yra miisy vieSbucio
standartai; jei tai yra neigiami atsiliepimai, stengiamés pasalinti
priezastis; jei sveCiy pageidavimai ar pasiiilymai yra jmanomi
jvykdyti — vykdome; stengiamés reaguoti j visus aktualius ir
realius pasitilymus ir jei tai jmanoma, stengiamés jvykdyti;
pagrinde pasalindavome techninés problemas ir panaSiai; visi
pasitilymai yra perduodami vadovybei bei poskyriui, kuriam tai
yra skirta; pagal galimybes bandome jgyvendinti pasitlymus;
tobulina aptarnavima, paslaugy kokybe; komentary, kuriuose bty
nurodyta, kg vieSbutis galéty patobulinti kaip ir néra; jei tai
jmanoma visada patenkiname sveciy lukescius; visada imamés
veiksmy, kad kita svecio vieSnagé biity geresné;

4 Kiek, Jusu manymu,

Uzima didele dalj visy gaunamy uzsakymy; Sios sistemos patenka
1 miisy TOP 10 klienty sarasa; galéty sudaryti apie 50 % gaunamy
uzsakymy; sudaro apie 80% uzsakymy / rezervacijy; apie +/- 35
% - 40 %; apie 50%; apie 40%; iki 5 proc.; jvairiai; sudaro apie
40%, kadangi didzioji dalis uzsakymy sudaro i§ pastoviy klienty
bei sutarciy su jvairiomis agentiiromis; 50%; 50/50;

bendrame sveliy
kontingente sudaro
sveciai, atlike
uzsakymus naudojantis
internetinémis
rezervavimo
sistemomis?
5Kaip manote ar
internetiniy
rezervavimo sistemy

reik§meé didés?

Taip, manau kad internetiniy rezervavimo sistemy reikSmé didés;
remiantis paskutiniais 2 metais, matau, kad rezervacijy atlickamy
per sistemas skaicius tik didéja; ateityje tik tobulés; sistemos
tobulés dar daugiau negu, kokios jos yra dabar, nors ir dabar

sistemos yra smarkiai pazengusios; tai jau ir dabar yra gana
populiaru; tobulés, kadangi sistemos, kaip Booking.com, nuolatos
tobuléja, pateikia ar pasiiilo kg nors nauja tiek vieSbuciams, tiek
vartotojams; reik§mé didés; sistemos turety islikti panasiai tokios,
kokios yra dabar;

Saltinis: sudaré autoriai

Lenteléje yra pateikiami 5 interviu klausimai, kurie buvo uZduoti visiems apklaustiesiems.
Salia kiekvieno klausimo lenteléje pateikiami bendri ir pagrindiniai Klaipédos miesto
vieSbuciy akcentai / pasisakymai apie interviu klausimus.

Pirmuoju klausimu, i$ gauty vieSbuCiy atstovy pasisakymy internetines rezervavimo
sistemas galima apibudinti, kad tai suteikia vieSbuciams papildomy uzsakymuy, veikia kaip
reklama vieSbudiui, yra patogu naudotis. VieSbucio ,,Dunetton Hotel* darbuotojos
nuomone ,,internetinés rezervacinés sistemos yra neatsiejama vieSbucio kambariy pardavimo
dalis. Dabar daugelis zmoniy nejsivaizduoja savo gyvenimo be interneto, daug veiksmy
atlieka per jj, taip taupydami savo laika. Internetinéje erdvéje mes esame pasiekiami visiems
vartotojams, i§ visy pasaulio Saliy“. Tuo tarpu viesbucio ,,0ld Mill Hotel“ darbuotojos
nuomone ,tai pritraukia asmenis i§ uzsienio Saliy, kuriems visos internetinés rezervavimo
sistemos yra daug paprastesnés, nei skambinti | kiekvieng patinkant] vieSbutj“. VieSbuciy
darbuotojy nuomone, internetinés rezervavimo sistemas, galima apibudinti, kad tai — dalis
viesbucio kambariy pardavimo biidy, kuris yra patogus valdyti, suteikia galimybe pritraukti
naujy klienty (ypatingai i§ uzsienio valstybiy), veikia kaip tam tikra viesbucio reklama bei
visa svarbi informacija apie viesbut] pateikiama vienoje vietoje.

Visi viesbuciai teigé, kad kreipia démesj tiek j vertinimus, tiek i komentarus. IS 11
apklaustyjy 6 (,,Radisson Blu®, ,,Morena®, ,,Memel*, ,,Aribé*, ,,Dunetton Hotel*, ,,ibis Styles
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Klaipéda Aurora®) nurod¢, kad atsako j svefiu paliekamus komentarus, kur vieSbutis
»~Dunetton Hotel* teige, kad ,,palikty atsiliepimy déka galime tobulinti aptarnavimo kokybe*.
Viesbuciai ,,01d Mill Hotel* ir ,,Palva“ nurodé, kad neatsako j klausimus, ta¢iau stebi, kas yra
sakoma apie viesbutj komentaruose. Dar kartg perzitréjus surinktus komentarus pastebéta,
kad Booking.com sistemoje yra atsakoma tik j kai kuriuos komentarus (maziau negu puse¢), o
TripAdvisor sistemoje arba viesbuciai atsako j didzigja dalj komentary arba i§vis neatsako.
Pagal bendrus atsakymus j trediaji klausima, galima apibendrinti, kad, pirmiausia gauti
pasitilymai yra perZiiirimi, tada jvertinamos galimybés jgyvendinti pasitlymus ir, jei tai
yra jmanoma jgyvendinti — jgyvendinama. ,,Visada imamés veiksmy, kad kita svecio
vieSnage biity geresné* teigia, vieSbucio ,,Radisson Blu* darbuotoja.

