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ANOTACIJA

Tiriant Kauno keliony agentiry interneto tinklalapius siekta nustatyti, kaip juertina paslaug
vartotojai. Vertinimui buvo pasirinkti esminiai tamo paslaugos rinkimosi ir pirkimo elektrogje erdwje
kriterijai, turintysjtakos vartotaj pasirinkimui: patogumas, kokgbkaina, valdymas, dizainas, bendravimas.
Tyrimas atskleid svarbiausius turizmo paslaugasiilos interneto tinklalapiuose kritegijbruozus, tokius
kaip dizainas, bendravimas, saugumas. Sie kritgrideda formuoti vartotgjiprotius, susivokti, o kelionj
agentiroms — patraukliai teikti turizmo paslaupgasiila ir sskmingai konkuruoti rinkoje.

Raktiniai ZodZziai: turizmo paslauga, paslaugos rinkimasis ir pirkimagerneto tinklalapiai,
kelioniy agentros.

IVADAS

Tyrimo aktualumas. Siuolaikire rinka nuolat kinta, ir Sie pokjai yra glaudziai susijsu
vartotop elgsena. Atlikdama vartotpjelgsenos tyrimus ir taikydama tai praktikoje, arigacija
gali kmingai konkuruoti rinkoje, pritraukti ir iSlaikytrartotojus. Vartotaj elgsem nusako ne tik
prekiy ir paslaug pirkimas, bet iry elgsena per vispirkimo proces, kuriam kudingi pagrindiniai
etapai: informacijos paieSka, alternaiywertinimas, pasirinkimas. Socialiniai ir psichologi
veiksniai bei individuals skirtumai nusako vartotojo, kaip turisto, elgdsiri lemia jo asmenyh
gyvenimo lmdas ir patirtis. Turizmo paslaugartotop elgsena priklauso nuo vartoidjpu. Dél to
dauguma organizaaij iSvyseé veikla elektronirgje erdwje, kad gebtuy islikti konkurencijos
salygomis. Siuo metu dar itksta moksling tyrimy, analizuojatiiy vartotoj; elgsem interneto
erdwje pagal poreikius nuolat kintaioje rinkoje.

Vienas iS zingsmi elektronirtje erdvje yra tinklalapio krimas. Organizacijoms svarbu
turéti nepriekaisting tinklalap, nes jo kokyb turi jtakos vartotaj pasirinkimui pirkti elektronigje
erdwje. Daugelio mokslinink teigimu (Jalilvand et al., 2013; Trocchia, Jand@03; Guseva,
2010; Bukhari, 2013; Constantinides, 2004; Davitiave, TolvaiSas, 2011; Tucker, 2008; Law,
2007; Castaneda et al., 2008; Liu, 2012; Bakana,dkasionis, 2008; Martin, Camarero, 2008;
Ozen, Engizek, 2013), interneto tinklalapiai vasjotelgsenos aspektu tampa vis svarbesniu
organizaciy tyrimo objektu.

Pagrindiniai turizmo paslaugos rinkimosi ir pirkimeektronirgje erdvje kriterijai yra
susig su valdymu, patogumu, naudojimosi paprastumu, waug patikimumu, dizaino
patrauklumu, gr€iu ir maZesne kaina, taip pat galimybe bendrautiti bnteraktyviems.
Elektronires erdws pritaikomumas Siems poreikiams suteikia turizragotojams pasitenkinigir
naudy,, atskleidzia vadybininkams elektroam erdes dernés su vartotaj poreikiais galimybes
(Komskiere, Kotkeviiate, 2014).

Tyrimo tikslas —jvertinti Kauno kelioni agentiry interneto tinklalapius.

Tyrimo objektas — Kauno kelioni ageniiry interneto tinklalapi vertinimas.
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Tyrimo organizavimas. Pirmas Zingsnis vertinimo kriteriy taikymas pagal mokslés
studijos Saltin Antras zZingsnis — Kauno kelianageniiry imties nustatymas. T¢ms Zingsnis—
duomem analiz ir vertinimas pagal nustatytus turinio anééikriterijus.

