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Jvadas

Informacires technologijos ir globalus kompiuteriinklas vis labiatitakoja ekonominij
santykiy kaita. Tai pastebima Europos, pasaulio ir Lietuvos mastisiranda tokios gokos ir
reiSkiniai, kaip skaitmenin ekonomika, elektronin prekyba, darbas virtualiame darbo kolektyve,
elektronire bankininkyst¢, elektronirts paslaugos. Elektronije erdvje auga aktyviai dirbatiy

asmeim ir imoniy skatius. Pradedama formuoti elektroninei veiklai refkejuridire baz.

Visuotinai pripazstama, kad elektroninio versloépla Salies ekonomikai yra labai svarbi
— elektroninis verslas padeda pasiekti platesies yietiniu, tiek tarptautiniu mastu) rinkas irapesmn
vartotopy rata. Tod:l daugelio Sali ekonomikos augimas siejamas su tuo, kaip efektyxeaslas

panaudos elektrongrerdw.

Verslo perklimasi elektronire erdw priklauso ir priklausys nuo daugelio aplinkybi
verslininky kompetencijos ir iSradingumo, vartaigpasitikejimo naujomis technologijomis, valdzios
institucijy sugekjimo sukurti elektronin versh skatinadia teisirg sistema ir salygas, kurios

reikalingos verslo gtojimui, informacijos sklaidai.

Kaip elektroninio verslo dalis atsiranda nauja glahkiniu paslaug rinka, neribojama
tradiciniy teisini, kultariniy, geografini ir laiko barjer. Elektronire paslauga yra ta paslauga, kuri
gaunama per tinklir kuri jvykdo uzduotis, sprendzia problemas arba atliekandhn; perdavimus.
Elektroniny paslaug ir veiklos spektras yra labai platus — apimanti:aujus verslo modelius, ir
vieSojo administravimo metodus, naujas Ziniasklaid@sis, ir, apskritai, naujus ekonominius ir

politinius santykius.

Siuolaikires rinkos elektronini paslaug teikejai, nordami iSsilaikyti stiprioje
konkurencijos kovoje, turi sugétb ne tik konkuruoti kaina, bet payti aukstos kokybs el.paslaugas.
Taciau svarbu atsizvelgti tai, jog elektroniad paslauga pati savaime yra ne rezultatasgstinis
procesas, tad kokyluri bati uztikrinta viso proceso metu, visuose jo eta@uos

Kalbant apie kokyd, reikia jvertinti, tai jog Si gvoka suvokiama skirtingai — tai
priklauso nuo to, kas jnaudoja: elektronini paslaug kiréjai (techniniai ir Kirybiniai darbuotojai), el.
paslaug pardavjai ar jy galutiniai vartotojai. Toél el. paslaugos tigkai (karéjai ir pardagjai) turi

nusistatyti ne tik vidig, technirg paslaugos kokyh bet ir iSorir, vartotojiSk kokykbse.



Sio darbo tyrimu aiskinamasi, kaip el. paskakgkybe, apibkZiant p pagal tarptautin
standar 1SO 9000 (Kokyb — visuma produkcijos savybiir charakteristij arba paslaug kurios
uztikrina galimyle patenkinti nustatytus arba numanomus poreikiugritaikius teorinius kokyks
vertinimo modelius, praktiSkai vertinaatent galutiniai y vartotojai. Kadangi el. paslaugos yra
kuriamos jiems, vartotqjnuomor ir ja atitinkantis pasirinkimas turi lemianreikSng el. paslaugos

tobulinimui, keitimui, netgi egzistavimui.

Atlikus elektronires paslaugos Pyptonas vartotejpklaug gauti duomenys pad geriau

suvokti klienty poreikius, atsizvelgiantjuos priimti sprendimuséti el.paslaugos kokyis gerinimo.

Tirlamojo darbo tikslai ir uzdaviniai

Sio mokslo tiriamojo darbo tikslas — iSsiaiskirkokie teoriniai bei praktiniai aspektai

naudojami el. paslaug<okybei vertinti ir praktiSkaivertinti pasirinktos el.paslaugos kokyb

Mokslo tiriamojo darbo uzdaviniai:

- ISanalizuoti kokie kriterijai naudojami el.paslasdamkybei matuoti;

- ISanalizuoti el.paslaugkokybés vertinimo metodikas;

- Atlikti el.paslaugos kokyds vertining;

- Remiantis tyrimo metu gautais rezultatais patasstadas, kokie kokyds vertinimo
aspektai labiau ir kokie maziau svasbel. paslaug vartotojui bei rekomendacijas
el.paslaugos te#ui, pactsiartias pagerinti el.paslaudgokybe.

Tiriamasis objektas

Mokslo tiriamojo darbo objektas — el.paslalgkybés vertinimas.
Darbo struktira

Darln sudaroyvadas, trys skyriai, iSvados, liteliabs sirasas ir priedai.

Pirmas skyrius skirtas ,paslaugos” ir ,el.pasladgesmino analizei bei apibgimui.
Taip pat apzvelgiami elektroninio verslo procesa&i kel.paslaug karimo dalyvi poZiriai i
el.paslaugas. Antrame skyriuje analizuojamos tésrpaslaug ir el.paslaug kokyhbés apibgztys,

modeliai, vertinimo kriterijai. Nagrigami ,tradiciniy* paslaug ir el. paslaug modeliy skirtumai.
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Trecias skyrius skirtas praktiniam darbui — el.paslaudmkyles vertinimo tyrimui. Pristatoma
el.paslauga, pasirinktas tyrimo metodas, tyrimoaelgi analizuojami gauti rezultatai. ISvadose
pateikiamos pagrindis izvalgos bei rekomendacijos téji dél el.paslaugos kokyis gerinimo.



1. Paslaugos, elektronias paslaugos samprata

Apibrézti paslaugos sampeayra vienas sudingesniy paslaug teorijos uzdavinj. Iki
Siol réra vieningo apibizimo, kokia veikla vadinama paslauga, ocipaterminu operuojama
neatsakingai. N.Johns atlik paslaugos apittimy analiz, nustat, kad paslaugos terminas
vartojamas ekonoméss veiklos Sakai apildlinti, veiklos rezultatui nusakyti ir apidatti procesui, kai
teikiant paslaugvyksta asmenpsaveika ir vartotojaggauna laikim patyrim®.

Apzvelgus literaira, skirta paslaug marketingui, galima daryti prielaidkad paslaugos
sampratos evoliucija susijusi su paskaygétra. Ankstyvuosiuose moksliniuose darbuose paskugo
esne atskleidziama ir jos samprata pateikiama nagait paslaugos paskirtvéliau joje iSrySkinami
prekés ir paslaugos skirtumai ir akcentuojama, kad paslaskirtingai nei prek yra ne daiktas, o
vyksmas (veiksmas ar jaibe). Siuolaikiniai paslaugos apit#imai akcentuoja, kad paslauga — tai

proceso ir rezultato sintéznes yra neafuopiamos veiklos ir prels derinys>

K.Albrecht ir R.Zenke 1987m. paslaugpihidina kaip veikd, kurios keletas i$ funkcini

paskikiy — pagalba vartotojui, vartojimo prekiaisymas.

Kiti mokslininkai paslaug apibidina, lygindami g su prekmis ir iSrySkindami viea ar
Kita ju savyle.

Pasak Ch.Gronroos 1990m., paslauga — tai veikkor$ps vartotoy, sunkumamsveikti ir
vykstartios jam ir personalui arba organizacijai priklausams fizinems grybéms sveikaujant,

visuma®

T.P.Hill paslaugas apitdina, kaip ekonominio subjekto (asmenswagijupes) arba jam
priklausaios gerybés hiklés pakeitimas, kuratlieka vienas subjektas kito prasymu, t.y. pagagali

bati tik ta veikla, kuri tampa mainobjektu.

J.Nollet ir j.Haywood-Farmer ir J.Gadrey pagii paslaugos apizimai atspindi
Siuolaikini paslaug supratim. Mokslininkp nuomone, paslauga yra aiskios (suvokiamos) ir
neapibéztos naudos bei praki reikaling; paslaugos teikimo procesui vykdyti arkiapplengvinti,

derinys. Sis paslaugos apibimas teikia galimy apitudinti labaijvairias paslaugas, nes apima:

! Johns N.What is this thing called service? Euragearnal of marketing 1999, p. 957-977
2 L.Bagdonien. Paslaug marketingas ir vadyba
% Gronroos Ch. Service managment and marketing: giagahe momento f truth in service competition9@9



- vartotojui priklausatias g@rybes, kurios pateikiamos paslaudeikéjui taisyti,
priziaréti ir t.t.

- standartizuet ir koduot informacip, kuria paslaugos tetéfas privalo apdoroti,
pakeisti ar valdyti vartotojo naudai

- patf individa, jo intelektualines, fizines savybes bei jo buviveta

- organizacijas,y strukitirines ir technines charakteristikas, personalo letenrip-
visa tai, k paslaugos tedfas privabs pazinti, analizuoti ir aveikaudamas su

organizacija pakeisti.

Visais miretais atvejais paslaugos essudaro transformacijos procesai, kuriems vykdyti
batinas paslaugos vartotojo ir téjk bendradarbiavimas. Siame darbe naudosiupdslaugos
apibrzima: paslauga yra aiskios (suvokiamos) ir neagtms naudos bei prekireikaling; paslaugos

teikimo procesui vykdyti arba palengvinti, derinys.

1.1. Paslaug savyhes

Reikty iSskirti Sias paslaugos savybes:
- neagiuopiamumas;
- heterogeniSkumas (nevienalytiSkumas);
- nepatvarumas;
- vartotojo dalyvavimas paslaugos teikimo procese;
- paslaugos teikimo ir vartojimo vienéyvienalaikiSkumas);

- nuosavyks neketiamumas.

Paslaugoseagiuopiamuna pirmasis 1876m. veikale , The Wealth of Nationstrp@aejo
A.Smith. Si paslaugos sawlsukelia nemag keblumy tiek vartotojams, tiek ir paslaugeikejams.
Vartotojams sunku suvokti irvertinti paslaugos nagdkol ja nepasinaudota. Ypaaudojantis pirr
karta, Zmogui sukeliamiampa bei rizikd.

Skirtingai nei preki gamintojams, paslaugtiekéjams @&l neagiuopiamuna sunku
parodyti paslaug toctl pasinaudg jvairiomis komunikacijos priema@mis, vartotojams privalo
suteikti kuo iSsamesninformacip apie paslaugos tuiinr kokybe. Dar vienas nedjfuopiamumo

salygotas sunkumas tiéjams — tai paslaugos kainos patwmoijrodymas vartotojui.

“ L.Bagdonieg, R.Hopenien. Paslaug marketingas ir vadyba. Technologija, Kaunas 2005m
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Karta pasinaudajs paslauga, vartotojas susikuria jos stergptggiau identiSki paslaug
néra. Tai alygoja skirtingi paslaug deriniai, teikimo formos, terminai, nauda vartoiojr kainy
skirtumai. PaslaugosheterogeniSkum salygoja daug veiksmi, tafiau svarbiausia paslaug

heterogeniSkumo priezastis - Zmosantykiai.

Pagrindinis kontaktinio personalo uzdavinys yraaatpti vartotojo poreikius, uzmegzti
santykius su juo ir suteikti pageidaujamaslaug. Paslaug skirtumus lemia ir vartotojai. Kiekvign
karta Zmogusi paslaug imore ateina kitoks: geranoriSkas ar piktas, toleraasSkr priekabus,
punktualus ar &uojantis. Tokios pat paslaugosimanoma suteikti ir @ to, kad kefiasi paslaug

teikimo procese naudojamos medziagos.

Pagrindinis dl paslaugos heterogeniSkumo kylantis sunkumas pdalaugos teikimo
operacij ir kokybés lygio standartizavimas. Paslaugos heterogenis&isukelia ne tik sunkum bet
yra ir inovacij Saltinis. Nestandartiniai nukrypimai, jei jie garitenkina vartotgj poreikius, tuéty

buti formalizuoti ir tapti norma.

