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Kaunas

Patvirtinu, kad mano Arnoldo Linkevi¢iaus baigiamasis magistro darbas tema ,,Komunalines paslaugas
teikian¢iy jmoniy iSorinés komunikacijos elektroninéje erdvéje tobulinimas® yra parasytas visiSkai savarankiskai,
o visi pateikti duomenys ar tyrimy rezultatai yra teisingi ir gauti saZiningai. Siame darbe nei viena dalis néra
plagijuota nuo jokiy spausdintiniy ar internetiniy $altiniy, visos kity $altiniy tiesioginés ir netiesioginés citatos

nurodytos literatiros nuorodose. Jstatymy nenumatyty piniginiy sumy uz §j darbg niekam nesu mokéjes.

AS$ suprantu, kad isaiskéjus nesgziningumo faktui, man bus taikomos nuobaudos, remiantis Kauno

technologijos universitete galiojancia tvarka.
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SUMMARY

Cyberspace opens wide opportunities for business, where by using communication, it is possible to
express oneself faster, cheaper, and reach groups of external environment. However, scholarly researches
revealed that not all organizations exploit these opportunities. Therefore, there is a problematic question: how
should organizations that provide utility services communicate in cyberspace, so that they would remain
competitive and attractive to users?

The thesis goal is to revealhow companies that provide utility services could improve external
communication in cyberspace.

Thesis tasks:

1. To analyse theoretical aspects of external communication in cyberspace used by companies that
provide utility services.

2. To prepare a theoretical model for external communication in cyberspace that would be used by
companies that provide utility services based on the analysis of scholarly literature.

3. Empirically based the expression of external communication in cyberspace used by companies that
provide utility services and user needs in this perspective.

4. To provide suggestions for improving external communication in cyberspace that would be used by
companies that provide utility services.

Research methods: analysis and synthesis of scholarly literature, analysis of documents, unknown user
methods, survey, analysis of statistical data.

The research of external communication in cyberspace used by companies that provide utility
services revealed that communication of these companies on the internet is based on the principles of
openness, honesty, transparency, safety, and effectiveness, but maturity of communication in cyberspace
is insufficient. The research of UAB Jonavos paslaugos, AB Jonavos Silumos tinklai, UAB Jonavos
vandenys, and AB Energijos skirstymo operatorius communication on the internet revealed that
companies usually emphasize minor information for the users, while communicating with users through
their website; therefore, based on the problematic fields of openness, honesty, transparency, safety, and
effectiveness, particular means of improving external communication are suggested. Hopefully, these
means will improve the quality of electronic content and provide wider opportunities for using
information technologies in improving external communication of companies that provide utility

services.
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IVADAS

Aktualumas. Elektroniné erdvé Siuolaikinéje visuomengéje tampa jprasta aplinka, kurioje vyksta
elektroninis gyvenimas su visomis i$ to iSplaukianciomis aktualijomis. Organizacijos Siuo atzvilgiu ne
tik seka pokycius, bet ir aktyviai siekia prie jy prisitaikyti. Interneto teikiamos galimybés kurti rySius
neribojant saves laike ir erdvéje skatina verslo santykius iS realaus gyvenimo perkelti j virtualig aplinka
ir tokiu buti konkuruoti globaliose rinkose. Todél komunikacijos aspektas Sioje situacijoje tampa
bitingja jungtimi tarp organizacijos ir aplinkos, tarp situacijos ir galimybiy. Organizacijos iSoriné ir
vidiné aplinka skatina iSorinés ir vidinés komunikacijos poreikij, kuris elektroninéje erdvéje jgauna kiek
kitokj charakterj. Jei komunalines paslaugas teikiancios jmonés realiame gyvenime apibiidinamos kaip
monopolinés, privilegijuotos ar kitaip valdzios remiamos ir keliancios nepasitikéjimg visuomenéje, tai
elektronin¢ erdve suteikia galimybe bet kokiai organizacijai vystyti savo reputacijg ir pagristi savo
patraukluma, profesionaliai ir efektyviai komunikuojant pasirinktais komunikacijos kanalais, tokiu biidu
paneigiant iSankstines suinteresuotyjy nuostatas. Tam bitina valdyti komunikacijos procesa,
atsizvelgiant j elektroninés erdvés ypatumus ir iSoring komunikacija vystyti ne vardan komunikacijos, o
atsizvelgiant | strateginius organizacijos tikslus. Vieninga organizacijos komunikacijos prieiga didina
organizacijos patraukluma, gerina jos jvaizdj bei reputacijg suinteresuotyjy grupiy atzvilgiu.

Problema. Komunaliniy paslaugy jmoniy iSorinés komunikacijos elektroninéje erdvéje tyrinéjimy
pasigendama. Komunaliniy paslaugy jmones tyrin¢jo Rothbard (1977), Geddes (1999), Bojinka (2003),
DiLorenzo (2011). Lietuvoje $ios srities tyrinéjimy nepavyko rasti.

Organizacijy komunikacijos internete aspektus tyrinéjo uZzsienio mokslininkai Steyn (2002), Kaya
(2003), Cornelissen (2008, 2010), Barat (2009), Ying Fan (2009), Bilic (2010), Argenti (1996, 2006,
2011), Kim, Hamiick (2013), Jacobs (2013), Camdereli (2015) ir kt.

Lietuvos organizacijy komunikacija per organizacijos reputacijos elementus tyré Matkeviciené
(2013), korporatyving komunikacijg Kubiliené (2012), Valackiene, Trofimovas (2015), imoniy iSoring
komunikacijg VilCikauskaité (2014), Lietuvos potencialiy verslo sriciy ir elektroninio verslo sgsajas tyré
Paliulis, Sabaityte (2011), elektroninio verslo vystymg Mikalajinas, Pabedinskaité (2010), elektroninés
komercijos aspektus Klapatauskiené (2013), elektronines paslaugas Naujikiené, Dzemydiené (2012),
Dzemydiené, Romeika (2012), organizacijy virtualumo raiSka Duoba, Savaneviciené (2012) ir kt.

Komunaliniy paslaugy aspektai placiau tyrinéti vieSyjy institucijy tarpe. LR vidaus reikaly
ministerija atliko studijg ,,Savivaldybiy organizuojamy viesyjy paslaugy tiekimo analizé* (2010), kurioje
tarp kity paslaugy analizuojamos ir komunalinés. VieSyjy paslaugy pasitenkinimo indekso skai¢iavimo
metodikoje (2010) komunaliniy paslaugy aspektai jvertinti tiriant vartotojy pasitenkinima.Europos
Tarpdisciplininiy tyrimy instituto pateiktoje Valstybés institucijy interneto svetainiy tyrimo ataskaitoje

(2014) greta institucijy nagrinétos ir savivaldybiy kontroliuojamos jstaigos, kuriose Sio tyrimo metu



nustatyti didziausi interneto svetainiy trilkumai.

Pastebéta, kad dazniausiai jvairlis organizacijy komunikacijos aspektai tyrinéti fragmentiskai,

pasigendama strateginés prieigos komunikacijos elektroninéje erdvéje atzvilgiu.

Elektroniné erdvé atveria placias galimybes verslui komunikacijos pagalba isreiksti save bei

greiciau, pigiau ir efektyviau pasiekti iSorinés aplinkos grupes. Tac¢iau moksliniai tyrimai atskleidzia,

kad ne visos organizacijos iSnaudoja Sias galimybes. Todél keliamas probleminis klausimas: kaip turéty

komunikuoti komunalines paslaugas teikianCios organizacijos elektroninéje erdvéje, kad iSlikty

konkurencingos ir patrauklios vartotojams?

Tyrimo objektas - komunalines paslaugas teikian¢iy jmoniy iSoriné komunikacija elektroningje

erdvéje.

Darbo tikslas— atskleisti komunalines paslaugas teikianciy jmoniy iSorinés komunikacijos

elektroningje erdvéje tobulinimo galimybes.

Darbo uzdaviniai:

1.

2.

3.

4.

ISanalizuoti komunalines paslaugas teikianciy jmoniy iSorinés komunikacijos elektroninéje
erdve¢je teorinius aspektus.

Remiantis mokslinés literatiiros analize, parengti teorinj komunalines paslaugas teikianciy
imoniy iSorinés komunikacijos elektroninéje erdvéje modelj.

Empiriskai istirti komunalines paslaugas teikian¢iy jmoniy iSorinés komunikacijos
elektroningje erdvéje raiska ir vartotojy poreikius Siuo atzvilgiu.

Pateikti sitlymus komunalines paslaugas teikian¢iy imoniy iSorinés komunikacijos

elektroningje erdvéje tobulinimui.

Darbo metodai — mokslinés literattiros analiz¢ ir sintezé, dokumenty turinio analizé, nezinomo vartotojo

metodas, anketin¢ apklausa, statistiné duomeny analize.



1. KOMUNALINES PASLAUGAS TEIKIANCIU JMONIU ISORINES
KOMUNIKACIJOS ELEKTRONINEJE ERDVEJE PROBLEMATIKA

Pastarojo laikmecio realaus pasaulio susiliejimas su virtualiu skatina kokybés atzvilgiu kitokia
komunikacijg ir naujus isSukius tiek verslui, tiek visuomenei. Verslo pasaulyje placiai paplitusi
nuomone, kad Siandien bet kokios organizacijos ateitis priklauso nuo to, kaip jg vertina pagrindinés
suinteresuotosios Salys, pavyzdziui, akcininkai ir investuotojai, klientai ir vartotojai, todél iSoriné
komunikacija, kaip sasaja organizacijos ir iSorés bei jos tobulinimas tampa reikSminga kiekvienos
organizacijos s¢kmingos veiklos dedamaja.

Komunikacijos kontekstas elektroninéje erdveéje labai platus. Nuolatinio pasiekiamumo
organizacinéms struktiiroms, siekiant uzsibrézty tiksly. Lietuvos organizacijy iSoring komunikacija
neiSvengiamai jtakoja pasaulyje vystomos naujos technologijos, tobuléjantys skaitmeniniy technologijy
naudojimosi jgiidZiai, virtualiosios tendencijos, skaitmeninés kulttiros lygis ir kt.

Lietuvos laisvosios rinkos institutas pazymi, kad 2015 metais Europos Komisija priémé
Bendrosios skaitmeninés rinkos strategija, kurios tikslas — sukurti bendraja Europos Sajungos (ES) rinka
skaitmeninéje erdvéje. Tai reiskia, kad net ir smulkiausias verslas skaitmeninéje erdvéje paslaugas galés
teikti visiems ES gyventojams — apie 500 milijony zmoniy, o teisiné bazé skatins tokiy versly vystymasi
(Sumskis, 2015).

Verslo komunikacijos ekspertai (www.thinkbig.It) pazymi, kad aktyvios ir ateities perspektyvy
augimu besirlpinan¢ios organizacijos visais jmanomais biidais stengiasi bliti matomos elektroningje
erdvéje, palaikyti dialoga su savo klientais. Tam kuriamos elektroninés svetainés, efektyviai naudojami
socialiniai tinklai, pasitelkiamas elektroninis paStas, kuriuo ne tik teikiamos konsultacijos, bet ir
reguliariai iSsiunc¢iami reklaminiai yjmonés praneSimai — naujienlaiSkiai. FinansiSkai stiprios jmonés
renkasi ir kur kas daugiau investicijy reikalaujanc¢ias komunikacijos priemones: praneSimus spaudai,
jvaizdzio ir reklamos kampanijas. Dar kity jmoniy komunikacija jgauna elektroninio verslo forma,
kuomet tampa svarbu ne tik gerinti jvaizdj, bet ir vystomas verslas.

Ying Fan (2009) atliktas organizacijy komunikacijos Kinijoje tyrimas atskleidé, kad jmoniy
komunikacijos internete suvaidino labai svarby vaidmenj Kinijai, atsizvelgiant ] tai, kad $i Salis turi
didziausig interneto vartotojy skaiciypasaulyje. Atlikta 20 Kinijos jmoniy interneto svetainiy turinio
analiz¢ atskleide, kad bet kurios organizacijos interneto svetainé atlieka kelias funkcijas ir pateikia
milziniska kiekj informacijos nuo jmonés istorijos iki produkto specifikacijos. Nustatytos aktualiausios
informacijos sritys: jmonés profilis, istorija, organizavimas ir valdymo grupé, imonés kultiira, naujienos,
rySiai su investuotojais ir socialiné atsakomybe. ISskirtos aktualiausios temos: klienty pasitenkinimas,
inovacijy privalumai, valdymo internacionalizacija, koncentracija j Zmones.

Bilic (2010) atliktas Kroatijos imoniy korporacinés komunikacijos plétros internete tyrimas, kurio
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metu 1§ 500 efektyviausiai kurianciy pridéting vert¢ jmoniy buvo pasirinktos 50 jmoniy, jvertinty
aukSCiausiais balais ir 50 — Zemiausiais. Analizuojant jmoniy duomenis pagal pagrindinius
komponentus, atskleidzian¢ius korporatyvinés komunikacijos funkcijos dalis - jmonés interneto
svetainés egzistavimg, ry$ius su investuotojais, darbuotojy santykius, pardavimus internete, jmoniy
socialing atsakomybe, tiesioginius kontaktus su verslo atstovais, strategijos atskleidimo apimtis, rySius
su ziniasklaida ir elektroninius rySius — nustatyta, kad visi korporatyvinés komunikacijos elementai
teigiamai ir stipriai koreliuoja tarpusavyje, o visi jvertinti koeficientai yra statistiSkai reikSmingi,
18skyrus strategijos atskleidimo komponentg. Analizés rezultatai patvirtino, kad yra didelis skirtumas,
tarp aukstg ir zema pridéting verte kurian¢iy bendroviy korporatyvinés komunikacijos raiskos. Tai
reiSkia, kad labiausiai iSreiksti didesne pridéting verte kurianciy organizacijy korporatyvinés
komunikacijos komponentai.

Jacobs (2013) tyringjo internetg kaip organizacijos bendravimo jrankj vieSyjy rysiy praktikoje
Nigerijos finansiniy paslaugy sektoriuje. Tyrimu nustatyti silpni rySiai su investuotojais, valdzia, verslo
partneriais ir klientais, nei$naudojamos interneto galimybés darbuotojy jdarbinimui. Sis tyrimas
atskleidé, kad vieSyjy rySiy specialistai néra pasirenge valdyti organizacijy komunikacijos turinio
internete, o interneto platforma nepakankamai iSnaudojama investuotojy ir klienty atzvilgiu.

Camdereli (2015) atliktas 100 Stambulo pramonés jmoniy internetiniy svetainiy tyrimas parodé,
kad organizacijos pateikia informacijg apie jvykius, produktus ir dalinasi tuo socialinéje ziniasklaidoje.
Situacija rodo, kad tinklalapis dazniausiai naudojamas skatinimo tikslais. Socialinés atsakomybés
atzvilgiu darbai dazniausiai nenurodomi pagrindiniame puslapyje. Daroma prielaida, kad socialine
atsakomybé suprantama kaip darbai, kuriais neturéty bti giriamasi, bet jie turi bti i§laikomi fone. Taip
pat nustatyta, kad dazniausiai organizacijos nenori skelbti savo finansinés veiklos ataskaity: jy
puslapiuose néra arba jas pasiekti sudétinga. Nustatyta, kad tik trecdalis tirty organizacijy dalyvauja
socialiniuose tinkluose. Atsizvelgiant j tai, teigiama, kad organizacijos yra daugiausia pradedantieji
vartotojai, 0 socialinés ziniasklaidosnaudojimas - ribotas. Tyréjas pazymi, kad internete organizacijos
turéty vadovautis dalyvavimo ir socialinés atsakomybeés principais.

Pastargj; deSimtmet] Lietuvoje pastebima tendencija, kad ne tik aktyvéja organizacijy
komunikacija internetin¢je erdvéje, bet ir did¢ja jy atliekamy komunikacijos tyrimy poreikis. Nors
organizacijy komunikacijos rezultatai, nauda ir efektyvumas sunkiai vertinami, skiriamos kelios esminés
tendencijos: visy pirma, organizacijos siekia iStirti komunikacinius veiksnius, galimg jy poveikj
suinteresuotyjy grupéms, ar pasirinkty komunikacijos priemoniy efektyvumg, kad Zinodamos Siuos
rezultatus galéty koreguoti komunikacijos planus ir siekti maksimalaus komunikacijos rezultato; antra
tendencija yra kur kas subtilesné - organizacijos siekia panaudoti tyrimy rezultatus kaip objektyvius
argumentus savo komunikacijos praneSimams sustiprinti ar organizacijos zinomumui, patikimumui

didinti. Svetainése organizacijos informacijg pateikia pacios, todél turi visas galimybes ja valdyti,
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kontroliuoti, atnaujinti. D¢l Siy komunikacijos bruozy manoma, kad organizacijy prisistatymas interneto
svetainése turéty atskleisti organizacijos saves pristatyma (veikla, darbuotojus, istorijg ir kt.), t.y. tuos
aspektus, su kuriais organizacija siekia biti siejama, kai yra pozicionuojama ir pan. (Matkeviciené,
2013).

Paliulis ir Sabaityté (2011), tyrinéje potencialiy verslo sri¢iy ir elektroninio verslo potencialo
sasajas Lietuvoje, pazymi, kad jei interneto prieiga veikloje naudoja beveik visos jmonés jvairiose
veiklos srityse, interneto svetaines turi dar ne visos jmonés. Tuo tarpu kiekviena jmoné gali atrasti sava
s3sajg su elektroninio verslo potencialu.

Anot Dzemydienés ir Romeikos (2013), naujos kartos elektroninés paslaugos leidzia verslo
imonéms atsisakyti dalies rutininiy, laikui imliy procediiry ir mazinti sandorio bei klaidy tikimybe. Todél
tyréjos pazymi komunikacijos, gristos bendradarbiavimu tarp organizacijy svarbg elektroninéje erdvéje.
Kaip nurodo IBM Global CEO StudyTeam 2006, 75 proc. apklausty jmoniy vadovy nurodé tiesioginj
ry$] tarp bendradarbiavimo ir sgveikumo bei jmonés finansiniy veiklos rezultaty.

Duoba ir Savanevi¢iené (2010), tyrin¢j¢ konsultacinio verslo, gamybos ir transporto paslaugy
organizacijy virtualumo raiska Lietuvoje nustaté, kad ji yra vidutinio lygio, o visy virtualumo
charakteristiky dedamyjy (geografinis iSsimétymas, tinkliSkumas, identiSkumas, orientacija j esmines
kompetencijas, pasitikéjimas, orientacija ] vartotoja, technologijy naudojimas) reikSmés organizacijose
- panasios. Tyréjai pastebi, kad organizacijos virtualumas tiesiogiai proporcingas organizacijos dydziui,
nes stebimas visy charakteristiky, i§skyrus pasitikéjima, didéjimas didesnése organizacijose.

Lietuvos statistikos departamento (2015) duomenimis, 2015 m. pradzioje kompiuteriais ir
placiajuosciu internetu naudojosi visos gamybos ir paslaugy jmonés, kuriose dirbo 10 ir daugiau
darbuotojy. Mobilia interneto prieiga darbo reikalais naudojosi 13,6 proc. darbuotojy (2014 m. — 11,4
proc.). 2015 m. pradZioje interneto svetaing turé¢jo didesnis skai¢ius komunalines paslaugas teikianciy

jmoniy, nei bendrai paémus visas jmones, t.y. atitinkamai 88,6 ir 77,3 proc. (zr. 1 lent.).

1 lentelé. Imonés, turincios interneto svetaine, proc.
(pagal Lietuvos statistikos departamento duomenis, 2015)

Rodikliai 2013 2014 2015
IS viso 75,2 74,5 77,3
IS jy: Elektros, dujy, garo tiekimas ir oro kondicionavimas, vandens tiekimas, 87,0 85,4 88,6
nuoteky valymas, atlieky tvarkymas ir regeneravimas

Tai rodo, kad jmonés vis labiau supranta komunikacijos vystymo elektroningje erdvéje biitinybe
ir vis labiau ] jg jsitraukia.

Informaciniy technologijy naudojimo tikslai Lietuvos jmonése jvairts (zr. 2 lent.), 0 juos kelia
apie penktadalis jmoniy. Dazniausiai $ie tikslai sietini su elektronine prekyba ar darbo tikslais, rec¢iausiai

siekiama jtraukti klientus j prekiy ar paslaugy kiirima, inovacijas ar ieSkant darbuotojy.
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2 lentelé. Informaciniy technologijy naudojimas jmonése 2015 m.
(pagal Lietuvos statistikos departamento duomenis, 2015)

IT naudojimo tikslai jmonése Proc.

Skelbé prekiy ar paslaugy katalogus ir kainynus 50,4

Teiké galimybe uzsisakyti, rezervuoti ar pirkti norimus produktus elektroniniu biidu 20,3

Informavo apie laisvas darbo vietas arba teiké galimybe pateikti praSyma dél darbo 20,0

Teiké nuorodas j jmonés socialinius tinklus 20,8
Elektronines socialinés Ziniasklaidos priemones naudojo:

e darbo tikslais 41,6

e jvaizdZiui plétoti ar produktams parduoti 32,7

e klienty nuomonéms, atsiliepimams, klausimams gauti arba j juos atsakyti 26,0

e jtraukti klientus j prekiy ar paslaugy kiirima ar inovacijas 12,4

e bendradarbiauti su verslo partneriais 19,7

e darbuotojy paieskai 17,2

e  keistis poZiiirj, nuomong ar informacija imongje 20,4

Matkeviciené¢ (2013), tyrusi Lietuvos organizacijy komunikacija per organizacijy reputacijos
elementus - organizacijos veikla, vertybes, darbo aplinka, ateities veiklos perspektyvas, socialing
organizacijos atsakomybe - bei jy pristatymg 46 organizacijy interneto svetainése, prié¢jo iSvados, kad
labiausiai jmonés internete komunikuoja lyderyste — gerai organizuotg jmonés valdyma, kompetentinga
vadova ir darbuotojy komanda bei aiskig ateities vizijg, misijg. Ypatingg démesj internetinése svetainése
imongés skiria savo produktams ir paslaugoms (pabréziama jy kokybé, patikimumas, verté, siekiama
atsizvelgti | pirkéjy poreikius bei patenkinti likesCius), akcentuojami naujoviski sprendimai, o
maziausiai atsispindi organizacijy veiklos rodikliai (efektyvumas, pelningumas, apyvarta, pajamos,
investicijos ir pan.). Nustatyta, kad gamybos ir paslaugy sektoriaus jmonés aktyviausiai komunikuoja
lyderystés ir produkty aspektus, maZiausiai — veiklos. Organizacijos siekia iSsiskirti savo veiklos
efektyvumu ir perspektyvomis. Dauguma nori parodyti, kad yra pajégios pléstis ir nuolat investuoja j
geresnius produktus/paslaugas, | pacig organizacija, taip pat yra konkurencingos, niekuo nenusileidzia
savo varzovams pagal pardavimo mastg. Tyréja pastebi, kad organizacijoms svarbu komunikuoti apie
savo gaminiy, paslaugy kokybe, ja laikyti iSskirtiniu jmonés bruozu. Dauguma organizacijy siekia
pabrézti, ka jos nuveikia pirmosios, kokias tendencijas rinkoje pradé¢jo, kuriose srityse galéty biiti
laikomos tam tikros naujovés ekspertémis, stengiasi iSreiksti save per savo aplinkg — tiek viding, tiek
iSoring.

Mikalajunas ir Pabedinskaité (2010) pastebi, kad Lietuvoje yra nemazai jmoniy, kuriy veikla yra
orientuota ] elektroninio verslo (toliau — e.verslo) vystyma. Vis daugiau Salies jmoniy plétoja
informacines sistemas, jungiasi prie interneto, vykdo atsiskaitymus ir susirasinéja su verslo partneriais
informaciniy technologijy priemonémis. Informacija tampa verslo strateginiu resursu, o informacinés
infrastruktiiros i§vystymo lygis ir teisin¢ aplinka — svarbiausiomis e. verslo plétojimo salygomis. Salyje
yra pakankamas mokslo ir Svietimo potencialas — universitetai ir mokslo jstaigos, galintys rengti

reikalingus e. verslui aukstos kvalifikacijos specialistus.
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Valstybés institucijos, sitilydamos gyventojams ir verslui elektroniniy paslaugy paketa,
uztikrindamos skaidrig ir sklandzig komunikacija, ne tik gerina savo reputacijg ir jvaizdj visuomenéje.
Vieninga tvarka, informatyvios savivaldybiy interneto svetainés, galimybé susisiekti su valdzios
atstovais ir uzsisakyti elektronines paslaugas be kontakto su valdininku didina visuomenés pasitikéjima
valdzia ir kuria bei vysto e. verslo atitikmenj - e. valdzia.

