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[VADAS

Siomis dienomis svetingumo marketingas uzima svarby vaidmenj kalbant apie 3alies ar
konkretaus miesto svetinguma. Svetingumo savoka galime suprasti kaip viesbuciy, svefiy namuy,
restorany, kaviniy, muzikiniy kluby, bary, muzieju, galerijy ir gidy teikiamy paslaugy kokybe bei
svetinga aptarnavima, kurie ir bus analizuojami Siame darbe. Taip pat Siame darbe bus analizuojama ir
viena 1§ svetingumo sudedamuyju daliy - apgyvendinimas. Svetingumo srityje taikant reikiamas
marketingo strategijas yra gerinama teikiamy paslaugu kokybé, keliamas svetingumo lygis. Visos
Siandiena esancios sékmingos bendrovés turi viena bendra bruoza — savo sékme grindzia didziuliu
démesiu paslaugos pirkéjui ir marketingui. Visos §ios bendroves, nesvarbu kokioje srityje testy savo
veikla, stengiasi aiSkiai apibréztose tikslinése rinkose maksimaliai pajusti klienta, ji aptarnauti ir
maksimaliai patenkinti jo poreikius. Ju sistema sudaryta taip, kad kiekvienas organizacijos narys
klientams tiekty auksciausios kokybés bei didelés vertés gaminius ar paslaugas bei siekty, kad klientai
bty visidkai patenkinti. Sios organizacijos Zino, kad riipinimasis savo klientais joms suteiks galimybe
uzimti didesng rinkos dali, kas savo ruoztu atne$ didesnius pelnus.

Temos aktualumas ir jos sprendimo biitinumas: Lietuvoje nuo seno draugiSkai sugyveno
Ivairios tautos, prie miesto gyvenimo ritmo lengvai pritapdavo atvykéliai. Lietuviai garséja
svetingumu. Svetingumo savoka apima visas svetingumo industrijos Sakas, tokias kaip vieSbuciai,
restoranai, kazino, kurortai, klubai ir daug kity paslaugy sriciy, kurios leidzia Salies ar miesto sveciams
pasijusti svetingai. Norint, kad miisy Salis biity Zinoma i§ gerosios pusés ir garséty svetingumu labai
svarbu daug démesio skirti svetingumo marketingui. Salis privalo gebéti parduoti, pritraukti, pritaikyti.
Yra net sukurta internetiné svetaine, kurios pagalba populiarinimas Lietuvos vardas bei parodomas
Salies svetingumas. Puslapio pagalba visi tik panoréj¢ gali susirasti visa informacija apie Sali bei
suteike nakvyne svetimSaliams uz tai gauti nakvyng uzsienio Salyse. Ivairiis marketingo ekspertai
skirtingai nurodo problemines bei daugiausiai démesio reikalaujancias svetingumo marketingo sritis.
Svetingumui skiriamas démesys yra aktuali problema §iy dieny pasaulyje. Pritraukiant turistus i kity
Saliy yra keliamas Salies Zinomumo lygis, gerinama $alies ekonomika.

Problema ir jos iStyrimo lygis: Darbe nagrinéjamas klausimas - svetingumo marketingo
koncepcijos taikymo galimybés Kauno miesto apgyvendinimo sektoriuje.

Svetingumo marketingo koncepcija buvo aprasSyta ir nagrinéta tokiuy autoriy: I. Svetikiené

(2002), Baker S. ir P.H. Collin (1994), M. Jonikiené ir A. Mikulskiené (2007), David Bowie ir Francis
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Buttle (2004), Olsen M., Tech V.(2008), Clayton W. Barrows ir T. Powers (2009), D. Robert Reid,
David C. Bojanic ( 2006), P. Kotler, G.Amstrong it kt.. (2003), K.Kupsys (2004), S. Medlik ir H.
Ingram (2002), Ch. Cooper (2000) bei kt. Visi jie nagrinéjo svetinguma bei svetingumo marketinga.
Siame darbe analizuojama problema — ar Kauno miesto apgyvendinimo sektoriuje taikoma svetingumo

marketingo koncepcija.

Darbo objektas: Svetingumo marketingas.
Darbo tikslas: [vertinti svetingumo marketingo taikyma Kauno miesto apgyvendinimo
istaigose.
Darbo uZdaviniai:
1. Apibrézti svetingumo marketingo koncepcija apgyvendinimo sektoriuje.
2. Suformuoti svetingumo marketingo koncepcijos modelj.
3. Atlikus eksperty apklausa bei anketing vartotojy apklausa iStirti svetingumo marketingo koncepcija
Kauno miesto apgyvendinimo sektoriuje.

4. Atlikus tyrimus, patikrinti sukurta svetingumo marketingo modeli.

Darbo metodai:
v" Mokslinés literatiros analize;

v Apklausa (Anketiné apklausa, eksperty interviu).

Darbo prielaidos:

1. Svetingumo marketingo koncepcija taikoma aukStos klasés apgyvendinimo istaigose (3* ir
4* vieSbuciuose).

2. Svetingumo marketingo koncepcija vidutinés klasés viesbuciuose (2*), sve€iy namuose bei
nuomojamose apartamentuose taikoma i§ dalies.

3. Kituose likusiuose apgyvendinimo tipuose, kaip moteliai, nakvynés namuose, kempinguose
bei nakvynés ir pusry¢iy paslaugas teikianCiose istaigose svetingumo marketingo koncepcija

netaikoma.

Praktiné ir teoriné darbo reik§mé:
Sis darbas supazindina su svetingumo savoka, apibiidina svetingumo marketinga bei

apgyvendinimo sektoriy. ISsiaiSkinta, kas lemia vartotojy pasirinkima, apsistoti viename ar kitame
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apgyvendinimo paslaugas teikianCiame objekte, bei kurie miesto marketingo kriterijai yra geriausiai
iSplétoti (apgyvendinimo sektoriuje Kauno mieste). Praktini tyrimo reik§minguma pagrindzia tyrimy
rezultatai, kurie patvirtina, jog svetingumo marketingo koncepcija Kauno miesto apgyvendinimo
sektoriuje yra naudojama arba naudojama i$ dalies. Atlikta ne tik lietuviy autoriy literatiros Saltiniy
analiz¢, bet daug remtasi ir uzsienio autoriy patirtimi, atlikty tyrimu pagalba, buvo galima atsakyti i
darbe iSsikeltus uzdavinius bei padaryti iSvadas.

Darbo apribojimai ir sunkumai. Rasant darba daug démesio bus skiriama svetingumo marketingo
teoriniams aspektams. Koncentruojamasi ties pagrindiniais Salies svetingumo marketingo elementais,
naudojamais marketingo modeliais. Sunkumy sukelia tai, kad Siuo klausimu yra ganétinai maZai
informacijos lietuviy kalba, todél reikia daugiausia remtis uzsienio autoriy sukaupta patirtimi. Atliekant
tyrimus buvo ribotas informacijos gavimas, nes atliekant eksperty interviu, ne visi noriai
bendradarbiavo ir sutiko padéti.

Darbo struktiira. Darba sudaro trys pagrindinés dalys: teoriné, metodologiné bei pateikta atlikty
tyrimy analiz¢ bei iSvados. Darbo apimtis yra 75 psl. iki literattiros saraso, kuri sudaro viso 52 Saltiniai.

Dar darba sudaro 13 lenteliy, 14 paveiksly bei 4 priedai pateikti pa¢iame darbo gale.



1. TEORINIAI SVETINGUMO MARKETINGO KONCEPCLJOS
APGYVENDINIMO SEKTORIUJE ASPEKTAI

Dazniausiai, kai uzsimenama apie svetinguma, manoma, kad tai yra tokios aptarnavimo imongs
kaip vieSbuciai, kavinés bei restoranai, taciau yra du savokos ,svetingumas® suvokimo biidai:
svetingumas kaip budo savybé ar bruozas, bei svetingumas kaip paslauga ( $i savoka daznai pakeicia
tokias savokas kaip apgyvendinimo ar maitinimo jmoné).Siame darbe, analizuosiu “svetingumas kaip
paslauga® reiSkinio supratima, iSanalizuojant apgyvendinimo paslaugas teikiancius objektus Kauno

mieste.

1.1. Svetingumas ir svetingumo marketingo samprata

»dvetingumo® savoka apibrézia eilg veikly, nuo apgyvendinimo ir maitinimo iki turizmo
informacijos centry, parodu bei kitokiy paslaugy, kurios suteikiamos tiems, kurie yra i§vyke i§ namy
trumpesniam ar ilgesniam laikui. Aptarnavimo srityje paslaugy pardavimas yra neimanomas be
tiesioginio vartotojo dalyvavimo, todé¢l svetingumo versle vartotojas yra vadinamas sveciu. Pasak I.
Svetikienés (2002), butent vieSbuciuose ir restoranuose, kaip niekur kitur stengiamasi patenkinti visus
svecio norus ir poreikius, nes $ios, svetingumo verslu uzsiimancios imonés parduoda ne tik savo
pagrindines apciuopiamas paslaugas (nakvyng, maista, gérimus), bet ir tokius neapc¢iuopiamus
elementus kaip jauki vidiné atmosfera, aptarnavimas, ivaizdis, kurie turi didelés itakos svecio
pasirinkimui. Sie visi i§vardinti elementai ir sudaro svetinguma.

v' Pagal sengji ,,Oxford”“ zodyna zodis ,,svetingumas* aiSkinamas kaip sveéiy, lankytojy ar
nepazystamyjuy geranoriSkas priémimas bei uZémimas. Svetingumas siejamas ne tik su
vieSbuciais ir restoranais, bet taip pat ir pastogés pasitilymu, maistu ar abiejy pasiiilymuy
kartu derinys tiems, kurie yra toli nuo savo namuy. Siai savokai gali biti priskiriami privatis
klubai, kazino, kurortai, pramogos ir kt. Taciau visi §itie iSvardinti elementai siejasi panasiy
marketingo problemy turé¢jimu tiekiant maista, suteikiant pastogg, esamus darbuotojus,
Svaros palaikyma, santykius su sveciais.

v' Svetingumas - pagrindiné turizmo produkto vartotojiska savybé, Kkuri teikiant
apgyvendinimo ir maitinimo paslaugas klientams, padeda pajusti, kad jie yra vertinami,
gerbiami ir nuolat laukiami, todél apibréziant svetingumo savoka lengviausiai biity.

Svetingumo imonés pagrindinis uzdavinys — pritraukti svecia, kad jis tapty nuolatiniu
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klientu. Verciant i§ angly kalbos, terminas ,hospitality” apibréziamas kaip ,,dosnus ir
geranoriskas sveciy, lankytojy bei nepazistamyjy priémimas ir vaiSinimas (linksminimas).
Sio zodzio esmé yra ,,geras riipinimasis sve&iais (Baker S. ir P.H. Collin, 1994).

Daznai svetingumas siejamas su paslaugos kokybés lygiu, klienty aptarnavimu. Svetinguma
galima apibudinti kaip privalomaji bruoza, kuriuo siekiama patenkinti pasirinkto vartotoju segmento
poreikius.

Pasak Balton (2000), istorinis svetingumo sektoriaus studijavimas rodo, kad komercinio
svetingumo esmé yra keliautoju apripinimo rinka, pagrindiniai zmogaus poreikiai: maisto, gérimo,
pastogés ir poilsio. Nuo ankstyvy alaus namy Viduramziy laikais, iki bary ir atsiradusiy valstybiniy
valgykly, toks jkiirimas patenkino keliautojy norus. Dar tai buvo Viktorijos epochos eroje, kur atsirado
nauji viesbuciai, restoranai ir didelio masto maisto ir gérimy tiekéjai. Littlejohn (2003) nurodé,
vieSbucio savoka, kuri iSsivysté septyniolikto Simtmecio viduryje Paryziuje. 1780 m. ji susikirto
Londone su isteigtu Nero vieSbuciu, skirtu turtingiems klientams. Viduryje Viktorijos epochos periodo
atsirado gelezinkelio vieSbu¢iy vieSojo maitinimo vidutinés klasés keliautojams, kurie ir sukiiré
pagrinding miesto viesbuciy plétra. Littlejohn (2003) teigia, kad vieSbutis yra su kultira susijes
reiSkinys. Tai gali komplikuoti pastangas apibrézti svetingumo paslaugy apimtj ir pobtidi turizme.

Per laika svetingumas tapo verslo Saka, kurio paslaugos teikiamos keliautojams. Jis sukuria
naujas darbo vietas ir duoda nauda tiek jos dalyviams, tiek valstybei. JAV S§ioje Sakoje dirba daugiau
nei 10 milijony Zmoniy ir kasmet sukuriama prekiy ir paslaugy daugiau nei uz 400 milijardy doleriy.
AmerikieCiai | §] versla jungia visas giminingas ekonomikos Sakas, kurios specializuojasi
aptarnaudamos keliautojus specializuotose imonése: viesSbuciuose, restoranuose, turizmo agentiirose,
nacionaliniuose parkuose, kultiiros ir pramogy istaigose. Svetingumui biidinga tarptautinés verslo
grandinés, kurios pasiskirsto po visa pasauli. Svetingumo globalizavimo procesas glaudziai susijgs su
Siuolaikiniais valdymo ir finansavimo bidais: isigyjant francizes, valdant pagal sutartis, narystés
pagrindais, pagal ilgalaikes i§perkamasias sutartis (lizingas) ir kt. ( Svetikiené 1., 2002).

Pasak Jones (2002), buvo panaudoti jvairiis kriterijai ir priemonés, kad apibrézty
svetingumo sektoriaus apimtj. Jones nukreipia 1 Jungtinés Karalystés Standartinés Pramonés
Klasifikacija iSvystyta 1948 mety pradzioje, kad statistiSkai sekty pramonés vystymasi (pramones
vystymosi statistikai sudaryti). Perzitiréta 1968 ir 1980 metais, $i klasifikacija padalino svetinguma { jo
sudedamasias dalis: istaigas apriipinancias valgiais ir lengvais uzkandziais, gérimais ir biistu.
Jungtinéje Karalystéje buvo sudaryta 1.6 milijono darbo viety svetingumo sektoriuje ir papildomai

111000 papildomy darby (27700 viesbuciu, 122300 restorany, 110500 valstybiniy valgykly, kluby ir
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bary ir 25500 sumazinty vie$ojo maitinimo kompaniju). Sita statistika rodo, kad svetingumas yra ir
reikSmingas darbdavys ir kol apgyvendinimas néra didziausias sektorius, jis tikrai atlicka dideli
vaidmenj svetingumo sektoriuje.

Svetinguma mieste kiekvienas svecias patiria asmeniskai, kai jam rodomas démesys, jis jauciasi
patogiai, jaukiai, laukiamas, patenkintas. Kiekvienoje organizacijoje jis yra priimamas taip kaip jis
tikéjosi. Mano nuomone, biiti svetingu reiSkia ne tik mokéti pasitlyti sveciui §ilta priémima ir suteikti
jo vieSnagei, svetinga, ramia, saugia, malonig ir draugiska atmosfera. O svarbiausia, kad sveciui
vieSnagés metu nekilty nepasitenkinimo jausmo. Svetingumas taip pat suprantamas kaip suteikiamy
paslaugy visuma (apgyvendinimo sektorius, maitinimo sritis). Pasak Svetikieneés 1. (2002), vartotojo
pasitenkinimas (angl.k. customer satisfaction), kuris nulemia didziaja dalj organizacijos pasisekimo —
tai santykis tarp to, ko vartotojas tikéjosi i§ produkto ir to, ka jis gavo. Jei produkto savybés neatitinka
kliento liikesciy, pirkéjas yra nepatenkintas. Jei savybés atitinka likescius, pirkéjas yra patenkintas. Jei
savybés pranoksta pirkéjo likescCius, klientas yra suzavétas. Puikiai vykdancios marketinga bendrovés
daro viska, kad ju klientai biity patenkinti. Jos zino, kad patenkinti klientai perka pakartotinai ir
papasakoja kitiems apie tai, kaip jie dziaugiasi isigij¢ viena ar kita produkta. ISmintingos bendrovés
stengiasi suteikti klientams pasitenkinima, Zadédamos tik tai, ka gali pateikti, o po to pateikia daugiau
nei buvo zadé¢jusios.

Pasak M. Jonikienés ir A. Mikulskienés (2007), vienas 1§ svetingumo pasireiSkimo bidy — démesys
sveCiy paprociams, skoniui, uZstalés tradicijoms. UZsienio sve€iy aptarnavimas Siuolaikiniame
technologiju amZiuje tampa vis aktualesnis, nes uzsienio Saliy pilieciai atvyksta dalykiniy susitikimy,
dalyvauti kongresuose, forumuose, sporto varzybose ar verslo reikalais. Keiciantis keliautojy jpro¢iams
atsirado biitinybé keisti ir maitinimo imone¢s jvaizdi, tobulinti komercines maisto ymones, ieSkoti nauju
sveciy maitinimo ir aptarnavimo biidy, tobulinti visa svetingumo marketinga.

Pasak I.Svetikienés (2002), pastaruoju metu, Lietuvos turizmo industrijoje skiriamas nepakankamas
démesys Siuolaikinio marketingo priemonéms naudoti. Turizmo imonés vis dar orientuojasi 1 savo
prakting veikla ir remiasi joje iSimtinai savo patirtimi. Dauguma turizmo jmoniy vadovaujasi
»orientacija 1 pardavimus® principu, o i§ marketingo priemoniy apsiriboja reklama ir pardavimy
tobulinimu. I. Svetikiené teigia, kad pagrindiné priezastis ta, kad turizmo imonés iki Siol dar gali didinti
savo paslaugy pardavimus ir pelna, neskirdamos pakankamo démesio turizmo paslaugy vartotoju
paklausos tyrimams bei marketingo komplekso priemonéms, kurios biity skirtos vartotoju paklausai
formuoti. Ateityje tikimasi, kad Lietuvoje daugés | marketingo koncepcija besiorientuojanciy turizmo

imoniuy.
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David Bowie ir Francis Buttle (2004) teigimu, svetingumo marketingui priskiriami produktai ir
paslaugos skirstomi i Sias grupes:

1. Paslauga (apgyvendinimas);

2. Maitinimas;

3. Paslaugos verslui (konferencijos, susitikimai ir kt.)

4. Poilsis.

Esant didesnei konkurencijai paslaugy rinkoje, labiau turi biiti apgalvoti marketingo sprendimai
ir veiksmai. Svetingumo verslu uzsiimancios imonés turi stengtis nuolat savo pasiiila praturtinti
inovaciniais elementais, atsizvelgdamos i tai, ko svecias pirmiausia pageidauja. Teikiamas paslaugas
galima diferencijuoti siekiant iSsiskirti personalu, paslaugos teikimo procesu, fizine aplinka tuo
uztikrinant paslaugos kokybe¢ (Bowie D., Buttle F., 2004).

Marketingo koncepcija teigia, kad organizacijos tikslai gali biiti jgyvendinti tik iSsiaiSkinus
tiksliniy vartotojuy poreikius ir suteikiant vartotojui pasitenkinima efektingesni ir veiksmingesni nei tai
gali padaryti konkurentai. Pardavimo ir marketingo koncepcijos daZnai painiojamos. Sios teorijos
pagrindinis taskas yra gamyba, ¢ia démesys sutelkiamas i esminius bendrovés produktus ir raginama
atkakliai pardavinéti bei reklamuoti, kad biity jvykdyti pelningi prekybos sandoriai. Sioje teorijoje
keliamas tikslas uzkariauti vartotoja — igyvendinti trumpalaikius prekybos sandorius beveik nekreipiant
démesio 1 tai, kas ar kodél perka (Olsen M., Zhao Jinlin, 2008). Marketingo teorija vadovaujasi 1§
1Sorés 1 vidu nukreipta perspektyva. Jos iSeities taSkas yra gerai apibréZta rinka, ¢ia démesys yra
sutelktas { vartotojo poreikius, koordinuojama visa marketingo veikla, daranti jiems poveiki, o pelno
siekiama, sukuriant ilgalaikius rySius su vartotojais, pagristus abipuse nauda ir vartotojo pasitenkinimu.
Pagal marketingo koncepcija, biitina pardavimo ir pelno salyga — démesys klientui ir vertés jam
sukiirimas (Olsen M., Tech V.,2008).

Pasak Clayton W. Barrows ir T. Powers (2009), igyvendinti marketingo koncepcija reiskia kur
kas daugiau nei paprasciausiai reaguoti | vartotojo pareikStus pageidavimus bei akivaizdzius poreikius.
Bendrovés, kurios savo veikla grindZia vartotojo interesais, tiria esamus klientus, kad suzinoty, ko jie
pageidauja, pasisemty naujy idéjy apie produktus bei paslaugas ir iSbandytuy siilomuy gaminiy
patobulinimus. Toks vartotojais grindZiamas marketingas paprastai esti sékmingas tada, kai yra
akivaizdus poreikis ir kai vartotojai Zino, ko jie i§ tiesy nori. Taciau labai daznai vartotojai nezino, ko
jie nori arba netgi to, kas yra imanoma. Tokiomis situacijomis reikalingas vartotojo interesais
grindZziamas marketingas, kai vartotojo poreikius biitina suprasti geriau uz patj vartotoja ir sukurti

gaminius bei paslaugas, kurie dabar ir ateityje tenkinty esamus bei uzsléptus poreikius.
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Apibendrinant galime teigti, jog svetingumo marketingo esme — tai sisteminis imoniy veiklos ir
valstybinés politikos tobulinimas ir koordinavimas, siekiant geriausiai patenkinti klienty poreikius ir
igyvendinti Salies bei visuomenés tikslus. Svetingumas apima daugeli sri¢iy ir gali buti suprantamas
kaip ,,svetingumas kaip paslauga® arba ,,svetingumas kaip biido savybé*. Svetingumo verslui gali biiti
priskiriama apgyvendinimas, maitinimas, renginiy organizavimas, informacijos suteikimo paslaugos,
transporto paslaugos bei daugelis kity verslo riisiy, kurios labiausiai siejamos su turizmo pramone.
I.Svetikiené teigia, kad turizmas yra sukurtas Zzmogui , 0 ne zmogus turizmui, tod¢l §i veiksni butina
suprasti, kad jvertintume zmogaus, kaip turisto, poreikius, jo kelioniy motyvavima ir elgsena. Pats
svetingumas taip pat turi poveiki, gerinant visuomenés gyvenima, formuojant zmoniy poreikius ir

kei¢iant poziiiri i kult@irines vertybes.
1.2. Svetingumo marketingo komplekso elemento apZvalga

Svetingumo marketingo valdymas (angl. k. hospitality marketing management) tai kryptinga
veikla, siekiant sukurti, plésti ir iSsaugoti naudingus mainus su tiksliniais klientais analizé, planavimas,
igyvendinimas ir kontrolé, siekiant organizacijos tiksly ( D. Robert Reid, David C. Bojanic, 2006). Sio
valdymo tikslas — rasti budus, kaip elgtis skirtingose paklausos svyravimo situacijose. Marketingo
vadybos uzdavinys ne tik surasti paklausa bei ja padidinti, bet ir ja pakeisti, o kartais net ir sumaZinti.
Cia daznai susipriesina organizacijos, klienty ir visuomenés interesai. Nuo to kokios marketingo
koncepcijos laikosi organizacija, visada turi jtakos jos elgsenai su pirkéjais. Sprendimai ir veiksmai,
kuriy pagalba firma siekia savy tiksly tam tikroje rinkoje, paprastai yra susijg su vartotojui skirta preke,
jos kaina, paskirstymu, rémimu ir personalu. Sios penkios grupés sudaro vadinamaji marketingo

kompleksa (zr.1 pav.)

