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ANOTACIJA

Bakalaura darba meérkis ir, pamatojoties uz teortiskam atzindm un aptaujas rezultatiem,
izanalizét marketinga kompleksa elementus viesnica ,,NB Hotel”, atklat nepilnibas un sniegt
priekslikumus marketinga kompleksa pilnveidoSanai.

Darba tiek raksturoti marketinga kompleksa elementi, par praktisku pieméru izvéloties viesnicu
»NB Hotel”. Lai objektivak novértétu realizétos marketinga kompleksa elementus, autors veic
viesnicas klientu aptauju. Darba beigas tiek apkopoti secinajumi un sniegti priekslikumi marketinga
kompleksa elementu pilnveidosanai viesnica “NB Hotel”. Darbam ir teor&tiska un praktiska nozime.

Darbs sastav no 70 lapaspusém, 27 att€liem, 4 tabulam. Darbam ir 12 pielikumi.

Atslegvardi: viesnica, pakalpojums, marketinga komplekss.



ANNOTATION

Purpose of the study, based on theoretical knowledge and survey results, to analyze ,,NB Hotel
” marketing complex elements use, to draw conclusions and make proposals.

The paper describes the marketing complex elements as a practical example author choose a
hotel "NB Hotel". In order to objectively evaluate the realized marketing complex elements, the
author carried out the hotel client survey. At the end of the work are summarized conclusions and
proposals for improvement of marketing complex elements at "NB Hotel". The work has theoretical
and practical importance.

Bachelor work consists of 70 p., it contains 27 pictures, 4 tables, and the attached 12 annexes.

Keywords: hotel, services, marketing complex.
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IEVADS

Ar marketinga kompleksa elementiem saprot taktisku marketinga instrumentu kompleksu, ko
uznémums izmanto, lai sasniegtu meérkus, ietekmé&tu pieprasijjumu péc sava produkta vai
pakalpojuma un sanemtu sev vélamo rezultatu tirgii. Klasiskais marketinga komplekss sastav no 4
,P”, kas ir produkts, cena, vieta un virziSana, tacu tiek izSkirts ar1 pakalpojumu marketinga
komplekss, kura jau pie esoSajiem 4,P” nak klat vél 3 ,,P” - process, cilvéki un fiziskie (jeb
lietiskie) pieradijumi Marketinga mérku sasnieg$anai vajadziga stratégija, kas ietver dazadu veida
kompleksus pasakumus. Lai sasniegtu optimalu rezultatu komplekss nosaka, ka ir jaievéro pareizs
lidzsvars starp daudziem marketinga elementiem.

Ar viesnicas marketinga kompleksa elementiem saprot pamatelementu kopumu, kuri iesaistiti
viesnicas marketinga programmu veidoSana, kas var biit ka galvenie faktori viesnicas veiksmigas
darbibas nodro$inaSana un kurus jakontrolé mérktirgus atbildes reakcijas giiSanai, konkurences
priekSrocibu ieglianai, un viesnicas pakalpojumu pieprasijuma palielinaSanai. Specialistu uzdevums
pakalpojumu joma, bez tradicionaliem risinajumiem ir izstradat klientu apkalpoSanas procesu;
motivet darbiniekus augstas kvalitates pakalpojumu sniegSanai; fiziskas vides veidoSana kura
pakalpojums tiks sniegts, tapéc analiz€jot viesnicas pakalpojumus visbiezak tiek izmantota
paplasinata marketinga kompleksa elementu pieeja - 7°P”.

Téma ir aktuala, jo miisdienas marketinga nozime ar katru gadu pieaug. Seviski biitiski tas ir
apstaklos, kad uznémumi, tai skaita viesnicas, v€las atjaunot savas darbibas rezultatus pirmskrizes
Iimeni. Lidz ar to ,lai to panaktu, diezgan nopietni jadoma par lidzeklu pieskirSanu dazadam
marketinga aktivitatém. Pieaugot iedzivotaju maksatspgjai, tiem ir vairak lidzeklu, ko var izmantot
ne tikai pirmas nepiecieSamibas precu iegadei, bet ari dazadu pakalpojumu iegadei, pieméram
celosanai un atpiitai. Ja viesnicas apmekl&taji blis apmierinati ar sanemto pakalpojumu, vini vélésies
atgriezties atkal, un ieteiks to saviem draugiem un biznesa partneriem. Pieprasijuma pieaugums péc
turisma un celoSanas pakalpojumiem palielinas, tas palidz attistit arT piedavajumu klastu, tadejadi
attistot savu darbibu.

Tirisma attistiba Latvija ir viena no valsts ekonomikas attistibu veicino$am nozarém un
noteikta par pakalpojumu nozares prioritati. Viesnicu bizness ir katras valsts labi pelnosa nozare.
Katru gadu tiek atvértas jaunas viesnicas un veidojas jauni viesnicu tikli, tadejadi palielinas
konkurence $aja nozaré. Arvalstu celotaju robezSkérsojumu skaits Latvija ar katru gadu pieaug.
Veérojams pieaugums turistu pieprasijuma péc kvalitativu pakalpojumu nepiecieSamibas. Viesnicam

tirisma nozares attistiba liek mekl&t aizvien jaunas pieejas, lai paaugstinatu savu konkurétsp&ju un

5



sasniegtu izvirzitos mérkus. Lai spétu palielinat savu pelnu un noslogojuma Iimeni, katrai viesnicai,
butiski nodro$inat ar kvalitativiem pakalpojumiem visus savus viesus.

Jebkurs ilgtsp&jigs un veiksmigs uzn€mums izmanto marketinga aktivitates, lai uzlabotu savu
darbibu. Sads uznémums ir ari viesnica ,,NB Hotel”, kura paradas, ka sabalansét dazadus
marketinga kompleksa elementus un tos pielietot ikdiena. ST viesnica pieder SIA ., Titul”
registracijas numurs 40003792287, juridiska adreses Slokas iela 49 - 1. Viesnica atrodas
Pardaugava Slokas iela 49 un darbojas jau no 2001 gada.

Bakalaura darba meérkis ir, pamatojoties uz teor&tiskam atzinam un aptaujas rezultatiem,
izanalizét marketinga kompleksa elementus viesnica ,,NB Hotel”, atklat nepilnibas un sniegt
priekslikumus marketinga kompleksa pilnveidosanai. Darba uzdevumi :

e Pamatojoties uz visparéjo un specialo literatiiru sniegt marketinga kompleksa teorétisku
raksturojumu;

e [zpétit un raksturot viesnicas ,,NB Hotel”izmantotos marketinga kompleksa elementus;

e Veikt viesnicas ,,NB Hotel” klientu aptauju, apkopot un izanaliz&t tas rezultatus;

e apkopot secinajumus, ka arT sniegt priekSlikumus uzp€muma marketinga kompleksa
elementu uzlaboSanai.

Darba tiks raksturoti marketinga kompleksa elementi, jo tie nosaka marketinga planoSanas,
organiz€Sanas, izpildes un kontroles posmus, kas ir uznémuma darbibas pamata. Darba ietvaros tiks
pétits ka tiesi Sie marketinga kompleksa elementi spgj ietekmét petama uznémuma darbibu un kadas
aktivitates ir nepiecieSamas, lai uznémums spetu uzlabot savu darbibu.

Darba pirmaja nodala autors raksturos marketinga kompleksa elementus un to Ipatnibas ,kuras
jaievéro piedavajot viesnicu pakalpojumus. Otraja nodala autors veic marketinga kompleksa
elementu analizi Pardaugavas viesnica ,,NB Hotel”, lai identificétu tos kompleksa elementus, kuriem
nepiecieSama pilnveidoSana, viesnicas veiksmigas darbibas nodroSinaSanai. TreSaja nodala darba
autors veic izvelétas viesnicas viesu aptauju, lai labak izprastu tos elementus, kuru uzlaboSana ir
butiska no viesu viedokla. Darba nobeiguma autors apkopos bitiskakos secinajumus, kuri radusies
darba tapSanas laika un piedavas priekslikumus marketinga kompleksa elementu pilnveidoSanai.

Darba tiks izmantotas sekojoSas pé&tiSanas metodes: literatiras referativa analize, aptauja un
datu salidzinasana. P&ttjums periods 2010-2017 gada aprilis. Bakalaura darbs pamata ir Latvijas un
arzemju autoru darbi, publikacijas no zinatniskam datu bazem, interneta resursi, ka arT uznémuma

,NB Hotel” nepublicétie materiali.



1. MARKETINGA KOMPLEKSA ELEMENTU TEORETISKIE ASPEKTI

Marketinga kompleksa elementi sastav no daudzam aktivitatém, tapec, lai tajas bitu vieglak
orienteties, zinatnieki tas ir klasific€jusi pamatelementos.

Profesors DZzeroms Makartnijs (Jerome McCarthy) 20. gadsimta 60-to gadu sakuma
piedavaja marketinga kompleksa elementus iedalit Cetras kategorijas — Cetros” P”, kas ir produkts,
cena, vieta un virzisana tirgi (product, price, place and promotion). Katra no §im kategorijam ietver
vairdkas aktivitates, tadu tas pastavigi tiek papildinatas un koriggtas lidz ar inovacijam nozare. *

Cetru ,,P” struktiiras izveidodanai, marketinga specialisti pienem lémumu attieciba uz
produktu un ta ipasibam, cenu noteikSanu, lemj, par labaku produktu izplatiSanu un izvélas metodes
produktu virzisanai tirgii. Filips Kotlers (Philip Kotler) uzskata, ka 4 ,,P” neietver vai mazina dazu
aktivitaSu svarigumu, tadeé] pakalpojuma marketinga gadijuma, tais skaita, viesnilibas joma
Jjeteicams izmantot analiz€Sanai papildus 3 ,,P” - cilvékus (people), fiziskos jeb lietiskos
pieradfjums (physical evidence) un procesus (process).?

Autors uzskata, ka japievers dazadam marketinga aktivitatém lielaka nozime, ja uzneémums
darbojas viesnicu nozarég.

Piedavajot taustamus produktus, to kvalitates garantiju ir vieglak apliecinat, jo iesp&jams to
kvalitati  parbaudit, savukart ,ja uznémums nodarbojas ar pakalpojumu sniegSanu (tai skaita,
viesnicu pakalpojumiem), ar marketinga aktivitaSu palidzibu ir jasp&j pieradit, ka konkrétais
pakalpojums ir paraks par konkurentu piedavajumu.

Pakalpojumu sniedz&ju marketings, vérsts gan uz tiristiem ka noteiktiem izmitinaSanas
pakalpojuma gala lietotajiem, gan arl uz citiem ar tlrismu saistitiem uzp€mumiem- tiirisma un
celojumu agentiiram u.c.’

Lidz ar to, autors uzskata, ka tirisma nozares uzn€mumiem savas marketinga aktivitates javers
uz pakalpojuma gala lictotajiem (viesiem), ka arT uz dazadiem tirisma pakalpojumu sniedz&jiem,
kuri nodarbojas ar tiirisma pakalpojumu piedavasanu.

Lidz ar to thirisma nozares uznémumi, tadi ka trisma agentiiras, var kalpot par informacijas

izplatiSanas kanalu dazadam viesnicam, tadejadi reklamégjot sevi lielakam viesu lokam.

! McCarthy E. Jerome .Basic marketing: A managerial approach. Published by R. D. Irwin, 5 edition. .2005.770 p
2 Philip Kotler, John T. Bo wen James C. Makens. Marketing for Hospitality and Tourism. Prentice Hall, 2010, 49-50 p
3 P.Kumar.Marketing of Hospitality and Tourism Sevices .Tata McGraw Hill Ed.Private Limited.New Delhi,2010, 47 p
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1.1. Produkts un pakalpojums ka marketinga kompleksa elements

Akademiska terminu datubazé noradits, ka cilvéku darbibas vielisks vai nematerials rezultats
(piem., priek3meti, pakalpojumi, zinatniski atklajumi, idejas) ir produkti.’®
Konkurences likums preci skaidro ka,, kermenisku vai bezkermenisku lietu vai pakalpojumu,

kas apmierina kadas vajadzibas raSanos un kam ir noteikta cenu, par kuru to pérko vai pardod

tirgii”. 5

FinanSu pakalpojumu marketinga gramata noradits, ka, par preci uzskata fizisku vienibu,
objektu vai pakalpojumu, kas apmierina patérétaju vélmes un vajadzibas un kas tiek piedavata
tirgii, pardosanai, iegadei vai patérééanai.6

Péc Filipa Kotlera (Philip Kotler) viedokla, par pakalpojumu uzskatamas jebkadas darbibas,
kur viena puse piedava otrai pusei, ir netaustama, un kuru rezultata neveidojas Tpasumtiesibas. Ta
sniegSana var biit saistita vai nesaistita ar taustamu produktu.7 Piegadataju un patérétaju sadarbibas
rezultats, patérétaju velmju apmierim?téanai.8

Autors izvertgjot definicijas secina, ka par pakalpojumiem uzskatams plass darbibu loks, ko
sniedz pakalpojuma sniedzgjs savas saimnieciskas darbibas ietvaros.

Viesnicu joma darbinieki un klienti mijiedarbojas sniegto pakalpojumu sisttma kas rada
unikalu iesp€ju viesnicu biznesa produktu piedavajumu interpretacijas paplaéinééanai.g

Viesnicas produkts ir diezgan sarezgits. Tas ir vairak neka viesnicas istaba vai vakarinas. Tas
sakas ar pirmo kontaktu ar viesnicu, un beidzas, kad viesis samaksajis rékinu un aizbraucis no
viesnicas. Ja numura pasiitiSanai pa talruni, viesim ir jagaida vairakas miniites, ja administrators dod
nepareizu viesnicas numuru, ja klients nevar atrast spanu restoranu viesnica, istabenes precizas
informacijas rezultata, ja péc restorana apmekléSanas viesim jagaida 30 minites taksometrs - tas
viss ietekmét klienta uztveri par pakalpojumu. Izstradajot viesnicas pakalpojumus ir janem véra ne
tikai galvenie pakalpojumi, bet arT ar to saistitie papildus pakalpojumi .

Autors véelas atzimét, ka viesnicas piedava viesiem gan materiala rakstura produktus (istabas,
mebeles istabas, restorani, bari), gan nemateriala rakstura (pakalpojumus, atmosféru, darbinieku

draudzigumu un iniciativu). Viesmilibas produkti ir gandriz neierobezoti sava daudzveidiba,

* Akadémiska terminu datubaze .AkadTerm.Pieejams: http://termini.lza.lv/term.php?term=produkts&lang=LV

® Konkurences likums.Pieejams: https://likumi.lv/doc.php?id=54890(skatits 28.02.17)

® Finan3u pakalpojumu marketings. — Riga : Latvijas Komercbanku asociacijas Konsultaciju un macibu centrs, 2007 — 49 Ipp;

" Filips Kotlers Marketinga pamati, Jumava, Riga, 2006, 153 Ipp

8 Biege Sabine , Lay Gunter , Zanker Christoph & Schmall Thomas.Challenges of measuring service productivity in innovative,
knowledge-intensive business services. The Service Industries Journal 2014. Vol. 33, Nos. 3—-4, 379 p 378 =391, Pieejams:
http://dx.doi.org/10.1080/02642069.2013.747514(skatits 01.03.17)

® Philip Kotler John T. Bo wen James C. Makens. Marketing for Hospitality and Tourism. Prentice Hall, 2010, 683 p
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pieméram, ir TpaSibas, kas var apmierinat gan individu , gan grupu vajadzibas. Viesnicas produkta
patérina Tpasibas nodroSina vértibu klientiem.

Apmierinatibu ar sniegto viesnicas pakalpojumu kvalitati noteiks atbilstiba tiem pakalpojumu
standartiem, kadi biis izveidojuSies viesa uztveré uz viesnicas pakalpojuma iegades bridi. Klientu
apmierinatibas sasniegSana ar viesnicas pakalpojumiem ir svariga ne tikai patérétajiem, bet ari
viesnicai, jo ta nodro$ina tas konkurétspgju.

Viesnicai jacenSas sasniegt gan paSreiz€jas viesa vajadzibas, gan sagaidamas nakotné
patérétaju vajadzibas, modernizgjot esoso un izstradajot jaunus viesnicas produktus.

Katrai viesnicai jabut izstradatai savai produktu strat€gijai, saskana ar kuru ta bus veidos
sabalansétu produktu /pakalpojumu klastu, nemot véra katra viesnicas produkta dzives cikla stadiju.
Produktu klasta ir jaieklauj noteiktu skaitu produktu, kas nodroSina viesnicai ievérojamus
ienakumus. Viesnica Sos ienakumus var novirzit, jaunu produktu izstradasanai, kas tikko paradijas
tirgd, ka arT to, kuru pelna izlidzinajas ar raZzoSanas izmaksam.

Dazadas viesnicu produktu un to paterétaju ipasSibas lauj viesnicam saglabat stavokli tirgdi un
iegit jaunus klientus.™®

Attistot viesnicu produktus, ir japatur prata ne tikai galveno produktu, bet ari saistitos un
papildinosos produktus, ka ar1 visu, kas attiecas uz produktu jédziena paplaéinf?tjumu.11

Autors uzskata ,ka sakard ar konkurences saasinaSanos nepiecieSams nodroSinat piedavato
pakalpojumu diferenciaciju. Piedavato pakalpojumu diferenciacija — jaunu pakalpojumu attistiSana,
kuriem ir noteiktas pazimes, kas tas atskir no konkurentu piedavajuma .

Uzpeémumiem ,kuri sniedz viesnicu pakalpojumus ikdiena jasaskaras ar vairaku problému
risinaganu: *?

1. Viesnicu piedavajuma diferencéSana;

2. Tada viesnicu pakalpojumu kvalitates sniegSana, kas sp&tu ne tikai apmierinat viesu vélmes
,bet ar1 tas parsniegt;

3 Viesnicas pakalpojumu standartizéSana

4. Viesnicas pakalpojumu skaita palielinasana, ,lai neciestu (nepasliktinatos ) kvalitate;

5. Viesnicas izmantojot misdienas piecjamas tehnologijas, paaugstinat darba razigumu,

izstradat efektivas apkalpoSanas panémienus.

1% Andrews S. Introduction to Tourism and Hospitality Industry. — R: Tata McGraw-Hill, 2007, - 118 p
Y Holovejs, Dz.K. Tirisma bizness. Riga, SIA “Janis Roze”, 1999, 1221pp.
12 Shoemaker S, Show M. Marketing Essentials in Hospitality and Tourism, Foundations and Practices. — R: Prentice Hall, 2007,
212 p.
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Neatnemama viesnicas pakalpojuma sastavdala ir attiecibu veidoSana starp viesi un viesnicas
darbiniekiem. Parsvara viesnicas pakalpojuma sniegSanas rezultata viesis novért€ ne tikai
darbinieku profesionalitati, bet arT izveidojusas attiecibas. Viesnicas pakalpojuma gadijuma var
uzskatit, ka galvenais marketinga uzdevums ir pieradit viesim, ka piedavatais pakalpojums ir vinam
dro8s un uzticams, un ,ka tas sp€s apmierinat vina vélmes un vajadzibas.

Ir sekojosas tiirisma pakalpojuma raksturigds iezimes: >

* Netaustamiba — viesnicu pakalpojumi ir netaustami. Pakalpojumu nevar apskatit,sataustit, vai
sajust, to var nojaust. Viesnicu joma pakalpojumu pardoSana var notikt tikai pateicoties veiksmigam
pasnieg8anas veidam no uznémuma puses. Par cik viesnicas pakalpojumus nevar ieprieks izméginat,
tas nozimé, ka viesiem nav iesp&ja pakalpojumu ieprieks novertét un tadejadi ,péc autora viedokla,
ciesnicas pakalpojumu pirkSanas riska pakape viesa wuztveré palielinas. Viesu apkalpoSanas
kultiirai, ka ar1 darbinieku izskatam jabiit atbilstoSam viesnicas télam. Lai kliedétu Saubas ,kuras
var izraisit netaustamiba, sniedzot viesnicas pakalpojumus jacensas Tpasu uzmanibu veltit tiem
redzamajiem fiziskajiem pieradijumiem, kuri lauj viesiem giit informaciju par sniegta pakalpojuma
kvalitati, ka piem&ram viesnicas izvietojums, viesnicas argjais izskats, viesnicas interjers, viesnicas
darbinieku ar&jais izskats vai viesu kontingents, kas izmanto viesnicas pakalpojumus.;

» Dazadiba — viesnicu joma ir vérojama liela dazadiba pakalpojumu piedavajuma. Janem veéra
klientu un tirisma agentu vélmes un vajadzibas. Viesnicu darbiba ir orientéta uz viesiem, tapéc tam
jacensas pielagoties savu viesu vélmém un vajadzibam.

* Nsaglabajamiba — viesnicas pakalpojums ir Tslaicigs. Vizbiezak tam ir 24 stundu ilgs lietoSanas
laiks. Produktu gadijuma ,ja products nav pardots Sodien ,to var izdarit rit. Viesnicu pakalpojumu
gadijuma ,ja konkrétais pakalpojums nav pardots Sodien, tad ritdien viesnica giist zaud&umus no
nepardota pakalpojuma.

* Vienlaicigums — viesnicas pakalpojuma sniegSana un patéréSana norit vienlaicigi. Vienlaicigs
sniegS§anas un pat€réSanas princips ir zinama méra izaicinajums ,sekmigai viesnicu darbibas
nodro§inasanai.

Pakalpojumu atskiribas var biit jlitamas, nejlitamas un Skietamas. Ja viesnicas pakalpojumu
atSkiribas ir acimredzamas un, ja sniegto pakalpojumu kvalitate ir tieSam unikala, tad tas ir jiitamas
atSkiribas. Nejltamas atSkiribas, neskatoties uz to esamibu, ir sléptas pavirSam skatienam, tacu to

patiesa klatbiitne var ietekmé&t viesnicas pakalpojumu izvéli. Daudziem viesnicu pakalpojumiem,

¥ Rutherford, G.D. O’Fallon J.M. Hotel managment and operations. John Wiley&Sons, INC. 2007, 349-360.p.
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kas biitiba ir identiski, ir nepiecieSams radit Skietamas atSkiribas. Ja $adu atSkiribu nav, pakalpojumi
pazid starp citiem piedavajumiem.™

Dazadas viesnicas piedava dazadu pakalpojumu sortimentu, pieméram, hosteli parsvara
piedava viesiem iesp&ju pargulét ,bez papildus pakalpojumu nodroSinasanas-konferencu zales, SPA
procediras,trenazieru zale utt.. Pakalpojumu sortiments var biit vairak vai mazak plass un atkarigs
no viesnicas iesp&jam un merkiem. Ja viesnica vélas iekarot lielu tirgus dalu, tad ta piedavas plasu
pakalpojumu klastu. Laika gaita viesnicam paplasinot savu paklpojumu klastu, kas notiek divejadi-
palielinot pakalpojumu sortimentu vai piesatinot to. 1

Ar jédzienu konkur€tsp€ja parasti saprot to ipaSibu raksturojumu kopumu, kur§ nosaka
viesnicu pakalpojumu panakumus konkrétaja tirgii un konkréta laika. Konkurétsp&ju nosaka tikai tas
pakalpojuma piemitosas 1pasibas, kuras giist viesnicas apmekl&tajos atzinibu. Viss, kas iziet arpus
$o raksturojo$o ipasibu ietvariem, tiek vértéts vai nu vienaldzigi, vai negativi. Saja sakara ir
nepiecieSams atSkirt jédzienu ,kvalitate” un jédzienu ,konkurétspgja”. Kvalitate ir to 1pasibu
kopums, tieSi kuru dé] tiek pirkta prece. Augsta viesnicu pakalpojumu kvalitate vienmér saistita ar
augstu cenu, tacu S§is apstaklis var samazinat pakalpojuma konkurtsp&ju. Ja viesnicas
pakalpojumam tiks paaugstinata kvalitate, kam sekos cenas pieaugums, viesim var likties
nepamatots, tad cenas paaugstinajumam nebis pamata.

Viesnicu marketinga TIpatnibas izriet no viesnicu produktu TIpatnibam. Viesnicu
pakalpojumiem, ka arT citu precu un pakalpojumu tirgos, raksturiga liela skaita patérétaju grupu
dazadiba, ar dazadam gaumém, vélmeém, ienakumu Iimeni. Piem&ram, vienas un tas pasas viesnicas
klienti var biit uznéméji, turisti un konferencu dalibnieki. Protams,viesnicu izvéles motivi un mérki
bis atskirigi,ka ar1 prasibas attieciba uz pasu viesnicu un tas produktiem un pakalpojumiem. Tiristi
ir jotigaki pret cenu Iimeni neka cilveki, kuri atrodas darba komand&jumos vai pasakuma
organizetaji, kuri, ka likums, izvél€sies divvietigu numuru, ka art pusdienas un vakarinas no kopg&jas
€dienkartes. Tie, kas nemaksa savu personigo naudu, var izvéleties dargaku izmitinasanu,
&dinasanu, utt., §is personas var ari pieprasit papildus viesnicas pakalpojumus.'® Tapéc miisdiends,
kad ir konkurence starp uznémumiem, diferencétas pieejas izmantoana ir Ipasi aktuala. So pieeju

un mérka marketingu miisdienas ir iecienijusi lielaka dala viesnicu. 1

4 Gary Armstrong, Philip . Kotler .Marketing: An Introduction, Pearson ,12th Edition,2015,672 p

!> 3ohn R Walker.Introduction to Hospitality .7th Ed.Pearson,2016.27 p
18 Hayes D.K., Ninemeier J.D. Hotel Operations Management. — R: Prentice Hall, 2003, 217 p
7 Kumar P. Marketing of Hospitality and Tourism Services. — R: Tata McGraw — Hill, 2010, 135 p
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Tadgjadi marketinga nozime viesnicu joma ir loti liela, to izmanto, lai iesp&ams giitu
ieverojamu pelnu. Radit atskiribas izjutu starp funkcionali Iidzigiem viesnicu pakalpojumiem — ta
ari ir unikala viesnicas piedavajuma izstradasanas biitiba. Sim piedavajumam ir jabat tadam, kadu
konkur€josa viesnica vai nu nevar nodro§inat, vai ar vienkarsi tai neienak prata to izdarit.

Darba autors secina, ka pakalpojums, sp€j atskirties no produkta ar noteiktam 1pasibam .
Uznémumiem, Kkuri nodarbojas ar viesnicu pakalpojumu sniegSanu, ir japievérS uzmaniba
specifiskdm pakalpojuma iezim&m izstradajot veiksmigu pakalpojumu vadiSanu uzpémuma.

Nakama apaksnodala, autors raksturos cenu ka marketinga kompleksa elementu.

1.2. Cena ka marketinga kompleksa elements

Cena — viens no daudzajiem marketinga kompleksa elementiem, kuru izmanto marketinga
mérku 1stenoSanai. Cena ir jasaskano ar viesnicas pakalpojumu izstradi (viesnicas realizéto
pakalpojumu politika), izplatiSanas kanalu izveidi un reklamam, ka arT pardoSanas veicinaSanas
veidoSanu utt., lai izveidotu vienotu, saskanotu un efektivu marketinga programmu. Lémumi par
citam marketinga kompleksa sastavdalam var ietekmét lémumus par cenu.®

Akadémiskaja terminu datu baze cena tiek raksturota, ka ,,preces vai pakalpojuma vértibas
izteiksme nauda jeb naudas summa, par kadu var nopirkt vai pardot preces vai pakalpojuma
vienibu.” Ar tas palidzibu vienu preci var iemainit pret otru, ka arT iesp&ja samainit preci pret
naudu®®

Marketinga terminu Enciklopédija, cena raksturota ka noteikta naudas summa, kuru
patérétajs ir ar mieru dot apmaina pret produktu vai pakalpojumu, ka ar noteikts vertibu kopums,
kuru var iegiit $ada apmainas procesa.”® Noteikta produkta daudzuma cena veido ta vértibu ,tapéc
pamatoti var to uzskatit ka produkta vienibas naudas vértibu.*!

