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IVADAS

Moksliniame lygmenyje elektroninio verslo tema ir koncepcija yra labai nagrinéjama
skirtingy autoriy dél nuolat kintancios ir sparciai tobul¢jancios informacinés technologijy
aplinkos. Vartotojy pasitikéjimo elektroniniu verslu tema taip pat yra kintanti ir atsinaujinanti,
todé¢l Siame darbe siekiama atskleisti ir nustatyti elekroninio verslo ir vartotojy pasitikéjimo
tarpusavio problematika, kuri daznu atveju jvardinama kaip vartotojy pasitikéjimo
elektroniniu verslu kriterijy trilkumas, privatumo, saugumo ir informacijos kontrolés
internetinéje erdvéje pavojai.

Temos aktualumas: Magistro darbe analizuojama elektroninio verslo ir vartotojy
pasitikéjimo tematika yra aktuali ir dabar, kai informacinés technologijos ir sistemos internete
sparciai plinta ir nuolatos keiciasi. Pokyciai vyksta tiek reaguojant j vartotojy poreikius, tiek
formuojant naujus vartotojy lukes¢ius dar spartnesniam tobuléjimui. Elektroninis verslas
daznu atveju yra suvokiamas kaip paprastas verslas, kuris organizuojamas elektroninias
tinklais, taciau $i sgvoka yra platesné ir susideda i§ daugelio elementy, kurie apima visg
informaciniy technologijy sistema, kurioje yra organizuojama ir vykdoma veikla. Duomeny
valdymas elektronin¢je erdvéje yra aktuali tema tiek verslininkui tiek vartotojui, kadangi
atsiranda duomeny saugumo ir vartotojy pasitik¢jimo problema. D¢l Sios priezasties
magistrinio darbo tyrimas apimantis elektroninio verslo analitikg ir pasitikéjima elektroniniais
tinklais yra aktualus ir Siandien.

Problemos iStyrimo lygis: Nagrin¢jant moksling literatiirg pasirinkta baigiamojo darbo
tema ir iSanalizavus naujausius atliktus mokslinius tyrimus elektroninio verslo, komercijos ir
pasitikejimo el. komercija temomis buvo nustatytas temos iStyrimo lygis. Elektroninio verslo
temg ir jo problematika placiai nagrin¢jo tiek uzsienio autoriai (Poon ir kt. (2009); Parker
(2000); Craig (2000); Davis (1991); Baolin ir Yun (2004); Velmurugan (2009)), tiek lietuviy
autoriai (Paliulis ir Sabaityt¢ (2012); Sodziut¢ (2003); Kazlauskas ir Zavadskas (2002)).
Moksliniy straipsniy analizés metu buvo nustatyta, kad besikei¢iancios technologijos veikia
visus subjektus, kurie yra jtraukti j elektroninio verslo veiklg t.y. verslo vienetai, sistemos,
tinklai, vartotojai ir kiti elementai. Vartotojy pasitikéjimo faktg, elementus ir sudedamasias
dalis elektroniniu verslu nagrinéjo Bauman ir Bachmann (2017), Mansoor (2017), Alan ir
William (2002), Mukherjee ir Nath (2007), Sharon (2005), Corbitt ir kt. (2003), Tracy (2012),
Morrison ir Firmstone (2000), Taskaité ir Slimaite (2016), Guseva ir Ruzevicius (2009).
Remiantis autoriy nuomonémis nustatyta, kad vartotojy pasitikéjimas elektroniniu verslu yra
viena aktualiausiy vartotojy problemy, kuri atsinaujina dél besiplecian¢iy ir besikei¢ianciy

informaciniy sistemy.



Moksliné tyrimo problema: Elektroninis verslas yra sparciai paplitgs ir jgyvendintas
daugelio organizacijy, todél Sis verslo biidas supaprastina verslo subjekto egzistavima,
organizavimg ir i§laikyma, taciau pats elektroninio verslo diegimas sukelia papildomy salygy
kelianciy vartotojy nepasitikéjima sistemomis. Nagrin€jant vartotojy pasitikéjima elektroniniu
verslu susiduriama su problemomis kaip nesuvokimas kaip veikia elektroninio verslo veikla,
informacijos apie sauguma trikumas, konfidencialumo susijusio su elektroniniu verslu ar
internetu trikumas ir nesuvokimas kaip pasitikéjimas susijes su elektroniniu verslu.

Tyrimo teorinis reik§mingumas: Magistrinio darbo tyrimo metu surinkta informacija
papildo jau esamus teorinius vaizdinius apie elektroninj verslg, nustatomos esminés sgvokos ir
iSanalizuojamas vartotojy pasitikéjimo lygis elektroninio verslo rémuose.

Praktinis darbo reikSmingumas: Magistrinio darbo tyrimo metu surinkta informacija
apie vartotojy pasitikéjima elektroninio verslo leidzia jvertinti tarpusavio subjekty problemos
sudétinguma, taip pat leidzia nustatyti vartotojy pasitikéjimo faktorius ir pagrindiniy
pasitikéjimo kriterijy statistinj reik§Sminguma elektroninio verslo atveju ir kartu leidzia
analizuoti problemos sprendimo btidus.

Tyrimo tikslas: Istirti pasitikéjimo elektroniniu verslu kriterijy reikSminguma.

Tyrimo objektas: vartotojy pasitikéjimo kriterijai elektroniniu verslu ir elektroninis
verslas.

Tyrimo teorinés dalies uZdaviniai:

1. Jvertinti elektroninio verslo suvokimo kriterijus ir elektroninio verslo verslas-
vartotojui modelj;

2. Atlikti vartotojo pasitikéjimo kriterijy analizg;

3. Nustatyti elektroninio verslo ir vartotojy pasitikéjimo elektroniniu verslu
problematika;

4. Tstirti vartotojy pasitikéjimo elementus elektroninio verslo atzvilgiu.

Tyrimo praktinés dalies uzdaviniai:

1. Anketinés apklausos budu istirti vartotojy pasitik€jimg elektroniniu verslu ir
nustatyti pagrindinius veiksnius darancius jtaka nepasitikéjimui;.

2. Nustatyti elektroninio verslo trikumus, kurie turi jtakos vartotojy pasitikéjimui
elektroniniu verslu;

3. [Istirti pagrindinius vartotojy pasitikéjimo elektroniniu verslu kriterijus ir jy
reikSminguma.

Tyrimo metodologija: Elektroninio verslo ir vartotojy pasitikéjimui jvertinti buvo
sudaryta anketiné apklausa, kurios metu gauti respondenty atsakymai leidZia jvertinti ir

iSanalizuoti pasitikéjimo elektroniniu verslu problematikg. Tyrimas atlickamas naudojant
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surinktus duomenis i§ anketinés apklausos, juos statistiSkai jvertinant tarpusavyje, tai yra
darbe naudojama statistiné koreliacija ir kiti statistiniai modeliai, kurie leidzia jvertinti
pasirinkty teiginiy/kintamyjy  statistinius rySius analizuojant vartotojy pasitikéjima
elektroniniu verslu ir pasitikéjimo kriterijus elektroningje erdvéje.

Tyrimo metodai: mokslinés literatiros analizé, sisteminé analizé, apklausos tyrimas
(anketiné apklausa).

Tyrimo problema: vartotojy (ne)pasitikéjimas elektroniniu verslu.

Darbo struktiira: Baigiamasis magistrinis darbas susideda i$ trijy daliy, kurios
susideda i8 poskyriy.

e Pirmoje darbo dalyje remiantis moksline literatira atlickama elektroninio verslo
ir komercijos sagvoky analizé, nustatomas verslas-vartotojui verslo modelis, kuris
pritaikomas pasirinkto tyrimo metu analizuojant vartotojy pasitikéjima. Taip pat
pirmoje dalyje yra atlickama vartotojy pasitikéjimo suvokimo analizg,
nustatomas sgvokos apibrézimas ir nagrin¢jami kriterijai leidziantys jvertinti
vartotojy pasitik¢jimo lygj remiantis moksliniais tyrimais. Siejant anksciau
nagrinétas potemes yra analizuojama tarpusavio problematika tarp elektroninio
verslo ir pasitikéjimo ir kartu yra nustatomos pasitikéjimo elektroniniu verslu
sudedamaosios dalys.

e Antroje darbo dalyje nustatoma tyrimo metodologija remiantis nagrinétais
tyrimais, taip pat yra jvertinama ir tyrimo imtis, duomeny rinkimo metodika.

e Trecioje darbo dalyje analizuojamas vartotojy pasitikéjimas elektroniniu verslu
remiantis respondenty atsakymais | pateikta klausimyng. Atliekama statistiné
duomeny analizé, nustatoma koreliacija ir atliekami Kiti statistikos testai, kurie
leidzia jvertinti pasirinkto modelio tyrimui patikimuma, statistinius rysius tarp
pasirinkty kintamyjy ir jtakg tarp priklausomy ir nepriklausomy kitamyjy.
TreCioje dalyje gaunami rezultatai, kurie leidzia daryti iSvadas apie vartotojy
pasitikéjimg  elektroniniu  verslu ir iSskiriamus vartotojy pasitikéjimo

elektroniniu verslu kriterijus.



1. TEORINE VARTOTOJU PASITIKEJIMO ELEKTRONINIU
VERSLU ANALIZE NUSTATANT VERSLAS-VARTOTOJUI
MODEL], PASITIKEJIMO KRITERIJU BLOKUS IR
PROBLEMATIKA TARP VARTOTOJU PASITIKEJIMO IR
ELEKTRONINIO VERSLO

Pirmoje baigiamojo darbo dalyje atlickama literatiiros apZzvalga elektroninio verslo ir
vartotojy pasitikéjimo aspektais. Dabartingje aplinkoje yra daznai sutinkamas verslas, Kuris
daznu atveju yra organizuojamas elektroninéje erdvéje, tai verslo budas, kuris tiek verslui tiek
vartotojui suteikia didesnes plétros galimybes, patoguma, greitumg, efektyvuma, saugumg.
Remiantis moksliniais Saltiniais analizuojamas elektroninis verslas, o kartu su juo ir vartotojy
pasitikéjimas elektronine komercija. Tolimesnéje darbo eigoje atliekama pagrindiniy darbe
naudojamy savoky (elektroninis verslas, pasitikéjimas, vartotojas) suvokimo analizé ir

analizuojami ry$iai tarp minimy elementy.

1.1 Elektroninio verslo sampratos suvokimo Kriterijai ir elektroninio verslo
modelis verslas-vartotojui

1.1.1 Elektroninio verslo ir elektroninés komercijos palyginamoji analizé

Siekiant nagrinéti pasirinkta temg ir iSskirti tinkamiausig apibrézima apibiidinat]
elektroninj versla, kuris bus naudojamas tolimesnéje darbo eigoje ir tyrimo metu, yra tikslinga
apibrézti elektroninio verslo sgvoka remiantis moksliniais Saltiniais, kurie leisty jvertinti
skirtingy autoriy huomones ir teiginius apie elektroninj verslg ir komercija, kadangi sgvokos
daznu atveju yra tapatinamos tarpusavyje, taCiau apima skirtingus elektroninio Saltinio

aspektus.

Elektroninio verslo sgvoka atsirado pakankamai neseniai ir jau spéjo tapti visuotinai
vartojamu terminu informaciniy technologijy ir verslo pasaulyje. Elektroninis verslas
pasizymi sparciai besiplecianCiomis internetinémis ir technologinémis galimybémis, didele
elektroniniy versly konkurencija ir verslo vartotojy lukesciais. Elektroninis verslas, tai
procesas, kuris yra nuolatingje keitimosi biisenoje, todél dél auks¢iau minéty fakty minimaliai
keiciasi ir elektroninio verslo sgvokos suvokimas ir apibrézimai. XX a. pabaigoje elektroninis
verslas buvo apibiidinamas tik kaip informacija, skirta palaikyti verslo santykius ir atlikti
verslo operacijas naudojant interneto technologijas (Poon ir kt., 2009). Taciau jau XXI a.,
pradzioje, elektroninis verslas placigja prasme yra jprasto verslo modelio atitikmuo internete,

kai jtraukiamos visos verslo vystymo grandys, papildant jas tik virtualioje aplinkoje galimais



verslo procesais, kurie pleéiasi ir keiCiasi sparCiai keiCiantis aplinkybéms ir faktoriams
(Paliulis ir Sabaityteé (2012)).

Elektroninis verslas bendrgja prasme daznai suprantamas kaip jvairiy paslaugy, prekiy
pirkimas ar pardavimas internetin¢je erdvéje, taCiau nagrin€¢jant mokslinius Saltinius
elektroninio verslo tema skirtingi autoriai iSskiria skirtingus apibrézimus ir apima platesnj
sgvokos apibrézimo spektra (1 lentel¢). Daznai suvokiamg ir suprantamg vartotojams
elektronio verslo savoka bendrine ir plaigja prasme apibrézia ir Parker (2000), kuris teigia,
kad elektroninis verslas, tai yra koks procesas, kuriame verslo organizacija dalyvauja
naudodamasi kompiuteriniais tinklais. Tiek Sodziaté (2003), tiek Davis (1991), tiek
Kazlauskas ir Zavdskas (2002) nagringjant elektroninj verslg isskiria, kad Sis procesas
jvardintas kaip veiklos rasis, yra vykdomas per elektronines ry$io priemones, vykdant
elektronines transakcijas ir jvairiy sandoriy sudarymg elektroniniu biidu. Taciau autoriai
skirtingai iSreiSkia elektroninio verslo vykdomas funkcijas ir jo tiksla. Sodzittés teigimu
(2003), tai yra verslas, kuris naudodamsis informacine valdymo ir verslo infrastruktiira sickia
naudos sau ir vartotajams, Davis (1991) nuomone elektroninis verslas apima finansines ir
komercines transakcijas, vykstancias elektroningje terpéje, kuris apima keitimgsi duomenimis,
produkty uzsakymus internetu ir jy pristatyma. Autoriaus pozitris yra toks, kad jo minima
elektroninio verslo samprata atspindi dvejopa strukttrg — elektroning komercijg ir finansine
veikla. Remiantis autoriy Craig (2000), Baolin, Yun (2004), Kazlausko ir Zavadsko (2002)
teiginiais apie elektroninj verslg galima iSskirti konkrecias autoriy nuomone atliekamas
funkcijas, kad elektroninis verslas yra procesas, verslo biidas, kuris apima prekiy, paslaugy ir
informacijos pirkimg ir pardavima, klienty aptarnavima, bendravimg su partneriais, produkto
kirimg, gamyba, dizaing, savitarng, sandoriy sudaryma elektroniniu biidu ir kitokius verslo
palaikymo santykius komunikacijy tinklais vykdant elektronines transakcijas organizacijos
viduje. Taciau visgi Baolin ir Yun (2004) isskiria teiginius, kad elektronins verslas yra tik
elektroninés komercijos platesné sgvoka, kuri apima ne tik prekiy ar paslaugy pirkimo —
pardavimo procesus, bet ir vartotojy aptarnavimg, bendradarbiavimg su verslo partneriais.
Baolin ir Yun (2004) nuomonei pritaria ir Velmurugan (2009), kurios teigimu elektroninis
verslas yra informaciniy ir ry$iy technologijy panaudojimas versle, kuris apima ne tik prekiy
ir/ar paslaugy pirkimg ir pardavima, bet ir klienty aptarnavima ir bendradarbiavimg su verslo
partneriais, tiekéjais, klientais ir kitais atstovais. Anot autorés elektroniniai verslo metodai
leidzia imonéms efektyviau ir lanksciau susieti savo vidines ir iSorines duomeny apdorojimo
sistemas, glaudZiau bendradarbiauti su tiekéjais ir partneriais, geriau patenkinti savo klienty

poreikius ir lukescius.



1 lentelé. Elektroninio verslo savoky analizé

Autorius/-iai Elektroninio verslo samprata

Sodziuté, (2003) Elektroninis verslas — tai verslas, kuris naudodamasis informacine
valdymo ir verslo infrastruktira siekia naudos sau ir vartotajams
sudarant sglygas naudoti produktus ir paslaugas pasitelkiant
elektronines rysio priemones.

R. Craig (2000), Elektroninis verslas — tai procesas, apimantis pirkima, pardavima,
produkto kiirimg, gamyba, dizaing, savitarng, aptarnavimg po
pardavimo, uzklausas ir analiz¢, kurios leidzia pirkéjui analizuoti ir
modifikuoti pirkimo procesa, o pardavéjui modifikuoti pardavimo ir
verslo procesus.

S. Davis (1991) Elektroninis verslas apima finansines ir komercines transakcijas,
vykstancias elektroningje terpéje, kuris apima elektroninj keitimasj
duomenimis, produkty uzsakymus internetu ir jy pristatyma.

W. Baolin, Elektroninis verslas — tai elektroninés komercijos platesné savoka, kuri
apima ne tik prekiy ar paslaugy pirkimo — pardavimo procesus, bet ir
Y. Yun, (2004) . . . L.
vartotojy aptarnavimg, bendradarbiaujant su verslo partneriais ir
vykdant elektronines transakcijas organizacijos viduje.

Parker, (2000) Elektroninis verslas - tai bet koks procesas, kuriame verslo organizacija
dalyvauja naudodamasi kompiuteriniais tinklais

Kazlauskas A., | Elektroninis verslas apibiidina prekiy, paslaugy ir informacijos pirkima
Zavadskas K. E ir pardavimg, klienty aptarnavimg, bendravima su partneriais, sandoriy
' sudaryma elektroniniu budu ir kitokj verslo palaikyma telekomunikacijy

(2002) tinklais.
Velmurugan, Elektroninis verslas yra informaciniy ir rySiy technologijy
(2009) panaudojimas versle, kuris apima ne tik pirkimg ir pardavima, bet ir

klienty aptarnavimg ir bendradarbiavima su verslo partneriais.

