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Sistemic evaluation of nonformal training effectiveness

Asta Rakštelienė,  Dalius Serafinas, Ramunė Šepetienė

S u m m a r y

A review of scientific literature and practice of three 
organisations regarding quality valuable approach 
of training is delivered in the article. As training 
requires enough time, energy and investment to re-
alise the  strategic aim, managers of organisations 
want to know about the return of investment for 
training of organisation practice and improvement. 
Specific areas were identified to be systematicaly 

monitored and evaluated by managers after theo-
retic interpretation of literature according training 
efficiency and implemented of training quality ap-
proach obtained by interview within public sector 
organisations. The high standards of work quality 
may be achieved by supporting an effective training 
system in each organisation. 
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Santrauka. Atlikto tyrimo tikslas – patikslinti e-paslaugų sampratą ir kokybės charakteristikas. Patikslin-
ta e-paslaugų samrata ir kokybės charakteristikos sudarys palankias prielaidas tolimesniems tyrimams 
e-paslaugų kokybės tobulinimo tematika. Tyrimo metu buvo atlikta mokslinės literatūros analizė, ekspertų 
interviu. Tyrimo metu nustatyta, kad e-paslaugų samprata keičiasi daugiausiai įtakota technologinės 
transformacijos ir e-paslaugų paplitimo. Elektroninėje erdvėje praktiškai išnykstant tradiciniams paslaugų 
ir prekių savybių skirtumams. Stiprėja supratimas, kad e-paslauga yra visa kas teikiama skaitmeninėje 
erdvėje. Pagal vykstančius pokyčius patikslinta e-paslaugos samprata ir pasiūlytas e-paslaugos apibrėžimas. 
Nagrinėjant e-paslaugų kokybės charakteristikas nustatyta, kad pradėtas vertinti e-paslaugų tvarumas, 
kitos charalteristikos išlieka aktualios tik keičiasi jų svarbos lygis. Pateikiamos apibendrintos e-paslaugų 
kokybės charakteristikos papildant e-paslaugų tvarumo elementu.

Raktažodžiai: e-paslauga, e-paslaugos kokybė,  tobulinimas, vystymas,e-paslaugų charakteristikos.

Įvadas

Elektroninės paslaugos yra nauja technologinės 
aplinkos progreso iššaukta inovacija, pasireiš-
kianti tiek verslo, tiek viešojo valdymo erdvėse 
bei aktyviai analizuojama informacinių tech-
nologijų mokslininkų. Kaip ir paslaugų kokybė,  
taip ir elektroninių paslaugų kokybė yra itin ak-
tuali kokybės vadybos tema. Nors elektroninių 
paslaugų kokybės klausimas jau yra nagrinėtas 
daugelio autorių (Agrawal, et al, 2014), pastarai-
siais metais jam yra skiriama ypač daug dėme-
sio, bandant apibendrinti elektroninių paslau-
gų kokybės charakteristikas, kriterijus, ieškant 
naujų elektroninių paslaugų kokybės stebėjimo 
metodų stebint vartotojų elgseną elektroninėje 
erdvėje, naudojantis elektroninėmis technolo-

gijomis, bei paslaugų kokybės poveikio kliento 
pasitenkinimui ir lojalumui.  Kita vertus, dažnai 
tyrėjai pastebi, kad mokslo tyrimų dar vis maža 
ir apstu neatsakytų vadybos klausimų, proble-
mų. Pavyzdžiui, Heim ir Sinha (2004) sukūrę 
e-paslaugų tobulinimo modelį teigia, kad šio 
modelio kūrimo tyrimų tęstinumui reikalingi 
tyrimai kuriais būtų nustatytos kokybės įvertini-
mo matai kiekvienai e-paslaugų sistemos kom-
ponentei, nes esami e-paslaugų projektavimo 
įrankiai, padedantys valdyti nuolatinį kokybės 
tobulinimą, vis dar palieka e-paslaugų kokybės 
sampratą atvirą sistemų analitikų, architektų ar 
programuotojų interpretacijoms, kurie dažnai 
tik ribotai supranta e-paslaugų kokybės sritį ir 
mažai gilinęsi į šios srities literatūrą. Anot auto-
rių (Heim, Sinha 2004), e-paslaugų kokybės iš-
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kristalizavimas, idant ji būtų suprantama šį dar-
bą dirbančiam profesionalui, būtų prasminga 
būsimų tyrimų sritis. Būsimi tyrimų rezultatai 
turėtų padėti nustatyti pagrindines sistemos de-
damųjų kokybės charakteristikas ir e-paslaugų 
kokybę didinančias transakcijas, bei galiausiai 
kliento pasitenkinimo lygį internetinėje erdvėje. 
Todėl ypač svarbu daugiau mokslinio potencia-
lo skirti elektroninių paslaugų kokybės tyrimams. 

E-paslaugų informacinės sistemos yra ne-
atsiejama e-paslaugų ekosistemos dalis, glau-
džiai įtakojanti e-paslaugų teikimo kokybę. 
E-paslaugų sistemos kuriamos įvairiuose sek-
toriuose, taikomi skirtingi paslaugų modeliai. 
E-paslaugų sistemų naudotojais tampa vis įvai-
resni klientai su skirtinga naudojimo patirtimi, 
įgūdžiais ir poreikiais. Visa tai keičia e-paslau-
gų sampratą ir kokybės charekteristikas, todėl 
būtina jas patikslinti.