Darba autors piekrit iepriekS minétajam definicijam, tacu vé€las piebilst, ka cena var but ar1
nemateriala, jo misdienas uznémumi sava starpa mainas ar precém vai pakalpojumiem, nemaksajot

par tiem naudas izteiksmé, bet gan ar saviem produktiem vai pakalpojumiem.

K otler P, Bowen J, Mackens J. Marketing for Hospitality and Tourism// Fifth edition: Prentice Hall, 2009, 317 p.
19 Akademiska terminu datu baze.Pieejams. http://termini.lza.lv/term.php?term=cena&lang=LV (skatits 01.03.17)
2 K.M.Khan, M.N.Khan ,, The Encyclopaedic Dictionary of Marketing”., Response Books, 2006.,241 p
213 W.Mullins, O.C.Walker Jr.,H.W.Boyd Jr. ,,Marketing Management a Strategic Decision- Making Approach” McGraw-Hill
Irwin,., 2008., 533p
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Cena kalpo ka noradijums klientam par gan par pakalpojuma kvalitati gan to summu, ko tas
samaksas par preces vai pakalpojuma iegadi.”’ Cena nosaka kvalitati, apkalpoSanas limeni,
unikalitati viesnicas piedavajuma un tai ir bitiska loma viesnicas produktu pozicion&$ana. Cena,
pirmkart, ir janem veéra, no patérétadja viedokla, un tad nem vera viesnicas v€lmi iegiit noteiktu
pelnas normu. Viesis vélas iegit kadu vértibu no viesnicas produktiem vai pakalpojumiem par
sapratigu cenu. Viesnicu produkts biis veiksmigs, jo vairdk ta vértiba atbildis cenai.?®* Pieméram,
kiirorti plano izplatit savas vietas caur vairumtirgotajiem, tam janodroSina atbilstoss piedavajums,
lai spétu nodroSinat iesp&jamas atlaides ar1 pats vairumtirgotajs. Turklat TpaSnieki parasti atjaunot
savu viesnicu ik p&c 5-7 gadiem, lai nodroSinatu tas laba stavokli. Janem véra nakotné ari §is
izmaksas.*!

Cenu politika viesmilibas nozaré nosaka dazadi faktori, tapec izmantoto metozu klasts ir
plass. Ka norada Dz.Vokers (J. R. Walker), visbiezak izmanto $adas cenu noteikSanas metodes:
salidzino$a metode, pamatojas uz cenu salidzinagjumu analogiskam viesnicas produktam ar
spécigaka konkurenta lidzigu produktu; "izmaksas plus pelpa", metode, tiek noteikta ka pelnas
procentuala dalu no izmaksam u.c. (skat 1.1 tab.)

Ka redzams no tabulas, katrai metodei ir savas prieksrocibas un trilkumi. Ir metodes, kuru
pamata cena veidojas nemot vera pieprasjjuma un piedavajuma attiecibas.

Viesnicu pakalpojumu cenai ir bitiska ietekme uz vispargjo viesnicas rentabilitati, un
nosaka iesp€ju tas talakai attistibai.

1.1 tabula

Cenu veidoSanas metodes viesnicu joma”

| Metodes nosaukums|| Metodes apraksts

Cenu noteikSanas metode, kuras pamata izmaksam ka noteikta procentuala dala tiek
pieskaitita pelna. ST metode ir saméra vienkarsa, bet tai ir trikumi, jo Tpasi viesmilibas

Izmaksas plus pelna ~ . _ . . .
PIUS PENA 1l ozare augsto fiks€to izmaksu dgl. Taja nenem vera pieprasijumu un konkurentu cenas

ST metode ir saistita ar finandu analizi un nosaka, cik efektivi darbojas viesnica saistiba
ar investiciju atdevi. Metode balstas uz ienakumu Itmeni, ko radija kapitala
ieguldijumi. Taja pasa laika nav nemti véra daudzi faktori, kas ietekmé cenu, ieskaitot
pardosanu.

Rentabilitates norma

22 Grewal Dhruv , Roggeveen Anne, Nordfalt Jens .Pricing in the modern world: the role of pricerelated and non-price related cues.
Journal of Product & Brand Management.Pieejams: http://datubazes.lanet.lv:2121/doi/pdfplus/10.1108/JPBM-06-2014-0649(skatits
01.03.17)

2 Kumar P. Marketing of Hospitality and Tourism Services. — R: Tata McGraw — Hill, 2010, 50p.

24 Knowles T. Hospitality Management:An introduction// Second edition. — R: Financial Times/ Prentice Hall, 1998, 118 p.

2> John R Walker.Introduction to Hospitality .7th Ed.Pearson,2016.341 p
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Metode balstas uz produkta tirgus cenu un planoto pelnu. [zmantojot So metodi, censas
Proporcionala cenu |[panakt izmaksu sastavdalu samazinajumu vienlaicigi kontrolgjot kvalitati un sniegto
veidoSana pakalpojumu klastu. Lai nezaud&tu klientus, uznémumi bieZi vien veic ripigus
petijumus par klientu vajadzibam, nemot véra konkurenci tirgt.

S1 metode, ko sauc ari par elastigo cenu veidoSanu, nem vera tirgus pieprasjjumu,
piedavajot cenu atkariba no laika, vietas, produkta vai pardoSanas apjoma. ST metode ir
galvenokart versta uz tirgu un prasa pastavigu uzmanibu attieciba uz tirgus apstakliem.

Diferencésanas
metode

So metodi izmanto viesnicas,kad tas sak izveidot attiecibas ar jauniem tlirisma
agentiem, cerot, ka vini var€s paaugstinat cenas, esot pietickami daudz klientiem.
Metode nodros$ina verienigus ietaupijumus produkta radiSanas un marketinga procesa.

»lespiesanas tirgii”
cenas metode

“Kr&juma % .. .. e C e
Jult w So cenu noteik$anas metodi izmanto, kad tirgt ir biitiski samazinajies viesnicas

nosmelSanas “cenas . C e - . _. . _ .

metode pakalpojumu piedavajums un pieprasijumu neietekme cenu pieaugums

Tikai neliela dala viesnicas cenu veidoSanu skata no stratégiskam pozicijam — ar cenu
palidzibu  varStu izmantot argja vidé radusas iespgjas. Strat€giska cenu veidoSana paredz
savstarp€ji saistitu marketinga, konkur€tsp€jas paaugstinasSanas un finansu I€émumu koordinéSanu
ta, lai rezultata noteikta cenu, nodroSinatu ienesigumu viesnicai.?®

Veidojot cenu viesnicas produktiem, ir nepiecieSams ieverot dazadus faktorus, ka pieméram
pieprasijuma limeni®’

Svariga loma viesnicu biznesa ir konkurencei cenu noteiksana. Ta iedalas cenu konkurencg,
kas izpauzas ka konkréta pakalpojuma cenas palielinaSana vai samazinasana, un arpus cenas
konkurencg, kas ir cina par viesnicas pakalpojuma lietotaju. %

Dalu no cenas nosaka ar1 izdevumi, ka arT izmaksas par pakalpojuma pardosanu. Pastav divu
veidu izmaksas: pastavigas un mainigas. Pie pastavigajam izmaksam pieder viesnicu ickartas, €kas,
profesionalo pakalpojumu izmaksas. Mainigas izmaksas ietilpst viesnicas komunalie maksajumi,
viesnicas iekartu nolietojums u.c. Mainigajas izmaksas ietilpst izmaksas, kuras rodas apkalpojot

klientus, piem., tiriSanas un velas mazgaSanas izmaksas, komunalie maksajumi, kuri saistiti ar

klientu uzturéSanos viesnica (iidens, elektriba) u.c.

26 Michael J. Wolfe Sr. & John C. Crotts.Marketing Mix Modeling for the Tourism Industry: A Best Practices Approach. (skatits
26.03.17)

http://datubazes.lanet.lv:3976/doi/pdf/10.1080/15980634.2011.11434633?need Access=true

" Biznesa skaidrojosa vardnica. All Business . 16.02.2017. Pieejams: http://www.allbusiness.com/glossaries/demand/4963675-
1.html(skatits 01.03.17)

% Michael J. Wolfe Sr. & John C. Crotts.Marketing Mix Modeling for the Tourism Industry: A Best Practices Approach.
http://datubazes.lanet.lv:3976/doi/pdf/10.1080/15980634.2011.11434633?need Access=true(skatits 26.03.17)
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Planojot viesnicas pakalpojumu cenas, un galvenais, to mainas pamatnosacijumus, ir janem
veéra, ka misdienu ekonomikai ir raksturiga cenu daudzveidiba, tas ir, vienam un tam paSam
pakalpojumam ir dazadas cenas, kas ir diferenc€tas pa tirgiem un patérétaju grupam.

D.Ruterfords (D.G.Rutherford ) un M.O ’Fallons (M.J.O’Fallon) norada ,ka cena ir viens
no biitiskiem l@mumiem viesnicai, jo nosaka klientu v€lmi vispar iegadaties konkréto pakalpojumu,
apmierinatibu ar pakalpojuma veértibas izteikSanu cena, viesnicas sp&u uzturét sevi un algot
profesionalus darbiniekus.?® Cenu politiku ar tirismu saistitos uznémumos nosaka izejot no
galvenajiem uznémuma marketinga uzdevumiem, vai konkrétiem tirgus dalas nosacijumiem 30

Péc V.Freijera domam, cenu politika atSkiras atkariba no ttrisma pakalpojumu fazes.
Svarigakie cenu politikas pasakumi noris potenciala faze. Viesnicai Saja faz€ ir japienem pareizs
lémums, par cenas atbilstibu pakalpojumu kvalitatei. Ir jasp€j atrast ,,pareiza” pakalpojumu cena
atbilstosi kvalitatei, un jaiztur paréjo viesnicu konkurence. Viesnicam $aja posma ir jadefiné sava
nosacijumu politika, kas paredz iesp€jas doSanu viesim par maksu vai bez tas atcelt savu planoto
rezervaciju. Viesnicai javeido cenas savam kompleksam pakalpojumam, pieméram, par nelielu
cenu piedavat vairaku pakalpojumu klastu. Viesnicai procesa faze jaapzin papildus izmaksas,javeic
cenu salidzinaSana. Viesnica rezultata faz€ veic izvert€jumu par viesu apmierinatibu  ar
pakalpojumu sanemsanu. 3

P&c V.Freijera domam viesmilibas joma ir vairakas cenu politikas. Pastav augsto cenu
politika, kas versta uz pakalpojuma ekskluzivitati un augsto kvalitati. Zemas cenu politikas
gadifjuma, cenas ir zemakas par tirgl esoSajam. Vidgjas cenu politikas gadijuma, cenas saglabajas,
vid€jo cenu Itment, kaut arT pielaujamas nelielas variacijas. VEl izmanto cenu diferenciaciju , kas ir
visplasak izmantota viesmilibas sektora, jo cenu maina notiek,pieméram, atkariba no sezonalitates.
Viesnicas praktizé klientu segmentaciju un piedava dazadas cenas dazadiem segmentiem, atkariba
no vélmém un spé&jas maksat. Pieméram, studenti un vecaka gadagajuma cilvéki var izmantot
dazadas atlaides. Viesnicas biezi samazina cenas pirms sezonas, lai piesaistita klientus un tadgjadi
sedz izmaksas, kas saistitas ar pakalpojumu uztur&Sanu noteikta limeni un kvalificéta personala
noturéSanu. Cenas tiek diferencétas atkariba no numura atrasanas vietas, pieméram, skats uz juru
vai blakus esoSu €ku. V@l viena cenas diferencéSana, proti, atlaide tiirisma operatoriem, ar

nosacijumu, ka tie ir saglabas solito tiristu skaita ITmeni, pretgja gadijuma atlaides tiks atceltas. ST

2 M. J. O'Fallon & D. G. Rutherford , Hotel management and operations Nohoboken NJ,Wiley,2004.5th ed., 310.p

* Freijers V. Tiirisma Marketings: Uz tirgu orientgta tiirisma mikroekonomikas un makroekonomikas parvaldiba. — R.: Biznesa
augstskola Turiba, 2011, 395 p.

3 Freijers V. Tarisma Marketings: Uz tirgu orientéta tarisma mikroekonomikas un makroekonomikas parvaldiba. — R.: Biznesa
augstskola Turiba, 2011, 399-406 Ipp.
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metode biitiba ir orient€tas uz tirgu un prasa pastavigu tirgus faktoru uzraudzibu. V&l cena var tikt
samazinata vai palielindta nemot véra, pakalpojumu izmantosanas daudzuma svirstibas. *

Cenu Itmenis ir atkarigs no faktoriem, kas ietekm& viesnicu pakalpojumu pieprasijumu, ka
pieméram, pakalpojuma nepiecieSsamiba, pieprasijuma pakape, iedzivotaju maksatsp&ja, Citu
pakalpojumu cenu izmainas un konkurences limenis viesnicu sektora, ka ari no faktoriem, kas
ietekm@ viesnicu pakalpojumu piedavajumu, pieméram cenu politika vai viesnicu izmaksas,
visbeidzot no faktoriem, kas traktjami ka ar€jie attieciba pret iesaistito puSu savstarpgjiem
darfjumiem, piem€ram viesnicu pieprasijuma un piedavajuma svarstibas, ekonomiska cikla faze,
nodoklu izmainas, inflacija,iesp&jamie kontroles pasakumi no valsts puses viesmilibas joma. 33

P&c cenu noteiksanas strat€giju izveides viesnicas biezi ir jamaina cenas, ierosinot cenu
samazinasanu vai cenu palielinasanu. Autors uzskata ,ka §adas situacijas viesnicam ir janem véra
ieinteres€to puSu reakcija uz cenas izmainam. Turklat marketinga specialistiem ir jaizveido
stratégijas reakcijai uz konkurentu cenu izmainam. Viesmilibas sektora tirgus lideris, kam uzbrik
zemas cenas piedavajosi konkurenti, var izveleties saglabat cenu iepriek$€ja limeni, palielinat
pakalpojuma uztverto cenu, samazinat cenu, palielinat cenu un uzlabot viesnicas sniegto

pakalpojumu kvalitati.

1.3. Vieta (izplatiSana) ka marketinga kompleksa elements

Vieta, jeb izplatiSana, noteikts pasakumu kopums, Kuru veic uznémumi veidojot un virzot pie
patérétaja savu precu plﬁsmu.34

IzplatiSanas kanali ir Iidzekli, ko izmanto, lai sniegtu savu piedavajumu klientiem, un tiem butu
érti tiem pieklit. Sis elements marketinga kompleksa elementu vidi tiek uzskatits par vienu no
vissvarigakajiem [@mumiem, ar ko saskaras uznémuma vadiba. 3

Viesmilibas nozares uznémumi izmanto dazadas metodes, lai piesaistitu potencialos pircgjus,

atkariba no darbibas jomas. Pieméram, ja ir palielinats pieprasijums, finanSu riski, tiek aktivi

izmantota iepriekS$¢jas rezerveéSanas sistemu.

% Freijers V. Tirisma Marketings: Uz tirgu orientéta tiirisma mikroekonomikas un makroekonomikas parvaldiba. — R.: Biznesa
augstskola Turiba, 2011, 415-417 Ipp

¥ Reid R.D, Bojanic D.C. Hospitality Marketing Management// fifth edition. — R: Wiley, 2009, 319 p.

% J.W.Mullins, O.C.Walker Jr.,H.W.Boyd Jr., ,,Marketing Management a Strategic Decision- Making Approach” McGraw-Hill
Irwin, 2008., 73p

% pPowers Thomas L. & Loyka Jeffrey J. Adaptation of Marketing Mix Elements in International Markets.Pieejams:
http://datubazes.lanet.lv:3976/doi/pdf/10.1080/08911760903442176?need Access=true (skatits 02.03.17)

16



Ar turisma sfera loti svariga ir vieta jeb pakalpojuma pieejamiba. Nemot veéra, ka Saja sfera
piedavajums ir specifisks produkts — pakalpojums, ir svarigi atrasties patérétajiem &rta un izdeviga
vieta, ka arT svarigi ir atrast veiksmigakus sadales kanalus ar kuru palidzibu p&c iesp&jas veiksmigak
piedavat klientiem savus piedavatos pakalpojumus. Tarisma biznesa, pardodot pakalpojumu tiesi,
jeb atraSanas vieta — viesnica, ir svarigi, lai tas batu &rti pieejams klientiem. Ja pakalpojumu pardod
ar starpnieku palidzibu, vispopularakie kanali ir celojumu agenttiras, ka ari dazadas datoriz&tas
rezervésanas sistémas. *°

Atskiriba no tradicionaliem mazumtirgotajiem, celojumu agentiiras nepérk preces talakai
pardoSanai. Tikai, ja klients izlemj iegadaties atbilstoSu pakalpojumu, pirkumu klienta uzdevuma
veic agents . Starpniecibas izdevumi ir nelieli un ir abpusgjs ieguvums®’

Misdienas aizvien vairak viesnicu pakalpojumus izvélas iegadaties ar interneta starpniecibu,
tapec nozimiga loma dazadu datorprogrammu sniegtajam iesp&jam. Eksist€ izplatiSanas kanals —
datorizetas rezervesSanas sistémas.

To var uzskatit par izplatiSanas elektronisko mediju, kur§ sp&j informét lietotajus par konkréto
pakalpojumu cenu, ka arT sp& nodroSinat konkrétd pakalpojuma iegadi.Datorizetas rezervésanas
sisttmas ir tirisma pakalpojumu izplatiSanas elektroniskie mediji, kas informe lietotaju par
konkréto pakalpojumu, ta cenu, vakanci un nodrosina izvéleta pakalpojuma iegades iespgjas. ST
sisttma ir starpnieks ar kura palidzibu viegli un @rti var nodroSinat viesnicu pakalpojumu
pieejamibu. Tada veida pakalpojuma izmantotajs sanem pieejamibu pakalpojumam, ka ar1 cenas,
vietas, laika un kvalitates atbilstoSu izveli. Nepartraukti S$T sistéma tiek attistita un iespéjas
paplaSinatas. 38

Par cik cilvéki musdienas sava laika lielako dalu pavada pie datora, pastav varbitiba , ka
datoriz@tas rezervacijas sisteémas turpinas attistities vél straujak un paplaSinasies, aiznemot lielu
dalu no tirgus un izgriZot citus pakalpojuma izplatiSanas dalibniekus, pieméram, celojumu
agentliras . Darba autors uzskata, ka uznémumiem, kuri nodarbojas ar tirisma pakalpojumiem ir
japievers liela uzmaniba, lai to piedavatie pakalpojumi biitu pieejami vairakas datorizetajas
rezervésanas sistémas. Viesnicas pakalpojumu izplatiSanai izmanto vairakus kanalu veidus:>

* tieSais — viesmilibas uznémums pardod savus produktus tieSi klientiem. Piem&ram, viesnicas
zvanu centrs, kuru nodroSina pati viesnica vai attalinatais rezervéSanas centrs (pardoSanas dala).

Viesnicu tiklu gadijuma pie $T kanala var pievienot tikla centralo rezervésanas sistému (CRS), biezi

*® Kumar P. Marketing of Hospitality and Tourism Services. — R: Tata McGraw — Hill, 2010, 219 p

%" Holovejs, Dz.K. Tirisma bizness. Riga, SIA “Janis Roze”, 1999, 253 Ipp

®8 Freijers, V. Tirisma marketings. Riga, Biznesa augstskola “Turiba”, 2011, 435 Ipp

3 Kotler P, Bowen J, Mackens J. Marketing for Hospitality and Tourism// Fifth edition: Prentice Hall, 2009, 521 p

17



integréta ar viesnicu vadibas sisttmu ,lai nodroSinatu viesnicas tiklu centralizétu pardoSanas
tieSsaistes rezima. IDS (Internet Distribution Systems) interneta izplatiSanas sisteéma. Eksiste
diezgan daudz viesnicu kuras nodroSina pardoSanu ar interneta palidzibu;

* netieSais — pakalpojumu pardoSana, organizéta caur neatkarigu starpnieku. GDS — globala
izplatiSanas sisttma (Amadeus, Sabre, Worldspan, Galileo), ietver sevi tikstoSiem viesnicu visa
pasaulg. Pie tiem pieder arT dazadi interneta vietnes - Travelocity, Expedia u.c. Viens no vecakiem
un stabilakajiem kanaliem, versts uz darbu ar tlirisma agenttiram un individualiem klientiem;

* kombingtais — pardot produktus ar uznémumu, kuram kopgjs kapitals un kur$ ir neatkarigs

Sakotngji viesnicas sastada izplatiSanas kanalu alternativu sarakstu un tos noverte atbilstosi
noteiktiem kritérijiem un izvélas atbilstosako.

* klasiskas tiirisma agentiiras .

Autors secina, ka vieta (izplatiSana) ir biitisks marketinga kompleksa elements, jo veiksmigas
vietas un starpnieku izvéles gadijuma, viesi &értak un atrak spé€s ieglit nepiecieS8amos viesnicas
pakalpojumus. Viesnicu jomas parstavjiem ir japievers uzmaniba datoriz&tajai rezervésanas sisteémai
ar ka palidzibu viesi var izvél&ties sev nepiecieSsamo pakalpojumu, bez starpnieku palidzibas. Ir
uznémumi, kur ir gandriz vienmér parak liels piedavajums un nav nepiecieSama iepriekseja
rezervéSana  vispieprasitakos periodos, lidz ar to tiek praktiz€ta briva tirdznieciba. Loti
konkurétsp&jigu viesnicu videé, daudzi uznémumi izmanto dazadas formas un izplatiSanas kanalus.
Dazas viesnicas piedava savus pakalpojumus tikai savos regionos, vai izmanto ie$a marketinga

metodes, citi izmanto — tirisma operatoru un tirisma agentiiru pakalpojumus.

1.4. Produktu virziSana tirgii ka marketinga kompleksa elements

Virzisana ir viens no marketinga kompleksa elementiem. Marketinga komunikacijas ir precu
un pakalpojumu virzianas process sikot no pardosanas, un lidz patérinam ieskaitot.** Marketinga
komunikacijas ir process informacijas parsiitisanai mérkauditorijai par produktu.*!

Marketinga komunikacijas ir lidzeklis, ar kuru viesnicas informé parliecina, un atgadina saviem

klientiem — tiesi vai netiesi — par pakalpojumiem un zimoliem, ko vini piedava.*

40 Doyle Peter, Stern Philip, Marketing Management and Strategy, fourth edition,Prentice hall,2006, 250 p

41 Smith Victoria Louis ,Font Xavier ."Marketing and communication of responsibility in volunteer tourism", Worldwide
Hospitality and Tourism Themes, 2015) Vol. 7 Iss: 2, pp.159 - 180

“2 Kotler P, Bowen J, Mackens J. Marketing for Hospitality and Tourism// Fifth edition: Prentice Hall, 2009, 538 p.
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Viesnicas virzisanu tirgt veido komunikacijas veida ar potencialo vai esoSo viesi, lai izzinatu
vina eso$ds vajadzibas un spétu tos parliecindt par pakalpojumu iegades nepiecie$amibu.®
VirziSanas pasakumi ieverojami atSkiras produktu un pakalpojumu gadijuma. Liela meéra tas ir
saistits ar nematerialo pakalpojumu raksturu, salidzinot ar preci. Butiba, tiek reklaméts ,,gaiss”, jo
pakalpojuma novértéSana var notikt tikai peéc ta sanemsanas.

Izstradajot un planojot virziSanas strat€giju viesnicu joma iesaka izmantot 8 galvenos
principus:** Pirmkart, veicinasanas stratégijai jabalstas uz viesnicas pakalpojumu lietotaju uzvedibu.
Viesnicu pakalpojumu lietotaji informacijas izguves posma liela méra palaujas uz personigiem
informacijas avotiem. Cenu un fiziska vide ir galvenie, péc ka var spriest viesnicas pakalpojumu
kvalitati. Otrkart, nepiecieSams, precizi noteikt mérkauditoriju reklamas zinojumiem. Studentiem
un pensionariem, zobu pasta "netraucgjot " viens otru. Tomér, atrodoties kopa viesnica, Sie divi
segmenti var biitiski ietekmét pakalpojumu uztveri. Pirmaja gadijuma, nav nepiecieSams, atdalit
segmentus, otraja — nepiecieSamiba pastav. Tadgéjadi pirmaja gadijjuma reklamas zinojums var biit
vispariga forma, otraja — jabut selektivam. Treskart, planojot virziSanas stratégijas nepiecieSams
ieklaut darbiniekus uzn€muma sekundara mérkauditoriju. Kad darbinieki redz sevi reklamas, vini
jut  lepnumu par savu darbu un uzpeémumu. Ceturtkart, ir nepiecieSams uzsvert interaktivo
personala un viesu komunikaciju. Pakalpojums ka prece, péc biitibas ir mijiedarbiba darbiniekiem
un klientiem, kas rosina uz noteiktu rezultatu. Tas, ka abas puses izrada to, kalpo par parliecinosu
faktors personala un klientu patérina motivam. Piektkart, tas ir nepiecieSams, lai ietekmétu viesu
viedokli par to, ka viesnica sniedz stabila rakstura pakalpojumus, neatkarigi no laika un vietas.
Sestkart, ir ieteicams, uzsvert ieguvumus no papildus 3 "P" (procesa, fiziskas vides un personala),
salidzinot ar konkurentiem. So problému var atrisinat, izmantojot pardomatu pakalpojumu
poziciongSanu viesa uztveré. Septitkart, ja uzsvars ir uz kvalitati, ir nepiecieSams uzsveért savu
viesnicas pakalpojumu kvalitates krit€rijus: taustamoS elementus, uzticamibu, nodroSinaSanu,
empatiju un atsaucibu. Astotkart, nevajadz&tu parspilét reklamas zinojumos sniegto informaciju, lai
viesiem nerastos nepareizs priekSstats par viesnicu un tas lautu un parspét viesu vélmes.

Precu virziSanas tirgl galvenais mérkis ir, lai cilvéki iegadatos konkrétas preces vai
pakalpojumus. Pirc€ju iedroSinasana iegadaties jaunas preces vai pakalpojumus notiks, ja tie
pamanis reklamu dazados avotos — televizija, vides reklama utt. Lai piesaistitu pirc€ju uzmanibu

uzn@mumi izmanto dazadas iesp€jas — izdala bezmaksas precu paraugus vai iesaista kada produkta

“ Kotler P, Bowen J, Mackens J. Marketing for Hospitality and Tourism// Fifth edition: Prentice Hall, 2009, 538 p.
4 John R Walker.Introduction to Hospitality .7th Ed.Pearson,2016.59 p

19



degusteésana. Virzisana tirgl sastav no vairakiem elementiem, kuriem ir svariga loma viesnicas
pakalpojumu pardo3ana. Virzisanai tirgii eksisté vairaki veidi:*
1. Reklam@&Sana ka netie$as pardoSanas veids. Ar tas palidzibu tiek izcelts viesnicas
pakalpojums un tas sp&j ietekmét lielu auditoriju. Reklamu parasti saista ar dazadiem masu
informacijas lidzekliem — televiziju, radio, Zurnaliem, internets.*® Kaut arT reklama spej sasniegt
apjomigu auditoriju, tai verojami vairaki trikumi piem&ram, lielas izmaksas un iesp&ja versties
tikai viena virziena (vienvirziena komunikacija). Viesnicu reklamas atkariba no reklamas mérkiem
var biit — informé&joSas (piem€ram, veérstas uz jaunu pakalpojumu piedavasanu), parliecinoSas
(verstas uz labako 1pasibu izcelSanu starp konkurentiem) un atgadinosas.
2. PardoSanas veicinasanu uzskata par islaicigu pardoSanas aktivitati, kas spg papildinat
reklamu ar tieSo pardoSanu. PardosSanas veicinasanas laika tiek izplatiti bezmaksas paraugi, atlaizu
kuponi, organizetas precu izstrades, sacensibas vai spéles. Ta ir versta uz tilit€ju pirkumu izdariSanu
un spécigu pircgja ietekmésanu.*’ Pardosanas veicinaSanu izmanto uznémumu potencialo klientu
istermina stimul&sanai.
Pieméram, viesmilibas nozaré piedava bezmaksas naktis viesnicas vai stipro dz€rienu
degustaciju restoranos, lai palielinatu pieprasijumu péc to produktiem noteiktos periodos. Protams,
Sie pasakumi palielinas produkta izmaksas, tapéc tie tiek izmantoti 1su laika periodu. Viesnicas un
tirisma agentiiras, lai veicinatu pardosanas apjomus biezi izmanto dazadu materialus, pieméram,
plakatus, stendus, viesnicas restorana izvélni utt.*®
PardoSanas veicinasanas pasakumus tiirisma joma var aplikot no 3 aspektiem:49
e Tirisma operatoru aspekta ,pieméram, pardev€ju stimuléSana (personiska pardoSana-
gadatirgi, telemarketings) vai elektroniska pardoSanas veicinasana (multimediji, datorizeta
rezervésanas sistéma);

e Tarisma vietas — skatloga noform&jums, iekstelpu noforméjums, sarikojumi domati ttristiem
Izlozes, laimesti, atlaides utt.

e Tarisma agentiras — tirdzniecibas vietas (displeja materiali, video, broSiras, vakanéu
saraksti vai personals (apmaciba, pardosanas sacensibas, informativie materiali, darbinieku

atlaides, informativie celojumi utt.)