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis nurodytais autoriais

ISnagrinéjus skirtingus mokslinius straipsnius, kurie analizavo elektroninius verslus ir jy
modelius yra i$skiriamas vienas bendrumo pozymis su kuriuo sutinka visi nagrinéti autoriai.
Elektroninis verslas yra vykdomas internetinéje erdvéje, tafiau autoriy nuomone apie
atliekamas funkcijas ir tiksla nezymiai skiriasi ir apibendrinant galima jvardinti, kad
elektroninis verslas apima procesa, kuriuo metu vykdomi sandoriai (paslaugy ir/ar prekiy
pirkimas, pardavimas, derinimas, tvirtinimas ir kt.) pasitelkiant elektronines rysio priemones,
interneto galimybes.

Visgi, daugeliu atveju elektroninio verslo savoka yra daznai sutapatinama su elektronine
komercija ir minétos sgvokos naudojamos kaip sinonimai, taiau apzvelgiant nagrinéta
moksling literatlirg ir straipsnius buvo nustatyti keli skirtingi autoriy pozitriai. Chaffey (2004)
nuomone nuo to, kaip placiai suvokiama veikla, vykdoma elektroniniu biidu, ir nuo to, kokios
srities atstovas bando susieti ,,verslo® ir ,komercijos® sgvokas, priklausys ,,elektroninio
verslo® ir ,elektroninés komercijos® tapatumy suvokimas. McKie Stewart knygoje “E-

business Best practices Leveraging technology for business advantage” elektroning komercija
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apibiidina kaip ,, virtualiq ekonomikq, pagrista tiesioginio rysio (online) aplinka, kurig sudaro
placiai paplite kompiuteriy tinklai, kuriuose virtualiis produktai, procesai ir dalyviai
pastoviai vykdo inovacijas, taip skatindami produkty, rinky infrastruktiry konvergencijq
(Stewart, 2001).

Elektroning komercijg bendriniu aspektu buty galima apibrézti kaip verslo formg, kada
Salys bendrauja elektroniniu biidu, be fizinio rySio, kontakto. Daugelis Zmoniy elektroning
komercija supranta kaip tradicinj pardavimg internete, taciau elektroninés komercijos
sumanymas gali buti ne pardavinéjimas klientams internete, bet jau dalyvaujanciy
elektroningje komercijoje aptarnavimas ir informacijos suteikimas arba kitaip jvardinant
elektroniné komercija — tai verslo organizavimo modelis, kurio pagrindiné savybé —
racionalus informacijos panaudojimas, kuri apima tieck mazmening ir didmening prekyba, tiek
paslaugy tiekima, tiek gamyba.

Moksliniy straipsniy analizé elektroninés komercijos tema atskleidé skirtingus autoriy
sgvokos apibrézimus (2 lentel¢). Nagrinéti autoriai taip pat buvo minimi ir analizuojant
elektroninio verslo sgvoka, todél galima nustatyti ir jvertinti ty paciy autoriy suvokimus apie
elektroninj verslg ir elektroning komercija.

Sodzittés (2001) nuomone elektroniné komercija suvokiamas kaip pasaulinis reiSkinys,
kurio infrastruktiira kuriama atsizvelgiant j konkurencija ir jos palaikyma, privacias
investicijas, valstybines ir tarptautines skatinimo programas, atvirg ir pigy priéjimg prie
interneto. Kiek paprastenj sgvokos apibrézimg pateikia Civilka (2002), kurio teigimu
elektroniné komercija i§ esmés yra santykiy, susijusiy su tkiniy, nacionaliniy ir tarptautiniy
sandoriy sudarymu elektroniniu budu, riisis, kuri apima pirkimg, pardavima, uZsakymus,
konsultavimg, tiekima, reklama, jvairius susitarimus ir dalykinio bendradarbiavimo formas.
Civilkos minétas elektroninés komercijos funkcijas kaip pirkimas, pardavimas, uzsakymas,
konsultavimas, bendradarbiavimas sekantys autoriai kaip priskyré kaip elektroninio verslo
funkcijas (Davis (1991), Baolin, Yun (2004), Kazlauskas ir Zavadskas (2002)), ta¢iau kaip
minéta anksCiau elektroninis verslas ir elektroniné komercija jvardinami kaip sinonimai
literatiiroje, todeél reikSmingy savokos pokyCiy nerasta tarp anksc¢iau iSvardinty autoriy.
Balabanov (2001) ir Parker (2000) iSskiria visiems gerai Zinomg ir suprantamg elektroninés
komercijos sgvokos apibrézima, kuris minimas kaip prekybos prekémis ir paslaugomis forma,
kuri yra vykdoma internetu, bendraujant su pirkéju ar klientu ir pardavéju ar paslaugy teikéju
kompiuteriais ir tai yra bet kokia transakcija, atlikta kompiuteriniame tinkle. Visi nagrinéti
autoriai iSskiria kompiuterinj ir elektroninj tinklus, kuriy pagalba yra vykdoma tiek
elektroniné komercija tiek elektroninis verslas. Bendriniu aspektu nagrin€jant elektroniné

komercija jvardinama kaip verslo sudedamoji dalis, kuri yra apibtidinama kaip prekybiniy
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santykiy forma, kurioje tarpusavyje susijusios Salys sgveikauja elektroniniu biidu naudodamos

informacines technologijas (Korper (2000)).

2 lentele. Elektroninés komercijos savoky analizé

Autorius Elektroninés komercijos samprata

Stewart, (2001). Elektronin¢ komercija — tai virtuali ekonomika, kuri pagrista tiesioginio
rySio (online) aplinka ir kurig sudaro kompiuterio tinklai, virtualts
produktai, procesai ir dalyviai, kurie skatina produkty ir rinky
infrastruktiry konvergencija.

Sodziuté, (2003) Elektronin¢ komercija - tai pasaulinis reiSkinys, kurio infrastruktiira
kuriama atsizvelgiant ] konkurencija ir jos palaikyma, privacias
investicijas, valstybines ir tarptautines skatinimo programas, atvirg ir
pigy pri¢jimga prie interneto.

Civilka, (2002) Elektroniné komercija — tai santykiy, susijusiy su tikiniy, nacionaliniy ir
tarptautiniy sandoriy sudarymu elektroniniu badu, rasis, kuri apima
pirkima, pardavima, uzsakymus, konsultavima, tiekimg, reklama,
jvairius susitarimus ir dalykinio bendradarbiavimo formas.

Balabanov, (2001) | Elektroniné komercija - tai nauja prekybos prekémis ir paslaugomis
forma, kuri yra vykdoma internetu, bendraujant su pirkéju ar klientu ir
pardavéju ar paslaugy teikéju kompiuteriais.

Korper, (2000) Elektronin¢ komercija jvardinama kaip verslo sudedamoji dalis, kuri yra
apibudinama kaip prekybiniy santykiy forma, kurioje tarpusavyje
susijusios Salys sgveikauja elektroniniu biidu naudodamos

informacines technologijas

Parker, (2000) Elektroniné komercija — tai bet kokia transakcija, atlikta
kompiuteriniame tinkle.

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis nurodytais autoriais

Nagrinéjant skirtingy autoriy, tiek lietuviy tiek uZsienio autoriy mokslinius straipsnius
apie elektroninj verslg ir komercijg, atlikta sgvoky analizé leidzianti jvertinti skirtumus ir
autoriy poziiiriy panaSumus. Apibendrinant nagrinéta medziaga yra aiSku, kad elektroninis
verslas ir komercija yra tarpusavyje tapatinamos sgvokos, kadangi dideliy esminiy skirtumy
neturi ir viena kita papildo, taciau i$skiriamas pagrindinis esminis bendrumo bruozas yra tas,
kad tiek elektroninis verslas tiek elektroniné komercija yra vykdoma kompiuterinias tinklais
naudojant interneto galimybes ir kadangi Siuolaikiniame pasaulyje interneto naudojimas auga,
tai ir elektroninio verslo svarba ir suvokimas nuolat kinta ir didéja. Kaip jau buvo minéta,
mokslingje literatiiroje labiausiai yra persipynusios Sios nagrinétos sgvokos, taciau vis délto
daugelis autoriy nurodo, kad elektroniné komercija yra elektroninio verslo dalis, kuri apima
ne tik jai biidingus procesus kaip rySiai tarp vartotojy ir tiekeéjy, pardavimai, uzsakymy
priémimai, pristatymai, klienty aptarnavimai, tiekimai, atsiskaitymai bet apima ir vidinius
verslo procesus, kurie labiau priskiriami elektroniniui verslui kaip produkcijos, iStekliy, Ziniy,
personalo, rizikos valdymas, prekiy arba paslaugy kirimas. Tolimesnéje darbo eigoje tiek

literatiiros apzvalgoje tiek tyrimo metu bus naudojama elektroninio verslo sgvoka.
11




1.1.2 Elektroninio verslo verslas-vartotojui modelio analizé

Informacinés technologijos daro vis didesne jtakg tarpusavio ekonominiy santykiy kaitai
ir vis dazniau visuomengje yra sutinkamos tokios sgvokos ir reiSkiniai kaip skaitmeniné
ekonomika, elektroniné prekyba, elektroninis verslas, skaitmeninis mokymasis, skaitmeninis
darbas ir daugelis kity savoky, kurios susijusios su elektroniniais iStekliais. Kaip minéta darbo
pradzioje elektroninis verslas, tai verslo operacijy atlikimas ir jmonés veiklos organizavimas
naudojant informacines technologijas duomeny perdavimo tinkly aplinkoje. Tai jvairiy, pelno
siekianc¢iy veikly vykdymas interneto aplinkoje. Ir Sio reiSkinio (elektroninio verslo) plétra yra
svarbi ne tik verslo turétojams, bet ir Salies ekonomikai, kadangi elektroniniu budu vykdomas
verslas padeda pasiekti platesni vartotojy rata ir platesnes rinkas, todél literatiiroje ir
praktikoje yra i$skiriami trys pagrindiniai elektroninio verslo modeliai, tai verslas verslui
(Business-to-Business; B2B), verslas vartotojui (Business-to-Consumer; B2C) ir vartotojas
vartotojui  (Customer-to-Customer; C2C), kurie tradiciSkai klasifikuojami pagal jame
dalyvaujancias suinteresuotas grupes (Paliulis ir Sabaityt¢ (2011) remiantis autoriais
Davidavi¢iene (2009), Paliuliu (2007) ir Combe (2006)). Anot autoriy verslo modelio
koncepcija turi apibrézti produkto ar paslaugos informacijos ir piniginius srautus ir nusakyti
verslo dalyviy, jtraukty j vieng ar kitg verslo procesa vaidmenj, o taip pat, kokig naudg i§
dalyvavimo versle jie gauna arba trumpiau apibendrinant, tai verslo modelis, Kkuris
jvardinamas kaip verslo vykdymo metodas (kuriuo jmoné gali save iSlaikyti). Kadangi
baigiamajame darbe nagrinéjamas vartotojy pasitikéjimas elektroniniu verslu, tai yra tikslinga
detaliau iSnagrinéti verslas - vartotojui (B2C) verslo modelj, kuris tiesiogiai siejamas su
vartotojais ir kaip teigia C.Combe (2006) yra daugiausiai besirenkamas skirtingy organizacijy.

Vis tik pirmiausia nagrinéjant B2C modelj yra tikslinga apibréZzti pacio verslo modelio
suvokima. Nagrin¢jant moksling literatiirg skirtingi autoriai skirtingai jvertina verslo modelio
svarbg ir jo apibrézimg. Mokslininkai Afuah ir Tuccis (2000) pateikia verslininky suformuota
poziurj, kad ,.gerai suformuluotas verslo modelis uztikrins jmonei didesnj pelng, nei jos
konkurentams®. Kiek labiau mokslinj verslo modelio apibrézima pateikia Timmers (1998),
kuris teigia, kad verslo modelis yra kaip informacijos, produkty ir paslaugy srauty strukttira
arba kitaip kaip jvairiy verslo veikly ir jy vaidmeny aprasymais arba kaip potencialios naudos
jvairiems verslo dalyviams apibiidinimas. Anot Weilo ir Vitale (2001) verslo modelis — tai
vaidmeny ir ry$iy tarp jmonés klienty, partneriy ir tiekéjy apraSymas, nurodantis pagrindinius
produkty, informacijos ir pinigy srautus, ir naudg dalyviams. Taigi, verslo modelis
apibendrinant yra toks modelis, kuris apima skirtingas funkcijas jskaitant ir duomeny

perdavimg, apraSymus, rySius tarp naudotojy ir pacig nauda. Minétas ,,verslas - vartotojui*
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(Business-to-Consumer, B2C) verslo modelio principas yra tiesiogiai kurti ir turéti santykius
su individualiais vartotojais, kuriems yra parduodamos, teikiamos prekes ir/ar paslaugos
tiesiogiai. Elektroniniui verslui taikant §] modelj paklausa didés priklausomai nuo interneto
prieigos teikiamy paslaugy kitaip tariant kuo daugiau vartotojy turés internetinj rysj tuo Sis
modelis taps populiaresnis.

Taigi, B2C verslo modelis tiesiogiai sgveikauja su verslas vartotojui tranzakcijomis ir
Sio modelio principas yra tas, kad verslas parduoda produkcija ar paslaugas tiesiogiai
individualiems vartotojams arba kitaip, tai yra modelis apibiidinantis elektroning mazmening
prekybg. Pagrindinés modelio ,,verslas vartotojui*“ sudedamosios dalys yra vartotojo sasaja,
pateiktas prekiy/paslaugy pasirinkimas/sgrasas, pasirinktas prekiy krepSelis ir elektroninis

atsiskaitymo biidas.

1.2 Vartotojy pasitikéjimo sagvokos analizé

Analizuojant verslo pobiidj, kuris yra vykdomas elektroniniais iStekliais ir kuris
egzistuoja vykstant sandoriui dviems puséms iSkyla tarpusavio pasitikéjimo faktorius.
Pasitikéjimas aktualus tiek i§ verslo pusés, tiek i§ vartotojo pusés, taciau vartotojui jis yra
svarbesnis kadangi i$ jo pusés yra paliekama asmenin¢ informacija internete, rizikuojama tiek
savo pajamomis tiek asmeninés informacijos nutekéjimu. Dél Sios prieZasties yra tikslinga
iSnagrinéti pasitikéjimo sgvoka ir i$skirti pasitikéjimo kriterijus, kuriais remiantis bus atliktas
baigiamojo darbo tolimesnis tyrimas.

Pasitikejimas 1§ esmés yra labai plati tema ir sgvoka, kuri buvo nagrinéta ir tiriama tiek
sociology, tiek psichology, tiek filosofy, tick informaciniy technologijy specialisty. Skirtingi
autoriai skirtingai apibrézia pasitikéjimg ir pasitikéjimo sgvoka - vienuose Saltiniuose
pasitikéjimas apibréziamas kaip biidas kovoti su rizika, kituose §i sgvoka suvokiama kaip
noras biti pazeidziamu. Vieningos pasitikéjimo sgvokos suvokimas neegzistuoja, kadangi
anot mokslininky ji yra abstrakti ir jvairiapus¢, ir pasitikéjimo apibrézimas priklauso nuo
tyréjo pasirinktos tyrimo srities (Wang, Emurian (2005)). Mokslo sritis pasitikéjimui suteikia
savo prasmg, tai yra literatiiroje pasitikéjimas kinta dél asmeniniy savybiy ir/ar nagrinéjamo
dalyko (3 lentel¢). Nagrinéjant pasitikéjima elektroniniu verslu labiausiai biity tinkamas
Hardin (2002) pasitikéjimo sgvokos apibrézimas Siuolaikinéje filosofijoje, kuris teigia, kad tai
yra santykis tarp patikétojo ir patikétinio, kur patikétojas patiki padaryti tam tikrus dalykus
patikétiniui. Analizuojant pladiau sgvoka ir pritaikant pasirinkto tyrimo metu patikétinis
suvokiamas kaip verslo vienetas suteikiantis paslaugas ir/ar prekes elektroningje erdvéje, o
patikétojas yra vartotojas, kuris Sias gérybes nusprendzia jsigyti ir pateikia asmening
informacija verslo vienetui (patikétiniui).
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3 lentelé. Pasitikéjimo savoky analizé

Autorius Pasitikéjimo savoka

Y. D. Wang, Pasitikéjimas — tai abstrakti ir jvairiapusé samprata, kuri turi

H. H. Emurian, (2005) | emocinj, kognityvy ir elgesio komponentus.

R. Hardin, (2002) Pasitikéjimas — tai santykis tarp patikétojo ir patikétinio, kur
patikétojas patiki padaryti tam tikrus dalykus patikétiniui.

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis nurodytais autoriais

Nepaisant to ar pasitikéjimas yra asmeniné savybé, ar struktdrinis reiSkinys, jis
neegzistuoja atskirai, ir turéty biiti siejamas su konkreCiomis aplinkybémis ir situacija.
Literatiiroje pasitikéjimas yra iSskiriamas ] tris pozicijas: tarpasmeninj, dispozicinj ir
struktiirinj (Hardin (2002)). Kiekvienoje pozicijoje pasitikéjimas suvokiamas pagal skirtingus
faktorius ir pasitikéjimo objektus. Anot Hardino (2002) tarpasmeninis pasitikéjimas susiklosto
kada patikétinis ir patikétojas yra asmenys, kurie uzmezga trumpalaikius verslo rySius perkant
prekes/paslaugas i§ tam tikro zmogaus. Tokiu atveju daznai vartotojas prie§ priimdamas
sprendimg pirkti, pagalvoja, ar jis pasitiki konkrec¢iu zmogumi. Dispozicinis pasitikéjimas
reiskia, kad pasitikéjimas priklauso nuo patikétojo asmeniniy savybiy, pozitrio ir vidinio
pasaulio ir néra siejamas su patikétiniu. Vis tik analizuojant struktiirinj pasitikéjima §i sgvoka
suvokiama kai patikétinis biina ne asmuo, o tam tikra struktiira ar sistema, kuri susideda i$
ZzmogiSkyjy ir materialiyjy elementy, kurie veikia pagal tam tikras taisykles, tai gali buti
teisésauga ar programiné jranga. Pasirinkto tyrimo metu apie vartotojy pasitikéjima
elektroniniu verslu, struktiirinis pasitikéjimas pasireiskia, kai vartotojai nepasitiki ar pasitiki
ne tik tam tikra elektronine parduotuve/verslu, bet ir visa technologijy sistema, kurioje

egzistuoja elektroninis verslas.

