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Summary

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
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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-paslaugy samprata ir kokybés charakteristikas. Patikslin-
ta e-paslaugy samrata ir kokybés charakteristikos sudarys palankias prielaidas tolimesniems tyrimams
e-paslaugy kokybés tobulinimo tematika. Tyrimo metu buvo atlikta mokslinés literatdros analizé, eksperty
interviu. Tyrimo metu nustatyta, kad e-paslaugy samprata keiciasi daugiausiai jtakota technologinés
transformacijos ir e-paslaugy paplitimo. Elektroninéje erdvéje praktiskai iSnykstant tradiciniams paslaugy
ir prekiy savybiy skirtumams. Stipréja supratimas, kad e-paslauga yra visa kas teikiama skaitmeninéje
erdvéje. Pagal vykstancius pokycius patikslinta e-paslaugos samprata ir pasidlytas e-paslaugos apibrézimas.
Nagrinéjant e-paslaugy kokybés charakteristikas nustatyta, kad pradétas vertinti e-paslaugy tvarumas,
kitos charalteristikos islieka aktualios tik keiciasi jy svarbos lygis. Pateikiamos apibendrintos e-paslaugy
kokybés charakteristikos papildant e-paslaugy tvarumo elementu.
Raktazodziai: e-paslauga, e-paslaugos kokybé, tobulinimas, vystymas,e-paslaugy charakteristikos.

Jvadas

Elektroninés paslaugos yra nauja technologinés
aplinkos progreso i$Saukta inovacija, pasireis-
kianti tiek verslo, tiek viesojo valdymo erdvése
bei aktyviai analizuojama informaciniy tech-
nologijy mokslininky. Kaip ir paslaugy kokybé,
taip ir elektroniniy paslaugy kokybé yra itin ak-
tuali kokybés vadybos tema. Nors elektroniniy
paslaugy kokybés klausimas jau yra nagrinétas
daugelio autoriy (Agrawal, et al, 2014), pastarai-
siais metais jam yra skiriama ypa¢ daug déme-
sio, bandant apibendrinti elektroniniy paslau-
gy kokybés charakteristikas, kriterijus, ieskant
naujy elektroniniy paslaugy kokybés stebéjimo
metody stebint vartotojy elgseng elektroninéje
erdvéje, naudojantis elektroninémis technolo-

gijomis, bei paslaugy kokybés poveikio kliento
pasitenkinimui ir lojalumui. Kita vertus, daznai
tyréjai pastebi, kad mokslo tyrimy dar vis maza
ir apstu neatsakyty vadybos klausimy, proble-
my. Pavyzdziui, Heim ir Sinha (2004) sukare
e-paslaugy tobulinimo modelj teigia, kad $io
modelio kairimo tyrimy testinumui reikalingi
tyrimai kuriais buity nustatytos kokybés jvertini-
mo matai kiekvienai e-paslaugy sistemos kom-
ponentei, nes esami e-paslaugy projektavimo
jrankiai, padedantys valdyti nuolatinj kokybés
tobulinima, vis dar palieka e-paslaugy kokybés
sampratg atvirg sistemy analitiky, architekty ar
programuotojy interpretacijoms, kurie daznai
tik ribotai supranta e-paslaugy kokybés sritj ir
mazai gilinesi j $ios srities literattirg. Anot auto-
riy (Heim, Sinha 2004), e-paslaugy kokybés i$-
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kristalizavimas, idant ji buty suprantama §j dar-
ba dirbanc¢iam profesionalui, baty prasminga
basimy tyrimy sritis. Bsimi tyrimy rezultatai
turéty padéti nustatyti pagrindines sistemos de-
damuyjy kokybés charakteristikas ir e-paslaugy
kokybe didinancias transakcijas, bei galiausiai
kliento pasitenkinimo lygj internetinéje erdvéje.
Todél ypac svarbu daugiau mokslinio potencia-
lo skirti elektroniniy paslaugy kokybés tyrimams.

E-paslaugy informacinés sistemos yra ne-
atsiejama e-paslaugy ekosistemos dalis, glau-
dziai jtakojanti e-paslaugy teikimo kokybe.
E-paslaugy sistemos kuriamos jvairiuose sek-
toriuose, taikomi skirtingi paslaugy modeliai.
E-paslaugy sistemy naudotojais tampa vis jvai-
resni klientai su skirtinga naudojimo patirtimi,
jgudziais ir poreikiais. Visa tai keicia e-paslau-
gy sampratg ir kokybés charekteristikas, todél
batina jas patikslinti.

Tyrimo tikslas — patikslinti e-paslaugy sam-
prata ir kokybés charakteristikas. Tyrimo objek-

tas e-paslaugy samprata.

