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Jvadas

Paskutiniais deSimtmeciais vis populiaresné mokslo tyrimy sritis yra paslaugy kokybe, kuri
pripazinta kaip pagrindinis veiksnys, siekiant konkurencinio pranaSumo. Vienas i$ budy konkuruoti
informaciniy technologijy amZiuje — interneto svetainés, kurios vis pla¢iau naudojamos
komerciniais tikslais (Robbins, Stylianou 2003). Informacijos paslaugy esmé yra ta, kad apdorota ir
tinkamai pateikta informacija yra pagrindiné vertybé ir ja kei¢iamasi tarp dviejy Saliy — pavyzdziui,
pirkéjo ir pardavéjo (Rust, Lemon 2001). Tai lemia, kad elektroniné prekyba (e. prekyba) yra vienas
1§ labiausiai auganciy verslo sektoriy. Taciau perkeliant dalj savo verslo ] interneta,
negarantuojamas konkurencinis pranasumas. E. prekybos jmonéms svarbu turéti kokybisSka
interneto svetaing, kuri kuo geriau tenkinty lankytojy likesCius, padéty didinti pardavimus, o kas
svarbiausia, iSlaikyty nuolatinius klientus. Interneto amziuje klientai gali rinktis i§ be galo daug
panaSaus pobiidzio svetainiy, todél svarbu turéti visapusiSkai kokybiska interneto svetaing, kad
lankytojui nekilty biitinumo ieskoti kity alternatyvy (Combe, 2006).

Moksliniai tyrimai paslaugy kokybés srityje yra fragmentiski, todel yra poreikis
kompleksiskai sisteminiu poziliriu iStirti veiksnius, lemiancius vartotojy pozilirj, nuostatas | e.
paslaugy bei interneto svetainiy kokybés suvokimg. Svarbu iSsiaiSkinti, kokie elementai lemia e.
prekybos svetainiy populiarumg bei veiksminguma.

Darbo tikslas — iSanalizuoti ir palyginti mokslin¢je literatiiroje pateiktas koncepcijas ir
modelius, padedancias jvertinti pagrindinius kokybeés kriterijus e. prekybos interneto svetainése.
Taip pat parengti koncepcinj e. prekybos interneto svetainés kokybés vertinimo modelj.

Siekiant uzsibrézto tikslo i8kelti Sie darbo uzdaviniai:

1. ISanalizuoti uzsienio autoriy moksline literatiirg apie interneto svetainiy kokybe ir jy
vertinima.

2. Atlikti tyrima, siekiant iSsiaiSkinti vartotojy apsisprendimg pirkti internetu lemiancius
veiksnius ir svarbiausius e. prekybos svetainés kokybés elementus.

3. Sudaryti koncepcinj e. prekybos svetainés kokybés vertinimo modelj.

4. Pritaikyti koncepcinj e. prekybos svetainés kokybés model; praktiSkai ir parengti
rekomendacijas, padésiancias gerinti jau esamy ir kuriamy e. prekybos svetainiy
kokybe.

Darbo metodai. Darbe naudota sisteminé mokslinés literatiiros analizé, sugretinimas,
apklausa.

Darbg sudaro keturios dalys: pirmojoje iSanalizuota uzsienio autoriy literatiira apie virtualiai
teikiamy paslaugy désningumus, pateikta skirtingy autoriy interneto svetainés kokybés vertinimo

modeliy analizé. Antrojoje — atlikta internetu perkanciy vartotojy apklausa. Analizuoti vartotojy
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apsisprendimg pirkti internetu lemiantys veiksniai. Taip pat tirta, kurie e. prekybos svetainés
elementai yra svarbiausi vartotojui. Gauti rezultatai palyginti su kity autoriy atliktais panasSiais
tyrimais. Trecioje dalyje parengtas koncepcinis e. prekybos svetainés kokybés vertinimo modelis.
Modelis atskleidzia svarbiausius e. prekybos svetainés elementus, lemiancius virtualiai suteikiamy
paslaugy visumos kokybe. Ketvirtoje dalyje koncepcinis modelis pritaikytas praktiSkai. Sudarytas
klausimynas e. prekybos svetainéms vertinti. Pasirinktos SeSios skirtingos buities elektronika
prekiaujancios interneto parduotuvés ir jvertinta jy kokybé. Gauti rezultatai palyginti tarpusavyje.
IStirta priklausomybe tarp svetainés kokybés jvertinimo bei jos lankomumo ir rango. Taip pat
parengtos gaires, padésiancios patobulinti jau esamy ir kuriamy interneto e. parduotuviy kokybe.
Darbo praktiné reiksme. Darbe analizuojami e. prekybos interneto svetainiy kokybés
suvokimg lemiantys veiksniai. Atlikus Lietuvos vartotojy elgsenos internete tyrimg, nustatyti
Lietuvos interneto lankytojy narSymo ypatumai, kurie jgalina formuoti koncepcinj e. prekybos
interneto svetainiy kokybés vertinimo modelj ir jvardinti pagrindinius kokybés veiksnius keliamus
Lietuvos e. prekybos interneto svetainéms. Koncepcinis e. prekybos interneto svetainés kokybés

vertinimo modelis gali biiti naudinga priemon¢ ketinantiems dalj savo verslo perkelti j interneta.

11



1. Interneto svetainés kokybés vertinimas

1.1. Paslaugy kokybés elektroninéje ir tradicinéje aplinkoje suvokimas

Paslaugy kokybé yra vienas i§ pagrindiniy veiksniy, lemianc¢iy sekme ar nesekme jmonés
veikloje, taip pat elektroninéje prekyboje (Cox, Dale 2001). Literattiroje egzistuoja dvi pagrindinés
paslaugy kokybés koncepcijos. Pirma grindziama lukes¢iy neatitikimu, o antra — paremta tik
iSmatuojamais rezultatais. Gummessonas (1979) buvo vienas i§ pirmyjy, kuris teigé, kad paslaugy
kokybés koncepcija glaudziai susijusi su supratimu ir pasitik€¢jimu. Ankstyvoji koncepcija paslaugy
kokybe paprastai aiskina pagal Oliverio (1980) likesc¢iy bei gauto rezultato model;.

Paslaugos kokybé — tai vartotojo suvokiamas skirtumas tarp i§ anksto tikimos ir gautos
paslaugos. Kitais Zodziais, paslaugy kokybé buvo jvertinama pagal tai, kaip suteiktos paslaugos
atitiko iSankstinius kliento likesc¢ius (Parasuraman et al. 1985).

Siuo metu likes¢iais paremta teorija vis dazniau kritikuojama. Teigiama, kad tik tiesiogiai
iSmatuotais rezultatais paremti tyrimai gali biiti patikimi ir teisingi (Page, Sprengas 2002).
Atsizvelgiant | Dabholkaro et al. (2000) tyrimus, tik realiai matomos ir suvokiamos priemon¢s turi
aiSkinamosios galios ir yra tinkamos vertinant vartotojy patirta paslaugos kokybés laipsnj. Be to,
Page ir Sprengas (2002) teigé, kad matomi rezultatai yra kur kas tikslesnis paslaugy kokybés
rodiklis, nei neapciuopiamy liikes¢iy apskaiciavimas. Nepaisant kritikos pripazistama, kad likesc¢iy
matavimu paremtas modelis yra reikalingas, kadangi ne visada paslaugy kokybé gali biiti vertinama
atsizvelgus tik ] matomus ir apCiuopiamus rezultatus. Literatiiroje visuotinai pripazjstama, kad
paslaugy kokyb¢ yra keliy lygiy ir keliy matmeny sgvoka, kuri gali reiksti skirtingus dalykus
skirtingiems zmonéms (Santos 2003).

Parasuramanas et al. (1985) sudaré¢ empiriniais tyrimais paremtg paslaugy kokybés modelj
(1 pav.). Modelyje iSskiriamos §ios penkios paslaugy kokybés kliiitys:

(1) Vartotojo liikkesCiai — pardavejo poziiiris | vartotojo lukescius.

(2) Pardavejo pozitiris i vartotojo lukesc¢ius — suvokty paslaugy kokybinis jgyvendinimas.
(3) Kokybinis paslaugy jgyvendinimas — suteikty paslaugy rezultatas.

(4) Suteikty paslaugy rezultatas — vartotojy atsiliepimai apie paslaugg.

(5) Ankstesniy keturiy kliticiy rezultatas.

E. prekyboje paslaugos vyksta virtualioje erdveje. Tai salygoja, kad skirtingai negu realiai
teikiamos paslaugos, paslaugos gali buti grieztai standartizuotos. Kiekvienas vartotojas turi
galimybe gauti identiS8kai kokybiSka paslaugg. Taigi galima teigti, kad internete siilomoms
paslaugoms trecioji klititis neegzistuoja, nes paslaugy specifikacijos yra sudétos i vieng bendrg
sasaja (pvz., interneto svetainés), ir yra vienodos visiems klientams. Vis dél to, jeigu atsiradus

neaiSkumy vartotojas tiesiogiai bendrauja su kompanija (el. pastu, telefoniniu pokalbiu su klienty
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aptarnavimo skyriumi) gaudamas asmeninj atsakymg ] iSkilusius klausimus, tada (3) klitutis gali

egzistuoti.
Crirdeéti Asmeniniai Ankstesne
atsiliepimai poreikiai patirtis
P Laukiamos paslaugos P
Sklidtis Y <
VARTOTOJAS | Paslaugos suvokimas
PARDAVEJAS 4 kliditis
Suteikty - ISorinis bendravimas
pa5|uugu su \p"ﬂrll'JLL‘.[iﬂiS
| rezultatas
| kligtis | Siads B ?
v
Suvokiamy kokybisky
paslaugy kokybinis
1y vendinimas

2 khiotis A T
Y

Pardavejo suvokiami
varlotojy likeséiai

1 pav. Paslaugy kokybés modelis (Parasuraman et al. 1985)

(1) kliitis atsiranda dél skirtingo paslaugy suvokimo laipsnio tarp kliento ir pardavéjo. Sis
atotriikis yra natiiralus bet kokioje organizacijoje. Jei pardavéjas klaidingai supranta kliento
poreikius, tai turi neigiamos jtakos klientui suteikiamy paslaugy kokybei. E. prekyboje, kuri
tobuléjant technologijoms nuolat pleciasi, kuriasi nauji verslo idéjy jgyvendinimo budai, Sis
poreikiy palyginimas tampa dar sudétingesnis. D¢l visiSkai naujy produkty bei paslaugy, su kuriais
vartotojai nebuvo iki Siol susidiire, tikslus kokybés jvertinimas nejmanomas. Tai sietina su tuo, kad
susidire su naujomis paslaugomis kliento liikesc¢iai yra zymiai mazesni negu tada, kai produktas yra
vieSai pristatytas ir iSreklamuotas (Chaffey, Smith 2008).

Nors galima teigti, kad e. prekyboje (1) ir (3) klilitys maziau susijusios su paslaugy kokybés
suvokimu, (5) klititis yra gana svarbi problema, kuri prieSingai kitoms keturioms, veikia tiesiogiai.

Atsizvelgiant j e. prekybos bruozus, atlieckant kokybés vertinimg turéty biiti naudojami
pakoreguoti kriterijai, kurie leisty tiksliau nustatyti paslaugy kokybe. Parasuramanas et al. (1985)
paliko $ig uzduotj ateities tyrimams. Siekiant tiksliau spresti (5) klitties salygota kokybés
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jvertinimo problematika e. prekyboje, toliau aptarti svarbiausi paslaugy kokybés modeliai, pritaikyti
virtualioje erdvéje teikiamoms paslaugoms.

Vienas 1§ efektyviausiy vartotojy liikesCiy ir suvoktos paslaugy kokybés matavimo biidas yra
SERVQUAL metodika. SERVQUAL metodikos elementais remiasi dauguma e. paslaugy bei
svetainiy kokybés modeliy sudarytojy. Parasuramanas et al. (1985) nustaté deSimt matmeny,
lemianciy paslaugy kokybe. Véliau Sie matmenys buvo sukonkretinti | penkis elementus. Tiriant
Siuo metodu paslaugos kokybé matuojama pagal penkias dimensijas:

1. Apciuopiamumas — paslaugy realuma patvirtinantys fiziniai elementai.

2. Patikimumas — duoty paZady tes¢jimas, tinkamas paslaugos suteikimas 1§ pirmo Kkarto,
teisingos sgskaitos, tikslis jy jrasai.

3. Kompetencija — personalo Zinios, jgiidziai ir organizacijos galimybeés.

4. Jautrumas — personalo noras ir pasirengimas aptarnauti vartotojg, aptarnavimo
operatyvumas.

5. Empatija — kontaktinio personalo gebéjimas suprasti vartotojo poreikius.

SERVQUAL metodika leidZia nustatyti neatitikimus tarp suvoktos paslaugy kokybés ir
vartotojy lukesciy pagal kiekvieng kokybes dimensijos teiginj.

Pagal kita metodika yra iSskiriamos dvi skirtingos paslaugy kokybés elementy dimensijos:
techniné (produkto kokybés) bei funkciné (proceso kokybés). Edwardssonas et al. (1989) placiau
nagrinéjo Siy dviejy dimensijy elementus ir apibendrings iSskyre keturis kokybés aspektus, kurie
veikia pirkéjy suvokimag apie paslaugy kokybe:

1) techniné kokybé,
2) integracijos (suderinamumo) kokybé,
3) funkciné kokybe,
4) rezultato kokybé.

Techniné kokybé¢ susijusi su personalo turimais profesiniais igidziais, paslaugos techninés bei
programinés jrangos suprojektavimu. E. prekyboje Sie du aspektai néra tiesiogiai matomi, todel
negali biiti vertinami klienty.

Integracijos kokybé nusako, kaip skirtingi paslaugos sistemos elementai yra suderinti j bendra
visuma. Tai yra esminis dalykas e. prekyboje, nes interneto erdvéje klientas tikisi patirti visapusiska
pasitenkinimg nuo akimirkos, kai jis uzsinori paslaugos, iki apCiuopiamo rezultato gavimo.
Pavyzdziui, jeigu klientas interneto svetainéje perka produkta, jam turi biti uztikrinta sklandi visos
sistemos veikla — nuo prekés paieskos, apmokéjimo iki pristatymo kaip buvo zadéta.

Treciasis aspektas — funkciné kokybé. Tai apibiidina kokiu budu paslauga bus pateikta. E.
prekyboje tai susije su gebéjimu pasitelkiant interneto svetainés struktiirg bei technines galimybés

kuo patraukliau sitilomg paslaugg pateikti klientui, atsiribojant nuo Zmogiskyjy rysiy ir fizinés
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aplinkos.

Rezultaty kokybé jvertinama, kai klientas faktiSkai gauta paslaugg palygina su prie§ tai
buvusiais savo lukesciais. Jei paslauga atitiko likescius, didelé tikimybé, kad klientas paslauga
naudosis ir toliau. Vis dél to, jei klientas liko nepatenkintas, tai maZzai tikétina, kad jis pasirinks
apsilankyti svetainéje dar kartg. Interneto amziuje nereikia dideliy pastangy surasti analogiSka
paslauga kitoje kompanijoje.

Kaip jau minéta, paslaugy kokybés tyrimai populiarts jau daugiau nei du deSimtmecius, taciau
tik neseniai jie buvo pradéti taikyti virtualioje aplinkoje. Moksliniai tyrimai apie e. paslaugas vis dar
aktyviai rasomi ir yra plétros stadijoje (Santos 2003). E. paslaugy svarba sé¢kmingai vykdyti e.
prekyba vis labiau pripazjstama tiek mokslininky, tiek praktiky. E. paslaugos gali biiti apibréziamos
kaip paslaugos elektroninéje erdvéje (Rust, Lemon 2001). Anksciau apraSyta paslaugos savoka
galioja ir virtualioje rinkoje, taciau Cia paslaugos turéty apimti elementus, apimancius klienty
dalyvavimg ir bendravima elektroningje erdveje. Todél aktualu informacijg interpretuoti virtualiy
produkty kontekste, kad bty galima suprasti, kaip jvertinti, valdyti ir garantuoti interneto teikiamy
paslaugy kokybe (Ruzevicius, Guseva 2006).

E. prekybos paslaugy kokybés koncepcija kilo i$ internetinés rinkodaros ir tradiciniy paslaugy
kokybés vertinimy. Skirtingai nuo tradiciniy paslaugy pasitilos jvertinimo, elektroningje erdvéje
siilomas paslaugas pirkéjas dazniausiai vertina kaip visuma, neatsizvelgiant j skirtingus vienoje
interneto svetaingje siilomas galimybes, t. y. vertinamas tik galutinis rezultatas (Riel et al. 2001).

Interneto vartotojai e. paslaugy kokybe supranta kaip veiksmingas priemones, kuriomis
galima realizuoti interneto teikiamg nauda. Interneto suteikta galimybé sidlyti interaktyvias
paslaugas reiskia, kad jmonés turi prisitaikyti prie interneto teikiamy galimybiy, sudaryti salygas
vartotojui lengvai bei greitai informacijos paieskai, veiksmingai reaguoti | vartotojy uzklausas,
pasitlyti visus elektroninés terpés teikiamus pranasumus. Paslaugos internete tampa ypac svarbios
vartotojams, nes internetu besinaudojantys vartotojai tikisi bent tokio pat ar net didesnio kokybés
lygio, negu tradicinéje erdvéje (Ginevicius et al. 2005). Tinkamas e. paslaugy reikSmés supratimas
yra labai svarbus, kadangi pripazjstama, kad dél netinkamy paslaugy kokybés daznai yra patiriamos
skaudZios interneto projekty nesékmés. Paplitus interneto paslaugoms, nepakankama e. paslaugy
kokybée netgi gali stabdyti galimg Salies ekonomikos augima (Rust, Lemon 2001).

Interneto interaktyviosios galimybés, iSskirtinis interneto svetainés turinys bei sugebéjimas
nebrangiai jas pritaikyti savo veikloje vis labiau traukia tradicinius metodus naudojusiy jmoniy
démesj. Did¢jant konkurenty skaiciui, svarbiu kompanijos pranaSsumu tampa ne siiilomos prekes ar
paslaugos kaina, o teikiamy paslaugy kokybé (Harden, Heyman, 2009). Geriau uz konkurentus
suteikta paslauga yra lemiamas veiksnys, uztikrinantis klienty lojalumg (Garcia et al. 2005). Taigi,

pagrindinis Siuolaikiniy e. prekybos kompanijy démesys yra nukreiptas j teikiamy paslaugy kokybe.
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Kai kurie tyrinétojai akcentuoja, kad didzioji dalis prekybos plétrai skiriamo biudZeto turéty buti
skiriama plétojant e. paslaugas. Spariai didéjant interneto vartotojy skaiciui, modernéjant
technologijoms, investicijos j e. paslaugy tobulinimg yra pagrindinis e. prekybos s¢kmés veiksnys
ateityje.

Tinkamai panaudotas internetas gali biiti galinga priemon¢ siekiant padidinti bendra paslaugy
pasitilg ir sukuriant i$skirtinj patraukluma prie§ konkurentus jvairiose pramonés Sakose. Pasitelkus
internetg, jmonés sitilomos paslaugos tampa prieinamos platesniam klienty ratui (Davidavi¢iené et
al. 2009). Tinkamai apipavidalinta interneto svetain¢ gali pakelti jmonés jvaizdj, taip pat sukelti
susidom¢jimg jmonés sitilomomis paslaugomis. Tai gali biiti ypa¢ naudinga mazoms jmonéms,
siekian¢ioms i$skirtinumo. Vartotojui atidarius jmonés interneto svetaine turi aiSkiai matytis jmonés
veiklos sritis, o svetainés struktiira ir dizainas — buti patraukliis. Svarbus aspektas — informacijos
paieskos bei duomeny iSdéstymo paprastumas. Interneto svetainés kokybé detaliau aptariama kitoje
darbo dalyje.

Apibendrinant mokslininky pozitirius | e. paslaugy kokybés savoka, Siuo metu iSskiriami du
pagrindiniai poziiriy tipai. Pirmasis orientuotas ] technologiniy sgsajy bei naujy savitarnos
priemoniy kiirimasi. Antrojo pagrinda sudaro jau esama paslaugy kokybés teorija, kurig bandoma

pritaikyti elektroningje erdvéje (Santos 2003).

1.2. Interneto svetainé ir jos kokybés vertinimas

Zodynuose interneto svetainé apibréziama skirtingai. Monasho universiteto (Australija)
zodyne interneto svetainé¢ apibréziama kaip rinkinys interneto puslapiy ir grafiniy elementy,
susijusiy hipertekstu. Tasmanijos universiteto (Australija) mokslininkai interneto svetaing apibrézia
kaip organizacijos, asmens ar interesy grupés interneto puslapiy rinkinj, kurio pirmasis puslapis yra
pagrindinis. Galima sidilyti ir tokj apibrézima: interneto svetainé — tai sisteminis produktas,
sujungiantis koncepcija, instrumentus, metodus, technika, Zzmones, tinkla, sgsaja ir teikiamas
paslaugas, susietus interneto puslapiy sisteminiu rinkiniu (RuZevicius, Guseva 2006).

Interneto svetainés sagvoka glaudziai susijusi su e. paslaugy kokybe. Kadangi beveik visos e.
paslaugos teikiamos internete, interneto svetain¢ yra kertinis elementas, sudarantis galimybe suteikti
kokybiSkas paslaugas. Kitaip sakant, be kokybiskos interneto svetainés — nejmanoma suteikti
kokybiskos e. paslaugos.

Interneto svetainés kokybé yra savybé, kurig sunku vienareikSmiskai jvertinti. Kiekvienas
vartotojas kitaip supranta suvokiamg svetainés kokybe. Kokybe gali lemti i§ anksto nustatytas
vartotojo tikslas, kurio jgyvendinima konkreciai veikia svetaingje pateikta informacija, navigacija
ar turinys. Jos suvokimas taip pat gali priklausyti nuo veiklos rezultatus lemianciy veiksniy, turinciy

poveikj ir galutiniy vartotojy efektyvumui bei pa¢ios jmonés veiklos rezultatams. Sie veiksniai
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apima reakcijos laika, sandoriy apyvarta, patikimumg bei sauguma. Taip pat, kokybé gali buti
vertinama pagal svetainés plétros ir tobulinimo galimybés elementus, tiesiogiai veikiancias
lankstumas bei geb&jimas modifikuoti esamg sistemg naujesne. (Ahmad Rababah ef al. 2010)
Nagring¢jant interneto svetainés kokybés savoka, visy pirma reikia atsizvelgti i galutinio
vartotojo (svetainés lankytojo) vertinimus ir likescius, nes biitent jam $is produktas ir yra kuriamas.
Siekiant uztikrinti auksSta interneto svetainés kokybe, pirmiausia biitina uZztikrinti trijy Saliy —
uzsakovo, svetainés kiir¢jo ir jos vartotojo tarpusavio supratimg bei interesy ir lukes¢iy suderinimag
(Ruzevicius, Guseva 2006). Kiekvienas i$ jy turi skirtingus liikesc¢ius dél svetainés ir skiria svarba

skirtingiems elementams (2 pav.).
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2 pav. Interneto svetainés kiirima jtakojantys dalyviai ir ju poreikiai (Mich ez al. 2003)

Uzsakovas. Tai asmuo, kuris moka uz interneto svetainés projekto parengimg. Tai gali biiti
individualus asmuo, kompanija ar vyriausybin¢ institucija. Sukurdamas projekta jis tikisi patenkinti
vartotojy poreikius ir uz tai gauti atlygj. UZsakovo iniciatyva atsiranda pagrindiné svetainés id¢ja ir
tikslas.