1.2.1 Vartotoju pasitikéjimo Kriterijuy analizé ir pasitikéjimo Kkriterijy grupiy
kategorinis suskirstymas

Moksliniy S$altiniy analizés metu buvo pastebéta, kad skirtingi autoriai skirtingai
apibrézia vartotojy pasitikéjimo kriterijus ir skirtingai i$skiria kriterijy grupes (4 lentele).
Bauman ir Bachmann (2017) iSskiria dvi grupes, kurie apima socialinius faktorius ir
technologinius faktorius. Socialiniy faktoriy grupei, kurig sudaro atsiliepimai, socialinis
dalyvavimas, bendravimo kulttira, patikimumas, atsiliepimai pritaria ir kiti autoriai (Mansoor
(2017), Taskaite, Slimaite (2016)). Vis tik Bauman ir Bachmann (2017) mokslininkai i§skiria
ir technologinius faktorius kaip privatumas, saugumas, svetainés dizainas ir kokybé¢, kuriuos
Mansoor (2017) priskiria labiau prie socialiniy faktoriy susijusiy su verslo pasitikéjimu. Kitus

vartotojy pasitik¢jimo kriterijus pateikia Guseva ir Ruzevic¢ius (2009), kuriy teigimu
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pagrindiniai kriterijai yra finansiniy transakcijy saugumas, konfidencialumas ir duomeny

apsauga.
4 lentele. Vartotojy pasitikéjimo Kriterijy analizé
Autorius/-iai Pasitikéjimo kriterijai/aspektai
A. Bauman, Socialiniai faktoriai (atsiliepimai, socialinis dalyvavimas, kultira,

R. Bachmann (2017) | Zzalos/skundy atlyginimas)
Technologiniai  faktoriai (e-komercija, privatumas, saugumas,

svetainés dizainas ir kokyb¢)

H. Mansoor, (2017) Zmoniy atsiliepimai, socialin¢ platforma, dizainas, patikimumas,

skaidrumas, santykiy palaikymas.

I. Tuskaité, Prekiy Zenklai, bendravimas su klientais, kaina, vartotojy
V. Slimaité (2016) patirtis/atsiliepimai, tinklapis, aptarnavimas, lojalumo programos.
N. Guseva, Finansiniy transakcijy saugumas, konfidencialumas ir duomeny

J. RuZevicius, (2009) | apsauga.

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis nurodytais autoriais

Mokslininkai Bauman ir Bachmann (2017) nagrin¢jantys moksliniy tyrimy tendencijas
vartotojy pasitikéjimo internetu tema, iSskyré modelj, kuriame atvaizduoti jau anks¢iau minéti
pasitikéjimo kriterijai (1 pav.), kuriems dalinai pritaria ir Kiti autoriai. Socialiniams faktoriams
mokslininkai priskiria atsiliepimus, socialinj; dalyvavima, kultiirg ir skirtingas pasitikéjimo
rusis, prie technologiniy faktoriy svetainés dizaino, pasitikéjimo signalo, privatumo ir pacios
elektroninés komercijos priémimo kriterijus. Taciau skirtingai nuo anks¢iau minéty autoriy
nuomong pateikia Al-Dwari (2013), kurio teigimu siekiant ilgalaikiy pasitikéjimo santykiy su
vartotojais virtualioje erdveéje elektroninio verslo vienetas turi atkreipti démesj j komunikacijg
ir santykius, kadangi procesai vykstantys elektroninéje erdvéje priklauso ne tik nuo Zmoniy ir
ju tarpusavio egzistuojanCiy santykiy, bet ir nuo skaitmeniniy komponenty ir interneto
infrastruktiiros, todél autorius pabrézia interneto svetainés charakteristikos svarbuma, tai yra
informacijos perdavimo kanalus kaip pavyzdziui svetainés dizainas, techniné ir informaciné
svetainés kokybé, pasitikéjimo sertifikatai. Panasios nuomonés laikosi Becerra ir Korgaonkar
(2009), kuriy teigimu svarbiausias pasitikéjimo kriterijus yra tarpusavio santykiai, kurie
leidZia sumazinti neapibréztuma, rizika ir pazeidZiamuma, kuriuos vartotojai jaucia pirkdami
virtualioje aplinkoje. Visgi, kita nuomong apie vartotojy pasitikéjimg zvelgiant i$ kitos pusés
turi Chen ir kt. (2012), kadangi anot mokslininky pasitikéjimas negali egzistuoti be dviejy
salygy: rizikos ir tarpusavio priklausomybés. Anot autoriy rizika yra apibiidinama kaip

suvokiama galimybé patirti nuostolius. Todé¢l pasitikéjimas atsiranda tik esant rizikai ir jis
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neegzistuoja tokiose situacijose, kuriose néra galimybés patirti nuostoliy. Ir kitas pasitikéjimo
atsiradimg skatinantis elementas — tarpusavio priklausomybeé, kuri reiskia, kad vieno asmens

ar grupés interesai negali biiti pasiekti be kito asmens ar grupés jsitraukimo.

PASITIKEJIMO
KRITERIJU GRUPES
Socialiniai faktoriai Technologiniai faktoriai
/ Elektromnes komercuos\

- Atsiliepimai

L . riémimo Kriterijai
- Socialinis dalyvavimas P )

- Privatumo Kriterijai
- Kultara )

et - Svetainés dizainas
- Pasitikéjimo atstatymas

- Pasitikéjimo zenklai
- J - J

1 pav. Pasitikéjimo Kkriteriju modelis
Saltinis: Sudaryta darbo autoriaus remiantis Bauman ir Bachmann pasitikéjimo
kriterijy modeliu (2017)

ISnagrinéjus mokslinius straipsnius apie vartotojy pasitikéjimg ir pasitikéjimo kriterijy
elementus buvo nustatyta, kad vieningos pasitikéjimo savokos suvokimas neegzistuoja,
kadangi tai yra abstrakti ir jvairiapusé savoka, kuri priklauso nuo nagrinéjamos srities.
Tolimesnéje tyrimo eigoje bus nagrinéjamas pasitikéjimas elektroniniu verslu i§ struktiirinés
pasitikéjimo pozicijos t.y. kai vartotojai nepasitiki ar pasitiki visa technologijy sistema,
kurioje egzistuoja elektroninis verslas. Analizuojant pasitikéjimo vertinimo Kkriterijus
mokslinkai taip pat nesutaria dél vieningy kriterijy, kadangi jie skirasi priklausomai nuo
verslo pobiidZio, srities ir net paciy vartotojy. Vis tik daugelis nagrinéty autoriy pritaria
klasifikavimui, kad kriterijai gali biiti skirstomi j technologinius ir socialinius faktorius, kurie

bus panaudoti tyrimo metu.
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1.3 Elektroninio verslo ir pasitikéjimo elektroniniu verslu problematikos analizé

Moksliniame lygmenyje elektroninio verslo tema yra labai nagrinéjama skirtingy
mokslininky dél savo nuolat besikei¢ianciy technologiniy ir sisteminiy naujoviy. Kaip buvo
nagrinéta ankstesnése dalyse elektroninis verslas, tai supaprastintas verslo organizavimo
biidas vykdomas elektroniniais ir internetiniais iStekliais. D¢l nuolat kintancios ir sparciai
tobuléjancios informacinés technologijy aplinkos, vartotojy pasitikéjimo tema elektroniniu
verslu taip pat yra Kkintanti ir aktuali tema, todél pasirinktas tyrimas atskleis elektroninio
verslo ir vartotojy pasitikéjimo tarpusavio problematika.

Siekiant, kad vartotojai ir verslas internetinémis transakcijomis pasitikeéty taip pat, kaip
ir jprastinémis komercinémis transakcijomis, elekroninio verslo paslaugos privalo biti
teikiamos patikimumo garantijos jvairiems veiksniams. Mokslinéje literatiiroje yra
i§skiriamos trys patikimumo garantijos - finansiniy transakcijy saugumas, konfidencialumas
ir duomeny apsauga, gin¢y sprendimas, kurios koreliuoja kartu su pasitikéjimu (Guseva,
Ruzevicius, (2009)). Finansiniy transakcijy saugumas apibrézia, kad pagrindinis elementas
siekiant didinti pirkéjy, besinaudojanciy elektroninés komercijos paslaugomis, pasitikéjima,
yra padidintas virtualiy atsiskaitymy saugumas ir mazesné galimy nelegaliy veiksmy dalis.
Autoriai pateikia ir kelis silomus finansiniy transakcijy saugumo didinimo budus kaip
pavyzdziui elektroniniy pinigy panaudojima, kreditiniy korteliy naudojimo atsiskaitymams
internete taisykles. Konfidencialumas ir duomeny apsauga garantuoja duomeny apsikeitimo
kontrole. Autoriaus nuomone kai yra numatoma pateiktus duomenis naudoti ir gincy
sprendimo kategorija yra ganétinai svarbi, kuri reikalinga taikyti siekiant iSvengti kilusiy
nesusitarimy dél nternetiniy pavedimy tarp patikétojo ir patikétinio.

Visgi, skirtingi mokslininkai (Lee, Turban (2001), Shankar, Urban, Sultan (2002))
vadovaudamiesi bendra pasitikéjimo savokos koncepcija, apibrézé vartotojo pasitikéjima
elektroniniu verslu kaip ,,vartotojo pasiryzimas tapti pazeidziamu nuo pardavéjo veiksmy
vkdant elektroninéje parduotuvéje sudarytq sandorj, vadovaujantis prielaida, kad
pardavéjas elgsis atitinkamai, nepriklausomai nuo vartotojo galimybés stebéti ir kontroliuoti
pardavéjqg (Lee, Turban, (2001)) arba ,, suinteresuotyjy saliy pasitikéjimas pardavéjo verslo
praktika elektroninéje erdvéje, ypatingai jo elektronine svetaine* (Shankar ir kt. (2002)).

Siandien elektroninis verslas, prekyba ir pati komercija vartotojams ypatingai
asocijuojasi su privatumo, saugumo ir informacijos kontrolés pavojais. Velmurugan (2009)
nuomone pasitikéjimas yra pagrindinis faktorius verslo sékmei ir pasitikéjimo stoka yra svarbi
problema elektroniniam verslui. Kiekvieno verslo sandorio metu suinteresuotos Salys turéty

jausti pasitikéjimg Zzmonémis ir jmonémis. Jis turi bati sukurtas ir nuolat valdomas verslo
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sandoriy veikloje. Alano ir Williamo (2002) teigimu, vienas i8 svarbiausiy elektroninio verslo
aspekty, kuris siejamas tiek su verslo turétojais, tiek su verslo vartotojais yra saugumas. Anot
autoriy skolininikas/patikétojas nepradés keistis asmenine informacija be pakankamo
pasitikéjimo lygio, kadangi klientai nezino teikiamy produkty ir/ar paslaugy, nezino
konkretaus tiekeéjo, proceso ir pacios sistemos, todél siekiant pagerinti klienty pasitikéjima,
teikti pasitilymus yra tikslinga informuoti klientus apie ziniatinklio buvimg ir bendrai
naudojamg duomeny baze, kurioje asmeniniai duomenys nebiity jtraukiami. Sios priemonés
leisty vartotojams labiau pazinti informacines sistemas, jy valdyma ir didinty pasitikéjimag
jomis. Kanados New Brunswick universiteto profesorius Eben (2003) nagrinéjo informacijos
saugumo poveikj elektroniniame versle ir iSskyré saugumo ir pasitikéjimo fakta
analizuodamas 6 kriterijus: konfidencialuma, vientisuma, prieinamuma, teiséta naudojima,
audito procediirg, atsisakymo kriterijy. Autoriaus nuomone yra sitiloma kurti visapusiska ir
sistemingg saugumo politika, kuri bity jgyvendinta per elektroninio verslo saugumg.
Mokslininko pozitiriu, elektroninio verslo saugumas gali biiti veiksmingas tik tuo atveju, jei
yra laikomosi bendros verslo informacijos saugumo rizikos valdymo politikos kas siejasi su
informaciniy sistemy valdymu. Autoriui antrina ir Velmurugan (2009), kuris taip pat teigia,
kad apsaugos paslaugos, teikiancios apsauga nuo saugumo grésmiy, yra: identifikavimas,
autentiSkumas, konfidencialumas, vientisumas, prieigos kontrol¢ ir reputacija t.y. analizuojant
pasitikéjimg interneto technologijomis vartotojai yra susiriiping dél dviejy pagrindiniy dalyky:
privatumo ir saugumo. Mukherjee ir Nath (2007) nuomone, pasitikéjimas ir saugumo
isipareigojimai taip pat yra pagrindiniai principai kuriant sékmingus ilgalaikius santykius
mazmeninés prekybos internetinéje erdvéje atvejais. Taigi, Visi minéti autoriai pritaria
nuomonei, kad pasitikéjimg svarbu formuoti per saugumo Kriterijus ir remiantis Winch ir
Joyce (2006) mokslininky nuomone pasitikéjimo, valdymas i§ esmés turi biiti kontroliuojamas
Hiseinant ir ,,iSplaukiant® t.y. jmoné turi sukurti pasitikejima, kurj ji turi atlikti per srautus,
atsirandancius dél vartotojy jsitikinimy, kaip ir ar gali kilti problemy.

Taciau elektroninio verslo gyvavimo kriterijai néra tik pasitik€jimas ir saugumas,
svarbts taip pat yra tarpusavio rySiai tarp skirtingy subjekty, egzistuojanti kultira ir patys
verslo ir sistemos procesai. Sharon (2005) atliktas tyrimas apie rysSiy svarba elektroninéje
erdveje atskleidé¢, kad elektroninio verslo programos suteikia svarby rysj tarp klienty, tiekéjy
ir partneriy. Autoriaus jzvalgomis jmonéms biitina sékmés salyga yra didelis démesys
taikomyjy programy saugumui ir privatumui, kuri butina salyga elektroniniam verslui.
Pazeidimai ir grésmés, susijusios su elektroninio verslo taikomosiomis programomis, gali biiti
vertinamos kaip visuose skirtinguose taikomyjy programy lygmenyse. Visi Sie

pazeidziamumai ir grésmés praranda konfidencialumg, vientisuma ir autentiSkuma. Pasak
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autoriaus yra biitina sukurti saugumo kulttira, kurioje darbuotojai, rangovai ir partneriai bty
mokomi saugumo politikos, specifiniy procesy, kodél saugumas yra svarbus, ir kokio elgesio
tikimasi 1§ jy per mokyma.

Nagrinéjant elektroninio verslo ir pasitikéjimo problemg sunku iSskirti visas priezastis,
kurios biity tinkamos abiejoms grupiy atstovams (patikétojui ir patikétiniam), taciau bene
svarbiausia problemos priezastis yra ta, kad privatumo ir asmens duomenys yra siunc¢iami
elektroniniais istekliais, kompiuteriniais tinklais j internetg, kuriame néra gerai apsaugoti.
Lietuvos kompiuterininky sgjungos Atviros Lietuvos fondo uzsakymu atliktas tyrimas
,Privatumas ir saugumas lietuviskame internete* (2002) parod¢, kad biitent $i priezastis yra
pagrindinis saugumo stokos aspektas ir nepasitikéjimo zenklas. Tyrimo metu buvo nagrinéta
asmens duomeny ir privacios informacijos apsaugos teisiné aplinka uzsienyje ir Lietuvoje.
Tyrimo eigoje buvo analizuojamos 136 jmoniy interneto svetainés (32 elektroniniy
parduotuviy, 11 banky ir 93 viesbuciai), taip pat atliktas renkamos informacijos ir duomeny
apsaugos palyginamasis vertinimas, vykdytos informacijos rinkéjy ir paslaugy vartotojy
apklausos. Pagrindinis tyrimo tikslas — jvertinti vartotojy aptarnavimo metu elektroninéje
erdvéje naudojamos informacijos privatumo ir asmens duomeny apsaugos uZztikrinimo lygi
pasirinktoje lietuvisky interneto svetainiy grupéje. Atlikus projekto pirmojo etapo darbus
buvo nustatyta, kad tik nedidelé dalis elektroniniy parduotuviy (23,8%) savo svetainése
skelbia privatumo uztikrinimo taisykles; asmens duomeny valdytojais Asmens duomeny
apsaugos registre uzsiregistrave tik 9% el. parduotuviy, tod¢l 91% atvejy tarp pirkéjo ir
elektroninés parduotuvés perduodama informacija néra saugi ir gali biti nesunkiai perimama.
Tyrimo metu taip pat buvo nustatyta, kad bankai geriausiai, lyginant su Kkitais tirtais el.
paslaugy tiek¢jais, vykdo Lietuvos respublikos Asmens duomeny apsaugos jstatymo
reikalavimus® (70% yra uZsiregistrave asmens duomeny valdytojais Asmens Duomeny
Apsaugos registre), todél banky renkama informacija apie asmenj yra saugoma patikimai ir
tokig asmenin¢ informacijg perimti primityviais ir paprastais biidais nejmanoma. Vis délto,
privatumo ir asmens duomeny apsaugos problematika Lietuvoje kol kas yra silpnai Zinoma ir
suvokiama, kadangi nemaza dalis apklaustyjy zino apie Valstybinés asmens duomeny
apsaugos inspekcijos egzistavimg, taCiau tik mazuma zino apie konkreCia jos jtaka
informacijos ir duomeny apsaugai. Taip pat tyrimo rezultatai atskleidé ir tai, kad patys
interneto svetainiy administratoriai nepakankamai suvokia privatumo ir asmens duomeny
apsaugos svarba, nezino asmens duomeny jstatymo reikalavimy (Saltinis: LIKS? ALF?
IVPK?)