Preke Kaina
Vartotojo

poreikiai

Paskirstymas Rémimas

Saltinis : sudarytas autorés, remiantis P. Kotler, G. Amstrong it kt., 2003

1 pav. Marketingo kompleksas
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Marketingo kompleksa, sudaro keli svarbiausi imonei pavaldiis “jrankiai”, kuriuos naudojant
tenkinami vartotojy norai. Visi marketingo komplekso elementai yra glaustai susije tarpusavyje. 1
paveiksle pateikti 4 veiksniai kurie veikia vartotojo poreikius, taciau jie labiau yra sukoncentruoti
prekéms, o ne paslaugoms, todé¢l toliau darbe sukurtame modelyje, yra naudojamas patobulintas 7
veiksniy marketingo komplekso modelis.

Pasak V.Pranulio (1999), labai svarbu imonei nusistatyti savo tiksling rinka. Suskirs¢iusi rinka
1 atskirus segmentus, imon¢ gali nusprgsti, kuris ar kurie segmentai yra patraukliausi bei kiek ir kokius
rinkos segmentus imon¢ apims. Tiksline rinka galima rinktis viena ar kelis segmentus. Pagal pasirinkta
tiksling rinka iSskiriamos $ios marketingo strategijos:

Koncentruotas marketingas — tai tokia marketingo strategija, kai imon¢ stengiasi sutelkti
visas pastangas { viena tiksling rinka ir jai {valdyti naudoja specialiai pritaikyta marketingo kompleksa.
Koncentruoto marketingo privalumas - kad imon¢, gerai Zinodama savo vartotojy poreikius,
uzima stipria pozicija rinkoje, taip pat imonés specializacija leidzia sumazinti gamybos kaStus,
padidinti pardavimo apimtis bei iSlaidas marketingui. Uzimdama lyderio pozicija rinkoje, imoné
sutrumpina investicijuy atsipirkimo laika. Taciau taikant koncentruota marketinga padidé¢ja rizika.
Pasirinktas vienas tikslinis rinkos segmentas gali nepateisinti imonés liikesCiy, gali atsirasti naujy
konkurenty, kurie susilpnins imonés pozicija Siame segmente. Todél koncentruota marketinga
daZniausiai taitko mazos imonés. Jos uzima mazus rinkos segmentus ir s¢kmingai konkuruoja su
stambiomis imonémis, kurioms tokie segmentai nepatrauklis dél ju mazumo.

Diferencijuotas marketingas — tai tokia marketingo strategija, kai imoné¢ atskiroms tikslinéms
rinkoms jvaldyti naudoja skirtingus, specialiai joms pritaikytus marketingo kompleksus. Pateikdama
kiekvienai tikslinei rinkai skirtingas prekes, imoné tikisi padidinti pardavimo apimtis. Taikant
diferencijuota marketinga did¢ja pardavimy apimtys, o kartu ir iSlaidos. Imonei reikia vengti rinkos
dalijimo { mazus segmentus. Pasirinkusi didelius segmentus, kuriy vartotojai nuolat perka imonés
prekes, ji gali gauti pakankamai didelj pelna.

Nediferencijuotas marketingas — tai tokia marketingo strategija, kai ymoné visai rinkai
tvaldyti naudoja viena universaly marketingo kompleksa. Nediferencijuota marketinga visy pirma
naudoja imongs, kurios svarbiausia konkuravimo priemone laiko kuo mazesng kaing arba dél kity
priezas¢iy nusprendZzia nesitaikyti prie smulkesniy vartotoju grupiy poreikiy.

Pasak R.D. Reid ir D.C.Bojanic (2006), 1 svetingumo marketingo kompleksa jeina keturi
elementai, kurie dazniausiai vadinami keturiais P. 4P: produktas, kaina, pateikimas ir rémimas. Kalbant

apie viena 1§ 4 elementy — kaina, visy rinkodaros veiksmy centras - vartotojas ir jo poreikiai.
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Tenkindama Siuos poreikius, imoné daro sprendimus, susijusius su visais 4 elementais, t.y.
pacia preke ir jos kaina, jos pateikimu pirkéjui ir rémimu. Sios keturios sprendimy ir veiksmy grupés
sudaro vadinamaji rinkodaros kompleksa. Robert D.Reid ir David C.Bojanic (2006,18 psl) teigia, kad
pats marketingo procesas prasideda kliento (sve€io) noru ir poreikiy analize, tam kad produktai ir
paslaugos pilnai patenkinty jo reikmes. Tada, kai produkto — paslaugos paketas yra paruostas,
organizacija sukuria marketingo programa panaudojant marketingo derini : kaing, vieta ir rémima.
Kiekviena elementa aptarsiu detaliau :

v Kaina — tai pinigy suma, mokama uz produkta ir paslauga, arba vertybiy suma, kuria vartotojai

iSmaino { nauda, gaunama turint arba vartojant gaminj ar paslauga.

Pasak Bagdonienés L, Holpenienés R., (2000), Sis marketingo komplekso elementas kaina, apima
sprendimus ir veiksmus, susijusius su prekés kainos nustatymu, jos keitimu, nuolaidy, teikiamuy
pirkéjams, bei apmokéjimo salygy taikymu .

Pasak V.Pranulio (1999) siauraja prasme kaina yra pinigy suma, mokama uZ gaminj ar paslauga,
arba pinigai, kuriuos vartotojas keicia | nauda, gaunama i§ gaminio ar paslaugos. Istoriskai kainos buvo
nustatomos derantis dél jos pirkéjams ir pardavéjams. Pavieniai pirkéjai mokédavo skirtingas kainas uz
ta pati produkta, nes tai priklausé nuo ju poreikiy ir sugebéjimo derétis. Siuolaikiniame pasaulyje
nustatoma vienoda kaing visiems pirkéjams. Pagal A. Hajam (1999), prie vienos kainos idéjos prieita
XIX a. pabaigoje, kai F. Woolworth ir kiti mazmenininkai dél didelio prekiy asortimento ir daugybés
darbuotojy buvo priversti laikytis tik vienos kainos politikos. Istoriskai kaina buvo pats svarbiausias
veiksnys, darantis jtaka pirkéjy pasirinkimui. Taciau per paskutinius deSimtmecius pirkéjy pasirinkimui
svarbesni tapo su kaina nesusij¢ veiksniai. Kaina yra vienintelis rinkodaros komplekso elementas, kuris
padeda generuoti pajamas. Visi kiti elementai yra susij¢ su sanaudomis. Kaina kartu yra lanks¢iausias
rinkodaros komplekso elementas.

v Vieta — §is sudedamasis elementas apibrézia vietove, kur produktas ar paslauga yra

suteikiami vartotojui.

Vieta siejama su sprendimy priémimais, kurie yra daromi dél vietos iSsidéstymo,suteikiamy
patogumy ir kt. Jos prieinamumas — svarbiis paslauguy rinkodaros veiksniai. Tai ne vien fizinés, bet ir
kitos klienty bendravimo su paslaugy teikéjais galimybés. Paskirstymo kanalai ir jy veikimo zona taip
pat susije¢ su paslaugy prieinamumu. Antrasis elementas siejamas su visa bendrovés veikla, kuria
sickiama bendrovés gamini ar paslauga pateikti tiksliniams vartotojams. Rinkodaros komplekso

elementui paskirstymas (pateikimas) priskiriami sprendimai ir veiksmai, kuriais pasirenkami prekés
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pateikimo vartotojams keliai, organizuojamas fizinis prekés judéjimas 1§ gamybos imonés pas
vartotoja.

v" Rémimas — tai veikla, kurios déka tiksliniai klientai suzino apie produkta ar paslauga ir ju
privalumus bei yra jtikinami ta preke nusipirkti. (Robert D.Reik ir David C.Bojanic, 2006).
Pagrindiniai rémimo tikslai yra:

v' vartotojy informavimas apie nauja preke;

v' prekés pranasumo i$rySkinimas, lyginant su konkurenty prekémis;

v' pardavimy stabilizavimas.

Rémimo pagrindiniai uzdaviniai — informuoti, itikinti, priminti. Yra skiriamos tokios rémimo
veiksmy grupés:
1. Pardavimy skatinimas;
2. Reklama;
3. Populiarinimas;
4. Asmeninis pardavimas.

Pasak P. Kotler, G. Amstrong ir kt. (2003), jos glaudziai susijusios, todél ju visuma kartais
vadinama rémimo kompleksu. Rémimo efektyvumas priklauso tiek nuo atskiry elementy, tiek nuo
tinkamo jy suderinamumo. Taip pat, reikia paZymeéti, kad pardavimy rémimas yra vienas i§ svarbiausiy
pozicionavimo elementy.

Skirtingo pobiidZzio prekeés reikalauja skirtingo rémimo formos. Gerai Zinomy prekiy pardavimo
rémimui geriausia tinka reklama arba pardavimy skatinimas. Gamybinés paskirties prekéms — geriau
tinka asmeninis pardavimas. Taip pat rémimo struktira labai priklauso ir nuo kainos.
Pigioms prekéms geriau tinka reklama ir pardavimy skatinimas. Rémimo pobiid; taip pat apsprendzia

prekés gyvavimo ciklas. Yra skiriamos dvi tipinés rémimo strategijos (Zr. 2 pav.)
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[ Rémimo strategijos }

Stimimo strategija Traukimo strategija
Kiekvienas paskirstymo kanalo dalyvis Pastangos ir veiksmai yra nukreipiami |
rémimo veiksmus nukreipia { artimiausia galutini  vartotoja, kad suzadinty prekes
paskirstymo  kanalo  grandi. [moné poreikio  griztamaji  rySj, Stengiamasi

gamintoja prekes siilo didmeniniams, pirmiausia sudominti galutinius vartotojus.

pastarieji mazmenininkams, o  Sie

Qartotoj ams. / K /

Saltinis: sukurta autorés, remiantis Kotler P.,Amstrong G. ir kt.,2003
2. pav. Rémimo strategijos

Pasak R.Vitkienés (2004), rémimo strategijos prioritetai priklauso nuo to, kaip ilgai imoné numato
uzsiimti tokia veikla. Traukimo strategija gali atsipirkti tik per palyginti ilga laikotarpi. Traukimo
strategijos atveju, reikia investuoti nemazai ey, kurios atsiperka tik per ilgesnj laikotarpj. Taciau ji yra
orientuota | galutinj vartotoja, ir jos poveikis nepradingsta. Stimimo strategijos atveju artimiausioje
paskirstymo kanalo grandyje esanciy pirkéju (prekybininky) yra kur kas maZiau negu galutiniy
vartotojy paskirstymo sistemos pabaigoje. Todél ir rémimo veiksmai gali biiti mazesnio masto, o
dazniausiai ir pigesni. DaZnai net ir trumpalaiké nuolaida gali biiti pakankamas stimimo strategijos
veiksmas. Taciau §i strategija orientuota paveikti tik artimiausia paskirstymo sistemos grandj, toliau
iniciatyva perleidZiama prekes isigijusiems tarpininkams.

Stimimo strategija patogi trumpalaikiams veiksmams remti, ji yra pasyvesne, taCiau nereikalauja
daug pradiniy investicijy. Todél ji daZnai yra vienintel¢ alternatyva nedaug iStekliy rémimo reikméms
galin¢ioms skirti imonéms. Tuo tarpu traukimo strategija tikslinga vykdyti tuomet, kai imone gali skirti
tiek 1ésu, kad vartotojai isiminty ir pradéty aktyviai pirkti siiloma preke.

Pagrindinis traukimo strategijoje naudojamas rémimo ,jrankis*“ — reklama. Tik ji gali efektyviai
pasiekti dideles auditorijas ir sukelti pageidaujama pirkéjy reakcija. Tuo tarpu igyvendinant stimimo
strategija, bene svarbiausias yra asmeniskas sitilymas, kuris leidzia tiesioginiai bendrauti su

potencialiais pirkéjais.
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Kartais bandoma suderinti abi strategijas, taciau tam reikia daugiau 1éSy. Rémimo strategija labai
priklauso nuo jai skiriamo biudzeto. Apskritai rémimo strategijas bei visa komunikacini procesa nuolat
veikia naujos gyvenimo salygos. Labiausiai reikia atsizvelgti { dvi aplinkoje pasireikSiancias
tendencijas: rinky skaidymasi { vis maZzesnius segmentus ir didziulius pokycCius informaciniy
technologiju srityje. To rezultatas — integruoty komunikaciniy veiksmy ir vis lankstesniy rémimo
strategiju naudojimas (Kotler P.,Amstrong G. ir kt.,2003).

Paprastai naudojama stimimo strategija, dél to, kad santykinai dideli reklamos kastai, gerai
pazistama rinka, todél manoma, kad néra bitinybés reklamai. Taciau Sie motyvai labai salyginiai.
Atsizvelgiant 1 imoniy specifika, jos galéty vietinése informacijos priemonése naudoti periodisSkai
pasikartojanc¢ia reklama. Tai informuoty ir priminty vartotojui apie Sios imonés veikla bei formuoty
aktyvesni jos ivaizdi.

Marketingas skiriasi nuo prekybos tuo, kad marketingas susikoncentruoja ties vartotojo
poreikiais, kuomet pardavimai koncentruojasi ties pacio pardavéjo reikmémis. Apibendrinant, galima
teigti, jog maketingo koncepcija pataria pirmenybe teikti vartotojui, organizacijos finansinius tikslus
paliekant antram plane. Tik tada kai kliento reikmés bus pilnai patenkintos, finansiné organizacijos
puse klestes.

Vadovo, kuris susijgs su svetingumo vadyba, pareigybés pasak profesoriy Clayton W.Barrows
ir Tom Powers (2009) yra i$skiriamos taip:

v Vadovas turi noréti, kad jo sveéias jaustysi laukiamas.

v" Vadovas turi noréti, kad jo teikiamos paslaugos pilnai patenkinty sveéiy norus ir visos
atliktos paslaugos biity atliktos nepriekaistingai.

v' Vadovas turi uztikrinti, kad visos atliktos paslaugos daryty jispiidi bei parodytu
pastangas sveciams.

Personalas yra vienas i§ elementy kurio déka formuojasi svecio nuomoné. Jis uzima didZiaja
svetingumo dalj, taciau nereikia pamirsti ir vadovy elgesio. Personalas yra nuolat démesio centre, nes
vartotojy kontaktas su juo yra neiSvengiamas. Taigi svarbu sukurti patraukly personalo ivaizdi. Net ir
viena klaida gali suzlugdyti svecio teigiama poziiiri | personala, vadovus bei visa organizacija.

Apibendrinant galima teigti, kad ,,marketingo kompleksas apima paslauga, sitiloma uZz tam tikra
kaing ir su tam tikrais rémimo veiksmais (informuojant potencialius klientus apie produkta ir jo
pateikimo biidus)*“ (Svetikiené 1.,2002). Svetingumo marketingo vadybos tikslas: rasti biidus, kaip
elgtis skirtingose paklausos svyravimo situacijose ir ne tik surasti paklausa bei ja padidinti, bet ir ja

pakeisti, o kartais net ir sumazinti.
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1.3.Apgyvendinimo sektoriaus marketingo sprendimai

Viesbuciy paslaugy rinka (apgyvendinimo sektorius), kaip sudétin¢ svetingumo paslaugy rinkos
dalis yra viena dinamiskiausiy — ji be galo greitai kinta. Sia prielaida, pasak I. Svetkienés (2002),
remiamés atsizvelgdami | vieSbuciy paslaugy rinkos raida bei pastarojo meto padéti Lietuvos rinkoje.
Siuolaikinéje apgyvendinimo rinkoje, prie apgyvendinimo viesbudiuose prisideda netradiciniai
apgyvendinimo biidai, tokie kaip vasarnamiai, vagonéliai priekabos, butai poilsiui ir kita. Jie s€kmingai
konkuruoja bei sukelia tam tikra grésmg viesbuciy tkio plétrai. Tam, kad geriau biity galima suvokti
bei isigilinti 1 apgyvendinimo sektoriaus savoka toliau darbe aprasSysiu kokios paslaugos teikiamos
apgyvendinimo sektoriuje bei kokie yra apgyvendinimo biidai.

Kalbant apie apgyvendinima, tam, kad sveciui vieSint vieSbutyje, kiekvienas vieSbutis (ar kitas
apgyvendinimo paslaugas suteikiantis objektas) sukurty minimaly svetinguma, yra sudaryta visiems
privaloma viesbuéiy ir moteliy klasifikavimo sistema. Siy standarty pagalba viesbutis kuria savo
svetingumo programa, atsizvelgdamas i savo vieSbucio kategorija ir pasirinkta vartotojy segmenta.

Remiantis K.Kupsiu (2004), galime teigti, kad daugelis mano, kad svetingumo versle viskas
priklauso nuo to, kaip sve€ias bus sutiktas ir kokios paslaugos jam bus suteiktos. Bet analizuojant
viesbu¢iy svetinguma svarbu suprasti, kad svetingumas yra ne tik personalo draugiSkumas,
paslaugumas, bet ir Svara kambariuose, patogi lova bei daugelis kity elementy. Svetingumas turi lydeéti
sve€ia nuo pirmojo kontakto su vieSbuciu rezervuojant kambarj iki jo i1Svykimo. Gerai bei protingai
tobulinant svetingumo marketinga galima daug greiCiau pasiekti pripazinimo ir gery rezultaty
apgyvendinimo sektoriuje.

Kaip pavyzdi, susijusi su apgyvendinimo sektoriumi, galéciau pateikti “X” vieSbucio
svetingumo kirimo strategija. Tam, kad isiskverbti ir isitvirtinti konkurencingje rinkoje, ,, X’ vieSbutyje
buvo pasirinkta tokia marketingo strategija — teikti tik auksSto lygio paslaugas uz prieinama kaina.

Tam, kad visiems sveciams visada teikti auksto lygio paslaugas, viesbutyje daug démesio buvo
skiriama:

v" jaukios ir malonios aplinkos kiirimui;

v’ paslauguy teikimo procediiry standartizavimui;

v" klienty pasitenkinimo ir nepasitenkinimo kontrolei;

v' investavimui | personalo atranka, mokyma ir motyvavima (remiantis ,,Marketingo savokos*,

2008, prieiga internetu).
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Svarbiausias ,,X” viesbucCio tikslas buvo sukurti svetinga vieSbutj bei teikti tokia paslauga,
kurioje viskas biity sukurta svec¢iy patogumui. Vadovaudamasis tuo, kad Lietuva i§ esmés néra labai
brangi $alis, ,,X” viesbucio misija - sitilyti kokybiskas paslaugas uz nedideles ir pricinamas kainas.

Pirmasis ispiidis yra nepaprastai svarbus, nes niekada nebus antros progos patirti ji 1§ naujo.
Siandien ,,pirmasis ispidis” siejamas su personalo elgesiu. Per pirmas penkias kontakto minutes
vartotojas supranta ar jis yra laukiamas ir pritmamas kaip svecias (zr. 3 pav.). Svarbu prisiminti 5 - 10

zingsniy taisyklg:

Paklausti: ,,Kuo galiu padéti?”

— =
Pasisveikinti
— B

UZmegzti akiy kontakta

—B—
Pamatyti svecia

Saltinis: sudaryta autorés

3 pav. Svecdiy sutikimas

X~ vieSbutyje paslauga suprantama ne tik, kad tai yra kambarys, kuriame svecias miega ir
gyvena, tai Simtai detaliy, kurios nekrenta i akis, bet sukuria tai, kas vadinama tikruoju komfortu. Siy
detaliy déka, svecCiams nekyla jokiy riipes¢iu. Jie jauciasi patogiai ir gauna maksimaly naudinguma.

Parduodant tiek paslaugas, tiek prekes, svarbiausia nustatyti vartotoju poreikius. Taciau prekées
yra gaminamos pries jas parduodant, o paslaugos teikiamos jas pardavus. Be to, paslaugy marketingo
taikymo procese negalima taip stipriai paveikti klientus, kaip kad taikant prekiy marketinga. Gaminiy
pardavéjas gali suvilioti vartotoja ju ipakavimu, reklama, kainy politika ir produkty pranasumu. Tuo
tarpu paslaugy teikéjai, naudodami marketinga, tokiy galimybiy neturi, nes klientai paslaugy kokybe

gali jvertinti tik jas vartodami. Nematomuy, neapCiuopiamy, nepalie¢iamy paslaugy kokyb¢ isivaizduoti
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gerokai sunkiau nei gaminiy, suzadinti nora jas vartoti daug sunkiau. Pirkdami paslaugas, klientai
labiau rizikuoja, nes jie negali i§ anksto ju paliesti, pauostyti, paragauti, pasimatuoti ar kitaip iSbandyti.
nori susipazinti su nauja atostogu vieta, keliong i vieta jis turi uzsisakyti i§ anksto, o jvertinti ja gali tik
ten nuvykes.

Kauno miesto svetingumas priklauso nuo daugelio veiksniy. Prie juy priskiriamas visy imoniy
bei organizacijy, teikianciy paslaugas ar parduodanciy prekes, personalo elgesys, kompetentingumas,
paslaugu kokybé. Taip pat pacio Kauno miesto reprezentatyvumas, Svara, saugumas,susisiekimo
galimybés, gyventojai. Kauno miesto sveCiams pasijausti svetingai sutiktiems mieste padeda
informacijos centrai, kurie teikia visa reikiama informacija apie maitinimo bei apgyvendinimo istaigas,
Kauno lankytinas vietas ir pataria miesto sve¢iams riipimais klausimais.

Siandien vartotojy elgsenos analitikai zvelgia kur kas toliau uz siauras ekonomines prielaidas
(zr. 4 pav.) apie tai, kaip vartotojai susiformuoja nuomong apie produkty vertg ir kaip juos renkasi.
Apdairios bendrovés stengiasi suprasti, ka ir kaip ju vartotojai nori pirkti, o ne kaip firma nori parduoti.
Jos mégina atspéti vartotojo mintis. Paveiksle matome kaip vartotojus priimti vienoki ar kitoki
sprendima veikia jvairts veiksniai.

Pasak Stankevicienés (2004), modelyje turéty matytis kuo platesnis spektras motyvy, veiksniy
bei aplinkybiy, daranciy vartotojams itaka priimant konkre€ius sprendimus. Atlikta vartotojy elgsenos
interpretacija psichologijos ir rinkodaros moksly poziiiriais bei pozZitris | vartotojy elgsena, kaip
sociokultlirini reiskinj, patvirtina tai, kad vartotojai skirtingai elgiasi ne tik veikiami kulttriniy
ypatumuy, bet ir tai paciai kultiirai priklausantys vartotojai, atsizvelgiant | tam tikrus poZymius, gali biiti

skirstomi { tipus. Vartotoju tipologizavimas padeda pragmatiSkiau suvokti elgsenos savitumus.
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Rinkodaros
priemoniy itaka

VARTOJIMO

Psichologiniai .
veiksniai PREKIU Vartotojy VARTOJIMO
VARTOTOIY PREKIU
ELGSENA elgsena VARTOTOJU
(Problemos TIPAI

Sociokultiriniai sprendimo procesas)

veiksniai

Situaciniai
veiksniai

Saltinis:Stankevi¢iené, 2004, p. 61

4 pav. Vartotoju elgsenos modeliavimo koncepcija

Siame modelyje i$skirti psichologiniai, sociokultiiriniai bei situaciniai veiksniai, kuriy
grupavimas yra logiskas ir tinkamas, kalbant apie daznai perkamy ir vartojamy prekiy grupes. Salia
pagrindiniy veiksniy, lemianciy vartotojy pirkimo sprendimo procesa, iSskirta rinkodaros priemoniy
visuma, kuri neiSvengiamai daro itaka vartotojams, ypac kasdieniy prekiy.

