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[VADAS

Temos aktualumas. Paslaugy sektorius yra visos ekonomikos varomoji jéga, tod¢l svarbu, kad
jos tapty kuo efektyvesnés. Besivystancios naujosios technologijos keicia paciuy paslauguy samprata,
Iprastos paslaugos papildomos savitarnos paslaugomis arba tiesiog tranformuojasi i tokias. O $ios
lgauna savybes, nebiidingas jprastoms paslaugoms: transportabiluma, masto ekonomija bei santykio
tarp vartotojo ir jimonés aptarnaujancio personalo nebuvima, todél reikalinga iS§sami savitarnos paslaugu
bei jy diegimo procesy analizé.

Problemos iStyrimo lygis. Savitarnos paslaugas, ju savybes, privalumus ir ribotumus placiai
analizavo tiek uzsienio (Lovelock, 2001; Jones, Morgan, 1994; Rust, Kannon, 2002; Alcock, Millard,
2007; Fitzimmons, 2006; Smith, Chaffey, 2005; Looy, 1998), tiek Lietuvos mokslininkai ir tyréjai
(Jakutavicius, 2008; Langviniené, Vengrinien¢, 2005), taciau savitarnos paslaugy taikymas
komunalines paslaugas teikian¢iy imoniy veikloje néra analizuotas..

Technologiju vystymasis stipriai veikia paslaugos teikimo procesus, net pacia paslaugos
samprata — paslaugos igauna naujuy joms nebiidingy savybiy. Naudojant informacines technologijas,
atsirado galimybé pakeisti tradicing paslaugos samprata, t.y. pakeisti pacias paslaugas. Tiesioginé
vartotojo ir teik¢jo akistata uzsakant ir teikiant paslaugas vis daZniau kei¢iama netiesioginiu ju
bendravimu naudojant Siuolaikiniy telekomunikacijy galimybes. Keiciasi vartotojo dalyvavimo
paslaugos procese formos ir biidai. Vis daugiau imoniy stengiasi aptarnauti vartotojus kuo greiciau ir su
kuo maZesniais kastais, tod¢l paslaugas, paremtas vartotojo ir paslaugy teikéjo bendravimu, vis dazniau
kei¢ia ,,bendravimas® tarp automato ir vartotojo. Siuolaikinéje visuomenéje technologinés inovacijos
keicia senaja paslaugos samprata ir vaidina svarby vaidmeni beveik kiekvieno Zmogaus gyvenime.
Naujy technologijy prigijimui reikalingas tam tikras paslaugy vartotojy pasiruoSimas. Vartotojy
pasirengimas salygoja, ar savitarnos paslaugos bus priimtinos Zmoniy kasdieniniame gyvenime.

Tyrimo objektas: savitarnos paslaugos.

Tyrimo tikslas: ISanalizuoti savitarnos diegimo galimybes komunalines paslaugas teikianciuy
imoniy veikloje.

Tyrimo uZdaviniai:

1. IStirti savitarnos paslaugy privalumus ir ribotumus.

2. Atskleisti savitarnos naudojimosi priklausomybg nuo vartotojo pasirengimo naudotis

technologijomis.

3. I8skirti mokslingje literattitroje analizuotus paslaugy kokybés modelius, tam kad pasirinkti

tinkama darbo empiriniam tyrimui.



4. ISanalizuoti savitarnos paslaugy diegimo galimybes Kauno mieste komunalines paslaugas

teikianciy imoniy veikloje.

5. Remiantis atlikto empirinio tyrimo rezultatais, iSanalizuoti komunaliniy savitarnos paslaugy

diegimo perspektyvas vartotojy tarpe.

Hipotezés:

1. Savitarnos paslaugy priimtinumas priklauso nuo idiegty technologiju sudétingumo.

2. Komunalines paslaugas teikian¢iy bendroviy savitarnos svetainiy funkcijos tenkina ju
vartotojy poreikius.

Tyrimo metodai: mokslinés literatiiros analiz¢, lyginamoji analiz¢, anketiné apklausa,
apraSomoji statistika ir statistiné analize.

Tyrimo apribojimai ir sunkumai: mokslin¢je literatiiroje néra apzZvelgiamas savitarnos
paslaugy pritaikomumas komunaliniy paslaugy imonése, todél jo pritaikomumas pateikiamas empirinio
tyrimo pagrindu.

Darbo struktira: Darbas sudarytas i§ 3 skyriy. 1-ajame skyriuje apZvelgiamos savitarnos
paslaugy atsiradimo priezastys, savitarnos technologiju pritaikymas, savitarnos paslaugy teikiami
privalumai ir ribotumai vartotojams bei vartotojy pasirengimas naudotis savitarnos technologijomis. 2-
ajame skyriuje apzvelgiami savitarnos paslaugy srityje atlikti tyrimai ir pateikiama Kauno mieste
veikian¢iy komunaliniy paslaugy imoniy galimybés diegti savitarnos paslaugas savo veikloje. 3-ajame
skyriuje apraSyta tyrimo metodika bei pateikiami tyrimo rezultatai apie kai kuriy paslaugy populiaruma
vartotojy tarpe ir savitarnos naudojimosi / nesinaudojimo priezastis bei vartotojy poZziiiri | savitarnos
paslaugas komunalines paslaugas teikian¢iose jmonése.

Darbo apimtis: darba sudaro 76 lapai, pateikta 10 paveiksly, 7 lentelés, 2 priedai, panaudota

50 literattiros Saltiniy.



1. TECHNOLOGIJOMIS PAREMTOS SAVITARNOS PRITAIKYMAS
PASLAUGU SFEROJE

Visame pasaulyje paslaugos yra svarbi ekonomikos dalis. Paslaugy sektorius sukuria didZiausig
dali bendrojo vidaus produkto (BVP) bei Siame sektoriuje dirba didZiausia dalis visy darbuotoju. J.
RudZioniené (2007) patvirtina, kad daugelyje ekonomiSkai stipriy valstybiy paslaugy statusas yra
tinkamai suvokiamas, o paslaugy teikimas jau seniai tapo pagrindine ekonominés veiklos raSimi.
ISsivysciusiy Europos Saliy, Amerikos ir Japonijos paslaugy sektoriuje dirba daugiau Zmoniy, nei
visuose kituose Siy valstybiy ekonominiuose sektoriuose. Jau nebestebina paslaugy sektoriaus Zmoniy
gausa ir jvairove, kuriose sukuriama didzioji dalis bendrojo vidaus produkto. Kai kuriose pasaulio
valstybése prognozuojamas tolesnis darbo viety skaiciaus did¢jimas vien tik pleciantis paslaugy sferai.
Lietuvoje Sioje srityje taip pat pastebimas proverZzis, turint galvoje kylanti paslaugy statusa ir poreiki
bei valdZios deklaruojama siekj plésti paslaugy sfera.

Konkurencija gamyboje niekam nekelia nuostabos, ji daznai dar ir laikoma tik gamybinio
sektoriaus poZymiu. Ir gamybinés, ir negamybinés organizacijos tikslas i§ esmés yra toks pat — sukurti
produkta ar paslauga ir ja pateikti rinkai. Taciau skiriasi pagaminto ar sukurto produkto savybeés (J.
Rudzioniené, 2007).

L. Zalys, 1. Zaliené, L. Januliené¢ (2005) teigia, kad rinkos ekonomikos salygomis konkurencija
yra nei§vengiama. Ukinéje veikloje konkuruojancios imonés priverstos ieSkoti efektyviausiy veiklos
varianty, kad galéty gaminti konkurencingg produkta ar teikti aukSto lygio paslaugas. Rinkoje
kovojama uZ vartotojus ir geresni ju poreikiy tenkinima.

Zmogaus prigimtis leidZia lengviau suvokti, priimti ir jvertinti ap&iuopiama produkta, kuris turi
fizing forma. Kiekvienam visuomenés nariui gerai Zinomi teatro ,,gaminiai‘ — spektakliai, muziejaus —
parengta ekspozicija, bibliotekos — suteikta informaciné paslauga, kultiiros centro — surengtas renginys
ir pan. Minétus ,,gaminius‘ palyginus su bet kuriuo gamybinio sektoriaus Zmonés ,,gaminiu‘ — baldais,
avalyne, maisto produktais ir kt., nesunku pastebéti, jog vieni ,,gaminiai*“ yra lengvai ap¢iuopiami, kiti
— ne. Pastaruosius sunkiau ir jvertinti. Butent Sios savybés daZniausiai ir budingos negamybinio
sektoriaus veiklos rezultatui. Todél negamybiniy organizacijy veiklos rinkodara yra labai svarbi
pacioms organizacijoms, o ypa¢ — paslaugy gavéjams (J. RudZionien¢, 2007)..

Imonéms norint uZtikrinti vartotojy poreikiy patenkinima svarbu apZvelgti paslaugy savybes,
kurios turi didZiausios jtakos vartotoju poreikiy patenkinimo uZtikrinimui. J. RadZioniené (2007),
1Sanalizavusi daugelio paslaugas tyrin¢janCiy mokslininky nuomones, teigia, kad néra vieningo

paslaugos apibréZimo, nes daugumai paslaugomis laikomy veiklos riiSiy biidingos savybés, ivardijamos



neviename apibrézime. Taciau galima iSskirti keleta paslaugy savybiy, kurios aptinkamos daugelyje
apibrézimy. Zymiis pasaulio ir Lietuvos specialistai i§skiria ias paslaugoms daZniausiai biidingas
savybes:

* neapCiuopiamumas (nematerialumas);

* nekaupiamumas;

* neatskiriamumas (paslaugos teikimo ir vartojimo vienovée arba vienalaikiSkumas);

* heterogeniSkumas (nevienalytiSkumas);

* vartotojo dalyvavimas paslaugos teikimo procese;

* paslaugos teikéjo (nuosavybés turétojo) nekei¢iamumas.

Remiantis C. Cochran (2003) nuomone, didZiausias veiksnys norint patenkinti vartotojy
poreikius yra tai, ko imoné¢ negali kontroliuoti — tai vartotojo suvokimas. Ar jis paremtas fantazija,
prasimanymu ar kazkokia kita jsivaizduojama bisena, suvokimas yra labai svarbus. Versle, norint
patenkinti vartotojuy poreikius, ju suvokimas yra esminis dalykas.

Norint tinkamai patenkinti vartotojy poreikius, imoné¢ turi vadovautis Siomis trimis
pagrindinémis taisyklémis:

1. Vartotojy poreikiy patenkinimas yra pagrindinis tikslas;

2. Vartotojy poreikiy patenkinimas yra investicija;

3. Kiekvienas imonés darbuotojas turi prisidéti prie vartotoju poreikiy patenkinimo (C.

Cochran, 2003).

Kiekviena imon¢ privalo vystyti strategija, kaip tapti vis labiau susijusiai su rinkos suvokimu.

Imonés privalo diena po dienos laviruoti pagal vartotojuy suvokima. Tai yra vienintelis kelias uZtikrinti

ilgalaike sékmg tenkinant vartotojy poreikius ir kaupiant kapitalg (C. Cochran, 2003).

1.1. Savitarnos technologijy privalumai ir apribojimai

Technologiju vystymasis per paskutiniuosius 20 mety tur¢jo Zymios itakos paslaugy teikimui.
Telekomunikacijy ir kompiuteriniy technologijy vystymasis tam tikru budu salygoja dauguma naujoviy
paslaugy teikimo procese. Svarbiausias to rezultatas yra tas, kad vartotojai Siuo metu gali apsitarnauti
patys, nepraSydami pagalbos i§ {monés darbuotojy (Lovelock, Ch., 2001). Taciau savitarnos
technologiju diegimas kai kuriais atvejais gali tapti neigiamu veiksniu. Vietoj to, kad atpiginty
paslaugas, supaprastinty naudojimgsi jomis, savitarna gali tapti vartotojy atstimimo prieZastimi.
Naujosios technologijos dazniausiai priimtinos yra vidutinio ir jaunesnio amZiaus Zmonéms, kurie turi

tam tikry jgtidZiy naudotis jomis ir jiems nereikia papildomai mokytis.



Savitarnos paslaugy technologijos apibuidinamos kaip technologiné sasaja suteikianti galimybg
vartotojui teikti ir vartoti paslaugas be tiesioginés firmos darbuotojuy pagalbos (Rust R. T., Kannon P.
K., 2002). Pasak Ch. Lovelock (2001), tai suteikia galimybes vartotojui sutaupyti laiko, o imonei —
pasiekti didesnj produktyvuma. Kadangi yra reikalingas maZesnis aptarnaujanciy darbuotojy skaicius, o
savitarnos maSinos gali dirbti 24 valandas per para, jos gali buti lokalizuotos tose vietovése, kur kurti
nauja imonés padalini su personalu biity neekonomiska. Telefoninés ar internetinés paslaugos gali biiti
prieinamos i§ bet kurio vartotojui pasiekiamo telefono ar kompiuterio. Tac¢iau jmon¢, norédama diegti
savitarnos technologijas, turéty {jvertinti vartotojy pasiruo§ima naudotis jomis, tai ypa¢ svarbu
tarptautiniu mastu savo paslaugas siiilan¢ioms imonéms. Skirtinguose regionuose Zmoniy poZzilris {
savitarng ir jos technologijas yra skirtingas, nes jos atsirado skirtingu metu, salygojamos skirtingy
veiksniy.

Jungtinése Amerikos Valstijose, remiantis Jones G. ir Morgan N. (1994) nuomone, prie
savitarnos paslaugy pradzios pavienés skirtingy imoniy parduotuveés prisidéjo labiau nei vienos firmos
vieno tipo parduotuvés. Nors ir buvo ankstesniy bandymy ivesti savitarna, ji tapo populiari tik XX a. 3-
ojo deSimtmecio ekonominio nuosmukio metu, kai buvo stengiamasi sumazinti iSlaidas ir kainas.
Skirtingy imoniy maZos parduotuvés puikiai prisitaiké pasinaudoti daugumos tus¢iy dideliy
parduotuviy patalpomis ir gal¢jo tai atlikti maZomis sgnaudomis. Savitarnos paslaugos JAV prasidéjo
nepritekliaus metu. Mokslininkai teigia, kad karo metu dauguma produkty tapo ,,nepatentuotais* arba
paprasCiausiai dingo 1§ prekybos. Keletas patentuoty prekés Zenkly, dar buvusiy prekyboje, buvo
silpnai tiekiami, nes gamintojai buvo ribojami karo meto gamybos kvoty. Po karo, didéjant savitarnos
paslaugy populiarumui, gérimy skyriuose atsirado patentuotus prekinius Zenklus kopijuojantys
produktai. Kadangi nebuvo kokybiniy skirtumy tarp naujy nukopijuoty produkty ir patentuoty prekiniy
zenkly produkty, vartotojai éme teikti daugiau démesio naujiesiems produktams paprasCiausiai dél to,
kad tai buvo pigesné alternatyva, o skirtumai tarp patentuoty ir patenty neturin¢iy produkty buvo menki
ir ne itin svarbiis vartotojams. Ankstyvais XX a. 8-ajame deSimtmetyje naujieji prekiniai Zenklai
diktavo produkty naujoves maisto pusgaminiy srityje. Patentuoty produkty gamyba buvo menka, nes ja
varze¢ {vairios kvotos, o nepatentuoti produktai buvo gaminami mazais kiekiais ir greitai iSnykdavo.

DidzZiojoje Britanijoje, skirtingai nei Jungtinése Amerikos valstijose, stimulas atsirasti
savitarnos paslaugoms - valdZios noras sumaZinti pokarinio stygiaus problemas. 1949 m. ministras
John Strachey pasitulé specialias statybos licencijas mazmenininkams, norédamas iSbandyti prekyba,
paremta savitarnos paslaugomis (Jones G., Morgan N., 1994).

Remiantis Nakamura S. (1973) ir Walker Ch. (1976), galima teigti, kad Siuo metu labiausiai

technologijas naudojancioje Japonijoje savitarnos atsiradimas siejamas su prekybos centry plétros
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pradzia, kuri jvyko XX a. 6-ajame deSimtmetyje. Tokio pobiidZio prekybos vietos atsirado tuomet, kai
brango darbo jéga, taigi savitarna padéjo taupyti 1éSas. Prekybos centrai vartotojams suteiké galimybg
patiems pasirinkti tokias prekes ir tokios kokybés, kokiy jie pageidavo. Kadangi savitarnos prekybos
centruose aptarnaujanciy darbuotojy buvo maziau, todél sumazéjo ir juose pateikiamy prekiy kainos.

Mokslininkai Rust R. T. ir Kannon P. K. (2002) savitarnos technologijoms priskiria
automatizuotas telefony sistemas, automatizuotus kioskus, video ar kompaktiniy disky technologijas
bei internetu paremtas sistemas. Sios technologijos suteikia galimybe vartotojams atlikti {vairias
funkcijas. Galima i8skirti 3 pagrindines:

1) ju pagalba vartotojai gauna pagrinding paslaugq 24 valandas per parq. Pavyzdziui,
vartotojai gali naudoti savitarnos technologijas norédami gauti informacija apie savo saskaitas ar
suzinoti atsakymus { daZniausiai uZzduodamus klausimus. Anksc¢iau dauguma tokiy paslaugy btudavo
teikiamos tik kalbantis su darbuotoju tiesiogiai ar telefonu;

2) savitarnos technologijos taip pat gali biiti panaudotos tam, kad jtraukty vartotojus i
pirkimo-pardavimo procesq (pirkimas, prekiy uzsakymas internetu). Anksc¢iau tai buvo galima atlikti
tiktai lankantis parduotuvéje, pateikiant uzsakyma telefonu, tiesiogiai kalbantis su aptarnaujanciu
personalu arba pastu;

3) savitarnos technologijos suteikia galimybe vartotojams gauti ,,pagalbq sau*. Si paslaugy
rusis apima technologijas, kuriy pagalba vartotojai gali iSmokti ar patobulinti iglidZius tose srityse,
kurios jiems yra svarbios.

Dauguma imoniy sitilo tokias savitarnos technologijas, kuriy pagalba vartotojas gali atlikti
minétas funkcijas. Zinoma, naudojantis savitarnos technologijomis galima gauti dar daugiau jvairiy
paslaugy, tokiy kaip automobilio plovimas, degaly jpylimas, nuotrauky gaminimas ir kt. Viena i$§
egzistuojanciy savitarnos paslaugy naujoviy yra savitarnos siuvykla, kuri padeda Zmogui susikurti sau
drabuzius. Pirmiausiai uZsisakes Sig paslauga vartotojas yra nuskenuojamas, tuomet jo kiino trimatis
vaizdas atsiranda kompiuterio ekrane ir jis gali pasirinkti kokio rubo, su kokiomis detalémis jis nori.
Duomenys yra perduodami | kompiuterizuota siuvykla ir vartotojas gauna jam idealiai tinkantj riba
(Negali buti, LTV, 2009-02-02).

Anot Alcock T. ir Millard N. (2007), savitarnos paslaugos turi gana daug ir svarbiy privalumy,
kuriy nei vienas paslaugos teikéjas negali ignoruoti. Savitarnos paslaugos suteikia galimybeg greiciau ir
tiksliau suteikti paslauga, mazinti iSlaidas, didinti produktyvuma, tobulinti konkurencinguma ir didinti
rinka, igyja naujoviskos ir technologijoms atviros imonés reputacija, padidina vartotojuy pasitenkinima
ir lojaluma. Taip pat paslaugy imoné sumazina vartotojy srautus aptarnavimo skyriuose, gali suteikti

Ivairesnes paslaugas, taupo laika, technologiju déka mazinamos klaidy tikimybés, taip pat mazéja
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darbo, susijusio su popieriniy dokumenty tvarkymu ir archyvavimu (LeviSauskaité K., Rakeviciené J.,
2005). Tuo tarpu vartotojas naudodamasis savitarnos paslaugomis taupo savo laika (nebereikia laukti
eilése, paslauga galima naudotis neiSeinant 1§ namy, pvz. elektroniné bankininkysté), gali pasirinkti
patogy laika (pvz. pinigy bankomatai veikia visg para), taip pat taupyti pinigus (dauguma paslaugy tapo
pigesnés sumazéjus jy aptarnavimo kastams).

XX amZiy galima pavadinti jvairiy technologiju atsiradimo ir tobulé¢jimo amzZiumi. Taigi ir
savitarnos technologijos vystési priklausomai nuo mokslo atradimy. Savitarnos technologijy vystyma
galime suskirstyti { kelis etapus: pirmasis — automatizacija, po to seké informaciniy technologiju
atsiradimas.

1.1.1. Paslaugy teikimo procesy automatizavimas

Automatizacija paslaugose lengviausia idiegti tose srityse, kur procesai yra besikartojantys.
DaZzniausiai Zmogaus ranky darbas pakei¢iamas maSinomis, pvz., automatiné vejos laistymo sistema
vieSbutyje (Fitzimmons J., Fitzimmons A., 2006). DaZnai besikartojantys procesai paslaugose yra
lengvai uZprogramuojami jvairiose masinose. Taigi, miisy nuomone, vartotojui nereikia laukti eiléje
norint gauti jprasta, kasdien naudojama paslauga, kuria jis gali ,.teikti pats sau®, pvz., pinigy i§émimo
bankomatai. Automatizuoty kiosky sukiirimas suteikia galimybg vartotojams atlikti daugeli paprasty
operacijy. Vienas i§ daZniausiai minimy savitarnos paslaugy naujoviy per paskutinj ketvirt{ amZiaus
buvo bankomatai, kurie pakeit¢ maZzmenines banky paslaugas, padarant jas prieinamesnes vartotojams
(Lovelock, Ch., 2001).

Automatizavimo kategorijas pirmasis pasiiilé David Collier. Fitzimmons J. ir Fitzimmons A.
(2006) jas papildé eksperty sistema, kuri yra proto automatizavimo forma, pvz., kompiuterio
naudojimas priezas¢iy nustatymui ir problemos sprendimui. ISskiriamos Sios paslaugy
automatizavimo kategorijos:

1) nuolatiné seka — masSina, kuri pakartotinai atlieka sékmingas operacijas pagal i§ anksto
nustatyta seka ir kurios nustatymai negali biiti lengvai pakeisti, pavyzdZiui, automatiniai automobiliy
stovéjimo aikstelés vartai;

2) kintama seka — maSina, kuri tokia pati kaip nuolatinés sekos robotas, taciau jos nustatymai
gali buti lengvai pakeisti, pavyzdZiui, bankomatas;

3) masina, kuri gali is atminties atlikti operacijas, iraSytas Zmogaus, pavyzdZziui, telefono
atsakiklis;

4) skaitmeninis kontroliavimas — maSina, kuri gali atlikti uzduoti pagal nustatyta seka, salygas ir

aplinkybes, kurios gali biti lengvai perprogramuotos, pavyzdZiui, animuoti pramogy parko veikéjai;
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5) protinga — maSina su jutiminiais prietaisais (vizualiniai ar lietimo receptoriai), kuri gali
identifikuoti darbo aplinkos pokyCius ar uzduoti ir turi savo sprendimo priémimo galimybes,
pavyzdZziui, léktuvo autopilotas;

6) eksperty sistema — kompiuteriné programa naudojanti iSvady pateikimo varikli (sprendimy
taisykles) ir duomeny bazg¢ (informacija apie konkrety subjekta) problemy diagnozavimui, pavyzdziui,
pagalbiné problemy sprendimo programa pakilimo lifte;

7) visiskai automatizuota sistema — masiny ir kompiuteriy sistema, kuri atlieta visas fizines ir
intelektines uZzduotis, reikalingas produkto gamybai ar paslaugos teikimui, pavyzdZiui, bankinés
sistemos elektroniniu biidu persiunciancios 1ésas.

Automatizavimo pavyzdziai rodo, jog tam skiriama vis daugiau 1éSy ir kad senasis poZiiiris, jog
paslaugy sektorius yra nereikalaujantis jgiidZiy, o tik darbo jégos, turi buti pakeistas. Paslaugy imoniy
darbuotojams reikés daugiau igiidZiy programuoti ir dirbti su automatizuotomis sistemomis. Dar
svarbiau, darbuotojy lankstumas bus vertybé, nes darbo aplinka keifiau naujos technologijos
(Fitzimmons J., Fitzimmons A., 2006). [diegus kompiuteriy sistemas kiekviename biure darbuotojams
reikalinga vis daugiau igiidZiy dirbti su Sia technika. Taciau idiegus automatizuotas sistemas Zymiai
daugiau igudziy reikés ir vartotojams, kurie norés naudotis tokiy imoniy teikiamomis paslaugomis,
taigi kartais tai taps vartotojy atsitraukimo priezastimi. IS kitos pusés Sios technologijos vartotojams
leis greciau gauti paslauga ir ji bus profesionalesné¢ (mazesn¢ ZmogiSkojo faktoriaus — klaidos —
tikimybe).

Smith P. R. ir Chaffey D. (2005) pateikia automatizuoty kiosky privalumus pagal 5Ss modelj.
Siame modelyje i§skiriamos 5 dedamosios:

1) parduoti (angl. ,sell). Kioskai (smulkiy prekiy automatai, bankomatai ir kiti panaSts
automatai) gali buti iSdéstyti tam tikroje teritorijoje tankiau nei parduotuvés, todél tai gali Zymiai
padidinti produkty ir paslaugy pardavimus. Prekiy ir paslaugy pardavimai priklauso nuo kiosky
pastatymo viety, kurias nustato ymon¢.

