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ANOTACIJA 
Tiriant Kauno kelionių agentūrų interneto tinklalapius siekta nustatyti, kaip juos vertina paslaugų 

vartotojai. Vertinimui buvo pasirinkti esminiai turizmo paslaugos rinkimosi ir pirkimo elektronin÷je erdv÷je 

kriterijai, turintys įtakos vartotojų pasirinkimui: patogumas, kokyb÷, kaina, valdymas, dizainas, bendravimas. 

Tyrimas atskleid÷ svarbiausius turizmo paslaugų pasiūlos interneto tinklalapiuose kriterijų bruožus, tokius 

kaip dizainas, bendravimas, saugumas. Šie kriterijai padeda formuoti vartotojų įpročius, susivokti, o kelionių 

agentūroms – patraukliai teikti turizmo paslaugų pasiūlą ir s÷kmingai konkuruoti rinkoje. 

Raktiniai žodžiai:  turizmo paslauga, paslaugos rinkimasis ir pirkimas, interneto tinklalapiai, 

kelionių agentūros. 

 

ĮVADAS 

Tyrimo aktualumas. Šiuolaikin÷ rinka nuolat kinta, ir šie pokyčiai yra glaudžiai susiję su 

vartotojų elgsena. Atlikdama vartotojų elgsenos tyrimus ir taikydama tai praktikoje, organizacija 

gali s÷kmingai konkuruoti rinkoje, pritraukti ir išlaikyti vartotojus. Vartotojų elgseną nusako ne tik 

prekių ir paslaugų pirkimas, bet ir jų elgsena per visą pirkimo procesą, kuriam būdingi pagrindiniai 

etapai: informacijos paieška, alternatyvų įvertinimas, pasirinkimas. Socialiniai ir psichologiniai 

veiksniai bei individualūs skirtumai nusako vartotojo, kaip turisto, elgesį, kurį lemia jo asmenyb÷, 

gyvenimo būdas ir patirtis. Turizmo paslaugų vartotojų elgsena priklauso nuo vartotojų tipų. D÷l to 

dauguma organizacijų išvyst÷ veiklą elektronin÷je erdv÷je, kad geb÷tų išlikti konkurencijos 

sąlygomis. Šiuo metu dar trūksta mokslinių tyrimų, analizuojančių vartotojų elgseną interneto 

erdv÷je pagal poreikius nuolat kintančioje rinkoje. 

Vienas iš žingsnių elektronin÷je erdv÷je yra tinklalapio kūrimas. Organizacijoms svarbu 

tur÷ti nepriekaištingą tinklalapį, nes jo kokyb÷ turi įtakos vartotojų pasirinkimui pirkti elektronin÷je 

erdv÷je. Daugelio mokslininkų teigimu (Jalilvand et al., 2013; Trocchia, Janda, 2003; Guseva, 

2010; Bukhari, 2013; Constantinides, 2004; Davidavičien÷, Tolvaišas, 2011; Tucker, 2008; Law, 

2007; Castaneda et al., 2008; Liu, 2012; Bakanauskas, Liesionis, 2008; Martin, Camarero, 2008; 

Ozen, Engizek, 2013), interneto tinklalapiai vartotojų elgsenos aspektu tampa vis svarbesniu 

organizacijų tyrimo objektu. 

Pagrindiniai turizmo paslaugos rinkimosi ir pirkimo elektronin÷je erdv÷je kriterijai yra 

susiję su valdymu, patogumu, naudojimosi paprastumu, saugumu, patikimumu, dizaino 

patrauklumu, greičiu ir mažesne kaina, taip pat galimybe bendrauti, būti interaktyviems. 

Elektronin÷s erdv÷s pritaikomumas šiems poreikiams suteikia turizmo vartotojams pasitenkinimą ir 

naudą, atskleidžia vadybininkams elektronin÷s erdv÷s derm÷s su vartotojų poreikiais galimybes 

(Komskien÷, Kotkevičiūt÷, 2014).  