VienalaikiSkumas Tai viena svarbiaugi paslaugos savyii kalbant apie paslaug
kokybe, nes daugeliu atveju paslauga teikiama ir vartajano pat metu. Bet koks nesklandumas ar

nukrypimas nuo nustatystandani iS karto matomas vartotojui.

Nagrinedamas paslaugasiepatvarumosavyle 1990m. pradzioje pirmasis pazgjm
T.M.Stanback. Paslauga egzistuoja tol, kol vartgjanKadangi paslauga neapopiama, tai

nemanoma sukaupti jos atsarg ctl to ir efektyviai valdyti organizacijos paggumus.

Vartotojo dalyvavimasPaslaug teikimo sistemoje vartotojas atlieka keletaidmeny:
vartotojo ir dalyvio. Nagrigjant paslaug savybes, aktualesnis pastarasis vaidmuo. Vartotogap

paslaugos teikimo sistemos dalyvis gaiiib

- paslaugos teikimo sistemos poveikio objektas, k#@i&mos fizires, intelektualigs ir
psichologires savyles
- vienas iS paslaugteikimo sistemos iStek]j naudojam paslaugai suteikti, atlieka kai

kurias funkcijas, pvz.: savitarnos restorane pakaeatiekalus
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Kadangi paslauga reikalauja tgi ir vartotojo kontakto, tai pastarasis tam tikru
momentu su organizacija tiesiogiai ar telekomunjkadkanalais turi uzmegzti rySPriklausomai nuo
paslaugos technologinio proceso ypaturar vartotojo pageidavim jis gali dalyvauti visame
paslaugos teikimo procese ar tik kai kuriuose jerapijose. Tiek vartotojo ir paslaugos tigkrysSiai,
tiek ir vartotojo dalyvavimas veikia ir paslaugcszultat ir paslaugos kokydd Neretai vartotojas
prasti vertina suteikt paslaug, tatiau nesusimsto, kad pats neatlikoubny procediry, nesilaik
taisykliy, vélavo ir pan. Vartotaj mokymas svarbus irétlto, kad sparti mokslo ir technikos pazanga
lemia ne tik tobulesnius procesus teikiant paslaudaet ir suétingesni irengimy (jrangos)

naudojina.

Nuosavybs nekefiamumas.Paslauga — tai procesas, ji neturi nuoséasylPaslaug
teikéjai laikinam vartotojo naudojimuisi perduoda kairias materialines vertybes, pvz.: biblioteka —
knygas, savitarnos skalbyklos — skalbimo ir lygioipaslaugas. Vartotojams sunku suvokti, k& n
organizacijos paslaugos, yra tik prierdenmedziagosjrengimai ir t.t., o paslauga — tai bendras

teikéjo ir vartotojo aveikos rezultatas.

Apzvelgus paslaugsavybes, dar déiy pazyntti, kad jos yra viena su kita susijusios ir

bendrai lemia paslaugokybe — ir iS vartotojo, ir iS teigo pusiy.
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1.2. Elektroninés paslaugos samprata

El. paslaugos, kuri yra viena iS paslaugasiu; apibézimas yra kompleksinis ir
kontraversiSkas, gali @i ir yra plaiai interpretuojamas. Jis talpina savyje stlnkliotus
organizacijos duomenis, programas ir pracad, o taip pat ir labiau nedpopiamus dalykus —
Zmoni zinias bei sugelimus. Apima organizacijos funkcionavimo, komunikawe, situacij
analizavimo, problemsprendimo bei naujverslo krygiy realizavimo hdus. Jis taip pat gali apimti
ir kultiros, paproéiy, vertybiy beijgudziy klausimus, o taip pat santykius su &gks ir vartotojais.

Siame darbe el.paslaugos bus nagmmos elektroninio verslo (toliau — el.verslas)
plotmeje. Si verslo forma turi tik jaiddingy bruo#y, kas neleidZia joje aklai taikyti tradicinio pasta
marketingo priemoni, tockl visy pirma reikiajvertinti tuos skirtumus pries$ gilinantisel.paslaug

kokybé. Taigi pirmiausiai apitiziama el.verslo bei atskiros jo srities — el.pagtesu— gvoka.

Dabatrtire situacija pasaulyje, kai ekonomika globalizuojggilno marZzos mapa, laikas
nuo inovacijos idjos iki jos idiegimo trumpja, slygoja ypa& didek versloimoniyu konkurencij.
Ivairiy verslo sektori imores, noédamos iSlikti konkurencije kovoje, priverstos pereiti prie
el.verslo procas El.verslo procesai leidzia skirtingiems verslobjsltams keistis informacija
elektronini; tinkly pagalba. Tokie rutininiai darbai kaip skambinintaekéjui telefonu el naujos
prekes kainos, ar elektroninio laiSko, patvirtikém atlikta uzsakym, siuntimas klientui gali i
atliekami efektyviau, jei jie iitu automatizuoti ir perduodami elektrogj@ formoje. Taip
sumazinamos informacijos perdavimo ir apdorojimpasidos, efektyviau vyksta bendradarbiavimas

suimores aplinka.

El.verslas apiliziamas kaip verslo operagiptlikimas irimones veiklos organizavimas
naudojant informacines technologijas duom@erdavimo tinky aplinkoje. Taijvairi veikla siekiant
pelno — prekyba, rinkodara, teleservisas, telenmegliciuotolinis mokymas, teledarbas, bankininkyst
ir kitokia, vykdoma interneto aplinkoje. El.verslapima ne tikiprastines verslo operacijas, bet ir

naujus, galimus tik virtualioje aplinkoje versladus®

Imores, savo verslo procesuosgyvendinusios el.verslo koncepggijgali panaudoti

informacines technologijas Siems uzdaviniamgspr

5 Lietuvos respublikos vyriausgbElektroninio verslo koncepcija [interaktyvus]. Rgia per internet <wwwa3.Irs.lt/owa-

bin/owarepl/inter/owa/U0052772.doc>
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- imores rinky iSpletimui ir naup klienty pritraukimui minimaliomis snaudomis;

- verslo pradjimui naujose veiklos srityse bendradarbiaujantkgomis imoremis ar
iSplediant teikiamas paslaugasldalimybés siveikauti elektroniniais tinklais;

- darbuotoj produktyvumo pagerinimui, sudaranflygas lengvesniam gjimui prie
imonres informacijos ir paslaug

- kasty sumazinimui dl informaciniy sisteny integracijos su kitomis informacimis
sistemomis;

- veiklos efektyvumo padidinimui automatizuojant ensrocesus ir sumazinant Zmani
skakiy, atliekargiy rutininius darbus;

- reakcijosi kliento norus laiko sumazinimui;

- imores pasiekiamumo padidinimui;

- naup verslo galimyhy, kurios tradiciSkai neltlavo pelningos, realizavimui.

El.verslas neretai sutapatinamas su el.komerci@s rir pl&iausiai paplitusia ir
aiSkiausiai apilirzta, ta&iau tik viena iS elektroninio verslo foun El.verslas, be elektroninei
komercijai lidingy proces (rySiai su vartotojais, tigfais ir iSoriniais partneriaigskaitant pardavim
rinkodan, uzZsakym priémima, pristatyma, vartotojp aptarnavim, Zaliaw pirkima, tiekima,
atsiskaitym, mokama darky virtualiuosiuose kolektyvuose (parduodama dadiga,j zinios), pasizymi
ir tokiais vidiniais verslo procesais kaip gamylaésarg valdymas, intelektini produkty kirimas,

rizikos valdymas, finansai, Zpivaldymas, personalo atranka ir jo valdyrias.

El.verslo procesai galiat klasifikuojami pagal Siuose procesuose bendtadajartiu
dalyviy tipa. 1 lentetje pateikti Sie el.verslo $ablonai:

1 lentek. Elektroninio verslo ir elektroninipaslaug klasifikavimas

Tipas Taikymo srities pavyzdziai

U2B (vartotojas-verslas, angl. User-to-business) MCRantykiyy su vartotojais valdymas, angl.
Customer Relationsip Managment), savitafna,
specifires informacijos paieSka, bankaskait;

tvarkymas

6 Lietuvos respublikos vyriausybElektroninio verslo koncepcija [interaktyvus]. Rga per internet <wwwa3.Irs.It/owa-

bin/owarepl/inter/owa/U0052772.doc>

! Lord, J. Patterns for e-business [interaktyvus]ité/Rlains, New York: IBM Corporation, 2000. Priejger internet: <http://www-
128.ibm.com/developerworks/web/library/wa-lessans>
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U20B (vartotojas — internetinis pirkimas, angElektronire komercija

User-to-online buying)

B2Bi  (verslas-verslas integracija, angBCM (tiekimo grandias valdymas, angl. Supply

Business-to-business integration) Chain Managment)

eMP (verslas-elektronénrinka, angl. Business-Virtuali rinka

to-business e-Marketplace)

U2D (vartotojas-duomenys, angl. User-to-data)  \@ekshiy valdymas

U2U (vartotojas-vartotojas, angl. User-to-user)  totmu bendradarbiavimas, vartoto|

aptarnavimas

Prograny sisteny integracija ERP (skirting verslo valdymo sistem

integracija, angl. enterprise resource planing)

Siame darbe koncentruojamasi elektronirts komercijos proces t.y. vartotojo-

internetinio pirkimo santyk

Kuriant ir realizuojant el.paslaugas dalyvauja tekgias kvalifikacijas ir iSsilavinimp
turintys zmows, skirtingai suprantantys kokyhD¢l darbo apimties apsiribojama tik keletu:
¢ verslininkais, kuriatiais verslo strategijas ir procesus.
e programuotojais, kuridgiy verslo proces automatizavim informaciniy
technologij; pagalba.

Toks poziiris aiSkinantis el.paslaugkokybe pasirinktas @ to, nes tarp §i specialisi

vyrauja skirtingi po4iriai tiek i el.paslaugas, tiek irkokybe apskritai.

Susiklogiusi situacija gali bti paaisSkinta tuo, kad kiekviena disciplina el.jpag);
teikime atlieka skirting vaidmer ir iS savo tasko aiSkina naudojamasakas. Realizuoti paslaug
tiekima tinkly pagalba, paslaugtiekéjai turi struktirizuoti ir iSsaugoti informaciyj bei zinias apie
paslaug kompiuteriams suprantama kalba, kad progréngianga gaity pati spesti apie paslaug
tarkime sudtingos paslaugos skaidyni kelety paprastesnivienet;. Kita vertus, paslauga savyje turi
komercires veiklos Zini, kurios priklauso nuo paslaugos tfgk marketingo darbuotaj Sios Zinios
aprasomos IS verslo perspektyvos. Paslaugos munhedia ir informacijos saugojimas kompiuteriams
.Suprantama“ kalba paprastai atliekamas informacgpecialist. Galiausiai informacini sisteny,
diegimas atliekamas programuatojKaip matome el.paslaugtiekimui tinkle paruosti reikalingas
keliy sriciy specialisi bendradarbiavimas. $idiscipling dalyvavimas gitojant el.paslaugas i$3aukia

skirtinga termino interpretavim
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Informaciny technologiy srities specialistai teikia didziudémesg interneto paslaugoms
(programirés irangos funkciy, kurios gali liti suzadintos per kompiuteiitinkla). Interneto paslaugos
daug diskusij keliantis klausimas. World Wide Web Consortfuimterneto paslaugas apifiia kaip

,programiré jrang, suprojektuat palaikyti siveikai tarp tinklojrenginiy.“®

Apibréziant internetines paslaugas sutinkami trys pagriadelementai: programién
iranga, funkcionalumas ir internetas. Daugelis &atsu programigs irangos funkcionalumu, bet ne
su verslo procesar verslo funkcionalumu. Visétto programir jranga yra suprojektuojama atlikti
tam tikras funkcijas, kurios palengvintersh, ir gali bati priskirstomos prie informacijos perdavimo
paslaug. Tockl natiralu, kad informacinj technologiyy specialistai tiria techninius paslaugos koés/b

parametrus.

