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Abstract: the author study the characteristics of the hospitality business communication and information flow. The
author believes that employer of hospitality insufficient evaluate the communication impact on the company's
quality. Companies that do not pay sufficient attention to the communication and information flow, with the help
of which are communicating with specific target audiences, there is a risk that may affect the company's ability to
carry out their business efficiently. The objective is to examine the communication and to describe the flow of
information with a view to establish what is the impact on the company's quality. The article describes and analyses
the importance of information and communication channel with monographic methods, using literature and
Internet resources.

Study results are summarized in the conclusions and proposals.
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levads

Komunikacijas procesa uznémums informé sabiedribu par saviem mérkiem un darbibu,
ka arT sanem informaciju par to, ko no uznémuma sagaida paterétaji, klienti, visa sabiedriba.
Sada abpusgja informacijas procesa tiek nodrofinata organizacijas atpazistamiba, tapéc
sekmigai uzn€muma darbibai nepiecieSams veidot komunikaciju ar vidi.

Viesmilibas industrija ir salidzinosi jauns termins, kas apzime ne tikai viesnicas parasti
tradicionalos pakalpojumus, ka viesu izmitinaSana, bet arT plasu papildus servisa piedavajumu
paradisanos. Lai viesnicu darbiba biitu veiksmiga un ta uzlabotos, nozimigi ir vairaki
priekSnoteikumi: tiirisma produktu un pakalpojumu kvalitate, klienta v€lmju parzinasana,
nepartrauktas informacijas sanemsana par aktualitattm nozare, jaunu kontaktu veidoSana un
jaunas biznesa attistibas iesp&jas. Lai veicinatu viesnicas darbibu, ir japeta ka komunikacija
sp€j ietekmét uznémuma kvalitati.

Petijjuma aktualitate: Autore uzskata, ka viesmilibas uzneémeji nepietiekosi izverte
komunikacijas ietekmi uz uznémuma pakalpojuma un snieguma kvalitati. Uzn€mumos, kuros
nepievers pietiekoSu uzmanibu komunikacijai un informacijas pliismai, ar kuru palidzibu tiek
veidota sazina ar noteiktam meérkauditorijam, pastav risks, kas var ietekmé&t uznémuma spgju
veikt savu saimniecisko darbibu kvalitativi.

Petijuma objekts: komunikacija.

Petijjuma priekSmets: komunikacijas plismas raksturojums.

Petijuma merkis ir izpétit komunikaciju un raksturot informacijas pliismas ar noliku
konstatet, kada ir to ietekme uz uznémuma kvalitati.

Péetijuma uzdevumi:

— veikt komunikacijas un informacijas pliismas raksturojumu;

— noteikt informacijas kanalus veiksmigas komunikacijas veicinasanai;
— izpétit komunikacijas vadibas nozimi uznémuma darbibas veicinasana;
— izdarit secinajumus un izstradat priekslikumus.

Hipoteéze: Informacijas kanalu uzlaboSana un pilnveidoSana nodroSina kvalitativu
komunikaciju viesmilibas uznémuma darbiba.

Pétijuma laika periods: 2016. gada novembris- 2017. gada. aprilis.

Pielietotas pétiSanas metodes informacijas vaksanas un analizes, grup&sanas, logiski
konstruktivas, konceptualas (jédzienu) analizes un kontent analizes metode.

Novertejot uznémuma darbibu, nepiecieSams nemt véra ne tikai finansialos darbibas
raditajus, bet arT klientu vert§jumu par uznémuma darbibu: klientu apmierinatiba; klientu
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vertgjums par produkta/ pakalpojuma kvalitati; klientu vert€jums par apkalpoSanas kvalitati;
klientu veértejums par cenam; produktu patérétaju/ pakalpojumu lietotaju skaits; iemesli, kas
pamudinaja klientus izvéleties produktus/ pakalpojumus; un citi uzn@mumam bitiski raditaji.
(Latvijas Investiciju un attistibas agentiira, 2017)

