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Straipsnyje nagrinéjamos internetinio klienty aptarnavimo problemos, i$skiriami bei
analizuojami efektyvy aptarnavimg lemiantys veiksniai: jmonés orientacija j klien-
ta, aptarnavimo standarty karimas, Zmogiskieji istekliai, ry$iy su klientais valdymas
(CRM) ir kt. Atlikus Lietuvos elektroninio verslo buklés analize, palyginta padétis su
ES ir i§skirti veiksniai, stabdantys elektroninio verslo plétra. Internetinio aptarnavimo
Lietuvoje padétis issiaiskinta atlikus anketine apklausg. I$nagrinéjus teorinius ir prak-
tinius internetinio aptarnavimo aspektus, sukurtas internetinio klienty aptarnavimo
plétros modelis. Elektroninés komercijos padétis Lietuvoje po truputj geréja, taciau
vis dar atsiliekame nuo Europos Sajungos vidurkio. Tam turi jtakos Ziniy apie elek-
troning komercija stoka, apgaulés ar vagystés baimé, pateikiamy asmens duomeny
nesaugumas bei prekiy nepristatymo galimybé; neigiamos jtakos turi ir nepakanka-
mas telekomunikaciniy tinkly i$plétojimas, jy kokybé ir pralaidumas, auksta paslaugy
kaina.

RaktaZodziai: elektroninis verslas, elektroninio verslo laukas, kliento palankumas,
koregavimo koeficientas, verslas vartotojui, kainos sumazinimas, komunikacijos
priemonés

Pastaraisiais metais nemazai jmoniy pradéjo savo verslg internete, taciau tik nedidelé jy da-
lis sugebéjo jgyti konkurencinj pranasumg. Nerealas lukes¢iai ir neteisingo verslo modelio
naudojimas dazniausiai jvardijami kaip pagrindinés $iy jmoniy nesékmiy priezastys. Bet
kuriame versle yra varbu tinkamai suprasti vartotojy lakescius ir sugebéti prie jy prisitaiky-
ti. Ypatingg démes;j reikia skirti atvejams, kai klientas liko nepatenkintas aptarnavimu, kad
buty uzkirstas kelias panasiems atvejams ateityje.

Internetinés parduotuvés, kaip ir jprastos, parduoda prekes ar teikia paslaugas. Var-
totojai yra patenkinti tol, kol internetinés parduotuvés atitinka arba virsija jy lukescius. Jei
$ie poreikiai néra patenkinami, batina nuodugniai i$nagrinéti priezastis bei imtis tinkamy
koregavimo veiksmy. Privalu suteikti klientui kuo platesnj bendravimo priemoniy spektra,
t. y. galimybe kontaktuoti su jmone klientui priimtiniausiu badu. Tradicinio verslo sandorio
metu pirkéjas tiesiogiai bendrauja su pardavéju, todél nesékmeés atveju pardavéjas skubiai
imasi batiny priemoniy, kad i$spresty problema. Internetinio apsipirkimo atveju pirkéjas
bendrauja su informacine sistema, todél galimybé kontaktuoti su personalu greitai ir pato-
giai yra batina. I$girdus nusiskundimus, butina operatyviai reaguoti ir priimti veiksmus, ku-
rie iSspresty nepatenkinto kliento problema. Tinkamai ir greitai radus sprendima yra didelé
tikimybé, kad klientas nesureik§mins kilusiy problemy ir isliks lojalus. Pirmame paveiksle
pavaizduotas supaprastintas paslaugos susidirimas su problema ir galimas $iy problemy
sprendimas.

A. Sohelio tyrimo duomenimis, 67,4 % respondenty bendravimui naudojo elektroninj
pasta, tuo tarpu 31,8 % kaip patogiausia susisiekimo buada pasirinko telefong. Susidire su
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1 pav. Paslaugos susidirimas su problema ir galimi sprendimai

problemomis 48,6 % klienty naudojosi elektroniniu pastu, o 51,4 % teiké pirmenybe telefonui.
Tai rodo, kad atsiradusias problemas klientai noriau sprendzia ,,gyvai®, t. y. telefonu. Kai kurie
klientai buvo nepatenkinti, negalédami su kompanijomis susisiekti telefonu.

Vertéty pabrézti, kad vartotojams turéty buti suteikta galimybé susisiekti su internetiné-
mis parduotuvémis telefonu. I$laidy mazinimas, panaikinus telefoninj klienty aptarnavima,
galéty atrodyti pelningas, tac¢iau A. Sohelio atliktos studijos rezultatai rodo, jog suteikiant
galimybe bendrauti tik elektroniniu pastu, galima prarasti klientus. Tai gali turéti didesnj
neigiamg poveikj rezultatams negu kainy mazinimas. Taip pat vertéty pabrézti, kad klientai
nevertina $ablonisky atsakymy j elektroninio pasto laiskus.

