VILNIAUS UNIVERSITETAS
EKONOMIKOS IR VERSLO ADMINISTRAVIMO FAKULTETAS
VERSLO PROCESU VALDYMO STUDIJU PROGRAMA

Karolis Vilkelis
MAGISTRO BAIGIAMASIS DARBAS

Azartiniy loSimy elektroninéje erdvéje
verslo procesy valdymo vaidmuo

kuriant verte klientui.

The role of online gambling business
process management in creating

customer value.

Darbo vadové Doc. dr. Aurelija Ulbinaite

Vilnius, 2024



TURINYS

TV ADAS et h et h et b et b e bt et R e e Rt E e Rt et R et e Rt bt et e e Rt e e e Rt e ae e bt e beenenreeneeas 2
1. AZARTINIU LOSIMU ELEKTRONINEJE ERDVEJE VERSLO PROCESU VALDYMO

VAIDMENS KURIANT VERTE KLIENTUI TEORINIAI ASPEKTAL .......cccooiiiiiiininieneeee s 5
1.1.  Verslo procesy valdymo SAMPIALA ............cccooirieriirieiienieeeeneeeese et sree e s ese e seeeeesreeanes 5
1.2, Vertés KHentui SAMPIata .............cocceeiiiiiiiiieieceeree e see e ese e se e seesaseteeste e beesseesreessseesseessesssessneenns 9
1.3.  Azartiniy loSimy elektroninéje erdvéje verslo specifika...............ccccooviniinininiininiiniieee, 13
1.4.  Verslo procesy valdymo ir vertés klientui kiirimo sasajy mokslinéje literatiiroje analizé ......... 18

1.5. Azartiniy loSimy elektroninéje erdvéje verslo procesy valdymo vaidmuo kuriant verte klientui

20

2. AZARTINIU LOSIMU ELEKTRONINEJE ERDVEJE VERSLO PROCESU VALDYMO

VAIDMENS KURIANT VERTE KLIENTUI TYRIMO METODOLOGIJA ............ccocininiiieenne 22
3.  AZARTINIU LOSIMU ELEKTRONINEJE ERDVEJE VERSLO PROCESU VALDYMO

VAIDMENS KURIANT VERTE KLIENTUI TYRIMO REZULTATAL ......cccoovniiiiinieeneneneeeenee 26
3.1.  Azartiniy lo§imy verslo aplinkos analizé (teisinis reglamentavimas)..........cccccceceevenivrcvereneeneene. 26
3.2.  Azartiniy loSimy verslo aplinkos analizé (iSoriniy eksperty jZvalgos) ............cccoveeviiniinicnnenne 37
PASIULYMAI IR REKOMENDACIJOS ...ttt ettt es s st s s sae st s s s s 44
ISVADOS ... eeise s essse sk 46
REKOMENDACIJOS TOLESNIEMS TYRIMAMS ..ottt 48
LITERATIUROS SARASAS .....oooiieeeeeeeeee ettt snes s sse s s 49
SANTRAUKA ettt ettt et e e bt sh e e teebe e st e beeaeeate st e eat e eesaeenteabeeatebesbeentebeeneentesaeensenees 55
SUMMARRY ettt ettt et ettt e e e tesh e et e e be e st e be e bt eaee bt eat e eesaeeneeabeeatebeebeentebeententesaeenteneas 57
PRIEDAL ...ttt b et s b et s bt e h et e bt et e sb e e a b e sb e e bt et e s bt eab e bt sas et e sbeeabenbeemeenbens 59



IVADAS

Darbo temos aktualumas. Azartiniy loSimy sektorius sparciai auga ir eigoje susiduria su
daugybe neaiskumy, o pasaulyje, kuriame nuolatinis prisitaikymas yra labai svarbus, verslo procesy
tikrinimas bei uztikrinimas, jog jie ir toliau nesty maksimalig vertg, tampa kritinés reikSmés zingsniais
(Lopes ir Guerreiro, 2023). Su $iy dieny interneto rysio sklaida, vis labiau prieinamais ir pinganciais
skaitmeniniais prietaisais bei auganc¢iu visuomenés informaciniy technologijy raStingumu azartiniai
lo§imai nuosekliai pleciasi 1§ fiziniy viety ] interneting erdve — vartotojui nebereikia iSeiti i§ savo
darbo ar gyvenamosios vietos — uztenka vos keliy akimirky su iSmaniuoju jrenginiu, norint
pasinaudoti paslauga. Salia to pridékime anonimiskumo galimybe, funkcionalumo prasiplétimo,
interaktyvumo faktorius ir turésime naujai besiformuojancia dar didesne uz pirmtaka rinka, kurioje
vyrauja jau Kitos nuostatos bei taisyklés, reikalaujancios dar didesnio démesio verslo procesams bei
ju valdymui (Lelonek-Kuleta ir Bartczuk, 2021).

Itin svarbus perversmas, paremtas peréjimu j pasaulinj tinkla, azartiniy loSimy pramonéje tarp
imoniy paséjo dar didesn¢ konkurencija, kurioje net smulkiausios detalés tapo esminémis: tinkamai
identifikuoty klienty paskyros, jy papildymas finansinémis 1éSomis, pinigy iSgryninimas,
visaapimancio azartiniy zaidimy pasaulio sklandi nuotoliné veikla vienu metu — visa tai konvertavosi
1 itin didel¢ nauda vartotojy grupei bei milZiniSkus galvos skausmus pacioms bendrovéms,
siekianc¢ioms suteikti auk$c¢iausios kokybés paslaugas. Minétomis aplinkybémis jmonei neatsiejama
ir kasdiene tapo verslo procesy valdymo praktika, skirta analizuoti bei nuolatos tobulinti pagrindines
bendroveés veiklas bei taip pratgsti ar net padidinti vartotojui kuriamg naudg per paslaugos
pricinamumo, laiko kaSty sutaupymo, naudojimosi paprastumo, finansinés gerovés apsaugos ir
skirtingy poreikiy patenkinimo prizmes.

Tiriama tema (Azartiniy loSimy elektroningje erdvéje verslo procesy valdymo vaidmuo
kuriant verte klientui) yra ypatingai aktuali ir Siuolaiking, nes technologijy plétra, dirbtinio intelekto
vystymasis bei kitos naujovés vystosi sparciai, tad verslo procesy valdymas turi spéti prisitaikyti prie

vis auganciy klienty poreikiy, naujos realybés ir dél to atsirandanciy potencialiy grésmiy.



Darbo temos naujumas. Siuo moksliniu darbu siekiama prisidéti prie gilesnio supratimo,
kokj vaidmen;j uzima ir kokig nauda sukuria verslo procesy valdymas itin dinamiskame azartiniy
losimy pasaulyje, kokig vertg i§ to gauna paslaugy vartotojai, o galiausiai — ir pati jmoné. Moksliniame
darbe, kartu su antriniy duomeny analize loSimy rinkos aplinkos veiksniams istirti, bus atlickamas
interviu tyrimas su iSoriniais ekspertais, kuris leis atskleisti Sios srities sistema, joje veikiancius
procesus, taip pat opiausias Sio meto problemas lo§imy versle, jy sprendimo biuidus verslo procesy
valdymo pagalba bei i$ to kuriamg verte klientui. Pasirinkta magistro darbo tema papildo moksling
literatiirg, nes yra gvildenama naujausia visuomenei ir valstybei jautraus sektoriaus veikianciy
procesy problematika ir tuo paciu verslo procesy valdymo kuriama verté klientui itin siaurame
specifiskai elektroninés azartiniy lo§imy rinkos kontekste.

Analizuojamos temos iStyrimo lygis. Pati verslo procesy valdymo ir vertés klientui kiirimo
koncepcijy sasaja mokslingje literatiroje néra pakankamai placiai iStirta, o Sios saveikos azartiniy
loSimy elektroningje erdveéje verslo kontekste moksliniy tyrimy $io darbo autoriui nepavyko aptikti.

Darbo problema. Mokslingje literatiiroje azartiniy loSimy elektroninéje erdvéje verslo
procesy valdymo kuriama verté klientui néra istirta.

Darbo tikslas - apibrézti azartiniy loSimy elektroninéje erdvéje jmoniy verslo procesy
valdymo kuriama verte klientui.

Darbo uzdaviniai:

1. Apzvelgus mokslinés literatiiros Saltinius darbo tema, nustatyti azartiniy loSimy elektroningje
erdvéje verslo procesy valdymo kuriamos vertés klientui iStyrimo lygi.

2. Parengti interviu tyrimo su iSoriniais ekspertais metodologija.

3. Atlikus antriniy duomeny ir interviu analizg, identifikuoti Lietuvos azartiniy loSimy elektroninéje
erdveéje 1Sorinés aplinkos veiksnius bei §io srities sistemos dedamasias, veikiancius procesus bei
problematika per vertés klientui kiirimo prizme.

4. Remiantis mokslinés literatiiros Saltiniy analizés ir atlikto tyrimo rezultatais, pateikti galutines
darbo i$vadas ir pasitlymus jmoniy vadovams/jstatymy leidéjams.

Darbo metodai. Siame moksliniame darbe bus atlickama sisteminé, lyginamoji mokslinés
literatiiros Saltiniy analizé, verslo aplinkos analize, interviu tyrimas bei i§ pastarojo sekanti surinkty
problemy analizé, identifikuoty problemy sprendimy biudy, Kuriuos bty galima jgyvendinti
naudojantis verslo procesy valdymu, paieska.

Darbo struktira. Magistro baigiamasis darbas susideda i§ teorinés, metodologinés ir

empirinés daliy. Teoringje dalyje yra detaliai nagrinéjamos verslo procesy valdymo ir vertés klientui
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koncepcijos, azartiniy loSimy elektroningje erdvéje verslo specifika bei pirmyjy dviejy temy saveika
treciosios temos kontekste. Metodologingje dalyje yra aprasomas tyrimo tikslas, uzdaviniai, tyrimo
eiga ir strategija. Empirinj tyrimg sudaro dvi dalys: analizuojama losimy verslo Lietuvoje aplinka ir
interviu tyrimo metu surinkti duomenys.



1. AZARTINIU LOSIMU ELEKTRONINEJE ERDVEJE VERSLO
PROCESU VALDYMO VAIDMENS KURIANT VERTE KLIENTUI

TEORINIAI ASPEKTAI

1.1. Verslo procesy valdymo samprata

Jeigu prie§ 20 mety Zodis ,,procesas® verslo kalboje buvo dar tik jsibégéjantis fenomenas

(Zairi, 1997), siandien tai yra neatsicjama verslo kasdienybés dalis. Moderniis laikai su savimi yra

atsineSg itin didele technologing pazanga bei iSaugusius reikalavimus, todél jmonei be galo ir sunku,

ir svarbu teisingai bei tinkamai valdyti procesus (Lopes ir Guerreiro, 2023). Tiesa, ne visada verslo

procesy valdymo reiskinys ir jo kompleksiSkumas buvo suvokiamas vienodai (zr. 1 lentele).

1 lentelé

Verslo procesy valdymo samprata mokslinéje literatiiroje (chronologine seka)

Autorius

Verslo procesy valdymo apibrézimas

Zairi, 1997

Metodika, kaip pagrindiné jmonés veikla yra valdoma ir nuolat
tobulinama, siekiant uZtikrinti nuosekly kokybiSky produkty ir
paslaugy teikima.

Lee ir Dale, 1998

Sistemingas, struktiirizuotas metodas analizuoti, tobulinti,
kontroliuoti ir valdyti procesus, siekiant pagerinti produkty ir

paslaugy kokybe.

Jeston ir Nelis, 2008

Valdymo metodas, orientuotas j verslo procesy naudojima kaip
reikSmingg veiksnj siekiant organizacijos tiksly per nuolatinj
pagrindiniy verslo procesy tobulinimg ir valdyma bei einamyjy

rezultaty kontrole.

Vom Brocke ir Rosemann, 2010

Holistinis valdymo metodas, kurio pagrindinis démesys yra
skiriamas visy organizacijos aspekty suderinimui su klienty

poreikiais, kartu skatinant verslo veiksminguma ir efektyvuma.

Trkman, 2010

Visos organizacijos pastangos analizuoti ir nuolat tobulinti
pagrindines veiklas, tokias kaip gamyba, rinkodara,

komunikacijg ir kitus pagrindinius jmonés veiklos elementus.




Van der Aalst, 2013 Disciplina, jungianti informaciniy technologijy Zzinias ir

vadybos moksly zinias bei pritaikanti jas veiklos verslo

procesams.

Saltinis: Sudaryta autoriaus, remiantis Zairi, 1997; Lee ir Dale, 1998; Jeston ir Nelis, 2008; Vom
Brocke ir Rosemann, 2010; Trkman, 2010; Van der Aalst, 2013.

IS lenteléje pateikty apibrézimy galime jzvelgti verslo procesy valdymo supratimo smulkig evoliucing

keliong:

1997 metais | verslo procesy valdyma tyréjas Zairi pazitiréjo iS gana abstrakcios perspektyvos
— akcentas buvo uzdétas ant tobulintiny pagrindiniy jmonés veikly (ne smulkesniy veiklos
dedamyjy) bendraja prasme, taciau jau ir tada buvo suprantama, jog i iniciatyva yra nukreipta

bitent j produkty ir paslaugy kokybés islaikyma.

Vos metais véeliau Lee ir Dale tyréjy duetas verslo procesy valdymo savoka mazuméle
patikslino ir nurodé, jog, Vvisgi, analizuotini, tobulintini ir kontroliuotini yra jmonéje
vykstantys procesai (0 ne bendrine prasme jmonés veikla) su tikslu pagerinti produkty ir
paslaugy kokybe (o ne tik jg iSlaikyti).

Tyréjai Jeston ir Nelis 2008 metais sugrjzo prie kiek abstraktesnio apibréZimo nurodydami,
jog verslo procesy valdymas yra skirtas bendrgja prasme prisidéti prie organizacijos tiksly (1
kuriuos, galima numanyti, kartu jeina jau ir anks¢iau minétas produkty bei paslaugy kokybeés
gerinimas). Savokoje i$skiriama ir nauja apibréZimo dedamoji dalis — rezultaty kontrole —
svarbus verslo procesy valdymo akcentas, leidZiantis suvokti metodo iSbaigtuma.

2010 metais profesorius Trkman savo straipsnyje pasitelke itin abstrakty verslo procesy
valdymo apibrézima, panaSy 1 1997-yjy mety, o tyréjai Vom Brocke ir Rosemann savo veikale
i8skyré klienty vaidmenj bei jy poreikiy svarbg ir biitinybe pastaruosius tinkamai suderinti su
verslo procesais.

Galiausiai, 2013 metais yra pajau¢iama pazangumo ir moderniy technologijy jtaka, tad verslo
procesy valdymo terming tyré¢jas Van der Aalst suformuluoja kaip discipling, kurios metu

darbas su procesais vyksta pritaikius vadybos ir informaciniy technologijy zinias.



Taigi, verslo procesy valdymo suvokimo evoliucijag biity galima apibiidinti kaip seniai
susiformavusj pamatinj principa, kurj su laiku mokslininkai ir tyr¢jai sieké vis labiau detalizuoti bei
tobulinti. Siandien vél labiau yra sugrjzta prie abstraktesnio termino, apibiidinancio verslo procesy
valdyma kaip discipling, kurios metu jvairiausiais budais yra sickiama analizuoti, atrasti,
automatizuoti, modeliuoti, optimizuoti, iSmatuoti ir patobulinti verslo procesus.

