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IVADAS
2004 metais spalio 28 diena ,BitGSM* prane8, kad ji skelbia e-revoliucij Lietuvos

mobiliojo rySio rinkoje ir pristat ,Bité online* mobiliojo rySio paslaug parduodan ir aptarnaujang

tik internetu. B p&ia diem ,Omnitel* atstovas pasketbjog tokiai paslaugai rinka Lietuvoje yra maza
ir joje bus ribotas klient skatius®! Tuo tarpu ,Bits GSM“ generalinis direktorius teigia, kad toki
internetu pagsty paslaug populiarumas visoje Europoje nesustabdomai augs,imernete viskas
patogiau, greiau ir pigiau. Jis taip pat teigia, kad pastarugjeatu internetu klientus aptarnaujantys
Europos mobiliojo rySio paslaugtiekéjai yra spatiausiai augantys. Kaip pavyizgateikia, jog
Danijoje internetu parduodamu ir aptarnaujamu madjil rySiu naudojasi beveik trdalis Salies
gyventoji.? Zinoma, nereikty pamirsti, kad slygos Danijoje ir Lietuvoje yra gana skirtingosgtb
iSkyla klausimas ar teikti tokias paslaugas Liejawga tikslinga.

Bakalaurodarbo objektag/ra paslaug perkelimo i internet galimybiy vertinimas. Pagrindinis
Sio darbo tikslas yra jvertinti paslaug teikimo internetu perspektyvas mobiliojo rySio kaje
Lietuvoje.

Siekiant nurodyt tiksly, Siam darbui buvo iSkelti tokigzdaviniai

- jvertinti kriterijus, kuriais reikty vadovautis nustatant paslautinkamumna, teikti
jas internetu ar ne;

- ivardinti e. paslaugos perspektyytsojartius veiksnius;

- jvertinti ,BITE online* paslaugos petkmo i interney galimybes bei
perspektyvas Lietuvos rinkoje.

Pirmojoje darbo dalyje analizuojama elektronipaslaug samprata, raida, procesai, kokgb
vertinimo aspektai bei petkmo galimybiy vertinimo teoriniai aspektai.

Antrojoje darbo dalyje nagréjama ,BITE online* paslauga, mobiliojo (judriojo) rysio
paslaug rinka, interneto vartotojai bei elektrogspaslaugos Lietuvoje.

Treciojoje darbo dalyje atlikta potencialbei esam Sios paslaugos vartotopuomors tyrimas
bei aprasytos tolesa ,BITE online* paslaugos perspektyvos Lietuvoje.

Pirmoje darbo dalyje analizuojamivairis moksliniai zurnalai (,Internet research®,
.international Journal of Service Industry Managethe “Managing service quality” ir kiti) bei
mokomoji literatira (,Effective marketing: creating and keeping oastrs in e-commerce world",
»Electronic comerce a managerial perspective“takiTiriant mobiliojo rySio paslawgrinka, interneto

vartotojus bei elektronines paslaugas Lietuvojedbawnalizuojami internetés spaudos straipsniai

1 ELTA. (2004) ,Bits GSM* klientu galima tapti internetu [interaktyJuBelfi.lt, [Ziaréta 2004 m. spalio 30d.]
2 BITE GSM* (2004) Bit skelbia e-revoliucij mobiliojo rysio rinkoje [interaktyvus].Bitlt [Zitiréta 2004 m. lapkio 2d.]
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(,VZ online®, Ebiz.It" ir kity), internetirgs svetaigs (,www.biteonline.lt*, ,www.omnitel.It" ir kitos)
bei atlikty tyrimy ataskaitos (,IT saugumo ir elektrodgvaldzios rodikky palyginamoji ataskaita“ ir
kitos). Tiriant potenciali bei esam ,BITE online* paslaugos vartotpjnuomor buvo pritaikyti
anketires apklausos bei fokus gréginternete tyrimo metodai.

Rengiant baigiam)i magistro darp sunkiausia buvo surasti tinkamos mok&dirliteratiros
analizuojant elektroninipaslaug teorinius aspektus. Be to atliekant tysijo masta bei kokybiSkum
apribojo finansiniai iStekliai. Kadangi ,BitGSM"“ atsisak bendradarbiauti, rengiani 8arka néra
pakankamai iSsamiai analizuojammaores viding aplinka.

Magistro darh sudarojvadas, trys dalys bei iSvados ir gdgmnai. Darbo dalys yra suskaidytos
i desimt skyni. Siame darbe yra 84 lapai. Baigiamajame darbe 3@apaveikslai. Darbo gale

pateikiami du priedai. Literatos Saltiny sara% sudaro 61 literaros Saltinis.



1. E. PASLAUGU TEORINIAI ASPEKTAI

Sioje darbo dalyje aptariami elektronjrpaslaug (toliau e. paslaug teoriniai aspektai, kurie
naudojami sukuriant teofimode] ivertinti e. paslaugos teikimo internetu galimybes dnalizuojant
,Bité online" teikiamiy e. paslaug perspektyvas Lietuvoje. Sioje dalyje pirmiausiaefldamos
pagrindires teorirts sampratos e. paslaudkaip proceso dalies aps#irmas, pateikiami teoriniai
sampratavimai @ e. paslaugos kokgs vertinimo, paslaugos teikimo internetu galimypiertinimo
teorinis modelis. Sioje dalyje gali iskilti klansi dél elektronires komercijos (toliau e. komercijos) ir
elektroninio verslo (toliau e. verslogwky apibgzimo ir ju apepimo msto, todl reikéty apsibezti,
kad daugelis autarigincijasi cl Siy terming tapatumo, t&au Siame darbe jie yra sutapatinami, nes
darbo esmyra e. paslaugvertinimas. Teorié dalis parengta remiantis mokslirstraipsni analize.

1.1. E. paslaug samprata ir raida

E. paslaugos — technologijomis p@jr procesai: e-verslas, e-komercija, e-vyriagsyb-
medicina ir pan. E. paslaugos yra sudedamoji e.ekoijos dalis, toél pirmiausia pateikiama keletos
autoriy e. komercijos apikzimy:

- elektronire komercija - tai naujos formos prekyba pieds ir paslaugomis, vykdoma

internetu, bendraujant su péjle ar klientu ir pardagu ar paslaug teikéju kompiuteriais

(Balabanov, 2001, p. 190 —-191);

- elektronire komercija — tai verslo aktyvumo vaisius, kai presievyksta naudojant

skaitmeninius rysi tinklus (Vulkan, 2003, p. 25);

- elektronire komercija — tai prekybiis veiklos idas, kai sutartys sudaromos, o prireikus

ir vykdomos naudojant informacines technologijas Ipeiemones, kompiutexi tinklais

keiciantis elektroniniais duomerpraneSimais (pagal daikpardavimo ir paslaugteikimo, kai
sutartys sudaromos naudojantis ry$io priemonesykigis)®
Bendrais bruozais e. komercija galimatip apibidinti kaip verslo form, kurioje organizacijos
siekdamos naudos savo veikloje naudojasi inforneagmidymo ir kita verslo infrastruitta, kuria,
platina ar sudaroafygas naudoti produktus ir paslaugas savo vartotejdam pasitelkiant elektronines
rySio priemones.
Elektronires komercijos objektas — wisikiniy, komercing, finansiniy ir atsiskaitymo santyki
susijusiy su tarptautinj ir vietiniy sandon sudarymu, vykdymu ir kontrole, visuma, palaikoma
moderniomis ry$io priemeémis.’

* STANEVICIUS, V.; SUDZIUS, V. (2005) Elektroniés komercijos studija [interaktyvus]
4 STANEVICIUS, V.; SUDZIUS, V. (2005) Elektroniés komercijos studija [interaktyvus]



Elektronires komercijos raida siejama su interneto ir gmasaulinio voratinklio dalies
paplitimu, t&iau elektronigs verslo operacijos atsirado jau XX amziaus 8 qwadzioje kaip
elektroniniai tarpbankiniai pervedimai. Tokios opefjos buvo prieinamos beveik tik stambiojo
verslo atstovams, ¢au leido iSbandyti naudojamtechnologiy gyvybinguma, ir dabar daugelis
elektroninyy bankiniy operaciy remiasi t bandyny vaisiais. \lesnis elektroninj verslo operacij
paplitimas siejamas su Siuolaikiskésns EDI tipo sistemomis. EDI, arba elektroniniaiodueny
mainaj gerokai pagyvino elektroniniu tdu atliekana operaciy sriti, perkeldami jas greta
bankininkysés i tokias sritis - gamyba, prekyba ir paslaugos.

Manoma, kad elektronén komercija debiutavo apie 1995 metus daugiausiaV JA
Japonijoje, kiek maziau - VakarEuropoje. Elektroninio verslo atsiradinir tolesrg raida lémé
palankiai susiklogttechnologiniai, ekonominiai ir socialiniai veiksini

Svarbiausios jos varomosiogps yra: technikos aspektu - univefisalnebrangs ir lengvai
diegiami standartai, spaai didéjantis rySyy kanaly pralaidumas. Vartotqj aspektu elektroninio
verslo atsiradirg jtakojo visuotirgs informacires erdvs ir joje galimy paslaug poreikis. Kiekvienu
IT raidos etapu vartotojas vis labiau ségrtsu technologija ir tampgorasta, natrali vartotojo
aplinkos dalis.

Galimaivardinti ir veiksnius, kurie stabdo e. komercijdstp Lietuvoje, tai:

- neiSpktota infrastrukiira ir mazas kompiuteyitankis;

- elektroninio Svietimo ir pasitdfimo stoka,jtarus po4iris i naujoves;

- demografigs padties ypatumai — nemazai visuonésngrupiy yra abejingos nauj

technologiy plétrai;

- ekonomir situacija — palyginti nedidélperkamoji visuomeis galia.

Idiegiant gerai parengtus e. komercijos sprendinmsnei leidZziama veikti operatyviau,
geriau aptarnauti klientus, efektyviau iSnaudotrbdetop zinias, mazinti iSlaidas. Kita vertus,
prastai suplanuoti ifdiegti e. komercijos modeliai dazniausiai neduogéwopiamos naudos, o
investuoti pinigai neg#ta. Toal prieS praddamos diegti naujas technologijasores privalo
suformuoti aiSki strategiy - kokius verslo procesus siekiama optimizuotiark

E. komercijos spéram pktojimuisi turjo itakos tai, kad reikia maziau iSlaichei jprastai, todl
pirkéjas gauna produktus mazésts kainomis. Elektroniis komercijos diegimas ir gfa pasizymi:

- santykinai maza pirminio suderinimo su visa infralstiira kaina;

- personalo kvalifikacijos kilimu;

- organizacijos valdymo struitos pokyiais;

- mazomis operaaijvykdymo islaidomis;



- mazomis informacijos papildymo ir atnaujinimo islamis;

- gana maza informacijos personalizacijos kaina;

- ypa maza pranesSimpristatymo kaina (kartais tai vykdoma ir nemokarnai

- labai mazomis tiksliés auditorijos pitimo iSlaidomis;

- maza informacijos srawkaina;

- maza teikiamos informacijos kiekio padidinimo kaina

- didéjanciomis informacijos ir vykdom operaciy apsaugos priemanislaidomis;

- didéjanciomis rinkos pttros ir konkurencingumo galimyhis;

- didéjancios konkurencijos pozymiais.

Klientas kiekviem karty gali pageidauti ir gauti prekiir paslaug pagal savo individualius
poreikius.
Elektronire komercija pagal V. Stanaii; (2005) apima:

- elektronirg parduotug: parduotugs ,vitrina“, elektroninius kioskus, knygynus, preki

pardavimo posisteg) taip pat uzsakym organizavim, elektronin tarpininkavimy ir prekiy

pristatym, elektroninius sandorius, apmgikno posistem, statistikos modulir kt.;

- elektronines paslaugas: konsultayyimdraudimo, finansimi, finansirts nuomos,

informaciniy, turizmo ir kity paslaug teikima ir platinima, operacijas su nekilnojamuoju turtu;

- elektronire birza;

- elektronin aukciora;

- elektronirg bankininkysg ir atsiskaitymo sistemas: magnetines ar mikropsoaes,

optines korteles, skaitmeninius (Web) pinigus;

- konferencijas ir forumus;

- elektroninius skelbimus ir reklamines antrastesklandas);

- elektronirg leidyba ir elektronines Ziniasklaidos priemones;

- elektronines parodas, muziejus ir kitus vizualiugarsinius renginius;

- elektronin pass;

- internetirg telefonip;

- jvairias kitas elektroninio bendravimo ir bendradavbmo, valdymo formas.

Taigi e. komercija apima ir nagéfamas e. paslaugas.

Analizuojant elektronines paslaugas pirmiausia regtaos elektroninj paslaug savokos bei
pateikiamas skirting autoryy poZziiris i jas. Interneto atsiradimas paédalidek itaka verslo pasauliui.
Pirmiausia internetas gali pasiekti pasaulditorip. Jis taip pat Zymiai sumazinmoniy ir vartotoj
produkiy bei paslaug paieSkos kastus ypdurin¢iy skaitmenini savybi.. Be to internetas suteikia
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galimybes beveik nemokamai platinti skaitmeniniugdpiktus. Atsiradus internetui paslaugos énab
sunkiai suvaldomos. Taip pat atsirado galignydontroliuoti teikiamy e. paslaug savybes. Internetas
kaip sveikos terp apima daugyb pritaikymo element, kurie gali kiekviem vartotop iSskirti
individualiai iS milijony ir atitinkamai pritaikyti pasilyma.

Paslaugapagal E. Vitkier (2004) ,tai daugiau ar maziau neéampiama veikla, paprastai
pasireiSkianti vartotojuigveikaujant su paslaugas teikésas tarnautojais, fiziniais iStekliais, prgkis
arba tiekimo sistemomis, kurios uztikrina vartotpjoblemos sprendigf. >

Ph. Kotler ir kt. (2003) teigia, kad paslauga - ket kuri veikla ar nauda, karviena Salis gali
pastilyti kitai ir kuri yra nemateriali bei negali taptuosavybe*, o paslaugos teikimas gaitii Isusigs
arba nesusips su materialia preke.

Kadangi e. paslaugos skiriasi niprast; paslaug toliau bus pateikiamos skirtingautoriy e-
paslaug savokos. E. paslaugospagal Z. Rahman (2004) — ,tai paslaugos teikianmisrnetu
panaudojus telekomunikagipei daugialypi terpiy technologijas® H. Surjadjaja (2003. paslaugas
apibrZia kaip ,swveika tarp paslaug teikejo ir vartotojo naudojantis internetd“J. Reynolds (2000).
paslaugagvardija kaip ,paslaugas paremtas interneto svetaii@mas interneto pagalb®.

Vieno bendro apikZimo e. paslaugoms kol kasra. Visgi dauguma autarisutaria, kad
elektronires paslaugos yra interaktyvios paslaugos, kurios tgiliamos internetu pasitelkiant
telekomunikacini technologiy infrastruktira. E. paslaugomis naudojasi tiek vartotojai tiekvairios
organizacijos. Vartotojams skirtos e. paslaugosidaiiai susijusios su pirkiminternetu skatinimu,
elektroniniu atsiskaitymu ir t.t.

Apibendrinant galima ity pasakyti, kad e. paslaugos — tai paslaugos, sameis asmeniui
galimyke jo buvimo vietoje skaitmeniniu pavidalu kompiutgtinklais atlikti jo poreikius tenkinatias
ivairias procedras bei gauti atitinkaminformacip.

Ankstyvoji e-paslaug raidos stadija apildinama informacinj technologij atsiradimu ir
plétra. Pirmieji J. Rockart ir M. Scott Morton (1984990), M. Parson (1983), B. Ives ir P. Learmonth
(1984), McFarlan (1983), M. McLaughlin, R. HowelirCash (1984) moksliniai darbai, nagjantys
informaciremis  technologijomis pagstu elektroniniy paslaug panaudojim formuojant
konkurencinius pranasumus, slikneteising poziirj, jog informacirs technologijos galiidi ,aukso
gysla“ verslui vystyti. Iniciatori pavyzdys paskatino pasgk antpiidi bei atsirado teigiatyju, jog

® VITKIENE, E. (2004) Paslaugmarketingas, Klaigda, p. 21.

® RAHMAN, Z. (2004) E-commerce solution for servicEsiropean Business Review, London, p. 565.
"SURJADJAJA, H., GHOSH, S., ANTHONY, F. (2003), Deténing and assessing the determinants of e-service
operations, Bradford, p. 39.

8 RAJSHEKHAR, J., CHARLES, M., TODD, P. (2004) Thepert of e-services..., Bradford, p. 563 — cit. pagal
REYNOLDS, J. The complete e-commerce book... Newky2000, p. 36.
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informacires technologijos pakeit ,ekonomikos dsnius, nes informacini technologiy
panaudojimas ir e. paslauganaudojimas versle leidZia greitai ir lengvaitgpalm.
Internetiniy * E-paslaug bumas

kompanij
skakius

Dabartire situacija

Laikas, t

Ankstyvasis etapas Antrosios bangos etapas Vélyvasis etapas

Saltinis: Rimanto Gataip konspektai
1 pav. E. paslaug raida

Sios bangos rezultatas — informags technologijomis pagstos elektroniés paslaugos
pasielkk burmy ir émé greitai stigti. Daugelis internetimi kompanij, nepateisinusiog jas cty vilciu,
suzlugo. Galinga internetipikompanij Zlugimy banga privett kompanij; vadovus bei mokslininkus
iS5 naujo pazvelgti e. paslaug galimybes. Antrosios bangos autoriai, tokie kaipRdrter (2001), Y.
Bakos (1995), E. Brynjolfsson (1995), J. P. Bailél998), T. Adelaar, M. Sarkar, B. Butler, C.
Steinfield (1996), savo darbuose daug kritiSkiattine e. paslaugpanaudojimo galimybes.

Isibégéjus elektroninei komercijai vartotpjpasirinking vis daugiau nei ankmsu jtakoja ne tik
kaina ir produkto kokyb bet ir vartotojui suteiktos papildomos paslaugds. naujas veiksnys gali
suteikti jimonei konkurencinpranasum arba lemti jos neé&kme rinkoje. Imores turi iSnaudoti $i
situacip kai vartotojai nori greitai ir patogiaivykdyti sandor (nuo suzinojimo, uzsakymo,
apmokjimo, produkto gavimo iki popardaviminio aptarnagnImonés savo internetines svetaines
gali padaryti informacijos teikimo vartotojams §ailt bei iSnaudotijj kaip paslaug teikimo kanad
(pagalbos teikimas, uzsakymakbés informacija, rysdi su vartotojais palaikymas ir pan.). Remiantis

M. Singh (2002) e. paslaugos yra reikalingos palatikySius su klientais bei paremiant pardavimus. E
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komercijoje tiekjas ir vartotojas nesusitinka vienas su kitu, cermdai turi daugiau pasirinkimo
galimybiy internete. Tod vienas pels paspaudimas gali vartajajuvesti pas kit tiekéja.’

A. Douglas (2003) klasifikuoja elektronines paskasigaip fizines ir , nefizines. ,Fizinés* e.
paslaugos yra susijusios su vartotojo preiba paslauggavimu. Tuo tarpu ,nefiziss“ e. paslaugos
yra apillidinamos kaip internetéis svetaids dizainas, informacijos pateikimas bei sandoraasymas.
,Fizinems* e. paslaugoms yra labai svarbus pristatymés laéi reagavimo greituma$.

Kalbant apie e. paslaugas rgik pamireti, kad e. paslaugos galiath grynosios arba i
teikiamos greta prekipardaviny (1 paveikslas). H. Surjadjaja (2003) teigia, kaplaslauga gali ii
teikiama kaip atskiras patymas vartotojui arba papildyti parduodamas interngrekes. Paveiksle
pateikiami du skirtingi poliai, kurie sudaro e. siar grynoji e. komercija ir grynoji e. paslauga. Goyin
e. komercija tai pirkimas ir pardavimas prodyktuo tarpu grynoji e. paslauga yra paslaugos

pasiilymas!*
E.paslaugos E.komercija
Saltinis: SURJADJAJA, H.;
Gryny paslaug Informacijos Pridétinés veres  Paslaug ir prekiy Prekiy pardavimas
teikimas pardavimas paslaug pardavimas paketo

pardavimas

Saltinis: GHOSH, S.; ANTONY, F. (2003) Dterminingcaassessing the determinants of e-service opesafio39.
2 pav. E-paslaugos ir e-komercija.

VirSuje pateiktame paveiksle pavaizduota, kad déapg®s gali bti grynosios, informacijos
pardavimo, pridtinés verés sukirimo, paslaug ir prekiu paketo dalis bei paremti prekinternete
pardavim.

Anot L. Sodziités (2003) iSskiriamos tokios dazniausiai sutinkaeleg&tronires paslaugos:

- Draudimo paslaugos;

- Operacijos su nekilnojamuoju turtu;

- Leidybos paslaugos;

° SINGH, M. (2002) E-services and their role in Be&€ommerce. Managing service quality, Bradford.

P RAJSHEKHAR, J., CHARLES, M., TODD, P. (2004) Theert of e-services ..., p. 564 — cit pagal DOUGLAS,
MUIR, L., MEEHAN, K. E-quality in the e-servicesquision of legal practices. Bradford, 2003, p. 486.

1 SURJADJAJA, H., GHOSH, S., ANTHONY, F. (2003), Benhining and assessing the determinants of e-gervic
operations. Bradford.
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- Elektronires bankininkysts paslaugo¥?

Sis paslaug sara3as #ra baigtinis ir daugiau atspindi Lietuvos rinkruo tarpu D. King (2004)
ISskiria tokias pagrindines elektronines paslaugas:

- Turizmo ir kelioniy paslaugos;

- Idarbinimo bei kitos darbo rinkos paslaugos;

- Nekilnojamojo turto, draudimo ir akaijbirzos paslaugos;

- Bankininkyse ir asmenini finans; paslaugos;

- Skaitmening produkty pateikimo paslaugos;

- Kai kuriy maisto preki uzsakymo ir pristatymo paslaugos.

Siuo atveju D. Kingvardija ne tik gryasias e. paslaugas bet ir e. paslaugas teikiamkiarsie
palaikyti pardavimus.

L. Sodziite jvardija tik keleg elektroniny paslaug. Didesnis dmesys yra skiriamas
pagrindirems Lietuvoje taikomoms elektroriims paslaugoms. SisiraSas #ra aiSkus ir daugiau
atsitiktinis. D. King pateikia iSsamesre. paslaug sara&. Autorius taip pat uzsimenama apie
skaitmenini, produkt; pateikimo paslaugas bei maisto prekzsakymo ir pristatymo paslaugas. Siuo
atveju autorius iSskiria grysias bei palaikafias e. paslaugas.

1.2. E. paslaug procesai

El. verslo tikslas naudojant internetines techniggegpagerinti ir iSgisti versh. Tikslui pasiekti el.
versle turi iti naudojama patikimi ir tinkami serveriai, pirmanji programig iranga ir
tarpininkavimo terp, eksperto, turi€io specifines pramass zinias, konsultacijos.

El. verslas yra organizacija, kuri bendrauja suosaartotojais, tiejais, verslo partneriais ir
darbuotojais naudojant internetines technologijeekiant nauj rinky ir uzmezgant ilgalaikius
santykius su jais.