Paslaugy sferoje svarby vaidmeni atlieka patirtos tam tikry paslauguy kokybinés savybeés,
skiriamieji ju pozymiai, kuriuos ivertinti galima tik jas nupirkus, tai yra jas vartojant. Paslauguy firmai
norint prisivilioti iStikimy klienty, reikéty didele reikSmeg teikti marketingui po pardavimo, t.y.
garantuoti, kad klienty poreikiai bus patenkinti kokybiskai, kad jiems bus suteiktos kokybiSkos
paslaugos. Be to, svarby vaidmeni ¢ia vaidina zodiné klienty informacija kitiems zmonéms (paties

kliento nuomoné apie paslaugos kokybe). Zodinés reklamos poveikis santykinai didelis.
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1.3.1.Apgyvendinimo sektoriaus paslaugos

Norint gerai suprasti apgyvendinimo versla, reikéty iSsamiau panagrinéti kelioniy ir
turizmo industrija. Kuo Zmonés turi laisvo laiko ir finansiniy galimybiy, tuo daugiau jie keliauja. Siais
laikais daugelis keliauja savo malonumui, nes kelionés tapo gana komfortiSkos ir greitos. Kuomet
senoveje kelionés savo malonumui buvo tik turtingyju privilegija, Siuo metu — jos prieinamos visiems.
D¢l ko zmones keliauja yra daugybé priezasCiy, tokiy kaip: { keliones vykstama gydytis, smalsumui
tenkinti, siekiant naujumo ir nuotykiy, prestizo sumetimais, aplankyti giminiy, pazinti krasto kulttira, jo
istorija patirti tenykstés gamtos ar virtuvés ypatumus ir kt.

Pasak M. Jonikienés (2007), yra sitilomi {vairiis apgyvendinimo sektoriaus strukturiniai
modeliai, kuriy pagrindu imami skirtingi kriterijai. Aptarnavimo paslaugos gali biiti skirstomos | tam
tikras grupes pagal jvairius kriterijus, pvz.:

1. pagal aptarnavimo laipsni- pilno aptarnavimo ar savitarnos;

2. pagal mokéjima uz paslaugas — mokamos ar nemokamos;

3. pagal stacionaruma — pastovios arba mobilios (kruizai, traukiniai);

4. pagal vieta — miestuose ar kaimo vietovese;

5.pagal turisty kelionés tikslus — komerciniai vieSbuciai, atostogy centrai ar kt.;

6.pagal savarankiSkumo laipsni — nepriklausomi arba grandinés (priklausantys vietinéms ar
tarptautinéms grandinéms, pvz., ,, Holiday Inn*).

Kaip ir kity turizmo sektoriy veikla, apgyvendinimo paslaugas kiekvienoje vietovéje itakoja
ekonominiai, socialiniai, kultiiriniai, politiniai, technologiniai faktoriai. Todé¢l apgyvendinimo istaigos
[vairiose vietovése gali buti specifinés, turéti tam tikry iSskirtiniy pozymiy. Lyginant skirtingas
apgyvendinimo formas, neuztenka jvertinti kambariy skaiciy, viety skaiciy, teikiamuy paslaugy
kompleksa. Labai svarbu jvertinti teikiamy paslaugu kokybe. Ypa¢ tai aktualu viesbucio tipo
apgyvendinimo istaigoms. (M.Jonikiene, A.Mikulskien¢, 2007).

Apgyvendinimo sektorius yra vienas i§ matomiausiy ir apciuopiamiausiy elementy turisto
keliongje ir patirtyje, kadangi jis apsistoja patalpose, kuriose turi jaustis atsipalaidaves. Apgyvendinimo
sektorius galbiit yra, viena 1§ intensyviausiy kapitalo sri¢iy turizmo pramon¢je, duodanti nekilnojamojo

turto apgyvendinimo vietos verte.
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Patogumai

Apgyvendinimas Paslaugos

Saltinis: sudarytas autorés pagal S.Medlik ir H.Ingram, 2002
5 pav. Apgyvendinimo paslauga

Apgyvendinimo produktas, pagal S. Medlik ir H. Ingram (2002), susideda i§ (Zr. 5 pav.):

v’ ik@irimo vietos (ty. kur jis yra: mieste ar kaime, rajone ir jo reliatyvus pritaikymas

nejgaliesiems turistams ir klientams);

v’ patogumy (t.y. miegamieji, barai, restoranai, susitikimy kambariai, sportas, poilsis);

v’ paslaugy (t.y. kokio lygmens paslaugas tiekéjas pasiilys, priklausomai nuo klasifikacijos,

patogumy ir rinkos nisos);

v' vaizdo (t.y. koks jis yra klienty akimis ir kokj ispudj sudaro),

v" kainos, kuri priklauso nuo vietos, patogumu, paslaugy ir vaizdo funkcijy.

Pasak M. Jonikienés ir A. Mikulskienés (2007), apgyvendinimo formos buvo iSvystytos, kad
suderinty individo ir grupés keliautoju tikslus. Jis yra labai skirtingas ir jvairus kokybés ir kainos
atzvilgiu, iSvystytas vis labiau tobulé¢janciai turizmo rinkai. Internetas akivaizdziai populiar¢ja kaip
paieskos priemoné nustatant platesng¢ produkty sritj, bei rezervuojant apgyvendinima ir kelioniy
uzsakyma. VieSbuciy iSlaidy sumazéjimas yra aplinkos pranaSumuy iSnaudojimo, vandens vartojimo
mazinimo, bei vartojimo reikmeny mazinimo rezultatas.

Apgyvendinimo sektorius negali buti atskirtas nuo tendencijy platesniame turizmo sektoriuje ir kai
kuriais atvejais Sis sektorius yra vyraujantis aplinkos valdyme, kur tokios iniciatyvos yra i§vystytos ir

1gyvendintos. Apgyvendinimo sektorius taip pat yra pagrindinis turisto patirties elementas ir yra daznai
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parduotas kaip produkto dalis, tod¢l kokybés standartai ir turisty pasitenkinimo lygmenys su ju
atostogy patirtimi yra biidingai susij¢ su apgyvendinimo sektoriumi. Vartotojas turi patirti, kur

turizmas, svetingumas ir apgyvendinimas yra sujungti.

1.3.2. Apgyvendinimo tipai

Pasaulyje yra daug {vairiy apgyvendinimo istaigy. Skiriasi ju tipai, dydis, organizaciné
struktura, kategorijos ir kt. I. Svetikiené iSskiria turisty apgyvendinimo buidus (zr. 6 pav.), kurie yra
suskirstyti 1 du pogrupius: viesbuciy tkis bei netradiciniai apgyvendinimo biidai. Pasak I.Svetikienés
vieSbuciuose turistas yra svecias ir paslaugy uzsakovas. Kitomis salygomis, naudojant netradicinius

apgyvendinimo biidus, turistas yra arba savininkas, arba nuomininkas.

Turisty apgyvendinimo
budai

Netradiciniai
Viesbuciy tkis (papildomi)
apgyvendinimo budai

- Apartamentai; - Vasarnamiai;

-Butai poilsiui. - Namai kaime.

-Kempingai;

-Privaciy kambari s

u u -Vagonéliai priekabos;
nuoma;

-lachtos

-Jvairis kolektyvinio
apgyvendinimo bidai
{prieglaudos, poilsio
stovyklosir tt.)

Saltinis: sudarytas autorés pagal Svetikiené L., 2002

6 pav. Turisty apgyvendinimo biidai

Pagal 1.Svetikienés pateikiama statistika Sveicarijoje jau 1963m. Netradiciniai apgyvendinimo
budai i§ visy turisty apgyvendinimo biidy sudaré 59 %, o 1990 metais iSaugo iki 75,7%. Lietuvoje

netradiciniai apgyvendinimo biidai kol kas nelabai paplitg, ta¢iau metams bégus vis labiau plinta.
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Tam tikros apgyvendinimo formos pasirinkimas priklauso nuo kelionés pobudzio, turisto
poreikiy, esamos pasiilos, tradicijy, ekonominés padéties bei daugelio kity faktoriy. Nemaza dalis
turisty mégsta apsistoti pas draugus ar gimines, arba nuosavose apsigyvenimo priemonése, tokiose kaip
palapinés, jachtos ar automobiliy priekabose. Taciau ir Sie turistai yra svarbiis bendrai turizmo sistemai.
Nors vieSbuciai yra dominuojanti apgyvendinimo forma tarptautiniame turizme, kitos taip pat gali biti
patrauklios ir svarbios vietinio turizmo plétrai. I. Minskiené iSskiria tokias pagrindines apgyvendinimo

formas:

1. Viesbuciai — apgyvendinimui pritaikyti statiniai, turintys ne mazesni uz nustatyta minimaly skaiciy
kambariy bei jranga nakvynés, higienos, maitinimo ir poilsio poreikiams tenkinti (pagal Lietuvos
turizmo istatyma — ne maziau kaip 10).

2. Moteliai- viesbuciy tipo apgyvendinimo istaigos, skirtos auto turistams, teikiancios nakvynés,
maitinimo, poilsio ir rekreacijos laikotarpiui.

3.Sveciy namai. Sveciy namuose keliautojams dazniausiai teikiamos apgyvendinimo paslaugos, bet gali
biiti - ir maitinimo bei poilsio.

4. Poilsio namai dazniausiai jrengiami patraukliose kurortinése vietovése ir yra skirti apsistojantiems
poilsio ir rekreacijos ilgesniam laikotarpiui.

5. Apartamentai — buty tipo apgyvendinimo istaigos, viena i$ populiariausiy savitarnos apgyvendinimo
formy daugelyje VidurZzemio juros kurorty.

6. Kaimo turizmo paslaugas teikia jvairios apgyvendinimo jstaigos, esancios kaimo vietovéje.
7. Kempingai — nameliuose, palapinése ar nameliuose ant raty teikiamos apgyvendinimo paslaugos tam
skirtose vietovése.

8. Atostogu centrai, kaimeliai ar parkai anks¢iau buvo sezoninio tipo stovyklavietés, kuriose gyvenama
palapinése ar mediniuose nameliuose. Vienas i§ sékmingai veikianciy tokiy centry pavyzdziy — Center
Parcs, turintys jau 14 atostogy centry Europoje. Ivairiy tipy nameliai, maitinimosi galimybeés, platus
poilsio ir pramogu pasirinkimas, galimybés ilsétis visus metus pritraukia vis daugiau vietiniy ir
uzsienio turisty.

9. Jaunimo nakvynés namai teikia pigias bendrabucio tipo paslaugas jaunimui. Dazniausiai tai nepelno
siekian¢ios organizacijos.

10. Studenty bendrabuciai tam tikrais periodais gali bt naudojami apgyvendinti turistus. Juose daznai
apsistoja konferenciju, susitikimy dalyviai, taip pat laisvalaikio turistai, ypa¢ jei bendrabuciai yra

populiariose, turisty lankomose vietovése. Kai kurie studenty bendrabuciai turi jrengtas nuolatines
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viesbucio tipo patalpas.
11. Atskira grupg sudaro apgyvendinimo paslaugos, teikiamos transporto priemonése: Kkruiziniuose

laivuose, keltuose, traukiniuose, nuomojamuose laivuose.

Kelyje apgyvendinimas plétojosi transporto pobiidzio pasikeitimy atzvilgiu. Kai kuriose Salyse,
valstybé yra ar buvo tiesiogiai itraukta i apgyvendinimo versla. Ankstesnés Ryty Europos Salys yra
pavyzdys. Cia, valstybé identifikavo tickima dél reikalavimo, nors valstybinis jsitraukimas nyko
pasauliniu mastu dé¢l kainy valdymo ir auksti kapitalo reikalavimai tam, kad patobulinty planus ir
vadovavimo igiidziy nebuvima. Kadangi valstybinis isitraukimas pamazu maZz¢jo, tai privaciojo
sektoriaus isitraukimas, ypac per globalines paltikanas, uzaugo.

Kiekvienas apgyvendinimo tipas klasifikuojamas savaip (zr. 1 lent.). Pagrindiniai
apgyvendinimo jistaigy klasifikavimo tikslai (pagal Ch. Cooper,2000) yra Sie:

1. Standartizacija — idiegti bendra paslaugy kokybés vertinimo sistema, leidzian¢ia sukurti organizuota
turizmo rinkos paskirstyma pirkéjams.

2. Marketingas — informuoti vartotojus apie apgyvendinimo istaigy konkrecioje vietovéje tipa ir
kokybe, skatinant atvykti i Sia vietove.

3. Vartotoju apsauga — garantuoti vartotojams, kad jie ras paslaugas, atitinkan¢ias nurodyta lygi.
4. Kontrol¢ — kontroliuoti ir ivertinti bendra apgyvendinimo paslaugy kokybe.

5. Investiciju skatinimas — skatinti atnaujinti arba plésti jranga bei paslaugas, norint pasiekti tam tikra
lygi.

Klasifikuojant viesbucius ir motelius vertinami statiniai (ju suplanavimas, architektiirinis
projektas), kambariy (numeriy) ir bendro naudojimo patalpy jrengimas, sveciy priémimo salygos,
teikiamy paslaugy pasiiila ir kokybe, darbuotojy kvalifikacija ir juy skaicius (santykis su apgyvendinimo
viety skai¢iumi) bei kiti kriterijai, pagal kuriuos galima ivertinti bendra apgyvendinimo paslaugos
kokybe.

Kempingui suteikiamos nuo 1 iki 4 Zvaigzduciy. Klasifikuojant juos vertinamas teritorijos
suplanavimas, apgyvendinimo salygos, iranga, pri¢mimo salygos, teikiamy paslaugy pasiiila ir kokybé.
Viesbucius, motelius ir kempingus klasifikuoja apgyvendinimo paslaugy klasifikavimo komisija,
susidedanti 1§ turizmo verslo asociacijy, turizmo mokymo ir valdymo institucijy bei valstybiniy
paslaugu priezitros kontrolés (inspekcijy) atstovuy. Klasifikavimo reikalavimus tvirtina Valstybinis

turizmo departamentas.
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Dar galima paminéti, jog kiekvienas apgyvendinimo tipas, norint pritraukti daugiau vartotojuy,
dazniausiai sitlo daugiau nei nakvyn¢ ir pusryCius. Tai priklauso nuo pavyzdziui, viesbucio
kategorijos, vietos (viesbuciai kurortuose siiilo daugiau pramogu), pasirinkto vartotoju segmento.
Padidéjus verslo tikslais keliaujan¢iy Zmoniy, daugelyje viesbuciy teikiamos tokios papildomos
paslaugos kaip biznio centras, kuriame svecias gali naudotis internetu, konferenciniy saliy bei
konferencinés irangos nuoma, skalbimo ir valymo paslaugos. Keliaujantiems poilsio tikslais siiilomos
sporto, laisvalaikio, pramogu paslaugos. Kuo toliau, tuo labiau auga vartotojy poreikiai, kai kurie
pageidauja gyventi nerikomajame kambaryje, kiti atvyksta su gyviinais ir jiems reikia specialios
priezitiros. Kadangi vaikai yra laikomi biisimaisiais vieSbucio vartotojais, ju poreikius taip pat
stengiamasi patenkinti — jrengiami jvairiis vaiky zaidimo kampeliai, o ju tévai gali vieSbutyje rasti ir
auklés paslauga. Tokios paslaugos kaip pastas, valiutos keitykla, mini baras, kambariy tarnyba yra
laikomos pagrindinémis.

Stengdamiesi i8skirti bei sugrupuoti  paslaugas, vieSbuciuose sitilomos ir tokios neeilinés
paslaugos, pavyzdziui: kaip ,,pagalviy meniu” — tai galimybé pasirinkti ivairaus dydzio ir formos
pagalves.

Konkuruojant rinkoje, vieSbutis net neturédamas tam tikry paslaugy, stengiasi jas suteikti svecio
pageidavimu. PavyzdZiui, jei klientui reikia skalbimo paslaugos, o tokios paslaugos viesbutis neteikia,
administratorius vis tiek tokia problema iSsprgs nuveZzdamas jo rubus i skalbykla. Toks rlipinimas
sveciu parodo, kad $is vieSbutis tikrai ripinasi sveciu ir, kad jam ne tik riipi sveciy problemos, bet ir,
kad jis jvairiausiais biidais stengsis Sias problemas iSsprgsti. Norint i8laikyti svecia, personalas turi

padaryti viska kas imanoma, kad jo noras biity patenkintas, kad svecias sugrizty ir tapty nuolatiniu

klientu.
1 lentelé
Apgyvendinimo biisty klasifikavimo pavyzdys
Bustai
Privatis Stacionariis Kilnojami
Tévy ir draugy namai; | Valtys, jachtos;
A Antrieji namai; VeZiojami nameliai;
Bendri savininky
namai;
Komerciniai Butai; Kempingas sodyboje
Sveciy namai; (iSnuomoti);
Atskiras kempingas;
Biistai nesiekiantys Sveciy namai sodybose; | Kempingas sodyboje;
pelno Atskiras kempingas;
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1 lentelés tesinys

Komerciniai

Ivairaus tipo viesbuciai,
Viesbuciai
gyvenamuosiuose
namuose;

Kelioniy laivai;
Kempingai;

Nameliai — automobiliy
priekabos;

Mokamos buveinés
kaime;

Bistai nesiekiant C Visuomeninio tipo Kempingai;
pelno arba buveinés kaime;
visuomeniniai Seimy poilsio namai;
Jaunimo nakvynés
namai;

Trumpam poilsiui
pasirenkamos trobelés
ir patalpos;

A- individualiis bustai; B — Viesi poilsio namai; C — biistai skirti grupéms.

Saltinis: I.Svetikiené, 2002

Kaip matome 1 lentel¢je apgyvendinimo tipai kali biti dar klasifikuojami: gali biti privatis
apgyvendinimo tipai ir visuomeniniai, komerciniai ir pelno nesiekiantys, stacionarts ir kilnojami.
Skirtingose Salyse keliautojai skirtingai renkasi savo laikino gyvenimo salygas. Vieni renkasi
alternatyvius apgyvendinimo bidus, kiti — vieSbucius ar kuklesnius sve¢iy namus. Pagal 1. Svetikienés
(2002) pateikiama statistika, daugiausiai jvairiy tipy viesbu¢iy yra Vokietijoje, Sveicarai yra labiausiai
linke nuomotis butus, o Pranctizai - naudoti automobiliy priekabas, kaip savo laikino apgyvendinimo

buda.

VieSbudiai gali buti klasifikuojami pagal ju tikslus, vieta, dydi, patogumus, nuosavybg.
Skirtingy tipy vieSbuciai savo sveciams sitllys skirtingas paslaugas. VieSbucius galima klasifikuoti ir
pagal tai, kas juose apsigyvena. Pasak I.Svetikienés viesbuciai gali biiti skirstomi i:

v" Komercinius (verslo);
Viesbuciai, kurie savo paslaugas siiilo keliaujantiems verslininkams, vadinami komerciniais.
v' Apartamentiniai;
Apartamentiniai vieSbuciai teikia paslaugas savo malonumui keliaujantiems Zzmonéms, jie
suteikia uz ta pacia kaina didesnj gyvenamaji plota.
v" Konferencijuy centry;
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Konferenciju centry viesbuciai — tai didelés specializuotos svetingumo verslo imonés, juose yra
be iprasty nakvynés ir maitinimo paslaugy siiilomos specialios paslaugos (specialias rySiy
priemones, vaizdo ir garso aparatiira, demonstravimo jranga).

v Lo$imy namuy;

Losimuy namy vieSbuciai paprasciausiai tokie, kur yra loSimy namai, jie garantuoja auksta pelno
lygi ir pritraukia daug gryny piniguy.

v Oro uosty;

Jie populiariis tarp keliautoju dél savo patogios padéties.Jie skirti tokiems sveciams, kuriy
apsistojimo laikas ir i§laidos riboti.

v Kurortinius;

Kurortiniai viesbuciai taip pat sitilo paslaugas savo malonumui keliaujantiems zmonéms, taciau
Sie viesbuciai pastatyti graziose vietose (pajiiryje arba kaime).

v Miesto centry;

Jie gali buti jvairiausiy dydziy ir iSsidést¢ miesto centruose, komerciniuose rajonuose.

v" Pasaulinio lygio;

Ju pastatymas ir {rengimas paprastai kainuoja apie 80 proc. brangiau nei kity vieSbuciy, svec¢iams
teikiama pra§matni aplinka, auki¢iausios klasés restoranai bei salés, nepriekaistingas aptarnavimas. Siy
vieSbuciy auditorija yra verslo magnatai, pramogu verslo izymybe¢s, aukstos politinés figtros ir kiti
turtingi Zmones.

v" Ypac prabangis;

Viesbugiuose siilomos pasaulinés klasés paslaugos, visi patogumai, daug privatumo. Siy viesbugiy
sveCial gali sau leisti daugiau, ju galimybés leidzia jiems turéti ypatingy pageidavimuy, kuriy kiti
viesbuciai nesugebéty jiems suteikti.

v" Ekonominiai ir biudZetiniai arba ribotas paslaugas teikiantys;

v" Vidutinio lygio;

v" Nakvynés ir pusry¢iy (B&B).

Taip pat galima klasifikuoti pagal dydi. Mazi vieSbuciai turi iki 100 kambariy, vidutinio dydzio nuo
100 iki 200 kambariy, o dideli vieSbuciai paprastai turi daugiau kaip 200 kambariy.
Viesbucio dydis lemia ir jo funkcijas bei veiklos organizavima. Dideliuose vieSbuciuose yra atskiri
skyriai, teikiantys tik vienos riiSies paslauga. Vidutinio dydzio vieSbucio skyriai yra maziau

specializuoti. Pavyzdziui, restoranas teikia maista ir | sveciy kambarius, ir i konferenciju sales.
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Viesbuciai gali skirtis paslaugy standartais ir salygomis, kurias jie siiilo. Jie gali biti skirstomi |
lvairiapusio aptarnavimo, pigius ir taip pat vadinamus savitarnos vieSbucius, kur galima gauti tik
nakvyne.

Ivairiapusio aptarnavimo vieSbuciai be nakvynés savo vieSbuciams sitlo daugybe kituy paslaugy:
maitinima, skalbyklos paslaugas, pramogas bei jvairias paslaugas verslo Zzmonéms.
Savitarnos viesbu¢iy kambariuose yra mikrobangy krosnelés. Sie viesbuciai pastatyti $alia greitkeliy ir
daznai vadinami moteliais. Sveciai apgyvendinami Sveicarisko stiliaus vasarnamiuose, vadinamuose
,chalet“. Sie viesbu¢iai yra pakankamai dideli, ju svediy automobiliams jrengiamos specialios
automobiliy stovejimo aikStelés.

Viesbutis gali buti:

1. privatus (valdomas asmens ar privacios bendroves);

2. priklausyti vietinei bendruomenei;

3. priklausyti tarptautinei kompanijai (tarptautiniam viesbuciy tinklui).