Tyrimo tikslas – patikslinti e-paslaugų sam-
pratą ir kokybės charakteristikas. Tyrimo objek-
tas e-paslaugų samprata.

1. E-paslaugų samprata

E-paslaugų terminas yra aktyviai naudojamas 
nuo šio amžiaus pradžios, tačiau e-paslaugos yra 
suprantamos skirtingai priklausomai nuo kon-
teksto, kuriame šis terminas naudojamas ir nuo 
laikmečio, kada jis naudojamas (žr. 1 lentelę). 

Ankstyvuosiuose apibrėžimuose (Voss, 
2000, Rust, Kannan, 2002) autoriai gan siaurai 
apibrėžia e-paslaugas, nes apibrėžime nurodo 
tik interneto technologijas. Pastaruoju metu 
informacinės technologijos elektroniniais ka-
nalais dažniau pasiekiamos per mobiliuosius 
įrenginius (mobiliuosius telefonus ar planšeti-
nius kompiuterius) nei internetu ar pasiekiamos 
hibridinėmis įvairių technologijų formomis, 

kuomet paslaugos gavimo procesas pradedamas 
vienoje, o baigiamas kitoje technologinėje ter-
pėje ir naudojant kitas priemones. 

Vėliau autoriai apibrėždami e-paslaugas 
daugiau orientuojasi į patį e-paslaugų po-
būdį, nei į jų technologinę erdvę (Whitman, 
Woszczynsk, 2004) ir atskleidžia specifinę to-
kioms paslaugoms būdingą interaktyvumo 
charakteristiką, pasireiškiančią automatizuo-
tos vartotojo sąsajos dėka. 

Informacinių technologijų srities auto-
riai, pasiūlo technokratiškesnius e-paslaugų 
apibrėžimus, kur paslaugos tapatinamos su 
informacinėmis sistemomis, taikomosiomis 
programomis (Fong, Meng, 2009). Tokiuose 
apibrėžimuose e-paslaugos klaidingai tapatina-
mos su technologijomis bei neapimamas jų ir 
jų valdymo, kaip vadybos mokslo objekto, as-
pektas. Painumo literatūroje įneša ir e-paslau-
goms artimas terminas „žiniatinklio tarnyba1“ 

(angl. Web services), kuris kasdieninėje kalbo-
je dažniau sutinkamas kaip „web paslaugos“ ir 
lengvai painiojamas su „e-paslaugos“. Tačiau 
šių dviejų terminų painioti negalima, nes ži-
niatinklio tarnybos paslaugos yra išskirtinai 
sutinkamos informacinių technologijų kūri-
mo srityje ir juo vadinamos informacinių tai-
komųjų programų siūlomos paslaugos kitoms 
taikomosioms programoms, kurios galiausiai 
dėka tolimesnių aukštesnio lygio žiniatinklio 
paslaugų pasiūlo vartotojams e-paslaugas. 

Siekiant gerai suprasti e-paslaugas svarbu 
atkreipti dėmesį į tai, kad e-paslaugos yra daug 
sudėtingesnis objektas už tradicines, nes jų su-
teikime dalyvauja daugiau skirtingų elementų, 
o ypač didelę reikšmę jų suteikimui ir kokybei 
1	 Lietuviškas kompiuterijos terminas – žiniatinklio 

tarnyba (angl. web service), žr. V. Dagienės, G. Grigo, 
T. Jevsikovos „Enciklopedinį kompiuterijos žodyną“ 
(Vilnius, 2008, p. 648). 



78 E. Afarjanc. Patikslinta e-paslaugų samprata ir kokybės charakteristikos

Tarptautinis verslas: inovacijos, psichologija, ekonomika.  2017, t. 8, Nr. 1 (13) 

vaidina technologijos. Cho Menor (2010) e-
paslaugų ekosistemos sudėtingumą atskleidė 
viename modelyje, kuriuo siekiama apiben-
drinti e-paslaugos tipus, paslaugų elementus ir 
e-paslaugų sistemos kokybės dimensijas. Mo-
delis atskleidžia, kad e-paslaugos sudėtinėmis 
dalimis yra pati paslauga savo esme, paslaugos 
suteikimo ir jos rezultato pristatymo sistema 
ir vartotojas, nes vartotojas tiesiogiai dalyvau-
ja elektroninės paslaugos suteikime, o ne tik 
yra paslaugos gavėju. Žvelgiant iš kiekvieno iš 
paslaugos elementų pozicijos, elektroninės pa-
slaugos kokybės kriterijai yra skirtingi, kaip ir 
pačios paslaugos kompleksiškumas. Modelyje 
atspindėta, kad paprasčiausio lygmens elektro-
ninės paslaugos yra elementarios informacijos 
apie tradiciniu būdu teikiamas paslaugas sutei-
kimas, kuris toliau esant vartotojui tinkamam 
pasirengimui ir modeliuojant kompleksiškesnę 
paslaugos pristatymo sistemą, gali būti plėto-
jamos link save nukreipiančių, įsiterpiančių ir 
intensyviųjų paslaugų. 