Tyrimo tikslas  – įvertinti Kauno kelionių agentūrų interneto tinklalapius. 

Tyrimo objektas – Kauno kelionių agentūrų interneto tinklalapių vertinimas. 
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Tyrimo organizavimas. Pirmas žingsnis – vertinimo kriterijų taikymas pagal mokslin÷s 

studijos šaltinį. Antras žingsnis – Kauno kelionių agentūrų imties nustatymas. Trečias žingsnis – 

duomenų analiz÷ ir vertinimas pagal nustatytus turinio analiz÷s kriterijus. 

Tyrimo metodai 

Tyrimui pasirinkta turinio (angl. content) analiz÷, pagrįsta interpretacija. Tai leido įvertinti 

kelionių agentūrų interneto tinklalapius vartotojų požiūriu. Pasak V. Žydžiūnait÷s (2007), turinio 

analiz÷s tikslas – informacijos masyve identifikuoti prasminius tyrimo vienetus. 

Turinio analiz÷s darbo metodai yra šie (Žydžiūnait÷, 2005): 1) daugkartinis teksto 

skaitymas; 2) manifestinių kategorijų išskyrimas remiantis raktažodžiais; 3) kategorijų turinio 

skaidymas į subkategorijas; 4) tinklalapių vertinimas pagal nustatytus kriterijus skal÷je nuo 1 (labai 

blogai) iki 5 (labai gerai); 5) kategorijų ir subkategorijų interpretavimas. 

Prieš pradedant tyrimus, labai svarbu nustatyti reikalingą minimalų tyrimų skaičių, kad būtų 

galima padaryti reikšmingas išvadas (Kardelis, 2002). Lietuvos statistikos departamentas neteikia 

duomenų apie kelionių agentūrų skaičių ir veiklą Kauno mieste, tod÷l buvo kreiptasi į Kauno 

turizmo informacijos centrą ir konferencijų biurą. Centro duomenimis, 2014 m. kovo m÷nesį Kaune 

veik÷ 22 išvykstamojo turizmo paslaugas teikiančios kelionių agentūros. Šiuo atveju turinio analiz÷s 

imtį sudar÷ 22 Kauno miesto kelionių agentūrų interneto tinklalapiai.  

Pritaikius tyrime „Vartotojų elektronin÷s erdv÷s vertinimas pagal poreikius“ (Komskien÷, 

Kotkevičiūt÷, 2014) nustatytus vertinimo kriterijus, gautos 7 kategorijos (saugumas, patogumas, 

estetika, kompetentingumas, bendradarbiavimas, kokyb÷, nuolaidos) ir 24 subkategorijos, pagrįstos 

teiginiais, rodančiais jų svarbumą.  

Siekiant išlaikyti anonimiškumą, kelionių agentūros buvo užkoduotos raid÷mis nuo A iki X, 

o interneto tinklalapiai vertinti remiantis min÷tais kriterijais. 

 

REZULTATAI IR APTARIMAS 

Kriterijai buvo nustatyti remiantis moksline literatūra ir vartotojų elgsenos tyrimais. 22 

Kauno miesto kelionių agentūrų tinklalapiai buvo įvertinti pagal sudarytas kategorijas ir 

subkategorijas skal÷je nuo 1 (labai blogai) iki 5 (labai gerai) (1 lentel÷). 

Tyrimo rezultatai parod÷, kad tarp kelionių agentūrų tinklalapių yra esminių panašumų ir 

skirtumų. Panašumų tur÷jo agentūrų A, B ir C tinklalapiai. Šių agentūrų tinklalapiams trūksta 

estetikos (vertinimo vidurkis – 1,7), tačiau labai gerai įvertintas jų saugumas (4,2) ir kokyb÷ (4,7 ir 

5). Reikšmingi vidurkiai nustatyti vertinant D ir E agentūrų tinklalapius: jų estetika įvertinta labai 

gerai (5), o saugumas – blogai (2,2 ir 2,6). Visos min÷tos agentūros nuolaidų neteikia (1). 