Siame amzZiuje verslo procesy valdymo svarba yra iSaugusi dél sustipréjusios globalizacijos,
iSaugusio skaitmeniniy technologijy naudojimo ir nuolatos verslo pasaulj kre¢ian¢iy pokyciy (Lara
Machado ir kt., 2023). Itin daug veiksniy, tokiy kaip:

e uzsakomyjy prekiy daznumo augimas;
e greito informacijos perdavimo poreikis;
e greitas sprendimy priémimas;
e poreikis prisitaikyti prie paklausos poky¢iy;
e daugiau tarptautiniy konkurenty;
e naujy technologijy ir verslo modeliy atsiradimas
meta rimtg i$§tikj mazy ir dideliy jmoniy pelningumui bei islikimui (Ko, Lee ir Wah Lee, 2009), todél
verslo procesai turi biiti nuolatos tobulinami, jeigu bendrové siekia teikti aukSc¢iausios kokybés
paslaugas ir/ar produktus. Kaip bebity, jmonés neturéty klaidingai manyti, jog verslo procesy
valdymo pritaikymas automatiSkai i§spres visas jy veiklos ar strategines problemas. Tiesa ta, jog net
geriausia verslo procesy valdymo praktika, kurioje remiamasi visomis rekomendacijomis, nepasitlys
atsakymy | visus kylancius klausimus, taciau tinkamai panaudotas metodas gali tapti organizacijos
patikimu mechanizmu, kuris padéty gerinti veiklos naSuma, klienty patirt] ir galiausiai jmonei padéty
1gyti konkurencinj pranaSuma (Pritchard ir Armistead, 1999). Minétg rezultatg galima pasiekti tik
jeigu kompanija laikysis Zemiau i$vardinty principy (vom Brocke ir kt., 2014):
e Verslo procesy valdymas turi biiti vystomas tiek procediriSkai, tiek metodologiskai
teisingai (Zairi, 1997):
o Pagrindiné veikla turi buti tinkamai suplanuota ir dokumentuota, jog biity
uztikrinta disciplina, nuoseklumas ir kokybisky rezultaty pakartojamumas;
o Démesys | klientus turi buti sutelktas per horizontalius rySius tarp pagrindiniy
veikly;
o Verslo procesy valdymo veikla turi biiti pamatuota, jog biity galima jvertinti
kiekvieno proceso naSumg, nustatyti tikslus ir uZztikrinti geriausios praktikos

jdiegima, pasitelkiant lyginamaja informacija;



o Veikla turi bati pagrjsta nuolatiniu optimizavimo principu — reikalingas nuolatinis
problemy sprendimas, procesy stiprinimas ir papildomos naudos siekimas;
o Verslo procesy valdymas turi buiti vykdomas geriausios praktikos pavyzdziu, jog
buty uztikrintas auksciausias konkurencingumo lygmuo;

Verslo procesy valdymo pokyciai turi prisidéti prie strateginiy tiksly bei biti suderinti su
jmoneés strategija ir jos bendromis aplinkybémis;
Privaloma palaikyti verslo procesy valdymo projekto testinumg — geriausia bty kurti ir
puoseléti verslo procesy valdymu paremtg organizacing kultiirg komunikacijos, vadovy
elgsenos ir bonusy sistemos metodais;
Imonéms reikalinga atkreipti démesj j ateities galimybiy jgalinimg — koncentracija tik |
dabartinius pajégumus gali sutrukdyti realizuoti turimus individualiuosius ir/ar
organizacinius resursus nenumatytiems jvykiams spresti;
Suinteresuotyjy Saliy jtraukimas verslo procesy valdymo veikloje gali buti kritinis
pastarojo projekto s€kmés garantas. Natiiraliai suprantama, jog verslo procesy valdymo
veikla jprastai paveikia nemaza dalj darby ir darbuotojy, tad pastaryjy vaidmens ignoruoti
negalima — tinkamas jmonés suinteresuoty sluoksniy jtraukimas grjztamojo rySio sesijy,
idéjy ,,dézuciy“ ar bendrinio bendradarbiavimo metodais gali prisidéti prie organizacijos
rezultaty;
Vien verslo procesy valdymo kultiiros jdiegimo bei suinteresuotyjy Saliy dalyvavimo
projekto veikloje neuztenka — jmonéje reikalinga ir visuotinio supratimo detalé, kuri leisty
visiems palaikyti bendra suvokima, visada biiti ,,tame paciame puslapyje* bei produktyviai
bendrauti, formuoti, organizuoti, perzitréti ir nuolatos tobulinti verslo procesus.
Tinkamiausias sprendimo buidas — paprasta ir intuityvi grafiné kalba su spalvomis bei
nesunkiai suprantamais Zenklinimais;
Verslo procesy valdymo pradzioje svarbu issikelti realias problemas atliepiantj projekto
tikslg. Verta paminéti, jog Sios priemonés iniciavimas neturéty kilti i§ noro suvaidinti
profesionalumg ar kopijuoti konkurentus — tai biity pirmas zingsnis link veltui paleisty
laiko ir zmogiSkyjy pastangy resursy. Tinkamas projekto tikslas visada derés su
organizacijos strateginémis gairémis, iSsikeltomis misijomis bei vizijomis ir galiausiai leis
sukurti pridéting verte jmonei;
Labai svarbu jmonei islaikyti proceso paprastumg — rekomenduotina nusistatyti

prioritetus, kurie verslo procesai reikalauja daugiausia démesio ir kurie duoda daugiausia
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naudos kompanijai, nes kitu atveju organizacijos iSnaudojami iStekliai bei kastai gali
iSaugti neproporcingai. Kiekviena jmoné turéty ieskoti ekonomiskiausio ir paprasciausio
budo pasiekti su verslo procesy valdymu susijusiy tiksly.

Taigi, verslo procesy valdymas — tai ir menas, ir mokslas, kaip organizacijoje turi biiti
atlickamas darbas, siekiant uztikrinti nuoseklius rezultatus ir pasinaudoti tobulinimo galimybémis,
pvz., sumazinti iSlaidas, vykdymo laikg ar klaidy skai¢iy. Svarbu tai, kad verslo procesy valdymas
néra skirtas tobulinti atskiry veikly vykdymo biidg, o valdyti iStisas jvykiy, veikly ir sprendimy

grandines, kurios galiausiai sukuria pridéting verte organizacijai ir jos klientams.

1.2. Vertés klientui samprata

Mokslinéje literattiroje démesys ir susidomé¢jimas vertés klientui fenomenu iSaugo
devintajame deSimtmetyje. Nuo to laiko mokslininkai jnirtingiau pradé¢jo ieSkoti tikrojo sgvokos
apibrézimo bei iSmatavimo budy (Zeithaml ir kt., 2020). Viena pirmyjy, daugiau nei prie$ 30 mety,
pagrindus padéjo rinkodaros profesoré¢ ir publikacijy autoré¢ Valarie Zeithaml, kuri kliento vertg
apibudino kaip kempromisq tarp naudos, kurios klientas siekia, tikisi patirti ar patiria, ir iSlaidy
(neigiamy pasekmiy, klientui pasinaudojus produktu) (Leroi-Werelds, 2019). PanasSia termino kryptj
palaike ir didele dalis kity tyréjy, kurie visada galiausiai iSskirdavo du savokos komponentus —,,duoti*
ir ,,gauti” — bei jy saveikg. Tai leidzia mums daryti i§vada, jog kliento vertés klausimas yra itin
subjektyvus ir individualus — klientai visada turés savotiskg patiriamos naudos ir i§laidy suvokima,
pagristg ankstesnémis patirtimis, asmeninémis savybémis, finansiniais iStekliais, jgidZiais, poreikiais
ar zZiniomis, todél kiekvieng kartg jy vertés vertinimas skirsis. Biitent $io reiskinio polimerija sukuria
verslams didZiausius galvosiikius, o rinkodaros ir komunikacijos skyriams daznai tai tampa pirminiu
tyrimo prioritetu — sukurti ir perduoti klientams vertg, jog bty skatinamas jy pasitenkinimas,
lojalumas, o paciai kompanijai — pelningumas (Payne, Frow ir Eggert, 2017). Iprastai jmon¢ Siuos
klausimus sprendzia vienu i§ dviejy biidy — teoriniu arba praktiniu: vienu atveju yra kruopsciai
stengiamasi nustatyti ir numatyti kliento verte, naudojant iSsamias analizes ir sistemines procediras,
pries pateikiant rinkai naujus produktus ar paslaugas, o kitas kelias biina labiau eksperimentinis — |
rinkg yra paleidZiami nauji produktai bei paslaugos su intencija patikrinti klienty elgesj, turétg patirtj
ir galutine reakcija (Zeithaml ir kt., 2020). Sioje vietoje svarbu dar kartg atkreipti démesj, jog kliento
verté yra patirtiné, o tai reiskia, jog ji néra tolygi objektui ar reiskiniui, o susiformuoja i$ jy kylancios

patirties. Pavyzdziui, jmonés pateikta informacija internetiniame tinklalapyje pati i§ saves netampa
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verte klientui, tacCiau jeigu zvalgymosi metu sutrumpéja kliento paiesSkos laikas dél bendroves
suteiktos naudingos medziagos, klientas patiria sutaupyty laiko resursy naudg ir verte, kuri atsiranda
tik proceso eigoje (Leroi-Werelds, 2019). Taigi, paprasCiau tariant, klientas patiria verte tada, kai
Jjauciasi gaves daugiau naudos nei uz jq sumokéjo finansiniais, laiko, pastangy ar energijos resursais.
Imonéms yra itin svarbu atsizvelgti j §] verslo aspekta, nes pastarasis augina klienty lojaluma, leidzia
padidinti rinkos dalj, paslaugy ir produkty kainas, efektyvumag bei sumazinti klaidy skaiciy, o tai,
galiausiai, nulemia didesnj pelna.

Daugelj mety verté klientui buvo pripazinta pagrindiniu konkurencinio pranasumo Saltiniu ir
verslo strategijos Serdimi, nes buvo tikima, jog vertés klientui kitrimas turi biiti jmonés egzistavimo ir
sékmés priezastimi, nes daznu atveju tai tampa pagrindine kliento motyvacija pasirinkti vieng jmone,
o ne kita. Sis tikéjimas, jog verté klientui yra pagrindinis klienty sprendimo ir vertinimo veiksnys,
galiausiai tapo pagristas ir moksliniame pasaulyje. Atliktais tyrimais buvo nustatyta, kad prie§
nusprendZiant (ne)pirkti preke ar paslaugg klientas jvertina numanoma gauti vert¢ bent i§ dviejy
perspektyvy — noro pirkti ir pasiryzimo naudoti (preke ar paslaugg). Prekés ar paslaugos verté klientui
yra ne tik esminis svertas priimant sprendimg (ne)pirkti, bet ir vaidina esminj vaidmenj po jsigijimo,
kai klientas pats sau jsivertina jgyta verte per pasitenkinima, svarstymg ar dar karta pirkti bei
dalindamasis savo patirtimis apie preke / paslauga su kitais (Leroi-Werelds, 2019). Darosi akivaizdu,
jog kuo toliau, tuo labiau jmonés susiduria su itin reikliais bei ,,gerai informuotais* klientais, tad
vertés paieska ir jos teikimas suinteresuotosioms $alims (Siuo atveju — Klientams) yra svarbesnis nei
bet kada anksciau (Payne, Frow ir Eggert, 2017). Dél Sios prieZasties Mahajan (2020) pabande¢ i$skirti

kelis pavyzdzius, kaip kompanijos galéty pabandyti sukurti verte savo klientams (zr. 2 lentele).

2 lentelé

Vertés kitrimo klientui kategorijos ir pavyzdziai

Kategorija PaaiSkinimas

Kaina Kainodaros parinkimas, kuris priversty klientg galvoti, jog jis gauna daugiau

nei i$ tikro turéty gauti uz tg kaina.

Kaina Kainos sumazinimas arba tos pacios kainos palikimas, taciau pasitilymas
Salia esamos kainos papildomy naudy (sklandesnis aptarnavimas, didesnis

démesys ir t.t.).

Pirkimo procesas | Tinkamy aplinkybiu klientui nusipirkti ir atsiskaityti sukiirimas.
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Kaina Verslas verslui situacijose reikéty pasitlyti ne tik kaing, taciau ir argumentuota

tos kainos pagrindima.

Ivaizdis Tinkamy jmonés vertybiy nusistatymas bei jy iStransliavimas viesai.

Produktas Prekés ar paslaugos sukiirimas idealiai pagal paskirtj ir be papildomy

pastangy supratimui, kaip ja pasinaudoti.

Klienty Laikytis fundamentaliy bendravimo su klientais taisykliy:

aptarnavimas o Sypsena ir démesingumas klientui, o ne pastarojo ignoravimas

e Lengvy salyguy sukiirimas klientui susisiekti su jmone bei
uZztikrinimas, jog atsakymas bus duotas kaip jmanoma greiciau

e Uztikrinti klienta skambuciu/Zinute dél suplanuoto vizito patvirtinimo

Saltinis: Sudaryta autoriaus, remiantis Mahajan, 2020.

Taigi, Siandieniniame verslo pasaulyje, kuriame klientai yra reiklesni ir dar labiau suvokia
verte nei bet kada anksc¢iau, organizacijoms biitina suprasti, kaip vertinti verte i$ kliento perspektyvos,
ir pasitlyti tokig preke ar paslauga, kuri sukurty didziausig verte bei geriausig patirtj vartotojui,
palyginus su konkuruojanc¢iomis galimybémis (Leroi-Werelds ir kt., 2014).

Vertes klientui sukiirimas yra vienas i§ gana ilgos procesy grandinés rezultaty. Pradiniai vertés
klientui kiirimo etapai prasideda nuo elementaraus (ne)tiesioginio kontakto su vartotojais, kurio metu
yra siekiama iSsiaiSkinti pasitenkinimg gaunama preke ar paslauga, nes pastaryjy naudingumo
vertinimas turéty biiti grindZiamas ne tik paciy produkty ir paslaugy savybémis, kurios teoriniu
lygmeniu kuria vertg, tac¢iau turéty biiti atsizvelgta ir i kliento procesus bei kokig realig jtaka jmonés
produktai ar paslaugos daro jiems (Trkman ir kt., 2015). Sia surinkta medZiaga yra svarbu pasidalinti
jmones viduje tiek su darbuotojais, tiek su jmonés vadovais, jog biity iSvengta informacijos
asimetrijos bei biity galima sukurti ir jgyvendinti vieningg strategija, kuri atitikty kintancius bei
augancius klienty poreikius. D¢l paslaugy sektoriui (i kurj papuola ir darbe analizuojama azartiniy
loSimy pramoné) budingy neapCiuopiamumo ir nevienalytiSkumo ypatybiy klienty poreikiy
tenkinimas paslaugy verslui yra svarbesnis nei kitoms sritims (Zhang, Kang ir Hu, 2020). AtidZiai
isiklausydamos | kliento reikalavimus paslaugy jmonés gali buti geriau informuotos bei aiSkiau
suprasti esamus ir biisimus klienty pageidavimus bei poreikius. Tai leidZia greitai ir gana naujoviskai
reaguoti ] nepatenkintus klienty likescius, padidinti klienty pasitenkinimo lygj, paskatinti jy norg ir

ketinimg pirkti bei bendrgja prasme pagerinti paslaugy teikimo kokybe. Be orientacijos i klientg
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Gajewska ir kt., 2020 nurodé daugiau sprendimo biidy, kuriais biity galima pagerinti paslaugy kokybe

bei vartotojo patirtj:

e pagrindiniy kokybe lemianciy veiksniy nustatymas;

e paslaugy teikimo proceso papildymas organizacijos teigiama jvaizdj formuojanciais
projektais;

e klienty Svietimas apie sitilomy paslaugy spektra;

e teigiamy organizacijos kultiros bruozy ugdymas;

e bandymas virSyti klienty reikalavimus;

e paslaugy kokybés steb¢jimas ir matavimas.

Paskutinioji rekomendacija neretai biina pamirS§tama — paslaugos kokybé, o kartu ir kliento

pasitenkinimas ja, privalo biiti iSmatuoti bei paverciami j pamatuojamus rodiklius. Pagrinde klienty

pasitenkinimas yra matuojamas pagal (Gajewska ir kt., 2020 ):

SERVQUAL modelj — daugiamatis tyrimo instrumentas, skirtas uZzfiksuoti vartotojy
lukescius ir suvokima apie paslaugg per penkias prizmes, kurios atspindi paslaugy kokybe;
Liukesc¢iy ir nepatvirtinimo modelj — klientas lygina gaunamos paslaugos kokybe su turétais
tos paslaugos liikesCiais. Kliento pasitenkinimas atsiranda tuo atveju, jeigu paslaugos
rezultatas atitinka arba virSija lukescius;

Nasumo (SERVPERF) modelj — kliento pasitenkinimas yra nustatomas pagal realig suteiktos
paslaugos kokybe, o ne kliento liikesCius ir jy atitikima;

Atributy svarbos modelj — parodo, kurios prekés ar paslaugos savybeés yra labiau ar maZiau
svarbios, kai klientas priima pirkimo sprendima;

Priskyrimo modelj — parodo, kurie reklamos skelbimai generuoja geriausius ,kliento
kelionés“ konversijos rodiklius. Sis modelis gali padéti geriau suprasti skelbimy nasumg ir
optimizuoti ,.kliento kelionés* procesa;

Nuosavybés modelj — modelis paremtas prielaida, jog prekés Zenklo galia slypi tame, ka
klientas eigoje suzinojo, pajuto, pamaté ar iSgirdo apie prekés Zenkla. Kitaip tariant, prekés
zenklo stiprybé slypi kliento galvoje;

Europos klienty pasitenkinimo indeksa — analitinis jrankis, kuris padeda sudaryti tvirta
pagrinda tinkamai rinkodaros strategijai. Sis indeksas gali padéti jmonei suZinoti, kurie
veiksniai yra svarbiausi klienty pasitenkinimo ir lojalumo kiirimui;

Klienty lojalumo modelj — strateginis poZiiris  verslo valdyma, kuris iSkelia esamy klienty

i8laikyma bei jy lojalumo didinima.
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Tarp visy Siy budy butent SERVQUAL modelis vis dar yra patikimiausias klienty pasitenkinimo
jvertinimas daugelyje organizacijy (Kumar ir kt., 2008). Pastaroji metodika yra grindziama skirtumo
tarp lukesc¢iy tenkinimo ir klienty paslaugy suvokimo lygiy matavimu, t.y. kokio dydzio neatitikimas
atsiranda tarp klienty turéty lukesCiy ir realiai gauto pasitenkinimo i§ suvartotos paslaugos.
SERVQUAL modelio tikslas — kuo labiau sumazinti neatitikimg tarp kliento keliamy reikalavimy ir
tikrojo jmoniy teikiamy paslaugy kokybés lygio. Taigi, klienty pasitenkinimo matavimas yra vienas
i§ svarbiausiy verslo organizacijas lieCianciy klausimy, kuris pagrindzia orientacijos j klienta
filosofijg ir pagrindinius Siuolaikiniy jmoniy nuolatinio tobulé¢jimo principus. Jmonés grandiniy
efektyvus funkcionavimas nebiity jmanomas be i§samiy ziniy apie klientus, tad informacijos rinkimas

apie jy elgesj yra privalomas, jog pasitilymai atitikty vartotojy individualius poreikius.