Gana placiai paplitusios zvaigzduciy, klasiy, deimanty, kartiny, rakty bei kitos sistemos. Tokia
klasifikavimo sistemy jvairové sukelia nemazai problemy pasirenkant vieSbucius tiek patiems
vartotojams, tiek kelioniy tarpininkams. DazZniausiai vieSbuciai klasifikuojami pagal zvaigzduciy

skaiCiy. Jie gali turéti nuo 1 iki 5 (kartais SeSiy) Zvaigzduciy (Zr. 2 lentele).
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2 lentelé

Viesbudiy klasifikacija

VieSbucio kategorija

AprasSymas

Vienos zvaigzdutés viesbutis jrengtas paprastai, kambariuose néra dusSo,

*
televizoriaus
* % Dvieju zvaigzdu¢iy vieSbutyje jau pusé kambariy turi dusus, telefona,
teikiamos skalbimo ir cheminio valymo paslaugos
Trijy zvaigzduciy viesbuciai gali buti nedideli, bet prabangts ar didesni, bet
* %k * sitilantys daugiau patogumy. Kambariuose biina {rengtos vonios, miegamuose
yra telefonai, sitilomas maitinimas, galima i8sikeisti valiutos.
* % K & Keturiy Zzvaigzduciy vieSbuCiuose galima pasinaudoti sauna, baseinu,
sveikatingumo sale, didelé kambariy ivairové.
Penkiy zvaigzduciy viesbuciai — prabangis, turi automobiliy garaza, kirpykla,
bagazo neSikai dirba visg para. Jeigu sveciai atvyksta su gyviinais, galima jy
* ko k priezilira. Vienam kambariui aptarnauti ¢ia tenka nuo 1 iki 1,5, o kai kada ir

daugiau darbuotoju. Taciau zvaigzduciy skaiCius ir darbuotojy gausa — dar ne

viskas.

Saltinis: sudaryta autorés

Kiekvienos Salies turizmo ar kitos institucijos pacios nustato savo viesbuciu kategorijas, todeél

tvairiose Salyse jos gali skirtis. Suteikiant Zvaigzdutes pirmiausia jvertinamos teikiamos paslaugos ir

naudojama jranga.

Apibendrinant galima teigti, jog iSskiriama daug apgyvendinimo tipy ir jie visi yra klasifikuojami

savaip bei turi savo subtilybiu. Kiekvienas vartotojas pasirenka sau priimtiniausia apgyvendinimo rasi

pagal savo norus ir galimybes. Apgyvendinimo versle be pacios nakvynes suteikimo paslaugos dar

labai svarbu suteikti sveciui gera aptarnavima ir visas reikalingas paslaugas bei leisti jam pasijausti

svetingai. Apgyvendinimo paslaugy kokybe, ju skaicius ir pasirinkimo galimybé atsispindi bei jtakoja

lankytoju skai¢iy vietovéje.
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2. SVETINGUMO MARKETINGO KONCEPCIJOS APGYVENDINIMO
SEKTORIUJE TYRIMU METODOLOGIJA

Tarptautiniy zodziy zodynas (2002), savoka koncepcija aiskina kaip “paziiiry { kuriuos nors
reiSkinius sistema, daikto, reiskinio, proceso samprata, kiirinio, veiklos sumanyma, mintini projekta,
plang”. Koncepcija, paaiskina daikto, reiskinio reikSme, pavyzdziui tai, kad inkilas yra statinys, skirtas
skraidantiems pauk$ciams. Jeigu norétuméme parodyti inkilo koncepcija, turétuméme paaiskinti jo
paskirti ir panaSiai. Koncepcija reiSkia paskirti, tinkamuma; ji palaiko pagrindinius ketinimus ir tikslus
ir gerbia kiekvienos paslaugos unikaluma ir apribojimus. Gerai apgalvota koncepcija gali biti pradinis

zingsnis vykdant bet kurios paslaugos procesa.

2.1. Apgyvendinimo jstaigy svetingumo marketingo koncepcijos modelis

Pirmuose darbo skyriuose analizuojamos svetingumo marketingo savokos ir su jomis susij¢
aspektai. Pateikiami pavyzdziai ir palyginimai bei apibréziama apgyvendinimo sektoriaus savoka.
Pagal turima informacija, galima sudaryti nauja modely, pagal kuri bus atliekami tyrimai (Zr. 7 Pav.).

Schemoje (Zr.6 pav.) matome apgyvendinimo istaigy svetingumo marketingo koncepcijos
modelj, kuris parodo kokie veiksniai nulemia svetingumo marketingo koncepcija ir kaip
klasifikuojamas apgyvendinimo verslas. Pirmiausia, kaip ir matome modelyje, yra organizacijos vidiné
ir 1Sorin¢ aplinka bei veiksniai, kurie veikia kliento pasitenkinima. Vartotojuy poreikiy analizavimas bei
i1§siaiSkinimas kokie jie, yra labai svarbus etapas, norint, kad vartotojai likty patenkinti suteikta
paslauga. Taigi, klienty pasitenkinimas saveikauja su visais modelyje pavaizduotais elementais.
Produktas, §iuo atveju, yra apgyvendinimo paslaugos Kauno mieste.

Grafike matome, kad paslauga yra detalizuojama. Ji iSskiriama { apgyvendinimo paslaugas, o
jos savo ruoztu iSskirstomos pagal apgyvendinimo paslaugu klasifikacija. Visas Sios srities paslaugas
itakoja: vieta, patogumai, suteikiamos paslaugos, kaina bei bendras vaizdas (patrauklumas bei
jaukumas). Schemoje pavaizduota kad apgyvendinimo iSsiskaido i 3 grupes, o jos savo ruoztu i
apgyvendinimo tipus, pagal suteikiamy paslaugy lygi.

Svetingumo marketingo koncepcijai taip pat jtakos turi jos sudedamosios dalys, t.y. visa tai kas
yra pats svetingumas: teikiama paslauga, poilsis, maitinimas, verslumas, kurortai bei teikiamos

laisvalaikio pramogos. Sie elementai papildo vienas kita ir padeda svetingumui egzistuoti.
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Politiné aplinka [

Socialiné aplinka

Ekonominé aplinka

Ekologiné aplinka

Demografiné aplinka

Marketingg
aplinka

Marketingo
strategijos

Paslaugos zenklo
pozicionavimas

Marketingo
kompleksas

Rémimas

Kaina

Pirkéjo/vartotojo
pasitenkinimas

Fiziné
aplinka

Technologin¢ aplinka

> QZOmBCARZOR

Vieta Procesai l
Paslauga
; w )rﬁncijuoto /
Pasl.al.lgos z.enklo konkurencinio
pozicionavimas J Lpranaéumo strategija
A 4
Sventés | Maitinimas | | Laisvalaikio | Apgyvendinimas || Kitos teikiamos paslaugos |
(restoranai, pramogos (kazino, (sportas, sveikatingumo
ivairQs kavines ir renginiai, koncertai paslaugos, kurortai ir kt.)
renginiai kt.) ir kt.)
v
v ¥ v
2 grupé 1 grupé 3 grupé
Viesbuciai 2% |7 i L5 | Janunimo nakvynés
Viesbuciai fhamal
Sveciy namai < 4% 3%
*| Moteliai
Apartamentai [« > .. .
Nakvyneé ir pusryciai
"| Kempingai
= = = = =
Vieta Patogumai Paslaugos [ Vaizdas Kaina

7 Pav. Apgyvendinimo jstaigy svetingumo marketingo koncepcija




Konkurencija — turi jtakos visiems sukurtame modelyje pazymétiems elementams. Kaip

pavyzdi galiu pateikti

auks$ciausias

apgyvendinimo paslaugas (1

apgyvendinimo istaigy konkurencing apzvalga (zr.3 lent.).

grupé¢) Kaune teikianciy

3 lentele
I apgyvendinimo jstaigy grupé, 4* vieSbuciai
Kaina LTL
Kambariy Patogumai ir
Pavadinimas Vieta Vaizdas 1 asm./2
sk. /viety sk. paslaugos
asm.
Oro kondicionieriai, Prabangus,
mini barai, palydoviné | naujoviskas,
TV,, laidinis ir bevielis | jaukus
interneto rysys, du
. telefonai (kambaryje ir
Daugirdas 4* 48 /82 Senamiestis | vonioje), neslidzia 260 / 320
grindy danga, Sildomos
grindys, plauky
dziovintuvas. Mini
liuksuose yra ir vonia,
ir dusas.
Dusas/WC, plauky Tvarkingas,
dziovintuvas, oro jaukus,
kondicionierius, mini teikiantis
_ baras, tiesioginio rySio | daug
Daniela 4* 75/ 142 Centras telefonas, interneto papildomy 260/ 320
prisijungimo galimybe, | paslaugy
televizorius, kabeliné
televizija, “akuté”
duryse.
Oro kondicionavimo Prabangus,
sistema, satelitiné TV, | modernus,
radijas, Saldytuvas, Siuolaikiskas,
plauky dZiovintuvas, tvarkingas,
telefonas, mini baras, teikiantis
Best Western seifas (kai kuriuose labai daug
92 /200 Centras kambariuose) paslaugy, 360 /nuo
Santaka 4* ’ 480

komfortabiliis vonios
kambariai su
Sildomomis grindimis ir
Jacuzzi voniomis,
patogios “’king size”
dydzio lovos.

aukstos klasés

Saltinis: sukurtas autores
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Remiantis Kauno turizmo informacinio centro suteiktais duomenimis, pagal auksc¢iau

sugrupuotas Kauno apgyvendinimo istaigas, galime palyginti analizuojamas apgyvendinimo istaigas ir

iSskirti konkurencinius pranaSumus. 3 ir 4 lentelése pateikti analizuojamy 1 klasés paslaugas teikianciy

apgyvendinimo istaigy duomenys. Daugelis verslininky nejvertina savo konkurenty galimybiy arba

galvoja, kad ju prekés neturi konkurencijos ir dél to daznai Zlunga. Reikéty atsiminti, kad konkurencija

yra visur ir visada. Lentelés sudarytos pagal apgyvendinimo paslaugos sudedamasias dalis (zr.4 lent.).

4 lentele
I apgyvendinimo jstaigy grupé, 3* vieSbuciai
Kaina
Kambariy
LTL
Pavadinimas | sk. /viety Vieta Patogumai ir paslaugos Vaizdas
1 asm. /2
sk.
asm.
Individualiai reguliuojama | Modernus,
Sildymo sistema, vonios jaukus,
82/164 | Centras JOTHS SITACIIIS, 140/170
3* plazminis televizorius ir
palydoviné televizija,
tiesioginé telefono linija,
plauky dZiovintuvas.
Dusas/WC, plauky Toli nuo miesto
dziovintuvas, oro centro,
kondicionierius, mini modernus,
baras, saugoma prabangus,
automobiliy stovejimo jaukus,
Pazaislis Park aiksStelé; bagaZo saugykla; | sitlantis
e 1 ke Nuo 199/
10/ 20 PetraSitinai | transporto biliety iSskirting
Hotel 3* . . . nuo 259
rezervavimas; taksi kambariy
iSkvietimas; dizaing
»Zadintuvo* paslaugos;
suvenyry parduotuve;
fakso, kopijavimo
paslaugos; internetas.
} .. Palydoviné televizija, Tvarkingas,
Nakties magija .o . | tiesioginio rysio telefonas, paprastas,
3% 10/16 | Zaliakalnis | i baras, kondicionierius, | nepasizymintis 220/ 280
internetas, dusas , WC. prabanga

Saltinis: sukurtas autorés
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Sugrupavus vienodo tipo viesbucius bei palyginus juos, galima iSskirti, kad:

v

<\

Kaunas néra labai didelis miestas ir jame apgyvendinimo istaigy, kurios gali konkuruoti
tarpusavyje néra daug. Pagrindiniai konkurentai apgyvendinimo rinkoje, yra panaSaus ar
vienodo lygio paslaugas teikiancios istaigos. 3 ir 4 lentelése matome, kad vienody tipu
viesbuciai suvienodino teikiamy paslaugy kainas. Esant vienodu kainy pasiiilai, viesbuciai
gali konkuruoti ir pritraukti vartotojus teikiamy papildomy paslaugy kiekiu, akcijomis,
reklama, rekomendacijomis ar kitais iSskirtiniais pasiiilymais. IS 3 lenteléje pateikty 4*
viesbuciy labiausiai viliojantis vartotojus ir iSsiskiriantis i§ savo tipo viesbuciy yra ,,Best
Western Santaka® vieSbutis, siillantis visas imanomas papildomas ir aukStos kokybés
paslaugas ir taip prisiviliojantis svecius.

konkurenty veiklos specifika, dél kurios juos pasirenka klientai.

paslaugos visuose viesbuciuose teikiamos kokybiSkos ir auksto lygio.

»Best Western Santaka“ vieSbutis turi daugiausiai kambariy, bei gali apgyvendinti
daugiausiai sveciy vienu metu.

Viesbutis ,,Daugirdas® suteikia savo lankytojams i$skirtiné aplinka bei krastovaizdi, nes yra
1§sidéstes ant upés kranto pac¢iame Kauno senamiestyje.

Visi 3 lenteléje aprasyti viesbuciai yra isikiirg gerose vietovése, todél iSskirtiniy pranaSumu
vietos atzvilgiu neturi né vienas.

Apie naujas paslaugas tiek 3 tiek 4 lentel¢je pateikti vieSbuciai pateikia vienodais kanalais:
reklama spaudoje, internete, skelbiamose akcijose ar pasitilymuose.

Visoms apgyvendinimo jstaigoms svarbu turéti savo klienty rata, kuris uZtikrinty pastovius
pardavimus, neleisty jiems mazéti. Sis bruozas svarbus tuomet, kai reikia issilaikyti
konkurencinéje aplinkoje, ieSkoti biidy ir metody, kaip pagerinti imonés ar organizacijos
ivaizdi, kad klientai prekes pirkty biitent ¢ia, o ne pas konkurentus.

Imonés konkurentai- tai geras naujy produkty idéjy Saltinis. [monés stebi konkurenty
reklama bei kitus praneSimus, kad nuspéty, kokius naujus produktus jie kuria arba ruoSiasi
sialyti.

4 lenteléje aprasytas Pazaislis Park Hotel* yra toliausiai nuo centro, taciau sitlo ypatingo
dizaino kambarius savo lankytojams.

IS 3* tipo vieSbuciy rySkus lyderis yra ,,Magnus* viesbutis, kuris savo kategorijoje laisvai
nurungia konkurentus tiek vietos, tiek paslaugu teikimo, tiek kainos ir kambariy pasiiilos

atzvilgiu.
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Apibendrinant galima pasakyti, kad konkurencija veikia bet kokio lygio apgyvendinimo istaigas
ir kiekvienas objektas suranda sau priimtiniausia btida kaip iSsiskirti ir pritraukti daugiau klienty. 3 ir 4
lentelése aptarti viesbuciai parodo, kad konkurencija jtakoja visus elementus, tas matyti ir sukurtame

svetingumo marketingo koncepcijos modelyje (zr.7 pav.).

2.2. Svetingumo marketingo koncepcijos Kauno miesto apgyvendinimo sektoriuje tyrimy
organizavimas ir pagrindimas
Tyrimams atlikti bei juos iSanalizuoti pasirinkau kelis analizés metodus. Pradzioje analizavau
literatiira, rinkau informacija internete, veéliau tyrimams atlikti pasirinkau eksperty interviu bei
anketinés apklausos metodus. Teorin¢ dalis bei literatiiros analiz¢ pateikta darbo pirmoje dalyje.
Antroje bei treCioje darbo dalyse - visa informacija kaip tyrimai bus atlickami ir kokia gauta
informacija bei rezultatai.
Tyrimo objektas: apgyvendinimo istaigos Kauno mieste.
Tyrimo tikslas: iStirti svetingumo marketingo koncepcijos taikymo galimybes Kauno miesto
apgyvendinimo sektoriuje.
Darbe nustatyti tyrimo uZdaviniai yra:
1. Atliekant eksperty interviu iSsiaiSkinti, kokios svetingumo marketingo koncepcijos
naudojamos Kauno miesto apgyvendinimo sektoriuje.
2. Istirti Kauno miesto apgyvendinimo sektoriaus vartotojus, iSsiaiSkinant ju pozilry i
svetinguma.

3. Palyginti rezultatus, gautus atlikus vartotojy bei eksperty analizes.

Pirmasis tyrimo uzdavinys bus i$siaiSkinimas apklausiant apgyvendinimo istaigy valdantjji arba
pakankamai kompetencijos turintj personala, tai — eksperty apklausa. Antrasis tyrimo uZdavinys
nagrin¢jamas, atliekant anketing vartotojuy apklausa. Tyrimui atlikti apklaustos po kelias, visy tipy
Kauno miesto apgyvendinimo sektoriaus istaigy (visy tipuy viesbuciai, moteliai, sveciy namai,
privatiis apartamentai ir kt.). Anketas ( 1 ir 2 priedai ) pildé visi tuo laikotarpiu turéje galimybe
bendradarbiauti asmenys. Anketos buvo pateikiamos popierinése versijose, lietuviy bei angly kalbomis.

Trediasis uzdavinys — tarsi apjungia ankséiau atliktus tyrimus. Siam uZzdaviniui analizuoti,
naudojama visa turima informacija i§ visy darbo daliy (teorinéje dalyje sukaupta medziaga, anketinés

apklausos duomenys ir rezultatai bei atlikti eksperty interviu duomenys, kuriy metu apklausti
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apgyvendinimo sektoriaus jmoniy valdytojai ar kitaip atsakingi asmenys). Tyrimas atlickamas 2010
m. balandZio ménesj.

Darbo prielaidos:

1. Svetingumo marketingo koncepcija taikoma aukstos klasés apgyvendinimo jstaigose (3* ir
4* vieSbuciuose).

2. Svetingumo marketingo koncepcija vidutinés klasés vieSbuciuose (2*), sve¢iy namuose bei
nuomojamose apartamentuose taikoma i$ dalies.

3. Kituose likusiuose apgyvendinimo tipuose, kaip moteliai, nakvynés namuose, kempinguose
bei nakvynés ir pusryCiu paslaugas teikianCiose istaigose svetingumo marketingo koncepcija

netaikoma.

Patikrinti iSkeltas darbo prielaidas bei atsakyti i tyrimo uzdavinius padés atlikti tyrimai, kuriy

eiga yra pateikta 8 paveiksle.

[ Tyrimas ]
I ]
[ Kokybinis ] [ Kiekybinis ]
—
|_I Svetingumo
| Eksperty interviu | marketingo [Anketiné apklausa]
koncepcijos
modelic
Svetingumo Apgyvendinimo
marketingo sektoriaus vartotoju
koncepcija pozitris

apgyvendinimo

eektorimie

Tyrimo rezultatai }

Saltinis: sudaryta autorés

8 pav. Tyrimo eiga

8 paveiksle schemiskai pavaizduota tyrimo eiga. Kaip parodyta paveiksle, atlikti kokybiniai bei

kiekybiniai tyrimai , leidZia priimti bendrus tyrimo rezultatus bei pateikti iSvadas.
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Visus Kauno miesto apgyvendinimo jstaigy tipus sugrupavau pagal teikiamas paslaugas, tam kad
lengviau biity analizuoti, atlikti tyrimus, o véliau ir sisteminti gautus duomenis.

I) Aukstos klasés paslaugas teikiantys apgyvendinimo tipai:

- 4* vieSbuciai;

- 3* vieSbuciai.

IT) Vidutinés klasés paslaugas teikiantys apgyvendinimo tipai:

-2* vieSbudiai;

-Sveciy namai;

- Apartamentai.

II) Zemos klasés paslaugas teikiantys apgyvendinimo tipai:

-Jaunimo nakvynés namai;

-Nakvyné ir pusry¢iai (B&B);

-Moteliai;

-Kempingai.

Viso Kaune yra 9 tipy apgyvendinimo paslaugas teikianc¢iy istaigy. Vienos bei penkiy

zvaigzduciy vieSbuciai nejtraukiami i $i saraSa todél, kad tokio tipo vieSbuciy Kaune néra.

2.3. Eksperty interviu pagrindimas

Norimai informacijai gauti, tyrimui atlikti bei padaryti i§vadas pasirinkau — eksperty interviu.
Eksperty interviu naudojamas reikiamai informacijai gauti pravedant pokalbi su respondentais, kurie
yra pakankamai kompetentingi pateikti objektyvius atsakymus. Siy pokalbiy iniciatorius yra tas kuris
ima interviu, veda pokalbj bei klausingja rtpimy klausimy respondento, kuris Siuo atveju yra
informacijos Saltinis. Ta tema, kuri ripi interviu vedéjui yra tyrimo objektas. Interviu gali biti

naudojamas (Zr. 9 pav.):
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/L Interviu budai —’\‘

Pagal apklausos viely l | Pagal apklausos formg

Formalus
(standartinis).

—;l liesiogiai darbo vietoje I
l wrmy binese patalpose | Klausimai ir atsakymai

L juos grieztai
reglamentuoti,
dazniausiai uzdari,
interviuotojo jtaka
minimali

—bl poilsio victose

—4L laisvalaikio praleidimo vietose |

——Vl bendrabutyje, bute ) Neformalus

| ankl kel Interviu dazniausiai
hagal apklausos tiksl: i I
pagal apklausos likslg su atvirais Klausimais, |

- visada uzduodamais is
| pagal apklausiamuju tipus Iq— ciles
v
Pagal atlikimo procedirg ]
Individualus - Grupinis (su Panelinis
athickamas respondenty grupe), (kartotinis) —
sutuo paciu +» daznai grupgje < M atlickamas pracjus
asmeniu sukeliama diskusija tam tikram laikui su

Lais paciais
asmenimis ir pag.l

Laisvas — tai zvalgo- h
masis, atlickamas pagal la pati plany
tam tikrg tema. be
paruosto klausimyno,
atsakymai tiksuojami
pazodziui daroma
turinioanalize

!

Klasikinio (issamaus arba neintensyvaus) interviu tikslas,
iSsiaiskinti respondento motyvus, nuomone, paziiiras,

Daugkartinis —
atlickamas
su tuo paciu

v

asmeniu Individualus
atlickamas

su tuo paciu

S

asmeniu

asmenybes bruozus; issiskiria pavyzdinga programa; ciga
priklauso nuo interviuotojo kvalifikacijos

Saltinis: Valackiené, 2006

9 pav. Interviu Klasifikacija

v' ankstyvosiose tyrimo stadijose, siekiant patikslinti bendra tyrinétojo hipoteziy
problematika ir formuluotes;
v’ dideliy apklausy metu rengiant metodika;
v' kaip pagrindinis informacijos surinkimo $altinis;
v" kaip papildomas metodas informacijai gauti.
Interviu gali skirtis pagal:
v’ tiksline paskirtj (nuomoniy ir pozidriy interviu ir pan.);
v apklausiamuyjy subjekty tipus (atsakingas asmuo, ekspertas ir kt.);
v’ technikg arba forma.
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9 paveiksle pavaizduota interviu klasifikacijos schema. Matome, kad interviu metodas
klasifikuojamas pagal kelis aspektus: pagal atlikimo procediira, pagal apklausos forma bei vieta.
Aprasyti interviu biidai bei kuom S§is tyrimo metodas yra naudingas. Interviu metodas yra labai

pravartus tuo atveju, kai jis lieka vieninteliu biidu informacijai gauti.

Vykdomo eksperty interviu eigos etapai:

1. Pokalbiui parengiamas klausimy sqrasas;

Interviu procediira prasideda nuo klausimy saraSo sudarymo ir pacio interviu vedimo.
Standartinio interviu metu bitina laikytis tokiy reikalavimy: nekeisti klausimy formulavimy; neleisti
subjektyviai komentuoti ir aiSkintis klausimus; klausimus pateikti tiksliai ta tvarka, kaip numatyta
klausimy sarase; draudziama nesamoningai arba samoningai praleisti kokius nors sarase uzfiksuotus
klausimus. Respondento atsakymus interviu metu uzraSinéja pats interviu ved¢jas arba jo padéjéjas, kai
pokalbi veda vienas Zzmogus, o atsakymus fiksuoja kitas asmuo. Pokalbio protokolas raSomas pokalbio
metu arba tuojau po pokalbio (Valackien¢, 2006).

