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Anotacija

Elektroniniy paslaugy teikimas Lietuvoje vystytis pradéjo palyginti neseniai, todél dar néra nusistovéjusiy veiklos tradicijy. Lyginant elektroniniy
paslaugy apimtis su pirmaujanciomis $ioje srityje valstybémis atotriikis iSlieka gana didelis. Lietuvoje §is paslaugy teikimo biidas dar néra visuotinai
priimtas ir pripaZintas. Statistikos departamento duomenimis, pra¢jusiais metais internetu pirko ar uzsaké paslaugas tik 5,8 proc. Zmoniu. Sis rodiklis
per paskutinius 3 ménesius tesiekeé tik 4,1 proc. Taciau atsizvelgiant { tai, kad el. bankininkysté jau yra plac¢iai naudojama, tad galima daryti prielaida,
kad elektroninés paslaugos netrukus iveiks vartotojuy nepasitikéjima. Tuo labiau, kad pastaruoju metu valstybé skiria ypatinga démesj vieSosioms
elektroninéms paslaugoms, pozityviai iSreiSkiant pozitiri apie informacines technologijas, interneta bei ziniy ir informacinés visuomenés karimui.
Priimami $ia sritj reglamentuojantys aktai, kurie gina vartotojy teises ir skatina pasitikéjima imonémis veikianciomis elektroningje terpéje. Auga
elektroninéje erdvéje aktyviai dirban¢iy asmeny ir jmoniy skai¢ius. Visuotinai pripazistama, kad elektroninio verslo plétra Salies ekonomikai yra labai
svarbi — elektroninis verslas padeda pasiekti platesnes rinkas ir platesnj vartotojy rata.

Straipsni sudaro teoriné bei praktiné dalys. Pirmojoje dalyje pateikiama elektroniniy paslaugy bei rinkinio samprata bei iSry$kinami veiksniai
itakojantys elektroniniy paslaugy sékmeg. Taip pat apibréziama el. paslaugy kokybés ir klienty santykiy valdymo sasajos. Antroje dalyje pateikiamas
elektroniniy paslaugy vertinimo modelis, kuriuo remiantis nagrinéjamas UAB , Fotofabrikas® teikiamas elektroniniy paslaugy rinkinys.
Apskai¢iuojami paslaugy produktyvumo rodikliai, kurie panaudojami kokybinéje lyginamojoje analiz¢je. Atlikta vartotojuy apklausos analizé, apdoroti
bei iSanalizuoti duomenys. Trecioje dalyje pateikti gauti tyrimo rezultatai ir pasiiilymai vadybiniy, organizaciniy sprendimy priémimui bei UAB
,.JFotofabrikas® elektroniniy paslaugy rinkinio tobulinimui.

Straipsnyje nagrinéto tyrimo rezultatai gali buiti naudingi visy imoniy, kurios teikia elektroninius paslaugy rinkinius, veiklos tobulinimui arba
asmenims, kurie ruo$iasi kurti elektroning parduotuve. Tikslingai panaudoti duomenys leisty pasiekti geresnius finansinius rodiklius ir pritraukti
daugiau vartotojy.

PAGRINDINIAI ZODZIAT: Paslaugos, elektroninés paslaugos, elektroninio verslo modeliai, paslaugy kokybeé, santykiy su klientais valdymas.

Tyrimo metodai: mokslinés literatliros analize,

Ivadas dokumenty analizé, ekonominiy duomeny analizé,
. . . . . . kokybiné lyginamoji analizé naudojant loginiy funkcijy
Informacinés technologijos vis labiau itakoja minimizavima, apklausa elektroniniu pastu.

ekonominiy santykiy kaita. Tai matome Europos,
pasaulio ir Lietuvos mastu. Atsiranda tokios savokos ir
reiskiniai, kaip elektroninis verslas, elektroniné prekyba,
darbas virtualiame darbo kolektyve. Taigi, visuotinai
pripazistama, kad elektroninio verslo plétra Salies
ekonomikai yra labai svarbi — elektroninis verslas padeda
pasiekti platesnes rinkas ir platesni vartotoju rata.
Pastaruoju metu sparéiai daugéja imoniy teikianciy
elektronines paslaugas ir juy rinkinius. Kadangi $i veikla
nesenai pradéta vystyti miisy Salyje, tad galima teigti, kad
naujai besikurianCios jmonés dar palyginus nesunkiai
atranda rinkos ,niSas“. Kalbant apie senbuves, tai

pastarosioms  biitina  iSmokti analizuoti  teikiamy
elektroniniy  paslaugy  rinkinius  norint  iSlikti
konkurencingomis rinkoje. Siame straipsnyje

identifikuojami elektroniniy paslaugy esminiai veiksniai,
1 kuriuos atsizvelgdama imoné gali tobuléti, siekdama
optimalaus rinkinio varianto. Straipsnio tikslas- atskleisti
elektroniniy paslauguy rinkinio sudéties tobulinimo
aspektus taikant paslaugy rinkinio vertinimo modelj.

Tyrimo uzdaviniai: apibrézti elektroniniy paslaugy bei
rinkinio samprata, veiksnius, modeliy, elektroniniy
paslaugy kokybés bei klienty santykiy valdymo sasajas;
pateikti tyrime naudota metodika; aptarti gautus
rezultatus.
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Elektroniniy paslaugy rinkinio samprata

Informaciniy technologiju (toliau — IT) plétra daro vis
didesng itaka visoms ekonominio ir socialinio gyvenimo
sferoms. IT diegimas sicjamas su technine pazanga,
besikei¢ianCia organizaciju veiklos aplinka, ypac
didéjancia konkurencija, vis sudétingesniais vartotoju
poreikiais, ju kaita ir biitinybe juos efektyviai patenkinti
(Zemblyté, Bagdoniené 2004).