Agentūroms F, G, H, I, J, K, L, M, N būdinga kompetentingumas (aptarnavimo) ir 

bendradarbiavimas (nuo 4 iki 5). Jų tinklalapiai įvertinti kaip labai saugūs (nuo 4,7 iki 5), o tai 

lemia agentūrų pranašumą interneto erdv÷je.  

Agentūrų M ir N tinklalapių bendras vertinimo pagal visus kriterijus (saugumas, patogumas, 

estetika, kompetentingumas, bendravimas, kokyb÷, nuolaidos) vidurkis yra labai mažas – nuo 1 iki 3,4.  

Agentūrų O ir P interneto tinklalapiai atitinka visus keliamus reikalavimus (vertinimo 

vidurkiai – nuo 4 iki 5). Tačiau ir šios agentūros nuolaidų neteikia. 
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1 lentel÷. Kelionių agentūrų tinklalapių vertinimas 

AGENTŪROS 
Kategorija Subkategorija 

A B C D E F G H I J K L M N O P R S T U V X 
Kelionės 

paketas 
5 5 5 2 3 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

Kliento 

duomenys 
5 5 5 2 2 5 5 5 5 2 5 5 2 5 5 5 2 5 4 5 5 5 

Informacijos 

patikimumas 
5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

Grąžinimo 

garantas 
1 1 1 1 1 4 4 5 4 2 5 4 2 5 5 2 2 3 2 5 4 5 

Saugumas 

Apmokėjimas 5 5 5 1 2 1 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 3 5 5 5 5 
Valdymas 3 3 2 5 5 5 5 5 2 5 4 4 1 2 5 3 2 3 4 4 5 5 
Greitis 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 
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 2 4 5 2 3 2 2 5 5 2 1 3 5 5 5 5 3 5 5 5 
Apmokėjimas 5 1 1 1 2 1 5 2 5 5 2 1 1 2 1 5 4 3 1 5 5 5 
Nesuvaržytas 

darbo laikas 
5 5 5 1 5 1 5 1 5 5 3 1 1 4 4 4 4 3 4 5 5 5 

Patogumas 

Išdėstymas 3 5 3 5 5 1 3 3 1 5 3 2 2 3 5 4 3 2 4 5 5 5 
Dizainas 2 2 2 5 5 4 2 4 3 5 3 4 2 1 4 4 4 5 4 3 5 3 

Estetika Vizualus 

patrauklumas 
1 1 1 5 5 4 2 4 3 5 3 4 2 1 4 4 4 5 4 3 5 3 

Kompeten- 
tingumas 

Aptarnavimas 3 4 4 5 3 4 4 5 5 5 4 4 3 1 5 4 4 5 5 4 5 4 

Bendravimas 4 4 4 5 5 3 4 3 3 5 4 4 3 1 5 4 4 5 5 5 5 5 
Personalizavimas 2 4 2 4 4 3 4 3 3 5 4 4 3 1 5 4 4 5 3 4 5 4 
Reagavimas į 

užklausas 
2 4 2 4 5 5 4 5 5 5 4 4 3 1 5 4 4 5 4 4 5 4 

Bendradar- 
biavimas 

Pagalba 2 4 2 4 5 5 4 5 5 5 4 4 3 1 5 4 4 5 4 4 5 4 
Paslaugos 4 4 5 1 5 5 5 5 3 5 5 5 5 3 5 5 5 4 5 5 5 5 
Informatyvumas 5 5 5 2 5 3 5 5 5 5 5 5 3 1 5 5 5 5 5 5 5 5 Kokybė 

Reputacija 5 5 5 3 4 3 5 5 5 5 5 5 2 3 5 5 4 5 5 5 5 5 

Nuolaidos 
Paskutinės 

minutės 

pasiūlymai 
5 1 2 1 1 5 2 1 1 5 4 2 1 1 2 1 3 1 5 3 5 5 

 
Labai gerai įvertinta agentūrų R, S ir T tinklalapių estetika (nuo 4 iki 5), kompetentingumas 

(nuo 4 iki 5), bendradarbiavimas (nuo 4 iki 5) ir kokyb÷ (nuo 4,7 iki 5). Agentūra T taiko nuolaidas 

(5), tačiau R ir S jų netaiko (nuo 1 iki 2). 

