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Elektroninio verslo diegimas veikian  €ioje jmon éje
SANTRAUKA

Magistro darbas yra skirtas elektroninio verslo diegimo poveikio veikiancioje mazoje-vidutinéje
imonéje problemai spresti. Tyrime remtasi atskiro atvejo studijos ir apklausos metodais. Darbe
nagrinéjamas konkretus elektroninio verslo integravimo atvejis — aviabiliety rezervavimo

sistemos jdiegimas. Internetu apklausti 78 respondentai.

Darbe teigiama, kad elektroninio verslo diegimas yra reikSmingas veikian€ios jmonés
efektyvumo didinimui. Tezé jrodoma remiantis mokslinémis publikacijomis, konkreciu atveju
imonéje diegiant elektroninj verslg ir atlikta internetine apklausa. Darant tyrimg buvo
atsizvelgiama ir j kitus veiksnius, kurie taip pat jtakoja elektroninio verslo diegimo efektyvumag
imonegje, t.y. tikslingesnis Lietuvos gyventojy interneto vartojimas, populiaréjanti elektroniné

bankininkyste, didéjantis gyventojy pasitikéjimas elektroninémis paslaugomis.

Augantys interneto vartotojy rodikliai priver€ia jmones iS naujo pazvelgti | tam tikrus verslo
aspektus, jvertinti vartotojy elgsenos pokycCius, jy inspiruojamus pasikeitimus ir jtakg
Siuolaikiniam verslui. Sis darbas turéty bati aktualus inovatyviems verslininkams, jmoniy
savininkams, marketingo ir pardavimy specialistams, ieSkantiems bddy, kaip efektyviai

konkuruoti rinkoje, rasti naujas iSeitis globalizacijos veikiamoje verslo terpéje.



Implementing E-business Models in Acting Enterprise S
SUMMARY

The Master’'s paper is designed to address the problem of implementing electronic business in
an active small-to-medium sized enterprise. The study was based on the case study and on
the survey approach. The thesis deals with a specific case of e-business integration — the
implementation of a system for reservation of airplane tickets. A total of 78 respondents were
guestioned over the Internet.

The paper presumes that the implementation of e-business is important for the increase of
efficiency of an operating enterprise. This thesis is proved through reference to scientific
publications, the specific case of implementing e-business in the enterprise and the Internet
survey. The study also took account of other elements that are relevant in terms of the
efficiency of e-business implementation in a company, i.e. the increasingly purposeful use of
the Internet among people in Lithuania, the e-banking that is becoming more and more

popular, the people’s growing confidence in electronic services.

The growing figures of Internet users are making companies reconsider certain aspects of their
business, evaluate the changes in consumer behaviour, the new things they inspire and their
influence on contemporary business. This work is likely to be relevant for innovative
businessmen, company owners, marketing and sales specialists who are looking for ways to
compete efficiently on the market, to find out new ways in the business environment under

globalisation.



IVADAS

Siuo metu pastebimas reiskinys — didéjantis interneto vartotojy skai¢ius pasaulyje ir Lietuvoje.

Augantys rodikliai priverCia jmones iS naujo pazvelgti | tam tikrus verslo aspektus, jvertinti

vartotojy elgsenos pokycius, jy inspiruojamus pasikeitimus ir jtakg Siuolaikiniam verslui.

Siekiant atskleisti Siy poky€iy padiktuotas salygas, pasikeitimus jmoneés viduje ir iSoréje, bei

itaka naujiems verslo sprendimams, suformuluota darbo tema - elektroninio verslo diegimas

veikianc€ioje jmongje.

Darbo regimo etapai ir priemon__és

Pagrindiniai temos pasirinkimo motyvai

Si tema pasirinkta dél savo aktualumo Siuolaikiniam verslui, jos formuluoté apima S$iuos

svarbius aspektus:

seno ir naujo, elektroninio ir tradicinio verslo dermé;

imonés interesai jdiegti elektroninj verslg: vidinés ir iSorinés priezastys;

naujy verslo modeliy (elektroniniy paslaugy) atsiradimas ir augantis populiarumas
dabarties Lietuvoje;

veiksniai, darantys jtakg vartotojo sprendimams naudotis elektroninémis paslaugomis;
tikslingas interneto vartojimas, suteikiantis ateities perspektyvas tradicinéms jmoneéms
keisti pozidrj | tam tikrus verslo aspektus;

elektroninis verslas — jvaizdis ar batinybé;

pasaulio aviakompanijy bendra ateities politika atsisakyti popieriniy biliety, pereinant

prie elektroniniy biliety vartojimo.

Problema

Elektroninio verslo diegimo poveikis veikianCioje mazoje-vidutinéje jmonegje (MVI).



Darbo tez é

Sio darbo tezé remiasi teiginiu, kad elektroninio verslo diegimas yra reikdmingas veikianéios

imoneés efektyvumo didinimui.

Tyrimo objektas

Tiriamoji visuma apima dabarties Lietuvg — t.y. paskutinjjj deSimtmetj nuo 1995 mety, kai

Lietuvoje buvo suteikta pirmoji elektroniné paslauga, iki 2005 mety pabaigos.

Tyrimo prielaidos

Remiantis suformuluota teze, elektroninio verslo diegimas daro teigiamg jtakg MVI vidiniams
veiksniams:
¢ finansiniams rodikliams (pardavimai, pelnas, kapitalo grgza);
e plétrai (filialy steigimas mazuose Lietuvos miestuose);
e darbuotojy motyvacijai.
ISoriniams veiksniams:
e jvaizdziui (Zinomumas, inovatyvumas, klienty aptarnavimo lygis);
e vartotojy patogumui;
e informacinés visuomenés jprasminimui Siy dieny Lietuvoje - ,visuomené iSvirsta
informacine jei ir tik jei informacijos technologijos virsta lemtingu kasdienés interakcijos
sandu.” (Saulauskas: 2001, 8).

Darbo uzdaviniai

Siekiant atsakyti j iSkeltg klausima ir pagrjsti temos formuluote iSkelti Sie darbo uzdaviniai:
e apsibrézti pagrindines darbe naudojamas sgvokas;
e pristatyti dvi jmonés verslo strategijas, jtakojancias viena kitos egzistavima;
e aprasyti mokslo tiriamosios praktikos metu realioje profesingje veikloje adaptuotos
aviabiliety pardavimo sistemos sukirimag, seékmingg veikimg bei pokycius jmonéje;

e iStirti veikiancios jmonés poreikius integruoti elektroninj versla;



e iStirti Lietuvos vartotojy pasirinkimo ypatumus.

Duomen y rinkimas

Pirminiai duomenys renkami anketavimo bidu, taip pat kaupiami antriniai duomenys, tokie kaip

finansiniai jmonés rezultatai, rinkodaros duomenys ir kiti rodikliai.

Pirmini y duomen y rinkimas — klient y apklausa

Internetinés apklausos anketg sudaro trumpas standartizuotas klausimynas: 14 klausimuy,
apklausa uztrunka 2-3 min., aiSkiai suformuluoti klausimai atitinka tolimesnio tyrimo duomeny
poreikj.

PranaSumai. Anketg anonimiSkai pildo aviabiliety rezervavimo sistemos www.skrendu.lt

vartotojai.

Trakumai. Tiriamoji visuma yra labai siaura — tai vienos jmonés klientai. Imties atranka néra
vykdoma, todél apklausos rezultatai neatspindi bendros situacijos Lietuvoje.

Duomenys. Atliktos apklausos rezultaty diagramos pateikiamos ketvirtojoje darbo dalyje.

Antrini y duomen y rinkimas

Renkami ir lyginami jmonés finansiniy rodikliy duomenys — 2005 mety antrojo pusmecio
duomeny kitimo tendencijos lyginant su 2004 mety tokio pat laikotarpio duomenimis.
Analizuojama, ar jie skirtingi, ar zenkliai, kodel skirtingi ir ar jie skirtingi dél naujoviy diegimo
imonéje. Analizuojant Siuos duomenis batina atsizvelgti ir | kitus pokycius jmonéje — jmones bei
jos personalo plétrg, naujy filialy steigima. Atskiro atvejo studija (Case study) trikumas gali bati
tai, kad yra tiriamas vienas specifinis atvejis tam tikroje kompanijoje, esant tam ikrai
makroekonominei situacijai ir batent tai jmonei badingam mikroklimatui, per 15 mety sukurto
konkurencingumo lygiui, uzimamai rinkos daliai, susiformavusiy klienty populiacijai ar tiesiog
imonés uzimamai niSai rinkoje. Kadangi jmoné veikia rinkoje, kuri yra standartizuota
parduodamo produkto atzvilgiu, yra palyginti geras tipinés jmonés — kelioniy organizatoriaus
atspindys, buvo pasirinktas atskiro atvejo studijos (Case study) metodas, nes manoma, kad

tyrimas bus naudingas tiek iS teorinés, tiek ir iS praktinés puseés.



Darbo dalys

Pirmoji darbo dalis skiriama iSsiaiskinti pagrindinéms darbe naudojamoms sgvokoms.
Teorinéje darbo dalyje analizuojamos Sia tema skelbtos mokslinés publikacijos, nagrinéjami

darbo tyrimui skirti moksliniai straipsniai.

Antroji darbo dalis skiriama Siuo metu Lietuvoje vykstanciy rinkos pokycCiy apzvalgai, kuri turi

jtakos tradicinio verslo persiorientavimui ir Siuolaikinio verslo kriterijy atitikimui.

Treciojoje darbo dalyje apraSomas realioje profesinéje veikloje elektroninio verslo diegimas
veikiancioje jmonéje, ty. adaptuojant profesionaly naudojamos ,Amadeus” bazés modulj
~Symphony* sistemos pagalba ir kaip internetinés prekybos produktg patalpinant interneto

svetaineje www.skrendu.lt.

Ketvirtoji darbo dalis — internetu atliktos apklausos rezultatai. Siame darbo rengimo etape
suformuluotas apklausos tikslas, objektas, motyvas, galimo tyrimo ateityje hipotezés.
Atsizvelgiant j tokig problema, kaip jdiegto elektroninio verslo karimo iSlaidy neatsiperkamumas
ir nereikalingumas vartotojams, atliekama tokio pobddzio apklausa, padedanti atskleisti realig

situacija.

Pasirinkti tyrimo metodai — literatdros Saltiniy analize, atskiro atvejo studija (Case study) ir
standartizuota apklausa. Atskiro atvejo studijos metodas pasirinktas dél galimybés prieiti prie
imoneés vidiniy duomenuy, galimybés stebéti ir jvertinti inovatoriSko zingsnio — elektroninio verslo

diegimo veikiancioje jmonéje teigiamus ir neigiamus efektus, jvairias pasekmes.

RuosSiantis Siam darbui buvo iSstudijuoti teoriniai Sia tema paraSyti veikalai. Didelis démesys

buvo skirtas moksliniy straipsniy, publikacijy, tyrimy, atlikty Sioje srityje, analizei.

Sis darbas turéty bati aktualus inovatyviems verslininkams, jmoniy savininkams, marketingo ir
pardavimy specialistams, ieSkantiems bddy, kaip efektyviai konkuruoti rinkoje, rasti naujas

iSeitis globalizacijos veikiamoje verslo terpéje.
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|. ELEKTRONINIS VERSLAS: PRODUKTAS IR PASLAUGA

Elektroninis verslas yra toks procesas, kurj verslo jmoné atlieka per kompiuterinj tinklg. Jis
apima pirkimg, pardavima, daugybe | vartotojg, gamybg ir vadybg orientuoty procesy, kuriuos
inicijuoja pelno siekiancios, valstybinés arba ne pelno siekiancios organizacijos. Elektroninis
verslas yra pagristas skaitmeninés informacijos, jskaitant tekstg, garsg ir vaizding medziaga,
apdorojimu ir perdavimu iS vieno kompiuterio ar kitokio elektroninio prietaiso | kitg. Dauguma
elektroninio verslo procesy yra pagristi savitarnos principu, o kai kurie jau yra ar greitai taps

visiSkai automatizuoti.

Elektroniné prekyba yra elektroninio verslo atmaina, kuri apima prekiy ir paslaugy pirkimg ir
pardavima. Elektroniné prekyba skirstoma j tris grupes:

e jmoné vartotojui (B2C) — tai mazmeninés prekybos sandoriai dél prekiy, pavyzdziui,
knygy ar kompiuteriy ir paslaugy, tokiy kaip draudimo, banko paslauguy, kelioniy ir biliety
rezervavimo;

e jmoné jmonei (B2B) apima sandorius tarp gamintojy, didmenininky, mazmenininky,
statybos jmoniy, Okiy, paslaugy srities, valstybiniy jstaigy (vyriausybiy) ir ne pelno
siekiancCiy organizacijy. VisiSkai atskirti pirmos ir antros grupes poveikj labai sunku, nes
tinkle veikiancios (online) verslo jstaigos gali naudotis tais paciais iStekliais ir vartotojy,
ir jmoniy atzvilgiu;

e vartotojas vartotojui (C2C) grupé visy pirma sudaryta i$ individy, perkanciy ir

parduodanciy aukciono budu.

Be elektroninés prekybos elektroninis verslas apima daugelj savitarnos ir automatizuotos
informacijos perdavimo veiksmy. | vartotojg orientuoti procesai leidzia pirkéjams gaulti
informacijg apie produktg prisijungus prie sistemos (online) ir uzbaigti nuosavybés perdavimg
atsijungus nuo sistemos (offline) parduotuvése, pardavimo biuruose, telefonu arba faksu.
Kitas elektroninio verslo komponentas apima santykius su klientais, jskaitant tiesiogine
rinkodarg elektroniniu pastu ir gausius vartotojy savitarnos sandorius, garantinius procesus ir

paslaugas: techniné pagalba (pagalba eksploatuojant ir prizidrint techninius gaminius),
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prasymus pakeisti paslaugas, atnaujinti jrasus, perduoti léSas, stebéti sandoriy ir uzsakymy

ivykdymo bakle ir prekiy siunty pristatyma.

| vadybg ar gamybg orientuotas elektroninis verslas apima tokias funkcijas arba uzduotis:

pirkimas, jskaitant uzsakyma, automatinis atsargy papildymas, mokéjimy apdorojimas ir
kitokios jmonés jmonei veiklos sritys;

veikla, susijusi su personalu, jskaitant skelbimy apie laisvas darbo vietas skelbima tinkle
(online), praSymus, pretendenty atranka; Svietimg, mokymus ir testavimg; darbuotojas
gali pats susizinoti apie paSalpy (iSmoky) pasikeitimus, kelioniy organizavimag, iSlaidy
apskaitg, tiekimo uzsakymus ir pan.;

naudojimasis tinklu, dalijantis informacija ir duomeny bazémis jmonés vidiniame tinkle
arba su pasirinktomis iSorés organizacijomis, [skaitant tiekéjus, platintojus, logistikos
imones-partneres ir klientus. Sie saitai prapledia ir pagreitina informacijos srautus
(geréja komunikacija);

komunikacijos ir bendradarbiavimo ekspansija diskusijy forumuose, vaizdo ir garso

konferencijy metu, grupés ir projekto vadyboje.