Tyrimo metodai

Tyrimui pasirinkta turinio (anglconten} analiz, pagista interpretacija. Tai leidwertinti
kelioniy ageniiry interneto tinklalapius vartotgjpoziariu. Pasak V. Zydfinaitts (2007), turinio
analizs tikslas — informacijos masyve identifikuoti prasms tyrimo vienetus.

Turinio analizs darbo metodai yra Sie (Zydhait, 2005): 1) daugkartinis teksto
skaitymas; 2) manifestini kategoriji iSskyrimas remiantis raktazodziais; 3) kategotiyirinio
skaidymag subkategorijas; 4) tinklalapivertinimas pagal nustatytus kriterijus salnuo 1 (labai
blogai) iki 5 (labai gerai); 5) kategauijr subkategorij interpretavimas.

PrieS pradedant tyrimus, labai svarbu nustatykiateiga minimaly tyrimy skatiy, kad ity
galima padaryti reikSmingas iSvadas (Kardelis, 20Q&etuvos statistikos departamentas neteikia
duomem apie kelioni agentiry skatiu ir veikla Kauno mieste, tad buvo kreiptasii Kauno
turizmo informacijos cendrir konferencij biura. Centro duomenimis, 2014 m. kovemes Kaune
veike 22 iSvykstamojo turizmo paslaugas teikias kelioniy agentiros. Siuo atveju turinio anatig
imti sudaé 22 Kauno miesto kelioniagentiry interneto tinklalapiai.

Pritaikius tyrime ,Vartotaj elektronires erdés vertinimas pagal poreikius® (Komskign
Kotkeviciuté, 2014) nustatytus vertinimo kriterijus, gautos atdgorijos (saugumas, patogumas,
estetika, kompetentingumas, bendradarbiavimas,kokyolaidos) ir 24 subkategorijos, p&sjos
teiginiais, rodatiais ju svarbum.

Siekiant iSlaikyti anonimiSkum kelioniy ageniiros buvo uzkoduotos raithis nuo A iki X,

o interneto tinklalapiai vertinti remiantis nétais kriterijais.

REZULTATAI IR APTARIMAS

Kriterijai buvo nustatyti remiantis moksline litéfiga ir vartotoj elgsenos tyrimais. 22
Kauno miesto keliomi ageniry tinklalapiai buvo jvertinti pagal sudarytas kategorijas ir
subkategorijas skgk nuo 1 (labai blogai) iki 5 (labai gerai) (1 lels).

Tyrimo rezultatai parof kad tarp kelionj agentiry tinklalapiy yra esmini panasum ir
skirtumy. PanaSum turéjo ageniiry A, B ir C tinklalapiai. Si ageniiry tinklalapiams tiiksta
estetikos (vertinimo vidurkis — 1,7),¢iau labai geraijvertintas y saugumas (4,2) ir kokgh(4,7 ir
5). ReikSmingi vidurkiai nustatyti vertinant D ir &entiry tinklalapius: j1 estetikajvertinta labai
gerai (5), 0 saugumas — blogai (2,2 ir 2,6). Visosétos ageritros nuolaid neteikia (1).

Agentiroms F, G, H, I, J, K, L, M, N imlinga kompetentingumas (aptarnavimo) ir
bendradarbiavimas (nuo 4 iki Sy dinklalapiai jvertinti kaip labai saugs (nuo 4,7 iki 5), o tai
lemia ageritry pranasura interneto erdgje.

Agentiry M ir N tinklalapiy bendras vertinimo pagal visus kriterijus (saugurmpasogumas,
estetika, kompetentingumas, bendravimas, kgkybolaidos) vidurkis yra labai mazas —nuo 1 jki 3

Agentiry O ir P interneto tinklalapiai atitinka visus kehas reikalavimus (vertinimo
vidurkiai — nuo 4 iki 5). T&au ir Sios agemtos nuolaid neteikia.
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1 lentek. Kelioniy ageniry tinklalapiy vertinimas