Ketvirtuoju interviu klausimu buvo stengiamasi suZzinoti apytiksli Klaipédos miesto
vieSbu¢iy internetiniy rezervacijy dalj, kuri sudaryty i§ bendros rezervacijy dalies (kiek
1§ 100 %). Maziausig rezervacijy sudaranc¢iy i§ bendros sumos nurod¢ vieSbucio ,,Palva“
darbuotojas ,,iki 5 proc.”. Tuo tarpu viesbucio ,,Aribé“ darbuotojos teigimu, sudaro ,,apie 80
% rezervacijy“. Visuose kituose vieSbuciuose nurodyta, kad i§ internetiniy rezervavimo
sistemy gaunami uZsakymai sudaro apie 40-50 % nuo bendros rezervacijy dalies. Visa tai
reiSkia, kad internetinés rezervavimo sistemos uzima svarbig vietg Klaipédos miesto
vieSbuciams bei daug prisideda prie sulaukiamy sveciy skaiciaus bei ekonominés naudos.
Paskutiniuoju klausimu noréta suzinoti Klaipédos miesto viesbucio darbuotojy nuomone
apie tai, ar internetiniy rezervavimo sistemy reik§mé ateityje didés. Remiantis
pagrindinémis i§sakytomis mintimis, darbuotojy nuomone, internetin€s rezervavimo sistemos
ateityje turéty toliau tobuléti bei juy reik§mé arba islikti tokia kokia yra Siuo metu (turéti
dalinos reikSmeés ir uzsakymy) arba didéti. ,,Taip, manau kad internetiniy rezervavimo
sistemy reikSmé didés. Remiantis paskutiniais 2 metais, matau, kad rezervacijy atlickamy per
sistemas skaiCius tik didé¢ja. “Manau tokia tendencija ir i§liks*, - tokia yra viesbucio ,,ibis
Styles Klaipéda Aurora® darbuotojos nuomon¢, tuo tarpu viesbucio ,,Ararat” darbuotojos
teigimu, kad ,,sistemos, kaip Booking.com, nuolatos tobuléja, pateikia ar pasitilo kg nors nauja
tiek vieSbudiams, tiek vartotoja. Sios nuomonés iliustruoja, jog internetiniy rezervavimo
sistemy reikSme, turéty nesumazéti ir islikti tokia kokia yra ar net didéti.

ISVADOS

Atliekant mokslinés literatiiros analize iSsiaiSkinta, kad vieSbuciai, tai specialiai jrengtos
jstaigos, kuriose teikiamos nakvynés (apgyvendinimo), maitinimo (pusryC¢iy) bei kitos
paslaugos. Lietuvoje vieSbuciai klasifikuojami j ,,5*° viesbuéius. Viesbuéiy teikiamy
paslaugy kokybés uztikrinimas ir vertinimas gali biati teikiamas, remiantis ne tik
reikalavimais, bet ir vieSbucio sveciy nuomone apie suteiktas paslaugas. IS svecio nuomonés
galima suZzinoti, kaip jis vertina vieSbuCio iSoring ir vidaus aplinkg, darbuotojy
profesionaluma, kas padeda suZinoti, kas vieSbutyje teikiama gerai, ir kas blogai. Taip
iSrySkinama kliento nuomonés svarba.