Pasak J. Zemblytés, kadangi pasaulis sparciai keiciasi,
daugelis verslo ir visuomenés gyvenimo veikly
perkeliama | elektroning erdvg (Zemblyte 2004).
Internetas yra pripazintas pasaulyje sparciausiai augancia
rinka su didelémis galimybémis parduoti produktus ir
paslaugas. Praktiky nuomone, pagrindziant iStirtas
galimybes galima teigti, kad pagrindiné varomoji jéga
virtualiy rinky augimui yra sanaudy efektyvumas,
prieinamumas 24 val. per para bei 7 dienas per savaite,
geografiniy apribojimy nebuvimas, interaktyvumas ir
nedidelés klititys (Ruyter, Wetzels 2001). Dél to daugelis
organizacijy, sickdamos uzimti kuo didesng¢ rinkos dali,
pradéjo veikti ir elektroningje aplinkoje (Zemblyte 2004).
Pasak J. Zemblytés pirminéje interneto gyvavimo
stadijoje elektroningje aplinkoje veikiancios imonés
tradiciSkai vertési elektronine komercija (toliau — el.
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komercija), t.y. prekiy pardavimu ir pirkimu (Zemblyté
2004). Taciau pleciantis verslui ir astréjant konkurencijai
imonés suvokia ilgalaikiy ir gery santykiy su vartotojais
bei ju lojalumo svarba ir ima jo siekti. Tam vien prekiy
nepakanka. Tai salygojo, jog elektroninéje aplinkoje
atsirado plati paslaugy gama: nuo grynyjuy paslaugy
teikimo iki produkty pardavimo (Zemblyté 2004).

Paslaugos néra pagamintos prekés, taciau turi
varomosios jégos Siuolaikinés ekonomikos augimui
(Rahman 2004). Paslauga — tai ekonominio subjekto
(asmens ar ju grupés, t.y. namy ikio ar organizacijos)
arba jam priklausancios gérybés pakeitimas, kurj atlieka
vienas subjektas kito praSymu. Taigi, paslauga gali biiti
tik ta veikla, kuri tampa mainy objektu (Bagdoniené,
Hopeniené 2005).

Paslaugos anot, N. Langvinienés ir B. Vengrienés,
pasizymi tokiomis savybémis, kaip:

e Paslauga — tai veikla;

e Paslauga — neapciuopiama;

e Paslauga — tai santykiai, nors ne visuomet
akivaizdZziai matomi;

e Paslauga — tai klienty poreikiy tenkinimas;

e Paslauga — tai veikla, kuria gali atlikti tik kitas
asmuo;

e Paslauga teikiant butinai dalyvauja ir paslaugos
teikéjas ir vartotojas (Langvinienés, Vengrinés
2008).

Taciau, kalbant apie naujas technologijas biitina
paminéti, kad jos i§ esmés keiCia paslaugy savybes,
paslaugos kiirimo ir teikimo procesa (Varanauskaité,
Milasiate, Langviniené 2007).

El. Paslaugos (toliau — el. paslaugos) — paprastai uz
atlyginima elektroninémis priemonémis ir per atstuma
individualiu informacinés visuomenés paslaugos gavéjo
prasymu teikiamos paslaugos.

D. Rutkauskiené¢ ir G. Rutkauskas teigia, kad sparc¢iai
besivystancios technologijos, plintantis naudojimasis
internetu salygoja ir el. paslaugy paplitima. IT déka el.
paslaugos populiaréja, kadangi yra prieinamos bet kuriuo
metu, i§ bet kurios vietos, kur yra internetinis rysys,
leidZia taupyti interesanty laika, pinigus, iSvengti eiliy
valstybinése ir kitose istaigose bei imonése, taupyti
darbuotoju laika (Rutkauskiené, Rutkauskas 2007).

Taciau bet kokiu atveju, el. paslaugos néra
suteikiamos vienos, arba kitaip sakant ,,plikos®. Sioje
vietoje atsiranda paslaugy rinkinio savoka, kuri reiskia,
kad visos imonés paslaugos sudaro tam tikra rinkini,
kuriame kiekvienos paslaugos grupé komplektuoja savo
rinkini. Kitaip tariant, pagal paslaugy rinkinio modeli,
paslauga kaip produktas yra suprantama kaip rinkinys
arba puoksté jvairiy paslaugy, apciuopiamy ir
neapciuopiamy, kurios formuoja visa produkta. Paslaugy
rinkinys kuriamas, atnaujinamas ir tobulinamas tenkinant
klienty poreikius. Imonei labai svarbu pateikti rinkai tokj
paslaugy rinkinj, kad visi klienty poreikiy aspektai bty
patenkinti. Taigi paslaugy rinkinio struktiira yra kintanti.
Paslaugy rinkinys tenkina konkreciy paslaugy vartotoju
pirminius bei antrinius poreikius, apima pagrindines
(Serdines, t.y. tas, dél kuriy realizavimo gali egzistuoti
konkreciy paslaugy teikéjas) bei antrines (papildomas ir
palengvinancias, t.y. tas paslaugas, kuriomis Sie paslaugy
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teikéjai sugeba konkuruoti idealios rinkos konkurencijos
salygomis) paslaugas.