. . AGENTOROS
Kategorija Subkategorija
Alslc|[ple[Flc[H[i[s]xk[L]IM][N][O]P[R]Ss][TJU[V]X
Kelionés s{s|s5|2|3|s5|5|5|5|5|5|5|2|5|5|5|5|5|4|5]|5]5
paketas
Kliento s{s|s|2|2|s5|s5|5|5|2|5|5|2|5|5|5[2|5|4|5]|5]5
duomenys
Saugumas | Informacijos s|s|s|s|s5|2|s5|s5|s|5|5|5|3|5|5|5|5|5|4|5|5]5
patikimumas
Grazinimo 111|211 ]alals|al2|s|al2|s5|s5]|22(3]|2|5]|4]s
garantas
Apmokejimas s{s|{s|1]2]1]s]s]s|s|[s5][s[s5]s5]1]s]s5[3]5]5]5]s5
Valdymas 3[3]2]s|s|s|s|s|2lsalal1]2]s]3]2[3]a]als5]s
Greitis s|s|{s|s|s|s|s|s][s|s|[5][s[5[s5]5]s5[3[5][5]5]5]s5
Prieinamumas 5/5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5]|5 5(/5|5(3(3|4|5]|5]5
Interaktyvumas 5/{5|12(4|5|12|3|2|2|5|5|2|1|3|5|5|5|5|3|5]|5]5
Patogumas
Apmokejimas s{alalal2als]2]s|sl2]z2]1]2]1]s]al3]1]5]5]s
Nesuvarzytas s s|s|1|s|1|s5|1|s|5|3|1|1|a|al|alal|3]|a|5]|5]s
darbo laikas
ISdéstymas 3(5(3|5(5(1(3|3|1|5|3|2|2]|3|5]|4]3 4|5 5
Dizainas 20 22s|slal2lal3]s|3]al2|1]alalals]al3]5]3
Estetika i
Vizualus 1(1|1|5|5(4|2|4|3|5(3|4|2|1|4|4|a|5]4]3]|5]3
patrauklumas
Kompeten-
OMPELeN™ | starnavimas |3 |4 |4 |5 |3|a|4a|s|s|5|a|la|3|1|5|4a]|a|s5|5|a|5]a
tlngumas
Bendravimas 4|lalals|s|[3]a|3]|3]s5|alal3]|1]5|a]lal[s]5]5]5]s
Personalizavimas | 2 | 4 | 2 3(4(3|3|5|4]4 3 1 5(4|4|5|3 5
Bendradar- R - -
biavimas cagavimas | 20a|2|a|s|s|a|s|s|s|ala|3|1|5|alals|al|a|s]a
uzklausas
Pagalba 2lal2]als|s|als|s|s|alal3|1|s]alals|alals]a
Paslaugos 4|lals]l1]s|s|s]|s|3]s5|5][s5|5[3[s5|5|5[als5][5]5]s
Kokybé Informatyvumas | 5 |5|5|2|5|3|5(5|5|5|5|5|3|1|5|5|5|5|5|5]|5]5
Reputacija s{s|{s|3a[3]5|5]s|s5][5[s5]2[3[5][5][a|[s5|5]5]5]s5
Paskutinés
Nuolaidos | minutés s{1l2|21]2]s|2]1|2|s|a|2|1]21]2]2]|3|1|5]3]|5]s
pasitlymai

Labai geraivertinta agentry R, S ir T tinklalapi estetika (nuo 4 iki 5), kompetentingumas
(nuo 4 iki 5), bendradarbiavimas (nuo 4 iki 5) akibé (nuo 4,7 iki 5). Agentra T taiko nuolaidas
(5), t&iau R ir S j1 netaiko (nuo 1 iki 2).

Vertinant agentry U, V ir X tinklalapius, pahbiziamas y saugumas (nuo 4,8 iki 5),
patogumas (nuo 4,9 iki 5), kompetentingumas (nuid 8), bendradarbiavimas (5),dau estetika
ivertinta nuo 3 iki 5 (yra stiliaus ir dizainaikumy).

Apibendrinant rezultatus galima teigti, kad daugjgtelioniy agentiry tinklalapiy badingas
saugumas (bendras vertinimo vidurkis — 4,1), koemg@igumas (4). Bendras patogumo vertinimo
vidurkis — 3,8, todl galima manyti, kad ne visagentiry tinklalapiai yra pato@s vartotojams.
Tinklalapiy estetika taip paiivertinta ne itin gerai (bendras vertinimo vidurkis3,4). Ageniry A,