Vertinant agentūrų U, V ir X tinklalapius, pabr÷žiamas jų saugumas (nuo 4,8 iki 5), 

patogumas (nuo 4,9 iki 5), kompetentingumas (nuo 4 iki 5), bendradarbiavimas (5), tačiau estetika 

įvertinta nuo 3 iki 5 (yra stiliaus ir dizaino trūkumų). 

Apibendrinant rezultatus galima teigti, kad daugeliui kelionių agentūrų tinklalapių būdingas 

saugumas (bendras vertinimo vidurkis – 4,1), kompetentingumas (4). Bendras patogumo vertinimo 

vidurkis – 3,8, tod÷l galima manyti, kad ne visų agentūrų tinklalapiai yra patogūs vartotojams. 

Tinklalapių estetika taip pat įvertinta ne itin gerai (bendras vertinimo vidurkis – 3,4). Agentūrų A, 

C, M, N bendradarbiavimas įvertintas labai blogai (nuo 1 iki 3), tačiau kitų agentūrų – pakankamai 

gerai (nuo 4 iki 5). Vertinant tinklalapių kokybę, reikšmingų skirtumų nepasteb÷ta (bendras 

vertinimo vidurkis – 4,5), tod÷l galima teigti, kad jų kokyb÷ yra gera. Tačiau buvo pasteb÷ta 

esminių skirtumų tarp visų kriterijų ir nuolaidų teikimo. Daugumoje tinklalapių nuolaidų skilties 

n÷ra arba teikiama mažai pasiūlymų (bendras vertinimo vidurkis – 2,5), labai išsiskiria tik keletas 

agentūrų (A, F, J, T, V, X) – jų bendras vertinimo vidurkis yra 5. 
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Apibendrinant tyrimo rezultatus, nustatyti kelionių agentūrų tinklalapiai, kurie geriausiai ir 

prasčiausiai tenkina vartotojų poreikius. Šeštadalis įmonių (J, O, V, X) vartotojų poreikius tenkina 

geriausiai (bendras vertinimo vidurkis – nuo 4,2 iki 5), prasčiausiai – dvi agentūros (M ir N), jų 

vertinimo vidurkiai – nuo 2,1 iki 2,5. 

Tyrimo metu buvo išskirta viena svarbiausių kategorijų – tinklalapio saugumas. Saugumo 

svarbą pabr÷žia ir daugelis kitų tyr÷jų, mokslinių straipsnių autorių. Taip pat buvo išskirtos 

svarbiausios subkategorijos, susijusios su saugumu: kelion÷s paketo, kliento duomenų saugumas, 

informacijos patikimumas, grąžinimo garantas, apmok÷jimo proceso saugumas ir paprastumas. 

Kelion÷s paketo saugumas. Atlikto tyrimo duomenimis, Kauno miesto kelionių agentūros 

užtikrina didelį kelion÷s paketo saugumą (4,5). Kelion÷s paketas turi būti būtent toks, kokį užsisako 

klientas (pavyzdžiui, jeigu jis užsako 4 žvaigždučių viešbutį, tokiame ir turi būti apgyvendintas).  

Kliento duomenų saugumas. Atlikto tyrimo duomenimis, Kauno miesto kelionių agentūros 

gana gerai vertinamos d÷l kliento duomenų saugumo (4,2), nes užtikrina kreditin÷s kortel÷s 

saugumą, be kliento sutikimo neleidžia naudoti jo asmeninių duomenų (pavyzdžiui, telefono 

numerio, elektroninio pašto adreso). 

Informacijos patikimumas. Atliktas tyrimas parod÷, kad Kauno miesto kelionių agentūros 

atitinka informacijos patikimumo reikalavimus (teikia vartotojams tik teisingą informaciją, tęsi savo 

pažadus). Bendras šios subkategorijos vertinimo vidurkis – 4,7. 