> Philip Kotler John T. Bo wen James C. Makens. Marketing for Hospitality and Tourism. Prentice Hall, 2010, 423 p

46 Set up mu hotel.Pieejams:http://setupmyhotel.com/train-my-hotel-staff/sales-and-marketing/285-marketing-
mix.html(skatits.25.03.17)

4" Philip Kotler .Principles of Marketing.Global Edition.Published Pearson Academic Computing.2013.421 p

*8 Kotler P, Bowen J, Mackens J. Marketing for Hospitality and Tourism// Fifth edition: Prentice Hall, 2009, 420 p.

“ Freijers V. Tirisma Marketings: Uz tirgu orientéta tirisma mikroekonomikas un makroekonomikas parvaldiba. — R.: Biznesa
augstskola Turiba, 2011, 318lpp
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3. Sabiedriskas attiecibas jeb netieSo reklamu, ir bezmaksas reklamas veids, ko sniedz raksti par
kadu viesnicas pasakumu vai pakalpojumu. Tie var biit izvietoti Zurnalos, tie var but ka atseviski
sizeti televizijas raidijumos. Cilvéki meédz uzticéties vairak $ada veida informacijai neka tiesi
reklamai, tadeé] daudzas lielas viesnicas un vispar lieli uzp@émumi, ver§ savu uzmanibu tiesi
attiecibam ar presi un veido specialas nodalas, kas nodarbojas ar $ada veida darbibam.

Sabiedriskas attiecibas izmanto plassazinas lidzeklus labvéliga viedokla veidoSana attieciba
pret viesnicas pakalpojumiem vai viedokla mainiSana par tiem. Informacija tiek sniegta preses relizu
veida vai redakcijas slejas. Lai noverstu nevélamu informaciju, uznémumi bieZi vien veido
labveligas attiecibas ar ar ietekmigiem mediju parstavj iem.*

4. Tiesa pardosana atSkiriba no visiem iepriekS€jiem veidiem tieSi parliecina iegadaties
viesnicas pakalpojumu. ST metode galvenokart ietver komunikacija "tete-a-tete" vai zvanot
potencialiem klientiem. To biezi izmanto, piem&ram, menedZeri organiz€jot konferences viesnicu
telpas. Sis veids ir efektivs, jo veido savstarpgjas attiecibas starp viesi un viesnicas parstavi, ka ari
rada uzticamibas un drosibas sajitu.

Izvertgjot reklamas un publicitates efektivitati var secinat, ka tas dod vislabakos rezultatus, tacu
ta nav ilgstosa, jo ta darbojas posma Iidz pasttijuma veikSanai, tad ta samazinas samazinoties
reklamas budzetam. Personiskas pardoSanas efektivitate samazinas, kad ir javeic atkartota
pakalpojuma iegade, tapéc §1 metode tiek uzskatita par efektivu, ja tas pielietoSana notiek 1sa laika
perioda. No marketinga komunikaciju lidzekliem praktiski visefektivaka ir pardoSanas veicinasana,
kuras apjomi pieaug jau no patérétaja apzinasanas stadijas lidz pat atkartotai pakalpojuma
veiksanai.

P&c lémuma pienemsSanas par pakalpojumu virziSanu tirgli, viesnicam ir javeido reklamas
planu. Sim planam ir vairakas funkcijas un tas ir janem véra, lai tas spétu izveidot efektivu reklamu.
Autors uzskata, ka lai panaktu reklamas darbibu ar maksimalu atdevi, ir verts pietickami daudz laika
veltit to savstarpgjas mijiedarbibas planoSanai. Galvenie elementi, kas bitu jaapsver viesnicu
marketinga specialistam, ir marketinga budzets, sniegta pakalpojuma vértiba, potencialo viesnicas
apmekl&taju skaits, potencialo viesu demografiskie aspekti un viesnicas geografiskais izvietojums,
pakalpojumu veids un viesnicas stratégiskie merki. Nav iesp&jams visus mérkus sasniegt vienlaikus,

tadel] tie ir japlano kompleksi.51 Lai veiksmigi realiz€tu jebkuru veicinaSanas kampanu, visiem

% Freijers V. Tiirisma Marketings: Uz tirgu orientgta tiirisma mikroekonomikas un makroekonomikas parvaldiba. — R.: Biznesa
augstskola Turiba, 2011, 441 lpp

31 P.Kumar.Marketing of Hospitality and Tourism Sevices .Tata McGraw Hill Ed.Private Limited.New Delhi,2010, 352 p
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komandas dalibniekiem ir jaiesaistas lémumu apsprieSana un pienemSana, lai nevienai no

iesaistitajam pusém netiktu izvirzitas neadekvatas prasibas.

1.5.Cilveki ka pakalpojumu marketinga kompleksa elements

Ir pienemts uzskats, ka viss sakas ar cilveku.’? Cilvekus ki marketinga kompleksa elementu var
apliikot no 2 aspektiem — personals un klienti.

Ir svarigi jau no pasSa sakuma veikt pétijumus par to vai ir pietickams cilvéku skaits, kas
pieprasa noteikta veida un daudzuma produktus vai pakalpojumus. Ir vairakas pakalpojumu
sniedz&ju grupas. Pirma no tam ir tieSie pakalpojuma sniedzg&ji, kas veic piedavato pakalpojumu,
pieméram, frizieri vai arsti. Otra grupa ir pakalpojumu sniedzgji, kas atvieglo pakalpojuma procesu,
piedaloties taja un sniedzot informaciju patérétajam, ka ar1 dalgji veicot pakalpojumu. Piemé&ram,
viesmili vai bankas darbinieki. Visbeidzot, tre$a grupa ir papildus pakalpojumu sniedzgji, kas
piedalas pakalpojuma veidoSanas procesa, bet gala rezultata nav dala no sniegta pakalpojuma,
piemé&ram, tiirisma agenti vai apdroSinasanas brokeri.>

Plasaku skaidrojumu par cilvékiem ka marketinga kompleksa elementu, sniedz F.
Brassingtons (F. Brassington) un S. Petits (S. Pettitt), kuri uzskata, ka pakalpojumi balstas uz
cilvékiem un saskarsmi starp tiem, Saja kopuma ieklaujot ari darbiniekus, tieSo pakalpojuma
lietotaju un citus lietotajus. *Autors uzskata, ka par cik pat€rétajs biezi ir iesaistits pakalpojuma
izveid€ un piegad€, ir izveidoti noteikumi produktu kvalitatei, produktivitatei un personala
apmacibai. Viesnicas pakalpojuma sniedz&jam ir javeido tads personals, kurs ir sp&jigs sadarboties
ar viesiem, kvalitativi sniegt un piegadat pakalpojumu, ka arT ir piesaistits viesnicai un ir ieinteresets
veiksmiga tas darbiba.

Autors uzskata, ka katra viesnica ir ieintereséta pozitivi veidota savstarpéja komunikacija starp
klientiem un, lai ta veidotos p&c iespgjas labaka, jasp& nodrosinat viesnicam labi apmaciti un
kvalificéti darbinieki, kuri var€tu neapjukt jebkura dzives situacija. Janem véra, ka katrs labs
viesnicas vaditajs par savu (savas veiksmigas darbibas) prioritati varétu izvirzit savu darbinieku
labsajiitas nodroSinasanu, jo tiesi darbinieki ir tie, kuriem japariip€jas par viesnicas klientiem, sakara

ar to loti butiski ir spét nodroSinat péc iespgjas labveligaku vidi veiksmigai savu mérku

52 3 W.Mullins, O.C.Walker Jr.,H.W.Boyd Jr., ,,Marketing Management a Strategic Decision- Making Approach” McGraw-Hill
Irwin, 2008.,467 p

53 Hellen Woodruffe Services marketing, Pitman Publishing, Britain, 2005, 178 p

% Frances Brassington and Stephen Pettitt Principles of marketing, 4th edition, Prentice Hall, England, 2006, 1070 p
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sasniegSanai. Viesnicas personals, jeb darbinicki, var but definéti ka ick$gja marketinga
neatnemama sastavdala, savukart viesi ir interaktiva marketinga sastavdala.

Viens no interaktiva marketinga galvenajiem uzdevumiem ir sp&t panakt viesnicas pakalpojuma
kvalitati. Sis faktors ir loti svarigs pakalpojumu sniegSanas procesa, jo tas zinama méra apvieno
visus marketinga kompleksa elementus un nosaka to, kap&c vispar konkrétais viesnicas pakalpojums
ir izveidots vai sniegts. Viesnicam, galvenais, ir spét nodrosSinat pakalpojumu kvalitati, lai
apmierinatu viesu vajadzibas. Tas ir Ipasi bitiski viesa uztverei, jo uzn€émums to var izmantot ka
vadlinijas, lai definétu savu pakalpojumu kvalitati.

Kriteriji, kuri ir batiski no viesnicas viesa viedokla un ir nepiecieSami pozitivas pieredzes

giiSana aplukojami 1.2. tabula.

1.2.tabula
Viesu pozitivo pieredzi veidojosie kriteriji.>
N.p.k. Kriterijs Kritérija raksturojums
1 Ticamiba Viesnicas pakalpojuma uzticibas un ticamibas izraisiSana. Viesnicas laba
reputacija,speja sniegt garantijas.
2 Drosiba Viesnicas viesa pasargaSana no riska un Saubam. drosibas nodrosinasana

viesnicas pakalpojuma izmantoSanas laika. ApdroSinasana izmaksasana
nelaimes gadijuma . Viesu sensitivo datu dros§iba,pasargasSana no nevélamas

hakeru darbibas.

3 Pateretaja Viesnicas uzmanibas pieveérSana viesu velmeém un to izp&te. Tas ieinteresetiba

saprasana iedzilinaties vélmju izpildisana, pilna viesnicas pakalpojuma sniegSana.

4 Piekluve Vieglums ar kadu viesis piekltist viesnicai. [zmitinaSanas pakalpojumsa
sniegSanas vieta. PiekliSana 24 stundas diennakti un 7 dienas ned¢la.

5 Uzticamiba Visu viesnicas pakalpojuma elementu izpilde un to atbilstiba apaklposanas un
viesnicu standartiem. Viesnicas iekartu darbibas precizitate un to apkope.

6 Kompetence Viesnicas personala atbilsto$s zinaSanu un pieredzes limenis, lai tiktu piedavats

kvalitativs pakalpojums. PictickoSa apmaciba un sp&ja atbildét uz viesu
interesgjoSiem jautajumiem.

7 Taustamiba Taustamie un redzamie viesnicas pakalpojumu aspekti. Viesnicas telpu,
prickSmetu tiriba, kvalitate, uzturé€$ana. Ligumu saprotamiba.

8 Atsauciba Viesnicas pakalpojumu sniedzg€ja sp€ja un gataviba atri atbildet uz viesa
velmeém, spé&ja siki izskaidrot radusas neskaidribas.
9 Pieklajiba Viesnicas personala laipniba, draudzigums un taktiskums. smaids, viesu
apkalposana. Patikami darbinieki un vinu pieklajiba
10 Komunikacijas | Viesnicas personala sp&ja sniegt skaidrojumus un laika veltiSana viesim,
spgjas personala spgja sniegt realus risinajumus.

55 N - .
SnxeBuy B.C. MapkeTHHT B TOCTUHUYHOIN HHAYCTPUH U TypU3Me: POCCHUCKHI 1 MexayHapoaublii onbit / B.C. SInkeBuy, 2012 . -
176 c.
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Ka redzams no tabulas, pirmie pieci faktori nosaka pakalpojuma pieredzes iznakuma
kvalitati,bet par€jie pieci kriteriji nosaka ieguldijumus, kas ir pamats viesnicas pakalpojuma
sniegSanas veiksmigam iznakumam.

Autors uzskata, ka viens no galvenajiem iek$€ja marketinga uzdevumiem ir darba
produktivitates nodroSinaSana un viesnicas darbinieku apmacibu veikSana. Iek$€ja marketinga
galvenais meérkis ir nodroSinat viesnicas darbiniekus atbilstoSu apmacibu nemot veéra vinu
nepiecieSamas kvalifikacijas [tmeni un viesnicas vajadzibas, atbilstibu tendencém, lai darbinieki
spetu stradat atbilsto$i viesnicas izvirzitiem mérkiem. Savukart viesnicas vadibas uzdevums ir
izveidot darbiniekam atbilstoSu darba vidi, nodrosinat tadu motivacijas sistému ,kura palidzeétu
ieinteresét darbiniekus veikt darbus efektivi un radosi. Katram darbiniekiem ir svarigi giit pieredzi
taja nozarg, kura tas strada.®® Viesnicas var bit dazada veida darbinieki, kas vairak vai mazak
ietekmé ta darbu — tieSi un netieSi. Viens no Siem veidiem ir viesiem redzamie darbinieki, ka
pieméram, resepcijas darbinieki, istabenes, barmeni, viesmili u.c. ST darbinieku kopa ir atbildiga par
sniegto kvalitati un no viniem dalgji ir atkarigs viesnicas t€ls un viesu apmierinatiba, tade] siem
darbiniekiem sava joma ir jabut pietieko$i labi motivetiem, lai spétu kvalitativi veikt sava darba
pienakumus un raditu viesiem pozitivas emocijas un vélmi atkartoti atpiisties konkrétaja viesnica.
Otrs veids ir darbinieki, kurus viesi neredz, ka, pieméram, tehniskie darbinieki, virtuves, drosibas
darbinieki. Art Siem darbiniekiem ir liela nozime viesnicas darbiba, jo, lai gan, viesi vinus neredz,
vini ir atbildigi par to apmierinatibu. Gan tiesa veida — komunic&jot ar viesi un risinot vina
problémas(sabojajies kondicionieris), gan netieSa — uzturot viesnicas pakalpojumu sniegSanu
tehniska kartiba.>’ Veidojot personalu, uznp€émumam ir janem véra personala politika un personala
stratégija, lai izveidotu veiksmigu un darbspgjigu kolektivu.”® Personila stratégija ir viesnicas
ilgtermina mérkis, kas ir jasasniedz ,savukart, personala politika ir viesnicas vertibu un parliecibas
formul&jums.

Autors uzskata, ka aizvien pieaug personala ka viesnicas resursu loma. Nozimigs faktors
viesnicas attistiba un ilgtsp&ja ir darbaspéka esosa kompetence un ta radosais potencials. Personala
atlasé, viesnicas un ienemama amata pozicijas, Vispiemérotaka un atbilstosaka kandidata izvéle
notiek no jau atlasitas kandidatu kopas. Personala atlasei mérkis ir sakritibas mekl€Sana starp amata
prasibam, viesnicas korporativo kultiiru, mérkiem un iek$€jo sadarbibu un konkréta kandidatu

kompetences Iltmeni. Kompetence - cilveékresursu attistiba spéle lielu lomu. Viesnicas var

*® Kumar P. Marketing of Hospitality and Tourism Services. — R: Tata McGraw — Hill, 2010, 291 p

" Reid R.D, Bojanic D.C. Hospitality Marketing Management// fifth edition. — R: Wiley, 2009, 602 p.

%8 Personala politika un stratégija. Darba piedavajumi. 05.03.2017. Pieejams:
http://www.cvmarket.lv/career.php?menu=102&lastmenu=509&text _id=512&career_style=(skatits 03.03.17)
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koncentréties sava stratégijas realizacija uz labu servisu, nevis tikai uz zemam izmaksam.
Viesnicas sektora tieSi darbinieki ir butisks aspekts, jo tie ir tie, kas var ierosinat iesp&jamo
piedavajumu paplaginasanu,*®

Par cik ar personala atlasi saistitie procesi parasti rada augstas izmaksas uzn€mumi var
izmantot arpakalpojumu specialistu pakalpojumus. Pastav iesp€jamiba, ka augsti kvalificéti vai
mazkvalificéti darbinieki nesp@s ieklauties konkrétaja viesnica, adaptéties esosaja darba kolektiva
un pametis to, tadejadi radot papildus izmaksas un pasliktinot viesnicas kadru mainibas raditajus.

No viesa viedokla biitiska ir ta vélme iegadaties konkrétus izmitinasanas pakalpojumus. So
velmi var ietekmé&t sekojosi faktori: personiskie faktori, psihologiskie faktori; ekonomiskie faktori,
socialie faktori, kultairas faktori.®

Viesnicas apmeklétaju ietekméjosSie personiskie faktori ir — dzives stils, gimenes lielums,
tautiba, religiska piederiba, profesija, viesu izglitibas limenis u.c. Sis faktors liela méra nosaka
individualas vajadzibas ne tikai ikdiena, bet ari planojot celojumus. Psihologiskie faktori spgj
iedarboties uz viesi emocionala zina. Pie ta pieder attiecksme (pret zimolu, viesnicas telu utt.)
,motivacija, ka arT viesu (pazinu, radu, draugu ) uztvere par kadas konkrétas viesnicas produktiem
un pakalpojumu. Psihologiskie faktori ir versti uz viesa zemapzinas Iimeni, kas liela méra nosaka
emocionalas saiknes starp viesi un viesnicas esamibu vai gluzi pretéji neesamibu.

Pie ekonomiskiem faktoriem pieder viesa ienakumu Iimenis, kas liela méra nosaka to
pakalpojumu klastu, ko konkrétais individs var dotaja bridi atlauties iegadaties. Nemot to véra,
katras viesnicas vaditdjam jaapzinas, ka viesa v€lmes var biit daudz un dazadas, noteicoSais biis
ienakumu lielums. Pie socialiem un kultiiras faktoriem pieder viesa statuss sabiedriba, sabiedribas
un dazadu formalo un neformalo grupu ietekme.

Autors uzskata, ka musdienas sekosana viesa mainigajam vajadzibam un v€lmém ir
apgritinosSa, bet taja pasa laika loti nepiecieSama. Mainoties viesnicas piedavajumu klastam — tiem
pilnveidojoties, mainas ar pieprasijums pec tiem.

PilnveidoSanas pasakumi liela méra tiek veikti, lai konkrétie viesnicas pakalpojumi precizak
atbilstu viesu vajadzibam un viesnica spétu izturét sivu konkurenci tirgii. Viesu prasibas arl
misdienas mainas. Savas vajadzibas tas klust prasigaks. Prasigaks pret viesnicas produktiem,

pakalpojumiem un to kvalitati, ka arT to nodroS§inasanu.

% SInukesnu B.C. MapKeTHHT B TOCTUHUYHOM HHIYCTPHH U TypU3Me: POCCHHCKHI 1 MekayHapo bl onbit / B.C.SInkeBny, 2012 . -
116 c.
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1.6. Process ka pakalpojumu marketinga kompleksa elements

Process savstarpgji saistitas darbibas vai darbibu kopums, kas tiek parvérsts no ieguldijumiem
rezultata. ® Procesi ir darbibas un aktivitates, kuras tiek veiktas uznémuma, lai norisinatu ta
darbibu.®

Akadémiskaja terminu vardnica noraditas vairakas procesu definicijas.Viena no tam ir, ka
process ir organizacijas funkcionalas darbibas, kas sevi ietver atbildibu par projektéSanu, vadibu un
uzlaboSanu. Process ietver koordin€tu pasakumu kopumu, kuras viens vai vairaki dalibnieki pateére,
razo, un izmanto saimnieciskos resursus, lai sasniegtu vienu vai vairakus organizacijas mérkus. V&l
tika noradits, ka process ir kada noteikta rezultata iegiiSanas sistematiskU operaciju izpilde,
pieméram, praktiski izmantojamos datos neapstradatas informacijas parveidosana.®® Nedaudz cita
pieeja procesu skaidrosana ir Marketinga vardnica. Taja noradits ,ka process ir saistits ar jauna veida
marketingu funkciju organizésanu uznémumf?t.64

Procesu iedalijums redzams 1.1. attela.

Procesi

Vadibas Pamata Atbalsta Analizes

1.1. att.Procesu iedalijums65

Ka redzams no att€la, visi procesi iedalas Cetros veidos. Pie pamata procesiem pieder procesi
ar kuru palidzibu var nodro$inat nepiecieSsamo gala rezultatu — razoSanas procesu vai pakalpojumu
sniegSanu gala produktu vai pakalpojumu, atkariba no uznémumu darbibas, pieméram numuru
rezervéSana, viesu registréSana, sagaidiSana utt. Pie atbalsta jeb paligprocesiem pieder — Sagades un
iekartu apkalpoSanas nodroSinaSana, uzn@émuma vadiSanas, ka ar1 darbibas veikSanas resursu

nodroSinasSana. Piemeram, cilvékresursu vadiba viesnica, darba droSiba viesnica, IT sistemas

®1 Vincent van Vliet . Service Marketing mix — 7 P’s.Pieejams: http://www.toolshero.com/marketing/service-marketing-mix-
7ps/(skatits 26.03.17)

62 1S0O 9000:2015. Quality management systems — Fundamentals and vocabulary. 4 ed.
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1:en/(skatits 26.03.17)

6 Akademisko terminu datubaze.Pieejams; http://termini.lza.lv/term. php?term=process&lang=LV/(skatits 26.03.17)

% K.M.Khan, M.N.Khan , The Encyclopaedic Dictionary of Marketing”., Response Books, 2006.,245 p

® Lucia Aparecida da Silva leda Pelogia Martins Damian Silvia Inés Dallavalle de Padua,"Process management tasks and
barriers: functional to processes approach”, Business Process Management Journal, 2012,Vol. 18 Iss 5 pp. 762 - 776

26



nodroSinasana utt. Var apgalvot, ka bez Siem procesiem griti batu nodro§inat viesnicas notieko3os
pamatprocesus. Pie vadibas procesiem pieder viesnicas stratégiska planosana, vadibas informacijas
sagatavoSana un apstrade (piemeram, par viesu apmierinatibu), komunikacijas nodroSinasana,
nepiecieSamo resursu nodroSinasana, atskaiSu sagatavosana. UzlaboSanas procesi viesnica versti uz
dazadu datu mérisanu un analizi saistiba ar notieko$ajam darbibam taja. Sie procesi lauj novertst
viesnicas darbibas efektivitati un noteikt uzlabojamas jomas.

Autors uzskata, ka viesnicas loti efektivi var izmantot iesp&jamo procesu modeléSanu. Procesu
modeléSana nozimé darbibu vizualizaciju, noradot, galveno posmu norisi, norises laikus ka ari
atbildibas jomas. Izmantojot procesu modeléSanu noteikt viesnica iesp&jamas izmaksas, kas var
rasties konkr&tu procesu norises laika, vai kopuma viesnica. Ar procesu modeléSanas palidzibu var
noteikt procesu variacijas, kas rodas procesu norises laika. Viesnicas izstradatie dazadie procesu
scenariji sp&j simul€t iesp&jamas variacijas, tada veida salidzinot dazados procesu rezultatus.
Piemé&ram, izveidojoties arkartas situacijai viesnica, $adi scenariji lauj darbiniekiem labak saprast
veicamas ricibas (tragisks negadijums ar viesi) .

Biznesa procesa vadibas ietvaros notiek ne tikai viesnicas darbibas procesu izstradasana un
stenoSana, ka ar mijiedarbiba starp Siem procesiem, méginot tos parvaldit, analiz&t un optimizét.
Liela méra biznesa procesu vadiba viesnica vérsta Uz labi apmacitu darbinieku izvéli, skaidri
noteiktas viesnicas funkcijam, atbilstoSa tehniska nodroSindjuma izmantoSanu, ka ar1 ieksg€jas
viesnicas kultiiras ieveéroSanu, lai iegiitu vélamo rezultatu.®® Par cik viesnicas pakalpojumu darbibas
pamata ir procesi, tie to mijiedarbibu, radot pakalpojumu vertibu, kas tiek apsolita viesim.®” H.
Vidrufe (H. Woodruffe) uzskata, ka uznémumos sniegtajiem procesiem, pieméram, viesnicam ir
jaizpilda vairaki krit€riji(ta saucamie procesu raksturotdji), pieméram, operativitate, laiks ,
uzticamiba, uzticami izpildes limeni, ka ari efektivitate.®*Autors uzskata, ka biitisks ir viesnicas
procesu standartizacijas limenis, viesu iesaistiSana notiekoSajos procesos, procesu sniegSanas vieta
un piedavata servisa sarezgitiba, jeb pakalpojumu kopums, ko konkrétais pakalpojums spgj
piedavat. Efektiva viesnicu pakalpojuma nodroSinaSanai, javeido tada pardosanas un apkalpoSanas
sistéma, kuru kontrolgjot, pakalpojums savu kvalitati nespetu zaudét un biitu atbilstoSs viesnicas

darbibas noteiktam virzienam.

% Lucia Aparecida da Silva leda Pelogia Martins Damian Silvia Inés Dallavalle de Padua,"Process management tasks and
barriers: functional to processes approach”, Business Process Management Journal, 2012,Vol. 18 Iss 5 pp. 762 - 776

87 Christopher Lovelock, Jochen Wirtz Services marketing people, technology, strategy, sixth edition, Upper Saddle River, New
Jersey, 2007, 232 p

® Hellen Woodruffe Services marketing, Pitman Publishing, Britain, 2005, 193 p
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Vispirms ir jaizstrada viesnicas marketinga stratégiskais plans, KurS saistits ar taktisko un
operativo planu realizaciju, pamatojoties uz visiem marketinga kompleksa pasakumiem. Lai istenotu
marketinga planu, javeic dazadas darbibas - attiecigi jasakarto viesnicas darbibas, jakoordin€ un
jaorganizé tas darbinieki. Talaka viesnicas darbibas efektivitati liela méra nosaka kontrole.
Kontrole paredz rezultatu mériSanu, vértéjumu un plana un darbibas korigéSanu nepiecieSamibas
gadfjuma. Savukart marketinga analize nodroSina vadiSanas procesu ar nepiecieSamo informaciju,
pétijumiem, vert§jumiem un secinajumiem. Pie procesa pieder ar1 piegdde un samaksa. Miisdienas
lielu dalu no pakalpojumiem viesnicas var veikt interneta vide. Tas ir labs Iidzeklis laika un izmaksu

ietaupiSanai, nedrikst aizmirst ari par efektivas viesnicas norékinu sist€mas izmantoSanu.

1.7. Fiziskie raksturlielumi ka pakalpojumu marketinga kompleksa elements

Par cik pakalpojumi ir netaustami, klienti médz palauties uz noteiktam ,, fiziskiem
raksturlielumiem " (taustamiem pieradijumiem), kas lautu novertét iespéjamo piem&ram viesnicas
pakalpojuma atbilstibu viesu velmem.®Autors uzskata, ka marketinga specialista uzdevums ir
izstradat un istenot $adus taustamus pieradijumus. Fiziskie raksturlielumi var bit ka, dala no
pakalpojuma.