Tikimasi, jog internetiniy pardavimy apimtys ateityje ir toliau Zenkliai didés, kadan-
gi vis daugiau zmoniy pasaulyje naudoja interneta kaip apsipirkimo priemone. Nepaisant
ryskaus pardavimy internetu kilimo, pardavéjai neiSnaudoja visy galimybiy, nepavyksta
internetiniy pirkéjy paversti tikraisiais pirkéjais, o vienkartinius pirkéjus padaryti lojalius.
Apskaiciuota, kad tikry internetiniy pirkéjy téra 2,8-3,2 % visy svetainés lankytojy. Viena
pagrindiniy priezas¢iy — nepakankama klienty aptarnavimo kokybé, kita priezastis — kai
kurie internetiniai pirkéjai nesulaukia atsakymy i savo klausimus. Internetiniai pardavéjai
kritikuojami dél dideliy islaidy, skirty pritraukti naujus klientus, ir nesugebéjimo juos tin-
kamai aptarnauti.

E. G. Abels, J. Budzynskis, U. M. Dholakia sutinka, jog tinkamas klienty aptarnavimas
yra raktas j sékme, tac¢iau néra i§samios studijos, kokie aptarnavimo veiksniai yra svarbis
pirkéjams parduodant prekes ar teikiant paslaugas internetu.
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Blogas klienty aptarnavimas buvo i$skirtas kaip viena pagrindiniy priezasc¢iy, kodél pre-
kybos centrai praranda savo klientus ir pardavimy apimtis. Remiantis S. Osborno pranes$imu,
paskelbtu zurnale Chain Store Age, beveik trys ketvirtadaliai sékmingai apsipirkusiy vartotojy
nuopelnus priskiria pardavéjui, tuo tarpu nesékmés atveju daugiau nei 80 % pirkéjy kaltina
pardavéja.

Taciau tokio pardavéjo, kuris aptarnauja klientus tradicinése mazmeninése parduotuve-
se, internetinése parduotuvése néra. Tai aptarnavimo trikumas, nes internetiniams pirkéjams
gali prireikti pagalbos, panasios j ta, kurios jie sulaukia jprastoje parduotuvéje. Internetinis
apsipirkimas kai kuriais atvejais gali buiti sudétingas ir zlugti be pardavéjo pagalbos, taciau
nepanasu, jog atidarant internetines parduotuves $is klausimas bty svarstomas.

Interneto vartotojams sitilomos paslaugos yra itin svarbios verslas — vartotojui (B2C)
elektroninés komercijos srityje. Svarbiausios paslaugos, padedancios vartotojui pirkti interne-
te, yra produkto paieska, greitas atsakymas j vartotojo klausimus, pagalba uzbaigiant pirkimo
procesa bei pasitikéjimo ir duomeny saugumo uztikrinimas.

Elektroniné paieska yra itin svarbi internetu teikiama paslauga. Vartotojams patogu, kad
paslauga galima naudotis 24 valandas per para, septynias dienas per savaite. Si informacija
yra pasiekiama internetinio katalogo déka, i kurig jtrauktas produkto apibiidinimas ir kaina,
apmokéjimo budai bei vartotojy nuomoné apie produkts. Produkty paieska vykdoma naudo-
jant raktazodzius, taip pat per jvairias paieskos svetaines. Tyrimai rodo, kad klientai vertina
informacija apie kitus produktus paieskos metu, taip pat nuorodas j papildoma informacija,
kuri gali buti reikalinga vartotojams.

Klientai itin palankiai vertina elektroninius atsakymus j uzklausas, uzsakymo patvirtini-
mus, pristatymo ir apmokéjimo informacija, siun¢iama elektroniniu pastu, net ir tuo atveju,
jei atsakymai yra automatizuoti. Pabréziama, kad elektroniniai atsakymai stiprina santykius
tarp pardavéjo ir vartotojo, kompensuodami asmeninj atsakymg tradicinéje parduotuvéje.
Vartotojai taip pat vertina elektroninius laiskus, kuriuose jiems dékojama arba atsipraoma
deél vélavimo bei kity nesklandumy, informuojama apie naujus produktus bei akcijas.

Internetiniy jmoniy atstovai itin palankiai vertina internetu gautus uzsakymus, palyginti
juos su gautaisiais faksu, kai tenka ,,$ifruoti“ ranka rasytus dokumentus. Uzsakymai internete
priimami pagal standartine forma - tai sumazina klaidy tikimybe, salygoja vartotojy pasiten-
kinima. Klientams turéty bati suteikiama galimybé perzitréti uzsakymy istorija bei patikrinti
jy bukle, taip pat svarbu, kad klientas matyty galuting prekés kaing pries jg i§siunciant. Nors
dauguma elektroninés komercijos jmoniy suteikia galimybe klientams pasirinkti patogiausia
mokéjimo buda, taciau turéty buti skatinami elektroninio mokéjimo metodai. Atsiskaitant
elektroniniu budu taupomas laikas ir uztikrinamas sandorio informacijos tikslumas.

Elektroninio verslo kompanijos, teikdamos paslaugas klientams, turi jvertinti saugaus
atsiskaitymo ir informacijos perdavimo poveikj verslo procesams. Atlikti tyrimai byloja, jog
daug potencialiy pirkéjy internete nutraukia savo sandorius dél saugumo spragy. Pasitikéji-
ma pardavéju skatina ir asmeninés informacijos saugumas, zinojimas, kad ji nebus atskleista
trec¢iosioms $alims.