Su verslo procesais glaudziai sgsiglektroning duomem apsikeitimo (angl. Electronics
data interchange - EDI) terminas, kuris naudojarapsidinti sistemai, nustatytai tarp tiekimo
organizaciy ir ju tiekéju, su tikslu pagreitinti uzsakymo procesus. EDI ps&s, vyksta tarp apéato

skatiaus subjekt tam tikroje uzdaroje sistemoje ir yra traktuojarsesirai.

Skirtingos industrijos, kaip gamyba, paslawgerslas ir vyriausyli paslaug teikimas
pereina nuo tradicinio fizinio pasaulio aplinkosepinterneto naudojimo. Pastaraisiais metais verslo
moksluose prada nagrirti el.paslaugos sritis, kaip nauja paradigma, iegkoma skirtum tarp
senojo ,paslaugos” ir naujojo ,el.paslaugos” pasauKaip miréta anksiau tipiSkas paslaugos
apibezimas literaiiroje daznai turi pasikartojém element, kaip pavyzdziui:

- Zeithaml ir Bitner: ,paslauga yra veiksmas, prosasa/ykdymas®;

- Gronroos: ,neafiuopiami veiksmai vykstantys tarp kliento ir pagias teikjo,
kliento problemos sprendimui pateikti;

- Lovelock: ,ekonominiai veiksmai atneSantys pagejdiay pokyt“;

Verslo atstovai ,paslaugas” supranta kaip versliksrea, kuris duoda nedpiopiamus
rezultatus ar naug teikéjo aplinkoje. Verslo atstayvpoziiri i el.paslaugas teisingai ap¢eStaffordas:
.Marketingistai el.paslaugsupranta, kaip el.komercijos prodaktatiau mato j per produki tiekimo

prizme. Jiems tai naralu®.

8 8 World Wide Web Consortium (W3C). Web Service Gloggarteraktyvus]. Prieiga per internet
<http://www.w3.0rg/TR/2004/NOTE-ws-gloss-20040211/>
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Reziumuojant verslo atsto\ypoziirj i el.paslaugas galima iSskirti sekars etapus:

verslas nori teikti paslaugas, t.y. n&appiamus veiksmus duodéuns rezultatus;
Sios paslaugos turiabi pasiekiamos, dalinai per interpgt
paslaug pasiilymai iStobulinti iki specifing proces ir uzduaiy, kurias atlieka

programir jranga.

Verslo modelis 3

> Paslaugos (Verslo mokslai)

Verslo procesai

El.paslaugos (Informacijos mokslai)

Techniniai procesai 3

> Interneto paslaugos (Informatikos mokslai)

Informacires sistemos

1 paveikstlis. Mokslo Salk ,paslaugos” apiliizimy taikymas

Apibendrinant auk8au iSsakyta galima iSskirti trys el.paslaugos $pis:

1. El.paslauga — tai paslamgeikiamas internetu, kur internetas naudojamag kignas is

vartotojo prieigos task

El.paslauga - tai imores i klientus orientuotos veiklos automatizavimas ngato
informacines technologijas. El.paslauga agitama kaip ,interaktyvus kliento
aktyvuojamas paslaugos teikimas, naudojant komuidsa ir organizacijos

informacines technologijas, kurios stiprirklienty aptarnavimo proce$

El.paslauga — tai paslaugos teikimas elektranitmkly pagalba, kur elektroniniai
tinklai apima ne tik internef bet ir kitokius tinklus, kaip bevigl bankomai ar
elektroniniy korteliy skaitytuvy ir kitus ,all touch points with customers* tinkluSis
apibkzimas kaip atramos tagksukasi apie nagja paradigm — el.paslaug t.y.
maziau susietas su kainos mazinimu per automatmgavi stengiamasi padidinti

efektyvuny, siekiant sustiprinti santykius su klientu.



Europos Parlamento ir Tarybos 20

00 m. birzelio 8ikktyvoje 2000/31/EB "Bl kai

kuriy informacires visuomeas paslaug, ypa elektronires komercijos, teisini aspeki vidaus

rinkoje (Elektronirs komercijos direktyva)" pateiktas toks informasiivisuomeas elektronigs

paslaugos apibtimas {Zangire dalis, 17 punktas}

2 lentet. El.Lkomercijos direktyvos pateiktas el. paslaugpbezimas

17

Kasyra elektronir¢ (informacirés visuomeas)
paslauga (pagal ES direkty2000/31/EB)

Kasnéra elektronire (informacires
visuomens) paslauga (pagal ES direkayv
2000/31/EB)

17) informacirs visuomeags paslaug
apibrzimas aptpia bet kokia paslaug,
paprastai teikiama uz atlygj per nuotolj,
elektroninémis priemonémis atskiru paslaugos
gawvejo praSymu duomenims apdoroti {skaitant
skaitmeninj sutankinima) ir saugoti (vertimas

neoficialus)

toliau aiSkinama:

18) informacirs visuomeags paslaugos agpia
ivairia ekonomir veikla, atliekam tiesiogiai
prisijungus prie tinklo, ypaprekiy pardavimas

internetu;(zr. desirje)

18) punkto gsinys:

joms nepriskiriama tokia veikla kaip paprast
prekiy pristatymas arba paslautgikimas ne

per tinkh.

18) punkto tolesnigsinys:

informacires visuomeans paslaugoséna vien
paslaugos, @ kuriy sutartys sudaromos internet
bet, jei jos susijusios su ekonomine veikla, jom
priskiriamos ir paslaugos, uz kuriasgawjai
nemoka, pavyzdziui, informacijos teikimo
internetu paslaugos arba komerciniai pranesim

arba priemoés informacijai ieskoti, prie jos

18) punkto tolesnissinys:

televizijos transliavimas, kaip apidata
uDirektyvoje EEB/89/552, ir radijo
stransliavimas éra informacirs visuomeas

paslaugos, nes jos neteikiamos atskiru

prasymu;

ai,

19 |nformacires visuomess pktros komitetas. Elektronénpa.
<www.ivpk.lt/dokumentai/re_el_paslauga.doc>

slauga [interaktyvus]. Prieiga per integnet
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prieiti ir ja parsisisti; informacirés visuomeans
paslaugoms taip pat priskiriamos paslaugos,
kurias sudaro informacijos perdavimas (tysi
telekomunikaciy tinklais, prieigos prie rysio
tinklo suteikimas arba paslaugos gavpateiktos

informacijos pateikimas internetgyr. desirje)

18) punkto tolesnigsinys:

taciau paslaugos, perduodamos is tastask,
pavyzdziui, vaizdo perdavimo paslaugos pagal
pareikalavim arba komercinj pranesSim
pateikimas elektroniniu pastu yra informagsn

visuomens paslaugogzr. desSieje)

18) punkto tolesnigsinys:

elektroninis pastas arba lygiavext
individualios komunikacijos, kurias fiziniali
asmenys naudoja ne savo amato, verslo ar
profesijos tikslamsjskaitant y naudojiny
sutartims tarp toki asmen sudaryti, gra
informacires visuomeas paslauga; darbuotoj
ir darbdavio sutartiniai santykiaéra
informacires visuomeas paslauga; veikla,
kuria ¢l jos pohidZio negalima verstis per
nuotol (nuotoliniu du) arba elektronimis
priemoremis, pavyzdziuijmores finansini
ataskait privalomasis auditas arba mediciif
konsultacija, kai reikia atlikti fizie paciento
apZzira, néra informacirts visuomeas

paslaugos;

(@)

Informacires visuomens pktros komitetas patedktoki laikina elektronires paslaugos

apibrzima: "Elektronin é paslauga, suteikianti asmeniui galimyb jo buvimo vietoje skaitmeniniu

pavidalu vieSaisiais kompiutery tinklais atlikti jo poreikius tenkinan ¢ias jvairias procedaras ir

gauti informacij 3."

Galimas ir toks elektronés paslaugos apitzimas: [Elektroniné paslauga yra ta

paslauga, kuri gaunama per tinkh ir kuri jvykdo uzduotis, sprendzia problemas arba atlieka

duomemy perdavimus: Elektronines paslaugas gali vartoti znéen verslas ir kitos elektronia

paslaugos ir jos galidt pasiekiamogvairiais informacijogtaisais.

Dazniausiai nhaudojamas elektromimpaslaug teikimo skirstymag etapus, atspindéus

elektroniniy vieqyju paslaug teikimo lyg, apima tokias fazes:
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1. Informacija;
2. Vienkryptis interaktyvumas;
3. Dvieju krypciy interaktyvumas;

4. Transakcijos .

Pirmajame etape elektroninidadiu tik pateikiama informacija (interneto svetge).

Antrajame etape vartotojui suteikiamos jau platesigalimylks — pavyzdziui, jis
internetu gali parsigsti elektronines formas, d@u jas uzpilds turi pateikti tradiciniais ddais: pastu,
faksu, asmeniskai, pan.

Treciajame etape elektroniniutu galima ne tik gauti, bet ir pateikti uzpildytas
paraiSkas formas ir pan.

Ketvirtoji stadija jau reiSkia pikp aptarnavim internete, apimanformy parsisiuntina,

pateikima ir apmokjima.

Daug Lietuvos interneto svetainieikia 4 lygio, t.y. transakajj ir iSbaigto paslaugos
teikimo funkcijas, p&os rinciausios iS y suteikia elektronigs komercijos, dSy pervedimo,

atsiskaitymo uz komunalines paslaugas, prekybdghiarais popieriais ir daugekity galimybiy.

Taigi iS5 2 lentels pateikto lyginimo matomi paslaugos ir el.paslaugkirtumai.
Pagrindinis ir esminis skirtumas yra paslaugosir®k kanalas — kompiuterinis (siaja prasme)

tinklas.
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2. Paslaug ir el.paslaugy kokybés apibréztis, modeliai, vertinimo kriterijai

El.paslaug kokybés modeliy pagrindas yra paslaudpendsja prasme kokyés modeliai.
Siame skyriuje bus apZvelgiamos el.pasigkiokybes vertinimo modelj iStakos.

Daugelis teoretil ir praktiky pabgzia, kad tiksliai apibdinti paslaug kokybe néra
lengva, nes kokyb gali bati suvokta irjvertinta tiek objektyviai, tiek subjektyviai. A.CdRander
teigimu, kokyle yra objektyvi, kai susijusi su faktafs Objektyvum sustiprina apskaiavimai,
duomenys, klaidos, tkumai, sugaisStas laikasarsaudos ir kt. Subjektyviai kokygbvertinama, kai
suveikia vartotojo vaizduét asmeniniai iSgyvenimai, emocijogke<iai, poziiris. Svarbus dar vienas
paslaug kokybés aspektas -gjivertinti tik vartojimo metu, nes paslaugos skirangei preks, yra
patirties produktas, t.y. jas vertinti galima tikrtojant.

D.S.Garvin, pateikusio metodologinius kokgb matavimo pagrindus, manymuy,
kokybés apibezti galimi penki po4iriai, t.y. atsizvelgiani:

- igimta tobulumy, t.y. zmors mokosi pazinti kokyd igije¢ patyrimo (pakartotinai
vartojant paslaugar naudojantis preke)

- produkh (preke ar paslaug), t.y. kokyke apibidina tiksliai nusakomi ir iSmatuojami
kintamieji (paslaugos atlikimo trukinprekes dydis, svoris)

- vartotop, t.y. ar paslauga kokybiska ar ne, sprendziayzatstojas.

- proces, ty. kokybiSka paslauga yra ta, kuri atitinka taixgus preks gamybos ar
paslaug teikimo standartus.