Nagrinėjant e-paslaugų kokybę svarbu atsi-
žvelgti ir į e-paslaugų kompleksiškumą, pobū-
dį, lygmenį, galimybių apimtį, nes e-paslauga 
gali būti labai skirtingo sudėtingumo ir kuo 
didesnis paslaugos kompleksiškumas, sudėtin-
gumas ne visada gali reikšti pačią geriausią pa-
slaugos kokybę. Mokslininkai (Voss, 2000, Cho 
Menor, 2010, Layne, Lee, 2001, Lee, 2010, ) pa-
siūlė ne vieną e-paslaugų klasifikacijos schemą.

Nors bandymų klasifikuoti elektronines 
paslaugas aptinkama jau seniai, pvz. Voss 
(2000) išskiriami trys internetu teikiamų pas-
laugų lygiai (t.y.paslaugų pagrindai, į vartotoją 
orientuotos paslaugos ir pridėtinės vertės pa-
slaugos), Cho Menor (2010) sukurtas konfi-
gūracinis modelis labai vaizdžiai atskleidžia 
e-paslaugų kompleksiškumą, jų projektavimo 
ir plėtros kryptį, bei išskiria kokybės kriterijus. 

Kadangi e-paslaugos yra sutinkamos tiek 
privačiame, tiek viešajame sektoriuje, bandy-
mų pažinti ir klasifikuoti jas randama abi sri-
tis nagrinėjančių autorių darbuose. Viešajame 
sektoriuje e-paslaugų lygmenų klasifikacijos 
yra netgi plačiau nagrinėtos. Šios klasifikacijos 
vadinamos e-valdžios plėtros etapais (Layne, 
Lee, 2001, Lee, 2010, UN, 2008, kt.).  

Daugeliu atvejų e-valdžios plėtros etapus 
sąlygoja technologinė e-paslaugų sistemos pa-
žanga ir paslaugų integracijos vienoje ar kelio-
se skirtingose organizacijose lygis. Pavyzdžiui, 
Layne ir Lee (2001) išskiria keturis etapus: 
1.	 Katalogas, kur klientai gali rasti informa-

ciją ar parsisiųsti formas užpildymui. Toks 
paslaugų sprendimas yra labai paprastas, o 
integracijos atžvilgiu – prieinamos tik pa-
drikos paslaugos. 

2.	 Transakcijos, kur klientai gali gauti paslau-
gas ir formas internete, e-paslaugų siste-
moje egzistuoja duomenų bazė, kurioje gali 
vykti internetinės transakcijos. 

3.	 Vertikali integracija, kur klientai vietines 
sistemas sujungia su aukštesnio lygmens 
sistemomis, pasižyminčiomis panašiu 
funkcionalumu. 

4.	 Horizontali integracija, kai sistemos inte-
gruojamos tarp skirtingų funkcinių pada-
linių ir pasiūlo gyventojams vieno langelio 
principu veikiančias sistemas. 
United Nations (2008) siūlo e-valdžios pas-

laugų plėtros penkių etapų modelį, kuriame 
etapai apibrėžiami nuo 1) pirminių – naujai 
atsirandančių, 2) patobulintų, 3) interaktyvių, 
4)  transakcijomis palaikomų iki 5) apjungtų 
vienos organizacijos viduje ar apjungtų skir-
tingų organizacijų paslaugų tipų. 

Praėjus dešimtmečiui nuo ankstesnio kla-
sifikavimo pristatymo Lee (2010) pasiūlo nau-
ją išsamesnį modelį, kur išskiria jau devynis 
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1 lentelė. E-paslaugų apibrėžimų įvairovės analizė

Metai Autorius Apibrėžimas
Paslaugos 
samprata

Technologinė 
orientacija

Autoriaus įžvalgos

2000 Voss E-paslaugas tai paslaugos suteikimas 
naudojant naująsias komunikacijos 
technologijas, tokias kaip internetas. 
Tačiau  ne viskas, kas internete yra 
e-paslaugos, nes čia apstu  tiesiog 
prekių pardavimų, kuriuose mažai 
ar nėra jokio paslaugų elemento, 
bet egzistuoja ir grynųjų paslaugų, 
suteikiamų nemokamai ar kaip dalis 
paslaugų teikimo susitarimo. Tarp šių 
kraštutinumų egzistuoja pridėtinės 
vertės paslaugos – interneto kelionių 
agentūros ir produktai, kurie parduo-
dami su dideliu kiekiu paslaugų, kaip 
pavyzdžiui savo kompiuterio susirinki-
mas dalimis ir užsakymas. 

Tradicinė 
paslaugos 
samprata

Orientuota 
į interneto 
technologijas

Pernelyg supaprastintas 
e-paslaugų apibrėžimas 
tiesiogiai perkeliant 
paslaugų koncepciją į 
el.erdvę, neatskleidžiama 
el.paslaugų specifika. 

2002 Rust, 
Kannan

E-paslaugos - tai paslaugų teikimas 
elektroniniais tinklais, tokiais kaip 
internetas. Jos apima paslaugų pro-
duktą, paslaugos aplinką ir paslaugos 
patiekimą, kurie yra kiekvieno verslo 
modelio dedamosios, nepriklausomai 
ar tai prekių gamintojas ar grynosios 
paslaugos teikėjas. 