Siekdami uztikrinti pasitikéjima bei sauguma pardavéjai turéty nuolat kreipti j tai déme-
sj — naudoti naujausias saugumo sistemas ir informuoti apie tai savo klientus. Tuomet pirkéjai
neabejodami pirks saugumu besiripinanciose svetainése.

Skatindami pardavimus internete pardavéjai atsakinéja j klienty uzklausas, skelbia sve-
tainéje atsakymus j dazniausiai pateikiamus klausimus, produkty nuotraukas bei vartotojy
atsiliepimus.
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Elektroninés komercijos tyrimai patvirtino, kad dauguma pardavéjy pasinaudoja inter-
neto teikiamais privalumais, informuodami klientus apie naujus produktus bei paslaugas.
Siekdami efektyviau aptarnauti klientus pardavimo metu pardavéjai naudoja tokias technolo-
gijas, kaip elektroninj pasta, faksg bei pokalbj internete. Elektroninio verslo jmonés supranta
naujos informacijos svetainéje svarba: ji sudomina klientus ir privercia juos lankyti svetaine
vél ir vél. Jmonés placiai iSnaudoja daugialypés terpés teikiamus privalumus, pristatydamos
naujus produktus ir siekdamos sudominti klientus. Tuo tarpu klientai pazyméjo, jog vertina
galimybe i$saugoti pradétus darbus pildant jvairias formas internete bei juos pratesti véliau,
taip pat tinklalapio projektus, kuriy navigacija néra sudétinga.

Atlikus apklausa paaiskéjo, jog elektroniniy paslaugy kokybe galima zenkliai padidinti
naudojant naujus aptarnavimo jrankius bei technologijas. Matydamos, kokiy paslaugy var-
totojai iesko tinkle, jmonés gali jas jgyvendinti ir suteikti pridétine verte savo teikiamoms
paslaugoms. Kompanijos, kuriy naudojamos technologijos leidzia rinkti bei kaupti infor-
macijg apie individualius klientus, gali lengvai perprasti pasikeitusius klienty poreikius ir
atitinkamai adaptuoti elektronines paslaugas. Duomeny kaupimas ir analizé padeda inter-
netinéms jmonéms plétoti paslaugas, kurios domina tik tam tikrus klientus. Skirstydamos
klientus i skirtingas grupes ir siysdamos jiems asmeninius pasialymus ar reklaminius skel-
bimus internetinio verslo ijmonés rodo i$skirtinj démesj, tuo pelnydamos klienty palanku-
ma ir lojaluma.

Internetinéje aplinkoje jmoniy pajégumai greitai keiciasi, vartotojai gali pereiti pas kon-
kurentus vienu pelés spragteléjimu. Tai i$ internetiniy jmoniy reikalauja daugiau ir nuolatinio
démesio klienty poreikiams, jos privalo sitlyti ypatingas paslaugas ir kurti teigiama jvaizdj.

Maksimalus efektyvumas pasiekiamas, kai klientui suteikiamos visos paslaugos, t. y.
pateikiamas produkto aprasymas, uzsakymo forma, apmokéjimo biidai bei aptarnavimas po
pardavimo. Tik tuomet galima prisistatyti vartotojui kaip internetinei jmonei. Taigi klientai
gauna visa paslauga — nuo pradinio kontakto iki prekeés jsigijimo ir pristatymo. Atsakymai j
kliento uzklausas, nusiskundimus ar prekés grazinimo atvejus turi buti greiti ir tikslas, tuo
suteikiant klientui daugiau patogumo ir pasitikéjimo.

Elektronine paslauga, kaip vieng pagrindiniy sékmés elektroninéje komercijoje veiksniy,
vis daugiau nagrinéja tiek teoretikai, tiek ir praktikai. Elektroniné paslauga gali bati apibre-
ziama kaip paslaugos vaidmuo kibernetinéje erdvéje. Elektroninés paslaugos vaidmens supra-
timas yra itin svarbus. Tayloras Nelsonas Sofresas (2008) nustaté, jog net 8 milijardai svary
sterlingy uz galimus pardavimus internetinéje erdvéje buvo prarasta dél netinkamo aptarna-
vimo.

Kai kurie autoriai rekomenduoja 70-75 % interneto biudzeto skirti elektroninés paslau-
gos plétrai. Tokios rekomendacijos prieZastis ta, jog elektroniné paslauga suvokiama placiau
negu uzsakymo jvykdymas, atsakymas j elektronines uzklausas, elektroninis pastas. Elektro-
niné paslauga (apskritai) ir elektroniniai paslaugy teikéjai (i$ principo) kuria elektroninés
komercijos ateitj.

Elektroniniy paslaugy tyrimy dar néra daug. A. C. R. Van Riel (2009) pateikia penkis elek-
troninés paslaugos komponentus: pagrindiné paslauga, paslaugy palengvinimas, paslaugy ré-
mimas, papildomos paslaugos, vartotojo sasaja, suteikianti klientui prieiga prie paslaugos.