Fiziskie raksturlielumi sastav no taustamiem elementiem, kas ir dala no viesnicas
pakalpojuma sniegSanas, un piedava norades par pakalpojuma novietojumu un izmantoSanas
iespgjam vai ir kas simbolisks, ko viesis ieglst ka apliecindgjumu par sanemto pakalpojumu.
Fiziskos raksturlielumus var iedalit divas dalas. Pirmie ir acimredzami un nepiecieSami pieradijumi,
kas ieklauj broSiiras par viesnicu, viesnicas darbinieku formas terpus, vizitkartes, viesnicas
aprikojuma daudzveidibu, viesnicas IT risinajumus, viesnicas zimolu vai €kas, kuras viesnicas
pakalpojums tiek sniegts. Viesnicu &kas sevi iecklauj ari €kas dizainu, apkartni, viesnicas
stavlaukumu un vidi, kada ierobezo pakalpojuma sniegSanas vietu. Svarigs ir ar1 viesnicas interjers,
kuram ir loti svarigs dizains, tehniskais iekartojums, viesnicas telpu funkcionalitate, telpas elementu
saderiba un mz'legums.70 Viens no svarigakajiem komponentiem paplaSinata marketinga kompleksa
elementu interpretacija ir viesnicas pieejamibai. Pieméram, Motel 6 paplasina savas filiales gar

galvenajiem lielceliem, jo vinu klienti ir autobraucgji. Sheraton daudzas viesnicas izvieto pilsétu

% physical Evidence — Marketing Mix.Piegjams: http://www.marketingteacher.com/physical-evidence-marketing-mix/(skatits
03.03.17)
7% VVincent van Vliet . Service Marketing mix — 7 P’s.Pieejams: http://www.toolshero.com/marketing/service-marketing-mix-
Tps/(skatits 26.03.17)
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centra rajona, jo vinu klienti — galvenokart lietiSki cilveéki. Pakalpojuma pieejamiba ietver ar1 darba
laiku. Slegta iestade nav pieejama klientam. VingroSanas zales atveérSana plkst.7.00 no rita ir
bezjédziga, jo uznémgejs, mostoties kados 6.00 no rita, pabrokasto, un dodas savas biznesa dariSanas
Noteicosais faktors viesu apkalpoSana ir atmosférai (lietiskajiem pieradijumiem).

Otrs pieradijumu veids ir periférie pieradijumi, kas nav tik plaSi ka acimredzamie
pieradijumi un Sie pieradijumi biitiba ir taustami priekSmeti, ko viesnicas viesis var iegiit sava
ipaguma un lietot.”*

Fiziska vide ir vieta un telpa, kura aptver patérétaju pakalpojuma sanemsanas laika un ta sastav
no vairakiem to ietekmé&josiem faktoriem:

1. Apkartgja vide — apkart&jas vides apstakli sevi ieklauj temperatiiru, krasu, smarzu
un skanu — miiziku vai troksni. Sie faktori palidz patérétajam izbaudit pakalpojumu. Apkartgja vide
var but dazada. Pieméram, SPA procediras apmekléSanas atmosféra bus relaks€joSa un mieriga,
fona skanosa miuzika bus plistoSa. Kopuma patérétajam veidosies patikama un gariga pieredze.
Naktsklubu gadijuma atmosféra bis krasi atSkiriga — daudz cilvéku vienkopus, bis skala miizika,
spilgtas gaismas, kas art ietekmés patérétaju pieredzi. Katram uznémumam ir svarigi pieskanot
apkartéjo vidi sava pakalpojuma specifikai. Atmosfera ietekmé pirc€ju uzvedibu 4 Veidos:731)
Atmosféra var kalpot ka ,,esma”, piesaistot uzmanibu klientiem; 2) Atmosféra var kalpot ka
informacijas nes€js potencialajiem klientiem; 3) atmosféra var but ka noteikta efekta nesgjs. Krasas,
skanas un apkartgjas vides priekSmetu 1pasibas klienta var izraisit atsaukSanos apzina, un kalpot par
aicinagjumu to iegadaties; 4) izveidojot viesnicu produktu, tas ir janem veéra veidojot sava
piedavajuma atmosferu .

2. Telpiskais izkartojums — tas kopa ar telpu funkcionalitati sevi ieklauj viesnicas mé&belu
novietojumu un iekartu izvietoSanu. Funkcionalitate ir butiska, lai efektivak izpilditu viesu vélmes.

3. Eka — vai ta ir jaunceltne vai sena celtne. Viesnicu interjera gadijuma diezgan bitiski ir
dazadi dizaina objekti, cik liela méra tie atbilst sniegtajiem pakalpojumiem .

3. Korporativais zimols (zime, Simbols) ir neatnemama viesnicas t€la sastavdala. Piem&ram,
»oheraton”, kas ir parliecinoss ar savu logo. Zimém un simboliem, ka arT noradeém ir jabut ka
vadlinijam, kas palidz viesim labak orientgties vieta, kur tiek sanemts pakalpojums.

Dazreiz pie Siem faktoriem pievieno ar1 cilvékus, jo vinu esamiba un uzvediba var pastiprinat

vai samazinat pakalpojuma vides radito iespaidu. Darbiniekam bis svariga vide, kada vins strada,

™ Frances Brassington and Stephen Pettitt Principles of marketing, fourth edition, Prentice Hall, England, 2006, 1070 p

2 physical Evidence — Marketing Mix.Pieejams: http://www.marketingteacher.com/physical-evidence-marketing-mix/(skatits
03.03.17)

™ The Chartered Institute of Marketing. How to achieve an effective marketing mix. 2009, 10.p
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vina darba apgérbs vai kolégi, ar kuriem jakomunicé sava darba laika. Viesnicas darbinieku
uniformas izmantoSana darba laika ,lai saglabatu noteiktu stilu .(pieméram, uzn€émuma korporativo
krasu ieklaugana apgérba).’* Savukart, viesim ir svariga vide, kada vin§ sanem pakalpojumu, kads ir
personals, kas vinu apkalpo vai vinam ir pieejama bezmaksas stavvieta, vai broSuras, kas paskaidro
plasak piedavajumu. Tadel, lai viesnicam bitu vieglak atSkirt vides faktorus, kuri ir svarigi
patérétajam un lietas, kas apmierina vai neapmierina patérétaju, tiek piedavati vairaki riki:"

1. Sfeéras eksperimenti — tiek veikti, lai novertétu viesu uzvedibu pie dazadiem faktoriem.
Piemé&ram, cik daudz naudas vini iztere, cik ilgu laiku pavada vai cik liela ir vinu apmierinatiba pie
dazadas viesnicas skanos$as mizikas, smarzas, vai iekartojuma. Var tikt veiktas ar1 aptaujas, kura
tiek ltigts viesu viedoklis pie dazadu faktoru mainas.

2. Patérétaja noverosana — tiek veikta, analiz€jot viesu marSrutu un vina veiktas darbibas katra
konkr&taja punkta. Sie novérojumi palidz iegiit informaciju, kuri dizaina vai taustamie elementi
piesaista paterétaju vairak.

3. Labpratiga nov@roSana — tiek novérota viesu uzvediba, atbildes reakcija uz sniegtajiem
pakalpojumiem.

Darba autors uzskata, ka $o riku izmantoSana, var palidz&t viesnicam gt sev nepiecieSamo
informaciju, un izanaliz€t iegiitos datus, lai var€tu izdarit secinajumus un veikt pilnveidojumus
savas darbibas uzlaboSana. Praktiski katrs no Siem veidiem ir efektivs, ja ta mérkis un p&tamie
raksturlielumi ir precizi formul@ti, ka arT pétiSanas procesa izpilditi. Svariga ir ar1 atbilstoSa datu
interpretacija un talako planu izstrade.

Apkopojot nodala apskatitos teorijas aspektus, autors secina, ka marketinga pamatelementus
jeb kompleksu veido esosie mainigie faktori, kas atrodas viesnicas riciba, ar ko palidzibu ietekmé
es0S0s un potencialos viesnicas apmeklétajus, méginot izveidot ar vinu ilglaicigu komunikaciju
saikni, lai izveidotu vai palielinatu savu sniegto pakalpojumu pieprasijuma apjomu. Nakosaja

nodala autors raksturos marketinga kompleksa elementus viesnica” NB Hotel”.

4 The Chartered Institute of Marketing. How to achieve an effective marketing mix. 2009, 17.p
™ The Chartered Institute of Marketing. How to achieve an effective marketing mix. 2009, 10.p

30



2. VIESNICAS “NB Hotel” MARKETINGA KOMPLEKSA ELEMENTU
NOVERTEJUMS

2.1.Uznémuma darbibas attistiba.

Saja nodala autors analizés 3 zvaigznu vienicu “NB Hotel”, kura atrodas Pardaugava. Kop$
2001. gada viesnicu iecienijusi tiristi no dazadam valstim. Individuala attiecksme, ripes par
klientiem ir viens no svarigakajiem iemesliem, kap&c turisti v€las atkartoti atgriesties viesniica “NB
Hotel”. ,,NB Hotel” ir "superior" klases viesnica. Ta atrodas klusa un zala apkartné Rigas rajona,
tikai 10 — 15 minGSu tramvaja brauciena attaluma no Vecrigas. Rajons, kura atrodas viesnica ir
lieliska izv€le celotajiem, kuriem interes€ pastaigas , Vecpils€tas iepaziSana, ka ar1 vesture. Viesnica
»,NB Hotel” atrodas netalu, tikai 15 mints$u brauciena attaluma, no Rigas Starptautiskas lidostas.
Transporta pakalpojumi ir pieejami pec pieprasijuma. Netalu, tikai 15 mintsu brauciena attaluma
atrodas Kipsalas Starptautiskais izstaZzu centrs, kas liela mera viesnicai piesaista arl izstazu
dalibniekus. Ka lielakaja dala viesnicu izrakstiSanas notiek lidz plkst.12.00, bet registréSanas no
pIkst.l4.OO.76 »,NB Hotel” sastav no 3 atseviskam €kam un piedava 72 &rtus numurus dazadam
gaumém un prasibam, kur var izmitinat 120 cilvékus. 2012. gada viesnicas galvenaja €ka tika
uzstaditi jauni gaisa kondicionieri un tika veikts istabu kosmétiskais remonts.’’

Viesnicas noslogotibas raditaji pa ménesiem laika periodam no 2010.-2016. gadam aplikojami
1. pielikuma. Ka redzams parak izteiktas svarstibas nav vérojamas, tacu ir noteiktas tendences, kas
saistitas ar sezonu un nesezonu. Viesnica “NB Hotel” numuru noslogotiba neparsniedz 65%. P&tot
Centralas statistikas parvaldes apkopotos raditajus, redzams, ka Rigas viesnicu noslogotibas raditaji
parsniedz 70%, seviski julija un augusta ménesos.”® No 2010. — 2016. gadam viesnicas “NB”
noslogotibas raditaji atpaliek no Rigas viesnicu vispargjam tendencém.

Ka liecina pielikuma dati, viesnica “NB Hotel” vislabakie noslogotibas raditaji vérojami maija,

jinija, julija, augusta, septembra ménesos, kad noslogotibas Itmenis ausgtaks par 50%, salidzinot ar

"®Viesnivu majas lapa.Pieejams: https://www.hotelsclick.com/?hotel_id=13576&distributor=htlscombined&from=2017-02-
27&10=2017-02-(skatits 29.03.2017)
28&nationality=LV&sgl=1&currency=EUR&Ilanguage=en&Conversion|D=631932843&utm_source=hotelscombined&utm_medium
=xml&utm_term=[13576]&utm_content=en&utm_campaign=meta(skatits 29.03.2017)

" NB hotel ,majas lapa.Par mums. http://www.nb.lv/lv/par-mums (skatits 29.03.2017)

78 Centralas statistikas parvaldes datubaze.Pieejams:
http://data.csb.gov.lv/pxweb/Iv/transp/transp__isterm__turisms/TU0010m.px/table/tableViewLayout2/?rxid=(skatits 26.03.17)
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pargjiem gada ménesSiem. Autors vélas uzsvert, ka viesnicas kapacitatei ir iesp€ja palielinat numuru
noslogotibu, ka ar1 uznemto viesu skaitu.

Viesnicas misija ir viesmiliga viesu sagaidiSana, laipnas personala attieksmes un lieliskas,
nevainojamas apkalpoSanas nodrosinasana. Viesnica vélas izprast un saprast, ko vélas viesi. Vélmju
izpildisana un gaidita parsniegSana, patikamu atminu par sanemtiem pakalpojumiem radiSana ir tas
uz ko vérsta viesnicas darbiba. Viesnicas vizija noradits, ka ta vélas kliit par vienu no popularakam
,Jecienitakam un atpazistamakam un triszvaigznu viesnicam Riga, kas piedava augstas kvalitates
izmitinaSanas, banketu un @&dinaSanas pakalpojumu, konferencu, ka ari seminaru atbilstoSi
triszvaigznu kategorijai viesnicu cenu un piedavajuma limenim. Viesnicas ,NB Hotel”
pamatvertibas apkopotas 2.1 tabula.

Ka redzams no tabulas, viesnicas 1pasnieku definétas pamatvertibas ir liela méra veérstas uz
klientu apmierinatibas nodroSinasanu.Tas ir ari saprotams, jo konkurence izmitinaSanas joma ir

diezgan siva, tap&c klientu apmierinatibas nodros§inasana tiek noteikta par prioritati.

2.1 tabula
Viesnicas ,,NB Hotel” pamatvértibas.79

Pamatveértibu | Pamatvertibu raksturojums

nosaukums

Uzlabojumi Nepartraukta maciSanas , inovativu un arvien labaku apkalpoSanas veidu
mekl&Sana, ar merki paaugstinat pakalpojumu kvalitati un pilnveidot vadiSanas
instrumentus. Katra darbinieka prasmju un zinasanu , profesionalitates,
ieinteresétibas, iniciativu pilnveidoSana , ir vértiba, lai sp&tu uzn€mums
attistities.

Komandas Visu darbinieku darbosanas viena saskanota komanda, jo darbs komanda spgj

darbs dot labakus rezultatus un tas ir pamata veiksmei. Savstarp€jaa uzticéSanas
nodro§inasana ir pamata darba attiecibu saliedéSanai, komunikacijai un
parliecibai, ka var@s palauties uz citiem un §1 palauSanas ir abpusgja.

Iespéja Katrs darbinieks atbildigs par to, lai viesiem vienmér tiktu sniegti

darboties viskvalitativakie pakalpojumi , jo tie ir savas jomas profesionali. Tas nozimé, ka

patstavigi viesnicas personals sp€j patstavigi pienemt lemumus un radosi atrisinat jebkuru
radusos situaciju viesnica.

Entuziasms Viss , kas tiek darits, ietekm& uznémuma nakotni un pasu iespgjas.
Darbiniekiem jaapzinas savs potencials un tas jaizmanto, lai uznp€mums spetu
sasniegt savus mérkus

Atsaucigums | Viesi izv€las viesnicu, jo tiek piedavata viesmiliga vide un iesp&ja Saja vide
majigi justies. Darbinieki labprat cenSas izpildit viesu vélmes. Viesnicas
priekSrociba ir sirsnigas atticksmes veidoSana pret katru viesi.

" Viesnicas ,,NB Hotel” nepublicétie materiali
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Viesnica “NB Hotel” pieder SIA “Titul” 2. pielikuma var apliikot SIA “Titul “pelnas
/zaud&jumu analizi. Salidzinot 2015. un 2011. gada apgrozijumu, redzams, ka tas pieaudzis par 44
%.Straujakais picaugums vérojams sakot no 2013. — 2014 gadam. Ja salidzina 2012. gadu ar 2011.
gadu, redzams, ka pieaugums ir bijis loti niecigs (0.5%). Ja salidzina 2013. gadu ar 2011.gadu,
pieaugums bijis ap 20%. Ir pieauguSas razoSanas izmaksas par 78 %, ja salidzina 2015. gadu ar
2011. gadu, kas var liecinat par to, ka viesnicas darbibas ietvaros vérojamas neefektivas
darbibas/aktivitates. Administracijas izmaksas salidzinot 2015. gadu ar 2011. gadu pieaugusas par 7
%, toties, ja salidzina 2015. gadu ar 2014. gadu, vérojams S0 izmaksu samazinajums par 16%. Ka
redzams no tabulas salidzinot pelnas raditajus pirms nodoklu nomaksas, vispelnosakais bija 2013.
gads, salidzinot 2011 - 2015. gada periodu. Salidzinot 2011. gadu ar 2015. gadu, S$is raditajs
pieaudzis 6 reizes. Tirie ien€mumi uznémumam pieaugusi aptuveni 6 reizes, ja salidzina 2013. ar
2011. gadu, kas ir bijis péd&jo gadu lielakais pieaugums Sim raditajam. Savukart kops 2013 gada
verojams samazinajums, pieméram, ja salidzina 2015. gadu ar 2014. gadu vérojams samazinajums
10 %, bet 2015. gadu salidzinot ar 2013. gadu samazinajums aptuveni 15 %. P&c autora veiktiem
aprekiniem,visrentablak uznémums stradaja 2013. gada, kad apgrozijuma rentabilitate sastadija 21
%.Savukart pargjos laika periodos (2011.,2012.,2014. un 2015. g.) ta svarstijas no 2 % 2012. gada

lidz 17 % 2014. gada. Viesu sadalijumu atkariba no cilmvalsts var aplikot 2.1 attela.

1% 1ﬂ - ™ B

Krievija | vacija | lgaunija | Lietuva | Latvija Kina Somija Nor\;eglu Bal:jl;rlev citas
m 2014 32 13 7 11 225 0.5 1 3 5
m 2015 34 11 8 9 23.3 0.7 3 4
2016 33 12 7 12 24.6 0.4 2

2.1 att. Viesu sadalijums p&c valstim 2014.-2016. gada viesnica "NB hotel”, %%

Ka redzams no attéla, parsvara viesnica ierodas viesi no Krievijas. So viesnicu iecienijusi ari

Latvijas iedzivotaji, kuri dodas uz Rigu darba dariSanas, pieméram, komand€jumos. Tas varétu biit

8 Autora veidots péc ,,NB Hotel” nepublicétajiem materialiem
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skaidrojams ar ne 1pasi augsto cenu un izdevigo atraSanas vietu — netalu no pilsétas centra un izstazu
zales Kipasala. Vel viesnicu iecienijusi arT par€jo Baltijas valstu iedzivitaji — tiiristi no Lietuvas un
nedaudz mazak no Igaunijas, ka arf tiiristi no Vacijas.

3.Pielikuma autors izveidoja tabulu, kura apkopoja informaciju, par viesnicu “NB Hotel” un tas
konkurentiem. Salidzinasanas kritériji un veért€jumi tika izv€leti atbilstoSi rezervéSanas sist€éma
booking.com atstatajam klientu atsauksmém, piem&ram, personala novért&jums, tiriba, apkalposana,
viesnicu sniegto iesp&ju noveértejums, komforts, atrasanas vieta utt. Autors papildinaja So tabulu ar
vinaprat, butiskiem salidzinaSanas kritérijiem, pieméram, majdzivnieku atlauju, restoranu vai baru
esamiba, konferencu iespejas, atrasanas vieta tuvak lidostai vai pils€tas centram utt. SalidzinaSanai
tika izveleti noteikti krit€riji 10 ballu sistéma, kur 0 — vismazak atbilst krit€rijam, 10 — vislabak
atbilst krit€rijam. Aprekinot vidgjos vertejumus, autors secina, ka vislabakais vértg§jums 9.1 no 10 ir
Bellevue Park Hotel Riga.(Cetru zvaigznu viesnica). Savukart tris zemakos vertéjumus ieguva Primo
Hotel (6.6 balles), Janne Hotel (6.8 balles) un pétama viesnica “NB Hotel” 7.9 balles. Ka redzams
no pielikuma tabulas, zemakus vidgjos vertgjumus ieguvusas zemakas kategorijas viesnicas,
salidzinot ar Cetru zvaigznu viesnicam, kuras ieguva augstakus vid€jos verte§jumus. Ir divi kriteriji,
kuri ieguvusi visaugstako 10 ballu vérté§jumu, neatkarigi no viesnicas kategorijas — bezmaksas
internets un bezmaksas autostavvieta. Savukart, jo augstaka viesnicas kategorija, jo lielaks numuru
skaits, piem&ram, Cetru zvaigznu viesnicas parasti numuru skaits ir ap 200, bet tris zvaigznu
viesnicas 50-100. Vérojamas atSkiribas dazadu papildus iesp&u izmnatoSana,pieméram, augstakas
klases viesnicas ierikotas SPA procediras(Radisson Blu Daugava Hotel, Riga, Islande Hotel,
Bellevue Park Hotel Riga).Zemakas kategorijas viesnicas cenSas savus viesus izklaidét vai nu ar
biljardu (“NB Hotel”) vai piedavajot masazas pakalpojumus (“OK Hotel”). Ka redzams no
pielikuma tabulas, apkalpoSana visas autora izvel&tajas viesnicas, novértéta ar 8-9 ballem no 10, kas
liecina, ka neskatoties uz viesnicas kategoriju apkalpoSanu var uzlabot visas min&tajas viesnicas.
Autoraprat, viesnicas, kuras atrodas Slokas icla NB Hotel, Bellevue Park Hotel Riga, OK Hotel, var
but izdevigakas viesiem, kuri v€las, lai viesnica atrastos tuvak lidostai. Savukart, ka vieniga
viesnica, kura atrodas tuvu Rigas centram un tas atraSanas vieta novertéta ar 10 ballém no 10, ir
Radisson Blu Daugava Hotel Riga. Attieciba uz autostavvietu, ta ir pie visam viesnicam, tikai
atSkiras to apsargaSanas nosacijumi. Ta, pieméram, pie Radisson Blu Daugava Hotel, Riga, Islande
Hotel, Bellevue Park Hotel Riga ir ierikotas apsargajamas autostavvietas, bet pie pargjam
viesnicam, ir atseviSki ierikots laukums atomasinu novietoSanai, bet atseviSka apsardze Sim

laukumam nav paredzeta. Ka papildus drosiba tiek piedavata norobezota teritorija.
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2.2 Produkta/pakalpojuma raksturojums

Viesnica ir piemérota gan individualiem tiiristiem, gan grupam. Tiek piedavata viesu somu
uznesana, ieprieks piesakot So iesp&ju, jo €ka nav lifta.Viesnica ir bezmaksas bezvadu internets,
bezmaksas privata autostavvieta (rezerv&jums nav nepiecieSams) un restorans. Viesnicas pirmaja
stava atrodas NB Hotel Restorans, kura var nogarSot dazadu Eiropas valstu popularakos &dienus.
Restorana vienlaicigi var apkalpot vairak neka 150 viesus. Restorans ir specializ€jies grupu, svinibu
un korporativo pasakumu organizé$ana un apkalpoSana. Viesnicas slégtais iekSpagalms ir ar1 &rta
un dro$a vieta, kur viesi var mierigi baudit viesnicas piedavatos dienus un dz€rienus svaiga gaisa,
ka arT motociklu 1pasnieki var novietot savus braucamos un justies drosi par tiem. ™

Jaatzimé, ka viesnicas numuri aprikoti ar bezmaksas bezvadu internetu, televizoru ar
kabelteleviziju un vannas istabu ar dusu un fénu. Labakie numuri ir arT plasa atpiitas zona un
vannas istaba ar vannu.Viesi var atpusties teras€ vai darza.Ir arm numuri ar skatu uz darzu. Viesnica
viesu €rtibai darbojas suveniru/davanu veikals. Viesnica piedava viesa sagaidiSanu,nepiecieSamibas
gadijuma, dzelzcela stacija bez papildu maksas.

Viesi pirms ierasanas var pieprasit sev interes€josu informaciju par majdzivnieku izmitinasanas
nosacijumiem, ka ar1 uzzinas par parvadajumu organizéSanas iesp&jamm sazinoties ar naktsmitnes
personalu pa rezervéjuma apstiprinajuma noradito talruna numuru.

Restorans viesiem piedava siltas bufetes tipa brokastis un daudzveidigu starptautiskas virtuves
edienu klastu. Tiek piedavatas Ipasu dictu &dienkartes (p&c pieprasijuma), brokastis numura, tiek
padomats arT par maltitém bérniem utt. Tiek piedavata puspansija. Viesnicas bars viesiem piedaca
plasi pieejamu dzérienu izvéli. Bars ir atvérts lidz vélam vakaram. Tiek piedavatas pusdienas
lidznemsSanai. Viesnicas brokastu piedavajums apliikojams 2.2 attéla.
~—= W

2.2 att.Brokastu piedavajums viesnica “NB Hotel”®?

81 NB hotel apraksts.Pieejams:http://salidziniviesnicas.lv/lv/hotel/NB-Hotel-Riga
¥ NB hotel ,majas lapa Pieejams:http://www.nb.lv/Iv/pakalpojumi/restorans/brokastis(skatits 29.03.2017)
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Ka redzams viesnica bokastis piedava siera plati, galas plati, sausas brokastis, sezonalos auglus,
ievarijumu u.c. &dienus. BrokastoSanas laiks no pirmdienas — piektdienai: no 7:00 Iidz 10:00, bet
brivdienas (sestdiena, svétdiena, sveétku dienas): no 7:30 lidz 10:30, tadejadi laujot viesiem ilgaku
laiku atpiitai. NepiecieSaibas gadijuma. Var pasutit agras brokastis iepriek§ vienojoties. Tacu
periodiski rodas situacijas, kad viesi, kuri v€lu mostas, nevar izvéléties brokastu maltiti no plasa
ediena klasta, jo uz brokastlaika beigam daudzi €dieni jau beigusSies, tie netiek papildinati, kas
ietekmé klientu apmierinatibu.

Tiek piedavati lidostas marSruta autobusa pakalpojumi par piemaksu — 20 EUR (par
transportlidzekli, viena virziena). Par papildus maksu var sarunat vietu kempingpiekabju, autobusu
un kravas automobilu stavvieta.

Viesnicas galvenaja €ka atrodas arT konferencu zale, kas ir piem&rota maksimali 40 cilvékiem.
Ta piedava visu nepiecieSamo aprikojumu konferences un seminara organizéSanai. Attela redzamaja
konferencu zalé ir pieejams atskanoSanas aparatiira, projektors, ekrans, parnésajama tafele,
kvalitativs apgaismojums. Viesu €értibam izveidotas 1pasas kafijas pauzes, pusdienu un vakarinu
piedavajums. ST zile ir piemérota izklaides pasakumiem, seminariem, konferencém un izbraukuma
sédém lidz 30 cilvekiem. Kr&sli un galdi ir viegli parvietojami, nemot véra katra klienta vélmes.®

Registratiira piedava viesiem bagazas glabatuves pakalpojumus, bileSu servisu, ka ari
registratiiras pakalpojumi tiek nodroSinati visu diennakti. Ja viesiem nepiecieSama modinasana, to
izdara registratiiras darbinieki. Darbinieki runa latvieSu, krievu un anglu valodas. Registrattra
picejami ari seifa pakalpojumi (dokumentu, vértslietu uzglabasana tiek nodroSinata par papildus
maksu ). Ka daudzas musdienigas viesnicas ari §i piedava majdzivnieku izmitinaSanu — 10 EUR par
majdzivnieku, par nakti. Autors uzskata, ka summa ir diezgan simboliska, jo ir viesnicas ,kas par
$adu pasu pakalpojumu iekasé vairdk, pieméram, Islande Hotel, ickasé 15 EUR /par nakti.®!
Protams ta ir augstakas klases viesnica, tapéc cenu politika atSkiras. Savukart,
Bellevue Park Hotel Riga majdzivnieki ir atlauti (var tikt pieméroti ierobezojumi) par 50 EUR par
diennakti, ka ari tiek pieprasits depozits 100 EUR apméra.®® Joprojam eksisté viesnicas, kuras
majdzivnieku izmitinaSana nav atlauta. pieméram, tieSais konkurents 3 zvaigznu Vviesnica “O.K
Hotel”.