Išplėsta 
tradicinė 
paslaugos 
samprata

Orientuota 
į interneto 
technologijas 
ir platesnis 
tradicinės 
paslaugos 
suvokimą

Neatskleista e-paslaugos 
specifika, kaip ir Voss 
(2000) atveju. Pateikia-
mas platesnis paslaugos 
suvokimas, tačiau vis dar 
perkeliama paslaugų 
samprata į el. erdvę

2004 Whitman, 
Woszczynsk

E-paslaugos yra interaktyvios, į turinį 
orientuotos ir internetu grįstos pa-
slaugos vartotojams, iškviestos varto-
tojų bei integruotos su organizacijos 
klientų palaikymo procesais bei 
technologijomis siekiant sustiprinti 
vartotojo ryšį su paslaugos teikėju. 

Remiasi inte-
raktyvumu

Orientuota 
į interneto 
technologijas

Išsamus apibrėžimas, 
atskleidžia proceso in-
tegravimo aspektą tarp 
skirtingų šalių, tačiau 
susiaurinantis e-paslau-
gas iki interaktyvių, kai 
e-paslaugų klasifikacijos 
atskleidžia ir kitokių tipų 
e-paslaugų egzistavimą. 
Apimamos tik interneto 
technologijos.  Nurodo-
ma, kad e-paslauga turė-
tų būti iškviesta vartotojo.

2009 Fong, Meng E-valdžios paslauga ar tiesiog e-pa-
slauga gali būti apibrėžiama kaip 
interneto taikomoji programa ar serija 
taikomųjų programų, kuri teikia tam 
tikrą paslaugą gyventojui ar verslui.  
Taikomosios programos yra interak-
tyvios ar transakcijomis grįstos ar 
pasižyminčios abejomis savybėmis. 
Stebėtojui atrodo, kad informacija yra 
surenkama ir pateikiama klientui, o 
tada suteikiama paslauga (užbaigiama 
transakcija). E-paslaugos tikslas yra 
suteikti nuo pradžios iki galo veikiantį 
sprendimą. 

Remiasi 
technologi-
niu požiūriu

Orientuota 
į interneto 
technologijas

E-paslaugą apibrėžia 
kaip taikomosios progra-
mos paslaugą. Apibrėži-
mas specifiškai tinkamas 
informacinių technologi-
jų sričiai, bet ne kokybės 
vadybos.
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e-valdžios plėtros etapus ir pasiūlo jų sąsajos 
schemą su temomis, galiausiai devynis eta-
pus susistemina į penkis e-valdžios jungtinius 
etapus (Lee, 2010). Autorius teigia, kad e-val-
džios plėtros temos susijusios su informacinių 
technologijų galimybių didinimu ar paslaugų 
klientams tobulinimu. Pastaroji tema prideda 
ir naujų etapų, susijusių su piliečių dalyvavi-
mu, įtraukimu ar proceso valdymu pagal jų 
poreikius.

Lee (2010) e-valdžios modelyje kiekvieną iš 
etapų apibūdina šiomis charakteristikomis: 

•	 Informacijos (Pristatymo) etapas – in-
formacijos pateikimas internete; 

•	 Sąveika – dvipusė komunikacija; 
•	 Transakcija – paslaugos ir finansinės 

transakcijos internete; 
•	 Integravimas – sąsajų, paslaugų ir duo-

menų bazių integracija; 
•	 Suderinimas – informacinių technolo-

gijų plėtra pritaikant jas prie egzistuo-
jančių, teisingai sumodeliuotų procesų; 

•	 Transformavimas – transformavimas į 
naujus valdžios veiklos būdus; 

•	 Dalyvavimas – konsultavimams dėl vi-
suomenės nuomonės, apklausos; 

•	 Įtraukimas – virtualus aktyvus įtrauki-
mas į politinį sprendimų priėmimą;

•	 Proceso valdymas – konfigūruojamos 
sistemos, leidžiančios pritaikyti procesą 
pagal poreikius. 

Verslo sferoje aptinkama e-paslaugų lygme-
nų klasifikacijų, panašių į aukščiau pateiktas 
e-valdžios klasifikacijas. Earl (2010) suforma-
vo e-verslo plėtros etapų modelį, o jame išsky-
rė, panašius į iš anksčiau jau plačiai žinomus  
e-valdžios plėtros etapus: 1) išorinė komuni-
kacija; 2) vidinė komunikacija; 3) e-komercija; 
4)  e-verslas; 5) e-organizacija; 6) transforma-
cija. E-verslo plėtros etapus charakterizuoja 

atitinkamo lygmens e-paslaugų egzistavimas 
organizacijoje. 

E-verslo, e-valdžios sričių autorių vadybos 
darbuose ir informacinių sistemų kūrimą nagri-
nėjančių autorių darbuose akcentuojami skir-
tingi e-paslaugų bruožai ir pateikiami skirtingi 
apibrėžimai, tačiau jų analizė atskleidžia  ir daug 
bendrumų. Autoriai akcentuoja elektronines 
paslaugas, kaip naujo tipo paslaugas, kurių at-
siradimą įgalina interneto technologijos ar elek-
troniniai tinklai. Integruojant įvairius požiūrius 
ir atsižvelgiat į technologinės aplinkos pokyčius, 
suformuluotas e-paslaugų apibrėžimas:

E- paslaugos – nuotolinės kliento inicijuotos 
ir į jį orientuotos paslaugos, kurios 
integruoja elektroninių tinklų, interneto 
ar mobiliąsias, technologijas bei paslaugą 
teikiančiosios ir jos teikime dalyvaujančių 
kitų organizacijų paslaugų suteikimui 
reikalingus procesus. 