Paslaugy rinkinj sudaro apc¢iuopiama, neapc¢iuopiama
nauda ir apCiuopiami elementai. Paslaugos teikéjai,
sickdami dar pries vartojima parodyti paslaugos kokybe,
ar siekdami sukurti geras asociacijas apie paslauga
vartotojui, stengiasi sukurti apciuopiamy elementy
(Langvinieng, Vengrinené 2008).

Apibendrinant, galima pasakyti, kad Zmonés vis
dazniau naudojasi imoniy tiek komercinémis, tiek
nekomerciskomis el. paslaugomis. El. paslaugy nauda
sicjama su laiko ir piniguy taupymu. Kiekviena jmoné
teikia tam tikra, savo paslaugy rinkinj, kuris skirtas
patenkinti vartotojy poreikius. Tam, kad biity patenkinti
visi klienty poreikiai reikia nuolat analizuoti, véliau
atnaujinti, papildyti savo imonés teikiamy paslaugy
rinkinj.

Elektroniniy paslaugy rinkinj jtakojantys
veiksniai

Remiantis D. Idzelyte ir kt. galima iSskirti
makroaplinkos jégas, veikianéias el. paslaugy rinka. Siuo
atveju ekonominé, socialiné-kultiiriné, politiné-teising,
moksliné-technologiné aplinkos daro didziausia itaka el.
paslauguy rinkiniui (Idzelyté D. et al. 2007). Ekonominé
aplinka atspindi $lies Gkio veikla bei raida. Ekonomikos
lygis lemia vartotojy turtinguma ir interesus. Socialiné-
kultoiriné aplinka nagrinéjama bandant suprasti vartotoja,
atskleisti jo savybes. Galima iSskirti pagrindinius
rodiklius, kuriy pagalba galima tai padaryti. Socialinés
aplinkos atzvilgiu bene svarbiausi yra demografiniai
veiksniai, kultiirinés aplinkos — visuotiniai isitikinimai,
vertybés ir pan. Politiné- teisiné aplinka apima
visuomenés politiniy struktiry veikla ir teisés aktus
veikiancius el. paslaugas. Moksliné-technologiné aplinka
atskleidzia mokslo zinias ir jy praktinio tyrimo
poveiki.Verslo modeliy, elektroniniy paslaugy kokybés ir
klienty santykiy valdymo sasajos

Teikiant el. paslaugy rinkinj galima naudotis verslo
modeliais taikomais elektroniniame versle (toliau — el.
verslas) ar el. komercijoje. Dazniausiai literatiroje yra
sutinkami §ie elektroninio verslo modeliai:

e Verslas — vyriausybei (B2G);

Vartotojas — vyriausybei (C2G);
Vyriausybé — vyriausybei (G2G);
Verslas — verslui (B2B);

Verslas — vartotojui (B2C).

Verslas — vyriausybei modelis apima
susitarimus, sandorius tarp vyriausybiniy
siekian¢iy organizacijy.

Vartotojas — vyriausybei modelis apimty elektroninius
rinkimus, pilie¢iy aktyvy dalyvavima, sprendziant
vietinés, regioningés ar respublikinés svarbos reikalus.

Vyriausybé — vyriausybei modelis reiksty elektronin
bendravima tarp vyriausybiy.

Labiausiai paplit¢ modeliai yra verslas — verslui ir
verslas — vartotojui. Tikslingas B2B ir B2C modeliy
panaudojimas verslo imonéms leidzia igyti konkurencini
pranasuma (Markeviciené, Kriau¢itiniené 2002). Taciau
kerting reikSme turi verslas-vartotojui, kadangi paslaugos
suprantamos kaip produkto teikimas vartotojams,
nesureik$§minant ar §ie biity fiziniai ar juridiniai asmenys.

visus
ir pelno
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El. paslaugos yra svarbios verslas-vartotojui el.
komercijoje valdant santykius su klientais ir didinant
pardavimus. Elektroniniame pasaulyje klientas ir
pardavéjas nesusitinka akis | akj, pelés paspaudimu
klientas gali rasti kita teikéja (Singh 2002). Siuo atveju
tapo labai svarbu islaikyti klienta.

Teoriniai modeliai buvo sukurti sudétingy triju
pagrindiniy konceptualiy elementy saveikoje: teikiamy
paslaugu kokybés, technologijos, ir santykiy su klientais
valdymo (angl. Customer Relationship Management -
CRM), vertinamy interneto rinkos kontekste (Gurau
2003).

Kadangi paslaugy rinka auga, paslaugy teikimo
kokybé tampa vis svarbesné. Greitos IT plétros poky¢iai
paslaugy teikimo vieta keifia i§ jprastos | virtualia
(Zitkiené, Kunigéliené 2006). Tad kalbant apie teikiamy
paslaugu kokybe, galima pasakyti, kad vartotojas —
pagrindinis paslaugy kokybés vertintojas. Pagrindinés
vartotojo vertinamos paslaugu savybés yra teikéjo veiklos
pagrindinés charakteristikos (profesionalumas ir jgtidziai,

poziuris ir elgsena, prieinamumus ir lankstumas,
patikimumas, kompensavimas, reputacija ir
kreditabilumas) ir kainos ir kokybés santykis

(Langvinieng, Vengriné 2008).

