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Rysiai su visuomene, organizacijos rySiai su visermminternete, komunikacijogrkmas, rySi

su visuomenezkimas internete, komunikacijos valdymas (organiaeas) internete.

Magistrodarbo objektas- Lietuvos verslamores, rinkos lydegs, korporacijos.Darbo
tikslas — iSsiaiskinti, kokios taikomos normos kuriantvaldant rySius su visuomene internete,
kas alygoja Sios veiklos efektyvum Siam tiksluiigyvendinti keliami Sie uzdaviniai:

Pagrindiniaidarbo uzdaviniai Nustatyti kuris i$ ry3j su visuomene modeali- tinkamas
komunikacijai internete kurti ir valdyti; 1Snagéin rySiu su visuomene veiklos efektyvam
internete lemiatius faktorius bei pateikti efektyvumo vertinimo terijus; Atlikus Lietuvos
didziausyy imoniy internetiniy svetainy analize, pagal nagwtas teorijas pateikti iSvadas ir
pasitilymus. Nustatyi uzdaviniy pagrindu iSnagrigti moksliniy publikacip turini; nustatyti
produktyviausius autorius; daugiausia@ntesio skyrusius ryg§isu visuomene veiklai internete
tirti.

Naudojantis internetiss svetaids analize, iSnagritais literatiros Saltiniais, prieita prie
iSvados kad rysip su visuomene praktika interneto svet¢am atpajstama. Didziaugimoksliniy
publikacijy dal sudaé interneto svetaimiatlikti tyrimai.

Darbe panaudoti visi prieinami Saltiniai uzsienio vietos auton. Didziaja dal
analizuotos literairos sudaro Saltiniai nuo 2000 m.

Magistro darbas gali @i naudingas besidomintiems rySisu visuomene taikymu
internete. Siame darbe pateikta susisteminta bbeagrinta mokslia literatira. 13skirtos ry3j
su visuomene internete praktikaindingos savybs. ISanalizuotas ir nustatytas vartotojo
vaidmuo, reakcija internetirgje svetaigje esagfius elementus.
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IVADAS

~Jeigu tawes reracia, tuomet tu neturikveikti Siandieniniame verslo pasaulyje” — teigia
rySiy su visuomene praktikai, apiindami internetqtaka verslui (White C., Raman N.; 2000).
Internetas tarsi supermarketo durys — uzkatsiveria verslo&mé. Organizacijos tinklalapiai
tampa rydi su visuomene priemone.

Interneto, kaip komunikacijos priemgs) pritaikymas ry$i su visuomene veikloje —
aktuali tema komunikacijos specialistams. Elekineni komunikacijos kanalas rysSisu
visuomene praktikoje taikomas kelis pastaruosiusnaeneius. Lietuvoje Si praktika ikimosi
stadijoje, Bra susiformavusi tradiciju. Internetiniai puslapiaiyjkaita ne tik vizualine iSraiSka,
bet bendravimo priem@émis: organizacijos blogas, forumai, elektroniniStpa ir kt. parodo, jog
imores suvokia naug ir stengiasi elektroninius rySius naudoti bendwrayi su tiksliremis
grupemis, organizacijos reprezentavimui. OrganizaciySiy su visuomene tikslas tampa
bendravimas internete, rySizmezgimas, palaikymas ir efektyvus valdymas.

RySiu su visuomene praktikai susiduria su problema — d@sau, akims patrauklus
interneto svetaits dizainas ar skirtas vartotojui gfi@iu papra&au surasti informacij (Esrock,
Leichty 2000; White C., Raman N.; 2000). Viena ragdjniuy probleny su kuria susiduriama tai
normy ir tradicijy nebuvimas. ProblemaStrina nesutarimai tarp specialistNei rySi su
visuomene, negali suderinti kaip efektyviau taikypimunikacijos priemones kokias vertinimo
kriterijais vadovautis.

Darbo objektu pasirinktos Lietuvos verslmores, rinkos lyde¢s, korporacijos. Toks
pasirinkimas grindziamastldkeliy priezasiy. Pirmoji — dide¢s kompanijos gali sau leisti gias
moderniausias inovacijas. Antroji priezastis —kiaiporacijos, turiios motyw, skirti daf 1ésu
inovacijoms ir tobudjimui.

Keliamos dvi hipote&s — pirmoji Siame darbe laikoma pagrindine. Dargmelaida, jog
verslo organizacijos rySius su visuomene suprakag tradiciniy rySiy perkelima i interneto
terpe, kompanijos lydess, internetif puslap naudoja kaip informacijos platinimo priemgrbet
ne kaip bendravimo su tiksline grupe. Keliama gnthgpotez, jog Lietuvos organizacijos
interneto komunikacijoje netaiko dialogs) interaktyvios komunikacijos elemenb dominuoja

reprezentacinio stiliaus svetam



Sios studijos tikslas iSsiaiskinti, kokios taikomosrmos kuriant ir valdant rySius su
visuomene internete, kaslyggoja 3ios veiklos efektyvum Siam tiksluijgyvendinti keliami Sie
uzdaviniai:

¢ Nustatyti kuris i$ ry§i su visuomene komunikacijos modgh tinkamas rySiams
internete kurti ir valdyti.

¢ ISnagrireti rySiy su visuomene veiklos efektyvanmternete lemiagius faktorius
bei pateikti efektyvumo vertinimo kriterijus;

¢ Atlikus Lietuvos didziausi imoniy internetinip svetaini analize, pagal

nagriretas teorijas paneigti arba p@&ir suformuluad Sio darbo hipotez

Pagal iSkeltus uzdavinius darbas skirstoftais pagrindines dalis igjskyrius.

Pirmoje dalyje analizuojami rygisu visuomene komunikacijos modeliajsagjos su
moderniais rySiais su visuomene internete, nagnni interneto komunikacijos modeliai
(Grunig, Hunt 1984; Rafaeli, Sudweeks 1997, GruNitpite 1992; Kent, Taylor 1998, 2000,
2001; Ledingham ir Bruning 2000). S. Rafaeli ir udweeks savo studijoje ,Interneto
interaktyvumas*” (1997). Pirmoje dalyje darbo nagjama interneto vienkrypt (Aikat, 2000;
Esrock ir Leichty, 1999), dvikrypt (Dunnington 2005; Grunig 2000; Ledingham ir Bni
2000). Dvikrypt komunikacig, papildo dialogia (Grunig, White 1992; Grunig; Hallahan, 2003;
Huang, 2000; Ledingham, 2003; Taylor, Kent 2004)inferaktyvi komunikacija (Dunnington
2005; Rafaeli, Sudweeks 1997; Taylor, Kent 2004)

Antroje darbo dalyje nagréjamos dvi rySi su visuomene internete kryptys:
organizacijos tinklapis taikomas, kaip rySiai ssuamene prieman(Johnson, 1997; White,
Raman, 2000; Springston, 2001; Ha, Pratt 200@niroji kryptis — dizaingtaka rySiams su
visuomene (Esrock, Leichty, 2000; Taylor, Kent, it&h2001). Sioje dalyje analizuojamos
efektyvios komunikacijos elementaiidingi interneto svetagims (Broom, 2000; Ledingham,
2003; Hallahan, 2003; Kent, Taylor, White; 2003;yl6a, Kent, White; 2001). Remiantis P.
Truman ir J. Lindic; S. Esrock ir G. Leichty (2000 . L. Kent ir M. Taylor nagrigjami
efektyvumo vertinimo kriterijai. Sioje dalyje iSskimi rySiams su visuomene esminiai

komponentai, kuriais remiantis, galima vertintiiySu visuomene veikl internete.



Trecioje dalis skirstoma du skyrius. pirmajame pristatoma tyrimo metodgkudiyrimo
tikslas, atrankos kriterijai, uzdaviniai. Antrajarsieyriuje analizuojami atlikto tyrimo rezultatai.

Darbo pabaigoje remiantis nagtiais Saltiniais bei atlikto tyrimo rezultatais patamos
iSvados ir rekomendacijos.

Darbe panaudoti visi prieinami Saltiniai uzsienio vietos auton. Didziaja dal
analizuotos literairos sudaro Saltiniai nuo 2000 m.

Magistro darbas gali @i naudingas besidomintiems rySisu visuomene taikymu
internete. Siame darbe pateikta susisteminta bbeagrinta mokslia literatira. 13skirtos ry3j
Su visuomene internete praktikaindingos savybs. ISanalizuotas ir nustatytas vartotojo

vaidmuo, reakcija internetirgje svetaigje esagfius elementus.



1. RYSIU SU VISUOMENE KOMUNIKACIJOS MODELI U
TAIKYMAS INTERNETE

Kuo geresni santykiai su organizacijos auditorimi tuo efektyvesn organizacijos
veikla“, teigia E. Grunig savo knygoje ,RySisu visuomene valdymas“ (Managing Public
Relations). Taigi, raktag pelning versh — ilgalaikiy santykiy karimas rySi su visuomene
pagalbajtraukiant tikslines grupesorganizacijos veill.

Informacirés technologijos ir internetas organizacijoms flasinaup komunikacijos
buda — internetines svetaines, kaip tySu visuomene priemen kuri tampa viena iS rysi
vadybos funkcij. Internetas, leidzia universaliau pasiekti tikefin auditorijas, skleisti
informacija nepaisant erds ir laiko riby. RySuy kiirimas, pritaikant informacines technologijas,
placiau pradtas naudoti po 1990 megfEsrock, Leichty, G.B. 1998; Heath, 1998; Kdraylor
1998). P¢tojama nuomoé jog internetas sukuria virtualias bendruomenedl tgalima kurti
klienty bendruomeginterneto pagalba (Hegel, Armstrong, 1997; ArmsgrdHagel, 1996).

RySiy su visuomene (toliau RSV) teoretikai iSskiria adurtunikacijos tipus: vienkryptir
dvikryptée (Grunig, Hunt 1984; Rafaeli, Sudweeks 1997, GyuWhite 1992; Kent, Taylor
1998, 2000, 2001; Ledingham ir Bruning 2000). Simknikacijos tipai nagrijami kituose Sios
dalies skyriuose. Pirmame skyriuje nagjama vienos krypties komunikacija ir jos taikymas
organizacijos komunikacijoje.

Antrame skyriuje nagrijama dvikrypé komunikacija, kuri taikoma efektyviems
rySiams su visuomene Kkurti, taikoma organizacijratsginiams tikslams pasiekti ir valdyti.
Analizuojamos ¥lesres teorijos, kurios papildo dvikrygg komunikacijos teorijos modelir

pracktas taikyti naudojant interaktywkomunikacig internete.



1.1. Vienos krypties komunikacija

Paprastai organizacijos intergethaudoja kaip informacijos vadybos funkcijoms
igyvendinti — informacijos platinimui, ir maziauemesio teikia bendravimui su tikséimis
grupcmis. Toks pasirinkimas, éna klaidingas. Toks kompanijos pasirinkimas, aifkes
sprendimu, internetnaudoti kaip tradicign komunikacijos priemogi (Aikat, 2000; Esrock ir
Leichty, 1999). Tokios interneits svetaids yra viena iS informacijos vadybos element
(Hallahan, 2003). @ tikslas informuoti, ry3i su visuomene komunikacijos modeliuose
vadinamas — vienos krypties komunikacija. Siam riodepriskiiamos $ios savyis:
informacija sunku patikrinti, ji skelbiama nepiln@arba netiksli, nelaukiama atsakymo IS
auditorijos, kuriai informacija skirta (Grunig, Hty 1984), (pav. 1. vienpéskomunikacija,

pagal Rafaeli, Sudweeks (1997).
Pav.1Komunikacij tipai pagalS. Rafaeli ir F. Sudweeks (1997

Vienpusé komunikacija
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Dunnington D. (2005), analizuoja rySsu visuomene komunikacijos modelius internete.
ISskiria Siai komunikacijai idingas savybes: elektronirpast, pokalbiy kambarius ir kt..
Dunnington D. (2005), komunikagijinternete nagrija, kaip ir pirmtakai. Vienos krypties
komunikacip iSskiriai dvi grupes. Sio modelio i$skirtinumas nuo J. Eur@®y ir T. Hunt (1984)
ir Rafaeli, Sudweeks (1997), tas, jog vienos kegptkomunikacija internete pasizymi vienu
praneSimo siugfo vaidmeniu, téiau gawjo vaidmuo gali kbti dviprasmis. Vienas — vienam
(one-to-ong modelis priskiriamas komunikacijai, kurioje tipkaneSimo siugfas, tiek gavjas
yra itraukiami i proceg — individuali komunikacija. Sio modelio pavyzdysaktikoje —
elektroninio pasto komunikacija, ir yra labiaugpaiplitusi bei naudojama praktikoje. Anot, D.
Dunnington vienas vienam modeliui priskiriamas p&mas visada turi gitamji ry§, tik ne

visada tiesioginsiungjui. (pav.3).

Pav.2 Interneto komunikacijos modelis: vienas -pam (Dunnington D. 2005)

\
1

¥ o /u |
s
are o

Ankstesni ryai su visuomene teoretikai, iSskysiungjo vaidmen, kaip pagrindin D.
Dunnington internetiés komunikacijos gaya prilygina taip pat siugfui. Todkl vienos krypties
komunikacijos antrasis modelis turiizamji rySi. Nuo ankstesnirySiy su visuomene modeli
Sis skiriasi tik ga®jo vaidmeniu: pirmasis modelis (pav.2) — tai indivali komunikacija,
antruoju — praneSimas isSstiamas daugeliui, kaip ir pirmajame, @fv iniciatyva galimas
atgalinis rydys (pav.3). Si sawlsvarbi efektyviai komunikacijai, kurios tikslastarpusavio

supratimas.