Šis apibrėžimas apima elektroninių paslau-
gų specifiką glaudžiausiai įtakojantį techno-
loginės aplinkos elementą, pripažįsta elektro-
ninių paslaugų kaip vadybos objekto pobūdį 
bei talpina kliento kaip svarbiausio paslaugos 
dalyvio bei paslaugos suteikimo procese daly-
vaujančių šalių vaidmenis. 

2. E-paslaugų kokybės  
charakteristikos

Vieni autoriai e-paslaugų kokybę apibrėžia 
gan abstrakčiai, kiti tuo metu sudaro išsamius 
struktūrinius e-paslaugos kokybės modelius 
(Santos, 2003). 

Bendriausiu atveju elektroninių paslaugų 
kokybės samprata yra klasikinė kokybės sam-
pratos atmaina, tačiau paslaugos šiuo atveju 
teikiamos elektroniniais kanalais. Todėl elek-
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troninių paslaugų kokybės sampratos analizės 
darbai yra dažnai ir gausiai grindžiami tradici-
nių paslaugų kokybės teorinėmis žiniomis, kur 
paslaugų kokybė yra neatsiejama nuo kliento 
poreikių ir lūkesčių, paslaugos atitikties reika-
lavimams ir kliento paslaugų kokybės suvoki-
mo. Tačiau norint atskleisti e-paslaugų koky-
bės sampratos specifiškumą, svarbu gilintis į 
konkrečius paslaugos kokybės kriterijus. 

Vienuose iš pirmųjų e-paslaugų kokybės 
charakterizavimo darbų, Voss (2000) minėjo tris 
e-paslaugų kokybės lygius ir juos charakterizuo-
jančius bruožus: 1) paslaugų pagrindai, kurie 
apima svetainės prisitaikomumą (angl.responsi-
veness), reiškiantį kaip greitai ir tiksliai paslau-
ga gali būti suteikiama; svetainės efektyvumą, 
reiškiantį kaip gerai tenkinami klientų poreikiai 
ir užsakymo išpildymas, apimantį greitą prista-
tymą ir globalaus apmokėjimo galimybę; 2) į 
vartotoją orientuotos paslaugos apima užsaky-
mo būklės stebėsenos galimybę, konfigūravimą, 
pritaikymą poreikiams (angl.customisation), 
saugumą ir pasitikėjimą; 3)  pridėtinės vertės 
paslaugos apima proaktyvią strategiją talkinti 
klientams su įvairiais mainais, patirtimis ir in-
formacijos panaudojimu. 

E-paslaugos kokybės kriterijai egzistuoja 
ir papildytame Delone ir McLean (2003) in-
formacinių sistemų sėkmės modelyje. Infor-
macinių sistemų sėkmė nors semantiškai nėra 
tiesiogiai tapatu e-paslaugų kokybei, tačiau 
sistemos egzistuoja paslaugų teikimui ir jei jos 
veikia sėkmingai, tai vadinasi jų įgalinamos pa-
slaugos taip pat tikėtina sėkmingos. Modelyje 
sėkmę lemiančiomis dedamosiomis yra infor-
macijos kokybė, sistemų kokybė ir paslaugos 
kokybė, kurie visi reiškiasi klientų ketinimu 
naudotis paslauga, dalies jų realiu naudojimusi 
paslauga ir iš to kylančiu pasitekinimu, kuris 
neatsiejamas ir nuo gautos naudos iš to, kad 
pasinaudota sistemomis ir gautos paslaugos. 

Coker (2013) tyrinėjo ir sudarė svetainės 
naudojimosi pasitenkinimo modelį, kuris turi 
panašumų  su Delone ir McLean ir labiau jį de-
talizuoja viename iš kriterijų – sistemų koky-
bės kriterijuje, nes vizualiai iliustruoja įvairių 
sistemos kokybinių charakteristikų įtaką klien-
tų pasitenkinimui, kuris toliau reiškias kliento 
lojalumu ir rekomendacijomis. Interneto sve-
tainė yra viena iš informacinių sistemų rūšių, 
dažniausiai pasitaikančių e-paslaugų sektoriu-
je, todėl autoriaus darbai yra tinkami e-paslau-
gų kokybės sampratos nagrinėjimui. Autorius 
Coker (2013) išskyrė ir tyrė šias kokybines cha-
rakteristikas: naudojimo patogumas, paieškos 
patogumas, užsikrovimo greitis, vizualinis pa-
trauklumas, informacijos kokybė, informacijos 
aktualumas bei pasitikėjimas. 

