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Sio darbo objektagra Lietuvos vieta globalios elektronis komercijos rinkoje.

Darbo tikslas— iSnagrireti Lietuvos elektronias komercijos rinkos ptros globadji
konteks#, bandyti apib¢zti elektronires komercijos ir versloayokas, apzvelgtiy raidos ypatumus.
Taip pat iSanalizuoti elektronia bankininkysts vystymosi tendencijas ir perspektyvas Lietuvoje.

Siame magistro darbe bandomi analizuoti Sie uhitvi

1. I1Sanalizuoti ir apibzti elektronirts komercijos gvoka.

Apzvelgti elektronigs komercijos modelius ir formas.
ISnagrireti Lietuvos elektronias komercijos rinkos ptros globalin kontekss.

ISanalizuoti bankose taikomus elektrarsirkomercijos modelius.

o bk~ 0N

Ivykdyti apklaug, susijusi su elektronine bankininkyste ir iSanalizuoti apidas
duomenis.

Darbo metodai: sistemis ir logine analiz. Ji susideda iS moksks literatiros analizs bei
statistires duomen analizs.

Siuo metu apie elektroninkomercip Zino beveik visi. Galima iSskirti — prakipirkima,
paslaug reklamavim, imorés pristatym internetu. Verta atkreipti étheg, kad didziojii dalis
elektronirts komercijos apyvartos pasaulyje tenka didmeninekybai. Mazesh dalis —
mazmeninei. Galima teigti, kad elektroéikomercija vig pirma aktuali didmeniis prekybos
imoréms. Kad tokia sistema naudinga didmenininkams sidmbiausio Lietuvoje kompiutetis
irangos prekiautojo — ,GNT Lietuva® — pavyzdys:®iore pirmoji idieg: elektronirés komercijos
sistem ir aplenk savo konkurentus.

Elektronire komercija apima organizacijos iS@r orientuotus procesus beiveika su jos
kontaktine auditorija — vartotojais, tigkis ir verslo partneriais. Su jaisore susijusi atlikdama
jvairias verslo funkcijas: parduodama prekes argugsls, organizuodama marketingrimdama
uzsakymus, tvarkydama tiekimo sistgnpristatydamamonres veikh, aptarnaudama vartotojus.
ISvardintas ir dauggkity elektroninio verslo funkaij sskmingai atliekagiy ir veikiartiy sisteny

Lietuvoje galima surasti daugelyje &1, bet daugiausiayj yra tarp kompiuteriés jrangos
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pardaejy. Siuo metu beveik visi kompiutetis irangos didmenininkai 8io savo klientams —

kompiuterirés jrangos pardayams — aptarnavimelektronires komercijos sistemomis.

Svarbu iSskirti, kad elektroninbankininkys¢ Siandien yra neatsiejama bet kokios banko
veiklos dalimi. Lietuvoje elektroninei bankininkgstpletoti reikalingos techniss ir programiis
jrangos neftksta. Jos tuty uztekti ir dickjant elektroniis bankininkysis apimtims. Artimiaugi
deSimtmet Lietuvoje elektronids banks paslaugos téty spatiai plétotis, gausti Siy paslaug
klienty.

Specialiai Siam darbui 2006 metais atliktos trysklaysos, skirtos istirti elektronia
bankininkysts tendencijas Lietuvoje, suzinoti Sios naujos &8l besivystatios sistemos privalumus

ir tratkumus.
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IVADAS

Darbo aktualumas. Pasaulio raidos tendencijos rodo, kad nuo agmyrimndustrigs
visuomers spatiai Zengiamaij informacijos visuomefi Tai daro jtaka ZmogiSkyju iStekliy
poreikio mazjimui zemes wkio ir industrijos srityse. Dauga zmoni;, dirbartiy paslaug ir
informacinio apiipinimo sferose. Lietuvai, netutimi Zzaliaw ir nedisponuojatiai jokiais
strategis svarbos iStekliais, informacijos visuomenkirimo kelias yra labai svarbus. Sukurti
informacijos visuomegireikSminga dl unikalios galimyles tapti lygiavetiais kity Saly partneriais
ir stipriais konkurentais.

Informacires siveikos proces intensywjimo pagrindu atsiranda globali visuonégeRurios
pagrindinis bruozas yra informacija. Globalizacij@slygomis transformuojasi nacionadis
valstykes, kuriasi internacionalés institucijos, formuojasi yj tinklai. Labiausiai industriniu
poziiriu iSsivygiusiose valstyése realiai modeliuojamas kitas pasaulio raidoscetégslas — zini,
kompetencijos ir iSminties visuomerKiekviena stipri valstyb, pasitelkusi moderaiinformacijos
vadyls, siekia suformuoti savo strategipozicija bei sukurti kritin strategif pranaSura — savo
sekmés garan.

Siandien misy gyvenimas ir aplinkyls, i kurias kasdien patenkame, labai skiriasi nuo
sovietiny laiky, kuomet niisy seneliai ir ¢vai parduotu¥se tugdavo sto¥ti ilgose eikse. Praeityje
Zinomi nereti atvejai, kai zmeén | prekiy trikumo negaldavo jsigyti jvairiu daikiy. Laisvos
rinkos isitvirtinimo ir informaciniy technologiy paplitimo aplinkylémis intensyvus gyvenimo
tempas Siuolaikiniams zméms nesukelia didali sunkuny. Modernios technologijos gelja
daugelyje situaai: Siandien artimuosius ir draugus Stlenproga galime pasveikinti naudodami
elektronin pasi, vizitams pas gydytaj registruojams internetu, jvairias prekes perkame
neiSeidami iS naminternetirtse parduotusse: iSnaudojame galimyhuzsisakyti prekes internetu
su pristatymu namus. Kelioas bilietus, bilietug koncert uzsisakome taip pat internetu. Zmoni
patogumui spd&rai plinta ir vystosi elektroni bankininkyst. Galima pateikti daugybpaslaug
kaip pavyzdziusyrodartius elektronigs komercijos svatbhmisy kasdienybje.

Taigi galima teigti, jog Siuo metu apie elektropkomercip Zino kone kiekvienas. Ji apima
prekiu pirkimo, preki ir paslaug reklamavimo,imorés prisistatymo internetu sritis. Visame
pasaulyje didzioji dalis elektronie komercijos apyvartos tenka didmeninei prekybamaresa
dalis — mazmeninei. Tai rodo, kad elektr@nikomercija vis pirma yra aktuali didmenés
prekybosimorems. Kad tokia sistema naudinga didmenininkaim&lo stambiausio Lietuvoje
kompiuterirés jrangos prekiautojo ,GNT (GATEWAY TO NET TRADING) étuva“ pavyzdzio.
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Si imore pirmoji elektronires komercijos sistempanaudojo kaip savo darbmanki ir dél Sios
priezasties aplerksavo konkurentus.

E-komercija apimaj organizacijos iS@ orientuotus procesus beigveika Su jos
kontaktiremis auditorijomis: vartotojais, tiéfais ir verslo partneriais. Su jaigmores ir
organizacijos susijusiosé¢d jvairiy verslo funkci vykdymo: preki ir paslaug pardavimo,
marketingo organizavimo, uzsakynmpriemimo, tiekimo sistem priziaréjimo ir tvarkymo,imones
veiklos pristatymo, vartotgjaptarnavimo. AukSau iSvardintas ir daugekity elektroninio verslo
funkciju stkmingai atliekagiy ir veikiarciy sistemy Lietuvoje galima surasti daugelyje &,
tatiau pastebta, kad daugiausia jyra tarp kompiuteriés irangos pardayuy.

Siodarbo objektasyra Lietuvos vieta globalios elektronis komercijos rinkoje.

Darbo tikslas — iSnagrireti Lietuvos elektronias komercijos rinkos ptros globalji
kontekss, bandyti apibézti elektronires komercijos ir versloasvokas, apzvelgtiy raidos ypatumus.
Taip pat iSanalizuoti elektronia bankininkysts vystymosi tendencijas ir perspektyvas Lietuvoje.

Darbo uzdaviniai:

1. I1Sanalizuoti ir apibzti elektronires komercijos gvoka.

Apzvelgti elektronigs komercijos modelius ir formas.
ISnagrireti Lietuvos elektronias komercijos rinkos ptros globalin kontekss.
ISanalizuoti bankose taikomus elektrargrkomercijos modelius.

o b~ 0N

Ivykdyti apklaug, susijusi su elektronine bankininkyste ir iSanalizuoti apidas
duomenis.
Darbo metodat sistemirgs ir logirg analiz. Ji susideda iS moksks literatiros analizs bei

statistires duomen analizs.



1. ELEKTRONINES KOMERCIJOS ISTAKOS IR SAMPRATA
1.1. Elektroninio verslo ir elektronids komercijos gvoky analizé

Pramoninio amziaus konkurencingumo atribatpigios aukstos kvalifikacijos darbégps,
gausi; Zaliavos iStekli, transporto infrastruitos — nebepakanka, kad tarptautinis verslasuageit
Lietuva. Dideli atstumai éra kliatis prekybaijvairiuose tolimuose pasaulio taskuose. Atsiradginau
informacijos amziaus konkurencingumo atributai: keeiinga ir daugialyp informacire
infrastruk@ra ir darbo ¢ga, gebanti iSnaudoti jos potengial okia terg, skatinanti vidaus prekyb
ir spart; tarptautirs rinkos p¢tojima yra esminis augimo bei vystymosi veiksnys, kadakgporto
rinka ateityje daugeliui valstybibus didZiausias atskiras bendrojo vidaus prod(BY&P) didéjimo
Saltinis.

Prasmingo tikslo sieki&ios valstyldés modelio formavimas yra svarbus zingsnis Lietuvos
valstylkes ateities vizijos &rimo procese. Reikalinga vals@y idéja, galinti sutelkti dabarties ir
ateities kartas. Tokia é&h Siandien gali tapti informacijos visuonésn t. y. naujos kokyis
visuomens, Kirimas. Joje valstyds, organizacij, kiekvieno asmens informaénkompetencija
lemia j veiklos efektyvum. PasiruoSimas dirbti ir gyventi informacijos visneres aplinkoje yra
pagrindire priezastis, leidzianti vystyti bendradarbiagimsu kitomis Europos dfungai
priklausaiomis valstymis.

Siekiant istirti ir nustatyti elektroninio verslma&alinius ir ekonominius efektus, svarbu
apibezti, ka reiSkia gvoka ,elektroninis verslas‘lvairis literatiros Saltiniai pateikia skirtingus
elektroninio verslo ir elektronés komercijos apilizimus. Kai kurie elektroninio verslo api-
brézimai  (Vvemerfelt, 1984; Davis and Sotkin, 1991pimaa finansines ir komercines
transakcijas, vykstaias elektronigje terggje, taip pat ir elektronin pasikeitina duomenimis
(angl. —electronic data interchange, ERlelektronini [éSy pervedimus (angl.electronic funds

transfer, EFY ir operacijas, susijusias su kredémis-debetigmis banko korteémis.

1.2. Elektroninio verslo iStakos globalioje rinkoje

XX a. septintajame deSimtmetyje péaols vykdyti verslo operacijos tarp finansini
instituciju ir korporaciji. Si elektroninio verslo sistema pasauliui Zinonsal jseniai. Joje
vykstartiy transakciy apyvartos kasdien siekia milijardus piniginvienet;. Kiti autoriai
(Aston and Schwarz, 1992; Cronin, 1994) aplibdami nagrigjama termim, apsiriboja teiginiu,

kad elektroninis verslas — tai mazmergnprekybos operacijos, kuriose sandoriai sudaromi
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tinkluose, tokiuose kaip internetas. Taigi nors kameriy ir elektroniny irenginy nauda

verslui yra plé&iai pripazinta, téiau ju ekonominiai poveikiai nepakankamai istirti, ir gio

sunkuijvertinti oficialioje statistikoje.

Info rmacijos wisuo mens

Manjos ekonomilkos perspelktyvos

Komplekainé otganizacija
Foesudatingi datkai

=  Turtas materialus

= Wizija: "produktrei

Komplekeiniai dathai
F mesudétinga otganizacia

=  Turtas matetialus +
nematetiahus

= Virija “btesimokanh

oTgamizacija”

= Aphnka oTganizacia™
PErovumE, madi pokydiai =  Aplinka:
T rezialis Brekliai TePaLIoVUTLIS,
naprireklizus dimniai dinamilkum
masings zinkos nerradicimiai A rekeliai

nesudé ringi produkrai i perrekliaw désniai

Procesdi déme¥s | varro o ame

pridérins verés produkai i

PIocemal
E-re

las

1 pav. Tradicinio ir elektroninio verslo palyginimas.

Pasak R. Craigasokos ,elektroninis verslas® ir ,elektrontnkomercija“ iS esrés skiriasi.
Elektronine komercija yra elektroninio verslo daliai proces ir veiksmy rinkinys, leidziantis
vartotojui isigyti paslaugas ar prekes ig tjekéjo, naudojant programas ir rinklus transakcijoms
vykdyti. Elektroninis verslas apima ne vien pirkinropardavimo sritis. Pavyzdziui, elektroninis
verslas gali apimti produkto tkima, gamyla, dizaim, taip pat savitamy aptarnavim po
pardavimo, uzklausas ir analizuri leidzia pirkéjui analizuoti ir modifikuoti pirkimo proces

Jeigu norima elektroninversh diegti firmoje, pirmiausia reikia atsizvelgtidu dalykus:
programire jrang (informacijos apdorojimo priemones) ir duomenistog?amire jranga
parenkama pagamores tikslus, verslo specifikir verslo modelio strukira.

Pagal verslo procese naudojamuomem pavidalus parenkama infrastrakd, reikalinga
efektyviam elektroninio verslo modeliui. PavyzdzZiyei siekiamaijdiegti rySii su vartotojais
valdymo (angl. —customer relationship managemgi@RM) sistem, reikia sukurti efektyy
duomem pristatymo (paskirstymo) mode{biada) visiems taSkams, kurie pasiekiami vartotojui
(interneto tinklapiams, telefono linijoms, elektmoio pasSto korespondencijai, faksui ir t. t.).

Duomenys gali fiti saugomijvairiais pavidalais, gvairiose verslo proceso stadijose (uzsaigym
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priémimo, apskaitos ir transportavimo) Sie pavidaldi gisti. D¢l to reikia parinkti naudojamos

informacijos (duomein) pavidah, suderinarg su programingranga (informacijos arba duomen
apdorojimo priemoémis). D¢l Sios prieZzasties pirmiausiaitna parinkti reikiamus duomenis, o
po to sukurti arba pasirinkti priemones (infrasttk), kuriomis Sie duomenys bus saugomi ir
apdorojami. Duoman dviprasmiSkum zmogus gali suprasti teisingai, 0 masina juos aui@r
vienareikSmiskai, tofl duomem daugiaprasmiSkuabitina eliminuoti (Craig, 2000).

1999 metais Teksaso centro universitete (Universityexas Centre) buvo atliktas vienas
iSsamiausj elektronirts komercijos tyrim (Barua ir kt.,, 1999). Remiantis Sio tyrimo
duomenimis, A. Barua ir kt. tyrimo dalyviai paki keturiy dedamyjuy sistema, pagal kur
teoriniais metodais galima iSmatuotiwvertinti internetir ekonomik.

Sia sistem sudaro:

Inteneto infrastrukira.
Internetires priemors (programig irangay).
Intenetinio rysio tiekjai.

P w DB

Internetiré (elektronirg) komercija.

Interneto infrastrukira apima vig tinkling rySio infrastrukiira, reikalingy verslo
operacijoms vykdyti. g priziari telekomunikacijos paslaugas teiké@ms imores ir Kiti
kompiuteriy bei tinklinés jrangos gamintojai. Interneto priemardémuo susideda iS prograngs
irangos, kuri naudojama komeréins operacijoms vykdyti. Intenetinio rySio tiglf démuo
susideda iSjvairiy aptarnaujagiy firmy, kurios jvairiais hidais dalyvauja vartotojo poreiki
tenkinimo procese. Interneto komercijoardio apima firmas, ptojarcias versy visy ankiau
minéty triju démeny terpije (Mahadevan, 2000). Daugumadiyr pastebi, jog atliekant statistinius
apskatiavimus, sunku atskirti elektrondis komercijos transakcijas ir iSvengti skai
dubliavimo, kadangi daugelis finpveikia daugiau negu vienoje ar dvejose IS iSvardyitiy.

Elektronire komercija neapima organizagijpristatagdiy internete savo tinklapius. Taip
pat neapima informacijos apies jgaminamus produktus, kuriugsnorés parduoda tikrame
pasaulyje. Elektronije komercijoje dalyvauja tik firmos, vykdais komercinius sandorius

internete, o tai ribojaavokos ,elektronig komercija“ turin (Mahadevan, 2000).

1.2.1. Elektroninés komercijos ir tradicinio verslo analizé

Elektronire komercija tai vienas iS pagrindininaujos tinklirts ekonomikos elemeunt
Elektronirg komercip plétojancios organizacijos yra kompleksiskos, o tai skatiyanéti

reiskinius ir @snius, susijusius su elektronine komercija, tamgglginiu poziriu. Vis clto



11
didzioji dalis pradigs mokslires literatiros apie elektronignkomercip buvo labai spekuliatyvi

(Davis and Botkin, 1991; Aston and Schwarz, 199%)scott and Caston, 1993).

Spartus elektroniis komercijos plitimas ir vystymasis paskatino dtlikSsamius
elektronires komercijos naudojimo organizacijose tyrimus (@mpri994; Tapscott, 1995; Lloyd
and Boyle, 1998). Apskritai literatoje, nagrigjancioje elektronir komercip plétojantiu
organizaciy veikla, pastebimas entuziazmas atskleisti elektresmkomercijos teikiam naud, ir
verslo augimo perspektyvasgiau joje daznai pasigendama tikslesempiriniy tyrimy, iZvalgy
apie elektronias komercijos teikiama nauadlr jos mastus.

J. Fraser teigimu, elektroréirkomercija yra vienas iS naugiuolaikines komunikacijos
budy. Jos atsiradim salygojo sparti interneto ptra. Elektronig komercip galima apibézti kaip
interneto  naudojimp vert teikiartios informacijos pasikeitimams, uZsakymams ir
apmokéjimams tarpimoniy, taip pat tarp firm ir galutiniy vartotoy. Elektronire komercija,
pasak J. Fraser, apiinama kaip informacini technologiy vykdoma saugi prekyba prakis,
informacija ir paslaugomis.

Elektronire komercija ekonominiu-vadybiniu paitiu patraukli tuo, kad sudaralggas
imoneijgyti pagrindinius keturis konkurencinius pranasumus

1. Sumazinti produkto kaStus galutiniam vartotojiai iSvengiama prekybini
tarpininky — tai leidzia padidintimonreés peln,.

2. Sumazinti bendruosius kastus, kai sutaupomdsadaiatliekant pirkimo, tiekimo ir
logistikos operacijas.

3. Patobulinti informacijos rinkim ir apdorojimy — tai sudaro @dygas tobulinti tiekimo
grandires valdyna.

4. ISpksti rinkas ir atrasti naujas rinkas mazesniaisd&askai surenkama ir apdorojama
informacija apie egzistuoj&n ir potenciali vartotop poreikius. Tai sudaro galimybes geriau
pazinti vartotojus ir atitinkamai tobulinti produig.

Elektronires komercijos paskirtis — pakeisti tradiciprekybos mechanizm padaryti i
lankstesi ir kokybiSkai turtingesi suteikti rinkos dalyviams galimgbkeistis informacija jiems
patogioje vietoje, priimtinu laiku ir interaktyviej aplinkoje. Elektronie@ komercip galima
apibrezti kaip nauy iStekliy panaudojim, kai siekiama geresnieiklos rezultai nei konkurentai,
todkl i elektronirts komercijos teikiam naudy galima ziiréti iS iStekliy panaudojimo firmoje
efektyvumo pozicij (1984; Barney, 1991; Peterai, 1993). Sis pagiplatiai papliks taip pat ir
mokslirgje literatiroje (Tapscott, 1995).

Elektronire komercija apib¢ziama kaip organizacinisisteny kombinacija (suderinim
tarpusavyje), kuri sukuria tegpelektroninei prekybai materialiais ir nemateriedigroduktais.
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Siy sistemy kombinacija pagsta kooperacija tarp atskirfirmy-pardaju (I. Lewis 3h

kooperacig vadina ,hierarchija®), logistikogmoniy ir rinkos (pirkéju).

Elektroniress komercijos pitra paskatino elektronés rinkos atsiradim Elektronire
prekyba susijusi su informacijos srautais,¢tathuguma firma jungiasii strateginesagungas (arba
.elektronines hierarchijas®) kartu su logistikamorémis. Pastarosios valdo fizinius preki
srautus, kurie yra main vykstariuy elektronirtje tergje taip pirkéjo ir pardavjo, pasekm
(Lewis, 2001).

Kiti autoriai (Coppel, 2000; Ah-Wong, 2001; Heffe2001) elektronia komercip
apibrzia labai abstrakai, tatiau juy veikaluosgvardyti Sios gvokos bruozai galiiiti logiSkai tar-
pusavyje susieti. Pavyzdziui, anot J. Coppel, ebtekté komercija — tai prekyba internete
prekemis ir paslaugomis, kurios galiith pristatomos fiziSkai (angl. effline) arba jos gali i
»Suskaitmenintos” ir pristatytos interneto tinklangl. —online). J. Ah-Wong (2001) elektrongn
komercip pristato kaip metagdarba Iida, kuri galima panaudoti elektroniniame versle reklamai,
pirkimui, pardavimui, paskirstymui, informavimui ipristatymui preki ar paslaug tiek
vietiniams, tiek globaliems pigkams ir rinkoms.