Kaip nurodoma Elektroninio verslo vadove (2012), Lietuvoje kaip ir pasaulyje populiariausia
e.verslo forma yra elektroniné komercija (toliau - e. komercija). Salyje dar tik formuojasi Sios verslo
formos kultiira: vartotojai pratinami pirkti, o jmonés pardavinéti virtualioje erdvéje. Lyginant su
pasaulinémis e. komercijos problemomis Salies privalumas — maza teritorija ir iSvystyta infrastruktiira,
leidziantys minimaliai sumazinti pristatymo sanaudas. E. verslo niSa Lietuvoje - perspektyvi ir
potencialg turintj erdvé. Statistika rodo, jog interneto vartotojy skaifius auga, vartotojai tampa
protingesni ir reiklesni bei labiau pasiruo$e naujovéms. Siuo etapu jmonés turi galimybe ,,uZsiauginti*
savo vartotojg bei suformuoti jo jprocius.

Kita vertus, Klapatauskiené (2013) pazymi, kad Lietuvoje e. komercijos plétra néra tokia sparti
kaip Vakary Europoje ar JAV, taCiau jai teigiamg jtaka turi informaciniy ir telekomunikaciniy
technologijy plétra, Lietuvos ir uzsienio jmoniy investicijos bei nemazas interneto ir programavimo
paslaugas teikianéiy jmoniy skai¢ius. Zaptoriaus (2011) pastebéjimu, Lietuvos elektroninés pazangos
lygis yra vienas sparCiausiai augusiy pastaraisiais metais ir tai lémé gera miisy Salies teisiné bazé bei
verslo imlumas naujovéms ir technologijoms. Reikéty pabrézti, jog kasmet kyla pasaulinis elektroninés
pazangos lygis. Tai rodo, kad informacinés technologijos spariai diegiamos visame pasaulyje ir
Ivairiose srityse.

Tyréjai nurodo ir organizacijy komunikacijos elektroninéje erdvéje trikumus.

Kalbos ir komunikacijos centro atliktas tyrimas (2011), kurio metu iSanalizuota, kokius duomenis
ir kaip jmonés pateikia savo interneto svetainiy skiltyje ,,Kontaktai®, parode, kad kai kurios Lietuvos
jmonés turi saskaitas nebeegzistuojanciuose bankuose, naudojasi nebeegzistuojanciais pasto kodais,
pateikia klientams netikslius telefony numerius ar elektroninio pasto adresus.

Vil¢ikauskaité (2014), tyrusi Siauliy miesto renginiy organizavimo jmoniy i$orine komunikacija
nustaté, kad beveik 80 proc. informanty truko informacijos apie renginiy organizavimo jmones, jy
teikiamas paslaugas ir kt., todél tyréjateigia, kad iSorinei komunikacijai Siauliy miesto renginiy
organizavimo jmongs skiria per mazai démesio. Pastebéta, kad didesnes pajamas gaunantys informantai
daugiau zinojo apie tokias jmones. IS to tyréja daro iSvada, kad jmonés nevysté rySiy su visuomene, o
apsiribojo bendravimu su mazomis tiksliniy auditorijy grupelémis.

Prekés Zenkly valdyma virtualioje erdvéje Lietuvoje tyrusios Cernikovaité ir Jucaityte (2012)

teigia, kad ] internetg persikelia ne tik vis daugiau tradicinio verslo ir komunikacijos, bet ir keiciasi
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vartotojy internete jpro¢iai. Tik 1 proc. internete praleisto laiko vartotojai skiria transakcijoms?®. Like 99
proc. skiriami informacijos apie preke ar jos gamintojo paieskai. Kaip nurodo Matuliauskas (2012),
patys vartotojai tampa informacijos Saltiniu kitiems zmonéms renkantis prekes ar paslaugas, internete
paliekantys atsiliepimus ne tik tais atvejais, kai yra nepatenkinti.

Analizuojant Lietuvos gyventojy statistika, Lietuvos statistikos departamento duomenimis (2015),
namy tkiy, kurie naudojasi kompiuteriu ir internetu, skaiCius pastaraisiais metais Lietuvoje, nors ir
nezymiai, bet auga (zr. 3 lent.). Kompiuterizuoty namy tikiy Lietuvoje yra apie du trec¢dalius, taciau tik
puse visy namy ukiy naudojasi pvz. elektroninés bankininkystés paslaugomis. Bendrai jvairiomis
interneto teikiamomis galimybémis naudojasi apie 50-70 proc. Lietuvos namy tkiy ar gyventojy ir Sis

skaic¢ius 2013-2015 m. mazai keitési, iSskyrus naudojimosi internetinés bankininkystés paslaugomis

augima.
3 lentelé. Namy dikiy ir gyventojy naudojimasis kompiuteriais ir internetu
(pagal Lietuvos statistikos departamento duomenis, 2015)

Rodikliai 2013 2014 2015
Namy tkiai, turintys kompiuterius 65,9 66,2 67,6
Namy tkiai, turintys interneta 64,7 66,0 68,3
Gyventojai, kurie naudojasi internetinés bankininkystés 46,4 53,6 50,2
paslaugomis
Gyventojai, kurie ieskojo informacijos apie prekes ir 56,5 64,6 57,2
paslaugas internete
Gyventojai, kurie naudojo IT rySiams 61,6 66,9 66,5
Gyventojai, kurie siunté/gavo elektroninius laiskus 55,1 58,7 56,9

Interneto tyrinétojai (Www.newspoint.lt) pazymi, kad nuo 2000 m. interneto skvarba Lietuvoje
iSaugo beveik 6 kartus. Aktyvis, kasdien interneto erdvéje besilankantys 15-74 mety Lietuvos
gyventojai sudaro 60,2 proc. visy besinaudojan¢iyjy internetu. Todél nattiralu, kad verslas seka vartotojy
1gudZius ir vis aktyviau komunikuoja internete.

2014 metais komunikacijos planavimo agentiira ,,OMD*, bendradarbiaudama su ,,Nova media“,
atliko Lietuvos interneto vartotojy apklausa apie jy elgesj internete. Apklausos rezultatai parodé¢, kad
pastaraisiais metais neZymiai auga vartotojy, kurie dalijasi pastebéjimais internete, skaicius: jei 2013 m.
savo nuomong internete isreiské 69 proc., tai 2014 m. — 70 proc. (Vartotojy veiksmy internete ataskaita,
2014).

Gabseviciiite ir Janaviciené (2015) nurodo, kad atlikus Lietuvos gyventojy gebéjimo naudotis
informacinémis technologijomis ir vieSosiomis elektroninémis paslaugomis galimybiy bei priezastiniy
veiksniy apzvalga, akcentuotinos pagrindinés nesinaudojimo elektroninémis paslaugomis priezastys

yramedijy? kompetencijos stoka ir informacijos apie elektronines paslaugas nepakankama sklaida.

Transakcija - (lot. transactio) - sutartis, sandoris (www.lietuviuzodynas.It)
2Medijos-atsirandangios komunikacijos ir informacijos technologijos (Peters, 2009).
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Apibendrinant statistinius bei moksliniy tyrinéjimy duomenis galima teigti, kad vartotojy
aktyvumas internete auga, o organizacijos turi visas galimybes elektroninéje erdve¢je siekti savo tiksly:
didinti jmonés zinomuma, kurti ir stiprinti jvaizdj, populiarinti paslaugas ir prekes bei kt. Reikia
pastebéti, kad vartotojy dalyvavimo internete aktyvumas bei jo augimas yra mazesnis nei jmoniy.

Komunaliniy paslaugy sritis tieck moksle, tiek realiame gyvenime aktuali dél Siy paslaugy
pobidzio, nes komunalinéms paslaugoms jprasta priskirti paslaugas, kurios daznai jvardinamos kaip
»pagrindinés paslaugos visuomenei“ (investorwords.com), susijusios su zmoniy buitimi, gyvenimo
kokybe ir jos palaikymu. Tai dujy, elektros, vandens ir Silumos tiekimas, nuotekos ir atlicky tvarkymas,
televizija, telekomunikacinés paslaugos ir kt.

Lietuvoje veikia 50 vandens tiekimo jmoniy (LVTA, 2016), 31 centralizuoto Silumos tiekimo
jmoneé (LSTA, 2016), elektros ir dujy tiekéjus atstovauja bendra jmoné Energijos skirstymo operatorius
ESO, aptarnaujantis visus Lietuvos elektros ir dujy vartotojus (gyventojus ir jmones), komunaliniy
atlieky surinkéjg kiekviena savivaldybe pasirenka atskirai (Lietuvoje yra 60 savivaldybiy, (LSA, 2016),
telekomunikacines paslaugas teikia vienas fiksuoto rysio (TEO), trys mobiliojo rySio didieji operatoriai
(Omnitel, Tele-2, Bité) ir keli (Eurocom, Orange, Teledema, Tella ir kt.) mazieji, interneto paslaugas
Lietuvoje teikia apie 12 tiekéjy (www.internetasjums.lt).

Komunaliniy paslaugy vartotojai Lietuvoje yra gyventojai, t.y. Lietuvoje yra apie 1 mln. 267 tiikst.
namy tkiy (Lietuvos statistikos departamentas, 2016), kuriems teikiamos jvairios komunalinés
paslaugos. Taip pat komunalinés paslaugos teikiamos komerciniams ir gamybiniams vartotojams.

Kaip pastebi verslo tyrinétojai(www.verslas.rytas.lt), Lietuvoje gyvenantys asmenys kiekvieng
meénes] vidutiniSkai apmoka SeSias septynias saskaitas — uz elektros energijos, dujy, karsto ir Salto
vandens sunaudojimg, gyvenamo pastato administravimg, mobilyjj telefona, internets ir televizija. Prie
reguliariy kasménesiniy mokejimy dar prisideda ir atsiskaitymai uz vaiky ugdymo jstaigas (jvairius
darzelius, neformaliojo ugdymo uzklasines veiklas), lizinga, draudima, apsaugos bendroviy paslaugas.

Sparciai tobuléjancios informacijos ir komunikacijos technologijos vis giliau skverbiasi |
komunaliniy paslaugy srit] bei skatina kokybiSkiau dirbti ir operatyviai valdyti informacija, greic¢iau
pasiekti vartotojg. Elektroniné erdveé vis dazniau tampa alternatyva realiam kontaktui su vartotoju ir
pagrindiniu komunikacijos kanalu siekiant jmonei iSoriniam pasauliui ne tik pranesti Zinig apie save,
savo pasiekimus, pokycius ir aktualijas, bet ir pasitlyti kai kg daugiau.

Verslo ekspertas Molen (2015) paZymi, kad Siuo metu visa Europa, jskaitant ir Lietuva, iSgyvena
milziniSkus poky¢ius komunaliniy paslaugy sektoriuje. Monopolinés rinkos atsivére, atsirado daugiau
konkurencijos, pradéta ieskoti naujy verslo modeliy ir biidy, kaip atnaujinti pasenusias sistemas. Per
pastaruosius kelerius metus komunaliniy paslaugy sektorius itin sumodernéjo, o ateityje bus priverstas
tobuléti dar greiCiau. Rinkos tyrimy bendroveé IDC prognozuoja, kad iki 2017 mety energijos ir

komunaliniy paslaugy bendrovés bent 40 proc. savo pelno gaus i§ naujy verslo modeliy. Be to, Siemet
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jos turés skirti beveik trecdalj savo informaciniy technologijy (toliau - IT) biudZeto pasenusioms
sistemoms atnaujinti. Energijos ir komunaliniy paslaugy sektorius planuoja skirti didelj démes;j ir naujos
kartos mobiliems sprendimams. Operatoriai Lietuvoje jau imasi pirmyjy zZingsniy. Pavyzdziui, privatis
klientai gali mobiligja programéle greitai ir paprastai deklaruoti rodmenis, sumokéti uz elektrg ir dujas
ar perziuréti deklaravimo istorijg. Tikimasi netolimoje ateityje pasiiilyti e.sprendimus, kai iSmaniosios
technologijos padéty suplanuoti ir atlikti mokéjimus vartotojui optimaliu biidu ir laiku tam, kad
vartotojui nereikeéty galvoti, kaip ir kada susimokeéti uz komunalines paslaugas. Taciau ekspertai pastebi
du apribojimus: tam, kad i§ viso atsirasty tokios vieningos sgsajos, reikia, kad vartotojas noréty uz
vieninga sasaja susimokéti ir apskritai noréty keisti savo jpro¢ius ir pradéti naudotis tokia sasaja. Siuo
metu konkurencija mobiliyjy programy erdvéje Lietuvoje iSties maza. Savo aplikacijas dazniausiai siiilo
tik stambios bendrovés, pavyzdziui, bankai. Tacdiau suskube pasinaudoti mobiliyjy programy
galimybémis jmonés, gali tai iSnaudoti kaip konkurencinj pranaSuma, jgyjant iSskirtinumg rinkoje,
pritraukiant naujus vartotojus, skatinant klienty lojaluma (news.microsoft.com).

Esama situacija Lietuvoje rodo, kad komunalines paslaugas teikian¢ioms jmonéms svarbu
komunikuoti elektroningje erdvéje. Perspektyvoje, kuomet nemokanciy naudotis kompiuteriu ir
internetu skai¢ius mazés, nes Y ir Z karty® atstovai dauguma savo gyvenimo klausimy sprendzia ir spres
informaciniy technologijy pagalba, jmonés neiSvengiamai turés koncentruotis i komunikacijg
elektroningje erdvéje, ne tik kaip j informacijos Saltinj, bet ir stiprinti savo jvaizdj, patraukluma, didinti
pasitikéjima bei sitlyti elektroninius sprendimus vartotojams.Elektroniné erdvé atveria placias
galimybes verslui komunikacijos pagalba iSreiksti save bei grei¢iau, pigiau ir efektyviau pasiekti iSorinés
aplinkos grupes. Tafiau moksliniai tyrimai atskleidZia, kad ne visos organizacijos iSnaudoja Sias
galimybes. Todé¢l keliamas probleminis klausimas: kaip turéty komunikuoti komunalines paslaugas

teikiancios organizacijos elektroningje erdveje, kad iSlikty konkurencingos ir patrauklios vartotojams?

3Sociologai suskirste visuomené j kartas, Y Kartai priskiria gimusiuosius 1977-1994 m., Z Kartai priskiria gimusiuosius 1995
2012 m. Sios kartos technologiskai labiau iSprususios nei visos ankstesnés kartos.
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2. KOMUNALINES PASLAUGAS TEIKIANCIU IMONIU ISORINES
KOMUNIKACIJOS ELEKTRONINEJE ERDVEJE TEORINIAI ASPEKTAI

Organizacijos iSorinés komunikacijos elektroninéje erdvéje teorinis pagrindimas svarbus
praktikams, nes padeda realioje kasdienéje veikloje numatyti pagristus ir tikslingus veiksmus. Todél
tikslinga tyrinéti iSorinés komunikacijos sampratg ir konteksta, analizés aspektus bei elektroninés erdvés
poveik] organizacijy atzvilgiu, pritaikant tai komunalines paslaugas teikian¢iy jmoniy iSorinés

komunikacijos elektroninéje erdvéje tobulinimui.

2.1. ISorinés komunikacijos samprata ir kontekstas

Zmoniy tarpusavio rysiai palaikomi per bendravima, paremta informacijos perdavimu, arba atskiry
vienety tarpusavio sgveika moksle suprantami kaip komunikacija. Tuo tarpu organizacijy atzvilgiu
komunikacija apima organizacijy rySius ir jy sgsajas, todél komunikacijos charakteristikos
atskleidziakitokio turinio konteksta.

Komunikacija veikia kaip dialogas, transformuojantis organizacijos valdymg, ketinimus ir
intencijas | efektyvig veikla (Tourish, Hargie 2004).Kaip teigia Blazénaité (2011), komunikacija yra
organizacijos egzistavimo pagrindas, kai svarbus kiekvieno komunikatoriaus* vaidmuo.

Organizacijos tikslin¢ auditorija - Zmoniy grupé, kurig organizacija nori sudominti savo
vertybémis ir konkurenciniais pranasumais (Ulevicius, 2006), ar kurig organizacija tikisi pasiekti savo
pranesimais (Vil¢ikauskaité, 2014). Anot Koniecznos (2011), fundamentaliu laikomas Freeman (2010)
apibrézimas, kad interesy grupés arba tikslinés auditorijos yra individas ar grupé zmoniy, kurie gali
paveikti organizacijos veiklg arba yra veikiami organizacijos veiksmy, politikos, praktikos, sprendimy
ar tiksly. XX a. pabaigoje $§io mokslininko pasiiilyta Interesy grupiy teorija, jungianti savyje sociologijos,
ekonomikos, politikos ir etikos bei ypac strateginio planavimo, sistemy teorijos, socialinés atsakomybés
ir organizacings teorijos klausimus, siekia paaiSkinti ry§j tarp organizacijos, jos iSorinés aplinkos ir
organizacijos elgsenos $ioje aplinkoje. Anot autorés, Interesy grupiy teorija skelbia, kad:

e Organizacijos uzima centring pozicija aplinkoje ir yra susijusios su savo interesy grupémis,
kurios yra veikiamos organizacijy ir pacios jas veikia;

e organizacijos privalo pazinti savo interesy grupiy poreikius organizacijy atzvilgiu;

e interesy grupés turi teis¢ dalyvauti organizacijy veikloje.

Atsizvelgiant ] tai, kad kiekviena organizacija veikia vidinés ir iSorinés aplinkos poveikyje,
dazniausiai organizacijy komunikacija skirstoma i viding ir iSoring. Vidiné komunikacija vyksta

organizacijos viduje ir atlieka organizacing funkcija - vykdyti ir koordinuoti formalias uzduotis, dalintis

“Komunikatorius - subjektas, kuris siun¢ia prane§ima gavéjui. Jis gali daryti jtakg Zinios suvokimui, pasirinkdamas
komunikacijos kanalus, keisdamas komunikavimo tong ar konteksta (www.zodynas.vz.It).
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turimomis ziniomis tarp organizacijos nariy, siekiant bendro tikslo. Tuo tarpu iSorin¢ komunikacija
naudojama perduoti informacijai tarp konkre€ios organizacijos ir iSorinés aplinkos (BarSauskiené,
Januleviciaté-Ivaskeviciené, 2007), t.y. bet koks komunikavimas uz verslo riby — skirtas visuomenei ar
kitoms verslo organizacijoms (VilCikauskaité, 2014). Kita vertus, toks tiksliniy auditorijy skirstymas
néra vienintelis. Koniecznos (2011) pastebéjimu, tikslinés auditorijos mokslininky tarpe skirstomos
labai jvairiai ir kiekviena jy turi savo pagrijstuma: pagal jy norus organizacijos atzvilgiu (Carroll, 2008),
pagal poveikio daryma organizacijai, interesy grupiy teisétus santykius su organizacija ir interesy grupiy
neatidéliotinas pretenzijas organizacijai (Mitechell ir kt. 1997) ir kt. Tyréja pazymi, kad paslaugas
teikiancios organizacijos yra jtrauktos j nuolatines derybas su iSorinémis ir vidinémis interesy grupé€mis.

Nors kiekvienos organizacijos atzvilgiu interesy grupés gali biiti skirtingos, daugelis mokslininky
1§ esmés sutaria dél pagrindiniy suinteresuotyjy grupiy saraso (Bilic, 2010). Tai - klientai, visuomené,
investuotojai, ziniasklaida, verslo partneriai, valdzios atstovai, tiekéjai ir kt. ISanalizave pagrindines
suinteresuotyjy grupes, Argenti (2006), Goodman (2000), Cornelissen (2008) sutinka, kad organizacijos
komunikacija apima Siuos komponentus: santykius su investuotojais, rySius su ziniasklaida, santykius
su darbuotojais, santykius su valdZia, rySius su visuomene, rinkodaros komunikacija ir verslo reputacijg.
IS to seka, kad organizacijos komunikacija yra valdymo funkcija, koordinuojanti visas vidines ir iSorines
ry$iy priemones, siekiant uzmegzti ir palaikyti organizacijos reputacija suinteresuotyjy grupiy, nuo kuriy
organizacija priklauso, tarpe (Cornelissen, 2008).

Anot Vil¢ikauskaités (2014), iSorin¢ komunikacija apima rySius su ziniasklaida, reklamg ir
rinkodaros valdyma. TipiSki iSorinés komunikacijos pavyzdziai apima tiesioginius laiSkus, finansing
apskaita, praneSimus spaudai ir naujienas. Nors organizacijos daugiausiai démesio skiria pardavimames,
visuomenés informavimas ne maziau svarbus. ISoriné komunikacija yra vienas i§ biidy formuoti ir
apibrézti organizacijos jvaizd} bendruomenei, klientams ir potencialiems investuotojams. ISoriné
komunikacija, tokia kaip naujienlaiSkiai, ziniasklaidos atsiliepimai ir praneSimai spaudai, leidzia
visuomenei zinoti apie jmonés poziiirj ] darbo salygas, labdara, aplinkosaugg ir panasig veikla, kuri
atskleidZiama siekiant sustiprinti organizacijos jvaizdj. ISoriné komunikacija leidZia jgyvendinti didzigja
dalj organizacijos viesyjy rysiy tiksly: skleisti informacijg apie pacig bendruomeng, kurti bei propaguoti
organizacijos jvaizdj, galbit, jei reikia, ieSkoti rémejy, jtakoti valstybiniy institucijy ar organizacijy
veiksmus bei kitus panasius tikslus.

Organizacijos komunikuoja apie savo veikla naudodamos jvairias komunikacijos priemones ir
budus, ta¢iau komunikacijos specialistai pazymi, kad pastaruoju metu ypa¢ aktualus organizacijos
vykdomos komunikacijos aspektas: kontroliuojama ir nekontroliuojama komunikacija (Coombs,
Holladay, 2012). Teigiama, kad organizacijos neturéty siekti kontroliuoti savo pristatymy (reklamos
praneSimai, jvairlis specialiis interviu ir pan.), nes organizacijos parengti praneSimai Ziniasklaidai ir

perduoti treCiosioms Salims (Zurnalistams, tinklarastininkams), t. y. nekontroliuojami komunikacijos
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praneSimai parodo organizacijos atvirumg ir pasitikéjimg ne tik treCiosiomis Salimis, bet ir pacios
organizacijos veiklos teisingumg, demonstruoja organizacijos skaidrumg ir atskaitomybe
suinteresuotiesiems. Zinoma, organizacijos, orientuodamosi j nekontroliuojama komunikacijos
praneSimy sklaida, turi ne tik kreipti démesj j rengiamy komunikacijos pranesimy turinj ir forma, bet ir
1 papildomos informacijos, kurig prireikus galéty lengvai rasti treciosios Salys, pateikimg, dazniausiai
organizacijy interneto svetainése (Matkeviciené, 2013).

Holm (2012) numone, efektyvi organizacijos komunikacija, vykdoma informacijos perdavimo
kanalais - komunikacinémis priemonémis, gali bati ne tik skirtinga pasiekti vidinés ar iSorinés aplinkos
Salis, bet ir bendra abiems puséms - kilusi i$ poreikio sgveikauti iSorinei ir vidinei aplinkai. Bendrosiomis
komunikacijos priemonémis, reikSmingomis vidinei ir iSorinei aplinkoms, laikoma pagrindiné interneto

svetaing, socialiniai tinklai, skrajutés, foto ir video (zr. 1 pav.).

ISORINE
KONMU NIKACILA

VIDINE
KOMU NIKACIIA

Biuleteniai sSkelbimai

ElL laiskai Pagrinding Maujienos
Telefonai interneto spaudai
Tinklas svetaine Spauda
Interneto socialiniai Konferencijos
Svetainé tinklai Pranesimai
Susitikimai Skrajutés Isipareigojimai
MNarysté Foto S5pec. renginiai
Zinynai Video Jwykiai

Mokymai Lobizmas

1 pav. Vidinés ir iSorinés komunikacijos priemoniy sasajos (Holm, 2012)

v —

komunikacijos sgveika ir organizaciniame procese susijusias funkcijas. Komunikuodama su iSorés
aplinka, organizacija koordinuoja savo vidaus sistemos elementus, o sgveikaudama su ekonomikos,
politikos, teisés, technologijy ir kulttros veikeéjais, derédamasi su konkurentais, partneriais ar klientais,
imon¢ pritaiko savo tikslus, iSvysto stiprig organizacing kultirg, pritaiko savo valdymo stiliy ir
reguliuoja organizacing struktiirg.

Ne maziau svarbi sgveika ne tik tarp organizacijos vidinés ir iSorinés aplinkos, bet ir tarp
komunikacijos proceso (Holm, 2012). Tai atskleidzia poreikj organizacijos iSorinés komunikacijos
aspektus analizuoti kompleksiskai, atsizvelgiant j bendrg organizacijos konteksta.

Cornelissen (2010) sitilo organizacijg aiskinti, atsizvelgiant | lotyniskas ZodZiy reikSmes: corpus

ir corporare bei lietuviska atitikmen] kitno formavimas, kurie organizacija, pastaruoju metu daznai
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apibendrinama kaip korporacija, apibadina kaip visuma, turin¢ig tam tikrg strukttira, vystomg tam tikra
tvarka. Tai perteikia ir korporacinés komunikacijos esme, kaip vieningg biidg pazvelgti j vidaus ir iSorés

komunikacijos dalykus (zr. 2 pav.).

