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Anotacija. Straipsnyje nagrinéjama jmonés AB ,,Telia Lietuva® paslauga ,,Telia Play+* ir jos kokybés vertinimas
klienty pozitriu. Dalijimosi vaizdo medZziaga platformos esmé yra teikti kity subjekty parengta turinj visuomenei,
neprisiimant redakcinés atsakomybés. Plétojant naujos kartos informacijos skleidimo platformas, svarbu zinoti klienty
vertinima.

l%agrindiniai Zodziai: dalijimosi vaizdo medziaga platforma, elektroniné paslauga, informacija.

Ivadas

Telekomunikacijy jmoniy ir valstybés institucijy elektroninéms paslaugoms tenka ypatingas
vaidmuo Siuolaikiniame gyvenime. Jmonés ir institucijos, sieckdamos islikti prieinamos rinkoje, turi
pasiiilyti visiems prieinamas elektronines paslaugas. Visuomengje jmoniy bei valstybiniy institucijy
ir visuomenés bendradarbiavimas elektroningje erdvéje prasidéjo XX amziaus pabaigoje.

Vyksta permainos, kadangi keiciasi visuomenés ir gyvenimo poreikiai, verslo organizavimas,
taip pat pleciasi informaciniy technologijy (IT) paslaugy pateikimas ir prieinamumas. D¢l Sios
priezasties reikalingos naujos komunikavimo galimybés. Viena i§ galimybiy — tai elektroninés
paslaugos.

Tokios paslaugos padeda organizacijoms ir vartotojams gerinti ir plétoti tarpusavio santykius,
pasitelkiant IT teikiamas paslaugas ir sudarant galimybes pasiekti tokias paslaugas ry$iy kanalais.
Elektroninés paslaugos jgalina informacijos perdavima ir jos keitimgsi vieni su kitais.

Tyrimo problema — kaip AB ,,Telia Lietuva® klientai vertina paslaugos ,,Telia Play+* kokybe?

Tyrimo objektas — elektroninés paslaugos kokybé.

Tyrimo tikslas — jvertinti telekomunikacijy jmonés elektroninés paslaugos kokybe klienty
poziuriu.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Atskleisti telekomunikacijy elektroninés paslaugos esmg.

2. Charakterizuoti elektroninés paslaugos kokybés vertinimo kriterijus.

3. ISanalizuoti AB ,,Telia Lietuva® paslaugos ,,Telia Play+* kokybe klienty pozitriu.

Tyrimo imtis — AB ,,Telia Lietuva“ televizijos paslaugomis 2022 metais naudojosi 257 tiikst.
klienty (NASDAQ, 2023). Kadangi ,,Telia Play+* yra papildomai uzsakoma paslauga, kuri jeina j AB
»lelia Lietuva® televizijos paslauga, tod¢l pasirinktas Sis skaiCius. Imtis apskaiiuota naudojantis
internetiniame puslapyje apklausos.It esancia Imties dydzio skaiciuokle ir skai¢iuokléje nurodZius,
kad tikimybeé 95 proc., o paklaida 5 proc. gauta tyrimo imtis — 9258 respondentai.

Atsizvelgiant | tai, kad planuotas Zvalgomasis tyrimas, o K. Kardelio (2016) pastebéjimu
tyréjui norint savo tyrimo rezultatus apdoroti statistiniais biidais minimalus respondenty skaicius
neturi biiti mazesnis kaip 30, pasirinkta apklausti 30 respondenty.

Tyrimo metodai — mokslinés literattiros Saltiniy analizé. Tyrime taikyta anketiné apklausa
(kiekybinio tyrimo metodas). Tyrimo instrumentas — anketa. Tyrimo duomenys apdoroti naudojant
kompiuterines programas Microsoft Excel ir Microsoft Word.

Anketa patalpinta Google Forms platformoje. Apklausa vykdyta 2023 m. balandZio 21 d. —
geguzes 1 d.