Elektronires komercijos strulira sudaro (pagal A. Bogatyriay2000, p. 10 ir kt.):

- informacijos apiemore, jos produktus paskelbimas, atnaujinimas, plirezir teikimas;

rémimo organizavimas elektroniniu pastu, naudojakiaraines antrastes (angl. banner),

kitas interneto priemones;

rinkos dalyviy pasikeitimas informacija;

rinkotyros, planavimo, pardavimoémimo, konsultavimo, atskir pardavimo operagajj

atlikimas ir sandoti sudarymas;

finansiniy operaciy atlikimas virtualioje erdgje;

1250DZI0TE, L.; SUDZIUS, V. (2003) Elektronia komercija: prielaidos, struiita ir procesai. Vilnius.
BBKING, D.; LEE, J.; VIEHLAND, D. (2004) Electronicomerce a managerial perspective. New Jersey.
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prekiy pristatymas ar paslauguteikimas;

rySiy su pirkéjais ir klientais vadyba (CRM - angl. Customer Rielaship Management);
prekiniy materialiniy sraut,, uzsakym, kitu duomem apie pirk¢jus, klientus, partnerius
kaupimo, apdorojimo ir saugojimo modelis, kurisidmiti CRM veiklos pagrindas arba jos
sucktine dalis;

reikalingos informacijos apsaugos, konfidencialumautentiSkumo uztikrinimas.

Komercires veiklos modelis apibgiamas kaip prelgi paslaug ir informacijos sraut (jskaitant

elektronires komercijos dalyvius,yj vaidmenis ir pajamp Saltinius) strulira. Galima iSskirti kelias

pagrindines Sio modelio ankau minrttas pasireiSkimo formas {8zius):

elektronines parduotuves, kurios naudojasi intesnebedamos parduoti materialias prekes
(aprang, baldus, automobilius iryj atsargines dalis, knygas, kompiuterius ir pan.)
vartotojams;

elektroninius aukcionus, @arcius labai plai prekiy pasirinkimy, pradedant kolekcimis
prelkemis (antikiniais dirbiniais, monetomis, knygomispan.) ir baigiant nekilnojamuoju
turtu, jprastais masis gamybos, augaks ir gyvulines kilmés produktais. Daugelyje
elektroniniy aukciony pirkéjai susisiekia su pardépis per tarpininkg, t.y. elektronif
varzytininka (aukcioniery);

bendrovi; tinklapius, suteikiatius galimyle imonés darbuotojams prieiti prie taikagu
programy, naujieny ir kity Saltinp. Daugelis Siuolaikini bendrovy tinklapiy prisideda prie
prekybos pelno didinimo galimyii Jie pl&iai taikomi verslo galutiniams vartotojams (B 2
C) modelio kategorijoje;

produkcijos paskirstymo modeliusgyvendinamus per verslo verslui (B 2 B) modelio
kategorijos tinklapius, kurie @b prekiy komponentus, skirtus tiksliniam rinkos segmentui
(pavyzdziui, pramoniés elektronikos rinkoje internetiniai platintojaiikd tokius produktus
kaip puslaidininkius, jungiamuosius elementus angiteriniy sisteny komponentus);
paslaug teikimo modelius, kaiimores taiko klientams skirto verslo mogelB 2 C)
paslaugoms parduoti. Takiimoniy pavyzdziai gaity buti vieSbiiy, kelioniy agentiros,
transporto ekspediots organizacijos, bankai, finangs broken;, draudimo ir kitos
paslaug imores;

leidybos modal laikragiai, zurnalai, apzvalginiai reportazai ir encikldges - tai
elektroninyy leidybos imoniy siilomy paslaug saraSas. Kai kuriosimonés nustato

prenumeratos kadn o kitos siilo informacip nemokamai.
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Sie ir kiti komercirgs veiklos modeliai nulemia pagrindinius elektrasirkomercijos elementus:
galimyke lengvai pritaikyti iSorig informacip apie svarbiausius verslo partnerius, kainos nysiat
mechanizm, imoniy santykius su vartotojais ir tigjais, taip pat galimyb veikti pasauligje
elektronirgje rinkoje.

Elektronire komercija grindziama keliais tinkks infrastrukiiros lygiais (I. T. Balabanov, 2001,
p. 198):

- gamybirg infrastrukiira;
- judéjimo infrastrukiira;
realizavimo infrastrukira;

aptarnavimo infrastrulita.

Gamybir elektronires komercijos infrastrukta nukreiptai gamybos procasir produkcijos
sukirima, taip pat jo slygas, aplink. J sudaro preks ir paslaugos, duomerbaz, ziniasklaidos
produktas, informacinis produktas ir paslaugos.

I jud¢jimo infrastrukiirg ieina internetas, kabetlintelevizija, telefon ir kiti apsaugoti tinklai,
leidziantys saugiai keistis elektroniniams dokuraenttarp kompiuteti prograny jvairiy imoniy
standartine forma — VAN (Value added nerwork).

Realizavimo infrastrukiros paskirtis yra pateikti prekarba paslaugpirkéjui. Si- infrastrukiira
apima elektroninpasa, Web tarnybig stof, atviras duomanbazes, elektroninius katalogus ir kt.

Aptarnavimo infrastrulira apima tokias operacijas, kaip népknas (banko korték, pinigai ir
kt.), saugura, elektronin pass, Web tarnybin stof, jvairius katalogus, aptarnavinpo pardavimo ir
kt.

Gamybire Juckjimo Realizavimo Aptarnavimo
infrastruktira infrastrukora infrastrukira infrastrukora

Elektronire komercija

[l

Pardagjas : Interneto tinklas Pirkéjas

Saltinis: I. T. Balabanovas, 2001, p. 198 —199.
3 pav. Elektroninés prekybos tinklinés infrastrukt airos schema.

16



Internetas tiesiogiai veikia daugelerslo srtiy. Paslaug mastai per interngtnuolat ir spatiai

didéja, nes internetas vis labiau skverbiasseniai veikiatiy ir naup imoniy veikla ir ateityje

elektronire komercija taps kasdienio gyvenimo dalimi. Kol ksegalima teigti, kad visi verslininkai

Zada naudotis internetu, bet artimiausiu metu uaity tapti jprastu du tvarkantjvairius imonées

reikalus. Nors elektroninkomercija iS pradai buvo naudojama dalykiniamsnoniy, banky ir kity

stambi finansiniy institucijy santykiams palaikyti, kaip elektrors komercijosirankis, tampa vis

populiaresnis ir masiniam vartotojui.

Galima iSskirtitiesiogin ir netiesiogiri el. versé:

Netiesioginis el. verslas, kai materialiagybés uzsakomos elektroninididu, o pristatomos
fiziniu badu
Tiesioginis el. verslas, kai uzsakymas, pristatymassiskaitymas uz nematerialines prekes

bei paslaugas vykdomi tinklu.

Tipinés interneto elektroninio verslo sawg bei prielaidos, dinos g£kmingai elektroninei

verslininkystei progresuoti isitvirtinti:

Konkuruojantys objektai turi jungtis, kad gal iSgyventi ir turi daryti, kad vartotojai neit
pirkti pas kit pardagja

Verslas turi pastoviai prisitaikyti prie naujechnologiy, integruoti, diegti naujesnes ir
greitesnes sistemas ir tenkinti vartat@ viso pasaulio poreikius.

Prekes réra laikomos paruostos uZsakymui, atviik§ produktai yra uzsakomi vartotpj
Verslas, kuris bus patikimas, funkcionalus, vaitdgtdraugiSkas ir greitai aptarnaujantis, bus
sekmingas.

Vartotojai nori pasiekti produktus ir paslaugas vafandas per dian7 dienas per savait

Jau imanoma uzsiimti verslu neturint biuro, kadangi satojai gali tvarkytis naudojant
ivairias komunikacijas, telefanbalso past faks, el. pas ir internet

Daugelis e. verslo gali vartotojams pdii tik tai ka jie nori surasti.

Vartotojo personalizavimas daugeliui zmgpatinka, nes jie mato tik tai, kas juos domina.
NepriekaiStingas informacijos perdavimas, nesustag Interneto augimas iSryskino
autoriniy teisiy ir intelektualiy produkt piratavimo problemas.

Verslo perklimas i elektronirg erdw priklauso ir priklausys nuo daugelio aplinkybt
verslininky kompetencijos ir iSradingumo, vartaigpasitikjimo naujomis technologijomis,
valdzios institucii sugeljimo sukurti verslui netrukdaias teisines normas iralygas,
reikalingos verslo pgtojimui informacijos prieinamumo, el. verslo é¢phai  bitinos

informacires infrastrukiiros Salyje sulimo.
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Svarbiausios elektroninio verslo galinégbgaéty bati iSskirtos tokios: paslawgpersonalizavimas;
kiekvienam vartotojui gali #iti pasiilytos tik jam Gpimos paslaugos; geras vartot@ptarnavimas;
geresnis pristatymo valdymas; mg tarpininky preles kelyje; el. komercijos éka galima valdyti
versh 7 dienas per savaitpo 24 val. per par neprisiriSama prie vietos. el. komercija gaiitib
vykdoma pasauliniu mastu; pkek rera laikomos paruostos uzsakymui, atwiis produktai yra
uzsakomi vartotaj.

Siekiant, kad paslaugaity prieinama ir patraukli vartotojui, paslaugos pgsnas susideda ne tik
i pagrindiis paslaugos bet ir i§ papildanpaslaug. Sios paslaugos sudaro bepgraslaugos
pastilyma, kuris taip pat yra ir paslaugaketas. Paslaugpaket E. Vitkiené (2004) apilidina kaip
.paslaug; rinkinj, tiksliau paslaug grupg, kuria sudaro pagrindinir ja papildagios papildomos
paslaugos: remiamosios, lengvitesios, uZztikrinagiosios iSskirtinum ir pagrindires paslaugos
konkurencingura rinkoje“* A. Reil (2001) suskirsto paslaugaspenkis e-paslaugos palsimo
komponentus:

1. pagrindire paslauga;
2. palengvinatios paslaugos;
paremiadios paslaugos;
papildomos paslaugos;
sqsaja su vartotoju per kuarivartotojas pasiekia paslaugas.
Visi Sie paslaug komponentaijtakoja galutin vartotop pasitenkinim paslauga. Apaoje

SR

pateikiamas e-paslaugasiilymas.

Y VITKIENE, E. (2004) Paslaugmarketingas, Klaigda, p. 21.
REIL, A.; LILJANDER, V.; JURRIENS, P. (2001) Expiag consumer evaluations Bradford.
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Vartotojas
P ~, B ) o ™,
™ Procesas

. ¢ Pagrindiné paslanga Paremiantios paslangos:,
Poveikis: i i Paslangas
*surnala . .. 2 i ol .
* Disku i
* Maujiery teildmas i .15. mm @Pes ] PHCID TSI
Teizi sveikis e f;_muc pdaulcrmunas | jos pateidmas.
R * MNuorodos )
PavyzdZiai: * Enyegy pardavimas i e 1
* Infi i
Mlalonurnas; * Telekomunikaciy Sk S !
Pasitenkinimas, paslaugos [ :
Pasitikeéjiraas. Palencvinanéios paslaucos Papildomos paslangos:
Neigiamas poveilds * Apmokéjimas * Archyvas I
Pavyzdziai: * Informacijos parsisiuntimas * Paiegka i
Nustrylimas, ¢ * Finanginis konshaltavimas * Pagalbos funkeijos i Rezultatas
Susierzinimas; | * Freliy katalogai ® Marysté intermete [ |Tai kq vartotojas
Fyktis. : Lo gauna,
@ Dizainas @ Lengvas raudojimas @ Creitas parsisiuntireas

~— \ @ Privinanumas @ Kaba / | S

Saltinis: REIL, A.; LILJANDER, V.; JURRIENS, P. (2Q) Exploring consumer evaluations... Bradford, p7.36

4 pav. E-paslaug klasifikacija

Pagrindire paslaugamonei leidZiajeiti | rinka. Imoré taip pat gali teikti kelias pagrindines
paslaugas. Kad vartotojas ¢al pasinaudoti pagrindine paslauga, daznai yianbs papildomos
paslaugos (pvz., lengvinénji paslauga, kuri padeda naudotis pagrindineyeR@rtios paslaugos
reikalingos vertei padidinti arba iSskirti jas i8nkurent, teikiamy paslaug. Kartais paslaugpasiilai
padidinti yra naudojami materied daiktai. Taigi preés taip pat gali tapti remiamomis paslaugomis
(pvz., vieSbudio kambaryje esantis Sampas ar bat tepalas yra remiamos pkesi.

Pagrindire paslauga yra glaudziai susijusi su papildomomsdéguegomis beigsaja su vartotoju.
Vieno iS Sii elemeng trikumas atsiliepia visam e-paslaugos flgsiui, o taip pat ir galutiniam
rezultatui. Reikty pamireti, kad lojalis vartotojai e-paslawginkoje yra ypatingai svafis. Pirmiausia
Sie vartotojai iSleidzia daugiau pinigei nauji vartotojai, oy aptarnavimui reikia maziau iSlaidBe
to Sie vartotojai skleidzia teigiagmuomor aplinkiniams. Tradicigje paslaug rinkoje taip pat yra
labai svarls lojalis klientai bei pasitigjimas, bet e-paslauginkoje tai yra daug svarbiau. Pirmiausia
taip yra, nes e-paslauginkoje paslaug tiekéjo paieskos ir keitimo kasStai yra labai mazi, qtpat
galima per trumgp laikotarp palyginti daugelio paslaugiekéju pastilymus. A. Reil (2001) teigia, kad
internete teikiamoms paslaugoms svarbiausia ykama, o pasiti§imas ir sauguma¥’

REIL, A.; LILJANDER, V.; JURRIENS, P. (2001) Expiag consumer evaluations of e-service®radford, p. 377.
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1.3. E. paslaug kokybés vertinimas

E-paslaug klientas bendrauja su paslautigkéju pasitelkiant internetoasap, todl tai jgalina
juos inicijuoti patiems norim sandor. J. Semeijn (2005) nuomone lemiamu veiksniu vartine-
paslaug kokybe priimta laikyti interneto svetain(sasaja su klientu). Siuo atveju vertinant paslaug
kokybe yra svarlns du faktoriai: estetika ir navigacija svetge Estetika ir iSvaizda tinklapio yra
laikoma fiziniu akivaizdumu. Sis fizinis akivaizdas gali liti apibidintas kaip informacijos
pristatymas, spaly pasirinkimas, grafinis pateikimas ir pan. Tuo tarRokybiskos navigacijos
svetairgje sukirimas leidZia klientams greitai surasti nogilmformacip. Siuo tikslu svetaigse galima
integruoti paieSkas, kurios padeda greitai suragiima informacipa panaudojus logiSkus uzklausimus.
Labai svarbu yra atsizvelgii kuriamo puslapio dizainbei navigacy, nes tai gali tutti lemiamos

itakos klieny apsisprendimui pasinaudoti ar jmeores paslaugoms.

Patikimumas
Mawigacija N
Fizinis
alonvaizdumas
Tik shumas L "Online” verte
: '_l ”On]jne“ -\
Reagawnmas  — | pasitenkinimas \ .
— >- Bendras | J7 o japumas
Pritatkcymas [ J pasttenkmimas
"Offline" werte lr j
E-kokybeés [ "Offme” [/
vertininas __pastenlanimas |
Pasitenkinimas Vartotoju realcija

Saltinis: SEMEIJN, J.; REIL, A.; BIRGELEN, M.; STRIKENS, S. (2005) E-services and offline fulfilmehbw e-
loyalty is created. Managing service quality, Bosto. 186.
5 pav. E-paslaug kokybés vertinimas.

J. Semeijn (2005) teigia, kad svetgikurioje yra lengviau surasti norgmnformacip suteikia
daugiau ve#s vartotojams lyginant su svetainis, kuriose tai padaryti yra sunku. Tangivigacijayra
vienas iS kriterij, Kkuris jtakoja vartotojo pasitenkinigne-paslaugomis. Dar vienas kriterijus yra
patikimumas,kuris dazniausiai sugg su patikimos informacijos pateikimu svetg@ paslaug
teikimo tikslumu, suformuotgmonreés jvaizdziu ir pan. Informacija turiti pateikiama kuo paprasu,
kad ity nesudtinga suprasti ko galima ks ir taip wliau iSvengti nesusipratim Tiek tradicirtse

" SEMEIIN, J.; REIL, A.; BIRGELEN, M.; STREUKENS, 8005) E-services and offline fulfillment.Boston.
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paslaugose tiek e-paslaugose yra labai svarbuaygas atlikimotikslumas Jei paslauga atliekama
tiksliai taip kaip buvo pazath vartotojo suvokiama veérpadictja. Autorius taip pat iSskiria ir tokius
kriterijus kaip individualus paslaugogasiilymo pritaikymas bei reagavimaVisi Sie kriterijai yra
susig su ,online“ verte, kas ir kaip yra pateikiama mmeto svetaigje. Ta&iau e-paslaug vartotojy
like<iy patenkinimui ne visada uztenka interneto svétapagalba suteiktos vést J. Semeijn (2005)
pabgzia, kad norint pilnai patenkinti vartotojus heyti ju lojaluma yra hitina suteikti ir ,offline”
vertg, kuri susijusi su paslaugos teikimu uz interndtmy.r Sis ,offline* verés aspektas yra labai
svarbus norint patenkinti e-paslaugartotop luke<ius. Viena didziausi problemy daugumos e-
paslaug imoniy, kurios turi materialinius srautus, yra pasirintihkama logistikos sisteny kuri
greitai ir tiksliai reaguat. Sis modelis leidZia paZvelgtie-paslaugas platesniu spektru vertinant e-
paslaug kokyhe.'®
Elektroniny paslaug kokybkés vertinimui 2001 m. B. Yoo ir N. Donthu patéiSITEQUAL
model. Remiantis Siuo modeliautoriai elektronini paslaug kokylbe vertina remiantis atsakymajs
devynis klausimus suskaidytus keturias grupes. Pirmojoje grjp yra iSskiriamas svetais
naudojimosi lengvumas:
1. tinklalapio patogumas naudotis;
2. lengva informacijos paieska.
Antrojoje grugje yra iSskiriamas svetais estetiSkas dizainas:
3. tinklalapio spalvingumas;
4. tinklalapio kKirybingumas;
5. tinklalapyje rodom prekiy nuotrauk kokykbe.
Trecioje gruje yra iSskiriamas svetais veikimo greitis:
6. lengvumas pasiekti norigrezultas;
7. tinklalapio veikimo sparta.
Ketvirtoje grugje yra iSskiriamas svetaia saugumas:
8. tinklalapis uztikrina vartotojo saugum
9. vartotojas pasitiki saugumu tinklapyje.
M. Wolfinbarger ir M. C. Gilly (2003) atli& tyrimus su tradiciamis fokus grupmis ir
apklaug vartotojus internetu, sudad4 teiginii skak, kuria pavadino eTailQ. Skalapima keturias
dimensijas: tinklalapio dizainas (apimantis kaiikarsavybes susijusias su tiek su dizainu, tieklsss

susijusias su personalizavimu, o taip pat ir sWkiprgasirinkimu), patikimumas/vykdymas (apima

8 SEMEIIN, J.; REIL, A.; BIRGELEN, M.; STREUKENS, &005) E-services and offline fulfillment... Boston.
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tiksly prekes reprezentavig jo pristatyma laiku, o taip pat ir uzsakym tiksluma),
privatumas/saugumas (kai f@amasi saugiai ir pasitikima tinklalapiu) ir vampi aptarnavimas
(apjungia susidogjima spesti problemas, personalo aqguackti ir savalaikius atsakymusuzklausas).
Parasuraman ir kt. (2005) vertina M. WolfinbargerM. C. Gilly tiksla sukurti model vartotojy
suvokiamai e. prekybos kokybei vertina puikiaiptpat, kaip ir §j autory poziiri. Tatiau jiems kyla
keletas klausim dél Sio modelio: tinklapio dizaino ir vartotpjaptarnavimo dimensijos maziau derinasi
ir iSsiskiria negu kitos dvi dimensijos.

Parasuraman ir kt. (2005) kritikuoja SITEQUAL maddtadangi § manymu Sis modelis
neapima vig isigijimo proceso aspektir todl negali hiti tinkamas vertinti tinklalapio paslaug
kokybe. Tatiau G. Bressolles ir J. Nantel (2004) atlikyrima, kurio metu palygino SITEQUAL,
Webqual (Barnes, Vidgen, 2003) ir eTailQ (Wolfingar, Gilly, 2003) modelius, nustat kad
SITEQUAL metodika buvo geriausiai iSuStriju tinka vertinti suvokiam elektroniny paslaug
kokyhbe.

E-paslaug kokybe apsprendzia kokio vartotojas gj&si ir koks buvo gautas paslaugokyhes
lygis. Taip susidaro paslawdokybés spragos. D. Chaffey (2004) ir Z. Yang (2003) imarit paslaug
teikiamy internetu kokyb sialo naudoti Siuos aspektus:

- fizinis akivaizdumas — tai lengvumas naudotis smétagalimykemis ir vaizdire aplinka;

- reagavimas — tai noras greitai suteikti pasiaogy padti klientui;

- patikimumas — tai galimyb suteikti pazaéta paslaug patikimai ir tiksliai kaip buvo

pazadta,

- uztikrintumas — tai darbuotpjzinios, mandagumas bei ggilmai suteikiantys klientams

pasitikejima jmonés paslaugomis;

- empatija — tai teikiamas individualus bepestingas émesys kiekvienam klientui;

- komunikacija — tai tinkamos informacijos apie paglas beiimorg pateikimas ir

atnaujinimas;

- prieinamumas — tai internedis svetaigs darbo sparta, galimylkkreiptisi imorg (telefonu,

e-pastu, uzpildant tam tikforma ar pan.);

- saugumas — tai informacijos apie klientus sauguineis atliekany operaciy visiSkas

slaptumo uztikrinimas;

- nuolatinis tobulinimas — tai nuolatinis paslaukpkybés, internetids sistemos bei klient

aptarnavimo tobulinimas;

- suasmeninimas — tai individualussndesys kiekvienam klientui asmeniskai pritaikant
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paslaug ir parenkat individual komunikacijos bda.*®

Dinna Rbbink (2004) taip pat teigia, kad elektr@men komercijoje lojalis klientai yra
gyvybiskai svarbs, o klient; lojalumas daugiausiatakojamas pasitenkinimu paslaugos kokybe.
Vertinant e-paslaug kokyle autog iSskiria tokius pagrindinius veiksniugakojartius kliento
pasitenkinina:

- paslaugos naudojimo paprastumas;

- tinklapio svetaigs dizainas;

- svetairs pritaikymas;

- reagavimas;

- patikimumas.

Paslaug kokybe yra labai svarbi e-paslauginkoje, tocl ir vertinant paslaug kokyle yra
labai daug kriterij. Sis pateiktasasasas taip paténa baigtinis. Bendrai galima teigti, kad vertinaat
paslaug kokybe yra svarbu ne tik kas ir kaip yra teikiama intémeatiau taip pat reikia atsizvelgti ir
iprastus fizinius elementus kaip pristatymas, pextataka ir pan.

A. Parasuraman ir kt. (2005) atkreigémes, kad egzistuoja skirtingi elektroninipaslaug
teikiamy internetu kokybs supratimai. Kai kurie tyjai visa démeg skiria tinklapio techninei kokybei,
bet ne e. paslaugteikiamy internetiniy tinklapiu pagalba kokyés tyrimui. Toadl mokslininkai
pasinaudodamas ankstesniu SERVQUAL modeliu pabaotturti e. paslaug kokykes vertinimo
model.

Tyrimui pasiriktos ankstegn e. paslaugteikiamy internetu kokybs studijos, kurios apima ne
tik mazmenir prekyhy, bet ir internetini svetainy dizaino, kelioni ageniiry e. paslaug kokyhb.
Pasirinktos skirtingos sritys leidzia piau atspindti elektroniniy. paslaug teikiamy internetu kokyhb.