1.3. Azartiniy loSimy elektroninéje erdvéje verslo specifika

Azartiniai loSimai ir jais gristas verslas zmoniy adrenalino paieSky poreikius tenkina jau
pakankamai ilgai. Dar neatmenamais laikais senovés Kinijoje i$ pirmos paziiiros nekaltai galéjusi
pasirodyti nauja pramoga savadarbiy korty zaidimo forma i§ 1éto per Simtmecius peraugo j globalig
multimilijarding pramonés Sakg. Daug moksliniy tyrimy buvo atlikta, i§ kuriy vienas nustaté, jog 2023
metais vien pasauliné¢ internetiniy loSimy rinka sieké 70.64 milijardo JAV doleriy, o jos ateities
skaiciai stulbina dar labiau — 2030 metais yra prognozuojamas 157.53 milijardo JAV doleriy vertés
sektorius (Grand View Research, 2020). Remiantis jmones ,,Global Market Insights* atliktu rinkos
tyrimu, tokj prieaugj nulems didesnis azartiniy loSimy platformy prieinamumas — iSauges iSmaniyjy
prietaisy naudojimas bei vis tobuléjancios interneto infrastruktiiros visame pasaulyje (Miller, 2020).
Sioje rinkoje skaitmenizacija neturéty nieko nustebinti — §iuo metu tai yra viena ryskiausiy verslo
tendencijy ne tik azartiniy lo§imy sferoje, ta¢iau ir kitose pramonés $akose visame pasaulyje. Sis
technologinis proverzis pasieké ir Lietuva — LoSimy Prieziiiros Tarnybos (LPT) duomenimis, 2022
metais Lietuvoje fiziniy loSimy punkty skaicius sumazéjo 36 vienetais ir buvo uzdaryta virs 10 vienety
logimo automaty salony. Sj pokytj Lietuvoje paskatino ne tik skaitmenizacijos progresas, tadiau ir
pastarosios i$Saukta valdzios institucijy reakcija — Salyje buvo pakeista loSimy organizatoriy
licencijavimo tvarka, kuri suteiké palankias salygas plétoti nuotolinj loS§ima, atsisakant fiziniy punkty
ir loSimy viety (Zakarka, 2023). Nereikéty pamirsti ir XXI amziaus 3-Ciame deSimtmetyje pratizusios
COVID-19 pandemijos, kurios metu virusas kélé grésme visuomenei oro laseliniu bidu, prazudé

milijonus nekalty Zmoniy, o likusius buvo uZdariusi ilgam laikui namuose. Paimkime Australijos —
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vienos didziausiy azartiniy loSimy nuotoliu rinky — pavyzdj — 2020 mety balandZio ménesj buvo
nustatytas 67% skaitmeniniy azartiniy loSimy aktyvumo padidé¢jimas, kai valdzia priverstinai
sustabde fizing visy nekritinés reikSmes versly veikla, jog sumazinty, o galiausiai ir palaikyty Zemus
COVID-19 viruso uzsikrétimy rodiklius. Panasiy praktiky galima rasti ir gretimose didziausiose
azartiniy loSimy rinkose — Jungtinése Amerikos Valstijose internetinése sporto lazyby ir kazino
bendrovése buvo uzfiksuotas net 255% visiskai naujy klienty prieaugis, kurie, tyrimo duomenimis,
anks¢iau nebuvo susidiire su fiziniy punkty ar nuotoliniais logimais (Miller, 2020). Sios Zmonijai
katastrofiSkos aplinkybés itin stipriai pagelbéjo loSimy verslui suklestéti ir 1§ kitos pusés — tyréjas
Haried (2014) nustaté, jog naujy klienty pritraukimas internetinéms jmonéms kainuoja maziausiai 20-
40% daugiau nei fizinéms bendrovéms, tad toks staigus, gausus ir, netgi galime sakyti, priverstinis
zmoniy srauto persikélimas j nuotolines erdves ne tik praplété jmoniy klienty duomeny bazg, taciau
ir padéjo joms itin stipriai sutaupyti. Taigi, skaitmeniniai loSimai dabartiniy aktualijy kontekste su
laiku jgauna vis didesnj plétros bei vystymosi pagreiti.

Svarbu paminéti, jog tokio progreso azartiniai loSimai nebity galéje pasiekti vien minéty keliy
korty zaidimy pagrindu — per ilgg laikg atsirado nesuskaifiuojama galybé laisvalaikio formy su
azartiniais motyvais, kurios $iandien yra skirstomos j stalo zaidimy (kauliukai, kortos, pokeris, rulete),
A ir B kategorijos loSimy, sporto ir kity lazyby grupes (Vilmorus, 2023). Paminétos gaivaliSkosios
pramogos leidZia tiksliau apibrézti ir pacig azartiniy loSimy sgvoka: tai yra pramoga, kurios metu yra
rizikuojama pinigais arba bet kuo, kas turi materialing verte, sieckiant laiméti dar daugiau. Pagrindinis
tikslas — laiméti papildomg materialiniy gérybiy kiekj. Deja, ne visiems azartiniy loSimy dalyviams
pavyksta minétg tiksla pasiekti, o daugkartiniai bandymai, galiausiai, linksma ir, i§ pirmos paZziliros,
nekalta pramogg pavercia didZiausiu koSmaru ir galvos skausmu ne tik patiems lo$éjams, taciau ir jy
artimiesiems, draugams, Seimos nariams. Esminis 14Zis minétoje situacijoje jvyksta tada, kai azartiniy
loSimy dalyvis | Sig pramoga pazvelgia ne kaip | laisvalaikio praleidimo buida, o kaip j alternatyvy
pajamy Saltinj kasdieniy i$laidy padengimui ar net potencialig praturtéjimo galimybe (Mustapha ir
Enilolobo, 2019). Bene visos tokios istorijos baigiasi itin liidnai, jeigu loS¢jas nesugeba laiku imtis
finansiniy ir psichologiniy savikontrolés priemoniy. Viena i§ pastaryjy — pateikti praSyma atitinkamai
institucijai (Lietuvoje — LoSimy prieziiiros tarnyba) neleisti losti. Tokiy paraisky 2017 — 2023 metais
Lietuvoje uzpildyta buvo 42904, i§ kuriy 56% sudaré 18-30 mety amziaus buve azartiniy loSimy
dalyviai (Vilmorus, 2023). Toks aukStas procentas jauny zmoniy néra atsitiktinumas — moksliniy
tyrimy duomenimis, probleminiam lo$éjui yra bidingos Zemesnio iSsilavinimo, (ne)oficialios

partnerystés statuso ir darbo vietos neturéjimo savybés. Tiesa, ties pastaruoju pozymiu mokslinéje
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literatiiroje galima pastebéti tyrimy rezultaty iSsiskyrimy — anot Mustapha ir Enilolobo (2019),
nedarbingumo siejimas su jauny zmoniy polinkiu uZsiimti azartiniais loSimais yra klaidingas ir labiau
stereotipinis. Tyr¢jai savo atlikto tyrimo rezultatams antrino ir teige, jog yra nattiralu tikétis didesnio
jaunimo, kuris pasizymi pastoviy pajamy Saltiniu, jsitraukimo — vis d¢lto, azartiniy loSimy sritis
reikalauja nemazai finansiniy iStekliy, be kuriy tolimesnis pramogos t¢stinumas tapty nejmanomas.
Azartiniy loSimy kliento nuolatinis pasiripinimas finansy buvimu néra vienintelé priemoné losimy
pasaulyje minétam testinumui uztikrinti — itin reikSmingg bei kertinj vaidmenj atlieka ir pacios loSimy
bendrovés, kurios visais jmanomais biidais vienaip ar kitaip stengiasi pratesti jklimpusio dalyvio
keliong. Pagrindiné priemoné, kurig taiko azartiniy loSimy organizatoriai, siekdami ,,parduoti‘ mintj
asmeniui pabandyti dar karta po kazkada anksCiau turétos nesékmingos patirties konkurencingje
bendrovéje — kvietimai iSbandyti jy teikiamas paslaugas (autoriaus papildymas — jprastai, kazino)
greitai, lengvai ir nemokamai (Grand View Research, 2020):

e Pirmoji problema, kurig ilgg laikg sprendé ir galiausiai i§sprendé loSimy organizatoriai
— lengvas paskyros susikiirimas internetinéje lo§imy bendrovés svetainéje. Siandien
saskaitos atsidarymas tampa jmanomas viso labo per 5-10 minuc¢iy — itin mazas laiko
tarpas, per kurj susidoméjes potencialus klientas nepraranda uzsidegimo pabandyti dar
kartg pralobti.

e Antrasis akcentas, ties kuriuo lo§imy organizatoriai intensyviai darbuojasi iki Siol —
naujai susikurtos paskyros finansinio papildymo budai. Si vieta, tikétina, yra dar
svarbesné nei paskyros susikiirimo spartos klausimas, nes asmens kelioné kliento
statuso link gali itin greitai nutriikti, jeigu pastarajam nebus tinkamy saskaitos
papildymo metody, kurie lo§¢jo poreikj jnesti pinigy bei pereiti prie pacios pramogos
galéty patenkinti greitai ir efektyviai. Salia jau kurj laikg jsitvirtinusiy paskyros
finansinio papildymo biidy, tokiy kaip internetiné bankininkyste, skaitmeniné piniginé
(Skrill, Neteller), savo vieta atranda ir kriptovaliutos fenomenas, o galimybé¢ ja
atsiskaityti lengvai bei saugiai leidzia vis daZznesniam vartotojui pasirinkti §] metoda.
Tiesa, kriptovaliutos atsiskaitymo opcijg azartiniy loSimy organizatorius skatina
jsidiegti ne tik ,,asortimento* plétimo klientui tikslas, taciau ir asmeninés paskatos —
kriptovaliuty finansinis ir teisinis reguliavimas pasiZymi su maZziau apribojimy ir
taisykliy nei likusieji.

e Trecigj] zingsn} sudaro pati paslauga — kiekvienu atveju skirtinga, taciau visada

orientuota j ,,nemokamg* pasibandyma, didelj finansinj bonusa, galimybe stipriai

15



padidinti savo laiméjima ir t.t. Tokiais pasitilymais azartiniy loSimy bendrove siekia
ipirsti busimam klientui mintj, jog pastarasis yra saugus nuo bet kokio pralaiméjimo,
tad jam belieka tik pasinaudoti galimybe, sudalyvauti ir finansiskai pasipelnyti
(Gainsbury ir kt., 2013).

Jdomu tai, jog $i kliento kelioné ,,aplinkui ir ratu (pasibandymai po kelis kartus toje pacioje
losimy bendrovéje arba peréjimai i§ vienos lo§imy bendrovés j kitg lo§imy bendrove), vargu, ar kada
pasibaigia (Mizerski, 2013). Verslai yra suinteresuoti j vartotojy lojalumo ugdyma, todél yra
sukuriamos jvairios skatinamosios papildomy naudy, bonusy programos, kuriy pagalba galima dar
geriau perprasti savo auditorijg bei kiekvienam klientui individualiai pateikti asmeninius pasitilymus,
skatinanCius jj nesustoti bei suteikti dar vieng galimybe pasitikrinti sékme (Haried, 2014). Taigi
galime teigti, jog azartiniy loS§imy verslas yra viena kokybiSkiausiai j savo klientg atsizvelgianCiy
rinky pasaulyje: azartiniy loSimy (zaidimy) pasirinkimo galimybés, klienty jtraukimas tgstinumui,
paslaugos techninés pusé — visa orientacija yra tobulai nukreipta | vartotoja su tikslu maksimaliai
profesionaliai patenkinti pastarojo poreikius ir likescius.

Gali buti sunku patikéti, taciau ir azartiniy loSimy verslai susiduria su tam tikrais i$$iikiais.
Vienas i jy — sutartos varzybos — itin aktualus bendrovéms, kurios savo klientams siiilo sporto jvykiy
lazyby paslauga (Caplikas, 2023). Si grésmé pasizymi kontoros rizika savo lazyby pasiiiloje jtraukti
varzybas, kuriy konkreti baigtis arba tam tikras scenarijus biina nusprestas iki renginio pradzZios arba
suderinamas tik pastarojo eigoje. Verta paminéti, jog atitinkamos institucijos, kuriy tikslas yra
uztikrinti skaidry sporta, imasi prevenciniy priemoniy, yra numaciusios griez¢iausias bausmes, taciau
sporto pasaulis yra tapes per placiu, jog biity galima viska sukontroliuoti. Nepadeda ir tai, jog azartiniy
loSimy bendrovés siekia savo pasiiilg tik didinti bei suteikti galimybe klientui dalyvauti net paciy
maziausiy sporto Saky lazyby procese paciose maziausiose valstybiy rinkose. Negana to, tokie
reiSkiniai gali sugriauti sporto pasaulio prestiZa, sumaZzinti Zitirovy jsitraukimg bei suformuoti bendra
nusivylima sportu. Salia nemazg stresg azartiniy lo§imy jmonéms kelianéiy veiksniy galima paminéti
bendrovés tampa rinkos dalimi ir gali reklamuotis, nors dél savo slaptesnio veikimo neprivalo atitikti
teisiniy akty ar mokéti mokeséiy (Caplikas, 2023). Tokiy jmoniy paslaugomis besinaudojantys
klientai tampa neapsaugoti, niekas jiems negali garantuoti dél jy duomeny ar finansiniy léSy saugumo
bei teisingo atsiskaitymo laiméjimo atveju — tokia ir panaSia neigiama linkme pakrypusi patirtis
azartiniy loSimy meégéja gali stipriai atbaidyti bei palikti jam gily randg ir prisiminimg niekada

daugiau nebegrizti. Taigi, azartiniy loSimy bendrovés savo kasdienybéje irgi susiduria su issukiais,
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kurie vis taikosi diskredituoti jmoniy neSamg idéjg ir tikslg — skaidriai ir patikimai patenkinti
azartinius klienty poreikius.

Siame poskyryje yra isreikstos bent kelios probleminés vietos, su kuriomis susiduria azartiniy
loSimy elektroningje erdvéje pasaulio dalyviai: didelé dalis klienty yra nuolatin¢je grésméje patapti
probleminiais loséjais, o verslai diena i§ dienos kovoja su sutarty lazyby fenomenu bei kasdien dél
pastarojo patiria itin dideliy finansiniy nuostoliy. Sios dvi vietos ilgainiui gali biiti ,,i¥gydytos“
naujausiy technologijy ir dirbtinio intelekto déka, kurio reikSme bei svarba formaliajame pasaulyje
auga rekordiniu grei¢iu. Jau yra atlikta nemazai tyrimy, kurie parodé, jog dirbtinio intelekto
algoritmai, pagrjsti zaidéjy stebéjimo duomenimis, gali labai tiksliai identifikuoti loS¢jus, turincius
losimo problemy (Auer ir Griffiths, 2023). Dirbtinio intelekto darbg labai stipriai palengvina turima
medziaga apie probleminius los$éjus, kurie sgmoningai save uzsiblokavo nuo viso azartiniy loSimy
pasaulio — sistemai belieka pastaruosius elgesio modelius sulyginti su aktyviy zaidéjy elgsena bei
priimti galutinj-rekomendacinj sprendimg del los¢jo patiriamos rizikos dydzio tapti probleminiu
loséju bei pastarajj ,,perduoti loSimy organizatoriui (verslui), kuris i§ savo pusés galéty:

1. Uzsiimti atitinkama komunikacija su zaidéju dél kliento sveikesniy loSimo santykiy

atkiirimo;

2. Losimy komunikacijg itin stipriai apriboti dirgiklio paSalinimo motyvais;

3. Dalinai arba pilnai apriboti azartiniy loSimy prieinamumg ir funkcionaluma.
Si naujové atnesty daug pozityvo ne tik j lo§éjy pasaulj, tadiau ir patys verslai turéty pajausti teigiama
$io modernumo puse — stabilesni ir sveikesni klienty santykiai su azartiniy loSimy bendrovémis galéty
uztikrinti tvaresnj rys§j, kuris ilgainiui padéty generuoti didesnes pajamas (Percy ir kt., 2016). Kita
dirbtinio intelekto panaudojimo vieta azartiniy loSimy kontekste galéty atsiremti | sutarty varZyby
aspekta bei pagalba pastaryjy identifikacijai. Sioje vietoje darbas i§maniosioms technologijoms biity
dar paprastesnis su kur kas didesniu sekmeés procentu — visa procediira atsiremty j sporto lazyby
istoriniy bei naujausiy duomeny analize¢, prieinama informacija dél Zaidzian¢iy komandy
stiprybiy/silpnybiy, sudéciy, jy pokyc¢iy ir tolimesnj nagrinéjima, kaip keiciasi tam tikry sporto jvykiy
koeficientai bei kurie pokyc¢iai atitikty anomalijos pozymius (Sporto anomalija — nenormalus ar
nejprastas modelis ar elgesys, kuris skiriasi nuo laukiamo ar tipisko, t.y. jtartina veikla ar elgesys,
rodantis galima susitarima dél rungtyniy, Kim, Park ir Lee, 2024). Si pagalba azartiniy losimy
bendrovéms 1§ dirbtinio intelekto leisty identifikuoti jtarimg kelianCias varZybas, jas paSalinti i§
tolimesnés pasiiilos bei nustatyti klienty sarasg, kuris galéjo dalyvauti Siuose nelegaliuose procesuose

bei juos nubausti teikiamy paslaugy apribojimais ar paskyros blokavimo priemonémis. Tai ne tik
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padéty loSimy organizatoriams sutaupyti, bet ir leisty jiems prisidéti prie nelegaliy lazyby tinkly
iSnarpliojimo bei, galutiniame rezultate, ir skaidresnio sportinio pasaulio. Taigi, iSmaniyjy dirbtinio
intelekto technologijy panaudojimas azartiniy lo§imy pasaulyje galéty tapti revoliuciniu, padésianciu
iSspresti tiek klienty, tiek verslo Siuo metu egzistuojancias opiausias problemas.