L. Bagdoniené ir J. Zemblyté teigia, kad virtualioje
erdvéje teikiamy paslaugy kokybe atspindi nar§ymo
paprastumas, lankstumas, efektyvumas, internetinio
puslapio estetinis vaizdas ir Zinios apie kainas. Vienas iy
savybiy lemia technologija, kitas — interneto specifika
(Zemblyté, Bagdoniené 2004), t.y. techniné ir funkciné
paslaugos kokybé. Techniné kokybé, atspindinti ka
vartotojas gauna per paslaugy teikimo procesa, tai susije
su personalo ir paslaugy sistemos projektavimo igidziais.
Pavyzdziui, svetainés atidarymo laikas, uZsakymo
laukimo laikas, tiekiamy produkty per valanda skaicius, ir
t.t. Funkciné kokybé¢ reiskia biida, kuriuo paslaugos yra
teikiamos. Pavyzdziui, el. paslaugose funkcinés kokybé
vertinama kaip, svetainés prieinamumas ir paprastumas,
uzsakymo formos tikslumas ir pilnumas, informacija apie
produkto pristatymo kaing, produkto pristatymo laika,
saskaitos i§samumas, paprasta grazinimo procediira, ir t.t.
(Zemblyté, Bagdoniené 2003). Per pastaruosius du
deSimtmecius atlikti ~ moksliniy tyrimai irodé, kad
paslaugu kokybé itakoja vartojimo sprendimus (Lee, Lin
2005).

V. A. Zeithaml (2002) el. paslaugy kokybe jvardina
kaip laipsni, kuris padidina interneto svetainés
produktyvuma ir apsipirkimo, pardavimo bei teikimo
efektyvuma. Taciau, vertinant interneto rinkoje teikiamas
paslaugas ir ju rinkinius, be minétosios kokybés, labai
svarbus yra santykiy su klientais valdymas (CRM).

Santykiy su klientais valdymo sistema — tai sistema,
kuri sujungia klienty grupiy valdyma, marketingo
kampanijy kiirima ir valdyma remiantis rySiy (santykiy)
marketingo pagrindu (Urbanskien¢, Zostautiené 2008).

CRM sistemos pagrindas yra verslo procesy
efektyvumo kilimas, nukreiptas | pritraukima ir klienty
bazes taikant {vairias marketingo priemones, klientui
perkant prekes ar paslaugas. CRM yra zmoniy, procesy ir
technologiju derinys, kuriuo siekiama suprasti jmonés
klientus. Bendrovés, kurios sékmingai jgyvendins CRM
bus apdovanotos klienty lojalumo ir pelningumo
ilgalaikéje perspektyvoje.
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CRM tipai:

Operacinis CRM;
Analitinis CRM;
Bendradarbiavimo CRM.

Operacinio CRM nauda priklauso nuo funkcijy:
potencialiy klienty kvalifikacijos procesas; kruopsti
veiklos su klientais ir kontaktais istorija; pardavimo
galimybiy valdymas; konkurenty ir konkursu SSGG
analizeé; pardavimo ir paslaugy, darbo taisykliy procesai;
Iprastiniy procesy automatizavimas; lojalumo programos.

Analitinio CRM nauda priklauso nuo funkciju:
nustatyti vartotojus, kurie gali pasitraukti; nustatyti
labiausiai pelningus ir zalingus klientus; nustatyti
produktus ir paslaugas, kaip "gidus"; nustatyti augancius
pardavimus ir krentancius - pardavimo. Analitinis CRM
apima surinkimo, saugojimo, organizavimo, analizgs,
interpretavimo ir naudojimosi duomenimis sukurtus i$
operacinio verslo pusés.

Bendradarbiavimo CRM nauda jrodoma klienty ir
partneriy funkcijomis interneto aplinkoje, tiesiogiai
priimant uzsakymus ir pan. Bendradarbiavimo CRM
apima naudojimasi  bendromis  paslaugomis ir
infrastruktiira, turincia sasajas tarp bendrovés ir jos keleto
kanaly galimybiy (Zitkiené, Kunigéliené 2006).

Apibendrinant, galima pasakyti, kad iSvardintieji
veiksniai bei determinantai darantys itaka el. paslaugy
rinkinio vertinimui nenagrin¢jami atskirai. Siekiant
sékmingai atlikti tyrima visus straipsnyje paminétus
veiksnius reikéty jvertinti kompleksiskai.

Tyrimo metodika

Paslaugy rinkinio vertinimas yra kompleksinio-
zvalgomojo pobtdzio. Galima teigti, kad norint atlikti
iSsamig analizg, paslaugy rinkinj reikia {jvertinti
ekonominiais rodikliais ir lyginamosios analizés
metodais. Atlikti vartotoju nuomonés tyrimus bei jvertinti
paslaugy kokybe (zr.1 pav.).

Lyginamoji analizée T

1T
P [ 2 .
Ekounoniinis 1 | Virtoiaje
Vet IS EL paslanzy trimas CRM
rinkinys
El paslaugy kekybés
vertininas