Vartotojai. Vartotojy démesys nukreiptas ] jy individualius poreikius ir lukes¢ius. Reikia
paminéti, kad vartotojas renkasi strategiskai gerai jgyvendintg projekta, kuris jam teikia tiesioging
naudg. Kai kurie svetainiy projektai gali buiti skirti specialiai kokiai nors vartotojy grupei,
pavyzdziui, paaugliams, zaidimy fanams, fotografijos meégéjams ir pan.

Kiiréjai. Tai interneto svetainiy specialistai, programuotojai, kurie dalyvauja svetainés kiirimo
stadijoje. Jie turi platy supratimg apie informacinés rysio technologijos (IRT), programing jranga,
duomeny bazes, tinklus ir yra IT srities ekspertai. | §ig kategorijg taip pat jeina svetainés dizaineris,

kuris atlieka pagrindinj vaidmen] kuriant grafinj svetainés pateikimg. Kiiréjai suinteresuoti kurti

17



interneto svetaines, nes uz tai gauna atlyginimg.

Svetainés kiiréjas ir uzsakovas dirba kartu formuodami produkto kokybe (interneto produkty
profesionalai kuria techning ir vizualig dalj, uZsakovas aktyviai dalyvauja kuriant vizualig dalj ir
rengia informacing dalj), tod¢l juos galima vertinti kaip kolegialius kiiréjus. Interneto svetainés
kokybé ir interneto svetainés kiirimo kokybé¢ yra labai susije, vienas nuo kito priklauso ir pasireiskia
svetainés lankomumu, techniniu funkcionavimu, turinio ir lydimyjy paslaugy kokybe. Lankytojo
interneto svetainés kokybés suvokimas remiasi jo ankstesne patirtimi ir iankstiniais lukesciais.

Vertindami savo produkta kiréjai pasitelkia tam tikrus kiekybinius rodiklius. Taciau
kiekybiniai vertinimai interneto produkty srityje néra pakankami ir negali iSspresti kokybeés
problemy, nes koncentruojasi ties rezultatais, neatsizvelgiant j juos lemiancius veiksnius. Todél

tikslinga iSnagrinéti interneto svetainés kokybés jvertinimo kriterijus ir standartus kompleksiskai.

1.3. Interneto svetainés kokybés vertinimo modeliai

Yra daugybé¢ interneto svetainés kokybés vertinimo modeliy. Vieny autoriy modeliai didesnj
démes;j skiria elementams, skirtiems vartotojo poreikiams patenkinti, kiti j sistemg zitiri plac¢iau —
pobiidzio svetainiy kokybei tirti, kiti sudaryti ir skirti tik specifinio profilio interneto svetainéms.
Skiriasi ir tyréjy bei modelio sudarytojy tikslai. Egzistuoja begalé¢ modelio pritaikymo sri¢iy —
vartotojy lojalumui, reklamos efektyvumui, e. paslaugy kokybei ar griztamojo rySio kokybei tirti.
Kiekvienas autorius remiasi skirtinga metodologija. Vieni vertina i§ anksto pasirinktas interneto
svetaines ir bando surasti sarysj tarp jy kokybés ir vartotojy skaiCiaus pokyc€io, kiti pasitelkia
eksperty grupes, siekiant jvertinti svarbiausius kriterijus, uztikrinancius kokybiska svetaine, treti
analizuoja pasirinktas svetaines pagal kelis Simtus skirtingy elementy, siekiant nustatyti jy
svarbumg vartotojui.

1 lenteléje pateikta jvairiy uzsienio autoriy kokybés vertinimo modeliai e. paslaugoms ir
interneto svetainéms tirti. Dalis jy iSanalizuota tolesniuose darbo poskyriuose.

1 lentelé. Ivairiy autoriy modeliai ir pagrindiniai interneto svetainés vertinimo Kriterijai

Autorius Dimensijos Pagrindas

Mich et al. (2002) . Tapatybé 2QCV3Q meta-model
. Turinys

. Paslaugos

. Vieta

. Priezitira

. Panaudojimas

. Svetaines verté

Barnes ir Vidgen (2002)
WEBQUAL 4.0

. Naudojimo paprastumas QFD, WebQual
. Informacijos kokybé
. Paslaugos ir interaktyvumas

W= 9 NS W —
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1 lentelés tesinys

Autorius Dimensijos Pagrindas
Loiacono et al. (2007) . Informacijos tikslingumas WebQual, TAM, TRA (angl.
WEBQUAL ™ . Pritaikoma informacija Theory of Reasoned Action)
. Pasitikéjimas
. Reagavimas

. Paprastumas suprasti

. Vizualinis dizainas

. Inovatyvumas

. Bendras vaizdas

. Emocinis pasitenkinimas
10. Intuityvios operacijos
11. Operacijos, atlickamos
realiuoju laiku

12. Pakei¢iamumas

O 00 1 N DN K~ W —

Cao, et al. (2005)

1. Sistemos kokybé
2.Informacijos kokybé
3. Paslaugy kokybé

4. Patrauklumas

TAM, SERVQUAL

Parasuraman, et al. (2005)
E-S-QUAL/
E-RecS-QUAL

7 dimensijos, kurias sudaro
vidinis ir atsako paslaugy
jvertinimas.

Vidine e-SQ

1. Efektyvumas

2. Sistemos prieinamumas
3. Sistemos galimybés

4. Privatumas

Atsako e-SQ

1. Reagavimas

2. Kompensacija

3. Kontaktas

e-SQ, SERVQUAL,
E-S-QUAL,
E-RecS-QUAL

Calero et al. (2004)
Web Quality Model (WQM)

Svetainés charakteristikos
1. Turinys

2. Pateikimas

3. Navigacija

Kokybés elementai

4. Funkcionalumas

5. Patikimumas

6. Paprastumas naudotis
7. Efektyvumas

8. Lankstumas

9. Prieziiiros paprastumas
Gyvavimo ciklo procesai
10. Tobulinimas

11. Valdymas

12. Prieziiira

13. Pastangos

14. Pakartotinis naudojimas

WOQM, Quint2, ISO 9126
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1 lentelés pabaiga

Autorius

Dimensijos Pagrindas

W. Webb ir A. Webb
(2004)
SiteQual

Paslaugy kokybé
1. Patikimumas
2. Reagavimas
3.Uztikrintumas
4. Empatija

5. Realumas
Informacijos kokybé
6. Prieinamumas
7. Kontekstas

8. Pateikimas

9. Tikslumas

SERVQUAL

Santos (2003)

Parengiamoji dalis SERVQUAL
1.Randamumas

2. I8vaizda

3. Nuorodos

4. Struktiira ir 1Sdéstymas
5.Turinys

Aktyvioji dalis

1. Patikimumas

. Efektyvumas

. Pagalba

. Bendravimas

. Saugumas

. Skatinimas (reklama)

Cox ir Dale (2002)
Modelio schema pateikta C
priede.

. Paprastumas naudotis

. Vartotojo pasitikéjimas

. Realaus laiko priemonés
. Bendradarbiavimas

Factors)

Kim ir Stoel (2004)

. Svetaines iSvaizda

. Pramoga

. Informacijos tikslingumas
. Sandorio galimybés

. Atsako laikas

. Pasitikéjimas

E-S-QUAL

Yang et al. (2004)

. Paprastumas naudotis TAM
. Nauda

. Informacijos adekvatumas

. Prieinamumas

. Bendravimo interaktyvumas

Long ir Mc Mellon (2004)

. Realumas TAM
. Uztikrintumas

. Patikimumas

. Reagavimas

. Pirkimo procesas

NP W~ R WD~ DO WD~ | B WLWND~ OO WD
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Kiekvienas interneto svetainés kokybés modelio autorius iSskiria skirtingg elementy skaiciy
bei struktiirg, skirty vertinti svetainés kokybei. Norint geriau suprasti ir iSanalizuoti svarbiausius
kokybés elementus, kurie veikia vartotojy apsisprendimg pirkti internetu, reikalinga detalesné
modeliy analizé. Kuriant iSskirtinai e. prekybos interneto svetainés kokybei vertinti skirtg
koncepcinj modelj, i§ kiekvieno autoriaus modelio galima pritaikyti tinkamiausius dalykus — tyrimo
pobiidj, modelio struktiirg, grafin] rezultaty pateikimg, kokybés elementy skirstymg j skirtingas
kategorijas, pirkimo fazes. Svarbu tinkamai jvertinti visus su e. prekyba susijusias verslo aplinkos
salygas. Tam reikia gerai iSanalizuoti svarbiausius e. prekybos procesus ir elementus, lemiancius
bendra virtualioje aplinkoje suteikiamy paslaugy kokybés darna.

Tolimesniuose poskyriuose iSanalizuoti pagrindiniai uzsienio autoriy interneto svetainiy
kokybés vertinimo modeliai, kurie padés efektyviau parengti anketos klausimus, skirtus tirti

vartotojy apsisprendima bei pirkimo internetu jprocius lemiancius veiksnius.

1.3.1. Interneto svetainés kokybés modeliai pagrjsti TAM ir SERVQUAL

E. prekyboje, atsizvelgiant ] jos virtualig prigimt], tradiciniai kokybés vertinimo modeliai
tobulinami jtraukiant informaciniy technologijy integravimo svarba. Detaliau apraSytas Cao, et al.
(2005) modelis (3 pav.) atsizvelgia i du informacinémis technologijomis pagristus modelius, kurie
integruojami | visapusiska svetainés kokybés vertinimg. Tai technologijos priémimo sistemos
modelis (TAM, angl. technology acceptance model) ir informaciniy sistemy (IS) elementais
papildytas SERVQUAL.

TAM modelj, kaip prognozavimo jrankj nagrinéjo Davis (1989). Pagal TAM modelj,
vartotojas priima bet kokig naujg sistema, kuri gali biiti apibrézta dviem pagrindiniais elementais:

1) suvokiamu jos naudingumu,

2) naudojimosi paprastumu.

Subjektyviai naudingumas yra apibréziamas kaip laipsnis, kuriuo vartotojas yra jsitikings, kad
sistemos naudojimas jam bus veiksmingas. Paprastumas yra apibréziamas kaip laipsnis, kuriuo
vartotojas yra jsitikings, jog sistemos naudojimasis nesukels sunkumy.

Daugelio mokslininky atlikti tyrimai atskleidé, kad TAM nuosekliai paaiSkina daugelj atvejy,
kodél vartotojai naudoja/priima naujas sistemas. Nors tai teorinis modelis, jis gali biiti pritaikytas
siekiant paaiskinti vartotojo pozilirj bei jo elgesj naudojant informacines technologijas (IT).
Kadangi interneto svetain¢ yra vienas i§ IT elementy, atliekant interneto svetainiy kokybés
vertinimg biitina atsizvelgti ir ] TAM modelj.

IS jvairiy tyrimy apie IS s¢kmés veiksnius, didZiausio démesio susilauké Delone ir McLeano

(2003) pasidlyti veiksniai. Atsizvelgdami | iSnagrinéta literatirg bei ankstesniy mokslininky
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tyrimus, Delone ir McLeanas (2003) pasitlé SeSis pagrindinius aspektus, kurie lemia informacinés
sistemos sékme. Tai sistemos kokybé, informacijos kokybé, naudojimosi paprastumas, vartotojy
pasitenkinimas, individualus bei organizacinis poveikis. Taciau Sie SeSi elementai apima tik
informacinés sistemos aspekta ir deramai neatsizvelgia j Zmogaus saveikos su IT aspekta. Sis
trikumas pasalinamas j modelj jtraukiant kelis naujus su IT susijusius elementus.

E. prekybos aplinkoje, pasitikéjimo aspektas SERVQUAL gali biiti pakeistas kita sgvoka t. y.
patikimumu. Patikimumas yra bitina sglyga sandoriui tarp pirkéjo ir pardavéjo jvykti. Klientas e.
parduotuveje susiduria su rizika ir pardavéjo netikrumu, kuris yra sglygotas interneto galimybiy ir
vartotoja supancios virtualios aplinkos. Klientas turi biiti tikras, kad e. pardavéjas elgsis etiskai ir
socialiniu pozitriu tinkamu btudu. Patikimumas yra apibréziamas kaip subjektyvi tikimybeé, pirkéjui
manyti, kad organizacijos pagrindiniy technologijy infrastruktiira ir kontrolés mechanizmai, kurie
gali padéti jvykti sandoriui yra saugiis. Yra daug struktiiriniy, patikimumag uztikrinan¢iy priemoniy,
kurias gali pasiillyti pardavéjas, pavyzdziui, sertifikavimas, HTTPS (angl. Hypertext Transfer
Protocol Secure), garantijos, sutartys ir kita saugumo politika. Deramas jmonés teikiamy paslaugy
patikimumas suteikia palankias sglygas jvykti s€kmingam sandoriui.

Cao et al. (2005) modelis yra puikus instrumentas pamatuoti vartotojui suteikty paslaugy
kokybe, kuris atsizvelgia j naujy technologijy diegimg. Globali interneto svetainés kokybés vizija
numato problemos analize jvairiais techniniais ir moksliniais aspektais, kuriuos sujungus ir jvertinus
kaip visumg bity galima jvertinti ir valdyti bendrg svetainés kokybe¢. Liu ir Arnettas (2000)
iSnagrinéje IS ir rinkodaros literatiira, nustaté keturis elementus, kurie yra labai svarbiis e. prekybos
veiklg vykdanc¢ioms interneto svetainéms. Tai informacijos ir sistemos kokybé¢, patrauklumas bei
teikiamy paslaugy kokybé. IS kliento perspektyvos svetainés kokybe galima jvertinti pagal keturis
svetainés komponentus: funkcionaluma, turinj, teikiamas paslaugas ir patraukluma.

Pateiktas modelis (3 pav.) iliustruoja sistema, pagal kurig svetainés kokybe jvertina vartotojas,
suvokdamas jam teikiama interneto svetainés naudg bei paprastumg ja naudotis. Si sistema yra
pagrista TAM, SERVQUAL ir pasitiké¢jimo samprata. TAM rodo, kad suvoktas svetainés
naudingumas ir paprastumas ja naudotis turés jtakos kliento likesCiams ir suformuos jo pozitrj,
kuris gali lemti vartotojo ketinimus ir toliau naudotis interneto svetaine. Detaliau modelis

iSanalizuotas toliau pateiktuose skyreliuose.
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Interneto svetainés :
elementai

Sistemos kolkybeé : Teikiama i
-Paieskos sistema — nauda
-Reagavimas i H
-Daugialype terpé

! Pirmenybé N —
. ‘s . : . — as
Informacijos kokybé . interneto oras grizi

-Informacijos tikslumas : svetainei dar karta :
-Informacijos verte :

Paslaugy kokybé Ly Naudojimosi '
-Patikimumas i paprastumas
-Empatija i

Patrauklumas ,
-Zaismingumas i

Interneto svetainés Liikes&iai Poziiiris Ketinimas
kokybé

3 pav. TAM ir SERVQUAL pagristas interneto svetainés kokybés jvertinimo modelis (Cao et
al. 2005)

1.3.1.1. Sistemos kokybé

Sistemos kokybé apima interneto svetainés funkcionalumg. Tai svetainés panaudojimo
galimybés, prieinamumas bei uzduotos uzklausos reagavimo laikas. Interneto vartotojui yra labai
svarbu ar svetainéje paprasta narSyti. Kuriant patraukly svetainés dizaing bei struktiirg svarbu
atsizvelgti 1 jo pakrovimo laikg. Pagal Cao, Zhango ir Seydelo (2005) sukurtg svetainés kokybés
jvertinimo modelj, sistemos kokybé interneto svetainéje vertinama pagal paieskos sistema,
reagavimg bei daugialypés terpés galimybes.

PaieSkos sistema

Paieskos sistema parodo, kokiu mastu svetainéje esancios priemonés bei struktiira padeda
vartotojui kuo grei¢iau rasti norimg informacijg. Viena i§ dazniausiy interneto svetainiy strukttiros
problemy, kai lankytojai pasimeta tarp svetainéje esan¢iy duomeny ir puslapiy, bei nebe susigaudo
jo kontekste, kitais zodziais — svetainés navigacijoje. Pavyzdziui, pirkéjui turi biiti elementaru kur
reikia paspausti, kad preké biity jdéta  krepSelj, kur uZzeiti, kad jdéta preke pakeisti kita.

Taigi, navigacijos priemonés turéty padéti vartotojams zinoti kurioje svetainés vietoje jie yra ir
kaip jvairlis jame esantys puslapiai yra susij¢ tarpusavyje. Navigacijos jrankius apima: meniu,
katalogai, rémai, mygtukai, svetainés zemélapis (angl. Site Map), kategorijy zemélapiai, paieskos
sistema, vaizdo zemelapiai bei spalvos (Clyde 2000). Ypac¢ naudingas yra svetainés zemelapis, kurio
pagalba vartotojas gali pasiziliréti visg svetainés struktlirg ir lengvai manevruoti po jvairias
svetaineés kategorijas. Kai kurios interneto svetainés yra labai didelés ir jose sunku rasti norimag
informacija konkre¢iu klausimu. Siai problemai i$spresti galima naudoti viding svetainés paieskos

sistema.
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Reagavimas

Reagavimas yra apibréziamas kaip galimybé aptarnauti interneto vartotoja jam kilus
neaiSkumy. Jis gali biiti iSreikStas laiko tarpu, per kurj vartotojas gauna atsakymag i§ svetainés, po
uzklausos pateikimo. Reikiamos informacijos paieskos laikas dazniausiai priklauso nuo esamos
duomeny bazés dydzio. Dauguma interneto svetainiy kiiréjy, siekdami iSvengti ilgo krovimosi laiko,
naudoja tik mazy matmeny vaizdings iliustracijas.

Viena i§ elektroninés prekybos problema kyla dél interneto pralaidumo, kai vartotojas
priverstas laukti, kol bus pakrautas interneto svetainé. Jei svetainés krovimo laikas virsija laika, kurj
interneto vartotojas yra pasirenges laukti, interneto vartotojas pasirinks kitg svetaing. Tyrimais
nustatyta, kad sistemos atsako trukmé yra svarbus veiksnys vartotojo pasitenkinimui. Ypac¢ svarbu,
kad pradinis kompanijos svetainés puslapis (angl. Home Page) biity pakraunamas labai greitai.
Radgs reikiamg informacija pradiniame svetainés puslapyje, vartotojas bus pasiruosS¢s palaukti ir
ilgiau.

Daugialypés terpés (angl. multimedia) galimybés

Daugialypé terpé — tai neverbalinés uzuominos ar jrankiai, suteikiantys galimybe¢ produkta ar
paslaugas interneto svetain¢je padaryti patrauklesniais. Grafika, vaizdo bei garso jrasai naudojami
siekiant geriau parodyti produkty pavyzdzius ir jy savybeés. Sios galimybés gali patenkinti vartotojo
informacijos poreikius apie produkty, kelia didesnj pasitikéjimg. Netekstiniai elementai padeda
lankytojams rasti bei geriau suprasti pateikta informacijg. Kita vertus, per daug daugialypés terpés
elementy uzima daug vietos ir trunka laiko atsisiysti. Svetainiy kuréjai turi surasti pusiausvyrg tarp
patrauklaus dizaino ir pateikiamos informacijos kiekio. Taigi, svarbu ne vien geras svetainés
grafinis apipavidalinimas su gausiu jvairialypés terpés elementy skai¢iumi. Vartotojams, kurie
naudojasi ta pacia svetaine gana daznai, jspiidinga grafika gali tapti varginanti ir nereikalinga.
Ivairialypés terpes elementy turi buti tik tiek, kiek yra biitina informacijos kokybei pagerinti,
didesnj démesj skiriant svetainés turiniui.
1.3.1.2. Informacijos kokybé

Informacijos kokybé apima e. prekybos turinj. Svetainéje pateikiama informacija yra
pagrindiné¢ vertybé. Sprendimas, koks turinys bus pateiktas svetain¢je yra labai svarbus.
Vadovaujantis tuo, kokig tiksling auditorijg kompanija nori pritraukti j savo svetaing, kompanija turi
sukurti atitinkama jos turinj. Informacijos kokybg svetaingje apsprendzia du elementai: informacijos
tikslumas bei tinkamumas.

Informacijos tikslumas

Pati svarbiausia svetainés esme yra sugeb¢jimas elektroninéje erdveje pateikti informacija
apie produktus, paslaugas, Zmones, jvykius ar id¢jas. Interneto svetainése pateikta nekokybiska

informacija apie jmong, gali kelti grésme sugadinti ankstesnj jvaizdj. Todél yra butina, kad jmonés
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skirty reikiamg démesj veiksmams, uztikrinantiems pateikiamos informacijos kokybei.

Interneto svetaingje pateikiama informacija turi biiti tiksli, informatyvi ir nuolat atnaujinama.
Atnaujinama informacija gali biiti suprantama kaip jau esamo turinio atnaujinimas arba prie esamo
pridétas visiskai naujas, pavyzdziui, jkeliamos naujos prekes.

Informacijos tinkamumas

Informacijos tinkamumas nurodo, kokia dalis svetain¢je esancios informacijos yra naudinga ir
tenkina kliento poreikius. Labai tikétina, kad kompanija pateikia tg pacig informacijg skirtingoms
vartotojy grupéms. [vairiose interneto svetain¢je turi biti suprojektuotos puslapiy kategorijos,
tenkinancios skirtingy grupiy klienty poreikius. Svarbu identifikuoti potencialiy interneto svetainés
klienty poreikius ir juos tirti. Pavyzdziui, tarptautinés kompanijos interneto svetaingje turéty biity
informacija apie kompanijos filialus skirtinguose regionuose ar Salyse, gaminamus modelius ir jy
charakteristikas. Be to, svetainé turi atspindéti kompanijos vykdomg politikg. Tik nuolat
atnaujinama ir tobulinama, atsizvelgiant | jmonés ateities planus, svetainé¢ gali biti populiari.
Neskiriant tam démesio, svetainé neatitiks klienty lukesciy ir taps beverté.
1.3.1.3. Paslaugy kokybé

Paslaugy kokybé yra svarbus informaciniy sistemy sékmés elementas e. prekyboje, kur klienty
aptarnavimas yra lemiamas veiksnys. Vertinant interneto svetainés paslaugy kokybe, jvertinami
klienty pasitikéjimas bei empatija. Empatija suprantama kaip sugebé¢jimas teisingai suvokti klienty
norus. Pasitikéjima gali nulemti svetainés saugumas ir aiSkus autorizavimas.