Viesnicas viesiem tiek piedavatas dazadas ar sportu saistitas aktivitates: ritenbraukSana arpus

naktsmitnes teritorijas; Velosipédu noma (“Gandrs”par papildmaksu); Sautrinas; biljards. No

8 Viesnicas ,,NB Hotel” majas lapa.Pieejams: http:/www.nb.lv/Iv/pakalpojumi/konferences(skatits 28.03.17)
8 Numuri.lslande Hotel majas lapa.Pieejams: http://www.islandehotel.lv/Iv/Rooms/ (skatits 28.03.17)
8 Vesnicas Bellevue majas lapa..Pieejams:https:/hotelbellevue.lv(skatits 28.03.17)

36



01.08.2016. viesnica ,,NB Hotel” piedavajuma klasta ir ieklavusi jaunu pakalpojumu — Salsas
nodarbiba — ka individuali, ka ar1 grupas.

Viesnicas papildus pakalpojumus var apliikot 2.2 tabula.

2.2 tabula
Viesnicas papildpakalpojumi®
Pakalpojuma nosaukums Pakalpojuma raksturojums
Elektronika un tehnologijas | Satelittelevizijas kanali
Talrunis
Tiri8anas pakalpojumi Gludinasanas pakalpojumi
Kimiska tiritava/velas mazgatava
Biznesa pakalpojumi Fakss/kop@sana
Sanaksmju/banketa iesp€ja
NoklaiSana lidosta Transports no un uz lidostu (par papildmaksu)
Apkartnes iepaziSana Transports (par papildmaksu)
Banketi Kazas,izbraukuma banketi
Davanu kartes Romantiskas vakarinas,vakars Biljarda kluba,nak$nosana numura
(2 personam) un romantiskas brokastis
Ipasie ménesa piedavajumi | Romantiska atpiita un vakarinas viesnica (2.personam)
(01.02.2017-28.02.2017)
Skaistumkopsanas salona Make up(dienas,vakara,kazu,foto)
pakalpojumi G¢la nagi(profilakse,uzliksana)
Gelish manikirs

Ka redzams, papildpakalpojumi ir tadi, kuri sp& apmierinat dazadu celotaju vélmes - gan
biznesa komand&jumos esoSas personas, gan gimenes atpiitas cienitajus utt.Viesnica “NB Hotel”
piedava vairakus numuru veidus — vienvienigos, divvietigos, trisvietigos, gimenes numurus, ka ari
,»Suite” numurus. Autors uzskata, ka viesnica cenSas nodrosinat dazadu celotaju prasibas — gan tos,
kuri celo vienatng, gan celotajus ar gimeném, piedavajot plasakus un komfortablakus numurus.
Numuru iekartojums apliikojams 4. pielikuma. Ka redzams, visvienkarSakais iekartojums paredzets
vienvietigaja numura. Parsvara visi numuri iekartoti “standarta” aprikojuma — gulta, krésls, plaukts
bagazas izvietoSanai, televizors, telefons, duSa, feéns. Problemu rada tas, ka gandriz visos
divvietigajos numuros praktiski nav viena divvietiga gulta, bet divas gultas, kuras sabiditas
kopa.Viesiem rodas diskomforts, jo pa vidu gultam praktiski izveidojas bedre. Tapéc jamégina
ridinat to ieklajot lielaku matraci vai iegadajoties divgulamas gultas. Toties visos numuros pieejams
bezvadu internets. Vieniga atkiriba, ka gimenes un luksa numuros ir ari drébju skapis un

ledusskapis, ka arT dusas kabines vieta vanna.

8 NB Hotel ” majas lapa.Pakalpojumi.Pieejams:http://www.nb.lv/lv/pakalpojumi. (skatits 28.03.17)
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2.3 Cenu politikas raksturojums

Dazadas izmaksas,kas ietilpst caunu veidosSana, ka tika apliikots teorctiskaja dala, var klasificét
péc to pastaviguma pakapes, pieméram, fiks€tas un mainigas. JO izmaksas bis mazakas, jo lielaku
uzcenojumu vargs izmantot uzneméjs, piem&ram, viesnicas Tpasnieks, lai giitu v€lamo pelnu.
Viesnicai “NB Hotel” pie fiksétam izmaksam pieder dazadu iekartu iegades izdevumi
(pamatpakalpojumu un papildus pakalpojumu nodroSinasanai); ar €ku saistitic izdevumi, izdevumi,
kas saistiti ar masinam un citiem transportlidzekliem, lai nodroSinatu viesu transféra pakalpojumus.
Vel pie §1 veida izmaksam pieder viesnicas “NB Hotel” darbinieku algas, ka ari profesionalo
pakalpojumu izmaksas. Pie mainigajam izmaksam pieder dazadi komunalie pakalpojumi, kas
jaapmaksa sakara ar viesu uzturésanos - elektriba, tidens u.c.

Viesnicas veidojot cenas janem véra ar produktu vai pakalpojumu saistitds izmaksas,
pieprasijums péc konkréta produkta vai pakalpojuma un esoSa situacija tirgli, konkurence
(konkurentu skaits, kas piedava lidzigus pakalpojumus, to atraSanas vieta utt.). Veidojot cenu
viesnicas Ipasnieki nem vera cenas atbilstibu kvalitatei. Nemot véra, ka konkrétas viesnicas
kategorija ir tikai tris zvaigznes, tas atspogulojas piedavato cenu politika. Protams tiek sekots arl
konkurentu piedavatajam cendm un cenam nozaré.

Latvija tiirismam ir sezonals raksturs, tapéc viesnicu cenas atSkiras atkariba no sezonas.
Sezonas laika (no junija lidz septembrim) ir augsts pieprasijums péc viesnicas pakalpojumiem
tapec“NB Hotel” piedava augstaku cenu, nemot véra konkurentu piedavajumu un piedavato
pakalpojumu kvalitati. Starpsezonas laika (no aprila lidz maijam un no septembra Iidz novembrim),
viesnicas noslogojums pakapeniski samazinas, tapéc ta mégina ar dazadam marketinga
komunikacijam piesaistit sev jaunus klientus, piemérojot nelielas atlaides vai piedavajot
pakalpojumu komplektus par zemaku cenu. Nesezonas laika viesnica “NB Hotel” pievérsas tirgus
noturéSanas strat€gijas izmantoSanai, jJo tad saasinas konkurence viesnicam, jo tas ir ar mazu
noslogojumu, un viesnicu piedavajumi ir ar lielam akcijam un atlaidém .

5.Pielikuma var apliikot autora izveidotu tabulu, kura salidzinatas pétamas viesnicas “NB
Hotel” cenas ar tuvakajiem konkurentiem. Konkurentus autors noteica péc Iidzibas pieskirtajas
zvaigznu kategorijas un atraSanas vietas. Autors izveidotaja tabula salidzina cenas sezona un

nesezona. Redzams, ka vismazakais uzcenojums ir motelim “Autosole Economy”, kas atrodas viena
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rajona ar petamo viesnicu. Kopuma analiz€jot cenu atSkiribas pieméram vienistabas numuriniem,
var secinat, ka cena sezona palielinas no 45-80 %, salidzinot ar cenas piedavajumu nesezona. Cenu
piedavajumu ietekmg, vai piedavajuma ir ieklautas tikai brokastis vai brokastis un vakarinas, ka ar1
rezervacijas atcelSanas nosacijumi (pieméram, vai atcelot rezervaciju tiek atdota visa summa vai
dala ). Parsvara 3 zvaigZnu viesnicu piedavajuma cena ieklautas tikai brokastis, salidzinot ar cetru

zvaigznu viesnicam, tiesa gan ne visam.

2.4.Vietas raksturojums

Viesnica “NB Hotel” atrodas 50 metru attaluma no tuvakas sabiedriska transporta picturvietas.
Izmantojot vai nu sabiedrisko transportu vai automasinu pakalpojumus 15-20 minas$u laika viesnicas
viesi var nokliit [idz Vecpilsétai un Centralai autoostai, kas atrodas 5 km attaluma. Netalu atrodas
ar1 Dzeguzkalns, kur ir iesp&ja nesteidzoties izbaudit Latvijas darbu. Latvijas Nacionala biblioteka
atrodas tikai 3,1 km attaluma, bet Iidz Rigas pilij - 3,3 km. Par viesnicas tuvakiem apskates
objektiem var kalpot gan Kipsala, Botaniskais darzs Centraltirgus, Vansu tilts, kurS atvieglo

nokliSanu no un uz centru u.c. Viesnicas “NB Hotel” atraSanas vieta apliikojama 2.3 attéla.

Qe Qe
® o¥
ok o o

2.3.att. Viesnicas “NB Hotel” atraganas vieta®’

Ka redzams no attéla, kop€jais naktsmitnu izvietojums Pardaugava ir diezgan blivs. P&tamas
viesnicas atrasanas vieta atziméta ar gaisak zilo atzimi. Blakus eso$as naktsmitnes ir gan hosteli, gan
moteli, pieméram, ,,Autosole Economy”, gan 3 zvaigznu viesnicas, pieméram viesnica “O.K Hotel”,
Primo hotel, ka arT 4 zvaigznu viesnicas, piem&ram viesnica “Islande Hotel ”,”Radisson Blu
Daugava Hotel.” Ka jau tika minéts iepriek$ darba, viesnicai ir plasa bezmaksas autostavvieta ,kura
atrodas slégta viesnicas teritorija, bet trikums, ka speciali apsargata ta netiek, tapéc saglabajs
zinams zadzibas risks. Kopuma secinot, viesnicai “NB Hotel” ir izdeviga atrasanas vieta — gan
netalu no pilsétas centra, gan apkartné esosSie objekti sp&j pieaistit viesus, pieméram, izstazu zale

Kipsala var piesaistit esoSos un potencialos klientus nemot veéra regularitati ar kadu notiek

¥ Autora veidots izmantojot Lursoft majas lapu.Pieejams:http://company.lursoft.lv/titul/40003792287(skatits 16.03.2017)
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visdazadakas izstades gada laika. Rigas Stradina Universitates tuvums var biit pievilcigs tiem
viesiem, kuri dodas uz $o macibu iestadi ka vieslektori.

Nemot véra netalo Zasulauka stacijas atrasanas vietu, viesnicas viesi var izbaudit Jurmalas
pievilcibu jebkura gadalaika.

Lai nodros$inatu viesnicas “NB Hotel” dazados pakalpojumus ikdiena ir vajadzigi dazadu veidu
produktu klasts Viesnica $os produktus mégina nodrosinat ar ieejoso logistiku, viesnicai ir sadarbiba
ar izplatiSanas kanala dalibniekiem — dazadiem piegadatajiem, kuri sp€j nodroSinat viesnicai
pasiititos produktus. Viesnica noteikti darbinieki nodarbojas ar nepiecieSamo produktu kalkulaciju,
lai nebiitu produktu trukumi vai parak lieli norakstiSanas gadijumi, lai varétu nodroSinat
nepartrauktu viesnicas darbibu. Viesnica “NB Hotel” ir noslégti ligumi ar visdazadakiem
piegadatajiem. NepiecieSamibas gadijuma, liguma noteiktaja laika piegadatajs pilda savas saistibas
un piegada pasiitijumus, apmaksas veikSana pamatojas uz uz maksajuma grafiku ieveéroSanu
pécapmaksa. Preces tiek pasiititas viesnicas restorana u.c. vajadzibam. Uznémumiem, Kuri
nodarbojas ar viesnicu pakalpojumiem uznémumam ir butiski, lai ta pakalpojumi biitu pieejami
celotgribétajiem visu laiku, tap&c, lai viesnica “NB Hotel” sp&tu sasniegt savus potencialos klientus
tas izmanto gan tieSo izplatiSanas kanalu, gan arl netieSo jeb salikto kanalu, kas paredza ari
starpnieku iesaistiSanu. Viesnica lieto $adas sekojoSas tiesas izplatiSanas metodes: rezervéSanu uz
vietas viesnica, ar telefona starpniecibu, ar e-pasta starpniecibu, ka arT rezervéSanu ar viesnicas
majas lapas starpniecibu.

Klienti jebkura diennakts laika var rezervét sev vélamos viesnicas pakalpojumus izmantojot e-
pastu, telefonu registratiira vai uz vietas viesnica, kas rada iesp&ju katra bridi rezervét pakalpojumus
viesnica. Miisdienas lielakoties tiiristi izvélas savas naktsmitnes rezervét ar interneta palidzibu.
Tapec “NB Hotel” piedava savu majas lapu, kur klienti bez problémam, var atri un vienkarsi
rezervet viesnicu un tas pakalpojumus. Tacu, viesnicai jauzlabo proceci, jo paradoties dazadam
problémam sisteéma ir bijusi momenti, kad rezervéSanas sist€ma majas lapa parstaj darboties un tas
rada risku zaud@t esoSos un potencialos klientus.

No netiesam izplatiSanas metodém viesnica “NB Hotel” izmanto sekojoSas metodes :

* Socialos tiklus — facebook.com;

» Tiessaistes celojumu portalus — Hotels.com, TripAdvisor;

» Tiessaistes celojuma agentus, jeb DRS sisteémas — BalticHotelsonline, Booking.com,
HotelsCombined, Agoda,;

* Celojumu agentiiras, tlirisma operatorus.
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Viesnica “NB Hotel” mé&gina nodrosinat savu atraSanas vietu popularakajos tiessaistes celojumu
portalos, popularakajas datorizetajas rezervéSanas sisteémas, ka ari sisteémas, kuras piedava viesnicu
pakalpojumus. Izmantotie starpnieku pakalpojumi lauj piesaistit lielaku klientu daudzumu un
nodroSinat viesnicai lielaku pieprasijumu. Izanaliz€jot viesnicas izplatiSanas sist€tmu autors nonaca
pie secinajuma, ka viesnica aktivi darbojas ar dazadiem datorizétiem izplatiSanas kanaliem, lai
viesnicas pakalpojumi biitu pieejami lielakam klientu (viesu) daudzumam. Viesnicai ir jaatrod
iesp€ja piesaistit lielaku arzemju tliroperatoru skaitu, lai spetu piesaistit jaunos klientus ne tikai no

arzemeém, bet ar1 vietgjos tiiristus no Latvijas.

2.5 VirziSanas pasakumu raksturojums

Viesnica “NB Hotel” pieverS sava budzeta ietvaros diezgan lielu nozimi dazadu virziSanas
pasakumu nodrosinasanai. Sakoties jaunam gadam viesnicas Tpasnieki, kopa ar viesnicas menedzeri
sastada marketinga pasakumu planu tekoSam gadam, tacu loti bieZi ta realizaciju ietekmé dazadi no
viesnicas neatkarigi apstakli.

Viesnicas pakalpojumu virziSanai tirgl izmanto integrétu marketinga komunikacijas pieeju, ko
viesnica “NB Hotel” veido no reklama, paroSanas veicinaSana, sabiedriskas attiecibas un tiesa
pardosana.

Viesnica “NB Hotel” reklamas lidzeklus izmanto loti maz. Netiek izmantota ne reklama
televizija, ne radio. No vides reklamam - tikai izkartne, kas norada par paSu viesnicu. Autors
uzskata, ka viesnicai tas ir nepietiekosi un ieteicams biitu izmantot vides reklamu, kurua kalpotu par
noradi viesnicas viesiem, ka arT varétu informé&t par tas piedavaiem pakalpojumiem, kKuri varétu
nteresét ne tikai viesus, bet arT tuvakas apkaimes iedzivotajus.

Ka reklamas lidzeklis tiek izmantota reklama interneta vidé. Viesnica izmanto Google Adwords
reklamu, kas nozimég, ka viesnicas “NB Hotel” pakalpojumi tiek reklaméti cilvékiem, kuri interneta
videé meklé dazadu ar viesnicu pakalpojumiem saistitu informaciju. Tiek lietota ar1 SEO
optimizacijas sistéma, lai viesnicas sniegtie pakalpojumi p€c noteiktu vardu kombinaciju
ievadiSanas. Tiktu paraditi mekléSanas sist€mas sakuma lapas. Péc autora domam, tas ir diezgan
labs veids ka informét cilveékus, kuri nodarbojas ar konkrétu pakalpojumu meklésanu .

Par interneta vides reklamu varétu uzskatit ari informacijas izvietoSanu par viesnicas

pakalpojumiem dazadas interneta vietnés un katalogos, pieméram, www.infomedia.lv, www.1188.lv,
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www.latvia.travel.lv; www.konferencem.lv; www.vietas.Iv u.c. Atbildigie viesnicas darbinieki v&ro,
lai informacija par rezervéSanas iesp&jam, ka ari viesnicas pakalpojumiem, atrodama dazadas
datorizetas rezervéSanas sistémas, piem&ram, Www.booking.com vai agoda.com, ka ari tieSsaistes
celojumu portalos, pieme&ram, www.tripadvisor.com. Autors uzskata, par cik liela dala ttristu
informacijas mekléSanai izmanto $§is majas lapas, tad ipasi svarigi ir, lai uznémuma informacija

biitu tajas atrodama. Viesnica izmanto vairakus socialos tiklus.(skat.2.4 attéla)

2.4 att. Viesnicas “NB Hotel”izmantoto socialo tiklu logo 8

Viesnica Facebook tikla ir kops 2012. gada. 1789 to atzim&jusi ar “Patik” un viesnicai ir 1755
sekotaju.Viesnica to izmanto visaktivak. Informacija Saja tikla tick papildinata regulari, bet
piem&ram, draugiem.lv pédgjais ieraksts bija izdarits 2016. gada aprili. Taja ir 7 sekotaji, no kuriem
3 ir darbinieki. Draugiem.lv viesnica ,,NB Hotel” ir kopS 2015. gada. Twitter ir 35 sekotaji un 11
cilveki atzim&jusi, ar “Patik”.Saja tikla viesnica ir kop$ 2014. gada. Google + 1 sekotajs, taja
viesnica ir kop§ 2015. gada, Youtube uzpémums kop$ 2015 gada un tam ir 2 sekotdji. Ari
Foursquare tikla viesnica nav izradijusi TpaSu aktivitati, Spriezot péc veiktajiem ierakstiem, kuri ir
no 2014. g. Iidz 2015. gadam.

Analizgjot socialajos tiklos atrodamo informaciju par viesnicu, autors secina, ka Twitter’r
vairak informacija par Biznesa pusdienu piedavajumiem, specialiem, izdevigiem piedavajumiem
ar iesp&ju ieekonomét, aicinajums veikt numura rezervaciju, ka ar1 tiek ievietota informacija par
specialiem viesnicas pasakumiem - vasaras terases atklaSanu, ménesa piedavajumiem utt

Facebook’a — par maltites iesp&jam, izklaides iesp&jam, darbinieku dzimSanas dienas svinibam,
iekartojumu, restorana pakalpojumiem, specialiem biljarda piedavajumiem.(pieméram biljarda
turniri).

P&tot atsauksmju statistiku, autors 6.pielikuma apkopojis informaciju par 785 atsauksmé&m
booking.com un 55 atsauksmém hotels.com vietné. Autors analiz€jis pozitivas un negativas
atsauksmes. Kopg€jais atsauksmju skaits uz 03 03.2017 bija 840. Kopuma autors secina, ka lielaka
dala ir pozitiva rakstura atsauksmes (609 atsauksmes jeb 73 %) , bet ir arl nepilnibas, kuras

pamanijusi viesnicas viesi izmantojot viesnicas pakalpojumus (231 atsauksme jeb 27 %). Lielaka

8 Viesnicas “NB Hotel” majas lapa.Pieejams: http://www.nb.lv (skatits 02.04.2017)
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pozitivo atsauksmju dala bija par atsaucigu personalu, transporta €rtibu, ka ari sp&ja izmantot
bezmaksas autostavvietu, bet ka negativi aspekti - neliela brokastu izvéle, ka ari slikta skanas
izolacija nevis centralaja €ka, bet pargjas divas €kas. Par skanas izolacijas slikto kvalitati noradija 21
viesis, kas var€tu biit par pamatu noteiktu uzlabojumu veiksanai.

Par cik viesnica var spélét Sautrinas, 2009.g un 2010. gada viesnica tika organizétas Sautrinu
mesanas sacensibas. Sis pasakums bija diezgan laba iesp&ja viesnicai git atpazistamibu. Tiesa gan
sadarbiba ar Sautrinu meSanas organiz&tajiem neturpinajas, tapec viesnica patreiz akcent tiesi ar
biljardu saistitas dazada Iimena sacensibas, ka arT mekl€ jaunus sadarbibas partnerus.

2012. gada viesnicai “NB Hotel” izveidoja sadarbibu ar Starptautisko izstazu rikotajsabiedribu
BT 1 Ta rezultata izstades "Erots 2012" apmeklétajiem ka festivala 1pasa viesnica tika prezentéta
"NB Hotel", kura piedavaja iesp&ju — divata izmantot triszvaigznu viesnicas pasos Erota numurus,
kas parasti maksa 50 EUR, par 38 EUR diennakti. Turklat cena ieklautas bija ar1 brokastis, bezvadu
internets un bezmaksas autostavvieta. 2011 gada sadu sadarbibas iesp&ju izmantoja “Islande
Hotel”, bet 2014. gada ,,Astor Riga Hotel”. Kipasalas Starptautiskas izstazu zales tuvums paver
labas iesp&jas viesnicas “NB Hotel” noslogotibas uzlabosanai, tikai japrot to izmantot. Diezgan

daudz 3aja tikla atrodas viesnicas darbinieku Kolektiva kopbildes, produktu noformé&jumi utt.

Viesnica “NB Hotel” izvieto informaciju ari www.facebook.com. (skat.2.5 attéla)

.....

2.5 att.Viesnicas “NB Hotel” lapa facebook®®

Ka redzams no attéla, sociala tikla majas lapa atrodama bitiskaka infrmacija par viesnicu:
atraSanas vieta,ieskats telpu iiekartojuma, ka ar1 atsauksmes un reitings. Rezultati rada, ka St pieeja
ir pietiekosi efektiva, jo viesnicas rikotajiem konkrétiem pasakumiem tiek piesaistiti jauni klienti.
Pieméram, NB Hotel no 01.08.2016. piedavajuma klasta ir ieklavusi jaunu pakalpojumu - Salsas

nodarbibas — gan ar individualu apmacibu, gan grupas, par kuru norisi ievietota attieciga

# Viesnicas “NB Hotel” majas lapa.Pieejams:
https://www.facebook.com/hotelnb/photos/ecnf.100008489492520/1185921338119870/?type=3 &theater (skatits 01.04.2017)
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informacija sociala tikla. No pardoSanas veicinaSanas pasakumiem viesnica “NB Hotel” izmanto

atlaizu kuponus dazados kolektivas iepirk$anas portalos. (skat.2.6 attelu ).
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2.6 att.Viesnicas “NB Hotel” piedavata kupona paraugs90

Autors uzskata, ka kuponu piedavasana lauj sekmigi palielinat viesnicas noslogotibu nesezonas
laika. Ja viesi bus apmierinati ar sniegto pakalpojumu vini var arT nakosreiz izvéleties konkréto
viesnicu, ka ar1 to ieteikt saviem draugiem un pazinam. Bez ta, ka tiek piedavati kuponi uz
izmitinasanas pakalpojumiem, viesnica piedava tos ar1 attieciba uz kokteiliem bara vai restorana.
Piem&ram, 2016. gada vasaras méneSos tika piedavata iespgja iegadaties kuponu, kur§ lava
iegadaties 2 kokteilus “viskijs + kola” par 1 cenu. Viesnicas”’NB Hotel”piedavata atlaide

aplikojama 2.7 attéla

2.7 att.Viesnicas”NB Hotel”piedavata atlaide.(speka 02.04.2017)91

Ka redzams no attéla, booking.com majas lapa biezi var novérot, ka viesnicas numuriem tiek
piedavatas cenu atlaides. Pieméram, 02.04.2017 ta bija 25%. Autors pozitivi vérteé to, ka konkrétaja
majas lapa var apliikot ne tikai atsauksmes par viesnicu, bet art attélus par piedavajumu.Viesnica
censas arT motivet savus viesus veikt rezervaciju caur viesnicas majas lapu. To iespg&jams paveikt ar
20 % atlaidi, kas, autoraprat, ir véra nemama atlaide. Diezgan lielu nozimi ikdienas aktivitates un

viesnicas sniegtajos pakalpojumos ir biljarda sp&lésanas iesp&jam. piesaistitu bilardaes spélétajus,

% Mana atlaide majas lapa.Pieejams:http://manaatlaide.lv/offer/details/52403/lv(skatits 02.04.2017)
% Booking .com mijas lapa.Pieejams;http://www.booking.com/hotel/lv/nbriga.lv.html? (skatits 02.04.2017)
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ne tikai viesu vidd, bet jebkuru interesentu 7 pielikuma var redzét dazadu balvu giisanas iespéjas,
tiesi spel&jot So speli. Kops 2017 gada marta speka 30 % atlaide uz biljarda sp€lém brivdienas.

Veicot pasakuma rezervaciju caur konferencem.lv, var sanemt 30% atlaidi konferencu telpas
nomai un 30% atlaidi viesnicas numuriem pasakuma dalibniekiem.* Periodiski viesnica piedava
dazadus specialus piedavajumus, pieméram, kadu atsevisku laika periodu, pieméram ménesi (skat.8
pielikuma). Pielikuma redzamais piedavajums, zinama mera saistits ar Lieldienu svinéSanu.
Viesnica izmanto vienu no popularakajiem pardoSanas veicinasanas veidiem Saviem viesiem -
rezervéSanu divvietiga numura, maksajot par divam personam tikai 32 EUR pa nakti, sanemot
atlaidi 50% biljarda spélei. Sada veida ménesa piedavajumi tiek organizéti periodiski, pieméram,
nesezona - oktobra ménesi, kad 2016. gada tika piedavats maksat par divam naktim, bet reali
numura varéja pavadit tris naktis.

Viesnica piedava davanu kartes, kuras var iegadaties registratiira vai bara biljardam, maltitei
restorana, viesnicas numura rezervacijai vai jebkurai pakalpojumu kombinacijai p&c viesa izvéles.

Viesnica periodiski tiek izmitinati sportisti, pieméram, 2015. gada viesnica uznéma jaunieSu
izlases hokeja komandu no Kazahstanas, bet 2014. gada sportistus no Francijas. (skat.9 pielikumu).

Viesnica ir ari ikgad€ji pasakumi, kuri ir piesaistiti noteiktiem sv&tkiem, pieméram
Valentindienas pasakums - piedavajot par ipasi izdevigu cenu divvietigo viesnicas numurU un
romantiskas brokastis. Ir ikgadgjie SievieSsu dienas pasakumi, kad tiek apsveiktas visas viesnica
esosas sievietes. V&l ka viens no regulariem pasakumiem ir vasaras terases atklasanas svetki (skat
10 pielikumu). Protams, §is pasakums liela méra atkarigs no laikapstakliem, Ta, piem&ram, 2016.
gada tas notiks 27. aprili. Viesnica periodiski notiek ari dazadi konkursi.(skat.11 pielikumu).
Konkursi tiek rikoti ne tikai viesnicas telpas, bet ari izmantojot socialos tiklus, kas palidz
popularizét konkréto viesnicu.

Viesnica piedava biznesa pusdienu piedavajumu €dienkarti, kura izvietota viesnicas majaslapa.

Patstavigiem un korporativiem klientiem viesnica ,,NB Hotel” Ziemassvétkos un vasaras
saulgriezos pasniedz dazadus suvenirus ar viesnicas logo att€lu, ka arT davanu kartes, lai tie varétu
izmantot pakalpojumus.

Autors uzskata, ka izmaksas $adu virziSanas pasakumu realizacijai ir pietickoSi augstas, tatu
tas ir butiskas un nepiecieSamas, lai atgadinatu par sevi §tm klientu grupam, kuram ir diezgan liela

ietekme uz viesnicas pakalpojumu izmantoSanu.

%2 Konferendu majas lapa.Pieejams: https://www.konferencem.lv/Iv/nb_hotel/konferencu_zales(skatits.04.04.2017)
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Viesnicai ,,NB Hotel” ir sava majas lapu, kuras izveidoSana tika uztic€ta uznémumam Nets

Solutions (skat.2.8 att.)

