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Santrauka

Sunokaité E. Klaipédos rajone apgyvendinimo paslaugas teikianéiy organizacijy paslaugy
kokybés vertinimas. Verslo vadybos magistro studijy programos baigiamasis darbas. Darbo
vadovas prof. dr. Ligita Simanskiené, Klaipédos universitetas: Klaipéda, 2020. 61 p.

Siame darbe i$nagrinéta klienty suvokta kokybé Kaipédos rajono apgyvendinimo jstaigose. Darbo
tikslas - isanalizuoti klienty suvoka paslaugy kokybe teoriniu aspektu, istirti ir jvertinti Klaipédos
rajone apgyvendinimo paslaugas teikianc¢iy organizacijy teikiamy paslaugy kokybe. Pirmoje dalyje
iSanalizuota kokybés samprata ir jos dimensijos bei iSnagrinéti kokybés modeliai ir sistemos. Antroje
dalyje kiekybianiais ir kokybiniais metodais iSnagrinéti 40419 viesbucio klienty atsiliepimai apie jy
apsistojimo apgyvendinimo jstaigose patirtj. Sukurtas Klaipédos rajono apgyvendinimo paslaugas
teikian¢iy organizacijy kokybés Zodynas ir naudojant sukurtg Zodyna iSnagrinéta Klaipédos rajone

apgyvendinimo paslaugas teikian¢iy organizacijy kokybé.

RaktazodzZiai: paslaugy kokybé, vartotojo pasitenkinimas, kokybés kriterijai, viesbucio kokybés

dimensijos, teksto tyryba.

SUMMARY

Sunokaité E. The service quality measurement in hospitality organizations in Klaipéda county.
Supervisor professor dr. L. Simanskiené, Klaipéda University: Klaipéda, 2020.61 p.
The customer perceived service quality in the hospitality organizations of Klaipéda County was
examined in this work. The purpose of the thesis is to analyse the theoretical aspects of the service
quality and analyse the quality of hospitality services in Klaipéda county. The concept of the quality
and its dimensions were analysed and the service quality models and the systems were examined in
the first part. A total of 40419 reviews, written by online consumers based on their own hotel stay
experience, were collected and content analysed using a qualitative and quantitative methods. A
service quality dictionary for hospitality organizations in Klaipéda County was created and applied

to analyse the service quality.

Keywords: service quality, customer satisfaction, quality determinants, hotel quality dimensions, text

mining.
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[VADAS

Temos aktualumas. Organizacijy veiksmai ir praktikos, kurie jas daré sékmingas praeityje,
Siandienin¢je verslo aplinkoje yra nepakankami. Vis daugiau prekiy ir paslaugy yra renkamasi ir
perkama internetu, jy pasirinkimui didesn¢ jtaka turi ne tradicinés rinkodaros priemonés, o autentiski
kity vartotojy atsiliepimai. Vartotojy poreikiy ir nory supratimas bei komunikacija su paslaugy tiekéju
pries, per ir po paslaugos vartojimo tapo svarbia Siuolaikiniy paslaugy organizacijy veiklos dalimi.
Tiek paslaugy, tiek gamybos organizacijos suvokia, kad auksta paslaugy kokyb¢ ir jg nusakantys geri
vartotojy atsiliepimai yra konkurencinis pranasumas. Suprantama, kad organizacijos turi dalyvauti
socialiniy tinkly erdvéje, jog turi atsakyti j komentarus, taciau toks svarbus informacijos apie klientus
Saltinis kaip vartotojy vertinimy jtaka paslaugy kokybei Lietuvoje yra per mazai moksliskai
nagrinéjama.

Lietuvoje apgyvendinimo paslaugas teikian¢ioms organizacijoms tampa svarbu, kad jy
paslaugos atitikty aukstos kokybés kriterijus. IS vienos pusés paslaugy kokybés kriterijus jvairiais
Istatymais ir nustato vyriausybe¢, i$ kitos pusés, remdamasi egzistuojanciais kokybés modeliais, pati
apgyvendinimo jstaiga nusistato savo kokybés parametrus, jvairiis vieSbuciy paslaugas parduodantys
portalai ir turizmo operatoriai taip pat pateikia bendrus kriterijus, lietuviai ir skirtingy Saliy turistai
skirtingai suvokia paslaugy kokybe ir galiausiai kiekvienas zmogus gali turéti skirtingg kokybés
suvokima. Tampa neaiSku, kurie kriterijai yra svarbiausi klientams, kuriuos turéty stengtis tobulinti
paslaugy organizacija norédama laiméti konkurencinéje kovoje. Siame magistriniame darbe
apsiribosime tirdami Klaipédos rajone esancias apgyvenimo paslaugas teikiancias organizacijas.

Iskyla problema — nepakankamas Klaipédos rajone apgyvendinimo paslaugas teikianéiy
organizacijy kokybés iStyrimas vartotojy atzvilgiu. Vienas i$ svarbiausiy veiksniy klientams renkantis
apgyvendinimo organizacijg yra atsiliepimai ir kity klienty jvertinimai apie apgyvendinimo jstaiga,
norint juos pagerinti, yra reikalingas apgyvendinimo paslaugas teikian¢iy organizacijy paslaugy
kokybés vertinimas remiantis ne organizacijy, o klienty iSskirtais kriterijais.

Darbo objektas — apgyvendinimo paslaugas teikianciy Klaipédos rajone organizacijy
paslaugy kokybé vartotojo atzvilgiu.

Darbo tikslas — ISanalizavus apgyvendinimo paslaugas teikianCiy organizacijy paslaugy
kokybés kriterijus, jvertinti Klaipédos rajone apgyvendinimo paslaugas teikianciy organizacijy
paslaugy kokybg.

Darbo uzdaviniai:

5. Remiantis moksline literatiira, iSanalizuoti paslaugy kokybe teoriniu aspektu.



6. ISskirti svarbiausius kriterijus, kuriais vartotojai apibrézia paslaugy kokybe

apgyvendinimo paslaugas teikianciose organizacijose Klaipédos rajone.

7. Pagrjsti vertinimo metodikg Klaipédos rajono apgyvendinimo organizacijose.

8. [vertinti paslaugy kokybe Klaipédos rajono apgyvendinimo organizacijose.

Temos iStirtumas. Internetiniai atsiliepimai kaip moksliniy tyrimy objektas buvo pradéti
nagrinéti nuo 2000-tyjy, jy itaka vieSbuciy kokybei nagrinéjo Molinillo ir kt. (2016), Run ir kt. (2018),
Nicoli ir kt. (2017), Marine ir kt. (2016), Arsal ir kt, (2010).

Paslaugy kokybés mokslinis nagrin¢jimas prasidéjo 7-8 deSimtmetyje. Paslaugy kokybés
moksliniuose tyrimuose yra garsiausi Europos C. Gronroos (1984) ir amerikieCiy A. Parasuraman, A.
Zeithalm ir L. Berry (1988) darbai. Taip pat darbe naudotasi Lietuviy autoriy B. Vengrienés (2005),
R. Hopenienés, ir L. Bagdoniennés (2009) monografijomis apie paslaugy vadyba.

Nagrin¢jant, kaip paslaugy kokybés dimensijos ir kriterijai daro jtaka bendrajai suvoktai
kliento kokybei, remtasi J. James ir G. Kang (2004), G. Kang (2006), J. Santos (2002), M. Zaibaf, F.
Taherikia ir F. Fakharian (2013), O. Kitapci ir kt. (2013), B. Sachdev ir H. Verma (2013), N.
Chowdhary ir M. Prakash (2007), N. Lien ir S. Kao (2008) atlikty tyrimy rezultatais.

Tyrimo aktualumas. Lietuvoje 2017 m., palyginus su 2016 m., turizmo sektoriuje sukurta
pridétiné verté padidéjo 11,9% ir sudaré 1,2 mlrd. eury, arba 3,1% Salies BVP. 2017 metais Lietuvos
apgyvendinimo jstaigose apsistojo 3,25 mln. uzsienio ir Lietuvos gyventojy ir jy dauguma jy - 2,2
mln. apsistojo vieSbuciuose. Daroma prielaida, kad nors klienty skundai ir pagyrimai pilnai nenusako
paslaugy kokybés, taciau gali padéti nustatyti svarbiausias kliento suvoktos paslaugy kokybés
dimensijas ir kriterijus.

Tyrimo metodika. Teoringje dalyje atlickama sisteminé ir lyginamoji mokslinés literattiros
analizé bei jos apibendrinimas. Tyrimo dalyje pateikta klienty atsiliepimy tyrimo sistema, visa
informacija suskaidyta j duomeny bazes pagal teigiamus ir neigiamus komentarus. Komentarai buvo
sujungti ] atskiras grupes ir perkelti ] Wordstat (2019) programg skirta kokybiniam ir Kiekybiniam
teksto tyrinéjimui. Gauti statistiniai duomenys nagrinéti naudojant lyginamaja analizg.

Darbo struktiira. Darbg sudaro jvadas, teorin¢ dalis, metodiné ir empirin¢ dalys bei iSvados.
Teorinéje dalyje, remiantis moksline literatiira, iSanalizuoti paslaugy kokybés sgvoky apibrézimai,
kriterijai ir dimensijos, istirti kokybés gerinimo modeliai ir sistemos, apibendrinti Lietuvoje
apgyvendinimo paslaugas teikian¢iy organizacijy kokybés tyrimai. Metodinéje dalyje pagrista tyrimo
metodika, apibtdinti lietuvisko internetinio teksto tyrimai, interneto komentary sentimenty analize.
Empirinéje dalyje, remiantis kokybiniais metodais, atlieckamas apgyvendinimo paslaugas teikianciy

imoniy klienty suvoktos paslaugy kokybés tyrimas analizuojant internetinius atsiliepimus apie
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Klaipédos apskrities apgyvendinimo organizacijas, bei  nagrin¢jami tyrimo rezultatai bei

atskleidziami désningumai ir paslaugy kokybés kriterijai bei dimensijos.
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I. PASLAUGU KOKYBES TEORIJU ANALIZE
1.1 Paslaugy kokybés samprata

Kaip teigé C. Gronroos (2001, 150 p.), pagrindiné ir svarbiausia paslaugy savybé, skirianti jas
nuo prekiy yra tai, jog paslaugos yra nematerialus procesas, kurio rezultatas yra pasiekiamas per i$
dalies tuo pat metu vykstancéius gamybos ir vartojimo procesus. Apibiidinant paslaugy kokybe¢ daznai
remiamasi asmeniniu pozitiriu, todél galima biity iSvardinti daug kokyb¢ nusakanciy ypatybiy.
Kokybé — tai zmogaus geb¢jimas susikurti platy, informatyvy, visapusiska, kirybiska poziirj ]
daugelj dalyky, nes kokybé yra grindziama socialiniu, etniniu, kultliriniu, istoriniu patyrimu,
visuotinai priimtu bei individualiu suvokimu (E. Vitkien¢, 2004, p.34). Pries gilinantis j kokybés
vadybos priemones ir sistemas svarbu apzvelgti ir paslaugy kokybés apibréztis, nes kokybés
samprata, kaip teige J. RuZevicius, (2006 p. 20) yra ir jos vadybos pagrindas. Kokybés apibréztis,
pasak L. Bagdonienés ir R. Hopenienés (2009 p.103) turéty padéti paslaugy organizacijai suvienyti
darbuotojus ir kokybés misijai jgyvendinti — patenkinti vartotojy poreikius.

Tyrin¢jant paslaugy kokybés savokos apibrézimus mokslinéje literatiiroje galima aptikti
daugybe panasiy apibiidinimy. Nepaisant daugybés apibendrinimy, daugelis mokslininky pabrézia,
jog tritkksta vieno universalaus apibrézimo, tinkancio visoms paslaugy sferoms. L. Radomir ir kt.
(2012) pabréze pilno paslaugy kokybés sagvokos standartizavimo ir i$ kitos puseés - visiSko pritaikymo
individualiam vartotojui trukumg teigdamas jog visi zino (arba mano, kad zZino) kas yra paslaugy
kokybé, bet suformuluoti vieng universaly apibrézimg yra didelé nejveikiama problema. L.
Bagdoniené¢ (2008) taip pat atkreipia démesj, jog nedviprasmiskai nusakyti paslaugy kokybe néra
lengva, o miglota samprata apsunkina kokybés valdyma.

L. Radomir, I. Plaias, V. Nistor (2012) teigia, jog skirtingi poziiiriai j paslaugy kokybe¢ yra
viena i§ priezasCiy, lemianti kokybés nustatymo sudétingumg. L. Radomir ir kt. (2012, 418 p.)
remdamiesi moksline literatiira atskleidé tris galimus poziiirius apibréziant paslaugos kokybés
sampratg: filosofinj, techninj ir vartotojo nuoziiiros. Filosofiniu pozZiiiriu, paslaugy kokybé yra
asocijuojama su menu, siekiant akcentuoti sgvokos apibrézimo sudétingumg. Techninis poziiiris
remiasi nuomone, jog kokybé gali biiti jvertinta tik remiantis objektyviais standartais. Siuo atzvilgiu
paslaugy kokybé yra daznai vaizduojama kaip produkcijos ir proceso kokybeé, objektyvi ir subjektyvi
kokybe, mechaniné ir zmogiska kokybé arba techniné ir funkciné kokybé.

L. Radomir ir kt. (2012, 148 p.) pabrézZia, jog dauguma mokslininky labiausiai vertina
vartotojo nuomone pagristg poziiirj. Remiantis §iuo poziiiriu teigiama, jog tik klientas gali jvertinti
paslaugos kokybe. L. Radomir ir kt. (2012, 148 p.) teigia, jog paslaugy kokybé¢ turéty biiti nusakoma

atsizvelgus tuos, kurie padeda paslaugy organizacijoms iSgyventi, vystytis ir gauti konkurencinj
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pranasumg — j paslaugy kokybe reikia zitiréti vartotojo akimis. Tai jgyvendinant atsiranda galimybé
pagerinti tai, kas yra tikrai svarbu klientams. L. Radomir ir kt. (2012) iStyré 54 (1 lentelé) jvairiy
laikotarpiy mokslininky kokybés apibrézimus paskelbtus per 32 metus ir pasiiilé | santykj tarp
paslaugos kokybés apibrézimo ir tyrinétojy zitréti kaip j poros santykiy ciklg laiko atzvilgiu bei
Isskyré penkis etapus:

1 lentelé¢. Paslaugy kokybés sampratos evoliucija laiko atzvilgiu

Etapas Etapo apraSymas

1. Zzanginis Pirmieji mokslininky bandymai suprasti ir paaiskinti kokybés sagvokos reikSme.
etapas (1979- Siame etape paslaugy kokybé apibiidinama kaip daugiau subjektyvi nei objektyvi
1982) nuomoné, kurig vartotojai susidaro remdamiesi asmeniniais reikalavimais,

pomégiais ir jausmais.

2. Medaus Pats darniausias periodas paslaugy kokybés savokos evoliucijoje. Siame etape

meénesio etapas |stengiamasi atsiriboti nuo negatyvaus neatitikimo tarp vartotojo lukes¢iy ir

(1986-1989) suvokimo. Paslaugy kokybe laikoma bet kas, kas tenkina arba vir$ija vartotojo
lukescius.

3. Vestuviy Paslaugy kokybé yra nuomong¢, kurig vartotojai susidaro atsizvelgdami | patirtg

etapas (1983- auksciausig kokybe atitinkancig jy lukesc¢ius palyginant iSankstinius vartojimo

1985) lukescius ir paslaugy atlikima.

4. Fizinis ir Pasizymi nuomoniy iSsiskyrimu ir prieStaraujanc¢iomis idéjomis. ISskiriamos dvi

emocinis etapas |perspektyvos kaip paslaugy kokybé turéty biiti apibiidinama remiantis vartotojy
(1990-2000) pozituriu. Nesutariama, ar reikia matuoti neatitikimg tarp liikesCiy ir patirtos

kokybés ar matuoti kokybe tik atlikimo metu.

5. Neapibréztasis | Vieni mokslininkai vis dar gin€ijasi dél dviejy perspektyvy, kiti neapsisprendzia,
etapas ar 1§ viso reikia judéti link sekancio etapo, treti nezino kaip tai galima biity

(2001 iki dabar) |padaryti.

Saltinis: sudaryta autorés pagal L. Radomir ir kt. (2012, 416 p.)

Nagrinéjant kokybe lyginant prekiy ir paslaugy savybes galima remtis L. Radomir, ir kt.
(2012) apibendrinimu, jog mokslinéje literatiroje daugiausia autoriy mini tris paslaugy pozymius —
neap¢iuopiamumg, vienalaikiSkumg ir heterogeniSkumg (nevienalytiskumg). B. Vengriené (2006,
p.16) Sias savybes taip pat iSskiria kaip esmines, kurias pripazjsta ir viena ar kita forma jvardija visi

paslaugy specialistai.
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Neapciuopiamumas (nykstamumas) yra pagrindiné savybé, kuri sukelia daugiausia sunkumy
apibréziant paslaugy kokybe. E. Vitkiené (2004 26 p.) teigia, jog paslaugos esmé yra jos
neapciuopiamumo fenomenas. Dél neapCiuopiamumo paslaugy negalima pademonstruoti, kaupti jy
atsargy, perduoti nuosavybés (L. Bagdoniené ir R. Hopeniené 2009, 56p.). B. Vengriené¢ (2006, 14
p.) atkreipia démesj, jog dél didelio neap¢iuopiamumo laipsnio klientui nelengva jvertinti paslauga
kokiais nors objektyviais parametrais, nes klientas paprastai remiasi tokiomis subjektyviomis
sgvokomis kaip savijauta, patirtis, jspiidis, saugumas, patikimumas. L. Bagdonien¢ ir R. Hopeniené
(2009, 56 p.) neapc¢iuopiamuma taip pat min€jo kaip svarbiausig ir sunkiausiai suvokiamg, kuris
naudojantis pirmg karta, zmogui gali sukelti nemaza baime, jtampg ir rizika.

Antroji dazniausiai minima savybé — vienalaikiSkumas, reiskia, jog paslaugy kokybé yra
vertinama vartojimo metu, tod¢l yra beveik nejmanoma pilnai kontroliuoti kokybés pries§ vartojima.
Kaip teigia B. Vengriené (2006 p.15), paslaugose neegzistuoja preliminari kokybé, kuri galéty buti
pateikta klientui jvertinti prie§ parduodant paslauga. VienalaikiSkumas yra svarbus paslaugy kokybés
procese, nes klientai ne tik perka paslaugg bet ir dalyvauja jos kiirime (L. Radomir, ir kt. 2012, 406
p.)- L. Bagdonien¢ ir R. Hopeniené (2009) taip pat pabrézia, kad d¢l teikimo ir vartojimo vienoveés ir
atsargy nebuvimo paslaugy tieké¢jams daznai btina sunkiau patenkinti iSaugusia paklausa.

TrecCioji dazniausiai minima savybé yra heterogeniSkumas. L. Bagdonien¢ ir R. Hopeniené
(2009, 53 p.) apibiidindamos heterogeniSkumg pazymi, jog ji nulemia daug veiksniy — keiciasi
paslaugy teikimo procese vartojamos medziagos, identiSky paslaugy nejmanoma sukurti dél Zmoniy
santykiy. Si savybé taip pat nulemia paslaugy standartizavimo bei kokybés unifikavimo sunkumus
B. Vengriené¢ (2006, 15 p.).

Esminés savybés - neapciuopiamumas, vienalaikiSkumas ir heterogeniSkumas nulemia
1Svestines savybes, kuriy formuluotés gali skirtis, priklausomai nuo to, kg autorius nori pasakyti. B.
Vengriené¢ (2006 p. 16) pateikia C. Gronroos (1985) iSvestines savybes: kliento dalyvavimas,
negalimas sandéliavimas, nejmanomas paslaugos, kaip nuosavybés perdavimas.

Mokslininkai, nagrinéje paslaugy kokybés sgvokos klausimg nesuformulavo vieno tikslaus
apibrézimo, tod¢l lieka neatsakyty klausimy. Pirma — ar reikia kreipti démesj 1 iSankstinius vartotojo
lukescius norint apibiidinti paslaugy kokybe? Paslaugy kokybeé yra auksta, kai gauta paslaugy kokybe
atitinka arba virSija klienty likesCius ir Zema kai skirtumas tarp likesCiy ir gautos kokybés yra
neigiamas. Antra — ar j apibrézimg reikéty jtraukti paslaugos savybes? Dauguma mokslininky
paslaugy kokybés apibrézimg pateikia kaip bendrag paslaugos jvertinimg nejtraukdami jokiy
uzuominy apie paslaugy savybes, pagal kurias ji yra jvertinama.

Galima apibendrinti, jog teisingai moksliSkai apibrézti paslaugy kokybés savoka yra

sudétinga. Nezinant, kg tiksliai reiSkia kokybé, organizacijos susikuria subjektyvius reikalavimus
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aukstos kokybés standartui. Trukstant aiSkios kokybés politikos didelé atsakomybé dél vartotojo
lukesc¢iy patenkinimo tenka darbuotojams, nuo kuriy nusiteikimo ir noro bendrauti priklauso kaip
klientas jvertins kokybe. Darbuotojai ne visada supranta, kad klientas vertina ne tik pagrindine
paslaugg bet ir tai, kaip darbuotojas atrodo ir kaip bendrauja. Skirtingas kokybés supratimas tarp
savininky ir vadybininky, tarp vadybininky ir darbuotojy ir galiausiai tarp darbuotojy ir klienty
baigiasi zema klienty suvokta paslaugy kokybe.

1.2 Paslaugy kokybés vertinimo kriterijai

Vartotojas, apibiidindamas paslaugos kokybe, remiasi tam tikrais pozymiais, kurie jo pozitriu
atrodo svarbiis. Vadyba ieSko ir panaudoja budus, kurie leidzia sukonkretinti gana abstrakcius klienty
vertinimus, paversti juos matuojamais parametrais. B. Vengrien¢ (2006, 136 p.) teigia, jog
pagrindinés paslaugos kokybés savybés sunkiai pasiduoda kiekybiniam jvertinimui, o tai labai
apsunkina patj kokybés valdymo procesa.

L. Bagdoniené¢ ir R. Hopeniené (2009 135 p.) cituoja Ossel (1998) jog turéty buti pateiktas
baigtinis universaliy, nedviprasmisky ir aiSkiy kriterijy, atspindin¢iy skirtingus vertinamos paslaugos
bruozus, sarasas. L. Bagdoniené ir R. Hopeniené teigia (2009 p.136), jog dél paslaugy jvairovés vargu
ar galima parengti tok] pavyzdinj sgrasa, nes kiekvienas vartotojas turi savus kokybés vertinimo
kriterijus, be to kiekvienam i§ jy dar sutiekia papildomg individualy vertinima todel Sie jgyja tam tikra
hierarchija.