Ka veidosies uzn€muma attiecibas ar ar€jo vidi, liela méra ir atkarigs no komunikacijas
starp tam. Komunikacijas procesa uznémums informé sabiedribu par saviem mé&rkiem un
darbibu, ka arT sanem informaciju par to, ko no ta sagaida patérétaji, klienti, visa sabiedriba.
Sada abpusgja informacijas procesa tick nodrosinata uznémuma atpazistamiba, tapéc sekmigai
ta darbibai nepiecieSams veidot komunikaciju ar vidi. (Kuse, Kusis, 2011) Lidz ar to loti svarigs
komunikacijas veids ir argja komunikacija, kas ir neizb&gama, jo ikviena organizacija
mijiedarbojas ar argjo vidi.
komunikacija ir svariga organizacijas popularitates un biznesa panakumu sasniegSanai. Argja
komunikacija ir aktivas ricibas forma, jo pazinojot vai apgalvojot, konstatgjot vai argumentgjot
organizacija rikojas un veido jaunas savstarpgjo attiecibu saistibas. (McNamara, 2002.

Uznémumi ir spiesti pielagoties apkartgjai videi, mainities atbilsto$i tas izmainu
dzilumam un atrumam. Visatrak izmainas notiek tieSi informacijas joma, tapec nepareiza
komunikacija var organizacijai izraisit dazadas negativas sekas gan istermina, gan ilgtermina.
(Gorbacecica, Ohotina, Béstena, 2010)

Lai kada tautsaimniecibas nozaré uznémums darbotos, tam ir janodroSina efektivas
ieks€jas informacijas aprites sistéma, kas ir neatnemams miisdienigas uznémuma vadibas
elements. To prasa arT nepiecieSamiba nodro$inat efektivu un informetu 1lémumu pienemsanas
sisttmu. Turklat veiksmiga ieks$€ja komunikacija paaugstina organizacijas darbibas efektivitati
un legitimitati. (Vovere, Barisa, 2010)

Informacija ir zinpu kopums, kuru var izmantot l€mumu pienemsana. Informacija
aplikojama ka augstas vertibas resurss, tapéc piekliisana tai uzskatama par vienu no
organizacijas vai individualas varas palielinasanas sastavdalam.(Ferenc, 2014)

Informacija iedalas vairakos posmos, kas savstarpgji ir saistiti:

— Informacijas atlase- tas nozimé nolemt, kura informacija kliis par komunikacijas
priek§metu. Informacijas atlases precizitati sekmeé skaidra komunikacijas noliika
defin&Sana, informacijas san€méja novertejums un situacijas novertejums.

— Informacijas kodéSana- ta ir informacijas transporté€Sana adresatam saprotama
forma ar noliiku radit noteiktu pozitivu efektu.

— Informacijas parsiitiSana- $aja posma pa izvel€to kanalu, izmantojot attiecigus
informacijas nes€jus, zina tiek nodota adresatam. Informacijas nes€ji var biit
visdazadakie, bet galvenais ir izvéleties vispiemerotako sazinasanas veidu, kas
dos vajadzigo efektu.

— Informacijas uztverSana un dekodéSana — sanemtas informacijas interpretésana.
Saja posma informacijas sanémgjs censas atjaunot informacijas nosutitaja ideju.
(Ezera, 2007., 18. Ipp.)

Komunikacijas efektivitati paaugstina ne tikai precizitate informacijas atlasé un
kodeéSana, bet ar1 informacijas parsitiSanas veids, respektivi, komunikacijas kanala un
informacijas nesgja izvéle atbilstosi situacijai.(Ezera, 2007., 18. Ipp.)

Komunikacija viesmilibas uzpeémuma ir loti svariga, jo klients, maksajot par
pakalpojumu, sagaida taliteju informaciju, ka apstiprindjumu par veiktajam darbibam no
pakalpojumu piedavataju puses. Nozimigs aspekts viesmilibas komunikacija ar klientiem ir
skaidras un noderigas informacijas nodosana, kad klients to lidz.