2.8 att.Viesnicas”NB Hotel” majas lapa.93

Attela redzamai majas lapai ir gan savas priekSrocibas, gan verojami trukumi. Ka prieksrocibas
var€tu bt — dizains, informacijas izvietojums, apjoms utt., bet ka trikumi - teksta krasa, kura liela
meéra saplust ar fona krasu, gramatikas kltidas teksta (liekas garumzimes) utt.

2012. gada marta, viesnicas ,,NB Hotel” ipasnicki Nikolajs un Margarita Butvillo, péc 130
dienu uzturéSanas Kinas pilséta Ningbo, atklaja foto un gleznu izstadi ,,13 000 000 sirdspukstu
Kina”.Ta tika atklata viesnica «NB Hotel» Vairaki Latvija populari un pazistami cilveki bija

ieradusies uz izstades atklasanu viesnica ,,NB Hotel”.%*

3.6 Cilveku un procesu raksturojums

Uznémumiem, kuri nodarbojas ar pakalpojumu snieg$anu biitiski, lai sniegtie pakalpojumi tiek
organiz€ti profesionala veida, lai to veiktu kvalific€ts un laipns personals. Pakalpojumu kvalitati
un klientu apmierinatibu liela méra nosaka tiesi pats uznémuma personals. Katrai viesnicai biitiski,
lai tas personals biitu zinoss, laipns un atbildigs pret uztic€tajiem pienakumiem. Nemot véra, ka
viesnica “NB Hotel” darbs licla méra vérsts uz arzemju turistu apkalpoSanu, darbiniekiem batisks
faktors ir noteiktu valodu prasmju Iimena nodro$inasana. Tacu periodiski rodas problémas ar sp&ju

nodro8inat profesionalus darbiniekus. Viesnica “NB Hotel” darbinieku skaits periodiski mainas. Uz

% Viesnicas ,-NB Hotel” majas lapa.Pieejams: http://www.nb.lv/Iv/pakalpojumi/banketi (skatits 02.04.2017)
% Tiirisma zinu portals BalticTravelnews.com.Pieejams: http://tn.Iv/foto/?gid=3883&iid=72501 skatits( 02.04.2017)
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2017. gada 15.martu uznémumam ir 2 pasnieki un 15 darbinieki, kuri skaitas pamatdarba.Visilgak
strada tehniskais darbinieks, gramatvede un vecaka menedzere. Pargjie darbinieki uzsakusi darbu
kops 2015. vai 2016. gada. Var secinat, ka kadru mainiba ir diezgan liela, jo darbinieki vai nu
neiztur slodzi - stradasanu ari nakts laika un darbs ar cilvékiem ari prasa ipasas iemanas un
apmacibu, ko ne Kkatrs viesnicas darbinieks gatavs apgut. Viesnicas “NB Hotel”organizatoriska

struktiira apliikojama 2.9 attela.

Viesnicas 1pasSnieki

| |
vecaka registr_aflt'lras
galvena menedZere vaditaja
menedzere i

viesu - .
Sevpavars 1zmitinasanas 2 ad[nlnlst[a'[_or|

vaditaja registratira

restorana vaditaja / |
| 2 telpu uzkopgji 2 tehniskie —
2 barmeni/ viesmili darbinieki gramatvede

2.9 att.Viesnicas “NB Hotel”organizatoriska struktiira®

P&c darba autora viedokla, viesnicas “NB Hotel” organizatoriska struktiira izveidota ta, lai katrs
darbinieks zinatu savu tieSo darba vaditaju, kadi uzdevumi ir javeic un kada atbildiba ir par
paveikto darbu. Reizi ménest viesnica tiek rikotas vaditaju sapulces, kuras atskaitas par paveikto
darbu un tiek izvirzits nakosa ménesa plans, kur$ tiek saskanots ar viesnicas ipasnickiem. P&c
sapulces vaditdji inform&€ savus padotos darbiniekus par viesnicas ricibas planiem nakoSajam
periodam.

Uzsakoties kartgjai sezonai viesnica “NB Hotel” pienem darba papildus darbiniekus seviski
restorana(apkalposanas nodrosinasanai, virtuves stradniekus), bet kad sezona beidzas darbinieki tiek
atlaisti. Lai nodroSinatu kvalitativu viesnicas darbu, darbinieku darba pienakumi ir atbilstosi sadaliti.
Praktiski visi darbinieki paklauti viesnicas ipasniekiem, kas ir diezgan likumsakarigi nemot véra, ka
viesnica ir salidzino$i maza.

Galvenas menedzeres pienakums veikt pardoSanas un marketinga funkcijas, analizét pardoSanas

gaitu un organizét un koordinét pardoSanas un marketinga virziSanas pasakumus. Registratiiras

% Autora veidots ,péc ,,NB Hotel” majas lapa atrodamas informacijas .Pieejams: http://www.nb.Iv/lv/par-mums/musu-
darbinieki(skatits 29.03.2017)
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vaditaja pienakumos ietilpst vadit, apmacit un uzraudzit esoSos registratiiras darbiniekus un
organizet veiksmigu darbu registratiira. Viesu izmitinasanas vaditaja nodarbojas ar telpu uzkopsana
iesaistito darbinieku darba koording€$anu un uzraudzibu, ka arT tas pienakumos ietilpst viesnicas
tehnisko darbinieku darba uzraudziSana un koordineSana, ka ar1 visu elektronosko un tehnisko lietu
uzturé$ana kartiba atbilstosi darba dro$ibas noteikumiem. Sefpavars koordingé darbu virtuve.
Restorana vaditaja nodarbojas ar viesmilu uzraudziSanu un koordinéSanu, ka arT banketu
organizé$anu un konferencu un seminaru apkalposanas nodroSinasanu.

Ar viesnicas “NB Hotel” saimnieciskas darbibas uzskaiti, kontroli un analizi nodarbojas
viesnicas gramatvede. Darba autors uzskata, ka viesnicas TpaSnieki nav isti izstradajusi kvalitativu
darbinieku motivésanas sistému, kas spétu paaugstinat darbinieku lojalitati peétamam uzn€mumam,
tadejadi samazinot kadru mainibu. Darbinieku kvalifikacijas un apkalposanas profesionalitates
celSanas noliikos viesnicas TpaSniekiem bitu janodroSina darbinieku apmacibas, kas sp&tu palidzet
paaugstinat sniedzoSo pakalpojumu kvalitates limeni. Viesnicas “NB Hotel” ipasnickiem ir
jaizstrada tada sist€ma, lai katrs darbinieks uzskatitu sevi ka biitisku dalu no uznémuma. Viens no
viediem ka varétu novertét darbinieku apkalposanas kvalitates Iimeni ir pielietot “slepena
pircgja/klientu” metodi. Ta ir metode ar kuras palidzibu, neinformé&jot darbiniekus, ierodas slepenas
klients, kur§ vélas sanemt viesnicas pakalpojumus un péc tam tiek sniegta detalizets parskats par
vina apkalposanas prieksrocibam untrikumiem. Darba autors uzskata, ka tas ir diezgan labs veids,
lai stimulétu darbiniekus apkalpot viesnicas klientus profesionalaka veida.

Vél viens no marketinga kompleksa elementiem, kur$ tiek izmantots pakalpojuma gadijuma ir
process.

I”

Procesu galvenais uzdevums viesnica “NB Hotel” ir nodroSinat nepartrauktu pakalpojumu
iegadi un numuru rezervéSanas iesp&jas visas diennakts un ned€las laika. Biitiski nodrosinat
klientam nepartrauktu visas nepiecieSamas informacijas sanemsanu. Katram uznémumam, tai sakita
viesnicai “NB Hotel” butiski, lai visas rezervé$anas sistémas spétu nodro$inat nepartrauktibu sava
darba, tapéc ir jamégina noveérst visas tehniskas problémas, kas var izraisit datoriz&tajas
rezervésanas sistémas traucgjumus.

Par cik viesnica “NB Hotel” bija vérojamas problémas, majas lapas rezervéSanas sistéma, tada
veida zaudgjot Klientus, ir nepiecieSams izanalizét c€lonus, ka armf méginat tos novérst, nomainot

sisteémas uzturétajus, $adu problému nepielausanai nakotné. Ja tomér $adas nepatikamas situacijas

rodas, japaredz nepartraukta darbinieka esamiba registratiira, kas spétu nodro$inat nepiecieSamas
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rezervésanas informacijas sanemsanu, rezervéSanas veikSanu uz vietas, caur telefona vai e-pasta
starpniecibu, kas ir butiski klientu noturéSanai.

Viesnicas procesu shéma saistiba ar viesnicas viesi apliikojama 2.10 attéla

Pirmsierasanas —informacijas savaksana par viesnicu,konkretas viesnicas izvele,viesis
veic pasttijumu,rezervacijas apstiprinasanas

Ierasanas-viesa ieraSanas, informacijas snieg8ana par sevi ,registréSanas,atslégas
sanemsana,viesa pavadiSana uz numurinu

i

UztureSanas- informacijas sanemsana par iesp&jamiem pakalpojumiem,pakalpojumu
izmantosSana,kvalitativa servisa sanemsana,viesa nak$nosana

AizbraukSana -numura atbrivoﬁana,matséjuma veikSana,viesa secinajumi un
novertéjums par viesnicu,viesis atstaj viesnicu ar veélmi atgriesties

2.10 att. Viesnicas procesu shéma saistiba ar viesnicas viesi®

Tacu médz biit gadijumi, kad darbinieks no registrattiras ir devies projam vai pilda citus darba
pienakumus, tapéc tada veida var palaist garam klientu zvanu un ari pasu klientu, tapéc, autors
uzskata, ka viesnica “NB Hotel” batu jaievie$ datorizéta zvanu uzskates sistéma, kur paraditos visi
nepienemtie zvani, ka ari tiktu nodrosinata zvanu ierakstu sistéma, kas spetu kontrol&t darbinieku
apkalpoSanas kvalitati.

Bitisks process ir viesnicas klientu apkalpo$ana. Viesnicai jasaisina gaidiSanas process
restorana pakalpojumos, jo sezona neprecizi izvéloties nepiecieSamo darbinieku skaitu apaklpoSanas
process ieilgst un ta rezultata klienti izrada savu neapmierinatibu. Viesu sagaidiSanas process
rezervejuSiem viesiem ir precizi izstradats, lai klients negaiditu parak ilgi. Lai tas nenotiktu tiek
noteikts konkréts laiks cikos viesim ir jaizrakstas no numura un cikos jauni viesi var registréties.

Ka daudzas citas viesnicas, arT “NB Hotel” registrésanas notiek no plkst.14.00 un izrakstiSanas
l1dz plkst.12.00. Viesnica piedava ari velo izrakstiSanos iesp&ju ,ja viesim doSanas uz majam ir vela

pEcpusdiena.

% Autora veidots
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2.7 Fiziskie pieradijumi

Fiziskie jeb lietiskie pieradijumi ir ta dala no uznémuma ko klients var redzg&t, novertét, tapec
butiski, lai viesnicas apkartéja vide butu sakopta un majiga, lai klienti vélétos atkal atgriesties.
Viesnicas interjers ir pietieko$i moderns un krasains, tai pasa laika arT gaumigi noforméts. Viesnica
pie sienam atrodamas gleznas, kuras interjeram pieskir noteiktu eleganci. Viesnicas “NB Hotel” logo
ar viesnicas att€liem apliikojams 2.11 attgla.

o
HOTEL

HOTEL

&5 RESTAURANT
i 0 1 JFERENCE HALL
: k BILLIARD

BAR

2.11 att.Viesnicas “NB Hotel” logo ar viesnicas atteliem.”’

Ka redzams, logo ieklauts stilizéts krona att€ls zeltaina un zalas krasas salikuma.Redzamas
zvaigznes norada uz viesnicas kategoriju ,lai viesiem biitu skaidrs — cik zvaigznu viesnica ta ir.
Galvena un papildus €ka no arpuses ir gaiSi krasota, kas péc autora viedokla rada elegantu un

pietiekoSi modernu €kas izskatu. Viesnicas”NB hotel” priek$skats aplikojams 2.12 attéla.

2.12 att.Viesnicas”NB Hotel” fasades skats®

Ka redzams no attéla, pie viesnicas centralas ieejas redzams viesnicas nosaukums, logo.Vasara
Jai raditu labu priekSstatu par Latviju ka zemi, kur ir daudz zalumu, viesnicas teritorija sastaditi
pukupodos kocini. Péc darba autora viedokla, viesnicas interjers ir pietickoSi pardomats un
veiksmigi izveidots un tas var piesaistit viesu uzmanibu. Viesnicas apkalpojoSais personals
nodroSina viesnicas telpas uzkopSanu un tiribas iev€roSanu. Viesnicas teritorija nekadu ipasu,
specialu zalumu nav, pieméram, zale vai puku dobes, bet apkartné atrodas diezgan daudz koku, kas

ievérojami uzlabo pilsétvidi. Majiguma nodroSinasanai vasara ziedi tiek iestaditi specialos puku

Viesnicas ,»NB Hotel” majas lapa Facebuka.Pieejams
https://www.facebook.com/hotelnb/photos/a.718792211499454.1073741828.190830024295678/718792051499470/?type=1&theater(
skatits28.03.2017)

%Viesnicas“NB Hotel majas lapa socilaja tikla Facebuk.Pieejams:
https://www.facebook.com/hotelnb/photos/a.718792211499454.1073741828.190830024295678/718792051499470/?type=1&theater
(skatits 29.03.2017)
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podos un piestiprinati pie balkoniem. Ziemas laika sniegs regulari tiek notirits, lai nodroSinatu
masinu kustibu. Sakoptas un majigas vietas iespaids ir butisks vizualais iespaids viesnicas viesiem.

Viesnicas darbinieki, pieméram tie, kas strada registratira. levéro Vvienota apgrba stila
noteikumus, kura ir melnas krasas svarki vai bikses un balta bluze sievietém vai balts krekls
virieSiem.

So krasu ievérosana patreiz tiek izpildita registratiiras darbiniekiem, viesmiliem, barmeniem.
Pavariem ir balts uzsvarcis un melns prieksauts, tehniskiem darbiniekiem - peleks kombinzons, bet
numuru uzkop&jam apgeérbs var but dazads. Darba autors uzskata, ka viesnicas atbildigajam
personam jalemj par personala atpazistamibas stimuléSanas simbolu veido3anu, pieméram, vienada
apgerba ievieSana visiem apkalpojoSiem darbiniekiem, ka ari varda zimes ar viesnicas logo pie
apgerba, tas sptu radit viesnicas vienotu un pardomatu t€lu. Autors uzskata, ka viesnicai jaievie$
vienoti apkalpoSanas standarti, kas lautu paaugstinat sniegto pakalpojumu kvalitati viesnica “NB
Hotel” ka arT palielinat esoSo klientu skaitu, jo kvalitativa un viesmiliga apkalpoSana spé&j piesaistit
ar1 jaunus klientus.ka arT noturét esoSos. Ka pozitivu aspektu attieciba uz darbinieku atzinibas
izteikSanu autors min ménesa darbinieku nominacijas ,kas norit viesnca.(skat.2.13 att&lu)

Par nominantiem var klat katrs darbinieks, veérté§jumu izsaka parsvara kolégi un pasi Tpasnieki
péc saviem noverojumiem. Ir ménesi, kad pasi nav neviens darbinieks izcelies ar savu kvalitativo

darbu ,tap@c Sajos gadijumos paliek bez ménesa darbinieka nominacijam.

NB Hotel Employees of the Month
February 2017

Maija & Viktors

Restaurant Dapartment

95.’:-"_'.»:-‘!

2.13 att.Viesnicas”NB Hotel” 2017 gada februara ménesa nominétie darbinieki®®
Lai izteiktu atzinibu viesnica notiek labaka darbinieka nominéSana, kas gan neparedz nekadas
bitiskas monetaras priekSrocibas vai ieguvumus, bet vairak ka publiskas atzinibas izteikSana
konkrétiem darbiniekiem, publicgjot vinu foto art socialos tiklos.
Lai rastos kopibas sajiita uznémuma ipaSnieki un augstaka limena darbinieki svin kop&jus

svetkus, pieméram Ligo vai Ziemassvetki.(skat.2.14 attls)

% Viesnicas ,,NB Hotel” majas lapa Facebuka.Pieejams
https://www.facebook.com/hotelnb/photos/a.718792211499454.1073741828.190830024295678/718792051499470/?type=1&theater (skatits
29.03.2017)
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2.14.att. 2016. gada Ligo svétku svinéSanas kopbilde.

Kopigu svétku svingéSana ir atbalstama, jo tadejadi uzlabojas darbinieku neformalakas
attiecibas. Parasti visi att€li tiek ievietoti socialo tiklu majas lapas — zinama méra paradot, ka
darbinieki prot ne tikai stradat, bet arT atpiisties. P&c darba autora viedokla, efektivs veids klientu
noturé$ana ir viesu viedoklu analizé$ana par viesnicas marketinga kompleksa elementiem. Sie
viedokli visbiezak tiek apkopoti dazadas viesu atsauksmés no to viesu puses, kuri ir izmantojusi
pakalpojumus.

Izp&tot viesnicas “NB Hotel” marketinga kompleksa instrumentus, darba autors secina, ka
viesnica piedava pietiekoSi plasu numuru izveli — vienvietigos, divvietigos, gimenes numurs u.c.
Tiek piedavati dazadi papildus pakalpojumi, pieméram, biljards, skaistumkopSanas pakalpojumi u.c.
Nemot véra, viesnicas kategoriju, tai nav parak augstas cenas, salidzinot ar konkurentiem, kas palidz
piesaistit klientus, kurus apmierina vidgjs komforta Iimenis.Viesnicas atraSanas vieta ir izvéleta
diezgan veiksmigi, jo viesiem izmantojot vai nu sabiedrisko transportu vai citus parvietoSanas
lidzeklus (auto nomu vai velosipédus) ir iesp&ja pietiekosi atri nokliit pilsétas centra, ka ari nav
parak talu no lidostas.Nekadas 1pasas reklamas no viesnicas puses netiek veidotas, parsvara viesnica
izmanto pardoSanas veidinasanas pasakumus klientu piesaistiSsana. Nakos$aja nodala autors
pieveérsisies viesnicas ,,NB Hotel” klientu aptaujas rezultatu apkopSanai, lai noveértétu, esoSo

marketinga kompleksa elementu prieksrocibas no klientu viedokla, ka arT izzinatu to trikumus.

190 yiesnicas ,,NB hotel” majas lapa Facebuka.Pieejams
https://www.facebook.com/hotelnb/photos/a.718792211499454.1073741828.190830024295678/718792051499470/?type=1&theater (skatits
29.03.2017)
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3. VIESNICAS “NB Hotel” KLIENTU APTAUJAS REZULTATU
APKOPOJUMS

3.1.Pétijuma metodika

Pirms aptaujas rezultatu apkopoSanas, autors sava darba aplikos pétijuma metodi, kuru
izmantos sava pétijuma.

Par galveno veiksmes faktoru konkurencé var kalpot kvalitativa informacija. Ta ir
iespgja precizi izprast konkrétu problému vai procesu, un izmantot to sabiedribas vai sava laba.

Aptauja - sakotngjas informacijas ievakSanas metode, kura vérsta uz pétamajai kopai mutisku
vai rakstisku jautajumu uzdoSanu, kas satur pétijuma problému empiriska Itmeni, ka ari iegiito
atbilzu statistisko apstradi. Dazkart, tikai ar aptaujas palidzibu var iegiit nepiecieSamo informaciju.
Eksistgjot alternativam, aptaujas metode var tikt uzskatita par vienkarSako, atrako, 1€tako un
precizako veidu nepiecieSamas informacijas iegﬁéanai.101

Aptaujas  tiek veiktas sekojoSu mérku d&l: 1) noteiktas auditorijas ietekmé&Sanai vai
parliecinasanai; 2) kada produkta vai pakalpojuma izstradaSanai vai parveidoSanai, kas tiks
piedavata attiecigajai mérkauditorijai; 3) cilveku velmju izprasanai vai paredz€Sanai noteiktos
apstélklos.102

Eksiste 3 galvenie iemesli, aptauju veikSanai: kadas politikas vai programmas planosanai, kadas
programmas efektivitates novertéSanai, izpetes un planoSanas procesu palidzéSanai. Aptaujas
metodes raksturigas iezimes: 103

1. Informacijas sniedzgjs ir notikuma dalibnieks un pétamas problémas nesgjs.

2. Informacija versta uz to problému izpausmju izpéti, kuru ne vienmér var atrast dokumentos,
ka arT ne vienmé&r novérot tiesa veida.

3. Tair sociali psihologiskas komunikacijas veids starp respondentu un anketétaju.

4. To var izmantot dazadu dzives jomu jautajumu izpraSanai

5. Ta dod iespgju pietiekosi 1sa laika aptaujat lielu iedzivotaju dalu.

6. Tas laika iegiistama informacija ir gan par darbibas motiviem, ka arT darbibas rezultatiem

101 Kristapsone S. Zinatniska pétnieciba studiju procesa, Riga: Turiba, 2008.-225.1pp.
102 Babble E. Practice of Social Research (11th Edition) - Cengage Learning,2006.-243p
103 K ristapsone S. Zinatniska pétnieciba studiju procesa, Riga:Turiba, 2008.-227.Ipp.
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7. Tas laika giita verbala informacija viegli un 1eti kvantitativi apstradajama, salidzinot ar
neverbalo informaciju.

Aptaujas metodes misdienas pielieto tadu jautajumu izpétei, kur informacijas nesgjs ir
cilveks.'® Darba autora gadijuma tas ir viesnicas ,,NB Hotel” viesis. Aptaujas laika, tiek iegita
informacija par viesiem, lai aprakstitu, salidzinatu vai izskaidrotu to uzvedibu, zinasanas, sajttas, ka
ar1 vertibas.

Ar aptaujas palidzibu, autors ieguva informaciju no cilvéku kopas, kura ir diezgan liela, labakai
novéroSanai. Autors vélas uzsvert, ka aptauja ir ar1 labs lidzeklis, skaitliski lielas grupas viedokla
vai attieksmes noskaidroSanai.

Darba autors izstradaja aptaujas anketu (skat.12 pielikumu), kuras meérkis bija izpétit ,,NB
Hotel” viesu viedokli par viesnicas realiz€tajiem marketinga kompleksa elementiem, ar mérki
sniegt pilnveidoSanas ieteikumus to efektivitates uzlabosanai. Anketa sastavéja no 13 sleégta un
atverta tipa jautajumiem. Bija jautajumi ar vienu atbilzu variantu un jautajumi, kuros bija iesp&jams
izveleties vairakas atbildes. Dazos jautajumos autors lidza izteikt veért€jumu 5 vai 10 ballu skala.
Anketu sastadisana, lai ieckonomé&tu respondentu laiku, autors parsvara bija izvélgjies slégta tipa
jautajumus, jo tada veida respondenti var&ja operativak aizpildit piedavatas anketas. Anketas tika
aizpilditas uz vietas viesnica, pirms viesa izrakstiSanas.

Anketa tika uzdoti dazadi jautajumi par viesnicu ,,NB Hotel”: par apmekl&Sanas biezumu, citu
naktsmitnu pakalpojumu izmantoSanu, par faktoriem, kuri nosaka viesnicas izvéli, par respondentu
apmierinatibu ar atseviskiem viesnicas ,,NB Hotel” aspektiem. Autors savas aptaujas gaita velgjas
ar1 uzzinat, cik respondenti ir gatavi ieteikt konkréto viesnicu citiem atpiitniekiem, no ka varétu
zinama meéra secinat ar1 par vinu apmierinatibu ar konkréta pakalpojuma sniedz&ju. Autoram likas
butiski izprast situdciju attieciba uz petama uznémuma aktivitatém socialajos tiklos, tapec tika
uzdoti jautajumi ari par So aspektu. Aptaujas beigas autors ievietoja jautajumus, lai uzzinatu

respondentu strukttru — par dzimumu, vecumu, nodarbo$anos.

3.2 Petijuma rezultatu apkopojums

No 2017. gada 16.aprila lidz 5. maijam, autors veica viesnicas ,,NB Hotel” viesu anket&Sanu,

kura piedalijas 143 respondenti, no tiem, 64 % jeb 92 bija sievietes, bet 36 % jeb 51 virietis. 58

104 Kristapsone S. Zinatniska pétnieciba studiju procesa, Riga:Turiba, 2008.-225.1pp.
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respondenti bija no Latvijas,49 no Krievijas, bet pargjie 36 — no lgaunijas, Somijas, Norvégijas,

Baltkrievijas, ka arT Vacijas. Citi respondentus raksturojosie raditaji apskatami 3.1.attéla.

Respondentu vecums Respondentu nodarbosanas

4% 1% = Stradaju
= 19-25 = Studgju
" 2635 ® Stud&ju un
" 36-45 stradaju

m  Pensija
46-55

®  Vairak par 55 ®  Nestradaju

m Cits

3.1.att. Respondentu struktiiras raksturojums, %

12. pielikuma redzams anketas paraugs. Respondentu atsauciba bija loti zema, tapéc liela
palidziba tika sanemta no viesnicas registratiiras darbiniekiem, kuri papildus liidza aizpildit viesiem
anketas.

Respondnetu atbildes uz jautajumu par viesnicas ,,NB Hotel” apmeklésanas biezumu (Cik bieZi

esat izmantojis viesnicas ,,NB Hotel” pakalpojumus?) aplikojamas 3.2 attéla.

0%

u 1 reizi
m 2-5 reizes
= Vairak par 5 reizém

Neesmu izmantojis

3.2.att.Respondentu atbildes uz jautdjumu par par viesnicas ,,NB Hotel” apmeklesanas biezumu'®

195 Autora veidots,%
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Ka redzams no att€la lielaka dala viesu $aja viesnica bija ieraduSies jau vairakas reizes, kas
liecina, ka viesiem bija noteikts priekSstats par to kurp vini dodas — gan viesnicas atrasanas vietas
zina, gan servisa zina. Neviens no respondentiem nebija atbildgjis, ka nav izmantojis o viesnicu,kas

var liecinat, ka respondentiem ir noteikts viedoklis par viesnicu.

Respondentu atbildes par citu naktsmitnu pakalpojumu izmanto$anu (Kuru citu naktsmitnu

pakalpojumus esat izmantojis) aplukojamas 3.3 attcla.

Radisson Blu Latvija Conference & Spa Hotel, Riga
Avalon Hotel & Conferences

Spare hotel

Primo hotel

Rixwell Irina Hotel

Two Wheels

Radisson Blu Daugava Hotel, Riga

Wellton Riga Hotel & SPA

Ibis Riga Centre

Riga Islande Hotel 35

Park Inn by Radisson Riga Valdemara
Viesnicu Bellevue Park Hotel Riga

OK Hotel

3.3.att. Respondentu atbildes par citu naktsmitnu pakalpojumu izmantoSanu 106

Ka redzams no att€la, parsvara tika noraditas Rigas centra vai Pardaugava esoSas viesnicas vai
viesu izmitinaSanas vietas. Par cik p&€tama viesnica pieder pie 3 zvaigznu kategorijas, tad ka
redzams viesi parsvara izvélas lidzigas kategorijas viesu izmitinaSanas vietas vai arl nedaudz
augstakas kategorijas, pieméram, Cetru zvaigznu viesnicu Riga Islande Hotel, kura atrodas taja pasa
apkaimé bija izvél&jusies 35 respondenti, Radisson blu Daugava Hotel Radisson blu Daugava Hotel
18 respondentu, bet Bellevue Park Hotel ieprieks bija izmantojusi 21 respondents. Dazi respondenti
bija ieprieks izvelgjusies hostela tipa naktsmitnes, pieméram, 6 respondneti bija Two Wheels, kas

atrodas Balozu iela.
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Respondentu naktsmitnu izveli ietekmgjosie faktori apliikojami 3.4. attéla. Respondentiem bija

janoverte izveles faktori 5 ballu sistéma, kur 1 - ‘nemaz neietekmé’, bet 5 - “stipri ietekmé’.