VALDYMAS

Marketingas Korporatyvinég komunikacija Zmogiskieji ryiai

KORPORA- SANTYKIAL

: cuos :sU PERSONALO
PRODUKTAS = VIESIEJl  { DARBUO- MARKETINGAS
: RYSIAL  TOLAIS
: SN S—— > DARBAS
 SKATINI- PRODUKTO§ NUOSA- ' ORGANIZACIIOS
T MAS VIESIEN i VVBES PLETRA :
: RYSIAI SANTYKIAI
I5orinis Vidinis

Rj - rinkos jtaka
ZRj - Zmogiskyjy rysiy jtaka

2 pav. Organizacijos komunikacijos valdymas (sudaryta pagal Barat, 2009)

Sistemy teorijos kontekste komunikacija yra matoma kaip esminé visy organizacijos procesy ir
aplinkos jungiamoji grandis, nes nekomunikuoti nejmanoma. Organizacija, jos darbuotojai, interesy
grupés ir visa aplinka dalyvauja komunikacijos procese, kuris yra planuotas arba ne. Norint pelnyti
interesy grupiy pasitikéjimg ir sekmingai veikti, komunikacijos procesa biitina planuoti. Komunikacija
atsiranda dvejose pakopose: turinio ir santykiy. Turinys remiasi tuo, kas buvo pasakyta, o santykiai
apibrézia, kaip turi buti interpretuotas turinys. Suvokti greitai besikeiCiancios ir dinamiSkos
komunikacijos prigimt] yra sudétinga, todél komunikacijos procese biitina apibrézti interesy grupiy
laukg ir numatyti efektyviausius bendravimo su jomis biidus (Konieczna, 2011).

Komunikacijos valdyma organizacijoje jgalinanti korporatyviné komunikacija mokslinéje
literatiiroje pastaruoju metu pristatoma kaip nauja vadybos sritis, apimanti visy organizacijos
komunikacijy, pabrézianciy jos tapatybe, veiklg - ne tik organizacijos, bet ir marketingo komunikacija,
ryS$ius su suinteresuotomis Salimis, socialing atsakomybe, jvaizdj bei reputacijg (Kubiliene, 2012),
nukreipta j tikslines grupes. Tai jrankis, priemoné, funkcija, leidziantis perduoti informacijg bei

sujungianti j visumg ir valdanti visus organizacijos santykius, tame tarpe ir labiausiai - iSorinius (zr. 4
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lent.).

4 lentelé. Korporatyvinés komunikacijos sampratos aiSkinimai

Mokslininkai Trumpas aiSkinimas

Van Riel (1995) | Vadybos priemoné, kuria visos organizacijos vidings ir iSorinés komunikacijos formos yra
suderinamos kaip jmanoma efektyviai ir veiksmingai, kad sukurty palankias salygas
organizacijos santykiams su grupémis, nuo kuriy priklauso organizacijos veikla.

Argenti (1996) | Susideda i§ reklamos, rySiy su ziniasklaida, finansinés komunikacijos, darbuotojy
komunikacijos ir kriziy komunikacijos.

Dolphin (2000) | Vienas svarbiausiy strateginiy jrankiy, atlicka svarbiausias funkcijas versle. Svarbiausia
vadybos priemone - svarbiausias vaidmuo strateginiame planavime, gerinant organizacijos
reputacija, stiprinant prekés Zenkla ir taip siekiant konkurencinio pranaSumo.

Goodman Tai rySiai su visuomene, kriziy ir ekstremaliy situacijy komunikacija, jmoniy

(2006) pilietiSkumas, reputacijos valdymas, santykiai su visuomene, rySiai su ziniasklaida,
santykiai su investuotojais, darbuotojy ir valdzios santykiai, rinkodaros komunikacija,
valdymo komunikacija, jmoniy prekiy zenkly ir jvaizdzio kiirimas bei reklama.
Strateginio valdymo funkcija, sutelkiant démesj j Siuos uzdavinius: poreikj kurti
pasitikéjima su visomis vidaus ir iSorés grupémis, poreikj sukurti atsakingg visuoting
korporacing kulttra, gerinti reputacija, siekti didesnio skaidrumo ir informacijos
atskleidimo rySiuose su Ziniasklaida, iSvengti krizés korporacinés komunikacijos
priemonémis.

Balmer (2006) | Organizacijos identitetas, prekés Zenklas, rySiai su visuomene ir organizacijos reputacija
turéty biti integruoti po marketingo komunikacijos ,,skéc¢iu“ (i§ Carillo ir kt. 2011).

Cornelissen Tai valdymo funkcija, kuri suteikia pagrinda efektyviai koordinuoti vidaus ir iSorés

(2010) komunikacijas bendru tikslu nustatyti ir i§laikyti palankig reputacijg su suinteresuotomis
grupémis, nuo kuriy organizacija priklausoma.

Carrillo, Prekés zenklo kurimas, kuris jtakoja organizacijos identiteta, organizacijos jvaizdj ir

Danowski, socialing atsakomybe, kurie nulemia organizacijos reputacija ir formuoja suinteresuotyjy

Castillo, Saliy nuomong apie organizacija

Jimenez (2011)

Kubiliené Tai kriziy komunikacija ir prevencija, santykiai su visuomene ir Ziniasklaida, darbuotojy,

(2012) rinkodaros, valdymo komunikacijos, jmoniy prekiy zenkly ir jvaizdzio karimas bei
reklamg. Ji integruoja valdymo, organizacing ir rinkodaros komunikacijas, tuo budu
gerindama organizacijos jvaizdj ir reputacija, kurie stiprina organizacijos identiteta, kuris
dazniausiai lemia vartotojy pasirinkimg ir sukuria ekonomine vertg.

Korporatyvinés komunikacijos struktiira atskleidzia Sios srities reik§minguma,

siekiant

organizacijos tiksly. Camdereli (2015) nuomone, organizacijos bendravimas yra totalitarinis
komunikatas, susidedantis 1§ korporaciniy formy ir socialiniy partneriy. Tokiu aiSkinimu autorius
pabréZia organizacijos skleidZiamos informacijos ir santykiy atviruma, taciau paZymi, kad Sie santykiai
turi buti valdomi tiek viduje, tiek iSoréje.

Korporatyvinés komunikacijos valdymas remiasi komunikacijos pastangomis, grindziamomis
abipuse socialiniy partneriy sgveika. Korporatyviné komunikacija, siekiant atspindéti susiformavusius
santykius su socialiniais partneriais, leidzia valdyma sujungti i santykiy visumg. Toks valdymas
reikSmingas iSorinei komunikacijai tuo, kad leidZia jungti ir derinti iSoring komunikacija su vidine ir
tokiu budu siekti geresnés organizacijos pozicijos iSorinéje aplinkoje.

Korporatyvinés komunikacijos struktiira parodo iSorinés ir vidinés komunikacijy priklausomuma

viena nuo kitos, o rysiai su visuomene palaikomi vidinés ir iSorinés komunikacijos istekliais ( Zr. 3 pav.),
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todél nejmanoma analizuoti iSorinés komunikacijos izoliuotai nuo organizacijg jungianciy dalyky.

WVIDINE KOMUNIKACIJA ISORINE KOMUNIKACITA

\

Skatimimas Fémimas

IZonniai ryiiai

Parama

Enzim waldymas

3 pav. Korporacinés komunikacijos struktiira (Barat, 2009)

Verslo ekspertai (www.thinkbig.It) pazymi, kad nuosekliai suplanuotos komunikacijos rezultatai
naudingi ne tik organizacijai, bet ir galutiniams klientams, nes gaunamos aiskios, reguliarios ir pacios
naujausios zinios apie jmone, jos veiklg: produkcija, paslaugas, tikslus ir vertybes; sukuriamos
galimybés suzinoti apie patraukliausius pasitilymus ir jais pasinaudoti; pateikiami naudingi patarimai ir
efektyvios konsultacijos; sukuriamos salygos patogiai bendrauti su jmonés personalu.

Korporatyvinés komunikacijos savybés pabrézia Sios verslo funkcijos sudétinguma, integraluma

bei strateginio vaidmens reik§Sminguma (zr. 5 lent.).

5 lentelé. Korporatyvinés komunikacijos savybés (pagal Cornelissen, 2010)

Savybe Trumpas apibiidinimas
Labai sudétinga Tai ypa¢ aktualu organizacijoms, esan¢iomis pla¢iame geografiniame diapazone, pvz.
tarptautinéms korporacijoms, ar logistikos jmonéms, kai komunikacijos koordinavimas
vyksta tarp centrinés biistinés ir kity verslo vienety.

Integruotas Sudétinga parengti komunikacijos strategijas ir programas, nes apjungia daug sriciy.
pozitris | Skirtingi specialisty matmenys ir jy suderinamumas (prekinis Zenklas, rySiai su
komunikacijos ziniasklaida, ryS$iai su investuotojais, vieSieji rysiai, vidiné komunikacija.

valdyma

Strateginis Daugelio verslo sprendimy organizavimo principas, nes jmonés tvarumas ir s¢kme
vaidmuo priklauso nuo to, kaip i tai pasizilrés pagrindinés suinteresuotosios Salys, todél

bendravimas yra svarbi dalis reputacijai apsaugoti.

Cornelissen (2010) apibendrintos pagrindinés verslo rysiy koncepcijos ne tik atskleidzia iSorinés
ir vidinés komunikacijy tarpusavio priklausomuma, rySius bei saveika (zr. 6 lent.), bet ir dar kartg

patvirtina sisteminio pozitrio j iSoring komunikacijg poreikj.
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6 lentelé. Pagrindinés verslo rySiy koncepcijos (Cornelissen, 2010)

Koncepcija Koncepcijos esmé
Misija Svarbiausias tikslas, derantis su verte ir suinteresuotyjy Saliy likesciais.
Vizija Pageidaujama ateities biisena
Bendras tikslas ir Konkretiis uzsibrézti dalykai, apjungti pagal temas/sritis
uzdaviniai
Strategijos Priemonés ir biidai, kuriais galima pasiekti tikslus, jgyvendinant uzdavinius
Identitetas Organizacijos vertybés ir principai
vaizdis Organizacijos atsakas j situacijas, veiksmus
Reputacija Individai, kolektyvas, atstovavimas, istorija
Suinteresuotyjy Grupés, kurias gali paveikti ir jtakoti organizacijos tikslai
grupés
Visuomené Zmongs, kurie susitelke dél jiems ripimy klausimy organizacijos atzvilgiu
Rinka Grupé, kurioje turi paklausg organizacijos produktas
Komunikacijos Taktika ir sklaida, naudojami bendrauti vidaus ir iSorés grupéms
Integracija Visy komunikacijy koordinavimas, efektyviam ir nuosekliam praneSimui apie jmong
vidinéms ir iSorinéms grupéms

Korporatyvinés komunikacijos savybés bei pagrindinés verslo rysiy koncepcijos atskleidzia, kad

korporatyvinis valdymas akcentuoja iSoriniy sistemy ir procesy svarbg, stiprinant bet kurios raisies ar

lygmens organizacijy atsakomybe bei suinteresuotyjy grupiy vaidmenj, priimant ir jgyvendinant

v —

su visuomene sritys organizacijose negali biiti sujungtos viena funkcija, atsizvelgiant | reikSmingus jy

skirtumus. Nors §ios sritys organizacijoje egzistuoja atskirai, turéty biiti tarpusavyje derinamos ir kartu

valdomos per korporatyvinés komunikacijos sistema (zr. 7 lent.), kuri, anot Gronstedt (1996), sitlo

holistinj poziiirj, t.y. atrasti teisingg pusiausvyrg tarp $iy dviejy elementy.

7 lentelé. Korporatyviné komunikacija kaip integruota valdymo sistema

(pagal Cornelissen, 2010)

ISoriné komunikacija

Reklama

Vidiné komunikacija

Problemy valdymas.
Rysiai su investuotojais.
Rysiai su Ziniasklaida.

Tiesioginis marketingas.
Pardavimy skatinimas.

Bendruomeniniai santykiai.
VieSinimas/rémimas.

Suinteresuoty vaidmenys —
poreikiai sutampa.

Imoniy socialiné atsakomybé
ir didesnis skaidrumas.
Fragmentiska auditorija.

Didesni praradimai dél klaidingy
pranesimy.

Padidéjes zinutés veiksmingumas per
nuosekluma ir pagrindiniy pranesimy
stiprinimg.

Papildomumas ziniasklaidos ir
ziniasklaidos kasty infliacija.
Ziniasklaidos platumas, reikia
kontroliuoti komunikacijos kanalus.

Geresnis veiksmingumas.
Padidéjusi atskaitomybé.
Strateginés krypties ir tikslo
teikimas per organizacinio
pozicionavimo konsolidavima.

Anot Cornelissen (2010),

Sioje sistemoje koordinavimas ir sprendimy priémimas vyksta bendrai

tarp vieSyjy rysiy ir marketingo komunikacijos specialisty. Kiekviena i§ §iy sri¢iy gali buti valdoma

atskirai vieSyjy rysiy ar rinkodaros tikslais, ta¢iau organizacija turi nuolat perzidiréti ir valdyti Sias sritis

18 holistinés organizacijos verslo perspektyvos, vadovaujantis organizacijos reputacijos didinimu. Todél
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daugelis organizacijy skatina korporatyvinés komunikacijos specialistams aukStesnes pozicijas
organizacijos hierarchingje struktiiroje.

Apibendrinant, iSoriné komunikacija jgalina organizacijg rySiams su iSorine aplinka. Tam svarbus
organizacijos kontekstas, t.y. bendras vidinés ir iSorinés organizacijos aplinkos valdymas, vykdant
komunikacijos funkcijg. ISoriné komunikacija korporatyvinés komunikacijos sudétyje jgauna nauja, t.y.
stipresn¢ pozicija santykiuose su iSorine aplinka, nes yra palaikoma ir sgveikauja su vidinés
komunikacijos atstovais. Kompleksinis korporatyvinés komunikacijos valdymas, apimantis iSorinés ir
vidinés komunikacijos elementus, pasizymintis sudétingumu, integralumu bei strateginio vaidmens
reikSmingumu, ir pagrindinés verslo rySiy koncepcijos, derinant iSorinés ir vidinés komunikacijos

priemones, stiprina organizacijos jvaizdj iSorinéje aplinkoje ir didina jos konkurencinguma.
2.2. ISorinés komunikacijos analizés aspektai

Konceptualizuojant organizacijos komunikacijos sampratg, iSrySkéja tokie analizés aspektai
(Valackiené, Trofimovas, 2015):

e Teigtina, kad organizacijos komunikacija yra socialinis procesas, apibréziamas kontaktais ir
informacijos mainais tiek organizacijos viduje, tiek iSorés aplinkose, siekiant efektyvaus
organizacijos veikimo sociume ir bendry tiksly jgyvendinimo.

e Pabréziama, kad organizacijos komunikacija — tai procesas, kurio metu organizacijos
identitetas perteikiamas jvaizdzio formavimu.

Siy tyréjy nuomone, komunikacija efektyvi tik tuomet, kai gavéjo jspidis atitinka tai, kg noréjo
perduoti siuntéjas.

Anot Ruler (2000), korporatyviné komunikacija organizacijoje turéty biiti suvokiama kaip
papildomas atributas, vadybos instrumentas ir kaip strateginis instrumentas. Papildomo atributo
vaidmen] komunikacija atlieka tada, kai organizacijos naudojasi rySiais su visuomene, reklama,
informavimu, kad pranesti iSoriniam pasauliui apie pagamintg produkta, ar priimtus sprendimus.
Komunikacija kaip vadybos instrumentas yra integruojama j sprendimy pri€mimo procesa, rinkodaroje
akcentas perkeliamas nuo produkto pardavimo link klienty poreikiy tenkinimo, o rySiy su visuomene
srityje — nuo palankaus pozitirio link glaudziy santykiy. Komunikacijos, kaip strateginio instrumento,
suvokimas tam tikra prasme reiSkia ir vadybos teoriniy bei praktiniy pagrindy pertvarka — iSkilus
poreikiui, organizacija yra pasiryzusi keisti ne tik savo prisistatyma visuomenei, bet ir patj veiklos
pobiidj. Vadinasi, komunikacijos politika jau néra iSplaukianti i§ organizacijos strategijos ir politikos,
bet formuojama jas derinant (is Kubilien¢, 2012).

Kaya (2003) pazymi, kad korporatyvinés komunikacijos tyrimai atlieckami tiriant strategija,
identitetg ir jvaizdj. Strategija gali buti apibrézta kaip organizacijos misija, tapatybé, organizacijos

jvaizdis. Korporacijos veikla apie santykius su tikslinémis grupémis apima reklama, verslo pardavimus,

25



skatinimus, rySius su visuomene, jmoniy kiirimg, organizacing komunikacijg ir bendravimag su
partneriais iSor¢je. Visy rusiy komunikacijy studijas apibendrina organizacijos jvaizdis, kuris parodo,
kad organizacija, savo pastangy déka, pristato save kaip ji nori jsitvirtinti Siuo metu ir kokia ji nori biiti
ateityje.

Organizacijos vizualizacija, komunikacija ir elgsena bei organizacijos gebéjimas tai suderinti
pasinaudojant aplinkos teikiamomis galimybémis, formuoja organizacijos unikaluma, kuris iSorinei
aplinkai pristatomas kaip organizacijos jvaizdis, kitaip sakant — portretas. Organizacijos identitetas — tai
matomy organizacijos savybiy, pagal kurias visuomené gali atpazinti organizacija, formavimas.
Identiteto formavimas padeda organizacijai isskirti save i$ kity ir visuomenei perduoti tris pagrindines
savo idéjas: kas yra organizacija, ka ji daro ir kaip ji tai daro. Sios idéjos perduodamos organizacijos
komunikacijos proceso metu ir, pasiekusios gavéjus, tampa organizacijos jvaizdziu (Lakacauskaite,
2012). Nezitrint | tai, kad néra vieningo sutarimo apie organizacijos identiteto struktiira, Carter (2003)
nurodo bendrg siejantj elementa — vizualinius simbolius, kuriy deriniai padeda sukurti jspiidj tikslinéms
auditorijoms ir greitai perteikti pagrinding idéja apie organizacijg ir jos vertybes. Atsizvelgiant | tai,
Lakacauskaité (2012) teigia, kad organizacijos identitetas iSoriSkai pastebimas formas jgauna per
organizacijos stiliy (prekés Zzenklas, dizainas ir kt.), organizacine elgsena (vidingje aplinkoje -
vadovavimo stilius, paprociai, tradicijos, iSorin¢je — bendravimas su jvairiomis visuomenés grupémis),
komunikavimg su aplinka (visi organizacijos veiksmai, kuriais siekiama pabrézti organizacijos savitumg
bendraujant su vidinémis ir i§orinémis visuomenés grupémis).

Nereikéty painioti organizacijos jvaizdzio su reputacija. Matijosiute (2012), tyringjusi
organizacijos jvaizdzio ir reputacijos saveika, pazymi, kad organizacija i§ bendros aplinkos sukonstruoja
savo ,,apibréztg aplinkg“. Visa organizacijos aplinka pagrjsta ankstesne patirtimi. Stengdamasi
sustiprinti savo jtaka, organizacija kuria savo identitetg. Véliau organizacija kuria pageidaujama jvaizdj,
sieckdama palankios visuomenés nuomonés. Toks organizacijos jvaizdis apima tuos elementus, kuriuos
visuomenei pateikia organizacija, siekdama iSskirti save i§ kity organizacijy. Kartu, pasitelkdama
vaizdj, ji tiria, kaip visuomene¢ jg vertina. Siekdama demonstruoti tik tai, kg nori, organizacija formuoja
savo profilj, pateikdama visuomenei tuos organizacinius elementus, kurie yra laukiami. Visuomen¢ tai
priima ir jvertina. Kuriama organizacijos reputacija, o jos pagrindu susiformuoja tikrasis organizacijos
vaizdis visuomengéje.

Strategijos sgvoka gerai zinoma vadybos teorijoje ir praktikoje. Taciau korporatyvinés
komunikacijos strategijos vaidmuo mazai tyrinétas. Van Riel (1995) nuomone, akademinés Zinios apie
organizacijy komunikacija strateginiame organizacijy kontekste gana ribotos. Strategijos ir
komunikacijos pasaulyje, ypa¢ vieSyjy rySiy dalis neatrodo, kad eity kartu. Nejprasta susidurti su
Jsimintina, jtikinama, ilgalaike ir veiksminga komunikacijos strategija. Ne preké Zenklo strategija. Ne

rinkodaros strategija. Ne reklamos strategija, 0 komunikacijos strategija (Tibble, 1997).Nyderlanduose
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atliktas korporatyvinés komunikacijos verslo praktiky tyrimas (1997) atskleidé¢, kad susiduriama su
komunikacijos strateginio planavimo praktikos problema (i$ Steyn, 2002).

Interneto paieskoje dazniau sutinkamos viesyjy institucijy iSorinés komunikacijos strategijos, pvz.
Woking Borough Council External Communications Strategy 2004-2007, UNEP External
Communications Strategy (X-Com) 2010-2013, North Ayrshire Council Communications Strategy
2012-2015 ir kt. IS esmés Sias strategijas vienija bendra strategijy struktiira: vizija, principai,
suinteresuotosios Salys, komunikacijos tikslai ir kanalai, stebésena ir vertinimas.

Steyn (2002), konceptualizuodama peréjimg nuo organizacijos strategijos iki korporatyvinés
komunikacijos strategijos, skiria Siuos pagrindinius momentus: vieSuosius rysius (verslo rysiai ir rySiai
su visuomene), strategijos suvokima (kg reikéty daryti, o ne kaip tai turéty biiti daroma) (Drucker, 1954),
imoniy vaidmenis (pelno siekimas, socialiné atsakomyb¢), suinteresuotyjy saliy poziiirj (visuomeneés ir
verslo bendruomenés). Autoré¢ pazymi, kad gerai valdoma organizacija turi veiksmingai dalyvauti
socialiniuose, politiniuose ir teisiniuose pokyciuose, o ne jprastoje ekonomingje ir technologingje
aplinkoje, jos kintamuosius orientuojant j produkta ir rinkg. Organizacijos vadovybé turi suprasti, kad
verslas yra daug platesnis nuolat kintancios socialinés sistemos elementas. Démesio perkélimas nuo
socialinés atsakomybés ir tradicinio suinteresuotyjy Saliy poziiirio i partnerystg ir bendradarbiavima tarp
organizacijos ir suinteresuotyjy Saliy kuria ekonominj turta.

Strateginio valdymo teorija iSskiria organizacijoje funkcines ir veiklos strategijas. Korporatyving
komunikacijos strategija Steyn (2002) priskiria funkcinei strategijai, kaip atlickanciai verslo rysiy
funkcija. Veikdama bendroje sistemoje per komunikacijos planus, parengtus jgyvendinti strategija,
korporatyvinés komunikacijos funkcija yra svarbi strateginio valdymo procese Kkaip organizacijos
misijos komunikacijos jrankis.

Strategijy tarpe funkcinés strategijos esme tame, kad funkcinés sritys turi dirbti kartu, formuojant
bendra organizacijos strategija. Funkciné strategija apima tai, kas turéty buti padaryta kiekvienoje 1§
svarbiausiy funkciniy sri¢iy. Kiekviena funkcija jneSa unikaly indélj i bendra organizacijos strategija.
Labai svarbu, kad funkciniai vadovai suprasty sgsajas ir tarpusavio priklausomybe tarp funkciniy sriciy,
nes kiekviena sritis yra dalis sistemos, todél koordinacija tarp posistemiy yra labai svarbi (Harrison,
John, 1998).

Strateginis valdymas remiasi metodais, kurie susideda 1§ skirtingy faziy ir veiksmy. Tai - aplinkos
analizé; tiksly formulavimas; strateginis mastymas ir strategijos formavimas, strategijos planavimas,
igyvendinimas ir kontrolé (zZr. 4 pav.).

Steyn (2002) siiilo korporatyvinés komunikacijos strategija kaip operatyvinio lygmens funkcing
strategija, kurioje biity plétojami komunikacijos planai, programos ir kampanija. Organizacijos
komunikacijos funkcija gali prisidéti strateginio mgstymo fazéje formuojant suinteresuotyjy Saliy

jausmus, liikkes¢ius, suvokima, nuomones ir t. t. Ji taip pat padés suderinti organizacijos ir suinteresuotyjy

27



Saliy interesus, siekiant nustatyti socialinius, finansinius ir ekonominius tikslus. Korporatyvinés
komunikacijos strategija sitiloma suteikti trukstama rysj tarp organizacijos strategijos ir korporatyvinés

komunikacijos funkcijos. Taigi funkciné strategija turi biti formuojama pagal bendrajg organizacijos

orientacija.
BENDROJI ORGANIZACIIOS STRATEGIJA
Strateginis .
. X ¥ Strategjos
" . Tikslu mastymas ir Strategijos Pt -
Aplinkos analizt formulavimas strategijos planavimas EPEEE?SEES i
formavimas
A
Korporatyvinés komunikacijos

strategija

_.-o-""'"-’ “""""-._

ISoriné Vidiné
komunikacija komunikacija

4 pav. ISorinés komunikacijos vieta strateginiame organizacijos lygmenyje (pagal Steyn, 2002)

Blewett (1993) nuomone, pagrindinis korporatyvinés komunikacijos funkcijos komponentas
strategijoje turéty biiti siejamas su organizacijos suinteresuotaisiais subjektais ir visuomene, nes
organizacijos aplinka yra labai sudétinga sistema, apimanti daug ir jvairiy suinteresuotyjy Saliy, kuriy
kiekviena turi savo vertybes, poreikius, troSkimus, norus, tikslus ir objektyvuma, kurie daznai gali
skirtis, priklausomai nuo organizacijos supratimo.