Pav.3 Interneto komunikacijos modelis: vienas —gadiui. (Dunnington D. 2005)
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Taciau, siekiant efektyvumo modelis ,vienas daugeliySiu su visuomene praktikoje
néra tinkamas & komunikacijos dalyw anonimiSkumo. Interneto svetairkaréjai, bei rySiy
su visuomene praktikai niadami iSvengti anoniminio bendravimo, kuria forumusopgus
registruotiems vartotojams. Kartu taip siekiama kjl@au itraukti  organizacijos dialog tockl
§i model galime laikyti pereinamuojudviejy krypéiu komunikaci.

RySiy su visuomene tyjai ir profesionalai praktikai iStgr neigiamus vienpus
komunikacijos savybes, ir patéiky atsiradimo priezastis. Viena iS tokt tai, jog tylusis balsas,
ar neiSsakytos mintys turiab iSgirstos (Meza, 2002). Antra, organizacijossiigiai pristato
savo interesus, taip nekreipdamasnésioi tiksliniy grupip poreikius. Peng (2001), analizgv
didziausii Kinijos kompanij; internetinius puslapius (100), padagvadas, jog organizacijos
néra suinteresuotos kuitraizd bei pristatyti save kaip socialiai atsakingomisn@nijomis.

Marken (1998), ir Strenski (1995) pazymi, jog laisy nepatikrintos, o kartais ir
Smeiziarios informacijos platinimas, gali neigiamai paveikSius su visuomene. Atsizvelgiant
1 tai Esrock ir Leichty (1999), pazymi, jog orgarggas taikaios svetaines ryg§isu visuomene
veikloje, turi liti socialiai atsakingos uz skleidziarimformacip.

Taigi, remiantis nagritais Saltiniais ir pateiktomis tyrim iSvadomis, vienpus
komunikacija gra tinkama kompanijai, kuri siekia tarpusavio stipma, tarp tikslires grugs ir
organizacijos. Dvigj krypciu komunikacijos privalumai ir ikumai analizuojami kitame

skyriuje.
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1. 2. Dvikrypté komunikacija — efektyvis rySiai su visuomene

Dvikrypté komunikacija suprantama, kaip rySsu visuomene veikla, apimanti ne tik
komunikacig iS organizacijos visuomeR, bet ir iS visuome#s i organizaci. Taip realizuojama
organizacijos socialinatsakomyb — organizacija gali atsizvelgtivisuome®rs poreikius, tam
kad uztikrinty visuome®rs geroe. Tokios komunikacijos tikslas yra tarpusavio stipmas:
organizacija siekia ngikinti auditorija savo veiksm teisingumu, bet pasiekti, kad visuonen
suprasi jos pozicip, 0 gfiztamasis rySys atskleisir pactty organizacijai suvokti visuomeés
interesus.

Pav. 4 Dvipusis simetrinis modelis (J. E. Grunig.iHunt) 1984 m.

PraneSimo
siuntéjas

Pastovi informacija Pranesimo

S

gavejas

SALTINIS

J. Grunig (2000) tvirtina, jog organizacijos rySmnsu visuomene svarbiausia bei
didziausia naud, teikia simetrinio modelio rySiai su visuomene (ggv Komunikacija paremta
Siuo modeliu padidina organizacijos efektyvsjomes uzmezga ir kontroliuoja, vykdo ir
formuluoja santyksu organizacijos publikomis.

Dvikryptei komunikacijai ladingos savybs: tiesos sakymas, kliento ir publikos
pristatymas vienas kitam, darbuatay klienty poziariy supratimas ir vadyba. Grunig ir Hunt'
rySiai su visuomene vykdomi pagalmode|, padidina organizacijos efektyvamnes uzmezga
ir kontroliuoja, vykdo ir formuoja santyksu organizacijos publikomis. Pagrindinis metodas —
sukurti ilgalaikius ir subtilius rySius tarp orgaacijos ir jos auditorij

D. Dunnington (2005), apibzia, kaip grup individy, kuria vienija bendri interesai:
itraukia { komunikacijos proces kitus individus bei p&a organizacy bei daroijtaka jai.
Dvikryptés komunikacijos modgl D. Dunnington (2005), vadinamas daugelis vien&is.

modelis skiriasi nuo kit, jog komunikacijos dalywi yra daugiau: galiidi visos tikslires grugs,
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viena grup. Siam modeliui priklauso forumai, komentaskiltis. Organizacijos vaidmuo $ioje

komunikacijos grandige — monitoringas, arba Svelnigakojantis diskusij.

Pav. 5 Interneto komunikacijos modelis: daugehgsenam.

Diskusijy grupé Organizacija

Ledingham ir Bruning (2000) nagéie dvikrypte komunikacia, prieStaravo viagu
rySiu modelio autoriams Grunig ir Hunt. KontraargumenmdLiqog ivaizdzio Kirimas, misijos
pristatymas ir primetimas tikskms grugms suvarzo nuomes formavina. Dvikryptes
komunikacijos modelis, kitrySiy su visuomene teoretikvadinamas — dialogine komunikacija.
Kent‘'o, M. Taylor‘o (1998, 2000, 2001), M. E. LeneR (2001) S. L. Esrock ir G. B. Leichty
(2000).

1.2. 1. Dialogires komunikacijos teorija

RySiy su visuomene specialistai sutinka, jog wy&u visuomene tikslas — sukurti
teigiamus, geranoriSkus abipusius santykius tagarazacijos ir jos auditorijos (Grunig; Huang,
2000; Ledingham, 2003; Hallahan, 2003).

Vienas iS naujju technologiy privalumy, tai — giZztamojo rySio su tiksligmis
auditorijomis ir organizacija (komunikatoriusjtvirtinimas. Dialogas suriSa ir pradeda
komunikacig tarp organizacijos ir tikslis auditorijos. Suinteresuotos geégpgali pateikti
klausimus, o svarbiausia pati organizacija privatlsakytii juos, reaguotii aktualijas bei
problemas. Organizacijos interneto puslapis pal&ila vykdyti jsipareigojimus, nepakanka
pateikti tik informacijos ar patenkinti kliemtporeikius. NeuZtenka, nurodyti individualaus
elektroninio pasto adreso, o ypt@ organizacijos naui kurie neatsakiss | uzklausas arbaéra
pavesta bendrauti su organizacijos publikomis.

Dialoginés komunikacijos teorija atv&ia naug rySiy su visuomene teorijos pusjagaip

teigia E. L. Toth (2000) ,visaséthesys buvo sutelktas rySiams su visuomene kaipyweid
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funkcijai, ir mazai nagriéta bendravimo, komunikacijos funkcija“. Diakpganalizuojantys
mokslininkai, priskiria savybes, kurios taikomogldfviems rySiams su visuomeneriknui ir
palaikymui.

Dialogo sivokai, komunikacijos dialogo tyjas R. L. Johannesen‘as (1990) agiiniti
pateilke 5 dialogo charakteristikas: nuoSirdus ir empasSkapratimas; belyginis pozityvus
déemesys; esamumas; lygiateisis abipysii bendravimas; palaikantis psichologiklimata.

J. E. Grunig savo darbe ,dvipisssimetrinio modelio praeitis, dabartis, ateitisTwo
way symmetrical public relations: past, presenureft) pazyngjo, jog ,dialogas pagstas
tarpasmeniniu etiniu modeliu ir efektyvia komunifac bidingas sinchroninis interes
susijungimas*. Taigi, rysi su visuomene dialogas nagimmas, kaip aktualyj aptarimas su
tiksline publika (Taylor, Kent 2004). J. E. Grunig J. White (1992) Siuos rysSius aiskina
paprastai: rySys tarp kompanijos gamitias tabal, rikarciujy ir raikymo prevencijos grupi
Heat R. L. (2000) dialogoasoka gretina su debatais arba retoriniu dialogai Sampratai
artimas D. Dunnington (2005), interneto komunikagijnodelis: keletas mass. Modelio esr
informacijos sklidimas, sug§ su tikslikmis grugmis, organizacijogvaizdziu ir reputacija,
klientais, ir klient; klientais, arba—domino principas (pav. 6).

Pirkéjai paprastai nenori individualios komunikacijos gardagju. Pirkéjai teikia
pirmenyle paZstanmy iSbandytai patikrintai produkcijai ar paslaugagi modet itraukiama ne
tik informaciremis technologijomis paremtas bendravimas. Siam od®iklauso pagstamy
ratas, potencialaus kliento, investuotojo suprasindaiasklaidos pranesSirturinys skleistas iki
tol visuomenei. vienas prekiautojams, ir vienasgddiui: pirkejams ir ziniasklaidai

Pav.6 Interneto komunikacijos modelis: keletas asims.

-. Individualus

pirkéjas

Informacijos paiikrinimas.
Ziniasklaida ir pirkéjai
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Kent ir Taylor pateik 5 dialogo orientacinius pozymiugbipug priklausomyb arba
atpazstamus organizacijos rySius su visuomertimumas arba laikinas, spontaniSkas
bendravimas su auditorijeempatija arba palaikantis ir patvirtinantis auditorijos dlilkis bei
interesus;rizika arba silpnoji vieta bendravimas individualiai ar grugmis ju naudojamais
terminais, ir pagaliausipareigojimas arba kiek pati organizacija leidzia dialogo metu
interpretuoti, suprasti bendravansu publika (Kent; Taylor 2000).é&ésniuose darbuose Kent ir
Taylor (2002) dilo daugiau dmesio skirti darbuotojams ir publikoms uz organigaciby,
maziau tarpasmeninei komunikacijai.

RySiy su visuomene dialogaggyvendinamas aprobuojant organizacijai. Dialogo
koncepcija reikalauja @as organizacijossipareigojimy ir pritarimo, organizacijos vertyipi
pristatymo bei bendravimaikmo (Kent; Taylor 2002). Ptaaja prasme organizacijoms dialogas
suprantamas kaip auditarijtraukimasi organizacijos gyvenim(tradiciniai rySiai su visuomene:
imores gimtadienis, vasaros ir ziemos S¥snprodukiy pristatymai), supazindinimas su etika ir
tradicijomis, kas sudaro efektyvaus bendravimo ipags.

Nagrireti dvikryptés ir dialogo komunikacijos principai sudaro efektywySiy pagrind.
Organizacijos privalo vykdyti dialoginiussipareigojimus auditorijai. Artumo, abipiss
priklausomylés principai kuriame interaktyvios komunikacijos pHxa, kuria nagrigfama

kitame skyriuje.

1.2.3. Ry3} su visuomene praktika — interaktyvi komunikacija

RySiy su visuomene praktikai internete pépd specializuotis 20 amziaus pradzioje
(Hallahan 2003). ISskirtos kelios internéBn svetaigs savylss, kaip pranaSumas pries
tradicinius rySius su visuomene. Viena svarbiausiektroniny rySiy savyle, tai, jog
Ziniasklaidos informacijos filtravimo funkcija imeete netenka galios. Tai reiSkia, jog
organizacija pateikia tokiinformacip, kokia ji pati nori, kokios reikia jos vartotojui, pkiSant
jokiai kitai institucijai. Sis nepriklausomumo brias tampa patraukliu verslo segmentui
komunikuojant su tiksliamis grugmis.

Antroji internetires svetaids savyB, jog ji gali sukurti dvikryp¢ komunikaciy bei
interaktyvum. Panaudojant gitamsji ryS, organizacija gali paprastuidu rinkti informacip,
atlikti monitoringa, o0 svarbiausia iSskirti tikslés grugs vie®ja nuomor. Ir galiausiai,

elektroniniai rySiai dirba su auditorijomis, kurigea Zingeidzios informacijai, o ir yra visuomet
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pasiruosusios iSklausyti, taiaksako organizacija (Esroch, Leichty 1998). KentTaylor
pazyngjo, jog internetas monolagoalieka nuoSalyje, teikdamas pirmenybalogo uzmezgimui
su tiksliremis grugmis.

S. Rafaeli ir F. Sudweeks (1997) nagpmnkomunikaciy internete ir didziaugi démes
sutelle praneSimui ir auditorijos gitamajam rySiui analizuoti ( zr. pav.l). Pagal pateikt
komunikacij; tipu model, internetui labiausiai tinkamir efektyviausa rySiams kurti ir valdyti,
anot S. Rafaeli‘o ir F. Sudweeks‘o — interaktyvinkanikacija.

Interaktyvi komunikacija susiformavo tarpasmesirkomunikacijos pagrindu (vienpus
komunikacija). Jos esin— praneSim grandire, Sy praneSim vieno i kita reagavimas (Zr.
pav.l). P. Barker‘is pateik interaktyvumo sgvoka, kaip informacijos rinkimo proces
neiSvengiamai susijussu informacini technologiy panaudojimu. Interaktyvumas, anot P.
Barker suprantamas kaip reikalingas ir pagrindimisechanizmas Zini komplektavimui ir
plétojimui (Barker,1994), grindziamas kognityviniais fiziniais sugebjimais. Elektroniniai
leidiniai vadinami interaktyviais, skiriasiuj interaktyvumo kokyb. Tokie Kiriniai, Kkur
skaitytojas gais tik keisti informacijos per#éréjimo eiga, bus Zemo interaktyvumo. Tikrasis
interaktyvumas — tai galimybskaitytojui keisti informacij, tarsi ,susilieti* su kriniu, pasijusti
aktyviu veiksmo dalyviu. Toki kuriniy praktikoje sutinkama retai.