Grąžinimo garantas. Jį geriausiai galima užtikrinti tada, kai įmon÷ teikia ne paslaugas, o 

prekes – prek÷ gali būti laisvai grąžinta. Tačiau kelionių agentūros teikia paslaugas, tod÷l grąžinimo 

procesas šiek tiek sud÷tingesnis. Pasikeitus kliento planams, jis gali atgauti tik tam tikrą sumok÷tų 

pinigų dalį, atsižvelgiant į tai, kiek laiko liko iki išvykimo. D÷l to vartotojai dažai lieka 

nepatenkinti. Būtent šios priežastys l÷m÷ gana žemą šio kriterijaus vertinimo vidurkį (3).  

Apmok÷jimo proceso saugumas ir paprastumas. Interneto erdv÷je apmok÷jimo procesas 

darosi vis paprastesnis: jis nepainus, vartotojui pateikiami aiškūs, konkretūs klausimai, nereikia 

ilgai laukti. Kelionių agentūros taip pat siekia užtikrinti paprastą apmok÷jimo procesą. Klientai už 

paslaugas gali sumok÷ti dviem būdais: pirkti kreditine kortele iš karto arba rezervuoti ir sumok÷ti 

agentūroje. Atliktas tyrimas parod÷, kad bendras šios subkategorijos vertinimo vidurkis yra 4,2. 

Apibendrinant tinklalapių vertinimo ypatumus galima teigti, kad jų saugumas yra svarbus 

kriterijus renkantis kelionę. Bendras Kauno kelionių agentūrų tinklalapių saugumo vertinimo 

vidurkis yra 4,5, taigi atitinka vartotojų lūkesčius.  

Vertinant tinklalapio patogumą išskirtos svarbiausios subkategorijos: valdymas, greitis, 

prieinamumas, interaktyvumas, apmok÷jimo procesas, nesuvaržytas darbo laikas, informacijos 

išd÷stymas.  

Valdymas turi būti nesud÷tingas, skatinti vartotojų lojalumą, užtikrinti paslaugų pirkimą. 

Atlikus tyrimą nustatyta, kad bendras Kauno kelionių agentūrų tinklalapių patogumo vertinimo 

vidurkis yra 3,7, taigi tinklalapių valdymas yra vidutinio lygio. 

Greitis tyrimo metu buvo įvertintas labai gerai (4,9), o tai daugiausia l÷m÷ interneto greitis, 

kurį užtikrina pasirinktas interneto paslaugų tiek÷jas. Vartotojams tai gana svarbus kriterijus, tačiau 
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dauguma kelionių agentūrų taupydamos naudojasi minimaliomis interneto paslaugų galimyb÷mis ir 

taip apriboja savo tinklalapio duomenų srauto greitį. 

Prieinamumas. Bendras paslaugų prieinamumo vertinimo vidurkis – 4,7. Tai rodo, kad 

Kauno miesto kelionių agentūrų tinklalapiuose informacija pateikiama aiškiai ir išsamiai, 

nesukeliant papildomų klausimų ir vartotojui palengvinant pasirinkimą. Šią informaciją vartotojai 

turi gauti be didelių pastangų. Paslaugų prieinamumas elektronin÷je erdv÷je turi būti užtikrintas 

įvairių poreikių vartotojams, nes jų norai, elgesys yra individualūs.  

Interaktyvumas siejamas su operatyviais kelionių agentūros darbuotojų atsakymais į 

tinklalapio lankytojų klausimus. Vartotojai tikisi atsakymo sulaukti greitai, o tai lemia paslaugų 

pardavimą. Atlikto tyrimo duomenimis, Kauno kelionių agentūrų tinklalapių interaktyvumo 

vertinimo vidurkis – 3,7. Taigi vidutiniškas šių tinklalapių interaktyvumas gali paskatinti vartotojus 

ieškoti ir kitų alternatyvų. 