Trumpai aptarus elektroninio verslo ir jo atmainos - elektroninés prekybos — procesus bei

funkcijas, tesiant tyrimo tema, kitame skyriuje analizuojami elektroninj verslg jtakojantys

veiksniai bei orientacijos j klientg strategija.
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1. 1. Veiksniai, jtakojantys elektronin j versla

Elektroninés paslaugos greitai iSsivyste ir zaibiSkai transformavosi per palyginti trumpg laika.
Sio proceso metu daugelis paslaugy sektoriy pasikeité visiems laikams. Nors realios
parduotuvés vis dar iSlaiko didesne rinkos dalj, elektroninés paslaugos per pastaruosius

kelerius metus tapo kur kas pelningesnes.

Nors elektroniniy paslaugy pletros metu buvo ir sékmiy, ir nesékmiy, aiSku, kad tokios
paslaugos arba daugiausia elektroniniais kanalais kaip savitarnos paslaugos teikiamos
paslaugos neisnyks. Elektroninés paslaugos vis labiau tampa neatskiriama daugelio
aptarnavimo sektoriaus jmoniy paslaugy teikimo dalimi. Prasidéjusi nuo savitarnos registracijos
skrydziui langeliy oro uostuose ir savitarnos prekystaliy bakaléjos parduotuvése ir iSsivyscCiusi
iki jy atitikmeny internete, savitarna tapo kasdienio vartotojy gyvenimo dalimi. Be to, naujoji
komunikacijos sistema, vis labiau linkstanti ,kalbéti“ visuotine skaitmenine kalba, globaliu
mastu integruoja masy kultdros zZodziy, garsy ir vaizdiniy kdrimg bei sklaidg, pritaikydama juos
skirtingoms individy tapatybéms bei nuostatoms. Galingai plinta interaktyvis kompiuteriy
tinklai, o su jais — naujos bendravimo formos bei kanalai, kurie kuria gyvenima ir yra jo kuriami
(Castells: 2005, 18).

Klienty galimybés vartoti internetg kasdienio gyvenimo sferose turi didele reikSme elektroninio
verslo koncepcijy ir projekty karimui. PlecCiantis elektroniniy paslaugy technologijoms ir
naujiems savitarng skatinantiems verslo modeliams, klienty vaidmenys paslaugy teikimo
procesuose transformavosi iS pasyviy paslaugy gavéjy | aktyvius paslaugy teikimo
bendrininkus, kurie gali efektyviai nulemti paslaugy teikimo procesy kokybe ir veiksminguma.
Naudodamiesi elektroniniais paslaugy teikimo kanalais, pavyzdziui, internetu, klientai peréme
didéjancig su paslaugy teikimu susijusio darbo dalj. Pavyzdziui, ,Ameritrade.com” (internetiné
brokeriy bendrove) klientai vietoj bendrovés darbuotojy prekiauja savo vertybiniais popieriais
naudodamiesi bendroves tinklalapiu kaip savitarnos priemone. Kitas pavyzdys: klientai naudoja
»rravelocity.com” (internetiné kelioniy agentdra) tinklalapj su kelionémis susijusioms
operacijoms atlikti: perka bilietus, rezervuoja vietas vieSbuciuose ir nuomojasi automobilius.
Abiem atvejais norint pasinaudoti elektronine paslauga paprastai tiesioginis bendroves tikryjy
darbuotojy dalyvavimas néra batinas. Dél tokio darbuotojy darbo pakeitimo klienty savitarna ir

sumazejusiy tiesioginiy klienty ir paslaugas teikianCiy darbuotojy susitikimy daugelyje
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paslaugas teikianciy bendroviy batini darbo jégos lygiai ir fiziniy parduotuviy skaicius gali
sumazéti, taip atsirandant galimybei taupyti jmonés kaStus. Atsizvelgiant | tai, kad daugeliui
verslo paslaugy sri€iy reikia nemazai darbo, transformavimasis nuo darbuotojy teikiamy

paslaugy sistemos j savitarnos sistemas labai domina vadovus visame paslaugy versle.

Pokyciai paslaugy teikimo srityje, kuriuos sukélé tokia kliento vaidmens transformacija,
perzengia naujy technologijy diegimo ribas. Kaip matyti, per pastaruosius kelerius metus
atsirado nauji verslo modeliai, pavyzdziui, elektroniné mazmeniné prekyba, elektroniné
sveikatos priezidra, elektroniné bankininkysté, elektroninés brokeriy paslaugos ir elektronines
kelioniy agentdros. Kai kuriose jmonése iS esmeés pasikeité visa paslaugy teikimo sistema.
Kliento vaidmens transformacija taip pat turéjo poveikj aptarnavimo, teikiant elektronines
paslaugas, valdymo aspektams. Taigi strateginiai paslaugy valdymo pokyciai, kaip reakcija
tokig transformacijg, tapo bdatini. Atsizvelgdami | tokig klienty vaidmens transformacija,
tyrinétojai svarsto, kokie turi bati ateities vadovai, kuriantys paslaugy teikimo sistemas,
kuriomis naudosis su jais bendradarbiaujantys klientai. Anksc€iau | darbuotojy poreikius buvo
daznai atsizvelgiama kuriant paslaugy teikimo sistema, bet strategiSkai jie paprastai nebtidavo
démesio centre. TacCiau skirti didziausig démesj tik darbuotojy reikalavimams yra gerai, kai
paslaugy teikimo procese klientas dalyvauja mazai arba nedalyvauja visai. Kai vietoj
darbuotojy paslaugy teikimo procese pirmiausia dalyvauja klientai arba kai jie yra pirminé
darbo jéga naudojantis sistema, reikalinga kitokia perspektyva, nes klientas atlieka dvejopg

vaidmeni: jis tampa ne tik nuolatiniu klientu, bet ir paslaugos gamybos bendrininku.

Palyginti su darbuotojais, klientai paprastai yra maziau jgude informaciniy technologijy srityje.
Teikiant elektronines paslaugas reikia, kad sistemos sasaja buty patogi vartotojui. PraktiSkai
daugelio elektroniniy paslaugy teikimo sistemos iki Siol daugiausia buvo pagrjstos
technologijomis. |gudziy arba ziniy stoka gali bati ne tiek svarbi, kai pagrindiniai vartotojai yra
darbuotojai, nes tokias spragas paprastai galima uzpildyti rengiant darbuotojy mokymus arba
samdant apmokyta Siam darbui atlikti personalg. Taciau kai klientai, o ne darbuotojai, yra
pagrindiniai tam tikros sistemos vartotojai, bendrové gali tik labai ribotai kontroliuoti arba daryti
itakg jos klienty jgudziams ar zinioms. Dél to vartotojui patogios sgsajos tampa itin svarbios
sékmingam paslaugy teikimui. Sis klausimas taip pat svarbus todél, kad klienty nuomonei apie
paslaugy kokybe turi didelés jtakos jy patirtis vykdant paslaugy teikimo procesa. Tai reiskia,
kad klienty pozidriu paslaugy kokybé yra ne tik galutinio produkto vartojimas, bet taip pat jy
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.darbo* patirtis dalyvaujant paslaugos teikimo procese. PrieSingai nei darbuotojai, klientai gali
iSeiti iS paslaugy teikimo proceso praktiSkai bet kada. Taigi veiksmingas ir sklandus paslaugos
teikimas gali sudaryti gerag jspudj ir paskatinti klientus grizti dar karta, o neviltis dél prastos

elektroninés paslaugos konstrukcijos gali atbaidyti klientus visam laikui.

Kliento, kaip nuolatinio vartotojo ir paslaugos gamybos bendrininko, vaidmuo gali sukelti
sudétingg dilemg kuriant elektroniniy paslaugy teikimo sistemas, pavyzdZziui, tinklalapius.
Dilema yra susijusi su tuo, kad reikia suderinti batinybe sukurti paprastg ir standartizuotg
modelj su badtinybe uztikrinti lankstumg ir individualizavimg. Atsizvelgiant | tai, kad klienty
ijgudziai ir zinios yra ribotesni lyginant su profesionaliai apmokyty darbuotojy jgudziais ir
Ziniomis, standartizuotas ir supaprastintas elektroniniy paslaugy teikimo sistemos modelis gali
atrodyti tinkamesnis. Taciau klientas, kaip nuolatinis pirkéjas, taip pat turi kity poreikiy, kuriuos
bdtina patenkinti teikiant paslaugas. Klientai daznai nori daugiau lankstumo ir platesniy
galimybiy personalizuoti arba individualizuoti paslaugy produkta, kai jie dalyvauja paslaugy
karimo procese. Todél elektroniniy paslaugy teikimo modelis turi iSlaikyti tinkamg pusiausvyrg

tarp Siy dviejy krypciy.

1. 2. Elektronini y paslaug y teikimas: orientacijos | klient g strategija ir modelis

v v —

teikimo modelj dél didéjancio klienty dalyvavimo teikiant paslaugas. Kaip ir bet kuris kitas
iISSakis, Sis irgi turi tam tikrg rizikg ir galimus pranasumus. Viena vertus, esant tinkamam
modeliui, galima sukurti abiem Salims naudingg situacijg — ir klientui, ir paslaugy teikéjui.
Paslaugy teikéjo pozidriu elektroninés paslaugos turi potenciala, leidziantj sumazinti darbo
jégos sagnaudas, biuro sgnaudas ir pasiekti daug didesniy arba naujy klienty segmenty.
Vartotojams elektroninés paslaugos sitlo iki tol neregétg paslaugy teikimo proceso lankstumg
ir kontrole bei daznai maziau kainuojancig alternatyvg paslaugai, kuri teikiama pasitelkiant
aptarnaujancius darbuotojus. Kita vertus, dél netinkamo elektroniniy paslaugy teikimo sistemos
modelio galima prarasti klientus, kurie iSeis arba pas tradiciSkai dirbancius paslaugy teikéjus,
arba pas kitus elektroniniy paslaugy teikéjus, sugebancius teikti savo paslaugas veiksmingiau
ir efektyviau.
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Sioje darbo dalyje yra aptariamas elektroniniy paslaugy teikimo sistemos pobadis ir modelis
bei pristatoma | klientus orientuota strategija kuriant elektroniniy paslaugy sistemos
konstrukcijg. Pirmojoje schemoje pavaizduota tipiSkos elektroniniy paslaugy teikimo sistemos
struktira atskleidziant informacijos srautg tarp Kkliento ir paslaugy teikéjo, kuris dabar
igyvendinamas dazniausiai internetu. Teikiant elektronines paslaugas sitiloma preke,
pavyzdziui, materialus gaminys, turi buti susieta su rodykle pavaizduotu fiziniy prekiy

pristatymu, taip paslaugos teikimo procesas yra visiSkai uzbaigiamas.

Produkto preferencija
Produkto atranka UZsakymo
Produkto pateikimo informacija vykdymas
Produkto apzvalga

Kita informacija

E. paslauga

aptarnavimas

Produkto informacija
Apsisprendimo informacija Rinkodara
Isigijimo informacija
UZsakymo vykdymo informacija
Apmokéjimo informacija
Kita, klientg dominanti informacija

1 pav. Elektroniniy paslaugy teikimo sistemos struktdra

1 pav. informacijos srautas tarp kliento ir paslaugy teikéjo sudaro pagrindinj elektronines
paslaugos turinj arba esmines savybes. Sékmingas elektroninés paslaugos teikimas priklauso

nuo veiksmingo ir efektyvaus pasikeitimo svarbia informacija vykdant operacijas tinklalapyje.



16
Taigi, be sékmingy tinklalapyje vykdomy operacijy, jskaitant uzsakymy vykdyma, apskaitg ir
sgskaity iSraSyma, klienty aptarnavima, savitarnos palaikymag ir t. t., svarbu turéeti tinkamg
paslaugos teikimo konstrukcijos model;.

Kliento, kaip paslaugos karéjo ir jos vartotojo, vaidmuo sukelia tam tikrg sudétinguma ir netgi
vienas kitam prieStaraujancius tikslus, kai kuriamos elektroninés paslaugos ir jy jgyvendinimo
projektai. Klientai dalyvauja kdrimo procese arba yra ,darbuotojai mégéjai“, kurie, be
profesionalaus mokymo, naudojasi savitarnos paslauga ir aptarnauja patys save. Taigi siekiant
uztikrinti veiksmingg paslaugos turinio teikimg, batina standartizuoti ir supaprastinti elektroniniy
paslaugy teikimo sistemos modelj. Taciau, kita vertus, prieSingai negu tikrieji paslaugg
teikiantys darbuotojai, Klientai turi ir kity poreikiy bei tiksly, kuriuos jie nori jgyvendinti paslaugy
teikimo procesu. Sie poreikiai ir tikslai gali apimti socialinius lankstumo, individualumo bei
personalizacijos poreikius. Todél klientai reikalauja tam tikro lygio lankstumo ir galimybés bei
laisvés individualizuoti arba personalizuoti paslaugos turinj. Sie vienas kitam prieStaraujantys
poreikiai sukuria elektroniniy paslaugy teikimo sistemos modelio dilemg: ar jmonés turéty
susitelkti ties dalyvavimo teikiant paslaugg veikla, supaprastindami ir standartizuodami
paslaugy modelius, ar jie turety daugiau démesio skirti vartojimo veiklai, sukurdami lankscias ir
individualizuotas elektronines paslaugas. NeiSvengiami yra abu procesai. IS esmés elektroniniy

paslaugy karimo proceso pobudziui nustatyti batina iSlaikyti Siy dviejy aspekty pusiausvyra.

Siekiant iSsamiau aptarti Sig dilema, toliau analizuojamas funkcinis orientavimasis | skirtingus
skaitmeninio turinio modulius. 2 pav. klasifikuojamas tipiSkas elektroninés paslaugos turinys
pagal: 1) tai, kiek ji yra susijusi su individualizavimu ir standartizavimu; 2) jos uzduociy
orientavima, susijusj su dviem funkciniy moduliy rasimis: rinkodaros moduliais ir veiklos
moduliais. Rinkodaros moduliai apima su informacija susijusias operacijas, kurios néra tokios
svarbios paciai paslaugai suteikti, bet yra svarbios gaunant uzsakyma, valdant santykius su
klientais, didinant klienty pasitenkinimg ir lemiant kliento gyvenimo kokybe. Veiklos moduliai
apima su esmine informacija susijusias operacijas, kurios yra itin svarbios ir batinai reikalingos
paslaugy teikimo procesui uzbaigti arba jvykdyti. Kai kurios su informacija susijusios operacijos
gali pasitarnauti ir veiklos, ir rinkodaros tikslais ir todel jos vaizduojamos antrosios schemos
viduryje. Abiejy funkciniy moduliy rasiy konstrukcijos gali bati standartizuotos arba
personalizuotos, kaip parodyta antrojoje schemoje. Kalbant apie rinkodaros modulius, su

registracijos procediromis susije moduliai ir dazniausiai uzduodami klausimai (DUK) yra
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standartizuojami, o Kiti, pavyzdziui, individualizuotas pageidavimy saraSas ir tikslinés
tinklalapyje vykdomos akcijos, personalizuojami. PanaSiai ir veiklos pozidriu paslaugos
teikimas gali vykti pasitelkiant ir standartizuoty, ir individualizuoty procesy technologijas (Heim
ir Sinha: 2002, 64).