C, M, N bendradarbiavimgsertintas labai blogai (nuo 1 iki 3),éiau kity agentiry — pakankamai
gerai (nuo 4 iki 5). Vertinant tinklalapi kokybe, reikSming; skirtumy nepastetta (bendras
vertinimo vidurkis — 4,5), tod galima teigti, kad y kokybé yra gera. T&au buvo pasteita

esminiy skirtumy tarp visy kriterijy ir nuolaid; teikimo. Daugumoje tinklalapinuolaid; skilties

néra arba teikiama mazai paimy (bendras vertinimo vidurkis — 2,5), labai iSsigkitik keletas
ageniry (A, F, J, T, V, X) —y bendras vertinimo vidurkis yra 5.
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Apibendrinant tyrimo rezultatus, nustatyti keliorageniiry tinklalapiai, kurie geriausiai ir
prasiausiai tenkina vartotqj poreikius. Sestadalignoniy (J, O, V, X) vartotaj poreikius tenkina
geriausiai (bendras vertinimo vidurkis — nuo 4,R5k prasiausiai — dvi agemtos (M ir N), u
vertinimo vidurkiai — nuo 2,1 iki 2,5.

Tyrimo metu buvo iSskirta viena svarbiaugiategoriji — tinklalapiosaugumas Saugumo
svarly pabézia ir daugelis kii tyréju, moksliny straipsni autoriy. Taip pat buvoisskirtos
svarbiausios subkategorijos, susijusios su saugkelionés paketo, kliento duomensaugumas,
informacijos patikimumas, gzinimo garantas, apmékmo proceso saugumas ir paprastumas.

Kelionés paketo saugumsa Atlikto tyrimo duomenimis, Kauno miesto kelianageniiros
uztikrina didel kelionés paketo saugum(4,5). Keliores paketas turiidi batent toks, kokuzsisako
klientas (pavyzdziui, jeigu jis uzsako 4 zvaigéidwieSbut, tokiame ir turi lati apgyvendintas).

Kliento duomen saugumasAtlikto tyrimo duomenimis, Kauno miesto kelianageniiros
gana gerai vertinamoséldkliento duomen saugumo (4,2), nes uztikrina kredisn korteks
saugum, be kliento sutikimo neleidzia naudoti jo asmemimluomen (pavyzdziui, telefono
numerio, elektroninio pasto adreso).

Informacijos patikimumasAtliktas tyrimas paroégl kad Kauno miesto keliopiageniiros
atitinka informacijos patikimumo reikalavimus (teikvartotojams tik teisirnginformacip, tesi savo
pazadus). Bendras Sios subkategorijos vertinimorkid — 4,7.

Grgzinimo garantas.Ji geriausiai galima uztikrinti tada, k@anoré teikia ne paslaugas, o
prekes — prekgali biti laisvai guzinta. Ta&iau kelionyy agentiros teikia paslaugas, t@dyrazinimo
procesas Siek tiek sétthgesnis. Pasikeitus kliento planams, jis galaatgtik tam tika sumokty
pinigu dal, atsizvelgianti tai, kiek laiko liko iki iSvykimo. 2| to vartotojai dazai lieka
nepatenkinti. Btent Sios priezastygmé gana zerp Sio kriterijaus vertinimo vidurk(3).

Apmol¢jimo proceso saugumas ir paprastumasterneto erdéje apmokijimo procesas
darosi vis paprastesnis: jis nepainus, vartotopteijgiami aiSkis, konkretis klausimai, nereikia
ilgai laukti. Kelioniy ageniiros taip pat siekia uZztikrinti paprastpmokijimo proces. Klientai uz
paslaugas gali sumétk dviem kidais: pirkti kreditine kortele iS karto arba reassti ir sumokti
agentiroje. Atliktas tyrimas parad kad bendras Sios subkategorijos vertinimo viduyka 4,2.

Apibendrinant tinklalapi vertinimo ypatumus galima teigti, kad gaugumas yra svarbus
kriterijus renkantis kelion Bendras Kauno kelioni ageniiry tinklalapy saugumo vertinimo
vidurkis yra 4,5, taigi atitinka vartotpjukestius.

Vertinant tinklalapiopatoguma iSskirtos svarbiausios subkategorijos: valdymagitig,
prieinamumas, interaktyvumas, apnjako procesas, nesuvarzytas darbo laikas, infojosci
iSdéstymas.