L. Bagdoniené ir R. Hopeniené (2009, 135p.) teigia, jog vartotojui svarbiausi Kkriterijai yra
patikimumas, prieinamumas, tiek€jo pasirengimas padéti, personalo kompetentingumas, taip pat
apCiuopiamumas, asmeniniai kontaktai, estetiniai aspektai, galimybé naudotis, S$varumas,
tvarkingumas bei patogumas. Vengriné (2006, p.135) paZzymi, jog Salia daZniausiai minimy kokybés
pozymiy klientas turi galimybe remtis dar vienu reikSmingu paslaugy kokybe atspindin¢iu kriterijumi
— kaina. DidZioji dauguma kokybés savybiy gan neapibréztos, o kaina yra tiksliai iSreiSkiamas dydis.
Kaina dalyvauja formuojant laukiamg kokybe, skirtinga kaina suformuoja nevienodus reikalavimus
ir lukescius. Kainos ir kokybés suderinimas yra svarbus paslaugy vadybos uzdavinys, nes klientui
neturéty kilti abejoniy jog sumoka atitinkama kaing uz gautg paslaugg.

Ivairiis autoriai, tirdami skirtingy paslaugy sfery kokybe iSskyré paslaugy kokybés savybes,
kurias klientui turéty demonstruoti paslaugy organizacijos, norédamos pasizyméti auksta paslaugy
kokybe (2 lentelé¢). Nors mokslininkai iSskiria nevienoda vertinimo kriterijy kiekj, gerai jsigilinus
nesunku suvokti, jog tai ty paciy kriterijy variantai. Taip pat galima pastebéti, jog dauguma 2 lenteléje
pateikty dimensijy buvo paskelbtos daugiau nei prie§ du deSimtmecius. Nagrin¢jant mokslinius

straipsnius galima pastebéti, jog Siame tikstantmetyje mokslininkai nustojo ieSkoti universaliy
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kriterijy, kaip teigé L. Radomir ir kt. (2012) nuo 2000-tyjy prasidéjo neapibréztasis etapas. Siuo metu
moksliniuose straipsniuose apie paslaugy kokybe galima stengiamasi nustatyti konkrecius kriterijus

kiekvienai paslaugy sferai ir netgi kiekvienai organizacijai o ne bendrus, universalius kriterijus.

2 lentelé. Paslaugy kokybés kriterijai

= | . AN

SE (Z|8|8|=|5|8|2|2 8%
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Kokybés dimensijos |1978(1985|1985|1989(1990{1990|1991{1990{1911(1994(1995|1996
Patikimumas 111 111 1 1] 6
Prieinamumas 1 11 1[1]1]1 6
Lankstumas 1 111 1] 1 5
Apciuopiamumas 1 (1 1 1] 4
Atsakingumas 111 1 1] 4
Kompetentingumas 111 1 1 4
Démesingumas 1 1 1 3
Reagavimas 1 1 1 3
Saugumas 111 1 3
BetarpiSkumas 1 1 2
Isijautimas 1 1 2
Klaidy taisymas 1 1 2
Komunikabilumas 1 1 2
Komunikacija 111 2
Pasiekiamumas 1 1 2
Pritaikomumas 1] 1 2
Profesionalumas 1 1 2
Riipestingumas 1 1 2
Saziningumas 1 1 2
Uztikrintumas 1 1 2
Atlikimas 1 1
DraugiSkumas 1 1
Itikimumas 1 1
Kompensavimas 1 1
Konfidencialumas 1|1
Mandagumas 1 1
Pareigingumas 1 1
Pasiruosimas padéti 1 1
Supratimas 1 1
Terminy laikymasis 1 1
Tinkamumas 1 1

Saltinis: sudaryta autorés remiantis H. Chang, L. Pai, 2004, 191p., L. Bagdoniene ir R. Hopeniené
2009, 137p.

16



Galima atkreipti démesj ir | tai, jog Siame deSimtmetyje tyrinéjant paslaugy kokybés
dimensijas mokslininkai nebesistengia i§ naujo apibrézti paslaugy vertinimo kriterijy, bet bando
nustatyti jy svarbos eiliSkumg skirtingose paslaugy sferose. Susipazinus su naujausiais tyrimais
savaime suprantama, jog neuztenka zinoti, jog egzistuoja dimensijos, svarbu suprasti kaip jos veikia
viena kitg ir jtakoja vartotojo pasitenkinimg. Nors ir néra jmanomo paprasto paslaugy kokybés
reikSmingumo elementy apibendrinimo, reikia atsizvelgti kad turéty buti nustatyta paslaugy kokybés
elementy svarba skirtingoms paslaugy sferoms. Tam, kad pasiekty auksta paslaugy kokybe,

vadybininkai turéty iSnagrinéti savo paslaugos prigimtj ir i$siaiskinti atitinkamas dimensijas.

1.3 Paslaugy kokybés modeliai ir sistemos

Tinkamiausias kokybés modelio pasirinkimas priklauso nuo paslaugos prigimties,
organizacijos savybiy (dydzio, struktiiros ypatumy), padéties rinkoje ir kt. L. Bagdonien¢ ir R.
Hopeniené¢ (2009) teigia, jog paslaugy kokybés modeliy ir vertinimo kriterijy jvairové turéty padéti
kokybés tyréjams iSvengti stereotipinio pozilrio j paslaugos kokybe ir apcéiuopti specifinius jos
vertinimo kriterijus, kurie atspindéty kliento o ne tyréjo supratima, kas yra kokybiska paslauga. Kaip
teigia R. Kinderis, L. Zalys, I. Zaliené, (2011, 87 p.) teigia, jog mokslinéje literatiiroje pateikiamy
paslaugy kokybés vertinimo modeliy gausa atskleidzia paslaugy kokybés vertinimo sudétinguma ir
atspinti vieno visuotinai taikytino kokybés vertinimo modelio paieskas. Paslaugy kokybés tyrimai
chronologine tvarka yra pateikti 3 lentel¢je. Kaip ir paslaugos sgvokos apibréZimas bei universaliy
kriterijy paieska taip ir universalaus modelio tyrimai buvo populiariausi 8-9 desimtmetyje, o
vélesniuose tyrimuose populiariausi modeliai yra modifikuojami ir pritaikomi kiekvienai paslaugy

sferai.

3 lentelé. Paslaugy kokybés tyrimy chronologija

Metai | Mokslininkai | Tyrimy rezultatai

1982 A. Churchillir Susiejo paslaugy kokybe su iSankstinémis vartotojo nuostatomis.

kt.

ISnagrinéjo paslaugos procesy ir rezultaty reikSme apibréZiant
1982 | C. Gronroos paslaugy kokybe. Kliento poreikiy patenkinimg susiejo su
iSankstinémis nuostatomis.

Paslaugy kokybé - tai rodiklis, kuris parodo kiek paslaugy lygis

1983 | Lewisir kt. atitinka Klienty lakescius.

1984 | C. Gonroos Kokybé yra likescCiy, jvazdzio ir rezultaty funkcija.
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Apibrézé paslaugy kokybés suvokima kaip bendros naudos

1985 | Holbrook irkt. |. " "~
pvertinima.
1985 | E. Maynes Nagrinéjo paslaugy kokybe pagal tai, kiek ji atitinka vartotojy
nuostatas.
A. Nustaté paslaugy kokybés veiksnius, zinomus kaip SERVQUAL:
1985 | Parasuraman ir | apCiuopiamumas, tikrumas, patikimumas, atsakingumas,
kt. komunikacija, saugumas, kompetencija, mandagumas
A. Atlikus kokybés veiksniy analize sumazino SERVQUAL paslaugy
1988 | Parasuraman ir | kokybés veiksniy kiekj iki penkiy: apCiuopiamumo, atsakingumo,
kt. patikimumo, uztikrinimo ir empatijos.
Pazyméjo, kad organizacijoms yra sunku ne tik iSlaikyti pastovy
1988 V. Zeithaml ir | kokybés ir paslaugy lygj, bet taip pat suprasti, kg i8 tikryjy reiskia
kt. paslaugy kokybé. Gera paslauga yra apibendrinama kaip klienty
lukesciy patenkinimas.
E. Babakus ir . STy « - o
1989 Kt Pateiké rimty abejoniy dé¢l ,,SERVQUAL* skaliy patikimumo.
1990 | M. Bitner qulaugq-kokybq apibtdino per pazady kiirima, jy igalinimg ir
laikymasi.
1991 | Bolton ir kt. Pristaté bendros vertés savoka nagrinéjant kokybe.
1992 | 3. Cronin ir kt. Nus‘taﬁe, kaq pgslaugq kokybés suvokimas priklauso nuo klienty
vertinimy teikiamoms paslaugoms.
1992 | B. Howeroft Nustat@, kad_kllervlj[q .SUVOK.ta paslaugy kokyb; priklauso nuo
iSankstiniy lukesc¢iy ir realios paslaugos atlikimo.
1993 | R Kenneth Nu.ste_lte, kad SERVQUAL klienty liikes¢iy aiSkinimas buvo
klaidingas.
1993 | T. Brown ir kt. Isl'<ele. .k!auvsmqq, ar visi penkl'pagrmdlmal SERVQ.UAP kolfybes
kriterijai uzfiksuoja visus galimus paslaugy kokybés veiksnius.
A. .| Nesutiko su Brown ir kt. teigdami jog kriterijy nevienodumas leidzia
1993 | Parasuraman ir - AU
Kt paslaugy teikéjams nustatyti teikiamy paslaugy spragas.
Rado klaidg SERVQUAL ir sukaré SERVPERF, paremtg vartotojy
1994 | J. Cronin ir kt. | pasitenkinimu. Sis modelis daugiau démesio skiria vartotojo
ketinimams pirkti nei paslaugy kokybei.
P. Dabholkar ir | Panaudojo daugialypes priemones nustatyti galutinei paslaugy
1996 .
kt. kokybei.
1996 | F. Buttle Tikrino SERVQUAL modelio sudéties pagrjstuma
1999 | C.Chongir kt. | Istyrée SERVQUAL / SERVPERF dinamikg ir dimensijas.
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P. Dabholkar ir

Nustaté, kad paslaugy kokybes veiksniai turi biiti priimami kaip jos

2000 | kt. Saltiniai o ne kaip komponentai, kadangi kliento elgesys taip pat
nulemia galuting kokybe.
2000 | K. Bahiair kt Sukiiré BSQ matavimo sistemg i§ 6 dimensijy, skirtg specifiniéms
' " | internetinés bankininkystés paslaugoms, kuri pakeicia SERVQUAL
2000 A. Beckett ir Sukiiré vartotojy elgsenos matrica, skirtg nustatyti elektroniniu biidu
kt. teikiamy paslaugy kokybe.
2000 H. Oppewal ir | Atliko tyrimus skirtus matuoti suvokiamg paslaugy kokybe, kad biity
kt. iSvengta matavimo spragy kaip SERVQUAL.
2001 K. Newman ir | Pripazino SERVQUAL modelj, taciau abejojo jo skaliy sudétimi ir
kt. nejautrumu klientui.
Nagrinéjo paslaugos pagrinda, paslaugy teikimo sisteminimg ir
2001 ﬁulifShChandar socialinés atsakomybés aspektus SERVQUAL skalés kriterijams.
2001 O. Roggelio ir | Istyré kritiniy veiksniy poveikj kokybés mazéjimui naudojant sistemy
kt. dinamika.
2002 P. Dabholkar ir | Isnagrinéjo technologijy jtaka paslaugy teikimo galimybéms bei jy
kt. poveikj paslaugy kokybei ir rinkodarai.
A Pasiiilé koncepcija, skirta suprasti paslaugy kokybés vidines sgsajas 1S
: .| imongs ir klienty perspektyvos. Pasiiilé internetiniy paslaugy kokybe
2002 E:lrasuraman " | matuoti naudojant komunikacijos, dizaino ir informacijos ir jas
' apimancio paslaugos iSpildymo spragas.
2003 | Suriadiaia ir kt Sukiiré platforma, kurioje jmonés gali kurti, plétoti ir teikti paslaugas,
Jadja] " | kurias klientas suvokia kaip pranasesnes.
c Sukurta matavimo sistema, skirta matuoti aptarnavimo kokybe
2004 Jal awardhena internetingje bankininkyst¢je naudojant prieinamumo, naudotojo ir
Cﬁ/anaka programinés jrangos saveikos(Web-interface), pasitikéjimo, démesio
ir patikimumo kriterijus.
2005 L. Rodrigues ir | Atliko kokybés tyrimg pagal SERVQUAL, naudojant 15 kriterijy,
kt siekiant pagerinti paslaugy kokybe Svietimo organizacijoje.
Nustaté penkis paslaugy kokybés veiksnius: techninj, funkcinj,
2006 | Schofield ir kt aplinkosauginj technologinio patogumo ir technologinio produkto
" | dimensijas, kurias palaiko Siaurés Europos paslaugy kokybés
modelis.
2007 | L. Rodrigues ir Nustaté, kad praeities potyriai, asmeniniai poreikiai, iSorinis

kt

bendravimas, rekomendacijos ,,i$ ltpy j ltipas® ir aktyvus klientai
daro didele jtaka draudimo sektoriaus paslaugy kokybei.
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Nustaté, kad negalima taikyti vienody kokybés kriterijy visiems
paslaugy tipams, taciau galima iSskirti svarbiausius kriterijus
skirtingoms paslaugy grupéms.

Chowdhary ir

2007 Kt

Atskleidé neatitikimus ankstesniuose paslaugy kokybés tyrimuose
nagringjant paslaugy kokybe gamybos ir paslaugy organizacijose.
Nustaté, kokie kokybés valdymo principai turéty biiti priitmami
paslaugy organizacijoje.

2008 | Ronnback ir kt.

Nustaté, kad yra reikSmingas skirtumas tarp paslaugos kokybés ir

L. Rodrigues ir kliento pasitenkinimo suvokimo. Atskleidé, jog vien paslaugos

2009

kt kokyb¢ nenulemia klienty pasitenkinimo
Palygino SERVQUAL ir SERVPERF rezultatus ir nustaté, kad
2011 L. Rodrigues ir | ap¢iuopiamumas ir patikimumas yra aukstesnés paslaugy kokybés

kt aspektai, o empatija ir patikimumas yra maziausiai vertinamos
kokybés dimensijos aukstojo mokslo sektoriuje.

Saltinis: sudaryta autorés remiantis L.Rodrigues ir kt. (2013)

Dazniausiai kokybé tiriama taikant kokybés modelius, kuriuos pagal paskirti galima
suskirstyti j tris grupes (R. Kinderis ir kt. 2011, 87 p.):

1) modelius, skirtus istirti, kaip paslaugy kokybe suvokia vartotojai;

2) modelius, padedancius istirti kokybés formavimasi paslaugos teikimo procese

3) modelius, atspindincius organizacijas, kaip sistemos jtaka paslaugy kokybei.

R. Kinderis, L. Zalys, 1. Zaliené, (2011, 88p.) teigia, jog tikslingiausia bty taikyti kelis
modelius, o ne vieng i§ visumos, nes kompleksinis tyrimas leidzia iSsamiai nustatyti ar konceptualiai
suformuota paslaugos kokybe¢ tikrai pripaZjstama vartotojy. Paslaugy kokybés vertinimas gali biiti
atliktas pagal lygmenis, kategorijas, kriterijus, veiksnius, rodiklius, tipus ir bukles. Kokybeés
vertinimas, taikant $iy grupiy modeliy derinj, padeda nustatyti, ar paslaugos savybés, uzkoduotos
koncepcijoje, atitinka vartotojo poreikius, ar gerai suderinta paslaugos teikimo procesas ir ar
sklandziai veikia paslaugy teikimo sistema.

Kokybés vadybos sistema yra pagrindas, kuris paskatina kokybe visoje organizacijoje. C.
Williams, J. Buswell, (2003) teigia, kad kokybés vadybos sistemos neturéty biiti painiojamos su
visuotinés kokybés vadyba, kuris reiSkia visos organizacijos valdymo filosofija, kuri paveikia
organizacijos kultiirg taip pat kaip procesai ir procediiros. J. Ruzevicius (2006, 72 p.) visuotinés
kokybes vadybg apibrézia kaip ,,moksla, mokymo discipling ir organizacijos (ir valstybés) valdymo
meng bei praktika, kuriancius pridedamaja verte ir vertybes darniai organizacijai ir visuomenei‘.
Kiekvienas darbuotojas turi suprasti, kad kokybé yra dalis jy darbo ir atsakingumas yra ne tik kokybés
departamento sgvoka. C. Williams ir J. Buswell (2003, 71 p.) aiSkina, jog egzistuoja dvi skirtingos
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kategorijos paslaugy vadybos sistemy — akredituotos ir neakredituotos. Svarbu suprasti skirtumus tarp

Siy dviejy sistemy tipy (3 lentel¢).

4 lentelé. Kokybés sistemy palyginimas

Neakredituotos kokybés sistemos Akredituotos kokybés sistemos
Privalumai |e Sistema kuriama konkreciai e PripaZjstama iSoriniy organizacijy.
organizacijai, atsizvelgiant j jos e ISorinis jvertinimas padeda nustatyti
poreikius. problemas ir jvykdyti poky¢ius.
e Nedidelé¢ sistemos kiirimo ir e Objektyvus organizacijos veiklos
pastovaus naudojimo kaina. jvertinimas.
Trikumai |e Nepripazjstama iSoriniy|e  Sistemos neatitikimas su organizacijos
organizacijy, deél to gali prarasti struktira.
kompetentinguma. e Didelé¢ pritaikymo ir palaikymo kaina.
e Stebésenos subjektyvumas:|e  Organizacijos oficialiam jvertinimui
darbuotojai nenorédami kritikuoti daznai pateikia tik tuos skyrius su
savo kolegy suteikia aukstesnj nedidelémis problemomis, kuriuos
kokybés jvertinimg arba nenorédami lengviau jvertinti.
pasirodyti prastesni, kolegy darba|e Daugelis organizacijy nesupranta kad
Jvertina prasCiau. kokybés sistemos diegimas yra tik TQM
elementas.

Saltinis: C. Williams, J. Buswell, 2003

Rinkodaros tyrinétojai A. Parasuraman, V.A. Zeithman ir L.L. Berry skyré daug démesio
paslaugy kokybés tyrimams ir sukiiré konceptualy metoda paslaugy kokybei matuoti, vadinama
SERVQUAL. Si metodika yra naudojama jvertinti, kaip klientai suvokia paslaugy kokybe. Modelio
pagrindg sudaro penki paslaugy kokybés pozymiai - apiuopiamumas, patikimumas, tikrumas,
jautrumas ir empatija, kuriais remiantis yra palyginama kliento laukiama kokyb¢, siejama su idealiu
paslaugos teikéju, su konkreciai patirta kokybe. Norint gauti tokj palyginima, biitina atlikti anketing
apklausa.

Anketine apklausg sudaro dvi dalys, kuriose i8déstyta po 22 svarbiausius kokybés pozymius
apibiidinancius klausimus. Kiekvienas teiginys jvertinamas skaléje balais nuo 1 (visiSkai nesutinku)
iki 5 (visiSkai sutinku). Taip pat praSoma pastaby, pasitiilymy bei demografiniy duomeny. Pirmoje
anketos dalyje bandoma i$siaiskinti, kokiy paslaugos savybiy tikisi klientas ir kaip jis vertina $iy
savybiy svarbg. Tuo tarpu antroje dalyje klientas vertina jau realiai patirtos paslaugos analogiSkas
kokybés savybes. Galiausiai patirtg ir laukiama kokybe galima iSreiksti kiekybiniais parametrais ir

palyginti iuos jvertinimus. Sio proceso eigoje isryskéja bendrosios kliento suvoktos kokybés vaizdas
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bei jos gerinimo kryptys. Vartotojai jvertina konkre¢ios organizacijos teikiamy paslaugy kokybe,
tokiu biidu nustatoma patirta kokybé. Surinkta informacija organizacija gali naudoti savo pozicijoms
stiprinti, kad ilgalaikéje perspektyvoje vartotojy lukesciai buty virSyti.

SERVQUAL modelis ir paslaugy kokybés vertinimo kriterijai taip pat susilaukia ir kritikos. J.
James ir G. Kang (2004, 268 p.) remdamiesi moksline literatiira teigia, jog SERVQUAL modelio
Kriterijai atspindi tik funkcine paslaugos kokybe (1 pav.).

[sijautim as

Patikimumas

. Funkcingé
Reagavimas

kokybé
Uztikrinimas
Apéinopiamumas
kokvbe suvokta
Techniné
kokybé

1 pav. Paslaugy kokybés dimensijy jtaka bendrai suvoktai kokybei
Saltinis: J. James, G. Kang, 2004, p. 269.

Nuo SERVQUAL modelio sukiirimo jvairiis mokslininkai jj bandé¢ modifikuoti vieSbuciy
paslaugy kokybei matuoti. J. Cronin ir S. Taylor (1992) sukiiré alternatyvy metoda SERVPERF,
pagrista paslaugy kokybés modeliu SERVQUAL. SERVPERF matuoja paslaugy kokybe, pagrjsta tik
klienty suvokimu apie paslaugy teikejo veikla. B. Knutson ir kt. (1991) sukiire LODGSERV kurj
sudaro 26 kokybés kriterijai. Jis yra skirtas jvertinti vartotojy likescius viesbuciy kokybei. Getty J. ir
Thompson K. (1994) sukurtu LODGQUAL paremta SERVQUAL matmenimis. LODQUAL
instrumentas yra papildytas SERVQUAL variantas. PanaSiai A. Mei ir kt. (1999) sukiire HOLSERV
kurj sudaro 3 pagrindinés dimensijos: darbuotojai, ap¢iuopiamumas ir patikimumas. Autoriy teigimu,
Sis modelis yra paprastesnis ir jame kokybe labiausiai reprezentuoja darbuotojai. I. Frochot ir H.
Hughes (2000) sukiir¢ HISTOQUAL, kad jvertinty klienty suvokimag apie paslaugy kokybe
istoriniuose vieSbuciuose. HISTOQUAL apima 24 kriterijus, kurie sudaro 5 dimensijas:

atsakingumas, apciuopiamumas, komunikacija, vartojiSkumas ir empatija.
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C. Hung ir kt. (2013) remiantis tyrimais, kurie teige, jog Sios skalés (SERVQUAL, HOLSERV
SERVPERF, LODGQUAL, LODGSERYV, ir HISTOQUAL) yra nepakankamos viesbucio paslaugy
kokybei iSmatuoti, kadangi jos matuoja tik paslaugos proceso kokybe o ne paslaugy rezultatus, sukiiré
daugialypj ir hierarchinj kokybés modelj SSQH (2 pav.). Autoriaus teigimu, Sis modelis padeda
jveikti tradiciniy matavimo metody triikumus ir yra konceptualiai patikimas buidas jvertinti paslaugy

kokybe viesbuciy sektoriuje.