1. E-paslaugy samprata

E-paslaugy terminas yra aktyviai naudojamas
nuo $io amziaus pradzios, taciau e-paslaugos yra
suprantamos skirtingai priklausomai nuo kon-
teksto, kuriame $is terminas naudojamas ir nuo
laikmecio, kada jis naudojamas (Zr. 1 lentele).

(Voss,
2000, Rust, Kannan, 2002) autoriai gan siaurai

Ankstyvuosiuose  apibrézimuose
apibrézia e-paslaugas, nes apibrézime nurodo
tik interneto technologijas. Pastaruoju metu
informacinés technologijos elektroniniais ka-
nalais dazniau pasiekiamos per mobiliuosius
jrenginius (mobiliuosius telefonus ar planseti-
nius kompiuterius) nei internetu ar pasiekiamos
hibridinémis jvairiy technologijy formomis,

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

Véliau autoriai apibrézdami e-paslaugas
daugiau orientuojasi j patj e-paslaugy po-
badj, nei j jy technologing erdve (Whitman,
Woszczynsk, 2004) ir atskleidZia specifine to-
kioms paslaugoms budingg interaktyvumo
charakteristika, pasirei$kiancia automatizuo-
tos vartotojo sasajos déka.

Informaciniy technologijy srities auto-
riai, pasiilo technokrati$kesnius e-paslaugy
apibrézimus, kur paslaugos tapatinamos su
informacinémis sistemomis, taikomosiomis
programomis (Fong, Meng, 2009). Tokiuose
apibrézimuose e-paslaugos klaidingai tapatina-
mos su technologijomis bei neapimamas jy ir
jy valdymo, kaip vadybos mokslo objekto, as-
pektas. Painumo literattroje jnesa ir e-paslau-
goms artimas terminas ,Ziniatinklio tarnyba!”
(angl. Web services), kuris kasdieninéje kalbo-
je dazniau sutinkamas kaip ,web paslaugos® ir
lengvai painiojamas su ,e-paslaugos® Taciau
$iy dviejy terminy painioti negalima, nes Zi-
niatinklio tarnybos paslaugos yra isskirtinai
sutinkamos informaciniy technologiju kari-
mo srityje ir juo vadinamos informaciniy tai-
komuyjy programy sitilomos paslaugos kitoms
taikomosioms programoms, kurios galiausiai
déka tolimesniy aukstesnio lygio Ziniatinklio
paslaugy pasitilo vartotojams e-paslaugas.

Siekiant gerai suprasti e-paslaugas svarbu
atkreipti démesj | tai, kad e-paslaugos yra daug
sudétingesnis objektas uz tradicines, nes jy su-
teikime dalyvauja daugiau skirtingy elementuy,
o ypa¢ didele reik$me jy suteikimui ir kokybei
mkompiuterijos terminas - Ziniatinklio
tarnyba (angl. web service), zr. V. Dagienés, G. Grigo,

T. Jevsikovos ,,Enciklopedinj kompiuterijos Zodyna*
(Vilnius, 2008, p. 648).
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vaidina technologijos. Cho Menor (2010) e-
paslaugy ekosistemos sudétinguma atskleidé
viename modelyje, kuriuo siekiama apiben-
drinti e-paslaugos tipus, paslaugy elementus ir
e-paslaugy sistemos kokybés dimensijas. Mo-
delis atskleidzia, kad e-paslaugos sudétinémis
dalimis yra pati paslauga savo esme, paslaugos
suteikimo ir jos rezultato pristatymo sistema
ir vartotojas, nes vartotojas tiesiogiai dalyvau-
ja elektroninés paslaugos suteikime, o ne tik
yra paslaugos gavéju. Zvelgiant i§ kiekvieno i
paslaugos elementy pozicijos, elektroninés pa-
slaugos kokybés kriterijai yra skirtingi, kaip ir
pacios paslaugos kompleksiskumas. Modelyje
atspindéta, kad paprasciausio lygmens elektro-
ninés paslaugos yra elementarios informacijos
apie tradiciniu badu teikiamas paslaugas sutei-
kimas, kuris toliau esant vartotojui tinkamam
pasirengimui ir modeliuojant kompleksiskesne
paslaugos pristatymo sistema, gali bati pléto-
jamos link save nukreipianéiy, jsiterpianciy ir
intensyviyjy paslaugy.

Nagrinéjant e-paslaugy kokybe svarbu atsi-
zvelgti ir | e-paslaugy kompleksiskuma, pobi-
dj, lygmenj, galimybiy apimtj, nes e-paslauga
gali buti labai skirtingo sudétingumo ir kuo
didesnis paslaugos kompleksiskumas, sudétin-
gumas ne visada gali reiksti pacia geriausia pa-
slaugos kokybe. Mokslininkai (Voss, 2000, Cho
Menor, 2010, Layne, Lee, 2001, Lee, 2010, ) pa-
sialé ne vieng e-paslaugy klasifikacijos schema.