Pasitikéjimas

Patikimumas tai laipsnis, kuriuo vartotojai mano, kad svetainé yra teisiSkai legali, saugi ir
patikima, sugebanti apsaugoti privacius kliento duomenis. Jei vartotojui kils jtarimy dél svetainés
patikimumo, paslaugos ar prekés pirkimas tikrai nejvyks.

Empatija

Empatija gali bti apibréZta kaip laipsnis, kuriuo svetaingje esanti informacija individualiai
tenkina kliento norus. Empatija skatina svetainiy kiir¢jus komunikuoti bei geriau pazinti vartotojus.
Sis aspektas atspindi grjZztamojo rysio svarba, kuris turi egzistuoti. Elektroninis pastas, pokalbiy
kambariai, forumai, skelbimy lentos bei komentarai gali biiti priemonés, padedancios nustatyti
tikslius vartotojy poreikius.

Internetas suteikia galimybe vartotojui apsilankyti bet kurioje interneto svetainéje bet kuriuo
metu ir bet kurioje vietoje. E. prekyba yra interaktyvi sgveika tarp klienty ir verslo jmoniy, todeél
interneto svetainés vartotojai turi turéti galimybe tiesiogiai iSsakyti savo poreikius ir gauti greita
atsakyma. Pavyzdziui, pries perkant preke, pardavéjas ir klientas gali pasitarti dél tiksliy pristatymo

salygy, trukmés ir suderinti visas neaiSkias detales.
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1.3.1.4. Patrauklumas

Patrauklumas suprantamas, kaip subjektyvus malonumas skaityti ir narSyti interneto
svetainéje. Jeigu vartotojui svetainé néra patraukli vizualiai, geras svetainés turinys ar lengvai
surandama informacija netenka prasmés.

Zaismingumas

Zaismingumas apima priemones, kurios pritraukia svetainés lankytojy démesj. Tai gali buti
interaktyvis Zaidimai internete ar galimybé asmeniSkai prisidéti prie svetainés turinio kiirimo
proceso. Sukurtas patrauklumas ne tik iSskiria interneto svetaing i$ kity, taciau ir padidina vartotojo
suvokiamg pasitenkinimg. Kuréjai turi stengtis svetain€je pateikti visas priemones, kad vartotojai

meégautysi kiekvienu apsilankymu joje.

1.3.2. Santos (2003) interneto svetainés kokybés modelis

Pagal Santos (2003) pasiiilyta interneto svetainés kokybés vertinimo modelj (4 pav.), kuris
buvo sukurtas remiantis ankstesniy tyrimy rezultatais, yra skiriami du interneto svetainés déka
teikiamy e. paslaugy kokybés aspektai. Tai parengiamoji ir aktyvioji dalis. Parengiamoji dalis gali
biiti paruosta i§ anksto, koreguojama nejkélus svetainés j internetg. Aktyvioji dalis apima elementus,
kurie atsiranda svetainei pradéjus funkcionuoti globaliajame tinkle. Kiekvienas aspektas turi po
penkis ar Sesis elementus, kurie vienas su kitu glaudziai siejasi ar net sutampa. Santos (2003) atlikto
tyrimo metu nustatyta, kad aktyvioji dalis lygiai tiek pat svarbi kiek ir parengiamoji. Modelyje visi
elementai pateikti svarbos tvarka, virSuje esant svarbiausiems.
1.3.2.1. Parengiamoji dalis

Parengiamosios dalies elementai apibiidinami kaip tinkamas svetainés dizainas, technologijy
panaudojimas siekiant suteikti lengva prieiga vartotojams, taip pat svetainés supratimas ir
patrauklumas. Visi parengiamosios dalies elementai gali biti sukurti iki tol, kol svetainé
patalpinama j interneta. Jos elementus apima:

1) randamumas,

2) iSvaizda (dizainas),

3) nuorodos,

4) struktura ir iSdéstymas,
5) turinys.

Randamumas. Randamumas apibréziamas kaip galimybé interneto svetainés informacija
aptikti jos potencialiems klientams. Tai apima iSoring bei vidine svetainés informacijos paieska. Jei
klientas apie svetaing nezino, svetainé¢ dazniausiai surandama per globalias paieskos sistemas.
Svetainés pozicionavima paieskos sistemose lemia kokybiSkas svetainés apraSymas, raktazodziai ir

atskiry puslapiy santrumpos. Vidiné¢ informacijos paieska — lengvas svetainéje esancios
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informacijos suradimas, panaudojant viding svetainés paieska.

Isvaizda. 18vaizda yra jvertinama atsizvelgiant | interneto svetainéje naudojamas spalvas,
grafika, paveikslélius ir kitg su dizainu susijusig animacija. Pirma kliento jsptdj apie svetaine
dazniausiai lemia biitent iSvaizda, todé¢l svarbu patrauklus jos apipavidalinimas. Kompanijos
svetainése ypatingai svarbus logotipas.

Nuorodos. Tai rySiai, kurie susieja skirtingus interneto svetainéje esancius puslapius.
Nuorodos turi buti trumpos ir aiSkiai suprantamos. Lankytojai turi lengvai suprasti kiekvienos
nuorodos paskirtj. Bet kuriame svetainés puslapyje turi biiti nuoroda j pradinj puslapj, o geriausia
jei buty matomas visas svetainés Zemélapis. Taip lankytojas zino savo dislokacija svetaingje bet
kuriuo nar§ymo momentu. Priimtina, kai aktyvios ir jau aplankytos nuorodos Zymimos skirtingomis
spalvomis. Pradinis meniu turéty turéti apie 6—7 nuorodas, kurios turéty nuorodas ] gilesnius
svetainés puslapius. Palengvinant navigacijos aiSkumg, vietoj nuorody gali biiti naudojami

vaizdiniai elementai.

ParuoSsiamoji dalis Aktyvioji dalis

truktiira ir isdéstymas
\ Maziau svarbu

4 pav. Interneto svetainés kokybés modelis (Santos 2003)

Tinklapio kokybé

Struktiira ir isdéstymas. Struktiira ir iSdéstymas nurodo svetainés turinio ir informacijos
pateikimo kokybe. Struktiira turi biiti paprasta, aiski ir nuosekliai i§planuota. Kiekviename svetainés
puslapyje priimtina naudoti kategorijy meniu, logotipg — vedant] ] pradinj puslapj, sudaryti
galimybe lengvai pereiti i§ vienos svetainés vietos ] kitg. Tam reikalinga anksciau aptarta efektyvi
nuorody sistema.

Turinys. Turinys susijes su faktiniu informacijos pateikimu ir i§déstymu. Svarbu pateikiamos
informacijos patikimumas, kokybé ir suderinamumas su svetainés tikslais. Informacija turéty biti
naudinga ir lengvai suprantama. Svarbu nuolatinis informacijos atnaujinimas. AiSkumo padidinimui
biitinos antrastés, atitinkancios puslapio konteksta. Jei svetainé tarptautine, turinys turéty biti

pateiktas keliomis kalbomis.
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1.3.2.2. Aktyvioji dalis

Aktyviosios dalies aspektas yra apibréziamas kaip geras paslaugos palaikymas, greitas
reagavimas ] uzklausas ir démesys savo klientams. Jg sudaro patikimumas, veiksmingumas,
pagalba, komunikacija, saugumas ir paskatos. Aktyvioji dalis pasiekiama nuosekliai dirbant per visa
svetainés gyvavimo laikotarpj.

Patikimumas. Patikimumas reiSkia sugebéjima atlikti pazadéta paslauga tiksliai ir nuosekliai,
taip pat daznai atnaujinti svetaing, skubiai atsakyti j klienty uzklausas ir uztikrinti tikslig internetinio
pirkimo/apmokéjimo sistemos funkcionavimg. Ankstesni tyrimai rodo, kad patikimumas yra
svarbiausias veiksnys, esantis aktyvioje dalyje. Imonés, teikiancios elektronines paslaugas turi
nuolat tikrinti uzsakymy biikle, kreipti démesj ] atsiradusius skundus, suteikti visg kliento praSoma
informacija. Interneto svetainése reklamuojami ir apraSomi produktai turéty buti tos pacios
iSvaizdos ir kokybés, kurios apraSytos interneto svetainés kataloguose.

Efektyvumas. Efektyvumag nurodo svetainés pakrovimo laikas, paieSkos bei navigacijos
paprastumas. Efektyvioje svetainéje keliais mygtuky paspaudimais galima uzZsisakyti norimg
produkta ar parsisiysti norimg dokumentg. Projektuojant sudétingos grafikos bei i$skirtiniy funkcijy
interneto svetaing, pirmiausiai reikéty atsizvelgti | vartotojy naudojamg interneto spartg bei turimas
technines priemones (narSyklés versija, kompiuterio ekrano dydis ir kt.)

Pagalba. Pagalbos esme¢ sudaro klienty aptarnavimas bei konsultacijos d¢l jiems iskilusiy
techniniy klausimy. Svetaingje turéty buti DUK skyrelis, kuriame atsakyti daZniausiai pasitaikantys
klausimai. Taciau to maza, turi biiti sudaryta galimybé klientui tiesiogiai susisiekti su interneto
paslaugas teikiancios jmongés aptarnaujanciu personalu.

Bendravimas. Bendravimas apibréziamas kaip kokybiskas klienty informavimas jiems
suprantama kalba. E. prekyboje bendravimas, jskaitant tradicines komunikavimo priemones, vyksta
jvairiuose forumuose, pokalbiy kambariuose ir telefonu. Geros kokybés svetainé turi pasitlyti visus
Jmanomus bendravimo biidus.

Saugumas. Saugumas suprantamas kaip pavojaus, rizikos ir abejoniy dél paslaugy netikrumo
iSvengimas elektronin¢je erdvéje. Asmens duomeny ir privaciy duomeny saugumas ypac svarbus
svetainése, kur mokejimai atliekami kreditinémis kortelémis. Nors dauguma svetainiy siilo
apsaugos elementus, daugelis klienty vis dar abejoja interneto svetainiy saugumu. Kol kas tai didele
klititis elektroninéje prekyboje. Vartotojy pasitikéjimas gali biiti padidintas svetaingje jdiegiant
elektroninius parasus, https, SSL (angl. Secure Sockets Layer) ir kitas saugumo technologijas.

Skatinimas. Skatinimas apibréziamas kaip interneto svetainés kiir¢jo suteikta nauda vartotojui,
uz tam tikrg kliento atlikta veiksmg. Tai gali buti uZsiregistravimas j tam tikrg grupe, reklaminés
nuorodos paspaudimas ir pan. Uz tai klientas gauna nemokama prisijungima, nuolaidg ar papildoma

paslaugg. Taip interneto svetainiy kiiréjai didina svetainés populiaruma, reklamuoja naujas
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paslaugas, kurios véliau gali buti apmokestinamos. Kadangi skatinimas gali pritraukti ir iSlaikyti

klientus, rekomenduojama, kad jmonés skirty démesio savo paslaugy reklamai.

1.3.3. WebQual modelis (Barnes, Vidgen, 2000, 2003)

WebQual modelis yra sudarytas atsizvelgiant | kokybés funkcinj iSvystyma (QFD — angl.
Quality functions deployment), t. y. procesus, kai tiriamas vartotojo pasitenkinimo lygis skirtinguose
paslaugy pateikimo stadijose. QFD prasidé¢jo tiriant vartotojy atsiliepimus apie teiginius, kurie yra
siejami su suteikta paslaugy kokybe. Po vartotojy apklausos, duomenys yra apdorojami, o atskiros
paslaugy kokybés stadijos jvertinamos. WebQual modelyje interneto vartotojai praSomi jvertinti
jvairius svetainés elementus, ranguojant juos 7 baly sistemoje. Balai skiriami pagal svarbuma
svetainés kokybei ir patirtam vartotojo pasitenkinimui. Gauti rezultatai padeda daryti iSvadas, kurie
elementai yra svarbiausi interneto svetain€je duotojoje situacijoje. Nors WebQual vertinimas yra
subjektyvus, taciau i§ vertinimy galima gauti kiekybinius rodiklius ir panaudoti juos analizéje.

2 lentelé. Pavyzdinis WebQual 4.0 modelis (Barnes, Vidgen, 2000, 2003)

Kategorija WebQual 4.0 klausimai 7 baly jvertinimui

Naudojimo paprastumas . Paprasta iSmokti narSyti svetainéje
. Svetainés turinys aiskus ir suprantamas
. Paprasta interneto svetainés navigacija
. Paprasta naudotis svetain¢je teikiamomis galimybémis
. Svetain¢ patrauklios i§vaizdos
. Dizainas dera prie svetainés tipo
. Svetainé palieka profesionalumo jspiidj
. Svetain¢ suteikia naudingos patirties
Informacijos kokybé 9. Uztikrinamas informacijos tikslumas
10. Uztikrinamas informacijos teisingumas
11. Informacija daznai atnaujinama
12. Pateikta naudinga informacija
13. Pateikta lengvai suprantama informacija
14. Pateikta reikiamo detalumo informacija
15. Informacija pateikta tinkamoje formoje
Paslaugos ir interaktyvumas 16. Gera reputacija
17. Saugumo jausmas atlikti mokeéjima
18. Privaciy duomeny saugumas
19. Galimybeé pritaikyti individualiems poreikiams
20. Suteikia bendradarbiavimo, uzklausos galimybe¢
21. Paprasta bendrauti su organizacija
22. Pasitik¢jimas, kad prekés bus pristatytos kaip zadéta
Bendras vaizdas 23. Bendras interneto svetainés vaizdas

03N LN kAW~

WebQual pradétas kurti 1998 metais ir turéjo platy spektrg pritaikymo sri¢iy. Standartinis
WebQual 4.0 instrumentas susideda i§ 23 klausimy. [vertinant svetainés pobudj, klausimai gali
nezymiai keistis, jterpiant specifinius tiriamajam svetainés tipui aktualius kriterijus. Pavyzdinis 23

klausimy instrumentas pateiktas 2 lenteléje. Sig metodika galima patobulinti ir pritaikyti e. prekybos

29



svetainiy kokybés jvertinime.

Siekiant uztikrinti patikimy duomeny gavimg, naudojant WebQual metoda, klausimai
sugrupuojami pagal elementy tematiky: paprastumas naudotis, navigacija, paieska, saugumas,
interaktyvumas ir pan. Naudojant grupavima, galima lengviau jvertinti skirtingy svetainés tipy
skirtumus bei specifika. Kiekvienos kategorijos elementai susumuojami pagal klausimo priskyrima
kategorijai, gauti rezultatai jvertinami ir iSvedamas svertinis koeficientas. Stengiantis gauti
patikimesnius duomenis, galime papildyti klausimyng jau anks¢iau aptartu SERVQUAL modelio
elementais, taip gaunant iSsamesnius bei patikimesnius duomenis ir pritaikant tyrimg prie pasirinkto
tipo interneto svetainiy. Atlikus skirtingy svetainiy vertinimus, suskaiciavus vartotojy atsiliepimus,
galime juos aiSkiai atvaizduoti tinklingje diagramoje (5 pav.). Diagramoje aiSkiai matyti pasirinkty

jvertinti svetainiy skirtumai pagal kokybés elemento kategorija.

Navigacija

Interaktyvumas 2~ — U 7U- Paprastumas naudotis
4— Nr.1
Saugumas Dizainas Nr.2
----- = Nr4
Informacijos Asmeniné patirtis
turinys

Paieska

5 pav. Keturiy svetainiy palyginimo pavyzdys tinklinéje diagramoje

Pateikiant grafiska skirtingy svetainiy kokybés elementy rezultaty palyginimag, tinkliné
diagrama leidZia aiSkiai tarpusavyje palyginti vertinamy svetainiy skirtingus kokybés elementus bei
tuo paciu matyti bendrag komponenty jvertinima lyginant su konkurenty svetainémis. Kiekviena

spalva simbolizuoja atskirg tyrimui pasirinktg interneto svetaine.

1.3.4. Web Quality Model (WQM) modelis (Calero et al. 2005)

WQM modelis apraSomas kubo struktira su trimis dimensijomis: interneto svetainés
charakteristikos, gyvavimo ciklo proceso bei kokybés aspektu, kurie iSdéstyti staciai vienas kito
atzvilgiu (6 pav.). Siam modeliui sukurti buvo ianalizuota vir§ 300 interneto svetainiy kriterijy,
siekiant nustatyti svarbiausius kokybés elementus. Jis iSsiskiria i§ kity modeliy, kad jtraukia

gyvavimo ciklo procesy perspektyva t. y. interneto svetainés elementus, susijusius su jos prieziiira ir
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modifikavimo paprastumu.

Svetainés charakteristiky dimensija susideda i$ trijy klasikiniy interneto svetainés aspekty:
informacijos turinio, navigacijos bei pateikimo vartotojui. Navigacija yra svarbus elementas,
padedantis vartotojui surasti visg norimg informacijg ir palengvinantis jos paieSka svetaingje.
NarSymas po svetainés puslapius turi biiti suprantamas. Pateikimas ir turinys yra svarbiausi
komponentai, padarantys svetaing paprasta naudotis. Turinys apima ne tik informacija,
paveikslélius, bet ir programas skirtas papildomoms funkcijoms. Pateikimas nusako kokiu biidu
vartotojui yra pristatomas svetainés turinys bei navigacija.

Kokybés aspektas nusakomas remiantis ISO 9126 standartu paremtu Quint2 modeliu.
Quint2 modelis susideda i§ 6 elementy: funkcionalumo, patikimumo, naudingumo, efektyvumo,

lankstumo, priezitiros.

o C)
Interneto svetainés \,}6"‘) e @"' ® o &a"
charakteristikos 6\00"’ M Fe O &
e\"&

-~

\

Turinys

\

Pateikimas

N\ N
)

P .) Kokybés elementai
SZ I AT S
P u i d
A R aldymas
Navigacija = = = P ‘/Pastalflﬂ?gma
s - e g

Pakartotinis naudojimas

Gyvavimo ciklo procesai
6 pav. WQM kubas (Calero, C., Ruiz, J., Piattini, M. 2005)

Gyvavimo ciklo proceso elementai sudaryti pagal ISO 12207 standarta. Sis aspektas jvestas
atsizvelgiant | jvairias suinteresuoty Salis, dalyvaujancias svetainiy kiirime ir turinCias skirtingus
gebéjimus. Pavyzdziui kir¢jui labai svarbu svetainés tobulinimo galimybé. Be tobulinimo | Sig
kategorija taip pat jeina svetainés techniné priezitira, projekto valdymo paprastumas bei pastangy ir
pakartotinio svetainés paleidimo procesai (Calero ef al. 2005).

Visy paminéty elementy reikSme interneto svetainés kokybei procentais, pagal Calero et al.

atliktg tyrima, pateikta B priede.
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1.3.5. E-S-QUAL modelis (Parasuraman et al. 2005)

E-S-QUAL modelis yra pritaikytas jvertinti i$skirtinai internete teikiamy paslaugy kokybei
bei istirti vartotojo pirkimo procesg e. prekybos interneto svetaingje. Tradicinis SERVQUAL
modelis buvo skirtas jvertinti tradicinémis priemonémis paremto bendravimo su klientu paslaugy
kokybe ir buvo naudojamas kaip diagnostiné¢ priemoné, siekiant jvertinti jmoneés stiprigsias ir
silpngsias puses teikiant tradicines paslaugas. Zeithamlas et al. (2002) sukiiré¢ e-SQ (angl. E-
Service Quality) priemone, skirtg e. paslaugy kokybei matuoti, kuri buvo integruota j tradicinj
SERVQUAL modelj, atsizvelgiant j elektroninés terpés salygotus veiksnius.

E-SQ susideda i§ 11 matmeny. Tai patikimumas, reagavimas, prieiga, lankstumas,
navigacijos paprastumas, efektyvumas, patikimumas, saugumas/privatumas, kainodara, svetainés
estetika ir pritaikymas. Po kruopsCios skalés kiirimo proceso taikant e-SQ, Parasuramanas et al.
sukiiré¢ E-S-QUAL modelj, kaip priemong, interneto svetainéje teikiamy e. paslaugy kokybei tirti. Ja
sudaro dvi plotmés. Vidiné¢ e. paslaugy kokybé apima keturis aspektus:

1) efektyvuma,

2) sistemos prieinamuma,
3) sistemos galimybes,
4) privatuma.

E-S-QUAL modelis taip pat turi e. paslaugy kokybés atsako skale (E-RecS-QUAL), kaip

priemong, kilusioms problemoms i§spresti. E-RecS-QUAL matmenys:
1) reagavimas,
2) kompensacija,
3) kontaktas.

Atsakas taikomas tik tuomet, kai vartotojas turi neaiSkumy dé¢l virtualios terpés skirtumy ir
jam kyla problemy atlikti tam tikra veiksmg internete, pvz. apmokéjima, registracijg ir pan.

(Minjeong et al. 2006)

1.3.6. 2QCV3Q kokybés vertinimo meta-modelis

2QCV3Q - tai dar vienas i$ daugelio modeliy, skirty svetainiy kokybés vertinimui.
2QCV3Q modelis vertinamas dél savo lankstumo ir plataus pritaikymo galimybiy svetainiy
analiz¢je ir vertinime. Apibendrintai galime pasakyti, kad Sis metodas tinka visoms svetainéms,
nepriklausomai nuo jy pobiidZio ar tyrimu suinteresuotos Salies.

Apacioje detaliau iSanalizuotas kiekvienas modelio aspektas, nurodant kokios elemento
savybés vertinamos kokybin¢je interneto svetainés tyrimo analizéje (3 lentel¢). Kiekvienas
elementas gali buti priskirtas vienai i§ interneto svetainés kokybe uZtikrinanciy Saliy tarpusavio

saveikai. Pirmieji trys elementai siejami su kliento-uzsakovo saveika, penktasis ir SeStasis — su
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kur¢jo ir uzsakovo bendradarbiavimu bei atitinkamai ketvirtasis ir SeStasis — kiir¢jo su klientu (2

pav.).

3 lentelé. 2QCV3Q modelio elementai (Mich, Franch, Cilione, 2003)

(Kaip?)

reikalavimai
- Struktiira bei navigacija
- Pakrovimo laikas

Elementas Vertinimo veiksniai
1. Tapatybé Identifikacija Apibiidinimas
(Kieno?) - P¥ek1.nl.s zenklas,. logotlpgs - Dlzglnas
- Tiksliniy vartotojy profilis - Savitumas
2. Turinys Veikimo apimtis Tikslumas
(Kas?) - Svetainés kuir¢jo ir lankytojy tikslai - Informacijos kokybé
’ - Nuorody ir informacijos verté - Saltinis (-iai), autorius (-ai)
3. Paslaugos Funkcinés Kontrolé
) - Funkcijos, kuriy reikia kiiréjui ir - Teisingumas
(Kodel?) . .
vartotojams - Saugumas, etika ir privatumas
- Kir¢jo ir vartotojy tiksly
patenkinimas
4. Vieta Pasiekiamumas Interaktyvumas
(Kur?) - Aiskus interneto adresas - Kontaktin¢ informacija
’ - Paieska - Svetainés bendruomene
5. Prieziiira Biitina prieziira Tobulinanti prieZiiira
(Kada?) - Atnaujinimas . - K0r§gay1m§1s .
- Pagalba vartotojui - Naujoviy diegimas
6. Panaudojimas  Prieinamumas Suprantamumas
- Aparatiiros ir programinés jrangos - Kalba

- Terminologijos lygis

7. Svetainés verté

(Kokios

priemonés?)