Sékmingos organizacijos patvirtina, kad organizacijy komunikacija yra ne ,,karas dél valdZios®,
bet simetriSkas kompromisy ir deryby procesas. Organizacijos, kuriy poziiiris ] pasaulj paremtas ne
atsiribojimu nuo aplinkos, o atvira ir laisva galimybé keistis informacija su suinteresuotomis Salimis,
kur visi turi vienodg galimybe sitilyti naujas idéjas, o konfliktai sprendZiami derybomis, kurias vadovai
koordinuoja, o ne diktuoja savo valig, daug pasieks (Grunig, 1992).

Apibendrinant, iSorinés komunikacijos analiz¢je skiriami vadybos bei strateginiai aspektai,
koncentruojantis ] organizacijos strategija, identitetg ir jvaizdj. Jei organizacijos identiteto ir jvaizdzio
sgsajos bei komunikacijos vaidmuo atskleidzia organizacijos pastangas pristatyti ir iSreiksti save
aplinkai, tai komunikacijos funkcija vadybos atzvilgiu dalyvauja organizacijos ateities sprendimy ir
veiksmy procese, t.y. bendrosios organizacijos strategijos kiirime, strateginio mastymo fazgje

formuojant suinteresuotyjy Saliy pozitr] ] organizacijg. IS esmés abi prieigos kelia tuos pacius tikslus,
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taciau iSorinés komunikacijos pozicija strateginiame lygmenyje atskleidzia sisteminj pozitirj j bendrg

organizacijos valdyma, siekiant organizacijos misijos jgyvendinimo.

2.3. Komunalines paslaugas teikian¢iy jmoniy iSoriné komunikacija

Nors kasdieniame pasaulyje komunaliniy paslaugy terminas gana paplites, mokslininky tarpe $i
sritis turi daug neapibréztumy ir kelia daug diskusijy.

Aiskinamuosiuose zodynuose komunaliniy paslaugy organizacija apibiidinama kaip jmoné
(pavyzdziui, elektros), teikianti vieSgsias paslaugas ir privalanti laikytis specialiy taisykliy, kurias numato
valstybé (Www.merriam-webster.com) arba organizacija, kuri teikia pagrindines, naudingas visuomenei
paslaugas, pavyzdziui, vandens, energetikos, transporto ar telekomunikacijy, kurioms valstybg,
atsizvelgdama j jy naudg visuomenei, gali suteikti monopolijos statusg (www.investorwords.com).

Terminas ,komunalinés paslaugos® apima oro, telekomunikacijy, naftos, gamtiniy dujy, elektros
energijos, transporto, kabelinés televizijos ir gelezinkeliy veiklas. Dazniausiai $ias veiklas charakterizuoja
bendros infrastruktiiros (linijos, vamzdynai, tinklai), t.y. egzistuoja stiprios fizinés sasajos tarp sudedamyjy
daliy (Geddes, 1999).

Rothbard (1977) nuomone, pats komunaliniy paslaugy terminas yra absurdiSkas. Jo nuomone,
kiekviena paslauga yra naudinga visuomenei, o kiekviena naudinga paslauga gali biiti laikoma biitina. Todél
paslaugy priskyrimas komunalinéms kity paslaugy atzvilgiu yra visiskai nepagrijstas.

Praktingje veikloje daznai vartojamg komunaliniy paslaugy/patarnavimy sgvoka reikéty suprasti
kaip aptarnavimg - klientui teikiamas paslaugas, siekiant patenkinti jo poreikius. Verslo zodyne (2015)
klienty aptarnavimas apibtidinamas kaip ,,visas bendravimas tarp kliento ir produkty teikéjo pardavimo
metu ir véliau. Klienty aptarnavimas prideda produktui vertés ir sukuria ilgalaikius santykius.

Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos atliktoje studijoje ,,Savivaldybiy organizuojamy
viesyjy paslaugy teikimo analizéje* (2010) centralizuotas Silumos, elektros, vandens, dujy tiekimas, lietaus
vandens ir buitiniy nuoteky valymas, komunaliniy atlieky surinkimas ir kt., remiantis vartotojo pozicija,
priskiriami vieSyjy paslaugy grupei, kaip civilizacijos raidoje atsiradusiai tikinei veiklai, pradétai vykdyti
paciy savivaldybiy arba jy iniciatyva, kuri dél savo specifikos yra monopolistiné, arba negali biiti
reguliuojama rinkos metodais.

Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodikoje (VRM, 2010)
nurodoma, kad komunalinio iikio ir aplinkos tvarkymo paslaugos priskiriamos viesSyjy paslaugy grupei
ir apima atlieky tvarkymo, vandens, dujy, elektros, Silumos tiekimo ir nuoteky valymo, biisto ir pastaty
tkio administravimo, vieSosios aplinkos tvarkymo ir prieziiiros paslaugas. Pazymima, kad daugumai
vieSojo sektoriaus paslaugy teikéjy esant Siy paslaugy monopolininkams (pavyzdZiui, elektros, Silumos,
vandens tiekimas), vartotojai neturi galimybés rinktis vieSyjy paslaugy teikéjy ir yra priversti vartoti

paslaugas. Atsizvelgiant ] tai, vieSyjy paslaugy teikéjy sarySis su vartotoju yra kitoks nei versle.
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ViesSgsias paslaugas teikianti organizacija aptarnauja visus gyventojus, gyvenancius tam tikroje
teritorijoje, ir negali pasirinkti ,,pelningesniy‘ klienty. VieSyjy paslaugy vartotojas kartu yra ir pilietis,
todél Siuo atzvilgiu svarbus kompleksinis rySys vartotojo kaip kliento ir vartotojo kaip piliecio.
Geriausios vieSosios paslaugos pasizymi orientacija j vartotojus, todél viesyjy paslaugy valdymas turi
remtis informacija apie vartotojus.

Vartotojy likescius tiek privaciame, tiek vieSajame sektoriuose lemia Sie veiksniai (VRM, 2010):

¢ Reikalavimai paslaugoms — tai, ko vartotojui reikia arba jis nori gauti, pasinaudojes tam
tikra paslauga.

e Organizacijos vieSyjy ryS$iy veiksmai ir turimas jvaizdis, kurie lemia tiek vartotojy
lukescius, tiek jy esama vertinimg. Viesyjy rysiy veiksmai ir turimas jvaizdis sukuria tam
tikrg paslaugos profilj, su kuriuo lyginama gauta paslauga.

e Vartotojo ankstesné patirtis, gavus tokias pacias ar panasaus pobiuidzio paslaugas.

Atsizvelgiant | tai, komunaliniy paslaugy tyrin¢jimuose démesys skiriamas S$iy paslaugy
socialiniam aspektui, vieSyjy paslaugy pobudziui, paslaugy patikimumo klausimams. Sutariama, kad
Sias paslaugas apjungia kaina, patikimumas ir pajégumai. Komunaliniy paslaugy diskusijos susije su
komunaliniy paslaugy monopolijos, valstybinio reguliavimo, nuosavybés formy aspektais. Siy paslaugy
pobudis i§ esmés pateisina jy reguliavimg (Geddes, 1999).

Bojinka (2003), tyrinéjes komunalines paslaugas teikian¢iy imoniy komunikacija, pazymi, kad
vartotojai labai daznai jaucia nepasitikéjima $iy paslaugy atzvilgiu, o Sios srities organizacijos vengia
reklamuotis. Autorius nurodo, kad sékmingos komunikacijos pastangos sietinos su 10 autentisko
bendravimo principy: komunikacija turi biiti teisinga, pagrindiné, iSsami, aktuali, aiski, nuosekli,
prieinama, savalaiké, atvira ir abipusé.

Pasaulyje komunaliniy paslaugy sritys daznai nurodomos kaip monopolinés, privacios ar
valstybinés, turincios savo infrastruktiiras ir per jas teikiancios tam tikras paslaugas.

VieSojo ir privaciojo sektoriaus panaSumai ir skirtumai yra pakankamai daZznai analizuojami
vieSojo administravimo studijose. Kita vertus, teorin¢je literatiiroje néra iki galo susitarta dél to, kaip
jvardyti vieng ar kitg konkrec€ig organizacijg (Morkevicius, 2013).

DiLorenzo (2011) komunaliniy paslaugy kilm¢ siedamas su nattiraliy monopolijy atsiradimu
pazymi, kad dauguma komunaliniy paslaugy jmoniy yra absoliu¢ios monopolijos, neva kilusios i$
gamybos masto ekonomijos, daznai vadinamos natliraliomis monopolijomis. Taciau nattralias
monopolijas autorius vadina ekonomikos fantastika, nes monopolijos negali biti natiiralios. XIX a.
pabaigoje XX a. pradzioje komunalinés paslaugos, kurias teike valstybé, privaléjo konkuruoti su kitomis
paslaugomis ir tokia konkurencija piktino valstybininkus. Todél keliy ekonomisty pagalba §i sritis buvo
racionalizuota | monopolijas. Tai buvo didziausias visy laiky vieSyjy rySiy perversmas, jsteigiant

»gerasias® monopolijas. Geddes (1999) pazymi, kad komunalinés paslaugos kurdamos preke ar paslauga
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vienoje vietoje, ja iSplatindavo per tinklg galutiniam vartojimui. Tinklas daZnai pristatomas kaip
teikiantis masto ekonomijg ir apima negriztamas iSlaidas, todél reikSmingas nattiralios monopolijos
vaidmuo bei valstybés dalyvavimas.

Reikia pastebéti, kad Siuo metu natiiralios monopolijos koncepcija nyksta, nes elektros, dujy,
vandens, televizijos, telefono ar pasto paslaugos patiria technologinius pokycius, o rinkos
liberalizuojamos. Laisvos rinkos nauda yra per daug didelé, kad galéty pagristi monopolijas, todél
monopolinés privilegijos neturéty rasti vietos XXI-ajame amziuje, teigia DiLorenzo (2011).

Naujos technologijos padaré sen0jo reguliavimo rezimg nepagrjstu, o komunaliniy paslaugy
reguliavimo paradigma pasikeité dramatiSkai. Jei valstybés reguliuojamos ir jai priklausancios
monopolijos jprastai buvo laikomos natiiraliomis monopolijomis, dabar yra sutariama, kad
konkurencijos vaidmuo daug platesnis ir efektyvesnis (Geddes, 1999).

Komunaliniy paslaugy sritis ir bandymai jg apibudinti rodo, kad nors visuotinai suprantama
komunalinéms paslaugoms priskirti vandens, dujy, Silumos, elektros ir kitas vartotojy buitj gerinancias
paslaugas, komunaliniy paslaugy apibtdinimas moksliniu pozitiriu yra komplikuotas. Komunalinéms
paslaugoms reik§mingos Sios charakteristikos: tai paslaugos, uz kurias vartotojai atsiskaito periodiskai
(daZniausiai kas ménesj), Sios paslaugos yra bitinos bei reikSmingos zmogaus buiciai ir gyvenimo
kokybei. Todél komunalinéms paslaugoms reikéty priskirti ilgalaikes paslaugas, susijusias su Zmogaus
buitimi ir gyvenimo kokybe.Komunaliniy paslaugy tyrinéjimai atskleidzia, kad nors tokios paslaugos
beveik visuotinos, moksliskai mazai tyrinétos. I§ dalies tai galima sieti su komunikacijos tarp verslo ir
mokslo trikumu, kuomet verslo poreikis ir mokslo galimybés vienas kito nesuranda. Kita vertus
komunikacijos jrankiai leidzia sujungti $ias dvi sritis ir analizuoti pasirinktas dimensijas.

Komunaliniy paslaugy kilmé, raida ir tyrinéjimai leidZia apibendrinti, kad komunalinés paslaugos
yra reikSmingos visuomenei dél savo pobiidZio ir jautrumo kainai bei patikimumui, todél komunalines
paslaugas teikian¢iy jmoniy iSorin¢ komunikacija turéty biiti valdoma tarpusavyje derinant iSorinés ir
vidinés komunikacijos elementus, strateginiame lygmenyje siekiant vieSyjy ir verslo jmoniy tiksly,
pasirenkant efektyviausius komunikacijos kanalus rySiams su suinteresuotyjy grupémis, ypac Su
visuomene, kuri komunaliniy paslaugy atzvilgiu yra itin jautri bet kokiems su Siomis paslaugomis
susijusiems poky¢iams. Todél visiSkai pateisinama, kad komunalines paslaugas ,,globoja* valstybe, kita
vertus, tokios imonés negali pamir§ti savo versliosios pusés. Biitent Siy dviejy aspekty suderinimas yra
svarbiausias komunalines paslaugas teikian¢iy jmoniy iSorin¢je komunikacijoje vadybinés funkcijos

vaidmenyje.

2.4. Imoniy iSoriné komunikacija elektroninéje erdvéje

Organizacijos iSorinés komunikacijos efektyvumag lemia organizacijos naudojami komunikacijos

kanalai ir jy gyvybingumas, todé¢l svarbu atsizvelgti | tendencijas, dominuojancias iSorinéje aplinkoje.
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Nerami verslo aplinka, auganti jvairiy suinteresuotyjy Saliy jtaka bei skaitmeniniy ry$iy platformy
atsiradimas lémé nuolating verslo jmoniy aplinkos kaita. Sékmé priklauso tiems, kurie priims kintancios
aplinkos neapibréztuma ir skaitmeniniy ry$iy galig (Argenti, 2011).

Korporatyvinei komunikacijai, kaip vieningos organizacijos komunikacijos funkcijai, bendrame
organizacijos valdymo kontekste, neiSvengiamai biitina nuomonés platforma ir nuolatinis informavimas
organizacijos viduje ir uz jos riby. Tokig galimybe, apimanciag visus partnerius komunikacijos tikslais,
suteikia elektroniné erdvé, kitaip dar vadinama internetu. Tai - materialios iSraiskos neturinti virtuali
erdvé, sukurta pasinaudojant technologijomis. Tokios erdvés padedami pasaulinés rinkos dalyviai gali
bendrauti tarpusavyje tiesiogiai, nors ir budami skirtingose pasaulio vietose. Elektroningje erdvéje gali
susitikti asmenys i§ skirtingy valstybiy, keistis informacija, bendrauti tiek asmeniniais, tiek verslo
tikslais(Lymer, 2005). Tod¢l organizacijos informacijos sklaidai naudojamy kanaly jvairovéje internetas
yra vienas i$§ pagrindiniy strateginiy funkciniy sri¢iy (Goodman, 2006).

Paliulis ir Sabaityté (2011) pastebi, kad IT sprendimy versle nenaudojancios organizacijos yra
ypatingai brangios ir neefektyvios. IT sprendimai sumazina patiriamus kastus, padeda efektyviau
iSnaudoti IT galimybes, taupo laiko resursus, skatina geresnj bendradarbiavima, padeda lengviau priimti
jvairius sprendimus, sudaro prielaidas valdymo lygiy perduodant jgaliojimus sumazinimui bei klienty
aptarnavimo gerinimui. IT sprendimy panaudojimas versle jvardijamas kaip inovacijy ir produktyvumo
didinimo stimuliavimas, kuris didina konkurencingumo lygj.Kita vertus, anot Dzemydienés ir Romeikos
(2013), rysys tarp verslo subjekto inovatyvumo bei iSorés tarpininky iSnaudojimo yra sudétingas ir
daugialypis.

Atskiram tkio subjektui alternatyva veiklos rodikliy gerinimui pleciant veikla yra sanaudy kasty
mazinimas. Sgnaudy kasty teorija jrodin¢ja, kad kiekvienas verslo subjektas, siekiantis fikinés naudos,
privalo minimizuoti savo veiklos kaStus, tokiu budu didindamas savo pelng. Virtualioje erdvéje
teikiamos e.paslaugos verslui pasizymi galimybe generuoti tinklo efektus taip iSauginant savo
efektyvuma, pasiekiamuma bei papildomos vertés generavima. Tokie IT sprendimai kaip elektrinio
pasto paskyra, prieiga prie interneto tapo neatsiejamu veiklos atributu, organizacijos iSsivystymo
charakteristikos dedamaja. Skaitmeninés priemonés suponuoja geometrine progresija didé¢jancig naujy
IT sprendimy ir naujy e.paslaugy verslui atsiradima (Dzemydiené, Romeika, 2013).

Interneto teikiamos paslaugos ir jy jvairoveé yra priemonés, jtakojancios hierarchiniy jmoniy
organizacinio valdymo pertvarkymg ir skatinancios naujy rinkos dalyviy atsiradimg. Tai ypaé
pasitvirtina tarpininkavimo atvejais. Nuo 1980 m. sparciai besiplétojantis IT naudojimas verslo
procesuose suformavimo atskirg verslo procesy evoliucijos krypti (Harmon, 2010), kurioje atsirade
atskiri verslo valdymo modeliai, koncepcijos, jrankiai bei sprendimai suformavo prielaidas $iuo metu
taikomy elektroniniy paslaugy atsiradimui (Dzemydiené, Romeika, 2013).

Jacobs (2013) pasteb¢jimu, viena svarbiausiy interneto populiarumo priezas¢iy yra tai, kad
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pasiekti informacijg galima greitai, nepaliekant aplinkos, kurioje tuo metu esama. Taigi, viena
svarbiausiy teigiamy medijos globalizacijos efekty yra tai, kad globalizacija praplété auditorijy ribas ir
ne tik jy. Naujyjy technologijy tobul¢jimas, naujy komunikacijos kanaly atsiradimas, komunikacijos
tendencijy kurimasis skatina medijy centralizacijg ir intensyvesne komercializacijg. Technologijos, pvz.
internetas, pabrézia pasaulinj komunikacijos pobtdj.Anot tyréjo, komunikacijos tyrinétojai (Pavlik,
Dozier, 1996) prognozuoja, kad technologiniai pokyc¢iai didés, o vieSyjy rysiy jtaka stiprés. Teigiama,
kad Siandien yra beveik nejmanoma efektyviai komunikuoti nenaudojant interneto. [vairiis tyrimai rodo,
kad internetas kaip niekas anksciau jtakoja kiekvieng verslo aspekta.

Atsiradus internetui, baigési zmoniy pasyvumas, nes jie émé aktyviai dalyvauti ir komentuoti
jvykius. Komunikacijos interaktyvumas atskleidé save kaip dominuojantis. Interneto plétra sukélé
globalius pokycius, suburiant zmones aplinkoje, kurioje galima nepaisyti laiko ir erdvés. Internetas per
kelias sekundes pranesa apie ivykius. Kita vertus, ne visi pasveikino interneto technologijas. Pavyzdziui
P.Virilio, zvelgiantis ] informacines technologijas kritiSkai, nurodo, kad telekomunikacijy
monumentalumas pakeité seng trijy pakopy trukmeés klasifikacija: praeiti, dabartj ir ateitj. Nezitrint to,
naujosios technologijos nepakeic¢ia bendros nuomones, kad tai yra vienas svarbiausiy reiSkiniy,
tyringjant uzdary sistemy kaitg (Camdereli, 2015).

Socialinés Ziniasklaidos® internete charakteristikose mokslininkai (Yo, Kim, 2003, Waters,
Burnett, Lamm, Luc, 2009) pabrézia interaktyvumo svarbg, kuris leidzia organizacijoms plétoti
santykius tarp organizacijos ir jos svarbiausios publikos per dialogg (Lenhart, Fox, 2006). Anot Edelman
ir Intelliseek (2005), socialinés ziniasklaidos priemonés, tokios kaip ,,Facebook®, leidzia organizacijoms
bendrauti su visuomenés grupémis individualiais prane§imais ir uzmegzti dvipusj rysj (Bernard, 2010;
Porter, Sweetser Trammell, Chung, Kim, 2007). Mokslininky sitilomi jvairts interaktyvumo matavimo
budais. Rogers (1995) siilo matavimg laipsniais, kai komunikacijos proceso dalyviai keiciasi
vaidmenimis ir kontroliuojami tarpusavio diskurse. Ha ir James (1998) sitlo wvertinti, kiek
komunikatorius ir publika yra pasirenge palengvinti vienas kito komunikacijos poreikius, Rafaeli (1988)
interaktyvuma sitlo iSreiksti glaudumo laipsnio iSraiSka komunikavimo mainuose. Kiousis (2002)
pristaté tris interaktyvumo dimensijas: technologijy struktiiros interaktyvumas, bendravimo kontekstas
ir vartotojo suvokimas (Bretz, 1983; Chesebro, Bonsall, 1989; Kiousis, 2002) (i§ Kim, Hammick, 2013).

Naujosios technologijos, ypa¢ komunikacijos technologijos padaré didelg jtaka korporatyvinés
komunikacijos vystymuisi. Internetas pakeité verslo procesy esme. Imonés privalo reaguoti | vieSasias
uzklausas ir dialogg. Nors internetas leidzia organizacijoms pristatyti savo pozitirj, informacinés sklaidos

kontrol¢ néra paprasta (Bilic, 2010). Toks bendravimo pastangy pokytis padaro svarbiomis

>Socialiné Ziniasklaida - kitaip dar vadinama Web.2, terminas, apibiidinantis besikei¢ian¢ias interneto technologijos ir
dizaino naudojimo tendencijas, kai yra siekiama padidinti kirybiskuma, apsikeitima informacija ir bendradarbiavima tarp
vartotojy (Constantinides, Homero, Gémez Boria, 2008).
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organizacijoms jvairias sgvokas. Viena i§ tokiy sgvoky - korporatyviné komunikacija ir jos valdymas
internete (Camdereli, 2015).

Valstybés institucijy, pilietinés visuomenés organizacijy, verslo daznas naudojimasis internetu
paskatino poreikj valdyti internetg. Interneto valdymas suvokiamas skirtingai. Skirtingi suvokimai
paskatino skirtingus poziiirius ir lukescius. Pavyzdziui telekomunikacijy ekspertai valdo internetg labiau
technine prasme, kompiuteriy ekspertai kuria jvairius standartus ir programas, aktyvistai jgyja zodzio
laisve, advokatams suteikiama erdvé rezoliucijoms (Camdereli, 2015). Nors naudojimosi internetu

tikslas priklauso nuo dominancios srities, interneto valdymas remiasi bendrais principais (zr. 8 lent.).

8 lentelé. Interneto valdymo principai

Saltiniai Principai

Interneto valdymo | e Atvirumas: ZodZio laisvé, informacijos ir minties laisve.

forumas (IGF, JT | e Apsauga: teikia bendradarbiavimo patikimuma, apsaugos metodai padeda atsikratyti,
2006), pavyzdziui, Siuksliy ir virusy.

(www.intgovforu | e Jvairové: kalbos ir turinio jvairove.

m.orgicms/athens | ¢ Galimybé: suderinamas veikimas, prieiga prie fono, skaitmeninis atotrikis, atviri
meeting) standartai.

Europos » Atvirumas: korporacijos turi dirbti atvirai ir naudoti atvira kalba. Tai didina
valdymas Baltoji | pasitikéjima organizacijomis.

knyga (eur- » Dalyvavimas: korporacijos suteikia dalyvavimo galimybg, todél formuojama
lex.europa.eu) patikimesné politika ir patikimesni galutiniai sprendimai.

» Atskaitomybé: turi buti paaiskinta,, ka daryti ir prisiimta atsakomybé. Dél Sios
priezasties organizacijos turéty buti atskaitingos.

» Efektyvumas: politika turéty buti veiksminga ir savalaiké. Turéty biiti jvertintas ateities
poveikis, atsizvelgiant | praeities patirtis ir turéty biiti laikomasi nurodyty tiksly.

* Suderinamumas: politika ir veiksmai turéty biiti nuoseklis ir lengvai suprantami.

Kent, Taylor, Weiss (2003), Reaber (2008), Esrock, Leichty (2000) pazymi, kad internetas yra
viena 1§ svarbiausiy priemoniy, skirty geram valdymui. Aktyvus interneto naudojimas palaiko
atstovavimo komponentus valdyme. Daugelis tyrimy rodo, kad internete ir interneto svetainése svarby
vaidmen;] vaidina socialiniy partneriy santykiai. Organizacijy pastangos bendrauti su savo tiekéjais,
klientais ir darbdaviais internetu prasidéje¢ daugiausia elektroniniu pastu, galiausiai peraugo ] skatinima,
reklama ir vieSuosius rySius (i§ Wirtz, 2013).

Interneto jtakg komunikacijai autoriai apibendrina jvairiai (Zr. 9 lent.), ta¢iau dauguma jy sutaria,
kad internetas pakeité komunikacija, t.y. atvéré didesnes galimybes vystytis abipusiems rySiams tarp
organizacijos ir suinteresuotyjy Saliy bei praplété komunikacijos ribas.