1 pav. El. paslaugy rinkinio sudéties vertinimo modelis

Lyginamoji analizé, Siuo atveju, nurodo veiksniy,
itakojanciy paslaugy pasirinkima, reikSminguma visam
paslaugy rinkiniui. Sio rezultato déka matoma, kurios
paslaugos naudingos jmonei ir kurios nenaudingos.
Ekonominis vertinimas leidzia jvertinti vidinius jmonés
finansinius duomenis. Vartotojy tyrimas/CRM parodo
vartotojy pasitenkinimo lygi, ju lojaluma. Kokybés
vertinimas — tai periodiskas vidaus auditas, pagal ISO
9000 standartus, kurie nusako jmoniy vadybos sistemas
bei apibendrintus reikalavimus imonéms, kurioms
keliami produkty (prekiy ar paslaugu) kokybés kontrolés
reikalavimai.
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Pateiktas modelis buvo iSbandytas vertinant Lietuvoje
veikiancios fotopaslaugy imonés UAB ,,Fotofabrikas® el.
paslaugy rinkinio vertinimui. Atliekant §j tyrima buvo
taikomi kiekybiniai ir kokybiniai metodai. Pasirinkta
alternatyva  uztikrina atlieckamo tyrimo rezultaty
reprezentatyvuma. Vertinant UAB ,, Fotofabrikas* el.
paslaugu rinkinio sudéti buvo pasirinkti tokie metodai
kaip:

1. Paslaugy produktyvumo indekso apskai¢iavimas;

2. El. paslaugy grupiy efektyvumo ivertinimas

remiantis kokybine lyginamaja analize;

3. Vartotojy nuomongs tyrimas.

Pirmajame etape taikomi kiekybiniai ir kokybiniai
tyrimo metodai. Pirmu zingsniu siekiama nustatyti
nagrinéjamy paslaugy produktyvumo rodmenis. Kalbant
apie paslaugu produktyvumo matavima, pasak B.
Vengrieng, paslaugy imoniy praktikoje pasiteisina tokie

matai  kaip laiko panaudojimo tyrimai, darbo
modeliavima ir sanaudy ir rezultato santykis (Vengriené
20006).

Siuo atveju produktyvumas suprantamas kaip akinés
veiklos rezultaty (prekiy ar paslaugy) santykis su jiems
pagaminti reikalingais iStekliais. Jis parodo, kaip
s¢kmingai jmoné panaudoja ivairiy rdSiy sanaudas,
paversdama jas vienokia ar kitokia produkcija
(Langviniené, Vengriené 2008). Analizuojant
produktyvuma paslaugy sferoje i apibrézima reikia ivesti
kokybeg. Tad paslaugy produktyvuma galima apibrézti
kaip paslaugy organizacijos gebéjima panaudoti savo
ivestis siekiant suteikti kokybiSkas paslaugas vartotojams
patekinant ju poreikius ir likesCius. Paslaugy
produktyvumo skaiciavimo konceptuali israiska pateikta
formule:

p_ IsvestiesKiekybe + ISvestiesKokybé
IvestiesKiekybé + [vestiesKokybé

(D)

¢ia PP — paslaugy produktyvumas.

Kiekybés ir kokybés dimensijos paslaugy sferoje
negali biiti naudojamos atskirai viena nuo kitos, kadangi
neimanoma  atskirti  paslaugy proceso  poveikio
Htradiciniam®  produktyvumui nuo poveikio paslaugy
kokybei. Taigi, kiekybiniai ir kokybiniai aspektai turi biiti
vertinami kartu, siekiant uztikrinti ju poveiki bendrajam
produktyvumui paslaugas teikiancioje organizacijoje
(Rutkauskas 2004). Pagrindinis Sio rodiklio trikumas —
kad jis tepripazista viena sanaudy ir rezultato iSraiska
(Vengriené 2006).

Nagringjamas UAB  ,Fotofabrikas“  paslaugy
produktyvumas skai¢iuojamas pagal tokia formule:

_ Pajamos

PP x KK , (2)

¢ia PP — paslaugy produktyvumas, KK — kokybeés
koeficientas. Pajamos suprantamos kaip pajamy kiekis
gautas i§ konkrecios paslaugy grupés per vienerius metus;
Sqnaudos skai¢iuojamos sumuojant zaliavas (savikaina)

ir darbo sanaudas atsizvelgus i paslaugy grupés
pardavimy apimtis.
Kadangi literatiiroje nepavyko aptikti formalaus

apraSymo leidzianCio apskaiciuoti paslaugos kokybe,
taiau suprantama, kad kokybé matuojama pagal
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vartotojo suvokiama verte, tai galima daryti prielaida, kad
kokybés matas iSreiSkiamas i vartotojy pasitenkinimo.

Kokybés koeficientui nustatyti panaudoti seniau
atliktos UAB , Fotofabrikas“ periodiskai vykdomos
pastoviu klienty apklausos, kurios tikslas buvo nustatyti,
kuri paslauga UAB ,,Fotofabrikas* vykdoma geriausiai.

Si apklausa vykdoma elektroniniu pastu, iprastai
anketas siunciant visiems registruotiems vartotojams.
Klausimyna paprastai sudaro vos keli klausimai, siekiant
neapsunkinti klienty ir skatinti juos atsakyti i domimus
klausimus. Apklausa vykdoma siekiant jvertinti klienty
pasitenkinimo lygi, i kurio rezultata atsizvelgiant yra
atnaujinamas bei pagerinamas paslaugy ar prekiy
asortimentas. Sios apklausos metu sugrizusiy ankety
skaicius virs$ijo 450.

Atliktos apklausos ,,Kokia Jisy manymu UAB
,Fotofabrikas® paslauga teikiama geriausiai?” rezultatai
pateikti procentais. Siuo atveju jvedamas kokybé
koeficientas, kuris naudojantis remiantis Sios apklausos
rezultatais. Galima daryti prielaida, kad pastoviy klienty
teigiamy pasisakymuy uz kiekviena el. paslaugy grupe
skaicius atspindi suvokiama paslaugy kokybe.

Siuo atveju, apskaidiuojant paslaugy produktyvuma,
bitina Siuos pasisakymus paversti kiekybine isSraiska, t.y.
kokybés koeficientu.