Mokslininkai identifikavo penkis kriterijus, paghliriuos vartotojai vertina e. paslaugokyhbe:

informacijos pasiekiamumas ir turinys;

- lengvumas arba tinkamumas naudotis;

- privatumas ir saugumas;

- grafinis stilius;

- pasitenkinimas ir patikimumas

Pasiekiamumas ir iSsami informacija yra pagriddipriezastis @ kurios perkama ar
naudojamasi paslaugomis tinkidaugiausia interneto, pagalba. Tai suprantangyineialiais kanalais
néra galimyleés paliesti ar pajausti pré& tuo labiau paslaugos. Vartotojai, kompensuodgmi

19 CHAFFEY, D.; MAYER, R.; JOHNSTON, K.; CHADWICK, K2004) Internet Marketing: strategy... Harlow. ir
YANG, Z.; PETERSON, R.; CAl, S. (2003) Services lijyalimensions...Bradford.
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praradim, ieSkojvairiausios informacijos susijusios su: p¥eks ar paslaugomis, pagalbos ar variptoj
aptarnavimu, palyginamosios. Jei nerandama pakaamkiaformacijos — papré&susiai eina kitur, kas
virtualioje aplinkoje pakankamai paprasta.

Lyginant virtual; apsipirkimy ar naudojimsi paslaugomis siprastiniu, yra gaunama daugiau
naudos, nes taupomas laikas ir kastai. Lask@mgdos preks ar paslaugos paieSkai beigalyginimui
taip pat yra vienas iS svarbiawygiiterijy kalbant apie e. paslaygokykbe.

Zinant, kad transakcijos tinkle yra pakankamaiétindas procesas ir reikalaujantis ini
suprantama, kad daugelis vartatdjkisi paprastumo ir lengvumo naudojantis virtaaijrankiais.
Lengvumas apikziamas kaip ,lygis, kuriuo vartotojai tikisi naudwotsistema ir be papildam
pastang”“. PaieSka, puslapi krovimosi greitis, turinio ir elemeatiSdéstymas bei navigacija yra
pagrindiniai elementdtakojantys lengvum

Lengvumas taip pat priklauso nuo vartatej uzduciy tipo. Lengvai valdoma sistema turi
atitikti vartotojo komunikavimo, supratimo, atmies ir problem sprendimo lyg Lengvuna galima
ivertinti penkiomis savydmis: gelkgjimu mokytis, naSumu, lengvumu atsiminti, maddaidy skatiy ir
pasitenkinimu. Loiacono ir kt. (2000) pazymi, kaal i@skirtiniai aspektai, lengvas suprantamumas ir
navigacijos paprastumas, ypaktuatis naudojant virtualias sistemas.

Privatumas ir saugumas yra dar vieni vertinamiejtekjai naudojantis e. paslaugomis.
Privatumas apima asmens informacijos saugumnegalimas asmerds informacijos surinktos
vartotojui naudojantis e. paslaugomis skleidimasnamiSkumo iSlaikymas.

Gelgjimas uZzkirsti kela apgavysis atvejams, kai naudojama finansinnformacija
suprantamas, kaip saugumas. Pinigimansakcij saugumas, vienas iS pagrindirg. verslo proces
taip patitakoja e. paslaugkokyhg.

E. paslaug kokylke apsprendzia kokio vartotojas djksi ir koks buvo gautas paslaugokyhes
lygis. Daugelis autowi iSskiria skirtingus kriterijus, kuriais remiantreikéty jvertinti e. paslaug
kokybe. Visgi bendrai galima pasakyti, kad svarbiausia y$samus ir kokybiSkas informacijos
pateikimas bei galimybuztikrinti vartotoj; saugum ir greita paiesSk svetairje.

1.4. E. paslaug teikimo internetu galimybiy jvertinimas

Taciau ne visos paslaugos galitbparduodamos bei teikiamos internetu. Z. Rahn2004)
pateile model, kuris gali Witi naudojamas analizuojant kokias paslaugas gatieréau parduoti ir
teikti internetu. Siame modelyje naudojami du esanifklausimai: kam (arba kas) yra skiriamas
veiksmas ir kokiu mastu galima pritaikyti paslaig

20 RAHMAN, Z. (2004) E-commerce solution for servicEsiropean Business Review. London.
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6 pav. Paslaug klasifikavimas.

Pirmas kvadratasSiuo atveju paslaugpritaikymo lygis yra aukstas ir veiksmai yra nuptej
zmones. Sios paslaugoms teikti féhai reikalingas tiesioginis kontaktas tarp paglatiekejo ir
kliento. Paslaugos teikimas reikalauja vartotojsifilejimo, nes ji negalima tiksliai apitdinti pries
suteikiant jas. Vienas i$ pavyzdity internetas kaip Ziniasklaidos kanalas. Siame latadesagios
paslaugos yra tinkamos teikti internetu bei turegeperspektyvas.

Antras kvadratasPaslaug veiksmai yra nukreipti Zmones, o paslaugpritaikymo lygis yra
Zzemas. Sias paslaugas siekiama kuo pigiau pateisi,j individualus pritaikymo lygis yra Zemas.
Taigi vienoda paslauga patenkina daugudienty. Visgi interneto pagalba galima palsti klientui
pritaikyti paslaug, nes internetas yra tarsi dialogierdw. Tai suteikia galimy® paslaug tiekéjui
bendrauti su kiekvienu klientu individualiai, vadsi jie gali keisti paglyma atsizvelgianti kliento
pageidavimus. Visgi Siame kvadrate esas paslaugos turi ribotas galimybes elektréjarerd\éje.

Trecias kvadratasPaslaugos veiksmai yra nukreiptilaiktus, o paslaugpritaikymo lygis yra
aukstas. Siame kvadrate tiesioginis paslaugosjamwra kliento turtas. Siuo atveju yra reikalingas
kontaktas tarp paslaugos tigk ir kliento, nes paslaugos ggas yra objektas, kuris turitb
identifikuotas paslaugos tigo norint suteikti paslaug Sios paslaugos negalitb suteiktos internetu,
taciau jos gali ati remiamos bei uzsakomos interneto svetsan

Ketvirtas kvadratasPaslaug veiksmai yra nukreipti daiktus, o paslaugpritaikymo lygis yra
7emas. Sios paslaugos negaiiti bpritaikytos ir yra standartizuotos visiems kliams. Paslaug
teikimas internetu yra m@manomas. Internetas gali suteikti tik galimykdientui pasirinkti ir uzsisakyti

paslaug neiSeinant iS nam

25



Paslauga gali i nepaklausi jei klientas turi apsilankyti kon&i@e organizacijoje ar jos
aptarnavimo vietoje. Blant paslaugas per kedgbardavimo kanal galima pakelti paslaugos paklaus
Kai kuriais atvejais organizacijos ¢das atvyksta pas klientus, bet Siuo atveju yra guanugabenti
reikiamg personal ir irangy, toctl dazniausiai viskas vyksta atvididi. Daugeliu atvej tiesioginis
kontaktas tarp paslaugos tigk ir kliento yra neltinas, taigi Siuo atveju reéky iSnaudoti internetir
kitas informacines technologijas. Daugelis paslaungoniy panaudojus Sias technologijas gali priartinti
paslaugas prie klientbei sutaupytidsy operuojant vienoje fizifje vietoje*

Toliau bus pateikiamas sukurtas e. paslaugos paieigalimybes rinka modelis bei veiksniai
itakojantys jos gtojima rinkoje. Sis modelis skirtggertinti paslaugos tinkamuarinkoje.

Pirmiausia jvedant e-paslaugi rinka reikéty jvertinti Sios paslaugos bendipotenciad,
neatsizvelgiant tai kokiu kidu ji bus pateikta rinka, ar elektroniniais kanalais ar tradiciniéigioma
jei tai imanoma remiantis paslaugos prigimtimi). Taiuopirmasis Zingsnis remiantis ajiaje pateiktu
paveikslu. Sis Zingsnis nebus darbe detaliau nggrivas ir bus daroma prielaida, kad rinkos
potencialas Siai paslaugai yra pakankamai, atgivwe | tai kad darbe nagrjama judriojo rySio
telekomunikacijos paslaugos.

Antrajame zingsnyje yra svarbu iSsiaiSkinti rinkokurioje bus teikiama e-paslauga
infrastruktira. Reikalingaivertinti interneto prieigos galimybes, internetoudajima, atsiskaitymo
galimybes ir kitas technines galimybes paslaugdsniui internetu. Taip pat labai svarlpertinti
teisirg baz;, kurios gali riboti Sios paslaugos teikiminkoje. Galimi barjerai rinkoje galitihi: asmens
duomem apsauga, kliento identifikavimas, apmjias uz paslaugas ir pan.aSnformacip galima
surinkti atliekant kabinetintyrima, kurio iSlaidos nebus labai dids| o gauti duomenys lejgertinti
realia situacip ar Sios paslaugasedim i rinka reikéty prackti, ar ne. Taigi Siame zZingsnyjeertinus
rinkos infrastrukiira bei teisnius niuansus turiith priimtas sprendimas ar pereiti priedie zingsnio ar

ne.

2L AWAD, E. (2002) Electronic commerce from visionftdfillment. New Jersey.
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Saltinis: sukurta autoriaus.

7 pav. Paslaugos galimyy teikti internetu vertinimas.

Nusprendus, jog infrastruiios iSsivystymas yra pakankamas norint teikti paglanternetu

reikéty pereiti prie tréio zingsnio ir ivertinti tikslinio pasirinkto segmento ir internetartotojy

tapatum. Gallit paslaugos potencialas yra pakankamas, infragtak§vystyta, o teisiniai barjerai

nesudaro kii¢iy teikti paslaug internetu, téiau tikslinis segmentas nesinaudoja internetu. &iveju

negvertinus Sio aspekto galima padaryti lemtinkjaida ir investuoti pinigus; patraukly paslaug,

taciau ji nepasieks tikslinio pigo.
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Intermeto
vartotojal

Tikshnis
segdmentas

Saltinis: sukurta autoriaus.
8 pav. Tikslinio segmento ir interneto vartotoy tapatumas.

Siuo atveju gali Bti sudstinga sutapatinti interneto vartotojus bei tikglegment, jei paslauga
yra skirta siauro rato vartotojams, kadangi nagama yra plataus masto naudojama paslauga tod
sutapatinimas yra galimas. Atitinkamai noripvertinti interneto vartotej ir tikslinio segmento
tapatum uztekt, ir kabinetinio tyrimo pasitelkiant renkanstatistiky apie interneto vartotgjbei ju
charakteristikas.

Ivertinti tik esam situacip néra pakankama, bet reikjaertinti tikslinio segmento bei interneto
vartotojy tapatumo kitim ir interneto vartojimo kitimo tendencijas. Si infieacija yra svarbi, nes
elektronire rinka yra kintanti, o jos pokyai turi tiesiogire itaka paslaugos perspektyvoms ateityje.

Sis Zingsnis yra labai svarbus, o gauta informdeif¥ia nuspgsti ar eiti toliau ar ne.

Toliau yra integruojamas Rahman (2004) pateiktaslel® | paslaugosivertinimo. Taigi
ketvirtame Zingsnyje yra pefifima paios paslaugos tinkamumas. Siuo atvefl kktvirto Zingsnio
galima diskutuoti ar jis téty bati atliekamas po pirmojo Zzingsnigvertinus paslaugos berdr
potencia4 ar Sioje vietoje. Visgi autorius nusprendtegruoti taip kaip pateikta afiaje paveiksle, nes
galbat ne tik pati pagrindiéi paslauga gali idi teikiama internetu bet palengvinanti, paremiaanti
papildoma paslauga. Sio darbo autorius sutinka abnfan (2004) slomu paslaugos tinkamumo
vertinimu remiantis dviem poliais: kam skiriama lpagja bei kiek galimaajpritaikyti prie kiekvieno
kliento poreiki.. Sio modelio detalesnis apraSymas yra pateikt&sc@n darbe, tod detaliai Sio
zingsnio nenagrissime.

Pirmas kvadratasSiuo atveju paslawgpritaikymo lygis yra aukstas ir veiksmai yra nuptej

Zmones. Sios paslaugoms teikti neai reikalingas tiesioginis kontaktas tarp pagladiekejo ir
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kliento Antras kvadratasPaslaug veiksmai yra nukreipti Zmones, o paslaugpritaikymo lygis yra
7emas. Sias paslaugas siekiama kuo pigiau pateii,jj individualus pritaikymo lygis yra Zemas.
Trecias kvadratasPaslaugos veiksmai yra nukreiptiaiktus, o paslaugpritaikymo lygis yra aukstas.
Sios paslaugos negaliifb suteiktos internetu, &au jos gali liti remiamos bei uZsakomos interneto
svetairgseKetvirtas kvadratasPaslaug veiksmai yra nukreipti daiktus, o paslaugpritaikymo lygis
yra Zzemas. Paslaudeikimas internetu yra m@anomas. Internetas gali suteikti tik galimyientui
pasirinkti ir uzsisakyti paslaageiSeinant iS nam

Siame ketvirtame modelyje yra daugiatritha i pagrindir paslaug, tatiau neatsizvelgiama
tai kad teikiant pagrindinpaslaug yra reikalingos ir palengvinanti, paremianti apidoma paslauga.
Atitinkamai dalis paslaugos paketo galitibtaikoma tradiciniu bdu, o kitos integruotos internetu.
Todkl Siame zingsnyje per kategoriSkaiizmai paslaugos teikimo petkmo galimybes.

1. Paslaugos potencialas rinkoje 4

A 4

2. PESTEL analiz

Rinkos infrastitktiros ir teisires bazsjvertinimas

A 4

3. Tikslinio segmento interneto vartojimg
charakteristikos bei vystymosi tendencijps
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Saltinis; sukurta autoriaus.

9 pav. Paslaugos galimyy teikti internetu vertinimo modelis.
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Atlikus paskutin zingsn galima teigti, kad yra atliktas e. paslaugos gabm ivertinimas ir
galima priimti sprendinp dél tolimesni veiksniy.

Siame modelyje dra itraukiama finansié analiz, kurig reikéty atlikti jmonei jvertinant
paslaugos teikimo efektyvuyn nes modelis yra daugiau skirtagertinti rinka, bet neimonés
galimybes.

Priemus teigiam sprendim teikti paslaug e-rinkoje, galime teigti, kad vertiname, jog
paslaugos perspektyvos yra vertinamos teigiamaiialigpa&ios paslaugos perspektyvpgertinimas
nesibaigia paslaugos pateikimu rinkai. Toliau ye&alinga sekti vartotaj poreikiy pokyius, kurie
gali labai greitai kisti kaip ir pati e-rinka, oagavimasj Siuos pokyius turi kiti greitas. Praradus
budrumy paslauga galiidi nebepatraukti ir prarasti savo vartotoat.

Siame modelyjgvertinant paslaugos galimybes teikti internetu ara detaliai analizuojama
esanti konkurencija, nors jos analituréty biti atlikta jvertinant bendy paslaugos potencigl toctl
perkelus paslaug reikétu stelsti konkurenty veiksmus, ar jie perkeliginterneg savo paslaugas ar ne,
kokie pokyiai vyksta tarp uzimamos rinkos dalies, kokie kamciniai pranaSumai yra sukuriami.

Toliau taip pat yra labai svarhuertinti e. paslaugos kokyglbei kairy. Atitinkamai nuolatos
atsizvelgti i klienty poreikius, nepasitenkinimir pan. Teikiant kokybiSkas paslaugas ir klientui
prieinany kaim yra suformuojamas kliemtiojalumas, kuris yra gyvybiskai svarbus e-rinkoje.

Sis modelis nuo bendrtendencij rinkoje seka link konkréy paslaugos savyipi Pateikto
modelio esm kuo vadovautis norint perkelti arba teikti na@. paslaug Atskleidziant pirmiausia

sarySius tarp vertinimo kritenj bei pakopifvertinimo proces
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2. BITE ONLINE* PASLAUGOS IR JOS ISORIN ES APLINKOS ANALIZ E

Sioje darbo dalyje analizuojama ,BiTonline* paslauga, mobiliojo (arba jurdriojio) rgsi
rinka, e. paslauginfrastrukfira, interneto vartotojai, elektrori® paslaugos Lietuvoje ir teisinis e.
paslaug apribojimas. Mobiliojo rySio rinkos anatizpadts geriau suprasti ,Bit online” paslaugos
atsiradimo priezastis bei numatyti Sios paslaugaimgis perspektyvas Lietuvoje. E. pashaug
infrastruktiros yra taip pat labai svarbi, nes esant blogassi§¥ai infrastruldirai Siy paslaug teikimas
gali bati labai komplikuotas. Kadangi naudojimasis elekindmis paslaugomis priklauso nuo
interneto vartojimo paplitimo, toliau nagéiami interneto vartotojai bei interneto naudojinubetrés
perspektyvos Lietuvoje. Be to Sioje dalyje analjanwosivairios elektronigs paslaugos Lietuvoje, nes
Siy paslaug vartojimas gali tiesiogiai arba netiesiogigakoti ,Bité online* paslaugos paklausr
tolimesnes jos perspektyvas. Teisiniai apribojitagd pat galijtakoti paslaugos teikimo perspektyvas
Lietuvos rinkoje, todl Siame skyriuje trumpai apzvelgiami galimi barjephétojant tokio poladzio
paslaugas Lietuvoje.

Tyrimo problema: ar sukurtas elektroninpaslaug galimybiy ivertinimo modelis gali i
taikomas praktikoje?

Tyrimo tikslas — atlikti empiripelektroniniy paslaug galimybiy jvertinimo modelio taikymo
galimybiy tyrima ,BIT E online* paslaugos atveju.

Tyrimo objektas — elektroninipaslaug galimybiy ivertinimas.

Nagriréjant mobiliojo rySio paslaug rinka, interneto vartojim bei elektronines paslaugas
duomenys yra renkami internete. Pirmiausia nagami internetigs spaudos straipsniai iSySi
svetainiy: ,Ebiz* (www.ebiz.lt), ,Delfi (www.delfi.lt), ,Verslo zinios* (www.vz.lt), ,RySi
reguliavimo tarnyba® (www.rrt.lt), ,Omni* (www.omdit) ir t.t. Taip pat siekiant geriau iSnagsin
mobiliojo rySio paslaug rinka nagrirgjami mobiliojo rySio paslaugtiekéjy internetirese svetaiése
publikuojami spaudos praneSimai: ,BIGSM* (www.bite.It), ,Omnitel* (www.omnitel.lt), ,Tele2”
(www.tele2.1) bei rySiy reguliavimo tarnybos (www.rrt.It). Nagijant interneto vartojim papildomai
nagrirejamos ,TNS- Gallup“imorés bei Vilniaus Gedimino Technikos Universiteto kitji tyrimy
ataskaitos. Toliau nagijant elektronines paslaugas papildomai naudojaranthnys iS elektronines
paslaugas teikidagy jmoniy svetainii: ,Hansabankas“ (www.hansa.lt), ,SEB Vilniaus basika
(www.seb.lt), ,Ober-Haus* (www.ober-haus.lt), ,Kawnnekilnojamojo turto prekybos agerd“
(www.kntpa.lt), ,Autogidas” (www.autogidas.lt), ,Aaplius® (www.autoplius.lt), vie§u paslaug

portalas (www.evaldzia.lt), ,CV.It* (www.cv.It) bekitu svetaini. Be to papildomai naudojami
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duomenys iS ,TNS- Gallupimorés bei Vilniaus Gedimino Technikos Universiteto kitji tyrimy
ataskait del elektroninyy paslaug vartojimo.

Kadangi Si darbo dalis pagta antriniais duomenimis reikia atsizvelgtiai, kad duomenys
surinkti iS jvairiy straipsny, atlikty tyrimy ataskaig ar panaSiai yra bendresnio pdiio bei rinkti
skirtingais tikslais. Taip pat duomenys gaitibitakoti kity asmen subjektyvumo rengiant straipsnius
ar tyrimy ataskaitas.

,Bité online” paslauga yra nauja Lietuvoje, ¢bcsvarbu iSsiaiSkinti ar vartotojai ZinoaSi
paslaug. Kadangi darbe siekiama nustatyti tolimesnes pasaugos perspektyvas yra svarbu istirti
vartotop pozirj apie ,Bit online” paslaug. Buvo iSkelta tokia tyrimo problema: vartotojaiziveo
.Bité online* paslaugos ir jie nesinauddiia paslauga.

Kaip jau miréta pirmame Sio darbo skyriuje, elektromirpaslaug sckmé ir ateitis priklauso
nuo dabartinioy vartotop poziirio ir nuomorés apie jas, tad yra svarbu tirti Siuo metu teikiamos
,BIT E online* paslaug kokykbe.

Toliau nuspgsta atlikti kelea paeiliui sekatiy tyrimy. Pirmiausia naudojantis antriniais
duomenimis (nagrigant komentarus, bei forumus apie ,Binline” paslaug) atliekamas kabinetinis
tyrimas. Tyrimu siekiama surinkti daugiau informjasi(kokie potencials vartotojai gaity bati, kokie
kriterijai vertinant paslaugjiems yra svariis ir pan.), kuri patikslint iSkelty tyrimo problem bei
pactty kuriant anket. ,Bité online” paslaugos iSleidimg rinka metu buvo publikuojama daug
internetiniy straipsni, tocl kilo nemaZas susidogjimas tarp interneto vartotgj Sie vartotojai
diskutavo tarpusavyje bei reSksavo nuomog Taigi tyrimo metu buvo nagrjami vartotoj
komentarai bei forumai susigu ,Bité online” paslauga. Kabinetinis tyrimas buvo atlieke nuo 2004
m. spalio 28 d. iki 2004 m. lapkio 16 d. bei nuo 2006 m. spalio 1 d. iki 2007 mv&&0 d.

Toliau buvo atliekamas lauko tyrimas. Pasirinktekedime apklausa internete. Sio tyrimo
populiacija buvo pasirinkti visi interneto vartagj nes tik jie gali tapti ,Bit online” paslaugos
vartotojais. Kadangi internetiniame tyrime yra sunfrognozuoti ir valdyti init buvo pasirinkta
parankiré imtis (pasirinkti patogiausi ir lengviausiai pm@mi visumos dalyviai). Atsizvelgiant
pirmojo tyrimo metu gautus duomenis bei tyrimo peol buvo parengta internetinanketa (1
priedas). Norint pritraukti; vykdoma apklaug daugiau respondant buvo siekiama sukelti
susidondjima apklausa tarp potenciali vartotoy. Tockl su potencialiais respondentais buvo
bendraujama internetyvairiuose forumuose (Bit plius — ,GSM klubas“ forume, komentuojant
jvairiausius ,Bite online* pristataius straipsnius ,Delfi.lt", ,Ebiz.It* ir kitose swainése.) bei
pokalbiy svetaigse (,Chat.lt“, ,mIRC" bei kituose pokalbi kanaluose ir t.t.). Respondentai buvo

nukreipiamii anket esawdia internete bei asistuojamy pZpildant. Apklausos elektroriranket buvo
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patalpinta ,www.apklausa.lt“ svetaije. Apklausa buvo vykdoma 2004 m. lagkoi 20 d. — gruodzio
30 d., pakartotinai apklausa atlikta 2005 m. kovodl — balandzio 23 d. Apklausa abu kartus buvo
atliekama ilgiau nei #neg atsizvelgiant interneto vartojimo ypatumus Lietuvoje (net apg [#oc.
gyventojp naudojasi internetu bent karper nenesg). Abiem tyrimo atvejais buvo atrinkta 100
kokybiSky anket;.