Mokslininkai sutinka, kad interneto poveikis - milziniskas, nes pagerina jsipareigojima,
pasitenkinimg ir pasitikéjima. Internetas padeda organizacijoms siiilyti verte klientams ir komunikuoti
su jais individualiai. Todél sutariama, kad, kiekvienas organizacijos zingsnis bati ariau klienty ir visa

laikg Zinoti jy poreikius, grizta su kaupu (Jacobs, 2013).
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9 lentelé. Interneto jtaka komunikacijai

Tyréjai Apibendrinimai

Holtz (1998) Apibendrino, kaip internetas pakeité komunikacijg keturiais biidais, batent:

e jam yra biidingas jau ne tradicinis rySys ,vienas su daugeliu®“, bet ,,daugelis su
daugeliu®, nes bet kas, turintis prieiga, gali publikuoti savo nuomong tikslinéms
auditorijoms;

e bendravimas yra savarankiskai administruojamas. Kitaip tariant, vartotojai gali patys
bendrauti su kuo jiems patinka kiek tik nori laiko;

¢ komunikacija suteikia galimybe suinteresuotiesiems pasiekti informacija kada tik jie
nori;

o atsirado galimybé pasiekti Zmogy individualiai, t.y. yra didelis poreikis
personalizavimo, nepriklausomai nuo to, kokia auditorija gali buti.

Hofman, Novak | Nurodo tokias pagrindines interneto komunikacijos charakteristikas:

(1996) e vartotojai gali sgveikauti su terpe ir vienas su kitu;

e imonés gali pateikti turinj  terpe ir bendrauti tarpusavyje;

e jmonés ir vartotojai gali bendrauti;

e vartotojai gali suteikti komerciskai orientuota turinj.

Karakas (2009) | Pakeité korporatyvinés komunikacijos paradigma:

e kiirybiSkumas (kiirybiSkumo ir inovaciniy sprendimy vertés padidéjimas)

rySys (tinklo jungiy skaiCius virsija Zzmoniy skaiciy tinkle)

bendradarbiavimas (milijonai Zmoniy bendradarbiauja ir dalyvauja kuriant)

konvergencija (tarpusavyje susijungia pacios jvairiausios technologijos)

bendruomené (socialiniai pokyc¢iai per socialing Ziniasklaidg ir kt.)

Atsizvelgiant | tai, organizacijos reputacijos valdymas elektroninéje erdvéje, apsaugant verslo
reputacijg ir stiprinant prekés Zenkla, tampa svarbiausiais jmoniy uzdaviniais. Sie du veiksniai lemia
organizacijos geb¢jima valdyti pokycius, islikti konkurencingai ir gauti finansinés naudos. Interneto
tinklalapiai yra tos vietos, su kuriomis susiduriama pirmiausiai, ieSkant informacijos apie organizacijas,
ju formas bei tikslus. Tod¢l organizacijos kontekste komunikacija yra viena 1§ sri¢iy, kur valdymas gali
buti geriausiai atskleistas per interneto svetaines, kurias organizacijos naudoja kaip saviraiSkos
priemong.

Argenti (2011) remiantis iSsamiais moksliniais tyrimais, nurodo, kaip organizacijos integravosi }
skaitmeniniy ry$iy platformas: uzsiémé savo klientais internete, suteiké skaitmenines priemones
darbuotojams, padar¢ labiau prieinamus rySius su investuotojais, perziliréjo savo struktiiras, uzdarus
rySius i8kélé j vieSsuma (Zr. 10 lent.).

Nors mokslo ir verslo pasaulyje vieningai sutariama, kad be interneto sunkiai jsivaizduojama
SiuolaikiSka, paZangi ir konkurencinga organizacija, verslo organizacijos laisvai pasirenka savo
dalyvavimo internete biidus ir priemones, todél turinio bei jo kokybés klausimai atviri diskusijoms.

Imoneés elektroninéje erdvéje dazniausiai komunikuoja vystydamos savo internetines svetaines.
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10 lentelé. Organizaciju integracijos j elektronine¢ erdve sritys (pagal Argenti, 2011)

Sritis

Trumpas apibtidinimas

UZsiémé savo
klientais internete

Skaitmeninés technologijos suteikia galimybe bendrovéms pagerinti komunikacijg su
savo klientais. Naujos priemonés: socialinés ziniasklaidos svetainés, interneto srauty
matavimo iStekliai, bendruomeniy forumy atsiradimas ir kt. leido atlikti klienty zvalgyba
ir labai palengvino santykiy su klientais valdyma.

Suteiké
skaitmenines
priemones savo
darbuotojams

Pasaulinio lygio jmoniy darbuotojy komunikacija vystési internete. Tai pakursté
darbuotojy lojaluma, nes internetas pasiiilé saugia, interaktyvig aplinka, kuri skatino
ugdyti jmonés kultlirg. Atviras bendravimas atvéré organizacijos mastyma radikaliai
demokratizuotu budu. Darbuotojai, kaip kolektyvinés zvalgybos dalyviai, sudaré
bendradarbiavimo jéga. Bendrovés sprendimas naudoti socialing platforma skatinti
bendradarbiavimas patvirtino didesn] jsipareigojimg apimantis naujoviy diegima, dialoga
ir keistis idéjomis.

Padaré rySius su
investuotojais
labiau prieinamus

Atsizvelgiant j dabarting verslo aplinka, tai yra daugiau nei bet kada svarbu, nes stiprinant
rysSius su investuotojais kartu bendradarbiaujant, sudaré galimybe valdyti suinteresuotyjy
Saliy jtaka. Tyrimai rodo, kad akcininky dalyvavimas ir aktyvumas internete leidzia su
didesniu pasitikéjimu investuotojams zitiréti j jmonés valdyma.

Perzitirgjo savo
organizacines
struktiiras

Skaitmeniniame pasaulyje yra padidéjes poreikis bendradarbiauti bendrovéms. Todél
jmonés turi keisti savo organizacines struktiiras, integruojant j jas verslo vienetus (teisinis
bendradarbiavimas, finansinés paslaugos ir kt.). Tad skaitmeniniai iStekliai suteikia
daugiau galimybiy ir turi jtakos bendrai verslo strategijai.

Iskéle uzdarus

Socialinés medijos leidzia lengvai reiksti nuomong ir kt.

rysius j vieSuma

Lee ir Koubek (2010) teigimu, svetainé reiSkia sistemg ir jos produktus. RuZzeviius ir
Guseva(2006)

instrumentus, metodus, technika, zmones, tinklg ir teikiamas paslaugas, susietus interneto puslapiy

interneto  svetaingapibiidina kaip sisteminj produkta, sujungiantj koncepcija,
sisteminiu rinkiniu. Toks sgvokos aiSkinimas sudaro prielaidg organizacijos iSorinés komunikacijos
pozicijai paaiskinti $iuo atZvilgiu: iSorinés komunikacijos uzduotis — §j sisteminj produkta iSkomunikuoti
aplinkai kuo geresnés vertés ir kuo efektyviau.

Organizacijos savo interneto svetaines naudoja dél dviejy pagrindiniy tiksly: informacijos apie
jmonés pateikimui arba pardavimams. Nepriklausomai nuo tiksly, kiekviena organizacija prezentuoja
save.Tinklalapiai padeda ne tik greitai uzmegzti aktyvy rysj su tikslinémis grupémis, bet gali atlikti ir
daugiau funkcijy, pavyzdziui, atsizvelgiant j skirtingus vartotojy poreikius ir lukescius, pristatyti jvairy
turinj, tinklalapis sudaro salygas pamatyti tiesioging reakcijg j tam tikra tema, palaikyti nuolatinj ry$j su
tikslinémis grupémis, formuoti organizacijos politika, grista vartotojy poreikiais (Camdereli, 2015).

Avila, Sherwin (1997) teigia, kad dauguma interneto svetainiy organizacijos jsteigé tik todél, kad
bijojo biiti pamirstos, ir nesieké konkreciy verslo tiksly. Tai paaiSkina, kodél internete liko neisSvystyty
svetainiy, kurios negali puoseléti prasmingos dvipusés sgveikos tarp organizacijy ir jy grupiy, nors
internetas daugeliui organizacijy tapo galinga priemone santykiuose su suinteresuotosiomis grupé€mis (i$
Jacobs, 2013).

Anot Camdereli (2015), tai, kad internetas yra orientuotas j vartotojg ir sukuria aplinka, kuri yra

toli nuo laiko, erdvés, asmens ir socialinio spaudimo, atskleidzia, kodél internetas laikomas efektyvia
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bendravimo platforma. Kol svetainiy valdymas yra organizacijy rankose, jos gali jtakoti narSymo
sprendimus ir procesa, o turinys ir vaizdo kokyb¢, nustebing vartotoja, gali paskatinti ji aktyviai naudotis
svetaine. Be to, interneto svetainés labai svarbios kaip pagrindiniy organizacijos valdymo elementy
atspindys. Juose pristatoma visa organizacijos tapatybé. Atsizvelgiant j tai, kad svetainése pateikiama
informacija aktuali vartotojams ir visuomenei, didziausia klaida projektuojant svetaines yra tai, kad
pamirStama jdiegti griztamojo rySio funkcija. Interneto svetainiy tyrin¢jimai patvirtina, kad dizainas,
dialogo galimybé ir informacijos, naudingos vartotojams, pateikimas ir kiek placiai tai pateikiama
interneto svetainéje, svetainés patogumas paieskai yra labai svarbis, nes tai stipriai veikia vartotojy
suvokimg apie organizacijg. Taciau jei organizacija neskelbia jokiy savo ataskaity apie veiklg praeityje
ir dabartyje, tai kelia nepasitikéjimg organizacija.

Interneto svetainiy kiirimu grindziamas interneto valdymas reikalauja pirmiausia formuoti
naudingas svetaines. ldentitetas ir svetainés misija pagrindiniame-tituliniame puslapyje, kurj galima
pasiekti keliais paspaudimais, geriausiai parodo, kas tai per organizacija ir kuo ji jdomi. Pagrindinis
puslapis suteikia struktiiring informacijg apie turinj ir funkcijas. Tai yra labai svarbu, kad vartotojai
galéty pasiekti tai, ko jie ieSko. Titulinis svetainés puslapis yra geriausia galimybé vartotojams sudaryti
gerg jspudj apie organizacija (Jacobs, 2013).

Paprastai, patogiai ir profesionaliai parengti tinklalapiai orientuojasi ne tik j tam tikros strategijos
testinuma trumpuoju laikotarpiu, bet ir vaidina svarby vaidmenj vystant ilgalaikius socialiniy partneriy
santykius. Interneto valdymas, paremtas tarpusavio komunikacija, Salina esamas hierarchines struktiiras.
D¢l Sios priezasties, internetas ir ypac tinklapis yra svarbios priemonés, kurios gali biiti naudojamos
valdymo tikslais (Camdereli, 2015).

Imonés visame pasaulyje interneto svetainése paprastai skelbia finansines ataskaitas, produkty ir
paslaugy katalogus, svarbig informacijg apie strategijg, naujienas, informacijg apie esamus ir
potencialius darbuotojus, skelbimus ziniasklaidai, socialinés atsakomybés tikslus, veiklg ir t.t. Interneto
interaktyvumas leidZia, kad bendroveé biity Zinoma ir atvira dialogui su suinteresuotosiomis Salimis,
taCiau pastaruoju metu vien informacijos pristatymo be tiesioginio grjZztamojo rysio nepakanka. Sparciai
augantys socialiniai tinklai (Twitler, Facebook, LinkedIn ir kt.) atveria jmonéms galimybes uzmegzti ir
palaikyti dialogg su visomis suinteresuotomis Salimis. Be to, bet kuri Salis gali skelbti informacijg apie
Jmong ir apie patirtj su ja. SenamadiSkas terminas ,,i§ llpy  lupas* XXI amZiuje tampa jdomesnis ir
galingesnis d¢l elektroninés Ziniasklaidos ir socialiniy tinkly, nes Zmonés labiau tiki panaSiems ] save
(Bilic, 2010).

Siuolaikiniai vartotojai internete susiduria su daugybe prekés zenkly. Dél tos prieZasties, norint
i8siskirti ir paskatinti rinktis, vieSai rekomenduoti ar paskatinti kity pasirinkima, jmonéms tampa vis
sunkiau iSsiskirti. Antra vertus, virtuali erdvé leidzia pasitelkti daugybe kiirybisky mokamy bei dar

daugiau nemokamy sprendimy, tokiy kaip jdomiai pateikta ir aktuali informacija jmonés internetiniame
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tinklapyje, bendravimas socialiniuose tinkluose ar tinklarascio raSymas bei kita. Kita vertus, jmoniy
veiksmai virtualioje erdvéje bei socialiniuose tinkluose tampa nekontroliuojamu procesu ir dél to
sudétingeja strategijy igyvendinimo procesas. Vartotojai, vertindami tik aiskig prekés zenklo nauda,
linke laisvai pasirinkti, kg iSskirti ir rekomenduoti, nesigilindami, kiek pastangy tai kainavo jmonei
(Cernikovaité, Jucaityte, 2012).

Atsizvelgiant | tai, kokig informacijg organizacijos teikia internete ir kokias btidais komunikuoja,
mokslininkai sitillo jvairig pirminio turinio, kuris turéty buti skelbiamas organizacijos tinklalapyje,
sudétj. Pavyzdziui, Lee ir Koubek (2010) sitlo pateikti tokig informacijg:bendrieji dokumentai,
informacija ir paaiSkinimai, naudingi partneriams ir suinteresuotosioms $alims; sprendimai; ataskaitos,
isipareigojimai, garantijos, jsigijimai; analizés, tame tarpe, kapitalo, vertybiniy popieriy pokyciy;
vadovybés ataskaitos; informacija dél skaidrumo ir visuomenés informavimo; Kklausimai-atsakymai;
finansai, balansas; metinés ataskaitos, kelionés, jy iSlaidos, kompensacijos ir kitos panasaus pobtdzio
iSlaidos; informacija apie problemas.

Camdereli (2015) pazymi, kad internetas yra svarbi organizacijos valdymo platforma, todél
interneto svetainés turéty atskleisti organizacijy atskaitomybe ir dalyvavima tam, kad organizacija bty
pripazinta kaip atsakinga, atvira ir skaidri. Todél mokslininkas skiria pagrindines valdymo funkcijas,

kurios turéty buti kiekvienoje svetainéje (zr. 11 lent.).

11 lentelé. Pagrindinés jmonés interneto svetainés valdymo funkcijos (pagal Camdereli, 2015)

Komponentas Funkcijos
Atskaitomybé e Informacijos apie organizacija ir jos produktus vieSinimas
o Veiklos ataskaitos
e Media biuleteniai / naujienos / skelbimai
e Socialinés atsakomybés studijos

Dalyvavimas

Nuorodos, suteikiancios galimybe su organizacija bendrauti socialiniuose tinkluose /

socialinés ziniasklaidos naudojimas

e Rysiy kanalai, kurie naudojami vartotojui pasiekti

Organizavimas e Informacija apie organizacijos darbuotojus, dalyvavimg moksliniuose tyrimuose,
darbuotojy bendravimas su iSorinémis tikslinémis grupémis

o Informacija, skatinanti bendravimo testinumg / atsiliepimai

Jei verslo organizacijy interneto svetainiy teisinis reguliavimas galimas tik perspektyvoje, tai
Lietuvos vieSojo sektoriaus institucijoms bendrieji reikalavimai jy interneto svetainéms yra
reglamentuoti (Bendrieji reikalavimai, 2014), apibréziant ne tik bendruosius dalykus, bet ir iSskiriant
reikalavimus interneto svetainés struktiirai ir interneto svetainés informacijai.

Keliami $ie bendrieji reikalavimai: jstaigos turi turéti interneto svetaines, turi biiti patogi (du-trys
pelés paspaudimai) interneto svetainiy navigacija, aptarti interneto svetainiy adresy sudarymo principai,
svetainés pritaikymas nejgaliems, informacijos sisteminimo biitinumas ir nuolatinis atnaujinimas,

nustatyta abipusio rySio tarp interneto vartotojo ir organizacijos garantija, privaloma informacijos
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apsauga, nustatyti reikalavimai interneto svetainés ir jvadinio puslapio dizainui ir turiniui, informacijos
valdymo aspektai, apibréztos galimybés reklamai, nuorodos socialiniam bendravimui, informacijos
pateikimo kalbos. Interneto svetainés struktiiroje turi buti Sie skyriai ir sritys: struktiira ir kontaktai,
teisiné informacija; veikla; paslaugos; nuorodos.

Informacinés visuomenés plétros komiteto rekomendacijose (Metodinés rekomendacijos, 2010)
teigiama, kad vertinant vieSyjy jstaigy interneto svetainése dazniausiai nenurodoma informacijos
pateikimo data; nepateikiamas registras, kuriame kaupiami duomenys apie jstaiga; nepateikiama jstaigos
teisiné forma; nepateikiamas PVM mokétojo kodas; informacija nepateikiama angly kalba; interneto
svetainés nepritaikytos naudotis nejgaliesiems. Vertinant pagal struktiros reikalavimus, dazniausiai
neatitikimai nustatomi dél struktiiros ir kontakty, teisinés informacijos bei veiklos aspekty. Vertinant
pagal informacijos reikalavimus, pazymétina, kad dazniausiai pasitaikantis neatitikimas yra tai, kad
interneto svetainés lankytojams nesudaroma galimybé jvertinti jstaigos teikiamy paslaugy.

Mokslininky tarpe organizacijy interneto svetainiy vertinimo kriterijy jvairové atskleidzia Sios

srities daugiapusiSkumg ir komponenty jvairove (zr. 12 lent.).

12 lentelé. Interneto svetainés vertinimo kriterijai

Tyréjai/Kriterijy grupés | Trumpas apibiidinimas

Sloim (2001)

Matomumas Svetainés prieinamumas: nuorodos j svetaine, reklama, svetainés adresas.

Surinkimas Tinklalapio struktiira, nuorodos j kitus tinklalapius, lengvas grjzimas j pagrindinj
puslapj, hipernuorody kokybé, dizainas.

Technika Technologijy panaudojimas, puslapio krovimosi laikas, nuorody spalva, puslapio
adresas.

Turinys Patikimumas, informacijos naujumas, archyvas, antras¢iy atitikimas,
interaktyvus griZtamasis rysys, svetainés variantas uzsienio kalba.

Paslaugos Ar teikiama visa informacija apie paslaugas, ar vartotojas naudojasi jomis.

Ruzevicius, Guseva (2006)

Matomumo kokybés kriterijai | Adresas, nuoroda, pozicionavimas, adreso tikslumas kitose sistemose, svetainés
populiarumas, svetainés nuotraukos adekvatumas turiniui.

Surinkimo kokybés kriterijai Dizainas, susisiekimo tarp interneto svetainés objekty kokybés kriterijai.

Techniniai kokybés kriterijai | Vientisumas, struktiiros tinkamumas jvairioms nar§ykléms, naujyjy technologijy
naudojimas, interneto adresy sudétingumas, pavieniy puslapiy egzistavimas,
nuorody spalva, puslapio krovimosi laikas, svetainés adreso pastovumas,
atsakymo i$ serverio gavimo laikas.

Turinio kokybés kriterijai Informacijos naujumas, archyvo egzistavimas, antra$¢iy ir konteksto atitiktis,
turinio datavimas, interaktyvaus griztamojo rySio egzistavimas, svetainés
variantas uzsienio vartotojams.

Paslaugy kokybés kriterijai Paslaugy naudojimo daznumas. Nusiskundimai dél paslaugy kokybés. Paslaugos
teikimo salygos, jy laikymasis. Garantijos teikimas. Nuomonés tyrimai. Paslaugy
infrastruktiira. Ar atsakoma j visas uzklausas. Kaip greitai reaguojama.

Ruzevicius ir Guseva (2006) interneto svetainés kokybe sitilo suvokti remiantis dviem aspektais —
suvokta interneto svetainés kokybe ir interneto svetainés kiirimo kokybe, kurie yra labai susij¢, vienas

nuo kito priklauso ir pasireiskia svetainés lankomumu, techniniu funkcionavimu, turinio ir lydinciyjy
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paslaugy kokybe. Lankytojo interneto svetainés kokybés suvokimas remiasi jo patirtimi, kiiréjy atlikto
darbo kokybés suvokimas taip pat remiasi jy patirtimi. Vertindami savo produkta kiiréjai pasitelkia tam
tikrus kiekybinius rodiklius. Tyréjai pazymi, kad siekiant uztikrinti auksSta organizacijos interneto
svetainés kokybe, pirmiausia butina uztikrinti trijy Saliy — uzsakovo, svetainés kiir¢jo ir jos lankytojo
tarpusavio supratimg, interesy ir lukesciy suderinimg.

Mobiliosios programos yra dar vienas patogus komunikacijos kanalas ir jy nauda yra daug didesné
nei vien tik rinkodara. Informaciniy technologiniy eksperty (www.verslas.in.lt) nuomone, jmoné,
turédama savo mobiligja programa, jos aplinkoje gali leisti vartotojui vykdyti piniginius pirkimo
pervedimus, sitilyti dalyvauti lojalumo programose bei kaupti taskus, jsitraukti j socialing medija
plac¢igja prasme. Todél mobiliosios programos, prie§ penkerius metus daugiausiai skirtos pramogoms,
Siuo metu sitilomos kaip dar vienas budas verslui pasiekti klientus bei gauti ir valdyti informacija.
Mobiliosios programos tampa visa apimanciais verslo jrankiais, padedanciais verslui didinti darbo
naSuma ir darbuotojy mobiluma.

Mobiliosios programos gali atnesti apéiuopiamg naudg verslui (Www.appstu.com):

e galimybé tiesiogiai pasiekti klienta, vykdyti pardavimus, reklamos ar marketingo akcijas;

e suteikti informacijg apie jmong¢ ar naujai teikiamas paslaugas/parduodamas prekes;

¢ lankant klientus, atlikti suplanuotus darbus ir patogiai uzfiksuoti jy rezultatus, patenkinti kitus
jmonés vidinius poreikius;

e tiesiog sukurti programg gerai id¢jai realizuoti ir iSauginti nauja versla.

Mobiliyjy programy teikiama nauda neabejojantys verslininkai nurodo, kad jos suteikia galimybg
perkelti savo internetinés svetainés turinj j mobiligjg erdve ar sukiirus tam tikrg programg pristatyti savo
sitilomg preke ar paslaugg. Pastaruoju metu pastebimas Lietuvoje veikian¢iy jmoniy augantis noras kurti
mobiligsias programas (ekonomika.tv3.It).

Argenti ir Barnes (2009) nuomone, imoniy komunikacija interneto plétros poveikyje, kai greiciau
pasiekiama informacija, kai did¢ja visuomenés skepticizmas dél jmoniy ambicijy, o informacijos
patrauklumas ir bendra organizacin¢ struktiira tampa vis sudétingesni, turéty tapti nauja ir svarbia
valdymo funkcija. Autoriai mano, kad Sioje besikei¢iancioje verslo aplinkoje jmonés turéty siekti
,»strateginés® komunikacijos.

Sisteminis poziiiris orientuoja suvokti organizacijos vystymasi kaip procesg, susiejant]
zmogiskuosius iSteklius ir organizacijos potencialg su jos technologijomis, struktiira ir vadybos
procesais (Svareikien¢, 2012). Siuo poZiiiriu jmoniy interneto svetainiy tobulinimui kaip sisteminiam
iSorinés komunikacijos jrankiui biidingi procesiniai veiksmai. Anot Koniecznos (2011), organizacijos
strateginés komunikacijos procesas susideda i$ keliy etapy: esamy ir potencialiy interesy grupiy bei jy
poreikiy identifikavimo; interesy grupiy poreikiy komunikacijos proceso aspektu patenkinimo;

pasitikéjimo tarp organizacijos ir jos interesy grupiy uztikrinimo.
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2.5. Teorinis komunalines paslaugas teikian¢iy imoniy iSorinés komunikacijos
elektroninéje erdvéje tobulinimo modelis

Pagrindinés verslo rySiy koncepcijos orientuoja j organizacijos komunikacijos vientisuma, todél

akcentuojami strateginiai aspektai pabrézia komunikacijos kaip valdymo funkcijos reik§minguma.I§

vadybos pozicijy iSorinés komunikacijos tobulinimas remiasi strateginio lygmens uzduotimi, kylanc¢ia

1§ jmonés misijos, iSreiSkiancios bendrg jmonés esme¢. Remiantis Siais pagrindais, komunalines

paslaugas teikianciy jmoniy misija apibendrinama kaip visuomenei biitiny paslaugy teikimas, uztikrinant

patikimuma, patraukluma ir visuomenés interesa (socialing naudg). Siuo pagrindu formuojama

organizacijos verté, perduodama iSorinéms grupéms komunikacijos kanalais, siekiant strateginiy tiksly

pagal reikSmingus akcentus. IS to seka, kad iSorinés komunikacijos strategija, orientuota j elektroning

erdve, kaip efektyviausig iSorinés komunikacijos kanalg Siuolaikinémis verslo sglygomis, apima

bendrajai strategijai biidingus veiksmus, kurie yra tgstiniai, kai vertinimo etape nustatyti trakumai

skatina perzitréti pasiekimus, atsizvelgiant j situacijg (zr. 5 pav.).