Profesionalumas

Bendravimo
kokybé

Problemu
sprendimas

Atmosfera

Kambario
kokvbé

Patogumai

' Aplinkos kokyhé Paslaugos kokybeé

Dizainas

Valentingumas

Rezultato
kokybé

Laukimo trukmé

2 pav. SSQH modelis. Saltinis — sudaryta autorés pagal C. Hung ir kt. (2013)

Skandinavijos mokslininkas C. Gronroos (1984) pasiiilé metodologinj principa paslaugy

kokybei nagrinéti. Jo nuomone, vadybininkai kokybés sgvoka turéty suskaidyti j atskiras dalis, kurias
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bty lengviau valdyti (B. Vengriené, 2006, 136 p.). Remdamasis $iuo principu C. Gronroos (1984)
teigé, jog kliento patirta paslaugos kokybe lemia techniné (kas pateikiama) ir funkciné (kaip
pateikiama) kokybé, pereidama kliento susidarytg paslaugos ir jos teikimo galimybiy jvaizdj ( 3 pav.).
Patirta paslaugos kokybé ne visuomet sutampa su tuo, kaip i$ tikryjy klientas jvertina gautos
paslaugos kokybe. Realaus vertinimo logikg atskleidzia platesné ir sudétingesné kokybés sagvoka —
bendroji suvokta paslaugos kokybé (B. Vengriené 2006, 138 p.). Bendrai suvoktai paslaugos kokybei
jtaka daro tai, ko vartotojas tikéjosi (laukiama kokybé), ir tai, kg jis patyré naudodamasis paslauga
(patirta kokybé).

G. Kang (2006, 40 p., 3 pav.) lyginant jvairiy mokslininky paslaugy kokybés dimensijas
rémési Swartz ir Brown (1989) dimensijy skirstymu j “kas?” (jvertinama po atlikimo) ir “kaip?”
(ivertinama atlikimo metu). Lehtinen ir Lehtinen (1982) apibrézé paslaugy kokybe per fizine kokybe,
interaktyvig kokybe ir bendra organizacijos jvaizdj. Siuo atveju fiziné kokybé yra priskiriama
apc¢iuopiamiems paslaugos elementams, o interaktyvi kokybé nurodo dvisale sgveika tarp kliento ir

paslaugos teikéjo. Bendras jvaizdis parodo, kaip paslaugos tickéja mato esami ir potencialtis klientai.

; Lehtinen ir Groonros Lehtinen Berry ir kt.
Kokybes matmuo Lehtinen 1982 1084 1083 1085
Kas?
[vertinama Fiziné Techniné Proceso Rezultato
atlikimo kokybé kokybé kokybé kokybé
metu.
Kaip?
Ivertinama Interaktyvi Funkciné Produkcijos Proceso
po atlikimo. kokybe kokybé kokybeé kokybeé

v

v

v

v

Kliento suvokta kokybé

v

3 pav. Paslaugy kokybés dimensijos.
Saltinis: G. Kang, 2006, 40 p.

Siek tiek véliau Lehtinen (1983) paslaugy kokybe pateikeé kaip proceso kokybés ir produkcijos

kokybés saveika. Proceso kokybé yra vertinama kliento paslaugos teikimo metu, o produkcijos

kokybé — po paslaugos atlikimo. L. Berry ir kt. (1985) ir A. Parasuraman ir kt. (1985) teigé, jog
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paslaugos proceso kokybé taip pat turéty biiti vertinama paslaugos teikimo metu, o po paslaugos
teikimo vertinama paslaugos rezultato kokybé¢ (G. Kang, 2006, 39 p.).

Trecioji savybe, kurig autoriai taip pat pamini Salia techninés ir funkcinés paslaugy kokybés
yra paslaugos jvaizdis. B. Vengriené¢ (2006, p. 224) teigia, jog nuo susikurto jvaizdzio priklauso
kliento laukiama paslaugos kokybé¢ ir jai keliami reikalavimai. Jmonés, naudodamos marketingo
komunikacijg stengiasi jvaizdj sustiprinti, iSryskinti ir atskleisti, paveikiant zmoniy elgseng sau
palankia kryptimi.

Siuo metu daugelis jmoniy naudoja kokybés valdymo sistemas. Teoriskai iki 20 proc. jmoniy
iSlaidy tenka kokybés vadybos sistemy kiirimui ir prieziiirai (Ruzevicius, 2010). Dél savo specifiniy
savybiy, visy pirma dé¢l neapcCiuopiamumo ir heterogeniskumo, paslaugy tiekéjai palyginti vélai
susidom¢jo ISO standarty diegimu. Svarbiausia skatinanti aplinkybé buvo vartotojy poZiiris ir
konkurenty spaudimas, nes jmon¢, dirbanti pagal ISO standartus, vartotojy akyse jgyja kokybiskai
dirbancio teikéjo jvaizdj. (Vengriené 2006, 155p.)

Specialistai priestaringai vertina ISO standarty diegimg ir jy efektyvuma paslaugy jmonése.
Grieztas standarty fiksavimas ir orientacija tik j juos gali virsti Kliuviniu kokybei gerinti, slopinti
darbuotojy iniciatyva patiems imtis gerinti kokybg. Kokybés vertinimas taikant ISO standartus
pasizymi tuo, kad ji formuojama i§ virSaus vadovybés potvarkiais ir remiasi dokumentacija bei
tikrinimais, darbuotojai orientuojami j standartus ir normatyvus, o ne j kliento problemy sprendima
ir kuo geresnj jy aptarnavimg. ISO standarty diegimas paslaugy jmonése gali virsti kliuviniu kokybei
gerinti, slopinti darbuotojy iniciatyva patiems imtis gerinti kokybe¢. Taip pat pazymima didelés
finansinés ir laiko sanaudas, susijusios su kokybés standarty nustatymu, procediiry dokumentavimu
ir registravimo sistemos sukiirimu bei jdiegimu, akreditacija, vidiniu ir iSoriniu auditu bei priezitira.
Todél sgnaudas ne visada kompensuoja padidéjes efektyvumas. Kartu yra pripazjstama, kad 1ISO
standartai gali buti pirmas Zingsnis kuriant jmongje stabilia kokybés palaikymo sistema,
mobilizuojant personalg sistemingam kokybiSkam darbui. Kitaip sakant, pripazjstamas ne tik
rinkodaros aspektas, bet ir poveikis. (Vengriené 2006, 156 p. )

ISO 9001 yra placiai pripazinta kokybés vadybos sistemos standarty Seima. Atitikimas ISO
9000 Seimos standartui nereiskia, kad prekeé ar paslauga butinai bus kokybiSka. Tai tik vienas i$
vadybos ir kontrolés standarty.

Galima pastebéti, jog paslaugy organizacijos ISO 9001 sistemg naudoja maziau negu prekes
gaminan¢ios organizacijos. To priezastis yra paslaugy prigimtinés savybés. ISO 9001 reikalauja
dokumentuoti kokybés standartg, taciau ta pati paslauga teikiama i§ vieno tiekéjo gali buti skirtinga

del skirtingy darbuotojy, lygiai taip pat skirtingy poreikiy klientai gali reikalauti nevienodo paslaugos
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atlikimo. Darbuotojams iSkyla problema, nes jie nebezino, ar kokybiskai suteikta paslauga yra tai ko
nori klientas ar kg nurodo organizacija.

Né viena paslaugy, juolab prekybos organizacija negaléty patekti klientams kokybisko
produkto neturédama kokybés pagrindimo. D¢l didé¢jancios paslaugy kokybés svarbos paslaugy
organizacijose svarbu naudoti atitinkamai pritaikyta paslaugy kokybés modelj bei jj integruoti j visa
paslaugy kokybés sistemg organizacijoje. Paslaugy kokybés pagrindimas neturéty prasmés jeigu
nebiity taikomas darbuotojy, tod¢l taip pat yra svarbu tinkamai paaiskinti darbuotojams kokybés

sistemy naudg visai organizacijos veiklai.

1.4 Paslaugy kokybés vertinimas vartotojy pozitiriu

Paslaugy vartotojy atsiliepimai tampa vis svarbesniu informacijos Saltiniu daranciu jtaka
busimy klienty sprendimui pirkti. Kaip teigia S. Stepchenkova ir L. Weilin (2015), skaitmeniniy
duomeny kiekis, kurj sukaupia jvairios pramonés Sakos ir valstybés padvigubéja kas 1,2 metus. Tai
suteikia galimybg mokslininkams tyrinéti didziulj Zzmoniy sukurta informacijos banka apie pacius
individus, jvairius objektus ir jy tarpusavio sgveikas. Pasak S. Stepchenkovos ir L. Weilin (2015),
socialiniy tinkly, sveikatos duomeny, telefony registry, vyriausybés irasy, genetikos banko ir kity
skaitmeniniy duomeny analizé daZnai atnesa tiek nauda tick visuomenés nepasitenkinima. Si didelés
apimties informacija yra vadinama ,,Big data“ ir vartotojy sukurtas turinys (VST) yra jos dalis. VST
yra apibtidinamas kaip kiirybinis darbas, kuris yra publikuojamas neatlygintiniai viesai prieinamuose
puslapiuose internete ir yra pripazjstamas kaip ,,i$ lipy j lapas‘ rinkodaros priemoné.

Vartotojai palieka savo atsiliepimus apie skrydziy bendroviy, vieSbuciy, restorany paslaugas,
ikelia fotografijas ir vaizdo jrasus ] socialinius tinklus taip prisidédami bendro duomeny banko.
Sparks ir kt. (2013) teigia, jog 77 proc. keliautojy prie§ pasirinkdami vieSbutj visada skaito
internetinius atsiliepimus. M. Shuckert ir kt. (2015) teigia, jog pirkdami turizmo paslaugas internetu
vartotojai yra labiau linke pasitikéti kity klienty atsiliepimais didelése specializuotose platformose
nei oficialiose vieSbuciy svetainése. SavanoriSkas nuomonés reiSkimas ne tik padeda kitiems
klientams atsirinkti norimg paslaugg, bet ir vieSbuc¢iams - gerinti savo paslaugy kokybe. Pries perkant
naujg produkta ar paslauga, 61 proc. vartotojy kreipési j apzvalgy svetaines bei kitus VST. 80 proc.
planuojanciy pirkti internetu prie§ priimdami sprendimg ieSko internetiniy atsiliepimy, kai kurie
vartotojai pareiSké, jog yra pasiruose¢ mokéti 20 proc. daugiau uz paslaugas, kurios yra jvertintos
puikiai — turi 5 ZvaigzduCiy jvertinimg nei tos pacios paslaugos, kurios turi gerg 4 zvaigzduciy

jvertinima.
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C. Cheung ir M. Lee (2012) teige, jog dar néra pilnai iSnagrinéta, kodé¢l vartotojai yra linke
palikti teigiamus atsiliepimus internete. Jy moksliniame darbe buvo apibrézti veiksniai ir moralinés

doktrinos kurie skatina vartotojus kurti atsiliepimus apie prekes ir paslaugas (4 pav).
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4 pav. VST motyvacijos. Saltinis — suadryta autorés pagal C. Cheung ir M. Lee (2012)

Tripadvisor.com teigia, jog turi sukaupe 702 mIn. nuomoniy apie jvairias turistines vietas ir
1,2 min. atsiliepimy apie vieSbucius. ISaugusi internetiniy atsiliepimy reikSmé turizmo ir viesbuciy
sektoriaus pardavimams paskatino mokslininky tyringjimus $ia tema. Keturi autoriai M. Shuckert ir
kt. (2015), S. Hlee ir kt.(2018), S. Stepchenkova, L. Weilin (2015) bei L. Kwok ir K. Lie 2017) atliko
moksliniy darby §ia tema lyginamaja analize (5 lentelé.). Daugiausia moksliniy straipsniy (122),
nagrin¢jan¢iy komentarus apie turistines vietoves ir apgyvendinimo paslaugas teikiancias
organizacijas, iSnagrinéjo S. Stepchenkova, L. Weilin (2015). M. Shuckert ir kt. (2015) tyrimas
atskleidé, jog daugiausia tyrimy turizmo sektoriuje — 60 proc. buvo atlikta nagrinéjant atsiliepimus

apie vieSbucius.
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5 lentelé. Moksliniy darby apie VST lyginamieji tyrimai

Autoriai Pagrindinés temos/ iSvados
S. Hlee irkt. 1. Moksliniuose tyrimuose labiausiai nagrinéjami komentarai, kurie turé¢jo: 1)
(2018) konkrety kriterijy: pvz. vieSbucio: verté, vieta, miego kokybé¢, kambariai,
55 straipsniai Svarumas ir aptarnavimas; restorano: skonis, aplinka ir aptarnavimas. 2)

. iliustracija - pvz., maisto ar gérimy fotografija. 3) pasizyméjo vizualumu —
nuo 2008 m. iki i Ja,'p' setmi grafija. 3) pasizyme;

komentaro ilgis ir iSdéstymas.

2017 m.

Patikimiausiais komentarais buvo laikomi tie, kuriy autoriai buvo
neanonimi$ki (tikra fotografija ir vardas), turéjo reputacijg (turi sekéjy,
fany), laikomi ekspertais (daug naudingy jvertinimy), vertino konkrecius
kriterijus, pateiké vizualing medziagg ir ilga komentarg.

M. Schuckert ir
kt. (2015)

55 straipsniai
2004m.-2013m.

Komentary jtaka (kiekis, patikimumas, vertinimas) sprendimui pirkti, kainai
ir pardavimams.

Klienty pagyros bei skundai ir vadybininky reakcija j juos.

Kokybiné komentary analizé ir (teigiamy ir neigiamy) naudojant raktinius
zodzius kokybés kriterijams nustatyti.

4. Komentary raSymo, skaitymo, dalinimosi motyvacijos.
5. Komentary vaidmuo - patikimumas ir naudingumas elektroninése
parduotuvése.
L. Kwokir K. 1. Kiekybiniai atsiliepimy vertinimo ypatumai — variacijos, dydis, ir Zodinés
Lie (2017) funkcijos.

67 straipsniai
2000m.-2015m.

Zodiniai vertinimo poZymiai — raktiniy ZodZiy teigiamame ir neigiamame
kontekste skai¢iavimas.
reikSmé,

Reputacijos ypatumai — komentaro autoriaus

panaSumas ] skaitytoja.

reputacijos

Socialinés savybés — kaip komentatoriai bendrauja tarpusavyje bei su
paslaugos tiekéju.

S.Stepchenkova,
L. Weilin
(2015)

122 straipsniai
nuo 1999 m. iki
2013 m.

ISnagrinéjo turizmo mokslinius tyrimus kurie buvo pagristi VST. Autoriai teigia
jog metu VST tyrimai yra daugiausia susije su paslaugy kokybe, turistinés vietos
IvaizdZziu ir reputacija, klienty patirtimi. Bendra tendencija pasizymi analitiniy
ir skai¢iavimo procediiry plétra naudojant specializuota programing jrangg.
Daugiausia yra atlickama tyrimy apie turizmo srautus, vartotojy atsiliepimus,

bei bendravima tarp organizacijy ir klienty.

Saltinis - sudaryta autorés.
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D. Boyd ir K. Crawford (2012, p.663) teigia, jog VST yra socio-techninis reiskinys, kurio
techninis aspektas apima visus klausimus, susijusius su dideliy duomeny rinkiniy atrinkimu ir analize.
Sis teigimu techninis VST aspektas yra vienas i§ i§3tikiy su kuriais susiduria mokslininkai.

VST yra dazniausiai platinamas kaip atskiras jrasas vartotojy atsiliepimy svetainése,
tinklaras¢iuose arba kaip atskiros temos jvairiuose forumuose. Taip pat Siuolaikiniuose socialiniuose
tinkluose yra naudojama daugiau laikiny atsiliepimy, kurie daznai iSnyksta per 24 val. ir riboja
galimybes ieSkoti VST per archyvus. Pasak S. S. Stepchenkovos ir L. Weilin (2015), lyginant su
tradiciniais tyrimais, vienas i§ VST privalomy palyginus su apklausomis yra duomeny prieinamumas,
greitis ir paprastas surinkimas. Taciau tuo pat metu VST duomeny pasiskirstymas ir didziulis kiekis
atnes$a metodologiniy i§8tkiy atrenkant ir analizuojant duomenis. Pasak S. Stepchenkova ir L. Weilin
(2015) daugelyje moksliniy straipsniy VST duomenys buvo renkami ,,rankiniu biidu®, tai yra daug
laiko reikalaujantis buidas ir tai riboja tyrimo imties dydj ir didina tyréjo SaliSkumg. Pasak
mokslininky, ,,big data® yra labiau susij¢ ne su duomenimis, o su gebé&jimu ieskoti, sugrupuoti ir
apibendrinti didelius duomeny kiekius. Nors mokslininkai ir organizacijos naudojasi VST
privalumais kuriant papildoma verte turistinéms vietovéms, kyla sunkumy apdorojant VST truksta

metodologijos ir specializuoty ir tai riboja VST potenciala.

1.5 Lietuvisko internetinio teksto turinio tyrimai

Apibendrinant straipsnius (7 lentel¢), kuriuose buvo nagrin¢jami lietuviski komentarai,
galima pastebéti, kad komentarai yra koduojami rankiniu biidu ir néra naudojamos statistinés
programos, tai limituoja nagrin¢jamy komentary skai¢iy — nuo 158 Matulaitienés ir kt. (2019) tyrime
iki 3803 Auskalnienés (2006 m.) tyrime. Toks kiekis komentary ir rankinis kodavimas yra labiau
tinkamas siaurai ir konkreciai temai istirti. Didesnj kiekj komentary naudojantis programavimo kalba
atliko tik Petkevic (2018). Jo tyrime apie gyventojy pasitikéjimg vyriausybe buvo tai temai sukurtas
sentimenty Zodynas, specialus programavimo kodas ir metodika lietuviy kalbai. Pasak Petkevic¢
(2018) tai yra pirmasis Lietuvoje sentimenty tyrimas lietuviy kalbos tekste. Tais paciais metais
Tamasauskas (2018) taip pat sukiiré ir igyvendino lietuviy kalbai skirtg sentimentiniu zodynu pagrista
semantinés orientacijos (SO) algoritmag Sentill. Tamasausko (2018) darbe, remiantis esamomis
metodikomis ir kity darby iSvadomis buvo pilnai suprogramuotas sentimenty analizés algoritmas (jis
jvardintas Sentill) Python kalba, nenaudojant jokiy sentimenty analizés biblioteky. Taciau $is
mokslinis darbas buvo skirtas ne konkreciai temai analizuoti, o sukurti ir patikrinti teksto tyrybos
modelj. Skrupskelyt¢ (2012) taip pat realizavo sentimenty analizés prototiping sistema, skirtg

1Sanalizuoti internetinius tekstus, paraSytus taisyklinga lietuviy kalba.
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6 lentele. Lietuvisky komentary tyrimai

Autorius, Taikyta metodologija ir priemonés Tyrimo objektas
metai
Auskalninené | Tyrimo metodologija ir priemonés nepateikiamos. 156 straipsniai, 3803
, 2006 m. komentarai apie naujieny
portaly komentaruose
aptinkamas nepakantumo
bei netolerancijos apraiskas.
Ciulaidiené, | Pirmame analizés etape atliktas atviras kodavimas 605 mokiniy tévy
Valentinas, individualiems atvejams priskirtos sgvokos — komentarai apie ugdymo
2006 m. etiketés, iSskirtos koncepcinés kategorijos. Antrame | procesg.
analizés etape atliktas antrinis atviras kodavimas -
skirtingy kategorijy individualiems atvejams
priskirtos etiketés - subkategorijos. Trecias analizés
etapas - asinis kodavimas: jo metu buvo
nagrinéjamas jau ] subkategorijas sugrupuoty
kritisky tévy atsiliepimy turinys. Kodavimo
priemongés nepateikiamos
Stumbrys, Komentarai suskirstyti ] pogrupius pagal 560 komentary apie
2012 m. priesiSkuma narkotiky prekeiviams ir moraling panikg dél
kontroliuojan¢ioms institucijoms, pagal bausmiy ir | narkotiky.
pavojaus visuomenei disproporcija. Kodavimo
priemonés nepateikiamos.
Petkevic, Duomeny surinkimui sukurtas R programos kalbos | Surinkta 20837 straipsniy ir
2018 m. kodas, duomenys buvo isfiltruoti su AmCat 81969 komentary, apie
programa. Buvo sukurtas lietuvi§kas sentimenty pasitikejima Lietuvos
Zodynas. Rankiniu biidu iSskirti 113 neigiami ir 37 | vyriausybe. ISnagrinéta
teigiami ZodZiai pagal kuriuos automatiSkai i§skirti | 8162 straipsniy ir 1448
511 neigiami ir 143 teigiami Zodziai su 72 proc. komentary.
atitikimu. Straipsniai ir komentarai buvo priskiriami
neigiamiems ir teigiamiems pagal emociniy ZodZiy
kiekj ir jy pasikartojimo dazn;.
Verbliugevici | Sisteminami duomenys, atlieckami raktiniy Zodziy 1600 “Delfi” lankytojy
até, 2006 m. | skaiCiavimai ir pateikiamos tyrimo metu gautos komentary apie Lietuvos

iSvados. Skai¢iuojami tyrimo vienetai — atraminiai
zodziai, frazés arba sakiniai. Kodavimo priemonés
nepateikiamos.

Respublikos prezidento
svarstymus priimti arba
nepriimti Rusijos kvietima
atvykti j pergalés pries
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nacisting Vokietija 60-
mecio minéjima.

Lyzenko, Kodavimo priemonés nepateikiamos. Straipsniy apie

2014 m. nemonogamija komentarai.
Komentary suma — 1 290, o
atrinkty analizei — 868.

Katarskiené, | Sudarytas kategorijy sarasas ir subkategorijos. Straipsniy apie savizudybe
Seibokiené, Véliau analizuojamas turinys priskiriamas vienai i§ | komentarai. 619 komentary
2016 m, kategorijy bei skai¢iuojamas turinio, priskirto analiz¢.

kategorijai, kartojimosi daznis. subkategorijy
patikimumas buvo nustatomas naudojant dviejy
nepriklausomy vertintojy vertinimus. Tyrimo
rezultatai apdoroti OpenOffice Calc programa.