Citu klientu atsauksmes socialajos tiklos/..
Informacija majas lapa/ bildes
Tiriba
Klusa apkartne

Piedavatas atlaides

ml
Personala kompetence

m2

Iekstelpu iekartojums

3
Apkalposanas kvalitate

4
Pa3a pieredze

m5

Draugu .pazinu ieteikumi
Piedavatie pakalpojumi
AtraSanas vieta

Cena 18

3.4.att.Respondentu atbildes uz jautajumu par naktsmitnu izveli ietekméjoSiem faktoriem™”’

Citu klientu atsauksmes socialajos tiklos, ka diezgan butisku izvéles faktoru bija noradijusi 72
% jeb 103 respondenti, tas nozim¢, ka viesnicai ripigi jaseko $§Tm atsauksmém, jo tada veida var
labak izprast klientu neapmierinatibas c€lonus un iesp&ju robezas tos likvidét. 59 % jeb 84
respondenti ar 4 ballém no 5 atzimgja tiribu ka ietekm&josu faktoru, kas norada uz to, ka viniem nav
vienalga kadas telpas viniem ir jauzturas. 67 % jeb 96 respondentu izvéli var ietekmét piedavajot
dazadas atlaides. Periodiski viesnica piedava saviem viesiem dazadas atlaides, tiesa gan biitu
jaizpeta, kadas kombinacijas tas visefektivak butu piedavat, piemeéram, piedavajot
pamatpakalpojumu (izmitinasanau) un kadu papildpakalpojumu, pieméram atlaidi biljarda spé€lei vai
iesp&ju pavadit viesnica papildus nakti. 61 % jeb 87 respondentiem diezgan biitiska ir personala
kompetence, jo situacijas ir dazadas, viesu v€lmes ari, tap&c tas, cik atri un kvalitativi tiks atrisinats
problémjautajums, pieméram, nestradajoSs koncicionieris, ir biitisks no klientu apmierinatibas
viedokla. Bez tehnisku problému risinasanas, viesnicas darbiniekiem bitu jaievéro noteiktas

saskarsmes prasmes, jo ka bija arT noradits atsauksmés, ne visi darbinieki ir laipni un atsaucigi. 85

197 Autora veidots,%
57



% jeb 122 respondenti atzim&ja ka vinu izveli stipri ietekméjosu faktoru — paSu pieredzi, kas ir
diezgan likumsakarigi, jo nekadi komentari socialajos tiklos vai reklamas nespgj parliecinat viesi tik
labo ka pasa piedzivotais konkrétaja viesnica. V&l ka butisku faktoru respondenti noradija — draugu
un pazinu viedoklus, kas nespgj izkonkurét atsauksmes socialajos tiklos. Tai pasa laika cenai lielaka
nozime varétu biit atkariba no ta, cik liels ir gimenes budZets un vai tas ir kopgjs vai atsevisks.

Naktsmitnu izveéli ietekmgjoso faktoru vid€jas vértibas (skala no 1 lidz 5) atkariba no
respondentu dzimuma apliikojamas 3.5 attéla.

Citu klientu atsauksmes socialajos
tiklos/ rezervés$anas portalos

Informacija majas lapa/ bildes

Tiriba M viriesi

Klusa apkartne " stevietes
Piedavatas atlaides
Personala kompetence
Iekstelpu iekartojums
Apkalposanas kvalitate
PaSa pieredze
Draugu .pazinu ieteikumi
Piedavatie pakalpojumi
Atrasanas vieta

cena

3.5 att. Naktsmitnu izveli ietekméjoSo faktoru vidéjas vertibas atkariba no respondentu dzimuma'®

Ka redzams no attéla, draugu un pazinu ieteikumi ir vienlidz svarigi gan virieSiem, gan
sievietem, vertgjums 4.8 balles no piecam. VirieSiem bitiskaks ir cenas aspekts, salidzinot ar
sievietem. Savukart, klusas apkartnes esamiba nav 1pa$i butiska ne sievietém ne ar virieSiem,jo
vid§jais vertéjums, kuru ieguva §is kriterijs bija 3.5 vievietem un 3.1 virieSiem. Jaatzist, ka viesnicas

»NB Hotel” apkartne ir diezgan klusa. Skalumu var radit pasa viesnica notiekoSie pasakumi. Ka
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izradijas, respondentu vidii virieSi nav tik izveéligi un prasigi dazadu papildpakalpojumu
piedavajuma, salidzinot ar sievietem.

Respondentu apmierinatibu  ar atseviskiem viesnicas ,,NB Hotel” aspektiem (Ludzu,
novertgjiet, cik apmierinats/ta Jis esat ar atseviSkiem viesnicas ,,NB Hotel” aspektiem) bija

janoverte ballés no 1 — 5, kur 1 - ‘loti neapmierinats’ , bet 5 -‘loti apmierinats’(skat.3.6. att.).

Iespéja sniegt atsauksmes socialajos tiklos/ ‘ ‘

. - 1 21
rezervéSanas portalos
\
- p— - . \
Informacija majas lapa/ bildes 18 S— 2
[
Tiriba 69 8
P
Apkartne 41 20
—

ml L
Piedavatas atlaides 8 70
m2 \\\\\
3 Personala kompetence 49 14
! Iekstel ki 53 17
ekstelpu iekartojums
m5 P ! //
Apkalposanas kvalitate 20 < 43
\\

\
Piedavitie pakalpojumi * 43///\/
——
. i
Atraganas vieta ( 27 52 m
Cena 14 7
—— e ——

3.6.att. Respondentu apmierinatiba ar atsevis§kiem viesnicas ,,NB Hotel” aspektiem™®

67 % jeb 96 no aptaujatajiem respondentiem atzimé&ja, ka ir diezgan apmierinati ar cenu, kuru
piedava viesnica, to novértéja ar 4 balléem no 5. Diezgan augstu vért€§jumu no respondentu puses
guva atlaizu aspekts (70% jeb 100 respondentiem to novértéja ar 4 balléma) un piedavata
informacija majas lapa. Videja apmierinatibas pakape ir ar esoSo viesnica tiribu. To ar 3 ballém no 5
atziméja 69% jeb gandriz 99 respondenti). ArT apkopojot viesnicas viesu siidzibas, 11 viesi noradija,
par netiribu numuros. Nepilnibas uzkopSanas darbos var rasties vai nu apkop&jam pavirsi pildot
savus darba pienakumus vai vadibai ekonomgjot uz tiriSanas lidzeklu kvalitati. Lidz ar to konkréeta

riciba var bt vérsta uz to, lai stingrak kontroletu apkopéjas darba pienakumus vai tomér uznemoties

vadibai atbildibu par parak stingru finanSu lidzeklu ekonomiju, tomér rast iesp&u kvalitativaku
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uzkopsanas lidzeklu iegadei, tada veida uzlabojot klientu apmierinatibas raditajus. 5 balles
respondenti pieskira iespgjai paust viedokli par viesnicu socialajos tiklos vai rezervésanas vietnés.
Tadejadi respondenti var izteikt savu pozitivo vai negativo viedokli, tadejadi pabridinot pargjos
atputniekus. Respondentu apmierinatibas ar atseviskiem viesnicas ,,NB Hotel” aspektiem vidgjie

raditaji aplukojami 3.7. attela.

Iespgja sniegt atsauksmes socialajos tiklos/..
Informacija majas lapa/ bildes
Tiriba

Apkartne

Piedavatas atlaides 4.1

Personila kompetence = viriesi
_ . msievietes
Iekstelpu iekartojums
ApkalpoSanas kvalitate
Piedavatie pakalpojumi

AtraSanas vieta

Cena

3.7. att. Respondentu apmierinitibas ar atseviSkiem viesnicas ,,NB Hotel” aspektiem vidgjie raditaji''’

Ka redzams no att€la, kopuma virieSu sniegto vid€jo vert€§jumu atbilzu sadalijums ir nedaudz
augstaks par sievieSu sniegto veértgjumu. Tas varetu but saistits ar to, ka sievietes ir prasigakas,
pieméram, pret apkalpoSans kvalitati, tiribu, cenu utt. Attieciba pret personala kompetenci nedaudz
prasigaki bija respondenti viriesi nevis sievietes. Respektivi nedaudz kompetentaks personals likas
sieviet€ém nevis virieSiem.

Respondentiem tika lfigts noradit skala no 1 lidz 10, cik liela ir iespgjamiba, ka vini ieteiks
viesnicu ,,NB Hotel” citam personam (saviem draugiem, pazinam,utt ), kuriem biis nepiecieSama
naktsmitne Riga.l bija ,,noteikti neieteiks”, bet 10 ,, noteikti ieteikSu”. Atbildes liecina, ka 44 % ir
parliecinati, ka ieteiktu So viesnicu saviem pazinam, atzimgjot 8 balles no 10.1 balli neatziméja
neviens respondents, kas, autoraprat, ir labs veért€§jums, tas nozimé&, ka nav izteikti negativu

attiecksmju pret konkréto viesnicu. Pargjas balles bija robezas no 11-13 % respondentu atbilZu.
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Respondnetu atbildes par to, kurus viesnicas ,,NB Hotel” papildus pakalpojumus vini ir
izmantojusi (Ludzu, atzimg&jiet, kurus viesnicas ,,NB Hotel” papildus pakalpojumus esat
izmantojis/jusi?) aplikojami 3.8. attéla.

13% Skaistur_nkopéanas
pakalpojumi

42% Konferencu zale

Transporta

3.8.att. Respondnetu atbildes uz jautajumu par to ,kurus viesnicas ,,NB Hotel” papildus

. c el e 111
pakalpojumus vini ir izmantojusi.

Ka redzams, viesi parsvara sp€l€ biljardu, ta atzimeja 60 no aptaujatajiem respondentiem jeb 42
% no aptaujatajiem. Tas ir diezgan likumsakarigi, jo ST spéles veida popularizéSanai viesnica velta
Ipasu uzmanibu. Ka jau autors mingja ieprieks, tiek piedavati triju veidu biljardi. Periodiski tiek
rikoti dazadi turniri. TaCu no to respondentu puses, kuri noradija, ka labprat sp€lé biljardu, izskangja
viedoklis, ka kiju kvalitate biezi ir loti zema. Lidz ar to .lai paaugstinatu biljarda spélétaju
apmierinatibu, ir regulari jaseko So kiju nolietujam un kvalitatei. Bez tam periodiski sadarbiba ar
dazadiem uzpnémumiem, tiek piedavati konferen¢u zalu pakalpojumi. SkaistumkopSanas salons
piedava minimalu pakalpojumu klastu — manikiru, make up pakalpojumus, tapéc, lai precizak
noteiktu to pakalpojumu klastu, kurs biitu interesants viesiem, nepiecieSams veikt aptauju un izzinat
viesu viedokli, pieméram, tie varétu biit kosmetologa, masiera pakalpojumi utt. Respondentu
atbildes uz jautajumu par viesnicas ,,NB Hotel” reklamu masu medijos ievérosanu (Vai esat

ieverojis/jusi viesnicas ,,NB Hotel” reklamu masu medijos?) redzamas 3.9. attcla.

0% Ja,biezi
ety Reti
20 Neesmu
pamanijis/jus

3.9. att. Respondentu atbildes uz jautajumu par viesnicas ,NB Hotel” reklamu masu medijos

PN 112
ieverosanu.
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Ka redzams no att€la, lielaka dala respondentu 82 % jeb 118, nav pamanijusi speciali veidotas
viesnicas reklamas. Parsvara informacija tiek ievietota specialajas rezervéSanas vietné€s, pieméram,
booking.com. ka art www.travellatvia/lv, www.virtualriga.com u.c. Autors uzskata, ka §is vietnes ir
tas, caur kuram tiek veidota viesnicas atpazistamiba. Viesnica ir neliela, tapéc veidot apjomigas
reklamas kampanas televizija vai pa radio viesnica nevar atlauties.

Viesnicas 1paSnieki uzsvaru liek uz komunikaciju caur socialajiem tikliem.

Vai un cik respondenti ir izvélgjusies sekot viesnicas aktivitatém socialajos tiklos (Vai esat

viesnicas ,,NB Hotel” sekotajs/ja socialajos tiklos?) var aplakot 3.10. attéla.

0%

m Jaregulari
,sekoju
jaunumiem

m Sekoju,bet
neregulari

Vini ir socialajos
tiklos?

3.10.att. Respondentu atbildes par seko$anu viesnicas aktivitatém socialajos tiklos™™

Ka redzams 75 % jeb 107 respondenti seko viesnicas ,,NB Hotel” jaunumiem socialajos tiklos,
tiesa gan ne regulari. ST sekoana palidz labak iepazit viesnicas jaunos piedavajumus, pieméram,
biznesa pusdienu klasta, speciali piedavajumi numuru rezervéSana utt. 25 % jeb 36 respondneti seko
I1dzi jaunumiem diezgan regulari. Tas var€tu biit skaidrojams piemé&ram, ar respondentu bieziem
komand@umiem un §1s viesnicas izmantoSanu vai interesi par pasakumu organiz€Sanas iespg&jam
viesnicas telpas. Neviens respondents nebija izradijis izbrinu, par to, ka viesnica ir socialos tiklos.
Misdienas ta ir neatnemama uznémuma darbibas sastavdala — komunikacija ar savu klientu.

To, kurus socialos tiklus respondenti ir izvélgjusies (Kura socialaja tikla esat viesnicas ,,NB

Hotel” sekotajs?) var aplikot 3.11. attéla .
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0%
9%

1%

= Facebook
®  Draugiem.lv
Twitter

cits

3.11. att.Respondentu atbildes uz jautajumu par to, kura socialaja tikla seko viesnicai”’NB Hotel”*4

Ka var secinat no att€la, vispopularakais atbilzu variants starp respondentiem bija socialais tikls
Facebook, to atzimgja 90% jeb 129.Tas var€tu bis saistits ar to, ka vislielakais sekotaju skaits ir Saja
tikla un art visa aktualaka informacija, kas skar viesnicas darbibu tiek ievietota tiesi Seit. Praktiski
Facebook un Twitter ir divi popularakie socialie tikli pasaulé. Socialo tiklu “spéku” nosaka fakts
ka Twitter’1 var veikt 350 tukstoSus twitus minaté, bet Facebook’a 382 tikstoSus “Like”’minite, ko
var izmantot atsauksmju veidogana. ™™

Twiter un Facebook iespgjas ir atSkirigas. Plasakas tomér ir Facebook’am — zinas pajoms
praktiski nelimitéts, zinu iesp&jas plasas - galerijas, raksti. Twitter gadijuma — zipas Tsas,
koncentrétas, lakoniskas. Draugiem.lv — zinas apjoms limitéts, iesp&jamas, aptaujas, galerijas, kuras
paradas jaunaka informacija par uznémumu.Viena no uznéméju klidam ir v€lme bt visos
iesp&jamos socialajos tiklos. Autors uzskata, ka ta ir ari viesnicas ,,NB Hotel” probléma, jo ar
esoSajiem resursiem, nav iesp&jama kvalitativa ne informacijas ievietoSana, ne komunikacija ar
klientu visos tiklos, kuros uzsakta darbiba. Uznémumu esamiba (klatbitne) socialajos tiklos ir
diezgan biitiska, no uzneémeju viedokla, jo ka liecina Starptautiska interneta izp&tes un konsultaciju
uznémuma Gemius 2016 gada rudens dati, socialos tiklus Latvija apmeklé 60 procenti interneta
lietotaju, lidz ar to runa iet par potencialiem klientiem.''®Autors uzskata, ka socialie tikli ir diezgan
laba vide, kur potencialais viesis var iepazit vinam atbilstosako atpiitas vietu. Sakotng&jas
informacijas iegiSanai Sajos tiklos ir pietiekoSai daudz informacijas — gan par paSu uznémumu, gan

atsauksmes. Jau ka nakoSais solis var biit majas lapas un/vai rezervacijas portala apmekI&jums.

1 Autora veidots, %

15 Forbs majas lapa.Pieejams: https://www.forbes.com/sites/niallmccarthy/2014/10/14/facebook-versus-twitter-
infographic/#382f57bc451a

118 Socialos tiklus Latvija apmeklg 60 procenti interneta lietotaju.Pieejams: http://www.gemius.lv/all-reader-news/socialos-tiklus-
latvija-apmekle-60-procenti-interneta-lietotaju.html(skatits 05.05.2017)
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Aptaujas ietvaros respondenti tika lfigti noveértét viesnicas majas lapu 5 ballu sistéma, kur 1 —

nepiekritu, bet 5 - pilniba piekritu. Rezultati apskatami 3.12. attela.

Majas lapas krasu salikums rada griitibas teksta
uztverSana

Majas lapa atrodamas gramatikas kltidas, kas traucé
informacijas uztverSanu

Majas lapa redzamie viesnicas numuru foto atbilst

patiesai situacijai ml
m2
Plasa informacija par sniegtajiem pakalpojumiem,
kas atvieglo priekSstata giSanu par viesnicu 3
4
m5

Numuru atra un vienkarsa rezervésanas iesp&ja

Majas lapa griiti orient€ties

Loti parskatama,viegli lietojama majas lapa

3.12. att. Respondentu atbildes par viesnicas majas lapu.™’

Ka redzams no attéla, respondenti lapu noverteja, ka pietiekosi parskatamu, pieskirot parsvara 4
balles no 5.Respondenti nepiekrita, ka majas lapa griiti orient€ties, bet numuru rezervaciju novértgja
ka vid&ju, pieskirot 3 balles no 5. Ka liecinaja autora novérojumi, viesnicas majas lapa atrodamas
gramatiskas kliidas, ko pamanijusi ar1 viesnicas apmeklétaji. Autors uzskata, ka miisdienas nemot
vera tehnologiskas iesp&jas veikt funkcionalos un majas lapas vizualos auditus, §1 probléma ir
risinama. Vel ka butisku majas lapas nepilnibu respondenti atzim&ja neveiksmigu majas lapas krasas

noform&juma izveli. Tapéc, ieteicams pilnveidot majas lapas.

Tarad, autors secina, ka viesi kopuma ir apmierinati ar viesnicu ,,NB Hotel”, jo izmanto tas
pakalpojumus vairakas reizes un gatavi to ieteikt saviem draugiem un pazinam. Tiesa gan vertgjot
apmierinatibu ar atseviskiem marketinga kompleksa elementiem, autors konstatg, ka viesnicas darba
verojamas atseviskas nepilnibas, kuru noveérSana spétu uzlabot klientu apmierinatibu ar marketinga

kompleksa elementiem.

17 Autora veidots
64



SECINAJUMI UN PRIEKSLIKUMI

Darba izstrades gaita autoram radusies sekojosi secinajumi:

1.

10.

Viesnicas pakalpojuma gadijuma var uzskatit, ka galvenais marketinga uzdevums ir pieradit
viesim, ka piedavatais pakalpojums ir vinam droSs un uzticams, un, ka tas spés apmierinat
vina vélmes un vajadzibas.

Viesnicas sniedz dazadu pakalpojumu sortimentu, piem&ram, trenazieru zale, masazas
pakalpojumi, konferencu zales utt. Pakalpojumu sortiments var bis atkarigs no viesnicas
iespgjam un meérkiem. Ja viesnica vélas iekarot lielu tirgus dalu, tad ta piedavas plasu
pakalpojumu klastu

Cena nosaka viesnicas kvalitati, personala apkalpoSanas Itmeni, unikalitati viesnicas
piedavajuma un tai ir biitiska nozime viesnicas pozicioné$ana.

Viesnicu pakalpojumu iegadde misdienas notiek ar interneta palidzibu, tapéc liela nozime
dazadu datorprogrammu atSkirigajam iesp&jam. Eksisteé izplatiSanas kanals - datorizetas
rezervésanas sisteémas.

Viesnicu pakalpojumu virziSana notiek tiesa (tie$a pardoSana,personiska apkalpoSana u.c.)
un netiesa (reklama, pardoSanas veicinasana, sabiedriskas attiecibas) veida .

Viesnicu pakalpojumi balstas uz cilvékiem (personalu un klientiem) un to savstarp€jo
saskarsmi, Kvalificeétu darbinieku esamiba liela méra var ietekmet §is saskarsmes kvalitati —
gan no profesionala, gan cilvéciska viedokla.

Viesnicas darba organizéSana sastav no dazadiem pamatprocesiem (viesa sagaidiSana,
izmitinasana utt.), papildus procesiem( precu iepirkSana viesu &dinasanai, IT nodroSinasana,
cilvékresursu vadiba utt.) un no vadibas procesiem(strategiska planosana, klientu
apmierinatibas novertésana utt.).

Par fiziskiem raksturlieclumiem viesnicas kalpo dazadi taustami elementi, pieméram
reklamas bukleti utt.) .ka arT netaustmami elementi (apkart€ja vide utt.).

Viesnicas "NB Hotel” atrasanas vieta ir loti veiksmigi izvEl&ta, jo atrodas Pardaugava, netalu
no Rigas centra, blakus Starptautiskai izstazu zalei Kipsala, netalu no Botaniska darza.
Viesnica ,,NB Hotel” viesiem piedava dazadas ar sportu aktivitates: ritenbraukSanu arpus
naktsmitnes teritorijas; velosip€du nomu (“Gandrs”’par papildmaksu); Sautrinas;ka ari

biljardu.
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Rigas viesnicu noslogotibas raditaji, parsniedz 70%, 1paSi sezonas ménesos. No viesnicas
»,NB Hotel” 2010. — 2016. gadam viesnicas noslogotibas raditaji atpaliek no Rigas viesnicu
noslogotibas tendencém.

Viesnica ,,NB Hotel” piedava plasas iesp&jas attieciba uz numuru klastu — vienvietigie,
divvietigie, gimenes u.c. Viesnicas numuros ir bezmaksas bezvadu internets, televizors ar
kabelteleviziju un vannas istaba ar dusu un fénu. Labakiem numuriem ir arT atseviska atpiitas
zona. Viesnica var izmitinat ari majdzivniekus, kas ir diezgan biitisks aspekts, nemot véra
Kipsalas izstazu zales tuvumu, kura periodiski tiek organizétas dazadas majdzivnieku
izstades. Viesnica atrodas arT SkaistumkopSanas salons , kuru var izmantot ne tikai viesi, bet
jebkuri interesenti.

I”

Analizgjot cenu atSkiribas viesnica ,,NB Hotel” var secinat, ka, piem&ram, vienistabas
Numuriem cena, sezona palielinas no 45-80 %, salidzinot ar cenu nesezona. Parsvara cenas
lielumuu ietekmé viesnicas kategorija, édinaSanas nosacijumi — pansija, puspansija utt.
Viesnica ,,NB Hotel” izmanto vairakas savu pakalpojumu izplatiSanas metodes
rezervéSanu uz vietas viesnica, ar telefona starpniecibu, ar e-pasta starpniecibu, ka ari
rezervéSanu viesnicas majas lapa. No netieSam izplatiSanas metodém, viesnica izmanto
tieSsaistes celojumu portalus, pieméram, Hotels.com.

Ka virzisanas pasakumus viesnica ,,NB Hotel” izmanto socialos tiklus (seviski aktivs
uznémums ir Facebuk’a). Viesnica sevi censas popularizét izmantojot socialos tiklus, ka arl
organizgjot biljarda spéles turnirus utt. Tradicionala reklama televizija vai radio netiek
izmantota. Periodiski tiek mekl&ti noteikti sadarbibas partneri ar kuru palidzibu tiek
veicinata viesnicas atpazistamiba, piem&ram, ar Starptautisko izstazu zali Kipsala, kura
organiz€ja paakumu ,,Erots”.

Personala saliedésanai ,,NB Hotel” tick rikotas kopigas sv&tku svinéSanas, pieméram Ligo
svetki. Tas lauj iepazit darbiniekiem vienam otru neformalaka gaisotné. Savukart, lai
novertétu darbinieku tiek izvirzitas dazadas nominacijas, piem&ram, méneSa darbinieks.
Darbinieka fotografija tiek ievietota Facebuka, publiskas atzinibas izteikSanai un par
pieméru citiem darbiniekiem

Viesnicas ,,NB Hotel” ipasnicki nav izstradajusi kvalitativu darbinicku motivésanas sistemu,

kas sp&tu paaugstinat darbinieku lojalitati viesnicai, tadejadi samazinot kadru mainibu.
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18. Viesnica “NB Hotel” vérojamas periodiskas problémas majas lapas rezervé$anas sistéma,
kas liedz to veikt viesim &rtaka veida — caur internetu, taspéc jamekl¢ alternativas — pa
telefonu utt.

19. Ka liecina veiktas aptaujas rezultati, citu viesu atsauksmes socialajos tiklos, ka diezgan
bitisku viesnicas izvéles faktoru noradija 72 % jeb 103 respondenti, kas liecina, par viesu
noteiktiem apmierinatibas/neapmierinatibas iemesliem. 59 % jeb 84 respondenti ar 4 ballém
no 5 novertgja viesnicu tiribu ka ietekmé&josu faktoru, kas norada ka viesiem ir bitiska vide,
kura tiem jauzturas. 67 % jeb 96 respondentu izveli var ietekmét dazadu atlaizu
piedavasana, kas liecina, ka viesi iesp&ju robezas censas izvéléties izdevigako piedavajumu,
meparmaksajot.

20. Jautajuma par respondentu apmierinatibu ar atseviskiem viesnicas ,,NB Hotel” aspektiem
rezultati paradija, ka kopuma viesi visaugstak ar 5 balléem no 5, noveértgja iesp&ju sniegt
atsauksmes par viesnicas pakalpojumiem. Ka vid€ju viesi novért&ja personala kompetenci un
viesnicas tiribas pakapi. Abi Sie jautdjumi (personals un tiriba) paradijas starp viesu
stidzibam, kuras autors apkopoja pamatojoties uz booking.com un hotels.com.

21. Ka noradija veiktas aptaujas rezultati, 75 % jeb 107 respondenti seko viesnicas ,,NB Hotel”
jaunumiem socialajos tiklos, tiesa gan neregulari. Par vispopularako starp socialajiem
tikliem tika atzits Facebook, to atzim&ja 90% jeb 129 respondenti.

22. Viesnicas ,,NB Hotel” aptaujatie respondenti majas lapu novertgja ka vietu, kur viegli
orienteties, bet taja pasa laika respondenti noradija uz vairakam nepilnibam, pieméram,
gramatikas klidam un neveiksmigu krasu salikumu majas lapa.

Darba izstrades gaita autoram radusSies sekojosi priekslikumi:
Viesnicas “NB Hotel” ipasniekiem:

1. Aktivak japiesaista ,,Kipsalas izstazu centra” rikoto pasakumu dalibnieki un apmekl&taji, ka
ar1 Rigas Stradina Universitates (RSU) dazadu studentu vai vieslektoru uzmaniba, lai tie izmantotu
viesnicas pakalpojumus.To var panakt veidojot sadarbibu ar izstazu centra parstavjiem vai RSU
atbildigam personam, piedavajot specialus cenu piedavajumus izmitina$ana un &dinasana.

2. Sadarbiba ar restorana vadibu japaplaSina brokastu izv€les iespé&jas, lai paaugstinatu viesu
apmierinatibu. Javeic aptauja par viesu vélmém un pamatojoties uz to, piedavat viesnicas viesiem

plasakas iesp€jas brokastu laika (ne tikai tostermaizi, omleti un cisinus).
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3. Viesnicas “NB Hotel” 1ipasnickiem motivét klientus atkartoti izmantot viesnicas
pakalpojumus piedavajot izstradatu lojalitates programmu (cenu atlaides, Tpasos piedavajumus utt.),
tadejadi paplaSinot pastavigo viesu skaitu.

4. Viesnicas “NB Hotel” ipasnieckiem uzlabot majas lapas noform&umu, lai krasu salikums
butu gaiSaks, labak uztverams teksta noform&ums, nevis uz tumsi lilla fona sarkanigi burti. Var
izmantot protams jebkuru krasu, bet jabut izteiktam kontrastam: balts - melns.dzeltens - melns utt.
Lai teksts biitu izlasams bez Ipasas piepiiles.