! LR asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymas Nr. I-1374. Valstybés Zinios, 1996-07-03, Nr. 63-1479
2 LIKS — Lietuvos kompiuterininky sajunga
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Apibendrinant elektroninio verslo ir pasitik¢jimo problematikg yra Zinoma, kad
pasitikéjimas dazniausiai yra vertinimas per pasirenkamus saugumo kriterijus. Kiekvienas
autorius skirtingai jvertina informaciniy sistemy valdyma internetingje erdvéje ir duomeny
apsikeitimg elektroniniais iStekliais, taciau vartotojo pasitikéjimg elektroniniu verslu lemia ne
tik asmeninés savybeés, bet ir pats elektroninis verslas pagal pasitikéjimo zenklus ir savo

verslo sudedamasias dalis.

1.4 Vartotojy pasitikéjimo elektroniniu verslu sudedamosios dalys

Kaip minéta darbo pradzioje elektroninis verslas — tai verslas, organizuojamas
elektroniniais tinklais. Sis verslo organizavimo biidas turi daugelj privalumy prie§ tradicinj

internete neegzistuojantj versla. Elektroninio verslo privalumus Zr. 5-0je lenteléje.

5 lentelé. Elektroninio verslo privalumai

Didesnis prekiy/paslaugy pasirinkimas; prekiy ir pasalugy pritaikymas sau
ir tinkamas grupavimas lyginant;

Mazesni kastai ir iStekliy taupymas, kurie lemia mazesnés kainas
vartotojams;

Greitas ir tikslus bendradarbiavimas su Klientais, partneriais, kuris lemia
patogesnj ir efektyvesnj pirkéjy aptarnavima;

Patogesné pervezimy ir tiekimo sistema;

Patogus atsiskaitymo biidas.

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis moksline literatira

Taciau be privalumy taip pat egzistuoja ir elektroninio verslo trukumai, kurie dalinai jau
buvo aptarti baigiamojo darbo ankstesnése dalyse t.y. saugumo ir pasitikéjimo aspektai. Kaip
vieng 1§ pagrindiniy konkrety trukiimg galima bty jvardinti nepakankama kredito korteliy
informacijos apsaugg. Saugumo ir privatumo uZtikrinimo problemos tinkle iSlieka labai
aktualios, kadangi butent dél jy dauguma interneto vartotojy nesiryzta isbandyti pirkimo
internete galimybés. Reikia Sviesti interneto vartotojus apie priemones, kuriomis uztikrinamas
saugumas pirkimo tinkle metu, priimti bendrg ir vartotojui suprantamai pateikiamg bendroviy
politika dél privacios klienty informacijos naudojimo ir supazindinti vartotojus su kredito

korteliy bendroviy taikomais klienty interesy apsaugos buidais. Visgi, kaip viena i§ papildomy

¥ ALF — Atviros Lietuvos fondas
* IVPK - Informacinés visuomenés plétros komitetas
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priemoniy didinti vartototojy pasitikéjimg elektroniniais verslais yra didinti Zinias apie
vartotojy pasitikéjimo elementus.

Pasitik¢jimas yra kaip vienas i§ pagrindiniy elementy, kuris leidzia plétoti ilgalaikius
santykius su interesanty grupémis, todél pasitikéjimas turi buti pagrindiné bet kurio
elektroninio verslo subjekto strategijos dalis, kadangi sékmingas elektroninis verslas yra
apibréziamos, kaip tas, kuriuo vartotojai pasitiki ir kuris gali sumazinti vartotojy rizikos
suvokimg per efektyvig rinkodarg ir technologijy tobulinimg (Corbitt ir kt. (2003)). Assael
(1995), i8skyré 3 pagrindinius elementus, kurie formuoja vartotojo poziiirj j elektroninj verslg
ir apibuidina vartotojo pasitikéjimo sudedamgsias dalis. Pirmasis elementas, kurj iSskyré
autorius yra pazintinis faktorius, kuris apibréziamas kaip vartotojo individualiis jsitikinimai ir
jo turima informacija apie prekés zenkla, antrasis faktorius yra emocinis, kuris nusako
vartotojo individualiy emocijy ir jausmy iSraiskg tam tikro prekés Zenklo atzvilgiu, ir tre¢iasis
faktorius yra elgesio, kuris apibrézia vartotojo galimg ketinimg pirkti prekes/paslaugas, taciau
kiekvienas individualus vartotojas ir jo puoseléjamos emocijos skirtingai reaguoja j sitilomas
prekes/paslaugas internetingje erdvéje dél didelés aplinkybiy jtakos, todél vartotojo asmeninés
vertybés, isitikinimai ir net pacios emocijos kuria atskirg pasitikéjimo elementa. Kadangi dalis
vartotojo pasitikéjimo elektroniniu verslu i§ anksto yra lemiama pasgmonéje, todél vartotojui
yra labai svarbiis iSoriniai veiksniai kaip ankstesniy pirkéjy, vartotojy patirtis, atsiliepimai,
atpazjstamumas, pripazinimas, reputacija, atskaitomybé (Tracy (2012), Morrison ir Firmstone
(2000)) ir vidiniai sistemos veiksniy elementai kaip privatumas (Chao-Min ir kt. (2009)).

e Vartotojy patirtis, atsiliepimai — teigiami vartotojy atsiliepimai, skelbiami
Imoniy svetainése arba pateikiami kitose platformose gali padidinti vartotojy
pasitikéjima jsigyjant prekes ar paslaugas, ir paskatinti jas jsigyti. Atlikti tyrimai
rodo, kad vartotojy atsiliepimai ir vertinimai atlieka svarby vaidmen; didinant
pasitikéjima, taciau nesuteikia pagalbos, jei vartotojas susiduria su tam tikromis
problemomis (Tracy (2012)).

e Reputacija/jvaizdis — reputacija ir jvaizdis yra dalinai susijes su ankstesniy
vartotojy patirtimi ir jy paliktais atsiliepimais, taCiau siekiant didinti §j
pasitikéjimo sudedamajj elementg verslo vienetas turéty investuoti i reklama,
kuri 1§ esmés gali pakeisti vartotojy nuomone, kadangi reklama perduodama
Jvariais kanalais tiek vaizdine tiek Zodine tiek raSytine medZiaga sukuria didesn;j
pasitike¢jimo lygj. Ivaizdis yra labai glaudziai susijgs su reputacija ir daznai
elektroninés parduotuvés reputacija vaidina svarby vaidmenj nustatant
pasitikéjimo lygj. Morrison ir Firmstone (2000) autoriy nuomone reputacija

pateikia suvesting ataskaitg apie tikimybe, kad ltikes¢iai bus nuvilti prie$ faktinj
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kontaktg su elektroninio verslo vienetu. Taigi, reputacija ir jvaizdis veikia kaip
pasitikéjimo informacija.

o Atpazjstamumas ir pripazinimas — kuo didesnis vartotojy ratas pazjsta ir
pripazjsta elektroninio verslo vieneta, tuo jis labiau atrodo patikimesnis kitiems
vartotojams, kuriems dar neteko tiesiogiai susidurti ir sukurti bendradarbiavimo
santykius ir pasitikéjimo lygis tampa didesnis.

o Atskaitomybé — valdant rizika pasitikéjimu reikia pazyméti, kad pasitikéjima
galima gerokai padidinti, kai asmens teis¢ tikétis reikalaujamo veiklos lygio
garantuoja galimybé kreiptis | trecigja Salj, siekiant uztikrinti vykdymo
uztikrinimg arba pasitlyti zalos atlyginima nevykdymo atveju (Morrison ir
Firmstone (2000)).

e Privatumas — vidinis sistemos elementas, kuris yra grindZiamas svetainés
saugumu ir patikimumu apsaugant vartotojo pateiktus privacius asmeninius
duomenis (pvz.: vardas, pavardé, el. paStas, adresas, telefono numeris, banko
saskaitos numeris ir pan.) ir anot autoriy privatumo stoka stabdo dalies
potencialiy vartotojy, kurie nori ir gali pirkti internetu, elgsena, nes vartotojai
bijo, kad jy asmeniniai duomenys gali biiti perduoti ar parduoti treciosioms

Salims be jy sutikimo (Chao-Min ir kt. (2009)).

Taigi, vartotojy atsiliepimy sistema, reklama, kuriamas jvaizdis, Zzinomumas,
atskaitomybé ir privatumas yra tik keli pasitikéjimo sudedamieji elementai, kurie leidzia
vartotojams susidaryti viding nuomong apie elektroninj verslg ir pateikiamy duomeny
saugumg. Elektroninio verslo subjektas teikiantis prekes ar paslaugas turi déti daug pastangy
pelnyti vartotojy pasitikéjima, visgi tam neuztenka biti vien tik patikimumu, t. y. uztikrinti
geriausig kokybés ir kainos santykj, atsizvelgti | kliento interesus, vykdyti savo
Isipareigojimus ir gebéti iSspresti kilusias problemas, taciau taip pat biitina uZztikrinti
elektroninio verslo patikimumg, vartotojy informuotumg ir duomeny saugojimo specifikas.
Tolimesn¢je darbo eigoje visi i§vardinti ir literatiiroje aptikti vartotojy pasitikéjimo kriterijai
elektroniniu verslu bus pateikti tyrimo metu, anketinéje apklausoje Siekiant nustatyti
statistinius rySius tarp vartotojy pasitik€jimo elektroniniu verslu ir pasitikejimo kriterijy, kurie

apima tiek socialinius tiek technologinius pasitikéjimo faktorius.
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2. VARTOTOJU PASITIKEJIMO ELEKTRONINIU VERSLU TYRIMO
METODOLIGIJA

2.1 Tyrimo metodologija

Moksliniame lygmenyje elektroninio verslo tema yra labai nagriné¢jama skirtingy
mokslininky dél nuolat kintancios ir sparciai tobul¢jancios informacinés technologijy
aplinkos. Vartotojy pasitikéjimo tema elektroniniu verslu taip pat yra nuolat Kintanti ir
atsinaujinanti tema, todé¢l pasirinktu tyrimu siekiama atskleisti ir nustatyti elekroninio verslo ir
vartotojy pasitikéjimo tarpusavio problematika, kuri daznu atveju jvardinama kaip kad
vartotojy pasitiké¢jimo elektroniniu verslu kriterijy triikumas, privatumo, saugumo ir
informacijos kontrolés internetinéje erdvéje pavojai.

Temos aktualumas: Magistro darbe analizuojama elektroninio verslo ir vartotojy
pasitikéjimo tematika yra aktuali ir dabar, kai informacinés technologijos ir sistemos internete
sparciai plinta ir nuolatos keiciasi. Pokyciai vyksta tiek reaguojant i vartotojy poreikius, tiek
formuojant naujus vartotojy liikesCius dar spartnesniam tobuléjimui. Elektroninis verslas
daznu atveju yra suvokiamas kaip paprastas verslas, kuris organizuojamas elektroninias
tinklais, taciau $i sgvoka yra platesné ir susideda i§ daugelio elementy, kurie apima visg
informaciniy technologijy sistema, kurioje yra organizuojama ir vykdoma veikla. Duomeny
valdymas elektroninéje erdvéje yra aktuali tema tiek verslininkui tiek vartotojui, kadangi
atsiranda duomeny saugumo ir vartotojy pasitikéjimo problema. D¢l Sios priezasties
magistrinio darbo tyrimas apimantis elektroninio verslo analitikg ir pasitikéjima elektroniniais
tinklais yra aktualus ir Siandien.

Tyrimo teorinis reik§mingumas: Magistrinio darbo tyrimo metu surinkta informacija
papildo jau esamus teorinius vaizdinius apie elektroninj versla, nustatomos esminés sgvokos ir
1Sanalizuojamas vartotojy pasitikéjimo lygis elektroninio verslo rémuose.

Praktinis darbo reik§mingumas: Magistrinio darbo tyrimo metu surinkta informacija
apie vartotojy pasitikéjimg elektroninio verslo leidzia jvertinti tarpusavio subjekty problemos
sudétinguma, taip pat leidZia nustatyti vartotojy pasitiké¢jimo faktorius ir pagrindiniy
pasitikéjimo kriterijy statistinj reikSmingumg elektroninio verslo atveju ir Kkartu leidzia
analizuoti problemos sprendimo biidus.

Tyrimo tikslas: Istirti pasitikéjimo elektroniniu verslu kriterijy reik§minguma.

Tyrimo objektas: vartotojy pasitikéjimo Kriterijai elektroniniu verslu ir elektroninis

verslas.
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Tyrimo praktinés dalies uzdaviniai:
1. Anketinés apklausos budu istirti vartotojy pasitikéjimg elektroniniu verslu ir
nustatyti pagrindinius veiksnius darancius jtaka nepasitikéjimuis.
2. Nustatyti elektroninio verslo trikumus, kurie turi jtakos vartotojy pasitikéjimui
elektroniniu verslu;
3. [Istirti pagrindinius vartotojy pasitik¢jimo elektroniniu verslu kriterijus ir jy
reikSminguma.
Tyrimo metodai: mokslinés literatiros analizé, sisteminé analizé, apklausos tyrimas
(anketiné apklausa).
Tyrimo problema: vartotojy (ne)pasitikéjimas elektroniniu verslu.
Naudojama programiné jranga: MS Exel; IBM SPSS Statistics (15.0)
Duomenu apdorojimo metodai ir juy patikimumas:

e Durbino Watsono testas, kurio metu tikrinama ar néra autokoreliacijos tarp pasirinkty
kintamyjy;

e Determinacijos koeficientas, kuris leidZia jvertinti ar tyrimo metu naudoti duomenys
yra tinkami ir kokig procenting dalj pasirinkti nepriklausomi kintamieji gali paaiskinti
pasirinktg priklausoma kintamajj;

e Cronbacho alfa koeficiento reiksmé, Kuri atliekama siekiant nustatyti ar tyrimo metu
naudoti klausimai yra tarpusavyje suderinami ir ar gali biiti naudojami tyrimo metu.

e Spearman-Brown ‘o - padidinto patikimumo koeficientas — nurodo ar atsakymy j

atskirus klausimus dispersijos yra panasios ir ar yra tinkamos tyrimo metu.

Baigiamojo darbo pirmoje dalyje buvo atlikta teoriné elektroninio verslo, komercijos ir
vartotojy pasitikéjimo sgvoky analizé, nustatyti vartotojy pasitikéjimo kriterijy elementai ir
nustatyta elektroninio verslo ir vartotojy pasitikéjimo probleminé sritis. Remiantis atliktais
moksliniais tyrimais ir mokslinés literatiros analize buvo nagrinéta kokiais Kkriterijais
vartotojai vertina elektroninio verslo patikimumg, nustatyta pasitikéjimo sudedamieji
elementai lemiantys pasitikéjimo lygj, tod¢l antrosios baigiamojo darbo dalies tikslas —
pateikti vartotojy pasitikéjimo vertinima elektroniniu verslu remiantis anketinés apklausos
duomenimis nustatant statistinius rysius tarp pasirinkty kintamyjy, jvertinti kriterijus, kurie

sudaro prielaidas vartotojui pasitikéti elektroninio verslo subjektu.

2.2 Tyrimo buidas, imtis ir metodo pasirinkimas

Vartotojy pasitikéjimo elektroniniu verslu analizés tyrimui atlikti pasirinktas kiekybinis

tyrimo tipas — anketiné apklausa, leidzianti surinkti didelj informacijos kiekj ir suteikianti
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galimybe struktiirizuoti ir statistiSkai apdoroti gautus duomenis. Anketa — formalizuotas
klausimy rinkinys skirtas iSgauti informacijai i§ respondenty. Siekiant nustatyti tikraja
situacijg ir gauti kuo tikslesnius tyrimo rezultatus, vykdyta anoniminé apklausa. Tyrimui
atlikti buvo pasirinkta elektroniné apklausa, kadangi internetinéje erdvéje tokiu badu galima
pasiekti didesnj respondenty skai¢iy ir surinkti didesnj kiekj atsakymy empiriniam tyrimui.
Sio metodo pasirinkimg nulémé galimybé surinkti didelj statistiskai patikimos informacijos
kiekj, kuris gali buti iSreiksStas skaiciais, o skaiciai turi daugiau paaiSkinamosios galios, juos
lengviau apibendrinti ir palyginti.

Tyrimo imtis. Siekiant empirinio tyrimo metu padaryti statistiskai reikSmingas iS§vadas
yra nustatomas minimalus respondenty atsakymo skaicius. Respondenty skaicius buvo
nustatytas remiantis keliy skirtingy generalinés visumos dydziais pasirenkant ir jvertinant

skirtingus kriterijus. Imties dydzio skai¢iavimui pasirinkta V. I. Paniotto formulé, kuri yra

lygi:

n — imties dydis;
A - leidziamos imties paklaidos dydis;

N — generalinés visumos dydis.

e Pirmasis budas, skirtas tyrimo respondenty im¢iai nustatyti buvo remiantis amziaus
kriterijumi t.y. pasirinkti visi Lietuvos gyventojai nuo 18 iki 50 mety pagal Lietuvos
statistikos departamento duomenis 2019 mety pradziai. Pagal statistikos departamento
duomenis generalinés visumos dydis 2019 mety pradZioje buvo 1,128,248 Zmoniy,
paklaidos dydis — 0,05, todé¢l atlikus skaiCiavimus pagal imties dydzio nustatymo
formule buvo gautas n (imties dydis) — 385.

1

n= n = 385

1 ;

2 - -
0,05% + 1775743

e Antrasis buidas imties dydziui nustatyti buvo pasirenkant Lietuvos interneto vartotojus.
Pagal Lietuvos statistikos departamento duomenis 2019 mety pradziai buvo 78,4 proc.
interneto vartotojy visoje Lieuvoje, kuriy amzius nuo 16 iki 74 mety, tai sudaro
1,621,798 gyventojai. Atliekant imties dydzio skaiCiavimg pasirenkant 95 procenty
patikimumo lygj, buvo gautas imties dydis - 385.
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= 1 = 385
n= 1 ;o n=

2 -
0,05% + 1577793

e Treciasis biidas, standartiné Kardelio (2002) imties dydzio skai¢iavimo metodika,
kuri leidzia imties turj (dydj) nustatyti pagal siekiamg patikimumg. Pasak autoriaus,
socialiniy moksly darbuose paprastai yra pasirenkamas 95 proc. patikimumas, o kai
generaliné visuma didesné kaip 5000 atvejy, norint atlikti tyrimg su 5 proc. paklaida,

reikia apklausti 400 respondenty.