Matulaitiené, | I$skiriami prasminiai vienetai kuriais remiantis yra | Homoseksualumo

Gaidyte, analizuojamas teksto turinys. Toliau atsiskleidimg aprasanciy
2019 m. apskai¢iuojamas $iy prasminiy vienety vartojimo straipsniy komentary turinio
daznis, jvairiy elementy tarpusavio rysiai ir, Analize. Atrinkta 380

remiantis gautais rezultatais, apraSomas objektas. komentary, po filtravimo
subkategorijy patikimumas buvo nustatomas ’
naudojant dviejy nepriklausomy vertintojy

vertinimus. Kodavimo priemonés nepateikiamos.

iSanalizuota 158.

v —

Duliciate, Komentarai buvo suskirstyti j dvi kategorijas: pagal | Straipsniy komentary apie
2017 m. komentaruose atsiskleidziant] pozitrj 1 ligg ir pagal | iSsieting skleroze analize.
komentaro tikslg. ApskaiCiuoti skirtingy kategorijy | IStirti 677 komentarai.

ir subkategorijy pasikartojimo dazniai. Kodavimo
priemoneés nepateikiamos.

Saltinis — sudaryta autorés

1.6 Komentary sentimenty analizé

Pasak Tamasausko (2018), kai per 1 sekund¢ sukuriama 10 naujy svetainiy, paraSomas 51
naujas tinklaraStis ir 54000 naujy jrasy socialiniame tinkle “Facebook®, galima suprasti, kad
vienkartinés ar ekspromtinés tokio pobiidzio analizés greitai taps nebeaktualios ir neatspindinCios
besikeiciancios realybés. Tampa akivaizdu, kad reikalingas autonominis sprendimas, kuris ne
tik apdoroty didelius teksty kiekius, taciau gebéty nustatyti atsiliepimy autoriy tekstuose perteiktas
emocijas, jas apibendrinty ir periodiskai atnaujinty. Nuomonés analizés tikslas yra atskleisti autoriaus
poziiirj 1§ teksto tam tikru klausimu. Kad bty galima atskleisti zmogaus poziiirj, naudojamos

natiiralios kalbos ir masininio mokymo metodikos.
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Teksto gavybos sistemos analizuoja tekstinius dokumentus, leidzia surasti pasléptus duomeny
ry$ius, leidzia sugrupuoti dokumentus pagal tematiky. Atlikdamos statisting ir matemating analize
Sios programos gali iSsijoti tikstanc¢ius dokumenty ir nustatyti, kaip vieni ZodZiai yra susije su Kitais.

Duomeny tyryba (angl. data mining) — naudingos informacijos iStraukimas i§ sukaupty
duomeny. Tai procesas, kurio metu i§ duomeny i§gaunama informacija ir zinios, biitinos reikiamiems
sprendimams priimti. Sis procesas jdomus tuo, kad jo technologijos sugeba faktiskus duomenis
paversti naudinga informacija ir Ziniomis, tinkamomis veiklos valdymui, rinkos analizei, sprendimy
priémimui (Sekliuckis, 2006).

Pasak Skrupelskytés (2012), daugiausia nuomoniy analizés darby yra paremti Zodziy
krepselio metodu (angl. Bag of words, BoW) ir semantinés krypties metodu. Zodziy krep3elio
metodas bando jvertinti teigiamy/neigiamy dokumento klasifikatoriy (jvairiy zodziy, kurie minimi
dokumente, daznj).

Semantiné analize, pasak Skruskelytés (2012) yra prasmiy paieska, naudojantis ziniy bazémis.
Semantinés analizés algoritmai leidzia iSnagrinéti sakinius, rasti jy pagrinding prasme ir visa tai
perduoti kitai programai. Semantinés krypties metodai skirsto Zodzius i ,,gerus® ir “blogus® po to
lyginama, kuriy tekste yra daugiau. Semantinés technologijos — technologijos, kuriy objektas yra
analizuojamy duomeny prasmé ir prasminiai rySiai. Nuomones gavyba (angl. Opinion mining) —
sentimentiné analizé yra viena i§ daugelio semantinés analizés atvejy. Pasak Kalpoditités — Dzikienés
(2012), sentimenty analizé padeda nustatyti kalbétojo teigiamg, neigiamg ir neutraly pozilr]
aptariama tema.

Komentary sentimenty analizé yra naudinga:

e kompanijoms, kurios taip suzino nuomong apie jy prekes ir paslaugas;
e sociologams padeda suzinoti poziiir] ] visuomenei reikSmingus jvykius;
e psichologai analizuoja emocijas ir jy atsiradimo prieZastis;

e jzeidziancio turinio zinuciy autoriy, interneto ,,troliy* nustatymui.

Teksto gavyba (text mining) — duomeny gavybos pritaikymas nestruktiirizuotiems ar pusiau
struktiirizuotiems duomenims. Informacijos automatiSkas surinkimas (web scraping) yra skirtas
didelés apimties duomeny kopijavimui is tinklalapiy.

Skruskelyté (2012) iSanalizavo jvairias sentimenty analizés sistemas, ir apibendrino, kad
dauguma jy yra pritaikytos tik angly kalbai ir egzistuoja nedaug nuomoneés analizés sistemy kurias
galima biity pritaikyti ir kitoms kalboms. Pasak Skrupskelytés (2012) metody, kurie bty pritaikyti
lietuviy kalbai néra. Kuriant sentimenty analizés sistemg problema yra jos pritaikymas lietuviy kalbai,

nes tai specifiné kalba, pasizyminti sudétinga gramatika, zodziy gausa. Dar didesné problema yra
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lietuviy kalbos vartojimas internete. Daug lietuviy yra atsisake lietuvisky raSmeny ir nepaiso
bendriniy lietuviy kalbos normy, bendraudami internete. Dar 2008 metais atlikto tyrimo metu
paaiskéjo, kad tik 17 procenty apklaustyjy visada raso internete naudodami lietuviska raidyna, o 31
procentas niekada nenaudoja lietuvisky raSmeny.

Dirsehan (2016) pateiké teksto tyrybos procesa, skirta apibrézti svarbiausius apgyvendinimo
sektoriaus kokybés elementus i3 internetiniy klienty atsiliepimy. Siame procese atlickami Sie

duomeny gavimo Zingsniai:

1. Neapdoroty duomeny rinkimas is duomeny Saltinio. Puslapiai Booking.com ir Tripadvisor yra
naudojami kaip duomeny $altiniai. Siose svetainése galima uZsisakyti milijonus viesbudiy visame
pasaulyje. Kita vertus, pats brangiausias jy turinys yra keliautojy apzvalgos, padarytos iSvykus i§
viesbucio. Sios apzvalgos atspindi nestruktiiruotus duomenis, ir jie suteikia ,,aukso kasykla®
viesbuc¢iy rinkodaros vadybininkams. Jei jie sugeba pritaikyti duomeny tyrybos metodus,
viesbuciy rinkos vadybininkai jgyja vertingy ziniy konkurencinéje aplinkoje. Norint automatiskai
surinkti didelj kiekj komentary i$ tokiy svetainiy kaip Tripadvisor ir Booking.com reikia naudotis
»parsing* arba ,,scraping® programomis. Duomenys, kuriuos galima gauti i§ $iy svetainiy apima
Sig informacija:

1) keliautojo vardas (jei pateiktas);
2) keliautojo pilietybe;

3) kelionés tipas;

4) keliautojo lytis (jei yra);

5) keliautojo amzius (jei yra);

6) komentavimo datas;

7) keliautojy apzvalgos;

8) keliautojy teigiami komentarai;
9) keliautojy neigiami komentarai;
10) perziiirimy viesbuciy pavadinimai,
11) vieSbuciy zZvaigzdés;

12) bendras viesbucio jvertinimas.

2. Duomeny valymas. Surinkus duomenis, jie iSvalomi pagal kelis kriterijus. Komentarai, paraSyti
kita kalba, yra ver¢iami j angly kalbg naudojant automatiniy vertéjy paslaugas. Tai labiau tinkama
BaW metodui kuriame pagrindinis tikslas yra atskleisti zodZius, o ne gramatiskai teisingus

sakinius.
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3. Duomeny bazés kiirimas. Surinkti duomenys sugrupuojami pagal viesbuciy zvaigzduciy kiekj ir

geografinius regionus. Renkantis komentarus atsizvelgiama i Siuos dalykus:

e Komentarai turi biiti teigiami ir neigiami, tam kad biity galima iSrinkti svarbiausius
zodzius abiem atvejams.
e Tik daugiau nei 20 komentary turinios apgyvendinimo paslaugas teikiancios

organizacijos yra tinkamos analizei.

4. Teksto tyrybos programy naudojimas analizei. Sio proceso metu atliekamos $ios procediiros:

Filtruojami ,,stop words* — zodZiai, kurie neturi reikSmeés tai artikeliai ir jungtukai ( “the”,
“a”, “an”, “in” irk t.). Sie ZodZiai gali biiti eliminuojami arba ignoruojami.

Atliekamas ,,word stemming* — i§ zodziy atimami prieSdéliai ir galiinés, paliekant tik
Saknj. Taip pati atlickama lemavimo procediira, kai skirtingy linksniy Zodziai yra
analizuojamas kaip vienas elementas.

,Noisy data“ i§valymas. Tai programoms netinkamas, ,,neSvarus* tekstas, kuris turi daug
specifiniy trumpiniy, idiomatiniy isSraiSky, gramatikos klaidy, dél autoriaus arba
netinkamo automatinio vertimo.

Zodziy, turin¢iy daugiau nei viena reik§me, nustatymas.

Internetiniy nuorody identifikavimas.

Zodziy kolokacijos — reikia atsizvelgti ar tai sudétiniai ar techniniai terminai.
Gramatika / Sintaksé¢ (sprendimas atlikti sintaksing ar gramating analizg).

Teksto pateikimas (svarbiy terminy, zodziy ar fraziy, daiktavardziy, budvardziy, zodziy
tvarkos nustatymas, jy kontekstas ir prielaidos)
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1. TYRIMO METODIKA

1.7 Tyrimo metodologinis pagrindimas

Siame skyriuje aptarsime kokius metodus geriausiai naudoti pasirinktam tikslui pasiekti,
analizuojant Klaipédos rajone esancias apgyvendinimo organizacijas. Komentary atranka, jy
iSgavimo procesas, duomeny bazés struktiirizavimas, komentary paruoSimas analizei pateikiami

Siame skyriuje.

Tyrimo metodas — kiekybin¢ ir kokybiné turinio analizé.
Tyrimo objektas — paslaugy kokybe¢ nusakantys Booking.com komentarai apie Klaipédos
rajono apgyvendinimo jstaigas.
Tyrimo tikslas — nustatyti, kokie kokybés kriterijai yra svarbiausi klientams ir istyrus klienty
suvokiamg paslaugy kokybe, pateikti biidus paslaugy kokybei gerinti.
Tyrimo uzdaviniai:
1) Isanalizuoti komentary, kuriais atsiliepiama j Klaipédos rajono apgyvendinimo jstaigy
kokybe, turinj.
2) Atskleisti, kaip paslaugy kokybe suvokia Klaipédos rajono apgyvendinimo jstaigy
lankytojai.
3) Pateikti apgyvendinimo paslaugy kokybés gerinimo gaires.

Skirtingos metodikos turi skirtingas funkcijas ir tikslus. Kokybiniai tyrimai yra skirti labiau
1sigilinti j tyrimo klausimus ir ieSkoti priezas¢iy. Kiekybiniai metodai akcentuoja pagrindines savybes
per skaiting iSraiSkg. Palyginus su kiekybiniu tyrimu, kokybinis tyrimas daZniausiai yra paprastesnés
struktliros negu kiekybinis tyrimas, to pasekmeéje yra didesné tikimybeé tyréjui gauti netikétos
informacijos arba praleisti informacijg. Kardelis (2002) kalbédamas apie kokybiniy ir kiekybiniy
tyrimy derinimg, pabrézia jog nepaisant skirtingy nuomoniy kuri paradigma yra tinkamiausia,
svarbiausia, kad Sie pozitriai padéty tyréjui pasiekti nusistatytus tyrimo tikslus. Kardelis (2002, p.
69) pabrézia, jo Siy dieny tyrimuose kiekybiniy ir kokybiniy tyrimy kryptys turéty buti derinamos
tarpusavyje ir naudojamos kaip vienodos vertés.

Williams C. ir Buswell J. (2003, 170 p.) teigia, jog pagrindinis skirtumas tarp tyrimo metody
priklauso nuo to, kokie duomenys gali biiti iSvesti 1§ surinktos informacijos. Priklausomai nuo to,
kaip yra formuluojami tyrimo klausimai, kai kurios apklausos gali buti tiek kiekybinés, tiek
kokybinés. Taip pat yra jprasta naudoti keletg tyrimo metody tam kad buity galima gauti pilng kokybés

jvertinima.
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7 lentelé. Paslaugy kokybés tyrimy metodai

Tyrimo metodo tipas Kokybiniai metodai Kiekybiniai metodai Tiek kokybiniai tiek

kiekybiniai
Klientai Klienty interviu SERVQUAL Bendras rinkos tyrimas
Tikslinés grupe Klienty tyrimas
Internetiné apklausa
ISorinés organizacijos |Inspektoriai Slaptas pirkéjas
Vidiné Pasitlymy schemos SERVQUAL
Kokybés gerinimo
komandos

Saltinis: Williams C. ir Buswell J. (2003, 170 p.)

Daroma prielaida, kad nors klienty skundai ir pagyrimai pilnai nenusako kliento suvoktos
kokybés, jie gali padéti nustatyti svarbiausias kliento suvoktos paslaugy kokybés dimensijas.
Apgyvendinimo paslaugas teikiancios organizacijos kokybés tyrimams dazniausiai naudoja
klausimynus arba praSo palikti komentarg. Dazniausiai yra naudojami abu budai - klausimynas su
nuo 10 iki 30 klausimy pagal Likerto skal¢ ir paliekama vieta komentarui — praSoma pateikti nuomone

ir pasitilymus apie jstaigg (Pullman ir kt. 2005).

8 lentelé. Apgyvendinimo jstaigy kokybés tyrimy priemoniy palyginimas

Vartotojo atsiliepimas Uzdaras klausimynas

Respondentg dominancios temos Viesbucio administracijag dominancios temos
Laisvas raSymo stilius, turininga kalba Trumpi ir limituoti atsakymai

Placios temos Siauros temos

Kiekybiniai ir kokybiniai duomenys Tik kiekybiné informacija

Galimyb¢ nuodugniai iSnagrinéti didélés

apimties duomenis naudojant programing Galimybé jvertinti didelés imties apklausos
jrangg rezultatus naudojant programing jranga

Saltinis: Pullman ir kt. 2005.

Tyrime buvo nuspresta kokybiskai ir kiekybiskai iSnagrinéti internetinius klienty atsiliepimus
apie Klaipédos apskrities apgyvendinimo jstaigas. Tyrimo populiacija — Klaipédos apskrities
apgyvendinimo jstaigose apsistoj¢ klientai, kurie parasé internetinj atsiliepimg Booking.com.
Booking.com yra turizmo agentiira - klientas atliekantis rezervacijg perka apgyvendinimo paslaugas

i§ Booking.com ir sgskaitg gauna i$ $ios svetainés.
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Galima pazyméti kad globaliu mastu, Google kompanijos duomenimis, biitent apgyvendinimo

istaigos surenka daugiausia vartotojy atsiliepimy. Ne visi viesbuciy klientai palieka atsiliepimus -

apie 66 proc. klienty yra linke palikti atsiliepimg jeigu yra paprasyti tai padaryti. Tik apgyvendinimo

jstaigoje vie$éjusius klientus Booking.com pakvies pateikti atsiliepimg apie vieSnage ir balais jvertinti

tam tikrus vie$nagés aspektus. Pagal Booking.com taisykles, atsiliepimai gali buti pateikti per ribotg

laikg (3 ménesius) po vieSnagés ir kiekvienas atsiliepimas yra matomas ribotg laikg (24 ménesius) po

paskelbimo. Dél riboto komentary galiojimo tyrimo duomenys yra nuo 2018 mety. 6 pav. Pateikiami

pagrindiniai tyrimo zingsniai ir priemonés - informacijos automatisSkas surinkimas, duomeny baziy

karimas ir analizé.

[ Booking.com

|

4 N 7

Apgyvendinimo jstaigy sarasas:
1. Jstaigos pavadinimas.
2. Miestas
3. Atsiliepimy skaicius =~ 20).
4, |staigos nuoroda booking.com.
(WebHarvy)

AN

Komentary istraukimas:
1. Salis
2. Data
3. Teigiamas komentaras
4. Neigiamas komentaras
(WebHarvy)

!

Apgyv. jstaigy duomeny baze

(Excel) \

/

Komentary duomeny bazeé
(Excel)

/ Bendros komentary duomeny baze

Salis, data
Teigiamas komentaras

Jstaigos pavadinimas
Miestas
Jstaigos tipas

Zvaigzduéiy skaicius
\ (Excel)

Neigiamas komentaras

s sudarymas: \

J

Y

Komentary valymas ir verti

mas

Gramatiniy klaidy iStaisymas
(Google sheets, WordStat)

Komentary temy isskyrimas ir analize

(Wordstat, SPSS)

Bendros duomeny bazés analizé

(Wordstat, SPSS)

5 pav. Klaipédos rajono apgyvendinimo jstaigy vartotojy sukurto turinio tyrimo sistema.

Saltinis - sudaryta autorés.
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Informacijos automatiskas surinkimas vyko 2 etapais (6 pav.). Pirmiausia sudarytas
apgyvendinimo jstaigy sgraSas ir antrame etape pagal §j sgraSa i§ Booking.com ,,isgramdyti“ (angl.
Web scrape) komentarai. Duomeny automatiniam surinkimui buvo naudotgsi WebHarvy programa,
kadangi jai reikéjo minimaliy programavimo jgadziy. Booking.com turi slapuky apsaugg ir perduoda
duomenis AJAX (Javascript) taciau, papraSius WebHarvy kiréjy, buvo gautas Java scriptas
specialiai Booking.com komentarams. Tyrimo duomenys surinkti j Booking.com j paieska jvedus
vienos savaités rezervacijos uzklausg dviem asmenims 2 zmonéms Klaipédos rajone birzelio 12-19

dienomis.

Pavadinimas Zvaigzdugiy skaitius

/ Atsiliepimy skaiius
/Puikus m

Memel Hotel .
1791 atsiliepimas

0Old Town , Klaipéda - Parodyti Zemélapyje
Standartinis nuMle arba 2 atskiromis lovomis - 7 naktys, 2 suaugusiej
as € 448

1lova (1 didelé dvigule) Miestas
tlia 3 galésite atZaukt, tods

skaiciuoti mokesdiai ir

rinkliavos

Pusryciai iskaifivoti
NEMOKAMAS at3aukimas
Nereikia isankstinio

- Data
Karolina /
= Lietuva / m

Atsiliepimas pateiktas: 2020 m. vasar

Labai geras Komentaras
() - Svarus ir Ziltas kambarys, pusry¢iai skanis, geras susisiekimas /

® - Muilo/duzo gelio dozatorius duie beveik neveike. Vonios kambaryje smagiau rasti ne
dozatorius, o vienkartinés higienos priemones. @

=

6 pav. Duomeny surinkimas i§ Booking.com. Saltinis - sudaryta autorés

Booking.com prie kiekvienos apgyvendinimo jstaigos yra nurodomas atsiliepimy skaicius.
Taciau §is numeris neatspindi klienty parasyty komentary skaiciaus. Apie tre¢dal; komentary sudaro
tik vienas zodis kai klientas jvertina tik balu: 10 — ,,nuostabu* , 9 — ,,puiku‘ ir pan. Tokie automatiskai
sugeneruoti komentarai nebuvo jtraukti j tyrimg. Tyrimo metu buvo surinktos komentary
publikavimo datos, taciau klientai po registracijos vieSbutyje teis¢ palikti komentarg turi 3 ménesius
ir néra aisku, kiek laiko vidutiniskai laukia klientas, todél reikia atsargiai interpretuoti §ig informacijg.
Apgyvendinimo jstaigy kiekis Booking.com i§ dalies atspindi visg populiacija, nes nebuvo isgautas
pilnas Klaipédos apskrities apgyvendinimo jstaigy sarasas. Taip pat reikéty turéti omenyje, jog
paieskos dienomis aktyvius profilius turéjo ne visos jstaigos ir kai kurios nebuvo matomos.

Apibendrinant galima teigti, jog apgyvendinimo jstaigy saraSas Booking.com neatitinka
oficialaus visos Klaipédos apskrities apgyvendinimo jstaigy sgraSo, taciau §i svetainé yra svarbiausia

Europoje turizmo agentiira ir jstaigos, kurias domina Uzsienio turistai, yra aktyvios Booking.com
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111. EMPIRINIO TYRIMO REZULTATU ANALIZE

1.8 Duomeny bazés rezultaty analizé

Surinkti duomenys naudojantis ,,Google* skai¢iuokle iSversti j angly kalbg ir sukelti ]
WordStat teksto analizés programg. Atliktas komentary valymas - iStrinti tusti komentarai,
duplikacijos. Po komentary valymo tyrimui tinkami buvo 40491 klienty atsiliepimai, daugiausia
komentary buvo i$gauta i§ vieSbuc¢iy — vidutiniskai po 303 komentarus. Kai kurie viesbuciai turéjo
daugiau nei 2 tukst. Komentary, ta¢iau buvo nustatytas limitas - ne daugiau nei po 500 komentary. I8
apartamenty taip pat iSgauta daug komentary, taciau apartamenty yra zymiai daugiau ir vidutinis
komentary kiekis yra 29 komentarai. 9 lenteléje galima pastebéti didelj skirtumg tarp apartamenty
kiekio tyrime ir Booking.com. Apartamenty klienty kiekis yra mazesnis, ir komentary kiekis taip pat
nedidelis ir atémus automatiskai sugeneruotus komentarus, daugeliui buty likes komentary kiekis

neatitiko iSsikelto atrankos kriterijaus - ne maziau nei 20 komentary.

9 lentelé. Komentary ir apgyvendinimo jstaigy kiekio tyrime ir Booking.com palyginimas

Atsiliepimy Apgyvendinimo Apgyvendinimo jstaigy
skaiCius tyrime | jstaigy kiekis tyrime kiekis Booking.com

Viesbuciai 16827 55 58

Butai 10796 388 791

Sveciy namai 8466 158 186
Atostogy nameliai 880 33 65
Poilsio kompleksai 645 6 8
Seimos biistai 566 10 22
Nakvyné su pusryciais 401 8 19
Apartamenty vieSbuciai 395 5 6
Hosteliai 373 3 9
Vilos 367 10 17
Moteliai 254 3
Kaimo sodybos 252 18
Poilsiavietes 188 6
Kempingai 81 2 5

I$ viso: 40491 694 1213

Saltinis — sudaryta autorés
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Komentary automatinis vertimas buvo atliktas naudojantis Google sheets. Pirmiausia,
naudojantis DETECTLANGUAGE formule nustatyta kiekvieno komentaro kalba ir su
GOOGLETRANSLATE formule skai¢iuoklei, komentarai iSversti j angly kalbg (10 lentelé.).