Sistemos kokybės charakteristikos išskirtos 
ir kaip vienas iš keturių pagrindinių elementų 
E-S-QUAL modelyje (Parasuraman, A., Zeit-
haml, V.A. and Malhotra, A., 2005). Šis mo-
delis siūlo labiau išbaigtą požiūrį į e-paslaugų 
kokybę, kuris neapsiriboja vien e-paslaugų 
teikimo platformos – e-komercijos sistemos, 
e-paslaugų svetainės ar kito – kokybės cha-
rakteristikų analize, kas sutinkama E-S-QUAL 
modelio pirmtakuose: WebQual (Loiacono, ir 
kt., 2002) ar SITEQUAL (Yoo, Donthu, 2001) 
ar kitų autorių (Santos, 2003) darbuose. Santos 
(2003) e-paslaugos kokybės charakteristikas 
kokybės modelyje grupuoja į inkubacines (vys-
tomąsias) ir aktyvias. Pirmajai kategorijai pri-
skiria naudojimo patogumą, išvaizdą, sąsajas, 
informacijos struktūrą ir išdėstymą bei infor-
macijos tekstus. Aktyviųjų kriterijų grupei pri-
skiria patikimumą, efektyvumą, pagalbą varto-
tojui, komunikaciją, saugumą ir paskatinimus. 
Visi minėtieji e-paslaugų teikimo instrumento 
kokybės elementai traktuotini kaip e-paslaugų 
kokybės prielaidas suformuojantys elementai, 
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susiję su sistemų elementu, bet netapatintini su 
e-paslaugų kokybės visuma. 

Keturi pagrindiniai e-paslaugos kokybės 
kriterijai pagal E-S-QUAL yra šie: efektyvu-
mas; privatumas, įgyvendinimas (angl. fulfill-
ment), sistemos prieinamumas. 

Kurt ir Atrek (2012) atliko tyrimą, kurio 
metu suklasifikavo  E-S-QUAL kokybės cha-
rakteristikas pagal jų svarbą. Tyrimo rezultatai 
atskleidė, kad pačiomis svarbiausiomis e-pa-
slaugos charakteristikos klientai laiko priva-
tumo kriterijus ir jiems svarbu, kad portalas, 
kuriame jie registruoja savo duomenis laikytų 
juos saugiai ir nesidalintų su kitais, ypač tai ak-
tualu kreditinių kortelių informacijos saugoji-
mui, bet aktualu ir tai, kad nebūtų dalinamasi 
informacija apie apsipirkimo elgseną. Antras 
svarbiausias yra paslaugos suteikimo kriteri-
jus – nes svarbu, kaip greitai užsakymas yra 
išsiunčiamas ir kad gautas rezultatas atitiktų jų 
aprašymą. Mažiausią svarbą respondentai su-
teikė efektyvumo kriterijui – lengvos prieigos 
prie sistemos ir jos greitam veikimui ar kitaip 
tariant sistemos greito reagavimo. Šis kriteri-
juss daug mažiau įtakoja klientų pasitenkinimą 
paslaugomis, tačiau jo negalima ir ignoruoti, 
nes neefektyvumas gali sukelti nepasitenkini-
mą gautomis paslaugomis. Šio tyrimo rezul-
tatai yra tuo įdomūs, kad daugiausiai dėmesio 
plėtojant e-paslaugas dažnai kaip tik ir sutei-
kiama sistemos efektyvumo tobulinimui, kuris 
e-komercijos srityje charakterizuojamas, kaip 
svetainės patogumas naudoti – surasti, atrasti, 
navigacijos po svetainę aiškumas, greitas pus-
lapių atvaizdavimas ir panašūs vartotojo patirtį 
naudojantis svetaine atspindintys ypatumai. 
Kita vertus, E-S-QUAL kriterijai savo esme 
taip pat labiausiai orientuoti į e-paslaugų tei-
kimo instrumento – informacinės sistemos – 
veikimo kokybę, bet neapima visos e-paslaugų 

teikime dalyvaujančių elementų siūlomos ko-
kybės ir kliento dalyvavimo svarbos. 

Išsamų el. komercijos sistemų kokybės ver-
tinimo modelį disertaciniame tyrime sudarė 
Guseva (2011), kurio paskirtį numatė ne tik 
el.komercijos sistemų vertinimui, bet ir tobu-
linimui. Modelyje Guseva (2011) išskiria dvi 
el.komercijos kokybės dedamąsias: 1) interak-
tyviosios sudedamosios kokybę, kurią įtakoja 
pardavimų organizavimas, mokėjimų organi-
zavimas, techniniai-loginiai ir kultūriniai-psi-
chologiniai aspektai bei turinio pritaikymas 
pastariesiems; bei 2) realiosios sudedamosios 
kokybę, kurią įtakoja pristatymo organizavi-
mo ir aptarnavimo po pardavimo procesai. 
Interaktyvios ir realiosios sudedamųjų kokybei 
matuoti ir tobulinti autorė išskyrė 14 kriterijų, 
ką kiti aukščiau aptarti autoriai vadina kokybės 
charakteristikomis. 

Tačiau e-paslaugų kokybės tobulinimo at-
žvilgiu labiausiai tinkamu pritaikymui laikyti-
nas Kumar V., Kumar U., Shareef, M. A., (2006) 
suformuotas e-komercijos sričiai aktualus ko-
kybės charakteristikų modelis. Šis modelis ap-
ima kokybės tobulinimo aspektus, vedančius 
link mažesnių kainų, ilgalaikio pelningumo, 
pasitenkinusių klientų bei aukščiausio konku-
rencingumo. Tokiu būdu elektroninių paslaugų 
kokybe siekiama ne tik kliento pasitenkinimo, 
bet ir finansinių verslo tikslų. Autorių (Kumar 
ir kt, 2006) išskirtos kokybės praktikos apima 
šešių pagrindinių sąveikos su klientu sričių 
identifikavimą, palaikymą ir tobulinimą, kurio 
ašis yra e-komercijos procesas: svetainės veikla, 
procesų vykdymas, politika, klientų aptarnavi-
mas ir patikimumas. 