2) aptarnauti (angl. ,serve). Kioskai gali padéti vartotojui atlikti tai, kg jis galéty padaryti
internetinés svetainés pagalba, taCiau jie atlieka funkcijas ¢ia ir dabar greiciau ir tiksliau. Kioskuy
atliekamos funkcijos priklauso nuo ju stovéjimo vietos, pvz., oro uostuose jie padeda keleiviams
iSvengti eiliy prie patikrinimo, atspausdindami leidimus lipti | 1éktuva. Kioskai gali biiti ypa¢ naudingi
vietose, kur Zmonés turi laukti, t.y. ligoninése, oro uosto bagazo skyriuose, bankuose, mokesciy

rinkimo vietose.
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3) bendrauti (angl. ,,speak®). Kioskai gali uzmegzti dialoga su vartotoju, atsakydami i D.U.K.
(daZnai uZzduodamus klausimus), ,.bendraudami* su vartotojais, tuo paciu rinkdami informacija i$ ju,
kuri susisteminta gali biiti panaudota jmonés veikloje.

4) taupyti (angl. ,,save®). Kioskai nereikalauja iSlaidy personalui bei papildomiems pastatams,
jie gali suteikti informacijq ir paslaugas 24 val. per para, 7 dienas per savaitg be papildomy kaSty, skirty
apmokeéti darbuotojy vir§valandZius. Kioskai gali stovéti pakankamai ilgai be papildomos prieZzitros.
Kartais jie gali biiti naudojami tam, kad vartotojai galéty sumokeéti vietinius mokescius. Taigi, nors
kioskai ir yra salyginai brangis, taciau jeigu pilnai iSnaudojamos ju galimybés, imoné gali sutaupyti
1ésy.

S) isSsiskirti i§ kity (angl. ,sizzle*). Dalis kiosky galimybiy gali buti iSnaudojama, kai
iSrySkinamas tam tikras prekinis Zenklas arba jie apipavidalinami SvieCianCiomis konstrukcijomis,
kuriy turbiit neimanoma nepastebeti. Kartais tai biina gan rimti inZineriniai sprendimai. Taip pat kioskuy
pagalba imon¢ gali vartotoja prijungti prie savo ir tik prie savo tinklapio, skirtingai nei yra internete.

Automatizuotos masinos nuo pacios pirmosios Zymiai patobuléjo. Jos vis placiau naudojamos
Siandieniniame gyvenime. Salia automaty atsiradus informacinéms technologijoms, jy pritaikomumas
dar padidéjo. Sujungus Siuos du mokslo pasiekimus gauname jvairiausius robotus, kurie ateityje pakeis

daugelj darbuotojy jvairiuose tiek gamybos, tiek paslaugy sektoriuose.

1.1.2. Informaciniy technologiju reikSmé savitarnos paslaugose

Informaciniy technologiju (IT) vystymasis per paskutinjji deSimtmeti padar¢ didZiule itaka
verslo rinkai. Kai atsirado galinga kompiuteriné techniné jranga, lanksti programiné jranga ir ypatingai
greiti tarpusavyje sujungti kompiuteriniai tinklai, jmonés gavo galimybg vystyti savo produktus ir
paslaugas, priklausané¢ias nuo informacijos, taip galédamos Zymiai grei¢iau jvesti juos i rinka. Sio IT
vystymosi pagalba pramoninis amzius transformavosi i informacini amziy. Informaciniame amZiuje
visos operacijos tapo Zymiai greitesnés. Tai suteiké galimybg imonéms tapti lankstesnéms bei savo
teikiamas paslaugas labiau pritaikyti vartotojy norams (Jan Van Bon, Arjen de Jong, 2007).
Informacinés technologijos palaipsniui tapo lengviau pritaikomos tiek versle, tiek kasdieniniame
gyvenime.

Mikalauskienés A., Skyriaus R. ir Zalieckaités L. (2005) teigimu, informaciné technologija gali
buti apibrézta kaip informacijos apdorojimo budy ir priemoniy visuma. Jai priklauso kompiuteriai ir
kita techniné iranga, bendros paskirties programiné jranga, duomeny saugojimo ir perdavimo

priemonés, taip pat ju naudojimo budai ir deriniai. Informacinés technologijos tampa vis pigesnés,
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lankstesnés, lengviau integruojamos ir pritaikomos placiam jrenginiy spektrui — nuo pramogy namuose,
bendravimo iki interaktyviy multimedijos sistemy verslui (National Research Council, 1994). Kadangi
informacinés technologijos apima daugelj sri¢iy, paslaugos tampa prieinamesnés vartotojams.

Galima iSskirti Zymesniuosius IT raidos etapus, pagristus vieny ar kity IT komponenty
kokybiniais poky¢iais. Sis raidos etapy ivardijimas yra salyginis, tadiau gali padéti geriau suvokti
raidos eiga ir varomasias jégas. Mikalauskiené A., Skyrius R., Zalieckaité L. (2005) iSskiria Siuos
IT raidos etapus:

1) pavienio apdorojimo technologijos yra budingos ankstiesiems kompiuteriy taikymo
laikotarpiams; pagrindinés savybés — kompiuteryje vienu metu vykdoma viena programa; darbai
atlickami nuosekliai i§ eilés; vartotojas neturi kontakto su technologija ir darbus jai pateikia per
tarpininkus — skai¢iavimo technikos specialistus;

2) terminaly technologijos, pagristos laiko paskirstymo rezimu ir vienu metu aptarnaujamomis
terminalus turin¢iy vartotoju grupémis; pagrindines savybés — galimybé vartotojui tiesiogiai bendrauti
su IT bei nustatyti ir keisti darby eiga; taip pat galimybé keliems vartotojams dirbti vienu kompiuteriu
tuo paciu metu;

3) isskirstytos technologijos, pagristos keliy kompiuteriy saveika tinklo pagalba; pagrindinés
savybés — galimybé keistis duomenimis tarp sujungty, taciau savarankiskai veikian¢iy kompiuteriy;

4) asmeniniy kompiuteriy technologijos atsiradimas ir paplitimas, i§ esmés pakeites vartotojo ir
IT santyki keliais aspektais: vartotojuy skaiCiaus padidéjimas, vartotoju kvalifikacijos kilimas.
Grynuoju Sios technologijos atveju galime laikyti pavieni su niekuo nesujungta asmenini kompiuter,
aptarnaujanti vietinius poreikius.

5) mobiliosios technologijos. Jose toliau plétojama visuotinio sujungtumo idéja, atéjusi su
pigiais ir prieinamais interneto rySio standartais, tik ¢ia vartotojas mobiliojo rySio priemoniy pagalba
gali buti tinklo dalimi bet kada ir visur, kur yra mobiliojo rySio zona, o tinklo terminalas yra bitent
mobiliojo rysio irenginys. Siy technologiju galimybes kol kas riboja funkcijy ir paslaugy pasiiila, o
viena i$ to prieZasCiy — nedidelés funkcinés mobiliyjy telefony ir kitos irangos galimybés, palyginti su
iprasty kompiuteriy galimybémis. Taciau tikimasi, kad intensyvus mobiliojo rySio tobuléjimas leis
veikti tokias klittis;

6) interneto technologijos. Apie ju raida ir plétra pastaruoju metu kalbama gana daug. Interneto
technologija kartu su asmeninio kompiuterio technologija i§ esmés lémé gyvenimo kompiuterizacijos
masta visame pasaulyje, o viena i§ svarbiausiy to prieZas¢iy - technologijos pigumas ir prieinamumas.

Fitzimmons J. ir Fitzimmons A. (2006), tyrin¢jantys paslaugu sfera, teigia, kad elektroniné

prekyba suteikia galimybg imonéms ir vartotojams be dideliy pastangu surasti tai, ko reikia
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pasauliniame tinkle. Interneto atsiradimas prekybos srityje suteikia galimybg vartotojams iSsirinkti ir
uzsisakyti jvairius produktus ar paslaugas neiSeinant i§ namy bet kuriuo metu.

Taciau ne visada savitarnos sistemos jdiegimas gali atnesti tik nauda. Kai ji sukurta tinkamai,
imoné gali dZiaugtis mazéjanciomis sanaudomis ir vartotojy pasitenkinimu, tac¢iau nepatogi paslauga
gali iSkart atbaidyti vartotojus. Juk kompiuteriné sistema yra nelankstesné uZ patj pras€iausia
konsultanta — su ja nepasiginCysi, jos nepaklausi kitaip. Taip pat viena i§ savitarnos plétros grésmiy —
Zmoniy nepatiklumas ar net automatizuoty sistemy baimé. Todél tiek bankai, telekomunikacijy
bendrovés, degalinés ar oro uostai skiria konsultantus, kurie, uZuot tiesiogiai aptarnave vartotojus, juos
pamoko, kaip elgtis su savitarnos automatais ar kaip naudotis paslaugomis (Jakutavicius P., 2008).
Butent tai, kad vartotojams reikia iSmokti naudotis naujy technologijy paliesta paslauga, juos
daZniausiai ir atbaido. Kadangi vis daugéja vartotojy, kurie naudojasi internetu, jiems pritraukti jmoneés
teikia paslaugas ne tik iprastu biidu, bet ir kuria vartotojams internetines prieigas (internetines
svetaines).

Dauguma imoniy, kurios vysto versla realioje rinkoje, dabar turi tinklalapius. Be $iy imoniy,
taip pat yra tokiy, kurios yra susikiirusios ir egzistuoja tik virtualioje erdvéje. RySkiausias savitarnos
paslaugy internete fenomenas yra nuotolinis mokymas, nes, pavyzdZiui, apmokyti internetu 3000
Zmoniy per vieng savaitg¢ yra daug pigiau nei tradiciSkai skaitant jiems paskaitas, be to, mokomosios
medziagos kokyb¢ ir i§saugojimas yra Zymiai geresnis. Taigi besimokantieji turi galimybg iSklausyti
déstomas paskaitas tiek karty, kiek jiems reikia. Interneto pagalba namuose mokomi vaikai, taip pat
galima ,.keliauti“ po pasaulj, bendrauti su kitais Zmonémis, gauti naujausia informacija neiSeinant is$
namy (Fitzimmons J., Fitzimmons A., 2006).

Bevielis internetas per mobiliuosius irenginius veda pasauli i kita komunikacijuy spektra ir
vadovavimo priemones kasdienio verslo ir {prasto gyvenimo veiklai. Bevielio interneto paslaugy
klestéjimas visiSkai priklauso nuo vartotojy pripaZzinimo ir technologijy patobuléjimo (Yu Ch.-Sh., Lu
J., Liu Ch., Yao J. E., 2003). Bet kokios technologijos plétra tiesiogiai priklauso nuo vartotojy
pripaZzinimo: kuo daugiau vartotojuy bus patenkinty jomis ir jZvelgs nauda, tuo placiau technologijos
paplis visuomen¢je. Taciau imonés idiegusios tokio tipo technologijas, turi jas tobulinti, kad
vartotojams biuity kuo paprasciau jomis naudotis.

Galima teigti, kad visuomet bus Zmoniy ir tokiy paslaugy, kur tiesioginis kontaktas tarp
vartotojo ir teikéjo bus nepamainomas. Tai ir yra paslaugos iSskirtinis bruozas — ji suteikiama
individualiam asmeniui, iSklausius jo pageidavimus ar nusiskundimus. Juk net pats nemaloniausias,
nemandagiausias darbuotojas yra sukalbamesnis ir lankstesnis nei naujausiy technologijy prigriistas

kompiuteris. NeZinia, kaip bus tolimoje ateityje, bet Siuo metu, kol turime galimybg rinktis — bendrauti
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konkreciai su darbuotoju ar pasirinkti savitarnos paslaugas — savitarng suvokiame kaip buida patogiau

gauti paslauga, taupyti savo laikq ir santaupas.

1.2. Paslaugy vartotojy pasirengimas naudotis technologijomis

Vis daugiau imoniy stengiasi aptarnauti vartotojus kuo greiciau ir su kuo maZesniais kastais,
todél paslaugas, paremtas vartotojo ir paslaugy teikéjo bendravimu, vis daZniau keicia ,,bendravimas*
tarp automato ir vartotojo. Siuolaikinéje visuomenéje technologinés inovacijos kei¢ia senaja paslaugos
samprata ir vaidina svarby vaidmeni beveik kiekvieno Zmogaus gyvenime. Nauju technologiju
prigijimui reikalingas tam tikras paslaugy vartotojy pasiruo$imas. Vartotojo pasirengimas salygoja, ar
savitarnos paslaugos bus priimtinos zmoniy kasdieniniame gyvenime. Sis skyrius skirtas susipaZinti su
vartotojy technologinio pasirengimo lemiamais savitarnos paslaugy privalumais ir ribotumais.

Teoriniu aspektu didZioji dalis literatiiros apie savitarnos paslaugas yra orientuota | dvi
pagrindines temas: technologijas ir vartotojus. Tam, kad galétume {jvertinti, kaip Zmonés priima
pasikeitimus paslaugy sferoje, turime apzvelgti, kaip jie priima naujas technologijas ir ko reikia, kad
vartotojai tradicini paslaugos gavima iSkeisty i savitarng. Svarbu paZvelgti i savitarnos paslaugas is$
technologinés pusés (kaip naujos technologijos pakeité paslaugy teikima ir vartojima) bei i§ vartotojo
pusés — kas turi daugiausiai jtakos jiems kaip alternatyva pasirinkti savitarna.

Tradiciné paslaugos koncepcija yra paremta vartotojo ir paslaugos teikéjo saveika, ju asmeniniu
kontaktu bei individualiu aptarnavimu. Tai, be abejo, varzo technikos naudojima, kadangi procesas
susideda i§ operaciju ir veiksmy, pasiZzymin¢iy dideliu kintamumu ir jvairove, sunkiai
standartizuojamy. Vis délto techniné¢ paZanga yra smarkiai paveikusi daugelio paslauguy teikima.
Pirmiausiai ji plito tose paslaugose, kur tam tikra proceso dalis gali buti iSskirta dél savo
pasikartojancio pobudZio (N. Langvinien¢, B. Vengrien¢, 2005, 110 psl.). Transporte, prekyboje,
sveikatos prieZidiros, moksliniy tyrimy, draudimo, finansy ir kitose paslaugose i{sigal¢jo mechanizuoti ir
automatizuoti procesai bei operacijos, pradéta naudoti sudétinga elektroniné¢ aparatiira. Naujos
duomeny perdavimo, kaupimo ir apdorojimo priemonés atvéré galimybes tobulinti teikéjo ir vartotojo
saveika, {veikti paslaugoms biuidingas atstumo ir laiko kliditis bei taupyti. Kadangi darbo uZmokesc¢io
kastai daugelyje paslaugy sudaro apie 50 proc. visy kasty, suprantama, kodél paslaugy imoniy vadovai
ir vadybininkai yra suinteresuoti panaudoti naujas technologijas bei technika (N. Langviniene¢, B.
Vengrieng, 2005, 101-102 psl.). Taigi, technologiju pazanga ir imoniy vadovy noras plétoti savo veikla
kuo efektyviau skatina keisti tradicinius paslaugy teikimo budus. Tuo tarpu savitarnos paslaugy

vartotojams susidaro tokios salygos, kad jie gali apsitarnauti patys.
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Technologiju vystymasis stipriai veikia paslaugos teikimo procesus, net pacia paslaugos
samprata — paslaugos jgauna naujy joms nebiidingy savybiu. N. Langvinienés ir B. Vengrienés (2005,
116-117 psl.) nuomone, naudojant informacines technologijas, atsirado galimybé pakeisti tradicing
paslaugos samprata, t.y. modifikuoti pacias paslaugas (ju savybes): teikéjo ir vartotojo saveikos pobudyi,
netransportabiluma, koncentracija, masto ekonomijg. Tiesioginé vartotojo ir teikéjo akistata uzsakant ir
teikiant paslaugas vis daZniau kei¢iama netiesioginiu juy bendravimu naudojant Siuolaikiniy
telekomunikacijy galimybes. KeiCiasi vartotojo dalyvavimo paslaugos procese formos ir bidai.
Klasikiné paslaugy samprata teigia, kad paslaugos yra netransportuojamos, kad jy negalima sandéliuoti
ir kaupti. Naujosios technologijos ¢ia ineSa nemaZzai pataisy. Daugelis paslaugy Siandien igyja
transportavimo poZymiy, pavyzdZiui, remonto ir namy prieZiliros patarimus galima gauti per atstumg
naudojantis telefono ar radijo rysiu; teisinés paslaugos gali biiti gautos prisijungus prie nacionalinés ar
tarptautinés duomeny bazés; reklama gali biiti perduodama palydoviniu rySiu ir t.t. Informacinés
technologijos sudaro galimybg gauti kai kuriy paslaugy masto ekonomija, kuri susidaro sukuriant
paslaugy punkty — terminaly tinkla, komunikacijos priemonémis reguliuojant jy veikimg i§ centro.
Atsiranda koncentracijos galimybiy, kai tam tikry paslaugy imoné per savo tinklus uZtikrina vienoda
paslaugy teikimo technologija (pavyzdZiui, tokia koncentracija gali vykti francizés kontrakty pagrindu).
Taip pat atsirado paslaugy eksportavimo galimybiy — tapo imanomas kultlriniy, sportiniy renginiy
tiesioginis transliavimas, konsultaciniy, bankininkystés, finansiniy paslaugy eksportas uz Salies riby.
Zinoma, kinta ir paslaugy teikéjo darbo pobiudis — vietoj fizinio darbo isigali intelektuali veikla, susijusi
su informacijos rinkimu, jvedimu, kodavimu, analize, informacijos perdavimo tinkly kirimu.
Technologijy déka paslaugos kokybiSkai kinta, todél atsiranda galimybés palengvinti vartotojams juy
prieinamuma.

Taigi, tradiciné paslaugos koncepcija keiéiasi technologiniy laiméjimy déka. Siems poky&iams
itakos turi ir kintantys vartotojy poreikiai bei paslaugy teikéju noras vykdyti savo veikla kuo pigiau. B.
Van Looy ir kt. (1998) teigia, kad greitai besikeiCianCiame pasaulyje vartotojai keicia savo gyvenimo
buda: daugiau laiko praleidzia uZsiimdami tuo, kas jiems patinka, vietoj to, kad stovéty eilése
parduotuvéje, bendrauja tarpusavyje ir su aplinka. Be to, Zmonés turi galimybg pasirinkti jiems
patinkanti Zenkla, parduotuve, apsipirkimo biida ar bendravimo kanala. Siuolaikinés kompanijos siiilo
vartotojams daugiau patogumuy, nes patys vartotojai to praSo. Jie nori paslaugos arba prekés iSkart, kai
tik uzsisako (B. Van Looy ir kt., 1998, 210 psl.). Turbut nerastuméme nei vieno Zmogaus, kuris biity
patenkintas suZinojg¢s, jog banko darbuotojo konsultacijos jam teks laukti kelias valandas. Anot B. V.
Looy ir kt. (1998, 210 psl.), greitas gyvenimo tempas ir vis augantis naktiniy parduotuviy skaicius ar

paslaugy pristatymas i reikiama vieta rodo, jog vartotojy poreikiai turi buti patenkinti bet kada ir bet
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kur. Tai vieni i§ svarbiausiy paslaugy vartotoju norai, kuriuos teikéjai stengiasi iSpildyti, norédami
i8likti rinkoje. Savitarng skatina ir tai, jog vartotojai patys nori spre¢sti, kurioje vietoje pageidauja
bendrauti su paslaugos teikéju. Taip pat vartotojai siekia privatumo, sprendZia, ar nori biti vartotojy
duomeny baz¢je (B. V. Looy ir kt., 1998, 210 psl.).

Paslaugy teikéjai, norédami prisitaikyti prie kintanc¢iy vartotojy poreikiy, supranta, kad yra labai
daug Seimy, kuriose visi asmenys darbo dienos metu dirba, ir neturi laiko susitvarkyti savo asmeniniy
reikaly. Vartotojai nori pasinaudoti paslaugomis tuomet, kai jiems yra patogu, todél jie tikisi i
paslaugy teikéjy prailginty darbo valandy (Chr. Lovelock, L. Wright, 1999, 209 psl.). Suprantama, kad
papildomos darbo valandos imonéms brangiai kainuoja, todél, pasitelkus technikos laiméjimus, kai
kurios paslaugos tapo prieinamos dvideSimt keturias valandas per para, pavyzdziui e-bankininkystés
paslaugos. Tai didziulis privalumas savitarnos paslaugy plitimui.

Misy kasdieniniame gyvenime atsiradusi savitarna pakeit¢ kai kuriuos paslauguy vartojimo
budus. DidZiausias pasikeitimas yra vartotojy galimybés ,apsitarnauti patiems, vietoj to, kad
reikalauty pagalbos i paslaugos teikéjo. Tai padeda paslauguy vartotojams taupyti laika, o imonéms
mazinti sanaudas (tiek materialias sanaudas, tiek Zmogiskuosius isteklius) (Ch. Lovelock, 2001, 350
psl.). Apsipirkdami prekybos centre, iSsiimdami pinigy i§ bankomato ar internete uzsakydami naujas
paslaugas, tarsi tampame savo paslaugy teikéjo darbuotojais, aptarnaujanciais patys save. Ir
svarbiausia, uz tai nereikalaujanciais jokio uZmokescio (P. Jakutavicius, 2008).

Anot R. Puidokaités — Savickienés, pasikeitusi paslaugos koncepcija keicia ir tradicini
supratima apie vartotojo dalyvavima paslaugos procese (naudojantis savitarnos paslaugomis):

e dabar, kai Zmogus nori uZsisakyti paslauga, jis gali rinktis: tai padaryti tiesiogiai
bendraujant su paslaugos teikéju ir iSsamiai paaiSkindamas savo problema, arba gali iskilusiq problemq
iSspresti pats, be darbuotojy pagalbos. Tokiu atveju yra didesné klaidos tikimybe, kad bus nesuprasti
vartotojo norai.

e vartotojo dalyvavimas paslaugos gavimo procese smarkiai iSaugo, beveik viska jis atlieka
pats. Tod¢l padideéjo vartotojo atsakomybeé ir kontroliavimas. Priklausomai nuo Zmogaus, jis tai vertina
kaip privaluma (gali jaustis savarankiskas) arba kaip trikuma (nepasitiki savo sugebé¢jimais viska
tinkamai atlikti).

e sumaZéjo socialinio bendravimo, ir tai ypaC neigiamai veikia vyresnio amZiaus Zmones.
Bendravimas su savitarnos paslaugas teikianiomis jmonémis apsiriboja tik informacijos gavimu

telefonu arba elektroniniu paStu. Taip pat nebeliko kam tiesiogiai pasakyti savo pastebéjimy,
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nusiskundimy. [moniy daZnai nepasiekia naudinga informacija, o nepatenkinti vartotojai gali jaustis
neiSklausomi.

e vartotojuy dalyvavimas paslaugos gavimo procese nebeturi vietos ir laiko apribojimy,
,dalyvavimas‘ galimas tiesiogiai nebendraujant su paslaugos teike¢jais.

Paslaugos vartotojo dalyvavimas teikiant paslauga, remiantis R. Puidokaite-Savickiene, pagal
dalyvavimo budus gali biti:

e praktinis dalyvavimas veikloje (savitarna);

e intelektualinis (reklamos agentiira);

e emocinis (noras mokytis, pozityvi nuostata, ligonio nuotaika ir pan.).

Praktinis dalyvavimas paslaugos gavimo procese keicia tradicini marketingo modelj, kuriame
vartotojas yra pasyvus asmuo, kurj galima ijkalbéti naudotis ymonés paslaugomis. Savitarnos paslaugu
tetkimo atveju Zmogus yra ne tik paslaugos vartotojas, jos proceso iniciatorius ir dalyvis, bet ir
neatsiejama pacios paslaugos dalis, nuo kurios priklauso paslaugos turinys bei kokybé. Tod¢l specifiné
paslaugy vadybos problema yra vartotojo dalyvavimo paslaugos teikimo procese valdymas.
Dalyvavimo formy bei saveikos biidy racionalizavimo paieSkos tuo pat metu yra paslaugos kokybés,
teikimo sanaudy optimizavimo paieskos. Tam reikia detaliai iSanalizuoti saveika, visapusiskai ivertinti
dalyvavimo momentus. Tai reiSkia, kad turi biiti detaliai planuojamas kiekvienas teik&jo ir paslaugos
vartotojo kontaktas, jo eiga, procediiry ir faziy nuoseklumas, kontakto vietos. Si aplinkybé sudaro
atskira vadybos problemy, susijusiy su paslaugos vartotojo dalyvavimo valdymu, kompleksa (R.
Puidokaité-Savickiené).