Uzpémumam, piedavajot savus pakalpojumus, ir japarliecinas par to kvalitati. Kvalitate
sakas ar klienta vajadzibu izprasanu un ar $o vajadzibu piepildiSanu. Lidz ar to svarigi ir definét
komunikacijas kanalus visam organizacijas darbiba ieinteres€tajam pusém. Klientam rodas
uzticamiba, ja piedavatais uznémuma produkts vai pakalpojums sp€ nepartraukti izpildit
klienta vélmes atbilsto$a [tmeni. Biezi vien uzn€mumam ir iesp&ja, izpildot vai parsniedzot
visas prasibas, ieglt izcilu reputaciju un lojalitati. (Grey., Balmer., 2007.)
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P&c autores domam, lai uznémuma ietvertais zinojums tiktu veiksmigi nodots
nepiecieSamajam sabiedribas grupam, ir jaizvelas piemérots informacijas nodoSanas veids. Ka
tiek min&ts literattira, kvalitativi un kompetenti nodots v&stijums mérka auditorijai, izmantojot
jebkuru mediju kanalu, var izSkirt, vai uznémums panaks pareizu sava produkta vai
pakalpojuma izpratni, vai arT nonaks negativas uzmanibas centra, kas var ietekmét organizacijas
atspogulojumu uz daudziem gadiem. Uzticami, ietekmigi un universali zinu mediji ir
neaizvietojams komunikacijas kanals meérkauditorijas sasniegSanai.(Eccles., Newquist.,
Schatz., 2007.)

Visvairak izplatitakais informacijas kanals, ko izmanto viesnicas uznémumi ar mérki
uzrunat klientus ir internets. Miisdienu sabiedriba komunikacija ar klientiem loti liela nozime
ir internetam: ar interneta palidzibu atraktivs piedavajums aktiviz€s eso$os un potencialos
klientus un rosinas vinus dialogam. Interneta ipatniba slépjas komunikacijas atruma un
informacijas pieeja neatkarigi no laika vai vietas, kur klients var atrasties.( Kang., Munoz.,
2014.)

Tacu pastav risks, ka tikpat pieejama ir arT informacija, ko piedava konkurenti. Interneta
lietotajs ar vienu peles klikski var izlemt, vai palikt uznémuma majas lapa vai ne. (Herbsts,
2006., 157. Ipp.) Interneta patérétajs mekle tikai to, ko iecergjis lietot, tadejadi notick medijiem
raksturigd piedavajuma nomaina ar pieprasijumu, t.i., mes lasam interneta tikai to, ko
izvélamies. (Veinberga, 2004., 31. Ipp.)

Internets ir loti populars Eiropas valsts iedzivotaju vidd, jo taja notiek dazada veida
procesi. Interneta iespgjas viennozimigi ir izdevigas viesnicam, jo to klientu skaits tikai
palielinas, jo ir rtaka pieeja informacijai par pakalpojuma piedavajumiem, lielakas kontakta
iesp&jas neatkarigi, no kuras valsts nak klienti.

Lai izmantotu pakalpojumu, ir nepiecieSams tieSs kontakts ar pakalpojuma sniedz&ju
vai servisa uznémumu. Pakalpojumu kvalitate nav pastaviga un ir atkariga no argjas vides.
Viesnicas uznémumu produkta kvalitati lielakoties nosaka arT uzn€muma personals, kas ir tiesa
kontakta ar klientu. Pakalpojumam nevar biit pabeigta forma, ta veidojas apkalpoSanas procesa
savstarp&ja pakalpojumu sniedz&ja un sanémeéja mijiedarbiba. (Andreassen, Lindestad, 2006.)
Izmitinasanas uznémumu pakalpojumu razosanas un pateréSanas procesi norisinas vienlaicigi
no klienta ieraSanas briza Iidz ta izbrauksanai.

Kvalitates vadiSana ir viena no menedzmenta pamatfunkcijam. Kvalitate rodas visas
razoSanas stadijas, gadijuma ar viesnicu industriju — visas apkalpoSanas stadijas un
pakalpojumu sagatavoSanas etapa posmos. Praktiska pieeja rada, ka viesnicam, kuras liela
uzmaniba tiek veérsta uz klientu un personala apmierinatibas analizei, tirgl ir vairak
konkurétsp&jigakas tirgii. (Andreassen, Lindestad, 2006.)

Viesnicas galvenais uzdevums ir veikt savu darbu ta, lai katrs klients justos ka
vissvarigakais un radit vinos v€lmi arT turpmak izmantot tas pakalpojumus. Problémas viesnicas
darbiba ir jaatrisina nekavéjoties, neliekot viesim ilgi gaidit, jo pat viens neapmierinats klients
sp€j specigi ietekmet viesnicas reputaciju. Lai viesnicu darbiba biitu sekmiga un ta pilnveidotos,
svarigi ir daZi priek$noteikumi: ttirisma produktu un pakalpojumu kvalitate, sava klienta vélmju
zinasana, patstaviga informacijas sanemsana par aktualitatém nozar€, jaunu kontaktu veidosana
un jaunas biznesa attistibas iespgjas. Ja viesnica ieveéro Sos priekSnoteikumus, tad var sacit, ka
tas darbiba ir veiksmiga. Attistot un pilnveidojot savu komunikaciju, viesnica piesaistis aizvien
vairak klientus, giis lielaku pelnu un paaugstinas savu klasifikaciju.