Ivertinus skirtingas generalines visumas ir norimg gauti patikimumo procenta,
baigiamajame darbe buvo pasirinkta apklausti 400 respondenty, kurie iSreiks$ty savo nuomone

anonimiskai tyrimui sukurtoje apklausoje.

Tyrimas atliekamas naudojant statistinius metodus anketinés apklausos rezultatams
vertinti siekiant nustatyti statistinj rySio egzistavimg tarp pasirinkty kintamyjy, veiksniy.
Tyrimui naudojami duomenys gauti i§ respondenty, kurie atsaké j anketinés apklausos
klausimus (Zr. Priedus, 1 priedas). Empirinio tyrimo aprasymas pateiktas 6-toje lenteléje,
kurioje nurodoma tyrimo metodika, metodai, tyrimo instrumentai ir tyrimo organizavimas

siekiant nustatyti vartotojy pasitikéjima elektroniniu verslu ir jo vertinima.
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6 lentelé. Empirinio tyrimo aprasymas

Tyrimo
objektas

Tyrimo tikslas ir
uzdaviniai

Tyrimo apraSymas

Programiné
iranga

I tyrimo dalis: Demografiniy duomeny tarpusavio statistinis reikSmingumas ir
pasitikéjimo elektroniniu verslu priklausomybé

Demografiniai

Nustatyti demografiniy

priklausomybe nuo
demografiniy rodikliy;

Anketinés apklausos rezultaty

rodikliai ir rodikliy statistinj suvedimas ir vertinimas;
pasitikéjimas reikSminguma; Grafinis duomeny modeliavimas;
elektroniniu Nustatyti pasitikéjimo Rezultaty lentelés sudarymas;
verslu elektroniniu verslu Koreliacinés matricos sudarymas;

MS Exel;

II tyrimo dalis: Vartotoju pasitikéjimo elektroniniu verslu kriterijuy ver

tinimas ir

analizé
Vartotojy Nustatyti vartotojy Anketinés apklausos rezultaty MS Exel,
pasitikéjimo pasitikéjimo kriterijus; | suvedimas ir vertinimas; IBM SPSS
vertinimas ir Nustatyti pasitikéjimo Grafinis duomeny modeliavimas; | Statistics
pasitikéjimo jvertinimo statistinius Rezultaty lentelés sudarymas; (15.0)
kriterijai ry$ius su pasitikéjimo Statistiné regresiné analizé;

kriterijais; Rezultaty apraS§ymas;
III tyrimo dalis: Elektroninio verslo triakumy vertinimas ir analizé pasitikéjimo
atzvilgiu
Elektroninis Nustatyti elektroninio Anketinés apklausos rezultaty MS Exel;
verslas ir verslo trikkumus suvedimas ir vertinimas; IBM SPSS
pasitikéjimo remiantis vartotojy Grafinis duomeny modeliavimas; | Statistics
elektroniniu nuomone; Statistiné regresiné analizé; (15.0)
verslu Nustatyti statistinj Rezultaty aprasymas;
jvertinimas reikSminguma ir

priklausomybg tarp

elektroninio verslo

trukumy ir vartotojy

pasitikéjimo

elektroniniu verslu;
IV tyrimo dalis: Vartotoju pasitikéjimo elektroniniu verslu analizé
Vartotojy Ivertinti vartotojy Anketinés apklausos rezultaty MS Exel;
pasitikéjimas pasitikéjima suvedimas ir vertinimas; IBM SPSS
elektroniniu elektroniniu verslu; Grafinis duomeny modeliavimas; | Statistics
verslu Nustatyti statistinius Koreliacinés matricos sudarymas; | (15.0)

rySius tarp pasirinkty Modelio patikimumo ir

pasitikéjimo kriterijy, tinkamumo tyrimui jvertinimas;

elektroninio verslo Koreliacinio regresinio modelio

trokumuy; sudarymas;

Nustatyti ir jvertinti Rezultaty lentelés sudarymas;

tyrimo patikimuma. Rezultaty apraSymas ir analizé.

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus

Baigiamajame darbe buvo pasirinkta nagrinéti vartotojy pasitikejima elektroniniu verslu

per pateiktus pasitik€¢jimo elementus, kurie nustatyti remiantis nagrinétais moksliniais
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Saltiniais. Tyrimui atlikti pasirinktas kiekybinis empirinio tyrimo metodas — anketiné

apklausa.

2.3 Duomeny rinkimo metodika

Atliekant baigiamojo darbo tyrimg buvo pasrinktas anksCiau minétas anketinés
apklausos biidas. Anketa (zr. Priedus, 1 priedas) sudaro 17 klausimy. Anketos klausimams
naudojamos ranginés skales leidziancios iSdéstyti tiriamus objektus j tam tikrg nuosekluma ir
i$siaiskinti respondenty nuomong, kiek jiems reikSmingi dalykai, kuriy reikia ir, kuriy jie
tikisi (7-9, 11 klausimai), intervalinés skalés, kurios naudojamos sickiant nustatyti dviejy
pozymiy reikSmiy skirtuma (10 klausimas) ir nominalinés skalés, atliekancios identifikavimo

funkcija (1-6, 12-17 klausimai).

Klausimynas suskirstytas ] tris blokus, iSrySkinancius kintamuosius:

e Vartotojy pazintis su elektroninias Saltiniais ir internetinémis galimybémis siekiant
nustatyti vartotojo santykj su elektroninio verslo patirtimi tyrimo metu.

e Pasitikéjimo elektroniniu verslu kriterijy jvertinimas, kuris leis nustatyti respondenty
santykj su elektroniniu verslu siekiant apibrézti svarbiausius pasitikéjimo aspektus
jvertinant kokybinius ir kiekybinius kriterijus, socialinius ir technologinius faktorius.

e Demografiniai klausimai, kurie leidzia surinkti informacija apie respondentg - Iytis,
amzius, gyvenamoji vieta, iSsilavinimas, socialiné padétis ir gaunamos pajamos.
Surinta informacija leidZia nustatyti objektyvius duomenis apie respondenta; kaip
kinta tiriamyjy nuomongés, poreikiai priklausomai nuo turimo issilavinimo, lyties,

amziaus, miesto ar uzimtumo.

Anketos pradzioje paaiskinta, kas ir kokiu tikslu atlieka tyrima. Taip pat nurodyta, kad
anketa anoniming, ir atsakymai nebus siejami su respondento vardu, visi apklausos rezultatai

bus naudojami tik tyrimo tikslais ir pateikti apibendrinti, paaiskintas anketos pildymo budas.
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3. VARTOTOJU PASITIKEJIMO ELEKTRONINIU VERSLU TYRIMO
ANALIZE

Baigiamojo magistro darbo empirinis tyrimas buvo atliktas siekiant nustatyti vartotojy
pasitikéjimg elektroniniu verslu, iSsiaiSkinti vartotojy pasitikéjimo elektroniniu verslu
veiksnius, jvertinti anketos dalyviy pasitik€jimg elektroniniu verslu nuo demografiniy rodikliy
tokiy kaip amzius, iSsilavinimas, gyvenamoji vieta ir pajamy dydis ir kity faktoriy, kurie
siejamis su Verslu elektroningje erdvéje. Tyrimo metu siekiama nustatyti kaip respondentai
vertina elektroninj versla, kokie elektroninio verslo trikumai yra pastebimi vartotojy, kaip
saugiai jauciasi patikédami asmeninius duomenis, atlikdami mokéjimg internetinéje erdvéje ir
kokius svarbiausius pasitikéjimo kriterijus i$skiria vertinant savo pasitikéjimg elektroniniu
verslu. Surinkti duomenys buvo tvarkomi statistiniais jrankiais naudojant statistinius
skai¢iavimus — Kkoreliacijas, regresijas, analizés ir lyginamajj metodus. Duomenys apdoroti
naudojantis nurodytais metodais tyrimo metodologijos dalyje (6 lentelé) ir gauta informacija
interpretuota siekiant nustatyti atitinkamas tyrimo iSvadas ir pateikti rekomendacijas,

susijusius su vartotojy pasitikéjimu elektroniniu verslu problematika.

3.1 Vartotoju pasitikéjimo elektroniniu verslu tyrimo anketinés apklausos

demografiniy duomeny statistiné apzvalga

Si darbo dalis apima anketinés apklausos respondenty demografiniy rodikliy analize,
respondenty informacijos apdor0jima ir sugretinimg su statistinés analizés metodais, siekiant
nustatyti rodikliy tarpusavio priklausomybe ir geriau paZinti apklausos dalyvius, kurie sutiko

iSreiksti savo nuomong apie pasitikéjima verslu elektroninéje erdvéje.

3.1.1 Anketos dalyviu demografiniy rodikliy apzvalga

Anketinéje apklausoje, kurios tikslas — nustatyti vartotojy pasitikéjimo kriterijus ir jy
svarbg vartotojams naudojantis elektroninio verslo teikiamomis paslaugomis dalyvavo 400
respondenty: 293 (73,25 %) moterys ir 107 (26.75 %) vyrai (zr. 2 pav.). Anketos dalyviai
pasiskirsté keturiose i§ penkiy pateikty amziaus grupése. Statistinés analizés rezultatai rodo,
kad didziausig respondenty skai¢iy sudaro jauni suauge¢ zmonés, kuriy amziaus intervalas 21-
30 mety — apklausoje tokiy dalyvavo net 327 respondentai, kas sudaro 81,75 % visy
apklaustyjy, antrg grupg¢ kur amziaus intervalas nuo 31 iki 40 mety sudaro 34 respondentai
(8,5 %), trecia grupe (iki 20 mety) — 26 respondentai (6,5 %) ir maZziausig ketvirtaja grupe,
kurioje amzius nuo 41 iki 50 mety sudaro 13 respondenty (3,25 %) (zr.3 pav.). Penktoji grupé,

kuri buvo nurodyta klausimyne nuo 51-neriy mety nesurinko né vieno respondento atsakymo.

29



Respondenty pasiskirstymas Respondenty pasiskirstymas

pagal lyti 3.25% pagal amzZiy
26.75% = Moteris 350% g ° = iki 20 mety
m Vyras ® 21 - 30 metai
31 - 40 metai
m 41 - 50 metai

73.25%
®nuo 51 mety

81.75%

2 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lyti 3 pav. Respondenty pasiskirstymas

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal amziy

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus

Analizuojant vartotojy pasitikejima ir pasitikejimo kriterijus elektroniniu verslu
anketinéje apklausoje dalyviy buvo praSoma nurodyti gyvenamg vieta, gaunamas pajamas ir
i§silavinimg. Sie demografinio paZinimo kriterijai bus naudojami atlickant statisting
koreliacijg ir regresija tarp pasitikéjimo elektroniniu verslu lygio ir demografiniy kintamyjy
analizuojant kaip nuo pajamy, gyvenamosios vietos ir iSsilavinimo priklauso vartotojy
pasitikéjimo lygis elektroniniu verslu ir kokie patikimumo kriterijai elektroninéje erdvéje
pasak tyrimo dalyviy yra labiausiai iSskiriami. Vertinant anketos dalyviy atsakymus j
gyvenamosios vietos klausimg, buvo nustatyta, kad didzioji responendy dalis — 345
apklaustyjy gyveno mieste, kas sudaro net 86,25 %, ir tik likusioji dalis pasiskirsto tarp
miestelio ir kaimo, miesteliuose — 35 respondentai (8,75 %), kaimuose — 20 respondenty (5
%) (zr. 4 pav.). Analizuojant respondenty atsakymus pagal gaunamas asmenines pajamas
buvo matomas pasiskrstymas tarp keturiy grupiy: asmenys gaunantys iki 500 Eur sudaré
31,75 % (127 respondenty), intervale 501 — 1000 Eur sudaré beveik puse apklaustyjy (46,75
% - 187 respondentai), grupe, kurios pajamy intervalas nurodytas kaip 1001 — 2000 Eur
sudare 18 % (72 respondentai) ir paskutinioji grupé, kuri nustatyta kaip maZziausia i§ anksciau
minéty pajamy grupiy, tai anketos dalyviai, kuriu pajamos virSija 2000 Eur, tai sudaro tik 8,5

% visy apklaustujy (14 respondenty) (zr. 5 pav.).

30



Respondenty Respondenty pasiskirstymas

pasiskirstymas pagal pagal pajamas
venama viet 0
SEJ/Y a 4 3.50% 31.75%
8.75%°7° .
= Miestas 18%‘ m iki 500 Eur
. . m 501 - 1000 Eur
u Miestelis
. 1001 - 2000 Eur
Kaimas
® nuo 2000 Eur
86.25% 46.75%
4 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal 5 pav. Respondenty pasiskirstymas
gyvenama vietg pagal pajamas
Saltinis: sudaryta darbo autoriaus Saltinis: sudaryta darbo autoriaus

Lyginant respondenty atsakymus apie iSsilavinimg buvo pastebéta ir nustatyta, kad
didzioji dalis apklausoje dalyvavusiy asmeny tur¢jo aukstajj universitetinj i$silavinimag (236 —
59 %), Zenkliai maziau anketos dalyviy tur¢jo vidurinj iSsilavinimg - 80 respondenty, kurie
sudaro 20 % visy apklaustyjy ir aukstajj neuniversitetinj iSsilavinimg — 62 anketos dalyviali,
kurie sudaro 15,5 %. Ir pazymétina, kad maziausia grupé, tai asmenys, kurie turi profesinj

iSsilavinima sudaré tik 22 dalyviai, kas yra 5,5 % visos apklaustos populiacijos (zr. 6 pav.).

Respondenty pasiskirstymas pagal
ISsilavinima
® Aukstasis
universitetinis

m Aukstasis
neuniversitetinis/aukst

esnysis
Protesinis

m Vidurinis

6 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lytj
Saltinis: sudaryta darbo autoriaus
Demografiniy duomeny apzvalga leidzia susipazinti su anketoje dalyvavusiy
respondenty profiliu ir jy trumpa statistikos suvestine. Sie duomenys bus naudojami
tolimesnéje tyrimoje eigoje nustatant pasitikejimo elektroniniu verslu lygio pasiskirstyma tarp
respondenty vertinant jy amziy, lytj, gaunamas pajamas, gyvenamg vietg ir pagal i$silavinimo

lygi.
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3.1.2 Respondenty demografiniy duomeny statistinis reikSmingumas ir
priklausomybé

Tyrimo pradzioje remiantis statistinés analizés duomeny metodais buvo atlikta
demografiniy rodikliy koreliacija siekiant nustatyti pirming respondenty priklausomybe nuo
demografiniy rodikliy ar egzistuoja statistinis rySys tarp kintamyjy ir nustatyti statistinj
reik§mingumo lygj. 7-0je lentel¢je pateikti koreliacijos duomenys, kurie rodo statistinio rysio
egzistavima tarp pasirinkty kintamyjy, tai yra kokig tarpusavio sgveika turi kintamieji. Si
analiz¢ parod¢, kad ne visi demografiniai rodikliai tarpusavyje koreliuoja t.y. turi reikSminga
statistinj rysj>. Statistinj ry§j pagal anketinés apklausos duomenins turi respondento lytis su
gyvenamagja vieta (p = 0,013) ir gaunamomis pajamomis (p = 0.00), amzius koreliuoja su
i§silavinimu, socialine padétimi ir gaunamomis pajamomis (p = 0,000), gyvenamoji vieta turi
statistinj ry$j su lytimi (p = 0,013) ir iSsilavinimu (p = 0,001), respondenty i$silavinimas turi
statistin] ry$j su visais kintamaisias iSskyrus neturi su lytimi, uzimama socialiné padétis
koreliuoja su amziumi ir i$silavinimu (p = 0,000) ir gaunamos pajamos koreliuoja su visais
kintamaisias (p = 0,000), i$skyrus gyvenamaja vieta. Tokios statistinés analizés pagalba buvo
nustatyta kaip demografiniai rodikliai yra veikiami vienas kito ir nurodoma ar egzistuoja

priklausomybeés tarp demografiniy rodikliy.