Nors bandymy Kklasifikuoti elektronines
paslaugas aptinkama jau seniai, pvz. Voss
(2000) isskiriami trys internetu teikiamy pas-
laugy lygiai (t.y.paslaugy pagrindai, j vartotoja
orientuotos paslaugos ir pridétinés vertés pa-
slaugos), Cho Menor (2010) sukurtas konfi-
guracinis modelis labai vaizdziai atskleidzia
e-paslaugy kompleksiskumg, ju projektavimo
ir plétros kryptj, bei i$skiria kokybés kriterijus.

Kadangi e-paslaugos yra sutinkamos tiek
privaciame, tiek vieSajame sektoriuje, bandy-
my pazinti ir klasifikuoti jas randama abi sri-
tis nagrinéjanciy autoriy darbuose. Viesajame
sektoriuje e-paslaugy lygmeny klasifikacijos
yra netgi placiau nagrinétos. Sios klasifikacijos
vadinamos e-valdzios plétros etapais (Layne,
Lee, 2001, Lee, 2010, UN, 2008, kt.).

Daugeliu atvejy e-valdzios plétros etapus
salygoja technologiné e-paslaugy sistemos pa-
Zanga ir paslaugy integracijos vienoje ar kelio-
se skirtingose organizacijose lygis. Pavyzdziui,
Layne ir Lee (2001) i$skiria keturis etapus:

1. Katalogas, kur klientai gali rasti informa-
cija ar parsisiysti formas uzpildymui. Toks
paslaugy sprendimas yra labai paprastas, o
integracijos atzvilgiu — prieinamos tik pa-
drikos paslaugos.

2. Transakcijos, kur klientai gali gauti paslau-
gas ir formas internete, e-paslaugy siste-
moje egzistuoja duomeny bazé, kurioje gali
vykti internetinés transakcijos.

3. Vertikali integracija, kur klientai vietines
sistemas sujungia su aukstesnio lygmens
sistemomis, pasiZyminciomis  panasiu
funkcionalumu.

4. Horizontali integracija, kai sistemos inte-
gruojamos tarp skirtingy funkciniy pada-
liniy ir pasitlo gyventojams vieno langelio
principu veikiancias sistemas.

United Nations (2008) sitlo e-valdzios pas-
laugy plétros penkiy etapy modelj, kuriame
etapai apibréziami nuo 1) pirminiy - naujai
atsirandanciy, 2) patobulinty, 3) interaktyviy,
4) transakcijomis palaikomy iki 5) apjungty
vienos organizacijos viduje ar apjungty skir-
tingy organizacijy paslaugy tipy.

Praéjus desimtmeciui nuo ankstesnio kla-
sifikavimo pristatymo Lee (2010) pasitlo nau-
ja i$samesnj modelj, kur i$skiria jau devynis
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1 LENTELE. E-paslaugy apibrézimy jvairovés analizé

Metai| Autorius Apibrézimas Paslaugos Ted'molog"lne Autoriaus jzvalgos
samprata | orientacija
2000 |Voss E-paslaugas tai paslaugos suteikimas |Tradiciné Orientuota Pernelyg supaprastintas
naudojant naujasias komunikacijos paslaugos |jinterneto e-paslaugy apibrézimas
technologijas, tokias kaip internetas. |samprata technologijas |tiesiogiai perkeliant
Taciau ne viskas, kas internete yra paslaugy koncepcija j
e-paslaugos, nes cia apstu tiesiog el.erdve, neatskleidZziama
prekiy pardavimy, kuriuose mazai el.paslaugy specifika.
ar néra jokio paslaugy elemento,
bet egzistuoja ir grynujy paslaugy,
suteikiamy nemokamai ar kaip dalis
paslaugy teikimo susitarimo. Tarp Siy
krastutinumy egzistuoja pridétinés
vertés paslaugos - interneto kelioniy
agentaros ir produktai, kurie parduo-
dami su dideliu kiekiu paslaugy, kaip
pavyzdziui savo kompiuterio susirinki-
mas dalimis ir uzsakymas.
2002 |Rust, E-paslaugos - tai paslaugy teikimas  |ISplésta Orientuota Neatskleista e-paslaugos
Kannan elektroniniais tinklais, tokiais kaip tradiciné jinterneto specifika, kaip ir Voss
internetas. Jos apima paslaugy pro- |paslaugos |technologijas |(2000) atveju. Pateikia-
dukta, paslaugos aplinka ir paslaugos | samprata ir platesnis mas platesnis paslaugos
patiekima, kurie yra kiekvieno verslo tradicinés suvokimas, taciau vis dar
modelio dedamosios, nepriklausomai paslaugos perkeliama paslaugy
ar tai prekiy gamintojas ar grynosios suvokimag samprata j el. erdve
paslaugos teikéjas.
2004 |Whitman, |E-paslaugos yra interaktyvios, j turinj |Remiasi inte-|Orientuota 18samus apibrézimas,
Woszczynsk | orientuotos ir internetu grjstos pa- raktyvumu  |jinterneto atskleidZia proceso in-
slaugos vartotojams, iSkviestos varto- technologijas |tegravimo aspekta tarp
tojy bei integruotos su organizacijos skirtingy 3aliy, taciau
klienty palaikymo procesais bei susiaurinantis e-paslau-
technologijomis siekiant sustiprinti gas iki interaktyviy, kai
vartotojo rysj su paslaugos teikéju. e-paslaugy klasifikacijos
atskleidzia ir kitokiy tipy
e-paslaugy egzistavima.
Apimamos tik interneto
technologijos. Nurodo-
ma, kad e-paslauga turé-
ty bati iSkviesta vartotojo.
2009 |Fong, Meng | E-valdZios paslauga ar tiesiog e-pa- Remiasi Orientuota E-paslauga apibrézia
slauga gali buti apibréziama kaip technologi- |jinterneto kaip taikomosios progra-
interneto taikomoji programa ar serija | niu pozidriu |technologijas | mos paslauga. Apibrézi-