Siuo metu galima isskirti du svarbiausius poziirius j elektronines paslaugas: pirmasis
susitelkia ties technologine vartotojo sasaja, jos gerinimu ir i§plétimu, tuo tarpu antrasis
egzistuojancia kokybiskos paslaugos teorija naudoja kaip pagrinda tolesniam moksliniam
tyrimui.
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Auganti elektroniniy paslaugy kokybé internetiniy kompanijy veikla daro efektyves-
ne ir patrauklesne bei padeda pasiekti didesnj klienty pasitenkinimo lygmenj. Svetainiy
dizaineriai turi suprasti vartotojus, o mokslo tyréjai — jvertinti internetg ir pateikti tin-
kama struktiirg. Taciau tik labai nedaugeliu tyrimy siekta i$siaiskinti kokybe lemiancius
veiksnius. Komerciné interneto svetainé turi konkuruoti su tikstanciais kity svetainiy
tinkle, tad dizaineriai susiduria su sudétingu klausimu, kaip sukurti populiarig svetai-
ne. Galima suprojektuoti patrauklaus dizaino puslapj naudojant spalvingus fonus, Java
skriptus, vaizdo bei garso medziaga arba susikoncentruoti ties internetinio puslapio
funkcionalumu.

E. G. Abels iskyreé $esis vartotojams jtaka darancius kriterijus:

1. Nauda - svetaine lengva naudotis, patogi navigacija.

2. Turinys - svetainés informacija turi bati naudinga, $iuolaiking, glausta, nesikartojanti,
lengvai neprieinama bibliotekose; ji neturéty biuti pavirSutiniSka, nuobodi, perkrauta reklama.

3. Struktara - struktarizuota, suprantama ir paprasta svetainé. Tekstas svetainéje yra pa-
dalytas j tinkamai pazymétus poskyrius. Dideli teksto blokai turi bati sumazinti.

4. Nuorody taisyklingumas - svetainéje pateikiamos tikslingos bei taisyklingos nuoro-
dos; jos neturi bati kuriamos / pertvarkomos.

5. Paieska - svetainés puslapio bei informacijos paieska; paieska pateikia tiksly ir nau-
dinga nuorody sarasa per kuo trumpesnj laika.

6. I$vaizda - svetainé turi patraukti démesj; kiekviename puslapyje turi biti grafikos ele-
menty, susijusiy su tame puslapyje pateikiama informacija. Atspausdintas bet kuris svetainés
puslapis neturi bati juodo fono.

Siekiant sukurti funkcionalig ir patrauklig svetaing, U. M. Dholakia ir L. L. Rego sitlo
nuolat atnaujinti nuorody kiekj j svetaine ir i$ jos, paveiksly kiekj (ypa¢ paveiksly-nuorody),
jvaizdzio detales (pavyzdziui, Java aplikacijos, gif. animacija), kity jmoniy reklaminiy antras-
¢iy kiekj.

Z. Yang sitilo taikyti kitokius internetinés paslaugos kokybe lemiancius veiksnius:

o Patikimuma — uzsakymo tikslumas, greitas pristatymas ir teisingai pateikta saskaita.

» Reagavimg — greiti atsakymai j klienty uzklausas, skambucius ar elektroninio pasto
laigkus (taip pat atsakymai per klientams pazadéta laika); informacijos paieska, jos greitis bei
patogumas.

« Priéjima - kontaktiniai duomenys, t. y. kompanijos buveinés adresas, elektroninio pas-
to adresas, telefono bei fakso numeriai, kompanijos atstovy prieinamumas, pokalbio interne-
tu galimybé bei kiti susisiekimo badai.

« Naudojimo paprastumg - lengvai jsimenantis svetainés adresas (URL), gerai suplanuo-
ta bei struktarizuota svetainé, nesudétinga jos navigacija bei glaustas ir suprantamas turinys.

» Démesinguma — individualus pardavéjo démesys, asmeniné padéka bei galimybé var-
totojui patogiu biidu vykdyti uzklausas ar palikti komentarus.

« Pasitikéjimg - siejamas su internetinés jmonés veiklos istorija, gautais apdovanojimais,
specialiais pasitilymais bei reklaminiy antras¢iy kiekiu kitose svetainése.

o Sauguma — asmeniniy duomeny konfidencialumas ir minimalaus pavojaus uztikrini-
mas perkant internetu.

Jvairais autoriai skirtingai vertina veiksnius, lemiancius internetinio aptarnavimo koky-
be: vieni i$skiria internetinés svetainés dizaino, kiti — funkcionalumo svarba. Skirtingas nuo-
mones gali saglygoti patys vartotojai: tai, kas vienam yra svarbu, kitam gali pasirodyti visai ne-
aktualu; taip pat internetinés svetainés turinys, tiksliné auditorija bei kiti veiksniai. Autoriaus



Jonas Zaptorius. INTERNETINIO KLIENTY APTARNAVIMO PLETROS MODELIS 431

nuomone, optimaly rezultata galima pasiekti tik sujungus funkcionaluma, dizaina, turinj ir
naujoves. Siuo atveju patenkintas liks kiekvienas vartotojas.