Silpna standartizacija,

stipri specifikacija Individualus bendravimas Personalizuotas tinklapis,

(susirasinéjimas e. pastu) jvairaus produkto pasirinkimo galimybés

Sandoriy ir atsiskaitymy registravimas

R

>
Produkto pristatymo ir

atsiskaitymo informacija
Stipri standartizacija,
silpna specifikacija Kliento registracija, DUK Informacijos apie produktg paieska
X-Axis
Rinkodarinis kontekstas Operacinis kontekstas

2 pav. Funkcinis elektronines paslaugos kontekstas

Rinkodaros moduliai yra susije su Kklienty atliekamu paslaugos teikimo proceso dalyviy
vaidmeniu, bet juose turi bati atsizvelgiama ir | klienty, kaip nuolatiniy vartotojy, vaidmen;.
Rinkodaros moduliai vykdo elektronines operacijas pakeisdami jomis tradicines klienty
aptarnavimo operacijas, pavyzdziui, kai klausiama apie asmeninius poreikius, stebima
asmeniné sagskaita, transportavimas ir kita su produktu susijusi informacija. Rinkodaros
moduliai taip pat apima santykiy su klientais valdymo operacijas, pavyzdziui, narystes
programas, Klienty raSomas produkty apzvalgas ir pokalbiy svetaines internete. Pagaliau
rinkodaros moduliais atliekama paslaugos konfigUracija gaunant uzsakymg, vykdant tokias
uzduotis kaip prekiy uzsakymas, personalizuotos elektroniniy paslaugy sasajos ir tikslinés
produkto reklaminés akcijos. Daugeliu atvejy Siy moduliy konstrukcija atitinka kliento, kaip
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paslaugos teikimo proceso dalyvio, veiksmingumo poreikj. Pavyzdziui, pirkimy istorijos ir
pageidavimy saraso iSsaugojimas padeda klientui paspartinti pakartotinai vykdomy pirkimy
konfiguravima. TacCiau net jeigu klientas dalyvauja teikiant paslauga, jis taip pat yra galutinio Siy
sistemy produkto vartotojas ir atlieka nuolatinio kliento vaidmenj. Todél rinkodaros moduliams
reikia iSlaikyti pusiausvyrg tarp standartizacijos ir individualizacijos, ir ne maziau svarbig

pusiausvyrg tarp paprastumo ir lankstumo.

Veiklos moduliuose taip pat turi bati atsizvelgiama | abu klienty vaidmenis. Veiklos moduliai ir
vykdo, ir padeda klientui vykdyti rinkodaros modulio procesus, taip pat vykdydami rinkodaros
moduliy sukonfigiruotg uzsakyma. Kai kurios veiklos moduliy vykdomos uzduotys apima
informacijos apie produktg paieska, pirkimo operacijas mazmeninés prekybos tinklalapiuose ir
prekybos vertybiniais popieriais operacijas interneto prekybos tinklalapiuose. Kalbant apie
veiklos moduliy veikimg, klientams, kaip paslaugy proceso dalyviams, rGpi paslaugos turinio
veiksmingumas ir tikslumas, ir todél jie gali teikti pirmenybe veiklos moduliui, kuris baty
vartotojui patogus ir aiSkus. Klientai, kaip nuolatiniai vartotojai, vertina aptarnavimo jgudzius
kaip paslaugos teikimo kokybe ir todél gali pageidauti tam tikro lankstumo individualizuojant
arba personalizuojant paslaugg savarankiSkai vykdymo proceso metu, net jeigu tai gali

padidinti paslaugos teikimo sudétingumo laipsnj.

Apibendrinant galima teigti, kad nei rinkodaros, nei veiklos moduliai néra susije tik su paslaugy
teikimo proceso dalyvio vaidmeniu. PrieSingai, ir nuolatinio kliento, ir paslaugos teikimo
bendrininko vaidmenys |siskverbia | abi elektroniniy paslaugy srityje vykdomos funkcinés
veiklos rasis. Galima pastebeéti, kad sudétinga konkreciai susieti bet kokig i$ jy su individualiais
funkciniais moduliais. Taigi siekiant sékmingo elektroniniy paslaugy teikimo modelio ir ypac
siekiant tinkamos paprastumo ir lankstumo pusiausvyros, reikia apibréztos ir nustatytos karimo
strategijos. Labai svarbu atsizvelgti | kliento poreikius, nes Siuo atveju jie yra pagrindiniai
veikéjai - elektroninés paslaugos teikimo proceso bendrininkai. Kaip rinkodaros priemoné arba
kaip veiklos buddas, tinklalapis arba bet kuri informaciné technologija, sukurta savitarnos
sgsajos pagrindu, reikalauja tokios konstrukcijos strategijos, kurioje baty susitelkiama ties
sudétingais klienty kaip proceso karimo bendrininky ir nuolatiniy klienty poreikiais. Sidloma
tokia | klientg orientuotg strategija: j klientg orientuota strategija kuriant elektroniniy paslaugy
sistemos konstrukcijg yra planas, kuriame numatyta, kaip panaudoti turimus iSteklius funkciniy

moduliy sistemai sukurti, kad tokia sistema atitikty aptarnavimo reikalavimus veiksmingai ir
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efektyviai, didZiausig démesj skirdama klienty, kaip paslaugy teikimo bendrininky ir nuolatiniy

Klienty, poreikiams.

Elektroniniy paslaugy kdrimas iS esmés apima planavima, kaip panaudoti turimus iSteklius

funkciniy moduliy sistemai sukurti, kad tokia sistema atitikty aptarnavimo reikalavimus.

1. 3. Elektroninio verslo k d@rimas: du sprendimo modeliai

Kaip minéta anksciau, elektroninés paslaugos sukdrimas iS esmes yra planas, kaip panaudoti
turimus iSteklius funkciniy moduliy sistemai sukurti, kad tokia sistema atitikty aptarnavimo
reikalavimus. Elektronines paslaugas sudaro skaitmeniniy paslaugy turinys, kuriuo
pakeiCiamas tradicinis aptarnavimo modelis. |vairis paslaugy moduliai, kuriy rezultatas yra
skaitmeninis turinys, generuoja skaitmenine paslauga. Sie moduliai batini elektroniniy paslaugy
karimui naudojant turimus iSteklius. Elektroninés paslaugos skaitmeninis turinys i$ esmés gali
bati skiriamas | dvi rasis: statinis turinys ir dinaminis turinys (Heim ir Sinha: 2001, 294). Per
elektroniniy paslaugy sistemg statiniu ir dinaminiu skaitmeniniu turiniu manipuliuojama
pasitelkiant skirtingus funkcinius modulius, ir tas turinys persiunciamas elektroninés paslaugos
vartotojui, taip jvykdant uzbaigtg elektronine paslauga. Elektroniniy paslaugy teikimo sistemos
rezultatai gali bati matuojami tiek kiekybine, tiek kokybine iSraiSka. Kiekybinis jvertinimas,
pavyzdziui, sidlomy produkty skaicius, yra susijes su paslaugos apimtimi. Kokybinio jvertinimo
priemonés, pavyzdziui, Kkliento pasitenkinimas bendraisiais patyrimais, parodo

nematerialiuosius paslaugos aspektus.

Statinis turinys apima bet kokig tinklalapyje sukurtg informacijg ir grafika, kurig tiesiogiai vartoja
klientas. PrieSingai, dinaminj turinj sudaro programos arba kalbos, suprantan€ios programy
komandas, duodamas remiantis vartotojo pageidavimais tuo metu, kai klientas naudojasi
elektronine paslauga. Taigi statinis turinys ir dinaminis turinys tarnauja skirtingiems kliento
poreikiy segmentams. Statinis turinys paprastai tenkina klienty poreikius, kurie nesikeicia laikui
bégant ir yra vienodi visiems klientams. Dinaminis turinys daznai naudojamas siekiant
patenkinti ypatingus arba tam tikram laiko momentui badingus poreikius. Statinis turinys daznai
naudojamas, kai paslauga yra standartizuota arba fiksuota, o dinaminio turinio naudojimas
bdtinas, jeigu funkciniam moduliui reikia didesnio individualizavimo ir lankstumo. Taciau Siy

dviejy iStekliy sanaudos, kalbant apie jy kdrimo pastangas ir priezilrg, néra vienodos.
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Sprendimas kaip panaudoti dvi iStekliy rasis elektroninés paslaugos produkto turiniui sukurti
turi bati priimamas atsizvelgiant | visus pusiausvyros aspektus. Elektroniniy paslaugy karéjai
turi atsizvelgti | karimo ir priezilros sgnaudas ir, svarbiausia, | galutine standartizacijos ir

individualizacijos bei paprastumo ir lankstumo pusiausvyra.

3 pav. pateiktas sprendimo modelis gali padéti priimti tokj sprendima, kuriuo, siekiant patenkinti
klienty poreikius, galima pasinaudoti analizuojant skirtingy skaitmeninio turinio rGSiy
panaudojimo veiksmingumg ir efektyvumg. 3 pav. siGlomas vadovavimo aspektas, kai
didziausias démesys skiriamas veiksmingumui, véliau susitelkiant | efektyvumag. Treciosios
schemos virSutiné dalis vaizduoja elektroninés paslaugos transformavimosi procesa, kurio
metu | procesg jneSami tam tikri indéliai ir gaunamas rezultatas. Dvi rodyklés treciojoje
schemoje nurodo sprendimo priémimo proceso veiksmy seka. Pirmoji veikla yra veiksmingumo
analizé, kurios metu tiriama, kiek gerai elektroniné paslauga leidzia klientui veiksmingai atlikti
norimg uzduotj palyginti su atitinkamomis paslaugomis (konkurenty siilomomis elektroninémis

paslaugomis).

Jvestis E. paslauga ISvestis
Statinis turinys Operacinis modulis Produkto pasidla
Dinaminis turinys Rinkodarinis modulis Kliento pasitenkinimas

Optimali
{vestis ir iSvestis

3 pav. Elektroninés paslaugos teikimo struktira

Efektyvis
funkciniai moduliai

Antroji veikla yra iSanalizuoti funkciniy moduliy ir sistemos veiksmingumo santykj. Jeigu
funkciniai moduliai nesusije su veiksmingumu, klientams galima sidlyti pasirinktinai
individualizuotus arba neindividualizuotus tos rasies modulius, nesijaudinant dél to, ar modulis

turés jtakos paslaugos veiksmingumui. Jeigu nustatyta, kad modulis neigiamai susijes su
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veiksmingumu, elektroninés paslaugos teikéjas turi rasti pusiausvyros sprendimg tarp to, ar
sitlyti standartizuotg ar individualizuotg tos rasies modulj, siekiant iSvengti neigiamo poveikio
paslaugos veiksmingumui. Pagaliau, jeigu nustatyta, kad paslaugos modulis turi teigiamg
santykj su veiksmingumu, elektroninés paslaugos teikéjas gali susitelkti ties Siy moduliy
stiprinimu siekdamas pagerinti paslaugy efektyvuma ir nesijaudindamas dél zalingo poveikio

paslaugy veiksmingumui.

3 pav. parodytas empirinis pozidris apima du etapus. Empirinis pozidris apima duomeny
apsupties analize pirmajame etape, po kurio taikkomas savarankiSsko reguliavimo
(bootstrapping) regresijos pozidris paslaugy moduliy ir paslaugos veiksmingumo santykio

analizei atlikti. Toliau iSsamiau apraSomas kiekvienas etapas.

1. 3. 1. Veiksmingumo analiz é

Siuo etapu galima naudotis tokiomis veiksmingumo analizés priemonémis kaip duomeny
apsupties analizé siekiant jvertinti, ar elektroniniy paslaugy teikimo modelis, sukurtas kiekvieno
jdedamy pastangy tipo pagrindu, gali veiksmingai generuoti paslaugos rezultatus, palyginti su
konkurenty sidlomomis paslaugomis. Tokiai analizei atlikti daroma prielaida, kad yra kity
palyginimui tinkamy elektroniniy paslaugy aibé. Internetinéje elektroniniy paslaugy aplinkoje
Sie iStekliai gali egzistuoti paprasciausiu pavidalu kaip statinis skaitmeninis turinys ir dinamiskai
generuojamas skaitmeninis turinys. Paslaugos rezultatai taip pat gali apimti kelis skirtingus
dalykus, [skaitant produkto sidlomus pranasumus (materialusis aspektas) ir klienty
pasitenkinimg (nematerialusis aspektas). Produkto sidlomi pranaSumai susije su elektronines
paslaugos apimtimi ir mastu, o klienty pasitenkinimo dimensija atspindi, kiek gerai elektronines

paslaugos turinys atitinka sudétingus klienty poreikius.

Duomeny apsupties analizé — daugiamatis lyginamosios analizés metodas. Duomeny
apsupties analizé placiai taikoma analizuojant paslaugy veiklos produktyvuma ir kokybe, jos
generuojami veiksmingumo rodikliai nurodo santykinj veiksmingumo lygj palyginti su
geriausiais veiksmingumo pavyzdziais. Analizés rezultatai taip pat padeda sudaryti plang, kaip
pritaikyti jdedamas pastangas ir rezultatus individualiam sprendimy pri€mimo procesui, kad jis
baty veiksmingas, kad jis tapty geriausiu veiksmingumo pavyzdziu. Sie rezultatai yra labai

svarbis elektroninés paslaugos teikéjams ir padeda nuspresti dél iStekliy paskirstymo,
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atsizvelgiant | statinio turinio ir dinaminio turinio pusiausvyra, bei nustatyti konkrecius rezultaty

tikslus siekiant veiksmingumo.

1. 3. 2. Efektyvumo analiz é

Antrajame etape galima naudoti statistinés analizés priemones, pavyzdZziui, regresine analize,
tiriant skirtingy funkciniy moduliy santykius su elektroninés paslaugos veiksmingumu. Kaip
parodyta treciojoje schemoje, statinis ir dinaminis turinys transformuojamas | skirtingus
funkcinius modulius elektroniniy paslaugy teikimo sistemoje, siekiant pateikti tokig elektronine
paslauga. Elektroninés paslaugos teikéjo pozilriu yra svarbu istirti, kas vyksta Sios sistemos
viduje. Kurie funkciniai moduliai (arba modulis) gali atitikti paslaugos efektyvumo reikalavimg
neaukojant paslaugos veiksmingumo? Atsakymas | Sj klausimg turi didele reikSme kuriant
elektronines paslaugas, ypac¢ jeigu iStekliai yra riboti. FaktiSkai visada yra virsutiné iStekliy
kiekio arba skaitmeninio turinio, kuris gali bati panaudotas tam tikroje elektroniniy paslaugy
teikimo sistemoje, riba. Ribos nustatomos atsizvelgiant | finansines arba technologines
priezastis. Nors skaitmeniniai iStekliai atrodo pakankamai lankstds, juos galima naudoti, dél
pernelyg intensyvaus skaitmeninio turinio panaudojimo. Sistemos kdrimas ir prieziGra gali tapti
brangas, ir kartais dél informacijos pertekliaus netgi gali sumazéti paslaugos teikimo proceso

veiksmingumas.

Trumpai tariant, sidlomas dviejy etapy modelis padeda priimti sprendimg, kaip pasinaudoti
turimais iStekliais ir veiksmingai bei efektyviai patenkinti sudétingus klienty, kaip paslaugy

teikimo proceso dalyviy ir vartotojy, poreikius.