Technologijy vystymasis per pastaruosius deSimtmecius tapo vienu svarbiausiu veiksniu,
paskatinusiu organizacijas kaip alternatyva tradicinéms paslaugoms sukurti savitarng. Savitarnos
technologijose Zodis ,,technologijos* yra be galo svarbus, nes biitent jos paskatino imones permastyti savo
veiklos plétros galimybes ir sukurti kitokia paslaugos koncepcija. Technologijos tapo svarbios ne tik
imonéms, bet ir paslaugy vartotojams, kurie su atsiradusiomis naujovémis jgavo daugiau galimybiy
apsitarnauti patiems.

Tam, kad galéty patenkinti vartotojy poreikius, paslaugy imoniy darbuotojams labai svarbu
suprasti paslaugos gavéju (vartotoju) norus ir motyvacija bei tai, kaip jie priima naujas technologijas.
Buvo atlikta nemazai tyrimy, kuriy metu buvo siekiama iSsiaiskinti, i kg turéty atkreipti démesi imonés,
investuodamos | inovacijas paslaugose. Remiantis T. Alcock ir N. Millard (2007) pateiktu
apibendrinimu, galima pateikti Siuos septynis aspektus, kurie turi jtakos vartotojy technologijy

priimtinumui paslaugose:
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1) proceso sunkumas — ar labai sudétingas vartotojo problemos sprendimas, ar labai sunku
patenkinti vartotojo poreikius, ar tai nereikalauja papildomy pastangy paslaugos vartotojams, t.y. ar
lengva ijmonéms {diegti, o vartotojams naudotis savitarnos automatais;

2) pasirinkimo laisvé — ar vartotojas turi galimybe rinktis tarp tradicinés paslaugos ir
savitarnos (esant pasirinkimo laisvés suvarZymui, kai Zmogus yra priverstas ,bendrauti“ tik su
automatu ir iSkilus klausimams negali pasitarti su kontaktiniu personalu, tai gali turéti jtakos savitarnos
technologiju priimtinumui);

3) greitis — paslaugos gavimo greitis yra viena i§ svarbiausiy prieZasCiy, kodél savitarnos
technologijos yra teigiamai vertinamos tiek paslaugu organizacijuy, tiek vartotojy tarpe;

4) kontrolé — technologiju déka imonés bei jy paslaugy vartotojai gali kontroliuoti paslaugos
kokybes lygi: imonés — i§ dalies standartizuodamos kai kuriuos procesus, o vartotojai — sitraukdami {
paslaugos gavimo procesa. Tai taip pat skatina teigiamai vertinti technologijas paslaugose;

5) saugumas ir privatumas — pasitikéjimas yra didZiul¢ problema ir viena i§ priezasCiy, kodél
kai kurie Zmonés nesinaudoja savitarna. Tik tuomet, kai technologijos bus pakankamai iSvystytos ir
garantuos Zmonéms jy duomeny sauguma bei asmeninés informacijos privatuma, turéty Zymiai iSaugti
besinaudojanciy savitarnos paslaugomis vartotojuy skaicius;

6) informuotumas — visals atvejais vartotojas, besinaudojantis savitarna, turi jaustis
informuotas apie pasikeitimus, taip pat jis turi biiti supazindintas su savitarnos automaty naudojimosi
instrukcijomis. Atsizvelgdamas { tai, ar naujos technologijos neatrodo labai sudétingos, vartotojas
vertins ju priimtinuma savo gyvenime;

7) emocinis aspektas — atsakymas { klausima ar Zmogus nori greito ir garantuoto problemos
sprendimo biido, ar nori empatisko aptarnavimo (kad i jo problema biity isigilinta, jis buity iSklausytas),
lemia technologijy priimtinuma.

B. Annam ir N. rao Yallapragada (2006), remdamiesi Rogers, pasiiilé penkis pagrindinius
veiksnius, kurie lemia, ar vartotojas norés pasinaudoti naujy technologiju teikiamomis galimybémis:

e reliatyviai suvokta nauda (kod¢l savitarna naudingesne);

e suderinamumas (poreikiy ir galimybiy);

e sudétingumas (ar sunku naudotis savitarna);

e reikSmingumas (kokia reikSme turi dalyvavimas procese);

1Sbandymo galimybe.
Pirmiausia, paslaugos vartotojas turi suprasti ir jvertinti savitarnos teikiama nauda, t.y. palyginti

idedamy pastangy ir gauto rezultato santyki. Galbiit pirma karta pasinaudoti savitarnos automatais
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reikeés didesniy pastangy, taCiau véliau jais naudotis bus daug paprasCiau ir grei¢iau nei pirmaji karta
(pavyzdziui, pirma karta uz komunalines paslaugas atsiskaitant elektroninés bankininkystés sistemoje,
reikia susikurti pinigy pavedimo ruoSini, o kita karta reikés tik iraSyti mokama suma). Taip pat
vartotojai jvertina, ar naujos technologijos patenkina jy poreikius — galbtit daliai Zmoniy yra svarbus
savo problemos iSdéstymas kitam Zmogui tikintis ,,ZmogiSkos* pagalbos. Be abejo, jeigu Zmogus
manys, jog pasinaudoti savitarnos paslaugomis yra gana sunku, tam reikia daug pasiruosti, jis gali
sunkiau priimti naujas technologijas ir labai sureikSminti savo dalyvavima procese (kodél reikalingos
papildomos pastangos, ir ar bus atlyginta uz Sias pastangas). O jeigu vartotojui yra suteikiama galimybé
iSmeginti savitarnos paslaugas neijdedant dideliy pastangy, pavyzdziui iSméginti virtualios bibliotekos

teikiamas paslaugas, jis tai gali jvertinti kaip savitarnos paslaugy privaluma.

1.3. Paslaugy kokybés modeliai

Daugelis mokslininky analizuodami paslaugy sektoriy, didZiausia démesi atkreipia i paslaugy
kokybg. Néra nei vienintelio, nei geriausio paslaugy kokybés apibrézimo, taciau paslauguy kokybé
tampriai siejasi su vartotojy likes¢iy patenkinimu ar net ju vir§ijimu. (M. Pont, L. McQuilken, 2002).
Tiek Lietuvos, tiek uzsienio moksliniy darby autoriai apZvelgia nemazai paslaugy kokybés modeliy.

P. A. Martiz (2005) iSskiria Siuos paslaugy kokybés modelius: SERVPERF (Cronin ir Taylor,
1992), EP/NQ modelis (Teas, 1993), Qualitometro (Franceschini ir Rossetto, 1997), lemiamo
faktoriaus (Sureshchander ir kt., 2002), banky paslaugy kokybés (Bahia ir Nantel, 2000) ir dviejuy keliuy
modelj (Schvaneveldt ir kt., 1991). Mokslin¢je literatiiroje pateikiamy paslaugy kokybés vertinimo
modeliy gausa atskleidZia paslaugy kokybés vertinimo sudétinguma ir atspindi vieno visuotinai
taikytino kokybés vertinimo modelio paieSkas. Autorés R. Hopeniené ir R. A. Ligeikiené (2002)
iSskyré Siy mokslininky paslaugy kokybés vertinimo modelius, kurie buvo tobulinami, siekiant sukurti
priimting paslaugy kokybés vertinimo modelj, Donabedian (1980), Lehtinen-Lehtinen (1982),
Gummesson-Gronroos (1987), Edvardsson-Gustavsson (1991). Kaip geriausias tiriant paslaugy kokybe
visuotinai pripaZzintas yra Parasuraman, Zeithaml, Berry (1988) SERVQUAL modelis (,,spragy‘
modelis). Sis modelis padeda nustatyti vartotojo liikeséiy ir suteiktos paslaugos kokybés neatitikimus.
Paslaugy kokybés modelio autoriai pagrindiniu faktoriumi laiko vartotojo dalyvavima paslaugos
teikimo procese.

R. Hopeniené¢ ir R. A. Ligeikiené (2002) atlikdamos turizmo paslaugy kokybés vertinimo
tyrimg apzvelgé paslaugy kokybés modelius ir iSskyré visy juy teigiamus ir neigiamus aspektus.

Daugelis paslaugy kokybés modeliy negali biiti sékmingai pritaikyti, neignoruojant kurio nors
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svarbaus, specifinio tylimo elemento. Pavyzdziui, Edvardsson ir Gustavsson mano, kad socialinéje
psichologijoje nagrinétos teorijos apie vartotoju poZiiiri gali padéti suprasti tai, kaip vartotojas suvokia
kokybe. Be to, kokybés modeliuose turéty biiti ivertinamas paslaugos procesas organizacijos viduje,
nes vidaus paslaugy kokybés lygis yra vienas pirminiy veiksniy, salygojanciy iSoring paslaugy kokybg;
Lehtinen teigia, kad, siekiant sukurti tinkama paslaugy kokybés modelj, visy pirma turéty biti
ivertinama iSorin¢ kultiiriné aplinka; Gronroos modelis yra pats paprasciausias paslaugy kokybés
modelis, integruojantis paslaugy imones ivaizdi kaip svarby kokybés veiksnj taCiau ignoruojantis pati
vartotoja, jo asmenines savybes kaip iSorinius veiksnius; Meyer-Mattmuller kokybés modelyje
vartotojas pabréZiamas kaip svarbus iSorinis veiksnys, taciau ignoruojami jo liikkesCiai bei paslaugu
imonés {vaizdis, didZiausias $io modelio trikumas — sudétinga pritaikyti praktiniuose paslaugy kokybés

tyrimuose. Taigi priimtiniausias ir placiausiai naudojamas yra SERVQUAL modelis.

. . Praeities patyrimas
Rekomendacijos Poreikiai paty

l

I
Lukesciai dél paslaugy P
Ll -
A A
5 spraga v
? Paslaugos suvokimas <
VARTOTOJAS
i A
: 4 spraga
TEIKEJAS Paslaugos teikimas «—p| ISoriné komunikacija
: 7} 7'y 7'y
3 spraga
v
1 spraga i :
R Paslaugos kokybés standartai
. A A
2 spraga
y

T »| Vartotojo likeséiy supratimas

Saltinis: R. Hopeniené ir R. A., Ligeikiené (2002)
1 pav. SERVQUAL modelis
spragas (Rui-Ting Huang, 2007):

Pirmoji spraga remiasi skirtumais tarp vartotojo likes¢iy dé¢l paslaugy ir vartotojo lukes¢iy

supratimo. Si spraga reiskia, jog vartotojo liikkes¢iai ne visada gali biiti teisingai suprasti.
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Antroji spraga remiasi skirtumais tarp vartotojo lukesCiy supratimo ir paslaugy kokybeés
standarty. Si spraga reiskia, jog nors vartotojo liikes&iai biity teisingai suprasti, gali biiti, kad nebus
atitinkamy paslaugy kokybeés standarty tiems poreikiams patenkinti.

Treioji spraga remiasi skirtumais tarp paslaugos kokybés standarty ir paslaugos teikimo. Si
spraga reiSkia, jog jeigu biity atitinkamy paslaugy kokybés standarty patenkinti vartotojo poreikiams,
gali buti, kad paslaugos teikimas konkreCioje situacijoje bus nepatenkinamas. Taip gali nutikti dél to,
jog paslaugy teikéjai neturi gerai apmokyty darbuotoju suteikti vartotojui norimas paslaugas.

Ketvirtoji spraga remiasi skirtumais tarp suteikty paslaugy iS iSorinés komunikacijos apie
paslaugas su vartotojais. Tai reiskia, jog: a) paslauguy teikejai gali neturéti tinkamo komunikacinio rySio
su vartotojais; b) paslaugy teikéjai gali turéti isipareigojimy, virSyjanciy ju galimybes; c) paslauguy
teikéjai gali nepakankamai informuoti vartotoja, ka jie atliko teikdamai paslaugas.

Penktoji spraga yra skirtumas tarp vartotojo lukesCiy dél paslaugy ir paslaugos suteikimo
(gavimo), matuojamas lyginant tai, ko vartotojas tikéjosi i§ paslaugy teikéjy ir kokia paslauga gavo. Be
to, penktoji spraga yra tiesiogiai priklausoma nuo kity keturiy spragu, t.y. 5 spraga = f(1 spraga, 2
spraga, 3 spraga, 4 spraga). Tai reiSkia, kad paslaugy kokybé yra glaudziai susijusi su vadovavimo
suvokimu, rinkodara, personalo valdymu, bendravimu su vartotojais, paslaugy kokybés standartais ir ju
teikimu.

SERVQUAL modelio praktinis pritaikymas. Atliekant apklausa, vartotojams pateikiama 22
klausimy anketa, kurioje kiekvienai dimensijai skiriami 4-5 klausimai. J. Antony ir D. Preece (2002),
F. Buttle (2004) iSskiria 5 dimensijas, pagal kurias vartotojai vertina paslaugy kokybeg:

1. Apciuopiamumas (angl. tangibles) — vertinamas pagal fizinius elementus, jranga,
komunikacines priemones ir personalo apranga;

2. Patikimumas (angl. reliability) — vertinamas pagal sugebé€jima atlikti pazadéta paslauga
patikimai ir tiksliai;

3. Jautrumas (angl. responsiveness) — vertinamas noras padéti vartotojui ir suteikti paslauga
punktualiai ir greitai;

4. Tikrumas, kompetencija (angl. assurance, competence) — vertinamos personalo Zinios ir
sugebéjimai, reikalingi teikiant paslauga;

5. Empatija (angl. empathy) — vertinamas sugebéjimas isijausti i kliento padétj ir Zitréti i jo
riipescius kaip { savus.

Taciau S. McCabe (2001) prie jau minéty 5 dimensijuy prideda dar penkias papildomas:

6. Bendravimas (angl. communication) — galimyb¢ bendrauti su vartotojais jiems suprantama

kalba;
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7. ltikinamumas (angl. credibility) — paslaugos teikéjo saziningumas ir pagarba vartotojui
teikiant paslauga;

8. Saugumas (angl. saugumas) — fizinis, finansinis ar interesy konfidencialumas;

9. Etiketas (angl. courtesy) — mandagumas ir pagarba, kurj vartotojas gauna i§ paslaugos
teikejo;

10. Bendravimo nevarZymas (angl. access) — galimybé vartotojui lengvai bendrauti su paslaugy
teikéjo personalu.

Taigi analizuojant paslaugy kokybg ypatingai iSrySkéja vartotojo vaidmuo paslaugos teikimo
procese. Tuo paciu galima teigti, kad nuo vartotojo poreikiy tenkimo priklauso paslaugos vartojimas.

Paslaugy kokybé gali buti skirstoma i dvi grupes: pirmajai grupei priklauso aspektai, kurie
tiesiogiai veikia vartotojy poreikius, antrajai — tie aspektai, kurie tiesiogiai turi jtakos paslaugos teikimo
procesui, t.y. vartotojo dalyvavimas yra neatsiejams nuo paslaugos teikimo (S. Brown and etc., 2001).
Taigi svarbu ne tik tai kaip vartotojas suvokia paslaugos kokybe, taciau ir pats paslaugos procesas.
Paslaugy sferoje atsiradus technologijoms, svarbu ne tik paslaugu teikéjo ir vartotojo bendravimas,

taCiau ir paslaugy teikimo proceso elementai. Vienas svarbiausiy yra technologijy vartojimas paslaugos

teikime.
RETALL
SERVICE
QUALITY
. PHYSICAL PERSONAL PROBLEM
1 lygls ASPECTS SOLVING
[P27 P24 [p2d [p2]

INSPIRING
CONFIDENCE HELPFUL

3lygis P m E I (e o N ) 2 . o 6 G B

Saltinis: Pratibha A. Dabholkar, Dayle I. Thorpe, Joseph O. Rentz (1996).
2 pav. Paslaugy kokybés hierarchiné struktiira

Analizuojant Pratibha A. Dabholkar ir kt. (1996) sukurta modeli, iSskiriama 3 lygiy dimensijos.
Pirmaji lygi sudaro 5 aspektai:

a) fizinis aspektas;

b) patikimumas;

¢) asmeninis dalyvavimas;
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d) problemos sprendimas;

e) elgsena.

Tai penki esminiai paslaugy kokybe¢ apsprendZziantys punktai. Jie yra labai skirtingi, bet tuo
paciu ir labai susij¢ tarpusavyje. Vieni punktai yra sudétingesni ir sudaryti i§ subpunkty. Kai kurie
pirmojo lygio aspekti yra sudaryti i§ daugelio kity aspekty, kurie sugrupuoti, kad bty paprasciau
analizuoti. Kiekvienas pirmojo ir antrojo lygio aspektas turi po keleta Saky (veiksniy) — treciasis
lygmuo.

Pirmasis aspektas, kurj pateiksime — fizinis aspektas. Sis matmuo turi platesng reikime nei
SERVQUAL (Parasuraman ir t.t. 1988) arba Guiry ir t.t. (1992) realts aspektai. Be iSvaizdos fiziniy
gebéjimy, jis apima patoguma, pasitlytg pirkéjui fiziniy paslaugy schemos (iSdéstymo, plano).

Patikimumas vyrauja tiek apraSomame, tieck SERVQUAL modeliuose. Jis susideda i§ dvieju
mazesniy Saky: paZzaduy (angl. promises) ir teisingy veiksmu (angl. doing it right). Vartotojai
patikimuma supranta kaip skirtuma tarp pazadétos ir gautos paslaugos.

Treciasis aspektas, kurj pateikiame yra asmeninis bendravimas. Nors jis atrodo panasus i
Guiry ir kity (1992) asmeniy paslaugy aspekta, mes numatome dvi subdimensijas — paslauga
darbuotojy pasitikéjimo ijkvépimas ir buvimas mandagiam/naudingam. Mes tikime, kad S$ios
subdimensijos yra labai artimai susijusios ir fiksuoja, kaip darbuotojas elgiasi su klientu. Pastebéta, kad
SERVQUAL reagavimo ir garantijos aspektai susij¢, ir kad kai kurie elementai i§ SERVQUAL's
isijautimo aspekto taip pat i§ dalies uZdenge pastaraji faktoriy.

Mes pristatome ir ketvirtaji aspekta, problemos sprendima, kuris adresuojamas valdymui
grazinimo ir keitimosi, o taip pat ir skundy. Nors §is apsketas taip pat jtraukty bendravima tarp kliento
ir darbuotojo, jis ypac€ susijgs su valdymu problemuy, taigi ir nusipelno atskiram aspektui. Westbrook
(1981) iSskyre, kad klientai yra gana jautriis tam, kaip paslaugy tiekéjai rupinasi problemomis ir
skundais. Westbrook, kaip ir Jacoby (1985), taip pat uZsimena, kad prekiy grazinimo ir pakeitimo
laisvumas yra labai svarbus, siekiant parduoti maZmenomis klientams.

Penktoji dimensija — elgsena — apima paslaugy kokybés aspektus, kurie prieklauso nuo imonés
elgsenos. Pavyzdziui, ar imonés darbo laikas yra nustatomas atizvelgiant { vartotojy poreikius (Pratibha
A. Dabholkar ir kt., 1996).

Taigi apibendrinant pastaraji modeli, galima teigti, kad jis labai panaSus { SERVQUAL
paslaugy kokybés modeli. Sia abu modeliai i§skiria panasius kriterijus paslaugy kokybei vertinti, tatiau
pabréZiama, kad priklausomai nuo paslaugos pobiidZio skiriasi ir modeliy pritaikymas.

M. Joseph ir kt. (1999), apraSydami paslaugy kokybeg, teige, kad vartotojai, vertindami gauty

paslaugy kokybe, naudoja skirtingus kriterijus, kuriy vieni daznai svarbesni nei kiti. Kriterijy svarbuma
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apsprendzia vartotojy liikes¢iai. Dauguma paslaugy kokybés vertinimo modeliy koncentruojasi i
ltkes¢ius ir sumenkina svarbumo priezastj. Pagrindini paslaugy kokybés vertinimo modelj sukiire
Parasuraman (1985-1988). Sis modelis parodo, kad vartotojo gauty paslaugy kokybés suvokimui jtaka
daro visa eilé spragy, kliudan¢iy vartotojui gauti auki¢iausios kokybés paslauga. Sis modelis yra
kritikuojamas dél vartotojo lukesCiy apibudinimo dviprasmiSkumo ir paties modelio pritatkomumo
{vairiose pramonés Sakose. Kitas §io modelio trikumas yra tai, kad norint, jog jis veikty teisingai,
vartotojo lukesciai turi nekisti. Carman (1990) tvirtina, jog lukesc¢iai kinta priklausomai nuo paslaugos
pazinimo lygio.

Martilia ir James (1977) sukuré paprasta svarbumo/naudingumo metoda, kurio pagrindinis
privalumas yra tai, kad svarbumo ir naudingumo rezultatai gali buti grafiSkai atvaizduoti dvimatéje
erdvéje. Keturi kvadratai (matrica), eantys erdvéje gali pateikti tikslesng¢ informacija apie kiekviena
analizuota poZymyi. Pagal Ortinau (1989), kiekvienas kvadratas ( gali buti apibiidintas kaip:

1. Susikaupkite ¢ia, t.y. kur vartotojai jaucia, kad specifinis poZymis yra labai svarbus, bet jo
naudingumas nepakankamas.

2. ISlaikykite gera darbo lygi, t.y. kai vartotojai jauCia, kad specifinis poZymis yra labai
svarbus ir suteikia nauda.

3. Mazas prioritetas, t.y. kur vartotojai yra nepatenkinti specifinio poZymio naudingumu, bet
jie nemano, kad jis svarbus.

4. Galimas persistengimas, t.y. kai vartotojai yra patenkinti specifinio poZymio naudingumu,
bet jie nemano, kad jis svarbus (M. Joseph ir kt., 1999).

Zemiau pateikiama vizualiné svarbumo/naudingumo matricos iSraiSka (Zr. 1 lent.).
1 lentele

Ortinau (1989) sukurta svarbumo/naudingumo matrica

Svarbus Nesvarbus
Naudingas 2 4
Nenaudingas 1 3

Saltinis: sudaryta autorés
Nors savitarnos paslaugos ir yra standartizuotos, taciau juy kokybe taip pat sudétinga jvertinti.
Taip yra d¢l to, kad pagrindinis kokybés vertintojas yra pats vartotojas, o jo suvokta paslaugos kokybé
yra subjektyvus veiksnys. Jis priklauso nuo vartotojo poreikio, kaip jis suvokia nauda, taip pat nuo

vartotojo pasirengimo naudotis jvairiomis technologijomis.
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2. SAVITARNOS PASLAUGU SIUOLAIKINIU METODU DIEGIMAS
LIETUVOJE

2.1. giuolaikiniq paslaugy diegimo patirtis vakary Salyse

L. F. Cunningham ir kt. (2009) Jungtinése Amerikos valstijose atliko tradiciniy ir savitarnos
paslaugy palyginimo vartotojy poZzitriu tyrima. Tyrimo tikslas buvo palyginti kaip vartotojai vertina
tradicines ir savitarnos paslaugas pagal paslaugy vertinimo kriterijus, kuriuos iSskyré¢ mokslininkai
Lovelock, Bowen ir Bell. Dviem atskirais tyrimais buvo gauti vartotoju vertinimai pagal kiekviena
klasifikavimo metoda atskirai paslaugai. Naudojant multidimensing skale (MDS) trylika tradiciniy ir
dvylika savitarnos paslaugy buvo atskirai atvaizduotos pagal klasifikavima dvieju dimensijy
»zemélapyje“. Dviejy atskiry Zemélapiy palyginimas atskleidé, kad vartotojai patogumo,
asmens/objekto ir pristatymo klasifikavima savitarnos paslaugose izZvelgé skirtingai nei tradicinése
paslaugose. Tradiciniy paslaugy klasifikavimas buvo atvaizduotas pagal dvi — pritaikomumo /
standartizavimo ir asmens / objekto — dimensijas. Savitarnos paslaugy klasifikavimas buvo
atvaizduotas taip pat pagal dvi — pritaikomumo / standartizavimo ir atskiriamumo / neatskiriamumo —
dimensijas.

Tyrimui atlikti buvo pasirinkti vienuolika klasifikavimo kriterijy, remiantis mokslininky
Lovelock (1983), Bowen (1990) ir Bell (1981) sitilomais kriterijais. Vartotoju atzZvilgiu buvo
vertinama:

e fiziniy produkto savybiy lygis (Zemas/aukstas);

e vartotojo — darbuotojy kontakto lygis (Zemas/aukstas);

e paslaugy teikimas ir naudojimasis jomis (atskiriamas/neatskiriamas);

e rizika renkantis paslaugy teikéja (didelé/maza);

e paslaugy teikéjo pakeitimas (lengvas/sunkus);

e paslaugos teitkiama asmeniui ar apiuopiamam objektui;

e paslauga atskleidzia formalius ar neformalius santykius tarp paslaugy teikéjo ir vartotojo;

e paslaugos teikimas yra tgstinis/vienkartinis;

e paslaugos pritaikomumas (didelis/mazas);

e paslaugy teik¢jo jtaka sprendimo priémimui (didelé/maza);

e patogumas gaunant paslauga (didelis/maZzas);
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Sie kriterijai atspindi fizinius kontaktinius, atskiriamumo/neatskiriamumo, rizikos, pakeitimo,
asmens/objekto, santykiy, paslaugos teikiamumo, pritaikomumo, sprendimy priémimo ir patogumo
aspektus.