Pastarųjų metų tyrimuose, e-paslaugų ko-
kybe nėra apsiribojama. Atsiranda terminas 
tvari e-paslaugų kokybė, kuri reiškia ilgalaikę 
e-paslaugų kokybę (Stamenkov Zamir Dika, 
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2015). Ši nauja sąvoka atkreipia dėmesį į dar 
vieną papildomą e-paslaugų kokybės kriterijų, 
neminėta aukščiau nagrinėtų autorių darbuo-
se – tvarumą. 

Žemiau pateikiamoje lentelėje autorius su-

sistemina e-paslaugos kokybės charakteristikas 
pagal Delone, McLean, 2003 modelyje išskirtas 
tris e-paslaugos kokybės sistemines dedamą-
sias: informacijos kokybę, sistemos kokybę ir 
pačios paslaugos kokybę. 

2 lentelė. E-paslaugų kokybės charakteristikos (sudaryta autoriaus)

E-paslaugos 
kokybės elementai

Kokybinė charakteristika ir ją pagrindžiantys autoriai

Informacijos kokybė Informacijos struktūra ir išdėstymas (Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Malhotra, A., 2005, 
Santos, 2003)
Informacijos tekstai, techninės charakteristikos (Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and 
Malhotra, A., 2005, Guseva, 2011)
Informacijos aktualumas (Santos, 2003, Kumar,2006)

Sistemos kokybė Naudojimo patogumas (Coker, 2013, Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Malhotra, A., 2005, 
Santos, 2003, Kumar,2006)
Paieškos patogumas (Coker, 2013, Guseva, 2011)
Vizualinis patrauklumas/išvaizda (Coker, 2013, Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and 
Malhotra, A., 2005, Santos, 2003)
Sąsajos (Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Malhotra, A., 2005, Santos, 2003)
Sistemos prieinamumas (Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Malhotra, A., 2005) 
Efektyvumas/Užsikrovimo greitis (Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Malhotra, A., 2005, 
Coker, 2013)
Privatumas (Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Malhotra, A., 2005, Kumar,2006)
Lokalizacija (Guseva, 2011)

E-paslaugos kokybė Pasitikėjimas/patikimumas (Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Malhotra, A., 2005, Coker, 
2013, Santos, 2003, Kumar,2006)
Komunikacija su vartotoju, tarp vartotojų ir pagalba jam (Santos, 2003, Guseva, 2011, 
Kumar,2006)
Saugumas (Santos, 2003, Kumar,2006)
Efektyvumas (Santos, 2003, Kumar,2006)
Įgyvendinimas (Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Malhotra, A., 2005)
Paslaugos paprastumas/nuspėjamumas (Pilgrim, 2008)
Pristatymo organizavimo sąlygų palankumas: pristatymo trukmė, kaina, būdai (Guseva, 
2011, Kumar,2006)
Aptarnavimo po pardavimo kokybė/politika: garantija, pinigų grąžinimo terminas, 
netikusios prekės grąžinimo terminasi (Guseva, 2011, Kumar,2006)
Mokėjimo organizavimo kokybė: mokėjimo saugumas, alternatyvos, aiškumas (Guseva, 
2011, Kumar,2006)
El.pasiūlymas/nuolatinės inovacijos(Guseva, 2011, Kumar,2006).

E-Paslaugos kokybės 
tvarumas

Tvarumas. Tai ilgalaikę paslaugų kokybę reiškianti kokybės charakteristika. Ją gali matuoti 
ilgą laiką stebint ir užfiksuojant kitų e paslaugų kokybės charakteristikų raiškos stabilumą 
(Stamenkov, Zamir, Dika, 2015)
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Atlikus analizę patikslintos e-paslaugų ko-
kybės charakteristikos nustatyta, kad daugelis 
charakteristikų išlieka aktualios, tačiau jų svar-
ba kinta bei priklauso nuo kitų veiksnių. Taip 
pat vis didesnis dėmesys skiriamas e-paslaugų 
kokybės tvarumui.

Išvados

Atlikta ankstesnių autorių nagrinėjusių e-pas-
laugų sampratą darbų analizė parodė,kad vyks-
tant sparčiai technologiniai transformacijai ir 
plėtrai keičiasi e-paslaugų samprata. Šiuo metu 
e-paslaugų samprata smarkiai plečiasi ir apima 
nebe vien interneto technologijas, bet ir kitas 
elektroninių tinklų bei mobiliąsias technologi-
jas, kurios vis labiau integruojamos į vientisą 
sistemą apjungiant paslaugą teikiančių ir jame 
dalyvaujančių organizacijų procesus,  orien-
tuojantis į paslaugos naudotoją ir jo naudoji-
mosi e-paslauga patirties gerinimą.