VIZIJA (atvira, patikima, $iuolaikiska, interaktyvi organizacija)

PRINCIPAI (atvirumas, dalyvavimas, atskaitomybé, patikimumas)

SUINTERESUOTOSIOS SALYS

(investuotojal, Zintasklaida, valdZia, visuomeng, verslo partneria ir kt.)

KOMUNIKACIJOS TIKSLALI (organizacijos ir

produkte visisji ryéiai)

3

KOMUNIKACIIOS KANALAI
(el svetainé, socialiniai tinklai el paitas, mobili prieiga, & paslaugos)

”

STEBESENA (informacijos, dizino ir dalyvavimo priefitra)

iy

.

VERTINIMAS (matomumas, pasiskiamumas, technologijos,

principu, strukifros i urinie kokobe)

=

7

5 pav. Komunalines paslaugas teikian¢iy jmoniy strateginés komunikacijos elektroninéje erdvéje
planavimas (sudaryta darbo autoriaus)

Moksliniy tyringjimy jzvalgos leidzia pasitilyti komunalines paslaugas teikian¢iy jmoniy iSorinés

komunikacijos elektroninéje erdvéje modelj (Zr. 6 pav.), paremtg jmoniy komunikacijos elektroninéje
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erdvéje valdymu organizacijy interneto svetainése.
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6 pav. Teorinis komunalines paslaugas teikian¢iy imoniy iSorinés komunikacijos
elektroninéje erdvéje tobulinimo modelis (sudaryta darbo autoriaus)

Modelio esmé tame, kad pagal savo veiklos pobiidj, komunalines paslaugas teikianciy jmoniy
iSoriné komunikacija elektroninéje erdvéje turéty buti pagrista dalyvavimo, atsakingumo, skaidrumo,
saugumo ir efektyvumo principais (Zr. 13 lent.), atskleistais iy jmoniy interneto svetainése. Elektroninés
erdvés atzvilgiu Sie principai turi kiek kitokius akcentus, nes neriboto laiko ir erdvés aplinkybés salygoja
kitokig elgseng: vaizdu paremta organizacijy raiSska, nejprastg vartotojy aktyvumg, nevaldomus
informacijos srautus ir kt. 1Sorinés komunikacijos elektroninéje erdvéje tobulinimas turi apimti jmonés
iniciatyva pristatyti save vartotojams, pasitilant jiems tai ir taip, kad vartotojui nekilty mintis tuo
nepatikéti. Vadinasi, jmonés savo interneto svetainese turi ne tik gebéti pristatyti save, bet ir tobulinti
informacijos apie save pateikimg. Tokiu budu, i§ vienos pusés, imoné valdys savo jvaizdj iSoringje
aplinkoje, i§ kitos pusés, galés tobulinti savo veikla, iSnaudojant elektroninés erdvés teikiamas
galimybes. IS visuomenés-vartotojy pusés, komunalines paslaugas teikian¢iy jmoniy iSorinés
komunikacijos elektroninéje erdveje tobulinimas gerina jiems teikiamy paslaugy kokybe, sitilo naujas
komunikavimo priemones, sudaro galimybe ne tik geriau pazinti, bet ir patogiau pasiekti jmong ir jos

paslaugas.
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13 lentelé. Komunalines paslaugas teikian¢iy imoniy

iSorinés komunikacijos elektroninéje erdvéje valdymo principai
(adaptuota pagal Sloim, 2001, RuZevi¢iy, Guseva, 2006, Candereli, 2015)

Principai Pagrindiniai akcentai
Atvirumas e Nuorodos suteikti galimybe su organizacija bendrauti socialiniuose
(dalyvavimas) tinkluose/socialinés ziniasklaidos naudojimas.

Rysiy kanalai, kurie naudojami vartotojui pasiekti (e.paslaugos, mobiliosios
programos).

Grjztamasis rySys/dialogas.

Kontaktai.

Atsakingumas ¢ Veiklos ataskaitos.
(atskaitomyb€) | e Finansinés ataskaitos.
e Media biuleteniai/naujienos/skelbimai.
e Socialiné atsakomybeé.
Skaidrumas o Strategija.
(organizavimas) | e Misija: patikimumas, patrauklumas, visuomenés interesas.
o Veikla/paslaugos.
e Darbuotojy dalyvavimas.
e Darbo uzmokestis.
Saugumas e Duomeny privatumo uztikrinimas.
(apsauga) e VieSumo ir anonimi§kumo uztikrinimas.
Efektyvumas e Matomumas: nuorodos j svetaine, reklama, svetainés adresas.

Surinkimas: tinklapio struktiira, nuorodos j kitus tinklapius, dizainas.

Technika: puslapio krovimosi laikas, vientisumas, svetainés adreso sudétingumas,

nuorody spalva.

Turinys: patikimumas, aktualumas, informacijos naujumas, archyvas, antrasciy

atitikimas, interaktyvus griZztamasis rySys, svetainés variantas uzsienio kalba.

Apibendrinant galima teigti, kad iSorinés komunikacijos tobulinimas daugumos organizacijy

perkeltas i elektronine erdve, transformuoja verslo komunikacijos tradicijas. Laikui ir apim¢iai nepavaldi

erdvé ne tik sudaro sglygas vartotojams laisvai komunikuoti internete, bet ir jpareigoja organizacijas

valdyti komunikacijg elektroninéje erdvéje, skiriant didesnj démesj santykiy kokybei. Atsizvelgiant |

korporatyvinés komunikacijos, kaip marketingo ir rySiy jungiamosios grandies vaidmen] organizacijy

komunikacijos valdyme, komunalines paslaugas teikian¢iy jmoniy iSoring komunikacijg elektroningje

erdvéje tikslinga tobulinti per komunikacijos valdymo principy kompleksija, didinant iSoriniy grupiy

pasitikéjimg organizacija per komunikacijos atvirumo, atsakingumo, skaidrumo, saugumo ir efektyvumo

uztikrinima pasirinktose interneto platformose.
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3. KOMUNALINES PASLAUGAS TEIKIANCIU IMONIU ISORINES
KOMUNIKACIJOS ELEKTRONINEJE ERDVEJE
TYRIMO METODOLOGIJA

Atlikta mokslinés literatiiros analizé leidZia teigti, kad pasigendama empiriniy tyrimy apie
komunalines paslaugas teikian¢iy jmoniy iSorinés komunikacijos tobulinima elektroninéje erdvéje.
Atsizvelgiant | komunaliniy paslaugy pobiidj, ypa¢ aktualtis paslaugos teikéjo ir gavejo rysiai bei jy
sgveika. Organizacijy iSorinés komunikacijos elektroninéje erdvéje problemos ir teoriniai tyrinéjimai
leidzia analizuoti konkreCius iSorinés komunikacijos elektroningje erdvéje atvejus ir aiskintis, kaip
imonés tobulina savo iSoring komunikacija $iuo atzvilgiu ir ar taiatitinka vartotojy poreikius.

Sickiant i$siaiSkinti, kaip komunalines paslaugas teikian¢ios jmonés komunikuoja elektroningje
erdvéje, buvo atliktas komunalines paslaugas teikian¢iy jmoniy iSorinés komunikacijos elektroninéje
erdvéje tyrimas, analizuojant pasirinkty jmoniy interneto svetaines. Tokj pasirinkimg Iémé Siame
darbeanalizuoti pastebé¢jimai, kad dazniausiai organizacijos pristato save ir komunikuoja per savo
interneto svetaines.

Tyrimo objektas. Komunalines paslaugas teikian¢iy jmoniy iSoriné komunikacija elektroninéje
erdvéje UAB ,,Jonavos paslaugos®, AB ,,Jonavos Silumos tinklai“, UAB ,,Jonavos vandenys* ir AB
»Energijos skirstymo operatorius* jmoniy atveju.

Tyrimo tikslas. ISanalizuoti komunalines paslaugas teikian¢iy jmoniy iSoring komunikacija
interneto svetainése.

Tyrimo uZdaviniai:

1. IStirti pasirinkty jmoniy iSorinés komunikacijos interneto svetainése situacijg ir atlikti jos
vertinima.

2. Istirti vartotojy poreikius komunalines paslaugas teikianéiy jmoniy iSorinés komunikacijos
elektroningje erdveje atzvilgiu.

Planuojamas dviejy etapy tyrimas (zr. 7 pav.).

Pirmajame tyrimo etape atlickamas Zvalgomasis tyrimas, kurio metu pristatomos tiriamos jmonés,
bendra informacija apie jas ir jy komunikacijos kanalus elektroninéje erdvéje siekiant geriau paZinti
tiriamuosius objektus ir jy komunikacijos situacija. Tuomet, taikant nezinomo vartotojo metoda,
atliekamas tiriamy svetainiy vertinimas.

Antrajame tyrimo etape atlickama vartotojy anketiné apklausa, siekiant nustatyti vartotojy
poreikius komunalines paslaugas teikian¢iy jmoniy iSorinés komunikacijos elektroninéje erdvéje
atzvilgiu.

Apibendrinant rezultatus sickiama iSsiaiskinti, kiek tiriamy jmoniy iSoriné komunikacija interneto
svetainése atitinka vartotojy poreikius. Tai padés identifikuoti komunikacijos elektroninéje erdvéje

tobulinimo galimybes.
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KOMUNALINES PASLAUGAS TEII(lP}N(‘fIU [MQNIU ISORINES KOMUNIKACIIOS
ELEKTRONINEJE ERDVEJETYRIMAS
|
ZVALGOMASIS TYRIMAS — KIEKYBINIS TYRIMAS
I |
4 I f N
Pasirinkty komunalines paslaugas teikianciy Vartotojy anketiné apklausa apie komunalines
jmoniy iorinés komunikacijos elektroninéje paslaugas teikianéiy jmoniy isorine
erdvéje situacija. komunikacijg elektroninéje erdvéje.
Interneto svetainiy turinio analizé. Klausimyno parengimas.
., » \ .
| [
i Ny r N
Jvertinti pasirinkty komunalines paslaugas Nustatytivartotojy poreikius komunalines
teikianéiy jmoniy iforing komunikacijginterneto paslaugas teikiangiyjmoniyisorinés
svetainése. komunikacijos elektroninéje erdvéje atZvilgiu.

. | Rezultaty apibendrinimas ’
4 B B B N
ISANALIZUOTI KOMUNALINES PASLAUGAS TEIKAINCIY IMONIY ISORINE
KOMUNIKACIA INTERNETO SVETAINESE
ISvady ir pasialymy formulavimas.

. S

7 pav. Tyrimo loginé schema

1 TYRIMO ETAPAS. Siame tyrimo etape renkama bendra informacija apie pasirinktas jmones
ir jy 1Sorinés komunikacijos kanalus elektroningje erdveéje. Tyrimui pasirinktas zZvalgomasis tyrimas,
siekiant surinkti tyrimui svarbig informacija. Identifikuojamos pasirinkty jmoniy interneto svetainés.
ReikSminga tyrimui informacija apie pasirinktas jmones atrinkta i§ jmoniy interneto svetainiy tituliniy
puslapiy.

Tiriamieji. Tiriamas Jonavos rajono atvejis. IS komunalines paslaugas teikian¢iy jmoniy tarpo
pasirinktos imonés, komunalines paslaugas teikianc¢ios Jonavos rajono gyventojams: UAB ,Jonavos
paslaugos®, AB ,Jonavos S$ilumos tinklai“, UAB ,Jonavos vandenys“, AB ,,Energijos skirstymo
operatorius® (elektra ir dujos).

Tokj pasirinkimg lémé Siy jmoniy teikiamy paslaugy (komunaliniy) pobiidis (visuomenei svarbios,
daznai priskiriamos vieSosioms paslaugos) ir paslaugy teikimo ribotumai teritorijos atzvilgiu.

Tyrimo metodas. Interneto svetainiy turinio analizé. Analizuojami pasirinkty jmoniy interneto
svetainiy tituliniai puslapiai. Pirmiausia analizuojamas jy turinys, véliau atliekamas interneto svetainiy
vertinimas.

Tiriama komunalines paslaugas teikian¢iy imoniy iSorinés komunikacijos elektroningje erdvéje
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raiSka pasirinkty jmoniy internetiniy svetainiy platformose.

Tyrimui pasirinktas nezinomo vartotojo (angl. mistery user) metodas, skirtas istestuoti tam tikras
vertinamo objekto savybes, kuomet vertinimo ekspertas imituoja potencialaus vartotojo veiksmus ir
apra$o savo patirtj. Sis metodas duoda gana subjektyvius rezultatus, tatiau puikiai tinka jvertinti e.
sistemas i§ vartotojo pozicijy (Malinauskien¢, 2010). Siuo atveju nezinomas vartotojas yra §io darbo
autorius, kuris yra gerai susipazings su tiriamy jmoniy interneto svetainémis, yra komunaliniy paslaugy
naudotojas ir vykdo atsiskaitymus uz komunalines paslaugas internetu. Anketinés apklausos nuspresta
atsisakyti dél tyrimo sudétingumo, nes reikia zitiréti keturiy interneto svetainiy duomenis internete ir
juos vertinti, o tai nepatrauklu apklausy dalyviams.

Teoriniy tyringjimy pagrindu sudarytas tyrimo instrumentas - nezinomo vartotojo vertinimy

klausimynas (zr. 1 prieda), suformuotas remiantis §io tyrimo pagrindimu (zr. 14 lent.).

14 lentelé. Tiriamy komunalines paslaugas teikian¢iy imoniy iSorinés komunikacijos
elektroninéje erdvéje vertinimy nezinomo vartotojo metodu tyrimo pagrindimas

Teminiai blokai Indikatoriai
1. Atvirumas 1.1.Nuorodos suteikti galimybe su organizacija bendrauti socialiniuose
(dalyvavimas) tinkluose/socialinés ziniasklaidos naudojimas.
1.2.Rysiy kanalai, kurie naudojami vartotojui pasiekti (e.paslaugos, mobilios
aplikacijos).

1.3.Grjztamasis rySys/dialogas.

1.4.Kontaktai.

2. Atsakingumas | 2.1.Veiklos ataskaitos.

(atskaitomybé) 2.2.Finansinés ataskaitos.

2.3.Media biuleteniai/naujienos/skelbimai.

2.4.Socialiné atsakomybe.

3. Skaidrumas 3.1.Strategija.

(organizavimas) | 3.2.Misija: patikimumas, patrauklumas, visuomenés interesas.

3.3.Veikla/paslaugos.

3.4.Darbuotojy dalyvavimas.

3.5.Darbo uzmokestis.

4. Saugumas 4.1.Duomeny privatumo uztikrinimas.

a.  Viesumo ir anonimiskumo uZztikrinimas.

5. Efektyvumas | 5.1.Matomumas: nuorodos j svetaine, reklama, svetainés adresas.

5.2.Surinkimas: tinklapio struktiira, nuorodos j kitus tinklapius, dizainas.

5.3.Technika: puslapio krovimosi laikas, vientisumas, svetainés adreso sudétingumas,
nuorody spalva.

5.4.Turinys: patikimumas, aktualumas, informacijos naujumas, archyvas, antra$¢iy
atitikimas, interaktyvus griztamasis rysys, svetainés variantas uzsienio kalba.

Klausimynas sudarytas remiantis §iais principais:

Tyrimas atlickamas analizuojant pasirinkty jmoniy interneto svetaines pagal penkias temas:
atvirumas, atsakingumas, skaidrumas, saugumas ir efektyvumas, atskirus indikatorius vertinant pagal 5
baly vertinimo skalg, kai 5 yra puikiai, 4 - gerai, 3 - patenkinamai, 2 - blogai, 1 - labai blogai, 0 - néra
ka vertinti.

Vertinamos keturiy pasirinkty jmoniy pozicijos.
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Pirmajj teminj blokg - Atvirumas - sudaro keturi indikatoriai, parinkti pagal dalyvavimo akcentus.

Antrgjj teminj bloka - Atsakingumas - sudaro keturi indikatoriai, parinkti pagal atskaitomybés
akcentus.

Trec€igjj teminj bloka - Skaidrumas - sudaro penki indikatoriai, parinkti pagal organizavimo
akcentus.

Ketvirtgjj teminj bloka - Saugumas - sudaro du indikatoriai, parinkti pagal saugos akcentus.

Penktajj teminj bloka - Efektyvumas - sudaro septyniolika indikatoriy, parinkty pagal matomumo,
surinkimo, technikos ir turinio akcentus.

Tyrimo atlikimo laikas. 2016 m. kovo-balandzio ménuo.

Tyrimo duomeny apdorojimas. Tyrimo duomenys apdoroti Microsoft Excel programa.

2 TYRIMO ETAPAS. Tiriami vartotojy poreikiai komunalines paslaugas teikian¢iy jmoniy
iSorinés komunikacijos elektroninéje erdvéje atzvilgiu.

Vartotojy poreikiy tyrimai leidzia iSsiaiSkinti vartotojy likescius bei jy elgseng. Komunikacija
interneto svetaingje prilyginant paslaugai, vartotojy poreikiy ir lukes¢iy zinojimas bei jy tenkinimas
jitakoja ne tik labiau patenkintus vartotojus, bet ir efektyvesnj komunikavima. Tai leidzia sutelkti démesj
] svarbiausius komunikacijos elementus ir likes¢ius, kokios komunikacijos tikimasi. Vartotojy ltikesc¢iai
gali bati lyginimo matas: vartotojo likesc¢iai lyginami su patyrimu ir taip formuojama suvokta paslaugos
kokybe.

Vartotojy poreikiy matavimais galima jvertinti pagrindinius veiksnius, jtakojanc¢ius pasitenkinima
ar nepasitenkinimg tam tikromis paslaugomis, $iuo atveju - iSorine komunikacija, o jvertinus juos —
nukreipti atitinkamas pastangas | nepasitenkinimg jtakojan¢iy veiksniy paSalinimg ir iSorinés
komunikacijos tobulinima.

Tiriamieji. Taikomas nestatistinis imties dydis. Tokiu atveju imtis laikoma pakankama, jei ja
suklasifikavus pagal tam tikras poZymiy grupes kiekvienoje grupéje bus po 100 respondenty ir tai
proporcingai atitiks tiriamajg visumag (VRM, 2010). Vadinasi, $iuo atveju pasirinkta grupé - asmenys,
kurie naudojasi internetu ir internetu moka komunalinius mokes¢ius. Reikalingas imties dydis - 100
respondenty.

Tyrimo metodas. Tyrimui pasirinkta anketiné apklausa. Apklausos daznai pasirenkamos tiriant
vie$gja nuomong, Nnes tai yra patogus laiko ir sgnaudy atzvilgiu kiekybinis tyrimo metodas, leidziantis
lengvai struktiiruoti ir analizuoti tyrimo rezultaty duomenis. Sis metodas yra itin efektyvus, siekiant
objektyviai jvertinti komunalines paslaugas teikian¢iy jmoniy iSorinés komunikacijos elektroninéje
erdvéje iS§vystyma, naudojimasi ir sukuriamg verte vartotojams.Anoniminé anketiné apklausa atlikta
internetu, todeél tiksli tyrimo vieta nenustatyta. Su respondentais buvo susisiekta pavieSinus anketa
interneto svetain¢je www.apklausa.lt, Sioje svetain¢je patalpinus pakvietimus, nurodant kvie¢iamo

respondento elektroninio paSto adresg. Siekiant didesnio respondenty aktyvumo, anketa buvo
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reklamuojama svetainéje www.apklausa.lt, jsigijus papildomus kreditus. Taip pat elektroninio pasto
adresai paimti i$ tiriamy jmoniy kontakty sarasy, apklausos nuoroda i$platinta KTU grupéje Facebook
socialiniame tinkle su komentaru, kad anketa turéty pildyti asmenys, kurie naudojasi internetu ir
internetu moka komunalinius mokescius.

Remiantis teorinés dalies tyringjimais, anketinei apklausai sudarytas klausimynas (zr. 2 prieda),
parengtas vadovaujantis tais paciais principais kaip ir vertinimy nezinomo vartotojo metodu pagrindimas
(zr. 14 lent.).

Rengiant anketa, anketos pradzioje respondentas supazindinamas su tyrimo tikslais,
konfidencialumu bei anketos pildymo metodika. Anketos pabaigoje nurodomi respondento bendri
duomenys: amzius ir lytis.

Respondento prasoma atsakyti i klausimus, juos jvertinantpagal 5 baly vertinimo skale, kai 5 yra
labai svarbu, 4 — svarbu, 3 — nei svarbu, nei nesvarbu, 2 — nesvarbu, 1 — visai nesvarbu.

Tyrimo atlikimo laikas. 2016 m. kovo-balandzio ménuo.

Tyrimo duomeny apdorojimas. Tyrimo duomenys apdoroti Microsoft Excel programa.
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4 KOMUNALINES PASLAUGAS TEIKIANCIU IMONIU ISORINES
KOMUNIKACIJOS ELEKTRONINEJE ERDVEJE TYRIMO
REZULTATAI IR DISKUSIJA

4.1. Zvalgomojo tyrimo rezultatai

Zvalgomojo tyrimo rezultatai, konkretizuojami interneto svetainiy turinio analizés ir nezinomo

vartotojo vertinimo rezultatuose.
4.1.1. Interneto svetainiy turinio analizé

Internetingje paieskoje nustatytos pasirinkty jmoniy interneto svetainés:

UAB ,,Jonavos paslaugos* - www.jonavospaslaugos.lt;

AB ,,Jonavos Silumos tinklai“ - www.jonavosst.lt;

UAB ,,Jonavos vandenys* - www.jonavosvandenys.lt;

AB ,,Energijos skirstymo operatorius“ (ESO) (elektra ir dujos) - www.eso.lt.

UAB ,Jonavos paslaugos® jsteigta 1999 m., reorganizavus jungimo biidu uzdaraja akcing
bendrove ,Jonavos buty ukis“ ir specialiosios paskirties uzdaraja akcing bendrove ,.Jonavos
komunalinés paslaugos® ir yra minéty bendroviy teisiy ir pareigy perémeéja. Visas bendroveés akcijas
valdo Jonavos rajono savivaldybé. Pagrindinés veiklos kryptys: nekilnojamojo turto veikla, komunalinio
tkio veikla, tarpininkavimo, apskaitos vedimo ir jmoky priémimo veikla - mokes¢iy uz komunalines
paslaugas surinkimas, saskaity paruoSimas bei pateikimas mokétojams ir kt. veikla.

Elektroningje erdvéje §ig imone reprezentuoja interneto svetainé www.jonavospaslaugos.It (zr. 8

pav.). Svetainé sukurta 2016 metais.

ONAVOS “ a 0 s INFORMACIUA  NAUJENOS  PASLAUGOS  VEIKLA  KONTAKTAI  SOS

PASLAUGOS GYVENTOJAMS

8 pav. UAB ,,Jonavos paslaugos” interneto svetainés titulinis puslapis
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Svetainés tituliniame puslapyje pateiktos skiltys: Informacija, Naujienos, Paslaugos, Veikla,
Kontaktai, SOS ir Paslaugos gyventojams. Yra besikeicianti fotonuotrauka, susijusi sumiesto
vaizdais.Veiklos informacija suskirstyta j dvigrupes. Vienoje grupéje pateikiama informacija apie
imong, Elgesiokodeksas, Darbo tvarkos taisyklés, kitoje -Finansy grupéje pateikiama informacija apie
vieSuosius pirkimus, darbo uzmokestj, finansines ataskaitas, korupcijos prevencija. Svetain¢je veikia
aktyvi atsiliepimy skiltis, kur vartotojas i§ svetainés gali tiesiogiai komunikuoti su jmonés atstovais.
Vartotojams suteikiama galimybé¢ internetu atsiysti praSyma saskaitai uz paslaugas gauti elektroniniu
pastu. Kontakty skiltyje elektroninio pasto adresai nurodyti ne prie visy pareigybiy.

Svetaingje taip pat veikia paieSka, kur pagal raktinius ZodZius galima rasti aktualig sritj.

Imoné turi Facebook paskyra, kurioje pateikia aktualig informacijg. Taciau Sioje paskyroje
nepavyko rasti nei vieno komentaro, o daugiausia Patinka pazyméjo 14 vartotojy.

Uz jmonés paslaugas internete atsiskaityti galima per DNB, SEB, Swedbank internetines linijas,
www.vienasaskaita.lt, www.i-unija.lt.

AB ,Jonavos Silumos tinklai“ jsteigta 1997 metais, reorganizavus AB ,Lietuvos energija®.
Pagrindiné veikla: garo ir kar§to vandens tiekimas. Imonés akcininkai - Jonavos rajono savivaldybé.

Elektroningje erdvéje $ig jmone reprezentuoja interneto svetainé www.jonavosst.It (zr. 9 pav.). Svetainé
sukurta 2012 metais.

‘lb AB ,,Jonavos Silumos tinklai*

JONAVOS RAJONO SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJOS
DIREKTORIUS
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9 pav. AB ,,Jonavos Silumos tinklai“ interneto svetainés titulinis puslapis

Imonés titulinis puslapis kintan¢io turinio, nes pagrindinj puslapio plota uzima tuo metu
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aktualiausia vartotojams informacija.