taikomuyjy programy, kuri teikia tam
tikrg paslauga gyventojui ar verslui.
Taikomosios programos yra interak-
tyvios ar transakcijomis grjstos ar
pasizymincios abejomis savybémis.
Stebétojui atrodo, kad informacija yra
surenkama ir pateikiama klientui, o
tada suteikiama paslauga (uzbaigiama
transakcija). E-paslaugos tikslas yra
suteikti nuo pradzios iki galo veikiantj
sprendima.

mas specifiskai tinkamas
informaciniy technologi-
jy sriciai, bet ne kokybés
vadybos.
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e-valdzios plétros etapus ir pasitlo jy sasajos
schemg su temomis, galiausiai devynis eta-
pus susistemina j penkis e-valdzios jungtinius
etapus (Lee, 2010). Autorius teigia, kad e-val-
dzios plétros temos susijusios su informaciniy
technologijy galimybiy didinimu ar paslaugy
klientams tobulinimu. Pastaroji tema prideda
ir naujy etapy, susijusiy su pilie¢iy dalyvavi-
mu, jtraukimu ar proceso valdymu pagal jy
poreikius.

Lee (2010) e-valdzios modelyje kiekvieng i§
etapy apibudina $iomis charakteristikomis:

o Informacijos (Pristatymo) etapas - in-

formacijos pateikimas internete;

o Saveika - dvipusé komunikacija;

o Transakcija - paslaugos ir finansinés
transakcijos internete;

o Integravimas - sasajy, paslaugy ir duo-
meny baziy integracija;

o Suderinimas - informaciniy technolo-
gijy plétra pritaikant jas prie egzistuo-
janciy, teisingai sumodeliuoty procesy;

o Transformavimas - transformavimas j
naujus valdzios veiklos budus;

o Dalyvavimas - konsultavimams dél vi-
suomenés nuomonés, apklausos;

o [Jtraukimas - virtualus aktyvus jtrauki-
mas | politinj sprendimy priémima;

o Proceso valdymas - konfigiiruojamos
sistemos, leidziancios pritaikyti procesa
pagal poreikius.

Verslo sferoje aptinkama e-paslaugy lygme-
ny klasifikacijy, panasiy j auks¢iau pateiktas
e-valdzios klasifikacijas. Earl (2010) suforma-
vo e-verslo plétros etapy modelj, o jame i$sky-
ré, panasius j i§ anks¢iau jau pladiai Zinomus
e-valdzios plétros etapus: 1) iSoriné komuni-
kacija; 2) vidiné komunikacija; 3) e-komercija;
4) e-verslas; 5) e-organizacija; 6) transforma-
cija. E-verslo plétros etapus charakterizuoja

atitinkamo lygmens e-paslaugy egzistavimas
organizacijoje.

E-verslo, e-valdzios sri¢iy autoriy vadybos
darbuose ir informaciniy sistemy karima nagri-
néjanciy autoriy darbuose akcentuojami skir-
tingi e-paslaugy bruozai ir pateikiami skirtingi
apibrézimai, tac¢iau jy analizé atskleidZia ir daug
bendrumy. Autoriai akcentuoja elektronines
paslaugas, kaip naujo tipo paslaugas, kuriy at-
siradima jgalina interneto technologijos ar elek-
troniniai tinklai. Integruojant jvairius pozitirius
ir atsizvelgiat j technologinés aplinkos poky¢ius,
suformuluotas e-paslaugy apibrézimas:

E- paslaugos — nuotolinés kliento inicijuotos
ir j jj orientuotos paslaugos, kurios
integruoja elektroniniy tinkly, interneto

ar mobiligsias, technologijas bei paslaugg
teikianciosios ir jos teikime dalyvaujanciy
kity organizacijy paslaugy suteikimui
reikalingus procesus.