Apmok÷jimo procesas. Pirkimas internetu – vienas populiariausių būdų tai atlikti savo 

aplinkoje. Jis yra patogus, nereikalauja didelių laiko ir ekonominių išlaidų, tod÷l tinklalapis turi 

tur÷ti savo strategiją, kaip tai padaryti kuo paprasčiau ir lengviau. Tyrimo duomenimis, apmok÷jimo 

proceso patogumas Kauno kelionių agentūrų tinklalapiuose vertinamas labai prastai (bendras 

vidurkis – 2,8). Tai rodo, kad apmok÷jimo procesas n÷ra itin patogus vartotojams. 

Nesuvaržytas darbo laikas. Tai galima traktuoti dvejopai: pirkti galima bet kuriuo metu (šį 

procesą ištisą parą užtikrina sistema, pagrįsta naujausiomis technologijomis), bet gauti 

konsultaciją – tik tam tikru (darbo) laiku. Bendras šios subkategorijos vertinimo vidurkis yra šiek 

tiek didesnis nei vidutinis – 3,8. Paprastai vartotojai randa laiko konsultuotis darbo metu, o pirkti 

gali bet kada, taigi didelių nepatogumų šiuo požiūriu nekyla. 

Informacijos išd÷stymas. Bendras informacijos išd÷stymo Kauno kelionių agentūrų 

tinklalapiuose vertinimo vidurkis yra 3,5. Tai rodo, kad ne visuose tinklalapiuose informacijos 

išd÷stymas tenkina vartotojų lūkesčius. Išd÷stymo struktūra siejama su mygtukų vietos parinkimu, 

logišku išd÷stymu. Kelionių agentūros tur÷tų nuolat tobulinti informacijos išd÷stymą tinklalapyje. 

Tai yra itin aktualu ne tik vartotojams, bet ir agentūroms, nes lemia jų paslaugų pirkimą. 

Apibendrinant patogumo subkategorijų vertinimą galima teigti, kad svarbiausios iš jų yra 

valdymas, interaktyvumas, apmok÷jimo procesas ir prieinamumas. Tod÷l kuriant tinklalapį labai 

svarbu atsižvelgti į vartotojo poreikius. Kauno kelionių agentūrų tinklalapių patogumas įvertintas 

kaip vidutinis (bendras vertinimo vidurkis – 3,8).  

Estetika siejama su dizainu, vizualiu patrauklumu. Kelionių agentūrų tinklalapiams estetika 

yra ypač svarbu, nes išorinis vaizdas dažnai lemia didesnį lankytojų skaičių, paslaugų pirkimą.  

Dizainas dažnai asocijuojasi su spalvų derinimu, šrifto, spalvų parinkimu, teksto ar 

vaizdin÷s medžiagos išd÷stymu. Kauno kelionių agentūrų tinklalapių vertinimo pagal dizainą 

vidurkis – 3,4. Tai rodo, kad agentūros savo tinklalapių dizainą tur÷tų gerokai patobulinti.  

Vizualus patrauklumas yra bendro vaizdo patrauklumas, kai visos vieno objekto (šiuo 

atveju – interneto puslapio) detal÷s yra pateiktos estetiškai. Vartotojai dažniausiai negali pasakyti, 

kod÷l patinka tam tikras puslapis, bet jis būna mielas akiai, tod÷l į jį sugrįžta. Atlikto tyrimo 

duomenimis, Kauno kelionių agentūrų tinklalapiams trūksta vizualaus patrauklumo (bendras 

vertinimo vidurkis – 3,3). 
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Kompetentingumui įvertinti buvo išskirta viena subkategorija – aptarnavimas. Gerą 

aptarnavimą rodo tinkamas komunikavimas, užsakymo sutarčių parengimas laiku, paslaugumas, 

patirtis, mok÷jimas teisingai ir išsamiai patarti. Tačiau šioje srityje Kauno kelionių agentūroms 

reikia tobul÷ti, nes jų aptarnavimo vertinimo vidurkis – 3,5. Galima daryti prielaidą, kad tokį 

vertinimą lemia darbuotojų patirties trūkumas, didelis darbo krūvis ir kt.  