Valdymasturi biti nesudtingas, skatinti vartotgj lojaluma, uZztikrinti paslaug pirkima.
Atlikus tyrima nustatyta, kad bendras Kauno keliprageniiry tinklalapy patogumo vertinimo
vidurkis yra 3,7, taigi tinklalapi valdymas yra vidutinio lygio.

Greitis tyrimo metu buvavertintas labai gerai (4,9), o tai daugiausiad interneto greitis,
kuri uztikrina pasirinktas interneto paslaugekéjas. Vartotojams tai gana svarbus kriterijusiaa
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dauguma kelionj agentiry taupydamos naudojasi minimaliomis interneto pagiagalimybemis ir
taip apriboja savo tinklalapio duomesrauto greit

Prieinamumas.Bendras paslaugprieinamumo vertinimo vidurkis — 4,7. Tai rodo,dka
Kauno miesto keliomi ageniry tinklalapiuose informacija pateikiama aiskiai issamiali,
nesukeliant papildomklausimy ir vartotojui palengvinant pasirinkim Sia informacip vartotojai
turi gauti be dideli pastang. Paslaug prieinamumas elektrondfe erdwéje turi bati uztikrintas
1vairiy poreikiy vartotojams, nesjjnorai, elgesys yra individuzd.

Interaktyvumassiejamas su operatyviais keligniageniiros darbuotaj atsakymaisi
tinklalapio lankytoy klausimus. Vartotojai tikisi atsakymo sulaukti ig@e o tai lemia paslaug
pardavim. Atlikto tyrimo duomenimis, Kauno kelioni ageniiry tinklalapy interaktyvumo
vertinimo vidurkis — 3,7. Taigi vidutiniSkasystinklalapiy interaktyvumas gali paskatinti vartotojus
ieskoti ir kity alternatyw.

Apmokjimo procesas.Pirkimas internetu — vienas populiariauddidy tai atlikti savo
aplinkoje. Jis yra patogus, nereikalauja digdediiko ir ekonoming iSlaidy, todl tinklalapis turi
turéti savo strategij, kaip tai padaryti kuo papr&au ir lengviau. Tyrimo duomenimis, apnmigikno
proceso patogumas Kauno kelionagentiry tinklalapiuose vertinamas labai prastai (bendras
vidurkis — 2,8). Tai rodo, kad apm@kno procesasdéra itin patogus vartotojams.

Nesuvarzytas darbo laika$ai galima traktuoti dvejopai: pirkti galima betriuo metu (§
proceg iStisa pam uztikrina sistema, pagta naujausiomis technologijomis), bet gauti
konsultaciy — tik tam tikru (darbo) laiku. Bendras Sios suleiatrijos vertinimo vidurkis yra Siek
tiek didesnis nei vidutinis — 3,8. Paprastai vaijatranda laiko konsultuotis darbo metu, o pirkti
gali bet kada, taigi didejinepatogum Siuo poziiriu nekyla.

Informacijos iSdstymas. Bendras informacijos isdtymo Kauno Kkelioni ageniry
tinklalapiuose vertinimo vidurkis yra 3,5. Tai rqdkad ne visuose tinklalapiuose informacijos
iSdéstymas tenkina vartotpjlakesius. 1Sdstymo strukiira siejama su mygtukvietos parinkimu,
logisku iSestymu. Keliony ageniiros tugty nuolat tobulinti informacijos iSstym tinklalapyje.
Tai yra itin aktualu ne tik vartotojams, bet ir agjgoms, nes lemiayjpaslaug pirkima.

Apibendrinant patogumo subkategariertinima galima teigti, kad svarbiausios i§ yra
valdymas, interaktyvumas, apnijikno procesas ir prieinamumas. kbdkuriant tinklalap labai
svarbu atsizvelgti vartotojo poreikius. Kauno keliapiagentiiry tinklalapy patogumasgvertintas
kaip vidutinis (bendras vertinimo vidurkis — 3,8).

Estetika siejama su dizainu, vizualiu patrauklumu. Kelipagentiiry tinklalapiams estetika
yra ypa svarbu, nes iSorinis vaizdas daznai lemia didiesrkytoj skatiy, paslaug pirkima.