Kokybés koeficiento maksimumas — 1, t.y. 100 proc.,
tad kokybés koeficientai kiekvienai paslaugy grupei
pateikti 1 lenteléje.

Sekantis Zingsnis yra efektyvumo jvertinimas, kuris
nagrinéjamas remiantis jtakojanciais veiksniais tokiais,
kaip pardavimy kiekis, vidutiné paslaugos kaina,
paslaugos perzitiry skaiCius, reklama bei ankstesniame
zingsnyje nustatytas nagringjamy paslaugy rinkinio
produktyvumas.

1 lentelé. Kokybés koeficientai UAB ,,Fotofabrikas®

paslaugy grupéms
Paslaugy grupé Kokybés koeficientas
Nuotraukos 0,5
Suvenyrai 0,24
Nuoma 0,07
Reklama 0,03
Fotografavimas 0,04
Video 0,06
Fotostudija 0,06

Siy kintamyju rezultatas nusako tam tikros el.
paslaugy grupés efektyvumo lygj. Minétajam rezultatui
pasiekti naudojamas Konfigliruotas Lyginamasis Metodas
(angl. Configurational Comparative Methods (CCM)).

Nagrinéjant UAB ,,Fotofabrikas el. paslaugy rinkinio
efektyvumo lygi naudojama Multi-ReikSmiy Kokybiné
Lyginamoji Analizé (angl. Multi-Value Qualitative
Comparative Analysis (MVQCA)), (Rihoux, Ragin 2009),
kuri yra kaip papildymas Kokybinei Lyginamajai
Analizei sukurtai C. C. Ragino 1987 metais, atveju
vidutiniy reikSmiy analizei. MVQCA yra moksliniy
tyrimy metodika, kuri leidzia tyréjams sistemingai
palyginti  kintamyjy konfigliracijos skirtumams ir
panaSumams tarp nustatyty atveju ir leidzia indukciSkai
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iStirti duomenis bei parengti aiSkinamuosius modelius
(Marx A., Peeters H., 2004). Sis metodas yra integruotas
naudojamoje  TOSMANA kompiuterinéje programoje,
kuri pradéta naudoti 2005 metais vieSojo administravimo
sektoriuje ir tik prie§ keleta mety pradéta bandyti ja
taikyti versle. Pagrindinis MVQCA tikslas yra sumazinti
duomeny rinkinio sudétinguma naudojant Bulio
(Boolean) algebra. TOSMANA programa pateikia multi-
reik§miy minimizavima (Rihoux, Ragin 2009). Pirminiai
duomenys uzkoduojami lenteléje pagal itakojancius
veiksnius, nustatant kiekvienam sava slenksti (Rihoux,
Ragin 2009) (zr. 2 lentel¢).

2 lentelé. Pirminiy duomeny lentelé (Rihoux,

Ragin 2009)
— N o g
3 s s |5 | Z
o | g | & |2
2 ~ ~Z e N
< ) 3} ) Q
> > > R~
Atvejis 1 0 0 0 0
Atvejis 2 1 0 0
Atvejis 3 0 0 1 0
Atvejis 4 1 0 1 0
Atvejis 5 0 1 0 0
Atvejis 6 0 1 1 0
Atvejis 7 1 1 1 1
Atvejis 8 1 1 0 1

Siuo atveju, nagringjamo el. paslaugy rinkinio
itakojantys veiksniai yra parduoty el. paslaugy kiekis,
vidutiné el. paslaugos kaina, konkreCios paslaugos
perziiiry skaicius, reklamos buvimas/nebuvimas, bei pries
tai  nustatytas konkreCiy el. paslaugy grupiy
produktyvumas. 0 — riba Zemiau nustatyto slenkscio, 1 —
auksciau arba lygu.

Uzkoduojant pirminiy duomeny lentele nustatomi
konkrediy paslauguy slenksCiai, o sudarytos loginés
funkcijos iliustracija pateikiama Veno diagramy pavidale
(Zr. 2 pav.)

000 110
Atvefisl Abveiid
100
Abreqa3 Aibreqs
Atrejss AivefisT l
Veiksrys3 | 5
01l 111 E
Abrejiss Lbrajzd ]
S
010 110
—» Veiksuysl

2 pav. Pirminiy duomeny lentel¢ iSreikSta Veno diagrama
(Rihoux, Ragin 2009)

PaprasCiau tariant, visas rezultatas gali bati
iliustruojamas remiantis tokia logine minimizavimo
iSraiska (detalesnis pavyzdys pateiktas 2 priede):

AoByCoDg A BoCoD+AiBoCoDr— A BoCy (3)

A¢BoCiD¢+A(BoCiD+A(BoCiDy—A(BC; (4)
AoBoC,DgtABoC,D 1 +ABiCoDr—ABoCs (5)

Po Sio minimizavimo proceso gaunama
konfigtiracija ABy:

AoBoCotAoBoCi+A BoCi+ABC,—A¢B,  (6)

loginé

Pirmajam tyrimo etapui buvo naudoti pirminiai
imonés duomenys. Ekonominiams rodikliams reikalingy
duomeny srauty bendroji schema pateikta 3 paveiksle.
Nagrinéjamy paslaugy produktyvumas ir efektyvumo
lygis skaiCiuotas remiantis vidiniais jmonés duomenimis
ir leidzia jvertinti el. paslaugy rinkini ekonomiskai, ta¢iau
vien to neuZtenka Siy paslaugy vertinimo iSsamumui.
Ivairiy mokslininky nustatyta, kad i§samiam vertinimui
deréty derinti kelias metody alternatyvas.