Bendradarbiavimas yra vienas svarbiausių veiksnių, rodančių, koks svarbus organizacijai 

yra klientas. Bendradarbiavimui įvertinti išskirtos keturios subkategorijos: bendravimas, 

personalizavimas, reagavimas į užklausas, pagalba.  

Bendravimas. Tyrimo rezultatai parod÷, kad Kauno kelionių agentūrų bendravimo su 

klientais vertinimo vidurkis – 4. Vadinasi, agentūros stengiasi bendrauti ir su esamais, ir su 

potencialiais klientais. 

Personalizavimas. Daugelis autorių personalizavimą išskiria ne kaip patį svarbiausią 

interneto tinklalapių kokyb÷s vertinimo kriterijų. Plačiąja prasme tai yra bendravimas su kiekvienu 

klientu individualiai: atsakoma į jo klausimus, patariama, stengiamasi suprasti jo lūkesčius, 

pasiūlomos alternatyvos atsižvelgiant į jo poreikius. Tiriant Kauno kelionių agentūrų tinklalapius 

nustatyta, kad į personalizavimą kreipiama per mažai d÷mesio. 

Reagavimas į užklausas gali būti siejamas su personalizavimu. Šis kriterijus neturi labai 

didel÷s reikšm÷s vartotojo apsisprendimui, tačiau vartotojas neturi jaustis ignoruojamas ir būtinai 

turi gauti atsakymą. Tyrimo rezultatai rodo gana aukštą reagavimo į užklausas vertinimo vidurkį – 4. 

D÷l to galima teigti, kad Kauno kelionių agentūros dažniausiai atsako savo klientams į rūpimus 

klausimus. 

Pagalba siejama su išsamiu aiškinimu padedant pasirinkti kurį nors pasiūlymą ar padaryti 

tam tikrą veiksmą (apmok÷ti paslaugas, susirasti informaciją tinklalapyje ir kt.). Pagalbos Kauno 

kelionių agentūrų tinklalapiuose vertinimo vidurkis – 4. 

Apibendrinant galima teigti, kad Kauno kelionių agentūros bendrauja su klientais, stengiasi 

jiems pad÷ti rūpimais klausimais.  

Kokyb÷ yra gana svarbus veiksnys, lemiantis vartotojo apsisprendimą perkant paslaugas (ar 

prekes), taip pat organizacijos reputaciją. Jei paslaugos (ar prek÷s) nebus kokybiškos, vartotojai jų 

daugiau nepirks. Kokybei įvertinti išskirtos trys subkategorijos: paslaugos, informatyvumas, 

reputacija. 

Paslaugos. Organizacija turi teikti kokybiškas paslaugas, atitinkančias vartotojų lūkesčius. 

Šiuo atveju labai svarbu optimalus paslaugos kainos ir kokyb÷s santykis. Tyrimo metu Kauno 

kelionių agentūrų tinklalapiuose teikiamos paslaugos įvertintos kaip gana kokybiškos (vertinimo 

vidurkis – 4,5). 

Informatyvumas – tai teisingai, aiškiai, išsamiai pateikta informacija apie paslaugas. Atlikus 

tyrimą nustatyta, kad Kauno kelionių agentūrų tinklalapių informatyvumas vertinamas gana gerai 

(vertinimo vidurkis – 4,5).  

Reputacija. Tyrimo duomenimis, Kauno kelionių agentūrų reputacija vertinama gana gerai 

(vertinimo vidurkis – 4,5). Tai rodo, kad agentūros dažniausiai nenuvilia savo klientų ir teikia 

paslaugas, atitinkančias jų poreikius ir elgseną interneto erdv÷je. 
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Apibendrinant galima teigti, kad Kauno kelionių agentūros teikia kokybiškas paslaugas 

(bendras vertinimo vidurkis – 4,5). 