Galime daryti i§vada, jog azartiniy loSimy pasaulis nu¢jo ilga evoliucinj kelig, o dabartiniame
amziuje vis didéjancios investicijos i $ig pramong losimy sektoriy tik dar labiau uzaugino. Klestintys
loSimy organizatoriai sulaukia vis daugiau smalsiy klienty, ieSkanciy lengviausiy keliy i
»,hemokamus‘ pinigus, tad neatsiejama realybe tampa ir pikg siekiantys problemy su azartiniais
loSimais turin¢iy asmeny rodikliai. Negana to, pacios legaliai veikiancios azartiniy loSimy bendroveés
susiduria su nekontroliuojamy nelegaliy losimy konkurencija, kuri ne tik pasisavina dalj rinkos bei
pakenkia verslui, taciau ir neapsaugo kliento, kuriam formaliai biina uzdrausta uzsiimti loSimy
procesu. Visgi, probleminiai atvejai ir i$§ukiai téra viena azartiniy loSimy pusé — $alia jos turime itin
sklandziai, legaliai veikiantj, ,,kvépuojantj“, augantj ,,organizma®, stipriai suinteresuota nuolat gerinti
verslo procesus bei atsakingai kurti dar didesne verte klientui, tad jam j pagalbg netolimoje ateityje

turéty ateiti ir dirbtinis intelektas su visu savuoju potencialu.

1.4. Verslo procesy valdymo ir vertés klientui kiirimo sgsaju mokslinéje literatuiroje
analizé

Jau pries kiek daugiau nei 20 mety keli mokslininkai iStyre ir patvirtino, jog verslo procesy
valdymas gali turéti kritinés svarbos reikSmeés klienty pasitenkinimo uZtikrinimui, kurj nesunkiai
galima biity susieti su patiriama verte (Kumar ir kt., 2008). Panasiy, ta¢iau papildyty minéiy bei iSvady
galima rasti ir vélesniuose mokslinés literatiiros Saltiniuose — Trkman ir kt., 2015 kolektyvas po
atliktos analizés nustaté, jog nors ir dazniausiai jmoniy deklaruojamas verslo procesy valdymo tikslas
yra padidinti klienty pasitenkinimo lyg] bei pagerinti santykj su pastaraisiais, reali pastangy
motyvacija yra labiau nukreipta j vidiniy procesy tobulinimg bei jmonés veiklos sklandesnj darba.
Tiesa, didel; skirtuma Sioje vietoje biity sunku jZvelgti — jmonés viduje vykstantys pokyciai ir
operacijy patobulinimai privalo atliepti besikei¢ian¢ius klienty poreikius bei jy keliamus
reikalavimus, tad verslo procesy valdymo ir klienty pasitenkinimo sgsaja yra kur kas realesné, nei
galéty pasirodyti i$ pirmo zvilgsnio. Tiesa, | Siy dviejy fenomeny rysj buty galima pazitréti ir 1§
priesingos pusés — imonéms yra reikalingas nuolatinis informacijos rinkimas apie savo klientus ir jy

patirtis, jog véliau buty galima lengviau projektuoti ir koreguoti tiek procesus, tiek iStisas procesy
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grandines vardan maksimalaus klienty pasitenkinimo (Zhang, Kang ir Hu, 2020). Tyr¢jai Nilsson,
Johnson ir Gustafsson, 2001 prie§ daugiau nei 23 metus Siuos tarpusavio rySius pavaizdavo
schematiskai, jtraukdami tokius veiksnius kaip (1 paveikslas):

1. Darbuotojy vadyba;

2. Orientacija j klienta;

3. Orientacija | procesa;
4. Kliento pasitenkinimas;
5

Verslo rezultatai.

1 paveikslas

Vertés kitrimo grandiné nuo darbuotojy iki veiklos rezultaty

Orientacijai
klienta

Kliento
pasitenkinimas

Darbuotojy
vadyba

Orientacijai
procesa

Verslo
rezultatai

Saltinis: Sudaryta autoriaus, remiantis Nilsson, Johnson ir Gustafsson, 2001.

Vienas tarp naujesniy ir neminéty veiksniy — darbuotojy vadyba — yra nukreiptas i, Siuo atveju, paciy
darbuotojy pasitenkinimg ir jsitraukimg — anot tyréjy, Sis akcentas biina pirmasis, nuo kurio prasideda

kliento vertés kiirimo kelioné per procesy valdyma iki galutinio verslo pelningumo tasko. Siai visai
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vertés klientui ktirimo per verslo procesy valdyma teorijai pagrjsti tyréjy grupé (Kumar ir kt., 2008)
kaip vieng i§ pavyzdziy pateiké banky situacija, kurioje apibendrindami nurodg, jog procesai vaidina
itin svarby vaidmenj gerinant paslaugy kokybg ir klienty pasitenkinima, nes griezta sistema bei gerus
ir nuoseklius procesus turéje bankai dziaugési geresniais bei aukStesniais finansiniais rezultatais.
Autorius Salia pabrézé, jog pasitenkinimo lygis nebus suformuotas tik i§ vieno ar dviejy tinkamai
igyvendinty procesy, o i§ jy visumos ir bendrojo procesy ,krepSelio®, kuris ir atlicka lemiama
vaidmenj keliant jmonés veiklos lygi ir konkurencinj pranasuma. Taigi, remiantis §iomis ziniomis ir
tyrimy rezultatais, akivaizdu, jog jmonés turi nuolatos jsivertinti bei persitvarkyti savo verslo procesus
taip, jog klientui galéty sukurti didziausia jmanomg verte bei padéty jam pasiekti maksimaly

pasitenkinimg (Trkman ir kt., 2015).

1.5. Azartiniy loSimy elektroninéje erdvéje verslo procesy valdymo vaidmuo kuriant verte
klientui

Siandien didZioji azartiniy loSimy verslo jmoniy dalis, tikétina, yra auksciausiame
konkurencijos taske per visg savo egzistencinj laikotarpj. Itin pripildytos rinkos bendrovéms palieka
labai mazai erdvés klaidoms bei netobulumams, todél organizacijoms tampa kritiSkai svarbu atrasti
efektyviausius prekiy ir/ar paslaugy teikimo biidus per vidaus ir iSorés procesy valdyma, jog rezultatas
atitikty arba virSyty nevienalytés klienty grupés poreikius, padidinty jos pasitenkinima, o galiausiai ir
jmones pelninguma. Tad siekiant iStirti azartiniy loSimy verslo procesy valdymo vaidmenj kuriant
verte klientui visa tai reikéty analizuoti tiek iSorés (Lietuvos teisinés ir ekonominés-socialinés)

aplinkos, tiek vidinés (jmonés duomeny/dokumenty) aplinkos lygiu (2 paveikslas).
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2 paveikslas

Azartiniy losimy elektroninéje erdvéje verslo procesy valdymo vaidmuo kuriant verte klientui

Verslo procesy
valdymas

Laiko kasty Patogesnis naudojimas
sutaupymas

Lengvesnis prieinamumas

Bendrovig
reglamentai

Visuomenés » Maloni patirtis

nusistatymas

‘ Paskyros registras

‘ Tapatybés patvirtinimas

v » Verteé klientui » Saugus losimas

procesai

imonés veiklos

‘ Leésy transakcijos |

Azartiniy lo§imuy

\ Kainos ir
3
. ‘ Losimy pasiiila ‘ Istatyminis-valstybinis pasitenkinimo Y
K = ;. s )
. reguliavimas santykis o

Losimy prieziuros
tarnybos kontrolé

Saltinis: Sudaryta autoriaus, remiantis Gajewska ir kt., 2020; Zhang, Kang ir Hu, 2020; Leroi-
Werelds, 2019; Mahajan, 2020 ir Zeithaml ir kt., 2020.

2 paveikslas atvaizduoja esminius i$analizuotos mokslinés literatiiros aspektus. Pagrindiniai
azartiniy loSimy elektroningje erdvéje procesai yra techniniai — paskyros registravimo procediira,
pastarosios metu ar vélesniame laiko tarpe asmens tapatybés patvirtinimas, negrynyjy pinigy jnesimo
bei iSsigryninimo procesai bei pats loSimy pasitilos momentas. Pastarosios detalés yra pamatas, kuriuo
yra paremtas sklandus loSimy procesas elektroninéje erdveje, tad yra be galo svarbu minétus procesus
iSlaikyti auks$Ciausiame lygmenyje — klientas turi patirti minimalias laiko sanaudas, lengva
naudojimasi paslauga bei patogy prieinamuma prie jos. Siy kriterijy i$pildymas leidZia vartotojui
galutiniame rezultate dziaugtis malonia ir sklandzia patirtimi, saugiu lo§imu elektroningje erdvéje bei
bendraja prasme geru sumokétos ,,kainos* bei pasitenkinimo santykiu (angl. value for money). Taigi,
tik verslo procesy valdymo pagalba azartiniy loSimy verslas gali uztikrinti geresnio potyrio vartotojui

suteikimg siekiant, kad pastarasis biity suinteresuotas sugrjZzti.
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2. AZARTINIU LOSIMU ELEKTRONINEJE ERDVEJE VERSLO
PROCESU VALDYMO VAIDMENS KURIANT VERTE KLIENTUI
TYRIMO METODOLOGIJA

Tyrimo objektas — azartiniy loSimy elektroningje erdvéje verslo procesy valdymo vaidmuo,
kuriant verte klientui: Sios srities Lietuvoje sistema ir joje vykstanciy procesy dedamosios, problemos
ir sprendimai.

Tyrimo tikslas — istirti azartiniy loSimy verslo procesy valdymo vaidmenj kuriant vertg
klientui, identifikuojant Lietuvos azartiniy lo§imy elektroninéje erdvéje sistemos ir joje vykstanciy
procesy dedamasias bei pasitlyti Sios srities i$Suikiy sprendimo budus per vertés klientui kiirimo
prizme.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Atlikus losimy verslo Lietuvoje antriniy vieSai prieinamy duomeny analizg, nustatyti teisinés ir
ekonominés-socialinés aplinkos veiksnius, formuojancius Lietuvos azartiniy loSimy elektroninéje
erdveje sistemg ir lemiancius Sios sistemos procesy veikimo sklanda;

2. Interviu metu identifikuoti azartiniy lo§imy internetingje erdveéje sistemos procesy dedamasias bei

VW —

naudojant verslo procesy valdyma.

Tyrimo eigos planas:

1. Atlikti loSimy verslo Lietuvoje antriniy vieSai pricinamy duomeny analizg, skirtg aplinkos

veiksniams identifikuoti;

2. Parengti interviu apklausos klausimyna, skirtg iSorés ekspertams, siekiant identifikuoti ntidienos

pagrinding problematika, kurig formuoja Sios srities verslo ir valstybés intereso Saliy sistema ir
jos procesai bei su kuria susiduria bendrovés klientai;

3. Kreiptis | kelis azartiniy loSimy pasaulio profesionalus-ekspertus bei pasitikrinti su jais
bendradarbiavimo galimybes projekto tikslais;

4. Atlikti interviu su keliais atsirinktais iSoriniais ekspertais;

5. Turinio analizés biidu iSanalizuoti surinkta medziagg ir atsirinkti 1-2 problemas, kuriy sprendimo

budy bus ieSkoma Sio darbo metu;
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6. Remiantis tyrimo rezultatais, pateikti rekomendacijas ir pasitilymus jmoniy vadovams/jstatymy
leidéjams.

Tyrimo dalyviy atrankos Kkriterijai. ISoriniai ekspertai buvo atrinkti pagal pagrindinj
minimaly 5 mety aktyvios veiklos, kuri leisty j temg jiems paziiiréti 1§ keliy poziiirio taSky bei 18
ilgesnés bei brandesnés perspektyvos, kriterijy itin dinamiskame azartiniy losSimy pasaulyje.

Tyrimo dalyviai. Tyrimo dalyviais buvo pasirinkti iSoriniai ekspertai, turéje skirtingy salycio
tasky su azartiniy loSimy pasauliu bei galéje i skirtingy perspektyvy pateikti jzvalgy apie §j tabu
reiskinj. Zemiau yra pateikti turéto kontakto su tyrimo dalyviais informacija (Zr. 3 lentelg).
Pabréziama, jog tyrimo dalyviai primygtinai reikalavo nuasmeninti jy atsakymus bei déstyme dalintis

tik reikalinga analizei medziaga.

3 lentelé

Tyrimo dalyviy pristatymas

Darbo stazas | ISsilavinimas Interviu data | Interviu trukmé | Interviu Kodas tyrime
forma

12 mety Aukstasis 2024-04-11 | 50 min Gyvas 11
universitetinis pokalbis

5 metai Aukstasis 2024-04-29 | 34 min Vaizdo 12
universitetinis skambutis

6 metai Aukstasis 2024-04-30 | 26 min Vaizdo 13
neuniversitetinis skambutis

5 metai Aukstasis 2024-04-30 | 54 min Vaizdo 14
universitetinis skambutis

14 mety Aukstasis 2024-05-09 | 36 min Vaizdo 15
universitetinis skambutis

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus

Tyrimo klausimynas. Tyrimo interviu klausimynas buvo sukurtas remiantis dviejy tyréjy

Buavaraporn ir Tannock (2013) mokslinio darbo pavyzdziu. Interviu pateiktas priede.

Tyrimo etapai. Tyrimg sudaro du etapai:
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Teisiniy dokumenty azartiniy lo§imy ir finansinio sektoriaus srityse analizé,

jtraukiant teisminiy byly ir jy iSaiskinimy turinj:

o Analizés kriterijai: analizés kriterijus atstoja azartiniy loSimy bendroviy

verslo aplinkg kuriantys rinkodaros, komunikacijos su klientais, licencijy ir

1&sy kilmés veiksniai bei i§ jy iSplaukiantis klienty apsaugos ir jy gerbiivio

veiksnys.

o Analizei atrinkti dokumentai:

Lietuvos Respublikos azartiniy loSimy jstatymas, galiojes 2001-06-
28 — 2002-06-26 periodu;

Lietuvos Respublikos azartiniy loSimy jstatymas, galiojes 2002-11-
12 — 2002-12-09 periodu;

Lietuvos Respublikos azartiniy lo§imy jstatymas, galiojes 2016-01-
01 — 2016-12-31 periodu;

Lietuvos Respublikos azartiniy loSimy jstatymas, galiojes 2019-11-
01 — 2019-12-30 periodu;

Lietuvos Respublikos azartiniy loSimy jstatymas, galiojes 2020-07-
01 — 2021-06-30 periodu;

Lietuvos Respublikos azartiniy loSimy jstatymas, galiojgs 2021-07-
01 — 2021-10-31 periodu;

Lietuvos Respublikos azartiniy loSimy jstatymas, galiojantis 2024-
05-01 — 2024-10-31 periodu;

Aiskinamasis rastas dél Lietuvos Respublikos azartiniy loSimy
jstatymo Nr. 1X-325 10 ir 20 straipsniy pakeitimo jstatymo projekto;
Lietuvos Vyriausiojo Administracinio Teismo byla: 2023-11-08 Nr.
AB-19535-3-61-3-00849-2022-0;

Losimy prieziliros tarnybos nutartis dél atlikto UAB ,,Amber
Gaming* neplaninio specialojo patikrinimo pagal 2022 m. rugséjo
29 d. pavedimg patikrinti Nr. PT-38;

Lietuvos banko valdybos 2004-07-22 nutarimas Nr. 127 ,,Dél teisés
teikti finansines paslaugas Lietuvos Respublikoje ir kitose Europos

Sajungos valstybése narése jgyvendinimo taisykliy patvirtinimo*;
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= Lietuvos banko valdybos 2009-12-30 nutarimas Nr. 245 ,Dél
praneSimy apie ketinima leisti, platinti ir iSpirkti elektroninius
pinigus, teikti mokéjimo paslaugas kitose valstybése narése teikimo
ir nagrinéjimo tvarkos apraSo patvirtinimo*;

= Teismo pranesimai spaudai: Teismas atmeté loSimy bendrovés ,,Top
sport* skunda,

= LoSimy priezitros tarnyba: LoSimy organizatoriy nuotoliniy loSimy
leidimy zurnalas (Atnaujinimo data: 2024-05-17)

e Eksperty nuomoniy analizé:
o Taikomi tie patys analizés kriterijai kaip ir pirmame analizés etape.

o Eksperty nuomonés susiejamos su teisiniy dokumenty analizés aspektais.

Tyrimo apribojimas.

Siame darbe tiriamas jautrus sektorius, kuriame veikia tarsi ,,supriesintos pusés: stipri
komerciné veikla i§ versly perspektyvos ir bandymas riboti jy veikla bei galimus
rezultatus, siekiant apsaugoti visuomenés nariy socialing gerove i$ valstybés
(reguliuotojo) pusés. Tokiu budu verslui tenka imtis ypatingo iSradingumo bei
gudrybiy, siekiant bent dalinai ,,amortizuoti* grieZtus ribojimus ir tai saglygoja ,,viding
virtuve® laikyti grieztoje paslaptyje.