E. M. Heffes nuomone, elektroritkomercija yra interneto panaudojimasonés kuriamos
vertes didinimo procese irimonés verslo proceso pagrindimams dalyviams jaks,
darbuotojams, vartotojams, akcininkams ir kt.). einetas — globalinis komunikacijos
mechanizmas. Vei$ didinimascia suprantamas kaip kaStmazinimas ir paslaugos (produkto)
kokybés tobulinimas.

Verslo proces atzvilgiu elektronig komercija apibdinama kaip elektronini tinkly
naudojimas siekiant supaprastinti ir pagreitintsud verslo proces etapus: nuo produkto

pateikimo iki pardavimo ir pristatymo.
1.2.2. Elektroninio verslo anali2

Organizacijos po#riu elektronire komercija apipia visas interneto ir kit interaktyviy
informavimo priemonj transakcijoms vykdyti, o elektroninis verslas tap@mas su vegt
teikiartiu informacijos sraut pasikeitimu tarp atskir verslo vienai (organizaciy ir fiziniy
asmen). Vadinasi, galima daryti iSvadkad elektroninis verslas — tai ta terjurioje veikia ir
plétojasi elektronin komercija. Sia iSvada bus remiamasi Siame darbe.

Elektroninio verslo svoka padeda suprasti jos iSskaidymatsis esminius komponentus
(Parker, 2000):

1. Elektroninio verslo infrastrukita.

2. Elektroninio verslo procesai.

3. Elektronires komercijos transakcijos (pirkimas ir pardawina
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Svarbus bendras elektroninio verslo prace®lektronires komercijos transakaijbruozas

— abiej priklausomyls nuo kompiuterini tinkly naudojimo mast intensyvumo. Kita vertus,
kompiuteriniy tinkly naudojimas sudaryti sutartims — tai pagrindinisk&bninio ir kity rasSiy
verslo skiriamasis bruozas.

Elektroninio verslo infrastrukita — tai dalis infrastruktos, kurioje vyksta elektroninio
verslo procesai ir atliekamos elektrogsn komercijos transakcijos. Ji apima kompiuterius,
marsrutizatorius ir kit kompiuterirg jrangy: palydovirg, kabelire, optine komunikacijos
technika, tinkly kanalus bei sistem¢nir programire iranga. Infrastruktirai taip pat priskiriamos
iISlaidos emimo paslaugoms: internetinio tinklapioarkmui, konsultacijoms, elektroniniams
apmolkéjimams, zmogiSkajam kapitalui (pavyzdziui, prograiojai).

Elektroninio verslo procesas aptiramas kaip bet koks procesas, kuriame verslo
organizacija dalyvauja naudodamasi kompiuteriniirsklais. Elektroninio verslo proceso
pavyzdziai — pirkimai, pardavimai, satlhvimas, gamybos valdymas, logistika, taip pat
komunikacija ir paslaugos: distancinis mokymasdrgonalo atranka.

Elektronire komercija — tai bet kokia transakcija, atlikta kmoteriniame tinkle, kuri
apima nuosavyds arba teisi naudotis prekmis ar paslaugomis perdavim Transakcijos
prasideda ir vyksta elektroninio verslo procesudgpavyzdziui, pardavimuose) ir baigiasi
pardawjo ir pirkéjo susitarimu (sutartimi). Elektronénsutartis, o0 ne apméjkmas yra lemiamas
veiksnys elektroniégs komercijos transakcijoje. Elektroim komercijos transakaijpavyzdZziai
galéty bati Sie: internetu parduodamos knygos ir kompaldiplokStet¢s, gamybini padalini
prekiy pardavimai kitiems padaliniams toje go@e imonréje internetu arba gamintojo
produkcijos pardavimai mazmenininkui EDI tinklu.

Elektroninio verslo ir elektroniis komercijos apiléZimai labai susg. Elektroninis
verslas ir elektronié komercija vyksta elektroniniuose tinkluose, kurapibzZiami kaip
elektroniremis jungtimis sujungtijrenginiai, interaktyviai bendraujantys tarpusavyjeklo
kanalais, kaij tinkla galimajjungti jvairius elektroninius prietaisus: kompiuterius, nfiabsius
telefonus, televizorius ir pan. Takisasapy veikimas reikalauja minimalaus Zmogais&kiSimo
(Parker, 2000). Anot C. Evans, elektroninis versladai vis; verslo operaadij integracija
elektronirgje tergje, kurioje tarpusavyje siejami vartotojai, téghi, partneriai ir darbuotojai.
Apibrézimas, be miéty komponent, taip pat apima marketiag uzsakym priémima, preki
gabenim, atsarg kiekio nustatym, uzsakymagvykdyma, paskirstym ir remima.

Pasak S. M. Dugan, elektroninis verslas yra efaldyvinklo teikiany galimybiy
panaudojimas organizacijoje komerims transakcijoms vykdyti. Elektroninis verslas skite
galimybe imonei betarpisSkai aveikauti su kitais tinklo dalyviais (gamintojais,irkgsjais,

tiekéjais, jvairiomis aptarnaujafomis firmomis ir pan.). Kai vartotojas vykdo trakzija, grupe
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verslo procese dalyvaujaim subjekt; ta akimirka prisideda prie transakcijos. Visi verslo

proceso elementaimoréje — informacigs technologijosirenginy funkcijos, logistikos
operacijos, apmafimo ir pristatymo formos — priderinami prie konkies pardavimasigijimo
procediros. Elektroninio verslo efektyvumagauna firmos ekonominio-vadybinio principo
forma, kuomet maziausiomis laikasaudomis pasiekiami ir suburiami vartotojai.

Galime apibendrinti ir teigti, kad elektrogifkomercija — tai internetinio tinklo naudojimas
verte teikiartios informacijos pasikeitimui ir maintransakcijoms, apim&oms nuosavyts arba
teisiy naudotis preémis ar paslaugomis perdawimt. y. prekyla materialiais ir nematerialiais
produktais. Elektronigs komercijos transakcijos vyksta elektroninio v@ngtocesuose bei baigiasi
pardawjo ir pirkéjo sandorio sudarymu.

Elektronires komercijos tikslas — interneto panaudojinrasres kuriamos veés didinimui
verslo proceso pagrindiniams dalyviams, kai sielkiawobulinti ir spartinti visus verslo proees
etapus: nuo produkto pateikimo iki pardavimo isfaiymo.

Elektronires komercijos proceso rezultatas — prekybsandon; sudarymas internete, t. y.
elektronirgje rinkoje.

Elektroninis verslas — tai efektyvus tinklo ir ia$trukfiros teikiamy galimybiy
panaudojimas visverslo operaay, apimaciy gamyla, vadylka, marketing, logistika ir komercip,
integracijai elektronigje tergje. Joje tarpusavyje siejami tinklo dalyviai: gatojai, tiekejali,
partneriai ir vartotojai. Elektroninio verslo tilesl — maksimaliai didintimores pelm, sudaryti
salygas veiksmingai ir betarpiSkagweikauti su kitais tinklo nariais ar verslo procedalyviais
interaktyvioje aplinkoje. Idealiame elektroninio rs®® modelyje vieno komercinio sandorio
ivykdymo kaStai lygs neriboto skaiaus sandou jvykdymo kaStams, t. y. ribiniai sandorio
sudarymo kasStai g nulivi. Elektronig komercija yra elektroninio verslo komponentas.
Elektronires komercijos procesuose atliekamos prekipaslaug pirkimo, pardavimo, ékiamos,
paskirstymo, informavimo ir pristatymo operacijogekt vietinese, tiek globaliose rinkose.
Elektronireje komercijoje dalyvauja tik firmos, vykdé&os komercinius sandorius internete.
Elektronire sutartis, o ne apmeéjmas yra lemiamas faktorius elektroéén komercijos
transakcijoje.

Elektroniniame versle pagrindinechniré problema — duomemn naudojam ivairiose verslo
proceso stadijose (uzsakynpriémimo, apskaitos ir transportavimo), pavidalo nepasnas.
Duomem dviprasmiSkum Zmogus gali suprasti teisingai, 0 maSina (kompsjtguos supranta
vienareikSmiskai, & to elektroniniame versleitinas duomem daugiaprasmiskumo eliminavimas,

t. y. duomenis svarbu pateikti standartiniu pawidal
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2. LIETUVOS VIETA GLOBALIOJE ELEKTRONIN ES
KOMERCIJOS RINKOJE

2.1. Globalizacijos ir elektronias komercijos iStakos

Bendruoju podiriu globalizacija — tai diglanti ijvairiy pasaulio valstyl tarpusavio
priklausomylé, ekonomir integracija. Tai fenomenas, apie kulaug raSoma, d@u jo teori
samprata dar éna visiSkai nusistojusi. Pagrindiniai globalizacijos bruozai ir varginpéga yra
tarptautii  prekyba, kapitalo jugimas, didjantis tarptautini bendrowi vaidmuo ir gamybos
technologij kaita. Siam reiskiniui taip patidingas supranacionalminstitucijy — Pasaulio prekybos
organizacijos (PPO), Pasaulio banko (PB), Europomikijos (EK) ir pan. — vaidmens djonas.
Globalizacijos fenomenasnhé tarptautis teigs ir tarptautiniai papkoy, kurie reguliuoja valstyhi
santykius pasauliniu mastu, atsiradinfai rera naujas reiskinys. Labai digetkonomikos integraaj
prekiy, kapitalo ir zmoni judéjimo pagrindu pasaulis buvo pasiekXIX a. pab. — XX a. pr. Tuo metu
egzistavuguzsienio prekybos liberalizavimo lydar negreitai Siuolaikiniam pasauliui pavyks pesie
Per trisdeSimt met(iki 1914 m.) uZsienio prekybos ir BVP santykisipigiubsjo [5]. Globalizacijos
masg vertinant pagal santykirkapitalo jucjimo lygi, kai kapitalo eksportas ir importas lyginamas
su nacionaliniu turtu, bue XX amziaus pradzioje globalizacijos lygis dadabar nepasiektas [8].
Dar vieno gamybos veiksnio — darbigyps — mobilumas tuo metu taip pat buvo pasieki Siol
nepakartat lygi. Tiesa, svarbu pazyn, kad technologij srityje dabar pasiekti ypadideli
laiméjimal. Kita vertus, pirmosios globalizacijos laikgbiu taip pat buvo revoliucii laiméjimy.
Technologij kaita labai sunku palyginti.

Nuo 1960uyju mety JAV mokslo tyrimy institutuose kompiuteriai buvo prad jungti i
bendy tinkla, kad ity galima spafiau ir veiksmingiau keistis moksligityrimy rezultatais. Sio
principo pagrindu atsirado kompiuteriniai tinkla¢liau, 1970 metais, JAV gynybos ministerija
sulgiré tinklo projekt (Leonavtiene, 2001).

Verta pazyniti, kad elektronidas komercijos istorijos pradzia laikomi 1972 metaipmet
internetas buvo pristatytas visuomenei piimkarta. Internetas &é vis didesnm Zmoni
susidongjima ir skatino ieSkoti alternatyy kaip j iSnaudoti. Didzioji Britanija pirmoji prago
pardavirgti [éktuvy bilietus elektroniniu bdu. IS pradij internetas buvo atskirtas nuo komercijos.
Taciau neilgai, nes jau 1974 metais komercija patgkoternet ir nuo tada virtualus pasaulis
prackjo plestis tik komercijos éka. Mokslininkai i$ karto suprato, kad komercijarnternetas taps

neatsiejami ir kurs naujas veiklassrs, iesSkos alternatyv
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Elektronires komercijos samprata kito kartu su laiku. 1S prad#ektronire komercija buvo

suprantama kaip komercinipervediny elektroniniu du palengvinimas. Dazniausiai buvo
naudojama EDI (angl. Electronic Data Interchange— elektroninis apsikeitimas duomenimis —
technologija, kai reijo siysti elektroniniu laidu komercinius dokumentus (pirkimo orderius ar
saskaitas).

Véliau 1 Sia savoka buvo jtraukta ,tinklo komercijos” gvoka: daikty ir paslaug pirkimas
internetu (pasaulio Ziniatinkliu) per saugius senge su elektroniniais krepSeliais ir su
elektroniremis mokéjimo paslaugomis (makimo kreditine kortele).

1994 metais, kai ,tinklas“ tapo gerai zinomas visiemei, daugelis zurnalistir
iISsilavinusiy zmoniy pranasSavo, kad elektrogirkomercija veikiai taps pagrindiniu ekonomikos
sektoriumi. Tdiau prireike net ketunp met;, kad saugumo protokolaiiaty pakankamai gerai
iSvystyti ir platiai naudojami. Tam téjo itakos ir ,narSykl; karai“, kurie vyko kitent Siuo
periodu. Mliau, mazdaug 1998-2000 metais, daug JAV bei Makarropos kompanij sukiré
savo pirmsias internetines svetaines.

2000—-2001 metais daug tikrosios elektrésikomercijos kompanijjsunyko, tdiau nemaza
dalis mazmeninink pripazino, kad tokios kompanijos buvoéoiusios verting vieta rinkoje ir
pacios pradjo diegti elektronigs komercijos technologijas savo internése svetaiése.

2006-aisiais metais elektroginkomercija isitvirtino didziuosiuose Siaés Amerikos,
Vakan Europos miestuose ir kai kuriose RyAzijos Salyse (Piet Koréjoje). Elektroniré
komercija kai kuriose industrése Salyse iki Siol vystosi labaithi ir neplinta daugelyje téeuju
pasaulio Sali. Lietuvoje elektronias komercijos direktyva (2000 m.) taip paardijama 2002 m.
gruodzio 31 d. Lietuvos Respublikos Vyriaudgmutarime ,dl elektronires valdzios koncepcijos
patvirtinimo*.

Elektronires komercijos gvoka yra nauja. Jos iStakos tesiekia keliolikaynbtanoma, kad
internetas, anksau buws iSimtinai JAV strulkdiroms irjstaigoms prieinama prieméntik pragjusio
Simtmeio paskutiniaisias metais prgd klestti. Elektronires prekybos tdas, kurio pagrindas
internetas, — dar naujesnis. Nors interneto elakiro duomem mainy principai stambiame versle
jau keley deSimtmeiy buvo naudojamivairiose sistemose, dar ir Siomis dienomis yra rEna
manariiy, kad internetas iS esinepakeis verslo veido.

Elektronire komercija apindinama kaip prekybini santykyy forma, kurioje tarpusavyje
susijusios Salysaseikauja elektroniniu fdu naudodamos informacines technologijas. Jos tagek
— visy tkiniy, komercing, finansini ir atsiskaitymo santyki susijusi su vietiniy bei tarptautini
sandony sudarymu, vykdymu ir kontrole, visuma, palaikomad@rniomis rySio priemamis.

Elektronire komercija pakeit patios prekybos sampratJi:

e gerinaimoniy organizacir ir vadybos kokyb;
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e lengvina transakaij sudarym, mazinay vykdymo islaidas tiej§ams ir vartotojams;

e plecia vartotoy; rinkas, suteikdama didespasirinkimo galimyhb;

o teikia iSsamy informacip vartotojams, gerina paslauteikima ir kt.

Elektronire komercija — pasaulinis reiskinys, kurio infrastifira kuriama atsizvelgiant
konkurenciy bei jos palaikym, kreipiant @meg i privatias investicijas, valstybines ir tarptautines
skatinimo programas, atgiir pigu prié¢jima prie interneto.

Komercija internetu pradla pktoti neseniai, tiau zmorms visame pasaulyje ji jau tapo
iprastu dalyku. Jie renkasi kelionidraudimo ir kitas paslaugas. Znésngali pirkti drabuZius,
knygas,jivairia technilkq —jvairias prekes ir paslaugas. Tai labai patogueitgr

Svarbu pazyriti, kad Lietuvoje elektroniks komercijos reiSkinyséll paties prekybosiuo
naujumo kol kas mazai tyrtas, patirtis dar tik pradedama kaupti. Daugiauvsigalinga tyrimams
medziaga renkama i$ itSaliy jvairiy tyrimo kompaniy apklaus ir statistikos studij analizi,
kuriose elektroniés komercijos gvoka analizuojama bendruoju, universaliu aspektean@amasi
kiek imanoma labiau atskleisti jos esmpazyneti skirtumus nuo prekybos realioje eegh.

ParaSyta nemazai stugdigpie elektronia komercip. Jose Sis reiskinys analizuojamasidaa
neskiriamas émesys Sios gvokos tiksliam suformulavimui, apié@imui. Toctl tikslinga pateikti
kelet skirtingy elektronires komercijos api@zimuy:

o Elektronire komercija — tai naujos formos prekyba pn@ks ir paslaugomis, vykdoma
internetu bendraujant su péjla ar klientu ir pardagju ar paslaug teikéju kompiuteriais.

o Elektronire komercija — tai prekybiis veiklos ldas, kai sutartys sudaromos, o
prireikus vykdomos naudojant informacines technipdsgbei priemones, kompiuteritinklais
keiciantis elektroniniais duomarpranesimais.

o Elektronire komercija — tai pg#jimas prie kompleksinio tiedy, distributoriy ir
vartotoy tinklo, kurie tarpusavyje bendrauja internetu.

o Elektronire komercija — tai verslo forma, kai Salys bendragigktroniniu lidu, be
jokio fizinio rysio.

Taigi Siandien internetas akivaizdZiai ddtaka daugeliui verslo s&iy, todl komerciniy
paslaug mastai internete auga, ir internetas vis labiauedkasii seniai veikiatiy ir nauy imoniy
veikla. Prognozuojama, kad ateityje elektrankomercija taps sy kasdienio gyvenimo dalimi.
Nors elektronigd komercija iS pradai buvo naudojama patl plétoti dalykinius santykius tarp
konkretiy imoniy, bankg ir kity stamby finansiny institucijy, Siandien interneto naudojimas kaip
elektronires komercijosirankis tampa vis populiaresnis ir tarp paprasrtotoy (Sodziug, 2003;
Sadzius, 2002).
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2.2. Elektroninés komercijos strukiira, prielaidos ir glygos

Vienas S plaiausiai paplitusi elektroninio verslo modali tyrinéjimo aspeki yra
elektroninio verslo modali klasifikavimo galimylés. Dazniausiai literatoje pateikiamos penkios
elektroninio verslo verslo modeliasys:

e verslas verslui (angl. Business to Busined32B);

¢ verslas vartotojui (angl. Business to Consumds2C);

e vartotojas vartotojui (angl. Eousumer to Consumet2C);

e vyriausyle verslui (angl. -Government to Busingss2B);

e vyriausyle pilieciams (angl. -Government to Busingss2B).

Verslas versluiSi kategorija apima visus sandorius taipres ir jos tiekjy ar sandorj su
kitomis jmoremis. Si kategorija pkéai naudojama kitose valstgse ir $kmingai pktojama Lietuvos
virtualioje rinkoje. Daznai ji naudojama pirkimo+splavimo operacijose tarp nuolatintiekéjy ir
pirkéju. Tokiu bidu sumazinami sandorio kastai.

Verslas vartotojuiSi kategorija daugiausia apima virtaghirekyly. Tatiau jai priskiriamos ir
jvairios paslaugos: nuo finansipaslaug (pvz., virtuali bankininkys) iki leidybos.

Vartotojas vartotojui Sia kategorij atstovauja jvairis interneto aukcionai. Juose
prekiaujama beveik tokiomis pat peéekis, kokias galima rasti laikréi$ skelbim; puslapiuose.
Taciau reikia pazynati, kad realiai tarp vartotojo, kuris parduoda pfek vartotojo, kuris 4 perka,
taip pat egzistuoja verslas, kuris suteikiaaaikcionui.

Vyriausylz verslui Si kategorija apima visus sandorius tarp vyriausiyborganizaciy ir
imoniy. Tai apima ne tik preki ar paslaug pirkima iS versl, bet ir vyriausybs jvairios
informacijos suteikim bei galina mokegiu mokejima.

Vyriausyle pilieciams. Tai jvairi virtuali ssveika tarp vyriausybimi organizaciy ir jos
pilieciy. Ji apima panasius punktus, kaip ir ,vyriausyerslui“ kategorija, tik, be abejo, skiriasi pati
informacija, kuria domisimores ir privatis asmenys bei mokami mokes.

Literataroje sutinkama ir daugiau elektroasgmnkomercijos verslo modetli vartotojas verslui,
vyriausyle vyriausybei, vartotojas vyriausybei ir verslasisysybei. Sitie modeliai taikomi gana
retai.

RySys tarp dviej verslo modeli — verslas verslui ir verslas vartotojuiiliustruojamas 2
paveiksle. Verslas vartotojui apinpaairius verslo sandorius: nuo Zaligar medziag gamintojo iki
prekiy pristatymo pardayjui. Verslas vartotojuapima tik toleshpardajo ir pirkéjo arba vartotojo
bendravina. Jam priskiriamasaskaity atidarymas, norimisigyti prekiy paieska, derybosedkainy,
apmokjimas ir preky pristatymas.
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Hawkins savo darbuose Siuos modelius skiistlyi grupes. Hawkins teigimu, pirmosios

kartos e-verslo modeliai yra modeliais, kuriudgeg: pirmieji e-verslo iniciatoriai. Daugelis i
modeliy veikia iki Siol, t&iau kai kurie iSy nelera tokie patraukis kaip ank&iau. Pirmosios kartos
e-verslo modeliams priskiriami verslas vartotojuwrerslas verslui modeliai.