1. 4. ISvados

Elektroniniy paslaugy kdrimo tema apima daugelj paslaugy valdymo ir informaciniy sistemy
valdymo srities klausimy. Sis klausimas vertinamas paslaugy teikimo pozidriu ir pristatoma j
klientus orientuota elektroniniy paslaugy teikimo strategija. Atsizvelgdami j didéjantj klienty
dalyvavimag elektroniniy paslaugy teikimo procese, yra siiloma elektroninés paslaugos karimo
strategija, kurioje pagrindinis démesys skiriamas sudétingiems klienty poreikiams, susijusiems

su jy dvejopu — kaip proceso dalyviy ir paslaugy vartotojy — vaidmeniu.
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Siekiant rasti tinkamus sprendimus, aptariamas dviejy etapy sprendimy priémimo modelis,
kuris padeda rasti tinkamag elektroniniy paslaugy teikimo sistemos veiksminguma ir efektyvuma

uztikrinancig konstrukcija.

Aptarus ir jvertinus veiksnius, jtakojanCius elektroninio verslo atsiradimg, vartojimg ir
elektroniniy paslaugy karimo modelj, kitoje darbo dalyje yra apzvelgiami Siuo metu Lietuvoje
vykstantys rinkos pokyciai, darantys jtakg tradicinio verslo persiorientavimui ir Siuolaikinio

verslo kriterijy atitikimui.
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. RINKOS POKY CIY, SIUO METU VYKSTANCIU LIETUVOJE,
APZVALGA

Nors visuomené ir nelemia technologijy raidos, bet galéty jg uzgniauzti, pirmiausia
pasitelkdama valstybeés galioje esancCias priemones. Arba, atvirksSciai, intervencijos badu
valstybés gali leistis | sparty technologinés modernizacijos procesag, kad per kelerius metus
pakeisty ekonomikos, karinés galios ir socialineés geroves raidg. Visuomeniy gebeéjimas jvaldyti
technologijas, ypaC tas, kurios strategiSkai svarbios istoriniam laikotarpiui, didele dalimi
nulemia jy likimg (Castells: 2005, 22). Nuo to kaip Lietuva ir kiekvienas iS musy identifikuosim
save Siandienos pasaulyje, priklausys prioritetai ir praktinés veiklos rezultatai. Tam batina
suvokti globaliuosius ir Salies visuomenés pokycius, juos valdyti bei jsisavinti postmoderniosios
vadybos principus, dazniausiai reiSkiamus kaip komunikacijos ar informacijos vadybos stiliaus
atmainos. Jy esmé — peréjimas nuo formaliojo organizavimo prie informacinio, nuo sisteminés
sampratos link chaoso valdymo principy, nuo institucinio autonomiskumo prie vieSosios
aplinkos vadybos ir kt. (Augustinaitis: 1999). Remiantis Siomis idéjomis, darbo dalyje
apzvelgiami paskutiniojo deSimtmecio rinkos pokyciai Lietuvoje, lemiantys naujus procesus, jy

vystymasi ir jtakg kasdienés veiklos sferoms.

.Infoplease” ekonomikos statistikos duomenimis 10 proc. pasaulio gyventojy apsiperka
internetu, o Lietuvos statistikos departamento 2005 mety pavasari atlikto tyrimo duomenimis,
prekes ir paslaugas asmeniniais tikslais internetu pirko ar uzsaké 1,4 proc. visy apklaustyjuy,
arba 4,2 proc. respondenty, kurie naudojosi internetu. | klausimg, kodél nesinaudojo
elektronine prekyba, dauguma (80 proc.) respondenty atsake, kad nebuvo reikalo. Kas trecias,
nesinaudojes elektronine prekyba, paminéjo, kad pirkti parduotuvéje, kai matai preke, yra

patogiau, o 11 proc. interneto vartotojy elektronine prekyba iS viso nepasitiki.

Lietuvos vieSosios nuomonés ir rinkos tyrimy bendrové ,SIC rinkos tyrimai“ kartu su Europos
rinkos tyrimy kompanija ,Taylor Nelson Sofres* 2005 metais taip pat atliko elektroninio verslo
plétros apzvalgg. Tyrimo duomenimis per 2004 metus interneto vartotojy, kurie prekes jsigijo
neatsitraukdami nuo kompiuterio, skai€ius iSaugo net 50 proc. Prekiy ir paslaugy kaina

internete kol kas néra pats svarbiausias dalykas. Tik 6 proc. neperkanciyjy internetu nurode,
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kad to jie nedaro dél prekiy kainos. Lietuvoje dél kainos neperkanciy internetu yra daugiau nei

vidutiniSkai kitose Salyse — 12 proc. (,Verslo zinios®, 2005 m. spalio 24 d., 5 p.).

1995 metais ,Penki kontinentai” pristaté pirmg Lietuvoje prekybos internete sistemg
»1odaySales”. Projekto vadové — N. Riskind, VU Ekonominés informatikos magistré. Pirmoji
elektroniné parduotuve Lietuvoje www.books.lt jau jrodé investicijy | elektroninj verslg
efektyvuma. Tai virtuali parduotuve, kuri teikia realy pelng. Si jmoné yra vienintelé bendroveé
Lietuvoje, sitlanti partneriams paslaugy rinkinj, apimantj ne tik virtualios parduotuves steigimg
internete bei rinkotyros ir rinkodaros priemoniy rinkinj, leidZiantj jmonei ne tik sidlyti paslauga,
bet ir pazinti savo pirkéja. ,Penki kontinentai“ turi iSsamy elektroninés komercijos modelj: nuo
prekiy katalogo sukdrimo, reklamos, rinkodaros, logistikos iki elektroniniy atsiskaitymy. Sios

imoneés sukurta elektroniné parduotuvé www.commerce.lt — tai pirmas interneto atsiskaitymy

pavyzdys Lietuvoje.

.Penki kontinentai* sukdré ir jdiegé www.commerce.lt naujos kartos korteliy autorizavimo

internetu sistema. Si sistema vadinama VAM (Virtualus autorizacijos modulis). 13 esmés tai
specialus mokéjimy serveris. Trumpai sistemos veikimo principg galima paaiskinti taip: pirkéjas
nurodo internete savo kortelés duomenis, kurie siunciami | VAM serverj uzkuoduotu pavidalu.
VAM serveris pavercia tuos duomenis suprantamais banko sistemai ir siuncia juos | banka ne
per interneta, o per X.25 tinklg. Visame pasaulyje X.25 tinklai naudojami finansiniy institucijy
duomenims perduoti ir yra itin patikimi, jy saugumas netgi neaptarinéjamas. Po to, kai banko
sistema gauna duomenis, atliekama kortelés autorizacija taip pat, kaip ir iS bet kurios realios
parduotuvés mokéjimo terminalo. Korteliy autorizacija trunka kelias sekundes. Tada pirkéjas
gauna autorizacijos patvirtinimg. Pinigai iS pirkéjy korteliy saskaity pervedami | pardavéjo
banko sgskaitg taip pat, kaip tai vykdoma autorizuojant korteles naudojant jprastus mokejimo

terminalus prekyvietése. (www.5ci.lt)

»,TNS Gallup“ atliktos apklausos duomenimis, 2,6 proc. Salies jmoniy yra perkélusios savo
verslg | elektroninge erdve. Dar 5,4 proc. jmoniy svarsto apie galimybe pradéti teikti visas

paslaugas arba priimti uzsakymus internetu artimiausiu metu.



26

2. 1. Ekonomin és ir teisin és salygos elektroninio verslo pl  étrai valstyb és viduje

Kaip ir bet kurj kitg versla, elektronine komercijg turi reguliuoti jstatymai, kurie jteisinty pacig
parduotuve, ginty ir reglamentuoty elektroninés parduotuves veikla, nustatyty jos jgaliojimus,
taip pat ginty vartotojg. Naujai susiformavusios laisvosios rinkos Salyse, taip pat ir Lietuvoje,
deél netobulos jstatyminés bazés ir atsiradusiy spragy, nukencia ir valstybé, ir vartotojai. Taigi
nebdty keista, jei vartotojai, kurie néra apsaugoti nuo tradiciniy gamintojy ir pardavéjy,
neapcCiuopiamag, t.y. virtualig naujove sutikty prieStaringai ir skeptiSkai. 2004 metais atlikty
tyrimy duomenimis Lietuvos vartotojai jauciasi saugiau turédami grynuosius pinigus nei
naudodamiesi banky teikiamomis debetinémis ar kreditinémis kortelémis. Pavyzdziui, JAV jau
ne vieng deSimtmet] yra susikloste alternatyvus atsiskaitymo budai (Cekiai, kreditinés,
debetinés kortelés), kurie Lietuvoje atsirado tik praeitg deSimtmetj. Remiantis JAV Federalinés
prekybos komisijos pateiktais duomenimis, populiariausias elektroniniy pirkéjy atsiskaitymo

badas yra kreditinés kortelés (www.econsumer.gov), todél elektroniniy parduotuviy

populiarumo Lietuvos visuomenéje galima tikétis tik visiSkai pripazinus ir iSpopuliarinus
alternatyvius atsiskaitymo bddus, tame tarpe ir kreditines korteles. Pavyzdziui, debetines
electron tipo korteles jau turi kone kiekvienas lietuviSko banko klientas, taCiau jos yra

netinkamos atsiskaitymams internetu.

Elektroninés parduotuvés pranasumas iS paslaugos tiekéjo puses pasireisSkia tuo, kad steigiant
ja nereikia didelio pradinio kapitalo. Pavyzdziui, ir teritoriniu, ir gyventojy skaiCiaus poziariu
tokioje dideléje valstybéje kaip JAV norint jsteigti parduotuviy tinkla, reikia atidaryti Simtus
parduotuviy ir samdyti tokstancius darbuotojy. Tai reikalauja milziniSky investicijy. Elektroniné
parduotuvé pakeité Sig situacijg, panaikindama didelio pradinio kapitalo jejimo | parduotuviy
tinkly rinka barjera. Siuo atveju naudos turi ne tik jmonés, kurioms buvo sudarytos salygos jeiti
i rinka, bet ir vartotojai, kurie dél padidéjusios konkurencijos gali tikétis didesnio prekiy

pasirinkimo ir mazesnés kainos.

2. 2. Nepasitik éjimo veiksniai

JAV Nacionalinés prekybos duomenimis, besivystant elektroninei komercijai, pirmieji

elektroniniai vartotojai labiau pasitikédavo tomis elektroninémis parduotuvémis, kurios taip pat
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turédavo savo atitikmenj — realig parduotuve, vystydavo prekybg iS katalogy. PanaSig
tendencijg galima pastebéti ir Lietuvoje, nes tokia rinka Siuo metu yra besivystancioje stadijoje.
4 pav. pateikiami duomenys pagal JAV Federalinés prekybos komisijos suvestines

(www.econsumer.gov), iS kuriy matyti vartotojy nepasitikéjimo elektroniniu verslu pagrindinés

priezastys.

Interneto/portaly Prekyba iS
PuslapiaiDrabuziai Loterijos paslaugos kgtglogq/
suaugusiems 3% 3% 4% apsipirkimas

neiSeinant i namy
39%

Kiti 3%

13%

Interneto aukcionai
16%

Kreditinés kortelés v/ jjiutos keitimas Kompiuteriai:
4% 5% jranga/ programiné
jranga

10%

4 pav. Elektroniniy paslaugy vartotojy nusiskundimai
(prekés ir paslaugos pagal nusiskundimy skaiciy, %)

Neatsiejama elektroninio verslo veiklos dalis yra prekés pristatymo budas, kurj dazniausiai
vykdo ne pati elektroniné parduotuvé, o prekés pristatymo paslaugas teikianti kompanija. Taigi
prekés kaina susideda iS bazinés kainos ir i$ pristatymo iSlaidy kainos, kuri perkant iS uzsienio
gali sudaryti net 50 proc. galutinés pirkinio kainos. Pavyzdziui, www.smcsport.lt preke Vilniaus

mieste pristato nemokamai, taciau uz Vilniaus riby pirkéjai turi pasikliauti Lietuvos pasto

paslaugomis. Sis faktas nedidina elektroninés prekybos populiarumo. Atsirandant pristatymo
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paslaugy tiekéjy konkurentams Lietuvoje pasto paslaugy kainos mazéja, o pristatymo kokybeé
geréja. Kadangi pristatymo paslaugy kokybé yra tiesiogiai proporcinga, o pristatymo paslaugy
kaina atvirksS€iai proporcinga elektroninés prekybos augimui, taigi artimos ateities prognozes

Lietuvoje yra elektroninés prekybos naudai.

2. 3. Elektroninio verslo veiklos mechanizmai

Elektroninis verslas daugiausia remiasi fizinémis sistemomis — kai kuriomis unikaliomis, kitomis
taip pat naudojamomis kaip investicija (t. y. fizinés) verslo operacijose. IS Siy sistemy iSskiriami
intranetas ir ekstranetas, sudaromi interneto technologijos pavyzdziu. Taciau kitaip nei
internetas, intranetu ir ekstranetu gali naudotis tik tam tikri individai ar organizacijos. Intranetu
galima naudotis tik organizacijos viduje ir jis gali bati prijungtas arba neprijungtas prie iSorinio
interneto. Ekstranetas jungia bendry interesy turin€ias organizacijas, pavyzdZziui, vartotojus,
tiekeéjus ir kitus verslo partnerius. Ekstranetas nepaprastai palengvina ir pagreitina informacijos

srautus | valdymg arba gamybg orientuotame elektroniniame versle.

Elektroninés jmonés kuria tinklalapius su skaitmeninemis parduotuviy versijomis, katalogais,
pardavimo biurais, banky poskyriais, pagalbos vartotojams sistemomis, prekybinémis birzomis,
telefonine ir pasto komunikacijomis. Sie tinklalapiai leidZia taikyti savitarng arba i3 dalies
savitarnos pardavimo sandorius, eliminuoja arba maksimaliai sutrumpina padavejy ir
administracijos darbuotojy skiriamg klientams laikg. Elektroninj paStg pardavejai naudoja
bendraudami su klientais, atsakydami | jy klausimus, informuodami juos apie jy uzsakymy ar
sandoriy bukle, taip pat siekdami sukurti ilgalaikius santykius su tais klientais, sialydami jiems
pritaikytus, naudingus patarimus, juos dominancCius straipsnius, informacijg apie naujus
produktus. Klientai gali pateikti produkty apzvalgas ir vertinimus, registruoti skundus, gauti
informacijos apie produktg ar proceduras, ir padedami klienty aptarnavimo centry darbuotojy
iSspresti problemas. Elektroninis paStas taip pat naudojamas tiesioginei pasto rinkodarai ir

reklamai.

Vis daugiau bendroviy steigia klienty aptarnavimo (skambuciy) centrus, kurie naudojasi
elektroniniu pastu arba gyvu telefoniniu rySiu, teikdami procedudrine pagalbg ir padédami
spresti problemas, patardami ir ramindami klientus, teikdami informacijg apie produkta, kurios

néra tinklalapyje, arba informuodami apie uzsakymo jvykdymo bukle. Kadangi dauguma
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elektroninio verslo sandoriy gali bati atlikti visiSkai savarankiSkai, fizinio klienty aptarnavimo
centro buvimas padidina tikimybe, kad lankytojas ka nors nusipirks (arba sudarys kitokj
sandorj), o neiSeis iS tinklalapio. Dauguma jmoniy, tokiy kaip prekybos i$S katalogy ir pardavimo
paStu jmoneés, parduotuviy mazmenininkai ir bankai, jau naudojosi telefoniniais skambuciy

centrais prie$ atsirandant elektroniniam verslui.