- verk, t.y. kokykes sampratoje integruojama \eit kaina (kokybiska paslauga yra ta,
kuriai badinga rezultato ar atlikimo ir vartotpfenkinartios kainos pusiausvyra)

Paslaugas teikigiose organizacijose apiaiant kokylg turéty bati remiamasi visais
minétais poziiriais, nes pagrindinis vaidmuo vertinant kokylis c€l to atitenka vartotojui. Kita vertus
paslaugos yra labai nelygiareik&n jos skiriasi suglingumu, Mkitina teikejams kompetencija,
pasekmi reikSmingumu ir kitais aspektais. Vadinasi, koéytsvertai negali i vien tik vartotojo
rankose. Profeséise paslaugose (pvz.: sveikatos piried), kur vartotojui stinga kompetencijos
suvokti sudtingos paslaugos niuansus, svarus yraéfiekokyhes vertinimas. Dar vienas dalykas —
vartotojo pasitenkinimas ar nepasitenkinimas irlqag, ir tiekju. Dazniausiai nepasitenkinimo

priezastis — subjektyvaus ir objektyvaus kokg/vertinimo skirtumai.

» Rosander A.C. The Quest for Quality in Serviceal@y Press, 1989
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Ph. Crosby kokyb apibidina kaip reikalavim atitikti, kurie gali ti nustatyti ar ne,
samoningi ar juntami, iSreikSti tam tikrais technilsiaSmatuojamais parametrais ar subjelisyv
Atskiriems paslaug teikimo etapams galima nustatyti tam tikrus reakahus ir siekti juos

igyvendinti.

J.Juran teigia, kad kokybiSka péelr paslauga ta, kuri yra tinkama vartotojui naigdat

vartoti, t.y. vartotojas sprendzia, afilemo produkto bruozai tenkina jo poreikius.

Kaip matyti iS pateiki apibgz¢iy, vienareikSmiSkai nusakyti kokybsudtinga, o
miglota samprata apsunkina kokgbvaldym.

2.1. Paslaug kokybés modeliai

Paslaug kokyhkeés tyrimams plaiai taikomi jvairis modeliai, sujungiantys teayijir
praktika. Modelyje atsiribojama nuo tyrimui mazai reikSminglemend ir analizuojami tiek, kurie
daro didZiausi poveil§ kokybei. Kokyles modelio pasirinkir lemia paslaugos prigimtis ir tyrimo
tikslai. Mokslireje literatiroje patiektus modelius, priklausomai nuo tyrimdofdrio, galima kty

skirstytii tris grupes:

1. vartotojo kokylés suvokimo
2. paslaugos teikimo proceso

3. paslaug teikimo sistemos

Tirdama kokyl, paslaug organizacija tuity taikyti ne viera, o kelis modelius. Jei
naudojamasi tik vienu modeliu, sutaupongdylir greitai gaunami rezultatai, dau jie iSsamiai
neatspindi, kokia yra paslaugos kokylKokybés tyrimas tugty biti kompleksinis. Tyrimo rezultatai
parodyt;, ar paslaugos nauda, atitinka vartotojo poreikius,gerai suderintas paslaugos teikimo

procesas ir ar sklandziai veikia paslaugikimo sistema.

2.1.1. Ch. Gronroos 1990 bendrai suvoktos kokys modelis
Jis sujungia 1983m. autoriaus pdygia kokybés dimensi aiSkinimy ir véliau patieksy

kokybeés lygiy bei vartotojo kokybs suvokima veikiartiy veiksniy mechanizm.

Pasak autoriaus, bendroji kokyluri dvi dimensijas: technénir funkcine. Technirg

kokybé atspindi tai, i vartotojas gauna paslaugos metu. Tai — kékyiBorire iSraiSka. Ji paprastai



22

susijusi su materialiimis paslaugos teikimo priemémis ir technologijomis, atitinkamomis
nustatytus standartus. PrieS teikiant pasiaug@giuopiamas priemones vartotojui galima
pademonstruoti. §ipriemoni; kokybe veikia Hisimos paslaugosikesiius. Taiau technigs kokykes
parametrai savaime negarantuoja, kad vartotojeilgat paslauga bus geros kokgbnet jei ji atitikt

iSorinius teikjo isipareigojimus ir pazadus.

Bendrai suvokia kokybe

Laukiama kokybé Patirta kokybé

F Y Fy Fy

Rinkos komunikacijos
Gyvas Zodis
[vaizdis
Wartotojo poreikial

Techning kokybe Funkcing kokybe

2 paveikstlis. Ch. Gronroos 1990 bendrai suvoktos kalsymodelis

Vartotojas jautriai reaguoja tai, kaip teikiama paslauga. Tai antroji — funkcin
paslaug kokyhkés dimensija. Vartotojo nuomerapie kokyle formuoja teikjo elgsena, kit vartotoy

teigiamas ar neigiamas poveikis, Zinios apie paglaikiti veiksniai.

Ch.Gronroos atskleistos kokyd dimensijos labai svarbios metodologiniu poizi. Jos
paaiskina, kad vartotojas, vadovaudamasis atitigksrkriterijais, vertina ne tik galufirpaslaugos

rezultat, bet ir vig jos teikimo proces

Véliau mokslininkas kokyes dimensijas papitdkokyhes lygiais ir kokylés suvokina
salygojarciais veiksniais. Pastarasis modelis paaiSkina,dettrai suvoktai paslaugos kokyligika
daro tai, ko vartotojas t#osi, ir tai, ky patye naudodamasis paslauga. Kitaip tariant, tam tikri

veiksniai alygoja, kad formuojasi du kokybs lygiai — laukiama ir patirta kokyb
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2.1.2. W.Muller (1993) kokylkes modelis

Jis atspindi kokyks vertinimy iki paslaugos vartojimo,aj vartojant ir po vartojimo.
Modelisidomus tuo, kad atskleidzia koldgdvertinimo ir vartotojo elgsenogrgsi. Pasak mokslininko

kokybés vertinimy salygoja:

- suvoktos kokybs vertinimas
- kognityvinis palyginimas

- reagavimas po psichologinigertinimo

Autorius pazymi, kad, prieS pradedant pasltakpkybés analiz, bitina iSnagrigti
veiksnius, turidius jtakos paslaugteikimo procesui ir rezultatui. Tikslinga nustatyt

- Kas yra vertinimo objektai, t.y. galutinio ar tam@ vartojimo paslaugos ir kokie
subjektai — svaiis vienos ar vis paslaug pasiekimams — vertinami.

- Kokios vertinimo dimensijos — ar paslaugos sawyderinys, ar kiekvieno vartotojo
prioritetus atitinkatiy savybi; rinkinys.

- Kokia faz (iki paslaugos vartojimo ar vartojant) vertinama.

- Kokie vertinimo determinantai — asmeniniai ir tespeeniniai veiksniai

- Psichologinio vertinimo eiga — kaip vartotojas skiao vertinimo sprending
determinani ir objekiy ry§

- Vertinima lydinti reakcija, pvz.: skundai, atsiliepimai apeaslaug ir jos teikejus ir
kt.

Trys pirmieji veiksniai lemia pagrindinius kok§$h analizs klausimus. Pasak autoriaus,
paslaugos kokyds vertinimas prasidedat$ymo fazje. Iki vartojimo svarbiausias vaidmuo tenka
informacijai, kura vartotoja gauna vidiniais (atmintis) ir iSorinidianalais (draugai). Visas vartotojo
déemesys sutelktaspagrindinio produkto pazinign be to, Sioje fage formuojasi ir laukiamos kokyis
lake<iai. Vartotojui reikSmina informacija apie pagring produkto ar paslaugos objekto kokyto

transformacijos (pvz.: kaip veiks sutaisytas tedexius).

W.Muller teigimu, Si kokyke veikia ir sveikos produktas (trejopageika su personalu,
objektais ir visu paslaugos teikimo procesu), arii$iai bei vidiniai determinantai. Pastarieji vieik
kokybés vertining visuose vertinimo fase. Kokyles vertinimas iki vartojimo yra tolesnio

psichologinio vertinimo pradinis taskas.
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Informacijos tiikumo pasekrm — vartotoy slegianti funkcig, finansirg, psichologig ir
socialire rizika. Tokioje situacijoje vartotojas ieSko kokgbpakaital. Tai dazniausiai ina siveikos

elementai, iSoriniai produktai ir kitgprastires marketingo priemass.

Suvokiamos kokyks vertinimo fagje svarbiausias vaidmuo tenka vartotojo patyrimui.
Daugeliu atvej suvokiamos kokwys vertinimas galimas peme paslaug teikimo procese. Daznai
vartotojas gali paveikti paslaugos teikimo pragésd:l asmeniniai determinantai koreguoja paslaugos

kokybés vertinim.

Svarbiausias Sio kokybs modelio vartojimo fazatspindintis elementas yra kognityvinis
palyginimas. Nors vartotojas gali veikti paslaugeskimo rezultatus, visgi kokyis suvokimas
priklauso ir nuo dke<iy bei anksiau jgytos patirties. Vartotojas, lygindamas suwvokt laukty
kokybe, nustatys nukrypimus ir atitinkamai elgsis. Koguihis palyginimas gali veikti ir g¢tamaji
rysi, jeigu vartotojas lings sureikSminti patirtus nukrypimus. Jei vartotojdsntifikuoja neigiamus

lyginamos kokybs nukrypimus, jis stengiasi rastiikumy prieZast

Vartotojo pasitenkinimas, kuris yrake<iy ir patyrimo palyginimo pasekinslygoja jo
elgsem po paslaugos vartojimo. Kitaip tariant, nuo vasjot pasitenkinimo ar nepasitenkinimo

priklausys lojalumas, te#ui, skundai ir nuomo#paskleista kitiems vartotojams.

2.1.3. A.Parasuraman , V.A.Zeithaml ir L.L.Berry (1985) kokybés spragy modelis (GAP model)

Modelis atskleidzia, kad kokglformuoja du subjektai — vartotojas ir paslaugikéjas —
ir kaip ivairios spragos paslaugiekimo procese gali paveikti vartotojo kokgosuvokina.

Galima iSskirti du glyginius modelio Krimo etapus. Pirmajame etape mokslininkus
domino, kas yra paslaugos kokybartotojo poziriu, tockl buvo sudarytos ir tiriamos keturgrupiy
paslaug vartotop tikslinés (fokus) grups.

Kokybés like<tiai buvo nustatomi remiantis vartotoj patirtimi, ju poreikiais,
potencialiems vartotojams paskleidZiama nuomoneilejo komunikaciniais pranesimais.uStiyrimy
rezultatai leido mokslininkams paslaugokybe apibudinti kaip skirtuma vartotoj, luke<iy, kuriuos
jie puosetja | geriausiojo paslaugteikéjo aptarnavimo, iriprastinio teikjo sialomos paslaugos

kokybés. Taigi vartotojo pasitenkinimas ar nepasitenkasrpriklauso nuo to, kokpaslaug jis gavo.
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Paslaugos teikimo
Liokestal X procesn suvokiama X Pasla;gl::s r:zﬁllat_u
kokybé suvokiama kokybé
\ A
Mepasitvirting I0kestiai Pasitvirting |0kas&ai Wirgytl I0kestiai
Mepatenkinama kokylbé ‘ Patenkinama kokybé Ideali kokybe

3 paveikstlis. Laukiama ir suvokta paslaugos kokyb

Jei paslauga virSijaikegius, vartotojas tai vertina kaip ideakokyb, ir atvirkiali, -

jei nepasiekia net minimalaus lygio — kaip nepriimat

Mokslininkai sutelk démeg | paslaug teikéju pastang, kurios padty suteikti vartotojui
pageidaujamos kokyls paslaug, tyrima. Buvo surengtas interviu su zingrdAV paslaug kompanij
aukgiausios ir viduriniosios grandies vadovais. Pagrniadsio tyrimo iSvada — esama spuatarp
paslaug organizacy vadow kokybés suvokimo ir uzdu®iy, kurios sietinos su teikiamomis
paslaugomis. Sios spragos gali veikti vartotojoaquag kokybés suvokim. Buvo nustatytos keturios

vidinés paslaug organizacijos spragos.