Atlikus e-paslaugų sampratos ir terminų 
analizę rodo, jog visi mokslininkai sutinka, 
kad e-paslauga teikiama elektoriniais kana-
lais, tačiau daugelis iš jų akcentuoja interne-
to technologiją, kuri dominavo ilgą laiką, bet 
šiuo metu pastebima vis didesnė kitų infor-
maciniu, komunikacinių technologijų svarba 
tokių kaip mobiliosios technologijos ir kiti 
elektroniniai tinklai bei skirtingos technolo-
gijos teikiant e-paslaugas. E-paslauga turi būti 
nuotoliniu būdu kliento inicijuota, nes kitu 
atveju tai bus tradicinė paslauga teikiama pa-
slaugos teikėjo skirtoje fizinėje vietoje ir/arba 
pardavėjo ar kitos šalies (ne kliento) inicijuo-
ta, kur irgi gali būti naudojamos informaci-
nės, komunikacinės technologijos paslaugos 
teikimui. Ši dilema išryškėjo stipriai plečian-
tis technologijų naudojimui visuose srityse ir 

vykstant vertikaliai ir horizontaliai paslaugos 
teikimo procesų integracijai, automatizacijai ir 
pilnai savitarnai. Todėl vėlesnių laikų autorių 
darbuose išskiriama, kad e-paslauga turi būti 
nuotoliniu būdu kliento inicijuota. Kitas svar-
bus apsektas tai skirtumai tarp paslaugos ir 
prekės el. erdvėje kuo toliau tuo labiau išnyks-
ta ir stiprėja samprata, kad viskas, ką galima 
gauti el. erdvėje yra e-paslaugos. Tą patvirtina 
atlikta ekspertų apklausa ir mokslininkų e-pa-
slaugos sampratos analizė,kur ankstyviuosiose 
apibrėžimuose dominavo tradicinis paslaugų 
suvokimas, jį tiesigiai perkeliant į el. erdvę, 
tačiau vėlesniuose apibrėžimuose takoskyra 
tarp paslaugos ir prekės el. erdvėje vis mažė-
jo ir daugiau apibrėžimuose pradėta akcen-
tuoti e-paslaugos tipai. Tai įtakota e-paslaugų 
kompleksiškumo, kur praktiškai nesutinkama 
grynųjų prekių el.erdvėje, nes jos dažniausiai 
lydimos ar papildomos paslaugomis, taip pat 
el. erdvėje praktiškai išnyksta esminiai savy-
bių skirtumai tarp prekės ir paslaugos. Patiks-
linus e-paslaugų sampratą, siūloma e-paslau-
gas apibrėžti taip: e- paslaugos – nuotolinės 
kliento inicijuotos ir į jį orientuotos paslaugos, 
kurios integruoja elektroninių tinklų, interne-
to ar mobiliąsias, technologijas bei paslaugą 
teikiančiosios ir jos teikime dalyvaujančių kitų 
organizacijų paslaugų suteikimui reikalingus 
procesus. 

 Atlikus e-paslaugų kokybės charakteristi-
kų analizę išryškėjo, kad E-paslaugos kokybės 
charakteristikos susiję ne tik su pačia paslau-
ga, jos apimtimi ir teikimo organizavimo, bet 
ir su informacijos apie paslaugą pateikimu 
bei paslaugos teikimo sistemos – informaci-
nių technologijų sprendimo ypatumais. Todėl 
vertinant e-paslaugų kokybę svarbu vertinti ir  
e-paslaugų kokybės tvarumą.



85E. Afarjanc. Patikslinta e-paslaugų samprata ir kokybės charakteristikos

International Business: Innovations, Psychology, Economics.  2017, Vol. 8, No 1 (13)

Atlikus analizę patikslintos e-paslaugos 
kokybės charakteristikos suskirstant jas į 4  
e-paslaugų kokybės elementus: a) Informacijos 
kokybė (apima Informacijos struktūra ir išdės-
tymas; Informacijos tekstai; Informacijos aktua-
lumas), b) Sistemos kokybė (apima Naudojimo 
patogumas; Paieškos patogumas; Vizualinis pa-
trauklumas/išvaizda; Sistemos prieinamumas; 
Efektyvumas/Užsikrovimo greitis; Privatumas; 
Lokalizacija), c) E-paslaugos kokybė (apima 
Pasitikėjimas/patikimumas; Komunikacija su 
vartotoju, tarp vartotojų ir pagalba jam; Sau-
gumas; Efektyvumas; Įgyvendinimas; Paslaugos 
paprastumas/nuspėjamumas; Pristatymo or-

ganizavimo sąlygų palankumas; Aptarnavimo 
po pardavimo kokybė/politika; Mokėjimo or-
ganizavimo kokybė; El. pasiūlymas/nuolatinės 
inovacijos, d) E-Paslaugos kokybės tvarumas 
(apima Tvarumas).

Atlikus skirtingų autorių e-paslaugos koky-
bės charakteristikų analizę ir ekspertų interviu 
nustatyta, kad e-paslaugų kokybės charakteris-
tikos ir jų svarba varijuoja priklausomai nuo e-
paslaugų, bei laikmečio kada jos buvo apibrėž-
tos, todėl e-paslaugų kokybės charakteristikos 
turėtų būti vertinamos naudojant dinaminius 
modelius, kas leistų tiek patikslinti charakteris-
tikas tiek jų svarbą.
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