Bendroves, kurios uzsiima elektronine prekyba, linkusios laikyti savo prekiy atsargas viename
ar keliuose centriniuose sandéliuose, iS kur jos tiekiamos regioniniais, nacionaliniais ar
tarptautiniais marsSrutais, iSskyrus skaitmeninius produktus, kuriuos galima parsisiysti
prisijungus prie sistemos (online). ,Elektroniniai bakaléjininkai, prekiaujantys greitai
gendanciomis prekémis, elektroninés batiniausiy prekiy parduotuves, kai kurios raStinés
reikmeny ir biuro reikmeny parduotuvés turi vietinius sandeélius. Patys geriausi sandéliai, skirti
L8Sirink ir supakuok® uzsakymams, siuntiniy siuntimui individualiems uzsakovams ir grgZzinamy,
prekiy priémimui; juose viskas vyksta taikant sudétingg prekiy atsargy kontrolés sistema. Sie
sandéliai iS esmés skiriasi nuo tradiciniy mazmeniniy sandéliy, kurie skirti dideliy gabarity/
nesupakuotoms prekéms | parduotuves gabenti, bet jie yra identiSki prekybos iS katalogy ir
pardavimo paStu mazmenininky sandéliams. Jei kalbétume apie pristatymo paslaugas,
dauguma pardavejy, turin€iy vietinius sandélius, pristato prekes klientams savo automobiliais,
o tie, kurie turi centrinius sandélius, uzsako oro kurjerius arba vezeéjy sunkvezimiais (siunty
gabenimo) paslaugas arba pasto paslaugas, panaSiai kaip prekybos i$ katalogy ir pardavimo

pastu mazmenininkai.

2. 4. 18vados

Elektroninio verslo sékmeé priklauso nuo tokiy aplinkybiy:

o atsiskaitymo budy populiarumo ir jvairoves valstybeje;

o interneto populiarumo valstybéje;

o prekiy pobtdzio (geriausiai tinka standartizuotos prekés, maziausiai — maisto produktai);
o prisatymo paslaugy tiekéjy patikimumo ir kainos.

Elektroninés prekybos situacijg Lietuvoje galima apibadinti taip:
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o vartotojo pasirengimas ir suinteresuotumas: mazas pasitikejimas ir didelé moraliné rizika
naujovéms;
o atsiskaitymo baddai: kol kas néra pakankamos atsiskaitymo budy jvairoves ir kreditiniy

korteliy populiarumo;

o mazas lietuvisky elektroniniy parduotuviy kiekis;
o prasta pristatymo paslaugy kokybe;
o mazas tikslinis interneto vartojimas.

Elektroninio verslo populiarumas Lietuvoje didés esant tokioms sglygoms:

o elektroninei parduotuvei pasitlius mazesne produkto kaing;

o plintant internetui ir keiCiantis jo paskirCiai (tikslingas vartojimas);
o isitvirtinant kreditiniy korteliy vartojamumui;

o augant elektroninio produkto vartotojy pasitiké&jimui;

o geréjant pristatymo paslaugy kokybei.

|vertinus veiksnius, priezastis ir aplinkybes, jtakojancius elektroninio verslo sékme Lietuvoje,
elektroniniy paslaugy vartojimo suinteresuotumg ir populiaruma, kitoje darbo dalyje yra
pristatomas elektroninio verslo diegimo atvejis konkrecioje jmonéje, pateikiami surinkti

duomenys ir pavyzdziai.
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lIl. ELEKTRONINIO VERSLO DIEGIMAS REALIOJE PROFESIN EJE
VEIKLOJE

Elektroninis verslas - tai ekonominés vertés karimas ir informacinés technologijos, kuriy visuma
kuria sgsajas tarp jvairiy organizacijy. Elektroniniy informacijos standarty ir pagalbiniy interneto
technologijy taikymas iS naujo apibrézia budg, kaip organizacijos vykdo savo veikla.
Elektroninio verslo koncepcija yra ne tik produkty pirkimas ir pardavimas realiuoju laiku
(online). Tai yra jmoneés veikla, apimanti tokius dalykus kaip santykiai su klientais, tiekéjais,
operatoriais ir Kitais partneriais. Tai apima taip pat paslaugy infrastruktirg ir daugiasalius,

daugelj dalyky apimancius (jmoné jmonei) sandorius.

3. 1. Vertés karimas elektroninio verslo strategijos keliu: smulka us ir vidutinio verslo

imoni y jtraukimas | Sj proces a

Elektroninis verslas (internetu arba intranetu vykstantys verslo procesai) tapo neatskiriama
daugelio dideliy jmoniy verslo strategijy dalimi. Kiekviena jmoné — tai savarankiskai veikiantis
ukio subjektas su savo organizacine struktdra ir valdymo personalu, vykdanciu jam priskirtas
funkcijas. Si veikla gimdo informacijos srautus, kurie tarnauja valdant ir koordinuojant dkio
grandziy veiklg tiek tarp vienos jmonés ar organizacijos padaliniy, tiek ir tarp nepriklausomy
imoniy (Barckute, Mikalauskiené, Skyrius: 1999, 15). Tadiau daugumai mazy ir vidutiniy jmoniy,
pastaruoju metu nesiseke, kai kuriais atvejais jos nenoréjo priimti elektroninés informacijos
standarty ir interneto technologijos. Daugelis mazy ir vidutiniy jmoniy daznai negali sau leisti
sudétingo peréjimo nuo popieriniy prie elektroniniy procesy, nes tokiam perejimui reikia
brangiai kainuojancios informacijos ir rySiy keitimo technologijy.

EkonomiSkai iSsivysCiusios Salyse, pavyzdziui, Australijoje, Portugalijoje, Jungtinéje
Karalystéje, JAV, paslaugy sektoriuje bei pramonéje dominuoja mazos ir vidutinés jmonés.
Mazoms ir vidutinéms jmonéms bdtina suteikti galimybe naudotis elektroniniais verslo

mechanizmais, siekiant pagerinti savo veiklg ir naSuma.

Siame darbe siekiama parodyti, kaip priémus elektroninio verslo strategijg galima jg panaudoti
imonés vertés karimui. Tai turéty padéti suvokti jmonés jmonei ir jmonés vartotojui veikloje

taikomy technologijy pranasumus ir trGkumus. Taip pat darbe svarstoma, kaip skirtingai
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interneto ir tinklo technologijas gali panaudoti mazos ir vidutinés jmonés, kad jgyty

konkurencinj pranasuma.

3. 2. Elektroninis verslas jmon és vert és karimo grandin éje

Elektroniniam verslui budinga remtis tokiomis uzduotimis: verslo partneriai uzsiima reklamine,
brokeriy, pirkimo ir pardavimo veikla (Preece ir Decker: 2002, 15). Veiklos pobddis gali turéti
jtakos organizacijos tiekimo grandinéje uzimamai vietai. Pavyzdziui, organizacija gali veikti kaip

pardavéjas / tiekéjas arba klientas, arba uzimti abi pozicijas pagal veiklos pobadi.

Elektroninio verslo aplinkoje tradiciné jmonés veiklos grandiné, kai iSrikiuojami verslo
partneriai, prekeés ir paslaugos iS tiekéjy perkeliamos gavéjams, o paskui klientams ir galiausiai
vartotojams, laikoma nebepritaikoma, nes finansinés institucijos, mazindamos finansinius
iSteklius ir iSnaudodamos juos skolinamojo kapitalo neorganizuotoje rinkoje (siekdami pakelti
palikany procentg) praranda atramos taskg tiekimo grandinéje (Elliman ir Orange: 2000, 350).
Dél pageréjusio informacijos pasiekiamumo ir suderinamumo (bendravimo/ komunikacijos)
sgveikos tinklais. Tokie tinklai daznai vadinami vertés tinklais, virtualiomis iSpléstomis
jmonémis arba verslo tinklais (Burn, Marshall ir Wild: 1999, 27; Cooper ir Muench: 2000, 206).
Informacijos ir komunikacijos technologijy taikymo nauda, siekiant pagerinti elektroninio verslo
sprendimus ir paremti tiekimo grandinés funkcionavima, yra akivaizdi (t. y. sumazéjusios
sandoriy iSlaidos, pageréjusi komunikacija ir t. t.) Kiti tyrinétojai (Love, Irani, Li, Tse ir Cheng:
2001, 48) siulo organizacijoms pirmiausia jvertinti jgyvendinimo sgnaudas ir nustatyti, kaip tai

paveiks jy vertés grandine, o tik paskui sialyti technologine inovacija.

3. 3. Verteé elektroniniame versle

M. Porter nuomone, vertés grandiné gali bati skiriama | dvi grupes: pirmine ir pagalbinés
veiklos (5 pav). Pirminé veikla apima tokig veiklg, kuri tiesiogiai kuria produkto ar paslaugos
verte, o pagalbiné veikla netiesiogiai sukuria infrastrukttrg vertés grandinei veikimui. Vertés
grandinés analizéje atitinkamai klasifikuojami ir verslo procesai. Vertés grandiné tuomet
analizuojama pagal tai, kiek ji prideda vertés ir kaip leidzia jmonéms iSsiskirti i$ konkurenty - tai

padeda organizacijai jgauti konkurencinj pranaSuma.
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Nauji rinkos dalyviai Sitlomi produktai
ir paslaugos

Paslaugos

tiekejai Klientai

5 pav. Vertés grandiné

Vertés iSsidéstymas perkelia démesio centrg nuo tikrosios jmonés veiklos — vertés grandinés —
| veikla, kurig reikia atlikti ir kuri turi prisidéti prie kliento vertés karimo (Normann ir Ramirez:
1994, 45). Si veikla formuoja tokig vertés konfiglracija, kuri apima daugelj veikéjy ar
organizacijy, sidlanéiy ypatingg pasidlyma arba pasidlymy rinkinj. Si koncepcija yra svarbi
imonéms dél spartaus elektroninio verslo vystymosi ir dél to, kad daugelis naujy verslo modeliy
atsirado deél interneto. Elektroninio verslo aplinkoje jmoné gali sukurti santykius su keliais
paslaugos tiekejais. Kai jmoné taiko, pavyzdZziui, elektroninio verslo technologijg jmonés

imonei veiklai su Klientais ir tiekéjais atlikti, sistemos strukttra yra panaSi | pavaizduotg 6 pav.

Klientas/ Galutinis vartotojas 1 paslaugos gamintojas

Interneto
¢ vartojimas

Paslaugos tiek€jo portalas ¢

:

Paslaugos tiekejas

2 paslaugos gamintojas

D n paslaugos gamintojas

6 pav. Funkcinis elektroninio verslo jmoniy skaidymas
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Daugumag elektroninio verslo modeliy galima geriausiai analizuoti kaip vertés veiklos, kuri
priskiriama arba atliekama skirtingy veikeéjuy, tinklg. Pavyzdziui, elektroninés birzos ir virtualios
imonés yra patobulinto vertés tinklo pavyzdziai. Taciau elektroninis verslas reiskia, kad
technologija turi pasitvirtinti dialoginiame ir platinamame (skirstomajame) ekonominés vertés
karimo kontekste. Skiriamos trys skirtingos logikos rasys, nuo kuriy iS esmeés priklauso
elektroninio verslo sékmé ir vertés karimas (Gordijn ir Akkermanns: 2001, 14):

1. Verslo logika atsizvelgia | jvairiy tiekimo grandinés dalyviy skirtingus vaidmenis ir
verslo modelius (klientai, tiekéjai, operatoriai), jie drauge apibrézia paslaugos gamybos
ir pristatymo grandine. Kaip nurodyta pirmiau, tradicine tiekimo grandine galima
konfigUruoti keliais badais, taCiau esminis tikslas yra sumazinti sandorio sgnaudas.

2. Rinkos logika nagrinéja, ar jmoné gali tikétis, kad klientai susidomés ir norés mokeéti uz
elektroninio verslo sitlomus pirkti dalykus. Efektyviam elektroninio verslo realizavimui
patartina projektuoti pazangius procesus.

3. Technologin & logika numato, ar technologija ir elektroninis verslas atitinka
funkcionalumo, patikimumo, prieinamumo reikalavimus ir ar jmonei reikia kolektyvines
technologijos kompetencijy.

Nors Sios trys logikos rasSys apima skirtingus dalykus, jos turi bati derinamos siekiant

elektroninio verslo sékmeés (Gordijn ir Akkermanns: 2001, 14).

3. 4. Elektroninio verslo nauda

Imonés daug investuoja j informacijos technologijas, kad galéty efektyviau organizuoti ir plétoti
veiklg, iSlaikyti ir stiprinti savo pozicijas rinkoje (Brazaitis, Zalieckaité: 2002). Paprastai
elektroninio verslo nauda vertinama pagal tai, kiek kainavo jj jdiegti ir kokig naudg iS jo
gavome. Elektroninio verslo technologija jvedé papildomg programines jrangos sluoksnj ir,
Zinoma, papildomg sudétinguma, j kurj visy pirma reikty atsizvelgti kalbant apie tikéting nauda.
Tarp labiausiai stulbinanciy elektroninio verslo technologijos pranasumy yra dinaminis verslo
suderinto veikimo potencialas uz jmonés riby. Pagal pirmiau aptartg vertés logika yra trys
plaCios naudos kategorijos, kurias reikia iSskirti atliekant investicij y grazos analiz e: verslo

verte, rinkos verté, techniné verté (Jenz, 2002).
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3.4.1. Verslo vert é

Elektroninio verslo technologija yra pagrindinis stimulas jsteigti daugelj organizacijy jungiancig
infrastruktdrg. Vidutinés trukmeés ir ilgalaikio verslo pranaSumai, kuriuos gali jgyti organizacijos:
e trumpesnis naujy ir patobulinty paslaugy jvedimo | rinkg laikas;
e iSpléstinis paslaugy diegimas mazesnémis sgnaudomis;
e itin pageréjes verslo judrumas;
e padidéjes procesy efektyvumas;

e maziau zmogiskyjy klaidy del verslo procesy automatizacijos.

Per trumpa laikg dél geografinio organizacijy iSsibarstymo, pasinaudodamos elektroninio verslo
technologijos nauda savo viduje jmonés gali padaryti didele pazanga. |moniy taikomuyjy
programy integracijos projektai turés naudos IS egzistuojanciy verslo procesy elektroninés
integracijos, taip pratesdami jy gyvavimo trukme.