Elektroninés paslaugos ir dalijimosi vaizdo medzZiaga platformos samprata

Praktikoje elektroninés paslaugos samprata yra suvokiama gana paprastai — paslauga
suteikiama naudojant tam tikras IT ir interneto rysj.



Norint apibrézti elektroninés paslaugos samprata detaliau, tikslinga iSnagrinéti ir apibendrintai
pateikti Lietuvos ir uzsienio autoriy nuomones (Zr. 1 lentele).

1 lentele
Elektroninés paslaugos samprata
Autorius (Saltinis) Metai Apibrézimas

J. Bernatavicé 2013 Elektroninés paslaugos suprantamos kaip vieSojo sektoriaus institucijy
paslaugos, panaudojant IT teikiamas paslaugas, kuriy tikslas vartotojy ir kity
suinteresuotyjy Saliy kintan¢iy poreikiy tenkinimas. Elektroninés paslaugos
teikia naudg: spartina valdymo procesus, suteikia galimybe keistis, surasti ir
apdoroti informacija, pagerina paslaugy kokybe, todél jas tobulinti svarbu.

A. R. Del Aguila-Obra, | 2013 Elektroninés paslaugos apibréziamos kaip paslaugos, kurios sitilomos internetu,

A. Padilla-Melendez ir kurias valdo klientai ir yra interaktyvios.

R. M. Al-dweeri

I. Dzemyda ir 2014 Elektroniné paslauga — tai interaktyvus procesas, kai naudojant informacines

G. Jurgaityté technologijas, plétojami ilgalaikiai organizacijos ir kliento santykiai.

D. Dzemydiené, 2016 Elektroniné paslauga — tai paslauga, kuri gali biiti pasiekiama naudojantis ry$iy

R. Naujikiené ir kanalais ir jvairiais informacijos jtaisais. Elektroniné¢ paslauga suteikia

R. Dzindzalieta galimybe i bet kurios vietos kompiuteriy tinklais atlikti jvairias skaitmenines
procediras ir gauti reikalingg informacija.

A. Mockeviciené 2017 Elektroniné paslauga — tai paslauga, kuri gaunama per tinklg ir kuri vykdo
uzduotis, sprendzia problemas arba atlicka duomeny perdavimus.

A. Navickaité 2019 Elektroninés paslaugos — tai informaciniy ir komunikacijos technologijy
panaudojimas siekiant teikti visuomenei pricinamas, suprantamas ir kokybiskas
paslaugas.

D. Tekaleng ir 2022 Elektroniné paslauga — tai sistema, teikianti tai, kas yra svarbu visuomenei,

P. Swaminarayan vyriausybés organizacijoms arba privacioms jmonéms; elektroniniu pagrindu
pagristos paslaugos teikimas elektroniniais tinklais.

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis lenteléje nurodytais autoriais

Apibendrinant lentel¢je pateikiamus Lietuvos ir uzsienio autoriy apibrézimus, reikia pastebéti,
kad elektroniné paslauga apibréZiama kaip paslauga, kuri padeda kurti santykj tarp organizacijos ir
kliento, tokios paslaugos gali biiti teikiamos pasitelkiant naujausias IT technologijas nepriklausomai
nuo buvimo vietos, taip pat elektroninés paslaugos padeda dalintis informacija.

Siuolaikingje informacinéje visuomenéje, kur informacija tampa ne tik veiklos jrankiu, bet ir
preke, atsiranda daug jvairiy dalijimosi informacija sri¢iy. Pasaulis perpildytas jvairiausio pobtdZio
vizualine informacija, 0 Zmonés tampa priklausomi nuo vaizdiniy, kurie suprantami kaip kasdieniai,
taciau jy prasmés vis labiau komercializuojamos. S. Sontag (2001) teigia, kad tai tokia visuomeneés
bisena, kai vaizdiniai tampa ne tik tam tikra socialinés tikrovés vizualizacija, bet ir vartojimo
praktika. Sio konteksto i§dava — naujy paslaugy kiirimas, i§ kuriy pastaruoju metu populiaréjanti
dalijimosi vaizdo medziaga platformos paslauga.