Antrame paveiksle pateikiamas elektroniniy paslaugy kokybés modelis jmonéms, vyk-
dancioms savo veiklg internetu arba planuojancioms tai daryti artimiausiu metu. Jis apima
du etapus: internetinés svetainés kiirima bei jau esamos aptarnavima. Kuriant svetaine arba
tobulinant jau esama, butina atkreipti démesj, kad ji biity paprasta, nesudétinga, bet kartu ir
i$vaizdi bei patraukianti vartotojo démesj. Taisyklingos nuorodos, struktiira bei turinys yra
antraeiliai ir ne tokie svarbus veiksniai. Rapinantis veikiancia svetaine, svarbiausia nuolat at-
nayjinti jos duomenis, juos tikslinti, jdiegti paieskos sistema bei nepamirsti bendravimo su
vartotojais. Svetainé turéty funkcionuoti bent keliomis uZzsienio kalbomis bei uztikrinti as-
mens duomeny ir apmokéjimo sauguma.

Labai svarbu

Duomeny atnaujinimo

ISoriné paieska, Patikimumas
vidiné navigacija, [ Paprastumas daznumas, pirkimo
naudojimas ir internetu tikslumas ir
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Duomeny siuntimas,
paieska, navigacija

Kuriant internetine svetain¢|
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i ]
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¥ Nelabai svarbu
2 pav. Elektroniniy paslaugy kokybés modelis

LIETUVOS INFORMACINIY TECHNOLOGIJY SEKTORIUS

Naujos informacinés technologijos (IT) sparéiai ir gana agresyviai braunasi ne tik j Zmoniy
darbo aplinkg, bet ir j kasdiene $eimos buitj. Nuolatiné mokslo ir technologijy plétoté ska-
tina esminius darbo procesy poky¢ius - didéja planavimo, valdymo, sisteminés analizés ir
kity intelektualiy operacijy vaidmuo. Svarbig ekonomine, politing, visuomenine bei socialing
reik$éme jgaunantis procesas lemia industrinés visuomenés peréjimg j informacine.

Informacines technologijas galima laikyti pagrindiniu veiksniu, lemiané¢iu gamybos or-
ganizavimg jmonése, darbo pobudj, $vietimo poreikius, gyventojy kvalifikacinj pasirengima
ir santykj tarp jmoniy, vie$ojo sektoriaus ir namy akiy.

2010 m. IT sektoriaus jmonése buvo 37 312 dirbanciyjy. Jy skaicius, palyginti su
2009 m., padidéjo 5,3 % ir sudaré 4,3 % visy dirbanciyjy. Itin padaugéjo dirbanciujy teleko-
munikacijy, ma$iny ir jrangos, naudojamos pramonéje, prekyboje ir navigacijoje, didme-
ninés prekybos bei programing jranga tiekianciose ir naudojimo klausimais konsultuojan-
¢iose jmonése.
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IT sektoriaus jmonés 2010 m. uzdirbo 10 898 mln. lity pajamy. Palyginti su 2009 m.,
apyvarta padidéjo 14 % ir sudaré 7,9 % visos apyvartos.

IT paslaugos. Tarp kompiuterines paslaugas teikianc¢iy jmoniy 2010 m. daugiausia paja-
my gavo programingés jrangos, kompiuteriy tinklus diegiancios ir naudojimo klausimais kon-
sultuojancios jmonés — 541,9 mln. lity, t. y. 70,5 % visy kompiuterines paslaugas teikianciy
jmoniy pajamy. Per 2010 m. $iy jmoniy pajamos padidéjo 26,9 %.

Interneto prieiga. Interneto prieigos paslaugas 2010 m. teiké 115 teikéjy. Rysiy regu-
liavimo tarnybos duomenimis, 2010 m. bendros pajamos uz interneto prieigos paslaugas,
palyginti su 2009 m., iSaugo beveik 24,2 %. Per 2010 m. abonenty skaic¢ius iSaugo 1,6 kar-
to — 2010 m. pabaigoje jis sieké 417,5 tikst., t. y. 12,3 abonento 100 gyventojy. Abonenty
dauguma - privatiis vartotojai, turintys namuose interneto prieiga; 2010 m. jie sudaré apie
83,6 % visy interneto abonenty.

IT naudojimas namy tkiuose. Namy tkiy apsirGpinimas asmeniniais kompiuteriais
ir interneto naudojimas per pastaruosius kelerius metus sparciai didéjo. Asmeninj kompiu-
terj namuose 2010 m. turéjo 42 % namy tkiy, interneto prieiga — 40 %. Per ketverius metus
asmeninj kompiuterj turin¢iy namy akiy dalis iSaugo daugiau kaip du kartus, o interneto
prieiga namuose turinciyjy skaicius - 6,5 karto. Apsiriipinimas kompiuteriais, mobiliaisiais
telefonais, interneto naudojimas tiesiogiai priklauso nuo namy takio pajamy. I§ namy tkiy,
kuriy ménesinés piniginés pajamos virsijo 2 000 lity, asmeninj kompiuterj turéjo 86, interne-
to prieiga — 82 % namy tkiy.