3.4. 2. Technin é verté

Techniniu pozidariu elektroninio verslo technologija gali pakelti paskirstyta naudojimasi
kompiuteriu | naujg lygmeni. 1S vidutines ir ilgalaikés perspektyvos labai standartizuota jmonés
infrastruktdra gali sumazinti jos sgnaudas. Standartizacija geriau atitiks informaciniy
technologijy vadybininky, kurie reikalauja suderinamy informaciniy sistemu, poreikius. Viena is
svarbiy | verslg orientuotos struktiros charakteristiky yra laisvas rysys tarp verslo procesy.
Laisvas rysys turi daug pranasumy, iS jy Zzinomiausias — didesnis lankstumas. Verslo paslaugy
automatizacija gali vystytis nepriklausomai, nepaveikdama jy gebéjimo saveikauti, ir iS esmés
sumazinti programinés jrangos priezitros laiko sgnaudas ir iSlaidas. Vystantis elektroninio
verslo technologijoms, organizacijos turéty gauti tokios naudos:

e sumazinti integracijos iSlaidas, kuriy dauguma atsiranda dél didelés apimties;

e turéty pagreitéti programy diegimas programinés jrangos paslaugy sektoriui jgaunant

pagreit;

e sumazinti vidiniy Zzmogiskyjy istekliy poreikius.
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3. 4. 3. Rinkos vert é

Elektroninis verslas skatina naujas verslo formas, kurios naudoja aukstesnj dialoginés sgveikos
su klientais ir tiekéjais lygj, didina galimybes suvienodinti verslo ir rinkos logikas. Taigi klientai ir
galutiniai vartotojai gali labiau tiesiogiai ir aktyviau dalyvauti kuriant verte. Be to, elektroninis

verslas padidina esamag produkty iSlaidy efektyvumg, mazindamas sandoriy sgnaudas.

3. 5. Elektroninio verslo diegimas - www.skrendu.lt integravimas veikian €ioje jmon éje

Pirmoji pasaulyje 1997 metais aviakompanija ,British Airways” savo tinklalapyje www.ba.com
sukdré internetine aviabiliety rezervavimo sistemg. Jau devynerius metus Si sistema veikia
204-iose pasaulio Salyse, jskaitant Lietuvg. 99 proc. parduodamy ,British Airways" biliety

Lietuvoje sudaro elektroniniai bilietai.

Nuo 2005-yjy mety pabaigos aviakompanijos ,Lufthansa“, ,Austrian Airlines®, ,Air France" ir
-KLM* visiSkai atsisaké popieriniy biliety ir peréjo prie elektroniniy biliety spausdinimo bei
vartojimo politikos. Tq patj per 2006-uosius metus planuoja padaryti ir Cekijos avialinijos
,CSA“, Skandinavijos avialinijos ,SAS", kurios $iuo metu klientui leidZia pasirinkti norima
aviabilieto forma, taCiau daznai elektroninis bilietas yra pigesnis ir tai lemia greitg vartotojy
apsisprendima. Taigi bendra didziausiy pasaulio aviakompanijy ateities politika yra visiSkai

pereiti prie elektroninés prekybos sistemos.

Atsizvelgdamos | Siuos pokyCius bei informacijos prieinamumo bei vartojimo sgvokos
transformacijg, pasaulio ir Lietuvos turizmo agentdros Salia tradicinés veiklos savo verslg
dubliuoja ir elektronine forma. Asmenims, naudojantiems informacija, daznai svarbiai ne tai,
kiek naujy ziniy jie gavo, o tai, kiek informacija padeda priimti efektyvius valdymo objektui
sprendimus arba palaikyti naudotojo sgmoneje adekvaty profesinés aplinkos (veiklos sferos,
padalinio, organizacijos, visuomeniniy procesy) vaizdg (Barckuté, Mikalauskiené, Skyrius:
1999, 10). Siuo metu Lietuvoje elektroninés aviabiliety prekybos sistemas turi ar kuria

stambiausios Salies turizmo paslaugas teikiancios jmonés.
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Sioje darbo dalyje apraSomas realioje profesingje veikloje jgyvendintas elektroninio verslo
diegimas veikian€ioje jmonéje, t.y. adaptuojant profesionaly naudojamos ,AMADEUS" bazés
modulj ,Symphony“ sistemos pagalba ir kaip internetinés prekybos produktg patalpinant

interneto svetainéje www.skrendu.lt.

LAMADEUS" sistema reiSkia kompiuterizuotg skrydziy informacijos ir aviabiliety platinimo
sistema, kurioje yra informacija apie tvarkaraSCius, laisvas vietas, kainas ir susijusias

paslaugas ir kurios pagalba galima rezervuati ir (arba) spausdinti aviabilietus.

lgyvendinant Ziniatinklio svetainés projektg www.skrendu.lt buvo iSkeltas uzdavinys:

maksimaliai iSnaudoti adaptuoto modulio galimybes orientuojantis | paprastg aviabilieto pirkéja,
0 ne profesionaly vartotojg. Pagrindiniai reikalavimai: lietuviy kalba (profesionaly naudojama
LAMADEUS" sistema informacijg pateikia tik angly kalba); supaprastintas duomeny jvedimas
(miesto pavadinimg galima rasSyti paprasta kalba, pavyzdziui, ,Kaunas®, kai profesionalai
naudoja kodines reikSmes, pavyzdziui, ,KUN"); greita paieSka; penkiy geriausiy kainy skalé;
pilna informacija apie aviabilieto galiojimo, grazinimo, keitimo taisykles. Pagrindinis sistemos
adaptavimo tikslas: kiekvienam interneto vartotojui suteikti galimybe paciam iSsirinkti ir
uzsisakyti aviabilietg, o jmonés filialams suteikti sgsajg, jgalinancig rezervuoti ir spausdinti
lektuvo bilietus.

Nuolat didéjanc€ios konkurencijos laikais, labai svarbu iSlaikyti gerus aptarnavimo standartus ir
aukstus pardavimo rodiklius. Sj uzdavinj apsunkina gana didelés laiko sgnaudos, skiriamos
klienty aptarnavimui bei pardavimo technikos ziniy trukumas. Todel jmonés suinteresuotos
atiduoti klientui didesne darbo dalj, sumazindamos paslaugos teikimo mokestj, o pagrindiniai
veiksniai, [takojantys kliento apsisprendimg naudotis internetine aviabiliety rezervavimo
sistema yra tikslinis vartotojo interneto vartojimas ir vartojimo jgudziai ir/ arba Zzemesné
aviabilieto kaina. TacCiau pagrindiné elektroninés paslaugos sékmé priklauso nuo teikiamo

produkto paprastumo ir aiSkumo. www.skrendu.lt vartojimo paprastumo pavyzdys pateikiamas

7 pav.
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7 pav. Septyniy moduliy aviabiliety rezervavimo sistema

3. 5. 1. AMADEUS Symphony — septyni y moduli y aviabiliet y rezervavimo sistema

LAMADEUS" - ,Symphony“ sistema vadovaujasi aviabiliety rezervavimo procedira ieSkant
informacijos apie biliety kainas: marSruto pasidlymas yra sudaromas pasirinktiems kelionés
tikslams (iS/j) pagristiems skrydzio tinkamumu. Pasirinktam marSrutui kaina yra nustatoma
pagal Zemiausiy galiojanciy biliety kainy paieSkos procedudra. Sistemg sudaro septyniy moduliy,

kombinacija, kurios trumpa charakteristika nagrinéjama kituose darbo poskyriuose.

Pirmasis modulis - Master Pricer
Duomenys, reikalingi Master Pricer moduliui:

e iSvykimo vieta
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e atvykimo vieta

e iSvykimo data

e atvykimo data

e pageidaujamas vezejas (aviakompanija)

e uZzsakymo klase

e Kkeleivio tipas (virS 65 mety, suauges, jaunimas, vaikas, kudikis)
Nustatytiems tvarkarasCiams (miesty poroms) Master Pricer funkcija gali rasti iki 200
optimaliausiy marsruty rekomendacijy. Vartotojas pasirenka pageidaujamg kombinacija.
Rezervavimo procedira baigiasi rezervavimo patvirtinimu ir PNR (Passenger Name Record)

sukdrimu.

Antrasis modulis - MarSruto sudarymas / Skrydzi y tvarkarastis

Sis modulis skirtas naudoti retai lankomoms vietovéms, kurioms nenumatytos vartotojui
palankesnés kainy nustatymo proceddros (Master Pricer ar On-line kainorastis). IS pradziy
sukuriamas tinkamo marsruto pasiulymas, tada pasirinktam marsrutui kaina nustatoma pagal
Zemiausias galiojancias biliety kainas. Skrydziy tvarkarastis yra idealus jrankis, jei vartotojas
pirmenybe teikia skrydzio laikui.

Treé€iasis modulis - On-line kainorastis/ tiesioginio rezervavimo katalogas
Tai unikali sistema, ieSkanti optimaliy galiojan€iy biliety kainy pasirinktiems kelionés
marsSrutams. KainorasStis yra kuriamas galiojanCiy biliety kainy pasidlymo paieSkai per +/-
septynias dienas nuo uzklausos datos, naudojant FQD/R, UP komandg, nurodancig oficialias ir
sutartines kainas be oro uosto mokesCiy. Tada sukuriamas tinkamas marSrutas pagal
nurodytas miesty poras ir pasirinktas biliety kainas. Tiesioginis kainorastis pateikia informacijg
apie bilieto kainos struktdrg tarp dviejy miesty pory, atrinkty pagal jvestus duomenis. Kainorastj
sudaro Sie duomenys:

e marsrutas (iS/ |)

e veZzéjas (aviakompanija)

o oOficiali aviabilieto kaina

e nuolaidos vaikams ir kudikiams

e bendra suma (visiems vieno uzsakymo keleiviams)

e uzsakymo klase
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¢ bilieto kainos salygos (minimali/ maksimali buvimo trukmé, iSankstinis mokejimas)
e galiojimas
e iSvykimo galimybé, atsizvelgiant | keliaujanciyjy skaiciy (- laisva, + 3 dienos, = 7 dienos)

e atvykimo galimybé, atsizvelgiant | keliaujanciyjy skaiciy (- laisva, * 3 dienos, = 7 dienos)

Vartotojas pasirenka bilieto kaing iS sgraso. Tuo atveju, jei tokia bilieto kaina neprieinama
pageidaujamoms datoms, sistema pasitlo artimiausias datas, kada tokia bilieto kaina yra
galima. Sistema suranda pasirinktoms datoms galimus skrydzius su prieinamomis uzsakymo
klasémis, kurios reikalingos pageidaujamai biliety kainai. Vartotojas pasirenka pageidaujama
kombinacija ir sistema pasirinktam marSrutui nustato kaing surasdama zZemiausias galiojancias

biliety kainas. Rezervavimo procedira baigiasi rezervavimo patvirtinimu ir PNR sukdrimu.

Ketvirtasis modulis - Off-line kainorastis/ Off-line versija

Off-line kainorastis sitlo pilng, neatrinktg informacijg apie biliety kainy struktdrg tarp dviejy
miesty pory, neisskiriant galiojanciy bilieto kainy. Vartotojas pasirenka pageidaujama bilieto
kaing ir sistema elektroniniu pastu siun€ia uzsakymy agentui uzsakymag-pageidavima. Tada

uzsakyma jvykdo kelioniy agentas.

Penktasis modulis - Special as pasi alymai
Sistema suteikia galimybe kelioniy agentdrai nustatyti specialiy pasiilymy sagrasa. Sarasa
sudaro Sie duomenys:

e marsrutas (iS/ |)

e aviabilieto kaina

e vezéjas, jvykis, skrydzio numeriai

e uzsakymo klase

e Kkeleivio tipas (virS 65 mety, suauges, jaunimas, vaikas, kadikis)

¢ Dbilieto kainos salygos (minimali/ maksimali buvimo trukmé, iSankstinis mokéjimas)

e galiojimas
Kai klientas spragteli ant pasirinkto specialaus pasiilymo, parodomas specialaus pasitilymo
biliety kainy laisvy daty kalendorius. Klientas gali pasirinkti pageidaujamas datas ir uzsakymo
procesas baigiasi rezervavimo patvirtinimu ir PNR sukdrimu. Sis modulis yra sukurtas padidinti

labiausiai pageidaujamy kelioniy pardavimus.
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Sestasis modulis - Vartotojo profiliai

Sistema sidlo vartotojo registracijos galimybe. Registracijos metu surinkta informacija gali buti
saugoma vartotojo profilyje ir véliau panaudota uzsakymo procese. Kiekvienas profilis yra
apsaugomas vartotojo vardu ir slaptazodziu. Registruotiems vartotojams uzsakymo procesas
gali bati prijungtas prie vartotojo profilio ir iS profilio iSrinkta informacija gali bati lengvai ir greitai

perkeliama j uzsakyma. Kiekvienas vartotojas gali atnaujinti savo profil].

Septintasis modulis - ]mon és profiliai

Sistema apima jmoniy profiliy sukdrimo galimybe. Vartotojai gali bati prijungti prie jmonés
profilio. Bendrus profilius sudarys su jmone susijusi informacija, jskaitant jmonei suteiktas
nuolaidas ir vartotojo registracijg. Uzsakymo procesas gali bati prijungtas prie jmonés profilio ir
vartotojo profilio. Kai vartotojas prisijungia prie sistemos, jmonés nuolaidos gali bati parodomos
ir iSsaugota informacija gali bdti atrinkta ir lengvai bei greitai naudojama uzsakymui.

Administratorius gali atnaujinti jmonés profilius ir perduoti juos vartotojams.

Integracija su esan €iu tinklalapiu
Naudojamos tinklo paslaugy technologijos déka, tinklalapio administratoriai gali integruoti
programa tiesiogiai | esantj tinklalapj. Rezervavimo proceddra gali bati sujungiama su kitomis

prekybos veiklomis.

3. 5. 2. Sistemos adaptavimo tikslai

e Nekomplikuotas paprasto (ne profesionalo) vartotojo priéjimas prie rezervacijos
programos, kuri leidzia pasirinkti skrydzio data, laikg ir kaina.

e Nuo profesionalaus aviabiliety pardavimo vadybininko nuimamas techninio duomeny
surinkimo darbo kravis, ilginantis rezervacinio darbo laika.

e Sistemos pagalba optimizuojamas vadybininko darbas — jam belieka tik patikrinti, ar
teisingai uzpildyta rezervaciné forma.

e Vadybininkas pagal uzpildytus laukelius greitai nustato ir koordinuoja aviabilieto
apmokejima ir pristatyma klientui.

e Ta pati adaptuota sistema palengvina jmonés filialy veiklg — nes darbui su Sia sistema
nebereikia specialiu apmokymuy, kuriy reikia dirbant su jprasta rezervacine sistema. Tuo
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paciu darbuotojai gali atlikti daugiau papildomos veiklos, pavyzdziui, konsultuoti klientg

kitais rapimais keliavimo klausimais.

3. 5. 3. Sistemos adaptavimo eiga

e | interneto svetainés interfeisg patalpinama tarptautiné biliety rezervavimo sistema

LAMADEUS", kuri jgalina vartotojg realiu laiku atlikti aviabiliety uzsakyma.

e |S tarptautinés aviabiliety rezervavimo sistemos ,AMADEUS", naudojamas ,Symphony*

modulis, kuris yra perkonfiguruojamas pagal konkrec€ius jmonés poreikius.

e Pirmoji veiklos dalis - poreikiy atpazinimas ir iSsiaiSkinimas (iS5 kliento ir profesionalo

pozicijy).

e Antroji — uzduociy formulavimas ,AMADEUS" technikams. Programavimo darbus pagal

atliktos analizés komentarus atlieka licenzijuotas ,AMADEUS" programuotojas.

e |monés filialuose jrengiami satelitiniai biliety spausdinimo terminalai, sujungti su

centriniu ,AMADEUS" serveriu Stokholme. Tai uztikrina patikimg duomeny perdavima.

4. 5. 4. Lankomumo statistika

Administratoriaus stebimi lankomumo statistiniai duomenys padeda kaupti informacijg apie

puslapio lankytojus bei stebéti jy veiksmus puslapyje. Tai suteikia galimybe analizuoti vartotojy

poreikius ir operatyviai prisitaikyti prie jy.