Sis apibrézimas apima elektroniniy paslau-
gy specifika glaudziausiai jtakojantj techno-
loginés aplinkos elementa, pripazjsta elektro-
niniy paslaugy kaip vadybos objekto pobudj
bei talpina kliento kaip svarbiausio paslaugos
dalyvio bei paslaugos suteikimo procese daly-
vaujanciy $aliy vaidmenis.

2. E-paslaugy kokybés
charakteristikos

Vieni autoriai e-paslaugy kokybe apibrézia
gan abstrakdiai, kiti tuo metu sudaro i§samius
struktarinius e-paslaugos kokybés modelius
(Santos, 2003).

Bendriausiu atveju elektroniniy paslaugy
kokybés samprata yra klasikiné kokybés sam-
pratos atmaina, taciau paslaugos Siuo atveju
teikiamos elektroniniais kanalais. Todél elek-
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troniniy paslaugy kokybés sampratos analizés
darbai yra daznai ir gausiai grindziami tradici-
niy paslaugy kokybés teorinémis Ziniomis, kur
paslaugy kokybé yra neatsiejama nuo kliento
poreikiy ir lakes¢iy, paslaugos atitikties reika-
lavimams ir kliento paslaugy kokybés suvoki-
mo. Tacdiau norint atskleisti e-paslaugy koky-
bés sampratos specifiskuma, svarbu gilintis j
konkrecius paslaugos kokybés kriterijus.

Vienuose i§ pirmuyjy e-paslaugy kokybés
charakterizavimo darby, Voss (2000) minéjo tris
e-paslaugy kokybés lygius ir juos charakterizuo-
jancius bruozus: 1) paslaugy pagrindai, kurie
apima svetainés prisitaikomumg (angl.responsi-
veness), reiskiantj kaip greitai ir tiksliai paslau-
ga gali buti suteikiama; svetainés efektyvumag,
reiskiantj kaip gerai tenkinami klienty poreikiai
ir uzsakymo i$pildymas, apimantj greita prista-
tyma ir globalaus apmokéjimo galimybe; 2) |
vartotoja orientuotos paslaugos apima uzsaky-
mo buklés stebésenos galimybe, konfigiiravimg,
pritaikymg  poreikiams  (angl.customisation),
saugumg ir pasitikéjimg; 3) pridétinés vertés
paslaugos apima proaktyvig strategijg talkinti
klientams su jvairiais mainais, patirtimis ir in-
formacijos panaudojimu.

E-paslaugos kokybés kriterijai egzistuoja
ir papildytame Delone ir McLean (2003) in-
formaciniy sistemy sékmés modelyje. Infor-
maciniy sistemy sékmé nors semanti$kai néra
tiesiogiai tapatu e-paslaugy kokybei, tadiau
sistemos egzistuoja paslaugy teikimui ir jei jos
veikia sékmingai, tai vadinasi jy jgalinamos pa-
slaugos taip pat tikétina sékmingos. Modelyje
sékme lemianciomis dedamosiomis yra infor-
macijos kokybé, sistemy kokybé ir paslaugos
kokybé, kurie visi reigkiasi klienty ketinimu
naudotis paslauga, dalies jy realiu naudojimusi
paslauga ir i$ to kylanciu pasitekinimu, kuris
neatsiejamas ir nuo gautos naudos i$ to, kad
pasinaudota sistemomis ir gautos paslaugos.

Coker (2013) tyrinéjo ir sudaré svetainés
naudojimosi pasitenkinimo modelj, kuris turi
panasumy su Delone ir McLean ir labiau ji de-
talizuoja viename i§ kriterijy — sistemy koky-
bés kriterijuje, nes vizualiai iliustruoja jvairiy
sistemos kokybiniy charakteristiky jtaka klien-
ty pasitenkinimui, kuris toliau reiskias kliento
lojalumu ir rekomendacijomis. Interneto sve-
tainé yra viena i§ informaciniy sistemy rasiy,
dazniausiai pasitaikanciy e-paslaugy sektoriu-
je, todél autoriaus darbai yra tinkami e-paslau-
gu kokybés sampratos nagrinéjimui. Autorius
Coker (2013) isskyreé ir tyré $ias kokybines cha-
rakteristikas: naudojimo patogumas, paieskos
patogumas, uzsikrovimo greitis, vizualinis pa-
trauklumas, informacijos kokybé, informacijos
aktualumas bei pasitikéjimas.