Tyrime eksperty interviu atlieckamas pusiau struktiirizuotas, apklausiant apgyvendinimo
paslaugas teikian¢iy imoniy kompetencijos turintj personala, uzduodant jiems i§ anksto suformuluotus
klausimus, ta¢iau klausimy struktiira gali buti kei¢iama bei klausimy kiekis pokalbio eigoje gali buti
papildytas. UZzduodamus klausimus galime sugrupuoti pagal jy turini:

Pirmiausiai, klausimais iSsiaiSkinama ar apklausiamieji yra pakankamai kompetentingi, t.y. ar
gali turéti pakankamai Ziniy tolimesnei apklausai atlikti apie svetingumo marketingo koncepcija
vykdoma ju darbovietéje, taip pat suZinoma informacija apie pacia apgyvendinimo jstaiga:

1. Kokios jlisy uZimamos pareigos?
2. Kokiam tipui ir kategorijai priklauso apgyvendinimo istaiga (nakvynés namai ir pan.)?
3. Kiek darbuotojy imonéje?
Véliau pokalbio metu klausiama kokiais buidais imoné pritraukia vartotojus bei iSsiaiSkinama
paslaugu teikimo specifika, uzduodant tokius klausimus:
4. Kokiais buidais Jusy imoné¢ pritraukia svecius?
I ka yra kreipiamas démesys sudominant vartotoja?
I ka yra kreipiamas démesys suteikiant paslauga?
Kokias papildomas paslaugas be nakvynés suteikimo dar sitilote savo sveiams?

Kokie yra trukdziai suteikti aukstesnio lygio apgyvendinimo paslaugas?

Y 0 N

Ar gaunate kokiy nusiskundimy ir dél kokiy priezasciy?
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Kita klausimy grupé susijusi su imonés vykdoma reklama, ateities planais bei konkurentais.
Vienas klausimas klausia konkreciai jvardinti naudojama svetingumo marketingo strategija, taciau
palickama galimybé¢ kad Sitas klausimas gali buti neatsakytas, dél savo specifikos ar dél respondento
kvalifikacijos stokos, todé¢l antroje klausimy grupéje pateikti klausimai, vis tiek priveda prie norimos
informacijos gavimo.

10. Kokiais biidais skelbiate apie savo paslaugas (reklama)?

11. Kokia Jiisy imonés vystoma svetingumo marketingo strategija? Kuom isskirtinis Jusy
sitilomas produktas?

12. Kokie Jusy ateities planai bei norai?

13. [vardinkite savo didziausius konkurentus.

Paskutinis interviu klausimas respondentui leidzia i$sakyti savo nuomone apie Kauno miesto
svetinguma:

14. Ar manote kad Kaunas pilnai iSnaudoja visas galimybes ir leidzia miesto svefiams

jaustis svetingiems? Ka keistuméte?

2. Nustatomas minimalus eksperty interviu pravedimui reikalingas laikas;

Interviu trukme vidutiniSkai yra apie 30 min.

3. Issirenkami objektai, kurie bus apklausiami bei susisiekiama su asmenimis — ekspertais ir
susitariama dél interviu laiko.

Siame tyrime ekspertais vadinami atitinkamos srities auks¢iausios kvalifikacijos specialistai.
Kvalifikacija nustatoma nebttinai formaliais kriterijais, o gali buti ir visy zinomas, didziulg patirti
turintis vyriausiasis administratorius ar vyriausiasis vadybininkas.

Visi tyrime dalyvave ekspertai , toliau darbe bus jvardinami kaip 1E1, 1E2, 2E1 ir t.t. Tikrieji
eksperty atitikmenys bei kodavimas pateikti santrumpy saraSe. Eksperty asmenybés yra koduojamos,
del konfidencialumo.

4. Atliekami eksperty interviu.

Eksperty tyrime (turéty biiti bent 1 ir iki 10, kad jis biity vadinamas eksperty interviu) apklausti
9 ekspertai (apklausta kiekvieno apgyvendinimo tipo esancio Kaune, po viena eksperta).

Atlikto tyrimo privalumai:
v" Profesionali, tiksli, argumentuota informacija.
v Galimybé pasinaudoti ne tik paties eksperto idéjomis, bet ir jo didZiule duomeny baze.

Atlikto tyrimo trukumai:
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v Sunkus ir labai ribotas pri¢jimas.
v" Gali kainuoti.
5. susisteminami gauti duomenys ir pateikiamos isvados.
Visi devyniu apklaustyju eksperty duomenys pateikiami 3 darbo priede, o iSvados bei rezultatai
pateikiami 3 darbo dalyje.
Analizuojant eksperty apklausos rezultatus remtasi turinio analizés metodu:
v' skaitomi respondenty atsakymai ir i$skiriami esminiai aspektai, kuriuos atspindi frazés,
zodziai bei remiantis iSskirtais raktiniais zodziais skiriamos kategorijos;
v' atliktas prasminiy elementy identifikavimas: kategoriju turinio skaidymas;

v’ elementy suskirstymas i grupes.

Tyrimui naudojamos apklausos forma pateikiama 2 priede.

2.3. Anketinés apklausos pagrindimas

Apklausa yra ypa¢ pladiai paplites tyrimo metodas. Sis metodas nusako patikimuma bei jo
populiaruma dél atlikimo paprastumo. Pasak K.Kardelio (1997), 1 apklausa galime zitréti kaip 1
komunikacijos procesa, kurio tikslas — gauti kuo objektyvesng informacija.

Sio darbo anketiné potencialiy apgyvendinimo sektoriaus vartotojy analizé atlikta pagal
metodinius nurodymus ir reikalavimus. Pasak K.Kardelio (1997), apklausa — tai tokia duomeny
rinkimo technika, kai respondentai atsakingja i rastu pateiktus klausimus. Klausimus apjungia tyréjo
siekimas iStirti koki nors reiSkini ar procesa, visuma - Siuo atveju, iStirti svetingumo marketingo
koncepcija Kauno miesto apgyvendinimo sektoriuje. Anketa yra pildoma individualiai.

Individuali anketa— kai respondento neveikia jokia aplinka ir pats apklauséjas, klausimams
atsakyti gali skirti kiek nori laiko. Atskirais atvejais gali biiti naudojama apklausa telefonu arba pastu
(K.Kardelis, 1997).

Atliekant anketing apklausa (jos forma pateikta 1 priede), anketos pateiktos vieSbuciy bei kity
apgyvendinimo tipy lankytojams yra lietuviy bei angly kalbomis, atsizvelgiant | tai, kad daugelis
vartotojy gali biti 1§ uzsienio ir nemokéti lietuviy kalbos. Anketinés apklausos duomeny rinkimas
trunka ménesi. Apklausoje pateikti klausimai , kurie padeda atlikti analizg, yra sugrupuoti i tris dalis
(zr.5 lent.) - pagal turinj ir norima gauti informacija.

Anketines apklausos metodas naudojamas siekiant i$siaiskinti svetingumo marketingo taikyma,

apklausiant Kauno miesto apgyvendinimo sektoriaus vartotojus. Formuojant anketos klausimyna buvo
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remiamasi logiSkumo principu. Anketos klausimai yra uzdari ir parinkti taip, kad bity galima
suformuoti bendra vaizda apie svetinguma Kauno mieste bei svetingumo marketinga. Respondentui
suteikiama galimybé pasirinkti viena tinkant; atsakymo varianta ir viename klausime ivertinti
tvardintus segmentus pagal pateikta skalg. Anketoje pateikiama 18 klausimy ir laisvai pasirenkamos
atsakymuy galimybés. Keliuose klausimuose, respondentui yra palikta galimybé tiksliai savai zodziais
patikslinti atsakyma.

Apklausai atlikti pasirinktas tikslinés atrankos metodas. Sis atrankos biidas pasirinktas tod¢l,
kad yra objektyvus ir tikslus nagrin¢jamos zmoniy grupés atzvilgiu. Tiksliné atranka yra geriausias
biidas gauti objektyvius duomenis, kuriy tiksluma galima buty iSmatuoti. Tuo budu apklausti tik
projektu susidomejg zmonés i§ Kauno miesto arba atvykusieji i ji.

Kaune apgyvendinimo sektoriuje yra i§skiriami tokie apgyvendinimo tipai :
1. 4% vieSbudiai;
3* vieSbuciai;
2* vie$buciai;

Sveciy namai;

2

3

4

5. Jaunimo nakvynés namai;
6. Nakvyné ir pusryciai;

7. Moteliai;

8. Apartamentai;

9. Kempingai.

Bitent Siy tipy vartotojai ir apklausiami.
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5 lentelé

Anketinés apklausos klausimyno grupavimas

Klausimy Klausimai Klausimy esmé

grupe

1) Pagal  kuriuos  kriterijus  renkatés
apgyvendinimo paslaugas?

2) Kokiu informacijos Saltiniu dazniausiai
naudojatés rinkdamiesi apgyvendinimo paslaugas?

3) Ar pakankamai informacijos apteikiama apie
apgyvendinima ir ar ja lengva surasti?

4) Kaip manote, kuriame Lietuvos didmiestyje
1 svetingumo lygis yra auksciausias?

5) Ar paslauguy kokybé svetingumo sektoriuje
atitinka kaina?

6) Ar daznai susiduriate su svetingumo stoka
apgyvendinimo sferoje?

7) Kaip manote ar svetingumas Lietuvoje
prilygsta svetingumui uzsienio Salyse?

8) Kas, Jisy nuomone, padéty pagerinti
svetingumo lygi apgyvendinimo sektoriuje?

Asmens bendras
supratimas bei pozilris {
svetingumo savoka.

9) lvertinkite  svetingumo lygi Kauno
apgyvendinimo jstaigose: vieSbuciuose, nakvynés
namuose, moteliuose.

10) Ar Jus tenkina svetingumo lygis Kauno
mieste?

o) 11) Kokias galétuméte pastebéti svetingumo
lygio kitimo tendencijas, per pastaruosius metus,
Kauno mieste?

12) Kurioje srityje, Jisy nuomone, iSvystytas
auksciausias svetingumo lygis, Kauno mieste?

13) Jisy nuomone, ar uzsienieCiai laiko Kauna
svetingu miestu?

[SsiaiSkinami tikslesni
aspektai susije su paciy
svetingumu Kaune.

14) Jusy amzius; Klausimai, padeda

15) Jusy lytis; atskleisti atsakinéjancio 1
3 16) Jisy iSsilavinimas bei uZimamos pareigos; klausimus asmening

17) Jusy gyvenamoji vieta; informacija, demografinius

18) Jusy sveciavimosi daznumas Kauno mieste? duomentis.

Saltinis: sudaryta autorés

Atsakymai 1 Siuos klausimus padés atlikti analiz¢ bei iStirti esama situacija, susijusia su
svetingumo marketingu.

Tyrimas atliekamas prioriteta teikiant didZiausioms bei populiariausioms apgyvendinima
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Kauno mieste teikian¢ioms imonéms, tafiau jas pasirenkant atsitiktine tvarka. Apklausos vykdymo
metu bus pasiektas pagrindinis tikslas — iStirti svetingumo marketingo koncepcija apgyvendinimo
sektoriuje.

Anketos buvo dalinamos pasirinkus po 3 variantus i$ kiekvieno (Kauno miesto apgyvendinimo
sektoriaus) tipo. Keliy tipuy apgyvendinimas nebuvo nagrinéjamas, kadangi Kauno mieste néra 1* ir
5* tipo vieSbuciy. Taip pat nenagrin¢jau kaimo turizmo sodyby, nes jos jau yra uz miesto riby.
Kempingy, jaunimo nakvynés namy bei 2* viesbuciy kategorijoje buvo apklausta po dvi kiekvienos

rusies imones, nes tik po tiek Kaune ju yra.

Vvykdomo tyrimo (anketinés apklausos) eigos etapai:

1. sudaryta anketa (1 ir 2 priedai);

Sis tyrimo metodas reikalauja maZiausiai &3y ir yra efektyvesnis nei kiti galimi tyrimo metodai.
Atliekant marketingo tyrimus labai svarbu iSsiaiSkinti ir gerai suprasti tai, kas sudaro tiriamajq visuma,
todél svarbu yra informacija, kuri yra gauta respondentams atsakius i anketoje pateiktus klausimus.
Anketoje, kaip minéjau anksc¢iau, pateikti 18 klausimy, kuriais bandoma iSsiaiSkinti kuo daugiau
reikalingos informacijos, kuri bus sisteminama bei pateikiamos tam tikros i§vados. Anketa pateikiama
trumpa bei sutalpinta ant vieno A4 formato lapo , taupant respondenty laika, bei mano manymuy,
nesudarant ispiidZio, kad reikés labai ilgai prie anketos uztrukti. Tas, manau, padidina pildanciyuy
asmeny kieki. Anketos klausimai susisteminti dalimis, kur kiekvienoje dalyje gaunama skirtinga
informacija. Klausimy grupés pateikiamos 5 lenteléje.

2. nustatytas laikotarpis, per kuri bus atliekamas tyrimas ;

Tyrimas buvo atlieckamas viena ménesi ( balandi).

3. apskaiciuotas minimalus reikiamy apklausti asmeny kiekis;

Prie§ pradedant atlikti tyrima yra svarbu nustatyti reikalinga minimaly tiriamyjy skai¢iy, kad
biity galima padaryti statistiSkai reikSmingas iSvadas. Pagal imties rezultatus turi biti galima spregsti
apie generaling visuma. Tiriamosios grupés dydis priklauso nuo:

v’ tyrimo tikslo: iSsiaiskinti Kauno miesto apgyvendinimo sektoriaus vartotoju pozitri i
svetinguma;
v’ tiriamos populiacijos: 2010 mety balandzio mén. Kauno miesto apgyvendinimo sektoriaus

vartotojai.

Norint gauti kuo tikslesnius duomenis, biitina vertinti tyrimo duomeny patikimuma bei ju

tiksluma, t.y. remtis matematinés statistikos metodais. Kadangi tyrimo rezultatai bus taikomi visai
48



tiriamai populiacijai, imties dydi nustaciau naudojant tokia formulg (A.Valackiené ir S.Mikéné, 2008,

154 p.):

1,
ﬁ2+_

n - atvejy skaiCius atrankingje grupéje;
N — generaling aibé;
A - paklaidos dydis.

Pagal Sia formule, yra apskaiCiuojama kiek asmeny reikia apklausti, norint gauti teisingus ir
reprezentatyvius duomenis. Tiriamoji visuma yra aibé iSskirty pagal tam tikra pozymi objekty, i§ kuriy
norima gauti tam tikra informacija. Imtis yra tyrimui atrinkta visumos dalis, galinti tinkamai ir

pakankamai atstovauti visumai bei teikti reikalinga informacija.

Isistac¢ius duomenis | formulg, gaunama:

n= ~ 382 (vnt.).

1
0,0025+ 5=

Pagal atlieckamo tyrimo duomenis A=0,05 , nes imama 5% paklaida, kuri yra vadinama
reprezentatyvia. Generalinés aibés duomenys yra pagal statistikos departamento pateikta informacija
(Zr.6 lent.). Kadangi, kaip matome 4 lentel¢je, 2009 metais balandzio ménesi Kauno mieste buvo
apgyvendinti 8672 gyventojai, §i skaiiy ir isistatysime | formulg. Taigi, pagal formule apskaiiavus,
gauname, kad tyrimo imtis yra 382 respondentai , kurie tyrimo rezultatuose reprezentuos visus 8672
(zr.6 lent.) vartotojus.

6 lentele

Apgyvendinty sveciy kiekis, 2009m, Kauno miesto savivaldybé

2009 metais Kauno miesto sav. apgyvendinimo sektoriuje, apgyvendinta sveciy

Meén. |1 II II 1Y% \% VI VI vl | IX X XII XII

Vnt. 6713 6 733 8971 8672 10869 | 14180 | 13982 | 14050 | 10627 | 10136 | 8 020 7 389

Saltinis: sudaryta remiantis Lietuvos statistikos departamento duomenimis,2010
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4. anketa isplatinta nustatytiems tyrimo objektams;

Visos Kauno mieste apgyvendinimo paslaugas teikianc¢ios imonés buvo sugrupuotos pagal
kategorijas (vieSbuciai, moteliai, sveCiy namai ir kt.). Anketos buvo iSdalintos pagal galimybg trims
kiekvieno tipo imonéms. Imonés buvo pasirinktos atsitiktine tvarka, labiau démesys buvo kreipiamas {
populiaresnius bei labiau zinomus apgyvendinimo paslaugas teikiancius objektus.

Pagal suskirstyma i tris klases, buvo pasirinktos tokios Kauno miesto apgyvendinimo istaigos:

I) Aukstos klasés paslaugas teikiantys apgyvendinimo tipai:
- 4* vieSbuciai: ,,Daniela“ , ,,Daugirdas®, ,,Best Western Santaka“.
- 3* vieSbucdiai: ,,Magnus*, ,,Pazaislis Park Hotel“, ,,Nakties magija®.
IT) Vidutinés klasés paslaugas teikiantys apgyvendinimo tipai:
-2* vieSbucdiai: ,,Metropolis“, ,,Apple economy*.
-Svediy namai: ,,Kunigaiks§¢iy mené*, ,,Arkivyskupijos®, ,,KTU sveciy namai*.
- Apartamentai: ,,Kauno senamiescio apartamentai®, ,,Kauno apartamentai®, ,,EM privatis
apartamentai®,
II) Zemos klasés paslaugas teikiantys apgyvendinimo tipai:
-Jaunimo nakvynés namai: ,,Sportas®, ,,Hostel 10*.
-Nakvyné ir pusry¢iai (B&B): ,,Litinterp, ,,Keturi mety laikai®, ,,Namy viesbutis*.
-Moteliai: ,,Sandija“, ,,Tévyne®, ,, Tim¢&jas®.
-Kempingai: ,, Kauno kempingas*,“Kauno Jachtklubo kempingas®.
5. pasibaigus terminui surenkamos anketos;
6. susisteminami gauti duomenys;
7. pateikiamos isvados.
Paskutiniai etapai, t.y. gauty duomeny sisteminimas bei tyrimy iSvados yra pateikiamos darbo 3

skyriuje.
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3. TYRIMU REZULTATAI IR JU INTERPRETACIJA

Atlikus tyrimus buvo iSanalizuota, kokios svetingumo marketingo koncepcijos yra naudojamos
Kauno miesto apgyvendinimo sektoriuje. Tyrimai buvo vykdomi 2010 mety balandzio ménesi.
Apklausti ir iSanalizuoti Kauno miesto gyventojai bei sveciai, kurie yra vienaip ar kitaip susij¢ su
apgyvendinimo sektoriumi. Apgyvendinimo sektorius yra vienas i§ svetingumo marketingo
sudedamyjy daliu, todél ji analizuojant bei atliekant tyrimus, galime rasti atsakymus { Siame darbe

i$sikeltus tikslus bei pateikti iSvadas. Toliau darbe pateikti rezultatai gauti atlikus numatytus tyrimus.

3.1. Eksperty interviu rezultaty pateikimas

Eksperty interviu metu buvo apklausti 9 respondentai i$ kiekvieno apgyvendinimo tipo, Kauno
mieste. Kadangi, 5* bei 1* vieSbuc¢iy Kaune néra, jie ir nebus paminéti. Kaimo sodybos priskiriamos
Kauno apskriciai, o ne pa¢iam Kauno miestui, todél ju analizés taip pat néra. Respondenty Zymos yra
pateiktos darbo santrumpose (zr. 4 psl.). Interviu metu naudoti klausimai pateikti 3 priede.

Pagal viesbuciy tipy suskirstyma, pateikta 2 darbo skyriuje, respondentai priskiriami:

v" 1 klasés apgyvendinimo paslaugas teikian¢ioms jstaigoms: 1E1, 1E2.
v' 2 klasés apgyvendinimo paslaugas teikian¢ioms istaigoms: 2E1, 2E2, 2E3.
v' 3 klasés apgyvendinimo paslaugas teikian¢ioms jstaigoms: 3E1, 3E2, 3E3, 3E4.

7 lentelé

1ir 2 klasés apgyvendinimo jstaigose apklausty eksperty 1grupés klausimy atsakymai

Klausimy
nr. 1 2 3
Respondentai
1E1 Marketingo vadybininkas 4% 28
1E2 Marketingo ir personalo vadybininké 3* 24
2E1 Vyriausioji administratore 2% 13
2E2 Savininkas - direktorius Sveciy namai 5
2E3 Savininkas - direktorius Apartamentai 2

Saltinis: sukurtas autorés
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Pirmoji klausimu grupé (zr. 7 lent.) buvo uzduodama tam, kad iSsiaiskinti prading informacija
apie pacius respondentus (1E1, 1E2, 2E1, 2E2, 2E3) bei nagrinéjamas apgyvendinimo istaigas.
Apklaustieji ekspertai uzima labai aukstas arba austas pareigas, todél galima teigti, kad apklaustieji
ekspertai (1E1, 1E2, 2E1, 2E2, 2E3) yra pakankamai kompetencijos turintys asmenys ir pateikti
klausimai yra kompetentingai atsakyti. Pokalbiai su respondentais vidutiniSkai vyko 30 minuciy,
pateiktus atsakymus konspektuojant i i§ anksto paruosta klausimy forma.

Pirmasis eksperty interviu buvo atliekamas balandzio 5 diena 16h. Buvo apklausiama respondenté -
2E2 (zr. 4 psl.), kuri noriai sutiko atsakyti i klausimus bei papasakoti apie apgyvendinimo istaiga, su
kuria ji susijusi. Dél interviu buvo i§ anksto susitarta, todél nesklandumy nekilo. Pokalbio metu gauta
informacija, buvo uzrasinéjama i paruosta forma. Interviu klausimai buvo i§ anksto paruosti, taciau
pokalbis pravestas pusiau struktiirizuotas. Jo metu kai kurie klausimai buvo patikslinti ar
performuluoti, tam kad respondentui biity lengviau i juos atsakyti, taip pat buvo uzduoti keli papildomi
klausimai. Taigi, atlikus eksperty interviu, i$siaiSkinti visi riipimi klausimai.

2E1 respondenté teigé ( eksperty interviu pateiktas 4 priede), jog uZima vyriausiosios
administratorés pareigas, viso imon¢je dirba 13 Zmoniy, jai pavaldis kiti administratoriai, o uz ja
aukstesnes pareigas uzima tik direktorius Si apgyvendinimo jstaiga turi dviejy zvaigzduciu kategorija.

Antrasis eksperty interviu buvo atliktas taip pat balandZzio 5 diena, 18h, apklausus 1EI
respondenta. Pokalbis vyko pacioje apgyvendinimo istaigoje su marketingo vadybininku, kuris toliau
bus vadinamas 1E1. Treciajame objekte, kuriame buvo atlikta eksperty apklausa, pokalbis vyko
balandZzio 12 diena, 12h, senamies¢io turizmo informaciniame centre, su respondentu 2E3.
Respondentas yra apgyvendinimo jstaigos savininkas, taciau tai ne vienintelé jo veikla. Objekta be jo
kategorijos ir 1 klausimus sutiko atsakyti 1E2 respondenté¢ — marketingo ir personalo vadybininkée (zr. 7
lent.). Eksperty interviu buvo atliekamas balandzio 15 diena, 18h vieSbucio restorane. Penktasis
apgyvendinimo tipas, kuriame buvo atliktas eksperty interviu - sve¢iy namai. | klausimus atsakinéjo
respondentas 2E2 — jstaigos direktorius bei savininkas. Interviu buvo atliktas balandzio 17 dieng 13h,
senamiescio turizmo informacijos centre.