Dalijimosi vaizdo medziaga platformos esmé¢ yra teikti kity subjekty parengta turinj
(programas arba naudotojy sukurtus jraSus) visuomenei, neprisiimant redakcinés atsakomybés
(Lietuvos Respublikos visuomenés informavimo jstatymas, 2021). FEuropos Sajungos
Audiovizualinés ziniasklaidos paslaugy direktyvose (2020) yra teigiama, kad Sios paslaugos
pagrindinis tikslas arba viena i§ esminiy paslaugos funkcijy yra skirta informavimo, pramogy ar
Svietimo tikslais teikti programas arba naudotojy sukurtus vaizdo jraSus placiajai visuomenei.



Elektroninés paslaugos kokybés samprata ir vertinimo Kriterijai

Siuolaikingje visuomengéje elektroniniy paslaugy spektras nuolatos pleciasi, vis daugiau tiek
organizacijy, tiek jmoniy elektroniniy paslaugy perkeliama j virtualig erdve, kas leidzia vartotojams
aktualias paslaugas gauti nuotoliniu biidu nepriklausomai nuo buvimo vietos. Svarbu, kad
elektroninés paslaugos biity itin kokybiSkos ir tenkinty vartotojy poreikius. Todél labai svarbu
apibiidinti elektroninés paslaugy kokybés samprata.

Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy gynimo jstatymas reglamentuoja, kad paslauga — tai
atlygintina veikla ar jos rezultatas, kuriais sickiama tenkinti ar yra tenkinamas konkretus vartotojo
poreikis. Paslaugos vartotojas turi teis¢ gauti saugias, tinkamos kokybés paslaugas. (Lietuvos
Respublikos vartotojy teisiy gynimo jstatymo pakeitimo jstatymas, 2007).

Kalbant apie kokybe, Dabartinés lietuviy kalbos Zodynas aiskina, kad kokybé — tai kategorija,
apibudinanti daiktus ir reiskinius pagal jy riiSies esme, kitaip tariant ypatybé, verte, tikimo laipsnis
(Dabartinges lietuviy kalbos zodynas, 2023).

Apibendrintai galima konstatuoti, kad elektroninés paslaugos kokybé suprantama kaip
atlygintinos veiklos vykdymas tenkinant vartotojy poreikius. Vartotojai turi teis¢ gauti kokybiSkas
paslaugas, kurios atitikty toms paslaugoms taikomas ypatybes ir verte.

Apzvelgus elektroninés paslaugos kokybés sampratg, svarbu charakterizuoti konkrecius
elektorinés paslaugos kokybés vertinimo kriterijus. Schemoje pateikiami vertinimo kriterijai (zr. 1

pav.).
Patrauklus
dizainas
_ Aiski vizija
ir strategija

Patikimas
turinys

Problemy Naudingas
sprendimas turinys

Sklandus

1 pav. Elektroninés paslaugos kokybés vertinimo kriterijai
Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal J. Bernatavic¢e (2013), A. Navickaite (2019) ir J. Paluckaite (2021)

Grjztamasis
rySys

Apibendrinant schemoje pateiktus elektroninés paslaugos kokybés kriterijus, galima teigti, kad
svarbu nustatyti kaip ir kokig informacija gaus vartotojas. Reikia pastebéti, kad kokybiskos
elektroninés paslaugos teikimui svarbus tikslus ir patikimas turinys, elektroninés paslaugos turi biiti
efektyvios ir saugios technine prasme, turi biiti uZtikrinta nuolatiné pagalba vartotojui ir galimybeé
atiduoti griztamajj rysj elektroninés paslaugos organizatoriui. Galiausiai turi buti skleidziama
informacija apie pacias elektronines paslaugas jvairiais kanalais, kad tokiu biidu bty uZtikrinimas
paslaugos Zinomumas ir ji biity placiai naudojama.