Istekliai
- Finansiniai ir ZmogiSkieji iStekliai
- Laikas

Informacijos rysio technologijos
- Technin¢ jranga (kompiuteriai,
serveriai)

- Programiné¢ jranga

Tapatybe. Tai visi elementai, kurie iSreiSkia kiiréjo identifikacijg bei siekiamus tikslus.
Nagrin¢jama ar prekinis zZenklas, svetainés dizainas ir informacijos savitumas yra tinkami tikslinei
svetainés vartotojy grupei.

Turinys. Nagrinéjama, kaip interneto svetainéje esanti informacija patenkina kiiréjy bei
vartotojy tikslus. Jvertinami informacijos kokybés elementai — patikimumas, tikslumas,
atnaujinimas ir kt.

Paslaugos. Kad biity patenkinti vartotojy poreikiai ir jgyvendinti kiréjy tikslai, interneto
svetaingje visada sitilomos kokios nors paslaugos. Vertinama teikiamy paslaugy kokybé ir jos atskiri
elementai.

Vieta. Tai interneto svetainés matomumas ir veiksniai parodantys ar lengva j3 surasti.

Atsizvelgiama, ar jsimintinas interneto adresas, matuojamas svetainés matomumas globaliose
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paieskos sistemose. Taip pat nagrin¢jamos ] svetaing vedancios nuorodos.

Prieziira. Si grupé apima visa veiksmy paketa, uZtikrinantj tinkama interneto svetainés
veikimg ir funkcionavimg. Prizilirimos nuorodos, jvairiy naujy technologijy diegimas, pritaikant
svetaing prie auksStesniy kokybés standarty.

Panaudojimas. Tai sudétingiausiai jvertinama kategorija, kuri apima tyrima, kaip
veiksmingai ir efektyviai svetainés turinys bei paslaugos prieinamos vartotojams. Kokybiskai
svetainei biitina gera navigacing struktira, suderinamumas su jvairiomis operacinémis sistemomis.

Svetainés verté. Tai apibiidina visus aspektus, susijusius su interneto svetainés projekto
technine ir kiirybine verte. Atsizvelgiama ar svetainé kurta individualiu uzsakymu, ar naudojant

atviro kodo programas, Sablonus.

1.3.7. WebQual ™ kokybés vertinimo modelis

WebQual ™ modelis pagrjstas TAM ir priezastinio veiksmo modeliais ir susideda i§ 12
dimensijy (7 pav.). Kiekviena i§ dimensijy stipriai susijusi su vartotojy suvokiamos interneto

svetainés kokybés jvertinimu.

Informacijos

tikslingumas

Fritaikoma

informacija

Operacijos, realiuojd

laiko moment

Faprastumas
suprast
Intuityvios
operacijos

Pasitikejimas

Wizualinis dizainas

Paprastumas
naudotis

Emacinis
pasitenkinimas

Bendras vaizdas

7 pav. WebQual ™ kokybés modelis (Loiacono et al. 2007)
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Paprastumo naudotis dimensija susideda iS ne tik i§ literatiiroje aptarty idéjy apie paprastuma
suprasti pateiktg informacijg, bet ir lengva/intuityvy operacijy vykdyma bei navigacija.

Naudingumo dimensijos pagrinda sudaro informacijos kokybé ir galimybé ja tikslingai
surasti. Taip pat virtualiy sandoriy taikymo galimybés ir interaktyvus bendravimas realiu laiku.

Paskutiné dimensija, susideda i§ pramoga teikian¢iy elementy. Kai kuriems vartotojams
tiesiog malonu narSyti ir patirti naujg jausmg, kurj suteikia virtualiis prekiy katalogai, jvairts
modifikavimo moduliai ir geras dizaino apipavidalinimas. InovatoriSky priemoniy diegimas skatina
vartotojg iSbandyti naujas galimybes. (Loiacono et al. 2007)

Kiekviena i§ $iy dimensijy salygoja vartotojo apsisprendimg j svetainé sugrizti dar kartg —
tapti lojaliu. Pasak Longstreeto (2010), pasitik€jimas ir atsakas ] iSkilusius klausimus yra svarbiausi
elementai, salygojantys lojalumg. Normalu, kad vartotojas neapsipirks elektronin¢je parduotuvéje,
kuri neatsako i jo siystas uzklausas. Kita vertus, jei vartotojas nepasitiki svetaine dél to, jog
apmokéjimas ar privatlis duomenys yra nesaugis, svetainés informatyvumas, tikslingumas neturi
reikSmés. Todél interneto svetainé turi buti visapusiskai iSvystyta ir atsizvelgti | visus esminius

kokybés elementus.

1.4. Pirmo skyriaus rezultaty apibendrinimas

Ivairlis tyrinétojai pabrézia skirtingus interneto svetainés elementus kokybei jvertinti.
Vertinamos skirtingo tipo interneto svetainés, skirtos atlikti specifines funkcijas jos vartotojams.
Analizuojamos problemos i§ skirtingy pozicijy — naudotojo, kiiréjo bei uzsakovo. Tiriamos skirtingy
elementy priklausomybés bei svarba vartotojo suvokiamai interneto svetainés kokybei. Pavyzdziui,
Calero et al. (2005) nagringjo svetainés kokybés elementus i§ trijy skirtingy pozicijy — vartotojo,
kiir¢jo ir valdytojo. Qin Su et al. (2007) tyré vartotojy pasitenkinimo laipsn]j naudojantis e.
paslaugomis pagal 6 dimensijas: suteikty paslaugy kokybe, vartotojy aptarnavima, proceso
valdomuma, paprastuma naudotis, informacijos kokybe¢ bei svetainés dizaing. Cao el al. (2005)
nagrinéjo svetainés kokybe pagrjsta informaciniy sistemy principu. Mokslininkas i$skyré keturis
esminius veiksnius: informacijos, paslaugy, sistemos kokybe ir patrauklumg. Alzola ir Robaina
(2009) isskyré dvi svarbias fazes vertinant paslaugas elektroninéje erdveéje — fazg prie§ ir po
pardavimo jvykdymo. Taip pat nagrinéjo sukuriamos pridétinés vertés svarbg. Santos (2003)
svetainés kokybés veiksniuose iSskyré pasyviuosius bei aktyviuosius svetainés elementy
kategorijas. Parasuramanas et al. (2005) savo tyrime iSskyré atsako j vartotojui iskilusias problemas
svarba. Coxas ir Dale (2002), nagrinédami esminius kokybés veiksnius interneto svetaingje,
susidedanCius 1§ paprastumo naudotis, vartotojo pasitikéjimo, interaktyviy priemoniy bei

bendradarbiavimo, iSskyré tikslinés vartotojy grupés poreikiy zinojimo svarbg ir sukuriamg
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pridéting verte. Dholakia (2008) tyringjo interaktyvuma, kaip pagrindinj veiksnj, lemiantj vartotojy
patiriamg pasitenkinimg lankantis interneto svetain¢je. Foggas (2001), kaip pagrindinj kokybés
veiksnj perkant internetu, analizavo patikimumag ir jo elementus. Cristobalas (2007) nagrinéjo e.
paslaugy kokybés veiksnius, salygojancius vartotojy lojaluma bei pasitenkinimo laipsnj. Lociano et
al. (2007) analizavo TAM ir priezastinio veiksmo modeliais pagrista modelj, susidedantj i§ 12
dimensijy ir lemianciy vartotojo lojaluma. Kimas (2006) analizavo internetu teikiamy paslaugy kaip
prekiy pirkimo, apmokéjimo bei pristatymo procesy efektyvuma, pagrjsta modifikuotu E-S-QUAL
kokybés modeliu.

Visi anksciau darbe apraSyti modeliai skiriasi savo struktira bei metodika, taciau Zitirint |
visuma, galima iSskirti svarbiausius elementus, kurie labiausiai tikty vertinant e. prekybos svetainiy
kokybe. Analizés metu apibendrinti uzsienio autoriy modeliai svetainés kokybei jvertinti, taip pat
iSnagrinéti skirtingi tyrimo metodai. Pasirinkti tie elementai ir metodai, kurie efektyviausiai tikty e.
prekybos svetainés kokybés jvertinimo modelio struktiirai. 4 lenteléje pateikti autoriaus atrinkti
svarbiausi kokybés elementai, iSanalizavus uzsienio autoriy pateiktus interneto svetainés vertinimo
modelius. D¢l skirtingo traktavimo, kai kurios kategorijos gali biiti suskaidytos ] detalesnius
elementus ar biiti apjungtos.

4 lentelé. Interneto svetainés kokybés vertinimo modeliy palyginimas

Modelio autorius

Dimensija

Loiacono,
et al.
(2007)

Parasuram
an, et al.
(2005)

Cao, et al.
(2005)

Calero, et
al. (2004)

Santos
(2003)

Barnes,
Vidgen
(2002)

Mich, et
al.(2002)

Paprastumas naudotis

Svetainés navigacija

Saugumo priemongés

Pagalba realiu laiku

Turinys

4+ o+

Dizainas

4+

|+ |+

Paieskos paprastumas

A+

Patikimumas

o I e e R

Pakrovimo laikas

Fl+ |+ |+ |+ |+ ]|+

Fl+ |+ |+ |+ |+ ]|+

Sukuriamas jvaizdis

Svetainés inovatyvumas

ISsamus kontaktai

Kalby/valiutos pasirinkimas

Atnaujinimo daznumas

Svetainés randamumas

Adreso jsimenamumas

o I e e R
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ISanalizavus teorinése studijose apraSytus interneto svetainés kokybés elementus, galima
daryti iSvada, kad autoriai daugiausia minéjo tokius kokybés elementus kaip aisSki svetainés
navigacija bei informacijos iSdéstymas, paprastumas naudotis, informacijos turinys, pagalba realiu
laiko momentu, patikimumas, saugumg uZztikrinanc¢ios priemonés, dizainas ir paieSkos paprastumas.

Kadangi dauguma autoriy modeliy skirti visy tipy interneto svetainiy kokybés analizei, jose
néra specifiniy e. prekybai skirty elementy. Norint sudaryti butent e. prekybos svetainés kokybés
vertinimo modelj, reikia atsizvelgti | specifinius veiksnius, kurie labiau sietini su anks¢iau aprasyta
e. paslaugy kokybe. Pirkdamas preke vartotojas vertina ne tik interneto svetaing, bet ir suteiktg
paslaugg bei pirkimo proceso efektyvumg. Atsiranda poreikis j sudaroma model; jtraukti tokius
elementus kaip lengva prekiy paieska, paprasta uzsakymo procesa, apmokéjimg, pristatymo tipa,
prekiy savybiy filtravimg, grazinimg, saugumo nuostatas, uzsakymo busenos sekima, lojalumo

programas, bendradarbiavimg ir pan.
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2. Vartotojy kokybés suvokimg lemiantys veiksniai

Mokslinio tiriamojo darbo tikslui jgyvendinti buvo panaudotas empirinis tyrimo metodas,
o tiksliau — apklausa internete. Apklausai atlikti buvo suformuluoti uzdarieji klausimai, daugiausia
Ju su 7 baly jvertinimo skale.

Apklausos tikslas buvo patikrinti, kokie interneto svetainés elementai yra svarbiausi
vartotojui, perkanc¢iam internetu, taip pat siekta suZinoti, kaip dazniausiai ieSkoma informacijos apie
prekes, kokie apsipirkimo internete procesai sunkiausi, kokie interaktyviis bendravimo metodai
efektyviausi, kokios svetainiy teikiamos paslaugos svarbiausios. Apklausos klausimai parengti
remiantis pirmame skyriuje gauty rezultaty pagrindu.

Tam, kad biity galima padaryti statistiSkai reikSmingas iSvadas reikia nustatyti minimaly
tirlamyjy skaiciy, kitaip tariant, nustatyti imties tiirj. Norint gauti tikslius duomenis, biitina jvertinti
tyrimo duomeny patikimuma bei jy tikslumg, remtis matematinés statistikos metodais (Kardelis,
2002).

Tiriamaja atranking visuma N sudar¢ zmonés, kurie perka internete. Pagal Statistikos
departamento duomenis, internete apsiperka apie 6 % lietuviy (2009 m.). Prie§ dvejus metus (2008
m.) Sis skaiCius siekeé vos 4 %. Dazniausiai perkami bilietai, knygos ir zZurnalai, taip pat démesio
sulaukia drabuziai, namy apyvokos prekés ir buitiné technika.

Norint suzinoti, kiek reikia apklausti respondenty, kad i§ jy nuomonés biity galima
spresti apie visg populiacija, buvo panaudota daugeliy autoriy sitiloma formulé (1) imties tOriui

nustatyti (Kardelis, 2002):

A , (1)
¢ia n — atvejy skaicius atrankinéje grupéje;
z — koeficientas, surandamas 1§ vadinamyjy Stjudento pasiskirstymo lenteliy, ir kuris
pasirenkamas pagal tai, koki patikimumg norime gauti. Socialiniuose tyrimuose dazniausiai
pasirenkamas 95 % patikimumas (z = 1,96);
s — imties vidutinis kvadratinis nuokrypis, kuris apskai¢iuojamas pagal formulg (2):
§=%*(100— %)
: )
% — bandomojo tyrimo metu nustatytas kokybinis rodiklis;
A (delta) — leistinas netikslumas (misy atvejy pasirenkame A = 6).
Pagal naujausius (2009 m.) Statistikos departamento duomenimis, internetu yra pirke 6 %

Lietuvos gyventojy. Remiantis Siais duomenimis galima apskaifiuoti imties vidutinj kvadratinj

nuokrypi:
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s?=6* (100 - 6) = 564
Dabar galime apskaiciuoti respondenty skaiciy, kurj reikia apklausti:
n=1,96" *564/6* =60
Nustacius reikiamg tiriamyjy skai€iy, numatomas jy parinkimo btidas. Nors mokslinéje
literatliroje aprasoma daug biidy, kaip parinkti tiriamuosius asmenis, taciau i§ esmés visi jie pagrjsti
vienu pagrindiniu — imties atsitiktinumo principu, t. y. visi populiacijos elementai turi turéti
vienodas galimybes patekti ] imtj. Todél buvo pasirinktas netikimybinis tiriamyjy grupiy

parinkimo biidas, o tiksliau atsitiktinis grupiy parinkimo buidas.

2.1. Apklausos rezultaty analizé

Siame poskyryje analizuojami empirinio tyrimo metu gauti duomenys. Gauti duomenys
palyginami ir papildomi uZsienio autoriy bei tyrimo agentiiry anksciau atlikty tyrimy gautais
rezultatais. PanaSius tyrimus atliko W. Webbas ir A.Webbas (2001), Qin Su ef al. (2008), Alzola ir
Robaina (2010), Ahmadas Rababahas (2010) ir Foggas (2001). Tyrimo metu gauti rezultatai
panaudoti kitame tyrimo etape, sudarant koncepcinj e. prekybos svetainés kokybés vertinimo
modelj.

Darbo autoriaus sudaryta apklausa sudaré 15 klausimy, kurie buvo patalpinti
http://www.manoapklausos.It svetainéje. Apklausoje dalyvavo 81 respondentas, 43 vyriskos lyties
atstovai ir 38 moteriSkos lyties atstovés. Respondenty amzius vidurkis — 26,8 mety. Apklausoje
dalyvave respondentai savo kompiuterinj raStingumg vidutiniSkai jvertino 6 balais 1§ 7 galimy.
Apsoliuti dauguma jy (95 %) naudojasi e. paslaugomis. Procentinéje diagramoje (8 pav.) galime

pamatyti, kaip daznai respondentai perka/uzsisako jvairias prekes internete.

Kaip daZnai ka nors perkate/uZsisakote internetu?

(pvz. jv. prekes, bilietus j varZybas, maista i namus ir pan.)

B Beveik kas diena (0%)

B Karta per savaite ir dazniau (3.9%)

B eent karta per ménesj ir dainiau
134.7%)

B Rediau nei kartg per ménes]

(52.6%)

B Nesu pirkes/uZsisakes internetu
(7.7%)

B Kita (1.3%)

8 pav. Respondenty aktyvumas perkant/uZsisakant prekes internete
Kaip matome, 53 % apklaustyjy respondenty apsiperka rec¢iau nei karta per ménesj. Daugiau

kaip 34 % apsiperka bent karta per ménes; ir dazniau, o 8 % atsakovy néra pirke internetu. Lyginant
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su tyrimo agentiiros ,,Rait* atlikta apklausa 2010 mety balandzio ménesj, kurioje buvo apklausta
1045 15-74 mety Lietuvos gyventojai, i§ 53 % lietuviy, kurie naudojasi internetu, prekes perka tik
17 %. Taip pat nustatyta, kad aktyviausiai Siomis paslaugomis naudojasi 18-34 m. amziaus
asmenys. Galima daryti prielaida, kad vyresni zmonés vis dar vengia pirkti internetu, nes jie
priprate prie tradiciniy pirkimo biidy ir naujoves priimama ne taip greitai kaip jaunimas.

Toliau buvo iStirta, kaip respondentai iesko informacijos apie norimas pirkti prekes.

Diagramoje (9 pav.) matome populiariausius paieskos biidus.

Kaip daZniausiai iefkote/surandate informacija apie norima pirkti preke?

(pasirinkite 2 tinkamiausius):

B Internste per paietkos sistema
|Google, Bing, Yahoo) [49%)

I& reklamos, skelbimy internete
116.1%)
B Klausiu drauey (15.4%)

B Domiuosi prekybos centruose,
specializuotose parduotuvése
i10.5%)

B 5 reklamos spaudoje, radijuje,
TV (B.4%)

B Kita (0.7%)

9 pav. Populiariausi informacijos apie prekes paieSkos biidai

Net 49 % apklaustyjy respondenty informacijos ieSko per paieSkos sistemg internete.
Mazdaug vienodai apklaustyjy ja randa iS reklamos bei skelbimy internete bei klausia patarimo
draugy, atitinkamai po 16 % ir 15 %. MaZesnioji dalis respondenty informacijos iesko
specializuotose parduotuvése arba ja suzino i§ tradicinés reklamos priemoniy spaudoje ir
televizijoje. Tai patvirtina fakta, kad reklama internete bei paieSkos sistemos tampa vis
populiaresné ir palengva iSstumia tradicinius anks¢iau naudotus budus, kurie tampa ne tokie
patrauklis Siuolaikiniam vartotojui.

Nurodydami dazniausias apsipirkimo internete priezastis (10 pav.), apklaustieji mingjo
mazesn¢ prekiy kaing (29 %), patogumg ir paprastumg (22 %), laiko stoka (19 %) bei didesne
prekiy ivairove (16 %).

Pagal JAV jmonés ATG paskelbty tyrimo (2009), kas vartotojams ir kiek svarbu, renkantis
mokamas paslaugas/prekes internete, rezultatus taip pat gauta, kad kaip ir tradiciniuose prekybos
centruose, internete Siuo metu sékmes raktas yra kaina. Galime kelti hipoteze, kad kaina ir toliau yra

svarbiausias veiksnys, sitilant panasiy savybiy prekes ar paslaugas rinkoje.
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Kas motyvuoja pirkti/uZsisakyti prekes internetu? (pasirinkite iki 4
tinkamiausiy):

B Mazesne kaina (29.4%)

B Laiko stoka (19.2%)

B Didesne prekiu ivairove (16.2%)

B Patosiau ir papraséiau (22.2%)

M Didesné pramoea (1.8%)

B Norisi ifbandyt naujoves (3.9%)

B virtualios galimybés internete
15.6%)

B iGta (2.2%)

10 pav. Dazniausios naudojimosi e. prekyba prieZastys
Papra8yti jvertinti pateikty svetainés elementy svarbumg sékmingai e. prekybos interneto
svetainei, respondentai turéjo galimybe jvertinti elementus pagal svarbumg skaléje nuo 1 iki 7.
Diagramoje (11 pav.) galima pamatyti autoriaus tyrimo metu (mélynos spalvos stulpeliai)
gauty svarbiausiy svvetainés elementy palyginimg su Qin Su ef al. (2008) atliktu tyrimu (raudoni

stulpeliai).

Patikimumas

Svetainés randamumas
Svetainés navigacija

Turinys

Paieskos paprastumas
Saugumo uztikrinimo priemonés
Svetainés adreso jsimenamumas
ISsamus kontaktai

Atnaujinimo daznumas
Pakrovimo laikas

Pagalba realiuoju laiku
Svetainés inovatyvumas
Sukuriamas jvaizdis

Dizainas

Daugiakalbysté, kelios valiutos

o
-
N
w
N
[6)]
o
A\

11 pav. Kokybés elementy svarba sékmingai e. prekybos interneto svetainei (Qin Su et al
2008)
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Kaip matome, pagal autoriaus gautus rezultatus, svarbiausi s¢kmingos e. prekybos svetainés
elementai yra patikimumas (6,4), svetainés randamumas (6,26), navigacija (6,14), turinys (5,93),
paieskos paprastumas (5,9) ir saugumo priemonés (5,84), o svetainés daugiakalbysté/keliy valiuty
pasirinkimas, dizainas, sukuriamas jvaizdis bei svetainés inovatyvumas respondentams nepasirodé
patys svarbiausi, atitinkamai 4,11, 4,71, 4,74 ir 4,99 balo i§ 7 galimy.

Qin Su et al. (2008) atliktas tyrimas taip pat pagristas skirtingy elementy svarba svetainés
kokybei. Pagal gautus duomenis mokslininkas sudaré¢ svarbiausiy ir maZziau svarbiy interneto
svetaines kokybés elementy Zemélapj. Qin Su et al. tyrime 7 baly sistemoje buvo ranguojamos e.
prekybos svetainés kokybés kategorijos su atskirais elementais pagal jy svarba.

Siekiant palyginti gautus duomenis, 11 pav. palikti svetainés elementai, kurie sutampa su
naudotais autoriaus apklausoje. Qin Su ef al. tyrime svetainés turinys (6 balai i§ 7 galimy),
patikimumas (5,97), paieSkos paprastumas (5,74) ir saugumo uztikrinimo priemonés (5,68) kaip ir
autoriaus atliktame tyrime yra vieni svarbiausiy interneto svetainés kokybés elementy, o svetainés
dizainas (4,22), inovatyvumas (4,4) — priskiriami prie nelabai svarbiy faktoriy. Kiek Zymiau skiriasi
svetainés randamumo, i§samiy kontaktiniy duomeny ir pagalbos realiu laiku jvertinimas, ta¢iau tai
gali buti paaiskinta skirtinga tyrimo metodika bei respondentams pateikty klausimy pobtdziu.

Jordanijos universitete atlikto panaSaus tyrimo metu (Ahmad Rababah 2010) buvo
anketuojami ekspertai, siekiant i§siaiskinti svarbiausius e. prekybos svetainés elementus. Gauta, kad
svarbiausi elementai yra: paprastumas naudotis (suprantamumas, navigacija, efektyvi pagalba),
koncepcinis patikimumas (privatumo nuostatos, saugus apmokejimas, funkcionalumas) ir
reprezentacinis patikimumas (bendras vaizdas, standarty laikymasis, informacijos teisingumas).