Siame sektoriuje prieiga prie jmoniy vidaus yra sudétinga. Tai neleido jgyvendinti
pirminio Sio darbo autoriaus plano pateikti tiriamo reiSkinio analiz¢ per pasirinkty
imoniy vidaus prizm¢ — nei viena azartiniy loSimy bendrové, kuriai yra LoSimy
prieziuros tarnybos suteikta licencija veikti Lietuvoje, neatsiliepé | bendradarbiavimo
uzklausg mokslinio darbo klausimu, nebuvo sureaguota ir j pakartotin] praSyma, kai
autorius pateiké daugiau informacijos apie atlickama projekta — sugriZo tik vienas
komentaras i$ azartiniy loSimy atstovy, jog niekas ir nesutiks dalyvauti tokiame
projekte, nes bendradarbiavimas atrodo kaip laiko Svaistymas (jskaitant tai, kad
praktiskai visi jmoniy veiklos procesai yra konfidencialis).

Tuo tarpu tyrime dalyvave apklaustieji iSorés ekspertai taipogi nesileido i verslo

procesy aptarimus, o labiau pavirSutiniSkai bandé apibiidinti Sio verslo specifika,

Vv —
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3. AZARTINIU LOSIMU ELEKTRONINEJE ERDVEJE VERSLO
PROCESU VALDYMO VAIDMENS KURIANT VERTE KLIENTUI
TYRIMO REZULTATAI

3.1. Azartiniy loSimy verslo aplinkos analizé (teisinis reglamentavimas)

Azartiniy loSimy elektroninéje erdvéje verslo situacija Lietuvoje geriausiai nusakyty
principas, kuriuo veikia visi vie$ojo administravimo subjektai (pavyzdziui, ligoninés, mokyklos,
policija) — ,,viskas, kas aiskiai néra leista, yra draudziama*. Tai itin stipriai apriboja azartiniy losimy
bendroviy verslo procesy valdymo procediirg tiek veiklos sklandumo, tiek techniniais, tiek naujoviy
siilymo, tiek spartesnio augimo rinkoje klausimais — visos inovacijos privalo kazkokia forma jau
atsispindéti imones reguliuojanciuose nuostatuose, reglamentuose ar jstatymuose, i$ kuriy pagrindinis
buty Lietuvos Respublikos azartiniy loSimy jstatymas (toliau — ALJ). Pastarajame itin grieZtai

apribotos yra dvi kertinés veiklos puoseléjimo sritys:

e Rinkodara. Siais laikais azartiniy lo§imy reklamos pladiajai Lietuvos visuomenei tema yra
itin daznai ir aktyviai aptarinéjama tiek paciy pilieciy, tiek valdZios institucijy teisékiiros
kontekstuose. Kartas nuo karto j dienos Sviesg iSlendancios pavieniy probleminiy loséjy
liidnai pasibaigusios istorijos (viena i3 jy priminé penktasis ekspertas — ,, Girdéjai apie Sariino
Stepukonio skandalq? IS tikro toje situacijoje nukentéjo kur kas daugiau pusiy — ne tik jis pats
ar pasisavinty lésy savininkai, taciau buvo jskaudinta ir daug jo artimos aplinkos Zmoniy *)
Sioje vietoje suveikia kaip katalizatorius, sukeliantis milZiniSkas pykc¢io bangas tarp
gyventojy, kurios anksc¢iau ar véliau spaudimo kazka keisti formatu persiduoda ir atsakingoms
politinéms institucijoms.

Azartiniy loSimy pamatinés reklamos taisyklés buvo nustatytos su pirmaja jstatymo redakcija
dar 2001 metais, kai jos apémé vieno trumpo punkto norma, pasisakancig uz draudziamg
reklamavimasi — i§imtys buvo taikomos tik bendrovés pavadinimui, jos adresui ir vykdomy
losimy rasims (Zr. 4 lentelg). VOS po mety nuostata buvo gana iS§samiai praplésta su dviem

esminiais pokyciais:

1. Atsirado pirmos teritoriSkumo uzuominos, kurios bus aktualios tolimesné¢je analizéje,

su patikslinimu, jog azartiniy loSimy reklama yra draudziama Lietuvos Respublikos
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teritorijoje — §i detalé nebuvo isskirta pirmingje jstatymo redakcijoje, taciau jstatymy
leidéjy gana greitai buvo susigriebta, jog, vis délto, yra poreikis pakankamai
konkreciai ir grieztai nustatyti azartiniy loSimy rinkos ribas rizikos kontrolés motyvais.
Pastarasis atnaujinimas-pokytis koreguotas nebebuvo ir liko galioti iki $iy dieny.
2. ]Imonéms buvo leista reklamoje Salia bendrovés pavadinimo, adreso ir loSimo rtsiy
nurodyti ir jrenginiy (t.y. loSimo automaty) Kiekj, kadangi $ios redakcijos metais
(2002 m.) Lietuvos rinkoje dar karaliavo fiziniai loSimy namai ir punktai (azartiniai
loSimai elektroningje erdvéje aktyviau pradéjo kurtis tik per kelis ateinancius metus),
tad organizatoriams galéjimas pasidalinti su placigja visuomene turimos ,,fizinés
pasiiilos® spektru ir mastu buvo tarsi vienas i§ konkurenciniy pranasumy. Si jstatymy
leidéjy supratingumo ,,nuolaida“ azartiniy losimy verslui tgsési net 17 mety (Zr. 4
lentele), taciau galiausiai buvo ir toji uzdrausta, taip kone jau modernumu trykstancias
bendroves nukeliant atgal j giidzius 2001-ius metus.
Per kitus 14 mety su kita redakcija turinio prasme nepakito nieckas — buvo pataisytos vos dvi
gramatinés detalés, turin¢ios smulkig teisine reikSme ateities gincuose bei traktatuose. Vieni
reik§mingesniy pokyc¢iy buvo priimti su 2019-11-01 redakcija, kurioje buvo sprendziamas
jaunimo apsaugos klausimas bei reklamos galimybiy susiaurinimas pilnametei auditorijai.
Pirmuoju atveju jstatymy leidéjai gana detaliai pabrézé ir i§skyré ribojimus azartiniy loSimy
reklamai pasiekti nepilnamecius asmenis, akcentuodami tinklalapius, kuriuose ne maziau kaip
¥s turinio yra skirta vaikams ar paaugliams — Siuo apribojimu buvo siekiama apsaugoti
pazeidZiamiausig visuomenés sluoksnj ir nemanipuliuoti jaunimo besiformuojancia psichika,
nors, penktojo eksperto nuomone, Sis amziaus cenzas turéty buti kilstelétas dar labiau:
»Nesutinku su dabartinémis ribomis. Pas Zmogy savireguliaciniai jgidziai formuojasi iki 25-
eriy mety amziaus, tik tada jvyksta ta tikroji paauglystés pabaiga. [sivaizduoki, mes vieno
susirinkimo metu nagrinéjome atsitiktiniy klienty profilius ir mano akis uzkliuvo uz 19-os mety
asmens, kuris losé itin stambiomis sumomis. UZzklausiau, kodél sistema neisskiria Sio Zmogaus,
kaip papuolancio j padidintq rizikos grupe, o man atsaké, jog jis yra profesionalus ledo
ritulininkas bei puikiai iSmanano $j sportq. Koks skirtumas, jog jis profesionalus? Jam dar tik

19 mety, jis dar tik vaikas!"'*. Antruoju atveju buvo:

1. Panaikinta galimybé reklamuoti bendrovés adresa;

2. Panaikinta galimybé reklamuoti turimy fiziniy aparaty skaiciy;
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3. Suteikta galimybé reklamuoti bendrovés prekinj Zenklg (atkreiptinas démesys, jog
anksciau buvo leidziamas tik jmonés pavadinimas);
4. Uzdrausta reklamoje nurodyti nereikalingg papildoma garsing, rasytine ir vaizding
medZziagg.

Visi keturi pokyciai tam tikra prasme yra susij¢ su naujesniais laikais ir jiems biidingomis
charakteristikomis. Pirmieji du pakeitimai, tikétina, buvo orientuoti j kryptinga reklaminés
informacijos placiajai visuomenei susiaurinimg ir apribojima, ypac kai, §iuo atveju, azartiniy
loSimy rinka pamazu pereidingjo ] elektronine erdve bei stipriai sumazéjo tiek paciy fiziniy
loSimy viety, tiek jy vaidmuo, dél ko tiek bendroveés adreso, tiek fiziniy aparaty skaiciaus
detalés daugiau maziau prarado savo galig ir svarbg Sioje rinkoje. Treciasis ir ketvirtasis
pokytis atliepia informaciniy technologijy bei interneto infrastruktiiros vystymasi. ISvysc¢ius
IT technologijas tapo jmanoma azartiniy loSimy versla vykdyti TIK internetin¢je erdvéje be
fizinés buveinés, tad trecioji pataisa suteikeé galimybe efektyviau pastarosioms bendrovéms
reklamuotis, nes iki tol buvo galima vieSinti tik fiziniu pagrindu jsikiirusiy bendroviy
pavadinimus. Salia to verta paminéti, jog technologiskai klestin¢ioje aplinkoje vaizdiné
reklamos sklaida, jos pasiekiamumas yra stipriai iSauges, tad prekinio Zenklo parodymas yra
kritinés svarbos detalé verslui, konkuruojanciam su placiuoju internetu. Biitent dél iSaugusiy
plétros galimybiy atsirado ir 9! dalis, kuria buvo siekiama azartiniy losimy reklamos
nepadaryti per daug patrauklios ar jtaigios bei ja palikti tik prie pagrindinés informacijos
iSdéstymo paprasciausio informavimo tikslais (Aiskinamasis rastas Nr. 1X-325, 2018), kas
anuliuoja beveik bet kokj kiirybinj sprendimg bendrovei iSskirtiniau pateikti visuomenei savo
paslauga, o net menkiausi pabandymai yra pastebimi, raportuojami ir baudziami. Viena i$
tokiy situacijy pasidalino antrasis ekspertas, kuris visg §ig istorijg reziumavo trumpai ir
glaustai: ,, Siuo metu esame tiesiog uzdaryti j dézute*. Tyrimo dalyvis dalinosi, jog azartiniy
losimy bendrové Amber Gaming, UAB savo prekinio Zenklo ,,7bet.It* reklamoje panaudojo
Zaismingesnj pastarojo pateikima, kai skaitmuo ,,7° buvo jgarsintas su papildoma ir ilgesne
.,y balse — §i reklama nepraspriido pro Losimy Priezitros Tarnybos akis ir teisminiu keliu
Amber Gaming, UAB buvo paskirta bauda uz jau minéto 9! straipsnio pazeidima (Teismo
byla Nr. AB-19535-3-61-3-00849-2022-0, 2023).

Paskutinés korekcijos reklamos kategorijoje $iai dienai buvo atliktos su 2020-07-01 dienos
redakcija, kurioje 10 straipsnis buvo papildytas 92 dalimi apie biitinybe azartiniy lo§imy
reklamoje nurodyti, jos $is uzsiémimas gali iSugdyti priklausomybe, su tikslu skatinti Zmoniy
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sagmoningumg ir susivokimg. Tokiomis priemonémis yra siekiama dar labiau nusverti ir taip

maza azartiniy lo§imy reklamos patraukluma, jog Siomis paslaugomis siekty pasinaudoti tik

atsakingai ir ryztingai nusiteike rizikuoti savo finansine gerove asmenys, o ne nety¢ia uzklyde

,praeiviai®, galintys loSimy eigoje itin stipriai nukentéti. Visg §ig situacijg antrasis ekspertas

net mazumele pasiepé: ,,Mums is viso minéjo, jog losimy reklama yra visiskai uzdrausta, o ¢ia

yra reguliuojamas, pasirodo, tik informacijos skelbimo procesas *juokiasi*“.

4 lentelé

Lietuvos Respublikos azartiniy losimy jstatyme reklamq reglamenuojanciy nuostaty kaita

Eil. Nr.

Redakcijos
pokyciu data

Reklama reglamentuojanti dalis

2001-06-28

10 str. 8 dalis. Losimy reklama draudziama, iSskyrus lo§imo namy
(kazino), bingo, automaty salony pavadinimus ir adresus bei

organizuojamy losimy rasis.

2002-11-12

10 str. 9 dalis. Lietuvos Respublikos teritorijoje draudziama
reklamuoti azartinius loSimus, i8skyrus azartinius loSimus
organizuojanc¢iy bendroviy, loSimo namy (kazino), bingo
automaty salony, totalizatoriaus ir lazyby punkty pavadinimus,
loSimy vietos adresus bei organizuojamy loSimy rusis, taip pat
loSimy jrenginiy Kkiekj, esantj loSimo namuose (kazino), bingo

arba automaty salonuose.

2016-01-01

10 str. 9 dalis. Lietuvos Respublikos teritorijoje draudziama
reklamuoti azartinius loSimus, iSskyrus azartinius loSimus
organizuojanc¢iy bendroviy, loSimo namy (kazino), bingo
automaty salony, totalizatoriaus ir lazyby punkty pavadinimus,
loSimy viety adresus bei organizuojamy loSimy rasSis, taip pat

loSimo jrenginiy kiekj, esantj loSimo namuose (kazino), bingo arba
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automaty salonuose.

2019-11-01

10 str. 9 dalis. Lietuvos Respublikos teritorijoje draudziama
reklamuoti azartinius loSimus, iSskyrus azartinius loSimus
organizuojan¢iy bendroviy pavadinimus, prekiy Zenklus ir
organizuojamy losimy rasis. DraudZiama jaunesniems kaip 18
mety asmenims skirtose interneto svetainése skelbti bet kokia
su azartiniais loSimais susijusia informacija. Jaunesniems kaip
18 mety asmenims skirta interneto svetaine laikytina interneto
svetaing, kurioje ne maziau kaip 4/5 turinio yra skirta vaikams ir
paaugliams  skirty renginiy bei reiSkiniy  apraSymui,
profesionaliam jy vertinimui, informavimui apie juos, vaiky ir

paaugliy menings ir techninés kiirybos sklaidai.

10 str. 9* dalis. Skelbiant Sio straipsnio 9 dalyje nurodyta reklamg
draudziama nurodyti bet kokig papildoma raSyting, vaizding ar

garsing informacija.

2020-07-01

10 str. 9 dalis. Lietuvos Respublikos teritorijoje draudziama
reklamuoti azartinius loSimus, i8skyrus azartinius loSimus
organizuojanc¢iy bendroviy pavadinimus, prekiy zenklus ir
organizuojamy losimy raSis. DraudZiama jaunesniems kaip 18
mety asmenims skirtose interneto svetainése skelbti bet kokig su
azartiniais loSimais susijusig informacija. Jaunesniems kaip 18
mety asmenims skirta interneto svetaine laikytina interneto
svetain€, kurioje ne maziau kaip 4/5 turinio yra skirta vaikams ir
paaugliams  skirty renginiy bei reiSkiniy  apraSymui,
profesionaliam jy vertinimui, informavimui apie juos, vaiky ir

paaugliy meninés ir techninés kurybos sklaidai.

10 str. 9* dalis. Skelbiant Sio straipsnio 9 dalyje nurodyta reklamg

draudZiama nurodyti bet kokig papildoma rasyting, vaizding ar
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garsine informacijg.

10 str. 92 dalis. Skelbiant §io straipsnio 9 dalyje nurodyta reklama
turi biti pateiktas jsp€jamasis uzraSas apie tai, kad dalyvaujant
azartiniuose loSimuose gali atsirasti priklausomybé nuo azartiniy
losimy ar patologinis potraukis losti. Ispéjamojo uzraso turinj ir jo

pateikimo reklamoje taisykles nustato Prieziiiros tarnyba.

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis Azartiniy lo§imy jstatymu ir jo pakeitimais

Taigi, tampa akivaizdu, jog dél numatyty azartiniy losimy reklamos apribojimy rinkodaros
procesy valdymas organizatoriams tampa itin sudétingas, kas trukdo saziningai ir tvarkingai

vystyti savo versla.