S. Rafaeli‘o ir F. Sudweeks'o pavaizduoti komunij@ modeliai iSskiria kaip keéiasi
praneSimas. Tarpingrandis tarp interaktyvumo ir deklaratyvios konkadijos yra reakci
komunikacija, kuri artima interaktyvumui, bet nesiiia auditorijai tiek lais¥s ir galimykes
keisti praneSimo turin kaip interaktyvi komunikacija. Interaktyvumas —i tatsitiktinumo
paziira, kuomet nagrigamas kintamumo procesas. Paprastai suvokiamas rkaiguojantis,
atsiliepiantis, ir nagrigjamas kaip komunikacinis procesas, kuriame beskonaneSimas sus§
su anksiau gautu praneSimu, prieS apsikeitimo mometdi pagrindig savyle, kuo skiriasi
dialogas nuo interaktyvios komunikacijos.

Reakcie komunikacija yra naudojamausdien; radijuje ir televizijoje, kai auditorija
skatinama reaguoti, bet IS esnneturi galimybs keisti turinio eigos. PraneSimo turinys, o ir
auditorijos reakcija, suvokimas KkKe&mas interneto pagalba praktikoje naudojamas tiek
informaciniuose portaluose, tiek organizacijos awese. Tai forumas, blogai, komentarai.
Interaktyvios komunikacijos pranasSumas, dalyvavik@sunikacijos etapuose.

Taigi, galime daryti iSvag tiek J. E. Grunig ir T. Hunt, tiek S. Rafaelifr Sudweeks

savo darbuose nagéidami komunikacy, jos modelius, interneto rySius daugiaumesio skyé
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komunikacijai kaip procesui. Modeliai buvo kurtigkirti labiau valstybinj instituciju rySiams
su visuomene apildinti. 20 a. pabaigoje organizaciyeikloje pradta taikyti informacines
technologijas. Komunikacijos internete modeliusepg@t D. Dunnington nagriiti  modeliai
néra pagisti moksliniais tyrimais, tdau remtasi Grunig ir Hunt vigfy rySiu modeliais.
Nepaisant, mokslinio nepagtumo, pateikti modeliai yra taikomi praktikoje, ligea rasti
atitikmen, interneto komunikacijai iSskirti. Efektyvios komiacijos priemones apiifdinamos,
pristatomas organizacijos dialogairkno internete modelis, kuriuo bus remiamasi, Sioje

studijoje.
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2. EFEKTYVI U RYSIU SU VISUOMENE ELEMENTAI

Organizacijos internetés svetaids susijusios su interneéimis technologijos
(elektroninis pastas, diskusigrupes, pokalbi svetairks) suteikia galimy® pasiekti vartotojus
visa pam, septynias dienas per saxaitVieno tyrimo atlikto JAV universitete, apytikriai
skatiavimai, rodo, jog verslgmoniy kontakt; skatius nuo 11 proc. 1999 m. iki 32 proc. 2002
m. (Hallahan, 2003).

Interneto, kaip komunikacijos ar rySsu visuomene prieménskirtingy mokslininky
buvo suprantama nevienodai. Ankstesni ®tojai detalizavo, jog internetas turitatb
naudojamas kaip reklamos ir Zinomumo didinimorpoe: (Seybold, 1996). ¥iau akcentuota,
jog organizacijos tinklapis, internetinis bendragsn— tai tradicini veikly susikirtimas:
tiesioginis marketingas, rySiai su visuoraéninternetas (Spataro, 1998)

Elektroniny rySiy nauda rySiams su visuomene iSskiriama skirtinBaiTruman ir J.
Lindic Siam komunikacijos kanalui priskiria 4 saeg parodo konkurenciagkompanig,
papildo rySius su Ziniasklaida, padeda pasiektjasaauditorijas, kuria komunikacinius saitus su
auditorijomis, kurios domisi organizacija. (Trumamdic; 2003)

RySiy su visuomene tyrimai internete suskyladvi kategorijas: pirmoji nagrija
internet, kaip rySipy su visuomene praktik antroji — internetini puslapy dizaim,
charakteristikas, pritaikant kaip terpnformacijai publikuoti. Tyé&ai M. Johnson (1997), C.
White ir N. Raman (2000), J. Springston (2001),d.iHC. Pratt (2000) prangjog interneg ir
internetines svetaines galima laikyti kaip gySu visuomene priemone, savaime. Bendru
susitarimu ir daugelis ry§isu visuomene praktiksiilo organizacijoms dar vienni&, kaip
atsakyti tiksliktms grugms ir su jomis komunikuoti. Kita tyyu grups Esrock ir Leichty (2000),
Taylor, Kent ir White (2001) nagréjo skirtingos veiklos interneto svetainidizaino jtaka
organizacijos rySiams su visuomene. Mokslininkaindamiesi tyrimo rezultatais interneto
svetaires komunikacijos organizavign priskyre strateginiam lygmeniui. Pristat kelet
strategini klausimy: kaip pritaikyti internetin svetair, jos dizair, jog tarnaui informacijos

poreikiy tenkinimui.
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Efektyvios komunikacijos elementai aptariami Si@dies skyriuje iSsiésto tokia seka:
bendravimas, organizacijos tiksig auditorijos, informacijos turinio kokgb internetinio

tinklapio navigacija, interaktyvumo lygmuo.

2.1. Komunikuojanti organizacija internete

Pirmoje dalyje nagriétas dvipusis simetrinis modelis ir dvikrgptkomunikacija ir
dialogas — organizacijos tinklalapio esnDalis mokslinink, iS rySiy su visuomene teorijos
iSskiria abipusius rySius, bendrawr(relationships), kaip savarankiSkeorija. (Broom, 2000;
Ledingham, 2003; Hallahan, 2003). Komunikacijosritgai pagrindai artimi pirmoje dalyje
nagrirétai dialoginei komunikacijai. Sioje dalyje bendnan teorijos uZuomazgos nebus
nagrirejamos ir remiamasi pirmoje darbo dalyje nagians komunikacijos modeliais.

Internetas silo daugyle komunikacijos kanal kurie gali liti naudojami deryboms tarp
organizacijos ir visuomes. Botan (1997). Organizacijos uzsiimaairiomis bendravimo
formomis kuriant komunikacijos elgseir strategijas. Viena svarbiauyssriciy kuriant ir valdant
bendradarbiavim — organizacijos tinklapis. Organizacijos tinklagiomunikacija, nagrigfama
kituose skyriuose.

Pagal bendravim organizacijos rySiai su visuomene skirstomdu tipus. Pirmasis
pagal praneSim turini individualius, profesionalius ir bendruonésn santykius (Bruning,
Ledingham 1999).

Individuali komunikacija reprezentuoja, ar orgauga bendrauja su auditorija
individualiai. Profesionalius organizacijos santykiapima klient poreikiy identifikavimas, o
bendruomeés rySiai atspindi, koks vaidmuo vykdaisipareigojimus kaimyninei organizacijai.
Paprastai organizacijos veikla apima kelias bendrawimensijas tuo @u metu.

Antrajam bendravimo tipui priskiriama mainai irnoEuomeniniai santykiai (Grunig,
2002; Hon. Grunig, 1999) Mainai paremtijzigamumo principu. Bendruomeniniai santykiai
charakterizuojami kaip bendra geéovkomunikuojadioms tarpusavyje gr@ms, tomis
vertybémis, kuriy jos tuo metu neturi.

Nepaisant kur organizacija bendravimo tippasirenka, tyjai sutinka, jog santykiai

naudingi abiems komunikacijos dalyviams.
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Interneto svetaihatstovauja kompanij statant &kmingo bendradarbiavimo pamatus su
prekybos atstovais. Svetaikaip komunikavimo priemanpasiilo ideala galimyle atstovauti
kompanip ir kitoms suinteresuotoms auditorijoms, kurios gak<iau buvo nagriétos.

Santyki;, bendradarbiavimotkimas pareikalauja iSbaigtgvaizdzio Kirimo, nuolatiniy
pastang ir veiksmingo tinklapio. Kai kurie mokslininkaiitga: ,,su ar be tinklapio; — svarbiausi
bendradarbiavimo komponentai yra 2: tarpasmekamunikacija, idealu, jei dvipéssimetrire,
ir kokybisSkos svetaiés dialogas.

Dialoginés komunikacijos teorija analizuoja, kokiomis priemamis sukuriamas dialogas
internete su tiksliemis grugmis. Trkman P. ir Lindic (2003) pagytame CUT modelyje
(Content — informacijos turinys; Usability — predkumas ir veiksmingumas; Technology —
technologijos), nagrigja interneto svetaini kokybés vertinimo kriterijus. CUT modelyje
pateikiami keli ladai bendravimui vertinti: privatumas arba tarpasimenkomunikacija,
atsakingumas ir visuomés (bendruomess) kirimas. Kiekvienas 8i vertinimo Kkriteriy,

nagrirgjamas kituose poskyriuose.

2.1.1. Tarpasmeni&é komunikacija internete

Bendradarbiavimo tkimas yra viena iS svarbiausitatiau iki Siol neapibizta funkcija
rySiuose su visuomene. Dar 1997 metais G. M. BrasmS. Casey ir J. Ritchey pé&gymo
iSaiskinti bendradarbiavimoawoka bei pasilé 10 eksperimentiniiSvad; rySiams su visuomene
suprasti. Viena is iSvadbus naudojama Sioje studijoje, tai ry$ormavimas ir ptojimas kuris
atspindi abipuss adaptacijos ir kontingento atsakoréylproces.

Interneto  specifiSkumas ir jo galimybi pritaikymas siejamas su tikséimis
auditorijomis, kurios nagrijamos kitame skyriuje.

Bendradarbiavimas tarp tikséis auditorijos ir organizacijos galiit kuriami ir valdomi
interneto pagalba. Vadovaujantis tySu visuomene strategija bei derinant dizaino etgose -
tarpasmenién komunikacija tampa paprastésrartotojui. RySi; su visuomene specialispareiga
kurti ir plétoti organizacijai tok tinklapi, kad maksimaliai atspigtly organizacijos interesus,
paremti visuomenindialogy ir didinti visuomeRs Zinias ir supratim tockl praktikai turi

stengtis dl tinklapio sukirimo, suprantant kaip interneto funkcijas pritaikyt
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Pav. 7CUT teorijos vertinimo elementai (TrkmanliPadic J. 2003)

Tinklapio kokyb és elementai

TURINYS PRAKTISKUMAS- |VEIKSMINGUMAS  TECHNOLOGIJOS
Informacijos vert é: Dizainas: Nepriklausomumas nuo
= Patikimumas | = Graﬁr_]is dizainas technologij y
L] PaSltlkejlmaS = Estetinis . Programos
* Ekspertize = Uzkrovos greitis
— = Informatyvumas »  Grafika
o Informacijos Strukt ara:
kokybé = Struktdros kokybiskumas
e Prieinamumas e Turinio struktdros kokybé N L
* Aktualumas « Vizualinés struktaros g | | Technologij y pritaikymas
= |Ssamumas — kokybiSkumas
e Intensyvumas
= Informacijos architektdra K
Komunikacijos vert é: « Informacijos aiskumas L Paslaugos kokyb &
= Privatumas e Prieinamumas * Paarindai
= Atsakingumas e Standartai ir intensyvumas * Domenas
R Atsakymy kokybé o Metaduomenys
_— o Atsakymo greitis . Nuoroduﬁ p'anaudoj'ima_s (URL)
= VVisuomenés karimas Interaktyvumo kokyb & . Inoy;_mmm sprendimai
= Sekos suvokimas . %us
= Bendravimo galimybés puslapyje flaidy skaicius
] e Formy vartotojams kokybé
o Atsakymai

¢ Pagalba vartotojams

Tarpasmeniniam bendradarbiavimui svarbus gati élektroninis pastas. Trkman P. ir
Lindic J. Savo darbe tinklapio vertinimas kaip pr@® rySiy su visuomene praktikoje, i,
jog sukurti prezentacijapie kompang, tapti gidu svetaikje, kad vartotojams taptpaprasta ir
kiek galima naudinga. Kai kurie vartotojai visattaés uzduoti klausimus, o tokioglggos turi
buti. P&iai organizacijai labai svarbu, jagklausimus bty atsakoma kuo &lau 100 procemnt
Atlikti tyrimai, parod, jog atsakym skatius sudaro 30 proc. (Kent, Taylor, White; 2003;
Taylor, Kent, White; 2001).

Antrasis informacijos turinio segmentas — komunijgac kuri skyla { tris dalis:
privatumas, atsakingumas ir visuomenkirimas. Privatumas skirtingai suprantamas nuo
konteksto: kaip bendraujama ir koks informacijgms$ atskleidziamas (Ben — Ze‘ev, A. 2003).
Kai kuriose Salyse privatumas saugonatymu, o atliktas vartotgjtyrimas parodo, jog 90

proc. interneto lankytgj yra suinteresuoti iSsaugoti savo privagur(Harris Interactive 2003).
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Atsakingumo kriterijus susig su jau miatu praneSimo turinio kokybe, diau vertina
organizacijos sveta#s atsakomyd vartotojo atZvilgiu. Sis kriterijus skaidomdsdu tipus:
atsakymoi uzklaug greiti ir kaip atsakyta uzklaug. Vertt sumagja, jei atsakymui paraSyti
laikas yra didesnis, nei gauto atsakymo laikas payasyti laiSk uztrunka 5 min., o respondentui
buvo atsakyta, tik po valandos. Tuomet rekomendnajgog atsakymo turinysiby iSsamus ir
vertingas. Tai susip su visuomets kirimu — vienu sunkiausi uzdaviniy rySiai visuomene
internete. Tai bendrumoakmas, nukreiptag tiksliniy grupiy interesus, arba skirtas uzmegzti
glaudesnius rysSius, kurti bendradarbiayinKaip pavyzdziai gali #iti: pokalbiy kambariai,

forumai, vartotoy aptarnavimas, servisas.