Imongés svetainés tituliniame puslapyje pateiktos skiltys: Apie bendrove, Informacija, Kainos,
Verslui, Teisés aktai, Aktualtis klausimai, Nuorodos, Kontaktai, E.sgskaitos, Naujienos, Darbo laikas,
Svarbis telefono numeriai.Yra aktyvus skaitiklis, kuris rodo, kad svetainéje apsilanké 18468 lankytojai.
Veikia aktyvi informacijos paieska, jvedant raktinius ZodZius.

Imongs svetainé nepateikia nuorody i imonés dalyvavimg socialinéje ziniasklaidoje. Taip pat néra
galimybés tiesiogiai i§ svetainés susisiekti su jmonés atstovais, bet nurodomas elektroninio pastu
adresas, kuriuo galima rasyti. Kontakty srityje pateikti darbuotojy elektroninio pasto adresai. [domu tai,
kad jy tarpe yra ir asmeniniy (freemail.lt). Imoné suteikia galimybe vartotojams, prisijungus svetainéje
gauti e.sgskaitas.Svetainéje veikia aktyvios nuorodos ] kity jmoniy ar institucijy, susijusiy su jmoniy
veikla, svetaines.

Uz jmonés paslaugas internete atsiskaityti galima per www.mokéjimai.lt, www.vienasaskaita.It,
per DNB, SEB, Swedbank, Siauliy banko interneting linija.

UAB ,,Jonavos vandenys® 2002 metais reorganizuota i§ Jonavos valstybinés vandens tiekimo
jmonés. Pagrindiné jmonés veikla - vandens tieckimas ir nuoteky Salinimas. Elektroninéje erdvéje Sig
jmong reprezentuoja interneto svetainé www.jonavosvandenys.lt (zr. 10 pav.). Svetainé sukurta 2012

metais.

Jonavos vandenys

UAB “Jonavos vandenys” » ’ Veikla » Informacija vartotojams » I Infrastruktaros plétra » Viesieji pirkimai » l Rekvizitai E deklaravimas

AVARINE TARNYBA ¢ n

52904 UAB “Jonavos vandenys [ Naujienos |
»GAZELE 2015 — UAB

Dél vandentiekio linijos .. JONAVOS VANDENYS'
trakimo uzdarytas vanduo
Ci¢iny kaime. Remonta

> Skl Dél nuoteky surinkimo
planuojame baigti iki 17 val. 2

paslaugy teikimo Saltuoju
mety laiku

GERSIME SKANU IR
KOKYBISKA VANDENT

Darbo laikas

1-1vV 07.00-16.00
V 07.00-14.00
Pietds 12.00-12.45

GYVENTOJUY DEMESIUI!

GYVENTOJY DEMESIUI!
Geriamojo vandens
laboratorija dirba adresu :
Kranto g. 9, Jonava.
Laboratorijos darbo laikas:
7.00 - 16.00 Méginit
UZdaroji akciné bendrové ,, ys" istei 1995 m. liepos 18 diena, priemimo Iaikas:g7.3% ~15.00
reorganizavus Jonavos valstybine vandens tiekimo [mone. Bendrovés savininké — Tel. 5 49 97 DEMESIO!
Jonavos rajono savivaldybés taryba. Penktadieniais meéginiai

¥ SR o nepriimami.
Bendrovei vadovauja direktorius Vytautas Kudokas.

Informuojame

VANDUO -
gyvybés saltinis . . .

d

10 pav. UAB ,,Jonavos vandenys* interneto svetainés titulinis puslapis

Imonés svetainés tituliniame puslapyje pateiktos skiltys: Veikla, Informacija vartotojams,
Infrastruktiros plétra, VieSieji pirkimas, Rekvizitai, E.deklaravimas, Naujienos, Aktuali informacija,

Svarbiis telefono numeriai. Yra foto, susijusi su vandens tema.
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http://www.vienasaskaita.lt/

Imonés svetainé nepateikia nuorody j jmonés dalyvavima socialinéje ziniasklaidoje. Taip pat néra
galimybés tiesiogiai i§ svetainés susisiekti su jmonés atstovais. Kontakty srityje pateikti darbuotojy
elektroninio pasSto adresai. Jdomu tai, kad dauguma jy - asmeniniai (gmail.com). Imoné suteikia
galimybe vartotojams elektroniniu biidu deklaruoti skaitikliy rodmenis (e.deklaravimas).

2015 m. 1§ viso vandens tiekimo paslaugomis aptarnavo 18195 vartotojus. Imonés vartotojai uz
suteiktas paslaugas internete gali atsiskaityti perDNB, Siauliy bankas, Swedbankinterneto linija, Www.i-
unija.lt.

AB ,,Energijos skirstymo operatorius® (toliau - ESO) elektroninéje erdvéje reprezentuoja jmonés

interneto svetainé www.eso.lt (zr. 11 pav.). Svetainé sukurta 2016 metais.

es0

PAZINKITE ENERGLJA IS NAUJO

LESTO ir

BT ARG VIALE V114 R
L1802

11 pav. ESO interneto svetainés titulinis puslapis

ESO veiklg pradéjo 2016 mety sausio 1 dieng, sujungus AB LESTO ir akcing bendrove ,,Lietuvos
dujos®“. ESO priklauso valstybés valdomai jmoniy grupei ,Lietuvos energija®“, vienai didZiausiy
energetikos jmoniy grupiy Baltijos Salyse. Pagrindinés ESO funkcijos: elektros energijos tiekimas ir
skirstymas bei gamtiniy dujy skirstymas, garantinis elektros ir dujy tiekimas, elektros ir dujy jvedimas,
elektros ir dujy skirstymo tinkly eksploatavimas, prieziiira, valdymas ir plétra, jy saugumo ir patikimumo
uztikrinimas.

ESO interneto svetainés tituliniame puslapyje nuorodos suskirstytos j kelis lygius. Matomiausioje

vietoje (virSuje) pateiktos temos, aktualios vartotojams: Elektra, Dujos, Savitarna, Kontaktai. Puslapio
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apadioje temos, susije su jmonés veikla: Apie mus, Ziniasklaida, Investuotojams, Socialiné atsakomybe,
Partneriams, Karjera, Kontaktai. Galima pasirinkti informacijos pobiidj: Verslui arba Namams. Yra
aktyvi paieska pagal raktinius zodzius. Per vidurj puslapio yra besikei¢ianti foto apie galimai vartotojus
dominancia informacijg. Suteikiama galimybé pasirinkti kalba (LT, EN). Yra aktyvus prisijungimas prie
savitarnos svetainés www.manogile.lt namams ir verslui. Savitarnos svetain¢ suteikia galimybe¢
vartotojams deklaruoti vienu metu elektros ir dujy skaitikliy rodmenis ir sumokéti uz elektra ir dujas
viena saskaita. Yra privatumo skiltis.Yra nuorodos i dalyvavima socialinéje ziniasklaidoje: LinkedIn,
Twitter, YouTube. Interneto svetainéje www.manogile.lt yra nuoroda, kaip atsisiysti mobiligjg
programéle, yra atsiliepimy skiltis, kurioje galima ne tik pasisakyti, bet ir matyti kity pasisakymus ir
diskusijas.

Apibendrinant bendras Zinias apie pasirinktas jmones, nustatyta, kad ne visa informacija atnaujinta
yra UAB ,,Jonavos vandenys“ (toliau JV) ir AB ,Jonavos §ilumos tinklai“ (toliau JST) interneto
svetainése. MazZiausiai patraukli dizaino atzvilgiu JST, labiausiai patraukli - ESO. Patogi ir pazangesné,
lyginant su JV ir JST vartotojams yra UAB ,,Jonavos paslaugos“ (toliau - JP) svetain¢, ta¢iau ji nesitilo
elektroniniy saskaity galimybés. Komunikacijos su vartotojais atzvilgiu visos tiriamy jmoniy interneto
svetaineés suteikia vienokig ar kitokia galimybe vartotojams susisiekti su paslaugy tiekéjais, taciau
efektyvios komunikacijos galimybés daugeliu atveju ribotos. Struktiiros atzvilgiu svetainése pateikiama
ne mazai informacijos pagal jvairias sritis, tac¢iau tik ESO informacija pirmiausia nukreipta j vartotoja,
o paskui j veikla, o ne atvirk§¢iai, kaip JV, JST ir JP. Socialinéje Zinisklaidoje dalyvauja tik JP ir ESO.
JP dalyvavimas socialinéje ziniasklaidoje pasyvus, visuomenés jsitraukimas nevyksta ir neskatinamas.
Kita vertus, Sios jmonés interneto svetaingje skelbiami vartotojy atsiliepimai apie jmonés darbo
efektyvuma ar trikumus.

Apibendrinant tiriamy jmoniy duomenis apie jy interneto svetaines, galima teigti, kad JST ir IV
interneto svetainése su vartotojais komunikuojama tik elektroniniu pastu. JP ir ESO taiko pazangesnes
komunikavimo priemones ir yra patrauklesnés informacijos pateikimu. JV ir JST neskatina

komunikavimo su vartotojais, puslapiai i§ esmés nepatrauklis ir néra laiku atnaujinami.
4.1.2. Nezinomo vartotojo vertinimas

Nezinomo vartotojo metodu jvertinus tiriamas jmones nustatyta, kad Sios jmonés elektroningje
erdvéje dalyvauja nevienodai.

Vertinant interneto svetainiy atvirumo aspektus, visose pozicijose auks$¢iausiai jvertinta ESO
interneto svetainé, prasciausiai JP, nes nesitilo elektroniniy paslaugy, o visos tiriamos jmonés iSskyrus
ESO, nevertintos dél mobiliyjy programy naudojimo, nes nebuvo ka vertinti, t.y. tokios nenaudojamos.

JV ir JST kontaktai, dialogo galimybés jvertintos patenkinamai (zr. 12 pav.).
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Atvirumas

EESO mJV mJST mJpP

5
Kaip vertinate kontakty duomenis? g
4
5
Kaip vertinate dialogo galimybes? g
5
5
Kaip vertinate silomas mobiligsias programéles? 8
0
5
Kaip vertinate sitilomas elektronines paslaugos? 2 3
1
Kaip vertinate nuorodas, suteikiancias galimybe su | g >
jmone bendrauti socialiniuose tinkluose? 0 3

12 pav. Tiriamy jmoniy interneto svetainiy atvirumo rodikliy vertinimas, balais

Vertinant tiriamy jmoniy interneto svetainiy atsakingumo rodiklius, ESO visi rodikliai jvertinti
puikiai, tuo tarpu JV,VST ir JP $iuo atzvilgiu nebuvo ka vertinti, kaip ir Media biuletenius JV ir JST,

nes tokiy néra (zr. 13 pav.).

Atsakingumas

EESO mJV mIST mIP

5
Kaip vertinate socialinés atsakomybés vieSinimg?
5
Kaip vertinate Skelbimy skiltj? 3 4
4
5
Kaip vertinate Naujieny skiltj? 3 4 .
5
Kai vertinate Media biuletenius?
5
Kaip vertinate finansiniy ataskaity pasiekiamumg?
5
5
Kaip vertinate veiklos ataskaity pasiekiamuma? g
5

13 pav. Tiriamy imoniy interneto svetainiy atsakingumorodikliy vertinimas, balais
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JST ir JP gerai jvertintos Naujieny ir Skelbimy skiltys. Veiklos ataskaitos pasiekiamos visose jmonése.
Tuo tarpu finansiniy ataskaity pasiekiamumas blogai jvertintas JST ir JV.

Vertinant tiriamy jmoniy skaidrumo aspektus, puikiai jvertintas visy tiriamy jmoniy informacijos
apie darbo uzmokestj pasickiamumas ir informacija apie veikla ir paslaugas (zr. 14 pav.). Tuo tarpu labai
blogai jvertintas informacijos apie strategija pateikimas JP ir JST, nebuvo k3 vertinti JV. Labai blogai
daugumoje tiriamy jmoniy,i$skyrus JST,jvertinta informacija apie darbuotojus. Kita vertus, tiriamy

jmoniy misijos perteikimo svetainése aspektai nejvertinti blogai arba labai blogai.

Skaidrumas

EESO mJV mIST mIP

Kaip vertinate jmonés misijos, paremtos patikimumu,
patrauklumu ir visuomenés interesu, perteikima... 4

ww

Kaip vertinate informacijos apie darbo uzmokest;j
pasiekiamuma?

[9210210,]0,]

R

Kaip vertinate informacija apie darbuotojus? 4

Kaip vertinate informacijg apie veiklg ir paslaugas?

[6219,19,[0,]

Kaip vertinate strategijos pateikimg? 0

R

14 pav. Tiriamy jmoniy interneto svetainiy skaidrumorodikliyvertinimas, balais
Vertinant tiriamy jmoniy saugumo rodiklius, saugumo aspektai puikiai jvertinti ESO, blogai ir

labai blogai - JST ir JV (Zr. 15 pav.).

Saugumas

EESO mJV mJST mJP

4
Kaip vertinate vieSo ir anoniminio dalyvavimo 2
galimybes? 2
3
. . . Ve . . 5
Kaip vertinate duomeny privatumo uztikrinima 1
svetainéje? 1 A

15 pav. Tiriamy jmoniy interneto svetainiy saugumo rodikliyvertinimas, balais
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Vertinant interneto svetainiy efektyvumo rodiklius, dazniausiai puikiai jvertinti ESO rodikliai,
dazniausiai patenkinamai arba blogai - JV ir JST (Zr. 16 pav.). Visy jmoniy, i§skyrus ESO, nebuvo ka
vertinti pozicijose dél svetainiy varianto uzsienio kalba, nei viena svetainé nesitilo informacijos archyvo
bei reklamos atzvilgiu. JST ir JV pasigendama grjztamojo rysio, JST labai blogai jvertintas svetainés

dizainas, JP nesitilo nuorody j kitas svetaines.

Efektyvumas

mJV mJST mJP MESO

Kaip vertinate svetainés variantg uzsienio kalba?

4
Kaip vertinate grjZtamojo rysio interaktyvuma... == 4 5
i
Kaip vertinate antrasciy atitikima turiniui? 4 s
Kaip vertinate informacijos svetainéje archyvavimg? E
3
Kaip vertinate nformacijos svetainéje naujuma? 3 g
. . - - 3 5
Kaip vertinate svetainés turinio aktualuma? g
5
: 3
Kaip vertinate svetainés turinio patikimuma? 3 g
2
Kaip vertinate nuorody spalva? 2 4 <
. i . . 5
Kaip vertinate svetainés adreso sudétinguma? 4 g
5
Kaip vertinate interneto svetainés vientisuma? 4 g
) ) . T 4
Kaip vertinate puslapio krovimosi laikg? 2 4 s
) . NS 2
Kaip vertinate svetainés dizaing? L 4 ¢
3
Kaip vertinate nuorodas j kitus tinklapius? [*§ 3 4
Kaip vertinate tinklapio struktira? % 4 5
. . . 5
Kaip vertinate svetainés adresg? = 4 5
5
Kaip vertinate reklamg svetainéje? E
5
Kaip vertinate nuorodas j svetaine? §
5

16 pav. Tiriamy jmoniy interneto svetainiy efektyvumo rodikliyvertinimas, balais

Siekiant susisteminti analizés rezultatus, iSvesti vidutiniai vertinimai pagal kiekvieng rodikliy

grupe. Nustatyta, kad ESO interneto svetainé geriausiai (puikiai) jvertinta atvirumo, atsakingumo ir
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efektyvumo rodikliy grupése, pras¢iausiai (blogai) - saugumo atzvilgiu. JP patenkinamai jvertinta

saugumo, efektyvumo ir atsakingumo grupése. JST geriau jvertinta tik skaidrumo atzvilgiu, tuo tarpu
kitose grupése jvertinta blogai, kaip ir JV (zr. 17 pav.)

EESO mJV mIST mIP

4,3
Efektyvumas ' 26 2,8
- 3,4
2
Saugumas %'g
4 3,5
3,8
Skaidrumas 2,8 36
- 3 ’
5
Atsakingumas 2,2 25
- 3,3
5
Atvirumas 16 18
' - 2,6

17 pav. Tiriamy jmoniy interneto svetainiy vertinimas pagal rodikliy grupes, vidutiniais balais

Apibendrinant nezinomo vartotojo metodu atliktg pasirinkty jmoniy interneto svetainiy vertinima,

nustatyta (Zr. 18 pav.), kad tiriamy jmoniy tarpe geriausiai jvertinta ESO, prasc¢iausiai - JV.

Bendras vertinimas

18 pav. Interneto svetainiy vertinimai pagal tiriamas jmones, vidutiniais balais

Pasirinkty jmoniy interneto svetainiy vertinimas atskleidé, kad visy tirty jmoniy interneto
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svetainés, i$skyrus ESO, jvertintos patenkinamai arba blogai.

4.2. Vartotoju poreikiu komunalines paslaugas teikianc¢iy imoniy
iSorinés komunikacijos elektroninéje erdvéje tyrimo rezultatai

SekanCiame - komunalines paslaugas teikianc¢iy jmoniy (toliau - KPT jmoniy) iSorinés
komunikacijos elektroninéje erdvéje tyrimo etape tiriami vartotojy poreikiai KPT jmoniy komunikacijos
elektroningje erdveje atzvilgiu.

Viso buvo gauta 100 ankety, ta¢iau teisingai ir pilnai uZpildyty bei tinkamy apdorojimui atrinkta
90. Respondenty tarpe 26 proc. vyry ir 74 proc. motery. 45 proc. respondenty yra nuo 27 iki 35 mety
amziaus, 20 proc. - nuo 36 iki 47 m. amziaus (Zr. 19 pav.). Tuo tarpu vir§ 48 mety amziaus grupés
respondento néra nei vieno. Vadinasi, respondenty tarpe daugiausia motery ir jauno bei vidutinio
amziaus zmoniy. Tai leidzia daryti prielaida, kad dominuojanc¢ios amziaus grupés, kurios daugiausiai

komunikuoja internete, yra jauni ir vidutinio amziaus zmongs.

0
H19-26 m.
® Vyrai W 27-35m.
B Moterys 36-47 m.
W48 m.ir>

19 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lytj ir amzZiy, proc.

Analizuojant, kiek respondentams svarbiis atvirumo aspektai KPT jmoniy interneto svetainése,
respondentai nurodé, kad jiems svarbiis visi nurodyti rodikliai, o labai svarbis jiems kontakty duomenys

(zr. 20 pav.).

Atvirumas

Kiek jums svarbios galimybés naudoti mobilias...
Kiek jums svarbs elektroniniy paslaugy sidlymai?
Kiek jums svarbios nuorodos, suteikiancios galimybe...

Kiek jums svarbios dialogo galimybes?

Kiek jums svarbis kontakty duomenys?

20 pav. Atvirumo rodikliy svarba KPT jmoniy interneto svetainése, vidutiniais balais
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Analizuojant, kiek respondentams svarbiis atsakingumo aspektai KPT jmoniy interneto svetainése,
respondentai nurodé¢, kad jiems labai svarbus socialinés atsakomybés viesinimas, nesvarbus — finansiniy

bei veiklos ataskaity pasiekiamumas (zr. 21 pav.).
Atsakingumas

Kiek jums svarbus finansiniy ataskaity...
Kiek jums svarbus veiklos ataskaity pasiekiamumas?
Kiek jums svarbi Skelbimy skiltis?
Kiek jums svarbis Media biuleteniai?
Kiek jums svarbi Naujieny skiltis?

Kiek jums svarbus socialinés atsakomybés vieSinimas?

21 pav. Atsakingumo rodikliy svarba KPT jmoniy interneto svetainése, vidutiniais balais

Analizuojant, kiek respondentams svarbiis skaidrumo aspektai KPT jmoniy interneto svetainése,
respondentai nurodé, kad jiems labai svarbi informacija apie veikla ir paslaugas, svarbus jmonés misijos,
paremtos patikimumu, patrauklumu ir vieSuoju interesu, perteikimas, tac¢iau nesvarbus strategijos

pateikimas (zZr. 22 pav.).

Skaidrumas

Kiek jums svarbus strategijos pateikimas?
Kiek jums svarbi informacija apie darbuotojus?
Kiek jums svarbus informacijos apie darbo uzmokest;...

Kiek Jums svarbus jmonés misijos, paremtos...

Kiek jums svarbi informacija apie veiklg ir paslaugas?

22 pav. Skaidrumo rodikliy svarba KPT jmoniy interneto svetainése, vidutiniais balais

Analizuojant, kiek respondentams svarbiis saugumo aspektai KPT jmoniy interneto svetainése,
respondentai nurodé, kad jiems labai svarbiis visi aspektai, susije su jy dalyvavimo interneto svetaingje

saugumu, vieSumu ir privatumu (Zr. 23 pav.).
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Saugumas

Kiek jums svarbus vieSumo ir anonimiskumo

Mol e s 4,1
uztikrinimas?

Kiek jums svarbus duomeny privatumo uztikrinimas

svetainéje? 44

23 pav. Saugumo rodikliy svarba KPT jmoniy interneto svetainése, vidutiniais balais

Analizuojant, kiek respondentams svarbiis efektyvumo aspektai KPT jmoniy interneto svetainése,
respondentai nurodé, kad jiems labiausiai svarbus informacijos svetainéje naujumas (aukSciausias
vidutinis balas), maziausiai svarbi nuorody spalva ir svetainés variantas uzsienio kalba (Zemiausi

vidutiniai balai) (zr. 24 pav.).
Efektyvumas

Kiek jums svarbi nuorody spalva?

Kiek jums svarbi reklama svetainéje?

Kiek jums svarbus svetainés variantas uzsienio kalba?
Kiek jums svarbios nuorodos j kitus tinklapius?

Kiek jums svarbios nuorodos j svetaine?

Kiek jums svarbus svetainés adreso sudétingumas?

Kiek jums svarbus grjztamojo rysio interaktyvumas...
Kiek jums svarbus svetainés dizainas?

Kiek jums svarbus informacijos svetainéje...
Kiek jums svarbus interneto svetainés vientisumas?
Kiek jums svarbus svetainés turinio aktualumas?

Kiek jums svarbus puslapio krovimosi trukme?

Kiek jums svarbus svetainés adresas?

Kiek jums svarbi tinklapio struktara?

Kiek jums svarbus antrasciy atitikimas turiniui?
Kiek jums svarbus svetainés turinio patikimumas?

Kiek jums svarbus nformacijos svetainéje naujumas?

24 pav. Efektyvumo rodikliy svarba KPT jmoniy interneto svetainése, vidutiniais balais

Apibendrinant respondenty nuomones apie atvirumo, atsakingumo, skaidrumo, saugumo ir
efektyvumo rodikliy svarbg KPT jmoniy interneto svetainésepagal rodikliy grupes, nustatyta, kad
respondentams KPT jmoniy interneto svetainése svarbiis visi aspektai, o svarbiausias yra saugumas. Tuo

tarpu maziausiai svarbis rodikliai, susije¢ su jmoniy atsakomybe (Zr. 25 pav.).
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Rodikliy grupés

Atsakingumas
Efektyvumas
Skaidrumas

Atvirumas

Saugumas

25 pav. Apibendrinta respondenty nuomoné pagal rodikliy grupes, vidutiniais balais

Respondenty nuomoné apie KPT jmoniy interneto svetaines atskleide, kad jiems i§ esmés svarbis

dauguma aspekty, susijusiy su interneto svetainiy turiniu, o maziausiai svarbus dizaino aspektai.

4.3.Diskusija apie tyrimo rezultatus ir siilymai padéciai tobulinti

Atsizvelgiant | nezinomo vartotojo metodu atliktg pasirinkty KPT jmoniy interneto svetainiy
vertinimg bei respondenty nuomones apie jy poreikius KPT jmoniy interneto svetainiy atzvilgiu,
nustatyta, kad i§ esmés respondentams svarbiis visi KPT jmoniy interneto svetainiy valdymo principai.
Tuo tarpu nezinomo vartotojo metodu atlikti vertinimai yra Zemesni, iSskyrus atsakingumo aspekta.