> Statistinis reikSmingumas egizistuoja, kai p reikSmé yra mazesné arba lygi 0,05, kadangi pasirinktas 95 procenty
patikimumo lygmuo.
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7 lentelé. Demografiniy rodikliy koreliacija

Correlations
Q15_
Q13 amziu Q14 gyvena issilavini Q16 social Q17_paja
Q12 _lytis S moji vieta mas  iné padeétis mos

Q12_Iytis Correlation 1 -012 -124~  -.031 .009 264"

Coefficient

Sig. (2-tailed) 813 013 537 862 .000

N 400 400 400 400 400 400
Q13_amzius Correlation -012 1 092 -218" 360" 254"

Coefficient

Sig. (2-tailed) 813 067 .000 .000 .000

N 400 400 400 400 400 400
Q14 _gyvenamoj Correlation -124 .092 1 167 .065 -.093
i vieta Coefficient

Sig. (2-tailed) 013 .067 .001 193 .062

N 400 400 400 400 400 400
Q15 Correlation -.031 -218" 167" 1 -.306 -.344"
iSsilavinimas Coefficient

Sig. (2-tailed) 537 .000 .001 .000 .000

N 400 400 400 400 400 400
Q16 _socialiné  Correlation .009 360" 065 -306 1 4737
padétis Coefficient

Sig. (2-tailed) .862 .000 193 .000 .000

N 400 400 400 400 400 400
Q17 _pajamos  Correlation 264" 254" -093  -.3447 4737 1

Coefficient

Sig. (2-tailed) .000 .000 .062 .000 .000

N 400 400 400 400 400 400
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis anketos rezultatais

Siekiant rasti statistin} reikSminguma tarp demografiniy rodikliy su pasirinkto tyrimo
tikslu, kuris siejamas su vartotojy pasitikéjimu elektroniniu verslu buvo atlikta papildoma
koreliacija jtraukiant ir vartotojy pasitikeéjimo vertinimg elektroniniu verslu. Anketinéje
apklausoje respondenty buvo praSoma jvertinti savo pasitikéjimg elektroniniu verslu
desimtbaléje sistemoje. Koreliacijos rezultatai pateikti 8-oje lenteléje, kurie rodo, kad
vartotojy pasitikéjimas elektroniniu verslu turi reikSmingg statistinj rysj tik su gaunamomis
pajamomis (p = 0,002). Pasitikéjimas elektroniniu verslu su lytimi, amziumi, gyvenamaja
vieta, iSsilavinimu ir socialine padétimi nekoreliuoja t.y. neturi statistiSkai reikSmingo
statistinio rySio, kadangi reikSmingumo skaitiné reik§mé yra didesné nei 0,05, taiau tarp

duomeny vis tiek egzistuoja statistinis rySys nors ir yra mazas.
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8 lentelé. Demografiniy rodikliy koreliacija itraukiant vartotoju pasitikéjimo vertinima

Correlations
Q11 pasitik
¢jimo
Q14 gyve 1Q15_ elektroniniu
Q12 ly QI3 amz namoji  issilavini Q16 social Q17 _paja verslu
tis ius vieta mas iné padétis mos vertinimas
Q12_Iytis Correlation 1 -.012 -124 -.031 009 264" .001
Coefficient
Sig. (2-tailed) 813 .013 537 .862 .000 .983
N 400 400 400 400 400 400 400
Q13 amzius Correlation -.012 1 092 -218" 3607 254 .049
Coefficient
Sig. (2-tailed) .813 .067 .000 .000 .000 .327
N 400 400 400 400 400 400 400
Q14 gyvena Correlation -124" .092 1 1677 .065 -.093 .001
moji vieta Coefficient
Sig. (2-tailed) .013 .067 .001 193 .062 .988
N 400 400 400 400 400 400 400
Q15 _ Correlation -031 -218" 1677 1 -306° -.344" -072
iSsilavinimas Coefficient
Sig. (2-tailed) 537 .000 .001 .000 .000 150
N 400 400 400 400 400 400 400
Q16 _socialiné Correlation 009 360 065  -306 1 4737 .085
padétis Coefficient
Sig. (2-tailed) .862 .000 193 .000 .000 .091
N 400 400 400 400 400 400 400
Q17 _pajamos Correlation 264" 254" -093  -3447 4737 1 155"
Coefficient
Sig. (2-tailed) .000 .000 .062 .000 .000 .002
N 400 400 400 400 400 400 400
Q11 pasitikéj Correlation .001 .049 .001 -072 085 155 1
imo Coefficient
elektroniniu  Sig. (2-tailed)  .983 327 .988 150 .091 .002
verslu N 400 400 400 400 400 400 400
\vertinimas
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis anketos rezultatais

Patikrinus koreliacija tarp vartotojy pasitikéjimo elektroniniu verslu ir anketos

respondenty demografiniy rodikliy taip pat buvo atliktas Durbino Watsono testas (9 lentelé),

kurio metu tikrinama ar néra autokoreliacijos tarp pasirinkty kintayjy. Atlikus analiz¢ buvo

nustatyta, kad autokoreliacijos tarp kintamyjy néra, kadangi gauta reikSme lygi 1,892, kuri yra

artima 2, kas rodo autokoreliacijos nebuvimg pagal statistikos teorija. Taip pat buvo

nustatytas ir sios tyrimo analizés dalies determinacijos koeficientas pasirenkant priklausoma

kintamajj - vartotojo pasitikeéjimg elektroniniu verslu, o nepriklausomais kintamaisias

pasirenkant demografinis rodiklius tokius kaip gaunamos pajamos, gyvenamoji vieta, amzius,
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Iytis, i$silavinimas ir socialiné padétis. Gautas rezultatas pateiktas 9-oje lenteléje, kuri rodo,
kad determinacijos koeficientas yra lygus tik 0,026, tai yra tarp kintamyjy kaip pasitikéjimas
elektroniniu verslu (priklausomas kintamasis) ir demografiniy rodikliy (nepriklausomi
Kintamieji) egzistuoja statistinis tiesinis rySys, ta¢iau jis néra labai stiprus ir rySys tarp
priklausomo kintamojo ir nepriklausomy kintamyjy yra silpnas. Sis rezultatas buvo tikétinas
po koreliacijos gauty rezultaty, tod¢l tolimesnéje darbo eigoje atliekant statisting analiz¢ bus

itraukti papildomi nepriklausomi kintamieji.

9 lentelé. Determinacijos koeficientas

Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 161° .026 011 1.223 1.892
a. Predictors: (Constant), Q17_ pajamos, Q14_gyvenamoji vieta, Q13 _amzius, Q12_Iytis,

Q15_issilavinimas, Q16_socialiné padétis

b. Dependent Variable: Q11 pasitikéjimo elektroniniu verslu vertinimas
Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis anketos rezultatais

Apibendrinant demografiniy rodikliy apzvalgg ir atlikus pirmin¢ anketos respondenty
demografiniy duomeny analiz¢ buvo stebimas statistinis rySys tarp lyties, amziaus, gaunamy
pajamy, socialinés padéties, iSsilavinimo ir gyvenamosios vietos, taip pat buvo nustatytas ir
demografiniy duomeny rySys su elektroninio verslo vartotojy pasitik¢jimu juo, kadangi
statistinis rySys yra labai silpnas tarp pasirinkty kintamyjy Sioje dalyje, todé¢l tolimesnéje
darbo eigoje atliekama detalesné surinkty duomeny analizé jtraukus daugiau nepriklausomy
kintamyjy, kurie sudaro prielaidas geriau jvertinti ir pazinti vartotojy pasitikéjima elektroniniu

verslu.

3.2 Vartotoju pasitikéjimo kriteriju elektroniniu verslu ir elektroninio verslo

trukiimy analizé

Siekiant atlikti tyrima baigiamajam darbui buvo pasirinktas anketinés apklausos biidas,
kurio metu suZinota respondenty nuomone, pasitikéjimo kriterijai, pasitikéjimo vertinimas
elektroniniu verslu ir elektroninio verslo trilkumai pasitikéjimo atzvilgiu. Si darbo dalis apima

anksc¢iau minétus darbo tikslus ir pateikia duomeny statisting apzvalga.

3.2.1 Vartotojy pasitikéjimo elektroniniu verslu kriteriju vertinimas ir analizé

Anketines apklausos metu respondenty buvo praSoma jvardinti jy manymu svarbiausius
asmeninius pasitikéjimo kriterijus naudojantis elektroninio verslo teikiamomis paslaugomis.

IS 15 parinkty kriterijy remiantis teorine dalimi ir moksliniais Saltiniais buvo prasoma

35



pazyméti iki 6 kriterijy, kurie respondenty nuomone jiems yra svarbiausi. Gauti rezultatai

pateikiami 10-oje lenteléje ir grafinis kriterijy i$sidéstymas pateikiamas 7 pav.

10 lentelé. Pasitikéjimo Kriteriju rezultatai

NI, Pasitikéjimo kriterijai Respondenty | Procentinis
skaicius dydis
1 | Grazinimo garantija 350 88%
2 | Vartotojy atsiliepimai 311 78%
3 | Pasitikéjimo Zenklai, sertifikatai 284 71%
4 | Asmeniniy duomeny palikimo apsauga 258 65%
5 | Reklama/jvaizdis 208 52%
6 | Atvirai prieinama informacija apie jmong¢ 175 44%
7 | llgas elektroninio verslo gyvavimo laikas 168 42%
8 | Platus prekiy ir paslaugy pasirinkimas 161 40%
9 | Atsiskaitymo buidas 135 34%
10 | Gera prekiy/paslaugy kaina 126 32%
11 | Greitas pristatymo terminas 119 30%
12 | Svetainés dizainas ir kokybé 87 22%
13 | Online® konsultacijos galimybé 83 21%
14 | Zinomumas internetinéje erdvéje 81 20%
15 | Imong¢s apyvarta 32 8%
16 | Kitas variantas 0 0%

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis anketos rezultatais

Atlikus anketing apklausg buvo gauta 400 respondenty atsakymy, kurie leido surinkti
duomenis ir atlikti duomeny statisting analiz¢. DidZioji dalis respondenty svarbiausius
pasitike¢jimo kriterijus jvardino ir teorin¢je dalyje minétus kriterijus. Net 88 procentai
apklaustyjy, kas sudaro 350 respondenty svarbiausiu pasitikéjimo kriterijumi jvardino
grazinimo garantija. Taip pat didelio populiarumo sulauké ir kity vartotojy atsiliepimy
kriterijus (78 % - 311 respondenty). Nemaza dalis vartotojy (71 % - 284 respondenty)
pasitikéjimo elektroniniu verslu jvardino ir pasitikéjimo zenklus, sertifikatus. Pasak
Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos (toliau VVTAT) atlikto tyrimo ,,pasitikéjimo
zenklas ir sertifikatas tinklalapyje patvirtina internetinés parduotuvés saugumq ir patikimumg
ir tokiu biidu skatina vartotojus labiau pasitikéti internetine parduotuve ir jg pasirinkti, ypacé
Jjei parduotuvé jiems néra zinoma®. Internetiniai pasitikéjimo Zenklai taip pat yra apibréziami
kaip: ,,bet koks treciosios Salies Zenklas, logotipas, paveikslélis ar simbolis, patvirtinantis, kad
konkrecioje internetinéje svetainéje uZtikrinami saugumo ir privatumo reikalavimai ir

didinantis pasitikéjimq atitinkama jmone. Taip pat anketos dalyviai jvardina ir asmeniniy

®Tiesioginé (Online) konsultacijos galimybé — konsultacija realiu laiku internetingje erdvéje.
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duomeny palikimo apsaugos kriterijy daznu atveju jvardinamas kaip BDAR', kuris lemia
pasitikeéjimg elektroniniu verslu — §j atsakymo variantg pasirinko 65 procentai apklaustyjy, kas
sudaro 258 respondentai. Ir bene puse apklaustyjy (52 % - 208 respondentai) jvardino ir
reklamos, tinkamo jvaizdzio apie elektroninj verslg kriterijy. Anksciau iSvardinti kriterijai
patenka j TOP 5 tai yra populiariausiy kriterijy sgrasa pagal respondenty pasirinkimus. Kiek
maziau respondenty démesio sulauké Zemiau iSvardinti kriterijai, kuriuos pasirinko maziau
nei pus¢ dalyviy dalyvavusiy apklausoje: atvirai prieinamos informacijos apie imong Kriterijus
sudomino tik 175 respondentus (44 %), ilgas elektroninio verslo gyvavimo laikos kriterijus —
168 respondentus (42 %), platus prekiy ir paslaugy pasirinkimo kriterijus taip pat nesulauké
didelio démesio, ji pasirinko 161 anketos dalyvis (40 %), atsiskaitymo biidas (135
respondenty pasirinkimai — 34 %), gera prekiy ir paslaugy kaina (126 respondenty
pasirinkimai — 32 %) ir greitas pristatymo terminas (119 dalyviy pasirinkimai - 30%).
ISvardinti pasitikejimo elektroniniu verslu kriterijai anot respondenty lemia mazesne dalimi jy
pasitikéjimo rodiklio vertinima elektroniniu verslu. taip pat nelemia vartotojy pasitikéjimo
elektroniniu verslu. I§ parinkto ir pateikto pasitikéjimo Kkriterijy saraSo maziausiai
pasitikéjimo sukelia Sie kriterijai, kurie nesulauké net 100 respondenty palaikymo: svetainés
dizaino ir kokybés kriterijus (87 respondenty pasirinkimai — 22 %), online konsultacijos
galimybés kriterijus (83 respondenty pasirinkimai — 21 %), Zinomumas internetinéje erdvéje
(81 respondenty pasirinkimas — 20) ir tik 32 apklausos dalyviai pasirinko jmonés apyvartos

kriterijy kas sudaro tik 8 procentus visy apklaustyjy populiacijos.

" BDAR (Bendrasis duomeny apsaugos reglamentas) — tai Europos Parlamento ir Tarybos priimtas reglamentas
(ES) dél fiziniy asmeny apsaugos, tvarkant asmens duomenis ir dél laisvo tokiy duomeny judéjimo, tai yra
asmeniniy duomeny negalima naudoti be vartotojo sutikimo.
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Pasitikéjimo elektroniniu verslu kriteriju grafinis iSsidéstymas

Imonés apyvarta

Zinomumas internetinéje erdvéje

Online konsultacijos galimybé
Svetainés dizainas ir kokybé

Greitas pristatymo terminas

Gera prekiy/paslaugy kaina
Atsiskaitymo biidas

Platus prekiy ir paslaugy pasirinkimas
llgas elektroninio verslo gyvavimo laikas

Atvirai prieinama informacija apie jmong

Reklama/jvaizdis

Asmeniniy duomeny palikimo apsauga

Pasitikéjimo zenklai, sertifikatai 0

Vartotojy atsiliepimai 78%

88%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Grazinimo garantija

7 pav. Pasitikéjimo elektroniniu verslu kriteriju grafinis iSsidéstymas

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis anketos rezultatais

Kaip matyti i§ gauty apklausos rezultaty svarbiausi kriterijai, kuriuos pasirinko didzioji
dalis apklaustyjy sudaro du blokai t.y. asmeniniy poreikiy (grazinimo garantija, asmeniniy
duomeny apsauga) ir aplinkiniy faktoriy grupés (vartotojy atsiliepimai, pasitikéjimo Zenklai ir

reklama kartu su jvazdziu).

Tyrimo metu taip pat buvo pasirinkta nustatyti ar egzistuoja statistinis rySys tarp
pasitikéjimo elektroniniu verslu kriterijy. Rezultatai pateikti 11-oje lentel¢je (zr. Priedus).
Atlikta analizé ir gauti rezultatai rodo, kad tarp kai kuriy pasitikéjimo kriterijy egzistuoja
stiprus statistiskai reik§mingas rySys (kai Sig. 2- tailed (p — reiSmingumo lygmuo) yra maziau
arba lygu 0,05), taciau yra ir pasitikéjimo kriterijy, kurie nesudaro jokio tarpusavio statistinio
rySio, kai tarpusavio priklausomybés tarp kintamyjy néra arba egzistuoja silpnas statistinés
priklausomybés rySys. Ivertinant populiariausius ir respondenty nuomone svarbiausius
pasitikéjimo kriterijus buvo nustatytas statistinis rySys tarp kintamyjy ir ar koreliacija yra

statistiSkai reikSminga:

1. Grazinimo garantijos kriterijus turi statistiskai reikSmingg koreliacinj rysj su vartotojy
atsiliepimais (p = 0,001), svetainés kokybe ir dizainu (p = 0,011), pasitikéjimo
zenklais ir sertifikatais (p = 0,000), asmeniniy duomeny palikimo apsauga (p = 0,000),
gera prekiy ir paslaugy kaina (p = 0,06), greitu prekiy pristatymu (p = 0,01) ir online
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konsultacijos galimybe (p = 0,01), su likusias kriterijais grazinimo garantija neturi
reikSmingo statistinio rysio, kadangi gaunama p reik§mé didesné nei 0,05.

2. Vartotojy atsiliepimo kriterijus koreliuoja su minétu grazinimo garantijos kriterijumi
(p = 0,01) ir jmonés apyvartos kriterijumi (p = 0,05). Su likusiais Kriterijais statistinis
rySys egzistuoja, taciau néra statistiskai reikSmingas.

3. Pasitikéjimo zenkly ir sertifikaty kriterijus turi statistinj ry$j su svetainés dizainu ir
kokybe (p = 0,032), grazinimo garantija ir asmeniniy duomeny palikimo apsauga ( p =
0,000) ir online konsultacijos galimybe (p = 0,01)

4. Asmeniniy duomeny palikimo apsaugos kriterijus koreliuoja su grazinimo garantija,
atsiskaitymo budu, pasitikéjimo Zenklais ir seryifikatais, online konsultacijos galimybe
ir atvirai prieinama informacija apie jmong internetingje erdvéje (p = 0,000)

5. Reklamos ir jvaizdzio kriterijus turi statistinj rysj su svetainés dizainu ir kokybe (p =

0,000), gera prekiy ir paslaugy kaina (p = 0,045).

Siekiant nustatyti kaip parinkti pasitikéjimo kriterijai daro statisting jtaka pasitikéjimo
jvertinimui elektroniniu verslu buvo panaudota statistinés analizés buidas ir atlikta regresija,
kurios metu gauta regresiné lygtis, kai priklausomas kintamasis yra pasitikéjimo jvertinimas
elektroniniu verslu, o kintamieji yra pasitikéjimo kriterijai (10 lentelé) ir kartu patikrintas
pasirinkty teiginiy determinacijos koeficientas (12 lentelé), kuris leidZia jvertinti kokia bendro

kitimo dalis gali biiti paaiSkinta kito poZymio reikSmiy kitimu.