2.1.2. Bendravimo atsakomyb

Bendravimo atsakomyb — dialogirts komunikacijos pagrindas, kuriant socialin
atsakomyh. Organizacijos, kuriatios perklusios komunikacyj i interneg ir bendraujatios su
tikslinemis grugmis — tikslas nenuvilti ir neprarasti pastiikno. Strateginio lygmens uzdavinys
— bet kuriimorg turi pasirengti: apmokyti persomaldiegti kokylés aptarnavimo standartus.
(Kent, Taylor, 1998)

Paprastai manoma, jog tai gali daryti informagitéchnologij; specialistas arba interneto
svetainy karéjas. Tikétina, jog Sie netwss jgudziy bei potencialo atstovauti tikséa grugs
interesus. Komunikacijos dialogas reikalauja uysi visuomene specialisto zurnalisiiriniy,
kaip ir tradicirgje Ziniasklaidoje. Antroji problema, tiesioginisganizacijos narys atspindi ir
organizacijos komunikacijos dialpgsu klientais. Socialis lygylkes kirimas siekiantitraukti
auditorijasi organizacy, gali sukurti ry&i su visuomene problemas, o ne igspr Siy problem;
iSsprendimas — nurodyti konkiias asmenis, kaip interneto rySu visuomene darbuotojus. Jie
gali atsakigti i konkretius klausimus, paaiskinti organizacijos pokhtikei tugti derybiniy
igudziy sprendziant probleminius klausimus.

Dialogas turi lati iSbaigtas ir pritaikytas prigmorés svetaigs. Organizacija sudariusi
salygas uzklausti, turi sudarytialygas atsakymui gauti. Daugelis organizaci nelabai
kontroliuoja ar atnaujina skelbiamos informacijagin interneto svetaije. O paskelbus
praneSim spaudai, pateiktu telefonu, papildomai informaajauti niekas neatsako. Tai vienos

i$ didZiausi; klaidy, su kuriomis susiduria rygsu visuomene specialistai.
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2.1.3. Organizacijos bendruomeén- interneto svetaidje

Tarpasmenié komunikacija gali bti ir tarp skirting: vartotoj;, tarpusavyje nesusijusi
Siuo mdu formuojama virtuali bendruomén kuri dalinai pririSa vartotojus ir sveta
lankytojus prie organizacijos. Bendruomenformavimas gali tapti ygasvarbiu. Tinklapio
visuomegs formavimas, papildo tinklagpko negali padaryti tinklapiotkéjai ( Trkman P. ir
Lindic J. 2003). Si forma, kaip lankytpjnuomorts, matomos kitiems lankytojams, teikia
daugiau pasitiggimo. Pirmasisispadis, kui susidarys lankytojas, daugiausiaintesio skirs
tinklapio siveikos savybms, p ypatylems. Dialogo procesas turiith kuo labiau nujagiantis,
ko vartotojas pageidauja. Bendravimo pajutimas,gdsvarbesnis nei kuo mazesnis skes
zingsniy, kuriuos turi pereiti norint atsakyti klausimus, afnvykdyti uzduot. Anot, M. Haig
(2000) interneto bendruom@mis galima laikyti masini paslaug portalus, tokius kaip

www.yahoo.comwww.altavista.lf www.delfi.lt — naujiem portalas, bulvarinio tipo informacija

ir kt., Lietuvoje www.supermama.ltwww.pazintys.lt — registrugtvartotoj; portalai. Prie jau

esamos paslaugos teikiama papildoma, paslaugosjiaaraos, o vartotojas vis labiau
itraukiamog organizacijos bendruomen

Svetaires turi patraukti lankytojo @meg§ savo straipsniai, nuolat atnaujinama
informacija, specials forumai, nauji komentarai, interakfys/ klausimai, atsakym sekos,
interakty\vis ekspertai ir t.t. — visa tai @& sugizti atgal. Puslapiai, kurie riboja atsakym
galimykg, téra naudingi unikalaus vizito metu, kuris nebepasdfa.

Interneto svetaids, kuriose informacija athaujinama ir pateikia litk&ms publikoms
praktiSkos, potencialiai domin&ns informacijos publikoms, kelia pasigkna, sudarojspiadi,
jog i organizacija yra atsakinga. Sis bendraviipast naudoja interaktyaji komunikacij,
dazniausiai taiko paslaugas teikimms imorés. Tai dazniausiai Informacipi technologiy

kompanijos (kainodara — krepselio principas,) iekemunikacijy bendroes: www.biteplius.|t

www.omnitel.It Informacijos atnaujinimas — lengviausiasdbs rySi su visuomene praktikams

sukurti lygas komunikacijos dialogui.
Taigi, visuomegds sukirimo elementas, garantuoja sifgartius lankytojus, bei

pritraukiartius naujus, iSskiria organizacijos svetaii§ kity, o tai teikia pranaSumo pries kitas.
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2. 2. Efektyvi komunikacija su auditorijomis

Interneto svetaimi karéjai, rySiy su visuomene praktikai ir mokslininkai sutinkag jo
organizacijos tinklapis svarbus, kuriant irfojant dialog su tikslitmis grugmis (Combs,
1998; Hallahan, 2003; Heath, 1998; Kent, Taylor 89qidinant lojalum ir pasitikejima
organizacija (Goldie, 2003; Hurst, Gellady, 1999).

Verslo £kmé ir kompanijos augimas priklauso nueairiy ir skirtingy tarpininky ir
stkmingos komunikacijos aveikos tarp ¢ ir kompanijos. Efektyws rySiai su skirtingomis
interesy grupemis, pripazstami kaip svarbiausia priemonsudaranti galimybes efektyviai
komunikacijai, kas turijtakos kompanijos ekonominiam klgghui. RySiy su visuomene
praktikai stengiasi kuo tampriau uzmegztiirgs tiksliemis grugmis. Organizacijosvaizd
suformuoja auditorijos supratimas apie organizadd¢l Sios priezasties svarbu uztikrinti ger
reputacig, nes tikslinip grupiy suvokimas gali paveikti suvokign/Ackerman 2000). Uztikrinti
griztamyji ryS. organizacija turijgyvendinti dviey krypciu komunikacia. (S. Rafaeli, F.
Sudweeks 1997)

Kent ir Taylor (1998) prieStaravo, jog svetgmaudojamos kurti ir valdyti komunikagij
tarp organizacijos ir jos tikslés auditorijos. Mokslininkai pasi¢ 4 principus internetiss
svetairés dizainui, kas palengvins organizacijos dialogieath (1998) ir Coombs (1998)
svetaire apibkzia, kaip kanal demokratiSkai diskusijai vystytis, per katikslinés auditorijoms
pateikiama informacijagyvendinamos bendravimo galimgg Hallahan (2003) akcentavo nySi
su visuomene bendravimairkmo svarla internete, pritaik tinklapiams organizacijos rygisu
visuomene model Mokslininkas darbe akcentavo diskusigvarka, pateik komunikacijos
kirimo proceso etapus, taikomus praktikdpeardinti etapai skirstomi 4 grupes: supratimas,
pazinimas, interaktyvumas, impresijoséntsio formavimas.

Korporatyviniams organizacijos rySiams su visuomemterneto puslapis turitakos
tiksliniy auditorip suvokimui, lojalumui ir pasitéimui. Goldie (2003); Hurst, Gellady (1999)
konstatavo, pozityvus organizacijos reprezentavirmapraktika internete, - nulemia gerus
santykius su tiksline auditorija organizuojant agSsu visuomene internete.

Tikslines auditorijas savo veikloje pirmiausia igskziniasklaida ir politikai. Siekdami
auditorijos patvirtinimo Internetas inicijuoja komiacijos dialog tarp organizacijos ir tikslis
auditorijos. Tinklapiai turi technines galimybeskdyti dvieju krypciu komunikacia. Naujausios

technologijos ir globalizacijorganizacijas privettatidziau pazvelgti savo tikslines auditorijas.
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Ju tikslas tampa rasti bendkalba. P. Truman ir J. Lindic savo studijoje kaip véxtypamini
rySiy uzmezgim su tiksliremis auditorijos.

RySiy su visuomene specialistai ir kompanijos susiddvigm pagrindidmis problemos
tinklapi pritaikant komunikacijai su tikslimis auditorijomis. Konfliktas atsiranda tarpirgjy,
t.y. tinklapio dizaino specialigtir vartotop. I1Skeliama puslapio naudingumo problema. Dizaino
prasme iSpildyta ir iSbaigta svet&jrsunkiai sukurs naudingumspidj paiam vartotojui, teigia
tinklapiy praktiSkumo guru Jakob Nielsen. PraktiSkumo, d@mkamumo naudojimui studijos
nuolat auga tikrinant tinklapio dizaino ir strakbs suderinamum

Pritaikant internet svarbu nesukurti atstumo tarp organizacijos irtjgslinés grugs:
klienty, basimu darbuotoy, investuoto. Interneto komunikacija gali suteikti asmeniSkurkas
elektroninius rySius padaro efektyvius.

S. Esrock ir G. Leichty (2000) iSsky6 pagrindines inter@sgrupes, kurios turi figruoti
organizacijos rysi su visuomene plane. Grigp yra: pirkéjai, prekybos agentai, darbuotojai,
perspektyds darbuotojai, spauda ir investuotojai. EfekiyvrySiai su visuomene pasfi
suprantamos informacijos ir nuolatg;informacijos pateikimas. Tradiérziniasklaida paprastai
turi limita skirta verslo informacijai ir ribotas galimybes visomsores grugms suteikti
dominargia informacip per viera kanah. Tradiciniai rySiai su visuomene pasirinks \4eiksling
grupe, Sios grups informacijos kanal ir per j pateiks informacy. PraneSimas, skirtas
ekonomikos Zurnalui pasieks investuotojus ¢tddtas tikslines grupes Si informacija nepasieks.
Si problema sprendZiama organizacijos tinklapio aftsay Elektronini rySiy pagalba bus
pasiekta plategnauditorija.[gyvendinamas ir konké@®ms grugms informacijos poidis. S.
Esrock ir G. Leichty tyrimo rezultatai (1999) paépgbg organizacijos dazniausiai iSskiria tris
pagrindines grupes: investuotojusisimus darbuotojus ir piggus — klientus. Pakartojus tyrim
2000 metais, organizacijos savo tinklalapiuoseyigsjau daugiau nei tris grupesgiau 65 % -
démeg sutellé, prieS tau jau mistoms trims tiksligms grugms. Atsizvelgianti tyrimo
rezultatus, galima teigti, jog informacija Siom$r8kgoms grugms — skirtinga.

Didziausha vaidmen, iS Si auditorijy iSskirti galima — laiko atzvilgiu trumpalagk
visuomer — puslapio lankytojus. Puslapio lankytojai papmashformuojami internete. Be
igijimo tinklapiy teorijos — rySiai su visuomene tinklapiams padefi@ns tapti vieSai
informatyviais, o svarbiausia subtilig@kingiems per interngt
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Kritikai suprat, jog kiekvienas sveta#s kriterijus, elementvartotojas, turintis skirting
patirti gali suprasti skirtingai. Su kokiais barjeraisiduga auditorijos internete bus nagijiama
kitame paragrafe.

Hiperteksto zini stoka, kaip ir buvo kalita iki Siol, liudija tai, jog gra orientavimosi
patirties. Vartotojo elgesys ir puslapio naudaemia Si nuostai. Eveland ir Dunwoody (2000)
remiantis akademiniais tyrimais pazymi, jog orients valdymas narSant po interpetyra
pazintires odigjos uzduotis, kuri pareikalauja daugiau neigsugartotojo mentalitetini ziniy ir
patirties. Tyrimy rezultatai parodo, jog 62 % reiSkia savo pastafmsiai galvodami — taip
vartotojai sudominami susipazinimo palaikymu, 25 9%ieSko naujowi, atradimai ir
detalizavimas; ir tik 13 % pazyjo, jog vertina svetais turin.

Daugelis kity tyrimy orientuojasi labiau vartotojo elges kuris susigs su navigacija ir
orientacijos palaikymu. Tampa aiSku, veiksmingaigaeija yra raktasgyvendinant svarbiausi
tiksla, kuris vetia interneto vartotojus sugti atgal: informacijos paieskai.

Si isvada grindZiama Koyani ir Bailey, 2002 atliktayrimais, kurie apibendrina kaip
interneto vartotojai ieSko informacijos. Tyrimaggiya du informacijos ieSkojimo metodus.
Vienas j; — tiesiogirt paieSka: naudojant paieSkos programas bei parentdkifas nuorodas.
Tyrimo rezultatai parog jog daugiau 50% vartotpjteikia pirmenyk paieskos sistemoms; 20%
nuorodomsj puslapius ir 30% vartotej naudoja abu variantus. Visltb nuorodos padeda
lengviau ir efektyviau surasti informagijkurios jiems reikia. Vartotojas ieSkantis tikslio
informacijos rinksis tikslius paieskos Zzodzius, twarpu, abejojantis, ieSkantis pirmam

informacijos pasirinks nuorodas.