10 lentelé. Automatinio komentary vertimo pavyzdys

Salis Data Komentaras Kalba | I$verstas komentaras Viesbutis
Desayuno correcto, si vas Proper breakfast, if you go
en vehiculo el parking es by car parking is free at the

Spain 19.08.2018 | gratuito en la puerta. ES door. K4v?2
Staff gentilissimo ottima Staff friendly good breakfast
colazione bella camera con nice room with mini kitchen

Italy 19.08.2018 | mini cucina e microonde IT and microwave K4v2
Freundliches und
hilfsbereites Personal. Sehr Friendly and helpful staff.
sauber, gute Ausstattung, Very clean, good quality,
groBe Zimmer. Gute large rooms. Good parking.
Parkmdglichkeit. Gutes Good restaurant.

Germany | 14.08.2020 | Restaurant. DE K4V?2

Saltinis - sudaryta autorés

Susisteminus duomeny bazes buvo suskai¢iuotos komentaruose naudotos kalbos - i§ viso
iSverstos 48 kalbos (2 priedas). Taip pat suskai¢iuotos 102 valstybés (1 priedas), kuriose savo
gyvenamajg vietg komentuodami nurodé klientai. Nors skirtingy kalby ir valstybiy skai¢ius duomeny
bazéje yra didelis, komentaruose didziausig dalj sudaro 3 pagrindinés kalbos - lietuviy, rusy ir angly.
Didziausig dalj atsiliepimy sudaré komentarai i§ Lietuvos (50,8 proc.), toliau — kaimyninés Salys
Latvija (8,3 proc.), Rusija (7,4 proc.). Nors daugiau nei pus¢ atsiliepimy sudaré komentarai i$
Lietuvos, apibendrinus komentary kalbas, lictuviy kalba sudaré trecdalj ir angly bei rusy kalbos

sudare po ketvirtadalj visy komentary (7 pav.)

e Kitos salys |
Vokieciy t< i Lenkija \ 'l
kalba iy 3 L\
5% )
\ Jungtiné A
\ Karalysté N \!
4% S
Baltarusija »
5%
Vokietija (
5%
Rusy kalba Angly Rt;z/ija
25% kalba 6

25% Latvija
8%

7 pav. Komentavusiy klienty Salys ir jy naudotos kalbos.
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SPSS programine jranga atlikti pozymiy nepriklausomumo kryzminiy lenteliy testai,
leidziantys identifikuoti dviejy nominaliy kintamyjy tarpusavio sasajas. Kadangi tyrime buvo 102
Saliy komentarai, atliekant statistinius testus, buvo atrinktos pagrindinés daugiausia komentary
turincios Salys, miestai bei apgyvendinimo jstaigy tipai.

Klienty valstybéms ir apgyvendinimo jstaigy tipams palyginti iSsikeltos hipotezés:

H, Komentavusio kliento valstybé neturi jtakos apgyvendinimo jstaigos tipo pasirinkimui.

H. Komentavusio kliento valstybé turi jtakos apgyvendinimo jstaigos tipo pasirinkimui.
Remiantis kryzminiy lenteliy rezultatais galima atmesti nuling hipotezg ir teigti, jog komentavusio
kliento valstybé turi jtakos apgyvendinimo jstaigos pasirinkimui p<0.05, (t = 529.245 p = 0,00)

Rusiskai kalbancios Salys (Ukraina, Baltarusija, Rusija) yra labiau linkusios apsistoti
apartamentuose. MaZiausiai apartamentuose linkusios apsistoti 3alys yra Svedija (17.5 proc.),
Sveicarija (18.7 proc.) bei Latvija (24.7 proc.). Nors §veicarai néra linke apsistoti apartamentuose, jie
yra antroje vietoje tarp labiausiai apsistojanciy sveciy namuose (28 proc.) po Baltarusijos (32 proc.).
Didziausig skirtumg galima pastebéti tarp viesbuciuose apsistojanéiy skirtingy valstybiy
komentavusiy klienty. VieSbuc¢ius daugiausiai renkasi $vedai (62 proc.), latviai (56 proc.) ir norvegai
(55 proc.), o maziausiai komentary vieSbuc¢iuose paliko baltarusiai (29 proc.) estai (41 proc.) ir

ukrainieciai (38 proc.).

Baltarusija 28.9%
Ukraina [ o7 38.4%
Estiz IS 41.6%
Lenkija S 41.6%
Rusija IS e 12.1%
Ispanijz RS- 44.7%
Lietwva S 46.5%
Nyderlandai  [EESO oo 49.0%
Vokietija G 49.9%
Jungtiné Karalyste 2SSO 49.9%
Prancizija TSSO 50.3%
Airija T 50.8%
Jungtinés Valstijos NGNS 51.5%
talija SR 52.2%
Suomija GO 52.2%
Sveicarija NS 53.2%
Norvegija 2GR 55.6%
Latvia R 56.2%
Svedija NSO 62.4%
0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0%

B Apartmentai M Svediy namai = VieShudiai

8 pav. Skirtingy Saliy klienty ir apgyvendinimo jstaigy tipy kryZminés lentelés rezultatas
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Jungtinés Valstijos
Norvegija
Jungtiné Karalysté
Airija
Sveicarija
Nyderandai
Baltarusija
Rusija
Lietuva
Latvija
Ispanija 3
Svedija %
Pranciizija
Suomija %
Italija
Vokietija %
Estija
Lenkija
Ukraina
0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0%

W 3 fvaigidutés W 4 ivaigidutés  m 5 Zvaigidutés
9 pav. Skirtingy Saliy klienty ir vieSbuciy zvaigzduciy kryZzminés lentelés rezultatas
Tyrime buvo surinkti duomenys i§ 2-5 zvaigzduciy viesbuciy taciau dél nepakankamo 2
zvaigzduciy viesbuciy komentary kiekio statistiniam testui tiko tik 3-5 zvaigzduciy vieSbuciai.

Issikeltos hipotezés (9 pav.):
H, Komentavusio kliento valstybé neturi jtakos viesbuéio zvaigzduciy pasirinkimui.

H. Komentavusio kliento valstybé turi jtakos viesbucio zvaigzduciy pasirinkimui.

Remiantis crosstab rezultatais galima atmesti nuling hipoteze ir teigti, jog komentatoriaus

valstybé turi jtakos vieSbucio zvaigzduéiy pasirinkimui p<0.05, (t = 265.760, p = 0,00) Atlikus

crosstab analize tarp jvairiy Saliy ir vieSbuciy zvaigzduciy, galima pastebéti, jog latviai ir rusai yra
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10 pav. Skirtingy Saliy klienty ir Klaipédos apskrities miesty kryzminés lentelés rezultatas
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dazniausiai apsistojantys 5 zvaigzduciy vieSbuciuose. 3 zvaigzduciy viesbucius dazniausiai renkasi
lenkali ir ukrainieciai, re¢iausiai 3 zvaigzduciy viesbuciuose apsistoja JAV pilieciai.
Skirtingy Saliy komentavusiy klienty Klaipédos miesty pasirinkimui palyginti iSsikeltos

hipotezes (10 pav.):

H, Komentavusio kliento valstybé neturi jtakos miesto pasirinkimui.
H. Komentavusio kliento valstybé turi jtakos miesto pasirinkimui.

Remiantis kryZminiy lenteliy rezultatais galima atmesti nuling hipotez¢ ir teigti, jog
komentatoriaus valstybé turi jtakos miesto pasirinkimui p<0.05, (t = 4037.889 p = 0,00)

Daugiau nei 70 proc. esty ir baltarusiy yra labiau linke apsistoti Palangoje nei kituose
Klaipédos rajono miestuose. Ispanus, italus, pranciizus labiausiai domina Klaipédos miestas. Taip pat
Jungtiniy Valstijy, Vokietijos ir Sveicarijos gyventojai i§ visy tyrimo 3aliy yra labiausiai linke rinktis
apgyvendinimo jstaigas Nidoje.

Ukraina
Baltarusija
Suomija
Estija
Nyderlandai
Latvija
Lenkija
Rusija
Prancuzija
Ispanija
Lietuva
ltalija
Norvegija
Vokietija
Airija
Jungtiné Karalyste
Svedija
Jungtinés Valstijos
Sveicarija

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0%

W 3 fvaigidutés W4 Zvaigidutés
11 pav. Skirtingy Saliy komentatoriy apartamenty pasirinkimas pagal Zvaigzdutes.

Skirtingy Saliy komentavusiy klienty apartamenty zvaigzduiy pasirinkimui palyginti
i$sikeltos hipotezés:

H, Komentavusio kliento valstybé neturi jtakos apartamenty zvaigzduciy pasirinkimui.

H. Komentavusio Kliento valstybé turi jtakos apartamenty zvaigzduéiy pasirinkimui.
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Remiantis kryZzminiy lenteliy rezultatais galima atmesti nuling hipoteze ir teigti, jog
komentatoriaus valstybé turi jtakos apartamenty zvaigzduciy pasirinkimui p<0.05, (t = 72.819 p =
0,00).

Ukrainiediai, baltarusiai yra labiau linke apsistoti 3 Zvaigzdudiy vie$buciuose. Sveicarijos
pilieciai, kurie paliko komentarg Booking.com yra dazniau apsistojantys 4 Zvaigzduciy
apartamentuose negu lietuviai. Galima pastebéti dviguba skirtuma tarp $aliy kaimyniy Svedijos
Suomijos.

Galima numanyti, jog daugelis apgyvendinimo organizacijy kaupia statistikg apie
apsilankanciy klienty valstybes, taip pat Booking.com pateikia kiekvienai jstaigai jos statistika.
Skirtingy $aliy komentavusiy klienty pasirinkimy analizé yra papildomas biidas turizmo rinkai

analizuoti.

1.9 Vartotojy suvoktos kokybés zodyno sudarymas

Zodyno kirimas padeda sustruktiiruoti laisva teksta. Kuo tikslesnis Zodynas, tuo tikslesné
analizé ir prognozés. Siame tyrime yra naudojamas WordStat (Loughran, 2011) programos viesai
prieinamas sentimenty zodynas, sukurtas remiantis 9526 neigiamais ir 4669 teigiamais zodziy
junginiais. Sj Zzodyna yra rekomenduojama pakoreguoti specialiai temai, nes pavyzdziui, Klaipedos

,»old town* Zodynas priskirs prie neigiamy ZodZiy dél ZodZio ,,0ld*.

Sie sentimenty analizés Zodynai jvairiomis kalbomis jau yra prieinami, tadiau ni§inj zodyna
specialiai temai reikia susidaryti pac¢iam tyréjui. Teksto tyryboje Zodyno struktiiros sudarymas yra
pati svarbiausia projekto dalis. Teksto tyryba yra atlickama 2 biidais — iSskiriamos frazés arba sakiniai
arba atskiri zodziai. Kai yra i§skiriamos frazes, jos yra konkretesnés ir daZniausiai turincios tik vieng
reik§me nei atskiri Zodziai, kurie priklausomai nuo konteksto gali reiks$ti skirtingus dalykus.
WordStat apskaiciuoja ZodZiy ir ZodZiy junginiy tiksluma jiems suteikdami skaiting reikSme (12 pav.)

bei teikdami pirmenybe specifinéms frazéms, be to, kuo ilgesné frazé, tuo ji konkretesné.

— VONIOS KAMBARYS
] VONIOS GRINDYS
] MUILAS, SAMPUNAS
] RANKSLUOSCIAI
—) DUSAS
+ BROKEN_SHOWER (1)
+ BATHROOM_SHOWER (1)

SHOWER (0.5015)

+ SHELVES_IN_THE_SHOWER (1)

12 pav. WordStat terminy tikslumo nustatymo pavyzdys
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D¢l Siy priezasCiy, sudarant Zodyno struktiirg labiau naudotasi frazémis, o ne atskirais
zodziais. Kuo ilgesné frazé, tuo tikslesné jos reikSmé. Skirstant zodzius pagal kategorijas WordStat
apskaicCiuoja ir suranda daZzniausiai pasikartojancias frazes bei jas suskirsto j temas kas padeda Zodyno
kiirime. Zodyno pagalba galima lengviau suprasti konkre¢ius kokybés parametrus.

Booking.com, kviesdami klientus jvertinti apgyvendinimo jstaiga, sitilo klausimyng pagal
Likerto skalg, kurig sudaro 7-8 kriterijai (10 lentelé) priklausomai nuo apgyvendinimo jstaigos tipo.
Siame tyrime yra i$skiriami tie patys ir panasis kriterijai, ta¢iau jie i§skirti remiantis komentary

turiniu o ne i$ anksto nustatytais kriterijais.

10 lentelé. Booking.com vartojami paslaugy kokybés kriterijai

VieSbuciai Apartamentai | Sveciy namai Atostogy nameliai

1. Personalas v v v
2. Patogumai 4 4 4 v
3. Svara v v v v
4. Komfortas v v v v
5. Kainos ir v v v v

kokybés

santykis
6. Vieta v v v v
7. Nemokamas v v v v

belaidis

internetas
8. Pusryciai v v

Saltinis — sudaryta autorés pagal Booking.com

Teksto tyryboje vertinant zodziy svarbg tekste dazniausiai pasikartojantys Zodziai ne visada
teisingai reprezentuoja teksto turinj. Daug bendriniy zodziy - artikeliai ir jungtukai dokumente gali
biiti rodomi kelis kartus, taciau jie néra svarbesni nei pagrindinés sagvokos, kurias reikia iSieSkoti ir
indeksuoti. Raktinio Zodzio svarbai dokumenty rinkinyje nustatyti yra naudojama matematiné
formulé TF-IDF (Angl. Term Frequency — Inverse Document Frequency). Tai yra dviejy statistiniy
duomeny, terminy daznio TF ir atvirkStinio dokumento daznio IDF, sandauga. TF (termino daznis)
matuoja kaip daznai nagrinéjamas terminas yra randamas dokumente. Kadangi skirtingi dokumentai,
tyrimo atveju — komentarai, yra skirtingo ilgio, atsiranda galimybé¢, jog terminas bus dazniau
pakartotas ilgesniuose tekstuose nei trumpesniuose.

IDF (atvirkstinis dokumento daznis) apskaiciuoja, ar zodis retas, ar daznas dokumenty

rinkinyje. SkaiCiuojant TF, visi terminai yra laikomi vienodai svarbiais. IDF nusveria zemyn
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dazniausiai pasikartojan¢iy zodziy reikSmingumg tuo paciu didina re¢iau pasikartojanciy zodziy
svarbg.

TF = (termino kiekis dokumente) / (terminy suma dokumente)

IDF = log_e (dokumenty skai¢ius/ dokumentai, kuriuose yra nagrinéjimas terminas, skai¢ius)

Booking.com savo Klientus kvie¢ia atskirti teigiamus ir neigiamus komentarus apie
apgyvendinimo jstaiga, tai palengvina teksto tyryba. Tyrime buvo naudojamos 3 duomeny bazés —
tik teigiami, tik neigiami bei teigiami ir neigiami komentarai kartu. Kai kurie sveciai paliko tik

teigiamg komentarg, kai kurie — tik neigiamg, dazniausiai — abu komentarus.

11 lentelé. Tyrimo duomeny bazés ir Booking.co palyginimas

Tyrimo metu sudaryto zodyno statistika Teigiami ir Tik teigiami Tik neigiami
neigiami komentarai komentarai
komentarai kartu
Komentavusiy klienty skaicius 40491 37996 23795
Sakiniy skaicius 123008 82910 40046
Zodziy skaigius 1123807 683076 440882
NereikSmingy zodziy procentas 35.1% 32.9% 38.6%
Vidutinis Zodziy skaicius sakinyje 9.1 8.2 11
Vidutinis zodziy skai¢ius komentare 28 18 19
Zodyno apréptis (nejtraukiant 33.6% 39.4% 23.7%
nereikSmingy zodziy) ZodZiuose
Zodyno apréptis sakiniuose 70% 80% 72%

Saltinis - sudaryta autorés

Kiekviena duomeny bazé buvo nagrin¢jama atskirai ir iSskirti terminai saugojami ] bendra
zodyng. NereikSmingi zodziy saraSas priklauso nuo tyrimy tipo, Siame tyrime buvo panaudotas
nedidelis sarasas, kurio pagrindg sudaré jvardziai ir jungtukai - a, about, all, an, and, are, as, at, be,
but, did, do, even, for, from, get, had, have, I, if, in, is, it, just, like, me, my, of, on, one, or, our, so,
that, the, them, there, these, they, this, time, to, up, very, was, we, were, what, when, with, would,
you, your.

Isnagrinéjus komentary bazes, iSrySkéjo 21 pagrindinés kategorijos ir 119 subkategorijy. (12
lentel¢). Reikéty paminéti jog subkategorija virtuvé viesSbuciuose reiSkia maisto restorane kokybe,

apartamentuose virtuvés kambario jrangg.
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12 lentelé. Klienty suvoktos paslaugy kokybés Zodynas.

Kategorija Subkategorija TF « IDF Kategorija Subkategorija TF « IDF
1. Lokacija 6474 10. Pastatas ir 60. Paskutinis auks$tas 523
2. Jura 3084 balkonas 61. Lubos 167
3. Aplinka 2753 62. Spa 2554
4. Miesto centras 2582 . 63. Baseinas 2060
5. Pasickiama pésciomis 2178 1. Ba;‘;'{?ﬁ;' SPA. 164 Jacuzzi 656
6. Pagrindiné gatvé 1817 65. Pirtis 272
1. Vieta 7. Prekybos centras 1431 66. Baseinas, Sauna, Spa 247
8. Parkas 1368 67. Lova 2341
9. Viesasis transportas 1094 12. Miegamasis 68. Patalyné 1365
10. Keltas 230 ' 69. Sofa - lova 357
11. Sunku rasti 529 70. Pagalveés 33
12. Upé 383 71. Ranksluosciai 1852
13. Kaimynysté 259 72. Muilas, Sampiinas 1223
14. Personalas 5499 73. Vanduo 717
15. Seimininkas 2906 74. VVonios kambarys 475
16. Registrattira 2304 75. Tualetas 420
2. Personalas 17 Kf“"b".s - 1507 13. Vonios 76. Dusas - 388
18. Isiregistravimas 1285 ka}"nbarys 77. Vandens slégis 328
19. Paslaugos 1209 78. Vonios kriauklé 228
20. I8siregistravimas 393 79. Vonios grindys 184
21. Kambariy servisas 175 80. Vandens temperatiira 136
22. Pusryciai 6245 81. Vonia 133
3 . . 23. Maistas 4528 82. Duso uzuolaidos 91
g?ﬁ:f” 24. Kavair arbata 1564 83. Drenazas 63
25. Kaviné 601 84. Kaina kokybé 2350
26. Geriamasis vanduo 242 14. Kainos kokybés |85. Gera kaina ir kokybé 1357
27. Viskas gerai 4668 santykis 86. Bloga kaina ir kokybé 1268
4. Nuomoné 28. Pakartotinis apsilankymas 1874 87. Papildomas mokestis 516
29. Rekomendacijos 906 88. Langai 2388
30. Irenginiai 2080 89. Vaizdas pro langg 1305
31. Televizorius 2076 90. Atverti langa 556
32. Saldytuvas 1049 o191, Vaizdas j jir: 184
33. Vimfi 861 15 Langai ir vaizdiai (g5 2 0 HHER 178
34. Skalbimo masina 719 93. Tinkleliai nuo uody 136
35. Prieskoniai 610 94. Miegas atvirais langais 39
36. Plauky dziovintuvas 535 95. Uzuolaidos 26
5. Prietaisai ir  |37. [Jrankiai 461 96. Parkingas 1392
virtuvé 38. Indai 438 97. Parkingo mokestis 1087
39. Orkaité ir viryklé 383 16. Parkingas 98. Parkingo vieta 756
40. Virdulys 353 99. Parkingo dydis 583
41. Mikrobangy krosnelé 237 100. Saugus parkingas 545
42. Lygintuvas 136 101. Oro kondicionierius 1674
43. Siurblys 91 102. Védinimas 683
44. Virtuvés kriauklé 67 17. Klimato kontrolé |{103. Temperatiira 407
45. Indaplové 52 104. Sildymas 396
46. Svaru 4321 105. Drégmé 23
6. Svara 47. Kvapali 788 106. GraZus 1294
48. Nesvaru 635 107. Jaukus 841
49. Patogus 4732 . 108. Siuolaikinis 405
7. Komfortas 15— Nenatogus 235 18.Dizainas 1709 “pasenes 400
8. Dydis 51. Mazas 3515 110. Namy jaukumas 125
52. Didelis 2288 111. Dizainas 112
9. Poilsis ir ramybé 53. Ty_Ia_ _ _ _ 3947 19. Internetas 112. Internetas 2364
54. Poilsis ir atsipalaidavimas 1231 113. TriukSmas 903
55. Balkonas 1928 114. Garso izoliacija 880
. 56. Pirmas aukstas 1291 21. Triuk$mas 115. Gatvés triukSmas 657
10 Paswatas it 157, Laiptai 1028 116. Trukdo miegui 272
58. Grindys 1027 117. TriukSminga vakare 86
59. Liftas 758 22. Seimos 118. Draugiskas Seimoms 1386
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KAVA_IR_ARBATA RANKSLUOSCIAI

13 pav. Pagrindinés kokybés kategorijos

Zodyno apréptis tarp skirtingy duomeny baziy parodé, jog yra lengviau nustatyti terminus

teigiamuose komentaruose negu neigiamuose. Pirmiausia zodynas buvo sukurtas remiantis visais - ir

teigiamais ir neigiamais komentarais. Kategorijos, i$skirtos i§ bendros duomeny bazés, tik i§ dalies

atspindéjo kategorijas kurios buvo randamos neigiamuose komentaruose. Palyginus teigiamy

komentary Booking.com rezultatus su neigiamy atsiliepimy rezultatais, galima teigti, jog Zmonés

kalba apie skirtingus dalykus kai kalba apie tai, kas patiko ar nepatiko. Kai klientai kalba apie

teigiamus dalykus, Zymai labiau matosi keli pagrindiniai terminai — apgyvendinimo jstaigos vieta,

5 MIEGAMASIS

KOMFORTAS NUOMONE NUOMONE DYDIS JETA

MAISTAS IR GERIMA|  pasTATAS R BALKONAS
VONIOS KAMBARYS
V‘ ET MAISTAS IR GERIMAI

“wsPERSONALAS

PERSONALAS PRIETAISAI IR VIRTUVE

BASEINAS SPA SAUNA
SVARAPOILSIS

Teigiam: komentarai Neigiami komentarai

14 pav. Kokybés kriterijai 18 teigiamy ir neigiamy komentary.
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Sudarant Zodyna buvo remiamasi prielaida, jog klientas kalba neigiamai arba teigiamai apie
dalykus, kurie jam atrodo svarbiausi, todél tiek teigiami tiek neigiami zodziy junginiai apie tg pacia
tema buvo priskiriami prie tos pacio Zodyno kategorijos. Be to, kai kurie klientai j teigiamy komentary
skiltj jrasé ir neigiamus dalykus ir atvirkSciai.