Imonés AB ,,Telia Lietuva“ charakteristika

AB ,Telia Lietuva®“ — tai jmoné, kuri dirba tam, kad rySys biity tiekiamas visur ir visada,
nesvarbu, kokia technologija. I Lietuvos telekomunikacijy plétra investavo daugiau nei bet kas kitas
— per 1,5 mlrd. eury. Tai ymonei leidzia visada biti zingsniu priekyje, o jos klientams — naudotis
didZiausiais ir moderniausiais $viesolaidinio bei mobiliojo rySio tinklais, pirmiesiems iSbandyti
naujos kartos paslaugas.



Tyrimo rezultaty analizé

Atliekant paslaugos ,,Telia Play+* vertinimg, apklausti AB ,,Telia Lietuva® klientai. Tyrimo
tikslas — jvertinti elektroning paslaugg ,, Telia Play+*“ AB ,,Telia Lietuva“ klienty pozitriu.

Pirmiausiai buvo svarbu suzinoti, kod¢l klientai renkasi bitent ,,Telia Play+*“ paslaugs.
Respondenty paprasyta pasirinkti po vieng jiems tinkamg atsakyma, kuris nurodyty, kodél rinkosi Sig
elektroning paslaugg (Zr. 2 lentele).

2 lentelé
Respondenty pasiskirstymas pagal prieZastis, kodél rinkosi paslauga (proc.)
Atsakymas Respondenty kiekis

Renkuosi tai, kas nauja 20
Gausu originalios informacijos 17
Unikalaus formato laidos (koncerty filmai, realybés Sou, muzikinés laidos) 10
Specialiai vaikams skirta informacija 7

I$skirtiné informacija, ko néra kitose platformose 27
Rekomendavo kompetentingi asmenys 17
Kita (jrasykite) 3

27 proc. respondenty elektronine paslaugg ,,Telia Play+* renkasi, kadangi Sioje paslaugoje
pateikiamas isskirtiné informacija, ko néra kitose platformose, 20 proc. respondenty renkasi tai, kas
nauja, po 17 proc. respondenty atitinkamai paslaugg rinkosi, kadangi gausu originalios informacijos
ir paslaugq rekomendavo kompetentingi asmenys, 10 proc. respondenty paslaugg renkasi dél
unikalaus formato laidy (koncerty filmai, realybés Sou, muzikinés laidos), 7 proc. respondenty renkasi
dél specialiai vaikams skirtos informacijos ir 3 proc. respondenty rinkosi ,, Kita (jrasykite) “ ir jrasé,
kad paslauga tiesiog turéjo. Apibendrinant galima teigti, kad dauguma klienty renkasi elektroning
paslauga ,,Telia Play+“, kadangi Sioje paslaugoje pateikiamas isskirtiné informacija, ko neturi
panasios platformos.

Taip pat svarbu iSsiaiskinti, kaip klientai vertina paslaugos funkcionalumg (zr. 3 lentelg).

3 lentele

Respondenty pasiskirstymas pagal ,, Telia Play+*“ funkcionalumo vertinima (proc.)

Ivertinimas . . . Pakanka- Patenkin- .
. Labai gerai Gerai . . . Prastai
Funkcionalumas mai gerai amai
Puslapio ar programélés uzkrovimo sparta 40 43 17 - -
Informacijos pateikimas ir iSdéstymas 40 43 13 3 -
Paieskos lengvumas 40 37 13 10 -
Gahmy})e tuqn; i$sifiltruoti pagal isleidimo 47 27 20 7 i
metus, Zzanrg 1r pan.
Naudojimo paprastumas 47 37 17 - -
Atlda}rytas vaizdo jrasas pasileidzia sklandZiai, 47 40 3 10 i
nestringa
Galimybé mégstamg serialg ar laida jtraukti |
oo S 57 40 3 - -
patikusiy sgrasa
Galimybé pasirinkti jgarsinimo kalbg ar titrus 60 33 3 3 -