Autoriy nagrirgjanciy elektroninio verslo modeli klasifikavimo galimybes darbai skirti
pastangai apjungti elektroninio verslo modeliusrsie modeliai priklausantys tai @iai kategorijai
daZniausiai turi kazk bendro, pavyzdziui, ta pati kairpolitika arba tas pats kliapttarpusavio
saveikos modelis. Dazniausiai verslo modedlasifikavimas pagstas dviem veiksniais:

e kriterijais, naudojamais klasifikuojant verslo mbds;

¢ suklasifikuotais objektais, kurie arba yra versienetai (tokie kaip ,Amazon®, ,eBay",
.eta®), galintys suformuoti daugialypius verslo netids (Timmers, 1998; Rappa, 2001), arba yra
verslo modeliai, kurie galitti naudojami pdtojant e-vers.

Paleli ir Giaglis teigimu, labiausiai paplitelektroninio verslo modeji klasifikavimo
Kriterijai yra:

o iplaukos ir paétis pridétinés veres grandigje (Rappa, 2001);

o syveikos ldas ir prigtinés veres grandiis integracija (Timmers, 1999);

e funkciré integracija ir inovacij lygis (Timmers, 1998);

e pagrindire veikla ir kainos-veds balansas (Linder ir Cantreli, 2000);

e ekonomiré kontrok (hierarchir ir savaimirt) ir vertes integracija (Tapscot ir kt. 2000);

e Saltiniai: ka verslas perka ir kaip perka (Kaplan ir Sawhne@®@0

Nagrirgjant jvairiy autoriy darbus galima pastétn, jog kai kurie autoriai (Weill ir Vitale
(2001); Schneider ir Perry (2000); Eisenman (20@Xkiria pl&ias elektroninio verslo modeli
kategorijas. Kiti (Rappa (2003); Barnbury (1998)grslo modelius skirsto pagal siaur

charakteristil: kainy nustatymo modelr siilomo produkto kilng.

Vertinant elektroninio verslo klasifikavimo galimgb taip pat reikia atkreiptietheg, kad
nemaz probelmy kelia pats terminas ,elektroninio verslo modeli&alabota ir Robinson [12]
visai nevartoja termino ,verslo modelis“. Sie aiaotinke iSskirti septynis e-versloddus, kuriuos
papildo su verslo strategija susijusiomis detas. Krishnamurthy [22] taip pat nepateikia aiSkaus
verslo modelio skirstymo, &&au ji iSskiria realaus ir virtualaus verslo modsli

Ivairiy kriteriju visumos egzistavimas atskleidzia, kaéranvieningai priimtos kriterij
visumos, kai klasifikuojami elektroninio verslo meidi. Siuo metu labiausiai paplitusi kalsifikacija
yra grindziama virtualios rizikos dalyviais beirySiais. Taiau kai klasifikuojami elektroninio verslo

modeliai pagal kitus kriterijus, kai kurie klasifikimo kriterijai (pvz., pridtinés verés grandiis
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integracija) gali bti naudojamijvairiose Kklasifikacijos sistemose. Elektroninio sler modely

klasifikavimas leidzia geriau suprasti egzistugjas verslo modelius ir skirtumus tang j

Kadangi elektronié@ komercija gali remtis tradicés prekybos strukita, ji, naudodama
elektroninius tinklus, tampa lanksteésiklektronire komercija, taip pat kaifprastas verslas, turi tris
Sucktinius elementus:

o dalyviai: valstylgé, vartotojai, partneriai (gamintojai, tighi ir kt. rinkos dalyviai bei
verslo infrastrukira);

o procesai: technologiniai, logistiniai, tyrimo, aizas ir kt.;

o tinklai: korporaciniai, interneto, komerciniai ir t.k universails, specializuoti,
Zinybiniai.

Taigi elektronigs komercijos strukira gali sudaryti:

¢ informacija apiamorg, gamini; paskelbim, atnaujinina, prieziira, teikima;

e reklamos organizavimas elektroniniu pastu, kai ogamdi baneriai, kt. priemas;

¢ rinkos dalyviy pasikeitimas informacija;

¢ rinkotyros, planavimo, pardavim@mimo, konsultavimo, atskir pardavimo operaaijj
atlikimas ir sandoti sudarymas;

¢ finansiniy operaciy atlikimas virtualioje erdéje;

e prekiy pristatymas ar paslauguteikimas;

e rySiy su pirkejais ir klientais vadyba;

e prekiniy materialiniy sraut;, uzsakym, kitu duomem apie pirkjus, klientus, partnerius
kaupimo, apdorojimo ir saugojimo modelis, kurisi ¢pati CRM veiklos pagrindas arba jos stidé
dalis;

¢ reikalingos informacijos apsaugos, konfidencialumautentiSkumo uztikrinimas.

Galima teikti, kad elektroninkomercija sutampa arba yra daug plates@ elektronig
prekyka. Jai, kaip ir tradicinei prekybaijgbna infrastrukiira, kuri palengvint pirkéju ir pardaeju
darka. Elektronire komercija turi savo specifines-technines ir valdymfrastruktiras, kuri leidzia
saugiai, operatyviai, patikimai vykdyti ir valdyirekybos operacijas virtualioje ir realioje eép

Toliau Siame darbe bus trumpai aptartas vienasfiastruktiros modehl — elektronigs
komercijos modelis ir jo veiklos pagrinds formos.

Elektronires komercijos modelgalima ity apibgzti kaip preki, paslaug, informacijos
srauty struktira. Galima iSskirti kelias pagrindines Sio modelioksiau mirgtas pasireisSkimo
formas:

e Elektronires parduotuys. Tai internete egzistuojéios parduotug¢s. Imores per jas

bando parduoti materialines prekes (apsaibgldus, automobilius igjdalis, knygas, kompiuterius,
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ir kt.). Tokias parduotuves galima pavadinti resljparduotugs analogu. Jose galima pamatyti

prekes, gautiy iSsamy aprasym. Prekés e-parduotusse yra lyg iSédliotos vitrinose. Norint e-
parduotu¢se nusipirkti preki, reikia uZzpildyti pirkkjo registracijos ir pirkimo anket bei

atsiskaityti mokjimo kortele. Imorg, turinti tokio tipo parduotwy, gauna didel naud, nes

padictja jos preki paklausa, sumap iSlaidos globalizuotai rinkaigmimui, pardavimui. Taip yra
nauda ir vartotojui — mazesh kainos, didelis pasirinkimas, galima gauti daugrakokybiskesias

informacijos, patogesnis pasirinkimas, pirkimagavimas.

e Elektroniniai aukcionaiJie siilo labai plat; prekiy pasirinkima: nuo kolekcini prekiy
iki nekilnojamojo turto. Kitais Zodziais tariantaityra kaim sialymas elektroniniu ©du, kai
atsisakoma iSankstinio prekfizinio judéjimo. Jo principas yra toks: pardgai, norintys parduoti
prekiy elektroniniuose aukcionuose, mokmonei, skelbiafiai aukciora, mokesi uz preks
paskelbim aukciono rubrikoje. Taip patmonei reikia mokti nedidel proceni nuo galutigs
prekes kainos. Potencias pirkejai narSo po rubrikir sitlo savo kain patikusiai prekei.

e Bendrovi tinklapiai. Jie suteikiagalimyle imonés darbuotojams prieiti prie taikagu
programy, naujiem ir kity Saltinip. Tokiu badu daugelis Siuolaikini bendrovi; tinklapiu prisideda
prie prekybos pelno didinimo galimypi

e Produkcijos paskirstymo modeliSi formaigyvendinama per verslo verslui modelio
kategorijos tinklapius, 8larncius prekih komponentus, skirtus tiksliniam rinkos segmentui.

e Paslaug teikimo modelisimores taiko klientams skigtverslo modelsavo paslaugoms
parduoti (vieSbtiy, kelioniy agentiros, bankai, draudimo ir kitos panasios veiklosres).

e Leidybos modelisTai elektroning leidybos imoniy sialomy paslaugos (laikr&sai,
Zurnalai, apzvalginiai reportazai, enciklopedijdsai kuriosimonés nustato prenumeratos kajmm
kitos informaciy siilo nemokamai.

Sie ir kiti komercies veiklos modeliai nulemia pagrindinius elektrasinkomercijos
elementus: galimyb lengvai pritaikyti iSorig informacip apie svarbiausius verslo partnerius,
kainos nustatymo mechanizimmoniy santykius su vartotojais ir tiéjais, taip pat galimydb veikti
pasauligje elektronirje rinkoje.

Svarbu laty pamireti ir tai, kad elektronias komercijos modeligra priskiriamas vidinei
elektronires komercijos daliai, kuri apildinama kaip tinklapis, kurio paslaugomis naudojasi
vartotojai. Kalbant apie elektroninkomercip, reikia nepamirsti, kad jai formuojantis irepdjantis
atsiranda tam tikros prielaidos klygos:

e ekonomids-technirs: technologijos, infrastruktos potencialas, BVP ir jo struka bei
dinamika, Salies, ekonominrinkos ir atskig prekiy bei paslaug konjunkiira, iStekliy kainos ir

vartojimo lygis, susidogjimas ekonomine veikla ir siekiama nauda, ekonémaforma, esama
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okio sektoriaus strukta ir tolimesgs perspektyvos,tkio strukiirinio, integravimo ir

globalizavimo procesai bei kt.;

e socialires: dalyvavimasiikingje komercirje veikloje, gyventaj materialirt packtis,
visuomens skirstymas pagal pajamas, uzimreocialire packti, amziy gyvenimo lada ir pan.,
socialires garantijos iripyba, socialia reforma;

e politines: konstitucija, integraciniai Salies procesai, Zzmotgiss, keitimosi zodziu ir
informacija lais¥, asmens nepriklausomysaugumas ir neligamumas bei kt.;

¢ finansires: finansini iStekliy formavimas, valstys, korporacia ir imoniy investicire
politika, valstyles finans stabilumas, bank ir kredito sistemos, draudimas, moki&s
administravimas ir finanskontrok;

e teisires: veiklos licencijavimas ir kvotavimas, vieSas adrsiravimas, prioritet
iSkélimas ir atskip veiklos sréiy valstybinis émimas, monopolies veiklos ribojimas,
konkurencijos skatinimas ir kontéglintelektires produkcijos apsauga, privalomasis draudimas,
vartotop teisiy gynimas;

e ideologires: SviegjiSka veikla ir Ziniy bei patirties skleidimas, idegiskélimas, lygu
galimybiy propagavimas, apinimasis visuomeis nariais (yp& neggaliaisiais, jaunimu,
pagyvenusiais Zmeémis);

e 7mogiskieji iStekliai:ziniy ir jgudZiy visuma bei veiklos motyvacija, kahla, etika,
moralints nuostatos, madggrociai, informacirés visuomeas branda.

Galima teigti, kad kai naudojamos informa@ntechnologijos, elektroninkomercija iS
esnes siillo naujas galimybes: palengvina ir paspartina suséflusiy grupu bendradarbiavim
padeda darbe kurti naujas prekes arba paslaugdsial@nonems pagerinti rySius su vartotojais,
imores teikia vartotojams naudiagnformacip. Taip pat elektroniékomercija silo naujasmones
organizavimo, o kartu ir verslo vadovavimo formasgfaupo dSas, kai preks platinamos ir kai

pirkéjai aptarnaujami internetu ( Sodaiugadzius, 2003).
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2.3. Elektronirés komercijos Lietuvoje taikymo sritys bei dalyviai

Norint suprasti elektronés komercijos paskirtir jos efektyvum, reikéty iSsiaiskinti
kokiose srityse ji yra taikoma. Taigi trumpai bugtaatos sritys, kuriose yra g@lai taikoma
elektronire komercija:

e elektronirtje prekyboje, kai perkamos ir parduodamos ¢seinternetu, pastu, per
automatus ir specialiomis bei mobiliosiomis rySieemoremis, informacinius produktus ir kartu
teikiant kai kurias su prekyba susijusias paslaugas

e finansires operacijos, kai bankas teikia finarsmuomos, draudimo ir kitas paslaugas,
investicijoms, spekuliacims operacijoms valiuta ir vertybiniais popieriais;

e Kkity paslaug rinkose: vieSb&iy, turizmo, Svietimo, konsultagj atsiskaitymo uz
komunalines ir kitas paslaugas, reklamos ir kt.;

e tarpivairiy verslo, valstybini, visuomeniny, JA ir FA, nany tkiy ir individy.

Elektroninis verslas galithi palaikomas vig rinkos dalyviy:

e verslas su kitu verslu (B2B);

e verslas su valstybémis institucijomis (B2G);

e privatios ir kt. verslojmonreés su biudzetiemis, valstybinio kapitalgmorémis (B2G);

e valstybires institucijos ir biudZetiece imones su valstybiamis institucijomis ir
biudzetiremis imorémis (G2G);

e verslas, valstybis institucijos ir biudzetiés imorés su individualiais vartotojais ir
namy tkiais, taip pat elektroniniuose modeliuose iSskirigirkéjus ir paslaug gawjus (B2C ir
G20);

¢ individualas vartotojai ir nam tkiai tarpusavyje (C2C).

Minéty verslo dalyw tarpusavio santykiai pateikti 2 paveiksle.

Versla: [¢ > Verslas
A A

Valstybines organizacijc
A A

A 4 A 4 A 4 A 4
Vartotojai: pirkejai, Vartotojai: pirkejai,
klientai ir kiti klientai ir Kiti

A
A 4

2 pav. Verslo dalyvi; tarpusavio santykiai (SodzijtSadzius, 2003, 11p.).
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Verslas verslui kategorija agpty imoniy tarpusavio bendravign elektroniemis

priemoremis. Pavyzdziui,imorg, naudojanti tinkd, kad susisiekt su savo tie§jais, uzsakyi
prekes, pasikeigtdokumentais bei atsiskaityelektroniniu idu. Visa tai yramanoma padaryti bet
kuria diera, bet kuriuo paros metu. Mispirma elektronias priemogs leidZziajmorems tobulinti
vidaus operacijas, operatyviau reaguptiporeikius, suaktyvinti bendradarbiawim padidinti
efektyvumy, sukurti nauy elektronini; verslo paslaug

Verslas vartotojui kategorija daugiausia nusakdtedb@ine mazmeniq prekyk, tocl
daZnai vartotojas, iSgied apie elektronig komercip, isivaizduoja latent Sios kategorijos apiint
nors tai éra tik viena iS elektronits komercijos stiy.

Vartotojas vartotojui kategorija agpia elektroninius vartotgjtarpusavio santykius. Tai gali
buti informacijos apsikeitimas tinklu arba elektrominaukcionai.

Valstybiré institucija verslui kategorija nusako elektronbendradarbiavimtarp verslo ir
valstybiniy institucijy. PavyzdZiui, vie§ valstytes akt; skelbimas interneteCia imorés savo
nuomorg gali reiksti elektroniniu ©du. Ateityje Si sritisjitrauks verslo dokumenttvarkym,
siuntima bei registravim tinklu, kasdieni transakciy (pvz., PVM gazinimas ir daugelio kit
biurokratiniy operaciy) elektronizavim. Tai leist; spatiau bendrauti, mazinti transakgijSlaidas

ir valstybes reguliavim (http://demo.takas.|t/index2.htjnl

Svarbu iSskirti elektroniss komercijos dalyvius:

e gamintojas, tiejas, preki pardasjas ar paslaugteikéjas;

e pirkéjas ar klientas;

e Dbankas;

e interneto ir elektroniés komercijos operagjjvykdytojai ir paslaug teikéjai;

e prekiy, medziag, irangos atsakingi saugotojai;

e draudimo, pasto, transporto, apsaugos, komplektavimkitos elektronidmis rysio
priemorémis su pardasju, o kartais ir su pir§u susietos verslo ir valstygb tarnybos;

e kiti su elektronine komercija susiglalyviai.

IS auk$iau pamirty rinkos dalyviy galima iSskirti Siuos pagrindinius rinkos dalyvius
verslo imorés, namy ukis, atskiri vietiniai gyventojai ir swéai, valstybires institucijos ir
biudzetires jstaigos. Vieni iy sitlo prekes ir paslaugas, kiti jas perka.

Elektronire komercija, kaip moderni komunikaéirprekiy ir paslaug pardavimo forma,
savo elektroniems priemoams kelia ypatingus reikalavimupagal D. Toylog ir A. Terhure,
2001):

e nuolat atnaujinti ir pildyti informacsj, teikiamy partneriams, klientams;

e uztikrinti vartotojui kuo didesnes pasirinkimo aftatyvas, dziuginti @géjus, o

profesionalams sukurti dalykiratmosfes;
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e sudaryti galimyk degtis, dalyvauti aukcionuose, konkursuose, Zaidimuose

e uztikrinti naudojam priemoni; prisitaikyma prie kintartiuy salygu;

e reaguotii vartotojy paklausimus, stéh pateiktus apie save duomenis;

e garantuoti reikiamos informacijos paiaSkalengvinti naudojimsi tinklapiais;

e garantuoti informacijos saugumkonfidencialum, patikimung;

e suteikti garantijas ir kt.

Jeigu norima pisti elektronie komercip, batina suprasti ne tik informacih bet ir
programire bei technig jos veiklos pus Be to, reikia nepamirsti, kad elektroésnkomercijos
veiklai reikalingas pirkjas, pardagjas, produkcija, sandorio dalyvikontakto virtualioje erdije

vieta ir pinigai (9idzius, 2002).

2.3.1. Elektroninés komercijos principai

Didesres pajamos gaunamos tuomet, kai pertvarkomas veksdasuteikiamos klientams
geresks pasirinkimo galimybs, kai garantuojama aukSta aptarnavimo kékiybi jsitraukiamaj
pasaulig ekonomilg.

Elektronire parduotu¥, birza ar aukcionas neapsiriboja tinklapio ®utku ir elektroninio
rySio su vartotojais palaikymu. & garantijos, kad pigfai augins didel prekiy ir paslaug
paklaug, atitinkamy rinkos dai ir nuolat didjarcias jplaukas. Taigimonres, kurioms ypa& sekasi
elektronires komercijos veikla ir kua kapitalo gazos rodikliai gana geri, stengiasi laikytis keleto
principy.

e Gauti potencialias pajamas tiesiogires prekybos, elektronini reklamos paslaug
prenumeratos, netgi uz atsiskaitynkortekmis. Uz kiekviem internete padaryt operacig
gaunamos tam tikro dydZio pajamos. Uz gigkir pardaeja yra mokami komisiniai. Taip pat
imore privalo jvertinti savo galimybes, o esant galimybei pasimgiugalimybe papildomai uzdirbti
pajamy iS elektronigs komercijos vykdonp tarpiniy bei galutini; proces.

e Pertvarkyti versg]. Interneto paslaugos reikalauja keistiavigrodukcijos gamybos ar
paslaug teikimo proces, tiesiogiai bendrauti ir keistis informacija suigdtais, partneriais,
tiekéjais regioniniu ir tarptautiniu mastu. éD Sios priezasties tenka pertvarkyti paskirstymo,
bendradarbiavimo su klientais ir tiglis sistem, rinkodaros program pardavimo sistem paia
produkcip ar paslaugir pan.

e Suteikti pirktjams galimylg rinktis iS5 daugyls variant geriausi preke ar paslaug uz
jiems priimtirg kaimn. Kai prekiaujama tradiciSkai, pijui tai atlikti trukdo atstumas, ribotas laikas

ir/ar nepakankama informacija.
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e KokybiSkai aptarnauti Kklientus suteikiant jiems rm&@amas paslaugas, galingyb

internete bendrauti su klientu be tarpininklektroniniu pastu sukurti daznai sktamy paklausing
duomen baz, teikti informacip po pardavimo ir pan.

e [sitraukti | pasaulig ekonomilky néra sunku, nes tinklapiai adresuoti viso pasaulio
vartotojams (vyrams, moterims, vaikams, skirtingutybiy ar religiy zmorems), kurie sudaro
elektronires komercijos rink. Reikia atkreipti dmeg, kad be pasaulés angl, kalbos,i vartotop
svarbu kreiptis jo gimja kalba. Tokiu bdu formuojamas teigiamaspadis.

e Laikytis logistikos racionalumo: globalinio veikimaspektas éra absoliutus. VisiSko
isitraukimoj pasaulik ekonomilg gali ir neliiti. Tai labiausiai pasakytina apie lokalizuoto veik
imones, kun tiksliné auditorija apsiriboja vienos Salies ar net miggt@&a (internetu parduodant
Sviezius, bet greitai gendé@uns produktus, teikiant komunalines ir kitas pagks).

Taigi svarbu pamiéti, kad elektronigas komercijos mechanizmuity lengva naudotis bet
kokiam pirkejui: jaunam, pagyvenusiam, iSmakem ar neltinai Siuolaikines technologijas
(Sodziut, Sadzius, 2003).

2.3.2. Globalios elektronirés komercijosjtakos privalumai bei trakumai

Elektronires komercijos populiarumlémé keletas svarhijo naudos ir patogumo element
Pagrindinis Sio verslo privalumas — realiu bet karparos metu ir bet kurioje vietoje suteikti savo
esamam ir potencialiam Klientui gisnformacip apie produkcy, pasiilyti uzsisakyti ir sumokti
uz ja internetu, konsultuotiapimais klausimais.

Vartotojas gali ieSkoti prekiir paslaug bidamas bet kurioje pasaulio Salyje. Jis gali
apsipirkti bet kuriuo paros metu, neiSeidamas ifwpataip pat be eds. Ta&iau elektronig

komercija turi ne tik privalung, bet ir ttikumy, kurie pateikiami 1 lentéje.