Sistemos kokybés charakteristikos i$skirtos
ir kaip vienas i§ keturiy pagrindiniy elementy
E-S-QUAL modelyje (Parasuraman, A., Zeit-
haml, V.A. and Malhotra, A., 2005). Sis mo-
delis sitlo labiau iSbaigta pozitirj j e-paslaugy
kokybe, kuris neapsiriboja vien e-paslaugy
teikimo platformos - e-komercijos sistemos,
e-paslaugy svetainés ar kito — kokybés cha-
rakteristiky analize, kas sutinkama E-S-QUAL
modelio pirmtakuose: WebQual (Loiacono, ir
kt., 2002) ar SITEQUAL (Yoo, Donthu, 2001)
ar kity autoriy (Santos, 2003) darbuose. Santos
(2003) e-paslaugos kokybés charakteristikas
kokybés modelyje grupuoja j inkubacines (vys-
tomasias) ir aktyvias. Pirmajai kategorijai pri-
skiria naudojimo patoguma, i$vaizda, sasajas,
informacijos strukttirg ir iSdéstyma bei infor-
macijos tekstus. Aktyviyjy kriterijy grupei pri-
skiria patikimuma, efektyvuma, pagalba varto-
tojui, komunikacija, saugumg ir paskatinimus.
Visi minétieji e-paslaugy teikimo instrumento
kokybés elementai traktuotini kaip e-paslaugy
kokybés prielaidas suformuojantys elementai,
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susije su sistemy elementu, bet netapatintini su
e-paslaugy kokybés visuma.

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

Kurt ir Atrek (2012) atliko tyrimg, kurio
metu suklasifikavo E-S-QUAL kokybés cha-
rakteristikas pagal jy svarba. Tyrimo rezultatai
atskleidé, kad paciomis svarbiausiomis e-pa-
slaugos charakteristikos klientai laiko priva-
tumo kriterijus ir jiems svarbu, kad portalas,
kuriame jie registruoja savo duomenis laikyty
juos saugiai ir nesidalinty su kitais, ypac tai ak-
tualu kreditiniy korteliy informacijos saugoji-
mui, bet aktualu ir tai, kad nebuty dalinamasi
informacija apie apsipirkimo elgseng. Antras
svarbiausias yra paslaugos suteikimo kriteri-
jus — nes svarbu, kaip greitai uzsakymas yra
issiunciamas ir kad gautas rezultatas atitikty jy
aprasyma. Maziausia svarbg respondentai su-
teiké efektyvumo kriterijui — lengvos prieigos
prie sistemos ir jos greitam veikimui ar kitaip
tariant sistemos greito reagavimo. Sis kriteri-
juss daug maziau jtakoja klienty pasitenkinima
paslaugomis, taciau jo negalima ir ignoruoti,
nes neefektyvumas gali sukelti nepasitenkini-
ma gautomis paslaugomis. Sio tyrimo rezul-
tatai yra tuo jdomaus, kad daugiausiai démesio
plétojant e-paslaugas daznai kaip tik ir sutei-
kiama sistemos efektyvumo tobulinimui, kuris
e-komercijos srityje charakterizuojamas, kaip
svetainés patogumas naudoti - surasti, atrasti,
navigacijos po svetaing aiskumas, greitas pus-
lapiy atvaizdavimas ir pana$as vartotojo patirtj
naudojantis svetaine atspindintys ypatumai.
Kita vertus, E-S-QUAL kriterijai savo esme
taip pat labiausiai orientuoti i e-paslaugy tei-
kimo instrumento - informacinés sistemos —
veikimo kokybe, bet neapima visos e-paslaugy

teikime dalyvaujanciy elementy sitlomos ko-
kybeés ir kliento dalyvavimo svarbos.

I$samy el. komercijos sistemy kokybés ver-
tinimo modelj disertaciniame tyrime sudaré
Guseva (2011), kurio paskirtj numaté ne tik
el.komercijos sistemy vertinimui, bet ir tobu-
linimui. Modelyje Guseva (2011) isskiria dvi
el.komercijos kokybés dedamasias: 1) interak-
tyviosios sudedamosios kokybe, kurig jtakoja
pardavimy organizavimas, mokéjimy organi-
zavimas, techniniai-loginiai ir kultariniai-psi-
chologiniai aspektai bei turinio pritaikymas
pastariesiems; bei 2) realiosios sudedamosios
kokybe, kurig jtakoja pristatymo organizavi-
mo ir aptarnavimo po pardavimo procesai.
Interaktyvios ir realiosios sudedamyjy kokybei
matuoti ir tobulinti autoré i$skyré 14 kriterijy,
ka kiti auk$ciau aptarti autoriai vadina kokybés
charakteristikomis.

Tacdiau e-paslaugy kokybés tobulinimo at-
zvilgiu labiausiai tinkamu pritaikymui laikyti-
nas Kumar V., Kumar U, Shareef, M. A., (2006)
suformuotas e-komercijos sri¢iai aktualus ko-
kybés charakteristiky modelis. Sis modelis ap-
ima kokybés tobulinimo aspektus, vedancius
link mazesniy kainy, ilgalaikio pelningumo,
pasitenkinusiy klienty bei auksciausio konku-
rencingumo. Tokiu badu elektroniniy paslaugy
kokybe siekiama ne tik kliento pasitenkinimo,
bet ir finansiniy verslo tiksly. Autoriy (Kumar
ir kt, 2006) isskirtos kokybés praktikos apima
$esiy pagrindiniy sgveikos su klientu sri¢iy
identifikavimg, palaikyma ir tobulinima, kurio
asis yra e-komercijos procesas: svetainés veikla,
procesy vykdymas, politika, klienty aptarnavi-
mas ir patikimumas.