Papildomai buvo atlikta ,BIE online* paslaugos vartotpjapklausa siekiant iSsiaiskinti kaip
Sios paslaugos vartotojai vertina e. paslaugos bolkyiuo tikslu atliekamas lauko tyrimas, pasirenkant
anketire apklaug internete. Sio tyrimo populiacija yra ,BET online* vartotojai. Kaip ir prie$ tai
atliktame tyrime Siuo atveju taip pat yra sunkugmozuoti ir valdyti apklausos iipttod:l buvo

pasirinkta parankinimtis. Anketa buvo patalpinta svetéi@ www.apklausa.linuo 2006 m. ruggo 1

d. iki 2007 m. sausio 30 d. Apklausos terminas bpesirinktas kuo ilgesnis, nes dalis interneto
vartotop internetu naudojasi pakankamai retai. Siekianeshib respondentskatiaus forumuose bei
pokalbiy svetairdse susijusiose su ,BH online* diskusijomis buvo praSoma uZpildyti intete
patalping apklaug. Atitinkamai tyrimo metu dalyvavo 240 respondgnt

Apklausiant internetu yra svarbu patikrinti ar pegs respondentas neatsalorkelis kartug ta
pati klausimym. Taigi norint iSvengti pakartotinanketos uzpildymp buvo patikrinti respondentIP
adresai, kurie identifikuoja respondento kompiwtextires. Jei Sis adresas pasikartodavo anketa buvo
paSalinama S apklausos. ,Apklausa.lt® sveipinyra atitinkamai susk&uojami pagrindiniai
apklausos duomenys bei uzkoduojami apklausos atsskkuriuos galima parsigti duomen bazs
pavidalu. Sio tyrimo metu buvo renkami kiekybinidiilomenys. Toliau duomenanaliz buvo
atliekama, naudojant ,Microsoft Excel” programimang.

Siekiant papildyti bei patikrinti gautus apklausegultatus papildomai buvo atliekamas fokus
grupss tyrimas. Siam tyrimui specialiai nebuvo rengidaiusimai, o tik nustatyta diskusijos tema k
respondentai galvoja apie ,Bionline” paslaug. Tyrimo problema iSliko ta pati kaip ir arthau.
Apklausa vyko naudojant realaus laiko pokalbinternete program (,mIRC"). Ji pasirinkta
atsizvelgianti vartotopy gaug bei ju demografinius skirtumus. Fokus gégptyrimas buvo atliekamas
2005 m. geguss 1 d. ir 3 d. (papildyti apklaasvykdyta 2004 metais) bei 2006 m. lapko 15-16
dienomis (papildyti anketinapklaug dél paslaugos kokws vykdyt 2006 metais). Respondentai
buvo atsitiktinai uzkalbinami ir kvigami prisijungti prie specialiai sukurto ,Bite onk“ pokalbi
kanalo. Fokus grugs tyrimas buvo atliktas du kartus. 2005 metaisktaile apklausoje pirm karta
buvo suformuota 7 dalywj o antsji 10 dalyviy fokus grug. Jei respondentas nebuvo susipegisu
,Bité online” paslauga jam buvotddoma apsilankyti ,Bi¢ online* svetaigje. Fokus grugs diskusijai

nebuvo nustatytas tikslus laiko terminas jis puiklanuo dalyvip aktyvumo. Pirmuoju atveju fokus
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grupes diskusija truko 10 mirdiy, 0 antruoju 13 mintiy. 2006 metais atliktoje apklausoje taip pat
buvo atliktos dvi fokus grus su esamais ,BI online* vartotojais. Pirmp diem dalyvavo 12
respondent, o antaja 9. Fokus grugs diskusijai nebuvo nustatytas tikslus laiko temsifis priklaug
nuo dalyvip aktyvumo. Pirmuoju atveju fokus grégp diskusija truko 15 mirdiy, 0 antruoju 25
minutes. Sio tyrimo metu buvo renkami kokybiniabcenys.

Norint isigilinti { tyrimo problema bei pateikti kuo iSsamesnes iSvadas taip patnreaskai
buvo naudojamasi ,Bitonline” paslauga nuo jos pasirodymo. ¢lodertinant ,Bit online* paslaug
taip pat bus remiamasi ir savo asmenine patirtimi.

2.1. ,BITE online* paslaugos analiz

Toliau darbe nagrijama ,BITE online* paslauga. Pirmiausia aptariamas e. paskug
pasiilymas, o toliaujvertinamas $ios paslaugos tinkamumas teiktinfernetu. Sioje darbo dalyje
pagrindas yra apibtti konkretia paslaug, kuria véliau vertinsime remiantis sukurtu teoriniu modeliu.

Nuo 2004 maet spalio nénesio 28 dienos tapti mobiliojo rySio vartotoju ige neiSeinant is

namy. Tokia galimyby siilo telekomunikaciy bendro¢ ,Bité GSM®, pirmoji Lietuvos

c F i ru i { Palyginkite : Pagalbos . . . . . . .
BITE online Dips peite it EEE telekomunikaciy rinkoje  prist&iusi
Pirmasis mobil rysys, parduod. ir aptarnauj; internetu o~ .. .. I . “

iSankstinio apmoyimo ,Bité online
Kas yra ,BITE online”? Pigiai - ir jokiy L ..
mobiliojo rySio paslaug parduodar

Mes SIM kortele pristatysime NEMOKAMAL
Apraokekite saskaita internety ir kalbékite . . . . g
O, ir aptarnaujam tik internetu. ,Bits

Jokiy isiparsigajimy

Eilmukas apie .BITE onling” privatiems klientams

online* vartotojai gali naudotis visomis

I3sirinkite patinkantj numer;! ipl’astomis mObllleO ryéio
Privatiems klientams verslo klientams
© rmkas o ) paslaugomis: pokalbiai balsu, narsSyti
:370 633 29287 - Savitarna Apmokekite pokalbius . . . 3
1370 b23 42060 | prsungimo vardas: WAP, sisti ar gauti SMS bei MMS,
Slaptazodis: S I
® zg;l;:\uk‘lte savo ,omnitel” arba ,Tele2" nurmeri | LBITE © hanZa.net . “: -
~ naudotis skambiiny registro paslauga
5 " CE | y
S _ _
L i naudotis EDGE bei GPRS duomen
perdavimu.

Saltinis: www.biteonline.t.
10 pav. ,BITE online* svetairé.

Abonentams be §ipagrindiniy paslaug suteikiama dar ir papildompaslaug atitinkamai
formuojant didesa pridéting verk. Pirmiausia vartotojas internete gali &aso iSsirinkti patinkamt
abonento numérbei uzsisakyti SIM korte| kad ji kity atgabenta nurodytu adresu. SIM kartgia
pristatoma ,Lietuvos pasto” darbuotojo nemokamaize3 darbo dienas.
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= s Kliento Trumpai ‘Pa yginkite : Pagalbos
On I ne savitarna i aple viskg i tarifus icentras

Pirmasis mobilusis rydys, parduodamas ir aptarnaujamas internetu Gavus S I M kort@
bR vartotojas gali pilnai naudotis
37065587657 [ mine mucerar.. 18 mobiliojo rySio paslauga bei
] i ) ¥ra pinigy: 51.28 Lt
Pinigai, statistika ir = ] ) 10 . e . . . .
pasiaugos prisijungti prie savitarnos internete
MisRoumei) Iikloting Statistika Paslaugos Apmokéti pokalbius
SlaptaZodis ir kiti 31 111 1 1
sty osfoas - g men o nurodzius prisijungimo vaed ir
P;t\krinti ufsakymo : iiena . . i i
bakle :-'-T\EPWAP Neaktyvi gJ;ULtl}sav‘ [C_Saut WAP nustatemns__] S|aptazod (JUOS Vartotojas nurodO,

Parmefiau SIM kortels 7 L/menuo

MMS

apie MMS 9 [jungta 1 LE/MME [ Gapti NS nustatymus |

uzsisakydamas ,BIf  online*

Skambutiu
&1 Ret Nejskaityti pinigai registras IEiunata 0,25 LE/SMS Tiungti

» learnbili IEjungta
=1 Re: Ar galima? ?eg‘?stsr;m = paSIaUg).

Rasyti klausima BITEI

Saltinis: www.biteonline.lt.
11 pav. ,BITE online* paslaugos valdymas.

Naudodamiesi savitarnos sistema vartotojai gali:

- keisti vartotojo duomenis;

- uZsisakyti papildomai SIM korted]

- apmolkti uz paslaugas;

- pasiziiréti nemokam skambudiy iskloting;

- pasiziréti iSlaidy statistik;

- gauti ,BITE online* aptarnaujatio personalo konsultacijas;

- jungti/iSjungti papildomus paslaugos elementusp(taklinio rySio (roaming) paslauag

jungti/iSjungti WAP ar skamhiiy registe, parsisiusti nustatymus telefonui ir pan.);

- automatiSkai sudarytgskaitas faliras ir t.t.

Visa pagalba ir aptarnavimas ,Bst online” vartotojams teikiama tik internetu. Vispats
reagavimo laikas apibkttas ,BITE online* paslaugos klienty paklausimus yra 48 val., $is reagavimo
laikas galima teigti yra pakankamai ilgas, o ta@p mra suteikiama galimydbkreiptis kitais kanalais.

2005 balandzio gnesio 6 diea “Bitée GSM” taip pat pristat ,Bité online verslui“ paslaug
kuri remiantis ,Bi¢ online* paslauga atitinkamai buvo pritaikyta versiNagrirgjant ,Bit¢ online®
paslaug Siy dviejy paslaug neiSskirsiu.

,Bités online” paslaugos vartotojams skaribuvisa park i visus tinklus Lietuvoje kainuoja
0,32 Lt/min. (iki 2005 m. sausio énesio 19 d. tarifas buvo 0,37 Lt/min.), o trump SMS Zinkiy
siuntimas Lietuvoje - 0,10 Lt. Taip pat patraisitarifai siilomi tarptautiniams skambiams (0,99
Lt/min.). Iki 2005 m. sausio amesio 19 d. tarptautiniai skambai buvo apmokestinami 0,49 Lt/min.

Verslo klientaiimores viduje kalba tik uz 0,04 Lt/min. Taalgginai nedideli tarifai, tod ,Bité GSM*
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sialo palyginti juos su kit operaton; siilomy paslaug tarifais ,Bit¢ online” interneto svetaéje.
Kainodara Sios paslaugos yra vienoda visiems ldiastneatsizvelgiarntjokius kitus kriterijus, akcij
ar kity pakitimy kainodaroje jau 2 metaéra daroma.

Ira& papildomus duomenis, kitoperaton; abonentai net neiSeidami is nagali perkelti savo
numei i ,Bite GSM* ir prackti naudotis ,Bite online” paslauga. Sis pagmas ,Bité online* paslaugai
suteikia konkurencinpranasum pries kitas iSankstinio mékmo paslaugas, nes jos nesuteikia tokios
galimykes. Taip pat reiéty pamireti, kad apmokti uz paslaugas vartotojamdileima naudojantis tik
triju Lietuvos banl e. bankininkyste, o kitokiotulo atsiskaityti uz Sias paslaugasal Pasirodzius
paslaugai buvo galima atsiskaity¥iairiu banky mokejimo kortekmis nurodant CVV kortés saugos
kodg, tafiau ctl saugumo sumetimir sulkciavimo atvey Sios paslaugos apmgknas Siuo metu
galimas tik e. bankininky&$ pagalba.

Toliau remiantis A. Reil (2001) bus pateikiamas t¢Bonline* paslaugos pasymas (11
paveikslas).

Vartotojas \\\\

/. Pagrindiné paslamga Paremianfios paslangos™,

* Balso pokalbia * Ahonento nometio pasitinkimas :

* M3 siuntimas = [Eklotings internete perfitra '
* LIME siuntimaz +"Bité plius" i
* WAFP * Feliy ménesiy statistikos i

pateikitmas :

*Pazlaugos elementy valdymas

Palencvmanéios paslaugos

= 3IM kortelés uZzalormas internetu

= 3IM kortelés pristatymas
« Apmokéjimas uE paslaugy internetu

« Klienty aptarnavimas internetu /

@ "Bité online" svetainés dizainas @ Informacijos svetainéje pateikimas

@ Puslapio vartymo sparta @ Paprasta navigacija svetaingje
@ Skittingy kalty pasitinkimo gatimybe /

Saltinis: sukurta autoriaus.

12 pav. ,BITE online* paslaugos padilymas.

,Bité online” paslaugos pagymas susideda iS keturielement: pagrindirts paslaugos,
palengvinatios paslaugos, paremidos paslaugos beiasajos su vartotoju (interneto svetsshn
Kiekvienas elementas gali tlirlemiamosjtakos toleséims paslaugos perspektyvoms. Pirmiausiag,Bit
GSM* siulo pagrindire paslaug tai mobilyji rysi, kuris uztikrina balso pokatiigalimybes, SMS bei

MMS siuntims, WAP narSym ir pan. Zinoma, $ios pagrindi® paslaugos teikimas be
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palengvinatiyju paslaug tokiy kaip SIM korte¢s uzsakymas bei pristatymas, ap@jokas uz
paslaugas bei klieataptarnavimo @ty ngmanomas. Pagrindis bei palengvinaiios paslaugos yra
butinos teikiant paslaug tatiau jos beveik nesiskiria nuo iibperaton sialomy paslaug. Tuo tarpu
paremiagios paslaugos suteikia tam tikrkonkurencifi pranasump ,BITE online* paslaugos
nagrirtjamu atveju paremi&os paslaugos yra: norimo abonento numerio pasmag, paslaugos
iSklotinés bei statistikos perthia ir paslaugos elemenvaldymas internete. Naggjant ,BITE online®
paslaugos paslyma bitinai reikia atsizvelgti sasajos su vartotoju svagh,BITE online® internetir
svetaire gali tugti lemiamositakos vartotojo apsisprendimui pasirenkamt Faslaug. Atitinkamai
norint jtakoti vartotojo apsisprendinteigiamaimonei linkme, reikia atsizvelgii puslapio dizaig,
informacijos pateikin (kokyke, iScestyrmy ir pan.), navigacijos svetaije paprastumir pan. Zinoma,
kuriant svetain atsizvelgti vieni Siuos tris svetais elementus neuZtenka,Cigu jie yra vieni
svarbiausi.

Toliau remiantis Z. Rahman (2004) pateiktu pasiategkimo internetu vertinimo modeliu
ivertinama ,BITE online* paslaugos teikimo internetu tinkamu(?2 paveikslas).

Kam vra skirtamas veillcsmas
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Saltinis: sukurta autoriaus.
13 pav. ,BITE online* paslaugos teikimo internetu tinkamumas.
Pirmiausia ,Bi¢ online” paslaugos veiksmas yra nukreiptaggnones, o paslaugos pritaikymo

lygis yra vidutiniSkas. Taigi Siuo atveju ,Bibnline” paslauga yra tarp pirmo ir antro kvadra&balima
teigti, kad paslaugos teikimui yra ngimas tiesioginis kontaktas tarp paslaugoséjehr vartotojo.
Taip pat paslauga reikalauja vartotojo pasgjirtko, nes y negalima tiksliai apitdinti prieS suteikiant
jas. Galima bty pasakyti, kad Sias paslaugas siekiama pateikti gigiau, nes y pritaikymo
individualiai lygis yra vidutiniSkas. Remiantis Rahman (2004) pateiktu paslautgikimo internetu
vertinimo modeliu galimailiy teigti, kad ,BITE online” paslauga yra tinkama teikti internetu.
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Zinoma, ,BITE online* paslauga savaime nebus patraukli ir pdtypevien cl to, kad ji yra
tinkama teikti internetu. Toliau reiky jvertinti kokia naud, ji atneSa vartotojams, neditbnt jie
nulemia tolesnes paslaugos perspektyvas rinkojmiddeis J. Semeijn (2005) elektronines paslaugas
reikia vertinti ne tik remiantis internete suteiki@rte bei pasitenkinimu, dg&u taip pat reikia
atsizvelgti iri verés bei pasitenkinimo suteikimatliekant fizinius veiksmus. Naggjant ,BITE
online* paslaug taip pat galima iSskirti:

- internete suteilgtvert bei pasitenkinirg,

- fiziniais veiksmais suteiltvert ir pasitenkinina.

Pirmuoju atveju galimaiy jvardinti interneto svetaés bei savitarnos kaip visumos suteikt
verte bei pasitenkinira. Tuo tarpu antruoju atveju nagkjant vartotojui suteikt vert ir pasitenkinina
fiziniais veiksmais galima iSskirti tokius veikssikaip mobilaus rySio kokyh SIM korteks fizinis
pristatymas ir pan. lki 2004 mgpabaigos ,Bi& GSM* tikéjosi sulaukti nuo 5 iki 10ukstartiy ,Bités
online* mobiliojo rySio paslaugos vartotpjimore igyvendino savo prognozes ir sulayter deSimt
takstartius abonent?? Tuo tarpu 2005 metbalandZio nines ,Bité online* mobiliojo rySio paslauga
jau naudojosi per 16ukstartiy mobiliojo rySio abonemt®® Veéliau statistika @l turimy aboneng
nebuvo pateikiama, d@mu pokalbio metu su ,Bit GSM“ atstovais preliminariais duomenimis Sios
paslaugos vartotgj2005 mei gale buvo 21ikstantis abonent o 2006 mat gale abonent skatius
sudae 24 tikstartius.

Saltinis: sukurta autoriaus.
14 pav. ,BITE online* paslaugos vartotoy poky¢iai.

2 EBIZ. (2005) Bit mazina "Bit online” tarifus [interaktyvus]. Ebiz.lt, [#iréta 2005 m. sausio 19d.].
23 BITE GSM* (2005) ,Bit online* mobilusis rySys — jau verslo klientamstiraktyvus]. Bie.lt [Zitréta 2005 m.
balandZio 6 d.].

38



Taigi per 2 nénesius nuo paslaugos pasirodymo rinkoje buvo pkteal0 tikstartiy abonent,
taciau klienyy augimo tempai per paskutinius du metus nuolatogéjmaPer 2005 metus buvo
pritraukta 11 dikstartiy nauj; aboneni, o per 2006 metus vos gkstartiai nauj; aboneni. Taip pat
néra pateikiama statistikagldneaktyviy abonenti, kuriy gali biti pakankamai daug.

Apibendrinant galima pasakyti, kad ,BETonline* tai iSankstinio apmekimo mobiliojo rysio
paslauga, parduodama ir aptarnaujama tik interrits paslaugos vartotojai gali naudotis visomis
iprastomis mobiliojo rySio paslaugomis. Be to vaijams suteikiama papildampaslaug internetu
atitinkamai formuojant didegmpridéting vert. Remiantis Z. Rahman (2004) pateiktu pastaieikimo
internetu vertinimo modeliu ,BIE online” paslauga yra tinkama teikti internetu. 2106 mei galo
,BITE online* mobiliojo ry3io paslauga sulatiR4 tikstartiy judriojio ry3io abonent, tatiau nuo
paslaugos atsiradimo jos vartat@ugimo tempai nuolatos nigd.

2.2. Judriojo rysio paslaug rinkos analizé Lietuvoje

Siekiant igsiaidkinti ,BIE online* paslaugos tikslingumbei galimas perspektyvas Lietuvoje
reikalinga iSanalizuoti susidariussituacip Lietuvos mobiliojo rySio paslaugrinkoje jvedant ,BITE
online* paslaug i rinka. Si rinkos analig suteikia informacijos apie galimybes beégmes atliekant
apibendrinasiaja “BIT E online* paslaugos perspekiyanaliz.

2004 m. pirmojo ketvifio pabaigoje Lietuvoje buvo 2,5 min. mobilaus ryKlienty. 2004 mei
triju ketvirciy pabaigoje Lietuvos mobiliojo rySio bendgsvtugjo 2,98 min. klieng, arba 37,3 proc.
daugiau nei met pradzioje (2,17 min. vartotg). Rinkoje operuoja 3 operatoriai ,Omnitel®, ,Bit
GSM*, ,Tele2" ir 5 paslaug teikéjai - ,Eurocom®, ,Laracijos telekomunikacijos®, ,Tedema“, UAB
,Norfos maZmena“ bei AKN, kurie paslaugas teikBite GSM“ tinklu?* Visgi pagrindir
konkurencig kova vyksta tarp operatatio ne tarp paslaugiekejy.

2004 met rugsjo ménesio pabaigoje bendroy,Omnitel” turéjo 1,225 min. klieni (41,13
proc. rinkos), antroji pozicija teko ,Tele2" - 9&6itkst. klienty (32,45 proc.), tr&oji — ,Bitei GSM* -
767,8 tikst. klieny, (25,77 proc. rinkos}> 2006 metais andfa pozicija rinkoje , Tele2” uZleido ,Bitei
GSM*. 2005 m. balandzio énesio pabaigoje jau visi trys operatoriai virSijalijono klienty riba.
Bendras judriojo telefono rySio paslaugboneni skatius per ketvirt iSaugo apie 7 proc. ir 2005 m.

kovo 31 d. siek beveik 3,7 min., t. y. judriojo telefono rysio sitba buvo 107 pro@.

24 EBIZ.(2004) 2004 m. | ketv.: Lietuvoje - 2,5 min[interaktyvus]. Ebiz.It,[Ziréta 2004 m. gruodZio 6d.].
25 ELTA. (2004) I3 vieno abonento - maziau pin[interaktyvus]. Delfi.It, [Ziréta 2004 m. lapkiio 24d.].
%6 RRT. (2005) preliminarius rinkos duomenis [intagafs]. rrt.lt, [Ziaréta 2005 m. gegus 10 d.].
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2006 metais kaip ir 2004 metais populiariausioseje judriojo telefono rysSio iSankstinio
mokejimo korteks UAB ,,Omnitel* (,Extra“ bei ,Ezys*), UAB ,Bit¢ GSM” (,Labas" ir ,Bité online®),
UAB ,Tele2” (,Pildyk” ir ,Mazylis*) bei UAB ,Norfos Mazmena“ (,Norfa Tele").

2004 metai mobiljjy telekomunikaciy rinkos dalyviamgsimins kaip arSaus kairkaro metai.
Pasak Dariaus Montvilos, UAB ,RitGSM* generalinio direktoriaus pavaduotojo, darkada iki Siol
kainos mobiliojo rySio rinkoje nemép taip smarkiai. Rinkos dalyyi nuomone, kainomis buvo
kovojama ir 2005 m., tgau tokio kaim mazjimo 2006 m. jau nebebuvo ir kairsvyravimas siekiki
10 proc, toliau siekiama konkuruoti ne kainoffisdanoma, kad kainos Lietuvos rinkoje nusisfour
toliau pastebima nauja kova uz sutgiktapildoma vert abonentams. Vieni traukia abonentus
sialydami pigius mobiliuosius telefonus (,Tele2”), dtikrinkos dalyviai siilo papildomas paslaugas
(,Bitée GSM“ ir ,,Omnitel®).

Judriojo rySio skverbties Lietuvoje augimas 2004taize bei 2006 metais iSliko vienas
didziausiy Europos ungoje, nurodoma 2007 m. kovo 29 d. Europos Kios paskelbtoje 12-oje
ataskaitoje apie elektroninirySiu sektoriaus gitra ir reguliavimo sistemosggyvendinimy Europos
Sajungos Salyse. Lietuvoje judriojo rySio paslaugnazo ir vidutinio vartojimo krepSelio kaina yra
viena maziausi ES. Komisijos ataskaitoje taip pat pazymima, kadtlva yra tarp aktyviausiai

besinaudojatiy judriojo telefono rySio numerio perkeliamumo pagia.
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Saltinis: Europos Komisijos 12-0ji ataskaita aplek&oniniy rySiy sektoriaus gra ir reguliavimo sistemos

igyvendinimy Europos gjungos Salyse.
15 pav. Mobiliojio rySio skvarba.