2. 3 Informacijos turinys

Turinio informacip sudaroivairis informaciis verés elementai: spaudos pranesSimai,
misija, fotografijos ir visi kiti svetaiés elementai, kurie apima turinio modulL. Manovich;
2001) Nepaisant posakio, jog ,turinys — yra kaglijo reikSné, be vis; kity elemeng kartu
suckjus hity mazesa nei vieno turinio. Stefiimo-Interpretacijos teorija (Fogg, 2002) aiskina,
jog turinio modulio reikSm tampa beveé kai navigacijos modulis, suklaidina interneto
svetaires lankytojus taip, jog Sie informacijos negali |ir& pirmo karto.

Tinklapiai turi kuti pakankamai dinamiski, kad skatintiksling auditorip naudotis ja,
informacija turtinga tiek, jog patenkint skirtinga auditorip poreikius ir pakankamai

interaktyvus, kas leigtvartotojams toliau iesSkoti informacijos bei uzmeglzaloga. Paprastesnis
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ir lengvai suprantamas organizacijos svefmindizainas, interneto vartotojams  skatina
internetiniam dialogui (Taylor M., ir kiti 2001). |&troniniy rySiy efektyvumui, vienas
svarbiausi element - informacijos (pranesimo) turinys. Turinio kokyb- pagrindas
tarpasmeniés komunikacijos, susijusi su praktiSkumo kriterijuiRemiantis tyrimo rezultatais
turinys ir interneto draugiSkumas — vienas nuo hitélauso. Esrock (1998) patéikSvadi, jog
kompanijos savo interneto puslapius pristaitas kaip draugiSkus, stengiasi juose informacij
pateikti kuo paprasau, net kai pristatomas produktas, ar finaésiataskaitos. Po penkemety
atliktas tyrimas, kurio metu buvo analizuojamos yakis (daugiausia organizuoj&os
reklamines kampanijas, visuonisncemesio dirbtinai reikalaujamos) kompanijos, Sias iSvadas
patvirtino (Kent, Taylor, White; 2003). Tinklapiakurie stengiasi bendrauti dizaino pagalba,
greitiau ir dazniau atsakpelektroninio pasto uzklausas.

Informacija pateikiama internetiniame puslapyjedmaautis Zurnalistikos principais,
pateikiama kuo papra&iau, nors organizacijos veikla ir speciin

Informacijos naudingumas sugj su turinio iSéstymu bei strukira; svarbi puslapio
grafika ir antradts, kurios patraukia d@neg. Puslapio lankomumas priklauso nuo jame
skelbiamos informacijos patikimumo bei vertingurhankytojas sug¢ta atgal, nes organizacija
pasitiki. Prie informacijos pateikimo priskiriama iokia informacija kaip adresas, telefono
numeriai, el. pasSto adresas, organizacijos namddspertai, akcininkai. Svarbu pateikti
informacija apie produktar paslaugas, pa veikla.

Rekomenduojama, jog turinio i&tymas ir strukira kity grupuojama, atsizvelgiant
interes, grupes. Internetinio puslapio informacija, atliskaysiu su visuomene funkcijas, ne tik
patvirtina organizacijos poziaij bet ir sukuria lengvai informagigeikiantia visoms publikoms.
Butent informacijos teikimas: tiek bendros, tiek koathos — tampa naudinga visiems.
Informacijos pateikimas visoms auditorijoms, pirmagingsnis pitojant rySiy su visuomene
veikla, beiitraukiant grupeg organizacijos veikl.

Labai svarbu, jog informacija pateiktaith vertinga. ISplatinta automatiska, ji labiau
pageidauja nei iSpraSyta. Internetiniai puslaplalyie pasilo galimylke prisiregistruoti i
diskusipy grupes arba elektroniniu paStu gauti praneSapie naujienas, savo auditorijas taip
moko prasyti informacijosCia iSkyla pavojus, tokiinformacip gauti amzinai, turi @iti suteikta
galimyke atsisakyti, 0 Sis susitarimas laikomas ne vielihkigrt

Sie du principai teigia, jog organizacijosndesys turi bti nukreiptas ne tiK tai kaip
aptarnauti auditorijas siekiant organizacijos tikdbet ir atsizvelgtii jos interesus, vertybes.
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Informacijos platinama ne tam, kad nuslopidebatus arba uzakcentupbet tam, kadsitraukiy
1 dialog ir informuoty kitus ir tapty partneriu. Kaip auditorija gali tapti organizaaijpartneriu?
Treciasis principas parodaidus, kaip sukurti pagrimchenuttikstamam bendradarbiavimui.

Informacijos atnaujinimas arba bandymas atstovayrtipiy interesams  artimas
informaciniam ry&i su visuomene modeliui (one-way). Interaktyviojinkenikacija itraukia
forumus ir t.t. Kitas bdas — internetiniame puslapyje &urDUK (daznai uzduodami klausimai)
skilti. Atsakymai gali bti pateikiami techninio, specializuoti klausimaklausimus gali atsakyti
specialistai, ekspertai, spaudos skyrius, ar wrmécijos teikim atsakingi asmenys.

D. Middleberg ir S. Ross analizavvirtualiaja ziniasklaid, pazymi, internetiés
svetaires, kaip praneSimo kanalo, patikimumo stql®. Middleberg, S. Ross; 1999, 2000).
Beveik 98 proc., tyrime dalyvavusiurnalist,, reguliariai naudojasi internetu. Jie pazymi, jog
informacijos patikimumo problema viena aktualiausiZurnalistai iSsky¥, jog prekybos
asociaciy internetiniai puslapiai yra labiau patikimi, neepatikimi. Maziausiai patikimu
informacijos Saltiniu internete Zurnalistai laikokalbiy kambarius, skelbimus arba pranegim
skiltis. Kitas tyrimas, taip pat parédjog Zurnalistai internetininformacip vertina skeptiskai.
SkeptiSkum sumazinti gali Saltinio reputacija ir jau skelbtgsublikuotos. Nepasitifima
sumazina, jei kompanija yra gerai Zinoma, rekometalarba daznai minima naujienose.

Stelzjimo ir interpretacijos studija (Fogg, 2003), aigk kaip zmo#as internete nustato
patikimumy. Si interpretacija nustato, jog Zmsninternetinio puslapio patikimumijvertina
dviems Imdais 1) ste@jimas pagistas matomu vaizdu,akiSskiria ir i ka atkreipia émeg
vartotojas; 2) zmogus vertina svetaiper suvokim, suformuojama jo nuomeén Patikimumo
poveiki sudaro miati du komponentai (pav.), kurigakoja vartotojo nuomanir suvokim apie
organizacij, josivaizd ir paia svetair, koks paliekamagspdis (pav. ) ISkeliamaa$yga, jei
vartotojas nepaveikia nei viena, nei kita, tai latpis vertinamas kaip nepatikimas.

Stelzjimo komponentas vertina interneto svetairelementus iryj visums. Elementas
turi buti pastebimas ir aiSkus, kad vartotojaségali ivertinti. Organizacijos privatumo politika
gali likti nepastebta, todl lankytojas to negask jvertinti. Kiti vaizdiniai elementai gali i
ryskiis: Zmogaus nuotrauka, parodys, jog kompanija orientuota jos politika. Dvi Lietuvos
imores ,Mazeikip nafta“ ir UAB ,Snai@g". Abi kompanijos pirmame puslapyje pateikia daug
tekstires informacijos, pirmoji papilomai publikuoja ternain, vamzdym nuotraukas, antroji

pasitelkdama spalvgamy ir skirtingus Sriftus iSskiria pagrindines teméschnini aptarnavim,
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investicijasi produkcip. Vartotojas taip lengviau gali susidaryspidi, kokios tai kompanijos

puslapis.
Pav.8 Stefjimo — interpretacijos teorijos komponentai
N Patikimumo
Stebéjimas x Interpretacija poveikis

Stelgjima, ir vartotojo vertinina gali lemti Sie faktoriai:

» sitraukimas, dalyvavimas — vartotojo stimulas itiggbé nagrireti tinklalapio
turini (N. Kim 1999)

» Svetairgs tematika — naujienos, pramogos, dpmosi sritis (B.J. Fogg, C.
Soohoo, ir kt.; 2002)

» Lankytojo tikslas — informacijos paieska, pramogossilinksminimas, vartotojo
registracija: klubas, grup ir t.t. (J.Stanford, E. Tauber 2002)

» Vartotojo patirtis — naujokas prieS ekspe(t.Stanford, E. Tauber 2002)

» Motyvacijos skirtumas: zmas ieSko informacinio, reprezentacinio pdiio
puslapio, mokymo stiliaus; (Fogg 2003)

Dominuojantis faktorius vartotojgsitraukimas ir dalyvavimas, vedami itin stiprios
motyvacijos, siek atsakyti uzduotus klausimus, téd puslap jie isidemés ir labai gerai
prisimins. Kai smulkiai nagrigjama, o motyvacija stipri, tuo su daugiau puslagiemeni
susipazindins, daugiau pastsbnei nepasteés.

Antrasis komponentas nagéjamoje teorijoje — interpretacija. Tai Zzmogaus jaki
tinklapio koncepcl, po nuodugnaus elemannagrirgjimo. Interpretacijos metu vartotojas
interneto puslappriskiria vienam i$ atribut geras — blogas. Priskirgrnvienam i$ atribut gal
nulemti, o taip pat tés jtakos patikimos organizacijogsaizdziui — neteisinga nuoroda
lankomame puslapyje. Anot, M. Haig (2000), naudajartno puslapyje, netétu krautis ilgiau
kaip 5 sekundes, arba lankytojassyj svetair uzmirs visiems laikams. Fogg (2003) iSskiria 3
faktorius lemiagius interpretacijos atributus.

»  Spgjimas, prielaida atsirandanti mintyse, kurias nuéerkultira, patirtis. (B.J.
Fogg, C. Soohoo, ir kt.; 2002)
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= Antrasis nulemiantis faktorius tai vartotojo dgimas ir zinios —kompetencija, jo
ziniy lygis, atsizvelgiant puslapyje nagrigama tematilq. (J.Stanford, E. Tauber
2002)

» Kontekstas — vartotojo aplinkajke<tiai, normos ir t.t. (Fogg 2003)

Interpretaciy itakoja Zmogaus kuita, aukéjimas, tikjimas — todl tam tikri svetaigs
elementai vertinami skirtingai. Religingas, tikliimogus neigiamai vertins bulvarines antrastes,
erotinius paveikslius. NarSymo aplinka taip pat nulemia, kaip bugiipretuojama. ISSokantys
paveikstliai ieSkant informacijos bus vertinami nepalankiaisvalaikio metu vertinami daugiau
palankiai nei nepalankiai.

Huizing (2000) ir Robbins, Stylianou (2003) anali@air suskirst | kategorijas
komercini; tinklapiu paggumus. Tinklapio strukita padalinta kelias dalis: strukira ir turinys
tarp vaizduojam objeki; ir skaitytojo suvokimo.

DiNardo (2002) panaudojo Interneto informacijos waas modegl jog gaéty vertinti
tinklapius. 1Sskyé 4 elementus: turinys, paprastumas naudotis ir gaayja, interaktyvi
komunikacija ir maziausiai sugaiztas laikas infocija surasti.

Patikimumo kriteriyy, platiau analizuoja CUT teorija, kuri naggj, ne tik
publikuojamos informacijos patikimuwmnbet ir daugeliui neesminius klausimus, kaip inéto
adreso registracija, organizacijos tinklapio matoras 24 val. per par 7 dienas per savait
(24/7). Technologij kriterijus iSskiriamas, kaip vienas i$ trijsvarbiausi, Salia dizaino ir
svetairés turinio. Iki CUT teorijos, buvo nagifamos, tik 2 pastarieji elementai. Billgu apie
tai, kitoje dalyje. (Trkman P., Lindic J. 2003)

Be to, patikimumas priklauso, ne tik nuo tinklalmpSvarbu, kaip kompanija elgiasi ir
komunikuoja visais kanalais: virtualiai ar tradieis bidais. Td&iau Sio darbo objektas —
interaktyvis rySiai su visuomene, téldkiti komunikavimo hidai, ju efektyvumas pk&au nebus
nagrirejami.

Praktika rodo, dazniau uzsienio, nei Lietuvos rodog rySiai internete tampa
komunikacijos strategijos dalimi. Vienos didziaudtompanijp JAV (Fortune 500), Kkurias
nagrirejo Esrock (1998) interneto svetaineséjarvisos, net 90 proc. t&jo ir iki tyrimo, taciau
kvalifikuotas planavimas ir vertinimas sutinkamagar.

Ha (2000), teigia, jog ne visos kompanijos tinkkals iSnaudoja iidarbina rySiams su

visuomene. Stock, (2002) atrado, jog daugelis imeigs | bendradarbiavimo siikma buvo
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neskmingi cl elementamn pagrindy nebuvimo ir prastai pridrimi. Tokios klaidos kaip,
gramatika, informacijos atnaujinimas éra patikimos kompanijos pozymis.

Taigi, informacijos turinys, kaip efektyvus rySsu visuomene elementas, priskiriamas
informacijos patikimumas ir kokyb Siam kriterijui analizuoti, nagréjama stebjimo —
interpretacijos teorija, kuri pagta ne vien objektyviu supratimu. Kaip teigia L. Mdaich
informacijos ,turinys — karalius®, tadl svarbu iSmokyti lankytojus ja naudotis. Infornjasi
gausoje nepasiklysti leidzia, paprastas meniuskgkiltys kaip ,daznai uzduodami klausimai
(DUK), ar grafiniai elementai. Navigacijos elemamtagrircjami kitame skyriuje.