Apgyvendinimo jstaigy respondentai (1E1, 1E2, 2E1, 2E2, 2E3) pateiké savo imonése dirbanciy
darbuotoju skai¢iy. Atsizvelgus { duomenis galime teigti, kad kuo didesnis apgyvendinimo paslaugas
teikiantis objektas ir kuo aukstesnés klasés paslaugas jis teikia, tuo darbuotojy daugiau.

Antroji klausimy grupé yra apie imonés teikiamas paslaugas bei esamus ir potencialius vartotojus.

Atsakymai i sekancius klausimus (zr. 8 lent. ir 9 lent.) atskleidé¢, kaip apgyvendinimo istaigos vysto
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svetingumo marketingo koncepcija, t.y. kokie yra veiksmai daromi, { ka atsizvelgiama, koks procesas

vykdomas bei kokie trukdziai.

8 lentelé

1ir 2 klasés apgyvendinimo jstaigose apklausty eksperty 2 grupés klausimy atsakymai - A

ausimy nr.

Respondentai 4 S 6
Reklama, pasitilymai, Staigmenos, Kliento poreikiai,
nuolaidos, kaina, paslaugu kokybe,

1E1 rekomendacijos, papildomos aptarnavimas
bendradarbiavimo sutartys | paslaugos,
vieta
Reklama, akcijos, Papildomos Kokybé, aptarnavimas
bendradarbiavimo sutartys | paslaugos,
1E2 paslaugy
kokybe, kaina,
vieta
Reklama, akcijos, Akcijos, Aptarnavimas, kliento
2E1 nuolaidos, naujoviSkumas, | poreikiai
bendradarbiavimo sutartys | aplinka, vieta
Reklama, nuolaidos, Akcijos, Svara, kokybé
2E2 bendradarbiavimo sutartys | nuolaidos,
reklama
Reklama, nuolaidos, Kaina, vieta Paslaugumas, kliento
2E3 o :
bendradarbiavimo sutartys norai

Saltinis: sukurtas autorés

2E1 teige, kad imoné labai vertina lojalius klientus. Jiems, visas vieSbucio personalas stengiasi
suteikti labai geras aptarnavimo paslaugas, kartais netgi pritaikyti tam tikras nuolaidas. Kitus
potencialius vartotojus vieSbutis pritraukia sudarant sutartis su turizmo informaciniais centrais,
naudodamas ivairia reklama (tieck spaudoje, tiek internete), taikant nuolaidas (tiek pavieniams
asmenims, tiek grupéms), skelbiant jvairias akcijas (Valentino diena , Kauno dienos ir pan.), pabréziant
kad viesSbutis yra iSsidéstes geroje vietoje, paciame miesto centre, todél problemu dél susisiekimo tikrai
nekyla. 2E1 teigia, kad, vieSbutis rekomenduotinas tiek verslo ar darbo reikalais keliaujantiems
asmenims, tiek turistams, norintiems susipazinti su ispiidinga Kauno miesto istorija. Papildomas jo
privalumas - daugybé netoliese esan¢iy kaviniy, meno galerijy ir parduotuviy. Si privaluma isskyré ir
1E1 respondentas. Pasak 1E1, apgyvendinimo paslaugas teikianti istaiga, kurioje jis dirba, yra taip pat
pacioje Kauno miesto Sirdyje. Juolab, kad uz keliy zingsniy ja kerta pagrindiné miesto gatvé - Laisves
alé¢ja. Cia esantys restoranai, kavinés, parduotuvés kvietia mégautis gyvenimu Kaune. Labai patogi
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vieta — didelis privalumas pritraukiant vartotoja. Imonés darbuotojai visada stengiasi suteikti gera
aptarnavima bei suteikti kokybiskas paslaugas. 1E1, 1E2 ir 2E1 iSskiria tai kaip pirma aspekta i ka
atsizvelgiama suteikiant paslauga.

1E1 pasakojo, kad savo klientus vieSbutis stengiasi lepinti visais jmanomais biidais: atsizvelgia {
bent menkiausia ju nora, stebina staigmenomis, esant galimybei visada pateikia geresnes paslaugas nei
buvo tikétasi. Staigmenos btina labai jvairios: kambariy romantiskas papuoSimas poreléms, ivairiy
laukneséeliy pateikimas ( vaisiai, saldumynai ir kt.), daznai nustebinama nemokamomis paslaugomis (tai
klientams ypac patinka), kambariuose palickamas virdulys ir nemokamos arbatos.

1E1, 1E2, 2E1, 2E2 bei 2E3 teigé, kad sveciai pritraukiami reklama internete, skelbiamais
pasiiilymais bei nuolaidomis, rekomendacijomis. Susidoméjusius asmenis bei potencialius paslaugos
vartotojus dar atsiuncia ir turizmo informacinis centras esantis senamiestyje, kuris bendradarbiauja su
daugeliu Kaune esanc¢iy apgyvendinimo {staigy. Su Siuo centru yra sudaryta sutartis, uZ surastus
klientus jiems mokami komisiniai. Toks bendradarbiavimo biidas naudingas abejoms sutarties puséms.
1E1 ir 1E2 teigé, kad suteikiant paslauga démesys skiriamas paslaugy kokybei ir aptarnavimui. Visada
sieckiama iSklausyti visus kliento norus ir poreikius, bei kuo galima geriau juos ivykdyti. Kuo geresnés
rekomendacijos i§ sveciy pusés bus uztarnautos, tuo didesné galimybe¢, kad klientas sugriS. Viesbuciai
turi daug bendradarbiavimo sutarciy, bendradarbiauja su daugeliu sporto kluby, apie savo teikiamas
paslaugas skelbiasi visais galimais reklamos biidais, o tai tik didina Zinomuma.

Respondenté 1E2 pasakojo, kad ju vieSbutis orientuotas ne tik i turistus bei verslo klientus, bet ir
1 vietinius gyventojus. VieSbucio sve€iai pritraukiami, ne tik akcijomis bei nuolaidomis, taciau ir
renginiais, kurie vykdomi esancioje terasoje. Tai vieSbucio puoSmena - devintame aukSte jrengta
apzvalgos terasa, nuo jos atsiveria Kauno miesto panorama, ir jaukus baras, kuriame telpa iki 30 -ties
lankytojy. Cia uzsuke sveéiai gali pasigrozéti nuostabiu vaizdu, pasivaisinti kvapnia kava ir kokteiliais.
Tai yra dar vienas biidas, kaip privilioti sve¢ius. Sis apZvalgos terasa yra pamégta vietiniy gyventoju,
ypac didelio démesio sulaukia, kai jame rengiami vakaréliai. Suteikiant paslauga didelis démesys, kaip
ir teig¢ 1E1 respondentas, kreipiamas i aptarnavimo kokybe, darbuotoju paslauguma, taip pat
papildomy paslaugy suteikima. 1E2 iSskyré vieSbucio privaluma — vienu metu galimybé apgyvendinti
daug svediu. Sis pozymis turi ypa¢ didelé reik§me, kuomet mieste vyksta jvairiis renginiai. Pasak 1E2,
viesbutis nuolat plecia savo papildomy paslaugy pasiiila (Zr.9 lent.).

2E2 respondento teigimu, kad nors jo istaigos apgyvendinimo tipas skiriasi nuo anksc¢iau

minéty, taCiau klientus pritraukia taip pat Zemomis kainomis, reklama, sutar¢iy sudarymu su

informaciniais centrais turizmo agentiiromis, uz tai sitilant jiems tam tikrus komisinius (kaip ir 1EI,
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1E2, 2E1, 2E3). Vartotojo démesys taip pat pritraukiamas, akcijomis, nuolaidomis, bendradarbiavimu,
reklama.

Pasak 2E2, ,.didelis privalumas, kad sve¢iy namai ikurti mazoje Kauno senamiescio gatvel¢je
Salia Kauno pilies ir Rotu$és aikstés, taip netoli centrinés senamies¢io Vilniaus gatvés. Sioje gatvéje

galima isigyti jvairiausiy suvenyry. Tai labai patogu miesto sveciams®.

9 lentelé

1ir 2 klasés apgyvendinimo jstaigose apklausty eksperty 2 grupés klausimy atsakymai - B

Klausimy nr.
Respondentai 7 8 ?
Dl.d .ehs demesys Nusiskundimy nedaug,
skiriamas papildomy . A .. )
1E1 e Galimybés dazniausi lengvai
paslaugy teikimui, ju Y . .
o 2 pasalinami gedimai
pasiiila nuolat pleCiama
Didelis démesys .
skiriamas papildomy TriukSmas, nesaugus
1E2 e Neketinama rajonas, kylantys
paslaugy teikimui, ju o ..
o % konfliktai renginiy metu
pasiiila nuolat pleCiama
Nemokamas parkavimas; Remonto darbai,
Zadintuvo paslauga; triukSmas, ne visi
IE1 2 kont:§r§n01jq salés; Finansai renqvuotl kambariai,
Pusry¢iai; papildomy paslaugy
Bevielis internetas; stoka, restorano
Seifo paslauga. nebuvimas
Uzdara automobiliy
stovéjimo aikstele;
restoranas-baras;
pobiiviy salé (vienoje
galime priimti iki 40 .
2E2 sveciy, kitoje - iki 20 - Papildomu paslaugy
N . stoka
sveciy), Sokiy salé;
teikiamos transporto
paslaugos, sveciy
nuvezimas ir parvezimas
reikiamu marSrutu.
Skalbimas ir lyginimas;
Pusryciai Salia esancioje Labai retai saunami
2E3 kavinéje; Taksi paslauga; Finansai . gauna
. nusiskundimai
Ekskursiju
organizavimas.

Saltinis: sukurtas autorés
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Be nakvynés paslaugos apgyvendinimo istaigos teikia daugybé kity paslaugy ir kuo ju pasitla yra

didesné, tuo lengviau pritraukti vartotoja ir parodyti apgyvendinimo objekto aukStesnj lygi. 1EI ir 1E2,

1 klasés paslaugas teikianCiy viesbuciu respondentai, teigé kad ju viesbuciuose labai didelis démesys

teikiamas papildomu paslaugu kiekiui ir juy suteikimo kokybei. 1E1 iSskyré tokias vieSbutyje teikiamas

papildomas paslaugas:

v

AN NN N Y N N U N N N Y N N N N W R N

Skalbimo, lyginimo ir valymo paslaugos;

Portjé paslaugos;

Aptarnavimas kambariuose;

Numeriy raktai — koduojamos magnetinés kortelés;
Saugoma automobiliy stovéjimo aikstelé;

Bagazo saugykla;

Parvezimas/nuvezimas i/ Kauno ir Vilniaus oro uostus;
Transporto biliety rezervavimas;

Automobiliy nuoma;

Taksi i8kvietimas;

,,Zadintuvo* paslaugos;

Valiutos keitimo paslauga;

Seifas;

Suvenyry parduotuve;

Sauna, baseinas bei sporto sal¢;

Fakso, kopijavimo paslaugos;

Interneto paslaugos (bevielis internetas registratiiros vestibiulyje ir restorane);

Pasto paslaugos;

Papildomos lovos, vaikiska lovel¢;

Papildomi tualeto reikmenys, uzsakomi registratiiroje (danty Sepeteliai, skutimosi reikmenys,

siuvimo reikmenys, rank§luosciai);

Pasak 1EI, papildomy paslaugy gausa, taip pat sulaukia daug gery klienty atsiliepimy bei

susidome¢jimo. Teikiant paslaugas siekiama kuo geriau ir profesionaliau aptarnauti vartotoja.

1E2 i8skyré tokias viesbucio teikiamas papildomas paslaugas:

v’ Skalbimas bei lyginimas;

v’ Zadintuvo paslauga;

v Banketai bei verslo vakarienés;
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v/ Priémimo tarnyba (visa para);

v 30 viety saugoma automobiliy stovéjimo aikstelé (vieSbucio sveéiams - nemokamai);
v Seifai priémimo tarnyboje, bagaZzo saugojimo patalpa;

v Kopijavimo, spausdinimo, fakso paslaugos;

v Automobiliy nuoma, taksi i§kvietimas;

v/ Sveliy atvezimas ir nuvezimas i sutarta vieta;

v’ Spauda (registratiiroje);

v Biliety i renginius, léktuvus, autobusus uzsakymas;

v Prekyba suvenyrais;

v Jungiami kambariai (sve¢iams su vaikais), kambariai pritaikyti nejgaliesiems.

2 klasés apgyvendinimo paslaugas teikianciose istaigose, papildomu paslaugy pasitla yra
zenkliai mazesné. 2E1, 2E2 ir 2E3 respondentai teigé, kad pas juos apgyvendinimo istaigose yra
siiloma elementarios papildomos paslaugos, tokios kaip skalbimas, lyginimas, automobiliy stovéjimo
aikstelé, internetas ir kt. (zr. 9 lent.). Papildomy paslaugu pasitla néra didelé, taciau jy pasiila i$ dalies
riboja Siuo metu pablogéjusi ekonominé padétis Lietuvoje.

Respondenty (1E1, 1E2, 2E1, 2E2, 2E3) paklausus ,.kokie yra trukdziai suteikti aukstesnio lygio
paslaugas?“ dauguma atsakeé, kad finansai, 1E2 teigé, kad neketinama teikti aukStesnio lygio
paslaugas, o 2E2 respondentas atsakymo nepateikeé.

Nusiskundimy priezastis kiekvienas respondentas pateike, kitas:

1E1 teige, kad nusiskundimy néra labai daug, arba jie atsiranda tik dél nesupratimo kaip veikia
technika ar nemokéjimo kazkuo naudotis.1E1 pasakojo, jog ,,buta ir tokiy atveju kai klientas atéjo ir
priekaiStavo dél neveikiancio televizoriaus, taciau ji tiesiog reikéjo ijungti i elektros tinkla, panasiy
atveju vis pasitaiko.*

1E2 respondenté pasakojo, kad kadangi vieSbutis yra jsiklirgs miesto centrinés dalies pakrastyje,
nelabai ramiame rajone, Salia stoties, tod¢l daugiausiai nusiskundimy sulaukiama, dél nesaugaus rajono
bei triukSmo, sklindancio 1§ gatvés. ,.Biina atvejy kai kyla konflikty tarp paciy lankytojuy, ypac
vykstanciy vakaréliy metu, tuomet tenka | pagalba kviesti apsaugos darbuotojus, taciau tokiy atveju
pasitaiko nelabai daznai* teigé respondenté.

Apklausiamosios, paklausus ,.kokiy nusiskundimy ar pastaby sulaukia viesbutis?“, respondenté
2E1 teigé, kad juy vieSbutyje Siuo metu vyksta renovacijos ir remonto darbai, tod¢él didzioji
nusiskundimy dalis pareiSkiama butent dél to (triukSmas). Kita nusiskundimy priezastis ta, kad

viesbutyje $iuo metu yra ir naujai jrengty ir dar nespéty renovuoti kambariy, todél, jeigu lankytojas
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lankosi vieSbutyje jau nebe pirma karta, taciau prieSingai nei pirmaji - antraji karta jam yra suteikiamas
dar nerenovuotas kambarys, jis lieka labai nusivylgs ir nepatenkintas. Nusiskundimu ir pageidavimy i$

viesbucio sveciy sulaukiama dé¢l restorano nebuvimo bei papildomy paslaugy, kurias teikia vieSbutis

stokos.

2E2 teigimu pastaby ir nusiskundimy sulaukia tik dél teikiamuy papildomy paslaugy pasiiilos

skurdumo.

2E3 teigimu, nusiskundimy néra gauta gausiai, kelios pastabos dél smulkmeny, kurios i$ karto btina

paSalinamos. Respondentas paminéjo, kad vieninteli karta yra teke sulaukti pastabuy dél kaimynuy

keliamo triukSmo.

Labai svarbu atkreipti démesij i vartotoju poreikius ir pastabas, norint suteikti geresnés kokybés

paslaugas.

ateities planuos bei konkurencija gauti (zr.10 lent.).

Trecioji klausimy grupé skiriama informacijai apie vykdoma svetingumo strategija bei

10 lentelé

1ir 2 klasés apgyvendinimo jstaigose apklausty eksperty 3 grupés klausimy atsakymai

Klausimy nr.
10 11 12 13
Respondentai
Reklama, akcijos, Neplanuojami Kaunas®, ,,Reval
1E1 o 7
parama pasikeitimai Rotel Neris
Reklama , akcijos Kokybiskos Plésti savo sitilomas | “Reval Hotel
paslaugos bei | paslaugas Neris®,
geras ,Metropolis bei
1E2 .
aptarnavimas ,» Buropa Royale
uZ prieinama Kaunas*®.
kainag
Reklama , akcijos Geras Renovacija, »Magnus®,
aptarnavimas | persikvalifikavimas i | ,,Reval hotel
2E1 uz labai aukStesnés Neris*
patrauklia kategorijos viesbuty
kainag
Reklama Neplanuojami ,»Arkivyskupija“,
2E2 - e T
pasikeitimai ,,Klaipéda
Reklama Plésti savo veikla, Kauno centre
prisijungti prie apartamenty
2E3 - tinklo booking.com | nuoma
uzsiimantys
asmenys

Saltinis: sukurtas autorés
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Kaip matome 10 lentel¢je, 2E1 savo apgyvendinimo paslaugas teikianCios istaigos vykdoma
svetingumo marketingo strategija apibrézia taip: ,,Geras aptarnavimas uz labai patrauklia kaina,
prieinama visiems®. 2E1 pabrézé, jog ,.kiekvienas darbuotojas atsizvelgia i klienty norus ir stengiasi
suteikti kuo aukStesnés klasés aptarnavimo kokybe®. Tokios pastangos pritraukia klienty lojaluma.
Respondenté¢ 1E2 teigé, kad jos apgyvendinimo istaigoje didelis démesys kreipiamas reklamos
skleidimui, reklaminiy lankstinuky platinimui, akcijy bei renginiy rengimui. Tokiu biidu pritraukiami
vis nauji klientai, taCiau yra daugybé lojaliy vartotojy. Viesbutis vykdo svetingumo marketingo
strategija: “siiilyti kokybiskas paslaugas bei gera aptarnavima uz prieinama kaing“ ,kuri leidzia
konkuruoti su kitomis istaigomis. 2E2 bei 2E3 neapibrézé¢ savo vykdomos marketingo strategijos.
Kiekvienas objektas, pagal savo vykdoma veikla, teikiamas papildomas paslaugas bei daugeli kity
veiksniy, pasirenka sau priimtiniausia svetingumo marketingo strategija, kuria gali taikyti.

Kalbant apie ateities planus, ne visi objektai planuoja kazka keisti ar tobulinti. 2E1 treige, kad
ateityje Sis vieSbutis planuoja pilnai atlikti visus numatytus renovacijos darbus bei persikvalifikuoti 1
aukstesnés kategorijos apgyvendinimo istaiga. Viesbucio renovacijos darbai vykdomi atkuriant
santiiruma ir gyvenamyju kambariy jranga, taciau fasade ir tambiiro bei vestibiulio interjere, kaip ir
senovéje akcentuojami visuomeninio prestizo, modernumo ir kartu tautiSkumo Zenklai.

Pasak eksperto 1E1, ateityje neplanuojama daryti kazkokiy dideliy pakeitimy, kadangi Lietuvoje
Siuo metu yra pasunkéjusi ekonominé padétis, tai pirmas ateities uzdavinys biity sugrizti prie tokios
apyvartos, kokia buvo prie§ ekonomini nuosmukij. Ateityje respondentas 2E3 planuoja isigyti dar
vienus apartamentus nuomai, taciau kvalifikuotis { kito lygio apgyvendinimo jstaigas neplanuoja. Taip
pat greitoje ateityje planuojama prisijungti prie tarptautinio apgyvendinimo paslaugas skelbiancio
portalo booking.com.

13 klausimo atsakymai parodo, kad visos apgyvendinimo istaigos konkuruoja tarpusavyje, taciau
labiausiai tos, kurios yra netoliese arba tokio pat ar panaSaus tipo. Kiekvieno respondento (1E1, 1E2,
2E1, 2E2, 2E3) isskirti konkurentai matomi 10 lentel¢je.

I paskutinj pateikta klausima : ,, Ar manote kad Kaunas pilnai isnaudoja visas galimybes ir leidzia
miesto sveciams jaustis svetingiems?* pateikta visiems ekspertams, daugelio nuomoné sutapo: Kauno
miestui triikksta gyvybes.

Respondent¢ 2E1 atsakeé, jog Kaunui labai truksta pramoguy bei uZsiémimy Siokiadieniais,

atvykusiems miesto sveciams tiesiog néra ka pasiiilyti. Taip pat reikéty plésti miesto infrastruktiira.
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Kitas respondentas 2E3 pabrézé, kad ,,Kaunui truksta naktinio gyvenimo, nes vakarais
senamiestis biina tarsi iSmirgs®. Tas itakoja turisty skaiCiy ir tai, kad ypa¢ jaunesni asmenys mieliau
renkasi Vilniy, o ne Kauna.

1E1 manymu : ,,Kaunas po truputj pradeda kilti i§ ekonominio nuosmukio, kas turéty tik dar
labiau atgaivinti miesta.*.

1E2 teigé, kad ,,Kauno viesbuciy rinkos i$sivystymas yra vidutinis, Kaune triiksta labai aukstos
kokybés ir lygio paslaugas teikianciy vieSbuciy. Pats Kauno miestas yra apleistas, trikta vykdomy
renginiy.

Pasak, 2E2, Kauno miesto apgyvendinimo paslaugas teikiantys objektai teikia puikias paslaugas, vienintelis

respondento pasteb¢jimas kad barai ir kavinés Kaune dirba neilgai, todél vélesni vakara yra sunku surasti kur

pavakarieniauti ar gerai praleisti laika.

Auksciau apraSytos apgyvendinimo paslaugas Kaune teikiancios istaigos, kurios pagal
grupavima ( 41 psl.) priskiriamos 1 bei 2 grupei, tai reiSkia kad visos apraSytos imonés teikia aukstas
arba vidutinio lygio paslaugas. Zemiau pateiktose lentelése aprasyti visy likusiy respondenty , kurie
atstovauja 3 tipo apgyvendinimo istaigas: 3E1, 3E2, 3E3 ir 3E4 (zr.4 psl.), sukonkretinti atsakymai {

eksperty interviu metu uzduotus klausimus.

11 lentelé

3 klasés apgyvendinimo jstaigose apklausty eksperty 1 grupés klausimy atsakymai

ausimy nr.
1 2 3
Respondentai
Direkt. Nakvynés namai 7
3E1 .
pavaduotoja
3E2 Vadybininké NakV)v/Tle? ir 5
pusryciai
363 Vyr@qsmp ' Motelis 11
administratoré
3E4 Direktorius Kempingas 4

Saltinis: sukurtas autorés

11 lenteléje matome, kad eksperty apklausoje dalyvave respondentai, priklausiantys 3
analizuoty apgyvendinimo objekty klasei yra kompetentingi ir savo atsakymus apie imones pateike
nusimanydami toje srityje. Sios analizuojamos jstaigos yra Zemesnio lygio nei auki¢iau analizuotos.