Pirmaja kokybés sprag lemia vartotoj luke<iy ir teikéjo gekgjimuy juos suvokti
neatitiktis. Modelio autoriai pazymi, kad paslaugrganizaciy vadovai menkai iSmano, kokie
paslaugos bruozai atitinka vartotojo poreikius ak& turi liti paslaugos tiekimas, norint uztikrinti
aukst aptarnavimo lyg Kai paslaug teikéjas deramai nesuvokia vartaiojike<iy, priimami

netinkami sprendimai.

Antroji spraga — tai paslaugos té&ii suvokiany vartotop luke<iy ir ju modifikavimoi
paslaugos savybes (standartus) neatitiktis. Mak&lan pazymi, kad organizaqivadovai tyrimo metu
nurock ne viery apribojim, trukdani vartotojams sutiekti tokipaslaug, kurios jie tikisi. Pirmiausia
jei akcentavo pasios ir paklausos subalansavimo probdeita vertus, modelio autoriai nurodo, kad
paslaug organizacijos daznai neturi bendros kads/lpolitikos. Kadangi ne visi vadovai skiria
reikiama demeg kokybei, nemazai organizagiyvengia nustatyti kokyds standartus. Taau ne visada
vartotop lukesius pavyksta transformuoii kiekybinius standartus. Organizacija, siekdamétitei

kokybiSkas paslaugas, &ty vadovautis ir kokybiniais standartais.
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Vartotojas

Zaoding komunikaciia Asmeniniai poreikiai Patirtis

Laukiama paslauga -+

5 spraga

Suviokta paslaua

Teikéjas

1 spraga

Suteikta paslauga
(jskaitant kontaktus pries
paskaugs ir po jos)

4 spraga Ioring komunikacija su vartatoju

Jspraga

Paslaugos kokybés standartsl s !

2 spraga

:

""""""""" | Paslaugos teikéjo sugebéjimas
suvokli vartotojo lkeséius

4 paveikstlis. A.Parasuraman , V.A.Zeithaml ir L.L.Berry ()&okyles sprag modelis

Trecioji modelio nurodyta kokyés spraga atsiranda, kai paslaugos teikiamas nutlaryps
nuo nustatyt standam. Tyrime dalyvag paslaug organizaciyj vadovai pripazino, kad didzZiagsi
itaka vartotojo kokylds suvokimui turi kontaktinis personalas. Svarbi alghiSkos paslaugos
priezastis gali @i ir nesudarytosiitinos darbo flygos ar nepakankama darbuat&@pmpetencija.
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Ketvirtoji spraga — paslaugos teikimo ir marketing@munikacij neatitiktis. Kadangi
like<tiai veikia vartotojo kokybs suvokima, tai organizacija negali zétil daugiau nei papi iStesti.
Tatiau modelio autoriai pazymi ir kit marketingo komunikaaij poveikio vartotojo kokybs
suvokimui aspekt Paprastai reklamoje neatspindimos visagyges, kuriomis vadovaujasi

organizacija, siekdama pagerinti vartataptarnavim.

Penktja kokybés spraga buvo nustatyta, nagjamt tiksliniy vartotop grupiu
atsakymus. Visi tyrime dalyvavespondentai kokybvertino, fikesius lygindami su patirta paslauga.
Kuo didesnis laukiamos ir patirtos kolégatotfikis, tuo pragiau vertina kokyb vartotojas. Si spraga

yra vigy keturiy ankgiau aptang sprag funkcija.

Pareng model, mokslininkai pateik ir kokybés matavimo instrumeatkuris mokslirtje
literatiiroje vadinamas ServQual metodika. Jos éetm kad suvokiama paslaugos kokyhnustatoma
kaip bal;, kuriais jvertinama laukiama ir patirta kokgb skirtumas. A.Parasuraman nustakad

nepriklausomai nuo paslaugos, vartotojas daugélejlavertina tas p@gas savybes.

3 lenteé. Pirminiai ServQual kokyds kriterijai

Paslaugos savyd— kokybés Kriterijau esm é

vertinimo kriterijus

Patikimumas Paslaugos pateikimas beyalsisakym, sudeétu

laiku; pazad iStegjimas

Reagavimas Personalo norai ir pasirengimas aptarnau

vartotop; paslaugos suteikimas laiku

Kompetentingumas Personalo ziniogjirdziali

Prieinamumas Kontaktuzmezgim trukdargiy Klit¢iy nebuvimas

Paslaugumas Mandagumas ir pagarbus kontaktinicopalo
elgesys

Komunikabilumas Gehimas bendrauti su vartotoju ta kalba, luis

moka, iSklausymas, vartotojo mosupratimas

Pasitikejimas Organizacijos atvirumas ir  garbingumas,

pasirengimas tenkinti vartotojo poreikius

Saugumas Gsmes vartotojui nebuvimas, rizikos ir abejan

sumazinimas
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Vartotojo pazinimas (supratimas Pastangos suwaktotojo poreikius

Apciuopiamumas Visi elementai, patvirtinantys paslaugalun

A.Parasuraman, V.A.Zeithaml ir L.L.Bery tvirtinaadk iki paslaugos vartojimo vartotojui
gali bati zinomos tik dvi iS deSimties kokyb savyhbi — paslaugos #&popiamumas ir pasitdfimas
jos teikéju. Daugiausia kokys parametr suvokiami vartojant. Tai paslaugos prieinamumaikéjo

patikimumas, paslaugumas, personaloégietas suprasti vartotojus, pasirengimas giadartotojui ir
komunikabilumas.

Autoriy teigimu, ServQual metodika galiith taikomajvairiy paslaug kokybei matuoti,
nes tik nedaugelis paslaugferos organizaajjpasizymi tokiomis iSskirtiemis savylemis, kuriy Sios
metodikos parametrai negali atspitidDar viena priezastisétikurios reikéty laikytis tokios kokyks

matavimo —iike<iy ir patyrimo skirtumo — koncepcijos.

Susipazinus su paslauggokybés modeliais galima iSskirti tam tikrus aspekiuairiuos
reikia atkreipti @meg nustatigjant paslaug kokykbe:

- Paslaugos kokyds vertinime pagrindinis vaidmuo tenka vartotojui:
o pries teikiant paslaugeikia susipazinti su vartotojake<iais;
o vertinama kokyb dar ir nepasinaudojus paslauga;

0 vertinamas visas paslaugos teikimo procesas.

Visgi pastanju modeliy nepakanka norint iSmatuoti el.paslaugkybe, nes juose éra
kreipiamas @mesys i elektroninius kanalus, kuriais teikiamos el.pagtesi Tuo tarpu Siuose

modeliuose dominuoja aptarnaujanpersonalo vaidmuo.
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2.2. El.paslaugy kokybés modeliai, vertinimo kriterijai

2.2.1. J. Santos el.paslaugkokybés modelis

Tirdamas kokie sprendziantieji veiksniai lemia etslo gkme nusta¢, kad pagrindinis
vaidmuo tenka el.paslaugkokybei. Bandydamas ,iSrastickenés formuk” empiriniy stekgjimy
pagalba mokslininkas stk model. Pasak autoriaus, faktorius galima skirsgytiktyvius ir pasyvius.

Tiek vienus, tiek kitus galima suskirstytiabai svarbius ir maziau svarbius el.pasiakgkybei.

Paprastumas naudotis Lat)al Patikimumas
svarbu
|Svaizda Veiksmingumas
Turinys —  Pasyvus veiksnys |~ El paslaugos kokybe  —  Akbyviis veiksnys — Parama
Struktlra ir iSdéstymas / \ Komunikacia
Sggajos Saugumas
Mazai
svgrbu
Paskatinimas
Y

5 paveikstlis. J. Santos el.paslawgokybés modelis

Modelis jdomus tuo, kad pateikia iki Siol nenaugdateiksniy, lemiartiy el.paslaugos
kokybe, svarbumo arba ,svorio* veiksnius. Autorius ¢aa, kad nefitina gerinti visus el.paslaugos
kokybe salygojarcius veiksnius, o iSsiaiskintijjsvarbum. Gerinant kokyb reikéty pradkti batent nuo
svarbiausijuy, taiau, kadangi kokybeitaka turi ir Kiti veiksniai, siekiant auk$ausios kokybs hitina

ivertinti veiksniy visuns ir, esant galimybei, patenkinti visus reikalavimus

Taciau Sis modelis neslio jokio instrumento el.paslaugkokybés matavimui, tadij

reikéty derinti su kitais modeliais siekiant pritaikytightiSkai.
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2.2.2. E-S-Qual ir E-RecS-Qual modelis

A.Parasuraman atkre@ipdémes, kad egzistuoja skirtingi el.paslaugeikiamy internetu
kokybés supratimai. Kai kurie tgfai visa démesg skiria tinklapio techniniai kokybei, bet ne
el.paslaug teikiamy internetini; tinklapiy pagalba kokyés tyrimui. Kai kuriy mokslininky sukurtos
koncepcijos apsiriboja vartotpj bendravimui su pau tinklapiu, o ne el.paslaugomis. Tad
mokslininkas pasinaudodamas ankstesniu ServQuaklmogaband sukurti el.paslaug kokybés

modej.

Tyrimui pasiriktos ankstess el.paslaug teikiamu internetu kokys studijos, kurios
apima ne tik mazmengnprekyln, bet ir internetini svetaini dizaino, kelioni ageniiry el.paslaug

kokybe. Pasirinktos skirtingos sritys leidzia piau atspindti el.paslaug teikiamy internetu kokyh.

Mokslininkas identifikavo penkis kriterijus, pagliriuos vartotojai vertina el.paslaug
kokybe:

- Informacijos pasiekiamumas ir turinys
- Lengvumas arba tinkamumas naudotis
- Privatumas ir saugumas

- Grafinis stilius

- Pasitenkinimas ir patikimumas

Pasiekiamumas ir iSsami informacipa pagrindig priezastis d kurios perkama ar
naudojamasi paslaugomis tinkl daugiausia interneto, pagalba. Tai suprantama, \neualiais
kanalais @ara galimyles paliesti ar pajausti prég, tuo labiau paslaugos. Vartotojai, kompensuodami
praradim, ieSkojvairiausios informacijos susijusios su: pyeks ar paslaugomis, pagalbos ar klient
aptarnavimu, palyginamosios. Jeira randama pakankamai informacijos — papeasiai einama

kitur, kas virtualioje aplinkoje pakankamai papaast

Lyginant virtual; apsipirking ar naudojimsi paslaugomis sgprastiniu, yra gaunama
daugiau naudos, nes taupomas laikas ir kastai.oLaikaudos preés ar paslaugos paieSkai bei |

palyginimui taip pat yra vienas iS svarbiapkriterijy kalbant apie el.paslaudcokykbg.

Zinant, kad transakcijos tinkle yra pakankamaiésindas procesas ir reikalaujantis fini
suprantama, kad daugelis vartatdjkisi paprastumo ir lengvumo naudojantgtualiais jrankiais.

Davis, Bagozzi lengvumapibizé kaip ,lygi, kuriuo vartotojai tikisi naudotis sistema ir bapgdomy
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pastang“. PaieSka, puslapi krovimosi greitis, turinio ir elementiSdéestymas bei navigacija yra

pagrindiniai elementatakojantys lengvum

Lengvumas taip pat priklauso nuo vartat@j uZzduaiu tipo. Lengvai valdoma sistema
turi atitikti vartotojo komunikavimo, supratimo,nainties ir problem sprendimo lyg Pasak Nielsen
lengvuny galima iSmatuoti penkiais atributais: ggimu mokytis, naSumu, lengvumu atsiminti, maz
klaidy skatiy ir pasitenkinimu. Loiacono pazymi, kad du iSskirdi aspektai, lengvas suprantamumas

ir navigacijos paprastumas, ypaktuatis naudojant virtualias sistemas.