27 JONUSKAITE, Toma. (2005) Rysio bendramiverslo variklis.... [interaktyvus]. VZ.It, [#iréta 2005 m. balandZio 28d.].
29 ELTA. (2004) Vis daugiau mobiliojo rySio abongnt neaktys [interaktyvus]. Delfi.lt, [Ziréta 2004 m. gruodZio 2d.].
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Judriojo rysio rinka kai kuriose ES Salyse jau plesbrand, tatiau skverbties augimas vis dar
stebimas visoje ES. Pagal judriojo rySio skverhietuva (133 proc.) iSlieka tarp tgijdidziausa
skverbt turinciy Saly — tretia po Liuksemburgo (171 proc.) ir Italijos (134 pro

2006 metus Lietuvos mobiliojo rysio rinkoje apie @@c. visi aboneni buvo neaktyus, 2004
metus mobiliojo rySio rinkoje apie 8 proc. yigboneni buvo neaktyus. Tuo tarpu 2003 met
pabaigoje Lietuvoje buvo tik 3,1 proc. yigboneni neaktywis. Neaktyw klienty skatiaus augim
lémé operatony veiksmai didinant skelbiasmaboneni skatiy, taip pat iSankstinio m@kmo paslaug
vartotopy skatiaus augimas. Manoma, kad, pasibaiguairioms operatot vykdomoms akcijoms,
nemaza dalis iSankstinio mgkno paslaug korteliy yra iSmetamos. Daugiausiai neakty\lienty
2004 metais twjo ,Tele2“ - 9 proc. vig klienty bei ,Bit¢ GSM* - 10,4 proc. Tuo tarpu ,Omnitel*
turéjo 5,3 proc. neaktyviabonen.?

Pagal pokalhj trukme ,,Omnitel” tinkle 2004 mat tregiaji ketvirtj inicijuoty pokalbiy trukmeé
sudag 53,9 proc. vig pokalbi truknes, ,Bités” tinkle - 25,6 proc., ,Tele2" - 18,2 proc., kiteikéju
tinkluose - 2,2 proc° Sios tendencijos i$liko ir iki 2007 met

Mobiliojo rySio bendro¥s 2004 m. tréiaji ketvirti per néneg gaudavo 31 lif pajamy iS vieno
abonento. Piraji 2004 meij ketvirti abonentas meklavo vidutiniSkai 35 litus, arfyi - 33 litus per
ménes. Tokia situacija rinkoje géjo susidaryti todl, kad rinka auga iS nawjaboneni, kurie gauna
mazesnes pajamas bei astrios konkurencijos, komial&kaini mazjima. Taip pat vartotej skatius
realiai nedidja taip greitai, kaip digja SIM kortely skatius. ,Omnitel“ ménesires pajamos iS vieno
abonento 2004 mettreciaji ketvirti sudaé 40 lity (pirmaji ir antrji ketvirti - po 44 litus per #nes).
.Bités GSM“ menesires pajamos iS vieno abonentociegi ketvirti sudaé 30 lity, pirmaji ir antrmjj -
atitinkamai po 34 ir 32 litus perédnes. ,Tele2“ pajamos iS vieno abonento paskijiiketvirti sudaé

19 lity, pirmaji ir antrji - po 20 lity per neneg.>!

30ELTA. (2004) Vis daugiau mobiliojo rySio abonenrt neaktyws [interaktyvus]. Delfi.lt, [Ziréta 2004 m. gruodZio 2d.].
3LELTA. (2004) I vieno abonento - maziau pin[interaktyvus]. Delfi.lt, [Ziiréta 2004 m. lapkio 24d.].
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Latvia
Lietuna
Dania
Svedia
Liuk zemburgas
Suamia
Estia
Kipras
Lerkija
Slovekia
Slovenia
Vengrja
Cekija
Portugalya
AuErga
Belgijz
wokietia
lspanija
Clarcija
Francizia
Graikia
Airja
ltalija

I alta

JH

Saltinis: Europos Komisijos 12-0ji ataskaita aplek&oniniy rySiy sektoriaus gira ir reguliavimo sistemos
igyvendinimy Europos gjungos Salyse.
16 pav. Mobiliojio paslaugy krepselio kainos.
Pirmaji 2004 mei pusmet numerio perklimo paslauga, keéiant mobiliojo rySio operatou

pasinaudojo daugiau kaip 1&kst. Lietuvos mobiliojo rySio paslaugartotoj. Daugiausia — apie 11
takstartiy — mobiliojo rySio paslaugvartotoj, pasilikdami sefji numet, pegjo IS ,Omnitel” | ,Bite
GSM*. ,Omnitel duomenimis, jos abonantgretas pirmji Siy mety pusmet, pasilikdami sesqi
numei, papilct apie 2,7 iikst. ,Bites GSM* klienty, apie 300 ,Tele2" klient bei apie 20 ,Eurocom*
abonent.*

UAB ,Omnitel” paskelbusi 2004 metpirmojo pusme&o rezultatus, akcentavo, jog mobiliojo
rySio rinka argja prie pilnumo tai patvirtina 2005 m. kovoénesio duomenys, nes judriojo telefono
rySio skvarba buvo 107 proc. Spausiai digtja iSankstinio mogimo paslaug vartotop skatius,
tatiau augimas jau éma stabilus, jj lemia operatoti vykdomos akcijos, o svarbiausiu operajori
uzdaviniu tampavairiomis paslaugomis didinti vartojip?>

Anot ,Omnitel” vadow, nuo 2004 met persiorientuojama nuo abonenpritraukimo prie
vartojimo skatinimo. Pagrindinpajamy auginmy 2004 mei pirmaji pusmet, anot j;, bendrovei ir
uztikrino paslaug vartojimo augimas. Toliau pagrindinisrdesys pasak ,Omnitel* yra skiriamas

%2 BNS. (2004) Numérperlkéle 15.000 mobiliojo rySio abonapfinteraktyvus]. VZ.It, [Ziiréta 2004 m. lapkiio 26d.].
%3 MIGONYTE, Sigita. (2004) Mobiliojo rysio aukso amzius baisji[interaktyvus]. VZ.It, [Ziréta 2004 m. lapkiio 26d.].

42



esamy ir naup paslaug plétrai, ju tobulinimui bei Klieny aptarnavimui. Pasak, jSie dalykai dabar
lems operatot sskmg Lietuvos rinkoje*

Mobiliojo rySio rinkos pajamas 2004 m. ir 2005 nrognozuojama buvo kilsiant vos 4-5
procentais, tdau pajamos iSaugo apie 10 procitdantis augimas atneSa permaiBiy paslaug
parda¥jams. Nauj aboneni vis maziau, be to, didzioji dalis nauklienty naudojasi iSankstinio
mokejimo kortekmis, kurios parduodamos kitais keliais - degsle) spaudos kioskuose ir pan.
Aktyviy aboneni, pasirinkusi iSankstinio mokjimo paslaugas, sk&dus 2005 m. pirmojo ketwio
pabaigoje buvo 1,9 min., tai suda9 proc. vig aktyviy judriojo telefono rySio abonepnto 2007
metais | ketviri Sis skatius jau siek 67 proc. Tuo tarpu 2004 m. &iejo ketvircio pabaigoje Lietuvoje
buvo 1,481 min. aktywi iSankstinio mokjimo paslaug vartoto - 53,9 proc. viso aktyui klienty
skatiaus. Pazymrgtina, kad nuo 2003 m. vidurio pastebima aiski abagepasirinkusi iSankstinio
mokéjimo paslaugas, augimo tendencija, cénesinio mokjimo aboneni skatius kinta labai
nezymiai>®> Todkl partneri; prekybos tadk skatius ma2s — liks tie, kurie persiorientuos aptarnauti
klientus ir siilys papildony paslaug. 2004 metais ,Omnitel” kartu su partneriaiséjar350 pardavimo
tasSky, 2005 metaisyj liko apie 200. Tuo tarpu ,Tele2”, 2004 metaiséjarapie 100 prekybos vigt o
2005 metais taip pat atsigsaklalies prekybos tagk DidZiausios pastangos yra nukreipioklienty
aptarnavim, prekybos vietos perkeliamgsdaugiausia Zmoni sutraukiatius prekybos, pramag
centrus>® Siekiama skatinti prekybper bankomatus, internetu ir kitais elektrasiprekybos kanalais.
Tuo tarpu ,Bits GSM“ nepateikia tolimess savo veiklos krypties, d@mu naujai sukurta ,BIE
online* paslauga (parduodama ir aptarnaujama ietajnpritampa prie bengrLietuvos mobiliojo
rysio rinkos tendenaij

Apibendrinant galima pasakyti, kad mobiliojo ry3iokoje operuoja trys pagrindiniai rinkos
dalyviai: ,Omnitel*, ,Bit¢ GSM“ bei ,Tele2“. Mobiliojo rySio rinka a#&a prie pilnumo ir
konkurenci kova kainomis tarp operatqrnelera tokia arsi kaip buvo iki 2005 mgtRinkos dalyviai
siekia sumazinti pardavimo tagkskatiy bei populiarinti naujus pardavimo ir aptarnavimadbs.
Mobiliojo rysio rinkoje didzaja dal aboneni sudaro iSankstinio mékmo plany vartotojai. Mobiliojo
rySio paslaug teikéjai ieSko nauj bady suteikti papildom verk paslaug vartotojams silant naujas

paslaugas.

* MIGONYTE, Sigita. (2004) Mobiliojo rySio aukso amZius baigji[interaktyvus]. VZ.It, [4iréta 2004 m. lapki§io 26d.].
% RRT. (2005) RRT skelbia preliminarius rinkos dumsdinteraktyvus]. rrt.It, [Ziréta 2005 m. gegus 10 d.].
% MIGONYTE, Sigita. (2004) Mobiliojo rysio rinka agadau [interaktyvus]. VZ.lt, [Ziréta 2004 m. lapktiio 26d.].
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2.3. Interneto vartotojy ir e. paslaugy analizé Lietuvoje

Interneto vartojimas yra glaudziai sgsij su ,BITE online* paslaugos vartojimu bei
perspektyvomis, tad reikia iSanalizuoti galimybes naudotis internétei pa&ius interneto vartojus.
Taip pat Sioje dalyje pateikiamas apraSymas Siandi® e. paslaug rinkos Lietuvoje. Gauta
informacija naudojama atliekant SSGG angkaip gésmiy ir galimybiy veiksniai.

Toliau trumpai aptariamas ,TNS Gallup“ atliktas itgas, kuriame buvo tiriami interneto
vartotojai beiy jprociai. Tyrimas buvo atliktas omnibuso metodu. Apkkbsivo vykdoma tiesioginio
interviu metodu respondento namuose. Apklausa zeptaoja visos Lietuvos 15-74 meamziaus
gyventojus. Atrankos dydis: 1000 respondemespondentai tyrimui atrinkti, naudojant dauglagge
atsitiktine atrank. Apklausa buvo vykdoma kiekvienais metHisSiekiant i§siaigkinti naudojimosi
internetujprocius, respondentbuvo klausiama, kaip daznai jie naudojasi internat naudodamiesi
internetu yra susitte su saugumo problemomis ir pan.

Lietuvoje besinaudojaimis kompiuteriais, skaius nuolatos spéiai auga. 2004 metais
kompiuteriu naudojosi apie 39,7 proc., tuo tarp @00etais besinaudojéim kompiuteriu skaiius

iSaugo iki 43,9 proc., o lyginant su 2001 mstatistika Sie skaiai iSaugo beveik dvigubai.

KOMPIUTERIU NAUDOJIMAS
% NUO 15-74 AMZIAUS LIETUVOS GYVENTOJU

=i | 439
45 418 418
33.7 373 '

2081 oz 2003 2004 2005 2008
B Asmenigkal naudojesi kompiuten %
B Maudojosi kompiuteriu per paskutinius 8 ménesius
& dnamika

Saltinis: TNS gallup (200nterneto vartojimas Lietuvoje, p. 21.
17 pav. Kompiuteriy naudojimas Lietuvoje.
Per paskutinius kelgtmet; kompiuterizacijos lygis Lietuvoje nuolatos augo.2D04 metais

kompiutef namuose tjo 29,3 proc. gyventgjLietuvoje. Tuo tarpu 2006 metais Sis skas siekia 40

$’AMBRAZEVI CIENE, A.(2004) IT saugumo ir elektronis valdZios...TNS gallup, [#iréta 2004 m. gruodZio 10 d.].
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procent;. Sis kompiuterizacijos lygis tikefina ir toliau spafiai augs atsizvelgiarittai, kad apie 11,5

proc. respondentruosiasi pirkti per 2007 metus.

2006

2004

2003

2001

0 10 20 30 40
M ruosiasi pirkti personalin] kompiuter] per artimiausius 12 ménesiy

turi namuose paprastg personalini kompiuter]
M turi namuose asmeninj nesiojama kompiuter] (laptop, notebook)

Saltinis: TNS gallup (200terneto vartojimas Lietuvoje, p. 25.
18 pav. Kompiuterizacijos lygis Lietuvoje.
Daugiausia Lietuvoje yra naudojami staciarsaikompiuteriai ir tik nedideél dalis sudaro

neSiojamaj kompiuteri;.. 43 proc. 15-74 metamziaus Lietuvos gyventpjpersonaliniu kompiuteriu
naudojosi bent kagtper pastaruosius 6éamesius, tuo tarpu 52,3 proc. Lietuvos gyveniojisipazino
niekada nesinaudgkompiuteriu. 85,2 proc. besinaudajankompiuteriu naudojosi juo bent kanper
savait ir dazniau, iSy 50,9 proc. — kiekviendiem.

Lietuvoje kompiuteriais naudojasi kiek daugiau wyrei moteq, tafiau Sis skirtumas gana
nedidelis: vyt — 44,9 proc., motar— 41,4 proc., kurie nors karper pusmetnaudojosi kompiuteriu.

Daugiausia kompiuterio naudotoyra tarp aukaji iSsilavinimg turinciy gyventoj (76,9 proc.),
tuo tarpu beveik dvigubai maziau yra tarp viduriwspec. vidurip (39,4 proc.) ir pradifpagrindin

(32,5 proc.) iSsilavinim turin¢iy Zmoniy.
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68,1
namuose

savo darbovistéje

mokykloje/mokymosi [staigoje

draugy, giminaiiy namuose arba ju
darbovietéje

viesoje naudajimosi vistoje

Kita

IIJ 1I-} ZI-} L’.IIJ 4IIJ 5IIJ Ell] T"IIII E:J
2003 2004 2005 2006
Saltinis: TNS gallup (200fnterneto vartojimas Lietuvoje, p. 24.

19 pav. Kompiuterio naudojimo vieta.
Kaip ir 2005 metais taip ir 2006 metais dazniaug@ampiuteriu naudojamasi namuose bei

darbovietje. O taip pat besinaudojén kompiuteriu namuose vartotpgegmentas auga sp@ausiai ir
nuo 2003 met iki 2006 met; iSaugo beveik 20 proc., atsizvelgigntai, kad nemazai gyventgj
planuojajsigyti kompiutef per 2007 metus téina, kad kompiuterio naudojimasis namie augsliato

spatiausiai.

100% -
90% A
80% A
70%
60% A
50% A
40% A

""" 0%
20% A

2003 2004 2005 2006
M Prijungtas prie interneto M Neprijungtas prie interneto

Saltinis: TNS gallup (200nterneto vartojimas Lietuvoje, p. 27.
20 pav. Kompiuterig prijungimas prie interneto.
DidZioji dalis kompiuten; namuose yra prijungti prie interneto prieigosig $katius nuolatos

auga. 2004 metais jis sud&@8,2 proc., 0 2006 metais iSaugo iki 63,3 prodp pat svarbu atsizvelgti

tai, kad 2004 metais 59,3 proc. kompiuievartotoj; pagrindine veikla dirbant kompiuterivardija
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naudojimysi internetu, o 2006 metais Sis shkas iSaugo iki 71 proc. Be naudojimosi internetatuvos
gyventojai kompiutdrnaudoja kompiuteriniams zZaidimams bei teksto radiagui.

Lietuvos interneto vartotojai per savaihternetu ir elektroniniu pastu naudojasi viduikai 2
valandas ir 51 min. Net 59,2 proc. interneto vaijtpgyvena didziuosiuose Salies miestuose (daugiau
nei 200 tikstartiy gyventojy). Kaip skelbia interneto portalas ,eBiz.It“, 34p%oc. interneto vartotqj
Lietuvoje nurod turintys aukstji iSsilavinima, o 25 proc. - gaunantys vidutines ar aukStesngsnaes
(pajamos vienam Seimos nariui virSija 40Qulit Akyviausias internetu besinaudojan gyventy
sluoksnis yra 25-44 metgyventojai - tai sudaro 46 prog, jo iS 15-24 met amziaus gyventqjgrupss
internetu naudojasi 40 proc. ZzmoeniVyry ir motep naudojimosi internetu daznumas reikSmingai
nesiskiria’® Minéti duomenys atspindi situagifretiojo 2004 met ketvirtio pabaigoje.

Mums jdomiausi skaiiai apie interneto vartojim Tyrime pripaistama, kad internetas uzima

vis svarbesgvieta Lietuvos Zmoni gyvenime ir vartotaj skatius nuolatos auga.

INTERNETO IR KOMPIUTERIY VARTOTOJJ SKAICIAUS
DINAMIKA %% 2002 — 2006M.

e
L4 B =]
I
T

2002 2003 2004 2005 2008
I Savares reemeto pasiekmas e 1 menesio memeto pasiekimas %
I © rénesiy intemeto pasiekimas T - 1 ménesio memetn pasiekimo dnamiks 15

—8— Asmeniska maudojosi kompiutaiu %
Saltinis: TNS gallup (200nterneto vartojimas Lietuvoje, p. 27.
21 pav. Interneto vartojimo ir kompiuteri y skai¢iaus kitimas.
Kaip matome Siame paveiksle interneto varipgiatius nuolatos auga nuo 2002 m. 16,2 proc.

iki 33 proc. 2006 metais. Dighnt interneto vartotaj skatiui daugja ir interneto vartotaj
besinaudojafiu internetu nuolatos]vertinant 2004 metais susidarigissituacip galima pateikti
detalesppjavi dél interneto vartojimo daznumo.

“0TNS Gallup. (2005) 2004 m.: Lietuvos internetotetjy profilis [interaktyvus]. Ebiz.It, [Ziréta 2005 m. sausio 24 d.].
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Beveik kasdien =R
(nars 5 kartus
per savaite) 16.8
Mars karta per 7.4
savaite 70

Mars kartg per I2-E

menes| 3.4
. K
Rediau
1.7
Mesinaudoja 73.4
Internetu 711

W 2003 metai ®2004 metai

Saltinis: TNS gallup (2004) IT saugumo ir elektrarsi valdZios rodikli palyginamoji ataskaita, p. 13.
22 pav. Naudojimosi internetu daznumas.

Paveiksle matome, kad 2004 metais zymiai (nuo 9gkt.piki 16,8 proc.) iSaugo interneto
vartotop, kurie naudojasi internetu kasdien. Ir Sie vajttesudaro didzja dali visy interneto
vartotop. Tuo tarpu interneto vartoigj kurie naudojasi internetu nors kager savay, procentis
dalis iSliko beveik nepakitusi nuo 2003 mpgf7,0 proc.) iki 2004 maet (7,4 proc.) ir Si interneto
vartotop dalis yra antra pagal didnterneto vartotojai, kurie naudojasi internetuskarg per neneg
ar retiau, sudaro mazugnatitinkamai apie 3 proc. ir 1,6 proc. Kaip matomé&rneto vartojimas
Lietuvoje ketiasi ir vis daugiau vartotgjinternetu naudojasi dazniau. Zinoma lyginant sorkis
Salimis Sie rodikliai éra stulbinantys (pavyzdziui JAV internetu bent karér néneg pasinaudoja apie
79 proc. gyventaj).*?

Keiciantis interneto naudojimosi darznumui&asi ir interneto naudojimosi vieta.

Vis daugiau interneto vartotpjinternetu naudojasi namie ir vis¢i@u internetu naudojamasi
mokymosijstaigose bei vieSose naudojimgsiaigose. Man pasirédabaijdomus faktas, kad mga
besinaudojafiy internetu vieSose naudojimo vietose - fiirbia kalbama apie interneto kavines bei
Lviesuosiuose interneto prieigos taskus®, kuriuosdsdeliu patosu steigia tiek versimores tiek
ministerijos.

Toliau reikety apzvelgti su kokiomis saugumo problemomis susainierneto vartotojai 2004
m., nes tai galitakoti vartotoy iprocius (pavyzdziui pirkimus internete ar pan.). ,TN&l@p* atlikto
tyrimo metu buvo nagrijama su kokiomis problemos interneto vartotojaicdwsa dazniausiai. Buvo

gauta, kad kompiuteri virusai yra pati aktualiausia problema net 50 pmc 2004 metais

“SAMBRAZEVI CIENE, A.(2004) IT saugumo ir elektronis valdZios... TNS gallup, [#iréta 2004 m. gruodZio 10 d.].
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besinaudojakiy internetu susigré su kompiuteni virusais (2003 m. 48 proc.). Siek tiek maZiau 42
procentai (2003 m. 45 proc.) respondenyra susidr¢ su tokia problema, kaip nepageidaujami
elektroniniai laiSkai (spam’as). Tuo tarpsilauzimasi kompiuterinius tinklus éra tokia aktuali
problema kaip prieS tai mitosios dvi problemos ir tik 6 procentai responde2004 metais buvo
susidire su Sia problema (2003 m. 9 proc.). Taip pat apggulmokejimo korteliy panaudojim
nurock tik 2 procentai (2003 m. 1,5 proc.) interneto otofy. Idomu ir tai, kad net 37 procentai (2003
m. 41 proc.) besinaudojém internetu nurod kad niekada éra susidre su saugumo problemomis
internete®

Tyrimas parod, kad interneto vartotojai dazniausiai susiduriakempiuteriniais virusais bei
nepageidaujamais elektroniniais laiSkais. Tuo taipas saugumo problemogna daznai sutinkamos
tarp interneto vartotqjir net 37 procentai interneto vartafajéra susidire su saugumo problemomis
internete.

Kadangi darbe nagrésiu elektronines paslaugas rdik atsizvelgti i interneto vartotaj
apmolkejimo galimybes bei po#ri i pirkimus internetu.

»TNS Gallup® atlikto tyrimo metu buvo gauta, kad @D metais trédalis (apie 34 proc.)
respondentturi galimyle naudotis internetiss bankininkysts paslaugomis (VB internetas, Hanza.net,
Interneto linija, Bankas internetu+ ar Kt).

Saltinis: TNS gallup (2005) IT saugumo ir elektrairsi valdZios rodikli palyginamoji ataskaita, p. 20.
23 pav. Interneto vartotojy galimybés naudotis internetine bankininkyste.

Toliau tyrime respondentai buvo klausiami apie ipik internetu. Pirmiausiai bus aptariama
besinaudojatiy internetine bankininkyste vartotoppuomor. 36,5 proc. respondaptbesinaudojafiuy
internetine bankininkyste, neperka internetu beb5§8oc. perka internetu (perkantys internetu sudar
6 procentus nuo uvisLietuvos gyventaj). Tik 12 proc. besinaudojanyjy internetine bankininkyste

neperka internetu vieredjo nesaugumo. Tuo tarpu tarp yisiternetu besinaudojaiy respondent 76

“AMBRAZEVI CIENE, A.(2004) IT saugumo ir elektronis valdzios...TNS gallup, [#réta 2004 m. gruodZio 10 d.].
“SAMBRAZEVI CIENE, A.(2005) IT saugumo ir elektronis valdzios... TNS gallup, [#iréta 2005 m. gegus 15 d.].
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proc.neperka internetu ir tik 12 proc. perka intern@di.procentai besinaudojén internetu neperka
internetu vien d jo nesaugumo. Kaip matome 9 paveiksle besinandipjanternetine bankininkyste
interneto vartotaj nuomor’ nuo Vvigy interneto vartote) skiriasi gana Zzenkliai. Internetine

bankininkyste besinaudojantys vartotojai krilabiau atsiskaitiéti internete lyginant su visais interneto

(i 46
vartotojals.
Interneto vartotojal besinaudojantys mternetine hankminkyste Visi mterneto vartotojai
Meperka, bet ne todel, kad 249 Meperka, I?et ne_tudel, kad 531
manyty, jog tal nesaugu manytly, jog tal nesaugu
MNeperka ir dél to, jog tai Meperka ir dél to, jog tai
nesaugu, bet tai néra vienintelé .E‘-‘1 nesaugu, bet tai néra vienintelg 18.4
prieZastis prieZastis

Meperka del to, jog tai nesaugu,

tik tai sulaiko tik tai sulaiko

Perka, nors ir mano, kad tai ne et Perka, nors ir mano, kad tai ne
wisal saugu : visal saugu

Perka ir mano, kad tai
pakankamai saugu

4.1 Meiino .12.2

Saltinis: TNS gallup (2005) IT saugumo ir elektrarsi valdZios rodikli palyginamoji ataskaita, p. 21-22.