Gyventojy naudojamos informacinés technologijos. Apskritai kompiuteriu naudojosi
55 % 16-74 mety amziaus asmeny. Didelé dalis besinaudojanciyjy kompiuteriu - jauni zmo-
nés. Niekada nesinaudojo kompiuteriu tik 4 % 16-24 mety ir net 94 % 65-74 mety asmenys.
Beveik tre¢dalis (32 %) apklaustyjy, kurie kada nors yra naudojesi kompiuteriu, nurodé, kad
jie nelanké jokiy kompiuteriy kursy.

2010 m. prekes ir paslaugas asmeniniams tikslams internetu pirko ar uzsaké 5,5 % visy
apklaustyjy, arba 7,2 % respondenty, kurie naudojosi internetu.

Naudojimasis internetu tiesiogiai priklauso nuo namy tkiy gaunamy pajamy - kuo di-
desnés pajamos, tuo daugiau naudojamasi internetu. ,Laziu“ $iuo metu galima jvardyti fakta,
kad daugiau nei pusé (~58 %) namy tkiy, gaunanciy 1 200-2 000 Lt pajamas, turi kompiuterj
bei naudojasi internetu namie. Dauguma gyventojy interneta naudoja ieSkodami informaci-
jos apie prekes ar paslaugas, elektroninio pasto bei vaizdo ir telefonijos komunikacijai, ben-
draudami su valstybés institucijomis ir atlikdami banko operacijas.

Kaip svarbiausios priezastys, trukdancios daugiau naudotis internetu, nurodoma laiko
stoka bei nepakankami uzsienio kalbos jgidziai. Tai i§ dalies stebina, nes Europoje pirmau-
jame pagal uzsienio kalbas mokanciy gyventojy skaiciy, taciau gali buti grindziama ir tuo,
jog didzioji dalis uzsienio tinklapiy pateikiami tik angly kalba. Trecioji, autoriaus nuomone,
aktualiausia nurodoma priezastis — jgiidziy arba Ziniy stoka. Daugeliui gyventojy pirkimas
internetu vis dar atrodo tarsi nerealus dalykas. Lietuvos zmoniy mentalitetas dar néra prie to
priprates, baiminamasi, kad apmokéjimas néra saugus, kad pardavéjas butinai apgaus ir pan.
Dar didesné dalis gyventojy apie tai i$vis néra girdéje.

Atlikus Lietuvos IT sektoriaus PSGG analize, galima teigti, jog Sis sektorius néra pakan-
kamai i$plétotas, neiSnaudojamos visos galimybés. Esame jsikiire verslui palankioje geografi-
néje padétyje, turime pakankamai kvalifikuotos ir salyginai nebrangios darbo jégos, sparciai
diegiame naujus produktus ir technologijas, taciau iSnaudojamos ne visos galimybés. Dél létai
diegiamy naujoviy $vietimo jstaigose bei pasenusiy studijy programy nesugebame tinkamai
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parengti IT sektoriaus poreikius atitinkan¢iy naujy darbuotojy. Problemy kyla ir dél dideliy
regioniniy skirtumy. Vilnius ir Kaunas pritraukia didzigja dalj investicijy, o tai salygoja dar
létesnj kity regiony vystymasi.

Siekiant nuolatinio ir nepertraukiamo IT sektoriaus augimo, batina tinkamai jvertinti ir
priimti sprendimus, pasalinancius galimas grésmes. Viena i$ $iuo metu Lietuvai aktualiy grés-
miy yra darbo jégos migracija. Suteikusi aukstajj iSsilavinima valstybé lengva ranka leidzia
specialistams i$vykti svetur. Kita grésmé — konkurencijos augimas. Siekiant uztikrinti stabilia
IT sektoriaus plétra, butinas nuolatinis ir nepertraukiamas naujoviy diegimas, darbuotojy
kvalifikacijos kélimas.

Nors Lietuvos IT naudojimo rodikliai akivaizdziai geréja, vis dar atsiliekame nuo ES
vidurkio. Neseniai atlikto kasmetinio IBM ,,Institute for Business Value® ir ,,The Economist
Intelligence Unit“ tyrimo rezultaty (2009) duomenimis, Lietuva pagal elektroninés pazangos
(e-readiness) lygj uzima 38 vieta pasaulyje. Latvija jvertinta vieta auksc¢iau, o Estija, kaip ir
pernai, i$liko 28-a. Praéjusiais metais tyrimas skelbé miisy $alj esant trimis pozicijomis Ze-
miau.

Kiekvienos $alies elektroninés pazangos balas skai¢iuojamas jvertinus Sesis sektorius:
technologijy infrastruktiira, socialine ir kultiiring aplinka, valstybés politika ir vizija, verslo
aplinka, teising baze bei verslo ir privacius vartotojus.

»Lietuvos elektroninés pazangos lygis yra vienas sparciausiai augusiy pastaraisiais metais.
Tailémé gera musy $alies teisiné bazé bei verslo imlumas naujovéms ir technologijoms®, - tei-
gia ,,IBM Lietuva“ vadovas Rimantas Vaitkus. Pasak jo, auks¢iau pakilti Lietuvai sutrukdé
nepakankamai i§plétota technologijy infrastruktira, todél artimiausiu $alies prioritetu turéty
tapti placiajuoscio interneto projekto jgyvendinimas.