Apibendrinus gautus rezultatus, paaiSkejo, kad labai gerai respondentai jvertino: galimybe
pasirinkti jgarsinimo kalbg ar titrus (60 proc.), galimybe mégstamg serialg ar laidg jtraukti j patikusiy
sarasg (57 proc.), galimybe turinj iSsifiltruoti pagal iSleidimo metus, Zzanrg ir pan. (47 proc.),
naudojimo paprastumg (47 proc.), atidaryto vaizdo jraso sklandy veikimg (47 proc.) ir paieSkos
lengvumg (40 proc.). Taip pat paaiskéjo, kad gerai respondentai jvertino: puslapio ar programeélés
uzkrovimo spartg (43 proc.) ir informacijos pateikimg ir i8déstyma (43 proc.). Kita vertus nustatyta,
kad deSimtadalis apklaustyjy patenkinamai vertino paieskos lengvuma ir vaizdo jraso paleidimo ir
rodymo sklanduma.

Apibendrinant respondenty vertinima, galima teigti, kad klientai elektroninés paslaugos ,,Telia
Play+* funkcionalumg vertina teigiamai. Tai reiskia, kad paslauga pakankamai yra funkcionali.



ISsiaiSkinus, kaip klientai vertina elektroninés paslaugos funkcionalumus, taip pat svarbu
i$siaiskinti, kaip klientai vertina paslaugos pateikiama turinj (zr. 4 lentelg).

4 lentele
Respondenty pasiskirstymas pagal ,, Telia Play+* teikiamo turinio vertinimg (proc.)
Ivertinimas Labai . Pakanka- Patenkin- .

. . Gerai . . . Prastai
Turinys gerai mai gerai amai
Informacijos aktualumas 40 50 10 - -
Informacijos atnaujinamumas 37 40 7 7 10
Ipformacua pagal tikslines grupes (pvz. 60 30 10 ) )
tinkamas vaikams)
Informacijos pateikimas jvairiais formatais 60 30 7 3 -
Informacijos originalumas 57 27 10 7 -

Apibendrinus gautus rezultatus, paaiskéjo, kad labai gerai respondentai jvertino: pateikiamag
informacija pagal tikslines grupes (60 proc.), pateikiamg jvairaus formato informacija (60 proc.) ir
pateikiamos informacijos originaluma (57 proc.). Taip pat paaiskéjo, kad gerai respondentai jvertino:
aktualios informacijos pateikimg (50 proc.) ir informacijos atnaujinamumg (40 proc.). Svarbu
paminéti, kad 10 proc. respondenty prastai jvertino informacijos atnaujinamuma.

Apibendrinant respondenty vertinimg, galima teigti, kad dauguma klienty elektroninés
paslaugos ,,Telia Play+* pateikiama informacija vertina teigiamai, kadangi paslaugoje pateikiama
aktuali, unikali, jvairaus formato informacija. ISsiaiSkinta, kas turi neigiamos jtakos paslaugos
kokybés vertinimui — deSimtadalio respondenty nuomone informacija néra laiku atnaujinama.

I8siaiskinus, kaip klientai vertina elektroninés paslaugos turinj, taip pat svarbu issiaiskinti, kaip
klientai vertina ,, Telia Play+* paslauga pagal informacijos iSdéstyma (Zr. 5 lentele).