Privatumas ir saugumagra dar vieni vertinamieji kriterijai naudojanis.paslaugomis.
Privatumas apima asmens informacijos saugumnegalimas asmerdis informacijos surinktos

vartotojui naudojantis el.paslaugomis skleidimasmmamiskumo islaikymas.

Gekejimas uzkirsti kela apgavysis atvejams kai naudojama finansimformacija
suprantamas kaip saugumas. Pinigitnansakci saugumas, vienas iS pagrindirgél.verslo procag

taip patitakoja el.paslaugkokykbe.

Mokslininkai tyrinéje, kokia itaka grafinis stilius daro el.verslo interneto portal
vartotojams iSskyr sekawrtius kriterijus: spaly, iSdstym, Srifto dyd, fotografijy, paveikstliy ir
animacijos skaiy. Kai naudojami kiti, tarkim interaktyvus balso afmimo kanalai, Siuos kriterijus

reikty pakeisti tam kanaluitaingais, t.y. balso ir sakomo teksto aiSkumpaprastun.

Pasitenkinimasapima vig proceg nuo el.paslaugos suradimo, aktyvavimo ir gavingo. |
vartotojo puss pasitenkinimas suprantamas kaip greitas ir niaiauojantis el.paslaugos pristatymas
bei reikiamos pagalbos sulaukimas problemmisituacijos metu. Vartotojai taip paira patenkinti kai

yra informuojami apie el.paslaugos teikimoaig

Moksliniais tyrimais buvo patvirtinta, kagatikimumo lygisyra stipriausias pozymis
itakojantis vartotaj pasitenkinim ir kokybg, ir yra antras pagal stiprumijtakojantis lojalum.

El.paslaugos pristatymas ir apraSymas bei suteikipadadtu laiku yra patikimumo pavyzdziai.

Remdamasis Siais kriterijais, ankstesryrinéjimy gautais rezultatais, grupuodamas
suvokiamus tinklapi atributus bei el.paslaugrartotoj tiksliniy grupiy tyrimais mokslininkas suké
E-S-Qual - el.paslaugkokybés model.
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Dimensiy suradimo procesas pavaizduotas pavéist

—Secifinis tinklapio funkcionalumas——e——>Suvokiamas funkcionalumas . Dimensjjg———s

Tinklapio struktira

Paprastas pergjimas larp
tinklapio puslapiy

Nuorody iSdéstymas

Lengvas informacijos
suradimas

Lengvumas naudatis, Ly.
velksmingumas

Paieskos galimybe

Greitas uzsakymas

Vieno paspaudimo principo

VA

paslaugos uZsakymas

6 paveikstlis. Dimensij iSgryninimo procesas

Tokiu badu iSgrynintos septynios el.paslauggokybés dimensijos. Pareng modej,

mokslininkas pateikir kokybés matavimo instrumeat kuris moksligje literafiroje vadinamas E-S-

Qual. Jo esita, kad el.paslaugos kolkybustatoma iSsiaiSkinus vartotojo minimalius ir siakalius

reikalavimus kokybei, t.y. vartotojas balais nurodeistinas el.paslaugos kokdd ribas, o

pasinaudojus paslauga praSomertinti patir, kokybe.

ISmatuoti el.paslaugos kokyb naudojamos keturios dimensijos— veiksmingumas,

vykdymas, patikimumas, privatumas. Likusios trysnensijos, lankstumas, kompensavimas, ir

kontaktai, naudojamos kokgb matavimui, kai vartotojas susiduria su problenswoniagrindias

el.paslaugos kokys matavimo ska&k nurodomas aa lens@:

4 lenteé. El.paslaugos kokyis vertinimo kriterijai

El.paslaugos savyb — kokybés

vertinimo kriterijus

Kriterijaus esmeé

El.paslaugos kokyds pagrindig skak

Veiksmingumas (angl. efficiency)| Lengvumas ir gegtasiekti ir naudotis sistema

Vykdymas (angl. fulfilment) Uztikrinimas kad pas@gubus suteikta laiku kaip
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paZzadta
Patikimumas (angl. reliability) Patikimas ir teigas sistemos veikimas
Privatumas (angl. privacy) Sugginas uZztikrinti vartotojo privatum

El.paslaugos kokyds skat, kai susiduriama su problemomis

Lankstumas, operatyvumas (angMandagumas ir pagarbus kontaktinio personalo

responsiveness) elgesys
Kompensacija (angl. Gekejimas grazinti  sumaltus pinigus  ar
compensation) kompensavimas uz ne laiku ar neteisingai

suteiktas paslaugas

Kontaktai (angl. contact) Kaip lengvai randami raiky asmen kontaktai

ir kanalai sprendziant iSkilusias problemas

Sis modelis parankus tuo, kad @@k vartotojas iSkarto nurodo el.paslaugos kais/b
vertinimo kriterijaus leistinas ribas. O atlikugitga gauti rezultatai leidzia matytiakreikéty keisti

norint pagerinti teikiamos el.paslaugos kokyb

Susipazinus su el.paslaugokybés modeliais galima iSskirti tam tikrus aspektus
kuriuos reikia atkreipti émeg nustatirgjant el.paslaug kokykbe:

- El.paslaugos kokyds nustatyme pagrindinis vaidmuel\gi atitenka vartotojui,
taciau kitaip nei paslaugteikiamy tradiciniais kanalais svarbi ir paslaugpikimo
sistema, kuri turi ti:

o Veiksminga ir paprasta naudotis

o Patikima, saugi ir stabiliai veikianti

Kaip buvo mirtta, praktiSkai tiriant kokyy reikia taikyti ne viea o kelis modelius.
Kokybés modelio pasirinkirp lemia el.paslaugos prigimtis, teikimo kanalasyimo tikslai. Tyrimui

atlikti pasirinktas E-S-Qual modelio instrumentas.
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3. El. paslaugos pyptonas vartotaj tyrimas

Siekiant visapusiskai iSanalizuoti elektronipiaslaug vertinimo aspektus, buvo atliktas
elektroniniy paslaug vartotoj apklausa — kokyds vertinimo tyrimas.
Tyrimo metu gaunami duomenys, gantysjvertinti el.paslaugos kokygb

Vertinimo procesas:

2. Kokybes dimensiy,
vertinimo kriterijy ir rodikliy

nustatymas
. . 4. Vertinimo metod
1. Vertinimo tikslo U o .
. VERTINIMO PROCESAS
formulavimas parinkimas ir priemoni

parengimas

5. Duomen
rinkimas, analiz ir
apibendrinimas

7 paveikstlis. Kokybés vertinimo procesas

Informacires visuomens pktros komiteto uzsakymu 2004 m. buvo atliktas ed3yiy
paslaug kokyhkés tyrimas, t.y. el. valdZios plotje. Reikia pastedti, kad teikiant el. viegsias
paslaugas iki Siol éra pasiektas ketvirtas el. vigg paslaug tiekimo lygmuo (neskaitant keletos
paslaug: statistinip duomem, socialires imokos, muitigs deklaracijos pateikimas), t.y. transakcijos
vykdymas internetuskaitant pristatymir apmolkéjima. Perkeliant viegsias paslaugasaukstesin3-ia
ar 44 vieqyu paslaug perklimo | internet brandos lygmen reikia iSspegsti fiziniu ir juridiniy
asmem identifikavimo ir tapatybs nustatymo valsty@s informacikse sistemose problembei
pertvarkyti vieSojo administravimo rySius. Tabananyiau Sis tyrimas tik iS daliggertino el.paslaug
kokybe, daugiausiai tai susij su informacijos pateikimu interneto tinklapiuosey. valstyles
instituciju interneto svetaini atitikimo bendriesiems reikalavimams kokyHd.iko ngvertinti tokie

aspektai kaip privatumas, saugumas, paslazgakymavykdymas.

Lyginant su valstyés institucijomis, verslas gjo Zymiai toliau. Daug Lietuvos interneto

svetaini teikia 4 lygio, t.y. transakaijir iSbaigto paslaugos teikimo funkcijas ¢pes rimciausios iSy
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suteikia elektronies komercijos, dSy pervedimo, atsiskaitymo uz komunalines paslaugeskybos
vertybiniais popieriais ir daugekity galimybiy. Deja, komerciés el.paslaugos kokgyb tyrimy
el.verslo plotndje Lietuvoje iki Siol nebuvo atlikta.

Taigi Sis darbas yra aktualus tuo, jog jame atiikéd paslaug kokybes vertinimo
tyrimas atskleidzia ne tik kokyb sudedamsias dalis ir pateikiayjvertinima iS vartotojo pués, bet ir
nurodo netgi pageidaujamos koksgbaspeki — t.y. siektim lygi. Tyrimas iSsiskiria ir tuo, jog jame
naudojama anketa parodo menkiausius niuansus, keméa vartotojo nuoman apie paslaugos
kokybe. Tokiu kbidu gauti duomenys leidzia el. paslaugiekéjui geriau ir kuo tiksliau suvokti

vartotojo poreikius, palyginti savo kok§® suvokina su vartotoj.

PraktiSkai jvertinti el.paslaugos kokgb pasirinkta telekomunikacij bendroés UAB
,Omnitel” teikiama Pyptono paslauga. Pyptono pagsautai naujasis telefono laukimo signalas, kur
paSnekovas girdi tol, kolu$ atsiliepsite. Paprastai naudojantis telefono orypaslaugomis
skambinantysis gidlavo standartin "pyp" Saukimo signal Isijungus Pyptono paslayg

skambinantysis giks naug laukimo signal, tai gali hiti bet koks garsinis signalas.

Pyptono paslauggalimaisigyti ir valdyti keturiais bdais:
- Svetairgje www.omni.lt/pyptonas
- Omni SurfPort! svetaitje mobiliajame internete (WAP)
- paskambinus trumpuoju numeriu 1696
- siurtiant SMS Zinug.

Tyrime apsiribota paslaugos teikimu internetiniu n&a, ty. svetaige

www.omni.lt/pyptonas. Tai padaryt&lkeletos priezasu:

1. Interneto svetaisuteikia visapusiskpaslaugos valdym galima ne tik uzsisakyti ar atsisakyti
paslaug, bet ir administruoti visas teikiamas galimybes. flegalima padaryti kitais, SMS ar
skaminant trumpuoju numeriu, paslaugos teikimo kasat.y. kity nepilnai jvertintas
el.paslaugos naudojimas.

2. Informacires visuomens pktros Lietuvos regionuose tyrimo, atlikto 2005 mefeguzs —
birZzelio menesiais, duomenimis 43 proc. 15-74 mamziaus Lietuvos gyvenippersonaliniu

kompiuteriu naudojosi bent karfper pastaruosius 6 émesius, o internetu nors karper
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pastaruosius 6 énesius naudojosi 34,3 proc. 15-74 memZiaus Lietuvos gyvenigf.
Duomen; kiek Lietuvos gyventa turinciu mobily telefory naudojasi SMS ar trumpojo

numerio kanalaisérna.

3.1. Tyrimo metodas

Siam tyrimui pasirinktas kiekybinis metodas. Sistodas leidZia i anksto pasirinkti
konkretius tyrimo aspektus ir motyvus. Be to, kiekybinyoimmo duomenys leidzia palyginti tiriagy
aspeki, Siuo atveju skirting kokybés aspekt, santykir svarty. Gautus duomenis galima apdoroti
statistiskai.

Z.Dornyei pateikia kelis kiekybinio tyrimo privalum:

- Sie tyrimai yra tiksis

- Tyrimo metu gaunami patikimi duomenys, kuriuos mali kopijuoti ir naudoti
kituose tyrimuose

- Statistiniai duomenys galiabi lengvai apibendrinami, palyginami ir atskleidzia
platesnes tendencijas.

Kiekybinis tyrimas leis gauti detalius duomenisrikas paskui bus galima palyginti,

numatyti tendencijas, pastgbsvarbiausius aspektus.