Pastaryjy mety tyrimuose, e-paslaugy ko-
kybe néra apsiribojama. Atsiranda terminas
tvari e-paslaugy kokybé, kuri reiskia ilgalaike
e-paslaugy kokybe (Stamenkov Zamir Dika,
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2015). Si nauja savoka atkreipia démesj j dar
vieng papildoma e-paslaugy kokybés kriterijy,
neminéta auksciau nagrinéty autoriy darbuo-

se — tvarumg.

sias: informacijos kokybe, sistemos kokybe

Zemiau pateikiamoje lenteléje autorius su-  pacios paslaugos kokybe.

2 LENTELE. E-paslaugy kokybés charakteristikos (sudaryta autoriaus)

sistemina e-paslaugos kokybés charakteristikas
pagal Delone, McLean, 2003 modelyje iSskirtas
tris e-paslaugos kokybés sistemines dedamg-

ir

E-paslaugos
kokybés elementai

Kokybiné charakteristika ir ja pagrindziantys autoriai

Informacijos kokybé

Informacijos struktura ir isdéstymas (Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Malhotra, A., 2005,

Santos, 2003)

Informacijos tekstai, techninés charakteristikos (Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and
Malhotra, A., 2005, Guseva, 2011)

Informacijos aktualumas (Santos, 2003, Kumar,2006)

Sistemos kokybé

Naudojimo patogumas (Coker, 2013, Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Malhotra, A., 2005,

Santos, 2003, Kumar,2006)

Paie$kos patogumas (Coker, 2013, Guseva, 2011)

Vizualinis patrauklumas/iSvaizda (Coker, 2013, Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and
Malhotra, A., 2005, Santos, 2003)

Sgsajos (Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Malhotra, A., 2005, Santos, 2003)

Sistemos prieinamumas (Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Malhotra, A., 2005)
Efektyvumas/UzZsikrovimo 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 kokybé

Pasitikéjimas/patikimumas (Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Malhotra, A., 2005, Coker,
2013, Santos, 2003, Kumar,2006)

Komunikacija su vartotoju, tarp vartotojy ir pagalba jam (Santos, 2003, Guseva, 2011,
Kumar,2006)

Saugumas (Santos, 2003, Kumar,2006)

Efektyvumas (Santos, 2003, Kumar,2006)

lgyvendinimas (Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Malhotra, A., 2005)

Paslaugos paprastumas/nuspéjamumas (Pilgrim, 2008)

Pristatymo organizavimo sqlygy palankumas: pristatymo trukmé, kaina, budai (Guseva,
2011, Kumar,2006)

Aptarnavimo po pardavimo kokybé/politika: garantija, pinigy grazinimo terminas,
netikusios prekés grazinimo terminasi (Guseva, 2011, Kumar,2006)

Mokéjimo organizavimo kokybé: mokéjimo saugumas, alternatyvos, aiSkumas (Guseva,
2011, Kumar,2006)

El.pasialymas/nuolatinés inovacijos(Guseva, 2011, Kumar,2006).

E-Paslaugos kokybés
tvarumas

Tvarumas. Tai ilgalaike paslaugy kokybe reiskianti kokybés charakteristika. J3 gali matuoti
ilga laika stebint ir uzfiksuojant kity e paslaugy kokybés charakteristiky raiskos stabiluma
(Stamenkov, Zamir, Dika, 2015)
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Atlikus analize patikslintos e-paslaugy ko-
kybés charakteristikos nustatyta, kad daugelis
charakteristiky islieka aktualios, ta¢iau jy svar-
ba kinta bei priklauso nuo kity veiksniy. Taip
pat vis didesnis démesys skiriamas e-paslaugy

kokybés tvarumui.

ISvados

Atlikta ankstesniy autoriy nagrinéjusiy e-pas-
laugy samprata darby analizé parodé,kad vyks-
tant sparciai technologiniai transformacijai ir
plétrai keiciasi e-paslaugy samprata. Siuo metu
e-paslaugy samprata smarkiai pleciasi ir apima
nebe vien interneto technologijas, bet ir kitas
elektroniniy tinkly bei mobiligsias technologi-
jas, kurios vis labiau integruojamos j vientisa
sistema apjungiant paslaugg teikianciy ir jame
dalyvaujanciy organizacijy procesus, orien-
tuojantis j paslaugos naudotoja ir jo naudoji-
mosi e-paslauga patirties gerinima.