12 lentelé. Determinacijos koeficientas

Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,233° ,054 ,017 1,219
a. Predictors: (Constant), Q8A1, Q8A2, Q8A3, Q8A4, QBA5, QB8AS,
Q8A7, Q8A8, Q8A9, Q8A10, Q8A11, Q8A12, Q8A13, Q8A14,

Q8AL15.
Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis anketos rezultatais

Atlikus determinacijos koefciento skai¢iavimus nustatyta, kad R? yra lygus 0,054, kas
rodo, kad tik 5,4% pasirinkto kintamojo kitimo galima paaiskinti kito poZymio kitimu, tod¢l
pateikti ir respondenty pasirinkti kriterijai beveik nepaaiskina pasitikéjimo jvertinimo
elektroniniu verslu rodiklio, tod¢l tolimesnio tyrimo eigoje | analiz¢ jtraukiami papildomi
nepriklausomi kintamieji kaip elektroninio verslo trilkumai, palyginimas tarp fizinio ir

elektroninio verslo.
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Analizuojant tyrimo duomenis yra tikslinga i$skirti ir regresinés lygties analizg, kurioje
priklausomas kintamasis yra pasitik¢jimo elektroniniu verslu jvertinimas, o nepriklausomi
kintamieji parinkti pasitikéjimo kriterijai - grazinimo garantija, vartotojy atsiliepimai,
pasitikéjimo Zenklai ir sertifikatai, asmeniniy duomeny palikimo apsauga, reklama/jvaizdis,
atvirai prieinama informacija apie jmong, ilgas elektroninio verslo gyvavimo laikas, platus
prekiy ir paslaugy pasirinkimas, atsiskaitymo budas, gera prekiy/paslaugy kaina, greitas
pristatymo terminas, svetainés dizainas ir kokybé, tiesioginés (online) konsultacijos galimybé,
Zinomumas internetingje erdvéje ir jmonés apyvarta (13 lentelé). Atlikta pirminio tyrimo
kintamyjy regresija ir regresijos lygtis, kuri rodo veiksniy priklausomybe lygi Zemiau

jvardintai iSraiskai:

Pasitikéjimas = 7,418 +  0,287(Zinomumas  internetinéje  erdvéje)  +
+0,022(Reklama/jvaizdis) + 0,231(Vartotojy atsiliepimai) + 0,236(Svetainés dizainas ir
kokybe) + 0,146(Pasitikéjimo Zenklai, sertifikatai) + 0,225(Grgzinimo garantija) -
0,022 (Atsiskaitymo bidas) - 0,086(Asmeniniy duomeny palikimo apsauga)+ 0,061(Platus
prekiy ir paslaugy pasirinkimas) - 0,182(Gera prekiy/paslaugy kaina) - 0,110(Greitas
pristatymo terminas) -0,002(llgas elektroninio verslo gyvavimo laikas) - 0,136(Online
konsultacijos galimybé) + 0,126(Atvirai prieinama informacija apie jmone internetinéje

erdvéje) - 0,178(Imonés apyvarta).

IS atliktos duomeny regresijos matome, kad kriterijai turintys minuso Zenkla prie
koeficiento turi neigiamg jtakg arba dar kitaip jvardinamg kaip atvirksStinj statistinj rysj
patikéjimui, tai yra Siems kriterijams maZzéjant, pasitikéjimas elektroniniu verslu auga ir
atvirk$ciai, ir kriterijai turintys teigiamg koeficiento reik§Sme¢ pasitikéjimui daro tiesioging
priklausomybe, tai yra kriterijams did¢jant, didéja ir pasitikéjimas elektroniniu verslu, taciau
nors regresiné lygtis yra gauta, bet statistiSkai didelio reikSmingumo tarp duomeny nerastas,

kadangi pasirinkti kintamieji virsija 0,05 reikSmingumo riba (zr. 13 lentele, “Sig.” Skiltis).
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13 lentelé. Regresiné analizé tarp pasitikéjimo kriterijy ir pasitikéjimo elektroniniu

verslu jvertinimo

Coefficients®

Unstandardized Coefficients

Standardized
Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 7,418 ,235 31,603 ,000
Q8AL. Zinomumas ,287 ,154 ,097 1,863 ,063
internetinéje erdveéje
Q8A2. Reklama/jvaizdis ,022 ,162 ,007 ,137 ,891
Q8A3. Vartotojy atsiliepimai ,231 ,192 ,062 1,203 ,230
Q8A4. Svetaines dizainas ir ,236 ,138 ,091 1,713 ,088
kokybé
Q8Ab5. Pasitikéjimo zenklai, ,146 ,129 ,059 1,134 ,258
sertifikatai
Q8A6. Grazinimo garantija ,225 ,147 ,083 1,527 ,128
Q8AT. Atsiskaitymo budas -,022 ,136 -,009 -,164 ,870
Q8A8. Asmeniniy duomeny -,086 ,138 -,034 -,620 536
palikimo apsauga
Q8AQ9. Platus prekiy ir ,061 171 ,020 ,355 , 7123
paslaugy pasirinkimas
Q8A10. Gera -,182 ,170 -,069 -1,073 ,284
prekiy/paslaugy kaina
Q8ALl1. Greitas pristatymo -,110 ,168 -,041 -,658 ,511
terminas
Q8A12. llgas elektroninio -,002 ,138 -,001 -,013 ,989
verslo gyvavimo laikas
Q8A13. Online konsultacijos -,136 ,159 -,045 -,855 ,393
galimybé
Q8A14. Atvirai prieinama ,126 ,139 ,051 ,910 ,363
informacija apie jmon¢
internetinéje erdveje
Q8AI15. Imonés apyvarta -,178 ,230 -,039 - 174 439

a. Dependent Variable: Q11. [vertinkite savo pasitikéjimag elektroniniu verslu nuo 1 iki 10

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis anketos rezultatais

Apibendrinant vartotojy pasitikéjimo kriterijus elektroniniu verslu pastebima kokybiniy

kriterijy tendencija, tai yra vartotojai labiau pasitiki tais elektroninio verslo subjektais apie

kuriuos jau yra girdéje, mate, pasitvirting i§ aplinkiniy ziniy, tai jtraukia tiek reklamos ir

ivazdzio sukiirima, vartotojy atsiliepimus, tiek ir treciyjy Saliy patvirtinimg dél svetainés,

elektroninio verslo saugumo dar kitaip jvardinant kaip pasitikéjimo Zenklai ir sertifikatai.

Remiantis respondenty atsakymais buvo nustatyta, kad maziausiai yra pasitikima svetainés

specifikacijomis, kurios jtraukia tiek tiesiooging (online) konsultacijos galimybe, tiek

svetainés dizaino ir kokybés pateikimg. Vartotojy pasitikéjimg elektroniniu verslu nelemia

elektroninio verslo iSskirtinumas ir patrauklumas, tai yra gera prekiy ir/ar paslaugy kaina,

greitas pristatymo terminas, platus prekiy ir paslaugy pasirinkimas ir aplinkiniai faktoriai kaip

Zinomumas internetingje erdvéje ir imonés apyvarta taip pat nelemia vartotojy pasitikéjimo
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elektroniniu verslu. Taciau vis tik yra nustatyti tarpusavio statistiniai rySiai tarp kintamyjy
(pasitikéjimo kriterijy) atlikus koreliacija, vieni kriterijai daznu atveju yra priklausomi nuo
kity ir turi reikSmingai statistinj ry$j, kiti turi jo maziau, bet tarpusavio priklausomybé tarp
kriterijy egzistuoja. Regresinés lygties pagalba buvo nustatyta, kad vieni kriterijai turi
tiesioging priklausomybe pasitikéjimui, kiti turi atvirkstine, taciau regresiné lygtis paaiskina
tik labai maza (5,4 %) pasirinkto kintamojo (pasitikéjimo) kitimo kity pozymiy (kriterijy)

Kitimu.
3.2.2 Elektroninio verslo triikkumy vertinimas ir analizé pasitikéjimo atzvilgiu

Analizuojant vartotojy pasitikéjimg elektroniniu verslu tyrimo metu, respondenty buvo
prasoma jvardinti ir elektroninio verslo trikumus, kurie jy manymu trukdo didinti
pasitikéjimg verslu internetinéje erdvéje, kuris tampa labai populiarus technologijy metu.

Rezultatai pateikti 14-toje lentel¢je ir 8 pav. pateiktas grafinis atvaizdavimo budas.

14 lentelé. Elektroninio verslo triikkumy analizé

Respondenty | Procentinis
Nr. | Trikumas skaicius dydis
Negaléjimas jvertinti (apzitréti, paliesti, pamatyti)

1 | preke 261 65%
2 | Asmens duomeny pateikimo nesaugumas 190 48%
3 | Nesaugus apmokeéjimas 176 44%
4 | Neaiskus pristatymo terminas 168 42%
5 | Prekés/paslaugos kokybés tritkumas 163 41%
6 | Nepakankamas prekiy/paslaugy savybiy iSskleidimas 161 40%
7 | Neaiskios pristatymo salygos 151 38%
8 | Reikiamy Ziniy apie elektroninj verslg triikumas 84 21%
9 | Reklamos trikumas 39 10%
10 | Kitas variantas 0 0%

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis anketos rezultatais

Atlikus anketing apklausg buvo gauta 400 respondenty atsakymy, kurie leido atlikti
statisting duomeny analize. IS 14-tos lentelés rezultaty galime daryti i§vada, kad didzioji dalis
respondenty kaip elektroninio verslo trilkumg, kuris nepriduoda pasitikéjimo Sia verslo
sritimi, jvardino negaléjimg fiziskai jvertinti perkamos prekes, tai yra negalé¢jimas apzitiréti,
paliesti, pajausti, pavartyti, susipazinti su prekés fizinémis savybémis. Sis trikumas buvo
jvardintas net 261 karta, kas sudaro 65 procentus visy apklaustyjy. Toliau vardinamus
trikumus galima buty iSskirti kaip vidutinius, kadangi respondenty skaicius pasirinkusius
zemiau minimus trukumus nevir§ijo pusés anketos dalyviy skai¢iaus. Asmens duomeny

pateikimo nesaugumas buvo jvardinamas kaip antrasis elektroninio verslo triikkumas, kurj
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pasirinko 48 procentai apklausos dalyviy, kas sudaro 190 respondenty. Nesaugus
apmoké¢jimas, neaiSkus pristatymo terminas, prekés ir/ar paslaugos kokybés triikumas,
nepakankamas prekiy savybiy iSskleidimas ir neaiSkios pristatymo saglygos surinko panasy
balsy kiekj, tai yra respondentai $iuos trikumus rinkosi vidutinskai 164 Kartus, kas
vidutiniskai yra 41 procentas visy apklaustyjy nuomonés. Kaip maziausiai jvardinamus
trukumus respondentai pasirinko reikiamy ziniy apie elektroninj verslg trikuma (tik 21 %, 84

respondenty pasirinkimai) ir reklamos trakuma (tik 10%, 39 respondenty pasirinkimai).

Elektroninio verslo trukiimai

Reklamos trikumas
Reikiamy ziniy apie elektroninj versla
triikumas

Neaiskios pristatymo salygos
Nepakankamas prekiy/paslaugy savybiy
i§skleidimas

Prekés/paslaugos kokybés trikumas
Neaiskus pristatymo terminas

Nesaugus apmokéjimas

Asmens duomeny pateikimo nesaugumas

Negaléjimas jvertinti (apzitréti, paliesti,
pamatyti) preke

65%

0% 20% 40% 60% 80%

8 pav. Elektroninio verslo trikkumy procentinis pasiskirstymas
Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis anketos rezultatais
Gauti ir aprasyti rezultatai rodo, kad vis tik elektroniniy versly vartotojams yra labai
svarbu fiziskai pamatyti ir jvertinti perkamg preke/paslauga, taip pat svarbus elektroninio
verslo trikumas, kurj jvardino apklausos dalyviai yra asmens duomeny pateikimo
nesaugumas, kadangi vartotojai negali Zinoti kada ir kokias tikslais bus panaudota jy
asmeniné informacija ir niekada negali biiti uztikrinti elektroninio subjekto skaidrumu ir
sgziningumu, ar yra laikomasi visy duomeny apsaugos jstatymy normy pagal jstatymus ir
reglamentuojancius dokumentus. Taciau anketinés apklausos dalyviai Ziniy trikumo apie
elektroninio verslo egzistvima nejvardino kaip pagrindinio trikumo, kuris turi jtakos jy

pasitikéjimui.

Tyrimo metu, siekiant jvertinti statistinius rySius ir priklausomybes tarp elektroninio

verslo trikumy buvo atlikta koreliacija (15 lentelé. Zr. 3 Prieda). Duomeny analizé parodé,
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kad ne tarp visy pasirinkty trikumy egzistuoja stiprus Statistinis rySys ir statistinis
reikSmingumas. Dazniausiai jvardinamas trukumas ,,negal¢jimas jvertinti preke® statistiskai
reikSmingai koreliuoja tik su reikiamy Ziniy apie elektroninj verslg ir jo naudojimosi budus,
nesaugiu apmokéjimu ir neaiSkiomis transportavimo pristatymo salygomis. Antrasis
daZniausiai jvardinamas trukumas (asmens duomeny pateikimo nesaugumas) turi reiSminga
statistin] koreliacinj ry$j tik su nesaugaus apmokéjimo trikumu (p = 0,000) ir neaiSkiomis
transportavimo, pristatymo aplimybémis (p = 0,003). Reklamos trukumas elektroninio verslo
atzvilgiu turi statistinj ry$j tik su reikiamy Ziniy apie elektroninj verslg ir jo naudojimo btidus
trikumu (p = 0,05). Apibendrinant koreliacijos rezultatus galima biity teigti, kad ne visi
elektroninio verslo trikkumai tarpusavyje turi stipry ir statistiskai reik§mingg rysj, vieni jo turi
daugiau, kiti jo turi maziau, tac¢iau bet kokiu atveju, koreliacija parodé, kad statistinis rysys

egzistuoja tarp pateikty elektroninio verslo trakumy.

Nustatant kaip elektroninio verslo trukumai veikia ir daro statisting jtakg pasitikéjimo
jvertinimui elektroniniu verslu buvo atlikta regresiné analizé, kurios metu nustatyta regresiné
lygtis ir statistiné priklausomybé (17 lentel¢). Priklausomas kintamasis pasirinktas
pasitikéjimo jvertinimas elektroniniu verslu, o kintamieji yra elektroninio verslo trikumai,
kurie buvo pateikti jvertinimui apklausos dalyviams. Taip pat patikrintas pasirinkty kintamyjy
determinacijos koeficientas (16 lentelé), kuris leidzia jvertinti kokia bendro kitimo dalis gali
biiti paaiSkinta kito poZymio reikSmiy kitimu.

16 lentelé. Elektroninio verslo trikumy analizé
Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,215° ,046 ,024 1,214
a. Predictors: (Constant), Q9A1, Q9A2, Q9A3, Q9A4, Q9A5, QIAG,
Q9A7, Q9A8, Q9IAY.

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis anketos rezultatais

Atliekant determinacijos koefciento skai¢iavimus nustatyta, kad R? yra lygus 0,046, kas
rodo, kad tik 4,6 % pasirinkto kintamojo kitimo galima paaiskinti kito pozymio kitimu, todél
pasirinkti truikumai (neprikausomi kintamieji) beveik nepaaiSkina pasitikéjimo jvertinimo

elektroniniu verslu priklausomojo kintamojo.

Analizuojant anketos duomenis tyrimui yra tikslinga isskirti ir regresinés lygties analize,
kuroje priklausomas kintamasis yra pasitike¢jimo elektroniniu verslu jvertinimas, o
nepriklausomi  kintamieji  parinkti elektroninio verslo trikumai — nepakankamas
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prekiy/paslaugy savybiy iSskleidimas elektroningje erdvéje, asmens duomeny pateikimo
nesaugumas), reikiamy ziniy apie elektroninj verslg ir jo naudojimosi biuidus trikumas,
nesaugus apmokéjimas, reklamos trikumas, prekés/paslaugos kokybés trilkumas, neaiskios
pristatymo sglygos (transportavimo budas), neaiSkus pristatymo terminas ir negaléjimas
jvertinti (apzitréti, paliesti, pamatyti) preke. Atlikta pirminio tyrimo kintamyjy regresija ir

regresijos lygtis, kuri rodo veiksniy priklausomybe lygi Zemiau jvardintai iSraiskai:

Pasitikéjimas = 8,012 + 0,042(Nepakankamas prekiy/paslaugy savybiy isskleidimas
elektroninéje erdvéje) - 0,201 (Asmens duomeny pateikimo nesaugumas) - 0,370(Reikiamy
Ziniy apie elektroninj verslg ir jo naudojimosi bidus tritkumas) - 0,106(Nesaugus
apmokéjimas) + 0,365(Reklamos tritkumas) - 0,238(Prekés/paslaugos kokybés trikumas) +
+0,00479 (Neaiskios pristatymo sglygos (transportavimo biidas)) - 0,057(Neaiskus pristatymo
terminas) -0, 147(Negaléjimas jvertinti (apZiiuréti, paliesti, pamatyti) preke).

I§ atliktos duomeny regresijos matome, kad nepriklausomi kintamieji (elektroninio
verslo trikumai) turintys minuso zenkla prie koeficiento turi neigiamg jtaka arba dar kitaip
jvardinamg kaip atvirkstinj statistinj ry$j patikéjimui, tai yra Siems elementams mazéjant,
pasitikéjimas elektroniniu verslu auga ir atvirk$¢iai, ir kriterijai turintys teigiamag koeficiento
reikSme pasitikéjimui daro tiesioging priklausomybe, tai yra trikumams didéjant didéja ir
pasitikéjimas elektroniniu verslu, taciau nors regresiné lygtis yra gauta, bet statistinis
reikSmingumas tarp duomeny nerastas, kadangi pasirinkti kintamieji virSija 0,05

reikSmingumo ribg (zZr. 17 lentele, “Sig.” Skiltis).
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17 lentelé. Elektroninio verslo triilkumy analizé

Coefficients®
Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 8,102 ,160 50,500 ,000
Q9A1. Nepakankamas ,042 ,125 ,017 ,336 737
prekiy/paslaugy savybiy
i§skleidimas elektroninéje
erdvéje
Q9A2. Asmens duomeny -,201 ,134 -,082 -1,507 ,133
pateikimo nesaugumas)

Q9A3. Reikiamy ziniy apie -,370 ,154 -,123 -2,399 ,017
elektroninj versla ir jo

naudojimosi btidus trikumas

Q9A4. Nesaugus -,106 ,141 -,043 -, 757 ,450
apmokéjimas

Q9AbB. Reklamos trilkumas ,365 ,209 ,088 1,749 ,081
Q9AG6. Prekeés/paslaugos -,238 ,131 -,095 -1,815 ,070
kokybés trikumas

Q9AT. Neaiskios pristatymo 4,793E-5 ,151 ,000 ,000 1,000
salygos (transportavimo

budas) )

Q9A8. Neaiskus pristatymo -,057 ,140 -,023 -,406 ,685
terminas

Q9A9. Negaléjimas jvertinti -, 147 ,134 -,057 -1,098 273

(apzitréti, paliesti, pamatyti)

preke

a. Dependent Variable: Q11. Jvertinkite savo pasitikéjimg elektroniniu verslu nuo 1 iki 10

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis anketos rezultatais

Elektroninio verslo trikumai, kurie neleidzia pasitikéti Sio specifinio verslo aspektais

daznu atveju yra susij¢ su asmeniniais poreikiais, tai yra negaléjimu asmeniskai jvertinti

prekiy ir asmeniniy duomeny pateikimo nesaugumo jausmu, maziausiu trikumu buvo

jvardinamas reklamos trilkumas ir Ziniy trikumas apie elektroninio verslo subtilybes ir jo

naudojimosi buidus. Vis gi yra daroma prielaida, kad kuo dazniau vartotojui tenka susidurti su

elektroninio verslo paslaugomis, tuo maziau yra pastebimi §io verslo trikumai.
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3.3 Elektroninio verslo vartotoju nuomonés vertinimas

Siekiant nustatyto vartotojy pasitikéjima elektroniniu verslu, apklausos dalyviy buvo
prasoma jvertinti teiginius iSreiskus savo nuomone nuo nesutinku iki sutinku, kurie apima tiek
elektroninio verslo lyginimg su jprastu verslu, tiek tam tikry iSskirty elektronio verslo
kriterijy apzvalga siekiant nustatyti vartotojo pozilrj i juos, ir jvertinti ar tai turi jtakos
pasitikéjimui verslu elektroninéje erdvéje. Teiginiai pateikti 18-toje lenteléje.