Pagal iSskirtus kriterijus buvo pasirinkta trylika tradiciniy paslaugy:

1) oro uosto paslaugos;

2) gydymo paslaugos;

3) aukstojo mokslo;

4) riuby valymo paslaugos;

5) banky paslaugos;

6) sporto varzyby stebéjimas;

7) greito maisto restorany paslaugos;

8) kino teatry paslaugos;

9) santechniko paslaugos;

10) teisinés paslaugos;

11) vieSojo transporto paslaugos;

12) prabangiy restorany paslaugos;

13) prietaisy remonto paslaugos.

IS mokslininky Zeithamal ir Bitner (2006) sudaryto pavyzdinio savitarnos paslaugy saraso,
remiantis paslaugy klasifikavimo kriterijais, buvo pasirinkta dvylika paslaugy:

1) internetiné bankininkysté:

2) nuotolinis mokymasis;

3) Iéktuvo biliety rezervavimas;

4) internetinis mokesciy administravimas;

5) savitarnos kasos;

6) internetiniai aukcionai;

7) savitarnos degalinés;

8) bankomatai;

9) internetinis tarpininkavimas;

10) interaktyvus telefonas;

11) internetiné paieska;

12) automobiliy pirkimas internetu.

Respondentams buvo pateikta anketa, kurioje jie tur€jo | vertinti rizika skaléje nuo vieno iki

v

SeSiy, to pasekoje buvo gauta 12x13 rezultaty matrica. Pasirinkta buvo 285 respondenty imtis,
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analizuojama buvo 282 respondenty pilnai uzpildytos anketos. Naudojant multidimensing skalg (MDS)
trylika tradiciniy ir dvylika savitarnos paslaugu vektoriy pagalba 1§ gautos rezultaty matricos buvo
atskirai atvaizduotos pagal klasifikavimg dviejy dimensiju ,,Zemeélapyje®. Gauti rezultatai parodé
skirtumus tarp kriteriju lyginant tradicines ir savitarnos paslaugas. DidZiausi skirtumai pasidalino { tris
klasifikacijas, kurios buvo atvaizduotos vektoriais. Du vektoriai (patogumas ir pristatymas) pasisuko
nuo horizontaliosios aSies link vertikaliosios. Treciasis vektorius (asmuo / objektas) pasisuko nuo
vertikaliosios aSies link horizontaliosios. Nors vartotojai savitarnos paslaugy technologijas mato dvieju
dimensijy lygmenyje, pasikeitimai tarp klasifikavimo kriterijy rodo, kad vertikalioji dimensija pasikeité
priklausomai nuo to, ar paslauga buvo suteikiama asmeniui ar apiuopiamam objektui. Savitarnos
paslaugy technologijoms pagrindiné pasikeitimy prieZastis tampa tai, ar $ios technologijos yra jtrauktos
1 produkta ar paslauga. Tai rodo, kad imonés turéty perpozicionuoti savitarnos technologijas savo
teikiamose paslaugose, kad galima biity uztikrinti gaunamos naudos padidéjima.

Sio tyrimo ribotumai yra tokie, kad kriterijy pasirinkimas buvo atliktas remiantis
multidimensine skale (MDS), pateikta teorijoje, bet ne sukurta remiantis vartotojy suvokimu.
Papildomas kriterijus prie jau pasirinkty galéty pakeisti rezultatus. Rezultaty gavima taip pat gal¢jo
salygoti MDS metodo pasirinkimas. Be to, tyrimas buvo atliktas geografiSkai gan siauroje teritorijoje,
kurios iSplétimas taip pat galéty pakeisti gautus rezultatus.

J. Santos (2003) atliko savitarnos paslaugu kokybés virtualioje erdvéje tyrima. Pritaikius
kokybinj tyrimo metoda Focus grupé, buvo analizuojami tinklapiai pagal techninius veiksnius ir
ZmogiSkuosius veiksnius, t.y. abstrak¢iai tariant, buvo vertinamas svetainiy lankomumas, keblumas
naudojantis jomis ir vartotojy iSlaikymas.

Techniniais veiksniais buvo pasirinkti:

e lengvumas naudotis (apibiidinamas tuo, kaip lengvai svetainé gali biiti randama internete, ar
lengva naudotis vidine ir iSorine svetainés paieska)

e svetainés iSvaizda (ar teisingai panaudoti spalviniai ir grafiniai sprendimai, paveiksléliai ir
animaciniai intarpai, ar dera visa tai su visu svetainés dydziu);

e jungiamumas su kitomis svetainémis (apibudinamas tuo, kiek teisingy, nesugadinty kity
svetainiy adresy galima rasti tinklapyje ir kaip jos atrodo);

e svetainés struktiira ir iSdéstymas (apibiidinama paprastu, aiskiu turinio ir kitos informacijos
iSdéstymu);

e turinys (faktinés informacijos ir funkcijy pateikimas).

Zmogiskaisiais veiksniais buvo pasirinkti:
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e patikimumas (ar tikrai svetain¢je Zadamos paslaugos bus suteiktos, ar svetain¢ visada bus
atnaujinama, ar bus atsakyta { vartotojo uzklausimus, ar kruopsc¢iai bus sekamas pirkimo procesas ir
iSraSoma saskaita);

e efektyvumas (apibudinamas grei¢iu reikiamos informacijos parsisiuntimo, paieSkos ir
navigavimo svetaingje);

e palaikymas (susideda iS techninés pagalbos, vartotojo instrukcijy ir asmeniniy patarimy
vartotojui);

e bendravimas (ar vartotojai visada yra teisingai informuoti ir su jais bendraujama jiems
suprantama kalba);

e saugumas (apibiidinamas pavojaus, rizikos ar abejoniy nebuvimo uztikrinimu, iskaitant ir
finansini sauguma naudojimosi proceso metu);

e stimulas naudotis (apibtidinamas skatinimu ir padrasinimu naudotis svetaine uZ tai numatant
tam tikras privilegijas — nuolaidas, akcijas ir pan.).

Didziojoje Britanijoje buvo pasirinkti skirtingy demografiniy rodikliy vartotojai, kad bty
galima atvaizduoti skirtingas populiacijos kategorijas Salyje. Tyrimo dalyviai buvo suskirstyti | grupes
pagal amziy ir lyti. Tod¢l, kad daugiau nei 85% interneto vartotoju yra iki 35 mety amZziaus, buvo
sudarytos dvideSimt dvi 16-25 mety amZziaus dalyviy Focus grupés ir aStuonios 25-35 mety amZiaus
dalyviy Focus grupés. IS 30-ties Focus grupiy 10 grupiy buvo vien vyriskos lyties, dar 10 grupiy — vien
moteriSkos lyties, o likusios 10 grupiy — maiSytos. Grupés nariai tur€jo rasti, ju manymu, geros
kokybées ir blogos kokybés tinklapiy bei spausdintas ju versijas pristatyti visiems gery ir blogy faktoriy
aptarimui. Tinklapiai buvo aptarti pagal pagrindinius klausimus:

e identifikuokite patinkancius ir nepatinkancius faktorius;

e paaiskinkite, kodé¢l pasirinkote biitent Siuos faktorius;

e iSdéstykite faktorius pagal svarbuma.

Gauti duomenys buvo uzkoduoti individualiai, po to siekiant gauti norimus rezultatus su jais
atlikti tokie 4 veiksmai:

e informacija skirstoma i kategorijas;

e gautos kategorijos susiejamos tarpusavyje;

e kuriama ,,istorija‘, kuri sujungia kategorijas;

e formuluojami padriki teoriniai teiginiai.
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Focus grupiy pagalba gauti duomeys ir susisteminti rezultatai leido sukurti abstrakty
elektroniniy paslaugy kokybés modelj, kuriame pagal svarbuma buvo iSdéstyti techniniai ir Zmogiskieji
veiksniai.

Pagal §io tyrimo metu gautus rezultatus buity galima teigti, jog techniniai veiksniai turi buti
nustatyti ir jgyvendinti dar svetainés kiirimo fazés metu, o norint, kad svetainé i$laikyty lankytojus ir

Metasite Business Solutions (Metasite, 2010) nuo 2005 mety atlieka kasmetini Baltijos Saliu
(Estija, Latvija, Lietuva) elektroninés bankininkystés sistemy tyrimg. Kadangi tyrimo rezultatai yra
mokami, darbe bus pateikta trumpa informacija, kuri buvo prieinama. Tyrimo objektas — Baltijos Saliy
e-bankininkystés sistemos. Atliekant tyrima, pasirinkti kriterijai buvo suskirstyti { 6 kategorijas
(kategorijy apraSymo buvimas / nebuvimas salygotas tyrimo rezultaty prieinamumo):

1. Funkcionalumas. Buvo vertinama, kiek funkcijuy ir paslaugy bankas siiilo savo klientams
virtualioje erdvéje (funkcijos ir paslaugos buvo sugrupuotos i 15 subkategorijy):

1) prisiregistravimas prie sistemos;
2) prisijungimas;

3) pavedimai;

4) informacija apie saskaita;

5) mokéjimy pasirinkimai;

6) indéliai;

7) paskolos;

8) pirkimas i§simokeéjimu;

9) duomeny apsauga;

10) kalby pasirinkimas svetainéje;
11) pagalbos sistema;

12) investavimas;

13) mokéjimo kortelés;

14) draudimas;

15) kitos paslaugos.

2. Patogumas;

3. AiSkumas;

4. Reakcija 1 klienty uzklausimus — buvo matuojama, kaip greitai ir efektyviai bankai reaguoja 1

esamy ir potencialiy klienty uzklausimus el. pastu. Per 14 dieny visiems bankams tuo paciu metu buvo
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iSSiysta 12 el. laiSky. Atsakymai buvo vertinami pagal atsakymo laika, atsakymo tiksluma, reikiamos
kontaktinés informacijos pateikima, kalbos mandaguma ir raSymo stiliy.

5. Mobilioji bankininkysté (e-bankininkysté mobiliajame telefone);

6. Inovatyvumas. Buvo analizuojama, ar bankai aktyviai prezentuoja savo paslaugas,
pasitilymus ir pan. populiariausiuose socialiniuose tinkluose Facebook, Skype, Twitter; ar bankai siiilo
pagalba klientui realiuoju laiku pokalbiy svetainiy ir socialiniy tinkly pagalba.

Sios 6 kategorijos dar buvo i§skirstytos i 30 subkategoriju pagal 550 kriterijy.

IS prieinamy duomeny pateikiami funkcionalumo, reakcijos i klienty uZklausimus ir
inovatyvumo rezultatai. Pagal gautus tyrimo rezultatus, Lietuvoje funkcionaliausias yra Swedbank
bankas, po jo seka SEB bankas ir Bankas SNORAS. Latvijoje daugiausiai funkcijy siilo SEB banka,
po jo seka Swedbank ir NORVIK BANKA bankai. Estijoje funkcionaliausiyjy trejetas: Sampo pank,
Swedbank, SEB bankai. Gauti 2010 mety tyrimo rezultatai dél visy analizuoty banky vidutinio
funkcionalumo lyginant su 2009-aisiais: Lietuvoje situacija pageréjo 2 %, Latvijoje — 4 %, o Estijoje
banky funkcionalumas suprastéjes 10 %. Geriausiai su klienty uzklausimais susitvarkanciy banky
trejetas Lietuvoje: Ukio bankas, Parex bankas ir Nordea bankas, Latvijoje — PrivatBank, Swedbank ir
Latvijas Hipoteku un z. b., Estijoje — Tallina Aripank, DNB NORD Pank ir LHV bankai. Gautus
klienty uzklausimy tyrimo rezultatus lyginant su 2009-yju mety rezultatais, gauta, jog Lietuvoje i
klienty uzklausimus reaguojama 1 % prasciau, Latvijoje — net 24 % geriau, Estijoje situacija taip pat
pageréjusi 20 %. Analizuojant elektroninés bankininkystés inovatyvuma, tik keletas kiekvienos Baltijos
Salies banky atitiko keliamus reikalavimus ir gal¢jo biti vertinamai. Lietuvoje inovatyviausiais
pripazinti Swedbank, SEB bankas, bankas SNORAS, Latvijoje atitinkamai Swedbank, Nordea ir
PrivatBank, Estijoje — LHV, Swedbank ir SEB bankai. Lyginant 2009 mety Baltijos Saliy banky
elgseng su esamais ir pritraukiant naujus klientus su 2010-yju mety rezultatais, pastebima, jog
kiekvienoje Salyje padidéjo atotrikis tarp bankuy, jie vis aktyviau stengiasi pritraukti naujus klientus ir
iSlaikyti jau esamus.

Auksciau pateiktuose tyrimuose pateikiamas tradiciniy paslaugy palyginimas su savitarnos
paslaugomis vartotojy poZziiiriu, savitarnos paslaugy kokybés virtualioje erdvéje analizé bei
elektroninés bankininkystés sistemy analize. Siame darbe analizuojamas komunaliniy savitarnos
paslaugy priimtinumas vartotoju tarpe, tai salygoja Sio darbo mokslini naujuma lyginant su Kkitais
atliktais tyrimais, kadangi panaSiy tyrimy rezultatai vieSai nepublikuojami, o patys tyrimai daugiau
komerciniai ir uzsakomi konkrec¢iy imoniy siekiant i$siaiskinti atskiry savitarnos paslaugy priimtinuma,

kokybg, plétros galimybes tiksliniuose vartotoju segmentuose.
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Visos savitarnos paslaugos yra grindZiamos interneto sklaida, technologijy jvairove. Pastebimas
nuolatinis interneto vartotoju skaiCiaus augimas tiek Lietuvoje, tieck Europoje bei visame pasaulyje.
Kadangi rinkos bei prekés tampa vis globalesnés, didéja konkurencija, taigi ir kiekvienas verslo
atstovas siekdamas prisitaikyti prie kintancios verslo aplinkos, perkelia savo prekes { elektroning erdvg.

Svarbu apzvelgti Europos Sajungos valstybiy tendencijas interneto vartojimo srityje. Remiantis
Internet Worls Stats (2010) duomenimis, pastebima, kad visoje Europos Sgjungoje internetu naudojasi
67,6% gyventoju. Per 10 mety laiktarpi, t.y. lyginant 2000 ir 2010 metus interneto vartotoju skaicius
kiekvienoje Salyje iSaugo maZziausiai 2 kartus. DidZiausiu augimu iSsiskiria Latvija (902%), Rumunija
(873%), Lietuva (834%), Vengrija (763%) ir Lenkija (701%). Nors augimas buvo ypatingai didelis,
taciau besinaudojanciy gyventoju skaiCius atsiZvelgiant | bendra Salies gyventoju skaifiy vistiek
nesiekia didZiausia interneto paplitima turiniuy Saliy lygio. Gausiausia internetu besinaudojanciy
gyventojy skai¢iy lyginant su populiacija turi Svedija (92%), Olandija (88%), Danija (86%), Suomija
(85%) ir Liuksemburgas (85%). Jeigu visi Europos Sajungos interneto vartotojai sudaryty 100%, tai
didziausia dalis i$ ju bty vokieciu (13,7%) ir angly (10,8%).

Lietuvoje situacija per paskutiniuosius metus labai ryskiai pasikeite, 2005 mety duomenis
lyginant su 2010, internetu besinaudojanc¢iy gyventoju skaicius pakito 26,2%. Taip pat svarbu paminéti,
kad analizuojant 16-74 mety amZziaus vartotojy skaiCius augo visose amZziaus grupeése, taciau visais

metais isliko tendencija, jog naudojimasis internetu mazéjo didéjant amzZiui.

2 lentelé
Interneto vartojimas Lietuvos gyventojuy tarpe pagal amZiaus grupes

Visi 16—74 mety ié-jq pagal amziaus grupes

amdZiaus asmenys | of whom by age group, years

All persons 16-24 |25-34 |35-44 |45-54 |55-64 |65-74

aged 16—74
Asmenys, naudojesi
internetu
2005 34,3 73,7 449 32,7 25,6 8.8 1.9
2006 42,0 84,2 56,9 42,8 31,2 12,3 29
2007 48,7 89,8 67,0 53,6 37,8 16,1 3,7
2008 53,1 88,9 71,2 59,5 45,4 23,4 5,6
2009 58,1 94 1 79,7 66,2 495 24.8 7.6
2010 60,5 94,2 83,4 68,0 52,0 30,4 9,6

Saltinis: Statistikos departamentas (2010)
Kadangi Interneto vartojimas Lietuvos gyventojy tarpe tampa vis placiau naudojamas, taigi

svarbu iSskirti kokiais tikslais Lietuvos gyventojais naudojasi juo. Analizuojant 2 lenteléje pateiktus
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duomenis pastebima, kad daZniausiai internetu naudojasmasi, siekiant palaikyti rySius (Skype,
Facebook ir kt.) taip pat ieSkoti informacijos apie prekes ir paslaugas internete. Pazymétina, tai, kad
interneto naudojimas pramogoms mazéjo, tai salygoja faktorius, kad internetu naudojasi vis daugiau
vyresnio amziaus Zmoniy.

3 lentelé
Naudojimasis internetu asmeniniais tikslais

2005 2006 2007 2008 2009 2010

Rysiams 27,1 33,8 40,8 45,7 50,4 54,0

leSkojo informacijos apie
prekes ir paslaugas 21,5 29,6 36,3 36,9 43,9 48,1
MNaudojosi paslaugomis, susiju-
siomis su kelionémis ir

apgyvendinimu 7.4 11,8 13,9 15,4 14,1 17,8
Klausési radijo, ziaréjo TV
programas 10,9 16,9 19,5 19,0 26,9 255
Zaide, siuntési zaidimus, garso
ar vaizdo jrasus 17,5 24 4 26,9 34,5 32,2

Skaité, siuntési naujienas,
laikras€ius, Zumalus 24,2 30,3 317 43,4 48,7 52,3

Naudojosi intemetinés
bankininkystés paslaugomis 10,3 14,7 21,0 27,2 32,4 36,8

MNaudojosi elekironinémis
vieSosiomis paslaugomis 12,1 13.4 18,5 19,7 18,6 21,6

leSkojo informacijos, susijusios
su sveikatos priezidra 8,5 15,4 19,2 21,4 28,6 30,7

Saltinis: Statistikos departamentas (2010)

Pati perspektyviausia verslo plétojimo kryptis yra elektroninés paslaugos. Tai pabrézia
atliekami jvairlis tiek rinkos, tiek moksliniai tyrimai. Jy pagrindinis tikslas yra suZinoti kokiomis
paslaugomis dazniausiai naudojasi interneto vartotojai. DaZzniausiai tyrimai atliekami atskiroms
paslaugoms, taigi sudétinga sprgsti bendrai apie visas savitarnos paslaugas. Tokiu budu yra
prognozuojama tam tikry prekiy ir paslaugy prigijimo laipsnis elektroninéje terpéje. Taciau tyrimai
dazniausiai konstatuoja statistinius vartotojy pasiskirtymus, o ne priezastis, dél kuriy yra naudojamasi

ar nesinaudojama tam tikromis elektroninémis paslaugomis.
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2.2 Komunaliniy paslaugy esamos situacijos analizé Lietuvoje

Komunalinés paslaugos bendraja prasme suprantamos kaip skirtos bitiniausiy Zmogaus
poreikiy patenkinimui, t.y. elektros energijos, vandens tieckimas ir kt. Siy paslaugy vartotojai yra namy
tikiai. Pagal poreikius vieni namy tikiai naudoja vos keleta paslaugy, kiti — Zymiai platesni paslaugu
spektra. Komunalinéms paslaugoms priskiriamos Sios paslaugos:

. Elektros energijos tiekimas;

. Geriamojo vandens tiekimas;

. Dujy tiekimas;

. Biisto Sildymas;

. Biisto administravimas / prieZiiira;
. Atlieky iSvezimas;

. Aplinkos tvarkymas;

. Lifty aptarnavimas;

O o0 9 N N B W N =

. Buisto valymas ir kt.

Siuo metu daugelis komunaliniy paslaugy teikéju yra monopolinés imonés, t.y. pvz., elektros
energija Lietuvoje teikia vos viena imoné¢ — AB ,Lesto®, dujas — AB ,Lietuvos dujos*. Silumos,
vandens tiekimo imonés daugiau pasiskirst¢ pagal regionus, pvz., Kauno miestui Silumos energija
tieckia AB ,,Kauno energija“, geriamaji vandeni — UAB ,,Kauno vandenys®, Siluma Vilniaus miestui
tiekia AB ,,Vilniaus energija® ir pan. D¢l tokios situacijos komunalines paslaugas teikian¢ios imonés
tiesiog funkcionuoja, bet kadangi néra tarpusavio konkurencijos, todél nesiekiama gerinti paslaugy
teikimo salygu vartotojams (maZinti paslaugy ikainius, gerinti paslaugy, aptarnavimo kokybg). 1 priede
pateikiamos Siuo metu Kauno mieste komunalines paslaugas teikianc¢ios bendrovés.

Remiantis suvestine, pastebétina, jog skiriasi atsiskaitymo uZ suteiktas komunalines suteiktas
paslaugas galimybés. Vieni paslaugy teikéjai, tokie kaip AB Lesto, AB Lietuvos dujos ir kt. yra sudarg
vartotojams galimybe naudotis $iy imoniy savitarnos svetainémis, atsiskaityti uz paslaugas jvairiuose
bankuose tiek grynaisiais, tiek internetu, tiek tiesioginio debeto biidu. Taciau yra komunaliniy paslaugy
teikéjy, kurie pateikia tik popiering saskaita uz paslaugas, kurig galima apmokéti tik pavedimu | jmonés
saskaita ar grynaisiais pinigais spaudos kioskuose. D¢l Sios priezasties komunaliniy paslaugy
vartotojams kyla nepatogumo kiekviena meénesj gaiStant laika saskaity apmokeéjimams.

Savitarnos svetaines idiegusios bendrovés AB ,Lesto”, AB ,,Kauno energija“, AB , Lietuvos
dujos* i$skiria Siuos privalumus:

1. Saskaita pateikiama el. formoje tokiu buidu tausojant gamtos resursus;
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2. Rodmeny deklaravimas el. paslaugy sistemoje — rodmenis galima deklaruoti tiek karty, kiek
norima, nepaisant, ar bus vykdomas moke¢jimas, ar ne;

3. Apmoke¢jimas uZ saskaitas per sistema — pagal vartotojo nora galima sumokéti visg suma,
arba dalimis, uz viena ar kelis objektus;

4. Keliy objekty priskyrimas vartotojui — leidZia dar patogiau ir greiCiau valdyti saskaitas
asmenims, turintiems kelis objektus, ar mokantiems uz kitus asmenis (tévus, giminai¢ius, nuomotojus);

5. Saugumas — kuriant el. paslaugy sistema, daug démesio skirta asmens duomeny saugumui
uztikrinti, panaudotos technologijos, leidZiancios saugiai naudotis sistema.

6. Patogiai uzpildyti ir perduoti elektros energijos suvartojimo pazZymas;

7. Prenumeruoti deklaravimo pazymy buseny (,,priimta®, ,atSaukta®, ,atmesta”) praneSimus i
savo el. pasto dézute;

8. Matyti iSsamia pastaryju 13 ménesiy informacija apie atsiskaitymus uz suvartotg elektros
energija;

9. Gauti praneSimus apie elektros energijos tiekima, teikiamas paslaugas, klienty aptarnavima,
kainy pasikeitimus;

10. Galima pateikti paklausima, jeigu turima klausimy dél elektros energijos vartojimo,
atsiskaitymy ar kt. (Lesto, AB; Kauno energija, AB, 2008).

Jau nuo 2007 mety Kauno mieste veikia UAB ,,Viena Saskaita®, kuri teikia tarpininkavimo
paslaugas tarp komunaliniy imoniy ir juy paslaugy vartotojy, t.y. saskaity uzZ komunalines ir Kitas
paslaugas surinkimas i§ Teikéjy, saskaity apjungimas 1 viena saskaita, vieningos saskaitos
atspausdinimas ir jteikimas paslaugy Vartotojui, Vartotojy skaitikliy rodmeny surinkimas ir perdavimas
komunaliniy ir kity paslaugy Teekéjams, piniginiy imoky priémimas bei pervedimas Teikéjams,
ataskaity komunaliniy ir kity paslaugy tiekéjams teikimas, konsultacijos Vartotojams apie teikiamas
paslaugas.

Bendrové ,Viena Saskaita“ savo veikloje plafiai naudoja kompiutering technika bei
informacines technologijas. Dauguma darby atlickama elektroniniu formatu (jvairios ataskaitos,
duomeny perdavimas, vartojy registravimas / iSregistravimas, saskaity formavimas ir kt.).
Tarpininkavimo paslauga yra paremta ,E-komunalis* programine jranga, kuri veikia internetiniy
technologiju pagrindu.

Apibendrinant atsiskaitymo uZ komunalines paslaugas situacija Kauno mieste, galima teigti,
kad vartotojams sudétinga susigaudyti gausybéje saskaity uz komunalines paslaugas, taip pat apmokant

jas. Vos trys imonés yra idiegusios savitarnos svetaines savo veikloje.
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3. SAVITARNOS PASLAUGU, TAIKANT INFORMACINES
TECHNOLOGIJAS, TYRIMAS

3.1 Tyrimo metodikos pagrindimas

Empirinio tyrimo tikslas: iSanalizuoti komunaliniy savitarnos paslaugu priimtinuma vartotoju
tarpe.