Atlikus e-paslaugy sampratos ir terminy
analize rodo, jog visi mokslininkai sutinka,
kad e-paslauga teikiama elektoriniais kana-
lais, taciau daugelis i$ jy akcentuoja interne-
to technologija, kuri dominavo ilgg laika, bet
$iuo metu pastebima vis didesné kity infor-
maciniu, komunikaciniy technologijy svarba
tokiy kaip mobiliosios technologijos ir kiti
elektroniniai tinklai bei skirtingos technolo-
gijos teikiant e-paslaugas. E-paslauga turi bati
nuotoliniu btidu kliento inicijuota, nes kitu
atveju tai bus tradiciné paslauga teikiama pa-
slaugos teikéjo skirtoje fizinéje vietoje ir/arba
pardavéjo ar Kkitos $alies (ne kliento) inicijuo-
ta, kur irgi gali bati naudojamos informaci-
nés, komunikacinés technologijos paslaugos
teikimui. Si dilema i$ry$kéjo stipriai ple¢ian-

tis technologijy naudojimui visuose srityse ir

vykstant vertikaliai ir horizontaliai paslaugos
teikimo procesy integracijai, automatizacijai ir
pilnai savitarnai. Todél vélesniy laiky autoriy
darbuose i$skiriama, kad e-paslauga turi bati
nuotoliniu badu kliento inicijuota. Kitas svar-
bus apsektas tai skirtumai tarp paslaugos ir
prekes el. erdvéje kuo toliau tuo labiau isnyks-
ta ir stipréja samprata, kad viskas, ka galima
gauti el. erdvéje yra e-paslaugos. Ta patvirtina
atlikta eksperty apklausa ir mokslininky e-pa-
slaugos sampratos analizé,kur ankstyviuosiose
apibrézimuose dominavo tradicinis paslaugy
suvokimas, ji tiesigiai perkeliant i el. erdve,
ta¢iau vélesniuose apibrézimuose takoskyra
tarp paslaugos ir prekeés el. erdvéje vis mazé-
jo ir daugiau apibrézimuose pradéta akcen-
tuoti e-paslaugos tipai. Tai jtakota e-paslaugy
kompleksiskumo, kur praktiskai nesutinkama
grynuyjy prekiy el.erdvéje, nes jos dazniausiai
lydimos ar papildomos paslaugomis, taip pat
el. erdvéje praktiskai i$nyksta esminiai savy-
biy skirtumai tarp prekeés ir paslaugos. Patiks-
linus e-paslaugy samprata, siiloma e-paslau-
gas apibrézti taip: e- paslaugos - nuotolinés
kliento inicijuotos ir j jj orientuotos paslaugos,
kurios integruoja elektroniniy tinkly, interne-
to ar mobiligsias, technologijas bei paslaugg
teikianciosios ir jos teikime dalyvaujanciy kity
organizacijy paslaugy suteikimui reikalingus
procesus.

Atlikus e-paslaugy kokybés charakteristi-
ky analize i$ryskéjo, kad E-paslaugos kokybés
charakteristikos susije ne tik su pacia paslau-
ga, jos apimtimi ir teikimo organizavimo, bet
ir su informacijos apie paslaugg pateikimu
bei paslaugos teikimo sistemos - informaci-
niy technologijy sprendimo ypatumais. Todél
vertinant e-paslaugy kokybe svarbu vertinti ir

e-paslaugy kokybés tvarumg.
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Atlikus analize patikslintos e-paslaugos
kokybés charakteristikos suskirstant jas j 4
e-paslaugy kokybés elementus: a) Informacijos
kokybé (apima Informacijos struktara ir isdés-
tymas; Informacijos tekstai; Informacijos aktua-
lumas), b) Sistemos kokybé (apima Naudojimo
patogumas; Paieskos patogumas; Vizualinis pa-
trauklumas/isvaizda; Sistemos prieinamumas;
Efektyvumas/UZsikrovimo greitis; Privatumas;
Lokalizacija), c¢) E-paslaugos kokybé (apima
Pasitikéjimas/patikimumas; Komunikacija su
vartotoju, tarp vartotojy ir pagalba jam; Sau-
gumas; Efektyvumas; Jgyvendinimas; Paslaugos

paprastumas/nuspéjamumas; Pristatymo or-
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The refined concept and quality characteristics of e-services

Edgaras Afarjanc
Summary

The objective of the research, which has been car-
ried out had been to refine the concept and quality
characteristics of e-service. It also has been seeking
to make presumptions for further researches on e-
service quality improvement topic. Methodology of
the research have covered the analysis of scientific
literature and regulations as well as peer evaluations
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and the conclusions on the researches that had al-
ready been carried out. It has been refined the con-
cept and quality characteristics of e-services. Rec-
ommendations for researches have been developed.
Keywords: e-service, e-service quality, improve-
ment, development, characteristics of e-service.
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