2.4. Navigacija ir erdviniai elementai

ISsamios lankomumo statistikos parodo, jog lanlaitogeje | Svetair, pirmame
puslapyje uztrunka, vos keidesekundzai — tai parodo, jog lankytojai paprastai veikia liaba
skubotai. (Cockburn; McKenzie, 2001) Galima, teigig sunku, kazkuo sudominti Zmones, jei
tai nebus interaktyvu. Atradimai, paieSka svefi@njos naudingumas atrodo tuo ir turi baigtis.
Sio steljimo ekspertas Jakob Nielsen (2000), teigia, jodosninti lankytoj bei suformuoti
ispadi tereikia 10 sekundgi Tyrimai parodo, jog lankytojai neskaito, jie akiksniu skenuoja
puslapius (Morkes; Nielsen 1997). Be to, jie nepéiee kuomet svetainilgai kraunasi jkrovos
laikas) arba tenka ilgai laukti — kol galatsakyti.(Nielsen Norman 2000).

Organizacijos svetaéis lankytojai ieSkantys informacijos, arba tiesigy smalsumo
uzsuk privalo informaciy rasti lengvai, o tekstas paraSytas suprantam&ms Svetaiés
medis arba meniu turidlti naudingas ir kaip rekomenduoja antrasis pringig&kiai iSdstyta ir
struktirizuota. Lankytojas neprivalo ieSkoti informacijepausdamas kiekvigrkart nuorod ir
ieSkoti kur ji veda. Tekstas atidarius napuslap turi pasirodyti ank§au nei paveiksliai, o
uztrukti tai tuéty ne ilgiau kaip 30 sekundgi Per didelis kiekis paveikdiy pirmajame
puslapyje gali atbaidyti lankytojus, kurie skubagmfiniai vaizdai dazniausiai neteikia jokios
informacijos. Gerai suderintas tekstas su grafkslengviau pasiekti auditorijos ....

L. Manovich (2001) iSskiria, jog svetainei svarberslvinis iSéstymas kuir sudaro 4
moduliai: dialogas, turinys, grafinis planas ir Idgas. Kity rySiy su visuomene teoretik
internetiniy svetaini; strukiiros apitidinimas platesnis (Brink ir kt.2002; Landow, 19@émke,
2002; Nielsen 2000).
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Navigacijos modulis sukuria orientavimosi jausmpadeda vartotojams ieSkoti reikiamos
informacijos. Modulisigyvendinamas nuorad lauky padalinimo, svetags medzio ar ikom
pagalba. (Morville, 1996)

Vaizdinio plano modulio tikslas ne tik estetinisinflapio vadybig funkcija sukurti
grafini pagrind, sukurti hierarchia strukiira. Grafinio modulio tikslas, akcentuoti informagin
svetaires turin (Nielsen, 2000), tai padeda valdyti bei identibky kaip vartotojai reaguoja
kompiliuotus elementus ar reaguojaparyskintus turinio elementus (Brinck, 2002). Siai
kategorijai priskiriami Sriftai, dydziai, spalvostit.

Nenuostabu, jog organizacijos tinklapius naudoja&iyrysu visuomene tikslams
igyvendinti, sukurti ir juos valdyti. DinamiSka iurtinga svetaiés virtuali erde, pasiilo
bendravimo patiif tafiau pirmiausia svetaés orientuototos; dizaino iSskirtinum. Patirtis
pasizymi navigacija, grafiniu dizainu, interaktyvunSie aspektai tuitakos svetaiés lankytojo
suvokimui.

Brink (2002) vartotojo paiegksuskirstoj kelet navigacijos stili: paieSka, nuorodos,
puslapi pavyzdzi atranka arbasitikinimas, jog kiekvienas yra skaitomas. Autorjpateikia
kelets navigacijos modeli, kurie atspindi skirtingus navigacijos elgesio malags ir jvairias
prielaidas apie Zmonigkias Zinias, skating&ras alternatyvas bei rizikos vengim

» Visazinis modelis— priskiriamas idealiam vartotojui, kurio protinigekejimai
leidzia surasti informacijtrumpiausiu ir efektyviausiudolu.

= Optimalaus racionalumo modelio atstow; interneto Zinios éra tokios pléios
kaip visazinio modelio atstay taciau informacijos paieSka yra visada efektyvi,
nes efektyviai panaudojamos visos galimos altexuety

» Pasitenkinimo modelis priskiriamas vartotojams, kurie pasitenkina prema
informacija ir vengia atsiminti arba planuptteif.

= Min ¢iy Zemélapio modelis grindZiamas tam tikrais vartotojo pozymiais. Zmsgu
formuoja internetids svetaids mirtiy mode]| ir sukuria veiksm plam.
Samoningas veiksmpmodelis adekvatus ming modeliui.

= MarSrutg (kelig) zymintis modelis interneto svetaije priemoniy pagalba
matoma zingsmi seka, veiksmistorija.

» Informacijos paieSkos modelicatstovai stengiasi gauti kuo daugiau informacijos

vienu veiksmu, nenaudojant alternatyvos.
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= Svarstykliy modelis mano, jog interneto lankytojai priima kompromiskur
mentalin mode] pritaikyti bei kokia informacijos paieSkos stigife panaudoti.
Taigi, efektyviai komunikacijai svarbu sukurti samés lankytojams toki aplinka,
kurioje hity paprasta surasti reikiamnformacip, informacijos paieSkai praleiskkuo maziau
laiko. Organizacija, kuri efektyviai valdo informgg papildomaijdiegia paieSkos, svetas
medzio bei nuoragi kita puslap.

2. 5. Efektywy RSV internete katalizatoriai

Sioje dalyje iSskiriami rySiams su visuomene esaiikbmponentai, kuriais remiantis,
galima vertinti rySi su visuomene veikl internete.
Tarptautinio lygmens apdovanojimavertina dizaia, karybiSkuma, praktiSkuma ir

puslapio funkcionalum) o ekspertai vertina pagal 6 kriterijus:

= turinj;

= strukfira;
* pavigacip;
= dizaim,

= funkcionaluna;
» interaktyvum
» bei tinklalapio visum. (Webby Awards 2006).

RySiy su visuomene interneto svetainvertinimo kriterijai literafiroje nagrigjami,
taciau ckl ingo vertinimo modelio praktikai ir teoretikai sigtaria.

Interneto svetaimi karéjai, o taip pat ir rysi su visuomene specialistai atkreiptareeg i
vartotojo patirt ir vertina kiek yra naudingas pats puslapis. Kea klausimas, ko vartotojai
ieSko organizacijos svetaise? (Vorvoreanu M. 2005)Anot svetainy karéjy démesys
sutelkiamag tinklalapio patikimuma, praktiSkum — naud ir informacijos turin.

Stelgjimo — interpretacijos teorija (Fogg 2003), vertivendo atsakyti klausinma, nuo ko
priklauso svetaiés patikimumas, stengiasi atskleisti nuo ko priktadsnoni; pasitikejimas.
Patikimumo kriterijus — vienas svarbiaysiertinant svetaig bei organizacij. Sis kriterijus bus
aptartas plaau, kitame skyriuje.

Visada pabiZziama, jog srySio sukirimas — pats svarbiausias uzdavinys rySiams su
visuomene. Daugelis autarisavokas rySiai su visuomene ir santykisarySio kirima vertina

vienodai. Cutlip (Cutlip, Center Broom 1994) rySiss visuomene apiétia kaip ,valdymo
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funkcija, kuri sukuria ir palaiko abipusius palankius séntyg tarp organizacijos ir auditorijos,
nuo santyki priklauso, valdymasé&mingas ar atvirk3ai.

Kaip teigia, P. Trkman ir J. Lindic turinio komportas sudarytas iS duomgn
informacijos ir paslaugos ar aptarnavimo. Inforrfeagali hiti tiek tekstas, tiek paveildiai,
video ir jrag; pavidalu. Turinys vertinamas atsizvelgianinteres, grupes ir y tikslus. Anot
Tinklalapiy apdovanojim vertinto, turinio kokyke apibidina keli faktoriai: viliojantis,
vertingas savo nauda, patogus tiksliniam vartogggmentui. CUT modelio turinio segmentas
vertina informacija ir komunikagij kaip atskiras sritis (Pav.7).

Informacijos turinys vertinamas trimis aspektaisau j nagrigtas patikimumas,
informatyvumas ir iSsamumas. Informatyvumas — atoka apildinti informacijos kokybei.
Si dimensija suprantama kaip pranesimo turinio keékyinformacijos pasiekiamumas ir
aktualumas. KokybiSkas praneSimas laikomas, kaityrtingas, tikslus ir pateiktas tinkama
forma. Turtingo praneSimoagoka praktikoje taikoma, kai pristatomos naujosiasn Tiksli
informacija esanti &ausiai tiesos, o tinkama forma turima omenyje, pogaikyta specifinei
interneto aplinkai, vartotojui, tikslés grugs vertylems, kalbai. Tekstas turiah trumpas,
glaustas, o literatiné kalba ir stereotipai patariama vengti. Jei tek&tadojama terminologija,
ji turi buti pazymeta, ir tugti nuorody paaiSkinimams. KokybiSka informacija galiatb
suprantama kaip naujoviSka, progresuojanti, pastatiSskirtin sprendim, jau zinomiems
duomenims, praneSimams ir faktams.

Pasiekiamumas retai charakterizuojamas kaip pa@sepimas, jo turinys, dazniau
suprantamas, kaip lengvai informacija surandampaaiekiama. Aktualumas, tiek rySiams su
visuomene, tiek zurnalistikoje suprantama vienodai. apibézia ne tik laiko gvoka, bet ir
turinio problematiy bei svarh tikslinems grugms. Treiasis informacijos turinio vets
komponentas — iSsamumas, liudija, jog svarbu inémipp pateikti be uzuomip kad nereild
ieSkoti papildomai.

Kita vertinimo element grups, orientuota i jau minimaliai nagrigta teorija.
PraktiSkumas susideda iS dizaino, stiiois$ ir interaktyvumo kokyks. Dizainas skirstomas
grafini ir estetin. Grafikos faktorius — tinklalapio ry$isu visuomene strategijos atributas,
dalinai atspindintis korporatyvinivaizd, arba organizacijogvaizd. Toctl svetaires grafika,
neturi skirtis, nuo jau sukurto organizacijos lagot prekiniy Zenkl,, brando, nei spalvomis nei
tipologija. EstetiSkumo faktarisvetairgs lankytojas, vertina skirtingai. Vertinimas prilk®d nuo
jo suvokimo, bei susiformavusiprociy naudotis (Tractinsky, Katz, Ikar 2000).
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CUT modelis tinklalapio strulita padalinaj du lygmenis: pirmasis — vertinamas kaip
puslapis atskirai, 0 antrasis lygmuo vertina svetdiaip bendg visurm. Pirmaji lygmen sudaro
trys elementai: turinio struita, vizualinis strukiros iSpildymas, intensyvumas. Turinio
strukfira, kaip nagrigta susijusi su informacijos turiniu. Siame lygmengar papildo empatija
vartotojui, jo tiksly ir uzduciy atlikimui. Turinio strukiiros veiksmingumui padeda vaizdinis
iSpildymas: skirtingi Sriftai, dydis, spalvos ir ikipastai, linijos ir paveiksliai, filmai ir Kkiti
elementai.

Informacijos architekira — vertina interneto svetas visumy. Sruktira byloja apie
puslapio produktyvumy kaip greitai galima surasti informagij ar patogu naudotis, kiek
efektyvus bus narSymas po svetaimartotojui (Garrett, 2003). Navigacijos efektyvisna
paremtas bendravimo galimybiSnaudojimu, susiejimu su turiniu. Navigacijosolipgija labai
ivairi: globali, lokali, papildoma, turinio navigaai Praktikoje Si tipologija pasireiSkia paieSkos
sistemomis, tinklalapio Zetfapis, nuorodos ir turinys (meniu) ir t.t.

Informacijos architekiros vertinimas skaidomgstris dalis: aiSkumas, pasiekiamumas,
svetaires sandara. Visi Sie trys elementai navigacijosivenb elementai, kurie minimaliai jau
buvo aptarti iki Siol. Interneto svetainkaréjai pataria svetaiss turin suskirstytii bent tris
lygmenis.

Paskutinioji grup elemeni — skirta informaciams technologijoms. $igrupe sudaro 3
technologij; savylgs: tai kas priklauso ir nepriklauso nuo technolgggaslaugos kokyd kuri
priklauso daZniausiai ne nuodes kompanijos. Siame segmente esantys elementaausiai
palies rySi su visuomene veifl svetaigs dizaino klausimus. Internetinio puslapio
pasiekiamumas vispal, iStisus metus, ne maziau svaimonei.

Remiantis nagriétais tyrimais ir teorip gausa vertinant organizacijos internetin
svetairg, bei mokslininky susiskaldym, galime teigti, jog Si tema ilgai bus kvestionuog
Teoretiky susiskaldymamg dvi stovyklas, atspindi realisituacip. Tyrimo metu keliamas
klausimas: kokj interneto svetaimi randama daugiau: orientwat rySiy su visuomene veiklar
orientuot | pardavimus, reklam Galima daryti iSvadas, jog organizactjnklalapiai daugiau
orientuojasi dizaira nei funkcionalum ir komunikacip.