Empirinio tyrimo uzdaviniai:

1. IStirti, kokios savitarnos paslaugos yra populiariausios respondenty tarpe.

2. Nustatyti, kaip daznai vartotojai naudojasi komunalniy paslaugy savitarna lyginant su
kitomis savitarnos paslaugomis.

3. ISsiaiSkinti priezastis, lemiancias respondenty naudojimasi arba nesinaudojimg tam tikromis
savitarnos paslaugomis.

4. Istirti, kokiose srityse biity tikslinga diegti savitarnos technologijas komunalines paslaugas
teikian¢iy bendroviy veikloje.

Empirinio tyrimo metodai: kiekybinis tyrimo metodas — anketiné¢ apklausa ir lyginamoji
analizeé.

Empirinio tyrimo hipotezés:

3. Savitarnos paslaugy priimtinumas priklauso nuo idiegty technologiju sudétingumo.

4. Komunalines paslaugas teikian¢iy bendroviy savitarnos svetainiy funkcijos tenkina
vartotojus.

Tyrimo apimtis — Kauno miesto namy ukiai. 2001 m. visuotinio gyventoju suraSymo
duomenimis (Statistikos departamentas, 2004), Kauno mieste gyveno 156835 namu iikiai. Kadangi
naujesni duomenys apie namy tkius bus po dar vykstancio 2011 mety visuotinio gyventojy suraSymo,
todeél pasirinkta naudoti tikslius 2001 mety duomenis. Taip pat atkreiptinas démesys ir | tai, kad namy
tkiy skaiciaus pasikeitimas patikimam respondenty kiekiui apskaiciuoti didelés jtakos neturi. Tam, kad
duomenys biity reprezentatyvis visiems Kauno miesto gyventojams su 95 proc. patikimumu, reikéty
apklausti 399 namy tkiy atsitiktinés atrankos buidu (pagal Paniotto formulg). Taciau pasirinktu tyrimo
vykdymo metodu pavyko apklausti 152 Kauno miesto namy ukius, dél to rezultatai negali buti
patikimai taikomi darant iSvadas apie visus Kauno miesto namy uikius.

Empirinio tyrimo imtis: respondentai tyrimui buvo atrenkami netikimybinés {vertintos imties
metodu. Sis tyrimo metodas pasirinktas siekiant apklausti tiksling (uZ komunalines paslaugas

mokancius) rinka.
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Tyrimo atlikimo metodika: duomenys buvo renkami pirminiy duomeny rinkimo budu —
anketinés apklausos pagalba. Anketiné apklausa pasirinkta todél, kad jos pagalba galima surinkti
susistemintg informacija 1§ respondenty, t.y. rezultatuose patogiau pateikti apibendrintg ir
matematiniais statistiniais metodais jvertinta respondenty nuomong¢ ir elgsena. Tyrimui atlikti
pasirinkta elektronin¢ anketos versija, kadangi tokiu biidu paprasta apklausti respondentus, nes
nesvarbus laikas ir vieta anketoms pildyti.

Apklausos atlikimo metodika: tyrimas buvo atliekamas 2011 m. balandZio 28 — geguzés 8 d.
Respondentai pasirinkti pasitelkus UAB “Viena saskaita” vartotojy duomeny bazg. Siuo metu “Vienos
saskaitos” paslauga Kaune naudojasi 18308 namuy tkiy. Kiek maZiau nei pus¢ jy (9012) yra nurodg
savo elektroninio paSto adresa. Buvo sudarytas Siy vartotojy adresy saraSas pagal abécelg ir kas
mazdaug deSimtam elektroninio pasto adresu iSsiysti elektroniniai laiSkai su informacija apie atlieckama
tyrima, jo tiksla ir nuoroda i elektroning savitarnos paslaugy tyrimo anketa. Anketa buvo suformuota
taip, kad 1 jos klausimus galéty atsakyti tik anketos nuoroda paspaudg asmenys (anketa nebuvo vieSai
prieinama).

Tyrimui suformuota anketa sudaro 15 klausimy (Zr. 2 prieda). Anketos pradzZioje pateikiamas
tvadinis Zodis, kuriame supaZindinama su tyrimo tikslais, nurodoma, kas atlieka tyrima, uZtikrinamas
tyrimo anonimiSkumas bei apraSomos anketos pildymo taisyklés.

Anketa sudaro dviejy tipy klausimai:

1) uzdaro tipo klausimai, kuriuose pateikiami galimi atsakymuy variantai, i§ kuriy respondentas
turi pasirinkti viena (ar kelis). Tokiu budu uztikrinamas greitas informacijos gavimas;

2) pusiau uzdaro (pusiau atviro) tipo klausimai, kuriuose be anketoje pateikty galimy atsakymuy
varianty respondentas turi galimybe iraSyti ir savo nuomong bei pasirinkti kelis galimus atsakymo
variantus.

Anketoje pateikty klausimy pagrindimas pateiktas 4 lenteléje.

4 lentelé
Tyrimo instrumentarijaus pagrindimas

Klausimo nr. anketoje Klausimo/y tikslas
Demografiniai klausimai, kurie leidZia iStirti veiksniy (Iyties, amziaus, i$silavinimo,
= socialinés padéties) itaka savitarnos paslaugy priimtinumui.
Sis klausimas skirtas iStirti respondenty poZitiri i naujoves. Norima istirti, ar nuo to, kaip
5 asmuo renkasi paslauga ar preke, priklauso Zmogaus pasirinkimas iSbandyti nauja savitarnos

paslauga.
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4 lentelés tgsinys

Svarbiausias klausimas anketoje, padedantis atskleisti, kaip respondentai naudoja savitarnos
paslaugas (naudojasi/nesinaudoja, jei naudoja — tai kaip daznai). Siekiama atskleisti, kaip
skirtingos lyties, socialinés padéties, iSsilavinimo ir amZiaus respondentai naudojasi

savitarnos paslaugomis.

Siy klausimy tikslas — atskleisti savitarnos paslaugy naudojimosi/nesinaudojimo prieZastis.
7-9 Ivertinus demografinius rodiklius, norima issiaiskinti, kokie veiksniai skatina arba slopina

savitarnos paslaugy naudojimasi ir ko respondentai tikisi i§ analizuojamy paslaugy.

Siais klausimais siekiama iSsiaiskinti, kokiomis komunalinémis paslaugomis respondentai
10-12
naudojasi ir ar naudojasi komunaliniy paslaugy imoniy teikiamomis savitarnos paslaugomis.

Klausimas apie perspektyvas diegiant tam tikras funkcijas komunaliniy paslaugy savitarnos
13 svetainése. Siekiama suzinoti, kokiomis komunalines paslaugas teikian¢iy imoniy savitarnos

svetainiy funkcijomis respondentai buty linke naudotis.

Yra zinoma, jog ne visose paslaugose gali biiti pritaikoma savitarna, todél Siuo klausimu
14 siekiame i$siaiSkinti, kada respondentas tradicini paslaugos gavimo biida, jeigu yra galimybé

rinktis, iSkeicia { savitarna.

s Siuo klausimu norime iStirti vartotojy nuomong apie tai, ar savitarnos paslaugos gali pakeisti
paslaugy imoniy darbuotojus..

Pirminiai duomenys buvo apdorojami ir analizuojami naudojant statistiniy duomeny analizés
paketa SPSS 15.0. for Windows ir Microsoft Excel programa. Rezultatai laikomi statistiSkai
reikSmingais, jei klaidos tikimybé (p reikSmé) mazesné¢ uz 0,05. Tai yra, vertinant respondenty
nuomong ir darant iSvadas, yra maZesn¢ nei 5 proc. paklaida suklysti.

Analizuojant empirinio tyrimo metu gautus duomenis respondentams pateiktos paslaugos buvo
suskirstytos j 6 grupes pagal paslaugy pobudj:

1. Paslaugos, paremtos savitarnos automaty naudojimu (pinigy idéjimo ir pinigy iSémimo
bankomatai, nuotrauky spausdinimo aparatai; kopijavimo, spausdinimo savitarnos aparatai;
fotografavimosi kabinos);

2. Paslaugos, susijusios su mokymusi ir studijomis (informacijos paieSka internete; nuotolinis
mokymasis; virtuali biblioteka);

3. Paslaugos, susije su pirkimu ir mokéjimu uZ paslaugas (elektroniné bankininkyste; e —
prekyba (pirkimas internete); biliety pirkimas, rezervavimas internetu, mobiliuoju telefonu;

atsiskaitymas uz jvairias paslaugas mobiliuoju telefonu);
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4. Paslaugos, susijusios su transporto priemonémis (automobiliy savitarnos plovykla;
savitarnos degalinés; transporto priemoniy draudimas internetu; elektroninis vieSojo transporto
bilietas);

5. Paslaugos, susijusios su maisto produkty pirkimu (maisto ,,automatai‘‘; savitarnos kasos);

6. Paslaugos, susijusios su paslaugy teikéjy savitarnos svetainémis (mobiliojo rySio
operatoriy, komunaliniy mokesciy savitarnos svetaings).

Remiantis atlikto tyrimo rezultatais, respondentams pateiktos savitarnos paslaugos pagal
vartojimo daZznuma suskirstytos j tris grupes:

1) paslaugos, kuriomis apklaustieji naudojasi bent kartq per savaite (daZnis svyruoja 3,01-
4,00 baly amplitudéje): informacijos paieSka internete;

2) paslaugos, kuriomis apklaustieji naudojasi bent kartq per ménesi (daZnis svyruoja 2,01-3,00
baly amplitudéje): pinigy iSémimo bankomatai;  kopijavimo, spausdinimo savitarnos aparatai;
elektroniné bankininkysté; elektroninis vieSojo transporto bilietas; savitarnos degalinés; virtuali
biblioteka; savitarnos kasos; nuotolinis mokymasis; maisto ‘“‘automatai”’; atsiskaitymas uZ {vairias
paslaugas mobiliuoju telefonu; komunaliniy mokesciy savitarnos svetaings;

3) paslaugos, kuriomis apklaustieji naudojasi bent kartq per metus (daZnis svyruoja 1,00 —
2,00 baly amplitudéje): mobiliojo rySio operatoriy savitarnos svetainés; e-prekyba (pirkimas internete);
biliety pirkimas, rezervavimas internetu, mobiliuoju telefonu; automobiliy savitarnos plovykla; pinigy
1déjimo bankomatai; nuotrauky spausdinimo aparatai; fotografavimosi kabinos; transporto priemoniy
draudimas internetu.

Analizuojant gautus duomenis, buvo jvestas salyginis rodiklis paslaugy vartojimo daZnumui
iSreiksti. Jis yra jvertintas nuo 1 iki 4. Vienetas reiSkia, kad respondentas tam tikra savitarnos paslauga
naudojasi karta per metus, dvejetas — karta per ménesj, trejetas — karta per savaitg, ketvertas —
kiekvieng diena.

Empirinio tyrimo apribojimai:

1. Tyrimas buvo atliekamas gan trumpg laika, t.y. 10 dieny, dél to galéjo buti gauta maZiau
duomenuy, nei vykdant tyrima ilgesni laika (pvz. 30 d.);

2. D¢l pasirinktos apklausos vykdymo datos galéjo buti gauta maZiauatsakymy | anketos
klausimus, nes komunalinius mokes¢ius vartotojai daZzniausiai apmoka nuo meénesio 15 iki 30 d.;

3. Tyrimo imtis grieZtai apibréZta (pasirinktais kriterijais), dél to ne visi Kauno miesto namy
tkiai gal¢jo dalyvauti apklausoje;

4. Empirinio tyrimo atlikimo jrankis (anketa) buvo patalpinta internete, taciau ne visi Kauno

miesto gyventojai turi pri¢jima prie interneto rysio;

41



3.2 Savitarnos diegimo komunaliniy paslaugy jmonése tyrimo rezultaty analizé ir
pasiulymai
5 lentele

Respondenty pasiskirstymas grupése, pagal demografinius poZymius

L Respondenty Respondentai
Pozymis . e .
grupeés Skai¢ius | Dalis (proc.)

. Vyrai 66 43
Lytis Moterys 86 57
21 -30 m. 86 57
Amiius 31 -40 m. 34 22
41 - 50 m. 23 15

daugiau kaip 50 m. 9 6
Vidurinis 15 10
ISsilavinimas | AukStesnysis 22 14
AukStasis 115 76
Studentai 15 10

Tarnautojai 35 23

Socialiné | Darbuotojai 92 61
padétis Verslininkai 5 3
Bedarbiai 4 3

Pensininkai 1 1

Tyrimo metu buvo apklausta 152 respondentai, ju tarpe daugiau pasitaiké motery nei vyry, kaip
matyti aukSciau pateiktoje lenteléje, atitinkamai 86 (57 proc.) moterys ir 66 (43 proc.) vyrai. Pagal
amziaus grupes respondentai pasiskirsté labai netolygiai: daugiausia 21 — 30 m. respondenty — 57 proc.,
daugiau kaip du kartus maziau 31 — 40 m. amziaus apklaustyjuy — 22 proc., kadangi vyresniy kaip 50 m.
apklausoje dalyvavusiy kaunieciy buvo vos tik 6 proc, tolimesnése analizése juos prijungsime prie 41 —
50 m. amZiaus respondenty grupés, §ia naujai suformuota grupé jvardijama kaip vyresni kaip 41 mety
amziaus, kurie visy respondenty tarpe sadarys 21 proc. Pazymeétina, jog apklausoje nedalyvavo nei
vienas jaunesnis nei 20 amZziaus kaunietis, to priezastis galéty biti apklausos atlikimo metodika, nes
apklausiami UAB ,,Viena Saskaita® esami (buvg) klientai, kurie buvo nurodg elektroninio pasto adresa.
Kadangi pagal iSsilavinima daugiausia buvo apklausata aukStaji i$silavinima turintys Kauno miesto
gyventojai, net 76 proc., dél to galima spresti, kad turintys aukStaji iSsilavinima Zmonés aktyviau
naudojasi elektroniniu pasStu, nei Zemesnio iSsilavinimo kaunieciai. Tyrime dalyvavo 22 (14 proc.)
aukStesniojo ir 15 (10 proc.) vidurinio i$silavinimo respondentai. Pagal uZimama socialing padeéti
respondentai bu suskirstyti | studenty (10 proc.), tarnautojy (23 proc.), darbuotoju (61 proc.) ir kiti (7

proc.). ,Kitiems* priskiriami verslininkai, bedarbiai ir pensininkai, nes S$iy socialiniy grupiy
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respondenty tyrime dalyvavo tik keletas, todél pastaryjy nuomone negalima biity remtis sprendZiant
apie visus $iy socialiniy grupiy kauniecius.

Tyrimo metu siekta iSsiaiSkinti, kaip respondentai naudojasi savitarnos paslaugomis, t.y
kokiomis savitarnos paslaugomis naudojasi ir jei naudojasi — tai kaip daznai tai daro. Be to, siekta
1Stirti, kaip paslaugy naudojimas priklauso nuo demografiniy poZymiy - lyties, amZziaus, iSsilavinimo ir
socialinés padéties. Respondentams buvo pateikta 20 savitarnos paslaugy, kurias jie jvertino pagal
naudojimosi daznuma.

Visi apklausti 152 kaunieciai naudojasi bent viena i§ pateikty savitarnos paslaugy. Kaip matyti
3 pav., populiariausios savitarnos paslaugos yra informacijos paieSka internete, pinigy iSémimo
bankomaty paslauga ir elektroniné bankininkysté. Siomis paslaugomis atitinkamai naudojasi 99,3
proc., 98,7 proc. ir 94,1 proc. apklaustyjy. Maziausiai populiari savitarnos paslauga yra

fotografavimosi kabinos (naudoja tik 14,5 proc. respondenty).

Fotografavimosi kabinos 145 | 85,5

Nuotolinis mokymasis 211 | 789

Nuotrauky spausdinimo aparatai 22,4 | 77,6

Elektroninis vieSojo transporto bilietas 24,3 | 75,7

Mobiliojo rySio operatoriy savitarnos svetainés 30,9 | 69,1
I
Virtuali biblioteka 414 | 58,6

I
Transporto priemoniy draudimas internetu 428 | 57,2

I
Pinigy jdéjimo bankomatai 47,4 | 52,6
I
Maisto ‘automatai' 50,0 | 50,0

I
Savitamnos degalinés 54,6 | 454

E-prekyba (pirkimas internete 57,9 | 42,1

I
Komunaliniy mokes¢iy savitarnos svetainés 64,5 | 35,5

I
Atsiskaitymas uz jvairias paslaugas mobiliuoju telefonu 65,8 | 34,2

I
Kopijavimo, spausdinimo savitarnos aparatai 65,8 | 34,2

Savitarnos kasos 69,1 | 30,9

Automobiliy savitarmos plovykla 704 | 29,6

Biliety pirkimas, rezervavimas internetu, mobiliuoju telefonu 704 | 296
Elektroniné bankininkysté 94,1 [59

Pinigy iémimo bankomatai 98,7 1]
@ Naudojasi Informacijos paieska internette 100,0 0j0
O Nesinaudoja

0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0

3 pav. Savitarnos paslaugy vartojimas apklaustyjy tarpe (proc.)
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Paslaugas suskirste¢ pagal ju pobidi, I-ajai grupei buvo priskirtos paslaugos, paremtos
savitarnos automaty naudojimu (pinigy id¢jimo ir pinigy iSémimo bankomatai, nuotrauky
spausdinimo aparatai; kopijavimo, spausdinimo savitarnos aparatai; fotogratavimosi kabinos).

Pazymeétina, jog Sias paslaugas vienija vienas faktorius — automatai, ta¢iau naudojimasis jomis
labai skirtingas. Siy paslaugu prigijimui vartotoju tarpe jtakos galé¢jo turéti ju atsiradimo laikas,
naudojimosi paskirtis bei reikalingumo daZznumas. Kaip pavyzdj galima bty pateikti pinigy iSémimo ir
1d¢jimo bankomatus, kuriy naudojimas skiriasi apie 50 proc., ty. dvigubai (pinigy iSémimo
bankomatais naudojasi 98,7 proc., o pinigy {dé¢jimo bankomatais — tik 47,4 proc. apklaustyjy). Viena i§
priezasCiy gali buti skirtingas $iy automaty atsiradimo laikas: remiantis UAB ,,Paciolis* (2007), pirmaji
pinigy iSémimo bankomata idiegé SEBVilniaus bankas 1995-aisiais, o pinigy idéjimo bankomata —
UAB ,Hansabankas* 1996-aisiais (AB Swedbank, 2006). Kita priezastis galéty biiti Siy bankomaty
skaiCius ir pasiskirstymas: AB Swedbank priklauso 48 pinigy iS§¢émimo ir 9 pinigus priimantys
bankomatai (AB Swedbank, 2011); AB SEB bankas turi 57 pinigy i§¢émimo ir tik 5 pinigy idé¢jimo
bankomatus (AB SEB bankas, 2011). Kiti Lietuvoje veikiantys bankai turi tik pinigy iSémimo
bankomatus, taciau pinigus i saskaita reikia inesti banko filialuose: remiantis AB DnB NORD banko
(2011) duomenimis — jam priklauso 17, o AB bankui Snoras — 46 pinigy i§¢émimo bankomatai (AB
bankas Snoras, 2011). Kadangi pinigy i$¢émimo bankomatais naudojasi beveik visi apklausoje dalyvave
kaunieciai, besinaudojanciyju pasiskirstymas pagal demografinius rodiklius labai neZymus, todél nei
lytis, nei amZius, nei kiti socialiniai poZymiai nelemia naudojimosi Siomis paslaugomis. Ji galimai
lemia tam tikros privilegijos: saugumas (turéti su savimi banko kortelg su didele pinigy suma joje yra
saugiau nei grynus pinigus), patogumas (pinigus galima iSsigryninti bet kuriuo paros metu),
atsiskaitymo laikas (atsiskaitymo kortele operacijos atlickamos labai greitai, kartais netgi greiCiau nei
atsiskaitant grynaisiais pinigais), 1éSy taupymas (norint i§sigryninti tam tikra pinigy suma i§ saskaitos
banko filiale, yra imamas aptarnavimo mokestis, tuo tarpu iSgryninant pinigus bankomato pagalba,
dazniausiai mokestis nereikalaujamas). Pinigy id¢jimo bankomaty paslaugos naudojimosi tendencija
yra atvirkStiné apklaustyjy amZiui, t.y. jaunesni respondentai daZniau naudojasi pinigy idéjimo
bankomatais nei vyresni. Sia tendencija gali salygoti keletas prieZasdiy: vyresni Zmonés galbiit
nevisiSkai pasitiki technologijomis, taip pat dauguma darbo uZmokestj gauna i§ karto { banko saskaita
(ar banko kortelg), tuo tarpu jaunesni Zmonés dazniau dirba sezoninius darbus, uz kuriuos kartais
atsiskaitoma grynaisiais arba tiesiog dél kvalifikacijos ir patirties stokos dirba jmonése, kurios iSmoka
atlyginimus ,,i rankas®, todé¢l didesnei daliai jauny (21-30 mety amziaus) respondenty tenka naudotis

pinigy idéjimo bankomaty paslaugomis.
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Kopijavimo, spausdinimo aparatais naudojasi 65,8 proc. apklaustyjy. AtsiZvelgiant {
demografinius rodiklius, nuo lyties ir i§silavinimo naudojimasis Siomis paslaugomis nepriklauso, tac¢iau
pazymeétina tai, kad daugiausiai naudojasi 31-40 mety amzZiaus respondentai. Pagal uZimama socialing
padét] daugiausiai spausdinimo kopijavimo aparatais naudojasi studentai ir tarnautojai. Savaime
suprantama, kad studentai Siomis paslaugomis naudojasi mokslo tikslais, nes bibliotekose ne visada
pakanka mokymosi priemoniy, kurias galima biity iSsineSti { namus. Tarnautojai dirba biudZetinése
Istaigose, kur vyrauja aukSto lygio ,biurokratizmas®, kai dauguma veiksmy turi buti ijforminta
dokumentuose.

Fotografavimosi kabiny ir nuotrauky spausdinimo aparaty paslaugomis naudojasi maziausias
kiekis respondenty (atitinkamai 14,5 proc. ir 22,4 proc.). Fotografavimosi kabiny paslauga yra skirt
pramogai, tod¢l ja naudojasi daugiausiai 21-30 mety amZiaus studijuojantys kaunieciai (p<0,05).
Nuotrauky spausdinimo aparatais naudojasi kiek daugiau nei penktadalis apklaustyjy, ko priezastis gali
biti iSpopuliar¢jusi skaitmeniné fotografija, kuomet dazniausiai nuotraukos yra saugomos kompiuterio
kietajame diske, kadangi galima jas perziiiréti ir kompiuteryje, tuo tarpu anksc¢iau nufotografuoty
vaizdy perZzitira be nuotrauky gamybos buvo negalima.

II-ajai grupei priskiriamos paslaugos, susijusios su mokymusi ir studijomis (informacijos
paieska internete; nuotolinis mokymasis; virtuali biblioteka).

Viena Sios grupés paslaugy — informacijos paieSka internete — naudojasi visi apklaustieji. Tai
galéjo lemti Siy dieny technologijos, kuriy pagalba galima vos per keleta minuciy surasti reikiamg
informacija internete. Kita gauto rezultato priezastis gal¢jo biiti ta, jog duomenys buvo renkami pildant
elektroning anketg internete, tai reiSkia, kad visi apklaustieji naudojasi internetu, todél galima buty
daryti prielaida, kad dauguma jy informacijos iesko taip pat internete.

Nuotoliniu mokymusi naudojasi didZiausia dalis studenty ir tarnautojy. Studentai nuotolini
mokymasi renkasi dél papildomy Ziniy arba dél tam tikry aplinkybiy negalédami mokytis jprastai, o
tarnautojai tokiu budu daZniausiai kelia kvalifikacija.

Virtualiaja biblioteka naudojasi maziau nei puse, t.y. 41,4 proc. apklaustyjy. Daugiausiai Sia
paslauga naudojasi vidurini iSsilavinima turintys studentai, kiek maziau besinaudojanciyju -
tarnautojai. Studentai Sia paslauga naudojasi norédami grei¢iau surasti norima informacijos $altinj ar su
tam tikra tema susijusia informacija.

III-ajai grupei priskiriamos paslaugos, susij¢ su pirkimu ir mokéjimu uZ paslaugas
(elektroniné bankininkysté; e — prekyba (pirkimas internete); biliety pirkimas, rezervavimas internetu,
mobiliuoju telefonu; atsiskaitymas uZ jvairias paslaugas mobiliuoju telefonu). Siai grupei priskirty

paslaugy tikslas yra patogiausiu vartotojui biidu uZsisakyti ir atsiskaityti uz prekes ir paslaugas.
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Elektroniné bankininkysté respondenty tarpe yra populiariausia S$ios grupés paslauga, nes ja
naudojasi 94 proc. apklaustyjy. Lyginant respondentus pagal amZiaus grupes, naudojimasis S$ia
paslauga skiriasi — pastebima tendencija, jog didéjant amzZiui, mazéja Sios paslaugos vartojimas. Taip
pat tendencija matyti ir pagal iSsilavinima — kuo aukStesnio i$silavinimo respondentai, tuo daugiau ju
naudojasi elektronine bankininkyste. Kadangi duomenys néra patikimi, todél Sias tendencijas galime
taikyti tik apklaustyjy tarpe.