Ir zinams, ka efektiva komunikacija veicina uztic€Sanas atmosferas veidoSanos,
cieSakas starppersonu attiecibas un lidz ar to arT komandas darba efektivitati un savstarp&jo
atbalstu, misijas izjiitu kopigo mérku sasniegSanai, ieks€jo solidaritati. (Vovere, Barisa, 2010.)

Secinajumi un priekslikumi
Secinajumi
1. Komunikacija viesmilibas uzp€muma ir viens no svarigakajiem kvalitates
kritérijiem, jo klients, maksajot par pakalpojumu, sagaida tulitéju informaciju, ka
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apstipringjumu par veiktajam darbibam no pakalpojumu piedavataju puses.
Nozimigs aspekts viesmilibas komunikacija ar klientiem ir skaidras un noderigas
informacijas nodosana, kad klients to ludz.

2. Klientiem ir svarigi péc iespgjas atrak sanemt atbildes uz sev interes€joSiem
jautajumiem, jo viesnicu izvele apskata vairakus variantus, un katra viesnica tiek
izverteta, kur viens no Siem kritérijiem ir arT informacijas iegiSanas atrums.

3. Visvairak izplatitakais informacijas kanals, ko izmanto viesnicas uznémumi ar
meérki uzrunat klientus ir internets. Interneta priekSrocibas ir komunikacijas atruma
un informacijas pieeja neatkarigi no laika vai vietas, kur klients var atrasties.

4. Viesnicas uznémumu personals, kas ir tieSa kontakta ar klientu, ir atbildigs par
komunikacijas kvalitati, kada ta tiek nodota attiecigai mérkauditorijai.

Prieks$likumi

10.

11.

12.

13.

1. Viesnicas apkalpojoSajam personalam ir jasniedz informacija par to, kas ir esoSai
uznémums un ko tas piedava, lai klients justos parliecinats, ka nav kludijies sava
izvele. Ka arT klientu iepazistinaSana par to, kadi pakalpojumi tiek piedavati Sodien
un kadi tiks piedavati nakotn€, nodrosinas ilgstoSu vinu vélmju apmierinatibu.

2. Galvenais viesnicas vadibas uzdevums ir izv€l&ties un piedavat atbilstosu un aktualu
pakalpojumu apkopojumu izvéleétajam merkauditorijam un izstradat piemérotus
argjas komunikacijas materialus, lai efektivak izzinot sabiedribai.

3. Viesnicas vadibai ir nepartraukti jaatjauno, jauzlabo un jaseko Iidzi informacijai,
kura ir pieejama interneta majas lapa, lai nodroSinatu precizas un pareizas
informacijas nodosanu klientiem, ka arT attiecigi reaget uz atstatajam atsauksmém
un komentariem, ko ir ierakstijusi viesnicas viesi.
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Summary

From analysis of the hospitality business communication and the flow of information,
the author concluded that the communication as a whole has a key role in the operation of the
company's quality, because communication is designed to inform, persuade, to motivate and to
make mutual understanding. With the help of information channels is transmitted and received
the necessary information to ensure the success of the company and the quality of performance
and development.

The aim of the study is to examine the communication and to describe the flow of
information with a view to establish what is the impact on the company's quality.

The study raises the following tasks:

— to make the communication and information flow characteristics;

— to determine successful communication of information channels;

— to examine the communication management role in promoting the company's

activities;

— to draw conclusions and make proposals.

The hypothesis - the improvement of the information channels and improvement of the
quality of the communications shall ensure the operation of the hospitality company - confirm,
because one of the key factors in the choice of hotel for clients is awareness. Customers are
interested in as quick, accurate, and understandable information.

The following methods were used in the study - monographic method using literature
and Internet resources.

The study period was November 2016 - April 2017.

Study results are summarized in the conclusions and proposals.
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