Komunikacija. Jeigu azartiniy loS§imy reklamos klausimas nuo paéiy pradziy buvo po
padidinamuoju stiklu ir buvo traktuojamas kaip padidintos rizikos veiksnys, tai bendroviy
komunikacija su klientais realiai nereguliuojama vyko bene visomis jmanomomis
priemonémis visais jmanomais kanalais net 15 mety (Zr. 5 lentelg). Siuo periodu azartiniy
loSimy verslai jau buvo itin grieztai kontroliuojami reklamos klausimu, tad jie gana s€kmingai
savo démes] perkélé | rySio su potencialiais ir esamais klientais kiirimg per suteikiamy
isskirtiny apdovanojimy bei skatinamuyjy premijy prizmes. Sioje vietoje asmuo buvo
skatinamas pradéti ar pratesti savo azartiniy loSimy kelione su tariamai finansiskai naudingais
pasitilymais, j kuriuos jeidavo dalyvavimas azartiniuose lo§imuose ,,be rizikos®, didesniy
laiméjimy sékmés atveju i1Smokéjimas ar didesnio laikinojo finansinio kapitalo azartiniy
loSimy paskyroje suteikimas su galimybe klientui jj ateityje iSsigryninti, jeigu asmuo su laiku
patenkinty tam tikrus to kapitalo perzaidimo reikalavimus. Sie ir kiti lazyby pagrindu su
konkreciais populiariais sporto jvykiais susije jtaigos metodai buvo apriboti ir suvarzyti tik su
ALJ 2021-07-01 redakcija (Zr. 5 lentelg), kuri ne tik iSsprendé per didelés azartiniy lo§imy
sklaidos problema, taciau jstatymy leid¢jas ] situacijg paziuréjo i§ dar toliau ir uzdraudeé
bendroviy komunikacijg su klientais bet kokia forma bet kokiais (net ir menkiausio reikalingo

kontakto) klausimais (iSskyrus pavienes iSimtis jstatymo nustatyta tvarka). Tokiomis
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grieztomis priemonémis buvo siekiama iSvengti atvejy, kai buve ar esami azartiniy loSimy
imoniy klientai jgauna papildoma motyvacija sugrjzti ar pratesti loSimy procesa vien dél
gautos trumposios zinutés, elektroninio laisko ir t.t., net jeigu kontaktu buvo tik siekta perduoti
informacijg formaliais, techniniais klausimais. Pavyzdziui, 2022 m. rugs¢jo 29 d. minéto
jstatymo straipsnio pazeidimas LoSimy prieZitiros tarnybos buvo nustatytas UAB ,,Amber
gaming“ veikloje ir buvo skirta 6’000 eury bauda uz azartiniy lo§imy organizatoriaus dviejy
elektroniniy laisky iSsiuntimg bendrovés klientams dél priminimo susikurti slaptazodj
internetingje svetainéje vardan tolimesnio naudojimosi paslaugomis. Sis bendrovés manevras
buvo pripazintas neteisétu ir nelegaliu, remiantis ALJ 10 str. 19 dalimi, nes jmonés siystuose
naujienlaiskiuose/priminimuose buvo nustatytos net kelios tekstinés, vaizdinés detalés,
raginancios gavéjg atkreipti démes;j ir sugrizti/iSbandyti lo§imo paslaugas, kas, pagal jstatyma,
yra draudziama (LoSimy priezitros tarnybos nutartis Nr. PT-38, 2022). Taigi, tampa
akivaizdu, jog azartiniy loS§imy sektoriuje komunikacija su klientais yra eliminuota kaip viena
i$ strateginiy verslo vystymo kryp¢iy, tad bendrovéms tenka ieskoti kity tinkamy veiklos

puoseléjimo budy.

5 lentelé
Lietuvos Respublikos azartiniy loSimy jstatyme komunikacijq su klientu reglamenuojanciy

nuostaty kaita

Eil. Nr. | Redakcijos | Komunikacija reglamentuojanti dalis

poky¢iuy data

1. 2016-01-01 10 str. 19 dalis. Lietuvos Respublikoje draudziama skatinti

dalyvauti loSimuose $iais buidais:

1) suteikti teis¢ loSéjui i$ karto ar per tam tikrg terming po

dalyvavimo loSimuose gauti dovany i§ loSimy organizatoriaus;

2) ne loSimy organizavimo vietose ar loSimy organizatoriaus
interneto  svetain¢je organizuoti Zaidimus ar konkursus,
bandomuosius loSimus, loterijas ir kitus renginius, kurie skatinty

dalyvauti loSimuose, jskaitant nuotolinius loSimus.
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2. 2021-07-01 10 str. 19 dalis. Lietuvos Respublikoje draudziama skatinti
dalyvauti loSimuose — bet kuria forma ir bet kokiomis
priemonémis skleisti informacijg ar atlikti jtikin¢jimo veiksmus,
jskaitant paties loSimo organizatoriaus organizuojamus specialius
renginius, bandomuosius losimus, akcijas, nuolaidas, dovanas ir
panaSaus pobudzio skatinamgsias priemones, skatinancius

dalyvauti loSimuose ar nuotoliniuose loSimuose.

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis Azartiniy lo§imy jstatymu ir jo pakeitimais

Salia jstatymigkai aigkiai apibrézty rinkodaros ir komunikacijos ribojimo niuansy vertéty paminéti ir

dvi mjslingiau uzdokumentuotas sritis:

e Licencija. Azartiniy loSimy verslas reguliacine prasme turi daug panasumy su finansy
sektoriaus verslais — azartiniy loSimy bendrové privalo gauti i rinkg prizitirin¢ios institucijos
leidimg (licencijg) veikti tam tikroje teritorijoje teikiant tam tikras paslaugas.

Taciau ir Siuo aspektu azartiniy lo§imy organizatoriai yra Zenkliai sudétingesnéje situacijoje.
Mat jei kuri kredito, elektroniniy pinigy ar mokéjimo jstaiga, gavusi Lietuvos banko licencijg
teikti paslaugas Lietuvos Respublikoje, nori teikti paslaugas ir kitose Europos Sgjungos Salyse
narése, jai tereikia tinkamai informuoti apie tai Lietuvos bankg ir $is pasirtipina atitinkamy
valstybiy priezitiros institucijy informavimu apie Lietuvoje licencijuoto finansy rinkos dalyvio
ketinimg savo paslaugas teikti jy jurisdikcijose neatidarant filialo (Lietuvos banko valdybos
nutarimas Nr. 127, 2004 ir Lietuvos banko valdybos nutarimas Nr. 245, 2009). Tuo tarpu
2023-06-08 Vilniaus apygardos administracinis teismas konstatavo, kad ,,isduotos licencijos
ir leidimai organizuoti nuotolinius lo§imus galioja tik Lietuvos Respublikos teritorijoje. Todeél
Lietuvos Respublikoje licencijas ir leidimus organizuoti loSimus turintys loSimo
organizatoriai nuotolinius loSimus gali organizuoti tik Lietuvos Respublikoje, 0 nuotolinio
lo§imo organizavimo vieta yra laikoma vieta, kurioje teikiamos nuotolinio lo§imo paslaugos.
Taigi darytina iSvada, kad nuotoliniy lo§imy organizavimo tvarka reglamentuojancios teisés
normos negali biiti aiSkinamos pernelyg placiai ir tai reiSkia, kad, nesant Azartiniy loSimy

Jstatyme jtvirtinto leidimo Lietuvoje organizuojanc¢ioms bendrovéms teikti nuotoliniy loSimy
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paslaugas uzsienio pilieCiams, esantiems ne Lietuvos Respublikos teritorijoje, yra negalima.
(Teismo prane$imai spaudai, 2023). Tiesa, §is teismo iSaiSkinimas bei nutarimas néra
iSskirtinai aktualus tik Lietuvos Respublikai — tokiu ar labai panasiu principu politika Salies
viduje vykdo ir tokie Europos Sgjungos ,,gigantai kaip Vokietija ar Nyderlandai, viename i$
daryty rinkos tyrimy uztvirting, jog azartiniy loSimy bendrovés, kurioms loSimy licencijos yra
iSduotos, pavyzdziui, nykstukinéje valstybéje Kiurasao ar Maltoje, neturi legalaus leidimo
veikti jy Salyse — veiklai vykdyti yra reikalingas oficialus tos valstybés leidimas (Venckuté,
Viluckas ir Zubruté, 2024). Taigi, nors i$ pradziy ir galéty pasirodyti, jog $is teismo nutarimas
tik dar kartg paantrina ,,viskas, kas aiskiai néra leista, yra draudziama* minciai, veikianciai
azartiniy lo§imy sektoriuje, ir uztvirtina fakta, jog bendrovéms nepelnytai yra paliktos itin
siauros plétros galimybés, jeigu remtumémés laisvu prekiy ir paslaugy judéjimo Europos
Sajungoje principu, tampa akivaizdu, jog Sis sektorius yra priverstas veikti pagal kiek kitokias
rinkos taisykles dél padidintos rizikos ir visy potencialiy blogybiy, kurios gali stipriai

neigiamai paveikti tiek valstybés, tiek kliento gerove.

Siuo metu Losimy prieZiiiros tarnyba yra isdavusi 10 aktyviy nuotolinio logimo licencijy, i3
kuriy tik dvi paskutinés yra apsiribojusios Kazino paslaugy teikimu (zr. 6 lentelg). Deja, kaip
Lietuvos masteliui salyginai nemaza loSimy organizatoriy pasiiila negarantuoja jiems visos
lietuviskosios rinkos kontrolés. Nemaza dalis klienty dél tokiy priezas¢iy kaip sporto lazyby
pasiiila, jy techniniai parametrai (pavyzdziui, koeficientai), laiminciy zaidéjy limitavimai
renkasi uzsienio azartiniy loSimy bendroves, kurioms LoSimy priezitiros tarnyba néra iSdavusi
licencijy veikti Lietuvos Respublikos virtualioje teritorijoje. Tiesa, pati LoSimy priezitiros
tarnyba yra gana sékmingai identifikavusi tiek aktyviai pasirenkamas, tiek potencialias
bendroves-pazeidéjas bei inicijavusi jy tinklalapiy blokavima Lietuvos klientui, taciau tiek
patys uzsienio verslai, tiek patys klientai vis randa budy apeiti informaciniy technologijy
sistemg bei s€ékmingai losti kitur. Vieni dazniausiy pasirinkimy tarp lietuviy btina Jungtinés
Karalystés azartiniy loSimy bendrovés, kurioje §i verslo rinka yra viena i§ labiausiai i§vystyty
pasaulyje. Sj pasiekima liudija ir Jungtinéje Karalystéje jsikiirusi bei pasaulyje didZiausia ir
geriausiai zinoma bendrové ,,Bet365, savo arsenale turinti daugiau nei 90 milijony vartotojy
(Bet365, 2024). Tiesa, vargu, ar toks pasiekimas bty buves jmanomas Lietuvos Respublikos
ar didelés dalies kity Europos Sajungos valstybiy jstatyminio azartiniy loSimy reguliavimo
kontekste, mat ,,Bet365“ bendrovei geriausiyjy vardg laiméjo ne tik nugludintos lazyby ir

loSimy paslaugos, taciau ir aktyviai vykdomi tiek rinkodaros, tiek komunikacijos procesai,
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kurie, kaip jau Zinome, Lietuvoje yra kone uzdrausti. Sioje vietoje biity galima atskirai
nagrinéti, kaip Jungtin¢ Karalysté suderina auksto rizikingumo azartiniy loSimy versla, jiems
suteikiamg laisvg veikti bei zmoniy gerovés iSsaugojima, taCiau tam prireikty atskiro
mokslinio darbo, o Siam kartui biity galima paminéti, jog nemaza dalis kitoniSkumo atsiremia
1 ,,...grieztai taikomus dienos, savaités, ménesio finansinius limitus klientams, kurie negali
virsyti riby, sistemos suskaiciuojamy pagal patikrintas oficialias loséjy pajamas® (11). Tai tik
parodo, kaip stipriai i prieki yra pazengusi azartiniy loSimy rinka svecioje Salyje, su kuria
Lietuvos verslams varzytis Siai dienai yra be galo sunku. Taigi, tampa akivaizdu, jog azartiniy
loSimy bendrovés Lietuvoje yra ne tik stipriai apribotos veikti Lietuvoje, taciau ir neturi
lengvesniy galimybiy kaip kaimyninis finansinis sektorius pléstis | uzsienj, kas labai

apsunkina moralaus ir subalansuoto verslo vystyma.

6 lentelé

Lietuvoje nuotoliniy loSimy licencijq turincios azartiniy losimy bendrovés

Eil. Nr. | Bendrové Prekinis Zenklas
1. UAB ,,Top Sport* www.topsport.|t
2. UAB ,,Losimy strateginé grupé* www.betsafe.lt
3. UAB ,,Olympic Casino Group Baltija“ www.olybet.It

4, UAB ,,Tete-a-tete* kazino www.cbet.lt

5. UAB ,,Nesé* www.twinsbet. It
6. UAB ,,Baltic Bet* www.optibet.It
7. UAB ,,Unigames* www.uniclub.lt
8. UAB ,,Amber Gaming* www. 7bet.It
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9. UAB ,,Party Casino* www.partycasino.lt

10. UAB ,,VSGA* www.casinoadmiral.lt

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis LoSimy prieziiiros tarnybos duomenimis

LéSos. ALJ jau gana ilgg laikg egzistuoja nuostata, jog nuotoliniuose loSimuose naudojamos
saskaitos gali buti pildomos tik negrynaisiais pinigais i§ klientui priklausancios saskaitos i
bendrovei priklausanéia saskaita. Si priimta salyga, galima sakyti, i§ karto uzkirto kelia visoms
ateities inovacijoms, kurios finansines operacijas pakyléty i naujesnj ir sklandesnj lygmen;j i$
klienty patogumo bei pasitenkinimo prizmés. Su Siuo akligatviu susidire ir dalis azartiniy
loS§imy bendroviy, kurios sieké atsizvelgti i $iais laikais plintantj kriptovaliuty naudojima
Lietuvos visuomenéje — ,,Bandéme ir mes pas save jsidiegti su tokia platforma SpectroCoin,
galbiit teko girdeti. Is pradzZiy atrodeé viskas lyg ir logiska, turima kliento kriptovaliuta
konvertuotysi j eurus bei papildyty losimy sgskaitq, taciau LoSimy prieZiiiros tarnyba vis tiek
neleido — parode j jstatymq, pasaké, jog kriptovaliuta neatitinka apibrézimo ir viskas tuo
pasibaigé* (12) — bei suteikti galimybe klientams nuotolinés erdvés paskyry pasipildymui
naudoti virtualiyjy valiuty S$altinj. Bitent pastarasis apibrézimas ir sutrukdé Siam
patobulinimui jsivyrauti, nes Lo8imy prieZiliros tarnyba i3aiskino, remiantis AL] 20°
straipsnio papildymu, jog kriptovaliutos yra laikomos virtualigja valiuta, o saskaitos
papildymo traksakcijos nuotolinéje erdvéje turi biitt vykdomos tik negrynaisiais pinigais.
Tiesa, Sioje vietoje vis dar néra iki galo aiSku, ar nebiity galima saskaitos papildymo
kriptovaliuta laikyti kaip papildymu negrynaisiais pinigais (pavyzdziui, eurais), jeigu
transakcijos eigoje ivykty valiuty konvertavimas i§ kriptovaliutos j dekretinius pinigus (angl.
FIAT money). Taigi, gana grieztai apibréZtas nuotoliniy loSimy saskaitos papildymo niuansas
itin stipriai apsunkina azartiniy loSimy bendrovéms eiti koja kojon su moderniausiomis

finansinémis galimybés ir naujovémis bei atliepti j klienty aktualius poreikius.
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3.2. Azartiniy loSimuy verslo aplinkos analizé (iSoriniy eksperty jZvalgos)

Lietuvos Respublikos azartiniy loSimy jstatymo ir keliy pavyzdiniy teisiniy byly analizé per
rinkodaros, komunikacijos, licencijy bei 1¢Sy prizmes padéjo iSryskinti niidienos problematikg, su
kuria jau ilga laika susiduria tiek bendrovés, tiek klientai — tg tiesiogiai ar tarp eiluciy patvirtina ir
atlikti interviu su penkiais ekspertais, kuriy, tiesa, ginamos pusés ir poziiriai j reiskinius, kurie kuria
verte klientui, iSsiskyré (zr. 7 lentelg). IS septintoje lenteléje pateiktos informacijos galima matyti, jog
informantai pasiskirsté tarsi j dvi grupes — pirmieji trys j vertés klientui reiskinj zitréjo i$ verlsumo
pusés, kuri, jy nuomone, yra pavyzdingai tvarkinga ir optimali, o like du — i§ vartotojy apsaugos
prizmés, kuriai reikalingas papildomas démesys. Matomas intereso lauky iSsiskyrimas suponuoja, jog
gali realybéje egzistuoti spragy, ties kuriomis néra iki galo apgalvota viskas isskirtinai kliento labui,
tad atsiranda praziiiréty procesy loséjy gerbuvio saskaita rizika. Tiesa, vis délto, dalis azartinio loSimy
pasaulio senbuviy itin tikslingai gyné verslo interesus bei akcentavo esamos jstatyminés tvarkos

neteisybe jau verslo aztvilgiu bei dél tos tvarkos patiriamus sunkumus (zr. 8 lentelg).