Siuo metu ypatingai i$populiaréjo léktuvo biliety, biliety { renginius, kina ir kitas pramogas
pirkimas ar rezervavimas internetu. Tokiu budu paslaugos vartotojams nereikia laukti eilése, o tiesiog
prisijungti internetu prie biliety pirkimo-rezervavimo sistemos ir uZsisakyti norimus bilietus. Sios
paslaugos vartotojy pasiskirtymas grupése pagal demgrafinius rodiklius yra statistiSkai patikimas, dél
to gautus rezultatus galime taikyti visiems Kauno miesto gyventojams. Analizuojant apklaustuosius
pagal amziaus grupes, pastebima rySki tendencija, jog didéjant respondenty amZiui, bieliety pirkimo-
rezervavimo paslauga naudojasi mazesnis ju skaicius (atitinkamai 21-30 m. — 87 proc, 31-40 m. — 68
proc., vyresni nei 41 m. amzZiaus — 28 proc.). Taip pat paZymétina, jog Sia paslauga daugiausiai
naudojasi moterys (22 proc., daugiau nei vyrai) ir studentai, kuriy net 87 proc. renkasi savitarnos
paslaugas uzsakant ar rezervuojant bilietus. Renkantis Sia paslauga vartotojai turi galimybeg gauti
geriausius biliety pasitlymus, t.y. atsiradus akcijai, ta pacig minutg gali buti pirmas pasinaudojgs paciu
tinkamiausiu pasitilymu, tokiu biidu sutaupoma laiko ir 1&sy.

Ill-iosios grupés paslauga, kuri maziausiai populiari apklaustyjy tarpe yra e-prekyba, t.y.
pirkimas internetu, ja naudojasi 58 proc. apklaustyjy. Taciau TNS Gallup 2010 mety atliktame
,,Pirkimo internete* tyrimo duomenimis, internetu pirko kiek daugiau kaip 29 proc. apklaustyjy. Taciau
pastebimas nuolatinis Sios paslaugos naudojimosi augimas, pokytis, lyginant 2010 m. duomenis su
2009 m., yra 5 procentiniai punktai didesnis. Taciau lyginant TNS Gallup atlikta tyrima ir Sio darbo
empirin] tyrima pastebini skirtumai: apklausy bendrovés tyrimo rezultatuose iSskiriama, kad
daugiausiai pirkimo internetu paslauga naudojasi iki 20 — 29 m. respondentai, tuo tarpu empirinis
tyrimas parode¢, kad apklaustyjy tarpe iSsiskiria kiek vyresnis respondentai — 31 — 40 m., kuriy tarpe
daugiau kaip 73 proc. naudojasi apraSoma paslauga (kity amZiaus grupiy respondentai — 53,5 proc.).
Taip pat iSrySkéja skirtumas pasiskirstyme tarp vyry ir motery grupiy. Tyrimo rezultatai parode, kad e-
prekyba daugiau naudojasi vyrai (68 proc.) lyginant su moterimis (50 proc.), tuo tarpu TNS Gallup
tyrimo rezulatai skirtingi, atitinkamai Sia paslauga naudojasi 49 proc. vyry ir 51 proc motery., taciau §i
tyrima atlike specialistai pastebi, kad vyry tarpe Sios paslaugos populiarumas auga. Tai galima biity
paaiskinti tuo, kad e-prekybos naudojimas priklauso nuo vartotojy pasitikéjimo ir perkamy produkty.

Didesnis procentas internetu perkanciy vyry galéty buti dél to, kad vyrai daZniau internetu perka
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buiting, kompiutering technika, t.y. tokia produkcija, kurios charakteristikos yra pateikiamos
internetiniame puslapyje ir nuo vartotojo nepriklauso, tuo tarpu moterys daZniau internetu uzsisako

riibus, batus, aksesuarus, kuriy kokybg reikia jvertinti ,,gyvai‘ (pasimatuoti, pajausti medZiagas ir pan.).

97%
100% 91%
80%
80%
68% 69%
62% 58%
60% | 5 °
50% | Vyrai
O Moterys
40% |
20%
0% ‘
E-prekyba (pirkimas Atsiskaitymas uz Biliety pirkimas, Elektroniné
internetu) jvairias paslaugas rezervavimas internetu, bankininkysté
mobiliuoju telefonu mobiliuoju telefonu

4 pav. Respondenty, besinaudojanciy I1I-osios grupés paslaugomis, pasiskirstymas pagal lyti

4 pav. akivaizdziai matyti skirtingas III-iosio grupés paslaugy populiarumas respondenty tarpe.
E-prekybos (pirkimo internetu) ir atsiskaitymo uZ jvairias paslaugas mobiuoju telefonu paslaugos yra
panasiai populiarios apklaustyjy tarpe. Taciau visos IlI-iosios grupés paslaugos, iSskyrus e-prekyba, yra
daugiau naudojamos motery nei vyry tarpe, tai akivaizdZiai matoma 4 pav. Taip yra dél to, kad vyrai
labiau nei moterys linkg pirmenybg teikti jau iSbandytomis paslaugoms, o ne iSbandyti naujas
paslaugas ar kaskart apsvarstyti naujoviy privalumus ir trikumus.

IV-ajai grupei priskiriamos paslaugos, susijusios su transporto priemonémis (automobiliy
savitarnos plovykla; savitarnos degalinés; transporto priemoniy draudimas internetu; elektroninis
vieSojo transporto bilietas).

Kaip matome 6 lenteléje, IV-ajai grupei priskirty paslaugy vartojimas priklauso nuo
respondenty lyties — visomis Sios grupés paslaugomis, iSskyrus transporto priemoniy draudimag
internetu, didesné dalis naudojasi motery nei vyry. Elektroniniu bilietu naudojasi beveik du kartus
didesnis procentas motery nei vyry, to priezastis galéty buti ta, kad nors V][ ,Regitra® 2010 mety
duomenimis visy pradedanciyjy tarpe vairuotojo pazymejima gavo 51 proc. motery ir 49 proc. vyry
(ELTA, 2010), taciau $i tendencija pastebima tik paskutiniaisiais metais, taip pat Lietuvoje vyry yra 7

procentais maziau nei motery. Pazymétina tai, jog elektroninio vieSojo transporto bilieto naudojimas
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atvirkSCiai priklauso nuo apklaustyjy amziaus, t.y. kuo jaunesni kaunieciai, tuo didesné juy dalis
naudojasi Sia paslauga, taciau bendrai lyginant duomenis, naudojimosi procentas yra gan nedidelis — 36
proc. (21-30 m amziaus respondetai, p<0,05). Kaip ir buty galima tikétis, Sia paslauga daugiausiai
naudojasi studentai, kadangi jiems suteikiama Zenkli nuolaida isigyjant e-bilieta (80 %). Apibendrinant
galima teigti, kad §i paslauga bty populiaresné ir kity socialiniy grupiy Zmonéms, taciau iS tirty grupiy
studentams yra sudarytos palankiausios salygos naudotis Sia paslauga, tai patvirtina gauti tyrimo
rezultatai.

6 lentelé
Paslaugy, susijusiy su transporto priemonémis, priklausomybé nuo demografiniy rodikliy (proc.)

Paslaugos . . Elektroninis . Automobiliy
Transporto priemoniy D Savitarnos .
draudimas internetu Viesojo transporto degalinés savitarnos
Demografiniai rodikliai bilietas & plovyklos
2 vyrai 52 17 52 62
>

~ moterys 36 30 57 77

) 21-30 m. 34 36 66 81
22

35 =) 31-40 m. 59 12 53 74
on

< 41 m. ir vyresni 50 6 25 38

é vidurinis 33 33 47 53

:g aukStesnysis 45 9 36 55

2 aukitasis 43 26 59 76

studentai 33 47 47 67

2z tarnautojai 54 26 49 63
]

S & darbuotojai 42 22 58 74

kiti 20 10 60 70

Transporto priemoniy draudimo internetu paslauga naudojasi daugiausiai (58,8 proc.) 31-40
mety amZiaus apklaustieji (p<0,05). Pasiskirstymas tarp socialinés padéties, iSsilavinimo bei lyties
grupiy yra neZymus ir statistiSkai nepatikimas (p>0,05), todél Sie rezultatai nesudaro didelés itakos Sios
paslaugos vartojimui.

Nors savitarnos degaliniy paslauga atsirado prie§ 12 mety (Neste Lietuva, 2005), taCiau jos
populiarumas respondenty tarpe néra labai didelis. Sia paslauga naudojasi kiek daugiau nei pusé
apklaustyju (54,6 proc.). Vertéty pazyméti, jog rySkiausia tendencija, kad daugiau naudojasi jaunesni
respondentai (66,3 proc. 21-30 m amzZiaus, p<0,05).

Populiariausia IV-osios grupés paslauga yra automobiliy savitarnos plovyklos. Kaip ir kity Sios

grupés paslaugy naudojime pastebima tokia pati tendencija, kad naudojimasis Sia paslauga atvirksciai
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priklauso nuo apklaustyjy amziaus, t.y. daugiau naudojasi jaunesni kaunieCiai (81,4 proc. 21-30 m
amziaus respondenty, p<0,05). Nors Sia paslauga naudotis tikrai néra labai sudétinga, bet pagal
iSsilavinima naudojimosi savitarnos plovyklomis priklausomybé tiesioginé — kuo aukStesnis
iSsilavinimas, tuo daugiau besinaudojanciyjuy (75,7 proc. aukstaji iSsilavinima turinciy apklaustyjy,
p<0,05).

V-ajai grupei priskiriamos paslaugos, susijusios su maisto produkty pirkimu (maisto
»automatai‘; savitarnos kasos). Savitarnos kasos yra neseniai miisy Salyje atsiradusi paslauga. Pirmasis
Sia naujove idiege ,,IKI*“ (UAB ,,Palink*) prekybos centry tinklas. Siuo metu tokias kasas émé diegti ir
kiti prekybos tinklai. Kadangi tyrimas atliktas Kaune, besinaudojaniyju naujove procentas yra
stebétinai didelis — net 69 proc. apklaustyjuy. Jeigu tyrimas biity atliktas maZesniame mieste, rezultatai
bty menkesni, nes naudotis Sios paslaugos teikiamais privalumais Siuo metu gali tik didZiyju Lietuvos
miesty gyventojai. Kiti Sios grupés savitarnos automatai — maisto ,,automatai — pritaikomi kur kas
placiau. Juy galima rasti autobusy bei traukiniy stotyse, imoniy biuruose, mokslo istaigose, teatruose ir
kt. Nors paslauga yra labiau paplitusi nei apmokéjimas uZz prekes savitarnos kasose, taciau
besinaudojanciyjy maisto prekiy ,,automatais‘ procentas yra mazesnis — 50 proc.

Siomis paslaugomis daugiau naudojasi apklausti vyrai (87,9 proc. naudojasi savitarnos kasomis,
54,5 proc. — maisto prekiy ,,automatais*), nei moterys (atitinkamai 54,7 ir 46,5 proc.). Maisto
»automaty“ naudojime pastebimas respondenty pasiskirstymas pagal amZiaus grupes: jaunesni
apklaustieji daugiau naudojasi Siomis paslaugomis nei vyresni (kuo jaunesnis asmuo — tuo didesné
respondenty dalis naudojasi). Pagal kitus demografinius rodiklius, Sia paslauga daugiau naudojasi Siy
grupiy respondentai: turintys vidurini iSsilavinima (73,3 proc.), studentai (60,0 proc.).

Savitarnos kasomis pagal demografinius rodiklius daugiau naudojasi $iy grupiy respondentai:
31-40 m. amzZiaus (79,4 proc.), turintys vidurinj iSsilavinima (73,3 proc.), tarnautojai (82,9 proc.).

VI-ajai grupei priskiriamos paslaugos, susijusios su paslaugy teikéju savitarnos
svetainémis (mobiliojo rySio operatoriy savitarnos svetainés; komunaliniy mokes¢iy savitarnos
svetaings).

Didziausios Lietuvoje telekomunikacines paslaugas teikianc¢ios imonés, UAB ,,Omnitel, UAB
,Bite Lietuva®, UAB ,Tele2*“ yra sukirusios vartotojams savitarnos svetaines. Jose vartotojai gali
matyti savo saskaitas uz telekomunikacines paslaugas, skambuciy iskloting ir valdyti savo duomenis.
Tokio pobudZio paslauga naudojasi 30,9 proc. respondenty. Po beveik vienoda dalj respondenty
pasiskirsto pagal lyti (kiek daugiau nei po 30 proc.). Skirstant apklaustuosius | amZiaus grupes,

pastebima: kuo jaunesni respondentai, tuo didesné¢ ju dalis naudojasi telekomunikaciju bendroviy
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savitarnos svetainémis. Pagal i$silavinima, daugiau naudojasi aukstaji i8silavinima turintys apklaustieji
(33,9 proc.).

Ne vien tik mobiliojo rySio paslaugas teikiancios bendrovés yra sukiirusios savitarnos svetaines,
bet ir komunalines paslaugas teikianc¢ios bei mokesc¢ius administruojancios imonés: AB ,,Kauno
energija“, AB ,Lesto, AB , Lietuvos dujos* bei komunalines paslaugas teikian¢iy bendroviy saskaitas
1 viena sujungianti UAB ,,Viena saskaita“. Atlikto tyrimo rezultatai rodo, jog komunaliniy mokesc¢iy
savitarnos svetainémis naudojasi 64,5 proc. apklaustyjy. DidZiausia dali ju sudaro 31-40 mety amzZiaus
kaunieciai (p<0,05). To priezastis galéty buti ta, jog Sio amZiaus Zmonés daZniausiai jau yra sukiir¢
Seimas, isigije savo biista, uz kuri moka komunalinius mokescius, tod¢l labiau ima sekti Siy mokesciu
saskaitas, ataskaitas bei kita susijusia informacija. Kiek maZziau (71,9 proc.) Siomis svetainémis
naudojasi 41 mety ir vyresni respondentai, maziausiai (54,7 proc.) — jauniausi (21-30 m) empirinio
tyrimo dalyviai. Tokio amziaus asmenys daZniausiai dar néra isigij¢ savo biisto, gyvena kartu su tévais,
universiteto bendrabutyje arba nuomojasi buta, todél mokesCius uz komunalines paslaugas sumoka
tévai arba mokama tiesiog buto Seimininkui dazniausiai net nelabai isigilinant kiek ir uz ka reikia
moketi, arba tiesiog apmokama bendrabucio administracijos pateikta saskaita. Kaip bebiity keista, bet
Siomis paslaugomis daugiausiai naudojasi vyrai (71,2 proc.), taip gali buti todél, kad vyrai gauna
didesnes pajamas Seimoje, tod¢l ir mokesCius uz komunalines paslauga sumoka jie. Pagal Kkitus

demografinius rodiklius néra pastebima Zenklesné tendencija, tod¢l Sie rezultatai plac¢iau neaptariami.
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71,7
77,6
55,3
257 18,4 9953
m TV, internetas O Basto valymas
o Lifty aptarnavimas @ Aplinkos tvarkymas
m Bisto administravimo / priezidros paslaugos m Dujy tiekimas
m Busto Sildymas m Atlieky iSveZzimas
m Telefono ry8ys m Karsto / Salto vandens tiekimas
0O Elektros energijos tiekimas

5 pav. Komunaliniy paslaugy naudojimas vartotojy tarpe (proc.)
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Siekiant iSsiaiSkinti naudojimosi komunalinémis paslaugomis pasiskirstyma respondenty tarpe,
buvo praSoma pazyméti paslaugas, kuriomis apklaustieji naudojasi daugiausiai. Kaip matyti 5 pav.,
daugiausiai - 82,9 proc. apklaustyju naudojasi elektros energijos tiekimo paslaugomis. Taip yra dél to,
kad S§i paslauga yra kaip ir neturinti alternatyvy, tiksliau tariant, alternayvos (saulés energijos
kolektoriai, véjo jégainés ir pan.) dar néra populiarios ir kolkas labai brangios, todél dauguma
apklaustyju naudojasi elektros energija tiekianc¢iy bendroviy paslaugomis. Dar viena prieZastis galéty
biti ta, kad elektros energija yra labai placiai naudojama (maisto gaminimui, vandens paSildymui,
apSvietimui ir pan.) ir ji yra kaip pakaitalas kitoms energijos rusims, pvz., bustas gali buti apSildomas
dujomis, elektra, kietu kuru ir kt., taCiau pvz., apSvietimui negalima biity panaudoti kity resursy, t.y.
elektros energija yra kolkas nepakeic¢iama paslauga.

Kiek maziau (77,6 proc.) apklaustyjy antraja paslauga ivardino karSto / Salto vandens tiekima,
kuris taip pat daugeliu atvejy yra nepakeiCiama paslauga, todél ypa¢ daugiabuciy namuy gyventojai
negali pasirinkti jokiy kity alternatyvy. Gyvenantys nuosavuose namuose taip pat daZniausiai yra
priklausomi nuo miesto vandentiekio ir tik atskirais atvejais vandeniui iSgauti naudojami greZiniai ar
Suliniai, tod¢l i paslauga ir yra placiai naudojama respondenty tarpe.

75 proc. apklaustyjuy pazymeéjo, kad naudojasi atlieky iSvezimo paslauga, grei¢iausiai dél to, kad
Sios paslaugos mokestis daZniausiai yra nedidelis, o pasirtipinti, kur reikéty déti buitines atliekas buty
gan sudétinga. Kiek maziau — 71,7 proc. — apklaustyju pazyméjo besinaudojantys bisto Sildymo
paslauga. Kadangi Siuo metu biuisto Sildymo paslaugos mokesciai yra labai dideli, todél dauguma namy
tikiy stengiasi pakeisti Sia paslauga isirengdami autonomini $ildyma dujomis, elektra, kietuoju kuru ir
pan., todé¢l naudojimasis Sia paslauga yra maZesnis nei elektros energijos ar karSto / Salto vandens
tiekimo paslaugy.

Kiek daugiau nei pusé apklaustyjy (55,3 proc.) paZymeéjo besinaudojantys dujy tiekimo
paslauga. Tokie rezultatai galéjo buti gauti dél to, kad pvz., maisto gaminimui ar busto Sildymui
naudojamos dujos vis populiaré¢janCiy naujy technologiju déka gali buti pakeiiamos elektra
(sudetingomis elektroninémis technologijomis aprupintos elektrinés viryklés, suteikiancios vartotojui
gausybe patogiy funkciju gaminant maista ar patogumo nesiriipinant kietuoju kuru suteikiantys
elektriniai busto Sildymo katilai).

Atlikto tyrimo duomenimis 42,1 proc. apklaustyju naudojasi biisto administravimo / prieziiiros
paslaugomis, i§ ko galima buty daryti prielaida, jog ne maZiaus nei gautas procentas respondenty

v —

paslaugas teikiancios privacios ar valstybinés ymoné¢s bei daugiabuciy namy bendrijos.

51



Aplinkos tvarkymo, lifty aptarnavimo bei biisto valymo paslaugomis paZyméjo besinaudojantys
atitinkamai 25,7 proc., 18,4 proc. ir 9,9 proc. apklaustyjy. Tai galéjo salygoti faktorius, jog Sios
paslaugos yra specializuotos ir ne visiems namy tkiams gali buti teikiamos, pvz., lifty aptarnavimo
paslauga neteikiama penkiy aukSty daugiabuciuose, o aukStesniy daugiabuciy 1-ojo ir 2-0jo aukSto
gyventojy mokestis uz lifto prieziiros paslaugas nereikalaujamas. Aplinkos tvarkymo paslauga yra
naudojamasi pagal poreiki, pvz., jeigu daugiabucio namo gyventojai susitaria tiesiog paeiliui pagal
butus atskiromis savaitémis tvarkyti ir prizitréti aplinka, tuomet aplinkos tvarkymo paslauga tampa
nebereikalinga. Busto valymo paslauga yra daugiau prabangos paslauga, nes daZniausiai gyventojai
bista tvarkosi patys, todél §i paslauga néra labai populiari apklaustyjy tarpe.

Atlikto tyrimo duomenimis 5,3 proc. apklaustyjy pazymeéjo pasirinkima ,,Kita®, jis pateiktame
paveiksle atvaizduotas kaip TV ir internetas, kadangi respondentai vieningai irasé¢ televizijos ir
interneto paslaugas. Nors vykdant tyrima Sios paslaugos nebuvo priskirtos prie komunaliniy paslauguy,
taCiau respondentai jas suprato kaip komunalines, tod¢l buvo gautas toks maZzas besinaudojanciyjy
procentas, nors tokiomis paslaugomis tikrai naudojasi dauguma namy tkiy.

Empirinio tyrimo metu svarbu buvo i$siaiskinti, kokiu buidu respondentai gauna saskaitas uz
komunalines paslaugas. Tam buvo paskirtas klausimas, kuriame apklaustieji galéjo pasirinkti viena i
pateikty varianty t.y. ar saskaitas gauna paprastu pastu, el. pastu ar ja randa savitarnos svetainéje. Siuo
metu paslaugy teikéjai siekia iSpopuliarinti elektronines saskaitas, kuomet vartotojai gauna mokesciy
lapelj { savo elektroninj pasta, tokiu biidu yra taupomos paslaugy teikéjy iSlaidos saskaity gamybai, taip
pat populiarinama ,,Zalioji idéja“. Juk tokiu buidu vartotojams nereikia nuolat tinkrinti pasto dézutés,
kurioje nuolat kaupiasi reklaminiai lankstinukai, tarp kuriy sunku rasti mokes¢iy lapelj, taip pat
saskaitos yra gaunamos ankSCiau, t.y. paslaugy teikéjai suformave saskaita, netrukus siuncia ja
vartotojui, tokiu budu gavus saskaita nereikia paskutinémis ménesio dienomis skubéti sumokeéti
mokesciy. Taciau atlikus tyrima paaiskejo, jog net 65 proc. apklaustyjy saskaitas gauna paprastu pastu.
Pazymétina, jog net 81 proc. 41 m. ir vyresni respondentai nesinaudoja naujovémis gaudami saskaitas.
Likusiy 35 proc. apklaustyjy, kurie jau naudojasi naujovémis, 7 proc. pazyméjo, jog saskaitas gauna
lvairiais bidais, ta galima bty paaiskinti tuo, kad ne visos paslaugas teikianCios imonés yra

sudariusios galimybes saskaitas gauti el. pasStu ar néra sukiirusios savo paslaugy savitarnos svetainiy.

52



140
120 | I

100

80
60
40 |

Respondenty skaicius

20 +——— - e ———

Internetu Grynaisiais pinigais Tiesioginiu debetu Grynaisiais pinigais
savitarnos automatu

Paprastu pastu Saskaita randu savitarnos svetainéje Elektroniniu pastu  m Visais iSvardintais badais

6 pav. Saskaity gavimo ir apmokéjimo priklausomybé

6 pav. pateikta saskaity gavimo ir apmokéjimo priklausomybé. Respondenty buvo praSoma
pazyméti saskaity apmokéjimo biida (buvo galima rinktis kelis variantus). IS gauty rezultaty matoma,
jog komunaliniy paslaugy saskaity apmokéjimo prieSingai nei saskaity gavimo srityje didZiausia dalis —
net 84,9 proc. — vartotojy gautas saskaitas apmoka internetinés bankininkystés sistemose. Dar 15,1
proc. naudojasi tiesioginio debeto paslauga, kuomet paslaugy teikéjai per banka, vartotojui sudarius
sutart], nuo jo banko saskaitos nuskaiCiuoja reikiama pinigy suma uZ komunalines paslaugas. Tik 3
apklaustieji (2 proc.) pazyméjo, jog naudojasi mokes€ius priimanciu mokomatu. MaZas respondenty
skai€ius, besinaudojanciy $ia naujove gali biiti paaiSkinamas tuo, kad toks jrengimas yra vos vienas
Kauno mieste (ERP, UAB, 2010). Senuoju ,,patikrintu* budu — grynaisiais pinigais — saskaitas apmoka
46 proc. apklaustyju. Kadangi buvo galima rinktis keleta atsakymo varianty, gauti duomenys rodo, jog
net 45,4 proc. apklaustyjy pazyméjo daugiau nei vieng atsiskaitymo uZ paslaugas biida. To prieZzastys
galéjo buti kelios:

1. Skirtingas saskaity gavimo laikas;

2. Ne visy paslaugy teikéjuy saskaitas galima apmoketi keletu budu, pvz., daugiabuciy namy
bendrijos saskaitos negalima apmokéti tiesioginiu debetu;

3. To paties paslaugy teikejo saskaitos kiekviena ménesi gaunamos skirtingos (pvz, saskaitos uz
biusto Sildyma), todél néra galimybés planuoti iSlaidas, kas salygoja tai, jog pvz, sudaryti tiesioginio
debeto sutart] su paslaugy teikéju biity gan rizikinga, nes ne visada banko saskaitoje bus pakankamas
pinigy likutis;

4. Su paslaugy teikéju sudarius tiesioginio debeto sutarti, gali atsitikti taip, kad nuo banko

saskaitos nuskaiCiuojamos sumos ne visada pakaks to ménesio saskaitai padengti arba gali biiti

53



nuskaiCiuota per didel¢ pinigy suma, kadangi pvz, sudarant teisioginio debeto sutarti su elektros
energijos paslaugy teikéju, yra paskaiciuojamas praéjusiy mety vidutinis ménesinis suvartotos elektros
energijos kiekis, taip nustatant fiksuota suma, kuri kiekviena ménesi bus nuskai¢iuota nuo gyventojo
banko saskaitos.