5 lentelé
Respondentuy pasiskirstymas pagal informacijos paieSkos vertinimg (proc.)
Ivertinimas Labai . Pakanka- Patenkin- .
R . Gerai . . . Prastai
Turinio i§déstymas gerai mai gerai amai
Informacijos katalogavimas 53 40 3 3 -
Informacijos paieska kataloge 47 43 10 - -
Informacijos paieska pagal kalba 53 27 10 3 7
Informacijos paieska pagal pavadinima 63 30 3 - -
Informacijos paieska pagal autoriy 43 30 7 10 7
Informacijos paieska pagal isleidimo metus 40 40 3 10 7

Apibendrinus gautus rezultatus, paaiskéjo, kad labai gerai dauguma respondenty jvertino:
informacijos paieska pagal pavadinimg (63 proc.), informacijos paieska pagal kalbg (53 proc.),
informacijos katalogavima (53 proc.), informacijos paieSka kataloge (47 proc.), informacijos paieska
pagal autoriy (43 proc.) ir informacijos paieska pagal i§leidimo metus (40 proc.). Taip pat paaiskéjo,
kad respondentai prastai jvertino: informacijos paieska pagal kalba (7 proc.), informacijos paieska
pagal autoriy (7 proc.) ir informacijos paieska pagal rodomos programos i$leidimo metus (7 proc.).

Apibendrinant respondenty vertinima, galima teigti, kad dauguma klienty informacijos paieska
dalijimosi vaizdo medziaga platformoje ,, Telia Play+* vertina teigiamai, kadangi informacija yra
sugrupuota ir pakankamai lengvai randama. Taciau Siek tiek maziau nei penktadalis (17 proc.)
respondenty patenkinamai ir prastai jvertino informacijos paieska pagal kalba, autoriy ir i§leidimo
metus.



Kitas svarbus elektroninés paslaugos vertinimo kriterijus yra paslaugos rinkodara, t.y.,
paslaugos kelias nuo jos idé¢jos, sukiirimo iki vartotojo. Respondenty vertinimai iliustruojami 6

lenteléje.
6 lentele
Respondenty pasiskirstymas pagal ,,Telia Play+*“ paslaugos rinkodaros vertinima (proc.)
Ivertinimas Labai . Pakanka- Patenkin- .
. . Gerai . . . Prastai
Rinkodara gerai mai gerai amai
Paslaugos reklama 47 37 17 - -
Paslaugos pristatymas 50 33 13 3 -
Paslaugos zinomumas 37 40 13 10 -
Nemokamo isbandymo galimybé 53 40 3 3 -

Apibendrinus gautus rezultatus, paaiskéjo, kad labai gerai respondentai jvertino: nemokamo
iSbandymo galimybe (53 proc.), paslaugos pristatyma (50 proc.) ir paslaugos reklama (47 proc.). Taip
pat respondentai gerai jvertino paslaugos zinomumga (40 proc.), taciau deSimtadalio respondenty
vertinimas patenkinamai leidzia iskelti prielaida, kad paslaugos teikéjas nepakankamai démesio
skiria paslaugos zinomumui — jos galimybiy atskleidimui. Nei vienas respondentas elektroninés
paslaugos rinkodaros nejvertino prastai.

Apibendrinant respondenty vertinima, galima teigti, kad klientai elektroninés paslaugos ,,Telia
Play+* rinkodarg vertina pozityviai. Tai reiskia, kad paslaugos rinkodaros kryptis gera, labai gerai
vertinama nemokamo iSbandymo galimybe, paslaugos pristatymas ir reklama.

Kiekvienas verslas siekia uztikrinti geriausig patirtj savo klientams, todél butina iSsiaiskinti,
kaip klientai vertina teikiamg griztamajj rySj. Apklausos rezultatai iliustruojami 7 lenteléje.

7 lentele
Respondenty pasiskirstymas pagal ,,Telia Play+* griZtamojo rySio vertinima (proc.)

Ivertinimas Labai . Pakanka- Patenkin- .