1 lent. Elektronires komercijos privalumai beittkumai (Sodziut L., Sadzius V., 2003, 81 p.).

Privalumai ir pasirodymo galimybés Trakumai ir pasirodymo galimybés

Produkcijos rémimas. Pasirodo per tiesiogin| Pirk é¢jas negali paliesti prelés. Lytéjimas yra
iISsamia informacija ir interaktyvumu paremtvienasis informacijos apie prekgavimo ludas
kontakt.  Elektronirt  prekyba  stiprina (duora renkanés pagal jos minkStum o jei ji
produkto  émima, padeda populiarintiSilta, tai gali iiti lemiamas motyvasjpirkti).

firminius zenklus.

ISlaidy mazinimas. Pasitelkiami tokie vieSojp Pirk éjas nepatiria momentinio jos pirkimo
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Privalumai ir pasirodymo galimybés

Trakumai ir pasirodymo galimybés

naudojimo ir beveik nemokami tinklai ka
internetas ir skaitmeniniu dbu perduodam
neribotas informacijos kiekis. Tokiu tbu

galima sutaupyti laiko atsisakant paS
telefono, spausdinimo ar tam tikros dal

personalo.

plZziaugsma Parduotu¥je pirkta preke kartais

aiSvyniojame dar nesj; griZti namo.

to,

les

Del

e-komercijos

Informacija nustatytu laiku. savo

ypatingos spartos sisten
laik kai

keiciamasi informacija bei paslaugomis.

padeda taupyti perduodama i

Kai
nparduotuvémis bei neperka elektroniniutalu,

kurie zmonés nepasitiki e-

rnes baiminasi jog e-prekybamores saviems

tikslams panaudos jasmenig informacip.

atsiskaitymo laikas. Per

&Sy
ir

Sutrumpéjes

elektroniniy perdavimo  sistema

atsiskaitoma patvirtinama tiesiogi
internetu, pervedantdasi pardaeju saskaitas

ir tokiu badu taupant laik

Vis dar nedidelis kompiuterizacijos lygis
sSalyje ir per didelis mokestis uz internes.
aKompiuterizacijos lygis dar éna pakankama
del vis dar kai kuriems vartotojams didel

kainy, brangaus interneto.

Informacijos pastovumas. Duomenys iSliekg

pastovis ir tikslis, neprilausomai nu

informacijos perdavimo daznio ir atstumo.

L Santykinai létas informacijos persiuntimas,
daugeliui

S[#j0

pypa¢ spasties valandomis Dar

vartotoyp  neprieinama  naujojo

interneto kaina.

Geresnis klieny aptarnavimas. Galimyh
atsakyti | rapimus Klienty klausimus at
iSkilusius keblumus bet kuriuo paros mebet
kuria diem automatiSkai veikiafiy sisteny

déka. Tai stiprina klient pasitikjima ir

Elektronin és komercijos globalumas.ISkyla
problemos @ taikytinu muito mokesiy,

dideliy persiuntimo islaig.

lojaluma.
Vartotojuy ir klienty privalumai. Tinklapiy | Imonei sunku kovoti su konkurentais dél
lankytojai gali aplankyti daug daugiawatiraliai atsirandagiy teritoriju sutapimo.

pardaeju nei fiziSkai paggty, be to, galima

nesunkiai palyginti kainas, paslaugas ir pan.

| Kovojama globaliai, be joki sien; ar jtakos
zony, tad kiekvienajmore daro visk, kad tik
atimty bent dal klienty i$ konkureni.
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Privalumai ir pasirodymo galimybés Trakumai ir pasirodymo galimybés

Produkcijos  pritaikymas. Informacires
prigimties e-komercijos sistemos leidzia kurti
naup produkcip ar parinkti ir suderinti esaan

atsizvelgiani klienty poreikius.

Konkurencingi pranasumai. Leidzia
sumazinti veiklos iSlaidas, ypareklamos ir
remimo aspektu, padeda diferencijupti
produkcip pritaikant p konkretiam klientui ar
pasikeitus rinkos situacijai, koncentruoti vaikl
1 rySiy su klientais gerininy aukStesés

kokybés paslaug teikima.

Geresni rySiai su klientais. LeidZziama

fiksuoti kiekviery kliento veiksma ir kaupti

informacija, kuria véliau galima panaudof
analizuojant Kklient poreikius ir tobulinan

aptarnavim.

Verslo patogumas. Néra jokiy principiniy
verslo dislokacijos (vietos) ir laiko apribojim
tam, kad Ity galima pétoti versh.

Pasikeitimas informacija vyksta akimirksniu.

Elektroniniam verslui reikia maziau iSlaidnei paprastam, teét pirkéjas gauna prekes
mazesfamis kainomis. Elektroniss komercijos diegimas ir ¢dka pasizymi:

e santykinai maza pirminio suderinimo su visa infralstiira kaina,

e mazomis operaaijjvykdymo iSlaidomis;

e mazomis informacijos papildymo ir atnaujinimo islamis;

e gana maza informacijos personalizacijos kaina;

e ypa& maza pranesSimpristatymo kaina (kartais vykdoma nemokamai);

¢ |abai mazomis tikslies auditorijos pdtimo iSlaidomis;
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e maZza informacijos srawkaina;

e maza teikiamos informacijos kiekio padidinimo kaina
Naujos verslo formos leidZia vienu metu rinkojeqili daugiau preki ir paslaug, tocl
tampaimanoma teikti ir gauti didegnnaud, tiek vartotojui, tiek ir pardayams. Pirkjo ir

pardaejo laukiama nauda pateikiama 2 legjel

2 lent. Pirkéjo ir pardaejo laukiama nauda (SodzitSidzius, 2003, 82 p.).

Pardavejo tik étina nauda Pirkéjo laukiama nauda

Pasaulig prieiga. Pasaulinis pasirinkimas.

Didesnis konkurencinis pranasumas. Informacijosmismas ir pateikimas laiku.
Didelis vartotoy skatius. Reikaling preki ir paslaug pasirinkimas.

Greita preki tiekimo ir paslaug teikimo | Greitas reagavimasuzsakyn.

grandire.

Tiekimo iSlaid; mazinimas, trumpas satidvimo | Galimyhke pasirinkti sau prieinam(mazesn)

ir uzsakyny apdorojimo laikas. kaing, nes mazesnis pardgw antkainis.

Reklamos ir ki pardavimo ¢&mimo iSlaid; | SavanoriSka informacijos paieska.

mazinimas.
Mazesrs gamybos ir projektavimasaudos. Produktgigijimas mazesne kaina.
Apskaitos ir atsiskaitymo automatizavimas. Galignyiaudotis jvairiais atsiskaitymo uz

produkcip badais ir priemoamis.

Reikéty pazyneti, kad lengvas péimas prie interneto, dideljo auditorija ir potencialus
reklamos dagju anonimiSkumas labai parankus ai@singiems verslininkams. Nepaisant wis
trakumy, privalumy ar (ne)laukiam naudj, elektronire komercija nuolat tobéja ir kinta. Nors dar
neiSnaudotos visos technologgn raidos galimyés, naujos tinkl technologijos ir taikomos

programos gali pasirodyti rinkoje jau labai greif@odziu¢, Sadzius, 2003).

2.4. Lietuvos konkurencimg pranasuny formavimas taikant elektronigs
komercijos modgl

Lietuvai integruojantig tarptautines rinkas bei @glant savo veild jose, labai svarbu daits
informaciny, technologiy plétra bei 1 panaudojimo galimydmis versle. Naujausios informaés
technologijos sudarsalygasimorems pksti savo veikd ne tik jprastoje, bet taip pat ir virtualioje

aplinkoje. Lietuvosimorese internetas vis plu naudojamas kaip komunikavimo, reklamos
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irankis, taip pat kaip kitos elektroninio verslo gomoreés. Elektroninis verslas gali b

klasifikuojamasijvairiai. Toctl svarbu apzvelgti elektroninio verslo samprajo panaudojimo
galimybes. Literatroje daZniausiai sutinkami Sie elektroninio vershodeliai: verslas vartotojui
(B2C), verslas verslui (B2B), vartotojas vartoto[@2C), verslas vyriausybei (B2G), vartotojas
vyriausybei (C2G), vyriausybvyriausybei (G2G). Daugelio auterinuomone perspektyviausias
modelis yra verslas verslui, Kigavo veikloje stengiasi pritaikyti gamybgimores.

Neretai kyla klausimas, kas yra elektroninis vexslBazniausiai elektroninis verslas yra
verslo procesai, atliekami elektroniniddu. Kai kuriems Lietuvogsmoniy vadovams elektroninis
verslas yra kaip puiki galimgbkompensuoti savo silgeias savybes: pvzgjimasi naujas rinkas,
informacijos rinkimas ir platinimas tiek mazu, tidkdeliu mastu.

Kity imoniy vadovams elektroninis verslas iSlieka neaigkioka, vis dazniau ir dazniau
minima Ziniasklaidos priemese, ir jis, vadow poZziiriu, néra reikSmingasmoniy verslo planams
ir/ar ju igyvendinimui. Toks poiris atsiranda @ informacijos apie konkkgas elektroninio verslo
pritaikymo galimybesimores veikloje tiikumo. Dazniausiai literatoje pateikiami tik bendri
elektroninio verslo principai, kai nesistengiamaaqpiyti, kaip galima juos taikyti, integruotijau
prackta veikla.

Informacijos amziuje informacinitechnologiy (IT) panaudojimas verslo procesams vis
dazniau siejamas su verslo iSlikimu, kadangi jodzia imorems padidinti informacijos gavimo
bei apdorojimo spatt bei galimybes. Laiku gaunama ir pateikiama infoecij@a spartus
komunikavimas su verslo partneriais nulemimores konkurencingum tiek realioje, tiek
virtualioje rinkoje. Informacinj technologiy kaita daroijtaka naup verslo formy bei hidy
atsiradimui ir kompani atsiradimui arba Zzlugimui, tétl svarbu zinoti IT slygojamas
elektronires komercijos modaligalimybes, kai siekiama iSnaudatitpikiamus privalumus.

Daugelis Zymi autoriy nagrireja verslas verslui (B2B) elektroris komercijos modegl
pateikdami bendrjo teikiamy naud,, analizuodami jo pritaikomugnbendrai visaimonres veiklai.
Literatiiroje pasigendama detalésnanalizs, kuri parodyi elektronires komercijos modelio
verslas verslui panaudojgnkonkre&ioms imores veiklos funkcijoms. NemaZza autori(D.
Kosiour, J. Rayport, T. Jaworski, R. Wise, D. Mson, U. E. Gattiker, S. Periusz, K. Bohmann)
pateikia tik bendrus elektronisa komercijos modelio verslas verslui principus. Idésngai
galima atskleisti, kaipimones gali igyti konkurencini pranasum, naudodamos elektroris
komercijos verslas verslui modelaliniamimonres veiklos funkciy atlikimui.

Pastaruoju metu elektrorm komercijos modeliui verslas verslui skiriamas digesnis
déemesys. Jis laikomas perspektyviausia veiklos knyptvirtualioje rinkoje. Treéioje lentetje
pateikiama pajam gaut; naudojant B2B elektroninio verslo mogelrognoz Jungtirese Amerikos
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Valstijose (zr. 3 lent.). Europos ekspertai progmpa panasius pajamgaut; pasitelkus elektronin

versh, auginio tempus.

3 lent. JAV B2B sektoriaus prognozuojamos pajaniagpiter Communicatiofwww.jttp.com).

Metai 2001 |2002 2003 |2004 2006  [2006
Bendrosios pajamoy336 700 1510 2940 4592 6343

Beveik vig; pramorés ir paslaug Saki imonés naudojasi internetu, kad atlikivairias
finansines operacijas, kad uzmaegggsSius su investuotojais, partneriais ir klientaikad platint
savo prekes. Savo elektrodin komercijos svetaéije imore ar verslininkas pateikia iSsagni
informacip apie savo prekes ir paslaugas, kad klientai begheaai suzinai juos dominadiy
prekiy ir paslaug naudojimo ir taikymo instrukcijas, techninius duems, kainas, turimkieki,
pristatymo lailg, ju uzsakymo bdus ir pan.

Gamybini; imoniy veikla skaidoma jvairias funkcijas:

e apsimpinimas jvairiais iStekliais (materialiniais, zmogiskais, technologiniais);

e pardavimas ir rinkodara.

Siekdamos veiklos efektyvumo gamysrimones privalo atidziai @tpintis kiekvienos i$ $i
funkciju vykdymu. Jeigu gamyba yra vidinmorés funkcija, kuriai atlikti naudojami vien vidiniai
imores iStekliai, tai pardavimai, rinkodara ir apgimimasijvairiais iStekliais reikalaujaaseikos su
iISoriniais  subjektais-tieggais, partneriais, klientais, vartotojais, kitomi®rganizacijomis.
NovatorisSkosimores, siekdamos pagerintiySifunkciju vykdyma siekia igyvendinti elektronias
komercijos verslas verslui modgel

Imore, igyvendindama elektronis komercijos verslas verslas magdelykdo analogiSkas
funkcijas kaip ir ,paprastame” versl&€ia skiriasi terp, kurioje vykdomos visos funkcijos.
Anksciau mirgtas funkcijasimonres tradiciniu du jgyvendinajprastais metodais (pvz., reklama
Ziniasklaidoje, susitikimai su klientais, tig&is, asmeniés pazintys, bendravimas telefonu,
darbuotoy paieSka darbo birzose). NovatoriSkgeones mirety funkciju daling jgyvendinimy
perkeliai elektronirg (virtualia) terpe — interne4 (klienty informavimas elektroniniu pasStu, sudiar
ir dokumeniy perdavimas EDI formatu, juos pasiraSius elektrionparasu, reikalingos informacijos
paieSka internete, informacijos apieore pateikimagmores tinklalapyje).

ISvardyti veiksniai vatia imones ieSkoti haujbady veiksmingiau organizuoti savo veikl
ir iSlikti sustipejusios konkurencijosatygomis. Nogdamos iSgyventi padéfusios konkurencijos
salygomis, imores privalo suformuoti konkurencinius pranasumus, ikuleidzia iSsilaikyti

konkurencigje kovoje.
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Ivairiy autorip nuomone, taikant modelerslas versluijmorés veiklai suteikiamos Sios

galimyhes:

e Konkurencinio efektyvumo didinimd$audodamiesi interneto galimdsnis, verslininkai
gali geriau iSanalizuoti ir patenkinti savo klignporeikius. Klientui gali bti suteikta didesk
pagalba pasirenkant prghperkant ir § naudojant. Jam pateikiama daugiau informacijoskiititas
greitesnis atsakymasuzklausim ir geresnis, iSsamesnis pésknaudojimo aprasymas. Rifls
neperka preds, kuri neturi vartojimo instrukcijos ir garantiniaiko, o paklaustas pardgsas
tepasako, kad Si prékbe abejo, tuty tikti. Pirkéjai nueina ten, kur jiems galiab suteikta iSsami
informacija apie prek ar paslaugas ir kur garantuoja, kad atsiraduslg@mmdd, jiems visada bus
pagelléta. Internete galima pateikti visawerr visapusiSk informacip apie prekes, paslaugas,
garantines gygas. Labai svarbu tai, kad klientag $nformacip gali gauti kada panggks savo
darbo vietoje.

e Personalizacija.Elektronire komercija leidzia atsizvelgti atskiro vartotojo reikmes.
Jam pateikiama tiksli, iSsami informacija viendibie j dominartias prekes ir paslaugas. Vienas toki
pavyzdzi gali hati internetiniai  Zurnalai: kiekvienam uZsiregistusiam vartotojui pateikiamas
personalizuotas turinys, pavyzdziui, galingi nawjieserveriai (kaipcnn.con), galintys pateikti
jvairiausios informacijos IS viso pasaulio. Jie gakia vartotojus, nesio galimylky kasdien skaityti
tik jiems aktualy sriciu naujienas (juk nedaugelis turi galimyhr noro kasdien perskaityti visas
pateikiamas Zinias ir straipsnius).

e |Slaidy mazinimas.Atliekant daugedl verslo operaci elektroniniu du, sumaga
iStekliy kaStai, sutaupoma laiko. PavyzdZigmonei bendraujant internetu, per laiko vienet
aptarnaujama gerokai daugiau zmpriigi mazja vieno kliento aptarnavimo kastai. Taip pat
eliminuojamos dokumentsiuntimo pastu iSlaidos.

e Zmogislyjy istekly formavimasTradicine veikla uZsiimatios imones savo personal
formuoja per darbo birzaglarbinimo ageniras. Naudodamasi interneto galindgiis, imore gali
rinkti informacija apie norigius gauti darb iS jvairiy geografini vietoviy. Taip pat jiigyja
galimybe tiesiogiai susisiekti su ieSké&iais darbo asmenimis. Tokiuitu imore gali naudotis
informacija ne apie vienasmei o0 apie visus, kurie atsiliép iSsiysta informacip.

e Apsirzpinimas materialiniais iStekliaisNaudodamasi internetumone surenka kur kas
daugiau informacijos apie galimus tépks nei paprastutau. Vienas iS privalum — galimyke
tiesiogiai susisiekti su tieku ir prasyti papildomos informacijos apieilimas prekes. Tokia
galimybé daZniausiai tina pateikiama tiedjo tinklapyje.

e Apsimpinimas technologiniais iStekliaisLabai spatiai vystantis technologijoms,

svarbu sektiy kaita, rinkti informacipg apie naujausias technologijas. Kadangi technalogij
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vystymasis yra globalus reiSkinys, siekiant taikauty naujausi informacip, batina naudotis

pasaulis informacijos kanalais, iS kuroperatyviausias yr&/WW

¢ Planavimas.Vienas iS svarbiausi elektroninio verslo integravim bends imonés
sistemy privalumy yra toks, kad galima nuolatos gerinti ir tobulimiformacijos sistem Tai
darydamaimore gali steléti klienta ir kaupti duomenis apid puo pat uzsakymo formos pildymo,
prekes ar paslaugos pristatymo. VisiSkai nesvarbu,iantds susisiekia gmone telefonu, faksiml
ar tiesiog uzpildo uzsakymo fogminternete. Kaupdamos ir analizuodamos duomemsnes
apsifipina nepaprastai svarbia informacija, kuri neabegogali padti planuoti pardavimus, reklagm
klienty aptarnavim, iStekliy skirstymy — viska, kas gali paéti konkuruoti ir iSsilaikyti rinkoje.

e Klienty aptarnavimo gerinimasPirmasis eksperimentas Sioje srityje buvo galienyb
vartotojams sekti savo uzsakymikle. Klasika tags pavyzdys: transporto kompanijos ,FedEx"
klientai pradjo naudotis internetu, kad g#l sekti savo pervezamsiuntin. ,FedEx“ nusta,
kad veikiai sumago iSlaidy, nes iS 800 operatayi atsakatiy i klienty skambudius, dabar buvo
reikalingi tik keliasdeSimt. T@au tikrasis ir ilgalaikis pranasumas ,FedEx" kompai buvo ne
informacinio centro personalo mazinimas ar klier@ptarnavimo lygio &imas (klientams
nebereikjo laukti eikse, kol atsilieps operat)r bet kompanijos augimo galimg® ir lankstumas,
kuri Ilémé paprastesniu tap procesas.

e Pardavimas.Gamybires imores, kaip ir visos kitos, siekia ¢dti savo veild ir didinti
prekiy pardavim. Todl labai svarbu ieSkoti nawjklienty bei iSlaikyti senus. Pagrindirgamybirés
imorés pardavim savyle yra kartotinumas, t. y. didga dal pardaviny sudaro pakartotini
uzsakymai. Nauwj klienty imore gali ieSkotis per visus informacijos pateikimo khrs, t&iau
pirmasis sangtis dazniausiajvyksta, tiesiogiai kontaktuojant su klientu bei dajant asmenin
pardavim. Susiformavus geriems santykiams tarp &jekr vartotoy, pakartotiniams pirkimams
seckmingai gali lti taikomas verslas verslui elektroasn komercijos modelisidiegus §
model, efektyviai juo naudotis gali ir kiti klientai, kie prieS uzmegzdami ilgalaikius kontaktus,
nori gauti nedidel bandomja partija.

e Reklama.Tikslinés gamybiny rinky auditorijos yra gana nedidsl todl reklama
dazniausiai skelbiama ne Zziniasklaidoje, o spemialiuose leidiniuose, skirtuose tam tikrai
vartotoy grupei. Pdtojant veikh virtualiose rinkose, iitina iSnaudoti reklamos galimybes.
Pasauliniame interneto tinkle egzistuoja daug #pki, skirty specialiomis temomigdmone gali
reklamuotis latent tokiuose puslapiuose, kuriuose lankosi potdigijos klientai. Atsiranda
galimybké pateikti informacig ne tik vietiniams, bet ir potencialiems uzsienigektams. Nauj
galimybiy atsiradimas, kai pritaikomas elektroésnkomercijos verslas verslui modelis, leidzia

gamybineiimonei suformuoti konkurencinius pranaSumus (Zzert.).
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4 lent. Gamybires imonés konkurenciniai pranasumai, kai diegiamas elekbé@n komercijos

verslas verslui modelis.