WordStat sentimenty zodynas padéjo patikrinti, ar tikrai teigiamuose komentary kalbama apie

pozityvius dalykus ir kiek neigiamuose komentaruose yra negatyviy klienty patirciy.

Patikrinus neigiamus komentarus su sentimenty zodynu, paaiskéjo, jog 25 proc. (15 pav.)
klienty kalbéjo teigiamus dalykus neigiamuose komentaruose. Tai patvirtina ir tyrimo metu sudaryto
zodyno rezultatai. ,,Viskas gerai* kategorija buvo antra i§ svarbiausiy neigiamy komentary kategorijy,
ji buvo aptinkama 7,83 proc. visy komentary. Klientai j neigiamy komentary skiltj rasé: ,,Nebuvo kas

nepatiko®, ,,Net neturiu kg sukritikuoti, ,,Viskas buvo puiku®.

- . 74.5%
Neigiami komentarai
25.6%

- . 8.4%
Teigiami komentarai

91.6%

. . 26.1%
Bendri komentarai

|

73.9%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0% 90.0% 100.0%

W Negatyvu m Pozityvu

15 pav. Skirtingy duomeny baziy sentimentai

19 pagrindiniy S$aliy ir 53 pagrindinéms subkategorijoms i$analizuoti buvo atlikti Persono
koreliacijos testai. Pearsono koreliacija (2-tailed) atlikta 54 pagrindinéms Zodyno subkategorijoms ir
apgyvendinimo jstaigy tipams. Pastebéta vidutiné teigiama koreliacija pusryciy subkategorijoje
(Pearsono r = 0,379 p=0,00, kai p<0,05) ir silpna koreliacija maisto subkategorijoje (Pearsono r =
0,176 p=0,00, kai p<0,05) taip pat vidutiné teigiama koreliacija personalo subkategorijoje (Pearsono
r = 0,264 p=0,00, kai p<0,05). Galima teigti, Sios subkategorijos teigiamai koreliuoja komentaruose
tarp skirtingy kategorijy ir apgyvendinimo jstaigy tipy. Vidutine neigiama koreliacija tarp 54
pagrindiniy kriterijy pasizyméjo Seimininkas (Pearsono r = -0,209 p=0,00, p<0,05). Nedidele
neigiama koreliacija pastebima komentaruose apie virtuve (Pearsono r = -0,107 p=0,00, p<0,05) ir
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jrenginius (Pearsono r = -0,139 p=0,00,

p<0,05). 13 lentel¢je yra pavaizduoti skirtingy

apgyvendinimo organizacijy tipy ir 54 pagrindiniy kriterijy koreliacijos rezultatai pagal subkategorijy

terminy kiekj. Sioje lenteléje néra jtrauktos (14 lentelé) statistiskai nereik§mingos subkategorijos, kai

(p >0,01).
13 lentelé. Subkategorijy skirtumai tarp skirtingy tipy jstaigy
Ap.arvtamve‘:n'tq Kaimo sodybos Hosteliai Poilsiavietés Seimos biistai
vieSbuciai
Seimininkas Seimininkas Personalas Jura Seimininkas
Lova Tyla Seimininkas Seimos Patogumas
Viesasis

Seimos Seimos transportas Personalas Svara

Patogumas Aplinka Lova Seimininkas Personalas

Virtuvé bendrai | Maistas Virtuveé Lova Tyla

Viskas gerai Patogumas Svaru Tyla Lova

Aplinka Lova Viskas gerai Maistas Viskas gerai

Tyla Pusryciai Patogumas Patogumas Virtuvé

DraugiSkas
Svaru Viskas gerai Seimoms Svaru Seimoms
Butai Sveciy namai Viesbucdiai Vilos Kempingai

Seimininkas Seimininkas Pusryciai Seimininkas Jura

Patogumas Personalas Personalas Pusryciai Tyla

Viskas gerai Patogumas Maistas Patogumas Seimos

Svaru Svaru Lova Tyla Parkas

Lova Tyla Viskas gerai Lova Svaru
Pasiekiama

Tyla Lova Spa Svaru pésciomis

Virtuvé Viskas gerai Svaru Viskas gerai Patogumas

Seimoms Pusryciai Patogus Personalas Lova

Prietaisali Virtuve Seimininkas Seimos Seimininkas

Nakvyfl.e e Atostogy nameliai Moteliai Poilsio kompleksai
pusryciais

Seimininkas Seimininkas Seimininkas Jura

Pusryciali Seimos Personalas Personalas

Viskas gerai Tyla Svaru Pusryciali

Svaru Viskas gerai Lova Lova

Personalas Patogus Patogus DraugiSkas Seimoms

Patogus Aplinka Viskas gerai Viskas gerai

Tyla Jura Pusryciali Tyla

Lova Virtuvé Tyla Maistas

Didelis Lova Miesto centras Seimininkas

Poilsio kompleksuose ir kempinguose kurie yra prie jiros, svarbiausia kategorija yra jira. Ten,

kur klientas turi daugiau kontakto su savininkais, Seimininkas yra svarbiausia subkategorija.
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14 lentelé. StatistiSkai nereikSmingos kategorijos

Subkategorijos Pearsono R p (2 - tails)

Gera kaina ir kokybé -0.001 0.895
Kava ir arbata 0.006 0.230
Pagrindiné gatvé -0.006 0.195
Parkingas 0.008 0.133
Langai -0.009 0.064
Mazas 0.009 0.060
Parkingo mokestis 0.010 0.036
Televizorius -0.011 0.030
Kalbos 0.012 0.021
Lokacija -0.012 0.017
Kvapai 0.012 0.015

Pagrindiniy 19 S$aliy klienty komentary ir subkategorijy koreliacija parodé, jog skirtingy

tautybiy pilieCiai komentuoja labai panaSiai apie apgyvendinimo jstaigas Klaipédos rajone.

Didziausias statistiSkai reikSminga subkategorija — pagrindiné gatvé (Pearsono r = -0,030 p=0,00,

p<0,05), todel galima teigti jog palyginus skirtingas Salis su kategorijomis ir subkategorijomis

statistinis skirtumas yra labai mazas.

Tyrimo metu buvo surinkti komentarai i§ 55 Klaipédos rajono viesbuciy — 2 dviejy zvaigzduciy,

29 — trijy zvaigzduciy, 19 — 4 zvaigzduciy ir 5 — penkiy zvaigzduciy. Siekiant iSlaikyti anonimiskuma

tyrime vieSbuciy pavadinimai yra uzkoduoti. Palyginus skirtingas vieSbuciy kategorijas naudojant

sentimenty zodyna (16 pav.), galima pastebéti, jog 3-5 Zzvaigzduciy vieSbu¢iy komentary

negatyvumas ir pozityvumas yra labai panasus. 2 zvaigzduciy vieSbuciy sentimenty palyginimas Siek

tiek skiriasi, tai gali buti dél nedidelio viesbuciy ir komentary kiekio (2 viesbuciai, 152 komentarai).

80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

73.96%
69.18% 67.90% 69.57%

32.10%

30.82%

30.43%

2 Zfvaigidutés 3 Zvaigiduteés 4 Fvaigiduteés 5 Zvaigzdutés

26.04%

W Negatyvumas W Pozityvumas

16 pav. Klaipédos rajono viesbuc¢iy komentary sentimenty palyginimas.
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17 pav. Klaipédos rajono apgyvendinimo jstaigy komentary sentimenty palyginimas.

Kadangi tyrime buvo uZsibréZta iSnagrinéti visy Klaipédos rajono apgyvendinimo jstaigy
komentarus, | tyrimg buvo jtraukti ir mazi miesteliai, turintys nedaug vartotojy atsiliepimy. Kuo
platesné ir kuo jvairesné tiriamyjy grupé, tuo didesné tikimybé, kad imtis bus reprezentatyvi ir
tinkamai atspindés visg populiacijg. Taciau tyrin¢jant vietoves tarpusavyje, teisingiau yra nagrinéti
didesne imtj turin¢ius miestus. Galima bandyti jzvelgti specifiniy dalyky ir mazesniuose miesteliuose,
pavyzdziui 9 jstaigy Preiloje jvertinimai gan skiriasi nuo netoliese esancios Pervalkos (17 pav.).
Dazniausiai komentuojama buvo apie personalo kalby nemokéjima, vietos stygiy. Svarbiausia
kategorija, apie kurig 93 proc. komentavo teigiamai buvo Preilos vieta: "puiki vieta - toli nuo Nidos
Surmulio, arti mariy, visur gali nuvaziuoti su dviraciu". Antra svarbiausia Preilos subkategorija -

istaigos aplinka, apie kurig kalbant dazniausia buvo minéta terasa.

15 lentelé. Pagrindinés neigiamy komentary kategorijos Preilos jstaigose

Kategorija TD * IDF | Problema
Personalas 34.3 Savininkai, personalas nekalba uZsienio kalbomis
Dydis 33.7 Apartamentai yra per mazi
Langai ir vaizdai 29.8 Truksta tinkleliy nuo uody

Slidiis laiptai, nepatogus pravaziavimas vaiko
Pastatas ir balkonas 28.7 veziméliui

Nepakankamai jrankiy virtuveje, nepastovus tv
Prietaisai ir virtuvé 28.2 signalas

Saltinis — sudaryta autorés
Palyginus sentimenty Zodyno rezultatus (18 pav.), galima pastebéti didelj skirtumg tarp
geriausiail ir pras¢iausiai vertinamy Klaipédos miesto trijy zvaigzduciy vieSbuciy. Blogiausiai
vertinamo vieSbuCio neigiamuose komentaruose viena i§ didziausiy subkategorijy yra liftas, jo

trikumas. Geriausiai vertinamas viesSbutis Booking.com sistemoje yra priskiriamas prie Klaipédos
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miesto taciau pagal savivaldybiy zemélapj, jis yra uz miesto riby. Panagringjus Sio miesto
subkategorijas galima pastebéti, jog viena svarbiausia subkategorija miesto vieSbuciams - lokacija

Siame vieSbutyje yra aStuntoje vietoje kadangi jis yra uz miesto riby.

Teigiami komentarai Neigiami komentarai
1600 1000
1400 900
1200 500
700
1000 600
800 500
o0 400
300
400
200
- N -niih
0 0
K3V2 K3v4 K3Vl K3V9 K3V5 K3V8 K3V7 K3V3 K3ve K3V2 K3v4 K3Vl K3V5 K3v9 K3V8 K3v3 K3V7 K3ve
B Negatyvu M Pozityvu M Negatyvu M Pozityvu

18 pav. Klaipédos miesto 3 zvaigzduciy viesbuciy sentimenty palyginimas

Patikrinus pozityvuma ir negatyvuma naudojantis sentimenty zodynu (19 pav.), 4 zv. Klaipédos
miesto viesbudiuose issiskiria viesbutis K4V1. Sio viesbudio bendri komentarai yra daugiau
negatyviis nei pozityvis. Sis viesbutis Booking.com sistemoje turi 7,9 jvertinima. KAV1 yra taip pat
daugiausia negatyvo neigiamuose komentaruose turintis viesbutis. Klientai skundziasi dél prasty
pusry€iy, neefektyvaus aptarnavimo. Vienas 1§ neigiamai vertinamy S§io vieSbucio kategorijy —
baseinas ir SPA - klientai yra nepatenkinti, jog reikia mokéti papildoma mokestj uz jéjimg Sias

patalpas. KAV1 viesbutyje klientai geriausiai jvertino lokacijg - vieSbutis yra miesto centre.

Bendri komentarai Neigiami komentarai
1400 1000
1200 200
800
1000 700
200 600
500
600 400
400 300
200

- X B R EE
0 0

KAV K4V2 KAV3 KAVA KAVS KAV6  KAV7 KAVA KAVI KAV7 KAV2 K4V3  KAV6  KAVS
B Negatyvu W Pozityvu B Negatyvu MW Pozityvu

19 pav. Klaipédos miesto 4 zvaigzduciy vieSbuc¢iy komentary sentimenty palyginimas.
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20 pav. Klaipédos rajono 5 zvaigzduciy kategorijos viesbuciy palyginimas.

Visame Klaipédos rajone Booking.com sistemoje buvo rasti 5 auks¢iausios klasés viesbuciai.

Geriausiai vertinamas KAVS5 viesbutis - "ideali Svara, komfortas, paslaugus personalas, skaniis

pusryciai, grazus vaizdas | upe - vieSnage buvo puiki!". Panagrinéjus Sios apgyvendinimo jstaigos

neigiamus atsiliepimus, daugiausia buvo skundziamasi dél pusry¢iy kainos, bet ne kokybés. 11 proc.

geriausiai vertinamo vie$bucio neigiamy komentary priklausé subkategorijai viskas gerai.

Prasciausiai vertinamas 5V5 vieSbutis daugiausia negatyviy komentary sulauké dél SPA - ,,SPA

ir pir¢iy zona kukloka, dziakuzi apsilankymo metu buvo Salta, atnaujintos zonos pirtys vésios.*, ,,Spa

aromato nerasta nei aromaterapingje nei turkiskoje pirty ,tiesiog dumblo kvapas....*“.

13

16 lentelé. Palangos 3 zvaigzduciy miesto vieSbuc¢iy komentary palyginimas

Visi komentarai Negatyvu | Pozityvu Neigiami komentarai | Negatyvu | Pozityvu
P3V12 46.52% | 53.48% P3V11 84.03% | 15.97%
P3V11l 41.91% | 58.09% P3V10 81.71% | 18.29%
P3V9 39.26% | 60.74% P3V2 81.07% | 18.93%
P3V7 36.72% | 63.28% P3V12 80.90% | 19.10%
P3V10 36.07% | 63.93% P3V7 80.12% | 19.88%
P3V13 34.62% | 65.38% P3V5 77.44% | 22.56%
P3Vv2 31.77% | 68.23% P3V13 77.37% | 22.63%
P3V4 29.90% | 70.10% P3V4 74.80% | 25.20%
P3V5 29.29% | 70.71% P3V1 73.94% | 26.06%
P3V8 28.09% | 71.91% P3V3 72.67% | 27.33%
P3V1 26.48% | 73.52% P3V9 71.20% | 28.80%
P3V6 25.51% | 74.49% P3V8 68.64% | 31.36%
P3V3 22.74% | 77.26% P3V6 66.78% | 33.22%

Saltinis - sudaryta autorés

Patikrinus Palangos 3 Zvaigzduciy miesto vieSbucius taip pat galima pastebéti kokybés skirtumus (16

lentel¢). PV12 vieSbutis yra vertinamas prasciausiai - i§ visy komentary negatyvis sentimentai yra
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aptinkami 46,52 proc. komentary. Siame vieSbutyje 17,92 proc. neigiamy komentary yra apie
neveikiancius prietaisus - neveikiancius televizorius, virdulio trikuma.

Nagrinéjant komentarus kartu naudojant sentimenty ir kategorijy Zodynus galima iSnagrinéti
bendras kokybés problemas tarp miesty, jstaigy tipy, skirtingy kategorijy ir individualiy jstaigy.
Sentimenty zodynas padeda aptikti trikumus, o tyrime sukurtas Klaipédos rajono apgyvendinimo
istaigy zodynas padeda sukonkretizuoti problemas ir kitus klientams ripimas kategorijas,

nusakancias paslaugy kokybe.
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ISVADOS

1. Paslaugy kokybés mokslinai darbai pasizymi jvairiy modeliy, dimensijy ir kriterijy gausa,
taciau Siuolaikiniai mokslininkai teigia, jog atliekant kokybés tyrima, reikéty nusistatyti specifinius
kriterijus arba pritaikyti zinomus kokybés modelius pagal tyrimo objekta. Organizacijos turi i$sitirti
savo paslaugos prigimtj ir klienty suvoktas paslaugos dimensijas ir tik po to taikyti ar kurti kokybés
gerinimo metodus. Vienas i§ budy atskleisti svarbiausius klientui paslaugy kokybés kriterijus yra
iStirti vartotojo sukurtg turinj. Paslaugy vartotojy atsiliepimai daro vis didesn¢ jtakg naujy klienty
sprendimui pirkti, todél turizmo paslaugy atsiliepimy svetainés tapo svarbiu tarpininku tarp
apgyvendinimo paslaugas teikianios jstaigy ir klienty. Tai jtraukia ne tik keliautojus -
apgyvendinimo jstaigy atstovams taip pat yra svarbu palaikyti santykius su klientais ir atsakyti |
komentarus.

2. Teorinéje darbo dalyje yra iSnagrinéta paslaugy kokybé ir jg sudaran¢ios dimensijos taciau
tyrimo rezultatai - 22 kategorijos (vieta, personalas, maistas ir gérimai, nuomoné, prietaisai ir
virtuvé, Svara, komfortas, dydis, poilsis ir ramybé, pastatas ir balkonas, baseinas-spa-sauna,
miegamasis, vonios kambarys, kainos ir kokybés santykis, langai ir vaizdai, stovéjimo aikstelé,
klimato kontrolé, dizainas, internetas, triuksmas, draugiskumas Seimai.) nebuvo suskirstytos j
techning ir funkcine kokybe ar kitus apibendrinanc¢ius matmenis nenorint iSkreipti vartotojy sukurto
pozitirio. Taip pat jos yra nevienodos - vienos turin¢ios daug subkategorijy kaip vietos kategorija (13
subkategorijy), taip pat yra keletas kategorijy kurios yra labai siauros - draugiSkumas Seimai (1
subkategorija) ir interneto rysys (1 subkategorija). Sios kategorijos buvo paliktos tokios, kokias jas
mato Klientai. Klaipédos rajono apgyvendinimo jstaigy zodyna sudaro 20193 Zodziai tadiau jis néra
galutinis, jj dar galima patikslinti, pridéti daugiau subkategorijy.

3. Tyrimo metu sudaryto Zodyno apréptis apima 70 proc. visy sakiniy, todél galima teigti, jog
jis tinkamai nusako komentary turinj. Tyrinéjant paslaugy kokybe, pagrindinés 22 kategorijos yra
labiau skirtos lengvesniam zZodyno organizavimui, o ne tyrimo grupiy palyginimui. Lyginant tyrimo
grupes naudingesnis buvo 2 Zzodyno laipsnis - pagrindinés subkategorijos, jos yra tikslesnés nei
pagrindinés kategorijos. Norint tiksliai pamatyti, kas konkreciai atsispindi klienty suvoktoje kokybéje
reikia nusileisti iki tre¢io Zodyno lygmens - fraziy ir zodziy.

4. Klientai, kalbédami apie neigiamus dalykus, naudoja daugiau kokybés kriterijy nei
kalbédmi apie neigiamus. Neigiami komentarai suteikia daugiau informacijos apie paslaugy kokybés
spragas. Palyginus skirtingy zvaigzduciy viesbucius pozytiviy ir negatyviy komentary dalys buvo

panasios. Taciau palyginus individualius vieSbucius tarpusavyje iSrySkéjo didesni skirtumai.

56



KryZzminiy lenteliy analizé¢ parodé jvairiy Saliy komentarus palikusiy klienty skirtumus renkantis
apgyvendinimo paslaugas teikiancios istaigos tipa, kategorija ir Klaipédos apskrities miesta.
Paskutingje tyrimo dalyje yra naudojamos jvairios lenteliy formos, kombinuojant

Kintamuosius - teigiamus ir neigiamus komentarus kartu ir atskirai, vertinant vieSbucius individualiai,
komentarai nagrinéjami pagal $alis, zvaigzdutes, apgyvendinimo jstaigy tipus bandant jvairius tyrimo
budus. Teksto tyryba suteikia gausybe vertingos zaliavos tyrimams, tac¢iau tyrimy, kaip tuos duomenis
panaudoti, néra pakankama.

Tyrime visos 47 klienty vartotos kalbos buvo isverstos j angly kalbg ir sujungtos j vieng vienetg.
Ne visi klientai raso taisyklingai ir naudoja tinkamus ra§menis, vertime yra klaidy taciau $iais laikais
esant dideliems duomeny kiekiams reikia naudoti atitinkamas priemones. Nesant lietuviskam
sentimenty zodynui, lieka naudotis tokiais Zodynais, kokie yra prieinami.