5. Sakara ar to, ka viesnica “NB Hotel” bija vérojamas problémas, majas lapas rezervéSanas
sisttma, nepiecieSams Tpasniekiem izanalizét c€lonus, ka arl tos noveérst, nomainot sist€mas
uzturétajus. Ja tomeér rezervéSanas problémas saglabajas, japaredz nepartraukta darbinieka klatbiitne
registratira, kas spStu nodrosinat nepiecieS§amas rezervésanas informacijas sanemsSanu,
rezervéSanas veikSanu uz vietas, ar telefona vai e-pasta starpniecibu, klientu noturéSanas
nodro$inasanai.

6. Balstoties uz viesu atsauksmém, biezi divvietigd numura viesi saskaruSies ar situaciju, ka
gultas ir vienkarsi kopa sabiditas, un tam pa vidu liela atstarpe, tap&c vai nu jaiegadajas kvalitativas
divgulamas gultas vai jaieklaj matracis, kas So diskomforta sajiitu viesiem noverstu un paaugstinatu
viesu apmierinatibas pakapi.

7. Par cik biljarda pakalpojumi ir diezgan plaSi popularizéti no vienicas puses, tO
speletgribetaju skaits ir diezgan liels, bet spélétaji biezi norada uz slikto kiju kvalitati. Tapéc
periodiski (1 reizi pusgada) sekot Iidzi biljarda kiju bojajumiem (likumam), lai viesnicas
apmeklétaji varétu spélét biljardu ar atbilsto$am kijam, tadejadi nodroSinot spéles kvalitati un
speletaju apmierinatibu.

Viesnicas “NB Hotel” restorana vadibai:

8. Viesnicas “NB Hotel” restorana vadibai sekot tam, lai brokastis paredzamo produktu klasts
butu pieticko$s arl tiem viesiem, kuri mostas v&lu un nak brokastot pédéja bridi, lai tiktu
nodrosinatas brokastu iespé&jas.

9. Darba autors uzskata, ka viesnicas ,,NB Hotel” atbildigam personam jalemj par personala
atpazistamibas stimuléSanas simbolu veido$anu, pieméram, vienada apgérba ievieSana visiem
apkalpojSiem darbinickiem, ka ari varda zimes ar viesnicas logo pie apgerba, tas spétu radit

viesnicas vienotu un pardomatu telu.
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1.pielikums
Viesnicas “NB Hotel”” noslogotibas raditaji 2010.-2016. gadam™*®

Numuru 2010 2011 | 2012 | 2013 | 2014 |2015 | 2016
noslotiba

Meénesis/gads

Janvaris 21,14 | 40,37 | 30,02 | 35,48 | 41,23 | 32,11 | 36,29
Februaris 24,33 | 28,74 | 50,53 | 44,79 | 24,42 | 50,13 | 43,27
Marts 2548 | 22,8 |36,38 | 4562 | 21,9 34,25 | 45,22
Aprilis 23,38 | 32,78 | 26,1 | 43,47 | 30,18 | 25,98 | 43,27
Maijs 25,08 |3588 | 32,17 | 56,99 | 34,19 | 30,11 | 52,89
Jiinijs 55,83 | 57,73 | 55,65 | 53,52 | 56,68 | 56,25 | 55,59
Jalijs 42,84 | 40,82 | 42,97 | 62,77 | 61,72 | 62,12 | 61,72
Augusts 3547 |52,91 | 52,03 | 56,99 | 51,97 |57,29 | 54,51
Septembris 32,82 |63,24 | 57,04 | 59,31 | 62,17 | 58,13 | 58,28
Oktobris 25,71 |50,45 | 31,81 | 47,58 | 50,21 | 32,52 | 48,22
Novembris 2292 | 33,61 | 23,56 | 51,71 | 32,42 | 22,56 | 50,72
Decembris 2436 | 2451 | 28,7 |3859 | 2247 |253 |37,28

118 .  _ ' L. .
Viesnicas ,,NB Hotel” nepublicétie materiali
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SIA TITUL PELNAS/ ZAUDEJUMU APREKINS'!®

2.pielikums

2015 2014 2013 2012 2011
Raditajs (EUR) (EUR) (EUR) |((EUR) (EUR)
1.Neto apgrozijums 10 |917937 911840 771282 1637230 633667
2.Pardotas produkcijas razoSanas|20 |-633050 -591497  |-476836 |-378259  |-354399
izmaksas
3.Bruto pelna vai zaudgjumi 30 (284887 320343 294446 258971 279268
4.Pardosanas izmaksas 40 |[-82992 -92280 -70525 |-204871  |-215770
5.Administracijas izmaksas 50 [-38601 -44779 -43120 |-38689 -36010
7.Pargjas saimnieciskas darbibas|68 |-1508 -4066 -1652 -2698 -1548
izmaksas
10.Pargjie procentu ienémumi un(90 (139 175 931 636 127
tamlidzigi iene@mumi
17.Pelna vai zaud€umi pirms|151(161925 179393 180080 [12746 25210
nodokliem
18.Uznémumu ienakumu nodoklis|160 [-23524 -24651 -17043 |- -
par parskata gadu
20.Pargjie nodokli 170-332 -447 - - -
19.Atliktais uznémuma ienakuma|175 |-935 -3235 - - -
nodoklis
22.Parskata perioda pelpa vai|180(137134 151060 163037 |12746 25210
zaud&jumi péc nodokliem (tirie
ienémumi)

1951 A Titul, Multi atskaite.Lursoft dati.Pieejams: https://www:.lursoft.lv/gada-parskati/titul(skatits 15.04.2017)
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Viesnicas “NB Hotel” novértéjuma salidzindjums ar konkurentiem® (29.04.2017)

3.Pielikums

Bellevue Park NB Hotel Janne Radisso | Primo Autosole | Islande | OK Park Bellevu

Hotel Riga 3* viesnica | Hotel nBlu Hotel Economy | Hotel Hotel | Inn by | ePark

4* viesnica 3* Daugav | 3* 4* 3* Radiss | Hotel

viesnica | a Hotel, | Viesnica viesnic | viesni on Riga
Riga a ca Riga 4%
4*viesn L
h Valde viesnica
ica
mara

Numuru skaits 6 6 10 6 8 9 3 10 10

naktsmitné

Ir apsargajama 10 10 10 10 10 10 10 10 10

autostavvieta,

kur var novietot

automobilus,

autobusus

Bezmaksas 10 10 10 10 10 10 10 10 10

internets

Majdzivnieku 10 10 10 10 10 10 0 0 10

atlauja(par

papildus

samaksu)

Attieciba pret 9 7 4 7 5 3 6 8 8

zemako cenu

Restorans un 7 6 8 4 8 9 5 10 10

bars

(salidzinajums

p&c bara

,restorana

lieluma, skaita)

Konferen¢u 7 0 10 0 8 9 5 10 10

iespgjas (zalu

lielums un

skaits)

Izklaides 7 0 9 0 8 9 6 10 10

iesp&jas

AtraSanas vieta 7 8 8 8 8 9 7 8 8

Iesp&jas/aprikoju 8 7 8 8 5 8 8 9 9

ms

ApkalpoSana 8 8 9 8 9 9 9 8 9

Atbilstiba cenai 7 8 8 8 8 9 6 9 9

Tiriba 8 9 8 8 8 8 8 10 9

Komforts 8 8 8 8 8 8 8 9 8

AtrasSanas vieta, 5 5 10 4 9 8 8 8 7

tuvakais Rigas

centram

AtrasSanas vieta, 10 6 8 6 7 9 10 9 10

tuvakais Rigas

lidostai

Kopégjais 7,9 6,8 8.6 6,6 8.1 8,6 6.8 8.6 9,1

veértejums

0 - vismazak atbilst kriterijam, 10 - vislabak atbilst krit€rijam

120 . . . - o . -
Autora veidots,balstoties uz rezervé$anas majas lapas pieejamo informaciju.
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4 .Pielikums

Viesnicas”NB Hotel” piedavato numuru iekartojumi ar aprakstu121

Vienvietiga numura iekartojums
Katra numurina ir 1 gulta, atputas krésls,darba galds ar kréslu, satelittelevizija, telefons,plaukts
bagazas novietoSanai.Vél atrodas ari dusSas telpa ar feénu. Gludinamais délis ,gludeklis ,papildus
gulta -pieejami p&c pieprasijuma.

Divvietiga numura iekartojums
Katra numura atrodas divvietiga gulta/2 atseviSkas gultas, gaisa kondicionieri galvenaja €ka, atpiitas
kresli, Erts darba galds ar kréslu, satelittelevizija, telefons,plaukts bagazas novietoSanai, Numurina
atrodas dusas telpa ar fénu, Gludinamais délis ,gludeklis, papildus gulta p&c pieprasijuma.

Trisvietiga numura iekartojums
Katra numura ir 3 atseviSkas gultas, Gaisa kondicionieris galvenaja eka, 3 atpiitas krésli, Erts darba
galds ar kréslu,satelittelevizija, telefons.plaukts bagazai, Dusas telpa ar fénu, Gludinamais délis un
gludeklis péc pieprasijuma.

121 Viesnicas”NB hotel” majas lapa.Pieejams: http://www.nb.lv/lv/numur i(skatits 15.04.2017)
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http://www.nb.lv/rooms/double-room
http://www.nb.lv/rooms/triple-room

Luksus numura iekartojums
Katra luksus numura ir 2 istabas, 2 tualetes, 2 divvietigas gultas vai divvietiga gulta, Atpiitas krésli,
Erts darba galds ar kréslu,drébju skapis,ledusskapis,satelittelevizija,telefons,plaukts bagazai, Vanna
izstaba ar feéns, Gludinamais d€lis un gludeklis p&c pieprasijuma

I
I:: ¥

Gimenes numura iekartojums
Katra numura ir 1 vai 2 istabas, 2 divvietigas gultas vai divvietiga gulta, 1 vai 2 tualetes, atpiitas
krésli,erts darba galds ar kréslu,,drébju skapis,ledusskapis, Satelittelevizija,telefons,plaukts bagazai,
Vanna izstaba ar fénu, Gludinamais délis un gludeklis péc pieprasijuma
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http://www.nb.lv/rooms/delux-room
http://www.nb.lv/rooms/family-room

Viesnicas ,,NB hotel” un to konkurentu cenu salidzinajums(uz 15.03.2017)

5 .Pielikums

122

Viesnicas NB Hotel Radisson | Park Inn by | Autosole Primo Islande OK Bellevue
nosaukums (3 % Blu Radisson Economy | Hotel Hotel Hotel Park Ho
Daugava | Riga (motel) 3% 4% (3% tel Riga
Hotel, Valdemara 4%
Riga
(4™
Adrese Slokas iela | Kugu iela | Krogus iela | Ernestines | Nometnu | Kipsalas | Slokas | Slokas
49 24 1 iela 33 iela 62, iela 20 iela 12 iela 1l
Numuru 72 356 178 19 36 205 32 222
skaits
Vienvietiga | 28 EUR/47 | 75 EUR/ | 59EUR/10 | 42 EUR 30 40 EUR/ | 41 59
numura EUR 110EUR | 4EUR /44EUR EUR/38 70 EUR | EUR/60 | EUR/
cena(nesezon EUR EUR 80 EUR
a/ sezona
Divvietiga 32 EUR/54 | 90 EUR/ | 69 57 36 45 EUR/ | 50 65
numura EUR 145 EUR | EUR/112 EUR/64 EUR/44 78 EUR | EUR/70 | EUR/
(standarta)ce EUR EUR EUR EUR 100
na nesezona/ EUR
sezona
Komforta 65 EUR 100 EUR | 74 EUR 62 EUR 42 EUR 63 EUR | 65 EUR | 70 EUR
divvietigs(vie | /7T6EUR /185 /124EUR | /TAEUR | /50EUR | /88 EUR | /80 1117
na divgulama EUR EUR EUR
gulta vai
divas dvinu
gultas
Trisvietiga 70 EUR 155 EUR | 84 EUR - 48 72,EUR/ | 70 90
numura cena | /85 EUR [240EUR | /155EUR EUR/60 97 EUR | EUR/84 | EUR/
nesezona/ EUR EUR 135
sezona EUR
Gimenes 98 170 EUR | 109 EUR 80 EUR 52 EUR - - -
numurs EUR/104 /255 /170EUR /97EUR /65 EUR
EUR EUR
Luksusa 99 210 EUR | 132EUR 120EUR | - 99EUR | 60EUR | 130
numurs(1 EUR/110 /330 [224EUR /140 EUR /130 /80 EUR
divgulama EUR EUR EUR EUR /170
gulta) EUR
Majas lapa www.nb.lv | www.rad | https://ww | http://auto | www.prim | www. WWW.0 | WWW.
issonblu. | w.parkinn.c | solehotels. | ohotel.lv/ | islandeho | khotel.l | http://ho
com om/hotel- com/motel tel.lv \Y telbellev
valdemara- | is- ue.lv/lv
riga autosole/
Restorans Gimenes Restoran | Restorans Bars Bars Viesnica | Restora | Restora
restorans S un bars pieejams | nsOK | ns
"Oaze", Bocca Lobby Bellevu
bars, Buona ir bars, 2 e, Park
vasaras specializgji restorani restoran
grila terase es italu un jumta s, Lobby

122 Autora veidota pec http://www.booking.com/hotel/Iv/nbriga.lv.html?aid=1151041;sid=e(skatits 05.04.2017)
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virtuves vasaras Bars,
€dienos un terase Balsam
piedava "Veranda Lounge
dazadus (10)”
vinus
Konferencu 1 zale ar 2. stava Daudzfunk | Telpa - 4 dazada | Viesnic |9
telpas ietilpibu izvietotas | cionals konferenc lieluma a konfere
Iidz 100 15 konferenc¢u | u konferen¢ | piedava | ncu un
cilvékiem, | dazada centrs. organizésa u zales no | divas sapulcu
1 zale ar lieluma nai tam 3 konfere | telpas.
ietilpibu konferen transform | ncu
11dz 40 ¢u telpas ¢jamas zales. 1
cilvekiem | ar kopg&jo zales ar zale ar
ietilpibu kopgjo ietilpibu
l1dz pat ietilpibu | Iidz 100
2500 lidz 250 cilvékie
viesiem. personam | m
Lielaka
telpa vien
Spgj
uznemt
lidz 1110
cilvéku
Izklaides BiljBidimrda zafpa un - | VingroSana | Sauna ar nelielu SPA B LznisdpasenthdasazaR A
iesp€jas zale fitnesa S baseinu 10 pakalpoju skaistumkopstudijgakalpojun
telpa aprikojums | personam mi un ag salons | “SanutrenaZieru :
trenaZieru | masazas | SPA”,Boulinga z
zale, telpa, skaist billjarda ¢
Boulings, | bibliote | mkop3dargoke, S
2 biljarda | ka nas automati
galdi, ,DVD salons
Karaoke, | teka. “Shine”,
Spelu kosmeto
automati logiskai
- - ir ir iB
kabinets
, sauna
un
tvaika
pirts,
sporta
zale,
biznesa
centrs
Apsargdjama | - ir ir - - ir - ir
autostavvieta
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Viesu atsauksmes booking.com un hotels.com vietnés (uz 03.03.17).

6 .pielikums

123

Viesnicas “NB Hotel” viesu pozitivas un negativas atsauksmes

Pozitivas Negativas

Atsaucigs personals 117 Brokastis maza &dienu izvéle 50

Iespgja dzivot ar dzivniekiem 12 Restorans piedava vienveidigu &dienkarti 9

Plass brokastu klasts 77 Ledusskapja tritkums 3

Laba numuru tiriba 61 Viesnica bez lifta 15

Transporta satiksmes &rtiba 65 TV kanalu izvele ir vaja 16

Darbinieki palidz nogadat koferus lidz 12 Parak liels motociklu klasts stavvieta traucé 5

numuriniem brivi parvietoties teritorija

Numura attéls majas lapa atbilda 4 Viesnica atrodas arpus pils€tas centra 8

realajam

Atbilstosa cenas kvalitates attieciba 19 Blakus numurinos esoSie suni uzvedas parak | 9
skali,tas traucgja.

Apkartes pievilciba 31 Slikts numurinu iekartu tehniskais stavoklis 12

Restorana zemas cenas un lielas porcijas. | 1 Slikta apkures sist€ma 10

Viesnicas majigums 32 Netiriba numurinos 11

Iesp&ja izmantot drosu auto bezmaksas 44 Viesnca atrodas parak talu no Rigas centra 13

stavvietu

Sniegto pakalpojumu cenas un 20 Numurini vargja bat lielaki 5

kvalitates atbilstiba

Labs interneta atrums 19 Numurina vecas mébeles 14

Komforta nodroSinasana 9 Neapmierinoss vannas istabas stavoklis 3

Izdeviga viesnicas atrasanas vieta lidz 16 Slikta skanas izolacija 21

lidostai

Numuru lielums 13 Nav informacijas par apkart esosajiem 3
veikaliem

Personals brivi komunicg tris valodas 2 Nav smekétajiem domata numuru 1

Atrasanas vietas priekSrocibas 15 Léns internets 3

Biljarda sp&lésanas iespgjas 16 Numuru netiriba 4

Restorana &diena pievilciba 5 Iekartas slikta stavoklt 2

Gaisa kondicioniera esamiba numurina | 5 Mazi spilveni numuros 1

Televizijas kabnalu raidisana dazadas 1 Neprofesionals personals 4

valodas

Velas izbraukSanas un iebrauksanas 6 Auksta grida vannas istaba 6

iesp&jamiba

Botaniska darza tuvums 7 Gultas velai slikta kvalitate 3

kopa 609 kopa 231

123 Autora veidots izmantojot ,booking.com un hotels.com vietnes
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7.Pielikums
Biljarda sp&lu pardo$anas veicina$anas pasakumi'**

www.pool8 v Jénis +371 29395868 Janis@nb.lv

30% atlaidi

124Eacebook majas
lapa.Pieejams:https://www.facebook.com/hotelnb/photos/a.202322899813057.52591.190830024295678/1341744115870924/?type=3
&theater skatits.04.04.2017)
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8 pielikums
Specialais viesnicas ,,NB Hotel” 2017 gada aprila ménesa piedavajums 125

§ J'

L§
¥4

o

% LIELDIENAS PIEDAVAJUMS,
5\ APRIL!

Saji piedavajuma ieklauts:

* | nakts/ 2 personam standarta DBL numura
* Bagitigs zviedru galds brokasts

* “Welcome” dzériens Lounge zona

* Bezmaksas Wiki un autostavvieta

v, Papildus iespgjas: 0% atlaide biljardam
Piedavajums ir speka 01.04.2017. - 30.04.2017.

CENA IR TIKAI 34, EUR PAR NAKTI

Rezerve numuru pa e-pastu Lol @by val zvani+371 67815333

25v/iesnicas ,,NB Hotel” majas
lapa.Pieejams:https://www.facebook.com/hotelnb/photos/a.202322899813057.52591.190830024295678/1234459363266067/?type=3
&theater(skatits.04.04.2017)
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9.Pielikums

2015 g jauniesu izlases hokeja komanda no Kazahstanas viesnica “NB Hotel” **°

2014 gada hokeja komanda no Francijas viesnica “NB Hotel”

12%Viesnicas”NB Hotel” lapa twiterT.Pieejams: https://twitter.com/hotel nb(skatits 04.04.2017)
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https://twitter.com/hotel_nb(skatīts

10.Pielikums

7

. — -_— 12
Viesnicas”NB Hotel” vasaras terases atklasana

127 Teitter majas lapa.Pieejams:https://twitter.com/Hotel NB skatits.04.04.2017)
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https://twitter.com/Hotel_NB

11.Pielikums
,,Viesnicas”NB Hotel” rikoto konkursu piemeéri.**®

NN\

,Piedalies konkursa un sanem davana garsigas pusdienas divam personam So PIEKTDIEN 2017
gada 31.marta jauka gaisotné NB Hotel Restorana!
Esi miisu Facebook lapas sekotajs un dalies ar $o zinu ari ar saviem draugiem.
Tagad vari redzét pusdienas piedavajumu katru ritu miasu Facebook lapa.
Konkursa uzvarétaju izloze€sim un pazinosim 30.marta! Lai veicas!”

_PIEDALIES KONKE
AIME |

PIEDALIES UN LAIME BIZNESA PUSDIENAS NB HOTEL RESTORANA 19.08.2016 plkst.12:00-15:00
Viss, kas tev jaizdara:
-Nospied "LIKE" NB Hotel profilam
- SHARE (dalies) ar $o zinu
Uzvarétaju noskaidrosim 2017 gada 18.augusta!

NB Hotel Be.Beauty
Skaistumkop$anas salons

“NB Hotel Skaistumkopsanas salons dod iesp&ju laimét DAVANU KARTI Manikira procediirai ar Gelish
parklajumu tikai jaieliek “LIKE” Facebook lapu sekotajs un “SHARE” ar $o zinu arT ar draugiem. Konkursa
uzvaretaju izloz€sim un pazinosim 2016 g.30.decembri!Lai veicas!”

128y/iesnicas”’NB Hotel” lapa
Facebuka.Pieejams:https://www.facebook.com/hotelnb/photos/a.202322899813057.52591.190830024295678/1413820748663260/?7t
ype=3&theater (skatits19.03.2017)
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Aptaujas anketa

12.Pielikums

Labdien,mani sauc Raimonds Furmanis, esmu BVEF Tirisma un viesnicu vadibas virziena
students, sava Bakalaura darba ietvaros veicu aptauju, lai uzzinatu ,,NB Hotel” viesu viedokli par
viesnicas realizEtajiem marketinga kompleksa elementiem, ar mérki sniegt pilnveidoSanas
ieteikumus to efektivitates uzlaboSanai Anketas aizpildiSana aiznems 3-5 minttes. Aptauja ir
anonima, dati tiks analizéti tikai apkopota veida.

1.Cik biezi esat izmantojis viesnicas ,,NB Hotel” pakalpojumus:

o 1reizi

o 2-5reizes;

e Vairak par 5 reizém;

e Neesmu izmantojis ,jo

(ludzu noradiet iemeslu)

2. Kuru citu naktsmitnu pakalpojumus esat izmantojis (ludzu, noradiet)

3. Ludzu, atzimégjiet tabula, cik liela mera Jiisu naktsmitnes izvéli ietekmé miné&tie faktori?

Faktora nosaukums novertgjiet ballés no 1-‘nemaz
neietekme’ 1idz 5-‘stipri ietekmé’

Cena 1 2 3 4 5
Atrasanas vieta 1 2 3 4 5
Piedavatie pakalpojumi 1 2 3 4 5
Draugu .pazinu ieteikumi 1 2 3 4 5
PaSa pieredze 1 2 3 4 5
Apkalposanas kvalitate 1 2 3 4 5
Iekstelpu iekartojums 1 2 3 4 5
Personala kompetence 1 2 3 4 5
Piedavatas atlaides 1 2 3 4 5
Klusa apkartne 1 2 3 4 5
Tiriba 1 2 3 4 5
Informacija majas lapa/ bildes 1 2 3 4 5
Citu klientu atsauksmes socialajos tiklos/ rezervesanas portalos 1 2 3 4 5

4.Ludzu, novertgjiet, cik apmierinats/ta Jiis esat ar atseviskiem viesnicas ,,NB Hotel” aspektiem:

novertgjiet balles no 1-‘loti

neapmierinats’ 1idz 5-‘loti

apmierinats’
Cena 1 2 3 4 5
Atrasanas vieta 1 2 3 4 5
Piedavatie pakalpojumi 1 2 3 4 5
Apkalposanas kvalitate 1 2 3 4 5
Iekstelpu iekartojums 1 2 3 4 5
Personala kompetence 1 2 3 4 5
Piedavatas atlaides 1 2 3 4 5
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Apkartne

Tiriba

Informacija majas lapa/ bildes

A
N[RN[R N
EE RN N
gllo|or|on

Wwwiw

Iesp€ja sniegt atsauksmes socialajos tiklos/ rezervéSanas portalos

5. Ladzu noradiet skala no 1 1idz 10, cik liela ir iesp&jamiba, ka ieteiksiet viesnicu ,,NB Hotel” citam
personam (saviem draugiem, pazinam,utt ), kuriem biis nepiecieSama naktsmitne Riga?

1 - “noteikti neieteikSu’, 10 — “noteikti ieteiksu’
1 [2 |3 [4 |5 |6 |7 [8 |9 |10
Ja izvElgjaties, ka noteikti neieteiksiet ,lidzu noradiet, kapec

6.Ludzu, atzimgjiet, kurus viesnicas ,,NB Hotel” papildus pakalpojumus esat izmantojis/jusi(var but
vairaki)

e SkaistumkopSanas
e Biljarda

e Konferencu zali

e Transporta

e Cits

7.Vai esat ieverojis viesnicas ,,NB Hotel” reklamu masu medijos?
e Jabiezi
e Reti
e Neesmu pamanijis/jusi
8.Vai esat viesnicas ,,NB Hotel” sekotajs socialajos tiklos?
e Jaregulari ,sekoju jaunumiem

e Sekoju,bet neregulari
e Vini ir socialajos tiklos?

9.Kura socialaja tikla esat viesnicas ,,NB Hotel” sekotajs:

e Facebook

e Draugiem.lv
o Twitter

e Cits

10.Ladzu novertgjiet viesnicas ,,NB Hotel”’majas lapu:

novertgjiet balleés no 1 —
‘nepiekritu’ Iidz 5 — ‘pilniba
piekritu

Loti parskatama,viegli lietojama majas lapa 1 | 2 | 3 | 4 | 5
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Majas lapa griti orientgties

Numuru atra un vienkarSa rezervésanas iesp&ja

N
w
I
(3]

Plasa informacija par sniegtajiem pakalpojumiem, kas atvieglo
priekSstata giiSanu par viesnicu

Majas lapa redzamie viesnicas numuru foto atbilst patiesai situacijai

()
w
N
(3]

Majas lapa atrodamas gramatikas kltidas, kas trauce informacijas
uztverSanu

Majas lapas krasu salikums rada griitibas teksta uztverSana

Nevaru novertet, jo neesmu apmekl&jis viesnicas majas lapu

Cits

Noradiet Jusu dzimumu:
e Virietis
e Sieviete
Noradiet Jiuisu nodarbosanos:
Stradaju
Studgju
Stud€ju un stradaju
Pensija
Nestradaju
Cits
Noradiet Jusu vecumu:
19-25
26-35
36-45
46-55
Vairak par 55
Jusu ieteikumi
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Paldies par piedaliSanos aptauja!




Bakalaura darbs ,,Marketinga kompleksa elementu pilnveidosanas iesp&jas viesnica “NB Hotel”

izstradats LU Biznesa,vadibas un ekonomikas fakultate.

Ar savu parakstu apliecinu, ka p&tijums veikts patstavigi, izmantoti tikai taja noraditie informacijas

avoti un iesniegta darba elektroniska kopija atbilst izdrukai.

Autors: Raimonds Farmanis

(personiskais paraksts)

Rekomendgju/nerekomendgju darbu aizstavesanai

Vaditaja: Dr.oec., docente Ilze Medne

(personiskais paraksts)

Recenzents: Mg commerc.,lektors E.Forting

. 05.2017.
05. 2017.
. 2017.

(personiskais paraksts)

Darbs iesniegts Studiju centra .05.2017.

Pilnvarota persona:

(personiskais paraksts)

Darbs aizstavets bakalaura gala parbaudijuma komisijas seédé
__.06.2017. prot. Nr.

Komisijas sekretare: MBV lektore Kristine Bérzina

(personiskais paraksts)
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	Viesnīcai „NB Hotel” ir sava  mājas lapu, kuras  izveidošana tika uzticēta uzņēmumam Nets Solutions (skat.2.8 att.)
	Aptaujas ietvaros respondenti tika lūgti novērtēt viesnīcas mājas lapu 5 ballu sistēmā, kur 1 – nepiekrītu, bet 5 - pilnībā piekrītu. Rezultāti apskatāmi 3.12. attēlā.
	2.pielikums
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