Gamybires | Konkurenciniai Galimybeés
imonres pranasumai, kai
veiklos naudojamas versl

funkcijos | verslui elektronires

komercijos modelig

imai » Galimyke optimizuoti tikslirg auditorip, kai pateikiama
Pardavimai Efektyvi reklama. o . .
reklama specializuotuose tinklapiuose.
Efektyviis e Galimyke padaryti paprastesn pakartotinio be
pardavimai. bandomojo pirkimo proces
Klienty aptarnavim e Efektyvaus grztamojo rySio uztikrinimas.
gerinimas.
Efektyvus e Informacinih duomem baziy naudojimas valdymg
planavimas. sprendimams priimti.
Komunikacjos » Galimyke greitai ir operatyviai informuoti
efektyvumo Klientus.
didinimas. e Operatyvus pasikeitimas oficialiais
dokumentais.
Personalizacija. » Galimyke atsizvelgtii kiekvieno kliento poreikius i

pateikti kiekvienam individual sprendina.

e Galimyke sumazinti bendravimo su
' o klientais iSlaidas.

Klaidy mazinimas. . o
. Galimyke sumazinti dokument

persiuntimo islaidas.

Apsirtpini- _ o )
o o  Galimyke didinti darbuotay darbo efektyvurg
mas ISlaidy mazinimas. o o o o
o organizuojant apdgipinimy jvairiais istekliais.
iStekliais

Zmogiskyju istekliyle Galimyk: naudotis didemis ir informatyviomis

formavimas. duomem bazmis.
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3. LIETUVOS ELEKTRONIN ES KOMERCIJOS VERTINIMAS
PRAKTINIU ASPEKTU

3.1. Lietuvos elektronias komercijos efektyvumo matavimo metodai

Spartus ekonomikos augimas skatina vartgjim augatios konkurencijos gygomis laimi
imores, kurios rezultatyviai iSnaudoja vartojimo auginReklama yra vienas iS efektyviaudiady
iISgyventi konkurencigje kovoje bei iSgisti savo vartotej rat. Skiriami 5 internetiés reklamos
kampanijos etapai [10]tikslu nustatymas, biudzeto sudarymas, praneSimomias, medijos
pasirinkimas, efektyvumo matavimas. Internitirreklamos kampanijosclené didZiausia dalimi
priklauso nuo aiskiai suformulugtiksly, efektingo ir profesionalaus praneSimo bei megjosmonti,
kurios yra pranesimo nesikliai.

Pavyzdziui, parduotuyitinkla turinti bendro¢ parodoje iSplatino daugiau kaip 2000 nualaid
kupon; jos produkcijaijsigyti. Su Siais nuolaid kuponais parduotéje apsilank du pirkejai. Ar
reikéty Sia akcija kartoti kitais metais? § klausimy atsakyma duoiy; efektyvumo matavimas.
llgalaikiame procese jis padeda pasiekti geresierneties reklamos efekf nes rezultat
analizavimas ir matavimas parodo, kas vienai ai kiteki;, paslaug grupei yra efektyviau.

Efektyvumo matavimas yra internetinreklamos kampanijos etapas, kuris lemia veiksmus,
garantuojadtius veiksmingesireklamos tiksi pasiekim.

Daugelis praneSim kuriy internetires reklamos iSlaidoséra dideés, netikrinami. Skiriamos 4
pagrindires testavimo stadijos:ikybos proceso pradzioje ir pabaigoje, gamybos pmeabaigoje ir
pasibaigus internetis reklamos kampanijai. Pirmieji trys etapai vadintestavimu prieS kampaaij
0 ketvirtasis — testavimu po kampanijosil&ina iSskirti ir dar viea testavimo etap— internetigs
reklamos kampanijos metu.

PraneSimo #imo stadijoje naudojami efektyvumo matavimo metodariklausantys
testavimo pries internetia reklamos kamparijmetodams. Svarbesnj } efektyvumo matavimas
pagal poveik itikinimas, jZymumas,isiminimas, informacijos perdavimo kokybinternetires
reklamos patikimumas, diagnostika [3].

Kiek kitokius etapus iSskiria autoriai R. Batra,@. Myers ir D. A. Aaker: atpazinimas,
isiminimas,jtikinimas, elgesys perkant ir lojalumas.

Atpazinimo etapo pagrindas yra klausimas respondemt Sis atsimena, kad ndonkretia
reklamy anksiau. Televizijos ir radijo reklamos efektyvumui meti naudojamas anketavimo pastu
metodas: anketoje surasSyti klausimai apie madyt girctta reklamy. Respondent klausiama, koks
prekes zenklas reklamuotas, kokiai bendrovei priklaus@lama ir panaSiai. Kitas metodas —
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sutrumping; video klipy rodymas. Klipuose nerodomas nei internitineklamos dayjas, nei preks

zenklas. Tuomet responderiklausiama, ar jie matreklamy anksiau, kokiy internetirgs reklamos
daliy traksta, kas internetiis reklamos dayas ir pan.

Spaudos reklamos efektyvumui matuoti naudojamas piéiplits metodas: respondentams
pateikiamas zurnalas suairiomis reklamomis. Versdami puslapius ir sustodéies konkréiomis
reklamomis respondentai turi pasakyti dei$ trijy dalyky: ar anksiau pastetjo Sia reklany
(Zurnalo skaitytaj procentas, kurie prisimena raatklamy), ar anksiau ja mae ir kokias ji suklé
asociacijas (procentas tmasiy reklama, kurie tiksliai gali prisiminti reklamuojamprekes Zenké,
internetirts reklamos uzsakavar internetids reklamos d&l, ar perskaé praneSim reklamoje
(procentas skaiusiy pus ar daugiau reklaminio pranesimo). Atpazinimaswesa iS paprasausiy
salygy, kurias privalo iSpildyti efektyvi reklama. Jestas parodo, kad atpazinimo procentas mazas,
tokia reklama gali iti pasmerkta. Zmogus prisimena ar aipt be pastamg Neatpazinta reklama
tikrai nebugsiminta.

Isiminimas— tai etapas, kuriame reklanigsimenama. Yra dusiminimo matavimo @dai:
isiminimas su pagalba isiminimas be pagalbos. Pirmuoju atveju rodoma re&lau uzdengtais
internetires reklamoséamejo bei prekinio Zenklo vardais. Antruoju atveju glasmas tik produkto ar
paslaugos vardas. Populiariauggaminimo matavimo metodas televizijoje vadinamganinimu po
vienos dienos®. Dazniausiai respondentai apklaustatefonu prajus parai po programos, kurios
metu buvo parodyta reklama, pabaigaspdasoma nurodyti, kokias reklamas tam tikroje pkbal
kategorijoje jie atsimena. Jei neatsimena, pasufjemas prekinis Zenklas. Tuomet uzduodama
daugiau klausim apie reklam: kas buvo pasakyta, kas parodyta, kokia pagrénidigja. Auditorijos
dalis, kuri atsimena kazkypatingo — pranesSimo zirgtvideo ar audio element— vadinamaiyodyto
isiminimo procentu®.

Itikinimas daZniausiai matuojamas stebint, kaip pasikespondent poziiris i reklams, po to,
kai buvo parodytas praneSimas.

Intensyvaus demonstravimo metodas yra toks, kangama respondentgrup: ir jiems
kelety karty rodomi reklaminiai praneSimai. Tuomet naudojamagitpio pasikeitimo metodas.
Naudojami tokie poZirio matavimo veiksniai:

e mégstamiausias prekinis zenklas;

e alternatyva, kuriai teikiama pirmenyb

e prekiniai zenklai, apie kuriuos nekalbama;

e prekiniai zenklai, kuriems vartotojas abejingas.

Galutirgje efektyvumo matavimo stadijoje vertinami tokiekeaiai:

e Zinutes supratimas,ikis;

e Kkity praneSimo igjy isisavinimas;
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e diktoriaus ir Zinués jvertinimas;

e prekes unikalumo/iSskirtinumo suvokimas;

e erzinantys/paims elementai;

e ziurovoitraukimas.

Elgesys perkant skiriasi nuo kiefektyvumo matavimo veikagi nes § akimirka imituojama
reali situacija, kai parduotéje vartotojas renkasi kakinors konkreia preke. Skiriami du pagrindiniai
metodai: kuponai, skatinantys pirkimr kabelio paskirstymo testavimo metodas [5].

Kupon; metodo pagrindas — dvigfespondent grupiy sudarymas. Sios grés atrenkamos
prekybos centre. Vienai grupei rodomos 5 televézgo radijo internetits reklamos. Abi grugs gauna
kuponus ir gauna uzduoti juos panaudoti netolimanegybos centre. Si situacija suvaidintaiaea
pirkéju elgesys gerai reflektuoja repliyvenimisk situacip.

Kabelio paskirstymo testavimo metodo paggistidaro du dalykai. Stebimas ir fiksuojamas
atrinktos auditorijos elgesys, kai jiafi televizijos kanalus, kuriuose rodoma skirtingrekiy reklama.
Taip pat stebimas respondemigesys parduotése — ziirimas, kokias prekes jie perka. Mgikno
kortek Siuo atveju irgi kontroliuojama.

Lojalumo matavimo populiarumas auga, nes vartottadnai renkasi skirtingas prekes éran
lojaliis vienai iSy. Reklama padeda sustiprinti lojalamprekei. Dazniausiai matuojama, koks galimas
internetires reklamos poveikis skirtingiems vartotojams, kudjalumas aukstas, Zzemas ar vidutinis
[5].

Kitas testavimo tidas — diagnostinis tesiavimag. sucttinga pritaikyti, jeigu nesamdoma
profesionali testavimo paslaugas teikianti agentDiagnostinis testavimas apima [6]:

o kokybinj tyrima (tikslinés auditorijogyrimas);

o kokias emocijas auditorijai sélé reklama (klausiama, kaip respondentai suprat@nef|

e raSomas tidvardziy ssrasSas (vartotojas pazymidivardzius, kokias emocijas jam stk
reklama: erzinanti, Silta, informatyvi ir t. t.);

e emocires reakcijos (kokius jausmus vartotojui kelia reldarPavyzdziui, po internetia
reklamos parodymo vartotojas turi iSsirinkti \aas 53 fotografiy, atspindiciy jvairias nuotaikas);

e psichologiniai matavimai (naudojami spedaglbidai ir jrengimai steéti akiy judesius,
smegen bangas, matuojami raumgjudesiai, kurie parodo respondento reakcigklamy ir t. t.).

Kadangi egzistuoja daugytefektyvumo matavimo metadiskyla klausimas, kuriuos ig |
rinktis. Renkantis rekomenduojama atsizveigtiis pagrindinius faktorius. Vis pirma testas turi
matuoti tai, l§ reklamire kampanija siekia pranesti. Testas, matuojantisiovigkslo pasiekira
(pavyzdziui,isiminima), skiriasi nuo testo, kurio praneSimo tikslas igkir (pavyzdziuijtikinimas).

Antra, ZmoRs, su kuriais atliekamas testas, privalo priklausislinei auditorijai. Treia, reikia
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sumazinti galim Salutirg respondent reakcip i testavimo situacij Pavyzdziui, keletas respondegnt

gali bati neigiamai nusiteik pries reklamuojamar jam konkurencingprodukt,.

Taigi internetigs reklamos efektyvumas matuojamas penkiose pagiseli testavimo
stadijose: krybos proceso pradzioje ir pabaigoje, gamybos pmeabaigoje, kampanijos eigoje ir
pasibaigus internetés reklamos kampanijai. Pagrindiniai efektyvumo miat@ metodai remiasi
Siais veiksniais: atpazinimasjminimas,jtikinimas, elgesys perkant ir lojalumas. Svarbgsasdmo
budas yra diagnostinis testavimas, kuris apima kakyyrima, kokiusjspidzius auditorijai paliko
reklama, lndvardziy sara%, emocines reakcijas, psichologinius matavimusi %is efektyvumo
testavimo metodai naudojami iSmatuoti efektygupnieS internetiés reklamos kampaagjj reciau
kampanijai pasibaigus ir ypatingai retai — kamman@igoje. Reikia pastéy kad daugelis §imetod;
gali bati naudojami ir kampanijos eigoje.

Svarbu Ity atkreipti @meg i reklamy internete Cia imores Siandien turi galimypkoreguoti
internetirés reklamos ékme kampanijos eigoje. Pavyzdziui, leidybibendro¢ ,Eniro Lietuva®idéjo
rausvai gelsy ir tamsiai nélyna kaiciaja nuorod, (banerius)i kelet, interneto svetaini § jmorg
gauna apsilankym statistiky. Ji pastego, kad ntlynaja kakiaja nuoroda susidomima beveik du
kartus dazniau, t@tijau kita diema rausvai gelsvosios nuorodos interneto svésairbuvo pakeistos

1 mélynasias.

3.2. Lietuvos elektronigs komercijos vertinimo modelis

Pasta4ji deSimtmet internetas pakeitdaugel verslo sréiy, kurios, rodos, turi itin mazai
salycio su internetu. Galima pantin aviacijos srit (pigiy skrydzi; oro bendrows bilietus parduoda
tik internetu, ir j rinkos dalis auga kiekvienais metais) ar mazmgpiekyla. (Amazon.compakeit
mazmeniis prekybos sampegt Taip pat greitai kinta Ziniasklaidos rinka — diglesr itaka jai daro
internetas, besivystantis itin spiaii: tai, kas prieS metus buvo didZiausia naéj@&andien gali tuti
nedide] susidongjusiyjy bari. Siuo metu internetas apima visas spaudos inteéseteklamos,
televizijos ir tiesiogigs rinkodaros (angl. direct response galimybes. Augant interneto, kaip
masino Ziniasklaidos kanalo, populiarumui, vis biar tampa suzinoti, kieknanoma daugiau apie
internetires reklamos pasauliniame tinkle galimybes ir tinkajas iShaudoti, kai siekiama padidinti
reklamos veiksmingum

Internetires reklamos gimimu laikomas 1994 m. spaliénmReklama patalpinta tinklapyje
www.hotwired.comCia pasirod ,AT&T* reklama.

Pirmaisiais metais internetim reklamos specialistai ¢gavosi stulbinatia sskme ir
pranaSavo milzinisk interneto rinkos augim Ypatingai dziaugsi tiesiogires rinkodaros
specialistai. Dar niekada nebuvo taip paprastdini@i nukreipti internetia reklamy ir suzinoti,
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kiek zmoni, ja pamat. Tapo nesugtingaivertinti reklamos efektyvumskatiuojant CTR (angl. —

click throw ratg, reklaminio skydelio (angl. banne) pasirodyny ir peks spustejimy santyk,
iSreikSt procentais (pagal 100% skgl

IS pradZziy CTR buvo 40-60%, t. y. iS 1000 paroglyeklam; Zmores sureaguodavip400—
600: spustéjus katiaja nuorody aplankomas reklamuojamas tinklalapis. Internetdot@ai labai
greitai suprato, kas yra reklama, pasjelkad jos atsirado itin daugertino, kad jos labakyrios, ir
reakcijaj reklanmy staiga sumagjo.

Dabar vidutinis standartinio reklaminio skydelio RTsiekia 0,15-0,5%. Tokie duomenys
netenkino nei tinklalapi savininky, nei internetigs reklamos uzsakay Internetires reklamos kiekis
palaipsniui augo, o jos kaina ir veiksmingumas ¢maKylant prisijungimo prie interneto geeui,
atsirado galimyb rodyti didesnio formato reklaminius skydelius.€e3rikelei met; populiariausios
pasaulyje buvo internetts reklamos (interaktyviosios) formos, perzengugmsasto reklaminio
skydelio Emus. Jose tapgnanoma naudotvairius vaizdo, garso bei kitdaugialygs tergs (angl—
multimedid priemoni; teikiamus privalumus. Sis faktoriusné platestjvariy prekés Zenki, reklamos
naudojimy internete.

Dar labiau sumago susidongjimas reklaminiais skydeliais, kai augant internesstotoj;
skatiui juo, kaip internetigs reklamos kanalu, prg§d naudotis pl&ai vartojamy prekiy gamintojai,
kurie savo preki neparduoda internete. Zmsnnemat prasnés spausti klavig ant reklamini
skydely, reklamuojatiy, pavyzdziui, Sokolad,Lions", arbat ,Lipton®. Norintys isigyti Sy daikiy,
neiSvengiamai turi eiti prekybos cenir Tapo kur kas svarbiau kugaigiau pateikti vartotojui
reklamuojam produkt ar preks zenkh. Galimyke reaguotii reklany ir placiau susipazinti su
konkretiu produktu praéta vadinti pricttine verte. To neturi jokia kita ziniasklaidos pnierc.

.Doubleclick” duomenimis, 2006 m. arji ketvirti sucttingosios terps reklama jau sudar
40% visos internetiis reklamos. Sudingosios terps (angl. —Rich me@ — visos internete rodytos
internetires reklamos. Sudingosios terps reklama Siandien sudaro 40%uwi®dom; reklaminy
skydeliy. Palyginti su 2004 m. IV-uoju ketviiu, jos naudojimas padigh 60%. Svarbu pamiti,
kad | sudttingosios terps sivoka jeina atvetiamieji langai, animuotos reklanis uzsklandos,
reklaminiai skydeliai su pildymo formomis, taip peisi reklaminiai skydeliai, kug gamybai
panaudotos ,Eyeblasters”, ,Unicast” irfar ,Macraiiree Flash technologijos.

E-marketingo specialistai suprato: ngba bet kokia kaina siekti, kad vartotojas spustel
reklamin skydel ir aplankyt; reklamuojam tinklalap — imanoma konkret tinklalapg ar
reklamuojam produkt pateikti tiesiai vartotojui. Naujos interneig reklamos formos tapo
pagrindiniu veiksniu, kuris pastaraisiais metasame pasaulyje, o taip pat ir Lietuvojamé spart
internetires reklamos populigima ir plitima.
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Siuo metu Lietuvoje yra galimybrodyti beveik visas pasaulyje paplitusias dimgjosios

terpes internetigs reklamos formas. Galima teigti, kad Lietuva ngamdomis technologijomis
atsilieka ne daugiau nei 1-2 metus nuo JAV ir Valauropos. Tai labiau kokybinis, ne kiekybinis
atsilikimas — JAV ir Vakar Europa turi beveik tas pas ar panasias galimybesGiga jos kur kas
pazangesss.

Populiariausios nestandagminternetiis reklamos formos, naudojamos Lietuvoje, yra Sios:

e Popunder- langai, kurie atsidaro po narSykle. Internetdotajui atsivertus rigstana
tinklalap, nepastebimai atskirame lange atsidaro didelion&éo reklama. Uzdarius narSykl
langa, reklama iSSoka vartotojui prieS akis. Didelisdidgamas failo svoris (iki 30 kB) suteikia
placias Kirybiniy sprendiny galimybes. Si internetiés reklamos forma galidi naudojama atlikti
apklausas, registruoti akgifalyvius, rinkti anketos duomenis ir pan.

e Animuota uzsklanda (angl. Floating AJd — reklama, laisvai skraidanti atidarytu
puslapiu.Imanoma paruosti, kad reklamuojamas objektas, patitamlaiko tarpo, ,nusileist’ ant
reklaminio skydelio arba dingi$ tinklalapio. Animuota uzsklanda — lankstus in&ines reklamos
formatas, leidzZiantis sukurti beta kkompiuterio ekrane. Tai viena iS efektyviausnternetires
reklamos priemomni, populiarinagiy prekes zenkd.

e Prekes Zenklo reklama (angl. BrandmarR — tai tas pats ,pop-up® langas, kuriam
suteikiama individuali reklamuojamo daikto ar ptekenklo forma. Si internets reklamos
forma turi ,pop-up”. Tai leidzia rodyti reklamasyrtncias didelius grafinius vaizdus, animagij
ar garso efektus. Be jokios abejsntobutjant internetigs reklamos formoms, kurios puikiai tinka
prekes Zenklo reklamai, negalima neiSnaudotiaveskos internete — galimys, kurios neturi jokia
kita Ziniasklaidos prieman Pakanka stragtél internetirg reklamy — tai skiria potencial vartotop
nuo internetids parduotugs ar kito reklamuojamo tinkialapio. Internetas ydeali priemog
tiesiogires rinkodaros specialistams, kurie nepasiteisinuenki viliojimui, kai mokama uz
standartini reklaminiy skydely spustedjimus, rado daug veiksmingesbida — pristatyti prekes
klientams; namus per parar gregiau.

3.3. Lietuvos elektronias komercijos vartojimo prelg gamintojy ar pardavjy
pardavimo rodikliai

Imore X prekiauja alkoholiniais gimais, kuriy didek asortimento dalsudaro vynas. Vynas
parduodamas mazmeamprekybos tinkluose arba vieSojo maitinistaigose. Asortimeatsudaro
apie 100 pozidij vyno, atstovaujatio skirtingoms kain kategorijoms.

Konkretios vyno fSys periodiSkai reklamuojamos spaudoje reklamiskelbimy bei

uzsakomju ar/ir apzvalgini straipsni pavidalu. Naujos vynoiBys pristatomosgvairiy degustacij
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metu. VieSojo maitinimastaigose vyksta vynpardavimo skatinimo akcijos. Taip patbendros

akcijos su prekybos tinklais, kai pristatatoma gi@n kita vynowSis tinkly periodiniuose leidiniuose.
Tokiu bidu pirkejas skatinamas pirkti konkketyna uz mazesgkain.