. . . Gerai . . . Prastai
Techninis aptarnavimas gerai mai gerai amai
Pagalba per Chat programéle 63 33 3 -
Pagalba el. pastu 53 33 3 3 7
Pagalba telefonu 70 27 3 - -
Sutrikimy Salinimas 24/7 67 30 - 3 -
]SDk'c;lztril;ausml uzduodamy klausimy (D.U.K.) 47 33 10 3 7

Apibendrinant gautus rezultatus, paaiskéjo, kad labai gerai daugiau nei pusé respondenty
jvertino: pagalba telefonu (70 proc.), sutrikimy Salinimg 24/7 (67 proc.), pagalba per Chat programele
(63 proc.), pagalbg el. pastu (53 proc.). Taip pat paaiSkéjo, kg respondentai jvertino prastai: pagalba
el. pastu (7 proc.) ir dazniausiai uzduodamy klausimy (D.U.K.) skiltj (7 proc.).

Apibendrinant respondenty vertinimg, galima teigti, kad dauguma klienty elektroninés
paslaugos ,,Telia Play+*“ griztamojo rySio teikimg vertina labai gerai, kadangi pagalba visomis
savaités dienomis ir visg parg galima gauti kreipiantis bet kokiu elektroniniu kanalu. Tiesa, dalis
respondenty neigiamai vertina pagalba el. pastu ir daZniausiai uzduodamy klausimy skiltj, kadangi
atsakymo el. pastu tenka kartais palaukti, o dazniausiai uZduodamy klausimy skiltyje informacija
pateikiama tik apie ,,Telia Play* televizija ir néra informacijos apie elektroning paslauga ,,Telia
Play+*.

ISvados

1. Elektroniné paslauga — tai paslauga, kuri padeda kurti santykj tarp organizacijos ir kliento,
tokios paslaugos gali biti teikiamos pasitelkiant naujausias IT technologijas nepriklausomai nuo
kliento buvimo vietos. Dalijimosi vaizdo medziaga platformos esmé yra teikti kity subjekty parengta
turinj (programas arba naudotojy sukurtus jraSus) visuomenei, neprisiimant redakcinés atsakomybeés.

2. Elektroninés paslaugos kokybé suprantama kaip atlygintinos veiklos vykdymas tenkinant
vartotojy poreikius. Vartotojai turi teis¢ gauti kokybiSkas paslaugas. Kokybiskos paslaugos teikimui
svarbus tikslus ir patikimas turinys, elektroninés paslaugos turi biiti efektyvios ir saugios technine
prasme, turi biiti uZtikrinta nuolatiné pagalba vartotojui ir galimybé turéti aktyvy griztamajj rysi su
vartotoju. Taip pat paslaugos kokybei svarbi rinkodara.



3. Apibendrinant gautus tyrimo rezultatus, galima teigti, kad elektroninés paslaugos -
dalijimosi vaizdo medziaga platformos ,,Telia Play+* kokybe¢ klientai vertina teigiamai. Teigiami
vertinimai atspindi paslaugos kokybe pagal tokius parametrus kaip funkcionalumas, informacijos
pateikimas ir jos iSdéstymas, paslaugos rinkodara ir grjiztamasis rySys. Klientai pasigenda daznesnio
informacijos atnaujinimo, detalesnés paieskos galimybés, kokybiSkesnio aptarnavimo el. pastu ir
dazniausiai uzduodamy klausimy skilties.

Rekomendacijos

Atlikus AB ,Telia Lietuva® paslaugos ,Telia Play+“ vertinimg klienty pozitriu,
rekomenduotina AB ,,Telia Lietuva* jmonés produkto ,,Telia Play+* vadovui:

1. Patobulinti elektroningje paslaugoje turinio paieskos galimybes ir Siai paslaugai sudaryti
atskirg dazniausiai uzduodamy klausimy skilt;.

2. Jtraukti elektroninéje paslaugoje papildomg turinj: naujausius filmus ir serialus, filmy
premjeras, sporto turinj, taip pat turinj atnaujinti du kartus per savaite.
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