Sprendziant pagal darbuotojy skaiciy, visi 11 lenteléje pateikti objektai yra nedidelés imonegs.
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12 lenteléje pateikti atsakymai { kita klausimu grupe. 1 4 klausima ,,Kokiais biidais Jiisy jmoné
pritraukia svecius?* visi ekspertai atsake, kad visy pirma tai — reklama. Reklama, akcijos ir nuolaidos
yra labai geras biidas, kaip prisivilioti klientus, ypa¢ mazesnéms istaigoms. I§ kito klausimo atsakymuy,
galime daryti iSvadas, kad norint sudominti vartotoja reikia atkreipti démesi i1 paslaugos kaina,
papildomy paslaugu pasitila, apgyvendinimo paslaugas teikiancios imonés vieta. Tokie aspektai kaip:
jaukumas, kokybé, patrauklumas ar patogumas lieka antroje vietoje, taciau taip pat labai svarbu (zr.12
lent.). Sioje apgyvendinimo paslaugas teikiandiy objekty grupéje, galime pastebéti, kad suteikiant
paslaugas démesys pirma kreipiamas | vartotojo poreikius, taCiau kaip jau pastebéjome apklausg
aukstesnio lygio paslaugas teikianCius vieSbucius ir kitas istaigas, klienty poreikiy tenkinimas yra tik

dalis to, kad jis biity pilnai patenkintas gaunama paslauga.

12 lentelé

3 klasés apgyvendinimo jstaigose apklausty eksperty 2 grupés klausimy atsakymai

espondentai
3E1 3E2 3E3 3E4
Klausimy nx,
Reklama Akcijos, reklama, Nuolaidos, reklama | Reklama
4 bendradarbiavimo
sutartys
Kaina, papildomos | Papildomos Vieta, paslaugy Jaukumas,
paslaugos, paslaugos, kokybe, kaina patogumas,
5 .
patogumas paslaugu kokybe, patrauklumas,
kaina vieta
6 Kliento poreikiai Kokybe Aptarnavimas, Svara, | Klienty poreikiai
klienty norai
WIFI, maitinimas Internetas, bagazo | WIFI, restoranas, Dusas, WC
7 saugykla, taksi banketai, stovejimo
paslaugos, pastas aikstele
Finansai Artimiausiu metu Finansai
8 i persikvalifikuoti
neplanuojama
Retai gaunami Informacijos bei Blogas susisiekimas | Papildomy
nusiskundimai reklamos stoka su centru naudojantis | paslaugy stoka,
9 vie$aji transporta aplinka,
informacijos
trikumas

Saltinis: sukurtas autorés
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Atsakymai 1 7 ir 8 klausimus (zr.12 lent.) parodo, kad labai triiksta teikiamu papildomuy
paslaugy ivairovés, taCiau tai itakoja finansai, kaip ir tai, kad imonés neplanuoja kelti savo teikiamy
paslaugu lygio. Klausimas ,, Ar gaunate kokiy nusiskundimy ir deél kokiy priezasciy?* tik padeda
apibudinti jstaigos silpnasias puses, pavyzdziui ekspertas 3E3 teigé, kad ju imoné daZniausiai gauna
nusiskundimy dél prasto susisiekimo,o respondentas 3E4 pabrézé, kad esminiai jmonés triikumai:
papildomy paslaugy stoka bei informacijos apie imong trukumas.

13 lentel¢je pateikti tolimesni interviu metu pateikty klausimy atsakymai. 10 klausimas ,, Kokiais
biidais skelbiate apie savo paslaugas? ““ yra labai panaSus 1 4 klausima, todé¢l imonés tik pabrézia, kad
apie savo teikiamas paslaugas skelbia jvairia reklama, klientus pritraukia akcijomis, bendradarbiavimu
bei nuolaidomis.

I pagrindinj interviu esme¢ atskleidzianti 11 klausima, ne visi ekspertai atsako, todél daznai
reikéjo pateikti papildomy klausimy, paaiSkinti ir patikslinti ka tuo klausimu norima suzinoti. 3E1 i §i
klausima neatsaké, taciau apie to tipo apgyvendinimo taikoma svetingumo marketingo strategija
galima susidaryti nuomong i§ anksciau pateikty atsakymuy i klausimus: Siai apgyvendinimo istaigai
suteikiant paslaugas bei pritraukiant klientus, didelis démesys skiriamas klienty poreikiams, sitilomai
kainai, patogumams bei reklamai. Respondenty 3E2 ir 3E3 vystomos svetingumo marketingo
strategijos 1§ esmés yra panaSios: suteikti Zmonéms geros kokybés paslaugas uz labai priimting kaing
(zr. 13 lent.). Paskutinis apklaustas ekspertas 3E4 savo svetingumo marketingo strategija apibreze kaip
,vartotojy poreikiy tenkinima“.

Visos tre€iosios grupés apklaustos jmonés savo ateities planuose numato remonto darbus,
papildomy plétima bei tam tikrus atnaujinimus bei tobulinimus. Siomis dienomis, kai yra pablogéjusi
ekonomin¢ Lietuvos padétis,tokias pacias paslaugas teikiantys objektai visi konkuruoja tarpusavyje.
Apklaustieji ekspertai iSskyré tam tikrus konkurentus. Apibendrinus galima teigti, kad imoniy
konkurentai Siuo metu yra teikiantys panasaus arba vienodo lygio paslaugas arba esantys isikiiré

netolimoje teritorijoje (Zr. 13 lent.).
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13 lentelé

3 klasés apgyvendinimo jstaigose apklausty eksperty 3 grupés klausimy atsakymai

espondentai

3E1 3E2 3E3 3E4
Klausimy nr.
Reklama Akcijos, reklama Reklama Reklama,
10 bendradarbiavimas
su TIC
Kainos ir paslaugos Kad teikiamos Patenkinti
kokybés santykis paslaugos biity lankytoju
11 ) prieinamos ir poreikius
patrauklios
visiems
Remonto darbai, tv | Meniu atnaujinimas | Remonto darbai | Aplinkos
kambariuose, tvarkymas,
papildomy paslaugy patogumuy
12 L. .
plétimas tobulinimas,
teritorijos plétra
Neries link
Bendrabudiai, ,Litinterp®, Kiti moteliai Kauno jachtklubo
moteliai, sveciy »Kunigaiks§¢iy mené* kempingas
13 namai (,,Sandija*,
Arkivyskupija)
Triksta teikiamos Kauno miesto Svetingumas Mazas
informacijos svetingumas priklauso ne tik susidomejimas
skatinimas renginiy, | nuo jstaigy, bet ir | aktyviu
14 parody ir projekty nuo paciy laisvalaikiu,
rengimu, taciau gyventojy, trilksta | nedidelis veiklos
viskas priklauso nuo | geranoriSkumo finansavimas

finansavimo

Saltinis: sukurtas autorés

AukSciau buvo pateikti visi apklaustyju eksperty atsakymai | jiems pateiktus klausimus.

Atlikus Sia eksperty apklausa buvo issiaiskinta, kokiy veiksmy imasi Kauno apgyvendinimo istaigos,

norédamos pritraukti vartotoja. Apibendrinant gautus rezultatus galime teigti, kad svetingumo

marketingo vystymas bei naudojimas yra labai svarbus aspektas siekiant pateikti geresnés kokybés

paslaugas.

Apibendrinant, galime trumpai aptarti bei palyginti visus gautus rezultatus. Apgyvendinimo

istaigos buvo suskirstytos i tris klases, priklausomai nuo to, kokio tipo jos yra. Pirmos klasés
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apgyvendinimo istaigos, tai keturiy bei triju zvaigzduciy vieSbuciai. Apibendrinant galime teigti, kad
apklausus Siy viesbuciuy ekspertus (1E1 ir 1E2 (zr.4 psl.)), galime teigti, kad apgyvendinimo istaigos
labai daug démesio teikia klientams ir ju poreikiams bei taiko svetingumo marketingo koncepcija. Triju
ir keturiy zvaigzduciy vieSbuciai stengiasi teikti kuo aukStesnés kokybés paslaugas, taiko dideles
nuolaidas ir sitlo specialius pasitlymus, vartotoju poreikiai bei kokybé yra pirmoje vietoje, todél
sveciai tikrai jauciasi deramai aptarnauti ir svetingai sutikti. Pirmos grupés apgyvendinimo paslaugas
teikianCiose istaigose yra ir daugiau panasumuy: bendradarbiavimas su kitomis imonémis, didelis
reklamos srautas internete bei spaudoje, stengimasis turéti vis daugiau nuolatinés auditorijos lankytoju
bei itikti jyu norams. Imonés su savo konkurentais stengiasi konkuruoti kaina, didesne papildomy
paslaugy pasiiila (nors lyginant su kity klasiy, ypac su 3 klasés apgyvendinimo paslaugas teikianciomis
imonémis, Sios klasés papildomy paslaugy kiekis yra didelis) bei naujoviy bei staigmeny pateikimu
(pavyzdziui viesbutis ,,Daniela® savo kambariuose teikia nemokama kava bei arbata, §i staigmena
lankytojams ju teigimu be galo patinka).

Antrai klasei priklausan¢iy respondenty (2E1, 2E2, 2E3) pateikta informacija nelabai zenkliai
skiriasi nuo pirmosios klasés. [vertinus gautus interviu rezultatus galime teigti, kad Sios klasés
apgyvendinimo {staigose, teikiamos Zemesnés klasés paslaugos, aplinka taip pat ne tiek prabangi ir {
aptarnavima, pasak respondenty stengiamasi kreipti didelj démesi, taciau jis néra profesionalus. Galime
daryti iSvada, kad antrai klasei priskiriami apgyvendinimo tipai tik i§ dalies taiko svetingumo
marketingo strategija teikdami savo paslaugas.

Treciajai apklausiamyjy eksperty klasei buvo priskiriami jaunimo nakvynés namai, moteliai,
nakvynés ir pusry¢iu paslaugas teikiancios istaigos bei kempingai. Sie visi apgyvendinimo imoniy tipai
teikia palyginus nebrangia nakvyng, todél yra priskiriami Zemos klasés paslaugas teikian¢iy imoniy
kategorijai. Ju papildomu paslaugy kiekis, paslaugy kokybé, interjeras, aptarnavimas, svetingumo
marketingo strategijy taikymas bei daugelis kity apraSyty aspekty skiriasi lyginant su aukSto ir

vidutinio lygio paslaugas sitilan¢iais objektais.

3.2. Anketinés apklausos rezultaty pateikimas

Antrajam tyrimo uzdaviniui atsakyti (iStirti Kauno miesto apgyvendinimo sektoriaus vartotojus,
i§siaiSkinant juy poziiirj { svetinguma) buvo atlikta anketiné¢ apklausa. IS tiriamyjy objekty, t.y.
viesbuciy, moteliy, svec¢iy namy ir kity apgyvendinimo paslaugas Kauno mieste teikianc¢iy jmoniy buvo
surinkta 271 anketa.
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Atlikus anketing apklausa, galime apibudinti kokia auditorija rinkosi koki apgyvendinimo tipa:

v Vie$bu¢ius tradiciSkai renkasi turistai, nes tai patogiausias variantas. Juose suteikiama
nakvyné su visais patogumais, pusryciais ir papildomomis paslaugomis, priklausomai
nuo konkretaus viesbucio. Didieji viesbuciai be nakvynés dar teikia ir papildomas
paslaugas. Jie siiilo: automobiliy stovéjimo aiksteles, sporto ir sveikatingumo klubus,
restoranus, konferenciju sales bei teikia kitas papildomas paslaugas. Kaune
auksciausios klasés viesbuciai yra 4*.

v Svefiy namai yra pasirenkami dazniausiai ty asmeny, kurie ie$§ko ramesnés vietos ir
pigesnés nakvynés su pusry€iais. Sveciy namai turi turéti maziausiai 5 kambarius su
visa reikiama jranga.

v' Jaunimo nakvynés namai pateikia labai paprastas ir kuklias nakvynés salygas,
kambariuose dazniausiai gyvenama po tris, keturis Zmones. Keliy kambariy gyventojai
naudojasi bendru tualetu ir duSu, todél Siy istaigy sveciai daZniausiai biina jauni
keliautojai.

v" Nakvyné ir pusry¢iai (B&B) — $io tipo apgyvendinima renkasi labai jvairi auditorija.
Nakvyné ir pusry€iai yra daZniausiai siiloma privaciame bute, name ar namo dalyje. |
nakvynés kaing pusryciai jskaiciuoti.

v/ Apartamentai tai nakvynés vieta be pusry¢iy privaéioje valdoje. Kaune asmenys ar
imones, kurie uzsiima apartamenty nuoma, dazniausia sudaro sutartis su netoliese
esanciomis kavinémis ar restoranais, kad nuomininkai, esant norui, galéty eiti ir
papusryciauti paskirtose vietose, Zinoma uz papildoma mokest;. = Apartamenty
nuoma, ne retai biina brangesné uz nakvyné viesbutyje, taciau juos renkasi asmenys,
norintys daugiau privatumo ir komfortabilumo.

v' Moteliuose nakvyné teikiama iskai¢iavus pusry¢ius. Sios apgyvendinimo jstaigos yra
i§sidésciusio miesto pakraSciuose, Salia didZiyjy keliy. Moteliai turi ne maZziau kaip 5
kambarius su visais patogumais. Ju didziausia auditorija yra turistai i§ uzsienio, kuriems
reikalinga tik nakvyné, nenukrypstant nuo kelionés tikslo.

v' Na ir dar vienas apgyvendinimo tipas — kempingai. Si apgyvendinimo tipo renkasi taip
pat turistai, ypac i$ ty Saliy, kuriose stovyklavimas ir kempingai yra labai populiarus bei
1Svystytas reiSkinys. Kaune kempingai yra tik dveji, todél tik jie ir buvo analizuojami.

Siose teritorijose turistai gali apsistoti palapinése, mobiliuose ar stacionariuose
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nameliuose, jos yra pritaikytos transporto priemonéms statyti. Kempingai yra populiariis
tik Siltuoju sezonu.

Apgyvendinimo istaigy darbuotojai ir lankytojai teigiamai jvertino Kauno miesto svetingumo
marketingo koncepcijos nagriné¢jima visose apgyvendinimo istaigose, bei mielai sutiko bendradarbiauti.
Kadangi 1§ visy i8dalinty ankety sugrizo tik 271 ( paskaiCiuotas anketos griztamumas yra 71 proc.),
galime daryti prielaida, kad pablogéjus ekonominei situacijai Lietuvoje ir pasaulyje, sumazg¢jo ir
apgyvendinimo paslaugomis besinaudojanciy asmeny. Galbiit vieni ieSko kity pigesniy sveciavimosi
biidy, o kiti sutrumpina savo kelionés laika arba atsisako jos visiS8kai. Pablogéjusi ekonominé padétis,
paveike ir apgyvendinimo sektoriy, todél galime teigti, kad 2010 mety balandZio ménesj, Kauno miesto

apgyvendinimo istaigos sulauké maziau vartotoju nei pernai metais.

Respondenty pasirinkimas

Reklama Vieta
Aplinka 13% 13%
13%

Saltinis: sukurta autorés, remiantis anketinés apklausos rezultatais
10 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal kokj kriterijy jie renkasi apgyvendinimo

paslaugas

40 proc. anketin¢je apklausoje dalyvavusiy respondenty apgyvendinimo paslaugas renkasi
atsizvelgdami i kaina, 21 proc. — i kokybe. Reklama, vieta bei aplinka surinko vienodai — po 35 proc.,
todél galime teigti, kad Sie apgyvendinimo istaigy ypatumai lieka antrame vaidmenyje, nes norint
pritraukti daugiau klienty biitent ir reikia pirmiausia démesi kreipti i sitiloma kaing ir paslaugy kokybe
(zr. 10 pav.). IS visy apklaustyju informacija apie apgyvendinimo istaiga net 70 proc. susiranda
internete (zr. 11 pav.). Ka ir rodo atliktos apklausos rezultatai, internete susirasti informacija apie

norimg objekta yra paprasCiausia ir grei¢iausia, be to rasta informacija dazniausiai biina naujausia ir
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tikslesn¢ uz spaudoje pateikta informacija, nes leidiniai, ypac turistiniai, gali biiti jau pasen¢ ir dar

nespéti atnaujinti, ypac keiciantis sezonams (kainos, darbo laikai ir pan.).

Informaciniai saltiniai

Tic Informacinis _spauda

Reklama 39, katalogas 29

13%

Draugy
rekomendacijos
12%

Internetas
70%

Saltinis: sukurta autorés, remiantis anketinés apklausos rezultatais

11 pav. Informaciniy $altiniy naudojimas, renkantis apgyvendinima

Kaip matome 11 paveiksle draugu rekomendacijos bei reklama turi beveik vienoda skaiciy (apie
13 proc.) respondenty balsy, labai mazas procentas (2-3proc. ) prie§ rinkdamasis apgyvendinimo
istaiga informacijos ieSko turizmo informacijos centruose ar spaudoje, n¢ vienas neiesko informacijos—
tam specialiai skirtuose kataloguose. Didzioji dalis apklaustyju, net 63 proc. teigia, kad informacijos
apie apgyvendinima yra pakankamai, 17 proc. — nepakankamai ir 20 proc. respondenty neZino savo
nuomongs.

Net 215 respondentai ( t.y. 79 proc.) teigé, kad auksciausias svetingumo lygis yra Lietuvos
sostinéje — Vilniuje, 9 proc. Kaune ir 11 proc. apklaustyju Klaipédoje. Sio klausimo atsakyma jtakojo
tai, kad Vilnius — Lietuvos sostiné bei greiciausiai besivystantis ir kosmopolitinis miestas miisy Salyje.
I klausima ,,Ar paslaugy kokybé svetingumo sektoriuje atitinka kaina? 39 proc. atsake, kad i§ dalies
atitinka ir 36 proc. atitinka, tai reiskia, kad kaina néra per didelé, ji yra vidutiné, nes tik mazai daliai
respondenty - 25 proc. ji netinkama. Nors kokybé¢, respondenty nuomone, svetingumo sektoriuje,
galime teigti, kad atitinka kaina, tac¢iau net 72 proc. apklaustyju mano, kad svetingumui Lietuvoje
reikia biiti labai daug tobulinimam norint pasiekti uzsienio Saliy svetingumo lygi. 17 proc. apklausos
dalyviy teige, kad svetingumas Lietuvoje prilygsta svetingumui uzsienyje, ir tik 11 proc. neturéjo savo

nuomonés. | klausima ,,ar daznai susiduriate su svetingumo stoka paslaugy sferoje?* nebuvo né vieno
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respondento, kuris atsaké , kad niekada nesusiduria su svetingumo trilkumu. Taigi, galime teigti, kad
svetingumo teikiant paslaugas truksta (77 proc. teigé, kad kartais triiksta, 20 proc.- daznai, 3 proc. —
visada). Respondenty nuomone svetingumo lygi apgyvendinimo sektoriuje galima pagerinti: 68
procenty teigia, jog pakilus kultiiros lygiui Lietuvoje, 21 proc. — pakélus darbuotojy kvalifikacija, 9
proc. — konkurenty atsiradimu ir 2 procentai mano kad kiti veiksniai nulemia svetingumo lygio
apgyvendinimo sektoriuje kylima.

12 paveiksle matome koks, respondenty nuomone, yra svetingumo lygis ivairiose

apgyvendinimo jstaigose Kauno mieste.

Svetingumo lygio Kauno apgyvendinimo
jstaigose jvertinimas
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Saltinis: sukurta autorés, remiantis anketinés apklausos rezultatais

12 pav. Svetingumo lygio Kauno apgyvendinimo jstaigose jvertinimas, proc.

Respondenty teigimu, Kauno vieSbuciuose bei sveCiy namuose yra geras svetingumo lygis
(atitinkamai 54 ir 44 proc.). Moteliai, vieSbuciai bei sve€iy namai — daugiausiai apklaustyjy vertinti,
kaip teikiantys vidutinio svetingumo lygio paslaugas (Zr. 12 pav.). Daugiausiai respondenty néra
naudojesi nuomojamy apartamenty (55 proc.), moteliy (52 proc.) ar kempingy (61 proc.) teikiamomis
apgyvendinimo paslaugomis. Blogiausiai jvertinti buvo kempingai bei nakvynés namai, atitinkamai

surinke¢ po 8 bei 10 procenty neigiamy respondenty jvertinimy.
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Anketoje pateikta kita klausimy grupé — sukonkretinti klausimai apie svetinguma biitent Kauno
mieste. 10 klausimu norima suZzinoti, ar Kaunas yra svetingas miestas. 13 paveiksle matome, kad
didziaja dali respondenty svetingumas Kauno mieste tikrai tenkina, tac¢iau visy apklaustyju nuomongés
yra labai panasios, né viena nuomoné¢ neturi didelés persvaros. 37 proc. respondenty atsake, kad tenkina

svetingumo lygis, 34 proc., kad i§ dalies tenkina bei 29 proc. — netenkina (zr. 13 pav.).

Svetingumo lygis Kauno mieste

DO Tenkina MIssalies tenkina @Netenkina

Saltinis: sukurta autorés, remiantis anketinés apklausos rezultatais

13 pav. Svetingumo lygis Kauno mieste

Respondenty nuomone svetingumo lygis Kauno mieste laikui bégant geré¢ja 47 proc., 38 proc.
visy apklaustyjy mano, kad nesikeicia bei 15 proc., kad blogé¢ja. Nors, svetingumo lygis, galime teigti,
kad geréja, taciau paklausus ar uzsienieCiai laiko Kauna svetingu miestu, respondentai neturi savo
tvirtos nuomones. Net 58 proc. pasisaké, kad neZino ar uzsienio Saliy gyventojai mano, kad Kaunas
yra svetingas miestas, 29 proc. — nesvetingas, bei tik 13 proc. — svetingas. Svetingumo savoka apima
daugel; sri¢iy: maitinima, apgyvendinima,laisvalaikio, rekreacijos ir kt. Atliktoje anketin¢je apklausoje,
buvo respondenty klausiama kokioje srityje, Kauno mieste, svetingumo lygis yra iSvystytas

auk3ciausias? Atsakymy pasiskirstyma matote 14 paveiksle.
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Svetingumo lygis Kauno mieste pagal sritj

|z TN

O Maitinimas B Apgyvendinimas @ Laisvalaikis @EKita

Saltinis: sukurta autorés, remiantis anketinés apklausos rezultatais

14 pav. Svetingumo lygis Kauno mieste pagal sritj

14 paveiksle matome, kad 54 proc. respondenty mano, kad apgyvendinimo srityje svetingumo
lygis pasiektas auk§¢iausias, 20 proc. apklaustyjy — kad maitinimo srityje pasiektas auksc¢iausias lygis,
15 proc. — laisvalaikio pramogu bei uzsiémimy srityje, o 11 proc. respondenty mano, kad kitose srityse,
kurias jie ivardijo kaip sporto, kulttiros ir kt.