Ekanominiy Kokybiniy rodiklin

rodikliy - e e
shaidiawimui UAB |, Fotofabrikas™ I3 H naudojant
Paclangy operatyvisiy duomerny TOSMANA
produbiyrramo DB ‘:D programs
indsksas)

Apibendeinty duoment
DB

UAB “Foio fabrikas™ IS

________________

Dalinis sprendimo Dalinis spzendimo
priemimas priémimas

3 pav. Ekonominiams rodikliams reikalingy duomeny
srauty bendroji schema

Galutinis sprendimas

Tad greta ekonominio vertinimo buvo atliktas
vartotoju  tyrimas, naudojant anketing apklausa.
Atsizvelgus | fakta, kad imoné reguliariai, kas pusé mety,
atlicka pastoviu vartotojy apklausas elektroniniu pastu,
tyrime buvo atlikta standartizuota apklausa, susijusi su
nagrinéjamomis el. paslaugomis.

Apklausa buvo sudaryta i§ 5 klausimy su laisvo
atsakymo galimybe, ty. | pateiktus 5 klausimus
respondentai pasirenka atsakyma i§ pateikty varianty arba
ira%o savo. Sis variantas pasirinktas, kad nevarginti
kliento taupant jo laika ir skatinti ji iSsakyti savo
nuomong bei pageidavimus. Buvo iSplatintos 500 ankety,
pasirenkant atsitiktinés atrankos alternatyva pagal
pastoviu klienty elektroninio pasSto adresus, kurie
saugomi jmonés duomeny bazéje.

77777777777777777777777777

Ealsuckles A < T CRM pricmonss
pateildamos imones b ¥ (petioding pastowiy
e-parductuveie 3 i Idienty apkdausa)

UAB

“Fotofabrikas”ope
ratyviniy
Dilinis sprendima Dalinis sprendimo
pri¢mimas pri¢mimas

R ——
Apibendsinty,
duomeny DE

% Galutinis sprendimas F

4 pav. Vartotojy tyrimui reikalingy duomeny bendroji
schema

Pasirinktas apklausos btudas yra ekonomiskas,
leidziantis iSvengti jprasty ankety trikumy, tokiy kaip
apklauséjo bei aplinkos jtaka respondentams ir pan.
Vartotojy tyrimui reikalingy duomeny bendroji schema
pateikta 4 paveiksle.

Kaip jau buvo minéta anksciau, i§samiam el. paslaugy
rinkinio tyrimui reikia atlikti lyginamaja, ekonominiy

159



e —

rodikliy analize, jvertinti vartotojuy nuomong bei atlikti el.
paslaugy kokybés vertinima. Sio tyrimo metu kokybés
vertinimas nebuvo atliktas, kadangi kokybé Siuo atveju,
vertinama periodiskai nepriklausomo audito.

Tyrimo rezultatai

Apibendrinant, visy tyrimo etapy rezultatus galima
pasakyti, kad paslaugy produktyvumo rodiklio
apskaic¢iavimas parodé, kad UAB ,,Fotofabrikas®
paslaugy produktyvumas kasmet mazéja, o silpniausioji
grandis yra UAB ,,Fotofabrikas® reklama. Taciau tyrimo
eigoje paaiskejo, kad produktyvumo rodiklis néra esminis
nagriné¢jant paslaugy sfera, kadangi taikyta kokybiné
lyginamoji analizé, kurios realizavimui pasirinkta
kompiuteriné programiné jranga TOSMANA, §; rodikli
eliminavo kaip neturint] jtakos galutiniam rezultatui.
TOSMANA programos pagalba buvo nustatytos
efektyvios bei neefektyvios UAB ,Fotofabrikas“ el.
paslaugos, kurios sudaro el. paslaugy rinkini. Efektyvios
paslaugos turi tenkinti tokias salygas: didel¢ vidutiné
kaina, didelis internetinio paslaugos puslapio perzitiry
skaiCius, intensyviai vykdoma reklamos kampanija.
Neefektyvios identifikuotos paslaugos buvo: UAB
,Fotofabrikas* sitiloma reklama, bei Video paslaugos
sudétiné dalis - Konferencijy, renginiy, jubiliejy, vestuviy
filmavimas. Sios paslaugos atitiko tokias neefektyvumo
salygas: Paslaugos kaina yra Zemiau uz viduting ir
paslauga nereklamuojama arba vidutiné kaina labai
auksta, taciau paslaugos puslapio perzitiry skai¢ius mazas
ir néra reklamos.

Vartotoju nuomonés tyrimo metu paaiskéjo, kad
imoné gali tobulinti el. paslaugy rinkini asortimento
plétimu, palankesniy kainy pasiiilymu, tinklapio
patogumo tobulinimu, gerinant aptarnavimo kokybe,
skelbiant ivairias akcijas, nuolaidas, konkursus bei taikant
lojalumo programas ir tobulinant aptarnavimo elementus.
Tinklapio patogumas ir aptarnavimo klausimai glaudziai
susije su el. paslaugy kokybe. Visi minétieji vartotojus
skatinamieji veiksniai padéty imonei padidinti pardavimy
apimtis ir grynaji pelna bei uzimti didesng rinkos dalj.