Apgyendinimo jstaigy administracija turéty nuolat stebéti ir sisteminti problemas, kurias
komunikuoja sveciai. Taip pat savininkams gali buti naudinga zinoti, kokios problemos yra bendros

tarp tos pacios kategorijos arba tos pacios teritorijos jstaigy.
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PRIEDAI

V i} Atsiliepimy skaiCius pagal Salis 1 Priedas
Salis Atsiliepimai Salis Atsiliepimai
1. Lietuva 20574 52. Piety Afrika 8
2. Latvija 3373 53. Kroatija 8
3. Rusija 3012 54. Serbija 7
4. Vokietija 2222 55. Tailandas 6
5. Baltarusija 1976 56. Argentina 6
6. Jungtiné Karalysté 1718 57. Meksika 6
7. Estija 1413 58. Farery salos 5
8. Lenkija 1105 59. Malaizija 5
9. Norvegija 444 60. Moldova 5
10. Prancuzija 404 61. Kataras 4
11. Suomija 400 62. Peru 4
12, ltalija 346 63. Bolivija 4
13. Ukraina 334 64. Jordanija 4
14. Jungtinés Valstijos 301 65. Indonezija 3
15. Ispanija 300 66. Libija 3
16. Airija 295 67. Kuveitas 3
17. Nyderlandai 292 68. Cile 3
18. Svedija 211 69. Kolumbija 3
19. Sveicarija 192 70. Urugvajus 3
20. Cekijos Respublika 144 71. Vietnamas 3
21. Izraelis 139 72. Alzyras 3
22. Belgija 122 73. Angilija 3
23. Danija 118 74. Albanija 3
24. Austrija 116 75. Filipinai 3
25. Australija 113 76. Egiptas 3
26. Kanada 66 77. Tadzikistanas 2
27. Portugalija 49 78. Dominikos Respublika 2
28. Islandija 44 79. Isle of Man 2
29. Kinija 42 80. Omanas 2
30. Vengrija 41 81. Marokas 2
31. Slovakija 40 82. Juodkalnija 2
32. Liuksemburgas 40 83. Kirgizija 2
33. Turkija 36 84. Makao 2
34. Slovénija 35 85. Kosta Rika 1
35. Rumunija 29 86. Laosas 1
36. Japonija 25 87. Maldyvai 1
37. Jungtiniai Araby Emyratai 25 88. Panama 1
38. Honkongas 24 89. Kambodza 1
39. Piety Koréja 22 90. Kiurasao 1
40. Singaptras 19 91. Iranas 1
41. Kipras 19 92. Bosnija ir Hercegovina 1
42. Taivanas 17 93. Zimbabvé 1
43. Brazilija 17 94. Liberija 1
44. Graikija 17 95. Bangladesas 1
45. Bulgarija 13 96. Martinika 1
46. Gruzija 13 97. Naujoji Kaledonija 1
47. Malta 12 98. Arménija 1
48. Indija 11 99. Reunion 1
49. Naujoji Zelandija 10 100.San Marinas 1
50. Saudo Arabija 10 101.Sri Lanka 1
51. Kazachstanas 9 102.Tanzanija 1




Komentaruose naudotos kalbos

Kalba Atsili'fipimq Kalba Atsili.evpimq
skaiCius skaicius
Lietuviy kalba 12472 Bulgary kalba 29
Angly kalba 10319 Slovaky kalba 21
Rusy kalba 10263 Dany kalba 21
Vokieciy kalba 2186 Slovény kalba 18
Lenky kalba 1706 Turky kalba 17
Esty kalba 671 Vengry kalba 13
Latviy kalba 669 Kroaty kalba 12
Ispany kalba 402 Rumuny kalba 7
Pranctizy kalba 380 Araby kalba 6
Olandy kalba 264 Baltarusiy kalba 4
Italy kalba 248 Serby kalba 4
Suomiy kalba 194 Hindi 3
Norvegy kalba 167 Graiky kalba 2
Svedy kalba 159 Kurdy kalba 2
Ukrainieciy kalba 80 Sudanieciy kalba 1
Hebrajy kalba 67 Havajieciy kalba 1
Kalba nenustatyta 65 Telugy kalba 1
Ceky kalba 56 Korsikiegiy kalba 1
Kiny kalba 53 Vietnamieciy kalba 1
Koré¢jieCiy kalba 47 Bosniy kalba 1
Lenky kalba 37 Islandy kalba 1
Kiny kalba paprastoji 33 Liuksemburgieciy 1
Katalony kalba 32 Filipiny kalba 1
Japony kalba 32

2 Priedas



3 priedas
Zodynas

Kategorija Subkategorija Kriterijy nusakantis terminas

Coffee at breakfast, coffee or tea, drinking water, free coffee,
coffee machine, coffee and tea, no tea, room without coffee in
the room, tap water, tea, tea or coffee, tea coffee, tea and
coffee, coffee, coffee tea, bad coffee, delicious coffee, empty
mini bar, instant coffee, morning coffee, poor coffee, good
coffee, tasty coffee.

1. Gérimai

Better breakfast, breakfast, breakfast and dinner, breakfast
buffet, breakfast choice, breakfast coffee, breakfast could be
better, breakfast could be more, breakfast could have been,
breakfast food, breakfast is, breakfast menu, breakfast place,
breakfast room, breakfast selection, breakfast table, breakfast
time, breakfast was, breakfast was poor, buffet breakfast,
choice for breakfast, food for breakfast, no breakfast, poor
breakfast, small breakfast, bad breakfast, breakfast area,
breakfast in the morning, breakfast is not, breakfast not,
breakfast was not, breakfast was not included, breakfast was
very poor, food at breakfast, morning breakfast, restaurant for
breakfast, small breakfast choice, abundant breakfast,
breakfast delicious, breakfast excellent, breakfast is delicious,
1. Maistas ir breakfast is excellent, breakfast is good, breakfast is great,
gérimai breakfast is plentiful, breakfast is very good, breakfast is
wonderful, breakfast very tasty, breakfast was delicious,
breakfast was excellent, breakfast was good, breakfast was
great, breakfast was very good, decent breakfast, delicious
and abundant breakfast, delicious and hearty breakfast,
delicious breakfasts, difficult to sleep, enjoyed breakfast,
excellent breakfast, full breakfast, good breakfast, delicious
breakfast, good breakfasts, hearty breakfast, lovely breakfast,
nice breakfast, perfect breakfast, plentiful breakfast, quality
breakfast, rich and tasty breakfast, rich breakfast, super
breakfast, tasty breakfast, great breakfast, varied breakfast,
wonderful breakfast.

2. Pusry¢iai

Dinner, food, food choice, food in the restaurant, food is
delicious, great food, cottage cheese, food restaurant, hotel
restaurant, hot dishes, lunch and dinner, meal, restaurant food,
restaurant menu, small selection, restaurant, quality of food,

3. Maistas deliciously, excellent food, excellent restaurant, food good,
large selection, tasty food, good restaurant, good food,
delicious food, wide choice, wide selection, coffee in the
room.

Excellent service, friendly service, great service, nice service,

4, Paslaugos

pleasant communication, pleasant service, good service.

Front desk, girl at the reception, reception desk, reception
5. Registratiira staff, reception, staff at the reception, reception does not

2.Personalas work, pleasant receptionist.

Does not speak, english and russian, not speak, not speak
6. Kalbos english, russian language, speak english, speak in russian,
speak russian, staff does not speak, staff did not speak.




Administrator, staff, service staff, restaurant staff, hotel staff,
staff at breakfast, staff did not, and helpful staff, kind staff,
nice and helpful staff, nice staff, pleasant staff, professional
staff, responsive staff, short distance, staff courteous, staff
friendly, staff great, staff helpfulness, staff is friendly, staff is
very helpful, staff were friendly, wonderful staff, staff is very
friendly, staff was friendly, staff polite, polite and helpful,
staff very friendly, staff very pleasant, polite staff, staff was
very friendly, staff helpful, pleasant and helpful staff, helpful
staff, great staff, good staff, friendly staff, friendly and helpful
staff, excellent staff, courteous staff, attentive staff.

Host, hostess, hosts, phone number, landlord, owner, mobile
phone, ambiance hostess, excellent hosts, friendly and helpful
owner, friendly host, friendly hostess, friendly hosts, friendly
owner, friendly owners, great host, helpful host, helpful
hostess, helpful hosts, helpful owner, hospitable hosts, hosts
pleasant, nice host, nice hostess, nice hosts, nice owner, nice
owners, pleasant host, pleasant hostess, pleasant hosts, host
was very friendly, friendly and helpful, friendly and
hospitable, helpful, friendly, helpful and friendly, met, nice
and helpful, pleasant and helpful, welcoming hostess,
wonderful hostess, wonderful hosts, pleasant owner.

Arrival, arrived late, check in and check, clear, key, key
collection, instructions, upon arrival, easy check, easy access.

7. Personalas

8. Seimininkas

9. Isiregistravimas
10. ISsiregistravimas

Late check, check out.

11. Kambariy
aptarnavimas

Room service.

3. Miegamasis

12. Lova

Single beds, good beds, comfortable beds, under the bed,
room with double bed, bed was broken, beds, twin beds, two
separate, two beds, bedside, uncomfortable bed, bed, bed
mattress, separate beds, two single beds pushed together,
double bed, double beds, bed mattresses, mattresses, mattress,
bed room, beds uncomfortable, bed was not comfortable, bed
uncomfortable, bed very uncomfortable, bed was
comfortable, bed sofa, bed squeaks, bed was very
comfortable, single beds pushed, bed was not very
comfortable, narrow bed, bed comfortable, large double bed,
good bed, big bed, large bed, comfortable bed, comfy bed,
soft bed.

13. Patalyné

Bed sheet, bedspread, sheets and towels, bed linen and towels,
bed linen, bedcovers, bedsheets, bedding, beddings, bedsheet,
linen, blankets, bed sheets, bedspreads.

14. Pagalvés

Uncomfortable pillows, pillows.

15. Sofa - lova

Bed and sofa, sofa bed, uncomfortable sofa..

4. Vieta

16. Pagrindiné gatvé

Main pedestrian street, basanaviciaus street, street
basanaviciaus, main street, pedestrian street, basanaviciaus,
close to the main.
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Baltic sea, bit far, far from the sea, little bit far, little far, near
the beach, near the sea, not close to the sea, distance from the
sea, quite far, too far, some distance away from the sea,
beautiful beach, close to beach, close to the sea, close to the
beach, location close to the beach, location close to the sea,
location near the sea, not far from the sea, sea for about
minutes, sea minutes, sea about minutes walk.

Away from the center, away from the city, center and the sea,
center of klaipeda, center of the city, city center, center of
nida, city centre, far away, far away from the center, far from
the center, heart of the city, some distance away from the
center, town center, center of palanga, bit far from the center,
center some distance, distance away from the center, distance
from the center, apartment in the center, close to the center,
close to the city center, close to the old town, near the old
town, not far from the center, location in the city center, walk
to the old town, town centre.

Bike path, bike rental, bus station, train station, bus stop.

Amazing location, fantastic location, hotel's location, liked
the location, location, location close, location of the hotel,
beautiful location, close to everything, conveniently located,
good location of the hotel, hotel in a good location, ideal
location, location excellent, location is excellent, location is
ideal, location is very convenient, location perfect, location
was good, location was perfect, near the center, perfect
location, quiet location, convenient location, good location,
excellent location, great location, hotel is located, location is
very good, location good, location is great, hotel s location,
location is good, location is perfect, central location, hotel
location, nice location, location great, wonderful location,
well located.

Minute walk, min walk, on foot, walking distance, minutes
walk, center on foot, minutes on foot, minutes walking,
minutes walk to the beach, walking, walk to the beach, walk
to the sea, walk to the center, short walk, within walking
distance.

Grocery, grocery store, large supermarket, shopping center,
maxima, shops, close to shops.

River.

17. Jara

18. Miesto centras
19. Viesasis
transportas

20. Lokacija
21. Pasiekiama
pésCiomis

22. Prekybos
centras

23. Upé

24, Aplinka

Courtyard, garden furniture, private yard, separate entrance,
terrace, beautiful environment, beautiful garden, beautiful
place, beautiful surroundings, large terrace, nice terrace,
peaceful place.

25. Kaimynysté

Quiet neighborhood.

26. Keltas

Ferry, ferry to the curonian spit, ferry terminal, close to the
ferry.

27. Sunku rasti

Difficult to find, hard to find, find a place.
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5. Parkingas

28. Parkingo dydis

Small parking, small parking lot, parking is small, parking
space, not enough parking, large parking, large parking lot,
car parking space.

29. Parkingo vieta

Convenient parking, parking on the street, closed parking,
parking in the vyard, parking area, parking in front,
underground parking, front of the house, parking near the
house.

30. Parkingas

The car parking, good parking, parking spot, parking for cars,
parking places, public parking, hotel parking, car parking, the
car, no parking, car park, find a parking, parking place, leave
the car, park, car, garage, parking lot, parking spaces, park the
car, parking on site, parking at the hotel, parking, leave the
car keys, car parking place, lack of parking, problems with
parking, the car park, car in the parking, own parking.

31. Parkingo Free car parking, parking fee, paid parking, parking is free,
mokestis free parking, free parking space.

32. Saugus . . . .

parkingas Safe parking, private parking, secure parking.

6. Pastatas ir
Balkonas

33. Paskutinis
aukstas

Attic, floor attic, room in the attic, top floor.

Room on the first floor, first floor, ground floor, located on

34. Pirmas aukstas the ground floor.

35. Laiptai Steep stairs, stairs to the second floor.

36. Liftas No elevator, no lift.

37. Lubos Low ceiling.

38 Balkonas Balcony door, balcony, no balcony, room with a balcony,

room without a balcony, large balcony.

7. TriukSmas

39. Garso izoliacija

Poor sound isolation, paper thin, good sound insulation, noise
insulation, poor insulation, poor sound insulation, hear the
neighbors, sound insulation between rooms, could hear the
neighbors, hear everything, can hear everything, insulation,
sound insulation, sound isolation, noisy neighbours, bad
sound insulation, bad sound isolation, noisy place, thin walls.

40. Gatveés
triukSmas

Traffic noise, street at night, main road, bustle of the city,
street noise, noise from the street, facing the street, busy
street, noisy from the street, noisy street, street side.

41. Trugdo miegoti

Impossible to sleep, could not sleep, hard to sleep, sleep at
night, sleep because.

42.
ryte

Triuk§minga

Noisy in the morning.

43. Triuk§minga
vakare

Noisy at night, bit noisy at night.

44, TriukSmas

Bit noisy, can hear, noise outside the window, heard the noise,
a lot of noise, lot of noise, loud music, bad sound, little noisy,
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can be heard, hear, loud noise, could hear, not sleep, bit loud,
lots of noise, big noise, noisy because, heard.

8. Kainos
kokybés
santykis

45,
kokybé

Gera kaina ir

Good value for money, good quality, good price performance
ratio, high quality, free of charge, worth the money, excellent
price, excellent price performance ratio, good price, great
value for money.

46.
kokybé

Bloga kaina ir

Did not meet the star, high price, price is too high, bad place,
bit too, hotel is not, way too expensive, way too, hotel does
not, definitely not, really do not meet, does not meet, too
expensive, really too, price does not meet, too high, does not
meet the star, not worth the money, price does not.

47.

Papildomas

mokestis

Extra money, needed to pay, extra euro, paid extra, extra
charge, not included in the price, need to pay extra, need to
pay, asked to pay, additional fee, must pay, pay extra, pay
more, extra payment.

48.

Kaina kokybeé

Price quality, price ratio, quality ratio, price quality ratio,
stars, value for money, price and quality, performance ratio,
price performance ratio, star hotel, does not, little too, euros,
not too, included in the price, price performance.

9. Baseinas,
SPA, Sauna

49.

Baseinas

Water in the pool, small swimming pool, small pool, outdoor
swimming pool, pool area, swimming pools, pool, pool is
open, swimming pool, pool water, heated swimming pool.

50.

Pirtis

Sauna area, sauna, sauna and swimming pool.

51.

Spa

Good spa, small spa area, steam bath, spa facilities, turkish
bath, small spa, spa, spa area, spa services, spa center, spa
treatments, spa zone, access to the spa, excellent spa, great
spa, nice spa.

52.

Jacuzzi

Jacuzzi, hot tub, massage bath.

53.

Baseinas/sauna

Cold water in the pool, swimming pool very cold water, cold
water in the bigest pool.

10. Svara

54,

Nesvaru

Bathroom was not very clean, poorly cleaned, lack of hygiene,
lack of cleanliness, floor in the room, carpet in the room,
changed towels, towels changed, dirty dishes, could be
cleaner, towels are not changed.

55.

Svaru

Neat apartment, neat and clean, clean apartment, apartment is
clean, is clean, quality of cleaning, cleaning, room
cleanliness, apartment was very clean, room cleaning, clean
and cosy, apartments are clean, and clean, and clean room,
extremely clean, perfect cleanliness, apartment clean, neat
room, clean rooms, everything was clean, clean and nice,
clean place, perfectly clean, cleanesness, rooms tidy,
everything is clean, tidy apartments, spotlessly clean, nice and
clean, clean and tidy, tidy rooms, rooms are clean, tidy room,
clean and comfortable, clean and modern, clean room, room
clean, room was clean, clean and cozy, room is clean,
apartment was clean, clean apartments, super clean.
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56. Kvapai

Strange smell, strong smell, unpleasant smell, smell in the
bathroom, air freshener, felt the smell, smell in the room, bad
smell in the bathroom, bad smell, smell of the room.

11. Draugiska
Seimai

57. Draugiska
Seimai

Children's playground, children can, children s playground,
family holiday, family vacation, children, kids, family,
children is not, two children, child, families with children,
families, playground for children, play area, small child,
young children, small children, suitable for families, suitable
for families with children.

12. Internetas

58. Internetas

Fi connection, fi worked, free wi, internet, internet
connection, no internet, no wi, no wifi, poor internet, poor
wifi, weak wi, wi, fi, wi-fi, wi fi, wifi, fi did not work, poor
wi, poor wi fi, weak wi fi, wi fi connection, wi fi did not work,
wi fi in the room, good internet, good wi, good wifi.

13. Poilsis ir
ramybé

59. Tyluma

Quiet room, no noise, quiet hotel, quiet and peaceful, quiet
environment, located in a quiet, peace and quiet, quiet, quiet
area, quiet place, quiet street.

60. Poilsiui ir
atsipalaidavimui

Great place to relax, relaxing holiday, calm place, good rest,
place to relax, everything you need to relax.

14. Balkonas

61. Balkonas

Balcony door, balcony, no balcony, room with a balcony,
room without a balcony, large balcony.

15. Dydis

62. Mazas

Too small, tiny room, small table, small double, room is too
small, bit too small, not enough space, not enough room, no
space, bit small, storage space, small rooms, little small, room
could be bigger, really small, rooms are small, room was
small, small room, lack of space, room is small, small place,
super small, small shower, space in the bathroom, small
bathroom.

63. Didelis

Spacious room, spacious bathroom, spacious and, room size,
big room, enough space, room was large, good size, large
room, rooms are spacious, large and comfortable, large
rooms, room spacious, room was big, room was spacious,
spacious and comfortable, spacious rooms, large bathroom.

16. Prietaisai ir
virtuvée

64. Irenginiai

Fully equipped, equipped with everything you need, equipped
with everything, well equipped kitchen, apartment has
everything you need, kitchen has everything you need, fully
equipped kitchen, household appliances, everything you
might need, equipment, well equipped, kitchen equipment,
equipped kitchen, room has everything you need, paper
towels.

65. Saldytuvas

Fridge, no refrigerator, mini fridge, fridge in the room,
refrigerator, mini bar, refrigerator does not work, no fridge.

Kettle, coffee maker, no kettle, kettle in the room, electric

66. Virdulys Kettle.

67'V. Skalbimo Washing machine, no washing machine.

masina

68. Plauky o . .
dFiovintuvas Hair, hair dryer, dryer, no hair dryer, lack of hair dryer.
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69. Lygintuvas

Iron, ironing board.

70. Irankiai

Utensils for cooking, kitchen utensils, cooking utensils,
necessary utensils, utensils.

71. Orkaité ir
viryklé

Oven, cooking, cook, stove.

72. Indaplové

Wash dishes, wash the dishes, dishwasher.

73. Indai

Glasses, kitchen towels, pots, dishes.

74. Virtuvé

Shared kitchen, kitchen, communal kitchen, common kitchen,
small kitchen, mini kitchen, kitchenette.

75. Mikrobange

Microwave oven, microwave, N0 microwave.

76. Siurblys

Vacuum cleaner.

77. Prieskoniai

Sugar, salt.

78. Virtuvés
kriauklé

Sink in the kitchen, kitchen sink.

79. Televizorius

No tv, small tv, smart tv, tv, tv channels, cable tv, idle tv,
lithuanian tv channels, tv does not work, netflix, remote
control.

80. Oro
kondicionierius

No air conditioning, no air conditioning in the rooms, fan or
air, air conditioning was not working, air conditioning in the
room, no air condition, room air, air conditioning, no air
conditioner, lack of air, air conditioner, air conditioned, air
condition, no air con, lack of air conditioning, air con, air
conditioning did not work, air conditioner in the room, air
conditioning does not work, air conditioning in the rooms, air
conditioner was not working, air conditioning system,
conditioning does not work, lack of conditioning, room air
conditioner.

17. Klimato
kontrole e Ventilation in the bathroom, lack of ventilation, ventilation
81. Védinimas . ] .
system, fresh air, no ventilation, fan in the bathroom.
Room temperature, room was a bit chilly, hot in the room,
82. Temperatiira cold in the room, hot inside, cool in the room, temperature in
the room, too cold.
83 Sildymas Central h_eatlng, he_ated floor, no heating, heating system,
floor heating, electric heater.
84. Drégmé Humidity in the room.
Worn out, old building, old furniture, room was a bit outdated,
85. Pasengs . .
old fashioned, needs renovation.
86. Jaukus Cozy room, cozy place, cozy and comfortable, cozy
L apartment, cozy apartments.
18. Dizainas

87. Siuolaikinis

Modern rooms, modern hotel, room furniture, modern

apartment.

88. Grazus

Nice apartment, nice hotel, nicely furnished, tastefully
furnished, tastefully decorated, nice interior, beautifully

15



furnished, nice rooms, nicely decorated, home is very nice,
beautiful apartment, nice room.

89. Naujas Newly renovated.
90. _ Jaustis kaip Feel at home.
namie
91. Dizainas Interior design.
Comfortable rooms, comfortable, comfortable apartments,
92 Patoqus comfortable apartment, comfort, comfortable stay, room
19. Komfortas ' g comfortable, comfortable and clean, comfortably furnished,
comfortable place, comfortable room
93. Nepatogus Not very comfortable, lack of comfort.
Open a window, opening the window, window open, open
94, Atverti langa windows, open window, open the windows, windows open,
open the window, the window open.
95. Tinkleliai nuo Mosquito nets.
uody
96. Miegoti su

atidarytais langais

Sleep with open window, sleep with open.

97. UZuolaidos Curtains, night curtains.
20.Langaiir  9g  Sviesus Bright room, bright apartment, light.
vaizdai
99. Vaizdas | jura Sea view, seaview.
Wonderful view, view out the window, great view, beautiful
view from the windows, amazing view, view from the, view
. from the window, view from the room, view from the
100. Bendras vaizdas | . . . ) . .
windows, view through the windows, beautiful view, view
through the window, view from the balcony, beautiful views,
view through, nice view.
. The window, room window, windows are located, window,
101. Langai - .
windows, large windows.
102.  Vonios grindys | Floor in the bathroom, bathroom floor.
. Shower gel and shampoo, shower gel, shampoo, no shampoo,
103. Muilas, . 2 :
Y soap, liquid soap, no soap, soap in the bathroom, shampoo and
Sampunas
shower gel.
104. RankSluosciai Towels, no towels, towels in the bathroom.
. Broken shower, bathroom shower, shower, shelves in the
21. Vonios . . .
105. Dusas shower, shower cabin, shower head, shower room, shower did
kambarys
not, room shower, no shower.
106.  Tualetas Toilet paper, toilet, roll of toilet paper.
107.  DuSo uzuolaidos | Shower curtain.
108. Drenazas Shower drain.
109.  Vonios kriauklé | Sink in the bathroom, no sink, bathroom sink.
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Mirror in the bathroom, bathrooms, bathroom, bathrobe,
bathromm, bathroom door, shower and toilet, light in the
bathroom.

Lack of hot water, warm water, boiling water, hot water, no
hot water, water temperature, hot water in the shower, cold
water.

Water pressure.

Water is not, water from the shower, water shower, shower
water, water in the room, water from the tap, water supply,
water in the shower, water ran, water in the bathroom.