Meperka dél to, jog tai nesaugu, I

N
o i
= =

Perka ir mano, kad tai

pakankamai saugu 8.1

338

MeZino

24 pav. Interneto vartotojy poziaris i atsiskaitymus internete.

Interneto vartotaj vengimas atsiskaitéti internete uz prekes ir paslaugas gaiti rimta
kliatimi plétojant elektronini paslaug versh Lietuvoje.

Beveik tre&dalis Lietuvos interneto narSytpopors karg isigijo prekiy ar paslaug pasauliniame
tinkle. Tai parod tarptautinis elektronits komercijos tendenaijtyrimas, kut Lietuvoje atliko tyriny
bendroe ,Gemius Baltic” ir interneto reklamos kompanijargleDoubler* 2006 metais.

18 proc. apklausju, nors kar pirkusiy elektronirgje erdwéje, teig, jog internetu apsiperka
karta per neneg ar dazniau. Tuo tarpu 38 proc. internetiparduotuv ar aukciom klienty prekiy ar
paslaug isigyja kelet karty per metus, o likusieji dar ¢mu. Visgi beveik pus (44 proc.) pirkju
pasiryz ateityje apsipirkigti internete Zymiai dazniau.

Elektronires prekybos augim paspartini Zmoniy poziirio i apsipirkimy internete pokgiai.
Tam reikéty uztikrinti elektroniniy parduotuvi saugum, pagerinti paslaugkokybe, teikti vartotojams
daugiau informacijos apie prekes ir paslaugasé Respondent, kurie yra girdje apie galimyk pirkti

“°AMBRAZEVI CIENE, A.(2005) IT saugumo ir elektronis valdzios... TNS gallup, [#iréta 2005 m. gegus 15 d.].
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internete, baiminasi &l e. komercijos saugumo, penktadalis mano, jog imiaks internete yra
sudttingas, - teigia ,Gemius Baltic* pardavinvado\é Jolita Reidman.

Interneto parduotwse lietuviai dazniausiai perka knygas, kompaktirdiskus ir filmus - Sias
prekesjvardino 43 proc. interneto parduotu\pirkéju. Kelioniy bilietus uzsisako 35 proc. piik;, Siek
tiek maziau (28 procisigyja bilietusi kina ar teats.

Svarbu atkreipti émeg i tai, jog tam tikras preli grupes vartotojai yra labiau liakisigyti
internetu ir vis réiau jas perka tradiciniaisibdais. Tarp toki pirkiniy pamiretini bilietai i renginius,
taip pat aviabilietai ir kelioks. Galima prognozuoti, kad ateityjeySpaslaug vartotojai ieSkos
iSimtinai internete, - mano , TradeDoubler” atsto¥gliietuvoje vadovas Renatas Jakubonis.

Anot jo, tyrime konstatuojama, kad internetas deemaz itaka vartotop elgsenai. Pavyzdziui,
tik 2 proc. respondentnurodt, kad informacijos apie mobiliuosius telefonus ®Skaudoje, o 37 proc.
teigg¢ tam naudojantys interrget Atitinkamai informaciy apie keliones spaudoje randa 4 proc.
respondent, tuo tarpu 43 proc. respondergagrindiniu tokios informacijos Saltiniu tampadntetas.
Panasios tendencijos vyrauja ir informacijos apengiuterius, fotoirang, finansines paslaugas,
knygas, buitig technilq paieskoje.

Tyrimo metu nustatyta, kad internete Lietuvos Maj daugiausiai ieSko informacijos apie
léktuvy, traukiniy ir autobus bilietus (52 proc.), keliomi pastilymus (43 proc.), kino ir teatro bilietus
(37 proc.), mobiliuosius telefonus (37 proc.) bemipiuterirg technily (35 proc.).

Remiantis tyrimo duomenimis, galima prognozuotiesni e. komercijos populigjima
Lietuvoje: net 63 proc. Zzmoumi kurie niekuomet nepirko internetu, tvirtina startokia galimyke.
Paklausti apie ketinimus pirkti internetu ateity}®, proc. teigia jau apsisprendirkti, o 36 proc. sako
veikiausiai tai daryai Tik 6 proc. yra nutarvisai nesinaudoti el. komercija.

Reikety pamireti, kad interneto glra taip pat sulaukia ir valstybipistaigy démesio. Kadangi
Siuo metu daugiausia interneto vartat@yvena didziuosiuose Lietuvos miestuose buvo [uaesn
-RAIN" projektas, kurio esra yra nutiesti ,magistral’, kuria eity spartus internetas ir kuri jungtt10
Salies kaimiSkjuy seniinijy, kuriose verslininkams (interneto téjams) @&l mazos paklausos
neapsimoka tiesti interneto linif’ Taip pat Lietuvos radijo ir televizijos centrasRIC) atved
internet i 300 interneto prieigos tagkalies kaimuose. Tai svarbwgkis kaimo zmoams, nes jie gali
nemokamai naudotis internetu vieuose centrtfo§ed: prognozuojama, kad interneto vartojimas

Lietuvoje ir toliau spafiai augs.

“TELTA. (2005) Internetagkaima ateis RAIN tinklu [interaktyvus]. VZ.It, [firéta 2005 m. balandZio 12 d.].
“8VPK. (2005) Kaimo interneto taskams... [interaktgjuivpk.It, [Ziaréta 2005 m. balandzio 29 d.].
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Apibendrinant galima pasakyti, kad 2005 me&asario nénesio duomenimis, Lietuvoje buvo
743,808 iikst. interneto vartotgj tuo tarpu 2006 metgale j; skatius siek apie viem milijona viem
Simta tokstartiy ir prognozuojama, kad interneto vartojimas ir daliaugs spaiai. Didzioji dalis
interneto vartotaj internetu naudojasi beveik kasdien. Internetootaejai dazniausiai susiduria su
tokiomis saugumo problemomis kaip internetiniausai bei nepageidaujamas elektroninis pastas. Tik
trecdalis interneto vartotqjnaudojasi internetis bankininkysis paslaugomis. Taip pat didzioji dalis
interneto vartotaj vengia atsiskaitiéti internetu. Visgi didzioji dalis interneto vargyy teigia, kad
planuojaisigyti ka nors internete, gsigijusieji dazniausiai atlieka nuolatinius pakértas pirkimus.
Taigi galima teigti, kad interneto vartoogkatiaus augimas skatina ir internetimirkéjuy skatiaus
didéjima, vis daugiau Zzmouni jsigyja kompiuter ir juo naudojasi namuose siekiant surasti nerim
informacija arbajsigyti norimg prek ar paslaug

»,TNS Gallup® atliktos apklausos duomenimis, net Br6c. Saliesmoniy yra perklusios vig
savo verg| i elektronire erdw. Dar apie 5,4 proamoniy svarsto apie galimgbpradti teikti visas
paslaugas arba priimti uzsakymus internetu artisiiametu. Daugiausiai apie galimybes perkeltyvis
versh i internet svarsto trig didziyju Salies miest — Vilniaus, Kauno ir Klaipdos — prekybos ir

paslaug imores. Maziausiai — kaimo vietése veikiadios ir gamyba uzsiimaios bendrovs.

Neketina perkeli
savo versld
elektronire erdw;
42,7%

Svarsto i

galimyke; 5,4% Nezino; 3,8%

Yra apsisprengd
arba jau pilnai
perkelée savo versl
i elektronire erdw;
2,6%

Neturi interneto
imorgje; 45,5%

Saltinis: Rimanto Gataip konspektai
25 pav. Paslaug perkélimas j elektronine erdve.

Informacires visuomeas pktros komiteto prie Vyriausyds uzsakyto tyrimo duomenimis 2005
m. pagrindini viedyjju paslaug perklimo | elektronire terp; lygis Lietuvoje siek 64 proc.

(palyginimui, 2004 m. — 50 proc.). Verslui skirtpaslaugog internet perkeliamos spéiau, negu
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skirtos gyventojams — verslui skirpaslaug perkelimo i interneg lygis 2005 m. siek 76 proc.
(palyginimui, 2004 m. - 60 proc.;) gyventojams gkipaslaug perkelimo i tinkla lygis siek 56 proc.
(palyginimui, 2004 m. - 44 proc.) Geriausiai iSwget elektronigs vieSosios paslaugos Lietuvoje —
susijusios su gyventpjpajamy deklaravimu,isidarbinimo paslaugomis, vigs biblioteky saugomos
informacijos paieSka, sociaimis imokomis, muitigs deklaracijomis, statistikos duomgpateikimu.

Toliau darbe analizuojamos komeresn elektronigs paslaugos (nekilnojamojo turto
pardavimo, elektroniis bankininkysis, automobili pardavimo, darbo paieskos ir kitos).

Daugiausia tikriausiai buvo ir yra kalbama apieketemninés bankininkysts paslaugas.
Pavyzdziui 2004 metrugsjo ménesio pabaigoje ,Vilniaus bankas" &o 339 tikst. internetigs
bankininkysés vartotoj, 0 ,Hansabankas* 402 4ikst. vartotoj.*® Tuo tarpu 2004 metpabaigoje
.hanza.net" tugjo 440,6 tikst. registruai klienty, arba 21 proc. daugiau nei prieS metus (36&S5t1),

0 ,VB interneto” vartotoy skatius per metus iSaugo 49,3 proc. - nuo kst iki 415 tikstartiy. Kiti
bankai gana smarkiai atsiliko nuo bendrai 84,6 prio&os uzimaniy lyderiy. Tik ,Nord/LB Lietuva“
su 82 ftikst. vartotoy turi kiek didesm - 8,1 proc.- rinkos dal Bankas ,Snoras” 2004 mgkovo
pabaigoje tujo 31,46 tikst. elektronigs bankininkysis klienty, arba 3,1 proc. rinkos, ,Sampo*” - 13,6
tukst., arba 1,3 proc. rinkodJkio bankas 2005 m. balandZio pradZioje atnasjilektroniis
bankininkysés sistem turi 12,5 tikst. vartotoj.>

Sios elektronias bankininkysis paslaugos pratbs teikti nuo 2001 metir susilauk nemazo
pasisekimo. Reiity pamireti, kad Sios internetiss bankininkysts paslaugos buvo préds teikti,
tuomet kai dar nebuvo daug interneto variptpplyginus su dabartiniais rodikliais. Taigi ir jBi
GSM* Zingsnis gali bti strateginis, daugiau zvalgybinis bandymas innp@simas toliau skverbtiss
rinkos segment Siuo metu Lietuvoje elektroninbankininkyst yra jprastas ir suprantamas dalykas
kiekvienam bankui ir daugeliui vartotgjo prisiminus §j paslaug pirmuosius zingsnius jos buvo
gana daug kritikuojamos irjas Zvelgiama gana atsargiai. Visi bankai 2004ynketvircio pabaigoje
turéjo per 1 min. internetiks bankininkysts vartotoy, arba 1,4 karto daugiau nei prieS metus (708,8
takst.)>* Internetires bankininkysts pktra ne tik parodo, jog elektroris paslaugos yra paklausios
Lietuvoje, bet ir turi teigiamogakos elektroninio verslo bei elektroninpaslaug rinkos pétrai.

Nagrirgjant nekilnojamojo turto pardavimo bei nuomos pagés internetu galima pasakyti,

jog jos jau gana stipriai pazengusios. Zinoma pids, pardavimas ir parnassandoriai Lietuvoje vis

“9ELTA. (2004) Buvo sutrikusi ,VB Interneto* veiklgnteraktyvus]. Delfi.lt, [Ziiréta 2004 m. gruodzio 1d.].

0 ELTA. (2005) Lietuvoje - jau per milijaninterneto bankininkyss vartotoj [interaktyvus]. Omni.lt, [iréta 2005 m.
balandzio 12 d.]

*LELTA. (2005) Lietuvoje - jau per milijaninterneto bankininkygs vartotojj [interaktyvus]. Omni.lt, [#iréta 2005 m.
balandzZio 12 d.]
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dar yra uzdraustistatymais, bet ageimbs gali pagreitinti pirkimo proceskitais kidais. Vien Kauno
mieste yra keletas destg nekilnojamojo turto agetity (pvz.: ,Nidulus®, ,Ober-haus®, ,KNTP* ir
t.t), kurios pateikia parduodayrar iSnuomojanmgjy patalm nuotraukas, aprasymus, agento koordinates
bei kitag reikalingy informacip. Tokiu bidu galima sumazinti pardavimo agerskatiy. Klientai jau
btina susipazig su patalpomis ir zino ko tkis, o tai sumazina nereikalingpatalp apziiréjimo kieki
ir suteikia papildomai veit klientams pasirenkantiems nekilnojamo turto agest paslaugas.
Interneto svetais su elektroniémis paslaugomis tarp nekilnojamojo turto agemntypat suakty\éjo
2004 - 2005 metais. Taip atsitiko, nes nekilnojantayto rinkoje buvo jatiamas didziulis sujudimas,
0 internetikse svetaiése buvo galima greitai atnaujinti informagctplpinana tinklapyje bei sumazinti
pardavimo agent apkrovimy. Zinoma, Iity sunku nusakyti tiksdi naud,, kuria gauna nekilnojamo
turto ageniros ¢l idiegty elektroniniy paslaug, tafiau nuolat atnaujinamos sveténbei pl€éiamas
elektroniniy paslaug spektras byloja, jog jos yraitinos.

Toliau nagrigjamas ,Verslo zini“ dienragio teikiamos elektronigs paslaugos. Tai tik vienas
i$ daugelio pavyzdij kuris atstovauja mokagrspaud internete. Si paslauga vadinama ,VZ online*.
Nuo 2000 m. sausio énesio internete pasiresl ,Verslo ziniy* tinklapis (www.vz.lt) kasdien
pritraukia fikstargius nuolatini skaitytojy. Tai réra vien laikragio kopija. Siame tinklapyje ,Verslo
Ziniy“ prenumeratoriai randa tai, ko spauda negali duogtdienos laikragt (internete galima
perskaityti nayj leidinj iS vakaro nuo 22 valandos), veikia paieSkos sistebei didziausias Lietuvoje
verslo naujien archyvas nuo 1996 m. Norint pasinaudoti svétaiteikiamomis galimymis reikia
uzsiprenumeruoti dienraSnternete arbgprastu idu pas atstovus, o jei norima naudotis svetaine tik
tam tikromis dienomis galima apmigkuz vienos paros paslautglefono pagalba.

Galima huty iSvardinti dar daug paslawgteikiamy internetu toky kaip: darbo paieskos
(www.cv.It; www.cvbankas.It ir t.t.), automohilipardavimo (www.autoplius.lt; www.autogidas.|t ir
t.t.), apmokjimo saskaity uz gyvenamia patalp@ parsisiuntimo (Kauno mieste: www.kastat.It) ir pan

Zinoma, negalima sakyti, kad mobiliojo rysio rinkojnternetu teikiamos paslaugostip
naujow. Daugelis operatayi teikia paslaugas internetu,ci@ Siuo metu ,B& GSM" paslaugas
mobiliojo rySio rinkoje pakelia naup lygmen (internetu galima pilnai gauti paslayi@ ne tam tikg
dal). Visi trys mobiliojo rySio operatoriai (,Omnitel’,Bité GSM" bei ,Tele2") turi savo internetines
svetaines kur pristato savo paslaugamre ar pateikia ki informacij susijusa su jos veikla. T&éau
norint issiskirti iS konkuremt ,Omnitel“ ménesinio mokjimo abonentai bei ,EXTRA® vartotojai
papildomai gali naudotis savitarnos svetaine. ,EXTRSankstinio plano paslaugos vartotojai turi
galimyke tik matyti savo gskaitos likui bei jo kortets galiojimo laik. Tuo tarpu ,,Omnitel” minesinio

apmokjimo abonentai turi galimyp perziiréti saskaitas, gauti detalias iSklotines, bet paslaugos
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valdymas yra gana ribotas. Antroji pagal aboneskatiy mobiliojo rySio operater ,Tele2” Siuo
atveju nesuteikia joki papildomy galimybiy savo abonentams valdyti savo pastaaggauti detalesn
informacija susijusi su jos naudojimu. Ttgoji pagal abonent skatiy mobiliojo rySio operatar,Bité
GSM* visiems savo abonentams suteikia galimylaudotis elektronine savitarna internete. Piivat
klientai bei ,LABAS" iSankstinio plano vartotojai afj internetu valdyti papildomas paslaugas,
pasiziiréti einamyja ir paskutines gskaitas, periréti skambuiy iSklotines, matyti paskutiniménesiy
skambuiy ir SMS siuntimo statistik rasti lojalumo programos ,Ri¢ taSk klubas® informaciy ir
uzsisakyti prizus, papildyti ,LABAS* iSankstinio @ho gskait ir t.t. Tuo tarpu naujasis iSankstinio
mokejimo planas ,Bit online” be ank&au iSvarding galimybiy valdyti paslaug, sudaro galimyég
uzsakyti SIM korted internetu bei gauti interaktyvias konsultacijas.

E-verslo ir e-paslaugimones daznai nurodo pigku ar klienty internete tikuma ir ju menky
aktyvumy kaip pagrindines priezastis, neskatitias e-verslo glros. Kita vertus, vartotojai mano, kad
jam namuose nereikalingas kompiuterisdrantikslo j naudoti, kadangidra paslaug ir prekiy, kurias
buty galima gauti aisigyti internete, pasirinkimo. O dar papildomaiidaso kompiuteriojsigijimo
iSlaidos ir interneto rySio kastai. Taip ir susmlaizdaras ratas - per mazas &k vartotoy; neskatina
e-verslo, 0 menka e-verslo paslaygasiila neskatina vartotgjgausjimo. T&iau iS tiknyjy, situacija
néra visiSkai beviltiSka. Elektroninipaslaug rinka nestovi vietoje. T@au Si rinka vystosi ir vystysis
naftiraliu evoliuciniu mdu, bet ne staigiais Suoliais. Skiriasi privataessio ir valstybinio sektoriaus
poziuris i e-versh ir e-paslaugas. Privatus verslas veikia l&rdeg gre€iau ir iSradingiau paslydamas
patogius sprendimus.

Mokéti jgudusiai naudotis kompiuteriu ir internetu Siandyea taip pat svarbu, kaip métk
skaityti ir raSyti. O norint naudotis elektrogmis paslaugomis, nereikia nieko laukti. Tereikia
kompiuterio su interneto rysiu. Gana platus e-pagi@pektras, ypainformaciniy, yra prieinamas jau

Siandien.
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3. ,BITE ONLINE* PASLAUGOS PERSPEKTYVOS LIETUVOJE

Sioje darbo dalyje aptariami atlikityrimy metodai bei pateikiami gauti rezultatai. Taip pat
ioje dalyje detaliau nagéjama ,BITE online* paslauga bei atliekama SSGG arafiimi paslaugai.
Atlikta analize siekiam@vertinti ,Bité online* paslaugos perspektyvas Lietuvos rinkoje.

3.1. Potencialy ,Bit & online” paslaugos vartotoy nuomonrés tyrimas

Sioje darbo dalyje analizuojami kabinetinio, laukei fokus grups tyrimo metu gauti
rezultatai. Gauta informacija bus naudojama athek8SGG analig kurioje bus analizuojamos
tolimesres ,BITE online* paslaugos perspektyvos.

Atlikus kabinetin tyrima buvo nustatyta, kad interneto vartotojai susidjom,Bité online®
paslauga bei aktyviai diskutavo vertinagt Pauguma vartotgj norjo suzinoti daugiau apie &i
paslaug, toctl kuriant ankei buvo parengti klausimai, kurie pad iSsiaiSkinti ar pakankamai
respondentai gavo informacijos. Taip pat tarp ajtobuvo daug diskutuojamaldpaslaugos tanif,
interneto saugumo bei kuo Si mobiliojo rySio pagkayra patrauklegmeijprastos. Atitinkamai buvo
atsizvelgta Siuos kriterijus rengiant anketTyrimo metu pasteia, kad ,Bit GSM" sukeltas amysis
dél tariamos e-revoliucijos Lietuvos mobiliojo rySimkoje pasiteisino, nes dauguma vartotbuvo
itraukti i diskusip tik todel, kad, p nuomone, tai kazkas naujo ir unikalaus. Visgigeikpamireti, kad
tai gretiau evoliucija, o ne revoliucija, nes panasSausupdld paslaugos jau egzistavogital jos
nebuvo pilnai iSbaigtos. Internetiniuose forumutasp pat pasiroélir nepalanki informacija apie ,Bite
online paslaug. Pirmiausia vartotojai skuidi, jog jie uzsisak SIM kortek, tatiau ji nebuvo
pristatyta per nurodytlaika. Taip pat tyrimo metu paai§, kad yra vartotaj, kurie uzsisak po
kelias SIM korteles, nes jos yra nemokamos.

Sio kabinetinio tyrimo metu gauta informacija yraudojama rengiant tolimesnius tyrimus
(anketires apklausos bei fokus grég) bei padjo nustatyti tolimesnes tyrimo kryptis.

Toliau buvo atliekama anketinapklausa internete. Pirmoje apklausoje dalyvavopgic.
respondent iki 19 met;, 70 proc. respondaninuo 20 iki 29 met bei 9 proc. nuo 30 iki 39 met
Atlikus pakartotin tyrima apklausoje dalyvavo 24 proc. respondédki 19 mety, 65 proc. respondant
nuo 20 iki 29 met bei 11 proc. nuo 30 iki 39 mg{13 paveikslas).
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Saltinis: sukurta autoriaus.

26 pav. Respondent demografinis pasiskirstymas.

Pagal gyvenanja vieta daugiausiai respondenbuvo iS didmie&y (daugiau nei 200ukst.
gyventoj) atitinkamai 78 proc. ir 70 proc. atlikus pakairptyrima. Tuo tarpu mieste (10 — 200kst.
gyventojy) gyvenadiy respondent buvo 20 proc. bei 26 proc. atlikus pakartetiapklaus.
Respondentai gyvenantys gyven¥sst (iki 10 tikst. gyventaj) sudaé mazuna atitinkamai 2 proc. ir 4
proc. (13 paveikslas). Apklausoje dalyvavo 46 proey (40 proc. atlikus pakartotgnapklaug) ir 54
proc. motey (60 proc. atlikus pakartoigrapklaug).

Apklausoje dalyvavo daugiausia jauni zrasn(iki 29 met) gyvenantys didmi€suose.
Atliktoje apklausoje tarp respondans$iek tiek daugiau buvo motemei vyn. Imtis rera visiSkai
reprezentatyvi interneto vartotgpopuliacijai, t&iau tendencijos isliko panasios.

Tyrimo metu buvo siekiama iSsiaiskinti ar resportdenaudojasi mobiliojo rySio paslaugomis.
Pirmojo tyrimo metu 97 proc. respondgmaudojosi mobiliojo rySio paslaugomis, o pakartiati
tyrimo metu 98 proc. Vieno procento skirtumas tigrpmy statistiSkai nieko nereisSkia. Gauti rezultatai
atskleidzia, kad dauguma respondgati naudojosi mobiliojo rySio paslaugomis.

Kadangi tyrimo problemoje yra apédfiama, kad bus siekiama iSsiaiskinti ar vartotajao Sk
paslaug toliau tyrime buvo klausiama ar vartotojai yraipagire su paslauga, iS kur apie tai suzinojo
bei ar pakankamai gavo informacijos. Rezultataetgémi 14 paveiksle.
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BP akartoting apklauss
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Saltinis: sukurta autoriaus.