Dizainas daznai asocijuojasi su spalwerinimu, Srifto, spaly parinkimu, teksto ar
vaizdires medziagos igdtymu. Kauno keliomi agentiry tinklalapiy vertinimo pagal dizam
vidurkis — 3,4. Tai rodo, kad agénds savo tinklalapi dizaim turéty gerokai patobulinti.

Vizualus patrauklumagra bendro vaizdo patrauklumas, kai visos viengekib (Siuo
atveju — interneto puslapio) deislyra pateiktos estetiSkai. Vartotojai dazniausiggali pasakyti,
kodkl patinka tam tikras puslapis, bet jisita mielas akiai, tad i ji sugiZta. Atlikto tyrimo
duomenimis, Kauno kelioni ageniiry tinklalapiams fiiksta vizualaus patrauklumo (bendras
vertinimo vidurkis — 3,3).
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Kompetentingumui jvertinti buvo iSskirta viena subkategorija aptarnavimas Geg
aptarnavim rodo tinkamas komunikavimas, uzsakymo slitaparengimas laiku, paslaugumas,
patirtis, mokjimas teisingai ir iSsamiai patarti. diau Sioje srityje Kauno kelioni agentiroms
reikia tobuéti, nes j1 aptarnavimo vertinimo vidurkis — 3,5. Galima dargtielaich, kad tok
vertinima lemia darbuotaj patirties tikumas, didelis darbo #vis ir kt.

Bendradarbiavimas yra vienas svarbiausiveiksniy, rodargiy, koks svarbus organizacijai
yra Klientas. Bendradarbiavimuivertinti iSskirtos keturios subkategorijos: bendnaas,
personalizavimas, reagavimaszklausas, pagalba.

Bendravimas.Tyrimo rezultatai parog kad Kauno kelioni ageniiry bendravimo su
klientais vertinimo vidurkis — 4. Vadinasi, agemts stengiasi bendrauti ir su esamais, ir su
potencialiais klientais.

Personalizavimas.Daugelis autotji personalizavim iSskiria ne kaip pat svarbiausi
interneto tinklalapi kokybés vertinimo kriteriji. Pla&iaja prasme tai yra bendravimas su kiekvienu
klientu individualiai: atsakoma jo klausimus, patariama, stengiamasi suprastiakegius,
pasiilomos alternatyvos atsizvelgiapfo poreikius. Tiriant Kauno kelioniageniiry tinklalapius
nustatyta, kad personalizavim kreipiama per mazaiedhesio.

Reagavimag uzklausasgali hiti siejamas su personalizavimu. Sis kriterijus riekabai
dideks reikSng¢s vartotojo apsisprendimui,dau vartotojas neturi jaustis ignoruojamas iititai
turi gauti atsakymp Tyrimo rezultatai rodo gana auk$eagavima uzklausas vertinimo viduik- 4.
Dél to galima teigti, kad Kauno keliopiageniiros dazniausiai atsako savo klientamsipimus
klausimus.

Pagalbasiejama su iSsamiu aiSkinimu padedant pasirinkti kors pagilyma ar padaryti
tam tika veiksmy (apmokti paslaugas, susirasti informacijinklalapyje ir kt.). Pagalbos Kauno
kelioniy agentiiry tinklalapiuose vertinimo vidurkis — 4.

Apibendrinant galima teigti, kad Kauno keliaqragentiros bendrauja su klientais, stengiasi
jiems padti rapimais klausimais.

Kokybé yra gana svarbus veiksnys, lemiantis vartotojosggwendina perkant paslaugas (ar
prekes), taip pat organizacijos reputaciiei paslaugos (ar pr&®) nebus kokybiskos, vartotojai |
daugiau nepirks. Kokybeivertinti iSskirtos trys subkategorijos: paslaugasformatyvumas,
reputacija.

Paslaugos Organizacija turi teikti kokybiSkas paslaugas,idt@ncias vartotoy likesius.
Siuo atveju labai svarbu optimalus paslaugos kaindsokybés santykis. Tyrimo metu Kauno
kelioniy agentiry tinklalapiuose teikiamos paslaugpsertintos kaip gana kokybiskos (vertinimo
vidurkis — 4,5).

Informatyvumas- tai teisingai, aiskiai, iSsamiai pateikta inf@atna apie paslaugas. Atlikus
tyrima nustatyta, kad Kauno kelianiagentiry tinklalapiy informatyvumas vertinamas gana gerai
(vertinimo vidurkis — 4,5).