Galima paanalizuoti, kaip elgiagirastas potencialus pijis. Jeigu perkama prekybos centre,
pirkimas gali ti spontaniSkas. Tokiu atveju &ina, jog pirkjo elgesiuijtakos tués informacija
prekybos centre. Jeigu pijles suplanavo pirkti vynis anksto, jis tikriausiai prisimins vigrar kita
pavadinima, kuri mat reklamoje spaudoje (nors vyno pavadinimai dazmaalkomplikuoti ir ilgi)
arba ragavo jo kavie ar pas draugus. Asortimentas yra platus, vypaiidoje pristatomi vienas po
kito. Taiau spaudos reklamaéma intensyvi, kavidje daznai ragaujamas ne vien vynas, dgfaug
uzraSyd pavadinina lengva pamesti, t@tllabai tikétina, kad pirkjas a¢jesi alkoholiny gérimy skyriy
ir surads vyny lentynas, issirinks ¢gima pagal pagrindinius jam Zinomus kriterijus: kaipigus ar
brangesnis), skonio tifsaldus ar sausas), vynupdgisj (raudonasis draltasis), gamintojo §aPirkéjas
renkasi i$ vig imorés X, imores Y,imonés Z atstovaujamvyno gamintay. Imonés X gaminiai tampa
nepastebimi.

Imore X nutaria sukurti svetaininternete. Svetaéfe po prasminguimores X parduodam
produkcip atspindigiu pavadinimu, pavyzdziujyww.vynasjums,lipateikiama informacija apie visas
parduodamos vynai$is. Informacija yra patogiai sugrupuota pagal ipagres vyno #@Sis (baltasis,
raudonasis, putojantis ir pan., gamintojoi,Skhim ir pan. Vynai,imorés X specialisi nuoziira,
papildomai grupuojami pagal pagrindines vartojintoegijas (vakarienei su Seima, iskilmingai progai,
kasdieniam vartojimui ir pan.). Taip pat pateikianpapildomn ver sukuriantis turinys (pavyzdziui,
receptai) ir priemots (pavyzdziui, diskusy forumas vyno tema ir registracija informaciniam
biuleteniui bei naujienoms gali).

Visa tai — tvarkingai sugrupuota, lengvai randaestetiSkai apipavidalinta informacija. Ji
vienoje vietoje pasiekiama bet kurio vartotojo. dPaialiam klientui suteikiama galimyglrinktis,
pasitarti ir nuspysti, ka pirkti. Taip pat sukuriamos priemésinuolatinei abipusei komunikacijai, kuri
skatina lojalum preky zenklams ir didina pardavimus. Rij&s, apsilanés tokioje svetaigje, i
prekybos cenir ateis Zzinodamas, ko nori. Didetikimybé, kad jis bus lojalesnigmores X vyno
asortimentui. Visa tai atrodo patraukliaig¢itau toki idéja iSsakiusimores X rinkodaros skyriaus
vadovui, priesS tai teks iSsklaidyti keletmity, susijusi su interneto, kaip rinkodaros kanalo,
galimybemis ir paties projekto apimtimi bearsaudomis.

ISskyrus kai kuriuos specifinius vartaiogegmentus, Siandien Lietuvos internete galima rast
beveik visus pagrindini segment atstovus. Besinaudojnju internetu Zmomi skatius Lietuvoje
perkog 30%. Internetu naudojasi Salies gyventojai nudkiL34 met,. Lietuva susilygino su Europos

Sajungos Sali vidurkiu.
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Nuolatos auga interneto naudojimo daznis ir trekdeiguimones tiksliné auditorija yra jauni,

gaunantys vidutines ir aukStesnes pajamas &mdakiy tarp vis, interneto vartotej yra 51%. Jei
imore ieSko jaunimo — statistika rodo, kad net 85% ima&y vartotaj sudaro jaunimas. Jeigonores
taikinys yra nam Seimininkés, svarbu zZinoti, kadijyra net 39iikstartiai, o interneto vartojimas nam
tkiuose pasiek10%.

Buvo mireta, kadimonre X reklamuojasi spaudoje ir vykdo akcijas vieSojaitmimo jstaigose
(stovi reklaminiai stoveliai, kvigantys paragauti vyno). Stkus prasming ir patrauki, interneto
svetairgs pavadinim, imonei X papildomai nekainuoja pavadinimo naudojirsaudos reklamoje ir
reklamireje medziagoje, pateikiamoje pardavimo vietose. Ldidestina, kad pasirinkus ger
internetires svetaias forma, jos reklam toliau skleis patys svetaim lankytojai — didel tikimybé, kad
jie persiis informaci savo draugams.

Visa marketingo medzZiaga ruoSiama kitiems kanalal@isrengiami uzsakomieji straipsniai,
daznai medziagos yra daugiau negu pakankamare X atstovaujavairiems vyno gamintojams, o
pastarieji turi daug savo reklamgimedziagos apie produkciReklamir medziaga belieka iSversti.
Jeigu svetain idomi ir teikia praktie naudy, per 1-2 metus Si svetairturés savo nuolatimi
lankytojy rata. Svetaigs pavadinimas gali tapti atskiru péskZzenklu. Veikiatios svetaigs pagrindu
galima kurti elektronia parduotuy, leidziartia nusipirkti vyno. Viskas, kreikés padarytimonei —
idiegti pirkiniy krepsSelio funkcy, sukurti atsiskaitymo galimgbir susitarti su logistikogmone dl
vyno pristatyma klieny namus. Konkurentai, ngfami tuéti panag jranlj, tures nueiti daug ilgesn
kelia.

Paslaug sferosimorems nuolat kintagioje verslo vystymo aplinkoje kliemtiojalumas tampa
neatsiejamaékmeés rinkoje uztikrinimo dalimi. Galimp sprending spektras platus, &&u vienas is
veiksmingiausi bady aplenkti konkurentus — orientuoti marketingo stgghasi klientus. Svarbu
iSskirti lojalumg formuojartius faktorius, paslaugvartotoj lojalumo kirimo ypatumus, nusakant |
reiksme.

Siuolaikirgje rinkos pokyiu eroje imones skme priklauso nuo konkurencipipranasum
karimo strategijos. Paslaugsrityje augant konkurenciniam intensyvumui suéezidzioji dalis
pranasum prieS konkurentus, atsiranda daugiau galimpyinktis, dictja démesys kainoms, o
vartotoy; istikimybé mazja. Paslaug imorg, sskmingai taikanti marketingo strategijas, galictik
vartotoj; lojalumo. Kurdama tokias programas, kurios ietstkti vartotojams didesrvartojimo verg
suasmeninantaseikas, tenkinant poreikius, sukuriant, glauys taip kliento ir firmos. IStikimi
klientai ilgainiui tampa abejingesni konkurersialymams, ne taip jautriai reagugjpaslaug kainy
pokyius. Augantis lojalumas daro tiesiogiitaka imonei — auga pardavipskatius, auga pelnas,
todkl rySiy su klientais stiprinimasati buti nuolatinis procesas. Egzistuoja daugybidy,

leidziartiy palaikyti ir stiprinti rySius su klientais. Vien&s ju — lojalumo program kirimas. Tai,
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ka vadiname lojalumo marketingu, didja dalimi yra beveik tas pats, kas ry#&narketingas, ,face

to face” marketingas, iSlaikymo marketingas, irtgraus marketingas. Vis minéty marketingo
formy pagrindinis tikslas — iSlaikyti klieatir iSplésti imones aptarnaujamsegment.

Siomis rinkos glygomis reikia laukti netiktumy, tatiau daugeldalyky imanoma numatyti,
t .y. pasiruosti neiSvengiamiems procesams ateitikgse. Tai ypaaktualu Lietuvai, kurioje vietits
rinkos klient; perkamoji galia yra nedidelDidesr dalis (60%) verslinink kaip viery iS pagrindini
verslo pétojimo probleny Salyje nurodo produkto pardavimo rinkoje sunkuntug, miréta menky
vartotoyy perkamja galia, tockl imores priverstos kovoti @ kiekvieno kliento, siektiy lojalumo.
Daugelio tyrimy irodyta, kad rasti nasklienty yra 5 kartus brangiau nei pasistengti iSlaikyéiras

Marketingo ekspertas B. Davidow teigia, kad rensamARP (angl. —Technical Assistance
Reseaeh Prograpsduomenimis, tik vienas iS 25 nepatenkirilienty skundziasi gamintojui, o
kiekvienas iS kit 24 nepatenkinfy pasako apie savo nusivyiniO<iai Zmoniy. Patenkinti preke ar
paslauga klientai skleidzia informagcije tokiomis p&omis proporcijomis — apie savo pasitenkiaim
kiekvienas praneSa vidutiniSkai 5 asmenims (7).

Klientu lojalumo programomis naudojasi vis daugiawniy visame pasaulyje. Tokigmores
kaip ,IBM*, ,Cisco, ,Lotus”, ,Compaq", ,Panasonic”,Coke" ir kitos iSlieka vartotaj Zinomos dl
nuoseklaus ir agresyvaus marketingo bei komunibscifySu su vartotojais. Jogveikia rizika ir
iSnaudoja galimybegsiklausyti | esamus, potencialius ir/ar net prarastus vartstopuolat
palaikydami rySius su vartotojais, jie minimizuojaka ir optimizuoja galimyhi laipsn (7).

Kiekvienas santykis su vartotoju yra turtas ir tekonomir verk arba vert rinkoje vis
firmos gyvavimo laikotarp (5). Bet kurioje verslo srityje klient lojalumo tema yra aktuali,
susidongjimas ja nuolat auga. Rinkos proggezrodo, kad Si tendencija iSliks dar 10-20 uynet
(13).

Zinoma daug @dy, kuriais galima naudotis formuojant lojalius klies, kuriant lojalumo
programas.

Svarbu parduoti paslaugas yppabgziant asmeniSkumusAsmuo turintis kontalkt su
vartotoju (dazniausiai vadybininkas, pargag) yra vartotaj lojalumo generatorius. Stkmas
sistemos, kuri leigt mastyti apie vartotej dar iki jo apsilankymo ir kuri generuptojaluma, yra
ilgalaikiy santyki; ateities pardavimams formavimo garantas.

Taip pat reikSminga pajausti pakys pries tai, kai su jais susidurianRakytiai, kuriuos reikia
padaryti tam, kad vartotojuinby suteikta ypatinga patirtis, uztikrina ilgalaikingius.

Imorés turi Zinoti, kad svarbu nuolatos susisiekti sutotajais, tuéti griztamgji rys.
Prasymas, skatinimas suteiktizgamji ry§ suteikia galimyhi suzinoti, o ne spioti apie tai, koki
pokyiu laukia pats vartotojas, o ne kokius mano reikalisgatlikti imonés personalas. Taigi

lojalumo programos — tai viena iSklienta orientuot; strategiyy karimo formy, kai siekiamay
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iStikimybés. Lojalumo pagrindas — papildomos ¥sridrimas. Kiekvienas vartotojas jam teikiam
paslaugos naudivertina individualiai, taigi ir ve#ls suvokimas priklauso nuo kiekvieno asmenini
savybiy: temperamento, patirties, nuostatkt. Tafiau kai norima rinkoje sukurti patikimus rySius su
vartotoju, reikia sudaryti pagrindinkliento vetiy rinkinj:

e pinigai(kaina) — tai preés ar paslaugos veéd pinigire iSraiska;

e paslauga ar prek— tai, kas susyj su kokybe, paslaugos akivaizdumu (fiziaplinka

paslaugos teikimo vietoje, aptarnawjarpersonalo elgesys ir kt.).

Pinigai ir paslaugos ar prék yra aiSkiai suvokiami, paremti logika, lengvaais&inami

dalykai, toatl jie yra racionais faktoriai. Kiti trys vers kiiréjai — prieSingame poliuje:

¢ nesaliSkumagpasitikejimas) — yra pasitiggimo, kur tam tikra paslaugayjgrups, zen-

klas) uzsitarnauja, ir identiteto, kuris leidziatetojui pajusti emocinrys, kombinacija;

e patirtis(santykiai) — yra rySiai, paremti kliento bei zankdveika;

e patogumagenergija) — yra kliento pastang laiko sanaudos, skirtogsigyti paslaugai.

Taigi energija- yra siilymas sutaupyti laik

Visi penki vert kuriantys elementayra svarlas veiksniai, darantyiaka paslaug vartotojo
pasirinkimui. Todl svarbu iSskirti faktorius, turifius jtakos vers formavimui, ir detaliau bei
vertinti jy tarpusavio gveika.

Vert¢ paprastai nusakoma kaip tam tikra lygyarp pasitenkinimo arba kokgb ir kainos. Jei
vartotojai perka prekes tikeljuy patrauklios kainos, Si paslauga, o tiksliau josl@amo procentas,
turi rizikos, nes nedaugeligmnoniy tokiomis priemoamis gali sau uztikrinti ilgalaiki tikshy pasie-
kima. Dazniausiai taigsias tol, kol konkurentas nepalsi aukStesés kokyles paslaug uz &
p&ia kaimg (ar net uz mazesgh Tokiu kidu itin lengva prarasti klient

Kokybé yra siejama su geromis funkémis paslaug savylemis. Rizikingas atvejis, kai
imores konkuruoja tik paslaugkokybés lygmenyje. Be abejo, kaina ir produktas yra lavairkiis
elementai, t&au jie svarhs tik iéjimo i rinka etape. Jie svailB Siuolaikirtmis rinkos glygomis,
taciau neparanks siekiant ilgai islikti ir savo klientus paverkijaliais.

Optimalus kokybs ir kainos derinys yra aktualus tigknoréems, tiek klientams. Taigi
Siuolaikines imores turi laikytis principo jog ,geros kainodaros esmeikia suvokti, kam norima
parduoti paslaugir ka klientai galvoja apieaj — kiek ji gakty biti verta — ir tada modeliuoti
paslaug ar jy paket. Tai gretiau vadinama pagal suvokiamas kainas nustatomsigiganei pagal
kaStus nustatomomis kainomis®.

Vartotojai darosi ,protingesni”, jie vis daugiauik&lauja. Svarbu tajvertinti. Reikalaujama
pagisti nustatytas kainas, naudojant esminius arguragntu ne pasikliauti savavaizdZziu.
Papildomos paslaugos tampa svarbiu konkurengigoskkiu. Egzistuoja daug priemanpadidinti
paslaugos ar prék vert, kai naudojami ne tik svailib hidai — gerinti produkto ar paslaugos
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kokybg, — bet kai pasinaudojama nySlojalumo kirimu. O tai yra emocionalioji vei$ suvokimo

pus.

Tyrimai rodo, kad pasiti§imas, santykiai bei patogumas vis dazniau daraka
apsisprendimui pirkti. Paslaggkainavimas remiantis ,verte* galiab vienas i$ indikatotj, realiai
atspinditiy imores potencial rinkoje. T. y. jeigu firmos paslaugas vartotojagrtina kaip
naudingesnes nei konkurenfjy pabrangimas nebus suvokiamas kaip reikSmingastippky tai
gali pacti imonei uzimti rinkos lyderio pozicj IS kitos puss, jei pabrangimo skirtumas
suvokiamas kaip Zymus, tuomet galima teigti, kadmdis paslaugos éma pranaSess ir
pabrangimas atsispiasl mazjancioseimones pajamose.

Tokioje aplinkoje, kuomeimonres paslaug specifiSkumas lemia artursaveika su vartotoju
paslaugos pirkimo ar gamybos metu, daZzniau emdaimtaktas, o ne paslaugos kaina yra lemiamas
lojaluma formuojantis faktorius. Taigi lojalumo tikslamsmauja interaktyvusis marketingas (11),
kuris gali lemti pageidaujaskontakto kokyk su vartotoju.

Kontaktin proceg tarp personalo ir vartotojo marketingo specialistgpibrezia kaip
»susidirimo taSk". Batent tokiuose tasSkuosgyksta taip vadinami ,tiesos momentai®, t. y. kai
vartotojo fike<iai pasitvirtina arba ne. Pats terminas — ,liesa@gmantas” — marketingo specialist
nusiziirétas iS Ispanijos matadgr kurie Siuo terminu vadino kritinkoridos moment kuomet
nugaktojas visiems tampa aisSkus. P. Koller teigia, kaejiagumas tokiems taskams gali sugriauti
kitas firmos marketingo pastangas (11), kurios &upjalius klientus. Pageidautinsantykiy
formavime verty pamatuoti §j taSk; jtaka vartotojo elgsenai. Teau tai yra konkr&y tyrimy
prerogatyva.

Susidirimo tasSky daznio ir kokyBs reguliavimo proces galima vadinti interaktyvaus
marketingo pastangas kuomet kartu su vidaus iicirad marketingo priemasmis kuriami lojatis
vartotojai. Kiekvienam taskui galima parinkti prietiniy kriteriju kompleka, maksimizuojarit
vartotoj pasitenkinim, pageidaujamkontakt; kokybx.

Paslaug sferos organizacijomsiatdingas intensyvesnis zmogiskojo komponento nau@gjm
tad atskin Siame darbe pamity komponeni tyrimas leisf iSgryninti progresuojaiio paslaug
sektoriaus kuriamvert.

Galima daryti tokias iSvadas:

e Siekiant paslaugrinkoje sukurti patikimus rySius su vartotoju, luni santykiai, teikiantys
didesr vartojimo vert kaip patirty teigiam; emociny bei materiali veriy optimaliausia
kombinacija.

e Kuriant lojalumo programas optimalus kainos ir kisésy/ derinys svarbus paslaug
ivedimoij rinka stadijoje, téiau ilgalaikiams rySiams uzmegzti tarnauja inteyalisis marketingas,
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Paslaug sektoriuje vartotaj istikimybés intensyvumas priklauso nuo patirto emocinio

kontakto, kurio kokybs, maksimizuojafios vartotojo pasitenkinigy vadybos interes valdo
kiekviena jmoreé. Pvz., jeigu prekiaujama buitine technika ir nairsutaupyti 45y instrukcijoms
spausdinti, galima rinktis ir klientams instruksijpateikti tik elektronine forma. Siuo atveju raiki
ivesti tekst, suprogramuoti, kad jistuhy pasiekiamas internetu, o tada vartotojaegglio naudotis.
Taip pasielgusimore gali igyti konkurencinio pranasumo, sutaupyti 1% bégitechnikos kainos.
Tockl imanoma lengviau konkuruoti, kai neaukojamos koakieprodukto ypatyis (kurias laty teke
paaukoti norint sumazinti produkto kaimienu procentu). Vartotojai uz produkinoka maziau, jie
internetu parsisiufia instrukcip.

Ar galima nekegiiant procesoimonei gauti geresnrezultay? Gallit pateikti tas péas
instrukcijas ir perduoti prek zenklo praneSim kuris gali liti svarbus tam segmentui. Mes labai daug
Zinome apieiSsegment jis jau yraimores klientas, jigsigijo tam tikros kainos gamintam gaminiui
gali reikéti papildomy pried; arba j papildagiu preki. Preks Zenklo santykiai su zZmogumi
nesibaigia pirmuoju pirkimu, jie tik prasideda.

Taigi procesas nesikéh, imores tinklalapis ir toliau tenkina vartotojo poretauti instrukci,
taciau Sis instrumentus veikia ne vien vartotojo nautia sukuria papildomgalimybi jimores verslui.
Imore | savojprastus procesus pagijusi kiirybiskai, atsiranda naujos etdvsiekti verslo tiksi.

Norédama, kad komunikacijos procesgagkty, imore privalo atsizvelgti tiek savo verslo (ir/ar
prekiy Zenklo komunikacijos) tikslus, tiekty Zzmoniy, kurie ateinaj jos tinklalap, poreikius. Tik
aiSkiai jvardijusi Siuos dalykusimore pasieks kokybidk kontakt;. Kokybiski kontaktai sujungia
vartotojo poreikius iimores verslo tikslus virtualioje erdje.

Daznai iSkyla klausimaskaip teisingaijsivardyti imores tikslus, kaip teisingajsivardyti
vartotojo poreikius, kaip teisingai juos sujundgaip ir kiekvienoje srityje, siekiant rezultato,kia
taikyti tam tik, metod. Kiekvienas gailty sugalvoti lada, kaip geriau bty galima atsakyti Siuos tris
klausimus: kaipisivardyti tiksh, kaip panaudoti gamtrezultag karybinei ickjai iSgryninti, kaip
suprojektuoti veikiatia sistem, kuri duot; imonei reak, pamatuojarpnaud.

Sugalvojus bda ir panaudojusijjpraktikoje, galima veikiai pamatyti jotkumus ar suvokti
pasirinktos metodikos stekPo tam tikro laiko iSai$a, kad visada galima skirtingais atvejaip&ia
metodikq taikyti taip pat skirtingai — k&iant mastymo proces pagal Sak klientus,imory, tretiasias
Salis, lailg, technologi ir pan. Metodika, kuri kiekvienkart taikoma skirtingai, éra metodika.

Jeigu tinklalap imonei Kiré keletas kompanijj (ar keled karty), svarbuijsivertinti, ar labai
skyrési darbo procesas.

PanaSios metodikos pasaulyje yra naudojamos térptaimternetires reklamos tinkl, didZiyju
tarptauting interneto tinklalapi karimo kompaniy, tyrimy imoniy bei daugelis kit, dirbartiy

informacijos versle. Pasaulims kompanijoms lengviau: jos turi savo univerggetnstitutus ar tyrim
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centrus, kuriuose ne vienerius metus dirba iSsdamores, kurie, pavyzdziui, iSleidzia knygKaip

mastysime ateinaiius trejus metus®. ¥iau Sios knygos kopijos keliauja visus imores tinklui
priklausagias imones visame pasaulyje ir metodika tampa kiekviekmaandos kasdienio darbo
jrankiu. Sios knygos apra3o ne tik procesus, lensl@rojekto eig jos vis, pirma kalba apie astymo
buda. Tai pagrindig priezastis, kogl jos vadinamos intelektiniais resursais. Itin &vartai, kad
metodikos sukuriamos mokslinityrimu pagrindu, kai jos paw#amos universalaus taikymo
instrumentais, testuojant jas praktikoje —agamnt uz aki kritinéms situacijoms.