Pazymétina, kad didelis atotrukis ilieka tarp senyjy Vakary Europos valstybiy ir Ryty
bei Vidurio Europos $aliy. Nors visuose $esiuose sektoriuose miisy $alies balas virsija regiono
vidurkj, prastesni yra tik Azijos ir NVS $aliy rodikliai.

Reikéty pabrézti ir tai, jog kasmet kyla pasaulinis elektroninés pazangos lygis — nuo per-
nykscio 6,24 balo (i$ 10) jis pakilo iki 6,39. Tai rodo, kad informacinés technologijos spar¢iai
diegiamos visame pasaulyje ir jvairiose srityse. Lyderiaujancios valstybés, tokios kaip JAV,
Honkongas, Nyderlandai ir Australija, vykdé strategine politika — gerino fiksuoto ir bevielio
placiajuoscio rysio charakteristikas bei karé palankig ekonoming aplinkg naujovéms.

Pagal elektroninio dalyvavimo indeksg Lietuva uzima 19 vieta (2005 m. - 68 vieta). Sis
indeksas rodo valstybés teikiamos informacijos ir paslaugy, skirty jtraukti pilie¢ius j viesaja
politika, kokybe ir naudinguma. Pagal elektroninio valdzios pasirengimo indeksa Lietuva — 28
vietoje (2005 m. — 40). Sis indeksas, apimantis internetinius tinklalapius, telekomunikacijy
infrastruktarg ir zmogiskuosius isteklius, atskleidzia valstybiy pasirengimg IT teikiamoms
galimybéms.

Taigi nejveikiamy kliticiy sékmingai Lietuvos elektroninio verslo plétrai néra, taciau
problemos egzistuoja. Svarbiausia jy, autoriaus nuomone, - vartotojo ir pardavéjo tarpusavio
pasitikéjimo stoka. Vartotojams §i komercijos rasis vis dar nejprasta ir bauginanti. Bijomasi
likti apgautiems ar apvogtiems. Elektroniné komercija Lietuvoje skinasi vieta po saule, bet vis
dar didelé dalis potencialiy vartotojy nepatikliai vertina galimybe pirkti prekes ar paslaugas
internetu.

Skaitmeninés ekonomikos augimas priklauso nuo komunikavimo galimybiy tarp verslo
dalyviy. Kaip svarbiausios klititys pazymétinos $ios problemos: nepakankama telekomunika-
ciniy tinkly plétra, telekomunikaciniy, informaciniy ir prekybos technologijy suderinamumo
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problemos, auksta paslaugy kaina, nepakankama rysio kanaly kokybé ir pralaidumas, nepa-
kankama informacijos apsauga.

Siuo metu labiausiai paplitusios operatyviam informacijos (tekstinés, garso, vaizdo) ap-
sikeitimui ir platinimui, taip pat informacijos resursy sukarimui ir palaikymui skirtos tech-
nologijos (elektroninis pastas, diskusijy forumai, jvairaus pobiidzio bei paskirties svetainés
internete).

Elektroninio verslo plétrai trukdo esantys skirtumai $aliy jstatymuose, reguliuojanciuose
informaciniy paslaugy rinka, teisminiy ginc¢y sprendima ir derinima nustatant Salj atsakova
uz veiksmus tinkle. Ryskiai skiriasi duomeny apsaugos reguliavimas, $aliy tarptautinés pre-
kybos taisyklés, prekiy kilmés nustatymas. Jvairiose $alyse skiriasi jstatymai, apibréziantys
rysio kanaly operatoriy atsakomybe uz perduodamos informacijos autentiskuma bei apsauga.
Atskirg problema sudaro elektroniniy dokumenty, sutar¢iy, sandoriy sudarymo, saugojimo,
autentiSkumo patvirtinimo ir kiti vis dar nei$spresti klausimai.

INTERNETINIO KLIENTY APTARNAVIMO PLETROS MODELIS

I$analizavus elektroninio verslo padétj Lietuvoje bei vartotojy anketas, buvo sudarytos prie-
laidos internetinio klienty aptarnavimo plétros modeliui parengti. Paaiskéjo, kad vartotojai
internete pasigenda greito ir efektyvaus aptarnavimo, tai yra greito, i$samaus ir tikslaus atsa-
kymo j elektronines uzklausas.

Siekdamos efektyviai aptarnauti klientus jmonés turéty buti lengvai pasiekiamos, suteik-
ti klientams galimybe kontaktuoti jiems patogiausiu budu. Tai turéty buti elektroninis pastas,
telefonas, bendravimas tiesioginiu rysiu (,,Live Chat“) bei kitos garso ir vaizdo priemonés.

Dauguma vartotojy internetg naudoja juos dominancios informacijos, taip pat informa-
cijos apie prekes ir paslaugas paieskai, komunikacijai vaizdo ir garso kanalais, ta¢iau néra lin-
ke pirkti internetu. Elektroninio verslo bei ankety analizé atskleidé pagrindines $io reiskinio
priezastis: vartotojo baime likti apgautam, Ziniy stoka, nesaugy apmokéjima.