Atsizvelgus | atlikto tyrimo rezultatus, galima teigti,
kad imonei tikslinga ivertinti ir priimti tinkamus
sprendimus dél neefektyviu el. paslaugy. Taip pat
ypatingai svarbu tobulinti el. paslauguy kokybe, taikyti
CRM priemones bei periodiskai atlikti kompleksing
situacijos rinkoje analizg¢. Visi minétieji dalykai leisty
pagerinti UAB , Fotofabrikas* teikiama el. paslaugy
rinkini bei jo teikima. Pasiiilytas darbo organizavimas
taip pat pagerinty imonés ekonominius rodiklius bei
uztikrinty jmonés racionaly administravima ir tolimesne
plétra.

ISvados

Aptarus el. paslaugy bei rinkinio samprata galima
teigti, kad el. paslaugy rinkinio esme¢ sudaro el.
paslaugos. Teikiant el. paslaugas dazniausia taikomas
verslas-vartotojui el. verslo modelis. El. paslaugy teikime
vartotojas atsiduria démesio centre, kadangi $ioje rinkoje
ji prarasti daug lengviau negu pritraukti. Todel el.
paslaugu rinkinio atveju itin svarbus vaidmuo skiriamas
el. paslaugy kokybei bei klienty santykiy valdymui.
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Vartotojas pirkes paslauga internetu ir turéjes problemy
su paslaugos teikéju, tarkim paslauga suteikta
nekokybiskai ar nemalonus aptarnavimas ir pan. vargu ar
besinaudos minétosios imonés paslaugomis. Tad imonei
veikianéiai internete svarbu akcentuoti savo veikloje
Siuos dalykus, apibréziant juos veiklos strategijoje bei
filosofijoje. Tyrimo atlikimui pateiktas pavyzdinis
kompleksinis modelis. Remiantis §iuo modeliu atliekama
iSsami el. paslaugy rinkinio analizé, kuri leidzia imonei
identifikuoti naudingas ir nuostolingas el. paslaugas.
Galima paminéti, kad pasirinkta alternatyva pasiteisino ir
leido nustatyti UAB ,Fotofabrikas®“ naudingas ir
nenaudingas paslaugas. Atlikta analizé leidzia imonei

tolimesnéje  perspektyvoje atlikti  pakeitimus  bei
koregavimus savo teikiamy el. paslaugy rinkinyje.
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Zemblyté, J., Bagdoniené, L. (2004). Informaciniy technologiju working in this area. The number of people and companies, who

itaka paslaugy vadybai. Informacinés technologijos verslui - actively work in electronic environment, grows. It is universally
2004 : konferencijos pranesimy medziaga, 244-249. accepted, that development of e-business is very important for
Zemblyté, J., Bagdoniené, L. (2003). Quality of Services country’s economy; the e-business enables to achieve the
Delivered on Real and Virtual Markets from Customers' broader markets and customer basis. As this activity is started to
Point. Socialiniai mokslai, 4 (41), 82-92. develop not long ago in our country, we can assume that newly

Zemblye, J. (2004). Paslaugy teikimo elektroningje aplinkoje establishing companies easily find the niches in the market.
galimybés. Paslaugy verslo plétros problemos integravimosi Though, talking about old companies, it is necessary to learn to
i Europa procese: respublikinés mokslinés konferencijos analyze the sets of supplied e-services, if they want to remain

pranesimy medziaga. VU leidykla, Vilnius. competitive in the market. The essential factors of e-services are
Zillur, R.(2004). E-commerce solution for services. European identified in this article and companies taking the account for it
Business Review, 16, 564 — 576. can make the improvements by seeking the optimal set version.
Zitkiene, R., Kunigéliené, D. (2006). CRM Imperatives in The article consists of theoretical and practical parts. In the
modern service society. CRM 2006: Customer Relationship fist part, the conception of e-services and the set of it are
Management’06, Lazne Bohdane¢, Czech Republic : presented. Besides, the factors influencing the success of e-
proceedings of the conference , 282-291. services are emphasized. In addition, the connection between

the quality of e-services and client relationship management
(CRM) is described. In the second part, the model of e-services

EVALUATION OF STRUCTURE OF evaluation in modeled, whereby the supplied e-services set of
E - SERVICES PACKAGE UAB “Fotofabrikas” is analyzed. The productivity ratios of

services are calculated, which are wused in qualitative
Summary comparative analysis. Therefore, the analysis of customer

questioning is made, the outcome was processed and analyzed.
In the last part the results of research and the suggestions for
managerial, organizational decision making, for improvement
of e-services set in UAB “Fotofabrikas” are presented.

The results of research presented in this article are useful for
all companies which supply the e-services sets, for the
improvement of sets. Purposively used data will enable to
achieve better financial ratios and to attract more customers.
This paper is useful not only for persons, who prepares to create
the e-shops, but for current businessman, willing to optimize the
supply of services in electronic environment.

The supply of e-services has started to develop not long ago.
Comparing the volume of e-services in preponderant counties in
this field with our country, the gap remains quite large. The
manner of such services supply is not universally acceptable yet
in Lithuania. According to statistics bureau data, in last year,
there were just 5,8 % of people who ordered and bought the
services through the internet. This rate even lowered till 4,1 %
during three last months. However, taking into the account, that
e-banking is widely used, the assumption can be made, that e-
services soon will overcome the distrust of customers.
Moreover, currently the government makes special attention on ~ KEYWORDS: services, e-services, services quality, customer
public e-services, showing positive attitude for information relationship managament.
technologies, internet and universal computerization. The deeds
regulating this field are approved, which protects the rights of
consumers and foster the reliability about the companies
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