Pasauligs interneto tinklalapi kiirimo studijos savo metodikadiré bei tobulino penkerius,
deSimt mei. Metodikos skirtos tam, kad dirbant su jomistubpasiekti verslo tikslai ir patenkinti
vartotojo poreikiai.

Situacija Lietuvoje — gemalo stadija. Internetokkitapiy kirimo rinka yra labai jauna
(aStuoneri metai), kompanijos atsiranda ir iSnykdiafiralu, kad daugelis kompanij néra
pribrendusios nauj@ms. Lietuvoje vyrauja ,vizitias kortets* tipo tinklalapiai. Jie taip vadinami
todkl, kad j teikiama nauda prilygsta vizitia korteés teikiamai naudai. Niekas nesigjja, kad tikrai
naudinga tusti savo adresir telefory internete. Kiekvienoje srityje galima rasti gk kurisisigilinsi
jusy versh ir pagellés patarimu, kaipiiy galima padaryti geriau.

Ankstiau nagrigtame pavyzdyjeimore, dirbanti buitires elektrotechnikos srityje, turi
tinklalap, kuriame pristato savo produktus. Internete galnawsti kiekvienos prels nuotraul,
aprasym ir kita su produktu susijusi svarbi informacip. Nehlity klaida palyginti interneto
tinklalap; su tos pé&os imores spausdintu katalogu. Tiek viename, tiek ir kitagaéma rasti tekat
ir nuotrauky, galima vartyti tikrus arba virtualius lapus.

Vartotojas nori susipazinti su paksi. Tai jis gali padaryti tiek internetiniame katgé, tiek
spausdintame kataloge. Taigi vartotojas patenkane Poreik. Nafiralu, kad patenkinus vien
pirminj, poreik, atsiranda kitas. Vartotojas, susidgas keletu buitigs technikos objekt nori juos
palyginti. Ir vienu, ir kitu atveju galima vartylapus arba ant popieriaus susiraSyti vieno objekto
ypatybes, o po to lyginti jas su kitomis.

Taciau galima pasinaudoti ir virtualiu palyginimo mdide kuris leidZia vartotojui internete
»Susickti” ji dominartius objektus viesq Salia kito. Veikiant panaSaus palyginimo pavyzgalima
pamatyti ,Bigs" tinklalapyje http://www.bite.lt Jame galima lyginti mobiliuosius telefonus.
Matome, kad pagrindinis interneto ir spausdintoslzregos skirtumas yra interaktyvumas, t. y.
vartotojas pats nusprendzia, kaip jisatomatyti viery ar kita informacip.

Vartotojas palygino preki charakteristikas. Prék turi ir pavadinimus (preki Zenklus).
Reikia priimti sprendirm, arimonre palieka vartotojui rinktis pagal charakteristikas,renkasi kit
kelia. Atsakymy pakuzda technikos gamintojai, turintys nemafasos technikos pardgams. Jie yra

susidongje, kad vartotojai pirkt tik ju produktus.
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Tai labai paprastas pavyzdys, kuriame buvo péirieletas nedideli vartotojo poreiki. Tai

p&iai situacijai galima sugalvoti daugylkity pavyzdzi: lyginti produktus ne pagal gamintojo
kriterijus, o pagal vartotojo kriterijus, pasikldukity vartotoji, kurie jau yraisigije toki produk,
NUOMOIES.

Siandien Lietuvoje buitig technilq internete perka nedaugelisgitau privilioti Zmonesi
parduotuves, patrumpinti rinkimosi parducijev laika, priartinti prie elektroninio pasirinkimo, o
véliau — ir apsipirkimo — gaty biti tik keletas panaSaus profilio kompanijos tikslai

Svarbiausia -sugalvoti, kaip sujungti vartotojo poreikius jmores verslo tikslus, kaip tai
matuoti ir petoti, kaip pasiekti kokybiskkontaks.

Stai pavyzdys apie ,Knygklubo* veiklos principus. Kiekvieq ketvirti parengiami knyg
katalogai. Atrenkamos populiariausios ir sudedamagjosios knygos. Viename kataloge yra
120-130 knyg. Ju néra daug, tod skaitytojui nesuétinga rinktis (pateikiamos arba
populiariausios, Siuo metu rinkoje eses, arba naujausios, tikrinka atejusios, knygos). Jau yra
iSplatinti 3 skirtingi katalogai po 310 000 egzermpl; nuo ,Knygy klubo* gyvavimo pradzios.

.Knygu klubo* katalogas taip pat yra pateikiamas e-pargduge adresu
http://www.knygukiubas.It Internetinis katalogas athaujinamas kas dvi $esai Spausdinti
katalogai platinami kartu su periodine, specialtauspauda, teatruose, kmymugsse, siudiami
zmorems pastu. Naujaugskatalog visada galima uzsisakyti internete.

Prekiy Zenklas ,Knyg klubas* visuomenei buvo pristatytas 2003 ynetgssjo menes. S
prekiy Zenkh sukiré UAB ,Alma littera“, uzsiimanti knyg leidyba. ,Knyg: klubas* buvo sukurtas
kaip alternatyvus pardavimo kanalas zrros, kurie neturi laiko, aygu, galimybiy ar noro
lankytis knygynuose. ,Knyg klube* prekiaujama ir UAB ,Alma Littera“, ir UAB Sviesa"

leidiniais.

3.4. Informaciniyg technologiy vystymasis ir banko paslaugos

Informaciniy technologii vystymasis labai pakéitbank; teikiamas paslaugas. PrieS kelet
deSimtmeiy bank; klientai, noédami pasinaudoti vienokia ar kitokia paslauga, bewvesuomet
turéedavo eitii banko poskyir Telefono rySys buvo pirmoji prieménleidusi tvarkyti reikalus
neapsilankius banko poskyryjeéhau atsirado modimo, kredito kortets, bankomatai, pratbs
teikti internetirts banks paslaugos, taip pat vyst ir mobilioji bankininkys¢. Banko paslaugos
augo tiek kokybiniu, tiek kiekybiniu (asortiment@spektu. Jos tapo patogésn gretiau

ivykdomos.
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Elektronire bankininkys¢ kai kuriy autoryy suprantamos kaip bankinoperaciy atlikimas

su mokjimo kortekmis. Beveik trédalis zmoni naudojasi interneté#s bankininkysis
paslaugomis, pradedamos vystyti mobiliosios bankystés paslaugos. Taau elektronigs
bankininkysés paplitimas Lietuvoje daréma pasieks tokio lygio, kok turi pirmaujagios Sioje
srityje pasaulio Salys. Taip pat nemazai registretektronires bankininkysis paslaug vartotop vis
dar retai vykdo elektronés bankininkysis operacijas. Tai aktuali probtema, dodvarbu
iSsiaiskinti, kas dargaka tokioms tendencijoms.

Elektronires bankininkysis paslaug vystymasis Lietuvoje éra iki galo istirtas. Stokojama
apibendrinto poiirio, néra tiksliai zinoma, kokiomis paslaugomis naudojastuvos gyventojai ir
kokia kryptimi banko paslaugos &ty plétotis. 2002, 2003 ir 2006 m. atliktos Lietuvos gyop:
apklausos. 2002—2003 m. apklausta po 200 Lietuyosnipj, 2006 m. buvo apklausta 80 respondent
Tarp apklausu buvo pilnameiai jvairiy amziaus grupi Zmores, gyvenantys mieste ir kaime,
dirbantys ir nedirbantys, vyrai ir moterys.

Pagrindiniai vykdyto tyrimo tikslai:

1. Nustatyti, kokia dalis Lietuvos gyveniojnaudojasi elektronés bankininkysis pa-
slaugomis.

2. ISsiaiskinti veiksnius, skatindius ir slopinadius naudojimsi elektronigs ban-
kininkystes paslaugomis.

3. Nustatyti, kaip gyventojai vertina Lietuvos komaeigi bank; teikiamas elektronits
bankininkysés paslaugas.

2002 m. 95%, 2003 m. 97% apklaystzinojo apie bank teikiamas elektronines paslaugas.
2006 m. apie Sias paslaugas &eiginantys 99% apklaugt;. Apie elektronines paslaugas
dazniausiai nezino zmés, kuriems virS 60 met taip pat kaimo gyventojai. Vadinasi, bankai
sugejo pasiekti, kad apiayjpaslaugas Zino beveik visi Lietuvos gyventojai.

2002 m. bent viena elektronine paslauga naudo@gei 46%, 2003 m. — 63%, 2006 m. —
85% respondent Daugiausia elektronémis banks paslaugomis naudojasi miesto gyventojai,
turintys ne Zemesmei vidurinis iSsilavinim. Apklausos metu nustatyta, kokiomis elektr@niis
banki paslaugomis naudojamasi dazniausiai. Visais metaipuliariausia elektronis
bankininkysés paslauga — mokamosios koitel 2006 m. jas téjo 83% apklausfju. Antroje
vietoje pagal populiarusn — internetigés bank paslaugos, kuriomis 2006 m. naudojosi 31%
apklaustjy.

Visais metais beveik 98% Lietuvos komerginbank; teikiamy elektroniny paslaug
vartotoj ketino rinktis dar daugiau Sios srities paslaug

Idomu, kad 2006 m. (52)% respondgr2003 m. 37%, 2002 m. 34% nesinaudajungi viena

elektronires bankininkysis paslauga nurédkad Zada pratl naudoti tokiomis paslaugomis ateityje.
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Taigi naujomis bank elektronires bankininkysis paslaugomis labiau ligknaudotis tie klientai,

kurie jau iSbanélbent viem banko siloma elektronire paslaug.

2006 m. respondentavardijo ir pagrindines priezastis,¢ldkuriy jie naudojasi Siomis

paslaugomis. Rezultatai pateikiami 5 legjtel

5 lent. Banky individualiy klienty nurodomos naudojimosi elektroamis bank paslaugomis

priezastys.

Naudojimosi elektroninémis banky paslaugomis priezastys Procentas
Patikimesgs uzjprastas. 4

Mazesni banko mokeési.

Taupo laik. 38
Patogumas. 35
Greitesnis pavedimatlikimas. 15

Kaip matoma iS 5 lentgke pateikty duomen, labiausiai respondentai vertina elektr@sin

bankininkysés paslaug patogum ir galimyke sutaupyti laiko.

Tyrimo metu nustatyta, kad elektroamis bank paslaugomis dazniausiai nesinaudojama

tockl, kad nepasitikima atliekamoperaciyy saugumu, nieko apie tokias paslaugas nezinoma arbe

nemokama jomis naudotis, neturima galimytaudotis internetu. Palyginus 2003 m. su 2002astgita,

kad iSaugo nepasitifimas elektronias bankininkysis operacij saugumu. 2006 . pirma vieta

iISkyla problemos, susijusios su reikiamos technikesugjimu. Tiesa, saugumo Kkriterijus itin

svarbus. Jo Kklausimas dar@taka beveik pusei elektroné#s bankininkysis paslaugomis

nesinaudojatiy respondent 2006 m. respondanbuvo paprasyt@vertinti balais nuo 1 iki 3 bamk

teikiamas elektronines paslaugas (1 — blogai, atenkinamai, 3 — gerai). Rezultatai pateikiami 6

lentekje.
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Banky teikiami elektroniniy paslaugy vertinimo kriterijai

Ivertinimas balais

Elektronires bankininkysis sistemy suprantamumas vartotojams. 19
Elektronires bankininkysis sistem patogumas vartotojams 2,20
(reikia nedaug laiko ir pastamgatlikti jvairias elektronines

operacijas).

Elektroniny operacij saugumas. 2,28
Banko darbuotej atsakymaij klienty uzklausas telefonu, 2,02

elektroniniu pastu.

Kaip matoma i$ 6 lentge esatiiy duomen, geriausiai bank klientai vertino elektroniés
bankininkysés sistemos patoguaiko ir pastang atliekant bankines operacijas taupymo padi
Blogiausiai — elektronis bankininkysts sistemq suprantamum Elektronires bankininkysts
sistemy suprantamumas vartotojams blogiau buvo vertinamgeesnio amziaus Zmani
Elektroniniy operacij saugum blogiau vertino gyvenantys kaime.

Klienty apklausos anketoje praSyta nurodyty, Bankams reity daryti, kad pritraukt
daugiau elektronikgs bankininkysts vartotoy. Daugiausia respondentnuroct, kad bankai
pirmiausia tuéty pasinpinti, jog klientams bty lengvai prieinamos priemés, kuriomis teikiamos
elektronires paslaugos. PavyzdZziui, réil jrengti préjima prie interneto vieSose vietose. Taip pat
patariama suteikti daugiau informacijos apie hatdikiamas elektronines paslaugas. 2003 m¢ ypa
padaugjo sialymuy uztikrinti elektroniniy operaciy saugum.

Apibendrinus 2002 m., 2003 m. ir 2006 m. apkiauszultatus galima daryti iSvadkad
nuolat daugja pripratusi, mokargiy naudotis informaciémis technologijomis, gyventoj MaZja
nepasitikjimas informacigmis technologijomis.l[domu, kad daug respondenhorty naudotis
ivairiomis mobiliosios bankininky& paslaugomis, ¢&au jie neturi reikiamos technikos. Mobilioji
bankininkys¢ privatiems klientams atrodo gereésrz internetig.

Galima skirti dvi grupes respondent nesinaudojafiy elektronires bankininkysis

paslaugomis. Vieni nureégd kad jie naudaisi elektronigs bankininkysis paslaugomis, &&au Siuo
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metu arba neturi galimgb naudotis internetu, neturi mobiliojo rysSio telao arba nemoka dirbti

kompiuteriu ir naudotis bankomatu. Siai grupei latisantys respondentai teigiamai vertina lank
teikiamas elektronines paslaugas.

Antriji grupé mano, kad elektronés bankininkysis operacijos nesaugios, bankai per mazai
informuoja apie teikiamas paslaugas. Apklausa garkad Sie Zmais neigiamai 4iri | naujausias
technologijas, rgsta bendravim su banko darbuotojais: jiems tai atrodo patikimissie
respondentai nurodo, jog jiems svasliransakcij kastai. Tokiu atveju akivaizdu, kad jie nesuvokia
ir nejvertina fakto, kad tradiciés paslaugos Siandien kainuoja daugiau. Jiems shigvarbu bankini
operacijy atlikimo paprastumas, dau lgi — atvykti | banko poskyir dazniausiai yra kur kas
sucktingiau nei atlikti operacijas naudojantis elekirenbankininkyste. Sios grép respondentams
taip pat labai svafts socialiniai rysiai.

Galima iSskirti naujausi elektronires bankininkysis paslaug naudotoy bruozus: jie yra
jaunesni, turtingesni, daznai turi aufsissilavinimg, teigiamai iri i naujas technologijas. Jiems

svarbiausia: bankinioperaciy atlikimo greitis, nepriklausomumas nuo vietosaikb.

3.5. Lietuvos komercinj banky elektroniniy paslaugg vertinimas verslo klieng
poziriu

Siekiant iSsiaisSkinti, kokiomis elektroréimis Lietuvos komercini bank; paslaugomis
naudojasi Lietuvos verslininkai ir kokia kryptinog tugéty plétotis artimiausioje ateityje, 2006 m.
atlikta 40 Lietuvos verslo atstewapklausa. Tarp apklaugi buvojvairaus dydzio pagal darbuaioj
skatiy, apyvari, skirtingy tkio Saky imoniy atstovai. Tyrimo tikslai buvo tokie patys, kaipkagant
gyventoj; apklaus.

Visi anketas uzpilgl verslo atstovai zinojo apie elektroégnbankininkysis paslaugas. Taigi
bankai teikia pakankamai informacijos apie sav&tebaines paslaugas ir verslo klientams.

Beveik 90% apklausjy verslininky naudojasi elektronéis bankininkysis paslaugomis jau
Siandien. 98% iSyj ir toliau ketina naudotis bei dats kitomis elektronias bankininkysts
paslaugomis. IS nesinaudafagy Siomis paslaugomis ateityje jas p¥tachaudoti planuoja 74%.
Matome, kadkaip ir gyventaj apklausos atveju, naujiems elektr@sirbankininkysis produktams
imlesres tosimores, kurios naudojasi bent viena elektronine gréslauga.

Apklausus nustatyta, kokiomis elektroémis banks paslaugomis banmkverslo klientai
naudojasi dazniausiai. Dazniausiai verslo kliemtudojama elektronéis bankininkysis paslauga
— mokejimy pavedimai internetu. Sia paslauga naudojasi gt 8klausijy. Mokejimo korteles
naudoja 78% respondentJos kiek maziau naudojamos Zsntikio, statybos sty imoniy.

Mokeéjimo korteles daugiau naudoja didésimores.
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2006 m. respondentaivardijo pagrindines priezastis,éld kuriy jie naudojasi  Siomis

paslaugomis. Rezultatai pateikiami 7 legjeel

7 lent. Banky verslo klienty nurodomos naudojimosi elektroaimis bank: paslaugomis priezastys.

Naudojimosi elektroninémis paslaugomis priezastys Procentas
Patikimes®gs uzjprastas. 7

Daro teigiam jtaka verslo rezultatams: taupo laikkastus. 34
Patogumas. 35
Greitesnis pavedimatlikimas. 24

Kaip matoma iS 7 lentge pateikiamm duomem, bank; verslo klientai elektronits
bankininkysés paslaugas laiko pranasésms uz tradicines @ patogumo, laiko ir vietos
apribojimy nebuvimo bei teigiamogakosimores veiklos rezultatams. Dauguma verslinjrketina
toliau naudotis elektronés bankininkysis paslaugomis. Verslo atstpwuvo paklausta, katl jie
nesinaudoja Siomis paslaugomis. Dauguma riytcatl nepasitiki elektroninioperaciyy saugumu arba
ju verslo atsiskaitymams elektroaibankininkyst neturi didets reikSnés. DaZniausiai nesinaudojantys
elektronires bankininkysts paslaugomis turi ne daugiau nei 50 darbuofq metire apyvarta — ne
didesrg nei 0,5 min. lit.

Respondentaiertino balais nuo 1 iki 3 dabar banteikiamas elektronines paslaugas (1 —

blogai, 2 — patenkinamai, 3 — gerai). Rezultatéeigeéami 8 lentetje.

8 lent. Banky teikiamy elektroniniy paslaug vertinimo kriterijai.

Banky teikiamy elektroniniy paslaugy vertinimo kriterijai Ivertinimas, balais
Klienty informvimas apie banktiekiamas paslaugas. 2,2
Elektronires bankininkysis sistem patogumas vartotojams 2,14

(reikia nedaug laiko ir pastangijvairioms elektronidms

operacijoms atlikti).

Elektroniny operaciy saugumas. 2,65

Banko darbuotaj atsakymaij klienty uzklausas telefonu, 2,12

elektroniniu pastu.

Banky teikiamy elektronini; paslaug spektras. 2,21
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Kaip matome iS 8 lentgk pateikiann duomem, geriausiai bank verslo klientai vertina
elektronires bankininkysts sistem patogum laiko ir pastang atliekant bankines operacijas taupymo
aspektu, o blogiausiai — banko darbugtajsakym i klienty uzklausas telefonu, elektroniniu pastu,
elektroniniy operaciy saugum, elektronirgs bankininkysts sistem suprantamum Tyrimo metu
nustatyta, kadimonés daug édmesio skiria elektronini banko sistemp suprantamumui, nesj |
finansininkai elektronines bankines operacijagkdlipo kelet karty per dien. Visi neaiSkumai, kaip
atlikti vienokia ar kitokia elektronire bankire operacij, daro neigiam jtaka imorés veiklos
efektyvumui.

Elektroniny operaciyy saugumo aspektai verslo atstovams taip pat lalzabis. Prarastos
léSos gali tudti jtakos ne tikmonres veiklos rezultat pablogjimui. Jos gali iSSaukti bankrpt

Apklausos rezultatai leidzia daryli iSwadkad bankai teikia nemaZzai informacijos verslo
klientams apie savo elektronines paslaugas. Jieb§agirodyti klientams §j paslaug privalumus
pries tradiciniu bdu atliekamas banko operacijas. Reikia pasitekad ity galima patobulinti Sias
paslaugas — yg@asaugumo garanto srityje.

Lietuvos komercini banky nuostatos vystant elektronines paslaugas: batacbuotoy
apklausos rezultatai siekiant iSsiaiskinti, kaipypaelektronigs bankininkysts paslaug teikéjai —
Lietuvos komerciniai bankai — vertina teikiamasplnuojamas teikti elektronines paslaugas. 2006
m. atlikta banl atstow; apklausa. IS tnj Lietuvos banko licenzijturinciy komerciniy banky skyriy
buvo apklausti bankatstovai. Anketoje, kuri buvo pateikta respondmstebuvo akcentuota, kad jeigu
jie dl savo atstovaujamo banko vidaus politikos an kiriezasiy negali teikti tam tikros
informacijos, tokiy duomem gali neteikti. Tokia galimybe pasinaudojo vienmka atstovai, kurie
nepateik atsakyna.