Efektyvumo vertinimo kriterijai nustatyti remiantisagriretomis teorijomis, $i teoriju
pagrindiniais elementais. Padaryta iSvada, jog tiieliciniuose, tiek moderniuose rySiuose su
visuomene svarbus objektas — tikslingrupiy identifikavimas ir kokybiSkas bendravimas,

artimas partnerys rySiams.
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Efektyvi verslo komunikacijos internete paremtamis kriterijais: informacijos turinio
kokybe, dizaino - interneto svetém koncepcijos iSbaigtumu ir technolagijmaksimaliu
iSnaudojimu, kurios sukuria paprasteskomunikacij. Todl rekomenduojama, interneto
svetainy karéjams, zvelgti ir kuo iS &mau pazinti tiksling grupiy interesus, juos isigilinti.
Organizacijai, ne tik didinti pardavimus, pasitalki interneto svetagnbei reklam, tatiau

aktyviai komunikuoti. Pasitelkiant rySius su visueme internete, ieSkoti naukomunikacini

grupiy.
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3. INTERNETO SVETAINI U — KOMUNIKACIJOS TYRIMAS

Si darbo dalis skirta tyrimo metodams ir rezultataanalizuoti. Pirmame skyriuje
uzdaviniai, tyrimo objektas ir dalykas, metodatyirmo imtis. Duomen atrinkimo principas.

Antrajame skyriuje pateikiama tyrimo rezuitatnaliz ir iSvados.
3.1 Internetiniy svetainy tyrimo metodologija

Tyrimo tikslas — nustatyti kokias rySi su visuomene normas taiko Lietuvos
organizacijos. ISsiaiskinti ar Lietuvos verslo argacijos internetines svetése naudojama
rySiu su visuomene praktikai: bendrauti su savo tikstis grugmis, teikti elektronines
paslaugas.

Tikslui igyvendinti formuluojami Sie uzdaviniai:

= ISsiaiSkinti kokia internetimi svetainy paskirtis, kam adresuotos

» Nustatyti ar taikoma rygipriemores komunikacijos &rimui

= Nustatyti, ar Lietuvos verslo sektoriaus svetainnvestuoja; ilgalaikiy rySiy
karima.

» ISsiaiSkinti svetaiés interaktyvumo lygir pagalla vartotojui.

Tyrimo objektas — Lietuvos verslo organizadipternetires svetaigs.

Tyrimo dalykas — internetini svetaini savyles, kurios iSskiria organizaaij kaip
efektyviai komunikuojadia.

Keliamos dvi hipote&s — pirmoji Siame darbe laikoma pagrindine. Dargmaelaida, jog
verslo organizacijos rySius su visuomene supragy tradiciniy rySiy perkélima i interneto
terpg, kompanijos lydess, internetim puslap naudoja kaip informacijos platinimo priemgrbet
ne kaip bendravimo su tiksline grupe. Antroji hgmt jog Lietuvos organizacijos interneto
komunikacijoje netaiko dialogés, interaktyvios komunikacijos elemento dominuoja
reprezentacinio stiliaus svetam

Tyrimo metodas — vieSai publikuojamorganizaciy tinklalapy analiz, remiantis
nagrireta literatira bei iSskirtais rysi su visuomene efektyvumo elementais.

Tyrimui atlikti pasirinkta tiksli atranka. Atrinktos 5@moniy i$ 10 Lietuvos apskiiu
(po 5 iS kiekvienos). Pritaikytas dwvejlygmeny atrankos kriterijus: pagalmorés dyd ir

geografin priklausomum. Imorés dydis nustatomas pagal metines pajamas, pardavimu
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apyvart. Toksimoniy saraSas skelbiamas dienéas ,Verslo Zinios* priede: ,Lietuvos verslo
lyderiai 2005/2006“. Didziosiogmores sulaukia daugiauédhesio iS ziniasklaidos, o taip pat
didesni isipareigojimai klientams, investitoriams neleidfati nematomiems. Tadl galima
laikyti, jog tai buvo pagrindiéSio atrankos tipo pasirinkimo priezastis.

Antrasis atrankos kriterijus pasirinktas, nustatyr visoje Lietuvoje vienodai
organizacijos taiko svetaines komunikacijos tikdamidziausios Lietuvognoreés (pagal pels)
isikirusios didziuosiuose miestuose, kur konkurencijaformacijos srautai intensyvesni. Toks
tyrimas negails atskleisti ry3j su visuomene praktikos internete taikymo. Keli sta¢ negali
atspincéti Lietuvos imoniy rySiy su visuomene internete veiklos, jos bendravimdklesi su
tikslinemis auditorijomis.

Duomem rinkimas. Interneto adresas (domenas) — ieSkawuines svetaids adreso,
pirmiausia buvo vedamamonres pavadinimas arba pavadinimo trumpinys. Neradkisi taidu
ieSkoma interneto paieskos sistemose ambaniy kataloguose internete: nuorodpsinklap;,
elektroninio pasto ir kit uzuomin apie interneto adres

Duomeny atrankos metu buvo iSskirtos 6 gégpauditorija, naujiem kriterijus, rySiy su
visuomene veikla, bendravimo, interaktyvumo ir gawijos elementai.

ISskiriamos 5 auditorijos: darbuotojai, investuatpklientai, ziniasklaida, karjeros skiltis
- bisimiems darbuotojams.

Naujienos vertinamos prane§jnmspaudai, naujien publikavimo intervalu. Naujian
aktualijy skilciai buvo priskirti: esminiai pranesSimai, pranesirapaudai,

RySiy su visuomene veikla pasizymi: socigliveikla, ©mimas, tarptautiniai rySiai
(kalba, skiltis), ekologija,@mimas, organizacijos misijos, vizijos pristatymas.

Bendravimo kriterijus ir jo analizremiasi antroje dalyje nagdtais principais: siekis
sugrzinti lankytoj, ieSkoma, kokiaisimais palaikoma komunikacija.

Interaktyvumo kriterijus. Vertinamos kelios intetakumo formos: forumai, pokalbi
kambariai, organizacijos blogas, interneto puskapyaslaug uzsakymo, klausimams pildyti
forma, elektroninio pasto skelbiama informacijatehaktyvumo lygmenisskirti grupuojama
pagal Siuos kriterijus:

» Pirmoji grug — teikiama pilna elektroninpaslauga. Kitos savyb: dvikrypes
komunikacijos, dialogo svetais. Vartotojas ir komunikatorius (interneto
svetairgs savininkas) gauna dvipusnaudy: sutaupomas laikas, gaunama
paslauga, sumaja valdymo kastai. (Toth, 2000)
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= Antroji grupé — randama interaktyvumo uzuomazgos: apklausogkydso ir
uzklausos formos. Elementai, kurie teikia zaismmgu
»  Tredioji grupé — tik kontaktire informacija, nurodamas telefono numeris arba
elektroninis pastas.
» Ketvirtoji grupé — réra pirmajai ir tréiajai grupei priskiriam element, bidinga
vienpug komunikacija. Komunikatorius nesitiki atsako. (Hames 1998).
Navigacijos kriterijus. Interneto praktiSkumo tyrimai rodo, jog navigacia pats
sunkiausias uzdavinys, kuriant rySius su vartosojdlielsen‘o atlikti tyrimai 2003 metais
parodo, jog net patys interneto narSytojas sugaistacttalj savo laiko, ieSkant informacijos. O
ir suradus, ne visada atsak&keltus tikslinius klausimus. €&u ne visada paieSka susijusi su
vartotojo patirtimi irigudziais. Yra ir kiti tinklapiui bei informacijos pagkai keliami kriterijai.
Sie kriterijai trys: aptartas vartotojmudziai, elgesys bei tinklapio dizainas. Norint agjtin

vartotojus ltina vadovautis pagrindiniais tinklapio dizainorakntais.

3.2 Tyrimo rezultaty analizé

Tyrimo rezultatai negali reprezentuoti yigietuvosimoniy, cl pasirinktos per mazos
imties. Tyrimo rezultatai paréd jog interneto svetaines taiko rySiams su visuamkarti ir
palaikyti.

Interneto svetais. Tyrimo rezultatai pagal interneto svetairskatiy parod, jog 22
proc.(11) tirty imoniy savo svetais neturi, arba nebuvo galima rasti interneto pagsskmoniy
duomem bazse, kurios publikuojamos internete, jau étais paiesSkos tmais. Kiti tyrimai
atlikti didesniu mastu, Siuos rezultatus iS dalgedi patvirtinti, Lietuvosimonrés turirtios
interneto puslapius sudaro 41 proc.uyvisnoniy. Europos Komisijos (Eurostat 2006) atlikti
tyrimo rezultatai parod jog visoje Europosagungoje (EU-25) svetaini skatius tenkantis
imonei yra mazesnis nei JAV. Europoje 2005imons save pristat&ios internete sudar62
proc., kai JAV 2000 m. 88 proc. (Esrock, Leightyd)@ Tai, jogimorés nebando reprezentuoti
saws internete galima paaiskinti ir tuo, jog tik 30-PBoc. Lietuvos gyventqj naudojasi
internetu (Eurostat 2006, TNS Gallup 2006), odpos gjungos Sali vidurkis — 43 proc.,
(Eurostat 2006), JAV — 52 proc. (Esrock, LeightpQ).

Organizaciy internetinip puslapy tipai nurodo, kokias auditorijas organizacija band
pasiekti interneto pagalba, koks svetairtikslas. S. Esrock ir G. Leichty (2000) iSsky

pagrindines interesgrupes: klientai, prekybos agentai, darbuotojarspektyvis darbuotojai,
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spauda ir investuotojai. Siame tyrime iSskirtos mipgs. Prekybos agentai, didmeédnir

mazmeniks prekybos auditorijos atsisakyta, tyrimo metu @aisa, jog tik kelios kompanijos
(Sanitex —www.sanitex.lt— Lietuvos) savo tinklapyje iSskiriaaSauditorip. Toks iSskyrimas
daugiau hdingas tarptautéms kompanijoms magrahs, kurip veikla vykdoma visame

pasaulyje (HP Http://www.hp.com/ Danisco http://www.danisco.com/ Lukoil Baltija

www.lukoil.It).

Lietuvos imoniy interneto svetaise didziausi démeg skiria kliento ir hkisimy
darbuotoy auditorijoms (pav. 9). Trys organizacijgsardino, jog jai svarbi Zziniasklaidos
auditorija. Tyrimo metu nustatyta, jog informacgpie svetaig, nepaisant kokia tikslingrupe

ivardinta, silo naujiem uzsakymo paslaugas. Talpaslauga rasta 9 svetese (22,5 %).

Pav. 9 Verslo organizagijauditorijos interneto svetaise

(pateiktiimoniy duomenys, kurios turi svetaines)

ORGANIZACIJOS AUDITORIJOS

@ Org.

60,00%- darbuotojai
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30,00% darbuotojai

20,00% B Klientai

10,00%

B Ziniasklaida

0,00%-

35,0% 27,5% 52,5% 55,0% 7,5%

Tyrimo rezultatai parog jog 27,5 proc. organizaqij kaip tikslirg auditorip iSskiria —
investuotojus. Visosimores pateikia finansinius rodiklius, metines ataslaittspindidias
imores padti stabiluma, padicjusi ar suma&usi pelra, apyvarg, imores investicijas. Viena is

imoniy UAB ,Pane\zio statybos trestas‘hitp://www.pst.It/lt/main/about/finansgi skelbia uz

2003 — 2006 met balang. AB ,Ekranas” investuotojams pristato metiplara, pavading
.nvestuotojo kalendorius*.
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Finansires ataskaitos, publikavimas internete — konkurenoimy rodiklis. Skirtas
klientams, kurie renkasi kompa#ijo taip pat ir ataskaita darbuotojams, patikinrostabilios
imores jvaizdis.

Internetas pirmiausia vertinamas kaip ziniasklaigogmorg, galinti pasiekti didesn
auditorijos dal, kai praneSimo turinys,éma filtruojamas. (White, Raman; 2000). Organizacija
stengiasi informuoti apigmores veikh, planus. Aktualiy ir naujieny skiltis reikalinga kurti ir
organizuoti dialogo komunikacijai, tarpusavio sujpnai igyti. Si veikla — prevencijos priemén
kriziy vadybai sukuria patikimos organizacijegudi, rySiams su visuomene priengoformuoti
funkcionalios, finansiskai patikimamonrés jvaizd.

Naujienos principas (aktualumas, naujumas), nantkgazurnalist reikalinga islaikyti
internete. Tod tyrime analizuojami naujienos pateikimo intervaktkreipiamas dmesys, kaip
daznai naujienos pateikiamos ir pristatomos intersvetaigje. Reikia pastedi, tai, jog apie
imores, kurios savo svetaipineturi, informacijos, straipsiigalima rasti naujian portaluose.
Perziirétuose Saltiniuose skelbiama informacija — faktalydavimas renginiuose, parodose. Tai
irodo, jog organizacija dalyvauja vieSame gyvenimieeindrauja tradicimi rySiy su visuomene
pagalba. Tiksliams grugms, kurios lanko organizacijos svetgin

Ne visos organizacijos naujienas skelbia ir puldjayu 25,64 proc. tokios skilties neturi,
arba esamoje skiltyje nebuvo rasta informacijov.(48). Likusi dalis informaciy pateikia 7 —
14 diemy intervalu — 46,25 proc.; mazaemesio naujienoms publikuoti skiria — 15,4 proc.
imoniy turinciy interneto svetaines, naujienos skelbiamos kaseshir daugiau.