Tyrimui atlikti buvo pasitelktas E-S-Qual modeliostrumentas (Zr. Priedas 3) skirtas

nustatyti el.paslaugkokytbe.

3.2. Respondenj atranka

Teoretikai, kalbdami apie respondantatrank socialiniams tyrimams, pateikia iSsamias
formules ir apraSymus, kiek iS generafirvisumos turi titi atrinkta respondent kad 3 nuomor bty
reprezentatyvi. Pateikiami ir galimi atrankos vat&. Pyptono paslauga gali naudotis tik Omnitel be
iISankstinio mokjimo paslaugos Omnitel Extra naudotojai. UAB ,Onetiit pateiktais duomenimis
2005 m. pabaigoje ,Omnitel* téjo 769 tikst. reguliaraus mafimo vartotojy*®. Tasiau tiriant

konkreia tiksling grupz — Pyptono paslaugos vartotojus, susiduriama shlgmma — duomenys apie

12 |nformacires visuomeas pktros komitetas. Informacés visuomegs pktros Lietuvos regionuose tyrimo apZvalga
[interaktyvus]. Prieiga per interngt<http://www.ivpk.lt/main-stat.php?cat=60&gr=1&seb&n=78>

13 Omnitel.“Omnitel” istegjo pazad 2005-aisiaigtvirtinti Lietuvoje mobilyji interney [interaktyvus). Prieiga per
internety: <http://www.omnitel.It/?m3_1t$212535_ 213203%z_398>



37

vartotojus ir ji skatiy néra vieSinami. Jeigu dna informacijos apie generali® visumos element

pozymius, &ra galimyles atrankos ais nustatyti pagal formules (Luobikiet997).

Kita problema — kaip atrapkpadaryti reprezentatyyi Operatorius mobilaus tinklo
vartotojams  automatiSkai  suteikia  el.paSto ¢Zuk, kurios adreso formatas yra
telefono_numeris@omnitel.lt, kur telefono_numenia gStuonzenklis GSM telefono numeris. Buvo
pasinaudota Siuo faktu ir atsitiktine tvarka sugeo® tokio formato el.paSto adresai, t.y. iSrinkti
potencialis pyptono paslaugos vartotojai. Siems adresatamsviv siuiami laiskai (Zr. Prieg 2) su

praSymu uzpildyti anonimiankes.

IS esngs prasymo uzpildyti ankgtplatinimas el.pasStu yra toks pat, kaip ir anketes
paprastu pastu, dgu turi kelis privalumus — pirmiausia, apklausiamsaanket pildo autentiSkoje
aplinkoje, ir gali labai greitai interaktyviai pégkrinti neaiSkus klausimus. T§as taip pat turi

galimyly, interaktyviai bendrauti su respondentais ir péitikisneaiskius klausimus.

Anketavimas internetu turi ir dkumy. Respondentai gali suabejoti anketos
anonimiskumu, solidumu — dokumentai atspausdinti popieriaus vertinami solidziau. diau

didziausia problema, kurtenka spgsti tyréjams, anketas platinantiems pastu — angetztamumas.

Pradedant tyrim tikétasi, kad tyrimo anketas uzpildys bent 100 respodeBuvo
iSsiysta 200 el.pasto laigk 8 — el.pasto laiSkai nepaséekadresat, nes buvo sugeneruotas
neegzistuojantis el.pasto adresas. Tyrimo metuag@4t uzpildys anket,. Tyrimas atliekamas
remiantis 24 uzpildyt anket; duomenimis.

3.3. El.paslaug kokybés tyrimas

Tyrimo anketa sudaryta remiantis E-S-Qual modelamugimyno pagrindu. Klausimyno
punktai suskirstytj keturias el.paslawgkokybés matmen grupes:
- Veiksmingumo, sudaro 8 punktai;
- Vykdymo, sudaro 4 punktai;
- Patikimumo, sudaro 7 punktai;

- Privatumo, sudaro 3 punktai

Toks skirstymas paremtas el.paskaugpkybés E-S-Qual modelio teorijos pagrindu.
Skirstymas leido geriau vertinti galimas el.pastaidgokyles nepakankamumo priezastis, skirti

démeg vieno ar keletos matmersudedamju savybi gerinimui.
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El.pasto laiSkas su praSymu uzpildyti anonigreimkeg buvo iSplatintas atsitiktine tvarka
sugeneruotais el.pasto adresais. LaiSke nurodygdraninés anketos adresas, pateikta trumpa
instrukcija kaip reikty pildyti anket, paaiskinimai. Pateiktoje anketoje sudarytoje 2SeRpaslaug

kokybés matmen punkiy (Zr. priedy 1) vartotoy buvo praSoma:

- nurodyti ribas, kuriose el.paslaugos atlikimas ymdmtina, t.y. nurodomas
minimalus ir laukiamas paslaugos atlikimo lygis.

- jvertinti naudotos el.paslaugos kokglbmatmen sudttinius punktus.

Tiek nustatant priimtinumo ribas, tiek vertinardsfaugos punktus buvo naudojama

deSimties bai vertinimo skat [0 — 9] (Zr. 1 pried).

Gaut; duomemn apdorojimui buvo naudojama MS Excel programa -upap priemort,

leidzianti analizs rezultatus pateikivairiy grafiky pavidalu, atlikti reikiamus sk&avimus.

3.4. Tyrimo rezultatai

Pirmutiniai keturi apklausos anketos klausimai agibarespondent charakteristikas
- Lyti

- AmZiy

- ISsilavining

- Socialirg packti

Sios charakteristikos svarbios, nes skirtingo aosia skirtingos sociali,s padties
Zzmores skirtingai vertina el.paslaug kokylbe. Respondemt pasiskirstymas pagal socialines

charakteristikas pateikiamos grafikuose 1-3.

Net 75% respondemtyra vyriSkos lyties, tod tyrimas iS esrés atspinds ju pozirj i
el.paslaug kokyke.
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Vartotoj y lytis

O wrai @ moterys

wyrai

7504 moterys

25%

1 grafikas, respondantytis

Vartotojy amziaus duomenanaliz paroa, kad beveik pus t.y 45% respondentyra
jaunimas iki 25 met amziaus. Antra didéldalis, t.y. 38% sudaro 26-35 meimziaus respondentai.
Likusi dalis, vyresnio amziaus (36-45 mietvartotojai. Vyresnio amziaus (virS 45 metvartotojai
Siame tyrime nesudalyvavo. Galima teigti, kad t@sreprezentuoja Zmaniki 35 met; el.paslaug

kokybés supratim.

Vartotoj y amzius

@ iki 25 mety m 26-35 metai O 36-45 metai

36-45 metai
17%

iki 25 mety
45%

26-35 metai
38%

2 grafikas, respondanamziaus grugs
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Socialin é pad étis

O Studentas B Jmonés darbuotojas O Kita O Vadovas

Kita
8%
Vadovas
4%
[monesf Studentas
darbuotojas 3306
55%

3 grafikas, respondansocialire pactis

Vartotojy socialires padties duomen analiz parod, kad daugiau nei puast.y. 55%
el.paslaugos vartotpjyra imores darbuotojai, 33% respondenyra studentai. 8% nenurédsavo
socialires padties, 4% respondendirba vadovo datp

Kiek laiko naudojasi paslauga

@ 1-3 ménesius m 3-6 ménesius O daugiau nei 6 ménesius

daugiau nei 6
ménesius
33%

3-6 ménesius
59%

1-3 ménesius
8%

4 grafikas, kiek laiko vartotojai haudojasi paslaug

59% respondentnuroct, kad paslauga naudojasi nuo 3 iki én@si;, 33% - daugiau nei
6 menesius, 8% - nedaugiau nei @mesiai. Galima teigti, kad el.paslaugos kakyertino ilga laika
paslauga besinaudojantys vartotojai.

I klausimy ,ar ateityje planuojate naudotis pyptono paslaugaf respondentai atséak

Laip®.
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Kaip daznai administruojate el.paslaug a

o kartg | savaite m kartg | ménesj

kartg | ménesj
75%

kartg | savaite
25%

5 grafikas, kaip daznai respondentai naudojasasiguga

Net ketvirtadalis respondensia el.paslaug naudoja kad per savai, likusi dalis karg

per ménes, t.y. vartotojai daznai naudpgl.paslaug dél to gali objektyviaijvertinti jos kokylke.

Respondent buvo papraSytavertinti ir pyptono paslaugos kokybdeSimties bail
sistemoje. Sis empirinizvertinamasidéetas su tikslu palyginti E-S-Qual metodologijos gagagauto

el.paslaugos savylpkokybes jvertinima.

Pyptono paslaugos kokyb és jvertinimas

@ 7 balais m 8 balais 09 balais

9 balais
21%

8 balais
62%

7 balais
17%

6 grafikas. Pyptono paslaugos kokgtempirinisjvertinimas
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El.paslaugos kokyb és matmen y tyrimo rezultatai
Minimali leistina riba @ Aktualus jvertinimas Pageidaujama riba
8,94
° 8,70 90
8,61 ’
.50 =
8
84
@ 748
@ o 2|
= 7 14
X
n
0
-0 6,62
P 6,57
<
2 6 6,11
5
4 1 1 1 1
Veiksmingumas Vykdymas Patikimumas Privatumas

7 grafikas. El.paslaugos kok§dmatmen tyrimo rezultatai

VeiksmingumasVartotojai § matmen jvertino 7.48 balu, o leistinas kokyd ribas
nurock 6.57-8.61. Norsjvertinimas yra leistinos zonos ribose, t.y. vaj@itgatenkinti matmens
savylemis, ta&iau tai yra pats Zemiausiggertinimas lyginant su kitais matmenimis. Veiksmingp
matmuo apima tokias el.paslaugos savybes, kaipap@pnas, aiSkumas ir greitumas naudotis.
Atsizvelgusi tai, kad net 60% vartotpjpaslauga naudojasi 3-&nesius (t.y. patyrvartotojai) reikty

atkreipti ddmeg, kad vis dar susiduriama su sistemos paprastunimgma.

Sio matmens maziausiu balu (6.88) vartotqjartino savyb ,paieskos lengvumas“.
Galima teigti, kad vartotojai susiduria su navigagibei paiesSkos problemomis. Navertinimas yra
arciau ,gera kokyk“ (7) nei ,pakankama® (6), visdl to reikéty iSsiaiskinti su kokiomis navigacijos

bei paieSkos sunkumais susiduria vartotojai.

Batina paste#ti ir tai, kad vienas zemiausiivertinimy (7.25) skirtas ,tinklap lengva
naudoti“. el gi susiduriama su paprastumaikumu. Nors vartotojams yra pateikta pagalbos ir
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naudojimosi instrukcijos — to nepakanka. Vartot@jgpastu laiSkuose nurgdkad uzsisakant pyptan
L=uzduodama per daug klausifp ,puslapiuose per daug informacijos” bei 8@l bati paprastesnis
uzsakymas*. Kaip matoma i$ pateiktomentay reikalinga diskusija su vartotojais bandant iSiauti

kokios tinklapio savyés trukdo lengvai naudotis.
Labiausiai vartotojai patenkinti tinklapio puslapigzkrovimo greitumu. Si savyb
ivertinta 8,04 (labai gera kokgpir yra daugiau techninio pabzio. T&iau vartotojams tai suteikia

papildomo greitumo. Likusios veiksmingumo matmeasykes jvertintos 7.2-7.6 balribose.

5 lentek. Veiksmingumo matmens sawygkokylkes mazjimo tvarka

Savyle Ivertinimas
Puslapio uzsikrovimo greitis 8.04
Pakeitimy jvykdymo greitumas 7.8
Tinklapio pasiekimas 7.63
Tinklapio suplanavimas 7.42
Informacijos pateikimas 7.42
Pegjimas IS vienos tinklapio vietaskita 7.4
Naudojimo paprastumas 7.25
Paieskos lengvumas 6.88

Veiksmingumas yra viena silpniausia Sios el.paglawgeta. Bendragsertinimas 7.48.
Todkl, kalbant apie el.paslaugos kokgbgerinina, pirmiausia reikty tobulinti savybes susijusias su

paieskos, naudojimo paprastumu internetiniamedmge.