Lankomumo statistika pagal ménesius

Vidutiniskai IS viso
Ménesiai puslapiy apsilankymy unikaliy puslapiy apsilankymy unikaliy

2006 sausis (12d.) 436 302 158 13544 9386 4918
2005 gruodis 568 410 222 17596 12722 6860
2005 lapkritis 734 520 272 21996 15624 8156
2005 spalis 676 482 260 20926 14964 8046
2005 rugsejis 1084 448 222 32496 13430 6660
2005 rugpjutis 1034 384 168 32076 11906 5206
2005 liepa 832 318 96 25772 9874 3006
2005 birzelis 102 38 14 3068 1150 422

IS viso per visus ménesius: 167474 89056 43274

1 lentelé. www.skrendu.lt lankomumo statistika

Pagal pirmojoje lenteléje pateikiamus lankomumo statistikos duomenis matyti, jog pirmajj

sistemos veikimo meénesj lankomumas buvo Zenkliai mazesnis nei kitais ménesiais, kuomet
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lankomumo rodikliai buvo stabiliai kilo. www.skrendu.lt greitu metu bus sujungta su kitomis

prekybos veiklomis, tai padidins ir natdraly lankomuma, ir jmonés poreikj reklamuoti Sj

produkta.

Apsilankymy skai€ius (pirmas pusmetis nuo sistemos veikimo pradzios)

18000
16000 -
14000 -
12000 -
10000 -
8000 -
6000 -
4000 -
2000 -
0 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
birzelis '05 liepa '05 rugpjdtis '05 rugséjis '05 spalis '05 lapkritis '05 gruodis '05

8 pav. Apsilankymy skaiciaus kreivé (pirmas pusmetis nuo sistemos veikimo pradzios)

3. 5. 5. Rezultatai

Aviabiliety rezervavimo sistema www.skrendu.lt vartotojams atidaryta 2005 m. birzelio ménes;.

Sistemos sukdrimas ir integravimas | jau veikianc€ios turizmo agenturos veiklg padaré teigiamag

itakg jmoneés vidiniams ir iSoriniams veiksniams.

Nauda jmonei pasireiSké nuo pirmojo sistemos veikimo ménesio, o per pirmajj veiklos pusmetj
jau galima isskirti Siuos pagrindinius pranasumus: palyginus jmonés finansiniy rodikliy
duomenis — 2005 m. antrojo pusmecio duomeny kitimo tendencijas lyginant su 2004 m. tokio
pat laikotarpio duomenimis, galima teigti, jog jmonés aviabiliety pardavimas paaugo 22,3 proc.,
o pelnas padidéjo 8,7 proc. Lyginant Siuos duomenis yra jvertinama bei atsizvelgiama ir j kitus
pokyc€ius jmoneéje — jmonés bei jos personalo plétrg, naujy filialy steigima, personalo mokymus.
Imonéje [diegus aviabiliety rezervavimo sistemg yra pastebimi teigiami procesai — nauda
imonei ir klientui. 9 pav. pateikiama schema, kurioje iSvardinti SeSi pagrindiniai veiksniali,

darantys teigiamag jtakg jmonés veiklai.



NAUDA |MONEI

9 pav. Naudos jmonei schema

Apibrézti naudos klientui faktorius padéjo klienty apklausos rezultatai (zr. 1V darbo d.).

Pagrindiniai Sesi veiksniai, suteikiantys naudg klientui iSvardinti 10 pav.

Patogumas

Laikas Paprastumas

NAUDA KLIENTUI

Kaina |vaizdis

Prieinamumas

10 pav. Naudos klientui schema

Siuo atveju yra tiriamas vienas specifinis atvejis tam tikroje kompanijoje, esant tam tikrai
makroekonominei situacijai ir batent tai jmonei badingam mikroklimatui, per 15 mety sukurto
konkurencingumo lygiui, uzimamai rinkos daliai, susiformavusiy klienty populiacijai ar tiesiog
imonés uZimamai niSai rinkoje. Tuo paciu reikia suvokti, kad jmoné veikia rinkoje, kuri yra
standartizuota parduodamo produkto atzvilgiu, ir tai yra palyginti geras tipinés jmonés —
kelioniy organizatoriaus atspindys.

Siuo metu Lietuvoje analogi$kas aviabiliety rezervavimo sistemas naudoja keturios jmonés:

www.greitai.lt uzima lyderio pozicijas, to svarbiausia priezastimi yra ne vieneriy mety patirtis,
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padéjusi be konkurencijos jsitvirtinti rinkoje. 2005 metais be www.skrendu.lt lygiaverciai

pradéjo konkuruoti www.skrisk.It ir www.avia.lt.

3. 6. ISvados

Imonés gebéjimas tradicinj verslg perorientuoti ar dubliuoti elektronine forma sukuria jai
papildomg verte — konkurencinj pranaSuma, vietg globalizacijos veikiamoje verslo terpéje,
pelno augimag, klienty pasitenkinimg, sgnaudy mazinimg. Elektroninio verslo diegimas
veikiancioje jmonéje reikalauja dideliy investicijy, inovatyvaus pozidrio | ateities verslg bei
darbuotojy gebéjimo persiorientuoti | elektroniniy paslaugy teikimo ypatumus. Sioje darbo
dalyje apraSytas konkretus elektroninio verslo diegimo atvejis — pasiteisines pavyzdys, kuris

yra reikSmingas veikiancios jmonés efektyvumo didinimui.
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IV. APKLAUSA

Apklausos aktualumas

Didéjantis interneto paslaugy vartotojy skaiCius pasaulyje ir Lietuvoje priverCia jmones
pazvelgti | vartotojy elgsenos pokycCius nauju aspektu. Naujos Siuolaikinio verslo salygos
inspiruoja pasikeitimus jmonés viduje bei santykiuose su klientais. Dél Sios priezasties Siuo
metu yra ypac aktualu atlikti jvairias Lietuvos gyventojy apklausas bei tyrimus, kurie nustatyty
vartotojy prioritetus renkantis tradicine ar elektroniniu badu teikiamg paslauga.

4. 1. Apklausos tikslas

Teorinéje darbo dalyje iSnagrinéta tematika bei elektroninio verslo integravimas realioje
profesinéje veikloje salygojo Sios apklausos tikslg: nustatyti gyventojus, kurie yra pagrindiniai
elektroniniu badu teikiamy paslaugy vartotojai.

Siekiant jgyvendinti apklausos tiksla, iSkelti Sie pagrindiniai uzdaviniai:

1. pagal demografinius tyrimo rodiklius apklausti ir nustatyti, kas yra elektroninés paslaugos
vartotojai;

2. apklausti ir nustatyti, kaip Lietuvos gyventojy pasirinkimg naudotis elektronine paslauga
jtakoja prieinamumas prie interneto;

3. apklausti ir nustatyti, kokios priezastys lemia vartotojy pasirinkimg naudotis buatent

www.skrendu.lt teikiamomis paslaugomis;

4. apklausti ir nustatyti kokybés rodiklius, t.y. ar vartotojas yra patenkintas suteikta elektronine

paslauga.

4. 2. Perspektyva atei €iai — galimo tyrimo hipotez és

Teoringéje Sio darbo dalyje nagrinéjami autoriy darbai ir nuomones apie jvairius veiksnius

kuriant ir naudojant elektronines paslaugas. Teoriniai apibendrinimai kartu su konkretaus

atvejo — www.skrendu.It jgyvendinimu - tapo pretekstu suformuluoti galimo ateities tyrimo
hipotezes.
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Siekiant atskleisti elektroninés paslaugos potencialy vartotoja, iSkeliama hipotezé:
H1: elektronine paslaugg yra labiausiai linke vartoti didziyjy Lietuvos miesty vyriskos lyties 25-

39 mety amziaus asmenys.

Siekiant jvertinti elektroninés paslaugos teikimo tikslingumg priklausomai nuo vartotojy
prieinamumo prie interneto, iSkeliama hipotezé:
H2: daugiausiai tikslingai internetu naudojasi 18-39 mety asmenys, turintys interneto prieigg

namuose.

Remiantis atliktu tyrimu ir siekiant iSsiaiskinti, kiek vartotojy naudojasi Sia elektronine paslauga
pirmag kartg, iSkelta hipotezé:

H3: daugiau nei puse rezervacines sistemos vartotojy Sia paslauga naudojasi pirmg kartg.

Siekiant iSsiaiskinti, kodél vartotojai naudojasi Sia elektronine paslauga, iSkelta hipotezé:
H4: naudojimgsi elektroninemis paslaugomis skatina mazesneé produkto kaina ir naudojimosi

paprastumas.

Siekiant iSsiaiSkinti, ar pasinaudoje Sia elektronine paslauga vartotojai vel pasinaudos ja,
iSkelta hipoteze:
H5: sékmingai pasinaudoje aviabiliety rezervavimo sistema, esant reikalui kitg kartg bus linke

vél ja pasinaudoti.

Siekiant iSsiaiskinti, kas lemia vartotojo pasirinkimg renkantis tarp tradicines ir elektronines
paslaugas teikiancios jmones, iSkelta hipotezé:

H6: vartotojo pasirinkimg renkantis tarp bet kokias paslaugas teikian¢ios jmonés stipriausiai
lemia draugy bei artimyjy rekomendacijos.

Siekiant iSsiaiskinti, elektronines paslaugas teikianc¢ios jmonés aptarnavimo kokybeés rodiklius,
iSkeltos hipotezes:

H7: patenkinti klientai tikrai naudosis kokybiSkai atlikta paslauga ir ateityje;

H8: patenkinti klientai tikrai rekomenduos savo artimiesiems ir pazjstamiems pasinaudoti Sia

paslauga.
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4. 3. Metodologija

Apklausos objektas — vartotojo pasirinkimas naudojantis elektronine paslauga. Siekiant
tinkamai atlikti pasirinktg apklausa, batina naudotis pirminiais duomenimis. Tokio pobuadzio
tyrimuose yra trys pagrindiniai btdai surinkti pirminiams duomenims: apklausa, stebejimas,
eksperimentas. Kadangi praktikoje labiausiai paplites pirminiy duomeny rinkimo bddas yra
apklausa, tai buvo pasirinktas anketavimo budas, kuomet respondentai atsako | klausimus
pagal standartizuotg klausimyng. Tokiu bddu surinkti duomenys yra nesunkiai
standartizuojami, paprastai valdomi. Apklausai atlikti, dél jos pobudzio ir metodo teikiamy
pranasumy, naudojamas butent anketavimo metodas. Apklausa atlikta pateikiant klausimus
respondentams internetinés anketos forma. Apklausos anketg sudaro trumpas standartizuotas
klausimynas: 14 klausimy, apklausa uztrunka 2-3 min., aiSkiai suformuluoti klausimai atitinka
tolimesnio tyrimo duomeny poreikj. Apklausos anketa sudaryta iS dviejy daliy. Pirmoji dalis
skirta demografiniams rodikliams jvertinti. Antrojoje dalyje respondentai atsako | vieng ar kelis
jiems sidlomus atsakymo variantus, paliekant galimybe jraSyti savo variantg. Apklausa buvo
pradéta 2005 09 01 ir baigta 2005 12 01. Siuo laikotarpiu www.skrendu.lt apklausos puslapyje

apsilanké 811 vartotoju, viso per tris ménesius buvo 44018 lankytojy, iS jy — 22862 unikaliy. |
klausimus pilnai atsaké 78 respondentai. Apklausa siekiama iStirti ne Lietuvos vartotojy
pasirinkimg kalbant apie elektronines paslaugas apskritai, o tik naudojantis aviabiliety
rezervavimo sistema www.skrendu.lt. Atliekant Sig apklausg iSkilo tokios problemos:

Pirmoji problema — anoniminis anketavimas internetu, kuomet | klausimus atsako ne tik
aviabiliety rezervavimo sistemos vartotojai-klientai, bet ir vartotojai-narSytojai. Apklausos
duomenys dél Sios priezasties gali neatitikti realios situacijos.

Antroji problema - turizmo agenturos ir internetinés aviabiliety rezervavimo sistemos
pateikiamy kainy skirtumas, kuris jtakojo vienareikSmiskg apklaustujy atsakymag dél pigesnes
aviabilieto kainos jsigyjant jj internetu, taciau tik véliau jvertinant, kad keliaujant pirmg kartg
realus bendravimas su kelioniy konsultantu yra labai vertingas (pasirenkant oro uosta,
keliaujant su kadikiu ar pan.).

|vertinta dar viena su apklausa susijusi problema — kai kurie apklausoje dalyvave respondentai

yra seniai veikiancios kelioniy agentlros naujos paslaugos, t.y. internetinés rezervavimo



49
sistemos vartotojai, kuriy nuomoneé apie teikiamas paslaugas yra susiformavusi daug anksciau

nei jie pradéjo naudotis Sia sistema.

4. 4. Apklausos rezultatai

Siame poskyryje pateikiama grafiné apklausos medzZiaga, jos rezultatai su trumpais
komentarais. 11-22 pav. yra pateikiamos diagramos, kaip respondentai pasiskirsto pagal:

e gyvenamajq vieta;

o Iytj;

e amfziy;

¢ iSlaidas turizmo produktams;

e turizmo agentdros naudojimosi trukme ir daznuma;

¢ interneto naudojima;

e aviabiliety rezervavimo sistemos naudojimg dabar ir ateityje;

e pasitenkinimg paslaugy kokybe;

¢ naudojimasi sistema ateityje bei rekomendavimag kitiems.

Gyvenamoji vieta

i | |
@ Vilnius
@ Kaunas

O Klaipéda P
@ Londonas

O Mazeikiai

@ PravieniSkés
m Siauliai

| TelSiai

m Utena

| Alytus

@ Dublinas

O Gargzdai

m Jonava

m Marijampolé
O Pilviskiai

® Plungé

@ RadviliSkis
W Rokiskis

o Siluté

O Skotija

W Taurage

o Ukmergé

11 pav. Gyvenamaoiji vieta
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Kaip matyti pagal 11 pav. pateikiamus duomenis, daugiausiai respondenty gyvena Vilniuje,
Kaune ir Klaipédoje. Mazesni miestai mazdaug po lygiai jsijungia | elektroniniy paslaugy
teikimo procesg. |domu tai, kad iSvykeéliai | Didzigjg Britanija, prieSingai nei ten iSvykdami,

aviabilietus atgal j Lietuvg jsigyja jau internetu.

Pasiskirstymas pagal lyt |

O55-64 m.
040 - 54 m.
m25-39m.
m18 - 24 m.

Moteris Vyras

12 pav. Pasiskirstymas pagal Iytj

12 ir 13 pav. matyti, jog daugiausiai www.skrendu.lt vartotojy buvo 25-39 mety vyrai ir 18-24

mety moterys. To priezastimi galéty bati: jaunesniy gyventojy entuziazmas keliauti, jaunimo
migracija, palankios kelioniy produkty jsigijimo salygos (lizingas), kuriomis bijo ar vengia
pasinaudoti vyresnio amziaus zmoneés. Maziausiai rezervavimo sistema naudojasi 55-64 mety

amziaus zmonés, daugiau naudotis linkusios yra moterys.
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Pasiskirstymas pagal amzi uy

35+
30+
251
201 m Vyras
15 Moteris
10+

5

04

18-24m. 25-39m. 40-54m. 55-64m.