Patikimuma, kaip vieng i§ svarbiausiy e. prekybos faktoriy, lemianciy interneto parduotuviy
jvaizdj ir sékme¢ nagrin¢jo Garnikas (2006) ir Foggas et al. (2001). Tiesa patikimumg jie skirste |
detalesnes kategorijas. Pagal Garnika, virtualaus patikimumo faktoriy sudaro pateikiama
informacija, atsiliepimai, naudojimo patogumas ir kokybés suvokimas. Mokslininko atlikto tyrimo
metu gauti rezultatai patvirtino, kad patikimumas yra glaudziai susijes su lankytojy suvokiama
svetainés kokybe. Respondentai tyrimo metu nurodé, kad duomeny saugumas, paprastumas rasti
informacijg, greitas pardavéjo atsakas bei kity vartotojy atsiliepimai yra patys svarbiausi, o
reklamos gausa, pasitaikancios klaidos, skurdi ir netiksli informacija ir retas turinio atnaujinimas
sudaro nepatikimos svetainés jvaizdj.

Interaktyvuma, kuris apima ir anks€iau minétus komponentus, nagrinédami kaip pagrindinj
vartotojy pasitenkinimo rodikli Zhao ir Dholakia (2009) nustaté tiesioginj jo ry$] su vartotojy
pasitenkinimo laipsniu t. y. svetaingje esanciy interaktyviy paslaugy kokybé tiesiogiai susijusi su
vartotojy pasitenkinimu.

JAV jmonés ATG paskelbto tyrimo (2009) metu nustatyta, kad pirkéjui perkanc¢iam internetu
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svarbiausia yra navigacijos bei paieskos patogumas bei lengvai prisiSaukiama pagalba bitent tuo
momentu, kai pirkéjui jos prireikia. Kity kriterijy, tokiy kaip atsiliepimai apie prekes ir paslaugas
bei virtualios bendruomenés internete — reikSmé nezymi.

Respondenty nuomone, svarbiausi prekés elementai parduodant jas internete (12 pav.) yra
prekés kaina (6,49 i§ 7 galimy) ir kokybé (6,47). Taip pat labai svarbu yra iSsamus prekeés
apraSymas bei nuotrauka, atitinkamai 6,38 ir 6,21 i§ 7 galimy baly. Prekés garantinés salygos,
pristatymo kaina ir pristatymo terminas taip pat aktualiis perkant preke internetu, jie atitinkamai
surinko 6,11, 5,93, 5,36 baly i§ 7 galimy. Maziausiai reikalingi prekés elementai yra prekeés video,

unikalumas bei Zinomumas (iki 4,25 balo 1§ 7 galimy).

Prekés kaina

Prekés kokybé

Prekés apraSymas

Prekés nuotrauka

Prekés garantinés salygos

Prekés pristatymo kaina

Prekés pristatymo terminas

Atsiliepimai apie preke

Prekés Zinomumas

Prekés unikalumas

Prekés video

0 1 2 3 4 5 6 7

12 pav. Prekés elementy svarbumas, parduodant prekes interneto svetainéje

Vertinant Qin Su et al. (2008) tyrime gautus rezultatus su darbo autoriaus, svarbiausi i§
mokslininko tyrime minéty prekiy elementy buvo prekés kokybé (5,8 balo i§ 7 galimy), garantinés
grazinimo salygos (5,51), pristatymo terminas (5,42), adekvatus prekés apraSymas (5,28),
pristatymo kaina (5,11) ir prekés kaina (4,97 balai i§ 7 galimy). Visi minéti elementai iSskyrus
produkto kaing sutampa. Kainos faktoriaus neatitikimg biity galima paaiskinti skirtinga apklausos
metodika ir nevienodu tiriamy elektroniniy parduotuviy prekiy tipu.

Vertinant atskirus pirkimo internete etapus pagal paprastumg, respondentai vieningai
pazymeéjo, kad prekés grazinimas (3,12 1§ 7 baly) ir bendravimas su pardavéju (4,26) yra labiausiai
komplikuoti proceso etapai, perkant prek¢ internetu, o prekés jtraukimas j krepSelj, uzsakymo

patvirtinimas respondentams nekelia didesniy problemy, atitinkamai 5,81 ir 5,71 balo i§ 7 galimy.
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Detalesnis procesy jvertinimas pateiktas 13 pav.

Prekés grazinimas
Bendravimas su pardavéju
Prekés atsiémimo vieta/laikas
UzZklausa apie preke

Prekés paieSka

Pirkéjo registracija
Apmokeéjimas uz preke

Uzsakymo patvirtinimas

Prekés jtraukimas j uzsakymag

\

0 1 2 3 4

a
[«

13 pav. Apsipirkimo internete proceso etapy ivertinimas pagal paprastuma

Apklausos dalyviams vertinant e. prekybos svetainése teikiamy paslaugy svarbuma,
daugiausia baly surinke faktoriai buvo tikslus pristatymo terminas (5,75 balo i§ 7 galimy), prekiy
filtravimas (5,66), palyginimas (5,45), uzsakymo biisenos sekimas po uzsakymo (5,35) bei pagalba
realiu laiko momentu (5,24). Visy faktoriy jvertinimas pateiktas 14 pav.

Qin Su et al. (2008) tyrime taip pat nustatyta, kad tokios e. prekybos parduotuviy teikiamos
paslaugos bei procesai kaip pristatymas laiku kaip zadéta (6,17 balo 1§ 7 galimy), uzsakymo
atlikimo paprastumas (5,31), prekés biisenos sekimas (4,91), prekiy palyginimas (4,77) bei pagalba

pirkimo momentu (4,71) yra vienos svarbiausiy pirkéjui, perkan¢iam internetu.

Tikslus prekés pristatymo terminas
Prekiy sawbiy filtravimas

Prekiy palyginimas

Uzsakytos prekés blisenos sekimas
Konsultacijos esamu momentu
Komentarai apie prekes

Realus sandélio likutis

Patarimai apie prekés naudojimg

Prekés konfiguracijos keitimo modulis

o
N
N
w
N
)]
®\

14 pav. E. prekybos svetainés teikiamy paslaugy jvertinimas pagal svarbuma
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Alzolos ir Robainos (2010) atliktas tyrimas nustaté tiesioginj vartotojo pasitenkinimo
priklausomybe tarp skirtingy pirkimo faziy. Mokslininkai i§skyré¢ dvi esmines pirkimo internetu
fazes: prie§ pardavimo fazg ir fazg, po atlikto uzsakymo. Pirma fazé prasideda vartotojui j€jus i
svetaing ir pasibaigia gavus patvirtinimg apie apmokéta uzsakyma. Antra fazé pasibaigia gavus
uzsakyta preke. Tyrimo metu nustatyta, kad abi fazés svarbios galutiniam vartotojo pasitenkinimo
laipsniui bei viena kita tiesiogiai jtakoja. Gera suteikty paslaugy kokybé pirmojoje fazéje vercia
vartotoja manyti, kad uzsakymas bus jvykdytas taip pat kokybiskai iki pat galo.

Toliau respondentai turéjo jvertinti efektyviausius interaktyvaus bendravimo buidus tarp
pirkéjo ir virtualaus pardavéjo. Diagramoje (15 pav.) matome pateiktus biidus jvertintus 7 baly
skaléje. Efektyviausiu bendravimo biidu respondentai laiko telefong (6,8 balo) bei elektroninj pasta
(5,48). Maziausiai populiartis yra naujieny laikras¢iai (4,27) bei bendravimas forumuose ir

socialiniuose tinkluose (po 4,44 baly 1§ 7 galimy).

Bendravimas telefonu (RN
Bendravimas ol pastu (MM
Tiesioginés uzklausos formos svetainéje _
Lojalumo programos uzZsiregistravusiems _
Bendravinas per Skype (MMM
Forumuose (MM
per sociainius tnkus (MMM
——

Naujienlaikrastis

15 pav. Interaktyviy bendravimo su pirkéjais internete biidy efektyvumas

Paprasyti jvardinti, kodél dazniausiai nesinaudojama e. paslaugomis, dauguma respondenty
(56 %) pareiske, kad tam tiesiog nebiina reikalo ir tik 7 % respondenty neuztenka Ziniy. Didelé dalis
respondenty (33 %) ivardijo aktualy e. paslaugy trukuma — nepatikimumg. Rezultatai pateikti 16
pav.

Pagal Lietuvos statistikos departamento 2005 metais atlikto tyrimo duomenis, siekiant
i$siaiSkinti kodé¢l nesinaudojama elektroninés prekybos paslaugomis, populiariausi respondenty

atsakymai pateikti 5 lentel¢je. Apklausti 11239 1674 mety atsitiktinai atrinkti Lietuvos pilieciai.
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Kodél daZniausiai nesinaudojate/vengiate naudotis e-paslaugomis?

(E-bankininkysté, virtualGs prekiy katalogai, prekiy ar paslaugy
B Neuztenka Ziniy (7.2%)

Mepatikima (atsiskaitymo
saugumas, privatumas) (31.7%)

v B Neidomu (2.1%)

B era tinkamy galimybiy
(pastovaus interneto,
kompiuterio) (3.1%)

— Mebdna reikalo (56.2%)

16 pav. Priezastys, kodél nesinaudojama e. paslaugomis

Kaip matome i§ Lietuvos statistikos departamento pateikty duomeny, dazniausiai pirkti
internetu nebiina reikalo, nes dar néra jproCio pirkti internetu ir renkamasi nuo seno jprasti
tradiciniai metodai, kurie Zmonéms yra patogesni. AiSkiai matoma problema — saugumo pojii€io
nebuvimas, nepasitikéjimas virtualiu pardavéju, bijant atskleisti asmens duomenis.

5 lentelé. Interneto svetainés kokybés kategorijos bei elementai (Lietuvos statistikos

departamentas, 2005)

Kodél nesinaudojate e. prekybos paslaugomis?

Nebuvo reikalo 79,8 %
Parduotuvéje, kai matai preke, yra patogiau 39,5%
Nesaugus apmokéjimas 12,3 %
Reikia pateikti asmens duomenis internetu 10,3 %
Nepasitiki 11,4 %
Neturi reikiamy Ziniy 9,4 %
Galutiné prekés kaina didesné nei perkant jprastai 4,4 %
Per ilgas pristatymo laikas 3,0 %
ProblematiSka gauti uzsakytas prekes patogiu laiku 2,5%

Galiausiali, visi respondentai buvo paprasyti jvertinti bendra lietuvisky ir uzsienio kompanijy
e. prekybos svetainiy kokybeés lygj 7 baly skaléje. UzZsienio svetainés vertinamos 1,5 punkto geriau
negu lietuviskos, atitinkamai 5,8 ir 4,3 i§ 7 galimy baly. Toks rezultatas nattiralus, nes Lietuvoje e.

prekybos interneto svetainés atsirado kur kas véliau nei Amerikoje ar vakary Europoje.
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17 pav. Lietuvisky ir uZsienio e. prekybos svetainiy kokybés jvertinimas

Empirinio tyrimo metu gauti duomenys bei jy analizé bei palyginimas su uZsienio
mokslininky panasiais tyrimais parodo, jog gauti rezultatai yra labai artimi. NeZenklis skirtumai yra
nattiraliis dél skirtingos klausimy sudarymo metodikos, tyrimo struktiiros bei jvertinimo skalés.
Nors kai kurie autoriaus sudarytos anketos klausimai bei atsakymai reikalauja biiti sukonkretinti ir
suformuluoti tiksliau, nepaisant to, gauti rezultatai aiSkiai parodo tendencijas, kurie e. prekybos
svetainés elementai, pirkimo procesai ar kiti tirti veiksniai yra svarbiausi vartotojui perkanciam
preke interneto svetaingje.

Lietuvoje pirkimas internetu populiaréja ir tai dazniausiai saglygoja noras sutaupyti. Prekés ar
paslaugos jas perkant internetu kainuoja pigiau, o be to, taip ir patogiau. Apsiperkant nereikia kelti
kojos i§ namy, o norima preke galima issirinkti bet kuriuo paros metu.

Vartotojui perkanc¢iam internetu svarbiausi interneto svetainés elementai yra patikimumas ir
paprastumas ja naudotis. Labai svarbus veiksnys — interaktyvumas. Kadangi Zzmogus bendrauja
virtualiai, reikia uztikrinti kiek jmanomg daugiau bendravimo su klientu kanaly ir budy. Ivairiy
socialiniy tinkly bendruomenés, forumai, naujieny prenumerata daro virtualy bendravimg labiau
artimg tradiciniam. Perkant preke¢ vartotojui biitina pateikti kuo platesn;j atsiskaitymo ir pristatymo
jvairove. Niekas nenori prarasti kliento vien dél to, kad negalima atsiskaityti kredito kortele.

Be $iy dalyky, vartotojui labai svarbu yra prekés pristatymo kaina ir terminas. Pirkdamas
internetu jis tikisi preké gauti tokia kaip zadéta, o prekés pardavéjas vykdys visus savo
Jsipareigojimus.

Pagrindiné e. prekybos problema — saugumas. Jei svetain¢je néra uZtikrinama saugaus
atsiskaitymo galimybe, néra pateikti aiSkiis prekés grazinimo, privatumo nuostatos ir iSsamis

kontaktai, pirkéjas verciau rinksis tradicine parduotuve ir nerizikuos pirkti virtualiai.
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2.2. Koncepcinis e. prekybos svetainiy kokybés vertinimo modelis

Jeigu svetainés efektyvumas ir kokybé néra tokia, kokio tikisi potencialiis pirkéjai —
vadinasi, reikia imtis veiksmy. Nuoseklus tyrimas, lyginimas su konkuruojanciy organizacijy
svetainémis, analiz¢, problemy radimas — tai pirmieji Zingsniai, siekiant pakeisti situacijg. Tai
didelio nuoseklumo ir ziniy reikalaujantis darbas. Tyrima galima atlikti jvairiomis kryptimis,
vertinant daug skirtingy dalyky: pasirinkta varda, svetainés grafinj pavaizdavima, informacijos
pateikimg ir i8déstymg, navigacijos patoguma, programinj koda, kiek yra nuorody j svetaing, kaip
parinkti ir iSnaudoti reik§Sminiai Zodziai, koks svetainés reitingas jvairiose paieSkos sistemose. Kad
visus $iuos procesus biity paprasCiau jvertinti ir pataisyti, reikia modelio, kuris padéty nuosekliai
Zingsnis po zinginio jvertinti kiekvieng e. prekybos svetainés elementg.

Atlikus uzsienio autoriy straipsniy analiz¢, buvo iSskirti esminiai e. prekybos svetainés
kokybés elementai bei jy vieta e. prekybos svetainés kokybés jvertinimo modelyje. Atlikta
respondenty apklausa padé¢jo teisingiau sudélioti galuting e. prekybos svetainés elementy vietg ir
reik§me koncepciniame modelyje.

ISsamus autoriaus sudarytas kokybés elementy sarasas, skirtas e. prekybos svetainés
koncepciniam modeliui sudaryti, pateiktas 6 lenteléje. Visi  kokybés elementai iSdéstyti
kategorijose, pradedant nuo svarbiausiy virSuje.

6 lentelé. E. prekybos interneto svetainés kokybés vertinimo elementai

Elementas ApraSymas
1. Bendrieji elementai
Tikslingumas Aiskus svetaings tikslingumas, sitilomos paslaugos, logotipas
Randamumas SEOQ, geras pozicionaviams globaliose paieskos sistemose

Adreso jsimenamumas  Lengvai jsimenamas, atitinkantis veiklg interneto svetainés adresas

Programin¢ jranga NarsSykliy suderinamumas, dinaminé programavimo kalba
Techniné jranga Patikimas serveris, vieta, pralaidumas, pakrovimo laikas
Prieziiira TVS — turinio valdymo sistema, efektyviam duomeny tvarkymui

2. Patikimumas
Kontaktiniai duomenys  ISsamiis kontaktiniai duomenys apie kompanijos sudétj, buveinés vieta

Kompanijos jvaizdis Atsileipimai apie kompanija, kity pirkéjy patirtis

Saugumas Privatumo nuostatos, duomeny konfidencialumas, saugus atsiskaitymas
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6 lentelés pabaiga

Elementas ApraSymas
3. Paprastumas naudoti
Navigacija Nuorody iSdéstymas, aiSkus meniu, svetainés zemélapis
Paieska Greita ir iSpléstiné paieska, aiSkiai matomoje vietoje
DUK Atsakymai | dazniausiai kylancius klausimus

Valiutos/kalbos keitimas Galimybé pasirinkti kalbg bei prekiy kaing skirtingomis valiutomis

4. Informacijos kokybe

Prekés apraSymas ISsamus prekés apraSymas
Vaizdiné medziaga Nuotrauky skaicius, kokyb¢, vaizdo medziaga, galimybé priartinti
Turinio adekvatumas Informatyvus turinys, informacija teisinga, atitinkantis savo tiksla

Turinio informatyvumas Informacija apie prekiy naudojima, patarimai, papildoma informacija

5. Dizainas
[Sdéstymas Patrauklus dizaino elementy iSdéstymas bei strukttira
Sriftas Tinkantis prie svetainés bendro vaizdo Srifo dydis bei tipas
Multimedija Tinkamas aktyviy vaizdo priemoniy panaudojimas

6. Interaktyvumas
Pagalba realiuoju laitku ~ Reagavimas j iSkilusius klausimus, problemas, neaiSkumus

Naujieny prenumerata  Galimybé gauti naujienas apie prekes, sitilomas akcijas ir pan.

Atsiliepimai Pardavéjy, vartotojy atsiliepimai ar komentarai apie preke
Prekeés biisena Reali prekés buisena sandélyje
Uzsakymo biisena Uzsakymo busenos sekimas (angl. Tracking)

7. Pridétiné verté

Konkurencinga kaina Prekiy kaina, lyginant su kitais pardavéjais

Prekiy asortimentas Pakankamas prekiy kiekis kataloge, pasirinkimo jvairove

Nuolaidy sistema Taikomos nuolaidos uz kiekj, sitilomos akcijos ir rémimo priemonés
Prekiy filtravimas Galimybé¢ lengvai prekiy paieskai pagal pasirinktus kriterijus

Prekiy palyginimas Galimybé¢ palyginti pasirinktas prekes, sitilomos panasios prekés

Papildomos paslaugos Isigajamy prekiy prieziiira, remontas, aptarnavimas, lojalumo programa

8. Uzsakymo procesas

Uzsakymo sistema Registracijos bei uzsakymo formos paprastumas bei galimybés
Apmokéjimo biidai Skirtingi apmokéjimo variantai
Pristatymo biidai Skirtingi pristatymo variantai

Autoriaus sudarytas koncepcinis e. prekybos svetainés kokybés vertinimo modelis pateiktas
18 pav. Jis sudarytas atsizvelgiant j e. prekybai buidinga specifika ir atspindi visus pirkimo internetu

procesus nuo pradzios iki pabaigos. Pradedant verslg internete ypa¢ svarbu suprasti virtualios
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aplinkos svarbumg ir iSnaudoti jos teikiamas galimybes. Koncepcinis e. prekybos svetainés
vertinimo modelis padés kompleksiskai iSanalizuoti ir tinkamai jvertinti virtualiai teikiamy paslaugy
kokybe bei ja lemiancius veiksnius. Tinkamai jgyvendinus modelyje minimus komponentus —

padidés tikimybe sékmingai patenkinti tiksliniy vartotojy likescius.

Internetas E. prekybos svetainés kokybés elementai Rezultatas
Reali aplinka I Virtuali aplinka I Reali aplinka
| |
I | Baziniai Pasyvieji Aktyvieji I
Kultdriniai veiksniai I elementai elementai elementai |
Tikslinis vartotojas | I_ ________ F_ - _k_ - 'i | Faze sak
Likesciai : | Tikslingumas | : azé pries uisakymsa : azé po uzsakymo
| r-=——--5 Ty
I | Randamumas | 1} Patikimumas :|Interaktyvumas: : : Isipareigojimai

|
|
Adresas :
. Paprastumas i
Programine I :I naudotis I:-—”l> Pridetine 1 I
jranga : I |: verté I | I
- Informacijos | | '
: Techning | :I : Eﬁfggos (! |1 !
: I lranga | I: o Il Uzsakymo 111
Atsiliepimai [ Priezidra : I Dizainas _!: procesas 11 : Pasitenkinimo
N kzleputacua}m_ | e I—===-=-=2======1 I laipsnis
fksiesne panrs : Karéjo lygmuo Vartotojo lygmuo Lojalumas
1

18 pav. Elektroninés prekybos svetainés kokybés koncepcinis jvertinimo modelis

Kadangi skirtingi autoriai yra sudare jvairiy modeliy tipy, autorius apibendrino jau anksciau
nagrinétus modelius ir pritaiké juos kurdamas savajj. Modelis susideda i$ skirtingy aplinky — realios
ir virtualios. Nagrin¢jami kokybés veiksniai yra skirtingy lygmeny — vartotojo bei kiiréjo. Autorius
didesnj démes;j skyré vartotojo lygmens analizei, kuri susideda i$ pasyviyjy bei aktyviyjy elementy.
Vartotojo lygmenyje i$skirtos dvi fazés — fazé pries ir po uzsakymo. Kiekvienas modelio struktiros
elementas bei vieta modelyje turi savo reikSme ir pagrjstas logika. Autoriaus sudarytg modelj reikty
pradéti nagrineti i$ kairés j deSing.

Vartotojas — potencialus pirkéjas

Yra daug e. parduotuviy, tac¢iau kiekviena jy turi turéti savo veiklos tikslg ir orientuotis j
specifine auditorijg. Norint internete atrasti savo kelig ] sékme, reikia vadovautis tinkamomis
rinkodaros strategijomis, jvertinti savo organizacijos tikslus ir tuomet didziausig démesj sutelkti
1 tikslinius vartotojus. Tik perpratus juos, jy lukes¢ius galima sukurti jiems jdomy ir naudingg
produkta — kokybiska interneto svetaine, teikiandig patrauklias vartotojui paslaugas. Zinant
kompanijos tikslus, vertéty susikurti vartotojo profilj, t. y. tam tikrg biografijg kiekvienai grupei,
kurig tikimasi pasiekti. Tam reikia kuo daugiau suzinoti apie ta grupe, jos kultiirinius veiksnius ir
iprocius. Strategija, tinkanti Vakary alyse, nebiitinai bus sékmingai priimta Lietuvoje. Zinant kaip

masto potencialus pirkéjas ir kas jam svarbu, daug paprasCiau ir efektyviau pritaikomos
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rinkodaros priemonés. Vartotojas prie§ pirkdamas internete jvertina ankstesne savo pirkimo patirtj,
atkreipia démesj ] imonés prekiaujancios internete reputacijg ir jvaizdj visuomenéje ar tarp
pazjstamy zmoniy.