Pastebétina, kad nors saskaitas internetu apmoka net 129 respondentai, taCiau net 61,2 proc.
respondenty saskaitas gauna paprastu paStu. IS gauty rezultaty galima daryti iSvada, kad popierinés
saskaitos yra lyg ir nebereikalingos, jeigu jos daZniausiai apmokamos internetu (elektroninés
bankininkystés pagalba), tatiau Zmonéms pakankamai sunku pasikeisti, pereiti nuo paprasty saskaity
prie elektroniniy. Sia padéti galéty pakoreguoti komunalines paslaugas teikiangios jmonés,
pabréZzdamos elektroniniy saskaity privalumus: patoguma, operatyvuma ir kt. Nors apklaustyjy tarpe
pakankamai populiarios komunaliniy paslaugy savitarnos svetainés (atlikto tyrimo duomenimis, jomis
naudojasi 64,5 proc. apklaustyjy) , taciau tik 14,5 proc. respondenty pazyméjo, kad saskaitas randa
savitarnos svetainése. D¢l Sios priezasties reikéty apZvelgti, kokiomis savitarnos svetainiy funkcijomis

respondentams biity patogu naudotis.

Deklaruoti skaitikliy parodymus
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Uzsakyti / atsisakyti paslaugas
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Koreguoti asmenine informacija,

NeZinau
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7 pav. Funkcijos, kuriomis respondentams bty patogu naudotis savitarnos svetainéje

Daugiausiai tyrime dalyvavusiy apklaustyjy pazyméjo, kad pagrindiné savitarnos svetainiy
funkcija, kuria biity patogu naudotis — deklaruoti skaitikliy parodymus. Si funkcija labai svarbi ne tik
vartotojams, bet ir imonéms, nes tokiu biidu supaprastinamas duomeny apie skaitikliy parodymus
perdavimas paslaugos teikéjui, tuo leidZiant dalyvauti ir paciam vartotojui bei stebéti duomenis. Kita

pagal svarbuma savitarnos svetainiy funkcija — sekti informacija apie paslaugas. Kiekvienais metais yra
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vykdomi planiniai darbai, informacija pateikiama laikraSc¢iuose ar kitose visuomenés informavimo
priemonése, tafiau Zymiai patogiau buty surasti Sig informacija konkreCiai priskirta kiekvienam
vartotojui naudojantis savitarnos svetaine. Gedimy registravimo funkcija padéty optimizuoti sutrikimy
registravimo operacijas, kas suteikty operatyvumo Salinant gedimus. Kadangi ir likusias funkcijas
pazyméjo kiek daugiau nei 30 proc. apklaustyjy, komunaliniy paslaugy teikéjai turéty atsizvelgti | tai ir
Sias paslaugas idiegti savo savitarnos svetainése. Todél antroji iSkelta hipotezé, kad komunalines
paslaugas teikianc¢iy bendroviy savitarnos svetainiy funkcijos tenkina vartotojus, pasitvirtino i$ dalies,
kadangi komunalines paslaugas teikian¢iy imoniy savitarnos svetainése yra galimybe¢ atlikti respondety
pazymétas pirmasias dvi funkcijas, t.y. deklaruoti skaitikliy parodymus ir sekti informacija apie
paslaugas, bet néra galimybés atlikti likusias funkcijas. Taigi galima teigti, jog vartotojy poreikiai
nuolat didéja ir dél to sitilomy funkciju sarasa reikéty nuolat atnaujinti (papildyti).

Savitarnos paslaugy suskirstymas i grupes pagal vartojimo daznuma leidZia iSskirti daZniausiai
ir reCiausiai vartojamas paslaugas. Kai kurios paslaugos yra pritaikytos kasdieniam naudojimui, taciau
jos néra tiek populiarios, kad biity naudojamos kiekviena diena.

Pagal §; rodikli pateiktos savitarnos paslaugos yra iSdéstytos 8 pav. nuo daZniausiai iki

reciausiai naudojamos.
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8 pav. Paslaugy pasiskirstymas pagal vartojimo daznuma

Dazniausiai naudojama paslauga yra informacijos paieska internete (3,84). Tai reiskia, kad ja
respondentai vidutini$kai naudojasi beveik kiekviena diena. Reciausiai naudojama savitarnos paslauga
yra transporto priemoniy draudimas internetu (1,08). Sis rodiklis atitinka istatymuy nustatyta tvarka —
apdrausti metams savo transporto priemong, tod¢l ir naudojimasis ja yra kiek daznesnis nei karta per
metus.

Galima iSskirti paslaugas, kuriy vartojimas priklauso nuo apklaustyjy amziaus, t.y. kuo
jaunesnis respondetas, tuo daZniau naudojasi tam tikromis paslaugomis: elektroniné bankininkyste,
transporto priemoniy draudimas internetu, nuotolinis mokymasis bei informacijos paieSka internete.
Tokia pati priklausomybé pastebima ir nuo apklaustyjy i8silavinimo — kuo aukStesnis i§silavinimas, tuo
dazniau naudojamasi tam tikromis paslaugomis: pinigy iS¢émimo bankomatais bei informacijos paieska
internete. DidZiausi skirtumai tarp paslaugy vartojimo daznumo lyginant vyrus su moterimis pastebimi

Siy paslaugy vartojime:
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a) kopijavimo / spausdinimo aparatai — jais dazniau naudojasi moterys (2,84), taip galéty buti
del to, kad moterys dazniau uZima pareigas, kuriose reikalinga atlikti administravimo, dokumenty
tvarkymo ir pan. funkcijas, kur darbo metu reikia naudotis Siais jrengimais; tuo tarpu vyrai $iais
aparatais naudojasi kiek reciau (2,49).

b) mobiliojo rySio operatoriy svetainés — jomis dazniau naudojasi vyrai (2,14) nei moterys
(1,77), taip gali buti dél to, kad vyrai labiau domisi technologijy naujovémis ir naujais mobiliojo rySio
operatoriy pasitlymais, kuriuos galima surasti savitarnos svetainése.

Apibendrinant galima buty pazymeéti, kad paslaugy vartojimo daZznumas daugiausiai priklauso
nuo pacios paslaugos paskirties, jeigu ji skirta naudotis kasdien, beveik taip ir elgiasi apklaustieji, jeigu

paslauga skirta retesniam naudojimui — ja re€iau ir naudojamasi.
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9 pav. Savitarnos naudojimosi priezastys apklaustyjy tarpe

Norint iSsiaiSkinti, dél kokiy priezas¢iy apklaustieji daugiausiai naudojasi savitarnos
paslaugomis, nepriklausomai nuo ju lyties, amZiaus, iSsilavinimo ir socialinés padéties, galima remtis
10 pav., kuriame pavaizduota, ar respondentas tam tikrus privalumus pamin¢jo kaip savitarnos
paslaugy naudojimosi priezasti.

Kaip pavaizduota 10 pav., pagrindiné prieZastis, kodél apklausti asmenys naudojasi savitarnos
paslaugomis, yra laiko taupymas. Tai iSties svari prieZastis, nes Siuolaikiniame greito tempo pasaulyje
laikas yra igaves visai kitokia prasme nei, pavyzdziui, prie§ 20 mety. Laiko taupymas siejamas su tuo,
jog nereikia stovéti eilése, o paslauga savitarnos technologiju déka galima gauti beveik bet kurioje

Zmogui patogioje vietoje. Su laiku susijusi ir antroji savitarnos paslaugy naudojimosi prieZastis —
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galimybé pasirinkti tinkama laika paslaugos gavimui. Dabar daug reikaly Zmonés gali susitvarkyti ir
laisvu po darbo metu, nepriklausomai nuo to, kiek yra valandy, nes savitarnos aparatai veikia 24 val.
per para. Kitas svarbus savitarnos technologijy privalumas — galimybé sutaupyti 1éSy, nes i§ dalies
standartizuotos paslaugos nereikalauja darbuotojams mokamo darbo uZzmokes¢io ir tai sumaZina
vartotojams paslaugos gavimo iSlaidas.

Visos kitos minimos prieZzastys (galimybé rinktis patogia paslaugos gavimo vieta, lengvumas
naudotis, paslauga gauti labai greitai, mazesné klaidy tikimybé bei maZiau bendrauti su darbuotojais)
buvo paZymimi daug rec¢iau. [monéms, teikian¢ioms savitarnos paslaugas, reikéty atkreipti démesi { tai,
jog paslaugos gavimo vieta respondentams neturi labai didelés reikSmés. Greiciausiai taip yra todél,
kad mieste yra iSvystyta savitarnos paslaugy infrastruktiira (visose dazniausiai lankomose vietose yra
savitarnos aparatai). Taip pat galimybe gauti paslauga labai greitai, vos tik uzsisakius, pazyméjo beveik
trecdalis, t.y. 50 apklaustyjy.

Priezastys, jog mazesn¢ klaidos tikimybé ar nenoras bendrauti su aptarnaujanciu personalu
apklaustyjy tarpe buvo labai retai Zymimos, gal dél to, kad Siuo metu paslaugas teikiancios imonés
atsirenka kompetetingus darbuotojus, kurie iSmano savo darba bei maloniai bendrauja su klientais, o
vartotojai vis dar nepasitiki savimi. Taigi savitarnos paslaugas teikian¢ioms imonéms taip pat reikéty
apsvarstyti, kaip padaryti Sias paslaugas labiau patrauklias vartotojui (palengvinti naudojimasi) ir
itikinti vartotojus savitarnos technologiju patikimumu ir sumaz¢jusia klaidy galimybe, su tikslu
sutaupyti imongs 1éSy ir darbuotojy laiko aptarnaujant klientus.

Nagrinéjant savitarnos paslaugy trukumus, gauti tokie duomenys (Zr. 11 pav.). Kaip
pavaizduota 11 pav., daZniausiai tarp respondenty buvo minimos Sios nesinaudojimo savitarnos
paslaugomis priezastys:

1) nesu tikras/-a d¢l asmeniniy duomeny saugumo (46 proc.);

2) nezinau kaip naudotis (37 proc.);

3) baisu suklysti (28 proc.);

4) negaliu pasitarti su darbuotoju (26 proc.).

Kadangi didZiausias procentas apklaustyju nesinaudojimo savitarnos paslaugomis priezasti
pazymeéjo nesg tikri dél asmeniniy duomeny saugumo, pirmoji iSkelta tyrimo hipotezé, kad savitarnos
paslaugy priimtinumas priklauso nuo idiegty technologiju sudétingumo, pasitvirtina i§ dalies, nes

,nezinau kaip naudotis* prieZastis pagal populiaruma yra antroje vietoje.
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10 pav. Priezastys, dél kuriy respondentai nesinaudoja savitarnos paslaugomis (proc.)

Pastaruoju metu spaudoje daZnai atsiranda straipniy, kuriuose apraSoma apie garsiy ir galingy
kompanijy duomenuy baziy apipléSimy, kuomet internetiniai pléSikai pagrobia imoniy klienty
asmeninius duomenis. Todél galima teigti, kad deél Siy priezasCiy didziausia dalis (46 proc.)
respondenty, kaip pagrinding prieZastj dél ko nesinaudoja tam tikromis savitarnos paslaugomis, nurod¢,
jog abejoja dél asmeniniy duomenuy saugumo. Pagal demografinius Kkriterijus S$ios prieZasties
priklausomybé neiSsiskiria.

Antroji savitarnos naudojima vartotojy tarpe stabdanti prieZastis yra ta, kad net 37 proc.
respondenty nurodé neZinantys, kaip reikia naudotis kai kuriomis savitarnos technologijomis. [ §i
rodiklj turéty ypatingai atkreipti démesi paslaugu teikéjai ir siekdami plétoti savitarna, turi daug
démesio skirti ivairiy instrukciju, nuorody, paaiSkinimy formavimui, kad vartotojams biity kuo
papraséiau ir suprantamiau naudojantis savitarnos paslaugomis. Sio varianto pasirinkime iSsiskyré
tendencija, kad kuo vyresnis respondentas, tuo didesnis skaicius jy paZymeéjo, jog nezino kaip naudotis.
Taip yra d¢l to, kad jaunesniems paslaugy vartotojams yra papras€iau suprasti naujas technologijas nei
vyresniems.

D¢l nezinojimo kaip naudotis savitarnos paslaugomis atsiranda baimé suklysti. Taciau
prieSingai nei ,,neZinau kaip naudotis®, pasirenkant ,baisu suklysti varianta pastebima atvirkStiné
tendencija, kuo jaunesnis respondentas, tuo daZniau pazymeéjo ,baisu suklysti“. Tai galima biity
paaiskinti, kad vyresni respondentai turédami daugiau gyvenimiSkos patirties, labiau pasitiki savimi.
Negaliu pasitarti su darbuotoju pazZyméjo 26 proc. respondenty. To priezastis galéty kilti i§ anksc¢iau
minéty, kad jei Zmogus neZino kaip naudotis ir bijo suklysti, akivaizdu, kad jis nori pasitarti su

paslaugas teikian¢iy imoniy darbuotojais.
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Reikéty paminéti respondenty tarpe labai daZnai minima (anketoje buvo galima jraSyti)
priezast], dél kurios apklaustieji nesinaudoja savitarnos paslaugomis — tai yra poreikio nebuvimas.
ReiSkia, jog daugeliu anketoje iSvardinty paslaugy respondentams niekada nebuvo atsiradg poreikio
pasinaudoti (pavyzdZiui, asmuo vaZzing¢jantis miesto vieSuoju transportu ir naudojantis elektronini
vieSojo transporto bilieta, daZniausiai nesinaudoja savitarnos degalinémis ar privalomojo draudimo
interneto svetainémis, nes paprasciausiai neturi automobilio).

Kaip teko pastebéti, ne visos savitarnos paslaugos rinkoje yra prigij¢ vienodai — vienos
populiaresnés nei kitos. Tyrimo metu noréta suZzinoti Sio pasiskirstymo priezastis, todél respondenty
buvo prasoma pazyméti, kada jie savitarna renkasi vietoj tradicinio paslaugos gavimo budo. DidZiausia
dalis repondenty (71 proc.) savitarng daZzniausiai renkasi tuomet, kai nori paslaugg gauti greitai.
ISrySkéjo, jog dirbantys (tiek darbuotojai, tiek tarnautojai) daZniau rinkosi §i atsakymo varianta nei
studentai. Tai galéty salygoti dabartinis greitas gyvenimo ritmas. Apie 45 proc. respondenty rinkosi
kitus galimus variantus, t.y. ,,kai noriu privatumo* ir ,,kai operacija susijusi su nedidele pinigy suma‘.

Naujosios technologijos nepaliaujamai vystosi ir suteikia galimybg paslaugy imonéms diegti
inovacijas savo veikloje. Todé¢l respondenty teirautasi, kaip jie mano, ar ateityje didZiaja dalj paslaugu
imoniy darbuotoju pakeis ,,sumaniosios masinos*. Dauguma anketa pildZiusiy asmeny (48,7 proc.)
mano, jog darbuotojus savitarnos technologijos pakeis tik i§ dalies, nes ne visose paslaugose galima
pritaikyti savitarng (pavyzdziui, $iuo metu biity sunku isivaizduoti, kad kirpéjo funkcijas atlikty pats
paslaugos vartotojas, naudodamasis ivairia automatizuota technika). Bet yra ir nemazai (45,4 proc.)
mananciy, jog technologiju tobulé¢jimui néra riby, jos labai sparciai keiciasi ir galbiit kada nors ateityje
pakeis paslaugy imoniy darbuotojus.

Taigi, empirinio tyrimo rezultatai parodé, jog savitarnos bent viena 1S pateikty paslaugy
naudojasi visi apklausti kaunieCiai (152 respondentai). Populiariausios apklaustyjy ju tarpe yra
informacijos paieSka internete, pinigy iSémimo bankomatai bei elektroninés bankininkystés paslaugos.
DaZzniausiai naudojamos paslaugos, t.y. bent kartg per savaitg yra tik informacijos paieSka internete.
Naudojimasis paslaugomis priklauso nuo respondenty amzZiaus, iSsilavinimo bei socialinés padéties.

Dazniausiai apklaustieji savitarnos paslaugomis naudojasi todé¢l, kad gali jas gauti tinkamu
metu, sutaupyti laiko ir 1éSy. Tokie yra didZiausi savitarnos paslaugy privalumai, kurios jvardino
daugiausiai apklausty kaunieciy. Taciau vartotojams galima bty suteikti daugiau informacijos apie
naudojimasi savitarnos paslaugomis ir jiems reikalingas duomeny saugumo uZtikrinimas. Sie
daZniausiai minéti savitarnos paslaugy privalumai ir ribotumai nepriklauso nuo respondenty lyties,

amziaus, iSsilavinimo ir socialinés padéties, nes nepriklausomai nuo demografiniy rodikliy, visiems
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apklaustiesiems tai buvo svarbiausios priezastys, kodél jie naudojasi ar nesinaudoja savitarnos

paslaugomis.

3.3 Savitarnos diegimo procesas komunaliniy paslaugy jmonése pasitelkiant
informacines technologijas

Savitarnos paslaugos — tai specifinés paslaugos, kurios turi daug iprastoms paslaugoms budingu
bruozy, taciau savitarnos paslaugas Zymiai sunkiau vertinti pasitelkiant viena ar kita paslaugy kokybés
modelj, kadangi nebelieka kai kuriy vertinimo kriterijy. [prasty paslauguy kokybés modeliai paremti tuo,
kad pagrindinis paslaugy kokybés vertinimas remiasi darbuotojo ir vartotojo sasaja. Taciau kadangi
savitarnos paslaugose S$ios sasajos nebelieka, o vietoje paslaugas teikianCios imonés darbuotojo
atsiranda technologija (masina, automatas), ji turi biti tiek universali, kad sugebéty kaip imanoma
labiau atstoti darbuotoja. Komunaliniy paslaugy imonése savitarna gali buti idiegta atsiskaitymo —
apmokejimo sistemoje. Norint Sioms jmonéms jisidiegti savitarnos svetaines, reikalinga ypatingai
kruopsciai iStirti vartotojuy poreikius ir rinkos galimybes. Vartotojo suvokiama interneto svetainés
kokybe ir interneto svetainés kurimo kokybé yra labai glaudziai susijusios, viena nuo kitos priklauso ir
pasireiSkia svetainés lankomumu, techniniu funkcionalumu, turinio ir paslaugy kokybe. Imonéms
reikéty ivertinti sistemos diegimui reikalingus kaStus, esamus iSteklius ir bilisima nauda. Vertéty
pastebéti, kad savitarnos diegimas taip pat priklauso ir nuo jmonés teikiamy paslaugy, vartotoju
skaiCiaus ir imonés dydzio. Norint komunaliniy paslaugy imonéms isidiegti savitarnos svetaines,
reikalinga praeiti Siuos diegimo etapus:

7 lentele

Savitarnos svetainiy diegimo modelis

Etapy
seka Diegimo etapas Darbai
a) istirti, kuriose srityse jmonei reikalinga standartizuoti paslaugy
teikima;
1. Imonés poreikiy analizé b) i8siaiSkinti, kiek svarbu diegti savitarng (ekonominiai skaiciavimai);

c) iSsKirti, ar jmoné pajégi diegti savitarnos technologijas;
d) iSsiaiSkinti ar jmoné pajégi finansiskai jsivesti savitarng savo
veikloje.

a) atlikti vartotojy apklausa;

b) iSanalizavus duomenis, iSskirti paslaugos gavimo problemines
2. | Vartotojy poreikiy analize vietas;

c) iSsiaiskinti, kokios savitarnos paslaugos bty priimtiniausios
paslaugy vartotojams.

Bendruy sasajy tarp vartotoju
3. | ir imonés poreikiy
suradimas

a) iSskirti pagrindinius tiek jmonés, tiek vartotojy poreikius
savitarnoms;
b) surasti bidus, kaip optimaliausiais bldais juos patenkinti.
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7 lentelés tgsinys

a) iSsikelti savitarnos diegimo tiksla;
b) numatyti uzdavinius, kuriuos reikia atlikti diegiant technologijas;
¢) numatyti Zmogiskuosius resursus savitarnos diegimo darbams

4. | Projekto parengimas vykdyti;
d) rasti finansavimo $altinius technologijy jsigijimui;
e) numatyti savitarnos diegimo terminus, kad nebdty sutrikdyta
jmonés veikla.
Technologijos kiirimas, , , , , _ ,
5 remiantis atrastomis a) sukurti duomeny baze, kurios pagrindu veikty savitarnos svetaing;
' .. b) sukurti programinj paketa;
Sasajomis c) aprasyti klaidy sprendimo galimybes.
Sukurtos sistemos vidinis a) sukurti virtualyji vartotoja;
6. testavima b) naudojantis jo duomenimis sukurti profilj;
¢) iSbandyti technologijy veikima.
7. "l;(rukli(mu‘ Salinimas a) atsiradusiy klaidy taisymas;
(korekcija) b) basimy klaidy numatymas ir bandymas jy i§vengti
a) nedideliam vartotojy skaiciui pateikti bandomaja savitarnos
Sistemos pateikimas svetainés versija;
8. vartotojams bandomajam b) iSsiaidkinti, ar vartotojams tinkamas toks svetainés pateikimo
laikotarpiui bodas; L o .
c) parengti naudojimosi savitarnos svetaine instrukcija;
d) iSsiaiSkinti, ar savitarnos svetainé patenkina jy poreikius.
9. VarFOtf)J‘l atsiliepimy a) ianalizavus pirmyjy vartotojy nuomone, numatyti galimus
analizé pakeitimus;
a) jei savitarnos svetainé neatitinka vartotojy poreikiy, koreguoti jos
10. | Galima korekcija funkeijas; , . o :
b) jvedus naujas funkcijas savitarnos svetainiy diegimo etapus kartoti
nuo 5 etapo.
) ] Savitarnos svetaine istobolinus iki maksimaliai vartotojy poreikius
11. | Publikavimas patenkinangios versijos, ja publikuoti, prieinama visiems jmonés
vartotojams.
o a) pateikti informacijg apie savitarnos svetaine, iSryskinant jos
12. Rémimas privalumus;
b) sukurti skatinimo programa;
Nuolatiné svetainés a) nuolat sekti vartotojy atsiliepimus ir tobulinti savitarnos svetainés
13 kontrolé, papildomy funkcijas;

funkciju ivedimas,
nuolatinis tobulinimas

b) atsiradus galimybei savitarnos svetaine daryti universalig ir
pritaikoma kitoms komunaliniy paslaugy jmonéms, tokiu badu
siekiant papildomos naudos.

Saltinis: Sudaryta autorés

Tik labai kruops$ciai atlikus kiekvieno etapo diegimo darbus galima tikétis maksimalaus

rezultato pagal iSkeltus tiklslus, taCiau savitarnos svetainés priimtinumas priklauso nuo jos

funkcionalumo, vartojimo daznumo ir gautos naudos (tiek imonés, tiek vartotojo atzvilgiu).

Kiekvienai imonei svarbu jvertinti, ar idiegtos savitarnos technologijos yra naudingos imonés

veikloje, lyginant su patirtomis iSlaidomis savitarnos technologijuy kiirimui / diegimui. Komunaliniy

paslaugy imonei, teikianciai siaura paslaugu spektra, ne visada gali biiti naudinga kurti savitarnos
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technologijas, todé¢l vietoj to galima buty pasinaudoti tarpininko, kurio tiksliné veikla yra savitarnos
technologijos, paslaugomis, tereikia suderinti veiklos sistemas (duomeny forma bei ju kodavima).
Komunalines paslaugas teikian¢iy imoniy ir vartotojy tarpininku galéty tapti vieningos saskaitos
paslauga, apjungianti daugelio atskiry paslaugy teikéju saskaitas { viena, taip supaprastindama
naudojimasi paslaugomis bei atsiskaityma uZ jas. Tuo tarpu komunalines paslaugas teikian¢ios jmonés
uz palyginus nedidelj mokest] galéty laika, anksciau skirta vartotojy aptarnavimui, duomeny bei
mokesciy surinkimui ir administravimui, panaudoti teikiamy paslaugy tobulinimui.