Paskutinéje anketos klausimy grup¢je yra klausimai, nagrinéjantys informacija apie
respondentus. Susumavus rezultatus, matome, kad 65 procentai visy pildZiusiy anketas yra vyrai ir
tik 35 proc. motery, todél galime teigti, kad apgyvendinimo istaigose daugiau lankosi vyrai. Pagal ju
profesinio i$silavinimo pasiskirstyma: 2 proc. — pagrindinis, 11 proc. — vidurinis, 81 proc. — aukstasis,
bei 4 proc. — nebaigtas aukstasis, ir pagal gyvenamaja vieta: 4 proc. — Kaunas, 11 proc. — kitas
Lietuvos didmiestis, 13 proc. — Lietuvos miestelis, 6 proc. — Lietuvos gyvenvieté ir net 63 procentai
pildziusiy anketas gyvena kitur, nei paminéti variantai, taigi galime daryti iSvada, kad apgyvendinimo
Istaigy vartotojai 1 Kaung atvyksta daugiausiai i$ kity Saliy, o kadangi tai aukstaji iSsilavinima turintys
asmenys, galima daryti prielaida, kad ju kelionés tikslas yra verslas. Kauno mieste i§ visy apklaustyju
respondenty Kaune sveciuojasi: karta i metus — 11 proc. , kelis kartus i metus - 21 proc., kartg i
ménesi - 9 proc. , karta { savaitg - 11 proc., kita - 48 procentai, i§ kuriy dalis yra gyvenanciy Lietuvoje,
o kita dalis besilankanciy Kaune kitaip nei pateikta pasirenkamuose atsakymu variantuose, pavyzdziui

dazniau nei karta | savait¢ arba reciau nei viena karta metuose.
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Apibendrinus galima teigti, kad Kauno miesto apgyvendinimo sektoriuje yra jvairiy tipu
apgyvendinimo paslaugas teikian¢iy objekty. Kiekvienas i§ ty objekty vykdo tam tikra svetingumo
marketingo koncepcija, kuri padeda plétoti versla ir klestéti. Siuo laikotarpiu, kuomet Lietuvoje ir
pasaulyje pablogéjusi ekonominé situacija, pablogéjo ir apgyvendinimo istaigy veikla Kaune. Buvo
pastebéta, kad vartotojy per visa tyrimo laikotarpi Kauno apgyvendinimo istaigose apsilanké maziau
nei pernai metais. Atlikti du tyrimai: ekspertu interviu bei anketiné apklausa. Atliktais tyrimais buvo
iSsiaiskinta, kaip apgyvendinimo istaigos taiko svetingumo marketinga tam, kad vykdyty sékminga
savo veikla. Taip pat buvo issiaiSkinta ir vartotojy pozitris 1 apgyvendinimo jstaigas ir juy taikomas
svetingumo politikas bei 1 pati svetinguma. Apzvelgus tiek paslaugos teikéjus tiek jos vartotojus, buvo
sulyginti rezultatai ir padarytos iSvados. Galime teigti, kad siekiant patenkinti vartotojy poreikius ir
igyvendinti visuomenés tikslus reikia nuolat tobulinti ir koordinuoti imonés veikla, atizvelgti i

konkurentus bei siiilyti naujoves bei iSskirtinuma.

3.3. Sukurto modulio bei iSkelty prielaidy pagrindimas

Atlikus tyrimus bei iSnagrinéjus visus apgyvendinimo tipus esanc¢ius Kaune, galima teigti, kad
pasitvirtino visi sukurto modelio elementai ( Zr. 33 psl.), nesvarbu kokios grupés apgyvendinimo
paslaugas istaiga teikia. I$siaiSkinus kliento poreikius lengviau galima pasiiilyti jam tinkancia paslauga
bei patenkinti lukescius. Atliktas eksperty interviu patvirtino, kad visos apgyvendinimo istaigos
konkuruoja tarpusavyje, nepriklausomai nuo ju tipo. Konkurencija ypa¢ didelé Siuo laikotarpiu,
kadangi ekonominé padétis Lietuvoje bei pasaulyje yra pablogéjusi, o tai itakoja sumaZzejusius
vartotojy srautus ir ju galimybes. Atlikus anketing apklausa ir apklausus apgyvendinimo objekty
lankytojus, pasitvirtina sukurtame modelyje pavaizduoti elementai veikiantys apgyvendinima. Taigi, i$
gauty apklausos rezultaty matome, kad apgyvendinimo paslaugy vertinimas (t.y. ar lankytojui paslauga
patiko, kokiems aspektams teikiama pirmenybé¢ ir pan.) priklauso nuo vietos, kurioje istaiga isikiirusi,
nuo patogumy, kurie sitilomi, nuo paslaugos, kas sitiloma klientui, nuo bendro vaizdo ( interjeras,
aplinka), bei kainos. Kaina yra pagrindinis aspektas i ka yra kreipiamas didZiosios dalies vartotoju
démesys. Atlikus eksperty interviu buvo iSsiaiSkinta, kad ne visos apgyvendinimo jstaigos Kauno
mieste vykdo svetingumo marketingo strategijas.

Visas apgyvendinimo paslaugy sektorius saveikauja su iSoriniais veiksniais (politiniais,
ekonominiais, teisiniais, technologiniais ir kt.). Taip pat §i sektoriy veikia vidiniai veiksniai (kaina,
vieta, siilomos paslaugos ir kt.). Apgyvendinimo jstaigos Kauno mieste vykdo svetingumo marketingo
koncepcija, bando islaikyti lojalius klientus bei nuolat stengiasi pritraukti nauja auditorija.
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Atlikus tyrimus galima pagristi arba paneigti iSkeltas darbo prielaidas:

1. Svetingumo marketingo koncepcija taikoma aukstos klasés apgyvendinimo jstaigose (3*
ir 4* viesbuciuose).

Pirmoji prielaida yra teisinga, nes atlikus tyrimus visi gauti rezultatai patvirtino teigini, kad triju
bei keturiy Zvaigzdudiy viesbu¢iuose Kauno mieste taikoma svetingumo marketingo koncepcija. Sios
klasés viesbuciai daro viska, kad juy sveciai jaustysi geriausiai. Vystant svetingumo marketingo
koncepcija pritraukiami paslaugos vartotojai.

2. Svetingumo marketingo koncepcija vidutinés klasés vieSbuciuose (2*), svefiy namuose
bei nuomojamose apartamentuose taikoma i§ dalies.

Antroji prielaida taip pat pasiteisino, nes galima teigti, kad 2 grupés apgyvendinimo istaigose
svetingumo marketingo strategija taikoma i§ dalies. Sios jstaigos yra maziau i§vystytos bei Zemesnio
lygio nei aukstos klasés paslaugas teikiancios imonés. Ne visose dvieju zvaigzdu€iy viesbuciuose,
sveciy namuose bei nuomojamose apartamentuose daroma viskas, kad bity patenkinti visi sveciy
poreikiai, galbut dél galimybiy stokos Sios istaigos negali pilnai vystyti svetingumo marketingo
koncepcijos. Ne tik vartotoja bet ir pacia organizacija veikia daugelis veiksniy, todél galime daryti
prielaida, kad $io tipo objektuose svetingumo marketingo koncepcija taikoma i§ dalies.

3. Kituose likusiuose apgyvendinimo tipuose, kaip moteliuose, nakvynés namuose,
kempinguose bei nakvynés ir pusryCiy paslaugas teikianciose jstaigose svetingumo marketingo
koncepcija netaikoma.

Trecioji prielaida nepasiteisino, nes kad ir kokio maZzumo ar tipo apgyvendinimo jstaiga bebiity,
ji vis tiek stengsis taikyti bent kazkokia svetingumo marketingo strategija ir taip mainais sidilant
paslaugas tenkinti vartotojy poreikius ir gauti pelna.

Apibendrinant galima teigti, kad svetingumo marketingo koncepcijos esmé yra siekti imonés

tiksly tenkinant vartotojy poreikius mainy pagalba.

72



ISVADOS

1. Svetingumo marketingo koncepcija, galima apibrézti kaip kryptingos veiklos, siekiant
sukurti, plésti ir iSsaugoti naudingus mainus su tiksliniais klientais analizé, planavimas, igyvendinimas
ir kontrolé, siekiant organizacijos tiksly. Koncepcijos tikslas — rasti budus, kaip elgtis skirtingose
paklausos svyravimo situacijose bei siekti jmongs tiksly tenkinant vartotoju poreikius mainy pagalba.
Reikia ne tik surasti paklausa bei ja padidinti, bet ir pakeisti, o kartais net ir sumazinti.

2. Darbo metodologinéje dalyje buvo sukurtas svetingumo koncepcijos modelis. Jis parodo,
kokie veiksniai nulemia svetingumo marketingo koncepcija ir kaip klasifikuojamas apgyvendinimas.
Pirmiausia modelyje yra organizacijos vidiné ir iSorin¢ aplinka bei veiksniai, kurie veikia kliento
pasitenkinima. Vartotojy poreikiy analizavimas bei iSsiaiSkinimas kokie jie, yra labai svarbus etapas,
norint, kad vartotojai likty patenkinti suteikta paslauga. Taigi, klienty pasitenkinimas saveikauja su
visais modelyje pavaizduotais elementais. Viena i§ saveikaujanciy daleliy, parodyty modelyje yra
produktas. Produktas, Siuo atveju, yra apgyvendinimo paslaugos Kauno mieste. Apgyvendinimo
paslaugas teikiantys objektai Kaune, buvo suskirstyti i tris grupes (klases) pagal ju tipa, teikiamuy
paslaugy lygi ir kokybe. Visa apgyvendinimo sektoriy veikia konkurencija.

Svetingumo marketingo koncepcijai taip pat jtakos turi jos sudedamosios dalys, t.y. visa tai kas
yra pats svetingumas: teikiama paslauga, poilsis, maitinimas, verslumas, kurortai bei teikiamos
laisvalaikio pramogos. Sie elementai papildo vienas kita ir padeda svetingumui egzistuoti.

3. Darbe buvo naudojami skirtingi tyrimo metodai, kurie padéjo tirti svetingumo marketingo
koncepcijos taikymo problema Kauno mieste ne tik analizuojant moksling literatiira, lyginant Lietuvos
ir uzsienio Saliy mokslininky atlikty tyrimy rezultatus, bet ir organizuojant bei vykdant du tyrimus.
ISsiaiSkinus kliento poreikius lengviau galima pasitlyti jam tinkancia paslauga bei patenkinti likescius.
Atliktas ekspertuy interviu patvirtino, kad visos apgyvendinimo istaigos konkuruoja tarpusavyje,
nepriklausomai nuo juy tipo. Konkurencija ypa¢ didelé Siuo laikotarpiu, kadangi ekonominé padétis
Lietuvoje bei pasaulyje yra pablogéjusi, o tai jtakoja sumazeéjusius vartotojuy srautus ir ju galimybes.
Atlikus anketing apklausa ir apklausus apgyvendinimo objekty lankytojus, pasitvirtina sukurtame
modelyje pavaizduoti elementai veikiantys apgyvendinima. Taigi, 1§ gauty apklausos rezultaty
matome, kad apgyvendinimo paslaugy vertinimas (t.y. ar lankytojui paslauga patiko, kokiems
aspektams teikiama pirmenybé¢ ir pan.) priklauso nuo vietos, kurioje istaiga isiklirusi, nuo patogumu,
kurie sitilomi, nuo paslaugos, kas sitiloma klientui, nuo bendro vaizdo ( interjeras, aplinka), bei kainos.

Kaina yra pagrindinis aspektas i ka yra kreipiamas didziosios dalies vartotojy démesys. Atlikus
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eksperty interviu buvo iSsiaiSkinta, kad ne visos apgyvendinimo istaigos Kauno mieste vykdo
svetingumo marketingo strategijas.

4. Atlikus tyrimus galma taigti, kad pasitvirtino visi sukurto modelio elementai. ISanalizuoti visi
modelio elementai ir atliktais tyrimais pagrista, kad apgyvendinimo jstaigos Kauno mieste vykdo
svetingumo marketingo koncepcija, bando islaikyti lojalius klientus bei nuolat stengiasi pritraukti nauja
auditorija. Konkurencija vyksta tarp visy tipy apgyvendinimo objekty esan¢iy Kaune. Modelyje esantis
marketingo modelis, kuriame yra vartotoju poreikiai saveikauja su paslauga. Modelyje paslauga yra
apgyvendinimas bei ji iSskiriama pagal kvalifikacija 1 smulkesnes grafas. Visus iSvardintus elementus
veikia konkurencija, tai pagrindé atliktas eksperty interviu. Taip pat visus tuos elementus veikia kiti

papildomi veiksniai, kaip : vieta, patogumai, paslaugos, vaizdas bei kaina.
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SVEDAITE, Vaiva. (2010) Hospitality Marketing Concept in the Accommodation Sector . MBA*
Graduation Paper. Kaunas: Kaunas Faculty of Humanities, Vilnius University

SUMMARY

This work has been studied in hospitality marketing concept in Kaunas accomodation sector.
Hospitality marketing concept can be defined as purposeful activities of analysis, planning,
implementation and control to develop, expand and maintain beneficial exchanges with target
customers. The studies were conducted in April 2010. Expert interviews and a questionnaire helped
fully answer the problem raised by the work.

The object: Hospitality marketing
The purpose: Evaluate the application of hospitality marketing in Kaunas accomodation establishments.
Tasks:
1. To define the concept of hospitality marketing in accomodation sector.
2. To develop the model of hospitality marketing concept.
3. To investigate hospitality marketing concept in Kaunas accomodation sector following the
experts interviews and questionnaire survey.

4. To verify the model of hospitality marketing.

Structure: The work consists of three main parts: theoretical, methodological studies and the analysis
and conclusions. Size is 75 pages, a list of total 52 literature items. Work consists of 13 tables, 14

figures..
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1 PRIEDAS

Gerb. respondente, VUKHF marketingo ir prekybos vadybos antro kurso magistranté, Vaiva
Svedaité, atlicka anketavima tema “Svetingumo marketingo koncepcija apgyvendinimo sektoriuje* .
Anketa siekiama iSsiaiSkinti ir iSanalizuoti svetingumo marketingo principus apgyvendinimo sektoriuje

Kauno mieste, apklausiant jvairiy apgyvendinimo tipy lankytojus. Pasirinkite viena i§ duoty variantu ir

pazymekite X. Atsakymy anonimiSkumas garantuojamas.

Dékoju uZ nuoSirdzius atsakymus!

1. Pagal kokius kriterijus renkatés | 5. Ar paslaugy kokybé svetingumo sektoriuje
apgyvendinimo paslaugas? atitinka kaina?

o Vieta

o Kaina o Atitinka

o Kokybe o Neatitinka

o Aplinka o I8 dalies atitinka

o Rekomendacijas ir reklama.
2. Kokiu informacijos S$altiniu daZniausia | 6. Ar daZnai susiduriate su svetingumo stoka
g::l(:(l)lj ga:sé; rinkdamiesi apgyvendinimo paslaugy sferoje?

o Informacinis katalogas
o Spauda

o Internetas

o Draugy rekomendacijos
o Reklama

o Turizmo informaciniai centrai

o Niekada
o Kartais
o Daznai
o Visada

3. Ar pakankamai informacijos pateikiama apie
apgyvendinima ir ar ja lengva surasti?

7. Kaip manote ar svetingumas Lietuvoje prilygsta
svetingumui uZsienio Salyse?

o Pakankamai o Taip
o Nepakankamai o Ne
o Nezinau o NezZinau
4. Kaip manote, kuriame Lietuvos didmiestyje | 8. Kas, Jisy nuomone, padéty pagerinti

svetingumo lygis yra auks$¢iausias?

Vilniuje
Kaune
Klaipédoje
Siauliuose

o O O O

svetingumo lygj apgyvendinimo sektoriuje?

o Darbuotojy kvalifikacijos kélimas
o Kultiiros lygio Lietuvoje pakilimas
o Konkurenty atsiradimas

o Kitariiiie (frasykite)

9. Ivertinkite svetingumo lygj Lietuvos

14. Jisy amzius:
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apgyvendinimo jstaigose: vieSbuciuose, nakvynés

namuose, moteliuose. o 18-25
Geras | Vidutinis | Blogas | Nesinaudojau
5 ! o 26-40
Viesbuciai
Nakvynés o 41-60
namai C oy
Moteliai o Virs 60
Apartamentai
Nakvyné ir
pusry¢iai
Svediy namai
Kempingai
10. Ar Jus tenkina svetingumo lygis Kauno | 15. Jusy lytis:
mieste?
o Tenkina o Vyras
o Moteris

o Netenkina

o I§ dalies tenkina

11. Kokias galétume pastebéti svetingumo
lygio kitimo tendencijas, per pastaruosius
metus, Kauno mieste?

o Blog¢ja

o Ger¢ja

o NesikeicCia

16. Jisy iSsilavinimas:
o Pagrindinis
o Profesinis
o Vidurinis
o Aukstesnysis
o Aukstasis

o Nebaigtas aukstasis

12. Kurioje srityje, Jiisy nuomone, iSvystytas

auksciausias svetingumo lygis, Kauno
mieste?

o Maitinimo istaigy

o Apgyvendinimo

o Rekreacijos

o Laisvalaikio

o Kita...ooooviiiriiiiiieen, (irasykite)

17. Jusy gyvenamoji vieta:

o Kaunas

o Kitas Lietuvos didmiestis
o Lietuvos miestelis

o Lietuvos gyvenvieté

0 Kitaeeoieieieeieeiee, (irasykite)

13. Jisy nuomone, ar uZsieniefiai laiko
Kaung svetingu miestu?

o Taip
o Ne
o NezZinau

18. Jiusy sveciavimosi daZnumas Kauno mieste?
o Karta | metus

Kelis kartus | metus

Karta | ménesj

Karta | savaite

Kita ..cooovevverene, (irasykite)

O O O O
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2 PRIEDAS

Dear respondent, VUKHF Marketing and trading Management second year Master Vaiva

Svedaité carry out questionnaires on the theme " Hospitality Marketing Concept in the Accommodation

Sector". The questionnaire seeks to determine and analyze the principles of hospitality marketing in

accommodation sector in Kaunas, interviewing various types of accommodation visitors. Please

choose one answer and mark it X. The anonymity of responses is guaranteed.

Thank you for the sincere reply!

1. According to what criteria you choose the
accommodation?

o location
o Price
o Quality

o Environment

o Recommendations and advertising.

5. Is the quality of hospitality sector suit the price?

o Suits
o Doesn‘t suit

o Partly suits

2. Which common source of information do
you choose when choosing accommodation?
o Information catalog
o Press
o the Internet
o Recommendations of friends
o Advertisements

o Tourist Information Centers

6. Do you often face with the lack of hospitality

in the service sector?

o Never
o Sometimes
o Often

o Always

3. Are there enough information given and is it
difficult to find all the information about the
accommodation?

o Enough

o Not enough

o Idon‘t know

7. Do you think the hospitality here in Lithuania
compeers the hospitality abroad?

o Yes
o No
o Idon‘t know

4. In your opinion, in which of Lithuania’s
biggest cities is the highest level of hospitality?

Vilnius
Kaunas
Klaipeda
Siauliai

O O O O

8. What in you opinion, would help to better the
level of hospitality in hospitality sector?

Staff training

Culture rise in Lithuania
New competitors
Other................ (please insert)

0O O O O

83



9. Please, evaluate the level of hospitality in
Lithuanian accommodation organizations:

14. Your age:

hotels, motels, hostels and others. o 1825
Good | Medium | Bad I‘m not using o 26-40
the service
Hotel o 41-60
Hostel o Over 60
Motel
Apartment
B&B
Guest house
Camping
10. Are you satisfied with the level of | 15. Your gender:
hospitality in Kaunas?
o Satisfies o Male
o Female

o Doesn‘t satisfy

o Partly satisfies

11. What kind of trends could you notice
during the past year in Kaunas?

o Deteriorating

o Improving

o Do not change

16. Your education :
o High school
o Secondary
o Advanced
o University degree

o Associates degree

12. In witch sector in Kaunas, do you think
the hospitality level is most developed?

o Catering

o Accommodation

o Recreation

o Leisure

o Other......cccoevveerveeennnn. (please insert)

17. The place you live in:

o Kaunas

o Other city of Lithuania

o Small town of Lithuania

o Village of Lithuania

o0 Other.....ccovveviviieeieeee, (please insert)

13. Do you think other foreigners consider
that Lithuania is a hospitable country?

o Yes

o No

o Idon‘t know

18. How often do you visit Kaunas?
o Once a year
o Few times a year
o Once a month
o Once a week
o

Other .....c.ecvveveveeenen. (please insert)
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3 PRIEDAS

Eksperty interviu metu bus uzduodami tokie klausimai :

1. Kokios jusy uZimamos pareigos?

2. Kokiam tipui ir kategorijai priklauso apgyvendinimo jstaiga (nakvynés namai ir

pan.)?

3. Kiek darbuotojy jmonéje?

4. Kokiais buidais Jusy jmoné pritraukia svecius?

5.1 ka yra kreipiamas démesys sudominant vartotojg?

6. ] ka yra kreipiamas démesys suteikiant paslauga?

7. Kokias papildomas paslaugas be nakvynés suteikimo dar sitillote savo sve¢iams?

8. Kokie yra trukdZziai suteikti aukstesnio lygio apgyvendinimo paslaugas?

9. Ar gaunate kokiy nusiskundimy ir dél kokiy priezas¢iy?
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10. Kokiais buidais skelbiate apie savo paslaugas (reklama)?

11. Kokia Jisy jmonés vystoma svetingumo marketingo strategija? Kuom iSskirtinis

Jusy siilomas produktas?

12. Kokie Jusy ateities planai bei norai?

13. Ivardinkite savo didZiausius konkurentus.

14. Ar manote kad Kaunas pilnai iSnaudoja visas galimybes ir leidZia miesto sve¢iams

jaustis svetingiems? Ka keistuméte?
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4 PRIEDAS

Atlikto ksperty interviu pavyzdys:
1. Kokios jiisy uZimamos pareigos?
Vyriausioji administratoré
2. Kokiam tipui ir kategorijai priklauso apgyvendinimo jstaiga (nakvynés namai ir
pan.)?
Dviejy zvaigzduciy
3. Kiek darbuotojy jmonéje?
13
4. Kokiais buidais Jiisy jmoné pritraukia svecius?
Reklama, akcijos, nuolaidos, bendradarbiavimo sutartys
5.1 ka yra kreipiamas démesys sudominant vartotoja?
Akcijos, naujoviskumas, aplinka, vieta
6. ] ka yra kreipiamas démesys suteikiant paslauga?
Aptarnavimas, kliento poreikiai
7. Kokias papildomas paslaugas be nakvynés suteikimo dar siailote savo svefiams?
Nemokamas parkavimas; Zadintuvo paslauga; 2 konferencijy salés; Pusryciai; Bevielis internetas;
Seifo paslauga
8. Kokie yra trukdziai suteikti aukStesnio lygio apgyvendinimo paslaugas?
Finansai
9. Ar gaunate kokiy nusiskundimy ir dél kokiy priezasciy?
Remonto darbai, triuksmas, ne visi renovuoti kambariai, papildomy paslaugy stoka, restorano
nebuvimas
10. Kokiais biidais skelbiate apie savo paslaugas (reklama)?
Reklama , akcijos
11. Kokia Jiisy jmonés vystoma svetingumo marketingo strategija? Kuom iSskirtinis
Jusy siilomas produktas?

Geras aptarnavimas uz labai patraukliq kaing
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12. Kokie Jusy ateities planai bei norai?

Renovacija, persikvalifikavimas | aukstesnés kategorijos viesbutj

13. Ivardinkite savo didZiausius konkurentus.

, Magnus*, ,, Reval hotel Neris “
14. Ar manote kad Kaunas pilnai iSnaudoja visas galimybes ir leidZia miesto sveciams
jaustis svetingiems? Ka keistuméte?

Kaunui labai triksta pramogy bei uzsiemimy Siokiadieniais, atvykusiems miesto sveciams tiesiog néra

ka pasiulyti. Taip pat reikéty plésti miesto infrastruktiirq.
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