Vykdymomatmuo apima savybes, susijusias su el.paslaugeskyrho vykdymu, jo
teisingumu bei laiko trukme per kariuzsakymas atliekamas. El.paslaugos keékylmmatmens

vykdymas duomananaliz paroa, kad vartotojai vykdymo kokybjvertino kaip ,labai gey‘.

Maziausiu balu (7.79)vertinta vykdymo matmens sawyhpasiilymai tikroviski ir
teisingi“. Si savyb susijusi su informacijos pateikimu tinklapyje alesdimu kitais informacijos

teikimo kanalais. Nors Sios sawgkokyke yra labiau ,labai gera“ nei ,gera®“.

Vienas Zemesni jvertinimy (7.96) skirtas savybei ,yra pyptonkuriuos kompanija

sakosi turi irgi yra susgs su informacijos pateikimu. Kadangi net dvi sagy/lsusijusios su
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informacijos pateikimu siekiant geriausios kokglreikety suderinti vienod informacijos skleidim

visais informavimo kanalais: interneto puslapiggkdy aptarnavimo centrai bei prekybos vietose.

6 lentet. Vykdymo matmens savyb kokylkes mazjimo tvarka

Savyle Ivertinimas
Paslauga yra pristatoma 8.88
Greitas uzsakymgvykdymas 8.83
Atsiun¢iama tai kas uzsakyta 8.79
Pyptonai pasiekiami uzsakymui 8.67
Pristato kas pazath 8.58

Yra pyptom kuriuos kompanija sakosi turi 7.96
Pasiilymai tikroviski ir teisingi 7.79

Bendras vykdymo matmens vertinimas yra 8.5 baloi ditras pagal aukStum

jvertinimas.
Patikimumo matmuo apima savybes susijusias su paslaugos okasalo atveju
internetinio puslapio, veikimo kokybe. Buvo klausia ar nesusiduriama su internetinio puslapio,

kurio pagalba vykdomas el.paslaugos administravimagsakymas, veikimo problemomis.

7 lentet. Patikimumo matmens sawgkokylkes mazjimo tvarka

Savyle Ivertinimas
Tinklapis netizta 8.21
Suvedus pakeitimo uzsakymesustingsta langas 8.04
Tinklapis visada pasirues atlikti tam kam yra 8.00
skirtas

Tinklapio pasileidimas ir veikimas 7,13

Sio matmens bendragertinimas 7.84 balo (labiau ,labai gerai“ nei ,g#}. Leistinos
kokybes ribos yra 6.11-8.42. Reikfatkreipti dmeg, kad apatia patikimumo leistinos kokys riba
6.11 yra Zemiausia iS wismatmem, t.y. vartotojai internetinio tinklapio veikimueikia maziausiai
reikSnes, lyginant su kitomis el.paslaugos sauyls. Tai galima paaiskinti tuo, kad pyptono paskug
néra tokia svarbi, kaip tarkim lyginant su pinigervedimu, kur sistemos veikimo problemos vartptoj
gali paveikti finansiskai. Siuo atvejujtn prarandama galimybpakeisti laukimo signal Dél to
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vartotojai ne taip sureikSmina internetinio pustapieikima. Be to, Sios el.paslaugos kai kuriuos

parametrus galima valdyti ir kitkkanal;, SMS ir paskambinus trumpuoju numeriu, pagalba.

Privatumomatmuojvertintas didziausiu 8.9 balu. Tai leidZia teiggad vartotojai visiSkai
pasitiki tinklapio teikiamu saugumu. Vartagojvertinimu informacija, kuri susijusi su vartotojo
ivedamais duomenimis tinklapyje (telefono numeriaiisijungimo prie administravimarankio
duomenys), éra platinima. Leistinos kokys ribos 7.14-8.94 taip pat yra atigiisiasivertinimas, t.y.

vartotojai teikia dideldéemeg privatumui.

8 lentet. El.paslaugos kokyis matmen jvertinimas magimo tvarka

Matmenys Ivertinimas
Privatumas 8,9
Vykdymas 8,5
Patikimumas 7,84
Veiksmingumas 7,48

Apibendrinant galima teigti, kad pyptono paslaudakybe vartotojai jvertino kaip
Jabai gen“. Jei kompanija naity siekti puikios kokybs, lyginant matmen bendrusjvertinimus,

matoma kur reikty pakeitimy — veiksmingumui ir patikimumui.

Susumavus jyertinkite pyptono paslaugos kokybgautus duomenis rezultatas gautas
8.04. Bendras el.paslaugos pyptopastinimas 8.18 gautas tiriant el.paslaugos savibkyhbe E-S-
Qual metodika. Taigi rezultatas tas pats — kékyta ,labai gera“, téiau E-S-Qual metodas leidzia
identifikuoti vietas, kurias reikty keisti norint gerinti el.paslaugos kokylKo negalima iSsiaiskinti

prasSanivertinti paslaug apskritai.
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ISvados ir rekomendacijos

El. paslaugosavoka daZnai interpretuojama priklausomai nuo ts, jkaartotoja. Siame
darbe pasirinktas toks el.paslaugos afionas: Elektroniné paslauga yra ta paslauga, kuri
gaunama per tinklus ir kuri jvykdo uzduotis, sprendzia problemas arba atlieka domemny
perdavimus® Sis apibtZzimas teikia galimyb apibadinti labai jvairias paslaugas, nes apima
paslaugas, kurias gali vartoti znisn verslo sistema ir kitos elektrodspaslaugos; ir jos galiab

pasiekiamogvairiais informacijogtaisais.

Kokybé — visuma produkcijos savybir charakteristiy arba paslaug kurios uztikrina
galimyke patenkinti nustatytus arba numanomus poreikiuskygs modelio pasirinkimp lemia
paslaugos prigimtis ir tyrimo tikslai. Mokskje literatiroje patiektus modelius, priklausomai nuo
tyrimo pohludZzio, galima kty skirstytij tris grupes:

- vartotojo kokyles suvokimo

- paslaugos teikimo proceso

- paslaug teikimo sistemos

Tiriant kokylke reikia taikyti ne vien, o kelis modelius. Jei naudojamasi tik vienu
modeliu, sutaupomaédy ir greitai gaunami rezultatai, dau jie iSsamiai neatspindi, kokia yra
paslaugos kokyh Kokybés tyrimas tuéty bati kompleksinis. Tyrimo rezultatai parodytar paslaugos
nauda, atitinka vartotojo poreikius, ar gerai sudas paslaugos teikimo procesas ir ar sklandziai

veikia paslaug teikimo sistema.

El.paslaug, kaip ir ,tradiciny* paslaug kokybké pirmiausiai vertinama paslaugos

vartotoy, toctl butina skirti ypating démes ju iSsiaiSkinimui.

Atlikus praktin tyrima gauti duomenys parécel.paslaugos savybkokybg, leido atrasti
ir jvertinti stiprsias ir silpasias el.paslaugos vietas. Nors el.paslaugos kolydrtinta kaip labai
gera, taiau informacijos pateikimas bei naudojimosi paprasis gaity bati patobulintas. Jei
kompanija noity siekti puikios kokybs pirmiausia reiéty pakeitimy susijusip su veiksmingumui ir
patikimumui. Kaip tai padaryti — taisyklinéra, t&iau teorijos analis iSvados leidzia teigti, kad
pirmiausia reiki isigilinti i vartotojus, y poreikius, iSsiaiskinti juos ir imtis atitinkampriemoniy

jiems patenkinti.
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Priedas 1
ANKETA

MINIMALI — nurodykite minimaj savyles kokylkes lygi, kuriam esant naudotuités paslauga.
PAGEIDAUJAMA - nurodykite pageidaujama savybes kokybeg lyg
PATIRTA — nurodykite patig savyles kokylkes lygi.

DeSimties baj sistemoje [0-9]vertinkite el.paslaugos savybkokyhe:

9 (devyni) — puiku

8 (aStuoni) — labai gerai

7 (septyni) — gerai

6 (SeSi) — pakankamai

5 (penki) — patenkinamai

4 (keturi) — silpnai

3 (trys) — labai silpnai

2 (du) —blogai

1 (vienas) — labai blogai

0 (nulis) — neatitinka kokybés kriterij u
Vyras

Jasy lytis
% Moteris

Iki 25
26-35
Jasy amzius 36-45
46-55
Virs 56

Imores/skyriaus/padalinio vadovas
Imores finansininkas/buhalteris
o . Imores darbuotojas
Jisy socialire packtis e .
Valstybings institucijos darbuotojas
Studentas

Kita

1-3 nenesius

Kiek laiko naudojais paslauga  3-6 menesius

N T I N A I I A

daugiau nei 6 Bnesius
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, o . karta { savai¢ ]
Kaip daznai naudojés paslauga

karta { ménes []

Bendraijvertinkite pyptono paslaugos kokyb ]

Ivertinkite pyptono paslaugos savylkokyle

PaieSkos lengvumas

Minimali

Pageidaujame

Patirta

Pegjimas iS vienos tinklapio vietaskita

Pakeitimy jvykdymo greitumas

Informacijos pateikimas

Puslapio uzsikrovimo greitis

Naudojimo paprastumas

Tinklapio pasiekimas

Tinklapio suplanavimas

Tinklapis visada pasirues atlikti tam kam yra skirtas

Tinklapio pasileidimas ir veikimas

Tinklapis netizta

Suvedus pakeitimo uZsakymesustingsta langas

Pristato kas pazath

Pyptonai pasiekiami uzsakymui

Greitas uzsakymgykdymas

Atsiun¢iama tai kas uzsakyta

Yra pyptom kuriuos kompanija sakosi turi

Pasiilymai tikroviski ir teisingi

Paslauga yra pristatoma

Saugoma informacija apie atliktus veiksmus tinkjapy

Néra platinama mano asmeaimformacija

Saugoma mano SIM korta informacija

O O O OO O Oy O O OO O O O O O O O O O OO O O &

O O O OO O Oy O O OO O O O O O O O O O OO O O &

O O O OO O Oy O O OO O O O O O O O O O OO O O &
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Priedas 2
El.laiSkas su praSymu uzpildyti anonimirg anketa:

To: telefono_numeris@omnitel.lt
Subject: Paslaugos PYPTONAS kokgliyrimas

Sveiki,

AS, Mindaugas Gasparaitis, Tarptautinio giekonomikos ir zinj vadybos centro Il kurso studentas
atlieku tyrimg, nordamas jvertinti el.paslaugos PYPTONAS, teikiamos UAB ,Onetii per
internetin puslap www.omni.lt/pyptonas, kokyb

Prasyiau jusy uzpildyti anonimir anket. Anketos pildymas uztrunka apie 10min.

Anketa rasite adresu http://minn.lt/anketa

Pastaba: jusy el.pasto adresas buvo sugeneruotas atsitiktinkkavaugalvojamas astuonzenklis
Omnitel tinklo telefono numeris ir jam pridedama i@utel.lt galune. Sis el.pasto adresas nebus

perduodamas téeoms Salims ar dar kitaip naudojamas.

Dékoju uz bendradariavim
Mindaugas Gasparaitis
Tarptautinio zini ekonomikos ir Zini vadybos centro Il kurso studentas

ISkilus klausimams raSykite adresugasparaitis@tzc.vu.lt
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SUMMARY

The aim of this paper is an online service qualissessment. The theoretical and
practical exploration was made to identify whateatp customers used for online service measurment
The paper devided into there chapters. First twdedicated to online service quality theory. The
analysis of metodologies is made. The last chappeactical research based on theorical basis. E-S-
Qual metodology was used to measure online serVioe recomendations was made how improve an

online service quality.