Pav. 10 Verslo organizagipublikuojany naujien intervalas dienomis

(pateiktiimoniy duomenys, kurios turi svetaines)

29-42 d. 14-28 d.
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Rysiai su visuomene. JAV ryssu visuomene bendruoninnariai (apie 70) 1999 m.
metinéje ataskaitoje skelbia, jogi jkompanijos puslapis buvo ,labai svarbus” arba rbua“
igyvendinant ry§j su visuomene tikslus. Kaipyvendina didziosios Lietuvognornées RSV
veikla internete tiria ketvirtasis kriterijus.

Tradiciniy rySiy su visuomene elementai: naujienos, misija, vizigptautini rySiy
skiltis (bendravimas, parodos, kalbos), iSskiriaraaditorijos) — randamas daugelyje svetaini
Dalis kompanij savo strateginius tikslus, planus, ateities yigijmisija pristato savo interneto
puslapyje — toki imoniu atlikus tyrimy rasta 41,03%. Likusi dalis — 58,97% skifraoreés ir
paslaug ar produkd pristatymui. Interneto svetaintipus, iStye 500 didziausj JAV kompanijy
tinklapius, iSskyk, jog dominuoja paraso svetam(Esrock S., Leichty G. 2000), ir e- verslo tipo
organizacijos svetaés (Black J. 2000). ParaSo svetaines Esrock S.ichieiG. apilndina
internetinius puslapius, kuriose iSskiriamas orgacijos identitetas, apraSomi organizacijos
isitikinimai, bandoma iSsiskirti iS kit J. Black parasSo svetaines ap#a kaip turinio tipo
tinklapius, kur randama grafigivideo element E — verslo, tipo svetainJ. Black pristato, kaip
priemorg padidinti pardavimus, o taip pat pristatyti orgatij. Siame darbe turinio arba paraso
svetaires nagrijamos kaip rydj su visuomene svetais. Siose svetadise akcentuojamas rysys
su tiksline grupe, skiriamasemhesys Ziniasklaidai, o taip pat pristatomos ingeaciPastaju
Lietuvoje, remiantis tyrimo rezultatais yra 32 pr@uav.11), beveik pés(48 proc.) priskiriamos
e — verslo tipo, kut internetinio puslapio tikslas — reprezentuoti Vgilpaslaugas ir produktus

internete.

Pav. 11 Verslamoniy interneto puslapio pagal tilksbasiskirstymas

(pateiktiimoniy duomenys, kurios turi svetaines)
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Kompanip svetaini, kuriy tikslas — uzmegzti rySsu tiksline grupe, taikant rygsisu
visuomene priemones — dialpdouvo rasta 3, kurios sudaro 7,7 proc. svejaiki. Kent ir M.
Taylor (1998) viena iS dialogo priemanipamini uzsakymo, uzklausos fagmDialogui
priskirama daugiau savylpi interneto komunikacij iSskiria elementai: forumas, blogas,
apklausos ir rezultatai, pramogos, tikslines auigt® dominanti informacija. Organizacijos
blogas ar forumas — tiesioginio dialogo LietuvodZikusiy imoniy svetaigse nebuvo rasta.
Didziaja dali sudaro naujienuzsakymas (23,1 proc.) ir akcigkelbimas interneto puslapyje, |
etapai, laimtojai — (23,08 proc.).

Pav. 12 Verslamoniy bendravimo poZymiai internetise svetaiése

(pateiktiimoniy duomenys, kurios turi svetaines)

Apklausos 2,6%
Naujien y uzsakymas 23,1%
Akcijos 23,08%
Zaidimai 5,00%
Pramogos (/77 /7 /A7 A7 A 77 7] 12,50%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00%

M. Kent ir M. Taylor (1998), vienis dialogo princip, ivardina, kaip pakartotinio vizito
sukelima, randamas Lietuvos kompanijsvetaigse. Pakartotinio vizito swkmo, tiksliniy
grupiy itraukimo principasgyvendinamas skirtingai. Tyrimo metu nustatyta, gwganizacijos
itraukti tikslines grupes stengiasi pramogomis (badd, darbastaliai, ekrano uzsklandos),
iSskiria teikiam naudy (elektroninio pasSto paslauga UAB Palink svetparnwww.iki.lt), teikia
naujieny uzsakymo paslaugas, vykdo apklausas (pav. 13ptaicsu gaminama produkcija.

Pav. 13 Verslagmoniy interneto puslapio interaktyvumas

(pateiktiimoniy duomenys, kurios turi svetaines)
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Kontaktai
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38,5%

Sestasis tyrimo klausimas skirtas interaktyvumanlggiui tirti. Tiriamose svetaése,
interaktyvumo kriterijai aptinkami didziausiimoniu svetairse, kur dalis paslaugperkeltai
interneto svetaid Tyrimo rezultatai parag jog kai Kkuriose interneto puslapiuose
interaktyvumas, skirtas klientams yra &ptas, teikiama iSvystyta paslauga — 17,9 proc. Si
paslauga skirta registruotiems vartotojams.

Septintasis tyrimo etapas skirtas navigacijai.tiiterneto vartotojams svarbu, greitai
surasti atsakymug klausimus, remiantis atlikto tyrimo rezultataigemos skirstomos, kelias
grupes, tinklapio meniu dazniausiai yra aiskus, papildomy nuorod; (76,92 proc., pav. 14).
Navigacip lengvinaios priemors: svetaids medis, nuorodos ir paieSka, atlikus tyim
randama daugiau nei taalyje tirhy organizaciy svetaigse. PaieSkos prieménteikiama
48,72% tirty svetainy, o svetaids medis, strukira randama 14 svetain(35,90%). Nuorodog
kitus puslapius, teikiatius papildomos informacijos rasta 15 — oje (38,46cp Sip trijy
pagalbiniy element, navigacijai internete, tyrimo metu nebuvo rastide svetaiése. Tai
sudaro 12,82 proc. wdirty svetaing (pav. 13)

Pav. 14 Verslamoniy interneto puslapio navigacija

(pateikti duomenysmoniy, kurios dalyvavo tyrime)
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Pagalbos n éra - 12,82%

Svetain és medis | 35,90%

Nuorodos ////////////////ﬂ 38,46%

PaieSka

I8samus meniu 76,92%

Q%  10% 0%  30% AQ% 5Q% Q% Q% g0%  gQ%

Atlikus tyrima ir iSanalizavus rezultatus daroma iSvada, jog faatdlis didziausi
Lietuvos kompanij teikia pilnai iSvystytas elektronines paslaugaaidu likusi dalis interneto
komunikacijai naudoja tik kontakinnformacij. 1Styrus tiksliniy grupiy pasiskirstym, darome
iSvady, daugiausiai émesio teikiama potencialiems darbuotojamgnones klientams. Pastarieji
iSskiriami meniu. Svetairs, kurios pasizymi interaktyvumu (17,9 proc.), kiems sukuria

aplinka  (www.sanitex.lf www.lukoil.lt). Tokie elementai, parodo, jog organizacijos

suinteresuotos kurti ilgalaikius rysius su tikslgrepe.
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ISVADOS

RysSiy su visuomene veikla neapsiriboja informacijos fuijak kai praneSama visuomenei
apie priimtus sprendimus, organizacijos vgikDrganizacijos rysi internete efektyvumlemia
valdymas, iS ank$au parengta komunikacijos strategija. Efektyvikleisiejasi su organizacijos
vadow itikinimu, o wliau ir jsitikinimais elgtis taip, kad taitby naudinga organizacijai ir
priimtina visuomenei. RySiai internete susiejaas grupes, kurios su kompanijéra susijusios,
nesinaudoja paslaugomiséra investuotojai, ar darbuotojai. Elektroniniai igfSsu visuomene
leidzia investuotii basimus rysSius, klient pritraukim, ar tapima patrauklia kompanija
investicijoms ar kaip darbdavys.

ISanalizavus rysi su visuomene komunikacijos modelius, galima dar§tiadi, jog
vienos krypties komunikacija¢ra tinkama organizacijai, kuri yra socialiai atsaja tiksliems
grupems, kuria savavaizd. Todl rekomenduojama interneto svetaims taikyti dvieji krypéiuy
komunikacig arba komunikaci paremi dialogu.

ISnagrirgjus rysi su visuomene veiklos efektyvartemiartius faktorius, daroma iSvada,
jog efektyvuma nulemia 6 taikomos normos. Pirmoji, - organizagijgoziiris i bendravim
interneto svetaije (virtualios komunikacijos iimas), antroji norma komunikacijos proceso
metu organizacijos atsakomylprieS kih komunikacijos dalyn# Efektyvios komunikacijos
trecioji savyke — iSskiriamas, kai kuriamos virtualios bendruogsgnsukuriama Kkuiira,
bendravimo aplinkos. Ketvirtasis faktorius pasizymauditoriyp valdymu, sugefjimas
identifikuoti poreikius. Penktoji efektyvios komukaicijos savyb — skelbiamos informacijos
turinys, atnaujinimas ir pritaikymas interneto smsis auditorijai. Universalios navigacijos —
sulirimas pagal lankytojo zinilygi — SeStasis efektyvios komunikacijos pozymis.

IStyrus Lietuvos kompanijas lyderes ir iSanalizapagal efektyvumo kriterijus svetaines
daroma prielaida, jog Lietuvoje dominuoja vienogpities komunikacij svetairs. Informacija
svetairese atnaujinama, nuo vienos iki dwepavatiy, tafiau interaktyvumo uzZzuomazgos
(apklausos) randamos, tik, kascioge svetaigje, ir beveik pué Lietuvos verslo lydet savo

svetairese nurodo elektronirpass.
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Reikia pastefti, jog Lietuvos organizacijos savo svetaines ponigoja tarptautinei
publikai. Beveik visose svetaise rasta bent viena uzsienio kalba (2 svésdiik lietuviy kalba),
o kai kur ir trys ir daugiau uzsienio kalbos.

Pagrindire iSanalizavus tyrimo rezultatus, galima teigti, jqEagrindirt hipotez
pasitvirtino. Didzioji dalis kompanijinterneto svetagse pristato produktus ir paslaugas.

Galima teigti, jog dalinai antroji hipotézpasitvirtino. Didzioji dalis organizaaij
internetines svetaines taiko pristatyti naujienomssijai ir vizijai, reprezentuoti produktus ir
paslaugas —iti randamiems ir matomiems wigpaln — 48 proc. Galima teigti, jog hipotez
pasitvirtino, nes penktadalis Lietuvos organizasiyetairs neturi (tyrimo rezultatai), remiantis
Eurostat tyrimo iSvadomis 41 proc. svetaines tuFyrimu rezultatai gali prieStarauti
pastariesiems tyrim rezultatams, nes Siame tyrime dalyvavo pelninggaudirbartios ir
didZiausios visos Lietuvosmores. Hipotez nepasitvirtino, nes beveik 18 proc. tyrime
analizuot, svetainy teikia pilnaiidiegt elektronirg paslaug.

Tyrimo metu nebuvo teirautasi vigs rySiy ageniiros, toal tesiant bei nagrigjant Sa
term galima pasiteirauti, analizuoti, tiek Lietuvos &gy rySiy specialisi nuomors, tiek
svetaires kiréju. PEktojant S temy rekomenduojama vykdyti organizacijapklaug, bei

suzinoti, j nuomor. Kokia teikiama reikSiSiai sferai.
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"The building and management on effectives of pubdi relations”

Summary

Websites are important communications medium iraytsdsociety and the theory is

needed to better understand the experience of tisamg.

The purpose of the present study was to term dgestf the building and management

on effectives of public relations.

The problem of this research is that, public relaion the internet are a new practice in
the Lithuania. The public relations theoretic aedearchers and websites designers argued:
what could be better to organization communicati@isactive website or functionality and
practical website? This study addressed to termt it criteria organizations used in the

public relations on the internet

In the first part of this study, this essay drawmprevious theorizing in public relations
(Broom, Casey & Ritchey, 1997; J. Grunig & Huan@0@), to outline a model of antecedents,
processes and consequences of using web sitesiltbamad maintain organizational-public

relationships.

In the second part of this research was analyzedtyaof organizational, systems and
user factors influence the process. Users becamesavst and access a site, learn about content
and the source, interact with the system and plyssther people, and form attitudes about the
content and system. The effects or consequenceslioie communications can be measured
terms of a user's knowledge of content or the smutitudes toward the organization,
subsequent communications activities, and engadenmenbehaviors that benefit the
organization. This essay examines the nature oftioelship building in a mediated
communications  environment on the World Wide Wabd outlines an approach for how
researchers and practitioners can better understengotential of online communications in
public relations. It begins by examining the natof@nline communication as an organizational
communication tool. It then reviews the literatued extends current conceptualizations of

relationship building in public relations.
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Finally, it outlines a typology of elements in thedationship building process involving
the web that serves as a framework for how theoastl practitioners might approach the study

of online communications in particular and relasibip building more generally.

Organizations that want to use web sites effectit@l relationship building must strive
to optimize use of interactivity and the other wgte capabilities. Beyond interactivity, online
communications must be designed in ways that pefopdeusable, trustworthy and satisfying.
The researchers aptly suggest that public relatiweb sites should be secure, trustworthy,
convenient, private, fast and fun. Yet, contenb de timely, accurate, relevant, pleasing, and

engender identification, affinity and action.

Authenticity is a particularly important challengea an era where mistrust of
organizations is rampant and web sites are stdlively new. Sisodia & Wolfe (2001, p. 560)
contend the lack of authenticity only makes a mogkd attempts to operate in a one-on-one,
relationship building mode. To be authentic, orgations need to be responsive and truthful,
and demonstrate integrity, reliability and competerOpenness and self-disclosures that might
expose an organization’s vulnerabilities also uscare authenticity (Duck & Pittman, 1994). In

addition, users are particularly concerned with