22. Nuomoné

Definitely recommend, strongly recommend, not recommend,
definitely not recommended, definitely not not a star,
definitely not recommend, highly recommended, recommend
this place, highly recommend, will not come back.

Everything was very good, liked everything, many thanks,
nothing, pleasantly surprised, exceeded expectations,
everything s alright, everything was perfect, everything's ok,
everything's alright, everything was excellent, everything is
wonderful, everything was great, everything great, everything
else, everything is super, everything ok, everything is great,
everything is ok, everything is very pleased, nothing to
complain, everything was ok, everything is fine, everything
was fine, everything was good, recommend this hotel,
everything was super, no complaints, thanks to the owners,
thank you very much, thank you so much.

110.  Vonia

111.  Vandens
temperatura

112.  Vandens slégis
113.  Vanduo

114.  Rekomenduoja
me

115.  Viskas gerai
116.  SugriSime

Again and again, come again, come back, come back again,
come back here, come back here again, coming back,
definitely come back, definitely we will come back, definitely
will, definitely will return, not come, not come back, really
come back, stay again, stay there again, sure to come back,
visit again, want to come back, will be back, will come again,
will come back, will definitely come back, will return again,
will definitely return.
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Bendry komentary subkategorijos

Komentavusiy Komentavusiy
Kokybés kategorijos 2 pogrupis skaicius procentas TF « IDF
Lokacija 11292 27.89% 6473.7
Pusryciai 8331 20.57% 6245.2
Personalas 6706 16.56% 5499.1
Patogus 4686 11.57% 4731.5
Viskas gerai 4531 11.19% 4668.3
Maistas 3384 8.36% 4528.4
Svaru 4368 10.79% 4320.9
Tyla 3558 8.79% 3946.8
Mazas 2646 6.53% 3515.2
Jura 2545 6.29% 3083.5
Seimininkas 7615 18.81% 2905.7
Aplinka 1941 4.79% 2753.4
Miesto centras 1896 4.68% 2581.9
Spa 1524 3.76% 2553.9
Langai 1502 3.71% 2387.8
Wifi 1250 3.09% 2363.9
Kaina - kokybé 1714 4.23% 2349.8
Lova 4791 11.83% 2340.5
Registratura 1375 3.40% 2303.5
Didelis 1609 3.97% 2287.5
Pasiekiama pésciomis 1786 4.41% 2178.3
Jrenginiai 1360 3.36% 2079.6
Televizorius 1146 2.83% 2076.1
Baseinas 1157 2.86% 2059.7
Balkonas 1136 2.81% 1927.6
SugrjSime 1185 2.93% 1874.1
Ranksluosciai 1094 2.70% 1852.2
Pagrindiné gatve 1105 2.73% 1817.4
Kondicionierius 1009 2.49% 1674
Kava ir arbata 1674 4.13% 1563.5
Kalbos 663 1.64% 1507.3
Prekybos centras 772 1.91% 1430.8
Parkingas 3744 9.25% 1391.8
Draugiskas Seimoms 2987 7.38% 1385.7
Parkas 737 1.82% 1367.6
Patalyné 915 2.26% 1364.5
Gera kaina ir kokybé 780 1.93% 1356.8
Vaizdas pro langa 748 1.85% 1305.3
Grazus 734 1.81% 1294.1
Pirmas aukstas 637 1.57% 1291.1
Jsiregistravimas 1132 2.80% 1284.8
Bloga kaina ir kokybé 667 1.65% 1267.9
Poilsis ir atsipalaidavimas 682 1.68% 1230.9

4 Priedas
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Muilas, Sampiinas 471 1.16% 1222.5
Paslaugos 680 1.68% 1208.7
Viesasis transportas 547 1.35% 1093.6
Parkingo mokestis 582 1.44% 1087
Saldytuvas 1061 2.62% 1048.6
Laiptai 502 1.24% 1027.7
Grindys 528 1.30% 1027.2
Rekomenduojame 464 1.15% 906.4
TriukSmas 982 2.43% 902.9
Garso izoliacija 462 1.14% 880.1
Virtuve 2316 5.72% 861.1
Jaukus 425 1.05% 841.1
Kvapai 373 0.92% 787.8
Liftas 358 0.88% 757.7
Parkingo vieta 367 0.91% 755.8
Skalbimo masina 338 0.83% 719.1
Vandens tempertira 320 0.79% 716.9
Veédinimas 312 0.77% 682.6
Gatvés triukSmas 302 0.75% 657.4
Jacuzzi 287 0.71% 655.6
Nesvaru 284 0.70% 635.4
Prieskoniai 203 0.50% 609.5
Kaviné 265 0.65% 600.6
Parkingo dydis 266 0.66% 582.7
Atverti langa 241 0.60% 556.3
Saugus parkingas 246 0.61% 545.2
Plauky dZiovintuvas 530 1.31% 534.8
Sunku rasti 233 0.58% 528.6
Paskutinis aukstas 216 0.53% 522.8
Papildomas mokestis 211 0.52% 516
Vonios kambarys 2485 6.14% 475.1
Jrankiai 426 1.05% 460.9
Indai 878 2.17% 437.6
Tualetas 742 1.83% 420.3
Temperatura 170 0.42% 406.5
Siuolaikinis 169 0.42% 404.5
Pasenes 157 0.39% 400.3
Sildymas 157 0.39% 395.5
ISsiregistravimas 157 0.39% 393.1
Dusas 1513 3.74% 388.3
Orkaité ir viryklé 645 1.59% 382.9
Upé 153 0.38% 382.8
Sofa - lova 139 0.34% 357.3
Virdulys 735 1.82% 3534
Vanduo 128 0.32% 327.5
Trukdo miegoti 103 0.25% 272.4
Sauna 588 1.45% 272
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KAIMYNYSTE 97 0.24% 259.4
BASEINAS/SAUNA 90 0.22% 246.7
GERIAMASIS VANDUO 89 0.22% 241.9
MIKROBANGY KROSNELE 459 1.13% 237.4
NEPATOGUS 87 0.21% 234.8
KELTAS 420 1.04% 230.2
VONIOS KRIAUKLE 84 0.21% 228.1
VONIOS GRINDYS 65 0.16% 184.4
VAIZDAS | JURA 60 0.15% 183.9
SVIESUS 473 1.17% 177.8
KAMBARIY APTARNAVIMAS 61 0.15% 175
LUBOS 59 0.15% 167.4
LYGINTUVAS 241 0.60% 135.7
TINKLELIAI NUO UODY 46 0.11% 135.5
VANDENS SPAUDIMAS 46 0.11% 135.5
VONIA 44 0.11% 133.4
JAUSTIS KAIP NAMIE 42 0.10% 125.3
DIZAINAS 37 0.09% 112.4
DUSO UZUOLAIDOS 29 0.07% 91.2
SIURBLYS 29 0.07% 91.2
TRIUKSMINGA VAKARE 27 0.07% 85.8
VIRTUVES KRIAUKLE 19 0.05% 66.6
DRENAZAS 19 0.05% 63.2
INDAPLOVE 176 0.43% 52
MIEGOTI SU ATIDARYTAIS LANGAIS 11 0.03% 39.2
PAGALVE 359 0.89% 32.8
UZUOLAIDOS 268 0.66% 26.2
DREGME 6 0.01% 23
TRIUKSMINGA RYTE 5 0.01% 19.5
VANDENS TEMPERATURA BASEINE 0.01% 12.4
Komentary skaicius pagal miestus
VALUE FREQUENCY TOTAL PERCENT
Palanga 20577 50.80%
Klaipéda 10834 26.80%
Sventoji 3324 8.20%
Nida 2281 5.60%
Juodkranté 968 2.40%
Karklé 442 1.10%
Siluté 349 0.90%
Preila 337 0.80%
Neringa 277 0.70%
Kretinga 203 0.50%
Pervalka 197 0.50%
Lumpénai 119 0.30%

5 Priedas
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Gargzdai 89 0.20%
Pageégiai 82 0.20%
Rusné 58 0.10%
Toleikiai 56 0.10%
Skuodas 55 0.10%
Priekulé 46 0.10%
Svencelé 38 0.10%
Dirvupiai 37 0.10%
Kuliai 30 0.10%
Pesciai 29 0.10%
Selenai 25 0.10%
Dituva 21 0.10%
Bajorai 17 0.00%
TOTAL 40491 100%
6 Priedas
Termino Termino Ter\r/ri\;?eomdsalls Termi Turinti
Termino dalis dalis sodiams tjrr;;ltm? terming TF
daznis visiems visiems zoaz ¥S komentary | IDF
terminams | ZodZiams iskaitant komentarai dalis
nereik§mingus

Lokacija 11673 9.98% 1.60% 1.04% 11292 27.89% | 6474

Jura 2566 2.19% 0.35% 0.23% 2545 6.29% 3084

Aplinka 2087 1.78% 0.29% 0.19% 1941 4.79% 2753

Miesto centras 1942 1.66% 0.27% 0.17% 1896 4.68% 2582

Pasiekiama pésc¢iomis 1607 1.37% 0.22% 0.14% 1786 4.41% 2178

Pagrindiné gatvé 1162 0.99% 0.16% 0.10% 1105 2.73% 1817

g g

Vieta Prekybos centras 832 0.71% 0.11% 0.07% 772 1.91% 1431

Parkas 786 0.67% 0.11% 0.07% 737 1.82% 1368

VieSasis transportas 585 0.50% 0.08% 0.05% 547 1.35% 1094

Keltas 116 0.10% 0.02% 0.01% 420 1.04% 230

Sunku rasti 236 0.20% 0.03% 0.02% 233 0.58% 529

Upe 158 0.14% 0.02% 0.01% 153 0.38% 383

Kaimynysté 99 0.08% 0.01% 0.01% 97 0.24% 259

yny

Personalas 7042 6.02% 0.97% 0.63% 6706 16.56% 5499

Seimininkas 4004 3.42% 0.55% 0.36% 7615 18.81% 2906

Registratiira 1568 1.34% 0.21% 0.14% 1375 3.40% 2304

g
P | Kalbos 844 0.72% 0.12% 0.08% 663 1.64% 1507
ersonalas

Isiregistravimas 827 0.71% 0.11% 0.07% 1132 2.80% 1285

Paslaugos 681 0.58% 0.09% 0.06% 680 1.68% 1209

ISsiregistravimas 163 0.14% 0.02% 0.01% 157 0.39% 393

Kambariy servisas 62 0.05% 0.01% 0.01% 61 0.15% 175

Pusry¢iai 9095 7.77% 1.25% 0.81% 8331 20.57% 6245

) ) Maistas 4201 3.59% 0.58% 0.37% 3384 8.36% 4528

'\gae'fiﬁz;r Kava ir arbata 1130 0.97% | 0.15% 0.10% 1674 413% | 1564

Kaviné 275 0.24% 0.04% 0.02% 265 0.65% 601

Geriamasis vanduo 91 0.08% 0.01% 0.01% 89 0.22% 242
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Viskas gerai 4908 4.20% 0.67% 0.44% 4531 11.19% | 4668

Nuomoné 2;;?;;0;%3&5 1222 1.04% | 0.17% 0.11% 1185 293% | 1874
Rekomendacijos 467 0.40% 0.06% 0.04% 464 1.15% 906

Jrenginiai 1411 1.21% 0.19% 0.13% 1360 3.36% | 2080
Televizorius 1341 1.15% 0.18% 0.12% 1146 2.83% | 2076
Saldytuvas 663 0.57% 0.09% 0.06% 1061 2.62% | 1049

Virtuve 693 0.59% 0.10% 0.06% 2316 572% | 861

Skalbimo magina 346 0.30% 0.05% 0.03% 338 083% | 719

Prieskoniai 265 0.23% 0.04% 0.02% 203 050% | 610

Plauky dziovintuvas 284 0.24% 0.04% 0.03% 530 1.31% 535

Prietaisai ir | Irankiai 233 0.20% 0.03% 0.02% 426 1.05% | 461
virtuvé | Indai 263 0.22% 0.04% 0.02% 878 217% | 438
Orkaité ir virykle 213 0.18% 0.03% 0.02% 645 1.59% | 383

Virdulys 203 0.17% 0.03% 0.02% 735 1.82% | 353
Mikrobangy krosnelé 122 0.10% 0.02% 0.01% 459 1.13% | 237

Lygintuvas 61 0.05% 0.01% 0.01% 241 0.60% | 136

Siurblys 29 0.02% 0.00% 0.00% 29 0.07% 91

Virtuvés kriauklé 20 0.02% 0.00% 0.00% 19 0.05% 67

Indaplové 22 0.02% 0.00% 0.00% 176 0.43% 52

Svaru 4468 3.82% 0.61% 0.40% 4368 10.79% | 4321

Svara Kvapai 387 0.33% 0.05% 0.03% 373 092% | 788
Nesvaru 295 0.25% 0.04% 0.03% 284 0.70% | 635

Patogus 5052 4.32% 0.69% 0.45% 4686 1157% | 4732

Komfortas Nepatogus 88 0.08% 0.01% 0.01% 87 021% | 235
_ Mazas 2967 2.54% 0.41% 0.26% 2646 6.53% | 3515
Dydis Didelis 1633 1.40% 0.22% 0.15% 1609 3.97% | 2288
Poilsis iy |_1Yluma 3737 3.19% 0.51% 0.33% 3558 8.79% | 3947
ramybé Zg:g‘;f;igavimui 694 059% | 0.10% 0.06% 682 168% | 1231
Balkonas 1242 1.06% 0.17% 0.11% 1136 281% | 1928

Pirmas aukstas 716 0.61% 0.10% 0.06% 637 1.57% 1291

| Laiptai 539 0.46% 0.07% 0.05% 502 1.24% | 1028
';:ﬁgﬁ;;r Grindys 545 047% | 0.07% 0.05% 528 130% | 1027
Liftas 369 0.32% 0.05% 0.03% 358 0.88% | 758

Paskutinis aukstas 230 0.20% 0.03% 0.02% 216 053% | 523

Lubos 59 0.05% 0.01% 0.01% 59 0.15% | 167

Spa 1793 1.53% 0.25% 0.16% 1524 3.76% | 2554

Baseinas 1334 1.14% 0.18% 0.12% 1157 2.86% | 2060

Baseinas, | Jacuzzi 305 0.26% 0.04% 0.03% 287 071% | 656
SPA, Sauna | Pirtis 148 0.13% 0.02% 0.01% 588 1.45% | 272
Baseinas, Sauna, Spa 93 0.08% 0.01% 0.01% 90 0.22% 247

Baseino temperatiira 3 0.00% 0.00% 0.00% 3 0.01% 12

Lova 2525 2.16% 0.35% 0.22% 4791 11.83% | 2341

Patalyné 829 0.71% 0.11% 0.07% 915 2.26% | 1365
Miegamasis | Sofa - lova 145 0.12% 0.02% 0.01% 139 0.34% | 357
Pagalvés 16 0.01% 0.00% 0.00% 359 0.89% 33
Rank§luosciai 1181 1.01% 0.16% 0.11% 1094 2.70% | 1852
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Muilas, Samptinas 632 0.54% 0.09% 0.06% 471 1.16% 1223
Vanduo 341 0.29% 0.05% 0.03% 320 0.79% 717
Vonios kambarys 392 0.34% 0.05% 0.03% 2485 6.14% 475
Tualetas 242 0.21% 0.03% 0.02% 742 1.83% 420
Dusas 272 0.23% 0.04% 0.02% 1513 3.74% 388
Vonios | Vandens slégis 131 0.11% 0.02% 0.01% 128 032% | 328
kambarys | Vonios kriauklé 85 0.07% | 0.01% 0.01% 84 0.21% | 228
Vonios grindys 66 0.06% 0.01% 0.01% 65 0.16% 184
Vandens temperatiira 46 0.04% 0.01% 0.00% 46 0.11% 136
Vonia 45 0.04% 0.01% 0.00% 44 0.11% 133
Duso uzuolaidos 29 0.02% 0.00% 0.00% 29 0.07% 91
Drenazas 19 0.02% 0.00% 0.00% 19 0.05% 63
Kaina - kokybé 1711 1.46% 0.23% 0.15% 1714 4.23% 2350
k';ﬁ;rl‘)oéz Gera kaina ir kokybé 791 0.68% 0.11% 0.07% 780 1.93% | 1357
santykis Bloga kaina ir kokybé 711 0.61% 0.10% 0.06% 667 1.65% 1268
Papildomas mokéstis 226 0.19% 0.03% 0.02% 211 0.52% 516
Langai 1669 1.43% 0.23% 0.15% 1502 3.71% 2388
Vaizdas pro langa 753 0.64% 0.10% 0.07% 748 1.85% 1305
Atverti langg 250 0.21% 0.03% 0.02% 241 0.60% 556
Langai ir Yaizdas 1jura 65 0.06% 0.01% 0.01% 60 0.15% 184
vaizdai | Sviesus 92 0.08% 0.01% 0.01% 473 117% | 178
Tinkleliai nuo uody 46 0.04% 0.01% 0.00% 46 0.11% 136
:\:r'lzg?ss atidarytais 1 0.01% | 0.00% 0.00% 11 0.03% | 39
Uzuolaidos 12 0.01% 0.00% 0.00% 268 0.66% 26
Parkingas bendrai 1346 1.15% 0.18% 0.12% 3744 9.25% 1392
Parkingo mokestis 590 0.50% 0.08% 0.05% 582 1.44% 1087
Parkingas | Parkingo vieta 370 0.32% 0.05% 0.03% 367 0.91% 756
Parkingo dydis 267 0.23% 0.04% 0.02% 266 0.66% 583
Saugus parkingas 246 0.21% 0.03% 0.02% 246 0.61% 545
Oro kondicionierius 1044 0.89% 0.14% 0.09% 1009 2.49% 1674
] Védinimas 323 0.28% 0.04% 0.03% 312 0.77% 683
lill'lggltg Temperatira 171 0.15% | 0.02% 0.02% 170 0.42% | 407
Sildymas 164 0.14% 0.02% 0.01% 157 0.39% 396
Dregme 6 0.01% 0.00% 0.00% 6 0.01% 23
Grazus 743 0.64% 0.10% 0.07% 734 1.81% 1294
Jaukus 425 0.36% 0.06% 0.04% 425 1.05% 841
Dizainas Siuolaikinis 170 0.15% 0.02% 0.02% 169 0.42% 405
Pasengs 166 0.14% 0.02% 0.01% 157 0.39% 400
Namy jaukumas 42 0.04% 0.01% 0.00% 42 0.10% 125
Dizainas 37 0.03% 0.01% 0.00% 37 0.09% 112
Internetas | Internetas 1565 1.34% 0.21% 0.14% 1250 3.09% 2364
TriukSmas 559 0.48% 0.08% 0.05% 982 2.43% 903
Garso izoliacija 453 0.39% 0.06% 0.04% 462 1.14% 880
TriukSmas | Gatvés triukSmas 309 0.26% 0.04% 0.03% 302 0.75% 657
Trukdo miegoti 105 0.09% 0.01% 0.01% 103 0.25% 272
TriukSminga vakare 27 0.02% 0.00% 0.00% 27 0.07% 86
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TriukSminga ryte 5 0.00% 0.00% 0.00% 5 0.01% 20
DraugiSka | 1y viska Seimai 1224 1.05% | 0.17% 0.11% 2087 7.38% | 1386
Seimai
7 Priedas
Pagrindinés kokybés kategorijos teigiamuose komentaruose.
Kokybés
kategorijos 2 Komentavusiy Kokybeés kategorijos 2 Komentavusi TF e
pogrupis dalis TF ¢ IDF | pogrupis y dalis IDF
1. Lokacija 28.70% 6072.2 12. Aplinka 4.50% 2438.5
2. Pusryciai 16.96% 5123.3 13. Miesto centras 4.27% 2260.5
3. Personalas 15.78% 4932 14. Didelis 4.06% 2171.9
4. Patogumas 11.49% 4406.5 15. Pasiekiama pésciomis 4.23% 2070.6
5. Svarumas 10.60% 3978.1 16. Lova 8.06% 2045
6. Tyla 9.10% 3772.1 18. Jrenginiai 3.26% 1908.9
7. Maistas 6.44% 34244 19. Mazas 2.92% 1836.2
8. Viskas
gerai 7.50% 3357.1 20. SugrjSime 2.90% 1749.7
9. Jora 6.19% 2860.8 21. Spa 2.58% 1674.9
10. Seimininka
S 18.81% 2715.2 22. Pagrindiné gatvé 2.62% 1650.6
Pagrindinés kokybés kategorijos teigiamuose komentaruose 8 Priedas

TF o % TF e
Teigiami komentarai % CASES | IDF Neigiami komentarai | CASES | IDF
VIETA 41.93% 8318.8 MAISTAS IR GERIMAI | 13.95% | 3705.4
MAISTAS IR GERIMAI 23.25% | 6622.2 PERSONALAS 10.11% 2788
PASTATAS IR
PERSONALAS 35.22% | 5615.3 BALKONAS 7.21% | 2383.3
KOMFORTAS 11.50% 4408.4 NUOMONE 8.41% | 2231.6
NUOMONE 10.82% | 4359.6 DYDIS 7.25% | 2164.3
POILSIS 10.45% 4191.1 KAINA IR KOKYBE 6.69% | 2051.4
PRIETAISAI IR
SVARA 10.73% | 4010.8 VIRTUVE 12.23% | 2018.3
PRIETAISAI IR VIRTUVE 11.28% 3759.1 VIETA 6.32% | 1996.7
BASEINAS, SPA,
DYDIS 6.83% | 3215.2 SAUNA 4.92% | 1962.4
BASEINAS, SPA,
SAUNA 4.95% | 2843.6 VONIOS KAMBARYS 14.95% | 1887.7
MIEGAMASIS 9.02% 2431 KLIMATO KONTROLE 5.03% | 1686.6
KAINA IR KOKYBE 4.31% 2311.2 LANGAI IR VAIZDAI 6.35% | 1674.1
PASTATAS IR
BALKONAS 3.77% | 2295.6 TRIUKSMAS 5.36% | 1493.4
LANGAI IR VAIZDAI 3.70% | 2148.6 SVARA 3.88% 1415
DIZAINAS 3.66% 2033 INTERNETAS 3.00% | 1355.8
PARKINGAS 9.67% | 1978.5 MIEGAMASIS 9.95% | 1190.7
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VONIOS KAMBARYS 5.22% | 1527.1 PARKINGAS 5.74% 1080
INTERNETAS 1.45% | 1240.5 KOMFORTAS 1.72% | 746.5
DRAUGISKAS SEIMAI 6.07% | 1129.3 DRAUGISKAS SEIMAI 3.35% | 436.8
KLIMATO KONTROLE 1.03% | 804.1 POILSIS 0.66% | 364.2
TRIUKSMAS 1.18% | 545.2 DIZAINAS 0.63% | 343.3
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