Virtualus pardavéjas — bendravimas per rysio priemone

Perkant internetu, bendravimas tarp pirkéjo ir pardavéjo vyksta per rySio priemong —
kompiuterj ar mobilyjj telefong. Tai salygoja, kad prieSingai nei tradicinéje prekyboje, perkant
internetu pirkéjas nemato pardavéjo ir negali konsultuotis akis j akj ar fiziSkai paciupinéti prekiy.
Tampa sunku jvertinti pardavéjo patikimuma, prekiy bei teikiamy paslaugy kokybe. Todél svarbu,
kad virtualioje aplinkoje pirkéjas biity tinkamai sutiktas, buity informuotas kaip elgtis ir jaustysi
saugiai. Virtualioje aplinkoje visas pardavéjo ir fizinés parduotuvés funkcijas atlieka interneto
svetain¢. Kadangi néra realaus pardaveéjo, pirkéjas turi pats ieSkoti prekiy, lyginti jas tarpusavyje,
bei uzsakyti ir apmokéti uz iSsirinktas prekes. KokybiSka interneto svetainé, pasitelkdama
interaktyvumga, kiek galima eliminuoja realaus pardavéjo trikumg ir suteikia virtualios aplinkos
siilomus privalumus.

Baziniai elementai. Baziniai elementai — tai biitinieji svetainés elementai, nuo kuriy
pradedama kurti e. prekybos svetainé. Visus Siuos elementus nustato bei tobulina kiir¢jas. Tai kuréjo
lygmenyje esantys procesai uz kuriuos tiesiogiai atsakingi tik svetainés ktir¢jai bei uzsakovai.

Tikslingumas. E. parduotuvés gyvavimo esmé. E. parduotuvé turi turéti aisky egzistavimo
tikslg ir buti lengvai identifikuojama vartotojo. Pradiniame svetainés puslapyje aiSkiai matomos
siilomos paslaugos ar prekés, kompanijos logotipas bei kontaktiniai duomenys padeda pirkéjui
teisingai suprasti sitilomas paslaugas.

Randamumas. Tikimybé aptikti interneto svetaing. Internete yra daugybé informacijos
kiekis, todél vartotojai nuolat vartoja globalias paieSkos sistemas norimai informacijai rasti. E.
parduotuves randamumas pagal veiklos raktinius zodzius, auk$tos pozicijos paieSkos sistemy
rezultatuose ypac svarbils norint pritraukti ir atrasti potencialius pirkéjus.

Adresas. Domeno adresas, kuriuo pasiekiama interneto svetainé. Adresas turi sietis su e.
parduotuvées veikla, biiti lengvai jsimenamas ir nesudétingas.

Programiné jranga. Informacijos apdorojimo sistemy, procediry visuma. Nuo pasirinktos
programinés jrangos tiesiogiai priklauso svetainés priezitiros sudétingumas. Programiné jranga turi
atitikti standartus, biiti suderinama su jvairiomis narSyklémis.

Techniné jranga. Informacijos apdorojimo sistemos fiziniy komponenty visuma. Pasirenkant
techning jranga, reikéty atsizvelgti | kuriamos e. prekybos svetainés mastg, keliamus tikslus bei
planuojama lankytojy skai¢iy. Patikimas serveris, duomeny kiekio pralaidumas, persiuntimo sparta
bei duomeny saugyklos talpa — elementai pasirenkami talpinant svetaing internete.

PriezZiiira. Veiksmai, tvarkant ir atnaujinant esamg informacijg. Idiegtos turinio valdymo
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sistemos, skirtingi valdymo moduliai, automatizuoti procesai palengvina svetainés atnaujinima,
tobulinimg bei modifikavima keiciantis poreikiams. Prieziliros paprastumas ypac¢ svarbus e.
parduotuves administratoriui.

Pasyvieji elementai. Pasyvieji elementai gali buti sukuriami ir testuojami dar tada, kai
svetainé neprieinamas interneto vartotojams. Tai vartotojo lygmenyje esantys e. prekybos kokybés
elementai, kurie tiesiogiai skirti tenkinti interneto vartotojy poreikius. Vartotojas tiesiogiai susiduria
su jais pirkdamas prekes ar paslaugas internetu.

Patikimumas. Jausmas, kad viskas bus taip, kaip Zadama. Norint, kad vartotojai
identifikuoty jmong, svetain¢je privalu pateikti iSsamig informacija apie organizacijg (istorija,
struktira, tikslus). Pasitikéjimg kelia iSsami kontaktiné informacija ir galimybé susisiekti su
kompanija keliais informacijos kanalais. Svetainéje negali buti klaidy, abejotino turinio
informacijos ar nuorody ] prastos reputacijos svetaines. Taip pat nepageidautina jkyri reklama kaip
i8Sokantys reklaminiai langai.

Paprastumas naudotis. Svetainés valdymas lankytojams turi biiti patogus, lankstus, aiskus,
reikalaujantis minimalaus paspaudimy skaiCiaus rasti norimg informacija ar preke. Naudinga
sudaryti svetainés plang, pagal kurj klientui biity paprasta orientuotis joje. Prekiy paieSka turi
biiti matomoje vietoje, nes tai pats svarbiausias jrankis e. parduotuvéje.

Informacijos kokybé. E. parduotuvéje turi buti pateikiama iSsami ir tiksli informacija apie
parduodamas prekes, kuri atitinka realig preke. Geros kokybés prekiy paveiksléliai ar video ypac
svarbiis, nes vartotojas fiziSkai negali paliesti prekés. Svetainés turinys turi biiti adekvatus
organizacijos tikslams. Biitina turéti platy asortimenta prekiy, kad vartotojas jausty interneto
parduotuvés naudg, lyginant su tradicinémis parduotuvémis. Jdomaus turinio informacija,
inovatyviis sprendimai, galimybé parsisiysti reikiamg medziagg ar rasti ja archyve, suZinoti
naujienas, akcijas ir gauti ypatingus pasitlymus lankytojo akyse kelia svetainés verte ir vilioja
sugrjzti dar kartg.

Dizainas. Interneto svetainés dizainas apima tokius aspektus kaip: iSvaizda,
skaitmeninis grafikos dydis, vizualinis turinys, struktiira, savybés ir kiti techniniai parametrai. Jis
turi biiti kruopSciai apgalvotas ir nuolat atnaujinamas pagal kintanéius vartotojy poreikius.
Svetainés dizainas turi palaikyti bendrg stiliy, spalvy palete bei Sriftus.

Aktyvieji elementai. Aktyvieji elementai, tai elementai, kuriy efektyvumas matomas tik po
to, kai svetain¢ tampa prieinamas potencialiems pirkéjams ir jie pradeda naudotis visomis
teikiamomis paslaugomis. Analogiskai pasyviesiems elementams, aktyvieji elementai taip pat yra
vartotojo lygmenyje.

Interaktyvumas. Svetainés plétros dimensija, leidzianti vartotojui savarankiskai modifikuoti

svetaing, jausti atsaka | savo veiksmus. Sudaromos salygos interaktyviam dialogui tarp pirkéjo ir
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pardavéjo yra gyvybiSkai svarbios. Tam, kad vartotojas galéty su jmone susisiekti, reikalinga kuo
daugiau bendravimo kanaly. Priklausomai nuo pirkéja dominancios informacijos ar iskilusios
realiy Zmoniy, kurie atsakingja j klausimus, reaguoja i problemas, atnaujina informacijg.

Pridétiné verté. Veiksniai, sukuriantys naudg pirkéjui. Jeigu produktai/paslaugos, kuriais
internete prekiauja skirtingos jmongs, yra vienodi, vieno i§ jy sékm¢ nulems sukuriama
pridétiné verté. Sukurta pridétiné verté salygoja auksStesnj paslaugos kokybés lygj. Verté turi biiti
aiSki vartotojui, kad jis Zinoty, kodeél verta apsilankyti svetaingje ar tapti jmonés klientu. Verté gali
buti paremta produkto/paslaugos iSskirtinumu, kaina, kokybe, aptarnavimu. Galimybé raiSiuoti
prekés pagal norimy savybiy filtra, jas palyginti, skaityti vartotojy atsiliepimus apie i$sirinkta preke
pirkima daro malonesniu. Sie faktoriai padeda jgyti pranasuma prie§ konkurenty interneto
parduotuves.

Uzsakymo procesas. Tai procesai, susij¢ su veiksmais, norint uzsakyti preke. Virtualus
uzsakymo krepselis, uzsakymo forma turi biti paprasta. Vartotojui turi nekilty neaiSkumy. Plati
apmokéjimo bei pristatymo paslaugy jvairove, leidzia pirkéjui surasti patj patogiausig variantg.

Pirkimo fazés. Vartotojo lygmenyje iSskirtos dvi fazés. Faze prie§ pardavimg prasideda nuo
momento, kai potencialus pirkéjas jeina e. parduotuve. Sioje fazéje pirkéjas tiesiogiai susiduria su
svetainés naudojimo paprastumu, pateikiamos informacijos kokybe, siilomy paslaugy
interaktyvumu bei teikiama nauda. Tai pati svarbiausia fazé¢, kurioje interneto svetainés déka,
pirk¢jas atlieka visus veiksmus vietoje tradicinio pardavejo — iesko, iSsirinka bei apmoka uz
perkamg preke. Faze baigiasi atlikus apmokejimg ir gavus patvirtinimg apie uzsakymo patvirtinima.
Tada prasideda fazé, kurioje vartotojas laukia uzsakytos prekés su visais virtualaus pardavéjo
garantiniais bei pristatymo jsipareigojimais kaip buvo zadéta. Taip pat j Sig faze jeina problemy bei
atsiradusiy klaidy tarp pirkéjo ir pardavéjo sprendimas. Fazé po uzsakymo ne visada priklauso tik
nuo prekiaujancios organizacijos, todél verta pasirinkti patikimus partnerius.

Jei visas pirkimo procesas jvyksta sklandziai, vartotojas gauna preke laiku, tokiy pat savybiy
kaip buvo apraSyta, aptarnavimas pirkéjui palieka gerg jspudj, didelé tikimybeé, kad jis taps lojaliu
klientu. Siuolaikinémis rinkos salygomis, kai naujy klienty paieska kainuoja didelius pinigus, tampa
ypac svarbu iSlaikyti esamus klientus ir paversti juos lojaliais. Patenkintas suteiktomis paslaugomis,

klientas teigiamai atsilieps apie kompanijg ir kels jos reputacija aplinkiniame Zmoniy rate.
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3. Koncepcinio e. prekybos svetainiy kokybés vertinimo
modelio taikymo galimybés

Pagal autoriaus sudaryta e. prekybos svetainés kokybés koncepcinio modelio schema,
parengtas svetainiy jvertinimo klausimynas. Klausimyno anketa pateikta 7 lenteléje. Vertinimo
anketoje iSskirtos 8 kategorijos, tai baziniai elementai, patikimumas, paprastumas naudotis,
informacijos kokybé, dizainas, interaktyvumas, pridétiné verté bei uzsakymo procesas. Siekiant,
kad buty jvertinti visi pagal autoriaus sudaryta koncepcini modelj svarbis aspektai, kiekvienai
kategorijai skirta nuo 10 iki 22 vertinamy kokybés elementy. I$ viso vertinama pagal 129 skirtinga
e. prekybos svetainés kokybés elementg.

7 lentelé. E. prekybos interneto svetainés kokybés jvertinimo anketa

Veiksniai Elementai Ivertinimas
1. a) Tikslingumas

Baziniai * Akivaizdus svetainés tikslas parduoti prekes 1

elementai * ISkart matomas sitilomy prekiy/paslaugy tipas 1
* Yra logotipas 1
» Pateikiamas kompanijos devizas, Siikis 1
b) Adresas
* Adresas lengvai jsimenamas 1
* Adresas siejasi su veiklos sritimi 1
* Svetainé turi adreso juostos Zyma (favicon) 1
c¢) Randamumas
* Svetainé randama pirmuose paieskos sistemy rezultatuose 1

(pagal veiklos raktinius zodzius)

* Svetainé uzregistruota skirtinguose jmoniy kataloguose 1
* Svetainé reklamuojasi internete 1
* Svetain¢ reklamuojasi per radija, spauda 1
* Svetainés rangas paieskos sistemose (angl. PageRank) 1-10
* Tinkami raktiniai zodziai meta aprasyme 1
d) Techniné jranga
* Svetainé talpiname patikimame serveryje 1
* Trumpas svetainés pakrovimo laikas 1
e) Programing¢ jranga
* Naudojama dinaminé programavimo kalba 1
* Suderinamumas su skirtingomis narSyklémis 1
f) Priezitra 1

* Svetainéje jdiegta turinio valdymo sistema

Viso baly (i$ 27 galimy):
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7 lentelés tesinys

Veiksniai

Elementai

Ivertinimas

2.
Patikimumas

Kompanijos patikimumo atributai

Pateikta iSsami informacija apie jmonés tikslus
Pateikti iSsamiis jmonés rekvizitai

Pateikta jmonés struktiira

Svetainés uzsakovo/kiiréjo saugomy teisiy Zymé
Kompanija placiai Zinoma visuomeng¢je
Saugumo atributai

Pateikiama privatumo politika

Pateikiamos saugumo nuostatos

Prasoma asmeniné informacija tikslinga

SSL (angl. Secure Sockets Layer) sertifikatai
Pateiktos prekiy grazinimo nuostatos

—t ke ek

ot ek ek

Viso baly (i$ 10 galimy):

3.
Paprastumas
naudoti

Navigacija

Nuoroda j pradinj svetainés puslapj kiekvienoje svetainés
vietoje

Aiski meniu juostos navigacija virSuje ir Sonuose
[liustruotos nuorodos

Pateiktas svetainés struktiiros planas (angl. Site Map)
Visada matomas narSymo padéties gylis

Dinamin¢ (prasiplec¢ianti) kategorijy navigacijos juosta
Matoma, kad nuoroda jau buvo aplankyta

Nuolat matoma prekiy krepsSelio sudétis

Skirtinga prekiy saraso atvaizdavimo galimybeé
Minimalus naujy langy atidarymas

Aiskus prekiy idéjimas j krepselj

Aiskiai matomi kontaktai kiekviename svetainés puslapyje
PraneSimai apie jvykdytus veiksmus, klaidas

Paieska

Paieskos laukelis matomoje vietoje

Galimyb¢ ieskoti pagal skirtingus kriterijus/kategorijas
Rezultaty iSdéstymas pagal skirtingg kriterijy

DUK skyrelis

Pirkimo internetu/naudojimosi pradziamokslis
Galimybe¢ keisti valiutas/kalbg

ok ek ek e ek ek ek ek e ek ek

et ke

Viso baly (i$ 19 galimy):
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7 lentelés tesinys

Veiksniai

Elementai

Ivertinimas

4.
Informacijos
kokybé

Prekés aprasymas

ISsamus prekés apraSymas

Standartizuotas trumpas aprasymas
Tvarkingas apraSymo pateikimas

Geros kokybés prekés nuotrauka

Galimybé priartinti preke

Prekés video

Prekés savybiy/komplektacijos pasirinkimo galimybé
Nuoroda j gamintojo interneto svetaing
Kainos pokyc¢io informacija

Turinys

Adekvatus svetainés pobiidziui turinys
Teisinga ir tiksli informacija

Detali informacija apie pristatymo budus
Detali informacija apie apmokéjimo budus
Specialiy akcijy pasitlymai

Naujieny publikavimas (naujy prekiy)
Patarimai apie prekiy naudojimag
Informacija apie siilomy prekiy standarty/dydziy reikSme
Informacija daznai atnaujinama
Multimedija turi antraste (angl. Atl-tab)
Svetainés puslapio antrasSté atitinkanti turinj
Visos nuorodos aktyvios

Tekste néra rasybos klaidy

—t e ek e ek e e e

— e ek e ek ek ek ek e e e e

Viso baly (i$ 22 galimy):

5.
Dizainas

Dizaino elementai

Dizaino darna bendrame svetainés vaizde

Vienodo  stiliaus  svetainés  puslapiai  skirtingose
kategorijose

Dinamin¢ skydiné reklama pradiniame puslapyje
Tinkamas teksto Srifty dydis ir tipas

Tinkamas paveiksléliy dydis ir raiSka

Tinkamas multimedijos naudojimas

Ypatingy pasitilymy grafiné Zyméjimo sistema
Tinkama svetainés puslapio rezoliucija

Naudingai iSnaudojamas svetainés puslapio struktiira
Patraukliis reklamos skydeliai

et ek ek ek e ek ek e

Viso baly (i$ 10 galimy):
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7 lentelés tesinys

Veiksniai

Elementai

Ivertinimas

6.
Interaktyvumas

Pagalba realiu laiku

Pateiktas veikiantis mobilus telefonas
Elektroninis pasStas

,»Skype* programos prieiga

Integruotas gyvo pokalbio/uzklausos modulis
Socialinio tinklo bendruomené

Prekes atributai

Realus prekiy likutis

Atsiliepimai apie preke

Prekés jvertinimas

Perkamiausiy prekiy sgrasas

Naujieny prenumerata

Lankytojy apklausa

Registruoty nariy duomeny bazé

Lankytojy atsiliepimai apie kompanija (sve€iy knyga)
Galimybé matyti uzsakymo biiseng

— ek ek

—t ek ek ek e ek e ek

Viso baly (i$ 14 galimy):

7.
Pridétiné verteé

Prekiy pasirinkimo procesas

Rekomenduoti preke draugui el. pastu

Prekiy filtravimas pagal pasirinktus atributus
Prekiy palyginimo galimybe

Panasiy j pasirinktas prekiy pasiiilymas

Prekiy zymés

Galimybé derétis

Lizingo skaic¢iuokle

Galimybé¢ atsispausdinti pasitilyma

Nurodyta tiksli prekés pristatymo kaina

Nurodytas tikslus prekés pristatymo terminas
Platus prekiy asortimentas

Nemokamas pristatymas

Pratesta prekiy garantija

Nuolaidy sistema nariams (kuponai, nuolaidy kodai)
Konkurencinga kaina

Susijusiy su prekés aptarnavimu paslaugy sitilymas
Inovatyviis sprendimai (naujoveés)

b ek ek e e e e ek e ek e e e e ek e

Viso baly (i$ 17 galimy):
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7 lentelés pabaiga

Veiksniai Elementai Ivertinimas
8. a) Uzsakymo paprastumas
UZsakymo * Vieno zingsnio uzsakymas (angl. One Step Checkout) 1
procesas * Paprastas registracijos procesas 1
* Matoma uzsakymo proceso eiga 1
* Galimybe keisti asmening¢ informacija 1
* Galimybeé pirkti neuzsiregistravus 1
* Archyvas apie atliktus pirkimus 1
* Automatin¢ pasto kodo paieska 1
» Pateikta visa informacija apie mokamus mokescius 1
* Parodoma visa uzsakymo sudétis prie§ patvirtinimg 1
* Uzsakymo patvirtinimas el. pastu 1

b) Apmoke¢jimas

* Mokéjimas grynaisiais pinigais pristacius prekes 1
* Galimybé¢ atsiskaityti pavedimu j banko saskaitg 1
» Tiesioginé internetinés bankininkystés prieiga 1
* Kreditiniy korteliy aptarnavimo sistema (angl. paypal) 1
* Lizingo sutarties sudarymas internetu 1
c) Pristatymas

* Galimyb¢ atsiimti prekes paiam 1
* Pristatymas j pasto skyriy 1
* Pristatymas visoje Lietuvoje 1
 Pristatymas uZ Lietuvos teritorijos 1

Viso baly (i$ 19 galimy):

IS viso baly (138):

3.1. E. prekybos svetainiy vertinimas

Siame etape, tikrinant modelio struktiira pagrjsta vertinimo anketa, pasirinktos SeSios
skirtingos e. prekybos svetainés prekiaujancios buities technika ir elektronika. Tai Pigu.lt, Neriba.lt,
Vektrona.lt. Buitis.lt, Preka.lt bei Troliai.lt. Kiekviena pasirinkta e. prekybos svetainé jvertinta
individualiai. Jvertinimas atliktas darbo autorius. Siekiant efektyviau jvertinti pasirinktas svetainés,
juose atlieckama daugybé veiksmy — prekiy uzsakymas, vykdoma paieska, narSoma visuose
svetainés puslapiuose. Nustatant svetainés rangg, pakrovimo laikg ar serverio tiekéja, darbo autorius

naudojo svetain¢je www.alexa.com skelbiamus duomenis apie pasirinktos e. parduotuvés domeno

adresg. E. parduotuviy savininkams, kuriy lankomumas viesai neskelbiamas, el. paStu buvo iSsiysti
paklausimai apie svetain¢je apsilankanciy unikaliy lankytojy skaiciy per dieng. Gauti duomenys
palyginti su kokybés baly skai¢iumi, surinktu jvertinant svetaing pagal autoriaus parengta
klausimyna.

Pasirinkty e. parduotuviy vertinimas vyko vertinant kiekvieng anketos punktg paeiliui. Jei

svetain¢ atitinka kokybés elemento reikalavimg — raSomas jvertinimo taskas. Baigus jvertinima,
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taskai susumuojami.
Tirty internetiniy parduotuviy jvertinimas pagal kategorijas pateiktas 8 lenteléje. Svetainés
bendrai surinkty tasky sumos grafinis jvertinimas atvaizduotas 19 pav.

8 lentelé. E. prekybos interneto svetainés kokybés jvertinimo rezultatai

Vertinama e. parduotuvé
Pigu.lt Neriba.lt Buitis.It Vektrona.lt Preka.lt Troliai.lt

Kategorija (IS viso baly)
Baziniai elementai (27) 23 22 19 18 12 11
Patikimumas (10) 10 10 6 6 4 2
Paprastumas naudoti (19) 15 15 14 14 6 9
Informacijos kokybé (22) 21 19 17 15 8 8
Dizainas (10) 9 9 8 8 6 2
Interaktyvumas (14) 7 9 7 7 2 5
Pridétiné verté (17) 13 13 5 3 4 1
UzZsakymo procesas (19) 17 15 11 6 6 7

Viso surinkta baly (138): 115 112 87 77 48 45

Didziausia Lietuvoje internetiné parduotuvé Pigu.lt, kuri ankstesniy tyrimy Lietuvoje
pripazinta kaip geriausia Lietuvoje, atlikto tyrimo metu patvirtino §j faktg. Nedaug nuo jos atsiliko
kita didelé ,,Sanitex” grupés valdoma internetiné parduotuvé Neriba.lt. Abi parduotuvés zenkliai
lenkia kitas vertinimo eksperimente dalyvavusias e. parduotuves lankomumu, apyvarta ir Zinomumu
visuomenéje. Jos placiai reklamuojamos kituose interneto portaluose, per televizija bei spaudoje.
Visi kokybés elementai, iSskyrus interaktyvuma, Siuose svetainése jvertinti aukstais balais. Bendra
§iy e. parduotuviy kokybe galima buty vertinti puikiai. Yra plati apmokejimo bei pristatymo
jvairove, didelis prekiy asortimentas, trumpi pristatymo terminai.