7 lentelé

ISorés eksperty poziuris j faktorius ir jy tobulinimo perspektyvq, kuriancius verte klientui

Kategorija Subkategorija | Citatos i$ interviu

Poziiiris 1| LoSimy- »Mano Ziniomis, klientas gaunamg vert¢ apsprendzia per 3
verslo finansiniai klausimus: 1) Kur mano jnesti | saskaitg pinigai? 2) Kur mano
procesus, procesai pinigai, kuriuos kg tik laiméjau? 3) Kur mano pinigai, kuriuos ka
kurian¢ius tik uzsakiau iSsigryninti j asmenin¢ saskaita?* (I1); ,,Pagrindiné
verte klientui vert¢é formuojasi per proceso sklandumg: registracija, t.y.

tapatybés patvirtinimas, jog jj sudaryty tik keli paspaudimai,
pavyzdziui, telefonu paimama nuotrauka, kuri keliauty tiesiai j
sistemg; toliau jmokos/iSmokos, jog keliauty kuo greiciau;
bendravimas su CS (autoriaus papildymas — angl. CS — Customer
Support — klienty aptarnavimas) irgi; svetainés infrastruktiira jog
biity patogi. Ir Siaip — jog visa kliento kelioné bty paprasta, nieko

nereikety laukti, viskas vykty minuciy bégyje be ilgy pauziy ar
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komplikuoty veiksmy. Pagal misy standartus, nuo saskaitos
atsidarymo iki pirmojo atlikto statymo turi praeiti ne daugiau kaip
10 minuciy® (12); ,,Verté matuojama per pinigus ir greitj: visy
laim¢jimy suvedimas, jmoky jsidéjimas, iSmoky atéjimas. Dar
Salia svarbi bendra kliento teigiama patirtis dél pasitlos gylio,
koeficienty, jeigu apie sporta kalbame, ar kad biity tas mégiamas

Kazino zaidimas bei i$ principo plati jy pasitla“ (I3)

Kliento

apsauga

,,I8 ko klientas tikrai gauna juntama verte, tai i$ greitai sugrjZtanciy
laiméjimy, nes puikiai zinau, kaip yra mégstama versly neisleisti
pinigy ir taip patikrinti klienty valig. Klientas taip pat jaucia
gaunamg verte i§ jam taikomy apsaugos priemoniy. Tai yra itin
aktualu ir svarbu probleminiam lo$¢jui, tad galimybé atsiriboti ir
atSalti yra butina, loS¢jo apsauga privalo egzistuoti“ (I4);
,Pagrindiné nauda vartotojui? Jog buty suteiktos tokios salygos,

kad neivykty klienty jsitraukimas i patologinj lo§ima* (I5)

Pozitiris 1
kurian¢iy
verte klientui
procesy

tobulinima

Optimalu

,Patobulinti procesus? Kokius? Pagrindinius? Néra ka tobulinti,
jie optimaliis. Tie esminiai loSimy procesai kaip registracija,
pinigy depozitai, iSsigryninimas, pats Zzaidimas — jie yra

S ace

optimalts® (I1); ,,Net nepasakysiu dabar, zinok, niekas neateina i
galva® (I12); ,,Suprantu, jog mano darbo specifika ir pareigybés
galéty sufleruoti, jog turéciau turéti daug ka papasakoti, taciau
realybé ta, jog kalbétume apie labai pavienius atvejus. Biina, aisku,
problemy, kurias tarsi biity galima tobulinti, taciau tai susije su
maziau populiariais mokéjimo budais ir jy paciy specifika ar
tiesiog kartas nuo karto pasitaikanciais sistemos glitch‘ais

(autoriaus papildymas — angl. glitch — gedimas)* (I3)

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis interviu rezultatais
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8 lentelé

ISorés eksperty poziuris j jstatyminj verslo reguliavimg

Kategorija Subkategorija | Citatos i$ interviu

Poziiiris i | Neigiamas ,»Kai kuriy reikalavimy pagrindo ir logikos niekaip negaliu
jstatyminj suprasti“(11); ,,Losimai — labai jau licencijuojama veikla,
verslo kur nieko negali daryti laisvai. Nepalyginsi su Slepeciy
reguliavima verslu turguje, kur leidziama yra viskas, kas neuzdrausta.

Cia — priesingai: daug reikalavimy, suvarzymy ir leidZiama
tik tai, kas jtvirtinta. Jeigu nori kazka daryti, turi rasti sakinj
jstatyme, jog tai yra leidziama“ (12); ,,Sunku. Susidaro toks
vaizdas, jog esi kaléjime — keturios sienos ir stebimas

kiekvienas zingsnis. Neduok Dieve kazka ne taip padarysi*

(13).

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis interviu rezultatais

Sj isreiksta eksperty nepasitenkinima puikiai papildo iSanalizuoti teisiniai azartiniy lo§imo verslo

sunkumai dél itin riboty reklamavimosi galimybiy, kone uzdraustos komunikacijos su Klientais,

suvarzytos plétros i uzsienio rinkas bei Siokio tokio jstatyminiu lygmeniu atsilikimo nuo finansiniy

naujoviy. Sie trukdZiai kuo toliau, tuo didesne lo§imy organizatoriams jtampa kelia dél arba esamy

klienty nutekéjimo } dazniausiai nelegalias uZsienio bendroves, arba negebéjimo sudominti

potencialiy vartotojy savo produktu. Tiesa, tokiomis aplinkybémis kai kurios bendrovés vis dar bando

vystyti verslg jstatyma apeinanciais, taciau sgziningumo normose liekanciais metodais. Kaip vieng i$

pavyzdziy baty galima paminéti laZybiniy koduky paleidima j rinka per tre¢iuosius asmenis. Sia,

autoriaus nuomone, gana genialig sistemg biity galima iSskaidyti j atskirus etapus:

1. Azartiniy loSimy bendrové artéjanciy sporto (ar nebiitinai) renginiy rinkoje iSsirenka jvyki,

kuris, jy nuomone, pritrauks didZiausig Zitirovy susidoméjimg, sekamuma ar netgi Siokj tokj

aziotaza;
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2. Tuomet loSimy organizatoriai jvertina, kuris sporto jvykio/renginio/varzyby

atletas/dalyvis/komanda susilaukty pagrindinio palaikymo bangos bei aplink $ig prognoze
bando sugalvoti lazybine salyga, kurios issipildymo tikimybé siekty ~99% ar daugiau. Sioje
vietoje stengiamasi saglyga pateikti per emociskai pozityvig baigtj, o ne negatyvia (pavyzdziui,
pergalé ar kazkokio reiskinio realizacija vietoje pralaiméjimo ar reiskinio neiSsipildymo);
Sugalvotai lazybinei sglygai yra skiriamas, dazniausiai, 1.3 koeficientas, kuris atitikty 76,92%
s¢kmés tikimybe, bei nustatoma ir maksimali, ir vienintel¢ jmanoma statymo suma — 40€.
Tokiomis aplinkybémis klientas nori nenori privalo rizikuoti visa minéta suma dél
potencialaus 12€ laiméjimo (1.3 * 40€ - 40€).
Azartinio statymo koeficientas turéty sufleruoti, jog tokie ir panasaus pobudzio jvykiai ~23%
atvejy turéty pralaiméti, taciau ¢ia, kaip ir buvo minéta, azartiniy loSimy bendrovés daro viska,
jog tokie pasiiilymai klientams biity pergalingi, ir siekia pateikti tokias salygas, kuriomis
matematiSkai pralaiméti yra beveik nejmanoma, t.y. sékmeés tikimyb¢ atitinka ar virSija 99%.
a. Vienas geriausiy pavyzdziy galéty buti paimtas i§ neseniai pratzusio 2024 m.
Eurovizijos dainy konkurso, vykusio Malmés mieste, Svedijoje. Viena i§ azartiniy
loS§imy bendroviy puikiai jvertino §io renginio zilirimuma bei sekamumg Lietuvoje,
ypac po to, kai Lietuvos atstovas Silvester Belt pateko i1 konkurso finalg ir pagal
auksSciau pateiktus kriterijus ] placigja visuomeng paleido sekancig lazybine salyga:
Silvester Belt atliks daing 7-as Eurovizijos finale. Sis lazyby objektas buvo sukurtas
ir paleistas vieSai PO Eurovizijos rengé€jy oficialaus pasirodymy eiliSkumo
paskelbimo, tad nebuvo palikta net menkiausia statymo pralaiméjimo tikimybé. Tiesa,
yra manoma, jog butent Si formuluoté buvo nukreipta } tuo metu Ziniasklaidoje
pasirodziusius gandus apie galimg Nyderlandy atstovo pasalinimg i§ konkurso, kuris
savaja daing finale turéjo atlikti 5-asis, taciau nebuvo tikima, jog 2024 m. metais jvyks
toks beprecedentis atvejis, kuris pakeisty galuting Eurovizijos atlikéty pasirodymy
seka bei paveikty ir patj Lietuvos atlikejg Silvester Belt. Kaip veliau tapo aisku, biitent
pastarasis scenarijus iSsipildé — Nyderlandy atlikéjas buvo diskvalifikuotas 18
muzikinio konkurso ir Silvester Belt savajj pasirodyma turéjo atlikti 6-asis, kas
nebeatitiko azartiniy loS§imy bendrovés pateiktos salygos, tad statymas turéjo tapti
pralaimétas bei visi klientai turéjo prarasti pastatytus 40€, taciau loSimy organizatoriai

puikiai pasvére naudas ir nusprendé pries visg logika atSaukti Sias konkrecias lazybas

40



su visais klientais motyvuodami force majeure diskvalifikacijos situacija bei jiems

grazinti pinigus.
Si auks¢iau detalizuota keliy azartiniy lo§imy bendroviy taikoma sistema yra puikus pavyzdys, kaip
galima karybiskai bei sékmingai apeiti jstatyma ir bent jau dalinai pasiekti savo. Sioje situacijoje
anksc¢iau nagrinéti rinkodaros ir komunikacijos taikomi ribojimai lieka nepaZzeisti, nes pirmu atveju
bendrov¢ visiSkai nenaudoja jokiy aktyviy reklaminiy veiksmy, o antruoju — ji neuzmezga kontakto
su klientu ar klientais prie$ jy valia, o kazkokiu, viesai nezinomu biidu, nutekina lazyby objekto
koduka, kurio jvedimas ] sistemg leidzia klientui pasinaudoti $iuo ,,nemokamy pinigy* pasiiilymu.
Galima bty iSskirti paskutinj ir svarbiausig Sios sistemos zingsnj — viskas, kas vyksta po laiméty
statymy su 99% laiméjimo tikimybe. Reali dazno kliento situacija tokiomis aplinkybémis tampa 52€
(40€ statymo jnasas + 12€ laiméjimas) balansas nuotolingje saskaitoje, kuri tiek azartiSkesnj, tiek
atsargesnj asmenj skatina pabandyti pratesti pergalinga loSimy keliong, o nesé¢kmeés atveju — pabandyti
atzaisti dar prie§ sekunde turétus pinigus. Bitent tokiu keliu siekiama jtraukti klientus | azartiniy
losimy liting, o tada jau viskas tampa priklausoma nuo paties zmogaus ir kokig pralaiméjimo toleracija
bei kokius adrelino kontrolés gebéjimus pastarasis turi. Tiesa, $i situacija labiau primena iSimtj nei
taisykle, kadangi kitos azartiniy loSimy bendrovés tokiomis ar panaSiomis praktikomis vargiai
pasizymi, tad jiems belieka orientuotis i turimus klientus bei jy iSlaikymag arba, kitaip tariant,
... netrukdyma uzsiimti losSimy procesais, nepaisant vartotojy patiriamy pralaiméjimy’ (15), paantrina
penktasis specialistas. Sioje vietoje galime logiskai pereiti prie problematikos, kuria sufleruoja tiek
griezta jstatymo raidé¢ azartiniy loSimy bendrovéms, tiek eksperty pasidalintos nuomonés (Zr. 9

lentele) — klienty gerovés apsaugos trilkumas.

9 lentelé

ISorés eksperty poZiuris j klienty apsaugq azartiniy loSimy pasaulyje

Kategorija Subkategorija | Citatos i$ interviu

Klienty Minimali »Apsauga fiktyvi — tiek taikomos, tiek AL] jtvirtintos
apsauga priemonés yra nebeveiksmingos ir $is klausimas privalo
azartiniy bati sprendZziamas kuo greic¢iau® (14); ,,Pats kazino ir visas
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loSimy azartiniy loSimy pasaulis yra pastatytas ant greitos procesy
pasaulyje realizacijos — tarpai tarp statymo atlikimo momento ir
pastarojo rezultato yra itin trumpi, tad $i kelioné visada yra
lydima iSsiskirianiy Zmogaus organizme cheminiy
junginiy, kurie skatina proceso tegstinumg dél kiing
uzliejan¢iy vienokiy ar kitokiy emocijy, o viskas, kas su
jomis siejasi, yra momentalu. Biitent tokioje srityje turi biiti
priemoniy, kurios leisty patenkinti impulsyvy kliento
sprendima save kuriam laikui sustabdyti ir atsigauti. Siuo

metu to néra“ (I5).

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis interviu rezultatais

Kaip ir pamingjo ketvirtasis ekspertas, klienty apsaugos klausimas buvo apgalvotas ir jstatymiskai,
taciau priimtos kontrolés priemonés jau yra gerokai pasenusios bei nebeatitinka problematikos masto
ir naujumo. Siuo metu pastarajj momenta apsprendzia AL] 20° straipsnio 1 dalis, kuri jpareigoja

azartiniy loSimy bendrove suteikti galimybe klientui apsiriboti per 3 kategorijas:

e riboti didZiausig pinigy suma, kurig loSéjas gali statyti per tam tikra laikotarpj arba vieno
nenutraukiamo lo§imo metu;

e riboti didZiausig vieno statymo suma;

e nustatyti vieno loSimo, kuriame lo$¢jas loSia nuo loSimo pradZios nenutraukiamai (be
pertraukos), laiko limitg, kuriam suéjus loSéjui turi biiti nutraukta galimybé dalyvauti

nuotoliniame loSime.

Atidesné¢ analiz¢ Siy apraSyty klienty apsaugos metody sufleruoja, jog pastaryjy tikslin¢ auditorija yra
labiau klientai, turintys gana iSlavintas savireguliacijos savybes bei blaiviau vertinantys savo veikla
azartiniy loSimy pasaulyje nei, pavyzdziui, patologiniai lo§éjai, kuriuos kontroliuoja kompulsyvumas
bei nesgmoningumas — ,,Patologiniam klientui yra be galo svarbus ,, atausimo “ periodas, tik taip jis
gali bent kiek sukontroliuoti savo besiformuojancig ar jau susiformavusiq priklausomybe® (15) —

todeél Sioje vietoje, kaip pabrézé penktasis ekspertas, yra labai svarbios iSeitys, leidZiancios klientui
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afekto busenoje priimti ,,savigynos“ sprendimg i§ nenoro pasibloginti sau situacijos netolimoje

ateityje.
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PASIULYMAI IR REKOMENDACIJOS

Remiantis iSanalizuotomis jstatyminémis aplinkybémis, leidzian¢iomis atsirasti aptartoms ir

eksperty iSskirtoms problemoms, autorius pateikia tris rekomendacijas azartiniy lo§imy bendrovéms,

kurios prisidéty prie aktyvaus klienty gerovés uztikrinimo ir taip jiems suteikty didziausig jmanoma

naudg azartiniy loSimy pasaulyje:

Mechaninio ir automatizuoto ,,atauSsimo*“ periodo jdiegimas — Klientui suteikiama
galimybé¢ vos keliais greitais paspaudimais elektroninéje erdvéje save apriboti nuo azartiniy
logimy minimaliam 24 - 48 valandy periodui. Si priemon¢ labiausiai pagelbéty jau jnikusiems,
taciau dar pasiZymintiems racionalumo prosvaistémis klientams, kurie pajute, jog po didesniy
laiméjimy ar pralaiméjimy, skatinami priklausomybés toliau losti, gali stipriai pasibloginti
savo situacijg, galéty pasiimti priversting pertrauka bei nurimti ir pergalvoti, ar jie tikrai yra

toliau pasiryze rizikuoti savo finansine ir psichine gerove.

Lygiai su ta pacia idéja turéty darbuotis ir pacios azartiniy loSimy bendrovés, patobulinusios
savo loséjy sekimo sistemas bei pagal 1§ anksto nustatytus kriterijus, kurie galéty buti
atitikmuo savybiy, kuriomis pasizymi probleminiai lo$¢jai, identifikuoty asmenis, kurie savo
veiksmais tuo momentu piesia patologinio loséjo paveiksla, galintj artimoje ateityje pralaiméti
itin didelj pinigy kiekj. Sios sistemos tikslas biity laiku informuoti klienta apie i3 $ono matoma
rimtg situacijg bei pasiiilyti vartotojui susistabdyti loSimy procesa bent jau kuriam laikui ir
pailséti, nes kitu atveju pati bendrove biity jpareigota priverstinai sustabdyti ir apriboti los¢jui

prieiga prie teikiamy paslaugy 24 - 48 valandy laikotarpiui.

Momentiné finansiniy 1éSy iSsigryninimo sistema — ne paslaptis, jog dalis azartiniy lo§imy
bendroviy sgmoningai taiko uzdelsimo strategija, kai klientas atlieka pinigy iSmokéjimo j savo
asmening banko ar kitos finansy platformos (pavyzdziui, e. piniginés) saskaitg procediira. Si
laiko patikrinta metodika leidzia tikétis vartotojo nuomonés pasikeitimo ir iSmokéjimo
uzsakymo atSaukimo 1§ pagundos ar priklausomybés pratesti loSimy pramogg bei pabandyti
arba dar labiau pagerinti finansing situacija, arba sumazinti patirtus finansinius nuostolius po
apturéty pralaime¢jimy. Tai toli grazu neuztikrina klienty apsaugos ir gali lengva ranka

nubraukti kliento net menkiausius pabandymus pasielgti atsakingai bei teisingai, kai jj
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galiausiai palauzia pastarojo impulsyvumas bei azartiSkumas. Prevenciné tokiy situacijy
priemoné turéty pasizyméti azartiniy loSimy bendrovés pastangomis praSomas iSmokéti 1ésas
1 kliento saskaitg pristatyti per jmanoma trumpiausig terming, o jeigu pastarasis virsija keliy
minuciy laikotarpj, bent jau uzsaldyti transakcijg bei neleisti klientui po uzsakymo jos atSaukti
— klientas tuos pinigus kitg kartg turéty galéti panaudoti tik po pakartotinio jsineSimo }
bendrovés nuotoling saskaitg.