Banko atstoy buvo prasoma nurodyty jbanko teikiamas elektronines paslaugas, wrim
paslaug vartotoj; skatiy ir paslaug teikimo pradzios dat PaaiSkjo, kad internetias bankininkysis
paslaugos buvo prams teikti 2000 m. Pirmieji bankai tai padaP000 m. Kompiuteriés
bankininkys¢s paslaugos (pavyzdZziui, AB ,SEB Vilniaus bankoki@mos ,Telebanko® paslaugos)
practtos teikti dar keletu metankgiau, ta&iau Sios paslaugos buvo skirtos tik verslo atstm/am
dazniausiai didesms imoréms. Pirmasias mobiliosios bankininkyst paslaugas bankai palsi jau
2000 m., taéiau Sios paslaugos buvdiegtos apie 2002 m. Pirmosios mko ir kredito kortets
klientams buvo paslytos 1991 m., @&au Sios paslaugos buwdiegtos kartu su galimybe aptarnauti
daugiau Klieni bet kuriuo paros metu. Interneisbankininkysts paslaug privalumai:

e Nereikia steigti papildombanko skyni.

e Bankoivaizdziui pridedama modernumo, novatoriSkumo.

e Mazesni internetinj bankiny operaciy kastai.
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e Galimyke suteikti daugiau kompleksippaslaug.

e Didesres galimyles tiksliniam klient; informavimui.

e Internetiniy pavediny apdorojimo procesas greitesnis ir reikalauja mazimnko
darbuotoy laiko resurs.

e Mazesr klaidy tikimybé atliekant internetines bankines operacijas.

e Mazja darbo, susijusio su popienindlokumend tvarkymu ir archyvavimu.

Taip pat svarbi galimyd pritraukti ir iSlaikyti klientus, galimybé aptarnauti uzsienyje
reziduojartias jmones. Banko darbuotojus galima orientuptpardavimus, o ng bankiniy
operacij atlikima.

Tyrimo metu pastedta, kad Siuo metu bankturimu elektronires bankininkysts vartotoy
skatius priklauso nuo tnij veiksniy:

1. Elektronires bankininkysis paslaug teikimo pradzios.Kuo anksiau bankai savo
klientams praéo sitlyti Sias paslaugas, tuo daugiau kligné pritraukeé.

2. Banko dydzio. Kuo didesnis pagal aktyvus ir kliegkatiy bankas, tuo daugiau jis turi
elektronires bankininkysts klient,.

3. Elektronires bankininkysis paslaug kokybés. Palyginus privaiy ir verslo Klient
atsiliepimus apie atskir banky elektronines paslaugaggalima pastelii tendenciy, kad
kokybiSkesnes paslaugas teikiantys, dazniau ab@ays elektroniés bankininkysis sistemas
bankai sulaukia daugiau elektroégnbankininkysis paslaug vartotoj.

Banky atstovai nuroé pastebtus pagrindinius internetts, mobiliosios bankininkyss ir
mokgjimo korteliy paslaug teikimo privalumus ir fikumus bankui. Internetis bankininkysts
privalumai ir tikumai banko darbuotgjpoziariu pateikiami 9 lentéje.

Pastebima, kad pasitaikantys teclesinnternetini paslaug teikimo klaisimai yra Sie:
reikalinga auksStesndarbuotoj kvalifikacija, nemazi kastai, susigu internetini paslaug teikimu
(infrastruktira, programos aptarnavimas). Tiesioginio kontakto ldientu nebuvimas gali
apsunkinti pardavimus, kurie reikalauja tiesiogimteraktyvumo. Dazniausiai minimi internetm
bankininkysgs privalumai yra susijsu kasi taupymu ir klieng pritraukimu bei iSlaikymuldomu tai,
kad bankininkai nei tarp privalumnei tarp tikumy nenurodo to, kas yra svarbiausigkjientams —
saugumo problem Banky atstovai kaip ttkuma dazniausiai nurodo tiesioginio rySio su klientais
praradim, ir kasty iSaugimy, pvz., aukStess kvalifikacijos personalui, informa@ms sistemoms ir
panasiai. 9 lentéje nurodomi bank atstowy mobiliosios bankininkyss privalumai ir tikumai

banko darbuotaj poziariu.
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9 lent. Banlky atstowy nurodomi mobiliosios bankininkyst paslaug teikimo privalumai ir

trakumai bankui.

Pagrindiniai  mobiliosios  bankininkystés | Pagrindiniai  mobiliosios  bankininkystés

paslaugy teikimo privalumai bankui paslaugy teikimo tr ikumai bankui

Banko poskyriuose sumga Klienty eilés, | Tiesoginio kontakto su klientu nebuvimas ngJaIi
galima aptarnauti daugiau klient apsunkinti  pardavimus, kurie reikalauja

tiesoginio bendravimo.

Nereikia steigti papildombanko skyni. Sudentingas trumgpu SMS Zingiy formatas,
dél to Kklientai atsiugia slyginai maziau
Zinwiy, tatiau dabar SIM kortéke idiegtas

papildomas meniu.

Taupomos banka$os. Nepakankamai saugu.

Sumazja klienty skambuiuy srautasi Kklienty

aptarnavimo linijas.

Papildomas informacijos tiekimo kanalas banko

klientams.

Papildomos pajamos bankui.

Kaip matome iS 9 lenige pateikiann duomem, daZniausiai nurodomi tokie mobiliosios
bankininkysts privalumai: ¢Sy taupymas ir papildom pajamy bankui atneSimas, galimgb
aptarnauti daugiau kliemt Skirtingai negu internetés bankininkysis atveju, maziau kalbama apie
mobiliosios bankininkyss jtaka klientui renkantis bank Vadinasi, Si elektronis bankininkysis
raSis kol kas éra pakankamai iSvystyta ir svarbi, lyginant su ingtine. Dazniausiai akcentuojami
mobiliosios bankininkyss trikumai yra saugumo ttkumas ir tiesioginio kontakto su klientu
nebuvimas.

Banko darbuotaj taip pat buvo klausta, ai panko teikiamos elektronia bankininkysis
paslaugos (ar dalisy) yra orientuotog tam tikras iSskirtines vartotpjgrupes. 29% nuragl kad
tokio segmentavimoédna, bet net ir tokiu atveju buvo prieta¥kad bent truputatsizvelgiama
atskim vartotop specifikh. 71% respondentnuroct, kad jie segmentuoja savo paslaugas pagal
vartotojus. Bank atstovai nuroé mokejimo ir kredito kortely verslo privalumus ir ttkumus
bankui. Pagrindiniai ma¥imo ir kredito korteliy verslo privalumai bankui: papildomas
pajamy Saltinis — pajamos iS atsiskaitymo operachei kreditavimo. Sumaja iSlaidos,

susijusios su darbu su grynaisiais piningais (bankmerskagiavimas), magja klienty eilés
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banko padaliniuose. Pvz., skirtingos elektrésitankininkysts paslaugos privatiems, turtingiems

privatiems, smulkiems verslo, stambiems verslotdims, prekeiviams vertybiniais popieriais ir kt.).

Banko darbuotej buvo paklausta, ar jie atlieka potendalir esamy elektronires
bankininkysés paslaug vartotoj; tyrimus. 15% nurog kad toki; tyrimy neatlieka. 85% nuregl
kad tokius tyrimus atlieka. Dazniausiai didesrapimties tyrimai (vartotqj apklausos ir pan.)
atliekami 1-2 kartus per metus. Tokie duomenys kiéignty pastabos ir pageidavimai, iSsakyti
susitikimy ar telefonini pokalbiy metu, analizuojami dar dazniau. Banltstowy buvo papraSyta
nurodyti, ar y bankas ketina psti elektroniny paslaug asortimend. Dauguma bank (85%)
ketina artimiausiu metu padyti naujy elektroniniy paslaug. 20% is y artimiausiu metu nieko naujo
neketina diegti. Bankatstovai nurodo majmo ir kredito kortely verslo privalumus ir fkumus
bankui. Pagrindiniai madjimo ir kredito korteliy verslo privalumai bankui: papildomas
pajamy Saltinis (pajamos i$ atsiskaitymo operadipi kreditavimo), sumaifa iSlaidos, susijusios
su darbu su grynaisiais piningais (bankngierskatiavimas), maga klienty eilés banko
padaliniuose. Pagrindiniai mé&kmo ir kredito korteliy verslo tiikumai bankui: brangus
aptarnavimas, klient mokumo problemos, techrii® problemos, susijusios su négikno ir
kreditinemis kortetmis, saugumo problemos. Siandien vis daZniau nanuagi saugesmis
lustinemis banko korteéimis. Reikia nepamirsti, kad kaStams augant, elektée bankininkysis
paslaugos leidzia iSlaikyti turimus ir pritrauktugus klientus, taip pat gauti pajamaz elektronines
paslaugas.

Bankai dabartiniu metu ne visuomet gali palygingk&oninés bankininkysis paslaug
atneSar naud ir kasStus. Turi bti tobulinama vidig apskaita, kuri leist ne tik jausti, bet ir tiksliai
paskatiuoti Siuos veiklos rezultatus. Tuomet galimaubtiksliau spesti apie elektroniés veiklos
sekme ir galimybes sumazinti kastus bei uzdirbti daugpajamy. Buvo trumpai aptartos pagrinds
elektronires bankininkysts tolesnio vystymo Lietuvoje kitys. AnaliZz rodo, kad galimyhj
minimizuoti Siy klitéiy darom jtaka ir tokiu bidu sudaryti pagringd dar spartesniam elektrois
bankininkysts paslaug naudojimui Lietuvoje yra.

Elektronires bankininkysis paslaugos Lietuvoje s@g#u pra@jo vystytis apie 2000 m.,
kuomet pradjo plisti internetire bankininkys¢ mokéjimo kortekms. Tai yra kiek #liau negu kitose
Sioje srityje labiau pazengusiose Salyse (JAV, Sjogen Svedijoje), kuriose majimo korteks buvo
naudojamos jau nuo XX a. vidurio. Lietuvos gyveatos reikjo nedaug laiko, kad jie priimtSias
naujovesj savo kasdieningyveniny. Dabartiniu metu dauguma Lietuvos gyventtjri mokejimo
korteles, trédalis naudojasi internetts bankininkysis paslaugomis, nuolat g&jg mobiliosios
bankininkysts vartotoy gretos.

Atlikta apklausa parag] kad Siuo metu privas bank klientai labiausiai vertina elektroris

bankininkysés paslaug patogum ir galimybe sutaupyti laiko. Labiausiai préil naudotis Siomis
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paslaugomis trukdo nepasijiknas atliekam operaci saugumu, nemeéjmas jomis naudotis, galimyipi

naudotis internetu negjimas. Privailis bank klientai gerai vertina elektronta bankininkysis sistem
patoguna vartotojams laiko ir pastangatliekant bankines operacijas taupymo aspektdgid.
vertinamas elektronés bankininkysis sistem suprantamumas, banko darbugtajsakymai klienty
uzklausas telefonu, elektroniniu pastu.

Verslo klienty apklausa parad kad daug klient nepasitiki elektronini operaciy saugumu.
Jie yra nepatenkinti banko darbuatatsakymais klienty uzklausas telefonu, elektroniniu pastu.
Verslo klientai nepasitiki elektronii operacijy saugumu, elektronés bankininkysts sistem
suprantamumu. Verslo atstovus naudotis Siomis pgstais skatina elektronwupibankiniy paslaug
patogumas, apribojimlaikui ir vietai nebuvimas, teigiamgakaimonres veiklos rezultatams.

Banko darbuotojai apklausos metu nurddug elektronini paslaug privalumy, kurie skatina
toliau teikti bei vystyti elektronines paslaugasaZziiausiai minimi privalumai yra susigu kadi
taupymu, papildomp pajany bankui gavimu, klient pritraukimu bei iSlaikymu, galimybe aptarnauti
daugiau klieni. Bank; atstovai kaip elektroninipaslaug trikumus dazniausiai nurodo tiesioginio
rySio su klientais praradim kast, susijusiy su elektronini paslaug teikimu, iSaugim, techninius
nesklandumus, pasitaikdos teikiant Sias paslaugas. Tyrimas paro#ad dauguma bank
segmentuoja savo paslaugas pagal vartotojus, atlipktenciali ir esamy elektronirts
bankininkysts paslaug vartotoy tyrimus. Dauguma bankketina artimiausiu metu pasyti nauju
elektroniniy paslaug.

Tyrimo metu pastelta, kad Lietuvos komerciniai bankai turi itin dagglimybiy pagerinti
situacip bitent elektronids bankininkysis operaciy saugumo garantavimo srityje. ISnaudojamos ne
visos galimyls. Didziausios galimyds elektronigs bankininkysis paslaug tobulinimo srityje —
banko ir klienty santykip tobulinimas. Tyrimo metu nustatyta, kad klientagepakankamai
informuojami apie galimus informacipisisteny sutrikimus, y lake<iuy neatitinka banko darbuotpj
bendravimas telefonu, elektroniniu pastu ir pan.

Klientams vis dar reikalinga pagalba mokantis n#adcelektronigmis bankigmis
paslaugomis. Elektronis bankininkysis sistemn suprantamumas ir naudojimosi patogumastuiti
patobulintas. Svarbi banko darbuatdévalifikacija, elektronini produkt; iSmanymas ir sugéfimas
juos padilyti klientams.

Galima teigti, kad elektroninbankininkys¢ tampa neatsiejama bet kokios bankininkyst
dalimi. Ji nuolat vystosi, nes atsiranda nauji @ag] teikimo kanalai. Lietuvoje elektroninei
bankininkystei pitoti reikalingos technigs ir programiis jrangos netiksta, jos tukty uztekti ir
didéjant elektronigs bankininkysts apimtims. Artimiauai deSimtmet Lietuvoje elektronias
banky paslaugos téty spatiai plétotis, gausti Siy paslaug klienty. Lietuvos elektroniés
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bankininkysés rinkoje toliau stiprs konkurencija. Elektronés bankininkysis paslaugos bus vis

tobulesiés ir pritaikytos konkré&y klienty poreikiams.
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ISVADOS

1. ]vairiy Saltiniy ir literataros analiz leidzia daryti iSvaa, kad elektronias komercijos
paskirtis — pakeisti tradicirprekybos mechanizan padaryti j lankstespir kokybiSkai turtingesp
suteikti rinkos dalyviams galimybkeistis informacija jiems patogioje vietoje, prtinu laiku ir
interaktyvioje aplinkoje. Elektronignkomercip galima apibézti kaip nauy iStekliy panaudojim,
kai siekiama geresniveiklos rezultai nei konkurentai, tad | elektronires komercijos teikiam
naudy galima zaréti iS iStekliy panaudojimo firmoje efektyvumo pozigij

2. Analizuojant darbo objekt literatiroje buvo pastetta, kad tyriny autoriai savo
veikaluose vengia tikslisavoky apibezimy — dazniau pateikia apibendrintus apmimimus. Darbo
objekto analizei daugiausia pravetzsienio auton atlikti tyrimai, kurie réra iSsams. Lietuvoje
analogiSk tyrimuy néra padaryta, tad specialiai Siam darbui buvo atliktos trys apklasis
susijusios su elektronine bankininkyste.

3. Isigilinusi skirtingy autory pateikiamus elektroninio verslo ir elektroésnkomercijos
apibrzimus buvo pastela, kad ai dviejy savoky apibgzimai labai susg. Elektroninis verslas ir
elektronire komercija vyksta elektroniniuose tinkluose, kuapibrkzZiami kaip elektroniamis
jungtimis sujungtijrenginiai, interaktyviai bendraujantys tarpusaviieglo kanalais, kai tinkla
galimajjungti jvairius elektroninius prietaisus: kompiuterius, nhiobsius telefonus, televizorius ir
pan. Galime apibendrinti ir teigti, kad elektrahikbomercija — tai internetinio tinklo naudojimas teer
teikiartios informacijos pasikeitimui ir maintransakcijoms, apim&moms nuosavyés arba teisi
naudotis preémis ar paslaugomis perdawint. y. prekyla materialiais ir nematerialiais produktais.
Elektronires komercijos transakcijos vyksta elektroninio w@rgtocesuose bei baigiasi paréavir
pirkéjo sandorio sudarymu.

4. Elektronire komercija — pasaulinis reiskinys, kurio infrastifira kuriama atsizvelgiarit
konkurenciy bei jos palaikym, kreipiant @meg i privatias investicijas, valstybines ir tarptautines
skatinimo programas, atgirir pigy pri¢jima prie interneto. Komercija internetu pesa pktoti
neseniai, tdau zmorms visame pasaulyje ji jau tapprastu dalyku. Lietuvoje elektroris
komercijos reiskinys & paties prekybos twlo naujumo kol kas mazai ty#tas, patirtis dar tik
pradedama kaupti. Daugiausia reikalinga tyrimamsdziaga renkama is kitSaliy jvairiy tyrimo
kompanip apklaug ir statistikos studij analiziy, kuriose elektronigs komercijos svoka
analizuojama bendruoju, universaliu aspektu. Stangsi kiekimanoma labiau atskleisti jos esm
ir pazyneti skirtumus nuo prekybos realioje eggk.

5. Esminis kiekvienos nacionatia elektroninio verslo ekonomikos globaliam efekiywui

ir konkurencingumui didinti skigt priemoni; pozymis yra $i priemoni; inovatyvumassi aplinkyke
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parodo inovacij skatinimo ir skleidimo prioritet plétojant ekonomia veikla. Inovaciy plétojimas

gali bati vertinamas kaip svarbiausias verslo aktyvinined inokslo ir technologyj plétros veiksnys.
Inovacijoms pétoti ir inovaciju plétojimo kryptingumui uZztikrinti turi Iati rengiamos ir
igyvendinamos nacionakia inovaciji strategijos.

6. Itin svarbu akcentuoti, kad informacijos amziuje formaciny technologiy
panaudojimas verslo procesams vis dazniau siejasnaserslo iSlikimu, kadangi jos leidzia
imoréms padidinti informacijos gavimo bei apdorojimo gpadei galimybes. Laiku gaunama ir
pateikiama informacija, spartus komunikavimas surslee partneriais nulemiajmorées
konkurencingura tiek realioje, tiek virtualioje rinkoje.

7. SuZzinota, kad elektronés bankininkysis paslaugos Lietuvoje sgaai prackjo vystytis
apie 2000 m., kuomet prgd plisti internetie bankininkyst mokejimo kortekms. Siandien
elektronire bankininkyst¢ yra neatsiejama bet kokios bankininkgstalis. Artimiausi deSimtmat
Lietuvoje elektronids bank paslaugos téty spatiai plétotis, gausti Siy paslaug klienty.
Elektronires bankininkysts paslaugos bus vis tobulésnr pritaikytos konkr&y klienty poreikiams.

8. Specialiai Siam darbui 2006 metais atlikta apklapaeod, kad privailis bank: klientai
labiausiai vertina elektronés bankininkysis paslaug patoguma ir galimyke sutaupyti laiko.
Labiausiai praéti naudotis Siomis paslaugomis trukdo nepagititas atliekam operacij saugumu, ne-
mokgjimas jomis naudotis, galimybnaudotis internetu netijimas. Privailis bank; klientai gerai vertina
elektronires bankininkysis sistem patogum vartotojams laiko ir pastangatliekant bankines
operacijas taupymo aspektais. Blogiau vertinamagktrehires bankininkysis sistem
suprantamumas, banko darbugtajsakymai klienty uzklausas telefonu, elektroniniu pastu.

9. Specialiai Siam darbui 2006 metais atlikta apklapasoa, kad banko verslo klientai
nepasitiki elektronini operacijy saugumu (tuo @& — nepasitiki visa elektrond#s bankininkysis
sistema apskritai). Jie yra nepatenkinti banko utzidy atsakymaig klienty uzklausas telefonu, elek-
troniniu pastu. Verslo klientai nepasitiki elektmoim operaciyy saugumu, elektrondés bankininkysis
sisteny suprantamumu. Verslo atstovus naudotis Siomisapgemis skatina elektronipnbankiniy
paslaug patogumas, apribojim laikui ir vietai nebuvimas, teigiamataka imonés veiklos
rezultatams.

10. Specialiai Siam darbui 2006 metais atlikta apklq#sad, kad banko darbuotojai apklausos
metu nurod daug elektronimi paslaug privalumy, kurie skatina toliau teikti bei vystyti elektroms
paslaugas. Dazniausiai minimi privalumai yra susii kasi taupymu, papildomp pajamy bankui
gavimu, klient; pritraukimu bei iSlaikymu, galimybe aptarnauti daw klient;. Bank; atstovai kaip
elektroniniy paslaug trikumus dazniausiai nurodo tiesioginio rySio su kken praradim, kasty,
susijusiy su elektroninj paslaug teikimu, iSaugim, techninius nesklandumus, pasitaikas
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teikiant Sias paslaugas. Tyrimas pa&okiad dauguma bagksegmentuoja savo paslaugas pagal

vartotojus, atlieka potencialir esamy elektronirgs bankininkysts paslaug vartotoy tyrimus.
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SUMMARY

There are a lot of people who have heard or knoves about e-commerce today. Almost
everybody knows of buying different goods, advergsof services on internet. The biggest part of
e-commerce returns falls to wholesale and much Ispaat falls to retail. This shows that e-
commerce is very relevant for wholesale compartiéiseafirst place. The example of the success of
the biggest computer equipment providing company.ithuania ‘GNT Lietuva’ shows that e-
commerce is very important for wholesale compani€kis company oustripped its rivals
remarkably when introduced e-commerce system.

E-commerce involves all the processes which aentated into outward and the processes
which interact with target audience — consumergpkers and business partners. Company is
associated with target audience because of sdliegn goods or services, arranging marketing,
taking orders, regulating delivery system, adveryis working with consumers. Those which
mentioned above and many others e-business fusctim successfully operating in Lithuania in
many different fields. The most common companiesckvhvidely uses e-business are computer
equipment sellers. At the moment all the compawigish provide computer equipment can offer e-
commerce systems for their clients.

Another widely amplified and developing field intlhuania is e-banking. It expands fast.
There is no any difficulties for Lithuanian banksdevelop e-banking in the future. E-banking is
very relevant to the client needs, that is why they so popular at the moment and definately will

be in the nearest future.