Nuolaidos dažnai n÷ra labai svarbus kriterijus, jei organizacija atitinka bent keletą kitų. 

Nor÷dama pritraukti ar išlaikyti vartotojus, organizacija, teikdama kokybiškas paslaugas, turi 

orientuotis ne tik į šį, bet ir į kitus kriterijus. Nuolaidoms įvertinti išskirta paskutin÷s minut÷s 

pasiūlymų subkategorija. Kelionių agentūrų tinklalapiuose paskutin÷s minut÷s pasiūlymai paprastai 

teikiami atskiroje skiltyje. Visada yra vartotojų, m÷gstančių nuolaidas, kurios dažniausiai ir 

paskatina juos pirkti. Tyrimo metu daugumoje Kauno kelionių agentūrų tinklalapių nuolaidų 

nebuvo siūloma (vertinimo vidurkis – 2,5). Tik÷tina, tai l÷m÷ sezonas, kuriuo nuolaidos 

netaikomos. 

Apibendrinant Kauno kelionių agentūrų tinklalapių vertinimo rezultatus galima teigti, kad 

svarbiausi vertinimo kriterijai yra saugumas, kompetentingumas ir kokyb÷. 

Vertinant agentūras pagal bendrą visų kategorijų vidurkį pasteb÷ta, kad trijų kelionių 

agentūrų vertinimo vidurkiai yra nuo 4,2 iki 5. Labiausiai vartotojų poreikių neatitinka dvi 

agentūros (bendras vertinimo vidurkis – nuo 2,1 iki 2,5). 

Geriausiai buvo įvertinta 13 subkategorijų: kelion÷s paketas, kliento duomenų saugumas, 

informacijos patikimumas, apmok÷jimas, greitis, prieinamumas, aptarnavimas, bendravimas, 

reagavimas į užklausas, pagalba, paslaugos ir informacijos kokyb÷ bei reputacija. Jų vertinimo 

vidurkis yra ne mažesnis kaip 4. Tai rodo, kad Kauno miesto kelionių agentūrų tinklalapiuose 

siūlomos paslaugos atitinka vartotojų lūkesčius ir poreikius.  

Vertinant tinklalapius pagal Kauno kelionių agentūrų veiklos pobūdį nustatyta, kad 

dauguma jų parduoda kelionių (pažintinių, poilsinių, egzotinių) paketus, beveik visos kelionių 

agentūros užsakin÷ja transporto bilietus. Agentūra, kuri organizuoja verslo keliones, dažniausiai 

orientuojasi į tą vieną veiklos formą. Apibendrinant galima teigti, kad daugumos Kauno miesto 

kelionių agentūrų (J, K, O, S, T, U, V, X) veikla tenkina vartotojų poreikius (bendras vertinimo 

vidurkis – nuo 4 iki 5). Prasčiausiai šiuo aspektu įvertintos kelionių agentūros C ir N. 

 

IŠVADOS 

Svarbiausi veiksniai, turintys įtakos vartotojų pasirinkimui pirkti internetu, yra interneto 

tinklalapių patogumas, saugumas, aptarnavimas, valdymas, dizainas ir bendravimas.  

Kauno miesto kelionių agentūrų tinklalapiuose siūlomos paslaugos geriausiai vertinamos 

saugumo, kompetentingumo, kokyb÷s, o prasčiausiai – estetikos ir nuolaidų teikimo aspektais. Gana 

gerai vertinama patogumas ir bendradarbiavimas. 

Tik šeštadalio tirtų Kauno kelionių agentūrų tinklalapiai vertinami aukščiausiais balais, o 

didžiosios daugumos vertinimo vidurkiai varijuoja pagal pasiūlos kriterijų. 

Tyrimo rezultatai pagal veiklos pobūdį parod÷, kad daugelis Kauno miesto kelionių agentūrų 

parduoda kelionių paketus, tod÷l labai svarbūs kriterijai yra patikimumas (kelion÷s paketo) ir 

estetika. 
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