Pralaiméjimy kontrolés sistema, pagrista deklaruoty pajamy ir turto faktu — i§ pirmo
zvilgsnio alternatyvi pirmajai sistemai, ta¢iau puikiai galinti veikti ir kartu su pastaraja. Si, i§
pirmojo eksperto liipy nuskambéjusi praktika, jau yra s€kmingai taikoma Jungtinés Karalystés
azartiniy loSimy rinkoje bei savo veikimo principu realiai eliminuoja vieng pagrindiniy
problemy, kurig i§$aukia nekontroliuojami loSimo procesai — klienty didesnius pralaiméjimus,
negu jie sau galéty leisti. Si metodika biity pagrjsta vartotojo privalomy dokumenty pateikimu
arba bendrovés nuskaitymu nuo VMI sistemos, patvirtinancios kliento oficialiai uzdirbamy
pajamy ir /ar turimo turto dydj. Butent pagal pastarajj rodiklj azartiniy loSimy jmoné taikyty
individualiai kiekvienam klientui ribojimus, kokio dydzio grynaji ,,minusg‘ jis galéty patirti
per viena ménesj. Si sistema nevarzyty asmens, jeigu jis pirminéje losimy stadijoje laiméty
nemazg pinigy kiekij, o po to ta pati pinigy kiekj pralaiméty — svarbiausia biity neperzengti to
ménesio grynojo nuostolio. Si strategija ne tik leisty klientui kur kas sékmingiau kontroliuoti
savo finansin] gyvenima, taiau ir ,,atimty‘ 1§ pastarojo galimybe jklimpti j giliausias skolas

tiek artimiesiems Zzmonéms, tiek kredito jstaigoms.
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ISVADOS

Verslo procesy valdyma Siandien galima apibrézti kaip meno ir mokslo sankirtg, kurios metu
yra ieSkoma atsakymy, kaip jmon¢ turéty organizuoti savo darba, siekiant uztikrinti nuoseklius
rezultatus ir veiklos efektyvuma, pvz., i§laidy, vykdymo laiko ir klaidy sumaZzinimo. Si
metodika leidzia organizacijoms iSlikti konkurencingoms itin dinamiSkais laikais,

pasizyminciais globalizacija, skaitmenizacija ir nuolatiniais verslo pasaulio poky¢iais.

Verté klientui yra sukuriama tada, kai jis jauciasi gaves daugiau naudos nei uz ja yra
sumokéjes savo energijos, finansiniais, laiko ar pastangy resursais. Sig dieng klienty
reiklumas, lukesciai yra kaip niekada dideli, tad jimonéms yra labai svarbu suprasti vartotojy
perspektyva, juy suvokiamg verte bei pateikti jiems geriausius pasitilymus vardan didesnés

rinkos dalies, klienty lojalumo, veiklos efektyvumo ir geresnio pelningumo rodiklio.

Pasaulio raidos istorija nulémé, jog Siandien azartiniy loSimy verslo pasaulis iSgyvena aukso
amziy. Itin didelis aplinkybiy kiekis yra nulémes tiek interneto infrastruktiiros, tiek viso
skaitmenizacijos proceso sparty vystymasi, tad nuotoliniai loSimai tampa vis daZnesne
visuomenés laisvalaikio praleidimo forma. Sioje vietoje azartiniy losimy versla biity galima
1§skirti kaip vieng kokybiSkiausiai j savo klienta Zitirin€iyjy, kuris yra visada suinteresuotas
vartotojui suteikti geriausig patirt], placiausia paslaugy asortimentg bei nepriekaistingg klienty

aptarnavimo ir techning pramogos pus¢.

Verslo procesy valdymo ir vertés klientui fenomenai organizacijos veikloje papildo vienas
kita — jmonés viduje gerinami procesai padeda ] aplinkg suteikti geresnes paslaugas bei
kokybiSkesnes prekes, kas pakelia klienty pasitenkinimo lygj ir jy patiriamg verte, o iSreikStas
vartotojy poziiiris | jiems aktualig nauda bei verte leidzia bendrovéms tikslingiau tobulinti
verslo procesus, laiku atsizvelgti j klienty poreikius bei pastariesiems suteikti maksimalig

verte.
Antriniy duomeny analizé ir iSorés eksperty interviu apklausos tyrimas parod¢, jog:

o azartiniy loSimy pasaulis Lietuvoje pasizymi jau gana optimaliais pagrindiniais

(pavyzdziui, paskyros registracijos, tapatybés patvirtinimo, léSy jsineSimo ir
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1$sigryninimo) procesais, kurie i§ saves jau yra iSspaud¢ ganétinai aukstg verte, kurig
galima suteikti klientui — visus §iuos veiksmus vartotojas Siai dienai atlieka per

rekordiskai trumpg laikg be didesniy nesklandumy;

azartiniy loSimy bendroviy iStobulinti pagrindiniai procesai buvo viena i§ priemoniy,
kuria verslai pasirinko kovoti su itin grieZtu jstatyminiu reguliavimu Lietuvoje bei taip
pabandyti islaikyti seng klientg ir pritraukti naujai susidoméjusj — stipriai ribojami
rinkodariniai, komunikaciniai bei plétros klausimai nepalieka loSimy organizatoriams
kitos iSeities kaip tik uztikrinti esamiems klientams sklandziausig jmanoma patirtj bei

jiems netrukdyti losti ir leisti pralaiméti dideles pinigy sumas;

gana optimalls pagrindiniai procesai ir sudétinga bendroviy verslo aplinka i8ryskino
Salia jau ilgg laika egzistavusig kliento gerbiivio apsaugos problematika, pasizymincig
skurdziomis azartiniy loSimy bendroviy priemonémis, kurios padéty uZztikrinti
saugesn¢ vartotojo loSimy kelione be didesniy galimybiy nuklysti j patologinj lo§ima
— Siuo metu §j klausimg apsprendziancios jstatyminés nuostatos bei versly taikomos

praktikos yra itin pasenusios bei neveiksmingos;

nors teorinéje dalyje yra akcentuojama kliento patiriama verté per paslaugos
prieinamumo, laiko ka$ty sutaupymo, naudojimosi paprastumo ir Kitas prizmes, tyrimo
metu buvo nustatyta, jog azartiniy loSimy pasaulyje Siandien klientui didziausig
Jjmanomg verte galima sukurti per apsaugos pastarajam uZztikrinimg — §iai salygai
uztikrinti Lietuvos verslams yra reikalingi nauji verslo procesai, tik kuriy jdiegimo bei

suvaldymo pagalba yra jmanomas $io tikslo pasiekimas;

autoriaus pateiktos 3 rekomendacijos turéty pasiekti jstatyminj lygmenj, kuris
paskatinty azartiniy loSimy bendroves sukurti naujus verslo procesus, apsaugancius

klienty gerbiivj ir taip kuriant jiems ypatingai svarbig verte.

47



REKOMENDACIJOS TOLESNIEMS TYRIMAMS

Problematikos mastg ir rimtumg geriausiai pavaizduoty teisingos koreliacijos nebuvimas tarp
auganciy azartiniy loSimy verslo ribojimy ir augancio besiregistruojanc¢iy asmeny skaiciaus, kurie
nebenori losti (Vilmorus, 2023). Si vieta logiskai sufleruoja jsivertinti, jog dabartinis kelias ir taikomi
metodai néra veiksmingi, siekiant apsaugoti vartotojus nuo zalingos azartiniy loSimy pasaulio pusés,
tad natiraliai kyla klausimai, kaip $i situacija Lietuvoje turéty buti tinkamai suvaldyta. Darbe yra itin
glaustai pristatytas Jungtinés Karalystés rinkos pavyzdys, kai kliento gerovés apsauga pasickiama ne
ribojant veiklos geografija, reklamg ar komunikacijg su klientu, o ,,apsaugos priemones® taikant
individualiam klientui, vertinant jo turimus iSteklius, pajamas, loSimo aktyvuma, faktinius laiméjimus
ir praradimus ir t.t. Visapusiskas kliento pazinimas ir bitent jam pritaikytos ,,saugumo priemonés
galéty tapti vienu i$ strateginiy loSimy rinkos reguliavimo prioritety, nes to rezultate laiméty tiek

verslas, tiek ir klientas.

Taigi, buty aktualu atidziau pasizitiréti j turimg svecios Salies pavyzdj, ji paremiancius verslo
procesus bei jsivertinti, kokiy priemoniy reikéty imtis Lietuvos valstybei, norint pritaikyti Sig geraja
praktika: kaip turéty keistis jstatyminés normos; kaip tai paveikty azartiniy loSimy bendroviy veikla,
jos procesus; ar pakakty turimy valstybiniy ir verslo resursy Siems poky¢iams jgyvendinti; kaip ] Siuos
poky¢ius reaguoty klientai ir kt. Sios problematikos tyrimas galéty duoti pradZiag esminéms azartiniy
loSimy verslo reformoms Lietuvoje, kurios galbiit galiausiai padéty bent jau dalinai i§spresti tamsigjg
Sios rinkos puse, salyginai palengvinty rinkos dalyviy veikla ir suteikty didziausig jmanoma verte

klientui — saugesnj lo§ima.
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SANTRAUKA

58 puslapiai, 9 lentelés, 2 paveikslai, 1 priedas, 51 literatiiros Saltinis

Darbo tikslas — apibrézti azartiniy loSimy elektroninéje erdvéje jmoniy verslo procesy
valdymo kuriama verte klientui.

Darbas susideda i$ teorinés, metodologinés ir empirinés daliy.

Teorinéje dalyje yra detaliai nagrinéjamos verslo procesy valdymo ir vertés klientui
koncepcijos, azartiniy losSimy elektroningje erdveje verslo specifika bei pirmyjy dviejy temy
sgveika treCiosios temos kontekste. Metodologinéje dalyje yra aprasomas tyrimo tikslas,
uzdaviniai, tyrimo eiga ir strategija. Empirinj tyrimg sudaro dvi dalys: analizuojama loSimy
verslo Lietuvoje aplinka ir interviu tyrimo metu surinkti duomenys.

Siame moksliniame darbe yra atliekama sisteminé, lyginamoji mokslinés literatiiros $altiniy
analize, verslo aplinkos analize, interviu tyrimas bei 1§ pastarojo sekanti surinkty problemy
analiz¢, identifikuoty problemy sprendimy biidy, kuriuos biity galima jgyvendinti naudojantis
verslo procesy valdymu, paieska.

Atlikus mokslinés literatiiros analize¢ paaiskéjo, jog azartiniy loSimy jmonés turi nuolatos
jsivertinti bei persitvarkyti savo pagrindinius techninius — registracijos, 1€y judéjimo,
tapatybés tvirtinimo ir pasiiilos — verslo procesus per teisinio reguliavimo, kliento paslaugos
prieinamumo, laiko kasty taupymo ir naudojimosi paprastumo prizmes bei taip sukurti
pastarajam geriausig jmanomg patirtj bei pasitenkinima, atitinkanéius teisés akty

reikalavimus.
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Antriniy duomeny analizés ir iSorés eksperty interviu apklausos metu buvo siekiama istirti
azartiniy loSimy verslo procesy valdymo vaidmenj kuriant vert¢ klientui, identifikuojant
Lietuvos azartiniy loSimy elektroninéje erdvéje sistemos ir joje vykstanéiy procesy
prizme.

Tyrimo metu buvo nustatyta, jog azartiniy loSimy pasaulis Lietuvoje pasiZzymi jau gana
optimaliais pagrindiniais procesais, kurie buvo istobulinti kaip atsakas j itin grieztg jstatyminj-
valstybinj reglamentavima pagrindiniais jmonés veiklos klausimais. Siy dviejy dedamuyjy
sgveika nuléme ilgg laikg besiformavusj ir Siuo metu egzistuojantj opy tinkamo klienty
gerbiivio apsaugos nebuvimg, neuzkertantj kelio daliai vartotojy tapti patologiniais lo$éjais
bei taip jiems nukentéti tiek finansiskai, tiek psichologiskai. Pastaroji problematika privalo
biti i§spresta naujy verslo procesy suktirimo keliu, tad Sioje vietoje verslo procesy valdymo
reiSkinys jgauna kritine reikSme kliento gerovés atzvilgiu su mintimi suteikti jam didZiausia
imanoma verte — saugesn]j lo§ima nuotolingje erdvéje.

Darbo autorius pateiké tris rekomendacines kryptis, kuriy realizacija tiek jstatyminiu, tiek
verslo vidaus lygmeniu galéty padéti iSspresti didziausig loSimy pasaulio skaudulj Siame
amziuje — kliento gerbiivio apsaugos klausima.

Raktiniai ZodZiai: verslo procesy valdymas, azartiniai losimai elektroninéje erdvéje, verté
klientui, verslo procesy valdymo vaidmuo kuriant verte klientui, verslo procesy kiirimas,

kliento gerove.
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SUMMARY
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The aim of the work is to define the value created by the business process management of the
online gambling companies for the customer.

The work consists of theoretical, methodological and empirical parts.

In the theoretical part, the concepts of business process management and customer value, the
business specifics of online gambling and the interaction of the first two topics in the context
of the third topic are examined in detail. The methodological part describes the purpose of the
research, tasks, research process and strategy. The empirical study consists of two parts: the
analysis of the gambling business environment in Lithuania and the data collected during the
interview study.

In this scientific work, a systematic, comparative analysis of scientific literature sources,
analysis of the business environment, interview research and subsequent analysis of the
collected problems, search for identified problem solutions that could be implemented using
business process management are carried out.

After analysing the scientific literature, it became clear that online gambling companies must
constantly reassess and reorganize their main technical business processes - registration,
movement of funds, identity verification and service - through the prisms of legal regulation,
customer service availability, time cost savings and ease of use, and thus create the latter the

best possible experience and satisfaction that meets the requirements of legal acts.
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During the analysis of secondary data and interviews of external experts, the aim was to
investigate the role of online gambling business process management in creating value for the
customer, to identify the components of the Lithuanian online gambling system and the
processes taking place in it, and to propose ways of solving challenges in this area through the
prism of creating value for the customer.

During the research, it was found that the world of online gambling in Lithuania is
characterized by already quite optimal main processes, which were improved as a response to
extremely strict legislative and state regulation on the main issues of the company's activities.
The interaction of these two components determined the long-standing and currently existing
acute lack of adequate protection of the well-being of customers, which does not prevent a
part of users from becoming pathological gamblers and thus suffering both financially and
psychologically. The latter problem must be solved by creating new business processes, so in
this place the phenomenon of business process management acquires a critical importance in
relation to the client's well-being with the idea of providing him with the greatest possible
value - safer online gambling.

The author of the work presented three recommended directions, the implementation of which
could help to solve the biggest problem in the online gambling world in this century - the issue
of protecting the well-being of the client.

Keywords: business process management, online gambling, customer value, the role of
business process management in creating customer value, business process development,

customer well-being.
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7.
8.
9.

PRIEDAI

1 priedas

Interviu su azartiniy loSimy pasaulio iSoriniais ekspertais klausimynas

IZzanginé dalis

Ar galétuméte trumpai apibiidinti savo pareigas ir savo atsakomybes?

Kaip apibudintuméte azartiniy loSimy industrija? Kokie yra svarbis veiksniai, kurie, Jisy nuomone,
turi jtakos darbo atlikimui?

Kiek ir kaip Jas esate jsitraukes j procesa (-Us), ties kuriuo (-iais) dirbate?

Ar turite pasiilymy, kaip patobulinti procesg (-us)?

Pagrindiné dalis

Kaip matuojate kuriamg verte klientui? (klienty pasitenkinimo identifikavimo procesas, klienty
pasitenkinimo Saltinis):

a. Kaip renkate informacija apie kuriama verte klientui?

b. Ar galétuméte pateikti esamos informacijos apie kuriamos vertés klientui pavyzd;j?
Kokie yra pagrindiniai informacijos apie kuriamg verte klientui Saltiniai? (pvz., vidiné apklausa; rinkos
tyrimy apklausa)
Ar taikéte palyginima su kitomis organizacijomis, kad suprastuméte kuriamos vertés klientui aspektus?
Kokie pagrindiniai aspektai turéty biiti jtraukti j kuriamos vertés klientui tyrima?

Kaip vertinate ir analizuojate savo kuriamg verte¢ klientui?

10. Kaip jus naudojate Siuos kuriamos vertés klientui rezultatus?

11. Kaip Siuos rezultatus siejate su vidiniy veiklos procesy perspektyva gerinant paslaugy kokybe?

12. Ar naudojate Siuos rezultatus inicijuodami tobulinimo iniciatyvas?

c. Jei taip, kaip naudojate Siuos rezultatus? Pateikite pavyzdj.

d. Jei ne, nurodykite priezastis.
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13.

14.

15.
16.

Kaip procesy tobulinimas padeda pagerinti jusy veiklos procesy efektyvuma? Nurodykite priezastis ir
pavyzdzius.

Ar manote, kad vidiniy veiklos procesy tobulinimas turés jtakos galutiniams klientams? Nurodykite
priezastis ir pavyzdzius.

Kaip jiis suvokiate ir vertinate, ar po tobulinimo iniciatyvy sustipréja klienty pasitenkinimas?
Kalbant apie vidinius veiklos procesus, kokie yra klientams teikiamy paslaugy efektyvumo ir kokybés

pagrindiniai aspektai, kuriuos procesy tobulinimas galéty padéti gerinti?
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