Imoneés, siekdamos parduoti internetu, turéty pasalinti $ias baimes - kurti ir stiprinti pa-
tikimo pardavéjo jvaizdj, vartotojui pageidaujant, suteikti prekés pristatymo garantijg ir pan.
Labai praversty jmonés internetiniame puslapyje skyrelis ,,zaliems®, kuriame turéty buti ap-
raSomi elektroninés komercijos pagrindai, paaiskinama, kaip tai vyksta, ir kokios priemonés
tam reikalingos. Nesaugaus apmokéjimo jausmg galima sumazinti sitlant jvairius atsiskaity-
mo budus - bankinj pavedima, apmokéjimg GSM tinklu, mokéjimo kortele ir pan.

Kitas vartotojams labai svarbus veiksnys, stabdantis elektroninés komercijos plétrg, ne-
pakankamas prekiy ar paslaugy i$skleidimas elektroninéje erdvéje. Pries jsigydami preke ar
paslauga vartotojai nori ja apliuopti, paliesti, jsitikinti, kad ji atitinka keliamus reikalavimus
ir poreikius. Deja, t3 padaryti elektroninéje erdvéje nejmanoma. Sj tritkumg i§ dalies turéty
kompensuoti kuo platesnis prekés ar paslaugos apra§ymas pasitelkiant tam vaizdo bei garso
technologijas. Matydamas vaizdo jrase, kaip prekeé ar paslauga veikia, vartotojas, turéty jaustis
gerokai tviréiau, o reali galimybé nepatikusia preke grazinti neabejotinai paversty vartotojg
jmoneés klientu.

I$sprendus esamas problemas, galima tikétis sekmingos tolesnés elektroninés komercijos
plétros. Siy problemy sprendimg palengvinantis modelis, pavaizduotas 3-iame paveiksle, yra
skirtas jmonéms, vykdancioms savo veiklg internetu. Sékmingam jo taikymui batina organi-
zacijos strateginé orientacija j klientg, $iuolaikinis poziuris j klienty aptarnavima, netradici-
nis aptarnavimas — per pasaulinj virtualy tinklg Internet, auks$tas informaciniy technologijy
jtraukimo j aptarnavima lygis.
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3 pav. Internetinio klienty aptarnavimo plétros modelis

Efektyvy klienty aptarnavima internetu lemia atsakymo j elektronines uzklausas greitis, dar-
buotojy kvalifikacija, naudojamos klienty aptarnavimo priemonés (CRM, skambuciy centrai
ir kt.), aptarnavimo standartai ir i$tekliai, uztikrinantys $iy standarty atitikimg realia padeét;.

Kompleksiski visuomenés poreikiai kelia vis naujus i$$ukius elektroninio verslo galimy-
béms, tad $iai sri¢iai yra itin svarbus efektyvus ir greitas naujoviy diegimas. Tikry interneti-
niy pirkéjy dalis tesudaro 2,8-3,2 % visy svetainés lankytojy. Viena pagrindiniy to priezas-
¢iy yra nepakankama klienty aptarnavimo kokybé. Tyrimo metu paaiskéjo $ios problemos:
nepakankamai skubus atsakymas i elektronines uzklausas, nepakankamai i$samus ar tikslus
atsakymas, prekiy ar paslaugy savybiy pateikimas internete. Informacijos apie elektronine ko-
mercijg trakumas, nesugebéjimas suvokti vykstanc¢iy poky¢iy masto lemia menkai pagrijstus
veiksmus arba jokiy veiksmy apskritai. Didelio susidoméjimo turéty sulaukti bendravimas
tiesioginiu rysiu, prieinamu i§ jmonés internetinio puslapio.

Elektroninés komercijos padétis Lietuvoje po truputj geréja, taciau vis dar atsiliekame
nuo Europos Sgjungos vidurkio. Tam turi jtakos nepakankamos Zinios apie elektronine ko-
mercijg, apgaulés ar vagystés baimé, asmens duomeny nesaugus pateikimas bei prekiy nepri-
statymo galimybé. Neigiamg jtakg daro ir nepakankamas telekomunikaciniy tinkly i$plétoji-
mas, jy kokybé ir pralaidumas bei auksta paslaugy kaina.
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JONAS ZAPTORIUS
The expansion model of customer service on the
internet

Summary

The article deals with the online customer service issues. Several influence factors such
as companies’ focus on customer service, creation of customer service standards, human
resources, customer relationship management are identified and analysed. The efficient
customers’ online service is determined by such factors as the speed of response to elec-
tronic requests, personnel qualification, customer service tools, call centers, standards of
customer service and recourses in compliance with the standards of the real situation.
The e-business situation in Lithuania is reviewed. The reasons that hamper this type of
commercial development are identified. A questionnaire filled by customers allows to
analyse the quality of online services in Lithuania. The key customer expectations and
problems are identified. While investigating the quality ensurance, a project for impro-
ving the communication was prepared. The model was applied to companies operating
on the internet. In order to successfully apply this model, organizations need to focus on
customers, a modern approach to customer services, provision of their support on the
internet and the usage of international technologies for service processing.

Key words: customer-friendly service, adjustment factors, customer’s verbal recommen-
dations, business-to-consumer approach, communication tools, e-commerce field