Reputacija.Tyrimo duomenimis, Kauno keliamiageniiry reputacija vertinama gana gerai
(vertinimo vidurkis — 4,5). Tai rodo, kad agards dazniausiai nenuvilia savo kligntr teikia
paslaugas, atitink&ras jy poreikius ir elgseninterneto erdgje.
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Apibendrinant galima teigti, kad Kauno kelignageniiros teikia kokybiSkas paslaugas
(bendras vertinimo vidurkis — 4,5).

Nuolaidos daznai gra labai svarbus kriterijus, jei organizacija ak& bent kelet kity.
Norédama pritraukti ar iSlaikyti vartotojus, organizaciteikdama kokybiSkas paslaugas, turi
orientuotis ne tiki §, bet iri kitus kriterijus. Nuolaidomgvertinti iSskirta paskutirs minués
pasiilymy subkategorija. Keliomi agentiry tinklalapiuose paskutés minugs pasilymai paprastai
teikiami atskiroje skiltyje. Visada yra vartotg] mégstargiy nuolaidas, kurios dazniausiai ir
paskatina juos pirkti. Tyrimo metu daugumoje Kaukeioniy ageniiry tinklalapiy nuolaid;
nebuvo diloma (vertinimo vidurkis — 2,5). Tétina, tai Emé sezonas, kuriuo nuolaidos
netaikomos.

Apibendrinant Kauno kelioni ageniiry tinklalapiy vertinimo rezultatus galima teigti, kad
svarbiausi vertinimo Kriterijai yra saugumas, kotepéngumas ir kokyd

Vertinant agentras pagal bendrvisy kategoriji vidurki pastebta, kad trijp kelioniy
ageniiry vertinimo vidurkiai yra nuo 4,2 iki 5. Labiausiaiartotop poreikiy neatitinka dvi
agentiros (bendras vertinimo vidurkis — nuo 2,1 iki 2,5).

Geriausiai buvagvertinta 13 subkategouij kelionés paketas, kliento duomegrsaugumas,
informacijos patikimumas, apmékmas, greitis, prieinamumas, aptarnavimas, bendray,
reagavimasi uzklausas, pagalba, paslaugos ir informacijos ké&Kyei reputacija. W vertinimo
vidurkis yra ne mazesnis kaip 4. Tai rodo, kad Kauniesto kelioni ageniiry tinklalapiuose
siilomos paslaugos atitinka vartaidjike<tius ir poreikius.

Vertinant tinklalapius pagal Kauno kelioniagentiry veiklos polidi nustatyta, kad
daugumay parduoda keliomi (pazintini, poilsiniy, egzotiniy) paketus, beveik visos keliani
agentiros uzsakigja transporto bilietus. Agefita, kuri organizuoja verslo keliones, dazniausiai
orientuojasij ta vieg veiklos forna. Apibendrinant galima teigti, kad daugumos Kauniesto
kelioniy ageniiry (J, K, O, S, T, U, V, X) veikla tenkina vartotoporeikius (bendras vertinimo
vidurkis — nuo 4 iki 5). Pr&gausiai Siuo aspektivertintos kelioni agentiros C ir N.

ISVADOS

Svarbiausi veiksniai, turintygtakos vartotaj pasirinkimui pirkti internetu, yra interneto
tinklalapiy patogumas, saugumas, aptarnavimas, valdymasnasaibendravimas.

Kauno miesto keliomi agentiry tinklalapiuose silomos paslaugos geriausiai vertinamos
saugumo, kompetentingumo, kokgh o prasiausiai — estetikos ir nuolaideikimo aspektais. Gana
gerai vertinama patogumas ir bendradarbiavimas.

Tik SeStadalio tig Kauno kelioni agentiiry tinklalapiai vertinami auk3ausiais balais, o0
didziosios daugumos vertinimo vidurkiai varijuojagal pagilos kriterijy.

Tyrimo rezultatai pagal veiklos podi paroc, kad daugelis Kauno miesto keliarageniiry
parduoda kelioni paketus, toél labai svarlas kriterijai yra patikimumas (keli@s paketo) ir
estetika.
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