Kitos dvi maziau kokybés baly surinkusios e. parduotuvés, ne taip daznai reklamuojamos
internete ir Zenkliai nusileidzia minétoms svetainéms lankomumu. Buitis.lt — tai atviro kodo
programos pagrindu autoriaus kurta interneto parduotuve, kuri pasirinkta dél to, jog gerai Zinomas
jos lankomumas bei prieziliros procediros. Vektrona.lt e. parduotuvé pasirinkta, nes jos
lankomumas vieSai skelbiamas, be to, ji turi geras pozicijas paieskos sistemose pagal pagrindinius
veiklos raktinius zodzius. Pagrindinis minéty e. parduotuviy trukumas, lyginant su geriausiomis —
nesaugus ir nelankstus atsiskaitymas uz prekes. Apibendrinant galima teigti, kad pagal visus
elementus iSskyrus patikimuma bei pridéting verte nedaug nusileidzia Lietuvoje populiariausioms

parduotuvéms. Jy kokybe galima vertinti kaip pakankamai gerg.

59




120

100

80

60

40

20 tr liai It

ny

Pigu.tt Meribalt Butislt Vektronalt Prekat  Troliaik

19 pav. Pasirinkty lietuviSky e. prekybos svetainiy kokybés jvertinimas

Kitos dvi vertintos svetainés — Preka.lt bei Troliai.lt turi labai daug netikslumy bei neatitinka
auksciausiy kokybeés reikalavimy. Tai aiskiai parodo gauti rezultatai. Sios svetainés kaip ir daugelis
naujai atsiradusiy interneto parduotuviy nepateikia iSsamiy kontaktiniy duomeny, néra iki galo
iSbaigtos, jose yra klaidy. Vienintelis teigiamas dalykas — maZa sitilomy produkty kaina. Jy kokybe
galima buty jvertinti kaip nepatenkinama.

Norint vizualiai palyginti tiriamy svetainiy atskiry kategorijy kokybe bei tiksliau apibrézti

svetaines tobulintinas sritis, rezultatai pavaizduoti tinklo formos diagramoje (20 pav.).

Baziniai elementai = Pigu.lt
== Neriba.lt
Paprastumas naudoti 1 Interaktyvumas Buitis.It
== \/ektrona.lt
= Preka.lt
Troliai.lt
Patikimumas Pridétiné verté
Informacijos kokybé UZsakymo procesas

Dizainas

20 pav. Lietuviskuy e. prekybos svetainiy kokybés jvertinimo rezultatai pagal kategorija
Tinklo formos diagramoje aiSkiai matyti vertinty e. prekybos svetainiy kokybés kategorijy

pusés. Diagramoje visos kategorijos jvertintos nuo O iki 1 balo, proporcingai nuo surinkty baly
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skaiCiaus kiekvienoje kategorijoje. Grafike aiSkiai matyti visy SeSiy tirty e. parduotuviy kategorijy
kokybeés skirtumai.

Taip pat palyginta autoriaus gauty duomeny priklausomybé¢ su kitais skelbiamais svetainés
duomenis — svetainés rangu (angl. PageRank) ir unikaliy lankytojy skai¢iumi per dieng (9 lentele).
Siekta jsitikinti, ar yra kokia nors priklausomybé tarp Siy skirtingy e. parduotuvés statistiniy
duomeny.

9 lentelé. Vertinamy e. prekybos interneto svetainiy statistika

Vertinama e. parduotuvé| Unikaliy lankytojy skaicius per Rangas
dieng (angl. PageRank)
Pigu.lt 19000 6
Neriba.lt 6000 6
Buitis.It 400 3
Vektrona.lt 2200 4
Preka.lt 450 |
Troliai.lt 120 3

Svetainés rangas yra ,,Google* naudojamas salyginis svetainiy reitingas, apibtidinantis
svetainiy kokybe ir svarbg internete. Jis gali biiti nuo 0 iki 10. Rango apskai¢iavimo pagrindas yra
atgalinés nuorodos (angl. Backlinks) — kitose svetainése esancios nuorodos ] tiriamg svetaing. Kuo
daugiau svetainé sulaukia atgaliniy nuorody, tuo tikriausiai ji yra populiaresné ar naudingesné . Be
to, svarbu ir tai, kokiose svetainése yra nuorodos ] svetaing. Kuo aukStesnis nukreipiancios
svetainés reitingas, tuo nuorodos verté didesné.

Svetainés rangas yra vienas i§ daugelio faktoriy, lemianciy svetainés pozicija ,,Google*
paieskos rezultatuose. Pastaruoju metu svetainés rangas Siuo aspektu nebéra laikomas tokiu svarbiu
rodikliu kaip anksciau. Taciau jis ir toliau yra aktualus kaip svetainés reputacijos jvertinimas.

Vidutinis svetainés rangas yra 3—4 — jam pasiekti pakanka gana nedaug atgaliniy nuorody,
todél tai yra prieinama daugeliui svetainiy. Rangas nuo 5 ir auks¢iau yra suteikiamas zymiai
mazesniam skaiCiui svetainiy, ir tai kai kada leidzia daryti tam tikras iSvadas apie tokiy svetainiy
verte. Rango reikSmé nuolat keiCiasi, taCiau vieSai atnaujinama tam tikru intervalu — kas 3—4
meénesius.

Kaip matyti 1§ jvertinty e. prekybos svetainiy rango grafiSko pavaizdavimo (21 pav.),
auksStesnj nei 5-iy baly ranga turi tik auksciausios kokybés jvertinimg surinkusios Pigu.lt ir
Neriba.lt. Svetainés turin¢ios didesnj nei 5-1y baly rangg gali biti priskiriamos prie gerai Zinomy ir
naudingy vartotojams. Mazesnio rango priklausomybé nuo jvertintos kokybés nelabai priklauso ir

iSvadas apie jy sarysj daryti neprasminga.
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21 pav. Pasirinkty lietuvisky e. prekybos svetainiy rangas (angl. PageRank)

Taip pat buvo jvertintas galimas kokybés sarySis su svetainés lankomumu. Unikaliy
lankytojy lankomumo statistika tirtose e. parduotuvése per dieng pateikta 22 pav. Nustatyta, kad
aiSkaus sarySio tarp kokybés bei lankomumo néra. Lankomuma labiau lemia tokie veiksniai kaip
reklamos gausa, marketingo kampanijos, kuri tiesiogiai néra nesusijusi su svetainés kokybe. Kaip
matyti i§ tirty e. parduotuviy lankomumo statistikos, Pigu.lt ir Neriba.lt daugiau negu jtikinamai
lenkia kitas jvertintas svetaines. Visos kitos svetainés neperkopia 2000 lankytojy skaifiaus per
dieng, todél néra rimtos dalyvés Lietuvos virtualios prekybos rinkoje.

Pagal atsiystus ,,Google Analytics* duomenis i$ tiriamy e. parduotuviy bei www.alexa.com

svetainéje pateikiamus duomenis nustatyta, kad vidutinis praleidziamas laikas e.parduotuvéje
svyruoja nuo 3-jy iki 6-§iy minuc¢iy. Aktyviausiai vartotojai e. parduotuvei lankosi pirmadienj ir
antradienj, pasyviausiai — nedarbo dienomis. ,,Google Analytics® statistiniy duomeny lango

pavyzdys pavaizduotas 23 pav.
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22 pav. Pasirinkty lietuviSky e. prekybos svetainiy unikaliy lankytojy skaicius per dieng
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23 pav. ,,Google Analytics* statistiniy svetainés duomenu langas

3.2. Rekomendacijos e. prekybos svetainiy kokybés gerinimui

Besikeiciancios technologijos bei kintantys vartotojy jprociai ver¢ia nuolat tobulinti ir
gerinti internete sitilomy paslaugy kokybe. Autorius pateikia rekomendacijas j kg ir kodél biitinai
reikia atkreipti démesj kuriant e. parduotuves. Sios gairés naudingos tiek e. parduotuviy kiiréjams
tiek ir jas administruojantiems asmenims. Visi pasiiilymais suskirstyti j atskiras kategorijas pagal

autoriaus sudaryta koncepcinj e. prekybos svetainés kokybés vertinimo model;.

3.2.1. Baziniai elementai

Tikslingumas.

* E. parduotuvé turi turéti aiSkiai matomg tikslg ir pradiniame svetainés puslapyje aiskiai
sitilyti vartotojui pirkti.

* Sukurti patraukly logotipa, susieta su veiklos specifika. Tai suteikia kompanijai jvaizdj,
simbolizuojantj profesionalumg bei rimtuma.
Randamumas.

» Keistis nuorodomis su kitomis patikimomis svetainémis. Tai kelia svetainés ranga.

* Pateikti pagrindinius Zodzius svetainés kode ir puslapiy antrastése. PaieSkos sistemos
lengviau atpazjsta pirkejy ieSkoma turinj.

* Reklamuotis ,,Google AdWords“ kompanijose pagal veiklos raktinius Zodzius. Uztenka
nedidelio biudzeto, kad Jusy kompanija biity pladiau matoma potencialiems pirkéjams.
Pirkéjui suvedus pasirinktus raktinius zodzius paieskoje, jie turés didesne tikimybe aptikti

Jisy kompanija.
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3.2.2.

Analizuoti svetainés statistikg. Analizé galéty padeti iSaiskinti, kas yra jdomiausia ir
svarbiausia lankytojams, iSaiskinti svetainés lankymo ir narSymo désningumus, gauti kitos
informacijos, galin€ios padéti tobulinti svetaing.

Adresas.

Pasirinkti su veiklos sritimi susijusj pavadinima.

Adresas turi biiti lengvai jsimenamas. Reklamos kampanijos bus veiksmingesnés, jei adresas
bus kuo labiau jsimintinas ir vartotojas jo iSkart nepamirs.

Programiné bei techniné jranga.

Unifikuoti techninj svetainés pagrinda, kad jis biity tinkamas bet kuriai narSyklei. Biitina
patikrinti svetainés veiklg su visomis interneto narSyklémis. Juk nesinori prarasti klienty,
kurie naudojasi maziau populiariomis narSyklémis.

Sudaryti salygas, kad visa informacija biity prieinama turint tik operacine sistemg ir atviry
Saltiniy programine jranga (pvz., Acrobat Reader). Papildomi praSymai siystis papildinius
gali buti priimti kaip neigiamas aspektas.

Stebeti svetainés dydj — svetainé yra priimtinose ribose, taciau jeigu jis bus dar papildytas,
tai atsilieps jo krovimosi laikui. Vartotojams su létu interneto rysiu tai ypa¢ aktualu. Siai
dienai $i problema didéjant interneto spartai néra tokia aktuali.

Kode reikéty nurodyti svetainés autoryste. Tai néra butinas, taciau svetainés kuréjy
profesionalumg parodantis atributas.

Prieziiira.

Idiegti turinio valdymo sistema, kad neturint specifiniy programy svetaing¢ biitu galima
prizitiréti naudojant tik internetg ir standarting rySio priemong. Taip bus jmanoma keisti

svetaingje esancig informacijg akimirksniu, nepriklausomai nuo situacijos ir lokalizacijos.

Pasyvieji elementai

Patikimumas.

Nurodyti i§samius kompanijos kontaktus, buveinés adresg. Tokios informacijos pateikimas
parodo organizacijos vieSuma ir skaidruma.

Idiegti saugumo priemonés kaip SSL (angl. Secure Socket Layer). Tai uztikrina, kad
vartotojas tikrai yra tikroje svetainéje, o jo mokéjimas — saugus.

Matomoje vietoje pateikti jmonés taikomas privatumo bei saugumo nuostatas. Tai didina
kompanijos patikimumg — vieng svarbiausiy veiksniy perkant internetu.

Matomoje vietoje pateikti prekiy grazinimo taisyklés bei garantijas.
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Paprastumas naudotis.

Laikytis ,,3 pelés paspaudimy® principo. Vartotojas turi kuo paprasciau ir greiciau rasti ko
ieSko. Ilgas kelias iki norimos informacijos reiSkia netinkamg svetainés informacijos
struktiira.

Pateikti svetainés Zemélapj (angl SiteMap). Kad biity aiSkesné svetainés struktira,
paprasCiau randama maziau populiari informacija, bitina pateikti svetainés zemélapi,
kuriame pirke¢jas aiSkiai mato informacijos iSdéstymo principus ir gylj.

Naudoti dinamines bei vaizdines nuorodas. Kartais geriau naudoti vaizdines priemonés,
kurios yra zZymiai paprastesnés ir aiSkesnés, negu uzraSytas pavadinimas.

Aiskus bei logiskas prekiy kategorijy iSdéstymas. Pirkéjui turi biiti intuityviai aiSku, kurioje
kategorijos ieSkoti norimos prekés. Katalogas turi biiti sudarytas vadovaujantis logikos.
Pateikti nuolat matomg krepselio sudétj, geriausia su visomis iSlaidomis. Pirkéjas visada
aiSkiai matys uz kokia pinigy sumg issirinkta prekiy.

Suteikti lankytojui galimyb¢ matyti ,,narSymo gylj*, nes lankytojui daug lengviau orientuotis
svetaingje, jeigu kiekvieng momenta gali aiSkiai matyti, kur jis yra ir kokiais keliais jam
pavyko surasti informacija.

Paieskos laukelis aiSkiai matomas. Turi biiti galimybé ieSkoti pagal skirtingus parametrus.
Prekiy paieSka yra viena svarbiausiy funkcijy e. prekybos svetainése, todel butina, kad ji
bty kuo tikslesné.

Jei prekiaujama placiu prekiy asortimentu, sudaryti galimybé¢ kainas konvertuoti eurais.
Daugelis vartotojy mégsta palyginti kainas Lietuvoje ir uzsienio e. parduotuvése.

DUK skyrelis turi biiti matomoje vietoje. Jame trumpai iSdéstyti atsakymus j daZniausiai
uzduodamus vartotojy klausimus. Taip bus iSvengta nereikalingy skambuciy, laisky ir
vartotojui bus paprasciau.

Informacijos kokybé.

Pateikti iSsamius prekiy apra§ymus, geros kokybés nuotraukas. Zmogus negali gyvai
paciupinéti prekes, todéel Sie elementai ypac¢ svarbis.

Prie prekés pateikti nuoroda | gamintojo svetaing. Taip vartotojas bus tikras, kad perka
originalig preke i aiSkaus gamintojo.

Svetain¢je pateikti tik su jmonés tikslais susieta informacija. Nesusijusio turinio pateikta
informacija apsunkins tiesioginj svetainés naudojima pagal paskirt;.

Patikrinti ar néra rasybos klaidy, néra netiksliy vertiniy i§ svetimy kalby. Vartotojui tai
asocijuojasi su darbo atmestinumu ir neprofesionalumu. Organizacija praras autoriteta.

Pateikti detalia informacija apie prekiy pristatyma, apmokéjima bei grazinimg. Tai
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svarbiausi e. prekybos svetainés atributai, kurie privalo biiti iSsamiai apraSyti ir paaiskinti.
Skelbti naujienas, naujy produkty pasiilymus. Vartotojui bus matyti, kad svetainé
Nuolat skelbti akcijas ir nuolaidas. Tai pritraukia vartotojy démesj. Be to, lengviau pastebimi
i$skirtiniai pasitlymai.

Pateikti patarimus apie parduodamy prekiy naudojimg bei prieziirg. Taip pat suteikti
informacija apie parduodamy prekiy savybiy, tipy reik§me ir skirtumus. Si informacija
padés vartotojui i$sirinkti tinkamiausig preke.

Sistemingai tikrinti nuorody galiojimg, siekiant iSvengti neegzistuojanciy ar neveikianciy
nuorody. Taip bus iSvengta nereikalingo vartotojy klaidinimo.

Duomenis tvarkyti centralizuotoje duomeny baze¢je, iS kurios atnaujinta informacija
automatiSkai atsinaujinty visuose svetainés puslapiuose, kuriuose ji yra pateikiama — taip
bus galima greitai atnaujinti prekiy kainas bei sandélio likut;.

Dizainas.

Dizainas turi biiti paprastas ir funkcionalus. Geriausia, kai dominuoja pagrindinés trys
spalvos. Spalvy gama, svetainés puslapio fonas neturéty biiti labai kontrastinga. Reikia
atsizvelgti, kad iSvaizdus dizainas gali atsiliepti krovimosi laikui, todél dizaino elementy
dydis neturi bti labai didelis.

Pradinis svetainés puslapis privalo pritraukti vartotojo démesj. Galima panaudoti dinaminius
skydelius. Jose pateikti geriausius pasiiilymus, svarbiausig informacija. Pirkéjui labai
svarbus pirmas jspudis.

Tinkamai iSnaudoti svetainés puslapio plota. Elementy struktiiros iSsidéstymas turi buti
lengvai suprantamas. Nenaudojami tuSti plotai parodo, kad svetain¢ suprojektuota
neefektyviai.

Stengtis islaikyti vienoda stiliy, standartus tarp atskiry dizaino elementy, reklamos skydeliy.
Didelis skirtumas tarp skirtingy dizaino elementy gali atrodyti labai neprofesionaliai.

Sukurti atskirus grafinius zymenis prekéms su mazesne kaina, naujoms, perkamiausioms,
aukscCiausios kokybés ir pan. Vartotojui bus paprasCiau susigaudyti tarp skirtingy prekiy
pasitlymy.

Sriftas turi biti standartizuotas, tinkamo dydZio, gerai matomas. Teksto spalva kontrastinga

jo fonui, kad biity jmanoma lengvai perskaityti kas parasSyta.
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3.2.3. Aktyvieji elementai

Interaktyvios paslaugos.

* Svetainéje turi biiti kuo daugiau skirtingy bendravimo kanaly. Tai gali buti mobilusis
telefonas, elektroninis paStas, ,,Skype®, virtualus pokalbiy langai ar socialiniai tinklai.
Vartotojai yra labai skirtingi, todél kiekvienas pasirinks sau priimting bendravimo biida.

* Suteikti galimybe vartotojui dalyvauti svetainés turinio keitime ir pildyme. Vartotojas
turédamas galimybe raSyti atsiliepimus apie prekes, jas jvertinti, jausis prisidéjgs prie
svetainés kurybos.

* Leisti nauyjieny laikrast], suteikti galimybe¢ ji uzsiprenumeruoti jvedant savo elektroninio
pasto adresa. Jei vartotojas yra jusy klientas, jam bus labai patogu gauti naujausiais Zinias ir
pasitlymus.

* Pateikti realy prekiy likuti, susieta su sandéliu. Pirkéjas vertina, kad iSsirinkta preké tikrai
yra parduotuvéje ir nereikeés laukti dvi savaites.

* Vykdyti aktualig apklausg. Vartotojai jaus ry$j su kompanija, matys, kad kompanijai jdomi
Jy nuomoné.

* Svetainéje turéti sveCiy knyga, kurioje pirkéjai galéty rasti anksciau pirkusiy atsiliepimus.
Tiek geri atsiliepimai, tiek atsakas j iSsakytg kritikg sudaro jspiidj, kad kompanija stengiasi
dél savo pirkejy.

* Idiegti sistema, kurioje po uzsakymo vartotojas matyty savo prekés pristatymo biisenos
pokytj (angl. Tracking). Tai ypac¢ patogu, jei prekes laukti tenka ilgiau.

* J&us | svetaing jau registruotiems pirkéjams juos pasitikti asmeniSku pasveikinimu.
Vartotojui nereikés dar karta ieSkoti savo prisijungimo duomeny, kad prisijungti prie
uzsakymo sistemos ir i§ naujo jvesti visus savo duomenis.

Pridétiné verteé.

* E. parduotuvéje pateikti platy asortimentg prekiy uz konkurencingg kaing. Sitlyti iSskirtinius
pasiiilymus. Vartotojai yra suinteresuoti pirkti ten, kur didZiausiais pasirinkimas, o kainos
prieinamos. Reikia stengtis atrasti kokj nors pranaSuma prie§ konkurentus, sitilanCius
panasias prekes ar paslaugas.

* Jei yra poreikis, sitilyti papildomas su parduodamomis prekémis susijusias paslaugas.
Pavyzdziui meistro paslaugos pajungti skalbimo masing, krovos darbus — uznesti preke iki
buto ar pratgsti standarting prekés garantijg ilgesniam laikotarpiui. Visi Sie pasitilymai
vartotojui gali biiti reikalingi ir jam bus patogu paslaugas uzsisakyti vienu metu.

* Taikyti jvairias nuolaidy programas esamiems, naujiems ir kity grupiy pirkéjams. Tai viena

1§ marketingo priemoniy, skatinan¢iy pirkéjy pirkti biitent toje e. parduotuvéje.
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Idiegti pirkimo procesa lengvinancius jrankius. Tai yra prekiy palyginimg, filtravima,
suteikti galimybe atsispausdinti pasitilyma, siysti draugui, Zyméti patikusias prekes. Sie
jrankiai labai naudingi pirkéjui renkantis tarp daugybés skirtingy prekiy.

Prie kiekvienos prekés siiilyti panasiy charakteristiky prekes. Galbiit tarp sitilomy prekiy
atsitiktinai vartotojas suras biitent ta, ko iesko.

papildomy pinigy. Nemokamas pristatymas rimtas pranasumas prie$ konkurentus.
UZsakymo procesas.

Uzsakymo forma turi buti kuo paprastesné, uzpildoma greitai. Pamates ilga registracijos
lapa pirkéjas gali 1§siggsti ir negaisti savo laiko.

Turi biiti galimybé pirkti neuzsiregistravus. Ne visi pirkéjai mégsta jvairias narystes ir nori
kuo paprastesnio uzsakymo proceso. Labai rekomenduotina jdiegti vieno zingsnio (angl.
One Step) uzsakymo galimybe. Tokiame uzsakyme viename lange matomi visi reikalingi
laukeliai uZsakymui pateikti. UZsakymas trunka trumpiau.

Jei uzsakymo procesas susideda i§ keliy etapy, aiSkiai parodyti kurioje etapo vietoje randasi
pirkéjas. Pirkéjui turi biti aiSku kiek liko iki uzsakymo pildymo pabaigos.

Krepselio sudétyje rodyti visus mokes¢ius kuriuos teks mokéti. Kartu priskaiciuoti
pristatymo ir jeigu yra — papildomy paslaugy kaing. Vartotojas turi visada matyti galuting
suteikty paslaugy kaina.

Ivykdzius uzsakyma, bitina ji patvirtinti el. laiSku, trumpgja zinute ar telefonu. Pirkéjas turi
zinoti, kad uzsakymas priimtas ir visas uzsakymo procesas jvyko teisingai.

Suteikti kuo platesnj apmokéjimo uz prekes pasirinkimg. Kiekvienas pirkéjas turi skirtingus
pirkimo jprocius, prie kuriy reikia prisiderinti.

Galimybé¢ vartotojui pasirinkti i§ kuo daugiau prekiy pristatymo varianty. Skirtingai nuo
gyvenamosios vietos, pirkéjai gali pasirinkti patj pigiausig ir patogiausig pristatymo buida.

Visos §ios rekomendacijos gali buti pritaikytos tiesiogiai kuriant ar tobulinant jau esamas e.

parduotuves. Zinoma, visy jy nauda ir prasmingumas tiesiogiai priklauso nuo parduodamy prekiy ar

paslaugy tipo, e. parduotuves keliamy tiksly, lankomumo bei kity faktoriy.