27 pav. Respondent turima informacija apie ,Bit & online* paslaug.

Remiantis tyrimo metu gautais duomenimis galimatieikad trys mnesiai tuéjo jtakos
respondent susipazinimui su ,,Bit online* paslauga. Atlikus pirap tyrima 44 proc. respondenbuvo
susipaZziR su naujja paslauga, o pakartotinio tyrimo metu net 56 proespondent jau buvo
susipazir su ,Bite online* paslauga (14 paveikslas). Zinoma, gatkiekybire iSraiSka gali neatitikti
realylkes &l mazos imties.

Toliau atsizvelgianti respondentus, kurie buvo susipazsu ,Bit¢ online* paslauga buvo
siekiama iSsiaiskinti iS kur buvo gauta informadyei ar jos pakanka. Tyrimo metu gauti rezultatai
atskleidt, kad internetas bei draugai yra pagrindiniai infacijos Saltiniai, kurie padeda skleisti zini
apie nauja paslaug. Atitinkamai pirmojo tyrimo metu 32 proc. ir 27qw. respondent o pakartotinio
tyrimo metu 44 proc. ir 32 proc. respondergamirgjo Siuos informacijos gavimo Saltinius (14
paveikslas). Televizijos kaip informacijos Saltinitaka yra gana maza (8-11 proc.), bet tai yra
suprantama, nes ,BitGSM*“ tik kelis kartus pristat,Bité online* paslaug televizijoje. Zinoma, jei
tyrimas hity atliekamas gegu® meneg televizijosijtaka tueéty bati kur kas didesé nes éliau buvo
uzsakyta gausybreklamini Klipu televizijoje. Tyrimas taip pat atskleidkad daugumai respondent
informacijos apie ,Bi online” paslaug pakanka (14 paveikslas). Pirmojo tyrimo metu 6&cpr
respondent nuroct, kad gavo pakankamai informacijos apie pasiaogpakartotinio tyrimo metu net
85 proc. respondent

Galima ity apibendrinant pasakyti, kad dauguma vartotgja susipazia su ,Bité online”
paslauga, o pagrindiniai informacijos Saltiniai yrgernetas bei draugai.

Toliau tyrime buvo siekiama atsakytanti problemos dalar vartotojai naudat,Bité online®

paslaug.
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Piumnoji apklansa

Saltinis: sukurta autoriaus.
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28 pav. Respondentai, kurie naudaf ,Bit é online” paslaug.

Net 44 proc. respondenpirmojo tyrimo metu nurog kad naudat ,Bité online® mobiliojo

rySio paslaug, o pakartotinio tyrimo metu tokirespondent buvo dar daugiau (51 proc.). Galimatibp

teigti, kad gana didéldalis respondenttikrai susidondjo nauja paslauga ir Si tendencija iSlieka (15

paveikslas). Remiantis tyrimo metu gautais duomenigalima teigti, kad telekomunikagijrinkoje

gali sudaryti naujas ir gana nemazas rinkos segiaeii&iau nereikt; pamirsti, kad ,BIE online*

paslaugosékmeés atveju ,Omnitel”, kuri stebiiginkos segment ar kiti operatoriai gali greitaZzengti

1 8§ naup rinkos segment Tockl reikéty detaliau apzvelgti potencialius ,Bitonline” paslaugos

vartotojus. Siuo tikslu respondentai, kurie nauddité online* paslaug, isskaidomi pagal apklausos

metu naudat mobiliojo rySio paslaugos operatoiil6 paveikslas). Atitinkamai siekiama suZzinotigkai

pasiskirs¢ respondentai, kurie naudatia paslaug, tarp skirtinge mobiliojo rySio operatoui.
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Saltinis: sukurta autoriaus.
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29 pav. Respondeny, kurie pasirinkt gy ,Bit ¢ online* paslauga, pasiskirstymas tarp operatoriy.

Tiek pirmojo tyrimo metu, tiek pakartotinio tyrimmetu buvo gauta, kad didzioji dalis

respondent, kurie naudat ,Bité online* paslaug, naudojosi ,Bit GSM*“ operatoriaus paslaugomis.

Atitinkamai 71 proc. (80 proc. atlikus pakartatityrima) visu respondent besinaudojatiy “Bité

GSM” operatoriaus paslaugomis naugdotBité¢ online®

paslaug. Tuo tarpu respondentai
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besinaudojantys , Tele2” bei “Omnitel” operatppaslaugomis yra maziau ligkaudoti ,Bi¢ online*
paslaug. Atitinkamai 42 proc. (44 proc. atlikus pakartgttgrima) visy respondent besinaudojatiy
“Tele2” operatoriaus paslaugomis naugd@Bité online® paslaug. Bei 26 proc. (28 proc. atlikus
pakartotin tyrima) visy respondent besinaudojatiy “Omnitel” operatoriaus paslaugomis naugdot
.Bité online* paslaug.

.Bité GSM* pritrauks tam tikg dal vartotop iS kity operatony, o taip pat dalis jos gas
vartotop pakeis jau turirp paslaugos pakefi ,Bité online” paslaug. Remiantis tyrimo metu gautais
rezultatais galima iy teigti, kad paslaugos pasirinkimui nemazikos gali tukti operatoriaus
ivaizdis bei kliento lojalumas tam tikram operatoriliocél toliau reikia iSnagrigti priezastis, kuki

vedami respondentai nepasirinlgrba pasirinkt ,Bité online” paslaug (17 paveikslas).

BPFirmoji apklausa

BP akartoting apklauza
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Saltinis: sukurta autoriaus.

30 pav. Priezastys 8 kuri y respondentai naudoty arba ne ,Bité online* paslaug.

Viena iS priezagy dél kurios respondentai nesinaudgBité online” paslauga yra ta, kad jie
yra visiSkai patenkintiprastirtmis jau teikiamomis mobiliojo rySio paslaugomis {@®c. ir 41 proc.
respondent atlikus pakartotia apklaug). Taip pat dar viena svarbegrpriezasiy yra informacijos
trtkumas apie paslaad27 proc.ir 16 proc. responderdtlikus pakartotia apklaug). Kitos priezastys
tokios kaip per dideli tarifai (11 proc. ir 14 prycnepasitikjimas interneto saugumu (14 proc. ir 12
proc.) bei nepatogus apnigknas (2 proc. ir 8 proc.)d ko respondentai nenaudo}Bité online®
paslaugos turi beveik vienggtaka (17 paveikslas).

Respondentai, kurie naudafBité online” paslaug, pagrindirgmis priezastimis & ko naudot
Sia paslaug jvardino Sios paslaugos apnépkno patogum (23 proc. ir 25 proc.) bei pategaslaugos
valdyma (20 proc. ir 27 proc.). Tuo tarpu tarifai (14 proc 18 proc.) bei paslaugos naujumas ir

unikalumas (16 proc. ir 10 procifakojo Siek tiek maZiau. Siuo atveju yra &impa iSskirti viem
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priezast, kuri daugiausiaijtakojo respondent apsisprendim naudoti paslaug nes statistiniai
skirtumai tarp priezasy jtakos rera pakankamai dideli.

Atlikus anketirg apklaug internetu paaisio, kad dauguma interneto vartatojra susipazie
su ,Bit¢ online paslauga“ bei yra ligknaudotis Sia paslauga. Esami BiGESM* mobiliojo rysio
paslaugos vartotojai yra labiau lilpasirinkti ,Bit¢ online* paslaug nei kity operaton; vartotojai.
Pagrindires priezastys @, kuriy interneto vartotojai nepasirinkt,Bité online” paslaugos, yra jog jie
visiSkai patenkinti jprastirtmis paslaugomis bei nefjw pakankamai informacijos. Tuo tarpu
priezastys (patogus paslaugos valdymas, patoguskapmas, mazi tarifai bei nes tai nauja ir unikalu)
deél, kuriy respondentai pasirinkSia paslaug, turéjo gana vienodg itaka vartotop apsisprendimuli.

Toliau buvo atliekamas fokus grégtyrimas. Pirmosios fokus grég tyrimo metu dalyvavo
keturi “Bit¢ online* vartotojai, o lik trys buvo tik susipaZinsu Sia paslauga. Sio tyrimo metu
aktyviausiai pokalbyje dalyvavo esami ,Bibnline” vartotojai, kurie teigy kad pati paslaugosdph yra
gera, o taip pat paslaugos tarifai yra nedidelicidwa jie nebuvo pilnai patenkinti ,Bit online®
paslauga, nesyjnetenkino pokalli kokybé (nutrikdavo rysys, jiems negalavo prisiskambinti i$
uzsienio ir t.t.) bei aptarnavimas (su@iskapmokjimas, kEtas aptarnavimo personalo reagavimas ir t.t.).
Taip pat du respondentai téjgog SIM kortet nebuvo pristatyta laikuuyJeigimu, jie pasirinki kita
paslaugos tie}a (jei baty galimyke), kuris jgyvendint; tokia pat paslaugos dph bei teikiy geresg
kokybe. Tuo tarpu lik fokus grugs dalyviai buvo pasyvesni. Du dalyviai iSrikurie nenaudojo Sios
paslaugos, teig jog iSnegins ,Bité online” paslaug dél smalsumo, nes kortelr jos pristatymas yra
nemokamas.

Formuojant antja fokus grug buvo pritraukta 10 dalyyi Nei vienas iS dalyvi nebuvo ,Bi¢
online* paslaugos vartotojas. Siuo atveju respotai¢arpusavyje daugiausia diskutavo kuo tai geriau
nei iki Siol teikiamos mobiliojo rySio paslaugosetkri respondentai buvigitiking, kad jie yra visiSkai
patenkintijprastomis mobiliojo rySio paslaugomis, ogligesi teig, kad tai tuéty bati papragiau bei
buty idomu iSngéginti naup paslaug. Visgi net keturi respondentai iS nafin iSmeginti paslaug teigg,
kad tai padaryséliau, nes jie neskiria daugtithesio mobiliojo rysio paslaugos pasirinkimui.

Atlikus fokus grugs tyrima paaiskjo, kad daugumai respondengra smalsu isgginti ,Bité
online” paslaug, nes tai kazkas nauja ir taip pat nemokama. Relpdai, kurie naudojosi ,Bit
online* paslauga nebuvo pilnai patenkinti gautdauaga @l paslaugos rysio bei aptarnavimo kokgb

Apibendrinant visus tyrimus galimaity pasakyti, kad susidagjimas ,Bit¢ online* paslauga
tarp interneto vartotqj yra nemazas, &d@mu taip pat daug diskutuojama apie jos reikalinguoei

suteikiam vert.
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3.2. ,Bité online* paslaugos kokyles tyrimas

Toliau buvo atliekama anketin,Bité online” vartotoy apklausa internete. Apklausos metu
buvo gauta 275 apklausos ankegtiau teisingai ir pilnai uzpildyt anket; buvo 230. Apklausos tiklas
buvo surinkti informacy apie esam,Bité online” klienty pasitenkinim teikiama paslauga bei surinkti
atitinkamg informacip reikaling ivertinti Sios paslaugos kokgb vertinimui.

Apklausoje dalyvavo 54 proc. moider 46 proc. vyn respondent Didzioji dalis respondent
buvo nuo 20 iki 29 metamziaus (76 proc.), iki 19 metespondentai sudad? proc., respondentai
nuo 30 iki 39 met sudaé 7 proc., o respondetvyresniy nei 40 mai | apklaug nepateko. Didzioji
dalis respondentkaip ir aktyvis interneto vartotojai sudadidmiesio gyventojai (77 proc.), mazesni
miety gyventojai sudar 18 proc., o respondentS nedideli gyvenvi€iy buvo apie 5 proc. Imtis yra
sudaryta atsitiktinai, tadl ji gali nehiti tikliai reprezantatyvi ,BITE online* tiksliniam pasirinktam
segmentui.

Pirmiausia apklausoje ttjo dalyvauti tik ,Bite online” paslauga besinaudojantys klientaiétod
pirmuoju anketos klausimu reijo patvirtinti kad klientas tikrai naudojasi Siasteuga. Siuo atveju jei
anketoje buvop pazyta, jog respondentas nesunaudoja Sia paslaugataableeo eliminuojama IS
bendn rezultat,.

Sekantis zingsnis norinivertinti klienty; lojaluma buvo pateiktas klausimas ar greta yra
naudojamasi kito judriojo rySio operatoriaus pagtauis. IS vig respondent 39 proc. papildomai
naudojosi kitomis judriojo rySio paslaugomis. ISy respondent 15 proc. papildomai téjo kita
,Bité GSM* mokejimo plam, 13 proc. naudojosi Omnitel paslaugomis, 7 praeZ paslaugomis, o 4
proc. kity operaton; paslaugomis.

Remiantis nagri¢tais teoriniais aspektais buvo atskleista kad swietapatogus ir lengvas

naudojimas aygoja bendsg Kkliento
pasitenkinina bei lojaluma, tockl
respondentams buvo pateiktas

Jf—iﬁ‘ klausimas ar lengva naudotis ,Bit
-

T etap| | online” svetaine.

L Bie

| Net 86 proc. respondanteig:,

kad Sia svetaine yra lengva ir paprasta
naudotis, o 14 proc. respondemeics,
kad Si svetaiéryra komplikuota.

Saltinis: sukurta autoriaus
31 pav. Lengvumas naudotis ,BITE online* svetaine.
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Toliau siekiama buvo iSsiaiskinti ar sukurtas ,BIBnline” tinklapio dizainas atitiko klient
likegius, nes tai taip paitakoja kliento pasitenkinim paslauga bei tolimesnes paslaugékmes
perspektyvas. Visgi net 59 proc. respondeetg:, kad ,BITE online” interneto svetainneatitiko j;
like<iy. Besinaudojant Sia paslauga as taip pajdilsi didesnio paslaugos paketo valdymo, gfalb

paprastai padaryta svetairera bloga, téiau per daug paprasta svetaiaip pat nuvilia ir klientus.

Saltinis: sukurta autoriaus
32 pav. ,BITE online* svetainés dizaino atitikimas klienty lakestius.

Viena iS e. paslaugos koksb dimensiy galimaivardinti kaip vartotojas vertina e. paslaug
atsizvelgian{ tai ar jis jadia, kad jis yra iSskirtinis vartotojas ar ne. Ebdiakiama atsakyii klausinm
ar ,BITE online vartotojai laiko svetagnstandartizuota ar ne. Siuo atveju abejonekyla, kad
vartotojai mano jog svetairyra standartizuota visiems. Net 91 proc. respondeigia, kad Si svetain
yra standartizuota. AsmeniSkai besinaudodamasaSiayga taip pat pasijutau nuviltas, nes Si paalaug

turi galimybiy iSskirti kiekviery klienta ir atitinkti jo like<ius.

-~ -
O Standartizuotas

91% Bindividualus

Saltinis: sukurta autoriaus
33 pav. ,BITE online” svetainés pritaikymas.
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Taip pat yra svarbu iSsiaiskinti ar ,BfTonline” deklaruojamas laikas 48 val. per kuriaa yr
atsakomaj klienty pateiktus paklausimuséra per ilgas. Atitinkamai respondentai respondentai
pirmiausia yra apklausiami ar reakcijaju paklausimus buvo pakankamai greita. Savo ruoztu
asmeniskai esusitikings, kad atsakymas per 48 val. yra labia ilgas iogiékas, o pateikiant
uzklausimus visada tkausi, kad toks laiko intervalas tai tik apsidrands @l klienty anphdzio ir
bus atsakoma kur kas gfieiu bet pateikus 6 paklausimus visi jie buvo attiapgr 36-48 valandas.
Taip pat ir apklausos metu 71 proc. respongentoct, kad juy pateiktus paklausimus buvo atsakyia j

manymu nepakankamai greitai ir tik 29 proc. respondteigia, kad atsakymsparta juos tenkina.

OTaip

@ENe

Saltinis: sukurta autoriaus _

34 pav. ,BITE online* klienty nuomoné apie reagavimoj paklausimus laik.
Norint iSsiaiskinti ar 48 val. terminas gauti atgaly daug skiriasi nuo klientluke<iy. Ir buvo gauta,
kad vartotojai tikisi sulaukti atsakymo daug grau. Net 85 proc. respond@ntorety gauti atsakyr
per 6 valandas iS kuri40 proc. teigia, kad téy bati atsakyta per vienvaland, ir 24 proc.
respondent per tris valandas. Ir tik 4 proc. respondemiano, kad atsakymas per 48 valandas yra
tinkamas.
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o1 val
|3 val.
o6 val.
024 val.
|48 val.

Saltinis: sukurta autoriaus
35 pav. ,BITE online* klienty pageidautinas ragavimag paklausimus laikas.

Visgi paradoksalu, bet net 65 proc. respongeteigia, kad yra patenkinti paslauga, nors
atsizvelgianti anksiau pateiktas kokyds charakteristikas pati paslauga nevisiSkai agtidklient;
likestius bei kokyles kriterijus. Zinoma tai gali i salygojama tuo, kad Siuo metu rinkojera
panasaus paiolZzio paslaug ir nesant su kuo lyginti paslauga visgi yra pathaiu didzioji dalis klienty

ja yra patenkinti.

OTaip

ane

Saltinis: sukurta autoriaus
36 pav. ,BITE online* klienty pasitenkinimas paslaugos aptarnavimu.

Nors didzioji klient; dalis yra patenkinta Sia paslaugajaa lojalumu to negalime pavadinti.
Tai atsispindi ir toliau pateiktame paveiksle. [§&tproc. respondennerekomenduatSios paslaugos
naudoti kitiems ir tik 39 proc. responderitus Sios paslaugos skiéis. Atsizvelgianti tai kad Si

paslauga yra mazai reklamuojama Si statistikargdaémti vartotoy skatiau augimo sustojim
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aTaip
mEre

Saltinis: sukurta autoriaus
37 pav. ,BITE online” klienty lojalumas.

Apibendrinant galima pasakyti, kad klientai ,BiTonline” paslaug, jog klientai mano jog $ios
paslaugos internetine svetaine yra lengva naudtdisgau ji neatitikiko klienty lukesiy. Klienty
nuomone interneto svetaiyra standartizuota, ppateiktus paklausimus g biiti reaguojama keturis
kartus greliau nei dabar. Nors didzioji dalis respondenta patenkinti ,BITE online* paslaugos
aptarnavimu, t&au tik nedidet dalis klient; rekomenduat ja kitiems.

Surengtoje fokus gruée nebuvo atsakyta detaliptuos paius klausimus kaip ir klausimyne,
taciau buvo aptarti taip pat svarbiausi aspektai. Rinsia diskusij metu visi préjo iSvados, kad
svetaire yra standartizuota, nors jie ¢jksi, kad bus galima keisth jir nustatireti paslaug pagal
kiekvieno poreikius. Diskusijaétl paklausiny atsakymo spartos sulaukdavo nemazatginaciau
gincijamasi buvo ne & to ar 48 valandos yra per ilgas laiko tarpasmtatsakytii paklausimus, taau
apskritai kodl néra galimyles susisiekti telefonu. Fokus grgp dalyviai dauguma pasisakuz
atsakym i$ ,BITES online* per 3 valandas, o blogiausiu atveju p2valand. DidZioji dalis focus
grupes dalyviy buvo patenkinti paslauga, bet daugiausi&ltdéhd kitos tokios éra.

3.3. ,Bité online” paslaugos perspektyvos

Apibendrinant darp atliekama SSGG anatiz tafiau atsizvelgiant] tai, kad ,Bie¢ GSM“

atsisak bendradarbiauti daugiausia bus analizuojama iosiplinka. Sios analis pagalba bus

atskleistos tolesss ,Bité online* paslaugos perspektyvos.
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,Bit & online

“ paslaugos SSGG analiz

Stipriosios puss

Galimybeés

e Imorés personalo patirtis teikiaf
panasaus paidzio paslaugas;

e Zinomasjmores vardas;

e Nauja ir vienintel tokia paslauga
rinkoje;

e Nedideli paslaugos tarifai;

e Patogus paslaugos valdymas;

e Nemokama SIM  kortél ir jos
pristatymas;

¢ Paslauga yra tinkama teikti internetu;

e DidZioji dalis paslaugos vartoipjyra

patenkinti paslaugos aptarnavimu.

it e Grektiausiai auga iSankstinio mégkno mobiliojo
rySio paslaug segmentas;
e Mazéjarcios pajamos is vieno abonento;
1 o Galima pasinaudoti numerio pehikno galimybe;

e Mobiliojo rySio paslaug vartotojai vis daugial

=

démesio skiria teikiamoms papildomon
paslaugoms;

e Didzioji dalis Lietuvos gyventaj turi kompiutef
namuose arba planuagigyti ateinagiiais metais;

e Did¢ja interneto vartotej skatius;

e Didé¢jantis e. paslaugspektras Lietuvoje;

e Daugja e. banko vartotqjskatius;

e Bit¢ online” paslauga yra tinkama teikti internetu

e Apie puse apklaust interneto vartotaj naudot

,BIT E online* paslaug.

Silpnosios pugs

Grésmes

e Aptarnaujama tik internetu;

¢ Ribojamos apma}imo salygos;
¢ RySio bei aptarnavimo kokgb
kiti

paslaugos neiSbaigtumu;

e [vairis sutrikimai  susi su
e Standartizuota svetain

e | ¢tas reagavimagspaklausimus;

e Tinklapis neatitinka klient luke<iy;

e Didzioji dalis klienty nerekomenduo

paslaugos kitiems;

e Didé¢jantis neaktywi SIM korteliy skatius;

e Mazgjancios pajamos iS vieno mobiliojo rys
paslaugos vartotojo;

¢ Mobiliojo rysio rinka jau beveik prisotinta;

e Didzioji dalis interneto  vartotqj vengia

atsiskaityny internete;
e Imore ,Omnitel” gali bet kadazengtii § internetu
aptarnaujam segmen;
s ® Salyginai mazas aktywi interneto vartotaj skatius;
¢ Vartotojai yra patenkintiprastiremis paslaugomis.

e .BITE online“ paslaugos vartotpjskatiaus augimo

tempai nuolatos maa.

Saltinis: sukurta autoriaus

38 pav. ,BITE online* paslaugos SSGG analiz
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.Bité GSM* priklauso dan telekomunikaciy imonei ,TDC* o0 jos generaliniu direktoriumi
yra paskirtas danas. Taip pat ,BBESM" jau kuris laikas teikia panaSaus pdbio abonent savitarnos
elektronines paslaugas. Taigi logiSkatubteigti, kad patirties Siogmonés personalas turi ir remiasi
daugiausia patirtimi, nesitent Danijoje tokio poidzio paslaugos yrakmingai taikomos. Be to , Bt
GSM*“ yra gerai zinoma Lietuvoje itmores vardo populiarinimui nereikia didegnpapildomy
investicijy norint itikinti vartotojus paslaugos patikimumu. KadangiitdBonline* paslauga yra nauja
Lietuvos rinkoje, Zinia apie $ipaslaug greitai plinta tarp vartotqj be papildom imores pastang
(apie 34 paslaug yra aktyviai diskutuojama). Paslaugos naujumasulige traukia vartotojus
iSmeginti Sia paslaug. Atlikus tyrima buvo gauta, kad nedideli pokalbtarifai, patogus paslaugos
valdymas bei apm@kmo budas teigiamaitakoja vartotoy apsisprendim pasirenkant ,Bit online”
paslaug. Be to nemokama SIM kortelir jos nemokamas pristatymasnamus turi nemaZzitaka
vartotop apsisprendimui iSaginti paslaug nors jie ir rera visiSkai susidoge¢ Sia paslauga. Taip pat
didZioji dalis apklaust ,BITE online* klient; yra patenkinti paslaugos aptarnavimu, o pati pasla
gali bati teikiama internetu.