Respondentams KPT jmoniy interneto svetainése svarbiausias yra saugumo principas, tuo tarpu
tiriamy jmoniy svetainése $io principo i§ esmés nesilaikoma. PanaSioje pozicijoje ir atvirumo principo
taikymas, kuomet respondentams jis svarbus, taciau tiriamos jmongs jj taiko nepakankamai, i§skyrus
ESO. Atsizvelgiant | konkre¢iy jmoniy situacijg ir jos vertinimus bei respondenty nuomones, galima
teigti, kad respondentams labiau riipi tie aspektai, kuriems tirtose jmonése skiriama maziausiai démesio:
visose tirtose jmonése, iSskyrus ESO, néra socialinés atsakomybés vieSinimo, nei§vystytas jmonés ir
vartotojo abipusis rySys, daznai sudétinga rasti svarbig informacija, nepakankamai perteikta jmoniy
misija. Siame tyrime interneto svetainiy atzvilgiu i§ KPT jmoniy tarpy i$siskiria ESO, kaip pazangi savo
komunikavimu elektroninéje erdvéje imoné, visg démesj pirmiausiai sutelkianti j informacijos vartotojui
prieinamumg ir paslaugy patoguma. Tuo tarpu rajono Jonavos rajono KPT jmonés Siuo atzvilgiu yra
daug prastesnése pozicijose. Siek tiek labiau pazengusia komunikuojant elektroninéje erdvéje galima
laikyti JP, kuri tiek dizaino, tiek turinio atzvilgiu skiriasi nuo JV ir JST. Pastarosios jmonés turéty skirti
daugiau démesio Sios srities tobulinimui. Galima teigti, kad tirtos rajoninés KPT jmonés dar tik pradeda
jsitraukti ] dalyvavimg elektroninéje erdveje. Tuo tarpu ESO Sioje erdvéje jau aktyviai dalyvauja ir

tobulina §j dalyvavima.
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Tyrimus atliekanti bendrové ,,Capgemini* yra parengusi ir nuolat tobulina metodologija (IVPK,
2010) elektroninés valdzios lyginamajam tyrimui ES mastu, kuomet lyginant apibréztus rodiklius
stebima elektroniniy paslaugy pazanga bei lyginami pasiekimai plétojant elektronines paslaugas. Si
priemoné yra vertinga ne tik tyrimo instrumento pristatymu, bet ir savo informacija bei jzZvalgomis,
parodanciomis, kokie komunikacijos elektroninéje erdvéje aspektai svarbis paslaugy vartotojams.
Komunalines paslaugas teikian¢iy jmoniy misija orientuoja j viesojo intereso aspekta bei i$ to kylanc¢ius
komunikacijos principus, todél svarbiausi ir jdomiausi elektroninés valdzios lyginamojo tyrimo
metodologiniai aspektai gali biiti pritaikomi komunalines paslaugas teikian¢iy jmoniy iSorinés
komunikacijos elektroninéje erdvéje tobulinimui. Geroji patirtis naudinga, nes leidZia ne tik pasisemti
idéjy, bet ir imonéms-pasekéjoms palengvina kelig siekiant tam tikros brandos, atveriancios kelig
naujoms galimybéms. Komunalines paslaugas teikiancios jmonés turi siekti jgyvendinti auksciausia
galima komunikavimo perkélimo j elektroning erdve brandos lygi.

Elektroninés valdzios metodikos kiiréjams (IVPK, 2010) reik§mingi rodikliai Siame darbe tiriamu
atveju svarbiis tokia apimtimi, kuri leidzia suprasti, kiek komunalines paslaugas teikianti jmoné yra
pazengusi savo pasiekiamumu internete ir démesiu savo vartotojui. Jmoniy komunikacijos elektroninéje
erdvéje brandos vertinimas pagal penkis lygmenis leidZia nustatyti, kiek interneto svetainé yra
informatyvi, ar joje sudarytos salygos vienpusei ar dvipusei sgveikai, ar svetainé transaktyviai
(automatizuotai) teikia tam tikras paslaugas vartotojams (zr. 15 lent.).

Tyrimo rezultaty apibendrinimas, sujungiant skirtingas reikSmes, tikslingas siekiant palyginti keliy
jmoniy komunikacijos efektyvuma tarpusavyje. Sie rezultatai leidia paaiskinti, kuo tiriamu atveju viena
Jmon¢ yra geresnéje ar blogesnéje padétyje uz kita.

15 lentelé. Komunalines paslaugas teikianc¢iy imoniy iSorinés komunikacijos elektroninéje
erdvéje tyrimo rezultaty pagrindimas (adaptuota pagal IVPK, 2010)

Reik$mingi rodikliai Indikatoriai
Pasiekiamumo internete brandos lygis | Penkiy pakopy brandos modelis:
parodantis, kokia apimtimi komunikacija | e pirmoji pakopa - informacinis lygis,
sudaro salygas saveikai ir transakcijai tarp | e antroji pakopa - vienpusés sgveikos lygis (atsisiunc¢iamos
jmoneés ir visuomeneés. formos),
e trecioji pakopa - dvipusés saveikos lygis (elektroninés
formos),
o Kketvirtoji pakopa - bendradarbiavimo lygis (visiskas
elektroninis reikaly tvarkymas)
o penktoji pakopa - personalizuotas lygis (automatizavimas).
Ketvirtas ir penktas lygiai vertinami kaip "visiSkas
pasiekiamumas" internetu.
Démesys vartotojui, parodantis, Kiek | Vartotojy poreikiai naudotis paslaugomis: dalyvavimas,
elektroniné  erdvé  palengvina  jo | atsakingumas, skaidrumas, saugumas, efektyvumas.
komunikacija su komunalines paslaugas | Interneto svetainés brandos lygis, parodantis komunikacijos
teikianCiomis jmonémis. elektroninéje erdvéje iSsivystymo lygj.
Vartotojy reikalavimai ir pasitenkinimas, parodo, kKiek vartotojai
jtraukiami j komunikacijos tobulinima.
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Tokiu pagrjstumu apibendrinant viso Siame darbe atlikto tyrimo rezultatus, labiausiai brandi, t.y.
labiausiai pasiekiama ir pasizyminti démesiu vartotojui yra ESO interneto svetainé. Tuo tarpu JV
interneto svetain¢ yra pradiniame brandos lygmenyje, kuomet jmoné pasiekiama tik per informacijos

pateikimg apie save, 0 démesys vartotojui neuztikrina jo komunikacijos su jmone (zr. 16 lent.).

16 lentelé. Komunalines paslaugas teikian¢iy imoniy iSorinés komunikacijos elektroninéje
erdvéje tyrimo rezultaty apibendrinimas

Reik§mingi rodikliai JP JST JV ESO
Pasiekiamumo internete Vienpusés Vienpusés Informacinis | Bendradarbiavimo
brandos lygis sgveikos lygis saveikos lygis lygis lygis
Démesys vartotojui: 3,2 2,4 2,1 4
Interneto svetainés branda
Démesys vartotojui: Probleminés sritys:saugumas, atvirumas, skaidrumas, efektyvumas
Vartotoju poreikiai

ReikSmingy rodikliy vertés nustatytos sekanciu biidu:

e pasickiamumo internete brandos lygis jvertintas pagal penkiy pakopy brandos modelj,

e démesys vartotojui: interneto svetainés branda nustatyta pagal nezinomo vartotojo metodu

atliktg tiriamy jmoniy interneto svetainiy bendra vertinimg (Zr. 18 pav.).

e démesys vartotojui: vartotojy poreikiai identifikuoti atlikus anketine apklausg ir nustacius

iSorinés komunikacijos elektronin¢je erdvéje problemines sritis (Zr. 25 pav.).

Tobulinimas i§ esmés yra biitina augimo salyga, paremta esamos situacijos vertinimais, todél
komunalines paslaugas teikianc¢iy jmoniy iSorinés komunikacijos elektroninéje erdvéje tobulinimas
turéty remtis priemonémis, atsizvelgiant j esamus pasiekimus. Apibendrintus vertinimus iSskaidzius |
reikSmingas dalis, laikant, kad Zemesni uz 4 (svarbu) vertinimai reikalauja korekcijos, sitilomos

konkrecios iSorinés komunikacijos tobulinimo priemonés tirtoms jmonéms (Zr. 17 lent.).

17 lentelé. Analizuoty komunalines paslaugas teikian¢iy jmoniy iSorinés komunikacijos
elektroninéje erdvéje tobulinimo priemonés

Imonés Probleminés Tobulinimo priemonés
pavadinimas sritys
UAB 1.Atvirumas 1.1. Pasiiilyti mobilig prieiga.
,,Jonavos 1.2.Pasiiilyti e.saskaita.
paslaugos* 1.3.Paskatinti vartotojy jsitraukima jmonés socialiniuose tinkluose.
2.Skaidrumas 2.1. Paruosti ir pateikti informacijg apie jmonés kolektyva.

2.2. Tobulinti strategijos skiltj.

3.Atsakingumas | 3.1.Jtraukti socialinés atsakomybés skiltj.
3.2.]Jtraukti Media biuletenius.

4.Efektyvumas | 4.1.Sidlyti nuorodas j kitus aktualius tinklalapius.

5.Saugumas 5.1.%Sudaryti galimybe vartotojui kontroliuoti asmeninius duomenis.

éGalimybé kontroliuoti savo asmens duomenis - tai galimybé savo duomenis istrinti, iStaisyti, sustabdyti jy tvarkyma,
suzinoti, kokiems tikslams duomenys teikiami ir kiek ilgai tai truks, aiSkus sutikimas tvarkyti duomenis (ES asmens duomeny
apsaugos reforma, 2016).
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17 lentelés tesinys

Imoneés
pavadinimas

Probleminés
sritys

Tobulinimo priemonés

AB ,Jonavos
Silumos
tinklai“

1.Saugumas

1.1.Sudaryti galimybe vartotojui kontroliuoti asmeninius duomenis.

2.Atvirumas

2.1.Atnaujinti kontaktinius duomenis.

2.2.Sukurti jmonés paskyra socialiniuose tinkluose.
2.3.Pasitlyti mobilig prieiga.

2.4.Vykdyti vartotojy poreikiy, pasitenkinimo tyrimus.
2.5.Pasitilyti e.saskaitg.

3.Atsakingumas

3.1.Jtraukti socialinés atsakomybés skiltj.
3.2.Palengvinti finansiniy ataskaity pasiekiamuma.
3.3.Itraukti Media biuletenius.

4.Efektyvumas

4.1.Tobulinti tinklalapio struktiirg.

4.2.Didinti aktualiy nuorody j kitus tinklalapius skaiciy.
4.3.Tobulinti interneto svetainés dizaing.

4.4, Trumpinti svetainés krovimosi trukme.

4.5.Gerinti nuorody kokybe.

4.6.Savalaikiai atnaujinti informacija svetainéje.

4.7 Ivesti interaktyvy griZztamajj rysj.

5.Skaidrumas

5.1.Tobulinti strategijos skiltj.
5.2.Didinti visuomenés pasitikéjima jmonés informacija.

UAB
,,Jonavos
vandenys*

1.Saugumas

1.1.Sudaryti galimybe vartotojui kontroliuoti asmeninius duomenis

2.Atvirumas

2.1.Atnaujinti kontaktinius duomenis.

2.2. Sukurti jmonés paskyra socialiniuose tinkluose.
2.3.Pasitlyti mobilig prieiga.

2.4.Vykdyti vartotojy poreikiy, pasitenkinimo tyrimus.
2.5.Pasitlyti e.saskaita.

3.Atsakingumas

3.1.Jtraukti socialinés atsakomybeés skiltj.
3.2.Patobulinti Skelbimy skilties pozicijg.
3.3.Patobulinti Naujieny skilties pozicija.
3.4.Palengvinti finansiniy ataskaity pasiekiamuma.
3.5.Jtraukti Media biuletenius.

4 Efektyvumas

4.1.Tobulinti tinklalapio struktiira.

4.2 Siiilyti nuorodas j kitus aktualius tinklalapius.
4.3.Tobulinti interneto svetainés dizaing.
4.4.Gerinti nuorody kokybe.

4.5.Savalaikiai atnaujinti informacijg svetainéje.
4.6.Skelbti daugiau aktualios informacijos.

4.7 Ivesti interaktyvy griZztamajj rysj.

5.Skaidrumas

5.1.]Jtraukti strategijos skiltj.
5.2.Didinti visuomenés pasitikéjimg jmonés informacija.
5.3.Tobulinti informacija apie darbuotojus, kolektyvo gyvenima.

AB ESO

1.Saugumas

1.1.Sudaryti galimybe vartotojui kontroliuoti asmeninius duomenis

2.Skaidrumas

2.1.Tobulinti strategijos skiltj.
2.2.Tobulinti informacija apie darbuotojus, kolektyvo gyvenima.

Tikimasi, kad $ios priemonés pagerins komunalines paslaugas teikianc¢iy jmoniy elektroninio turinio

kokybe ir suteiks platesnes informaciniy technologijy panaudojimo galimybes tobulinant §iy jmoniy iSoring

komunikacija.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

Atlikta komunalines paslaugas teikianc¢iy jmoniy iSorinés komunikacijos elektroningje erdvéje
teoriné ir empiriniy duomeny analizé leidzia daryti Sias iSvadas:

1. Pastarojo laikmecio realaus pasaulio susiliejimas su virtualiu skatina kokybés atzvilgiu kitokia
komunikacijg ir naujus i$Stkius tiek verslui, tiek visuomenei. Elektroniné erdvé atveria placias
galimybes verslui komunikacijos pagalba iSreiksti save bei greiciau, pigiau ir efektyviau pasiekti iSorinés
aplinkos grupes. Moksliniai Sios srities tyrin¢jimai atskleidzia, kad tiek verslas, tiek vartotojai vis
aktyviau dalyvauja elektroninéje erdvéje, o sickdamos stiprinti rySius su vartotojais, jmonés iSorinei
komunikacijai vis dazniau naudoja interneto platformas, ypa¢ interneto svetaines. Visgi, dauguma
imoniy nesugeba efektyviai iSnaudoti elektroninés erdvés teikiamy galimybiy, todél jmoniy interneto
svetainiy kokybé ir efektyvumas kelia daug diskusijy apie $ios srities tobulinimo aspektus.

2. Komunalines paslaugas teikian¢iy jmoniy veikla orientuoja j patikimumu, patrauklumu ir
visuomenés interesu paremtg misijg, kuri strateginiame jmonés lygmenyje nukreipia j funkcing
komunikacijos strategija, jirodancig sisteminio poziiirio j komunikacijos aspektus jmonéje pagristuma.
Internetas tokiy jmoniy veikloje daZniausiai jprasminamas kaipefektyvus komunikacijos kanalas
rySiams su vartotojais-visuomene.Atsizvelgiant ] tai, komunalines paslaugas teikianc¢iy jmoniy
komunikacija elektroninéje erdvéje turéty remtis atvirumo, atsakingumo, skaidrumo,saugumo ir
efektyvumo principais, siekiant jgyvendinti apsibréztg misija.

3. Empirinio komunalines paslaugas teikianciy jmoniy iSorinés komunikacijos elektroningje
erdvéje tyrimo rezultatai atskleidé, kad UAB ,,Jonavos paslaugos®, AB ,,Jonavos Silumos tinklai“, UAB
»Jonavos vandenys® ir AB ,,Energijos skirstymo operatorius® interneto svetainiy turinys toli grazu néra
tobulas. Zvalgomasis tyrimas, kurio metu buvo atlikta pasirinkty jmoniy interneto svetainiy turinio
analize ir vertinimas parode, kad tirtos rajoninés KPT jmonés dar tik pradeda jsitraukti j dalyvavima, t.y.
arba atlicka tik informavimo vaidmenj, arba vykdo vienpuse sgveika elektroninéje erdvéje. Kitaip
sakant, jy raiSka elektroningje erdvéje silpna. Tuo tarpu ESO Sioje erdvéje jau aktyviai dalyvauja, t.y.
bendradarbiauja su vartotojais, ir tobulina $ig komunikacijos krypti. Vartotojy poreikiyanalizé atlikus
anketing apklausg parodé, kad vartotojams KPT jmoniy interneto svetainése dauguma dalyky yra
dazniausiai svarbis, taciau iSskiriamos S$ios KPT jmoniy interneto svetainiy problemings
sritys:saugumas, atvirumas, skaidrumas ir efektyvumas. Anketiné apklausa atskleidé, kad vartotojams
KPT jmoniy interneto svetainése svarbesni kiti aspektai, nei skiria démesj KPT jmonés.

4. Atsizvelgiant j tai, kad bet koks tobulinimas remiasi esamos situacijos vertinimais, KPT jmoniy
iSorinés komunikacijos elektroningje erdvéje tobulinimas turéty remtis priemonémis, atsizvelgiant i
esamus pasiekimus, o 1§ esmés KPT jmonés turi siekti jgyvendinti auk$¢iausig galimg komunikavimo

perkélimo j elektroning erdve brandos lygj, t.y. personalizavimu paremtg komunikacija. Apibendrintus
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vertinimus iSskaidzius ] reikSmingas dalis, siilomos konkrecios iSorinés komunikacijos tobulinimo
priemonés tirtoms jmonéms Kiekvienai atskirai, pagalnustatytas saugumo, atvirumo, skaidrumo ir
efektyvumo problemines sritis.Tikimasi, kad Sios priemonés pagerins KPT jmoniy elektroninio turinio
kokybe ir suteiks platesnes informaciniy technologijy panaudojimo galimybes tobulinant $iy jmoniy

1Soring komunikacija.
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1 PRIEDAS
Klausimynas

Nezinomo vartotojo metodu vertinamos Sios jmonés: UAB ,Jonavos paslaugos” (JP), AB
,Jonavos Silumos tinklai” (JST), UAB ,Jonavos vandenys” (JV) ir AB ,.Energijos skirstymo
operatorius* (ESQO).Tyrimas atlickamas analizuojant pasirinkty jmoniy interneto svetaines pagal penkias
temas: atvirumas, atsakingumas, skaidrumas, saugumas ir efektyvumas, atskirus indikatorius vertinant
pagal 5 baly vertinimo skalg, kai

5 yra puikiali, 4 - gerai, 3 - patenkinamai, 2 - blogai, 1 - labaiblogai, 0 - nérakgvertinti.

Langelyje jraSomas pasirinktas balas.

Nr. Rodikliai
JP JST JV ESO

Atvirumas (dalyvavimas)

1.1. Kaip \_/e?tinate _nuorodas, suteikianc¢ias galimybe su jmone bendrauti 3 0 0 5
socialiniuose tinkluose?
1.2. |Kaip vertinate sitilomas elektronines paslaugos? 1 3 2 5
1.3. |Kaip vertinate sitilomas mobilias programéles? 0 0 0 5
1.4, |Kaip vertinate dialogo galimybes? 5 3 3 5
1.5. |Kaip vertinate kontakty duomenis? 4 3 3 5
2. Atsakingumas (atskaitomybé)
2.1. |Kaip vertinate veiklos ataskaity pasiekiamuma? 5 5 5 5
2.2. |Kaip vertinate finansiniy ataskaity pasiekiamuma? 5 2 2 5
2.3. |Kai vertinate Media biuletenius? 1 0 0 5
2.4. |Kaip vertinate Naujieny skiltj? 5 4 3 5
2.5. [Kaip vertinate Skelbimy skiltj? 4 4 3 5
2.6. |Kaip vertinate socialinés atsakomybés vie§inimg? 0 0 0 5
3.  |Skaidrumas (organizavimas)
3.1. |Kaip vertinate strategijos pateikimg? 1 1 0 3
3.2. Kaip VertinaFe jmonés mis.ij(.)s, parem?os.patikimumu, patrauklumu ir 4 3 3 5
visuomenés interesu perteikimg svetainéje?
3.3. |Kaip vertinate informacija apie veiklg ir paslaugas? 5 5 5 5
3.4. |Kaip vertinate informacija apie darbuotojus? 0 4 1 1
3.5. |Kaip vertinate informacijos apie darbo uzmokestj pasickiamuma? 5 5 5 5
4.  Saugumas (apsauga)
4.1. |Kaip vertinate duomeny privatumo uztikrinima svetainéje? 4 1 1 5
4.2. |Kaip vertinate vieSo ir anoniminio dalyvavimo galimybe?
5. |Efektyvumas
5.1. |Kaip vertinate nuorodas j svetaing? 5 5 5 5
5.2. |Kaip vertinate reklama svetainéje? 0 0 0 0
5.3. |Kaip vertinate svetainés adresa? 5 4 5 5
5.4. |Kaip vertinate tinklapio strukttirg? 4 3 3 5
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55.
5.6.
5.7.
5.8.
5.9.
5.10.
5.11.
5.12.
5.13.
5.14.
5.15.
5.16.
5.17.

Kaip vertinate nuorodas j kitus tinklapius?

Kaip vertinate svetainés dizaing?

Kaip vertinate puslapio krovimosi laikg?

Kaip vertinate interneto svetainés vientisuma

Kaip vertinate svetainés adreso sudétinguma?

Kaip vertinate nuorody spalva?

Kaip vertinate svetainés turinio patikimuma?

Kaip vertinate svetainés turinio aktualuma?

Kaip vertinate nformacijossvetainéje naujuma?

Kaip vertinate informacijos svetaingje archyvavima?
Kaip vertinate antras¢iy atitikima turiniui?

Kaip vertinate griztamojo rysio interaktyvuma svetaingje?

Kaip vertinate svetainés variantg uzsienio kalba?

ol M O O |l OV B B B O

Ol P, Al O Wl OlW N D OO DN P, W

Ol P A O Wl WlWw MDD OO B DD WO

~ o0 O oy o o1 o o] o1 o O B~
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Klausimynas

2 PRIEDAS

Kauno technologijos universiteto ekonomikos ir verslo fakulteto magistrantas vykdo apklausa,

kurios tikslas — i$siaiskinti, kas svarbu vartotojams komunalines paslaugas teikian¢iy jmoniy iSorinés

komunikacijos elektroninéje erdvéje atzvilgiu.

Garantuojamas visiSkas atsakymy konfidencialumas ir anonimiskumas.

Atsakant  klausimus, praSome juos jvertinti pagal svarba 5 baly skaléje,kai 5 yra labai svarbu, 4

—svarbu, 3 — nei svarbu, nei nesvarbu, 2 — nesvarbu, 1 — visai nesvarbu.

Eil. Indikatorius 5 4 3 2 1
Nr.
Nei
. svarbu, Visai
SI\‘/:ES:J Svarbu | nei Nes:J/ar nesvar
nesvar bu
bu

Atvirumas (dalyvavimas)

1.1. |Kiek Jums svarbios nuorodos, suteikian¢ios galimybe su
jmone bendrauti socialiniuose tinkluose?

1.2. |Kiek Jums svarbiiselektroniniy paslaugy sitilymai?

1.3. |Kiek Jums svarbios galimybés naudoti mobilias
programéles?

1.4. |Kiek Jums svarbios dialogo galimybes?

1.5. |Kiek Jums svarbiis kontakty duomenys?

2.  |Atsakingumas (atskaitomybé)

2.1. |Kiek Jums svarbus veiklos ataskaity pasiekiamumas?
2.2. |Kiek Jums svarbus finansiniy ataskaity pasiekiamumas?
2.3. |Kiek Jums svarbusMedia biuleteniai?

2.4. |Kiek Jums svarbi Naujieny skiltis?

2.5. |Kiek Jums svarbi Skelbimy skiltis?

2.6. |Kiek Jums svarbussocialinés atsakomybés vieSinimas?
3. |Skaidrumas (organizavimas)

3.1. |Kiek Jums svarbusstrategijos pateikimas?

3.2. |Kiek Jums svarbus jmonés misijos, paremtos patikimumu,
patrauklumu ir visuomenés interesu, perteikimas?

3.3. |Kiek Jums svarbi informacija apie veikla ir paslaugas?
3.4. |Kiek Jums svarbi informacija apie darbuotojus?

3.5. |Kiek Jums svarbus informacijos apie darbo uzmokestj
pasiekiamumas?

4.  Saugumas (apsauga)

4.1. |Kiek Jums svarbusduomenyprivatumo uztikrinimas
svetainéje?

4.2. Kiek Jums svarbus vieSumo ir anonimiskumo uztikrinimas?
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Eil.
Nr.

5.1.
5.2.
5.3.
5.4.
5.5.
5.6.
5.7.
5.8.
5.9.

5.10.
5.11.
5.12.
5.13.
5.14.
5.15.
5.16.

5.17.

Indikatorius

5 4 3 2 1
Nei K
. I svarbu, . Visai
Labai i - dalies
dalies nei nesvar
svarbu nesvar
svarbu | nesvar bu
bu bu

Efektyvumas

Kiek Jums svarbios nuorodos j svetaine?

Kiek Jums svarbi reklama svetainéje?

Kiek Jums svarbus svetainés adresas?

Kiek Jums svarbi tinklapio struktara?

Kiek Jums svarbios nuorodos j kitus tinklapius?
Kiek Jums svarbus svetainés dizainas?

Kiek Jums svarbus puslapio krovimosi trukmé?
Kiek Jums svarbus interneto svetainés vientisumas?
Kiek Jums svarbus svetainés adreso sudétingumas?
Kiek Jums svarbi nuorody spalva?

Kiek Jums svarbus svetainés turinio patikimumas?
Kiek Jums svarbus svetainés turinio aktualumas?
Kiek Jums svarbusnformacijossvetainéje naujumas?
Kiek Jums svarbus informacijos svetainéje archyvavimas?
Kiek Jums svarbus antrasé¢iy atitikimas turiniui?

Kiek Jums svarbus grjZztamojo rySio interaktyvumas
svetainéje?

Kiek Jums svarbus svetainés variantas uZsienio kalba?

Jisy amZiaus grupé:
Onuo 18 iki 26 m.
Jisy lytis:  vyras O moteris O Onuo 27 iki 35 m.
Onuo 36 iki 47 m.
Onuo 48 m. ir daugiau

DEKOJU UZ SUGAISTA LAIKA!
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