Elektroninis turizmas — tai turizmo verslas, vykdomas elektroningje erdvéje, kurioje turizmo
imongs skleidzia informacijg apie savo teikiamas paslaugas bei jas parduoda (galimybé pirkti,
uzsisakyti). Internetas suteiké turizmui galimybe greiCiau vystytis, pateikti bei skleisti
informacijg, parduoti ir reklamuoti savo paslaugas. Internetiné rezervavimo sistema — tai
tinklapis, kuriame asmuo gali perzitiréti siillomas apgyvendinimo paslaugas bei jas uzsisakyti.
Sistemos suteikia galimybe matyti visas, pasirinktoje vietoje prieinamas ir apgyvendinimo
paslaugas sitlancias jstaigas. Tikslios literatiiros, kurioje buty pateikiama informacija, kas
sudaro internetines rezervavimo sistemas néra, taciau visos sistemos prasideda nuo paprastos
apgyvendinimo paieskos, kuri veliau gali buti susiaurinta, pagal asmens pageidavimus.
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Tyrimui atlikti buvo pasirinktos dvi Booking.com ir TripAdvisor sistemos bei 21 Klaipédos
miesto viesbutis. Atlikus Klaipédos miesto viesbuciy vertinimy analize iSsiaiskinta, kad
sistemose viesbuciy vertinimai skiriasi, taciau skirtumas néra esminis. Pagal Booking.com
sistemos gautus rezultatus suzinota, kad auksc¢iausiai vertinami vieSbuciai ,,National Hotel* ir
,Klaipéda Hotel Lugné* — 8,9 balais. Zemiausiai vertinami Klaipédos miesto viesbudiai yra
LHAstra® (7,6), ,,Vétra® (8,0) ir ,,Amberton” (8,1). TripAdvisor sistemoje auksCiausiai
vertinami viesbuciai ,,Dunetton Hotel* (5), ,,Ararat” (4,5), ,,Radisson Blu“ (4,5), ,,Memel*
(4,5), o Zemiausiai, 3 balais vertinami vieSbuciai ,,Astra® ir ,Klaipéda Hotel Lugné“.
Atliekant atsilépimy (komentary) analize¢ suzinota, kad sveciai komentaruose daugiausiai
apraso vieSbutyje teikiamas paslaugas, vieSbucio patalpas, turimg jranga bei darbuotojy
profesionalumg ir elgesj. Komentary analize iSsiaiSkinta j kg sveciai daugiausiai atkreipia
démesj bunant vieSbutyje, kuom pasinaudoj¢ viesbuciai, galéty gerinti savo teikiamy paslaugy
kokybe.

Atlikto Klaipédos miesto vieSbuciy atstovy interviu analizés metu suzinota, jog internetinés
rezervavimo sistemos veikia kaip reklama, jomis patogu ir lengva naudotis, o svarbiausia, jos
suteikia galimybe pritraukti daug naujy klienty, ypatingai i§ uzsienio valstybiy. Suzinota, kad
sistemose palickami vertinimai bei komentarai apie vieSbucius laikomi svarbiais, yra stebimi.
Interviu metu iSsiaiskinta, kad vidutiniSkai, svecCiai, kurie uzsaké paslaugas per sistemas,
bendrame sveciy kontingente sudaro 40-50 %. Tai nurodo, kad internetinés rezervavimo
sistemos pritraukia Klaipédos miesto vieSbuciams vidutiniskai apie pus¢ klienty, nurodant
sistemy svarbg ir teikiamg naudg Klaipédos miesto vieSbuciams.
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KLAIPEDA CITY HOTELS SERVICES EVALUATION BASED ON ONLINE
BOOKING SYSTEMS
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SUMMARY

Then the internet became every day phenomenon, conditions for easily accesable information
appeared. With improved technologies hotels got closer to electronic world and its actions
were adapted to the internet. In the global network it were the online booking systems. The
systems gives the perfect potential for the guests to look at the situation of hotels, what type
of hotels are being offered for them at the place they had chosen to go to and how hotels are
being rated by other guests, who already had been at the hotel. The research in which
Klaipeda City hotels services are being evaluated based on online booking systems — have
never been done before.

The main reseach problem is that Klaipeda City hotels don‘t use the full potential of online
booking systems to make their services quality to become better. To solve the problem there
was an aim made — after analyzing services quality evaluation theoretical aspects, analyze
Klaipeda City hotels services quality evaluation based on online booking systems and give
suggestions to Klaipeda City hotels services quality to become better.

To solve the problem there were being used combined working methods. Scientific literature,
documents and statistics that are related to electronic tourism, hotels. Online booking systems
analysis, which was used to colect the data of Klaipeda City hotels services quality ratings
and comments. During the systems analysis online booking systems were selected and, after
that, an analysis of hotels services ratings and comments were done.

During the analysis of systems, two systems were chosen — Booking.com and TripAdvisor,
which based on the data it had, analysis of Klaipeda City hotels services ratings and
comments were done. The results showed that hotels ratings in online booking systems can
change, but it wont be a big difference. Based on ratings that were in online booking systems
Booking.com and TripAdvisor, it was found that in Booking.com system biggests ratings has
hotels ,,National Hotel* and ,,Klaipeda Hotel Lugne®, and lowest ratings has hotels ,,Astra®,
,2Amberton and ,,Vetra“. In TripAdvisor system the highest ratings has hotels ,,Dunetton
Hotel®. ,,Ararat”, ,,Radisson Blu“, ,,Memel*“ and lowers ratings has ,,Astra“ and ,,Klaipeda
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Hotel Lugne* hotels. While doing a separate analysis of Klaipeda City hotels servises
evaluation, it was discovered that two hotels, who didn‘t had highest ratings on overal
services ratings, they had highest evaluations on separate parts of hotel services. These hotels
are ,,0ld Mill Conference” — place of hotel and quality, and ,,Pajurio vieskelis“ — high
personnel service quality. The comment analysis showed that guests of the hotels mostly paid
attention to hotels premises, equipment, the services that are being given and the
professionalism of personnel.

Keywords: hotel, online booking system, service, quality
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