Lietuvos mobiliojo rySio paslawg rinkoje daugiausia nawj aboneni yra iSankstinio
apmokjimo paslaugos vartotgj taigi ,BITE online* teikdama iSankstinio méjimo mobiliojo rysio
paslaugas gali tikis spartesnio abonentlidéjimo. Zinoma, reikty jvertinti, kad mobiliojo rysio rinka
jau beveik prisotinta, tadl norint jveikti konkurentus reikia teikti papildomas paslasgkurios yra
gana svarbios vartotojams. ,BiTonline* atveju toki paslaug yra teikiama nemazai tiek pokalbi
iSkloting, statistika ar galimybpasirinkti numey; tatiau nereilty sustoti tobulinant paslaagnes jau
Siuo metu paslaugos tinklapis laikomas standartizbei neatitinka Kklient likesiy. Létéjantis rinkos
augimas ir magarxios pajamos is vieno vartotojo atneSa permpanobiliojo rySio paslaugtiekejams.
Pirmiausia yra mazinamas pardavimo taSkatius bei ieSkoma nawjbtdy aptarnaujant klientus,
kurie leist; sutaupyti ¢3y bei suteiky papildomos veds vartotojams. Siuo atveju ,BET online®
paslauga yra viena i$ alternaypadedanti sumazinti aptarnavimo kastus bei sateikipapildom
vert vartotojams. Lietuvoje jau kuris laikagstatymu jtvirtinta, kad mobiliojo rySio paslaugos
vartotojai gali perkelti naudojaamumef i kito operatoriaus tinkl Tai suteikia ,Bi¢ online” paslaugai
papildomy galimybiy pritraukiant naujus vartotojus iS kitoperaton; net jei jie yra iSankstinio
mokejimo paslaugos vartotojai. Zinoma, tolésn,BITE online* perspektyvos Lietuvoje yra stipriai
itakojamos interneto bei e. paslaugartojimo. Tod@l galima teigti, kad ,BIE online* neabejotinai
gali uzimti naug nema3 vartotop segment, nes interneto vartojimas Lietuvoje auga &j@ar Taip pat
Lietuvoje, o taip pat ir uz jos nih nes Sios paslaugosra jtakojamos fizinio atstumo tarp paslaugos
tiekéjo ir gawjo, yra platus elektronini paslaug spektras. Gal i greitai mobiliojo rySio rinkos
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paslaugos tiejai konkuruos ne vienoje Salyje, o tam tikruoseiorgose ar net Zzemynuose. Be to
internetires bankininkysis pktra Lietuvoje sudaro naujas galimybesc¢@avartotoy grupei saugiai
atsiskaitiréti internetu. Tolimeséms ,BITE online* perspektyvomgtakos turi ir tai, kad 3i paslauga
yra tinkama teikti internetu. Sios paslaugos tinkaras remiasi tuo, kad paslaugos djekir gawjui
yra neltina bendrauti tiesiogiai, o paslauga galiitibpriderinama prie kiekvieno vartotojo
individualiai. ,BITE online* paslaugos tinkamugrpatvirtina atlikta vartotaj apklausa, kurioje apie
pus: apklausi respondent naudot; tokia paslaug.

Kadangi rinkoje maja gaunamos pajamos i$ kiekvieno abonento, Sis,B8BM" Zingsnis
perkeliant didZja savo vers grandigs i interneg suteikia papildorn konkurencim pranasum pries
kitus operatorius atsizvelgiant paslaugos teikimo kaStus. Visgmore labai dgsiai pasielg
atsisakydama bet kokio tradicinio paslaugos aptémma ir tai gali sumazinti vartotqjskatiy. Kaip
paroc fokus grugs tyrimas bei anketinapklausa klientai néty, kad kity raguojama kur kas gkeau
nei dabar. Potencialivartotoy rat taip pat gali sumazinti ir tai, kad yra ribojamapmolkjimo
salygos (galima atsiskaityti tik e.bankininkgst pagalba). Juo labiau prisimenant, kad tyrimo metu
paaisSkjo, jog dauguma abonentyra patenkinti esamomis paslaugomis. Norint pasioa
susidariusiomis galimydmis rinkoje yra ktina atsizvelgti iri teikiamy paslaug kokybe, nes
susidongjimas paslauga an&su ar \éliau praeis ir tuomet redés ne pritraukti klientus, o iSlaikyti. Tuo
tarpu Siuo metu galima rasti daug nusiskunddé SIM korteks pristatymo ¥lavimo arjvairiy rySio
sutrikimy. Paslauga yra nauja ir daznai pasitaiko, jog wajdo negali atsiskaityti uz tam tikras
paslaugas telefono pagalba (nuskejami pinigai, 0 uZ norim paslaug neapmokama ir pan.) bei
sutrinka atsiskaitymas uz $a ,BITE online* paslaug (vartotojai negali apmaki uz paslaug). Visi
ie paslaugos itkumai atsiliepia tiek bendrarimores jvaizdZiui, tiek ir tolesam ,BITE online*
perspektyvoms, nes pirmiausia vartotojai skleididlaga nuomor apie paslaug ir jtakoja ki
vartotoj; apsisprendim nepasirinkti ,BITE online* paslaugos. Taip pat ir dabartiniais pagtasu
vartotojai nors ir yra patenkinti paslaugos apteima tik nedidet dalis 3 rekomenduat Sia paslaug
kitiems.

,Bité GSM* taip pat neatsizvelgigtai, kad rinkoje vis dauga neaktyvii SIM korteliy (,Bité
GSM*“ imore yra viena daugiausiai tutiny neaktyviy SIM korteliy rinkoje) ir vaikosi tik kuo didesnio
aboneni skatiaus, nes netiesiogiai skatinama éturkelias SIM korteles.Imoré taip pat tuéty
atsizvelgtii tai, kad rinka adja prie pilnumo ir dabar svarbiausia, kadt uztikrintos pajamos IS
turimy vartotop, taiau Siuo metu jos maja, o tai galiimonei sukelti finansini sunkuny. Tuo tarpu
plétojant ,BITE online* paslaug reikia atsizvelgtij tai, kad didzioji dalis interneto vartotpjengia
atsiskaitiréti internetu. Tai gali bti rimta klititimi plétojant ,BITE online* paslaug, tod! reikéty
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sukurti naujus atsiskaitymo uz paslaugasius. O jei paslauga sulaukstkmés tai dar nereikgt
lengvo uzdarbio, negs naup segment gali izengti ir kiti operatoriai. Pasak ,Omnitel* rinkoaes
direktoriaus Giedriaus Makausko (2004) pasnasislaug rinkai nogjo pristatyti dar priesS trejus metus,
tatiau atsisak dél to, kad ji uzimt, tik ma# rinkos dai. Zinoma, dabar situacija pasikgines Zymiai
iSaugo interneto vartotpjskatius, ta&iau slyginai vis dar yra mazas aktyviinterneto vartotaj
skatius. Dar viena i$ g@smiy ,BITE online* paslaugos tolimesms perspektyvoms paai§é atlikus
tyrimus. Vartotojai yra patenkinfiprastiremis paslaugomis, t@étl ju nedomina nauja ,Bit online”
paslauga.

Lietuvos mobiliojo rySio rinkoje mafa gaunamos pajamos iS vieno vartotojo, o taip pat
konkurencija kainomis nebegalistis. To@l rinkos dalyviai ieSko nauyjbtudy kaip sumazinti klient
aptarnavimo kasStus, o taip pat suteikti vartotojgrapildomy paslaug formuojar€iy pridéting vert.
Remiantis teoriniais aspektais nustatyta, kad rabilrySio paslauga yra tinkama teikti internetu, o
kontaktas tarp paslaugos tégkir gawjo néra hitinas. Be to spérai auga interneto vartotpjskatius
Lietuvoje, kurisitakoja nauj paslaug teikiamy internetu paklaus ,BITE online* paslauga yra
alternatyva ,Bi¢ GSM" mobiliojo rySio paslaugos tiékii, kuri atitinka rinkoje susidariugisituacip.
Apibendrinant galima pasakyti, kad ,Bibnline” paslaugos paklausa augaci@a reikia atsizvelgti
rinkoje susidariugi situacip ir reaguoti atitinkamai. Norint iSlaikyti susidéjima ,BITE online®
paslaugamonei reikia daugiauéinesio skirti ne tik nawj klienty pritraukimui bet ir y iSlaikymui.
Mano manymu, Sis naujas mobiliojo rySio paslaugatsraavimo kdas greitai iSpopulias tarp kit
Lietuvos mobiliojo rySio operatari Galima spti, kad toks klieni aptarnavimas bus tolesn
konkurencijos tarp mobiliojo rySio operatoirankis.
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ISVADOS IR PASIULYMA|

Atlikus mobiliojo rySio paslaugrinkos, interneto vartojimo bei elektroninpaslaug Lietuvoje

analiz buvo gautos Sios pagrindmiSvados:

1.

Mobiliojo rySio paslaug rinka argja prie pilnumo ir konkurencinkova kainomis tarp operatari
nekEra tokia arSi kaip buvo iki 2005 mgt Mobiliojo rySio rinkos dalyviai siekia sumazinti
pardavimo taSk skatiy bei populiarinti naujus pardavimo ir aptarnavinalbs. Mobiliojo rySio
rinkoje didzaja dal aboneni sudaro iSankstinio mékmo plan; vartotojai. Imones ieSko nauy
budy suteikti papildom verk paslaug vartotojams silant naujas paslaugas.

2005 met vasario nmnesio duomenimis, Lietuvoje buvo 743,80&kdt. interneto vartotqj
Interneto vartojimas ir toliau augo ir prognozuof@augs gana spai.

DidzZioji dalis interneto vartotgj naudojasi internetu beveik kasdiencia tik tredalis interneto
vartotop naudojasi internetéis bankininkysts paslaugomis. Taip pat didzioji dalis interneto
vartotoj vengia atsiskaitigti internetu.

Elektroniny paslaug rinka Lietuvoje nestovi vietoje, &&u Si rinka vystosi nataliu evoliuciniu
budu, bet ne staigiais Suoliais.

Norint naudotis elektroné#mis paslaugomis, nereikia nieko laukti. Tereikiamiouterio su
interneto rySiu, nes gana platus e-paslasfgektras, ypainformacini, yra prieinamas jau Siandien.

Atlikus ,Bité online® paslaugos analiz potenciahli bei esamam Sios paslaugos vartotpj

nuomorgs tyrima buvo gautos Sios pagrindmisvados:

1.

,BIT E online* paslaugos vartotojai gali naudotis visofigisastomis mobiliojo ry3io paslaugomis.
Taip pat vartotojams suteikiamos papildomos paslaumternete. Atitinkamai ,B#t online®
mobiliojo rysSio paslaugos vartotojam suteikiamad@iné verg. Remiantis Z. Rahman (2004)
pateiktu paslaugteikimo internetu vertinimo modeliu ,Ritonline” paslauga yra tinkama teikti
internetu.

Atlikus anketire apklaug internetu buvo gauta, kad dauguma potenchgdirtotojs yra susipazia
su ,BITE online paslauga“ bei yra ligknaudoti & paslaug. Esami ,Bit GSM* mobiliojo rysio
paslaugos vartotojai yra labiau linkpasirinkti ,BITE online* paslaug nei kity operatoni
vartotojai.

Pagrindirgs priezastys d, kuriy interneto vartotojai nepasirinktBITE online* paslaugos, yra jog
jie visiSkai patenkintijprastiremis paslaugomis bei netyw pakankamai informacijos. Tuo tarpu
priezastys (patogus paslaugos valdymas, patogusk&pmas, mazi tarifai bei nes tai nauja ir

unikalu), &l kuriy respondentai pasirinkSia paslaug, turgjo vienod; jtaka.
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4. Atlikus fokus grugs tyrimg buvo gauta, kad daugumai responddmivo smalsu iSgginti ,Bité
online" paslaug, nes tai buvo nauja paslauga bei galim#&@ieginti nemokamai. Respondentai,
kurie naudojosi ,Bi¢ online” paslauga buvo nepatenkinti gauta paslaléypaslaugos rysio, SIM
korteks pristatymo bei aptarnavimo kolagh

5. Esami paslaugos vartotojai teigia, kad ,BlTonline* svetaine yra lengva naudotisgisal ji
neatitinka klieng luke<iy. Paslaugos svetainyra laikoma standartizuota, o reagavimo laikas
paklausimus per ilgas. Nors didzioji dalis klientra patenkinti paslaugos aptarnavimu visgi tik
nedidet klienty dalis rekomenduatja kitiems.

Bendrai galimajvertinti kaip Wty vertinamos ,BITE online* paslaugos teikimo internetu
galimykes 2004 met gale.

2. PESTEL analiz

Rinkos infrastriiktiiros ir teisinés bazs jvertinimas

Byul Isewimgiad/sewipagobne|sed '3

v S m
Paslaugos kokyhir kaina g:g
S o

D

v Q

\ 4 o 8

Vartotojy poreikiy pokygiai 2 3
® c

v 20

38

=.
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Saltinis: sukurta autoriaus )
39 pav. ,BITE online* paslaugos galimyby jvertinimas.
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Pagal pateikt paveiksh zaliai pazynéta spalva reiSkia, jog pagal mode] vertinant paslaugos
galimybes yra vertinama teigiamai, o geltona spajkea nurodoma, jog iSkyla émiy paslaugos
galimybei hiti teikiama internetu. Pirmiausia paslaugos potaaiertinome, jog jis yra pakankamas,
o taip pat mobiliojio rySio skvarba bei augimo teanbietuvoje tai patvirtina.

Vertinant e. paslauginfrastruktira iS klyla klausimas ar yra pakankmai Lietuvos gyop,
kurie naudojasi kompiuteriu prijungtu prie intemmeprieigos. E. bankininkyst jgalina saug
atsiskaitym internetu, téiau tik dalis interneto vartotojnaudojasi e. bankininkyste bei didzioji dalis
ju vengia atsiskaitigti internetu. Todl iSkyla gresmeé, kad klienty norinciy naudotis Sia paslauga
skatiy ribos kompiuterizacijos lygis Lietuvoje bei atsaflymo galimylkés uz paslaugas.

Visgi ziarint i interneto vartotej skatiy jis yra pakankamas uzimti nemarobiliojio rySio
niSa. Taip pat visos tendencijos susijusios su kompiwteaplitimu, interneto naudojimu bei pirkimais
internete yra teigiamos.

Pagal paslaugos klasifikavinpaslauga yra tinkama teikti internetu.

Taigi vertinant paslaugivedimo laikotarpiu bty galima daryti teigiam iSvadi, kad paslauga
yra tinkama perkeltj interney, ir turéty susilaukti pakankmai vartoigjVisgi praktika rodo, kad ,BIE
online* paslaugos vartotpjskatius spatiai augo pé&ioje pradzioje, o #iau augimo tempai labai
stipriai sumagjo. Toctl iSkyla klausimas él Sios paslaugos galimybperkelimo i internes. Vertinant
pagal sukug mode]| paslaug galima perkeltii internet, nors tam tiky neaisk: iSlieka. Tuomet kas
lemia klient; skatiaus augimo spartsumagjima. Tuomet pereinama prie nuolatinio e.paslaugos
vertinimo pojvedimo.

Atlikus paslaugos ir jos vartotppnaliz galima teigti, kad paslaugos kaina yra priimtia&iau
paslaugos kokyb néra pakankama. Atlikto tyrimo metu paaifik kad i klienty paklausimus
reaguojama perétai, tinklapio dizainas yra standartizuotas ir resda ju luke<iy, didzioji dalis
klienty nerekomenduatsSios paslaugos kitiems.

Taigi nors kainai ir atitiki klienty poreikius bei rinkos agbygas, t&iau paslaugos kokybyra
abejotina. Taip pat kaip imores reagavimas klienty poreikiy pokyius. Svetaid neatnaujinama 2
metai, reagavimo laikag paklausimus nesikéia. Sk paslaug galima prilyginti tiesiog bandymui,
kurio metu yravedama paslauga, éliau paliekama vegetuoti nepuogaht jos pétojimo.

Taigi galima teigti, kad paslaugos galinégbperkeltii interne buvo teigiamos ir teigiamai
itakojo pd&ia paslaugos perspektyyv tatiau neatliekant joki veiksmy po ivedimo paslauga yra
pasmerkiama vegetuoti.

Atlikus ,Bité online® paslaugos SSGG analigautos Sios pagrindia iSvados:
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. »,Bité online* paslauga yra alternatyva ,BIGSM“ mobiliojo rySio paslaugos tiéjui, kuri atitinka
rinkoje susidariugi situacip.

. ,Bité online* paslaugos paklausa augaci@a norint iSlaikyti susidog)ima paslaugamonei reikia
daugiau dmesio skirti ne tik nawjklienty pritraukimui bet ir y iSlaikymui.

. Sis naujas mobiliojo rySio paslaugos aptarnavimmals tuéty iSpopuliaéti keletos mei
laikotarpyje tarp kit Lietuvos mobiliojo rySio operatari Galima spti, kad toks klient
aptarnavimas bus toleskonkurencijos tarp mobiliojo rySio operatpjiankis.
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TOMKEVICIUS, Mindaugas. (2007) Online service perspectivekithuanian market. MBA

Graduation Paper. Kaunas: Kaunas Faculty of Humeani¥ilnius University. 84 p.
SUMMARY

On the 28 of November “Bi¢ GSM” announces e-revolution in Lithuanian mobilerket and
presents the most modern service “Bldnline“. The service enables to start using mobdevices or
use a number portability service without leavingpavenience of home — via Internet.

Popularity of such Internet based services is gngwiery fast all over Europe as everything is
more convenient, faster and cheaper in InternetoAting to CEO of “Bié¢ GSM*, Jesper Theill
Eriksen, European mobile companies serving cust®mer Internet are the ones that are growing
fastest lately. For example, in Denmark almost thirel of population is using mobile service soldian
serviced via Internet. However the representativiOmnitel” thinks that market in Lithuania for i
kind of services is too small. So the issue raidesxpedience of “BIE online* service in Lithuania.

The object of this master paper is the abilityrémsfer services to e. services.

The objective of this master paper is to evaluatederspectives of e. services in the mobile
service market in Lithuania.

The research was started in 2005 on tHe&8\ovember and the master paper was prepared in
2007 on the 18of May.

In the first part of this paper the author analyseservices theory. In the second part he
analyses “BIE online” service, the mobile market, internet usamg e. services in Lithuania. Finally
in the third part the author analyses the opinasearch results of present and potential TB6hline”
service buyers. Furthermore author discusses furtieespectives of “BIE online” service in
Lithuania.

On the basis of research results it could be stitad“BITE online” service has potential to
grow further. It is possible that other mobile agers will follow up “Bit online” case, because the
number of internet users is growing rapidly andythee willing to use such services. Also mobile
operators are concerned to create more value éar¢hstomers and reduce customer service costs.

The master paper consists of introduction, thregspand findings. There are thirty nine

pictures in the paper. The paper consists of 84¢gag
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1 PRIEDAS

Interneto vartotoj y apklausa?
Sia apklausa siekiangertinti vartotoj; poZiiri i naupja ,Bite GSM* mobiliojo rySio paslaug
,BITE online“. ,BITE online* mobiliojo ry3io paslauga parduodama irampaujama tik internetu.
Tyrimo metu gauti duomenys bus panaudoti mokslisia@pibendrinimams, iSvadoms bei
rekomendacijoms.
1. Ar naudojats mobiliojo rySio paslauga?
Taip

Ne |:| Jei atsakymas ,ne" toliau atsakkite i 3 klausina.

2. Kokio operatoriaus mobiliojo rysio paslaugomasidojagés?

,Omnitel* [ ]
,Bité GSM* []
,Tele2” []
Kitas L]
3. Ar esate susipazirsu ,BITE online* mobiliojo rysio paslauga?
Taip []
Ne |:| Jei atsakymas ,ne" toliau atsakkite { 6 klausina.

4. 18 kur suzinojote apie ,Bitonline” paslaug?

Internete ]
Televizijoje [ ]

IS draug [ ]
Kita:

5. Ar pakankamai gavote informacijos apie ,BI®nline* paslaug?
Taip []
Ne []

6. Ar naudoturite ,Bité online* mobiliojo rySio paslaug
Taip |:| Jei atsakymas ,taip“ toliau atsaltkite | 8 klausin.
Ne |:| Jei atsakymas ,,ne* Jums nereikia atsak@tklausim.

7. Kockl Jis nesinaudotuste ,BITE online* mobiliojo rysio paslauga?

Neturiu pakankamai informacijos

Nepasitikiu interneto saugumu

Nepatogus apmeékmo biudas

Esu visiSkai patenkintgprastirtmis paslaugomis
Per dideli mobilaus rysio tarifai

Kita:

L0

*2 Kadangi anketa buvo talpinama internete nejeikurodyti po kiek ir kaip reikia Zysti atsakymus, nes klausimynas
buvo parengtas specialiai ir nebuvo galima atsdéikikitaip nei buvo apibizta kuriant anket Sis klausimynas pateiktas 1
priede daugiau iliustruoja klausimus, kurie buvdasnsjami respondentui.
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8. Kockl naudotungtés ,Bité online” mobiliojo rySio paslauga?

Nes tai nauja ir unikali paslauga []
Patogus paslaugos valdymas L]
MaZi tarifai []
Patogus apmekmas L]
Kita:

9. Koks disy amzius?

Iki 19 met;

20 — 29 metai

30 — 39 metai
Daugiau nei 40 met

10. Kokia disy lytis?

Vyras []
Moteris []

11.JZisy gyvenamaoiji vieta?

NN

Didmiestis (daugiau nei 204Kst. gyventay)
Miestas (10 — 20Qikst. gyventay)
Gyvenviet (iki 10 tukst. gyventoy)

N
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2 PRIEDAS

Interneto vartotoj y apklausa
Sia apklausa siekiamgvertinti vartotojy poZiiri i internetu aptarnaujammobiliojo rySio
paslaug ,BITE online“. Tyrimo metu gauti duomenys bus panaudutksliniams apibendrinimams,

iISvadoms bei rekomendacijoms.

1. Arnaudojats ,BITE online* mobiliojo rysio paslauga?
Taip ]

Ne |:| Jei atsakymas ,ne" Jums nereikia atsakytos anketos klausimus.

2. Ar naudojats greta kito operatoriaus mobiliojo rySio paslaugdm

Jei ,Taip“ pazyngkite kokio operatoriaus paslaugomis naudgajei ,Ne* Zyneti atsakymo nereikia.

,Omnitel* [ ]
,Bite GSM* []
,Tele2” []
Kitas []
3. Ar lengva naudotis ,,BIE online“ sukurta svetainaptarnauti mobiliojo rysio abonentus?
Taip ]
Ne []
4. Ar ,BITE online* tinklapio dizainas atitinkaidy likestius?
Taip ]
Ne []

5. Jisy nuomone ar ,BIE online* tinklapis yra standartizuotas (vienodasiefins) ar individualiai
pritaikytas disy poreikiams?

Standartizuotas L]
Individualus L]
6. Ari Jisy pateiktus paklausimus ,Ritonline” tinklapyje sulaukiate atsakymo pakankagraitai?
Taip []
Ne []

7. Per kiek laiko tuity bati atsakytai Jisy pateiktus paklausimus?

Per vien valand,

Per tris valandas

Per SeSias valandas

Per dvideSimt keturias valandas

Per keturiasdeSimt aStuonias valandas
Nesvarbu

OO

8. Ar esate patenkinti teikiamu ,Bibnline” paslaugos aptarnavimu?

Taip []
Ne []
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9. Ar rekomenduotugte kitiems naudotis ,Bé online” paslauga?

Taip ]
Ne []

10. Koks disy amzius?

Iki 19 met;

20 — 29 metai

30 — 39 metai
Daugiau nei 40 met

11. Kokia disy lytis?

Vyras []
Moteris []

12. Jisy gyvenamoji vieta?

NN

Didmiestis (daugiau nei 20GKst. gyventay)
Miestas (10 — 20Qikst. gyventay)
Gyvenviet (iki 10 tokst. gyventoy)

N
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