Verta pazyméti, kad pirkéjas pirkdamas preke¢ internetu vertina ne tik interneto svetaing, bet

ir paslaugas, suteiktas po uzsakymo. Bendras jvertinimas priklauso nuo preke pristatancios

kompanijos, papildomas paslaugas teikian¢iy jmoniy kompetencijos ir darbo kokybés. Sie veiksniai

salygoja biitinybe pasirinkti tik patikimus partnerius, atitinkancius auksciausius reikalavimus. Tik

suderinus visus $iuos komponentus galima pasiekti gery rezultaty ir tikétis ilgalaikés sékmes.

Patenkinti paslaugomis klientai yra geriausia reklama $iais betarpiSkos konkurencijos laikais.
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ISvados

Internetas tapo svarbiu strateginiu ginklu Siandieninéje konkurencingoje verslo
aplinkoje. Vis daugiau klienty pasitelkia interneto paieskos sistemas prekei arba paslaugai rasti,
todel vis daugiau verslininky supranta, jog Salia tradicinés prekybos sparciai populiaréja virtuali
prekyba internete. S€kmingai prekybai virtualiame tinkle biitinai reikalingas kokybiska interneto
svetaing, kuri buty veiksmingu verslo jrankiu bei nesty pelna.

Didé¢jant internetiniy  parduotuviy populiarumui, kyla bitinybe vertinti jy kokybe.
Teorinése uzsienio autoriy studijose pabréziami standartiniai interneto svetainés vertinimo aspektai
kaip informatyvus turinys, patogi navigacija, patrauklus dizainas, taciau ypac triiksta e. prekybai
budingy elementy. D¢l to, yra poreikis sukurti biitent e. prekybos svetainiy kokybés vertinimo
modelj.

Atlikus mokslinés literatiiros analize, kompleksiskai palyginti Barneso ir Vidgeno (2003),
Calero et al. (2005), Cao et al. (2005), Micho et al. (2003), Santos (2003), Loiacono et al. (2007)
bei Parasuramano et al. (2005) interneto svetainés kokybés vertinimo modeliai. Remiantis teorinése
studijose pateikta medziaga, sudaryta 15-os klausimy anketa e. prekybos interneto svetainés bei
paslaugy kokybés elementy svarbumui bei vartotojy jpro¢iams nustatyti.

Pagal parengtg anketg, internete atlikta respondenty apklausa. Rezultatai palyginti su kity
uzsienio autoriy atlikty panaSiy tyrimy rezultatais. Gauta, kad Lietuvos interneto vartotojui
perkan¢iam internetu svarbiausi e. prekybos interneto svetainés elementai yra patikimumas,
paprastumas ja naudotis, svetainés saugumas ir interaktyvumas. Gauti rezultatai panaudoti
formuojant koncepcinio e. prekybos svetainés vertinimo modelio struktiirg.

Parengtas koncepcinis e. prekybos interneto svetainés jvertinimo modelis. Modelis sudarytas
pagal e. prekybai budingg specifikg ir atspindi visus pirkimo internetu procesus nuo pradzios iki
pabaigos. Modelio pagrindu sudarytas klausimynas, susidedantis 1§ 129 skirtingy svetainés kokybés
elementy. Jvertinimo metodikai bei veiksmingumui nustatyti, pasirinktos SeSios skirtingos kokybés
bei populiarumo lietuviskos e. prekybos svetainés, kurios prekiauja buitine technika ir elektronika.
Atlikus jy kokybés vertinimg nustatyta, kad tik kelios i§ jy atitinka Lietuvos vartotojy keliamus
kokybes reikalavimus e. prekybos svetainei. Gauti rezultatai pateikti tinklo formos diagramoje. Joje
aiskiai matyti e. prekybos interneto svetainés privalumai ir trikumai.

Taip pat patikrinta, ar yra kokia priklausomybé tarp svetainés kokybés ir jos lankomumo bei
rango. Nustatyta, kad tiesioginés priklausomybés néra ir Sie elementai tik i§ dalies parodo svetainés
naudg vartotojuli.

Pagal sudaryta koncepcinj e. prekybos kokybés vertinimo modelj parengtos rekomendacijos,

kurios bty naudingos siekiant patobulinti jau esamus arba tik kuriamas e. prekybos svetaines.
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Esminés rekomendacijos, kurios bity svarbiausios gerinant e. prekybos svetainés kokybe

atsizvelgiant | Lietuvos vartotojy poreikius yra $ios:

Didinant svetainés patikimumg nurodyti i$samius kompanijos kontaktus, buveinés adresa,
idiegti saugumo priemones. Matomoje vietoje pateikti jmonés taikomas privatumo bei
saugumo nuostatas. Pateikti i§samius prekiy apraSymus, geros kokybés nuotraukas.

Kad vartotojui biity paprasta naudotis svetaine, sudaryti salygas lengvai prekés paieSkai.
Naudoti dinamines bei vaizdines nuorodas. Suteikti lankytojui galimybe matyti ,,narSymo
gyli*“. DUK skyrelis turi biiti matomoje vietoje.

Siekiant sumazinti virtualaus pardavéjo pojutj, svetainéje turi buti kuo daugiau skirtingy
bendravimo kanaly. Tai gali biiti mobilusis telefonas, elektroninis pastas, ,,Skype®, virtualus
pokalbiy langai ar socialiniai tinklai.

Uztikrinant malony apsipirkimo procesa internete iki pat pabaigos, uzsakymo forma turi biiti
kuo paprastesné, uzpildoma greitai. Jei uzsakymo procesas susideda i§ keliy etapy, aiskiai
parodyti kurioje etapo vietoje randasi pirkéjas. Turi buiti galimybé pirkti neuZsiregistravus.
Rekomenduotina jdiegti vieno zingsnio (angl. One Step) uzsakymo galimybe.

Siekiant iSlaikyti teikiamy e. paslaugy kokybe, pasirinkti tik patikimus partnerius,

atitinkanc¢ius auks$c¢iausius reikalavimus.
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A priedas
APKLAUSA

Esu Vilniaus Gedimino Technikos Universiteto Verslo ir vadybos fakulteto verslo aplinkos
valdymo programos I magistrantiiros kurso studentas.

Siuo metu atlieku tyrima, kurio tikslas — sukurti efektyvy e. prekybos svetainiy kokybés
vertinimo modelj.

Jisy nuomoné padéty atskleisti reikSmingiausius interneto svetainés kokybés vertinimo
aspektus, kurie bus naudingi kuriant koncepcinj svetainés vertinimo modelj bei sudaryti e. prekybos

svetainés gerinimo gaires. IS anksto dékoju uz atsakymus.

E. prekybos svetainiy kokybés vertinimas

Respondenty informacija:
Lytis Vyras/Moteris
AmZius
Pradinis iSsilavinimas/Vidurinis iSsilavinimas/Profesiné kvalifikacija/Bakalauro
I8silavinimaslaipsnis/Nebaigtas aukStesnysis/Magistro laipsnis/Aukstesnis nei magistro
laipsnis/Kita

1. Ar naudojatés elektroninémis paslaugomis (e.paslaugomis)?

(E. bankininkyste, virtualiis prekiy katalogai, prekiy ar paslaugy uzsakymai internetu) (daug galimy
atsakymy)

[ Taip

[INe, bet ketinu pradéti naudotis

[JNe, ir toliau naudosiuosi tradiciniais metodais (parodyti klausima, kurio numeris: 15)

[IKita

2. Kaip vertinate savo kompiuterinj rastinguma?

(Naudojimasis personaliniu kompiuteriu, internetu, jv. programomis)
1234567

Silpnai 1O O CPuikiai

3. Kaip daZnai kg nors perkate/uZsisakote internetu?

(pvz. iv. prekes, bilietus | varzybas, maistg  namus ir pan.)
[1Beveik kas dieng

[1Kartg per savaite ir dazniau

[IBent kartg per ménesj ir dazniau

[JReciau nei kartg per ménesj

[JNesu pirkes/uzsisakes internetu

[IKita

4. Kaip dazniausiai ieSkote/surandate informacijg apie norimg pirkti preke?
(pasirinkite 2 tinkamiausius): (daug galimy atsakymy)
[ Internete per paieskos sistema (Google, Bing, Yahoo)
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[118 reklamos, skelbimy internete

[1Klausiu draugy

[1Domiuosi prekybos centruose, specializuotose parduotuvése
15 reklamos spaudoje, radijuje, TV

[IKita

5. Kaip manote, kokie prekés elementai svarbiausi, parduodant prekes interneto svetaineje?
(jvertinkite balais nuo nesvarbu — 1 iki 7 — labai svarbu):

1234567

Prekés apradymas OOO00040c
Prekés nuotrauka OOO00040c
Prekés video OOO00040c
Atsiliepimai apie preke OOOOOoc
Prekés pristatymo terminas OOO00040c
Prekés unikalumas OOO00040c
Prekés zinomumas (reklama) OOOOOoc
Prekés pristatymo kaina OOO00040c
Prekés garantinés salygos (prekes 0000000
grazinimas)

Prekés kaina OOO00040c
Prekeés kokybé OOO00040c

6. Ar esate prisiregistraves prie virtualiy socialiniy tinkly (tokiy kaip Facebook, Twitter, LinkedIn ir
kt.)?

[ Taip, ta¢iau nesu aktyvus narys

[ Taip, retkar¢iais talpinu atnaujinta informacija apie save, komentuoju kity nariy pateikiama
informacija

[ Taip, esu aktyvus narys

[INe, nesiregistruoju tokio pobiidzio svetainése

7. Ivertinkite $iy elementy svarbumag sékmingai e. prekybos interneto svetainei
(nuo nesvarbu — 1 iki 7 — labai svarbu):
1234567
Svetainés adreso jsimenamumas OOO0000mmd
Svetainés randamumas (pvz. per google) OOOOOoc
Svetainés navigacija, aiSkus iSdéstymas OOO00040dc
Saugumo uztikrinimo priemonés (ssl, https) [ CICICICIC]

Pakrovimo laikas OOO00040dc
Pagalba realiu laiku (interaktyvumas) OOOOOoc
Turinys (Informacijos kokybeé, issamumas) [1CICICICICIC
Dizainas OOO00040dc
Paie$kos paprastumas OOO00040dc
Atnaujinimo daznumas OOO00040dc

I§samiis kontaktai (rekvizitai, duomenys)  [1CICICICICIC
Daugiakalbysté, keliy valiuty pasirinkimas 11O OO
Sukuriamas jvaizdis (logo, bendras jspudis) [CICICICICC
Patikimumas OOO00040dc

Svetainés inovatyvumas (diegiamos OO000O00000
naujoves)
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8. Kokie interaktyviis bendravimo su pirkéjais internete elementai Jisy nuomone yra efektyviausi?
(jvertinkite balais nuo — 1 (maziausiai efektyvu) iki 7 — labai efektyvu):

1234567
Bendravimas telefonu OOO00o0nd
Bendravimas el. pastu OOOoooc
Bendravimas per Skype OOO00o0nd
Bendravimas forumuose LOO0000c
Naujienlaikrastis LOO0000c
Lojalumo programos uzsiregistravusiems OOOoooc
Tiesioginés uzklausos formos svetainéje OOO00o0nd
Per socialinius tinklus (Facebook, Twitter ir OO0O00000

kt.)

9. Kas motyvuoja pirkti/uzsisakyti prekes internetu? (pasirinkite iki 4 tinkamiausiy): (daug galimy
atsakymy)

[1Mazesné kaina

[1Laiko stoka

[ Didesné prekiy jvairové

[1Patogiau ir papras¢iau

[1Didesné pramoga

[INorisi i$bandyti naujoves

[ Virtualios galimybés internete

[IKita

10. Ivertinkite Siy e. prekybos svetainiy teikiamy paslaugy svarbuma, perkant preke
(nuo nesvarbu — 1 iki 7 — labai svarbu):

1234567

Prekiy savybiy filtravimas LOO0000c
Lengva prekés paieska LOO0000c
Prekiy palyginimas LOO0000c
Patarimai apie prekés naudojima OOOOdoc
Realus sandélio likutis LOO0000c
Tikslus prekés pristatymo terminas OOOOdoc
Uzklausos apie preke formos LOO0000c
Komentarai apie prekes OOOOdoc
Konsultacijos esamu momentu LOO0000c
Lojalumo programos (nuolaidy kodai ir OO00O00000
pan.)

Uzsakytos prekés biisenos sekimas 0000000
(tracking)

I$samus prekeés apraSymas LOO0000c
Prekés konfiguracijos keitimo modulis LOO0000c

11. Ko pasigendate e. prekybos svetainése? [vardinkite keleta bruozy ar elementy.
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12. Ivertinkite apsipirkimo internete proceso etapus pagal sudétinguma?
(jvertinkite balais nuo labai sudétinga — 1 iki 7 — paprasta):

1234567
Prekés paieska OOO000o0od
Prekés jtraukimas j uzsakymg IO
Uzsakymo patvirtinimas OOO000o0od
Pirkéjo registracija OoOooodn
Apmokéjimas uZ preke OOO000o0od
Uzklausa apie preke OOOOoodd

Bendravimas su pardavéju OOO0Ooc
Prekés atsiémimo vieta/laikas [ CICICI ]

Prekeés grazinimas atgal OO00O00000
(brokas)

13. Kg labiausiai vertinate pirkdami interneto parduotuvéje? (pasirinkite 3 svarbiausius) (daug
galimy atsakymy)

[ Greitg atsakg j i3kilusius klausimus

[ Paprastuma bendrauti

[1Apmokéjimo galimybiy jvairove

[ Greita prekiy pristatyma

[ Pristatymo biido pasirinkimo jvairove

[1Pirkéjo apdovanojimo sistemg (uz lojalumg)

[1Vieno Zingsnio apsipirkimo procesa (angl. one-step checkout)

14. Ivertinkite bendra lietuviSky ir uzsienio e. prekybos svetainiy kokybés lygi
(nuo zemas — 1 iki 7 — aukstas):
1234567
Lietuviskos L1111 CIC]
Uzsienio  OOOCIC

15. Kodé¢l dazniausiai nesinaudojate/vengiate naudotis e.paslaugomis?

(E. bankininkyste, virtualiis prekiy katalogai, prekiy ar paslaugy uzsakymai internetu) (daug galimy
atsakymy)

[INeuztenka Ziniy

[INepatikima (atsiskaitymo saugumas, privatumas)

[INejdomu

[INéra tinkamy galimybiy (pastovaus interneto, kompiuterio)

[INebiina reikalo
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Interneto svetainés
charakteristikos

O Mavigacija
20.3%

O Turinys
35.8%

B Pateikimas
43.9%

Gyvavimo ciklo procesai

Pastangos  Pakartotinis
o B naudojimas

7% 1.9%

o Tobulinimas
17.2

O PrieZidra
30.0%

B Valdymas
43.2

Kokybés elementai

Lankstumas
[ |

7.5%

Efektyvumas
8.2%

@ Funkcionalumas
13.1%

B Patikimumas
5.0%

Paprastumas
[ naudotis

47.8%

24 pav. Metriniy duomeny pasiskirstymas WQM modelio elementuose (Calero, C.; Ruiz, J.;

Piattini, M. 2005)
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Vartotojy poreikiai

Konkurencija rinkoje

AmEius

Lytis

Socialinis statusas
I&simokslinimas

IT Ziniy lygis

Tiksliné vartotojy
grupé

.

:

Sukuriama verté

PC - darbe, namie
WAP

Vieoji erdve
Buities prietaisai

Svetaines
prieinamumo

s3saja

Paprastul
naum?’ns

1. Tinkslingumas

2. Dizainas:
Muorodos
MNavigacija
Lankstumas
Faieska
Formos

3. Komunikacija
Tekstas
Spalva
Grafika
Animacija

Pagrindiniai
e. prekybos svetainés
/ kokybés veiksniai \
Vartotojo "On-line”
pasitikéjimas priemonés
1. UZsakymo 1. Prekes
patvirtinimas pasirinkimas:
2. Patikimumas Asortimentas
Pateikta
3. Paslaugos informacija
Realus sandelio
4. GriZtamasis likeutis
rlr?says 2. Prekes uZklausa
5. DUK 3. Prekes pirkimas
&. Priginamumas Registracija
Mokejimas
7. Greitis Griftamasis
rysys

Bendradarbiavimas

1. PripaZinimas

2. Papildomos
paslaugos

3. Lojalumeo
programoas

25 pav. Interneto svetainés kokybés modelis tenkinant vartotojuy poreikius (Cox 2002)



D priedas

14:00 — 15:40

IV teminé sekcija. Komunikacija: teorija ir
praktika, 208 a.
Moderatoré dr. Lijana Stundzé

Tarpkultiirinés komunikacijos ir diplomatinio
protokolo saveika.

Praneséja: Mariana Sueldo (ISM vadybos ir
ekonomikos universitetas)

Tarpkultiiriné ir tarptautiné komunikacija verslo
praktinio mokymo firmy tinkle.

Praneséja: Daiva Mikalkeviciené (Vilniaus
kolegija)

Korporatyviné komunikacija ir korporatyviné
vadyba: vadybos funkcijos perspektyva.
Pranes¢ja: Ingrida Krikstaponyté (VS] Geroveés
ekonomikos institutas)

Akademinés bibliotekos korporatyvinés
reputacijos formavimas: korporatyvinio tapatumo
svarba.

Praneséja: Jelena Saikovic (Vilniaus
universitetas)

Diskusijos

16:30 — 17:00 Baigiamasis zodis prie kavos
puodelio (208 a.)

Konferencijos organizatoriai:
Dr. LijanaStundz¢ (pirminink¢)
Prof. dr. Zenona Atkocitiniené

Loreta Dvareckaité

& UNIV&?
ay

(.} AN

o
g
[ ==}
%

Komunikacijos
fakultetas

Vilniaus universiteto
Komunikacijos fakulteto
Informacijos ir komunikacijos katedra

Moksliné-praktiné konferencija

KOMUNIKACIJOS IR INFORMACIJOS
VADYBOS RAISKOS IR MODELIAI

PROGRAMA

2010 m. gruodzio 17 d.
Vilnius
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2010 m. gruodzio 17 d.

Saulétekio al. 9, I rimai, 210 a.

8:45-9:00

Dalyviy registracija

9:00 —9:15

Konferencijos atidarymas

Sveikinimo zodis

Doc. dr. Andrius Vaisnys (VU KF dekanas)
Prof. dr. Zenona Atkocitniené (VU KF IKK
vedéja)

9:15-10:15

Plenariniai prane§imai

Socialiné atsakomyb¢ kaip vadybos funkcija:
TEO LT, AB atvejis.

Praneséja: Juraté Jakimaviciené (TEO LT, AB)

Informacijos ir ziniy vadyba: naujos praktinés
tendencijos.

Praneséjas: Martynas Bielitinas (Microsoft
korporacija)

10:15-10:45 Kavos pertrauka

10:45 - 13:15

I teminé I sekcija. Informaciniy ir
komunikaciniy technologijuy (IKT) kaita,
poveikis ir taikymas, 210 a.

Moderatorius doc. dr. Regimantas Pranaitis

IKT poveikis humanitariniams mokslams:
pozitris T.S.Kuhno mokslo revoliucijy teorijos
kontekstuose.

Praneséjas: doc. dr. Rimvydas Lauzikas (Vilniaus
universitetas)

Ilgalaikio skaitmeninio i$saugojimo
technologijos projekto (SHAMAN) rezultaty
vertinimas.

Praneséja: prof. Elena Maceviciiite (Vilniaus
universitetas)

Mokymosi objekty metaduomeny informacinés
sistemos Vilniaus universiteto e.mokymosi
medZiagai vertinti suklirimas

Praneséjas: doc.dr. Povilas Abarius (Vilniaus
universitetas)

E-prekybos interneto svetainiy Lietuvoje vertinimas.
Praneséjai: doc.dr. Vida Davidaviciené, Jonas
Tolvaisas (Vilniaus Gedimino technikos universitetas)

IKT ateities perspektyvos — darbas, verslas, studijos,
komunikacija debesy kompiuterijoje.

Praneséja: doc.dr. Angelé Peceliunaité (Vilniaus
universitetas)

Naujyjy IKT likesciai.
Praneséjas: doc.dr. Regimantas Pranaitis (Vilniaus
universitetas)

Diskusijos

10:45-13:15

II sekcija. Komunikacija: teorija ir praktika,
208 a.

Moderatoré¢ doc. dr. Renata Matkeviciené

Naujoji Ziniasklaida: turinio, vartojimo, ekonominiy
modeliy kaita.

Praneséjas: prof. dr. Zygintas Peciulis (Vilniaus
universitetas)

Rizikos komunikacija: kg auditorija nori ir turi zinoti.
Praneséja: doc. dr. Audroné Nugaraité (Vilniaus
universitetas)

Moraliné panika ir ikiteisminio tyrimo duomeny
skelbimo problemos (pedofilijos skandalo pagrindu).
Praneséja: Aurelija Juodyté (Vilniaus universitetas)

Politiné komunikacija 2.0: Baltijos valstybiy vadovy
atvejis.
PraneSéjas: Andrius Suminas (Vilniaus universitetas)

Motery ir vyry Zodinés komunikacijos raiskos:
interneto straipsniy komentary analizé.
Praneséja: dr. Lijana Stundzé (Vilniaus universitetas)

Masinés komunikacijos eros pabaigos pozymiai:
niSinés medijos ir mini auditorijos

PraneSéja: Daiva Siudikiené (Vilniaus universitetas)
Diskusijos

13:15-14:00 Pertrauka

14:00 — 16:30

III teminé sekcija. Informacijos ir Ziniy vadybos
raiSkos Siuolaikinéje organizacijoje, 210 a.
Moderator¢ prof. dr. Zenona Atkocitiniené

Ziniy vadyba ir inovacijos: poveikio raiska
organizacijoje.

Praneséja: prof. dr. Zenona Atkociuniené (Vilniaus
universitetas)

Dvi elastingyjy ziniy sampratos.
PraneS¢jas: doc. dr. Algirdas Budrevicius (Vilniaus
universitetas)

I asmenybés ugdyma ir zmogiskuyjy vertybiy
puoseléjimg orientuoty ziniy modeliavimas: nuo
organizaciniy iki asmeniniy Ziniy valdymo.
Pranedéjai: doc. dr. Artiras Blinstrubas (Siauliy
universitetas), doc. Saulius Vaivada (Siaurés
Lietuvos kolegija)

Informacijos vadyba ir pokyc¢iai Lietuvos
projektinése organizacijose.

Praneséjai: doc. dr. Alfredas Chmieliauskas (ISM
Vadybos ir ekonomikos universitetas), Saulius
Simkonis (Swedbank)

Ziniy vadybos ir kokybés saveika
Praneséjas: Romualdas Vitkauskas (Vilniaus
Gedimino technikos universitetas)

Informacijos saugumo valdymas Lietuvos valstybés
institucijose: problemos ir galimybés.

PraneSéjas: Saulius Jastiuginas (Vilniaus
universitetas)

Diskusijos
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