13 pav. Pasiskirstymas pagal amziy

ISlaid y pasiskirstymas (litai per metus)

P
*

301 - 1000
21%

14 pav. ISlaidy pasiskirstymas (litai per metus)

Apklausos rezultatai rodo (14 pav.), kad daugiausiai respondenty turizmo produktams iSleidzia

iki 500 Lt per metus. Tai yra pagrindinis www.skrendu.lt klientas, kuris tikisi aviabilietg internetu
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isigyti kur kas pigiau nei tradiciniu bidu pirkdamas kelioniy agentdroje. Taciau beveik
ketvirtadalis respondenty turizmo produktams iSleidZia daugiau nei pustrecio tikstancio lity.
Sie duomenys atspindi, kad internetu besinaudojantys keliautojai elektronine paslauga
naudojasi ne tik dél batinybés sutaupyti kelionés iSlaidas, bet galbit dél lengvos prieigos prie

interneto, jo tikslingo vartojimo, laiko taupymo.

Naudojimosi trukm €

Nesinaudojau
né karto
25%

Virs trij y mety
3%
Naudojuosi
pirm a karta
62%

Nuo pus és iki
trij u mety
1%

Iki pus és

mety
9%

15 pav. Naudojimosi trukmé

IS 15 pav. rezultaty matome, jog pagrindinis sistemos vartotojy srautas — nauiji klientai, todel
labai svarbus yra pirmas jspudis, kokybiSkas aptarnavimas. Dél arSios konkurencijos, klientai
yra linke iSbandyti visas jmanomas kelioniy agentdras, dazniausiai ieSkodami ne kokybés, o

Zemiausios produkto kainos. Tai badinga lietuviSkam vartotojui visose paslaugy sferose.
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Naudojimosi daznumas

Karta per
Recéiau nei meénesj
kartg per 10% Karta per

ketvirt i
10%

metus
34%

arta per
pusmet j
25%

Karta per
metus
21%

16 pav. Naudojimosi daznumas

16 pav. apibendrinti naudojimosi agenttros paslaugomis daznumo duomenys rodo, kad 34
proc. respondenty naudojasi kelioniy agenttros paslaugomis reciau nei kartg per metus. Po 10
proc. respondenty nurodé, kad kelioniy agentdros paslaugomis naudojasi kartg per meénesj ir
kartg per tris ménesius. Cia reikia paminéti, kad tarp respondenty buvo ne tik poilsio, bet ir
darbo tikslais keliaujan¢iy zmoniy.

Interneto naudojimas

Interneto
kavin éje
12%

Kitur
1% Darbe

25%

Namuose ir
darbe
25%

Namuose
37%

17 pav. Interneto naudojimas
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Lietuvoje interneto vartojimo struktlrg lemia disponavimo telematinémis technologijomis ir jy
naudojimo disproporcija, t.y. disbalansas tarp, viena vertus, telematinio darbo bei mokymo
viety kompiuterizavimo ir, kita vertus, asmeninés telematinés jrangos paplitimo ir vartojimo
masto. Kas ketvirtas dirbantis, besimokantis ir Zinantis, kas yra internetas, Lietuvos gyventojas
juo naudojasi telematizuotose darbo ir mokymo vietose. Asmeniskai internetu naudojasi 6,6 %
Zinangiyjy, kas yra internetas (Saulauskas: 2001, 74). Rezervacinés sistemos vartotojai
nurode, kad daugiausiai internetu naudojasi namuose. Taciau pagal atliktus Lietuvos gyventojy
tyrimus, Sis skaicius atrodo yra nepaprastai didelis, taCiau reikia jvertinti tai, jog daugiausiai

respondenty buvo didziyjy miesty jauno amziaus gyventojai.

Rezervavimo sistemos naudojimas

Pasinaudojau ir
jau jsigijau
daugiau nei vieng Nepasinaudojau
aviabilieta 12% Nepasinaudojau,

22%

tik girdéjau
12%

lepasinaudojau,
tik narSiau

Pasinaudojau ir 14%

jau jsigijau vieng
aviabilietg
40%

18 pav. Rezervavimo sistemos naudojimas

Kaip matyti 18 pav., daugiausiai respondenty buvo jau pasinaudoje ir jau jsigije vieng
aviabilietg. Apklausoje galéjo dalyvauti ne tik sistemos vartotojai-pirkéjai, bet ir vartotojai-
narSytojai, todél du penktadaliai respondenty yra nepasinaudoje, t.y. dar nejsigije aviabilieto

internetu.
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Kito bilieto jsigijimas www.skrendu.lt

100% -

80% ,
O Kita

60% - m Dar neZinau
m Taip

40%

20%

0%

19 pav. Kito bilieto jsigijimas www.skrendu.|t

Pagal 19 pav. matomus rezultatus didzioji dalis jsigijusiy aviabilietg internetu, kitg kartg
aviabilietg jsigys tokiu paciu badu. IS to iSplaukia ir Kiti apklausos rezultatai, susije su klienty
pasitenkinimu teikiamy paslaugy kokybe (20 pav.).

Pasitenkinimas paslaug y kokybe

Neturiu
nuomones
NeZinau, nes 11%
nesu
pasinaudojes (-
usi) agentaros
paslaugomis
26%

Labai
patenkintas (-a)
33%

Patenkintas (-a)
30%

20 pav. Pasitenkinimas paslaugy kokybe
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Lyginant 20 ir 21 pav. rezultatus, matyti, kad labai patenkinti paslaugy kokybe respondentai Sia

paslauga tikrai pasinaudos ir ateityje (po 33 proc. abiejose diagramose).

Naudojimasis ateityje

Nezinau
23% Tikrai taig

33%

Galbit ne
1%

Galbit

0,
18% Tikriausiai

25%

21 pav. Naudojimasis ateityje

Rekomendavimas kitiems

Nezinau
16%

Tikriausiai taip
38%

Galbat
23%

Tikriausiai
23%

22 pav. Rekomendavimas kitiems
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Pagal 22 pav. matyti, kad 38 proc. respondenty Sia sistema rekomenduoti pasinaudoti kitiems.
Sio klausimo rezultatai glaudZiai susije su patenkinty pasaugy kokybe (20 pav.) ir linkusiy

sistema naudotis ateityje (21 pav.) atsakymy rezultatais.

4.5. |Svados

Atlikta www.skrendu.lt vartotojy apklausa padéjo nustatyti aviabiliety rezervavimo sistemos

vartotojo amziy, lytj, gyvenamajj miesta. Sie duomenys yra svarbis kuriant jmonés rinkodaros
sistema, rengiant reklamines kampanijas, tobulinant tinklalapj, j ji integruojant kitas prekybos

veiklas.

Tokios apklausos domina ir jmones, ir pacius interneto paslaugy vartotojus, todél zvelgiant |
ateities perspektyvas, galéty bati atliekami panaSaus pobudzio tyrimai, kurie paskatinty jmones

kelti savo veiklos efektyvumag diegiant elektroninj versla.
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ISVADOS

Elektroninio verslo diegimas yra reikSmingas veikian€ios jmonés efektyvumo didinimui, nes

teigiamai jtakoja jmoneés:

vidinius veiksnius (finansinius rodiklius, plétra);

iISorinius veiksnius (kylantj aptarnavimo lygj, prieinamuma);

santykius su klientais, kai jmonéje suteikiama ir tradicing, ir elektroniné paslauga;
inovatyvuma;

naujy verslo modeliy atsiradima;

gebejima taikytis prie pasaulyje vykstanciy ekonominiy verslo pokyciy.

Elektroninio verslo kdrimo tema apima daugelj paslaugy valdymo ir informaciniy sistemy

valdymo srities aspekty:

didéjantis klienty dalyvavimas elektroniniy paslaugy teikimo procese inspiruoja
elektroninio verslo kdrimo strategijg, atsizvelgiant | sudétingus vartotojy poreikius,
susijusius su jy dvejopu — kaip proceso dalyviy ir paslaugy vartotojy — vaidmeniu;
klienty galimybés vartoti internetg kasdienio gyvenimo sferose reikSmingai veikia
elektroninio verslo koncepcijy ir projekty karima;

paslaugy teikéjo pozitriu elektroninis verslas turi potencialg, leidziantj sumazinti darbo
jégos bei biuro sgnaudas ir pasiekti daug didesniy arba naujy vartotojy segmenty;
sékmingas elektroninis verslas techniniu pozidriu labiausiai priklauso nuo veiksmingo ir
efektyvaus pasikeitimo svarbia informacija vykdant operacijas tinklalapyje;

elektroninio verslo populiarumg ir diegimg jmonése jtakoja bendra Salies ekonominé ir

socialiné situacija.

Elektroninio verslo situacijg Lietuvoje galima apibadinti taip:

lyginant 2004 ir 2005 mety duomenis matyti, jog elektroninio verslo populiarumas Salyje
auga — jmones ryztasi dideléems investicijoms bei pradeda dubliuoti savo veiklg ir
elektronine forma, tuo tarpu didéja ir elektroniniy paslaugy vartotojy skaicius;

per pastargjj deSimtmet] Lietuvoje (1995-2005) buvo galima stebéti vartotojo
pasirengima ir suinteresuotumag vartoti elektronines paslaugas, kurj galima apibudinti

taip: mazas pasitikéjimas ir didelé moraliné rizika naujovéms;
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e alternatyveéjant atsiskaitymo bddams, elektroninio verslo situacija Lietuvoje tik gerés,
nes kol néra pakankamos atsiskaitymo budy jvairoves ir kreditiniy korteliy populiarumo,
yra sunku suteikti gryng elektronine paslaugg, neuzbaigiant jos tradiciniu paslaugos
teikimo badu (pavyzdZziui, realiu susitikimu norint uzbaigti atsiskaityma);

e elektroninis verslas Salyje priklauso ir nuo kity veiksniy, pavyzdziui, tikslinio gyventojy

interneto vartojimo, prekiy pristatymo paslaugy kokybés, pasitikéjimo virtualia jmone.

Imonés gebéjimas tradicinj verslg perorientuoti ar dubliuoti elektronine forma sukuria jai
papildomg verte — konkurencinj pranaSuma, vietg globalizacijos veikiamoje verslo terpéje,
pelno augimag, klienty pasitenkinimg, sgnaudy mazinimg. Elektroninio verslo diegimas
veikiancioje jmonéje reikalauja dideliy investicijy, inovatyvaus pozitrio | ateities verslg bei
darbuotojy gebéjimo persiorientuoti | elektroniniy paslaugy teikimo ypatumus. Siame darbe
nagrinétas elektroninio verslo diegimo jmoneéje atvejis yra konkretus pavyzdys, kaip per

pusmetj teigiamai pakito jmonés pardavimai, sgsajos su filialais, klienty aptarnavimo kokybeé.

Internetu atlikta vartotojy apklausa padeéjo nustatyti aviabiliety rezervavimo sistemos vartotojo
duomenis, ji dominangius faktus. Sie duomenys yra svarbis ne tik kuriant jmonés rinkodaros
sistema, rengiant reklamines kampanijas, tobulinant tinklalapj, j ji integruojant kitas prekybos
veiklas, bet taip pat ir kitoms jmonéms, kurios sunkiai apsisprendzia, ar toks verslo pokytis

atnes laukiamy rezultaty.

Tokios apklausos domina ir jmones, ir pacius interneto paslaugy vartotojus, todél zvelgiant |
ateities perspektyvas, galéty bati atliekami panaSaus pobudzio tyrimai, kurie paskatinty jmones

kelti savo veiklos efektyvumag diegiant elektroninj versla.
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Tyrimo anketa

Maloniai praSome Jus atsakyti | Zemiau pateiktus klausimus. Apklausos rezultatai bus naudojami ir skelbiami tik

PRIEDAS

apibendrinta forma, todél anonimiSkumas garantuojamas. Dékojame uZ dalyvavima.

1. Gyvenamasis miestas (jrasykite ):

2. Lytis (apibraukite):
A. Vyras
B. Moteris

3. AmZius (apibraukite):
A. 18-24 m.
B. 25-39 m.

4. Kiek vidutiniSkai per metus iSleidziate
pinig y pirkdami turizmo produktus kelioni
agentarose (Lt)? (apibraukite)

u
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C. 40-54 m. A.0-500

D. 55-64 m. B. 501 — 1000

E. 65 ir daugiau m. C. 1001 - 1500
D. 1501 — 2000

E. 2001 - 2500

F. 2501 ir daugiau

PraSome atsakyti | Zemiau pateikiamus teiginius pasirenkant ir apibraukiant Jums priimting varianta.

Kiek ilgai naudojat és Sios_agent aros paslaugomis?
Nesinaudojau né karto

Naudojuosi pirmg kartg,

Iki pusés mety

. Nuo pusés mety iki trijy mety,

. Virs trijy mety

moowp o

Kaip daznai naudojat és Sios turizmo agent @rros paslaugomis?
Kartg per ménesj

Kartg per tris ménesius

Kartg per pusmetj

Kartg per metus

Reciau nei per metus

moow»o

. Kur dazniausiai naudojat és internetu?
. Namuose

Darbe

. Namuose ir darbe

. Interneto kavinéje

Kita

Moo m> N

. Ar esate pasinaudoj e aviabiliet y rezervavimo sistema www.skrendu.lt ?
. Pasinaudojau ir jau jsigijau daugiau nei vieng aviabilietg

. Pasinaudojau ir jau jsigijau vieng aviabilietg

. Nepasinaudojau, tik narSiau

. Nepasinaudojau, tik girdéjau

. Nepasinaudojau

mooOw>»o®©

. Jei pasinaudojote, tai kod él? (pazyméti visus tinkamus atsakymus)
. Sutaupytas laikas

. Patogumas

. Naudojimosi paprastumas

. Agentdros vardo patikimumas

. Zemesné aviabilieto kaina (nuolaida jsigyjant internetu)

Kita

TMOO®»©

10. Jei pasinaudojote, ar kit g kart g aviabiliet g taip pat jsigysite www.skrendu.lt?
A. Taip

B. Ne

C. Dar nezinau

D. Kita,




11. Kas lemia turizmo agent @ros pasirinkim a? (pazymeéti visus tinkamus atsakymus)

A. Zinomas vardas

B. Rekomendacijos

C. Biuro lokacija

D. Patogus automobilio parkavimas

. Realus (gyvas) bendravimas su kelioniy konsultantu
. Kita

mm

12. Ar esate patenkintas (-a) Sios__ agentaros paslaug y kokybe?
A. Labai patenkintas (-a)

B. Patenkintas (-a)

C. Be nuomonés

D. Nepatenkintas (-a)

E. Labai nepatenkintas (-a)

F. NeZinau, nes nesu pasinaudojes (-usi) agentdros paslaugomis

13. Ar naudotum étés Sios agentdiros paslaugomis dar kart g?
A. Tikrai taip

B. Tikriausiai

C. Galbat

D. Galbat ne

E. Tikrai ne

F. NeZinau, nes nesu pasinaudojes (-usi) agentdros paslaugomis

14. Ar rekomenduotum éte Sig agentiirg savo artimiesiems/paz
A. Tikrai taip

B. Tikriausiai

C. Galbat

D. Galbit ne

E. Tikrai ne

F. NeZinau, nes nesu pasinaudojes (-usi) agentdros paslaugomis

istamiems?