Informaciniy technologiju gausa ir nuolatinis tobuléjimas skatina imones diegti jas savo
kasdieninéje veikloje. Siy technologiju privalumai, kurie jmonéms suteikia galimybe taupyti
finansinius ir ZmogiSkuosius iSteklius bei laikq yra varomoji jéga, kuri skatina imoniy plétra. Taciau
galima pabrézti, kad ne vien imonés nuolat naudoja Siuolaikines technologijas savo kasdieninéje
veikloje, tai taip pat tampa neatskiriama kiekvieno paslaugy vartotojo gyvenimo dalimi. Tai galima
pagristi tiek visuotine statistika, tiek atlikto tyrimo duomenimis, kurie parod¢, jog visi tyrime dalyvave
respondentai naudojasi informacinémis technologijomis ir tai daro ne reciau kaip karta per savaite.
Taigi imonés siekdamos ne tik iSlaikyti esamus, taiau ir priktraukti naujy vartotojy, turi jvertinti savo
galimybes ir radg optimaliausia varianta diegti savitarna savo veikloje.

7 lenteléje pateiktas savitarnos technologiju diegimo modelis yra teoriné metodika jmonéms,
siekian¢ioms tobulinti savo paslaugy teikimo procesus. Svarbu pabrézti tai, kad technologiju diegimas
pirmiausiai turi buti skirtas vartotojy poreikiy patenkinimui, nes nuo vartotojo naudos suvokimo
priklauso imoniuy paslaugy kokybés vertinimas. Komunalinéms paslaugy imonéms nors ir turint
kompetetingg personalg, finansines galimybes, patartina naujasias technologijas diegti lygiagreciai
esamai sistemai, kad nesutrikty kasdieniniai veiklos procesai. Atkreiptinas démesys, jog informaciniy
technologiju panaudojimo galimybés yra neribotos, dél to idiegus jas savo veikloje ir nuolat tobulinant

galima gauti ir papildomos naudos.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

1. Nuo XX a. antrosios puses ém¢ keistis paslaugy teikimo pobiidis — vis dazniau vietoj
paslaugoms biidingo tiesioginio paslaugos teikéjo ir vartotojo kontakto pereinama prie savitarnos.
Savitarna — tai toks paslaugos teikimo biidas, kuomet vartotojas ,,apsitarnauja‘“ pats, pavyzdziui, uzsako
bilietus i renginius, pila degalus, naudodamasis internetu apmoka banko saskaitas ir t.t. Savitarnos
technologiju atsiradimas sietinas su ranky darbo automatizavimu bei informaciniy technologiju kiirimu.
Vartotojams savitarna suteikia galimybe taupyti laiko, gauti paslauga 24 val. per para 7 dienas per
savaite, galimybe maziau mokeéti uz paslaugas, gauti paslauga nepriklausomai nuo jo buvimo vietos ir
kt. Taciau galima iSskirti ir neigiamus aspektus: ne visiSkai patenkinti paslaugy vartotojy poreikiai,
technologiju spragos, informacijos trukumas ir kt. Vis dé¢lto savitarnos paslaugos vartotojams teikia
daugiau privalumy nei trukumy. Taigi Sio tipo paslaugos turéty biti ir toliau plétojamos. Galima teigti,
jog savitarna bet kurioje paslaugy srityje bus diegiama tik tuo atveju, kuomet jos vartojimas bus
paprastesnis ir patogesnis nei imonés darbuotojo ir vartotojo kontakto metu.

2. Naujos technologijos, diegiamos savitarnos paslaugose, pakeit¢ vartotojo dalyvavima
paslaugos gavimo procese — nebeliko tiesioginio bendravimo su jmonés darbuotojais, padidéjo paties
vartotojo indélis paslaugos kokybés atzvilgiu. Priklausomai nuo Zmogaus asmeniniy savybiy, vieni tai
laiko savitarnos privalumais, kiti — trikumais. Nuo vartotojo pasirengimo naudotis savitarnos
paslaugomis priklauso, ar jis pasinaudos galimybe sutaupyti laiko, naudosis paslaugomis patogiu metu,
turés galimybg iSvengti kartais nemalonaus bendravimo su aptarnaujanciu personalu, galés pats
kontroliuoti paslaugos gavimo procesa, patirti naujus ispudzZius bei patogiai iSspresti iSkilusia
problema. DaZniausiai pasitaikantys savitarnos paslaugy ribotumai (trilkumai vartotojy atzvilgiu) yra
susij¢ su technologiniu pasiruoSimu (reikia iSmokti naudotis savitarnos automatais), duomeny
patikimumu, negalé¢jimu pasitarti su darbuotoju ar nepasitikeéjimu savimi (bijoma suklysti naudojantis
[vairiais prietaisais).

3. Vartotojams svarbiausias kriterijus, keliamas paslaugy teikimui, yra ju kokybe. Paslaugu
kokybg nuolat tyriné¢ja daugybé mokslininky, kurie remiasi savo pirmtaky sukurtais kokybés modeliais
bei juos nuolat tobulina. Nors savitarnos paslaugos ir yra standartizuotos, taciau ju kokybeg taip pat
sudétinga ivertinti. Taip yra dél to, kad pagrindinis kokybés vertintojas yra pats vartotojas, o jo suvokta
paslaugos kokybé yra subjektyvus veiksnys. Jis priklauso nuo vartotojo poreikio, kaip jis suvokia
nauda, taip pat nuo vartotojo pasirengimo naudotis jvairiomis technologijomis.

4. I8analizavus Kauno mieste veikian¢iy komunaliniy paslaugy imoniy veikla, iSryskéjo, jog

skiriasi atsiskaitymo uZz suteiktas komunalines paslaugas galimybés. Vieni paslaugy teikéjai, tokie kaip
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AB Lesto, AB Lietuvos dujos ir kt. yra sudar¢ vartotojams galimyb¢ naudotis $iy imoniy savitarnos
svetainémis, atsiskaityti uZz paslaugas jvairiuose bankuose tiek grynaisiais, tiek internetu, tiek
tiesioginio debeto budu. Taciau yra komunaliniy paslaugy teikéjy, kurie pateikia tik popiering saskaita
uzZ paslaugas, kuria galima apmoketi tik pavedimu | imonés saskaita ar grynaisiais pinigais spaudos
kioskuose. D¢l Sios priezasties komunaliniy paslaugy vartotojams kyla nepatogumo kiekviena ménesi
gaiStant laika saskaity apmokéjimams, dél to kiekviena §ios srities moné turéty jvertinti galimybes
isidiegti savitarnos technologijas, taciau tai priklauso nuo teikiamy paslaugy pobtidZio, vartotoju kiekio
bei ju poreikiy. Naujy technologijuy diegimas reikalauja investicijy i ypatingai aukStos kvalifikacijos
specialistus ir technologijas, bet yra galimybé pasinaudoti jau sukurtomis savitarnos technologijomis,
pasitelkiant tarpininkavimo paslaugas.

5. Atlikto tyrimo rezultatai atskleidé, jog komunaliniy mokesCiy savitarnos svetain€émis
naudojasi 64,5 proc. apklaustyjy. DidZiausia dali ju sudaro 31-40 mety amziaus kauniec¢iai Empirinio
tyrimo metu buvo pastebéta, jog net 65 proc. apklaustyju saskaitas gauna paprastu paStu. Tai galéty
paaisSkinti respondenty baimé¢ dél asmeniniy duomeny saugumo. Taciau saskaity apmokédami
vartotojai daZniausiai renkasi savitarnos paslaugas — net 84,9 proc. — didZiausia dalis vartotojy gautas
saskaitas apmoka internetinés bankininkystés sistemose. Taigi apibendrinant tyrimo rezultatus, galima
teigti, kad respondentai naudotysi komunaliniy imoniy savitarnos svetainémis, jei jos biity pateiktos
pagal ju poreikius. Daugiausiai tyrime dalyvavusiy apklaustyju pazymeéjo, kad pagrindinés savitarnos
svetainiy funkcijos, kuriomis buty patogu naudotis — deklaruoti skaitikliy parodymus bei sekti
informacija apie paslaugas. Taciau komunaliniy paslaugy imonéms reikéty atkreipti démesi, jog
daugiau kaip 30 proc. respondentai naudotysi ir kitomis funkcijomis, jei jiem buty sudaryta tokia
galimybé. Taigi komunaliniy savitarnos paslaugy vartojimas tiesiogiai priklauso nuo savitarnos

svetainiy funkcijy universalumo ir jy galimybiy spektro.
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STATKEVICIUTE, Neringa. (2011) Application of Self-service In The Public Utilities By Using
Information Technologies. MBA* Graduation Paper. Kaunas: Kaunas
Faculty of Humanities, Vilnius University. 65 p.

SUMMARY

The research subject of the final master’s work — Application of Self-service In The Public
Utilities By Using Information Technologies.

The presentation of services has changed during the last twenty years. Self-service technology
is defined as a technological interface, that enables to provide and consume services without direct
support from personnel of service providing firm.

The advantages and limitations of self-service technology, analysis of consumers*‘ readiness to
use technology and the quality of service models are given in the theoretical part of this paper. The
communication between employee and customer is more often substituted by self-service. Self-service
allows users to save time, get 24 hour service a day, 7 days a week, to pay less for services, access
services regardless of its location and so on. However, you can find negative aspects of self-service,
too. Sometimes self-services do not fully meet users‘ needs, there are technology gaps, lack of
information and so on.

The studies of the subject and the utility analysis of the current situation in Lithuania is
analyzed in the academic literature review of this research.

The empirical survey (questionnaire) revealed that respondents mostly use self-services because
they can do it at any time, from any place and also can save money. But there are a lot of people, who
are afraid of making mistakes using self — services technologies and suspect data safety. So, taking all
the results into account, self-services are widespread because of new technologies, they change
customers role in the service delivery process and can satisfy the public needs. The most important
criteria for users for the provision of services is their quality. Quality of services constantly exploring a
number of scientists who developed based on the quality of its predecessors and models, it is constantly
improving. While self-service and standardized, but also their quality is difficult to assess. This is
because the assessor is a key quality of the user, and the perceived service quality is a subjective factor.
It depends on the user’s need, as he understands the benefits, as well as on the user’s preparedness to
use the various technologies.

This research paper work consists of 76 pages contained 10 pictures, 6 tables, 2 appendixes and

there are used 50 references.
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KAUNO MIETSO KOMUNALINES PASLAUGAS TEIKIANCIU BENDROVIU ANALIZE

1 PRIEDAS

Ei . - Saskaity uz .
il. [monés Teikiamos . 5 . s . Savitarnos
.. paslaugas Saskaity uz suteiktas paslaugas atsiskaitymo biidai .
Nr. pavadinimas paslaugos s . _ svetaine
siuntimo budas
Tiesioginis debetas (AB SEB bankas, AB Swedbank, AB DnB Nord bankas, Danske bank A/S
Lietuvos filialas, Nordea Bank Finland Plc Lietuvos skyrius, AB Citadele bankas, AB bankas
SNORAS, AB §iauliq bankas) Savitarnos svetainé
Internetu (Nordea Bank Finland Plc Lietuvos skyrius, Danske Bank A/S Lietuvos filialas, AB Ukio ,.Mano elektra“
Elektros Atsiskaitomoji bankas, Lietuvos Centriné kredito unija, AB Siauliy bankas, UAB Medicinos bankas, AB ,,Citadele Nuoroda:
1. LESTO, AB energijos Kknveelé bankas, AB DnB NORD bankas, AB SEB bankas, AB Swedbank, AB bankas SNORAS); https://portalas.rst
tiekimas ye Grynaisiais ir mokéjimo kortelémis (Danske Bank A/S Lietuvos filialas, AB Ukio bankas, AB Jt/public/loginfor
giauliq bankas, UAB Medicinos bankas, AB ,,Citadele bankas, AB DnB NORD bankas, AB m.aspx?ReturnUrl
Swedbank, AB bankas SNORAS, MAXIMA LT (SOLLO, UAB), UAB “Perlo paslaugos”, AB =% 2fDefault.aspx
Lietuvos pastas, UAB Viena saskaita, UAB ,,Lietuvos spaudos* Vilniaus agenttira, Lietuvos Centriné
kredito unija, UAB Kauno spauda).
Tiesioginis debetas (AB SEB bankas, AB Swedbank, AB bankas SNORAS);
Internetu (AB SEB bankas, Swedbank, AB, AB DnB NORD bankas, AB bankas SNORAS, Danske
Bank A/S Lietuvos filialas, AB giauliq bankas, AB Ukio bankas, AB ,,Citadele bankas, Nordea Bank Savitaros svetainé
Finland Plc Lietuvos skyriuje, UAB Medicinos bankas); Mano dujy
2 Lietuvos dujos, Gamtiniy dujy Atsiskaitomoji Grynaisiai ir mokéjimo kortelémis (AB SEB bankas, Swvedbank, AB, AB Dn}% NORD bankas, AB ;pskai ta J
’ AB tiekimas knygelé bankas SNORAS, Danske Bank A/S Lietuvos filialas, AB Siauliy bankas, AB Ukio bankas, AB https:/deklaravim
,.Citadele* bankas, Nordea Bank Finland Plc Lietuvos skyriuje, UAB Medicinos bankas, UAB Perlo —;
paslaugos, AB Lietuvos pastas, UAB Viena saskaita, UAB ,,Lietuvos spaudos* Vilniaus agentiira, as.dujos.It/
MAXIMA LT (SOLLO, UAB));
Informacinio verslo paslaugy imonés elektroninio atsiskaitymo sistema ELAS
Tiesioginiu debetu (AB SEB bankas, AB Swedbank, AB DnB Nord bankas, Danske bank A/S
Centralizuotas Lietuvos filialas, AB Ukio bankas); El. paslaugy
Kauno energija Silumos Paprastu ir Internetu (A:B SEB bankas, AB Swedbank, AB DnB Nord bankas, Danske bank A/S Lietuvos svetainé
3. AB > | tiekimas, elektroniniu filialas, AB Ukio bankas); (prisijungimas per
vandens pastu Grynaisiais ir mokéjimo kortelémis (AB SEB bankas, AB Swedbank, AB DnB Nord bankas, elektroning banko
pasiltinimas Danske bank A/S Lietuvos filialas, AB Ukio bankas, AB Lietuvos pastas, UAB Perko paslaugos, AB sistema)
Kauno energija kasose);
Centralizuotas Paprastu ir Mokéti internetu ar tiesioginiu debetu praktiskai visuose bankuose, susimoketi grynais bankuose,
4. Kauno %alto vandens elektroniniu Bendrovés kasoje, ,,Lietuvos pastas* skyriuose, ,,Kauno spauda“ ir ,,Lietuvos spauda‘“ kioskuose, B
vandenys, UAB tiekimas pastu, e- UAB ,,Perlo paslaugos* terminaluose, pasinaudoti galimybe uz komunalines paslaugas atsiskaityti
komplektas.lt viena saskaita, kuria administruoja UAB ,,Viena saskaita“
Tiesioginiu debetu (AB SEB bankas, AB Swedbank, AB DnB Nord bankas, AB bankas SNORAS,
Lietuvos kredito unija);
Buitiniy atlieky Paprastu ir Inter_netu (AB SEB bankas, AB Swedbank, AB ]_)nB Nord bankas, Danske bank A/Sv Lietuvos filialas,
5 Kauno Svara, iSvezimo, clekroniniu AB Ukio bankas, UAB Medicinos bankas, AB Ukio bankas, AB Parex bankas, AB Siauliy bankas); -
| UAB aplinkos " Grynaisiais pinigais (AB SEB bankas, AB Swedbank, AB DnB Nord bankas, Danske bank A/S
tvarkymas pastu Lietuvos filialas, AB Ukio bankas, UAB Medicinos bankas, AB Ukio bankas, AB Parex bankas, AB

Siauliq bankas, AB Lietuvos pasStas, UAB Perlo paslaugos, AB ,,Lietuvos spauda® Vilniaus filialas,
MAXIMA LT, UAB Kauno §vara kasoje);




1 Priedo tgsinys

Internetu (AB SEB bankas, AB Swedbank, AB DnB Nord, AB bankas SNORAS, AB Ukio bankas,

City Service Daugiabuciy Paprastq ir UAB Medicinos bankas, AB Citadele bankas); _
6. UAB ’ namy elektroniniu Grynaisiais (AB SEB bankas, AB Swedbank, AB DnB Nord, AB bankas SNORAS, AB Ukio bankas, | -
administravimas | paStu UAB Medicinos bankas, AB Citadele bankas, UAB Maxima Lt kasose, UAB Perlo paslaugos, AB
Lietuvos pastas, UAB Kauno spauda).
Internetu (AB SEB bankas, AB Swedbank, AB DnB Nord, AB bankas SNORAS, AB Ukio bankas,
Namy Daugiabuciuy Paprastu ir UAB Medicinos bankas, AB Citadele bankas);
7. | prieziuros namy elektroniniu Grynaisiais (AB SEB bankas, AB Swedbank, AB DnB Nord, AB bankas SNORAS, AB Ukio bankas, | -
centras, UAB administravimas | paStu UAB Medicinos bankas, AB Citadele bankas, UAB Maxima Lt kasose, UAB Perlo paslaugos, AB
Lietuvos pastas, UAB Kauno spauda).
Internetu (AB SEB bankas, AB Swedbank, AB DnB Nord, AB bankas SNORAS, AB Ukio bankas,
Daugiabuciy Paprastu ir UAB Medicinos bankas, AB Citadele bankas);
8. Zaidas, UAB namy elektroniniu Grynaisiais (AB SEB bankas, AB Swedbank, AB DnB Nord, AB bankas SNORAS, AB Ukio bankas, | -
administravimas pastu UAB Medicinos bankas, AB Citadele bankas, UAB Maxima Lt kasose, UAB Perlo paslaugos, AB
Lietuvos pastas, UAB Kauno spauda).
Dangiabudiy Internetu (A_B SEB bankas, AB Swedbank, AB DnB N_ord bankas, Danske bank A/S Lietux:os
Biisto valda, o filialas, AB Ukio bankas, UAB Medicinos bankas, AB Ukio bankas, AB Parex bankas, AB Siauliy
9. UAB namy . Paprastu pastu bankas): -
administravimas Grynaisiais pinigais (AB Lietuvos pastas, UAB Perlo paslaugos, MAXIMA LT);
Internetu (AB SEB bankas, AB Swedbank, AB DnB Nord bankas, Danske bank A/S Lietuvos
. Daugiabuciy filialas, AB Ukio bankas, UAB Medicinos bankas, AB Ukio bankas, AB Parex bankas, AB giauliu
Panemunés buty «
10. ikis namy Paprastu pastu bankas); -
administravimas Grynaisiais pinigais (AB Lietuvos pastas, UAB Perlo paslaugos, AB "Lietuvos spauda" Vilniaus
filialas, MAXIMA LT);
Dausiabudi Daugiabuciy Pavedimu | Daugiabuc¢iy namy bendrijos saskaita, UAB Kauno spauda kioskuose, Maxima Lt kasose
11. auglabuciy namy Paprastu pastu -
namy bendrijos S .
administravimas

Saltinis: sudaryta autorés.
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ANKETA

Gerb. respondente,

2 PRIEDAS

Vilniaus universiteto Kauno humanitarinio fakulteto studenté savo baigiamajam magistro darbui atlieka apklausa

apie savitarnos pritaikyma paslaugu sferoje. Sio tyrimo tikslas i§siaiSkinti savitarnos paslaugy paplitima vartotojy tarpe.

Apklausa yra anoniming, tyrimo duomenys bus apdorojami ir pateikiami apibendrinta forma, tad kiekvieno dalyvio

anonimiskumas yra garantuojamas.

Savitarnos paslaugos yra tokios paslaugos, kuomet dalj paslaugos teikéjy funkcijy (arba visas) atlieka pats

vartotojas.

Pasirinkta atsakymo varianta Zymeékite varnele.

1. Lytis: o vyras O moteris

2. AmZzius: o iki 20 m. 020-30 m. o 31-40 m.

3. ISsilavinimas: O pradinis O vidurinis o aukStesnysis
4. Socialiné padétis: O studentas O tarnautojas o darbuotojas

o verslininkas o bedarbis O pensininkas

5. Kaip jprastai elgiatés susidures su paslaugy ir/arba jy teikimo naujovémis?

O stengiatés iSbandyti naujas paslaugas
o kaskart apsvarstote naujoviy privalumus ir triikumus

O pirmenybg teikiate jau iSbandytoms paslaugoms

041-50 m.

O aukstasis

6. Kaip daznai naudojatés Siomis savitarnos paslaugomis? (jvertinkite kiekvieng paslauga)

o daugiau kaip 50 m.

Savitarnos paslauga Kiekviena
dieng

Karta per
savaite

Karta per
ménes]

Karta per
metus

Nesinaudoju

Elektroniné bankininkysté

Pinigy i$émimo bankomatai

Pinigy jdé¢jimo bankomatai

Transporto priemoniy draudimas internetu

Elektroninis vieSojo transporto bilietas

Nuotolinis mokymasis

Virtuali biblioteka

Kopijavimo, spausdinimo savitarnos aparatai

Informacijos paieska internete

Maisto ,,automatai‘

Biliety pirkimas, rezervavimas internetu,
mobiliuoju telefonu

Fotografavimosi kabinos

Nuotrauky spausdinimo aparatai

E — prekyba (pirkimas internete)

Savitarnos kasos

Atsiskaitymas uz {vairias paslaugas mobiliuoju
telefonu

Komunaliniy mokes¢iy savitarnos svetainés

Mobiliojo rysio operatoriy savitarnos svetainés

Savitarnos degalinés

Automobiliy savitarnos plovykla

Kita

Kita




7. Pazymeékite, dél kokiy prieZas¢iy naudojatés savitarnos paslaugomis: (galimi keli atsakymy variantai)
0 Galiu naudotis man tinkamu laiku (24 val. per para 7 dienas per savaitg)

O Sutaupau laiko (nereikia laukti eilése)

O Sutaupau lésy

0 Galiu rinktis man patogiausia paslaugos gavimo vieta

0 MaZesné klaidos tikimybé, nes viska (beveik viska) atlieku pats

0 Nereikia bendrauti su jmonés darbuotojais

o Lengva naudotis

0 Paslauga gaunu labai greitai (vos tik uzsisakgs/-usi)

8. Kada savitarna renkatés vietoj tradicinio paslaugos gavimo biido (paslauga suteikia darbuotojas)? (Galimi keli
atsakymy variantai)

0 Kai operacija susijusi su nedidele pinigy suma

o Kai noriu privatumo

o Kai paslauga noriu gauti greitai

9. Dél kokiy priezas¢iy nesinaudojate tam tikromis savitarnos paslaugomis? (Galimi keli atsakymy variantai)
0 NeZinau kaip naudotis

0 Negaliu pasitarti su darbuotoju

O Baisu suklysti

0 Nesu tikras/-a dél asmeniniy duomeny saugumo

0 Neturiu tam reikalingy priemoniy (pvz., interneto, kompiuterio)

10. Kokiy komunaliniy paslaugy saskaitas gaunate/apmokate kiekvieng ménesi? (Galimi keli atsakymy variantai)

o bisto Sildymas o karsto / Salto vandens tiekimas

o elektros energijos tiekimas O dujy tiekimas

o atlieky iSveZimas O biisto administravimo / prieZiiiros paslaugos
O aplinkos tvarkymas o lifty aptarnavimas

O biisto valymas o telefono rysys

O Kt (FFASYKILE ..ottt

11. Kokiu biidu gaunate saskaitas uz gautas komunalines paslaugas?

o Paprastu pastu; 0 Elektroniniu pastu;

O Saskaita randu savitarnos svetaingje; 0 Kita (Frasykite).......ccceeeeecrieceiiieeciieeeesieereene
12. Uz suteiktas kominalines paslaugas atsiskaitote (Galimi keli atsakymy variantai):

o Grynaisiais pinigais (banke, spaudos kioske, paste ir pan.);

o Grynaisiais savitarnos automatu;
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O Internetu (naudojantis elektroninés bankininkystés sistema);

o Tiesioginiu debetu;

0 Kita (Frasykite).......ccceeeeecrvecceiiieeciieeeeeieeveene

13. Kokiomis funkcijomis yra (biity) patogu naudotis komunalines paslaugas teikianciy jmoniy savitarnos

svetainése? (Galimi keli atsakymy variantai):

o Deklaruoti skaitikliy parodymus; o Koreguoti saskaitas (apmokéjimus) uz suteiktas paslaugas;
O Registruoti gedimus; o Pateikti dokumentus (praSymus, uzklausas, skundus);

o Sekti informacija apie paslaugas; o Koreguoti asmening informacija;

o Uzsisakyti / atsisakyti paslaugas; O Kita (Grasykite).......cccevveeceeioeiniiiieneeseeecee

14. Ar Jums patinka, jog gaudamas paslaugg galite apsitarnauti pats/-i ?
o Taip, nes mégstu, kai paslaugos kokybé¢ priklauso nuo mangs

o Taip, nes mégstu biiti nepriklausomas/-a

o Kartais (tai priklauso nuo paslaugos)

0 Ne, nes nesu tam tinkamai pasirenggs/-usi

15. Kaip manote, ar ateityje didZiaja dalj paslaugy jmoniy darbuotojuy pakeis sumaniosios masinos (automatai,
kompiuteriai ir kt.)?

o Taip, nes naujos technologijos labai sparc¢iai tobuléja

o IS dalies, nes ne visose paslaugose galima pritaikyti savitarnos technologijas
o Ne, nes Zzmogaus negali pakeisti net sumani masina

o Neturiu nuomonés

Dékoju uz anketai uzpildyti sugaista laikg
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