18 lentelé. Teiginiai apimantys elektroninio ir jprasto verslo lyginimg ir kriterijuy

pateikimas jvertinimui
Teiginiai

p—

. Paslaugy/prekiy jsigijimas internete yra sudétingesnis negu fizinése parduotuvése

. Paslaugy/prekiy jsigijimas internete yra greitesnis negu fizinése parduotuvése

. Produkty pasirinkimas internete yra menkesnis negu fizin¢je parduotuvéje

. Lietuvoje teikiamy elektroniniy versly paslaugy/prekiy kokybé yra labai auksta

. AS ieskau papildomos informacijos apie jmong¢ prie$ pirkdamas prek¢ internetu

2
3
4. Daznu atveju preké internete kainuoja pigiau nei ta pati preké fizingje parduotuvéje
5
6
7

. Visos jmonés vadovaujasi tinkama duomeny apsauga (asmeniniai duomenys

nenaudojami be kliento sutikimo)

8. Pinigy grazinimo garantija uztikrina elektroninio verslo skaidruma ir sgzininguma

9. Elektroninio verslo reklama internetinéje erdveje sukuria teigiamg jvaizd] apie

Jmon¢

10. Vartotojy atsiliepimai nulemia mano pasirinkimg jsigyti preke ar paslauga

internetu

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis anketos rezultatais

Analizuojant anketinés apklausos anks¢iau minéty teiginiy rezultatus, kuriais siekiama
vertinti vartotojo poziliri buvo nustatytas vidurkis, kuris parodo bendra apklausos dalyviy
pozitr] neiSskiriant pagal demografinius rodiklius. Pirmojo teiginio ,,Paslaugy/prekiy
jsigijimas internete yra sudétingesnis negu fizinése parduotuvése 400 respondenty atsakymo
vidurkis yra 2,205, kas rodo, kad didzioji dalis vartotojy vis tik labiau nesutinka su Siuo
teiginiu nei sutinka, todél galima daryti prielaidg, kad jsigijimas internete vartotojams
neapsunkina apsisprendimo jsigyti prekes/paslaugas (155 atsakymai, kurie nesutinka su §iuo
teiginiu, 123 — labiau nesutinka nei sutinka, 33 — neturéjo savo nuomonés, 63 — labiau sutinka
nei nesutinka ir tik 26 vartotojams paslaugy jsigijimas yra sudétingesnis ir galimai suteikia
sunkumus renkantis $io verslo privalumus). Teiginio ,,Paslaugy/prekiy jsigijimas internete yra

greitesnis negu fizinése parduotuvése® atsakymy vidurkis siekia — 3,4675, kas rodo, kad
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apklaustyjy nuomone jsigijimas internete vis tik yra greitesnis biidas nei fizinéje parduotuvéje
(54 respondentai nesutinka su teiginiu, 70 — labiau nesutinka nei sutinka, 41 — neturi
nuomonés, 105 — labiau sutinka nei nesutinka ir 130 respondenty, kurie sutinka). Treciuoju
teiginiu, kuris skamba taip ,,Produkty pasirinkimas internete yra menkesnis negu fizinéje
parduotuveje atsakymy vidurkis — 2,1175, kas reiskia, kad vis tik didzioji dalis apklausos
dalyviy mano, kad pasirinkimas internete néra menkesnis lyginant su fizine parduotuve (170
respondenty nesutinka su $ia nuomone, 104 — labiau nesutinka nei sutinka, 59 — neturi savo
nuomongés $iuo teiginiu, 43 — labiau sutinka nei nesutinka ir tik 24 dalyviai sutinka su minétu
teiginiu). Ir ketvirtojo teiginiu metu lyginant interneting ir fizing parduotuve kainy atzvilgiu
»Daznu atveju preké internete kainuoja pigiau nei ta pati preké fizinéje parduotuvéje®
apkalusos dalyviy atsakymy vidurkis — 4,14, kas rodo, kad didzioji dalis apklaustyjy sutinka
su §iuo teiginiu (tik 15 respondenty nesutinka, 24 — labiau nesutinka nei sutinka, 40 — neturi
nuomongs, 132 — labiau sutinka nei nesutinka ir net 189 respondentai sutinka su Siuo teiginiu).
Pasirinkty teiginiy pagalba (anketos 10 klausimas) buvo nustatyta, kad didzioji dalis vartotojy
sutinka su vyraujanciu poziiiriu, kad internetinéje erdvéje teikiamos prekés ir paslaugos yra
pigesnés, greiciau suteikiamos ir yra papras€iau suprantamos vartotojams nei fizinéje erdvéje,
vis tik prekiy ir paslaugy suteikimo pasirinkimas apkalusos dalyviy nuomone néra menkesnis

nei realybgje.

Siekiant suvokti elektroninio verslo vartotojy nuomone¢ tam tikrais klausimais, kurie
galéty daryti jtaka asmens pasitikéjimui elektroniniu verslu anketos dalyviy buvo prasoma
jvertinti teiginius nuo nesutinku iki sutinku (anketos 10 klausimas, 5-10 teiginys), kurie leisty

daryti prielaidas tyrimo i§vadoms apibendrinti.

Rezultatai pateikti 19-toje lenteléje. Remiantis respondenty atsakymais, didzioji dalis
apklausos dalyviy neturé¢jo nuomonés del teikiamy elektroniniy versly paslaugy/prekiy
kokybés Lietuvoje, atsakymy vidurkis — 3,2325. Vertinant teiginj, kad yra ieSkoma
papildomos informacijos apie jmone prie§ perkant prekes ar paslaugas internete didzioji dalis
apklaustyjy sutiko (vidurkis — 3,5475), dél Sios priezasties daroma prielaida, kad vieSai
prieinamos informacijos radimas internetinéje erdveje apie elektroninj versla, parduotuve
didina vartotojy pasirinkimg rinktis versla, kuris veikia internete. Vis tik vertinant jmonés
politikag apie duomeny apsaugos tinkamumg dauguma respondenty neturéjo nuomonés
(vidurkis — 2,99), tai reiskia, kad néra nusistovéjusio visuomenés poziiirio ar jmonés teisingai
naudojasi gauta asmenine vartotojo, pirkéjo informacija (vardas, pavard¢, kontaktai), ar néra
naudojama be kliento sutikimo, todél galima teigti, kad Sis teiginys neturi jokios jtakos

vartotojo pasitikéjimui elektroniniu verslu. Analizuojant iSskirtus teiginius, kurie apima
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kriterijus kaip pinigy grazinimo garantija, reklama ir atsiliepimai anketinés apklausos dalyviai
iSreiské savo sutikimg S$iais aspektais — respondenty atsakymo vidurkiai atitinkamai 3,835,
3,45, 3,995, tai yra apklaustyjy nuomone pinigy grazinimo garantija uztikrina elektroninio
verslo skaidruma ir sgzininguma, elektroninio verslo reklama internetingje erdvéje sukuria
teigiamg jvaizdj apie jmone ir vartotojy atsiliepimai nulemia pasirinkimg jsigyti prek¢ ar

paslaugg internetu.

19 lentele. Teiginiy vertinimas

7. Visos
jmonés 10.
vadovauja 9. Vartotoj
6. AS Si 8. Pinigy | Elektroni |y
ieSkau tinkama grazinim | nio verslo | atsiliepi
papildom | duomeny |0 reklama | mai
5. Lietuvoje | os apsauga garantija | internetin | nulemia
teikiamy informaci | (asmenini | uztikrina | éje mano
elektroniniy | jos apie ai elektroni | erdvéje pasirinki
versly jmone duomenys | nio verslo | sukuria ma
paslaugy/pr | prie§ nenaudoja | skaidrum | teigiamag | jsigyti
ekiy kokybé | pirkdama | mi be g 1ir jvaizdj preke ar
yra labai s preke kliento sgziningu | apie paslauga
auksta internetu | sutikimo) | ma jmong internetu
1 - Nesutinku 16 43 42 22 25 9
2 - Labiau nesutinku nei
sutinku 52 57 74 39 57 38
3 - Neturiu nuomonés 183 56 163 58 108 48
4 - Labiau sutinku nei
nesutinku 121 126 88 145 129 156
5 - Sutinku 28 118 33 136 81 149
Vidurkis 3.2325 3.5475 2.99 3.835 3.46 3.995

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis anketos rezultatais

Anks¢iau minéty teiginiy apzvalga parodé kaip pasiskirsto anketinés apklausos dalyviy
nuomonés, tadiau siekiant nustatyti kaip tai turi jtakos pasitikéjimui elektroniniu verslu ir
kokia egzistuoja tarpusavio priklausomybé tarp teiginiy (kintamyjy) buvo atlikta detalesné
statistiné analizé — Koreliacija (zr. 4 prieda, 20 lentelé¢). Analizuojant gautus rezultatus
pasitikéjimo vertinimas elektroniniu verslu turi statistiSkai reikSmingg statistinj rySj su beveik
visais teiginiais (18 lentelés, 1-5, 7 ir 9-10 punktai), iSskyrus 6-ta ir 8-tg teiginius, kurie
nurodo, kad yra ieSkoma papildoma informacija apie jmong prie§ perkant preke ir/ar paslauga
internetu ir pinigy grazinimo garantija uztikrina elektroninio verslo skaidruma ir sazininguma,
tai reiSkia, kad Sie teiginiai neturi statistiSkai reikSmingo rySio su vartotojy pasitikéjimu
elektroniniu verslu, jo vertinimo ir néra esminiai pasitikéjimo aspektai, kuriais vadovaujamasi

siekiant naudotis elektroninio verslo paslaugomis.
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Atlikus pasirinkty teiginiy analize (Q10A1 — QI0A10) buvo nuspresta patikrinti
determinacijos koeficienta, kuris rodo kokia bendro kitimo dalis gali buti paaiSkinta kito
pozymio reikSmiy kitimu. Priklausomas kintamasis pasirintas pasitiké¢jimo vertinimas
elektroniniu verslu, o nepriklausomais kintamaisiais pasirinkti klausimyno 10-to klausimo
teiginiai. Gautas rezultatas rodo, kad 20,06 proc. galima paaiSkinti pasitikéjimo vertinimg

teiginiy pozymiais (21 lentele) ir egzistuoja statistinis tiesinis rysys.

21 lentelé. Determinacijos koeficientas

Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 ,454° ,206 ,185 1,110
a. Predictors: (Constant), Q10A1, Q10A2, Q10A3, Q10A4, Q10AS5,

Q10A6, Q10A7, Q10A8, Q10A9, Q10A10
Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis anketos rezultatais

Analizuojant anketinés apklausos teiginius, kurie apima elektroninio ir jprasto verslo
lyginimg ir papildomy kriterijy iSskyrima siekiant suvokti vartotojy elgesi elektroninéje
erdvéje buvo atlikta koreliacija, kurios metu gauti rezultatai rodo, kad nevisi teiginiai turi
statisting priklausomybe vienas nuo kito, vieni turi stipresnj rysj, kiti silpnesnj tarpusavio
ry$ius, taCiau determinacijos koeficiento rodiklis rodo, kad 20,06 proc. galima paaiSkinti
pasitikéjimo vertinimg teiginiy pozymiais, todél galime daryti prielaidas, kad teiginiai silpnai

paaiskina vartotojy pasitikéjimo vertinimg elektroniniu verslu.

3.4 Vartotojy pasitikéjimo elektroniniu verslu vertinimo analizé

Ankstesnése baigiamojo darbo dalyse atliekant vartotojy pasitiké¢jimo vertinimo
kriterijy elektroniniu verslu analizg, atlikus pirming anketos respondenty demografiniy
duomeny analiz¢ buvo nustatyta, kad egzistuoja statistinis rySys tarp lyties, amziaus, gaunamy
pajamy, socialinés padéties, iSsilavinimo ir gyvenamosios vietos, taip pat buvo nustatytas ir
demografiniy duomeny rySys su elektroninio verslo vartotojy pasitikéjimu juo. Antroji
detalesné analizé, kuri jtrauké vartotojy pasitikéjimo kriterijus elektroniniu verslu buvo
pastebéta kokybiniy kriterijy tendencija, tai yra vartotojai labiau pasitiki tais elektroninio
verslo subjektais apie kuriuos jau yra girdéje, mate, pasitvirting i§ aplinkiniy potyriy ir
patvirtinimy, tai jtraukia tiek reklamos ir jvazdzio sukiirimg, vartotojy atsiliepimus, tiek ir
treciyjy Saliy patvirtinimg dél svetainés, elektroninio verslo saugumo dar kitaip jvardinant
kaip pasitikéjimo zenklai ir sertifikatai ir remiantis respondenty atsakymais maziausiai yra

pasitikima svetainés specifikacijomis, kurios jtraukia tiek tiesioginés (online) konsultacijos
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galimybe, tiek svetainés dizaino ir kokybés pateikimg. Taciau analizés metu vis tik buvo
nustatyti tarpusavio statistiniai rySiai tarp i$skirty pasitikéjimo kriterijy - vieni kriterijai daznu
atveju yra priklausomi nuo kity ir turi reikSmingai statistinj ry$j, kiti turi jo maziau, bet
tarpusavio priklausomybé tarp kriterijy vis tiek egzistuoja. Analizuojant elektroninio verslo
specifikg ir siekiant suZzinoti vartotojy nuomong¢ apie elektroninio verslo trilkkumus jy
nuomone buvo atlikta trecioji analiz¢, kurios pagalba buvo nustatyta, kad esminiai ir didziausi
truakumai yra vartotojy asmeniniy poreikiy nepatenkinimas, tai yra negaléjimas asmeniskai ir
fiziskai jvertinti prekiy - pajausti, pamatyti, uzuosti ir kt., ir asmeniniy duomeny pateikimo
nesaugumo jausmas. Sickiant apZvelgti visus anketinés apklausos klausimus ir nustatyti
tyrimo tikslumg buvo atlikta ir ketvirtoji analizé, kuri jtrauké vartotojy pasitikejimo lygj
atsiskaitant uz prekes ir paslaugas internetinéje erdvéje, vartotojy patirt] su internetine
aplinka, elektroninio verslo patirtimi ir jvertina vartotojy saugumo pojiiti. Rezultatai pateikti

tolimesnéje darbo eigoje.

Tyrimo metu anketos respondenty taip pat buvo praSoma jvertinti savo pasitikéjimo lygj
atsiskaitant uz prekes ir paslaugas internetinéje erdvéje. Siuo klausimu buvo siekiama
patikrinti kokie buidai pasak vartotojy sulaukia didesnio populiarumo ir kokiu procentiniu
dydziu yra jais pasitikima lyginant tarpusavyje, darant prielaidas, kad didzioji dalis vartotojy
renkasi tg atsiskaitymo biida, kuris sukelia mazesnes rizikas atsiskaitant elektronin¢je erdveje
ir yra patikimesnis ir saugesnis biuidas. Anketoje dalyvavusiy respondenty nuomone
atsiskaitymo biidas, kuris apima internetinés bankininkystés kanalus yra patikimas 79,22
proc., taiau atsiskaitymas per tarpininkus, kurie $iuo metu yra populiaris rinkoje kaip PayPal
ir Paysera patikimumo procentas yra lygus tik 59,17 proc. Gauti rezultatai rodo, kad vis tik
vartotojams patikimesnis ir saugesnis atsiskaitymo biidas elektroninéje erdvéje yra tradicinis
ir Zinomiausias bidas, tai yra iSankstinis apmokeéjimas, pasinaudojant naudojama elektroninés
bankininkystés sistema, todél galima teigti, kad elektroninio verslo vienetai sulaukia didesnio
pasitikejimo i§ vartotojy pusés, kurie pateikia internetinés bankininkystés apmokéjimo biidus

uz suteiktas prekes arba paslaugas.

Elektroniniy versly teikiamy paslaugy naudojimo daznumas, atlikus anketinés apklausos
rezultaty apzvalgg ir statisting analize taip pat turi jtakos vartotojy pasitikéjimui elektroniniu
verslu. 22-oje lenteléje yra pateikiami anketinés apklausos rezultatai, kurie identifikuoja
vartotojy patirt] su internetine aplinka, elektroninio verslo patirtimi ir jvertina vartotojy
saugumo pojuti. DidZioji dalis respondenty — 68,75 % visy apklaustyjy naudojasi
internetinémis paslaugomis kiekvieng dieng, 26,50 % naudojasi daznai ir tik 4,75 %
respondenty internetinémis paslaugomis naudojasi retai. Sekantis klausimas, kuris jvertina
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vartotojy galimybe¢ rinktis nurodo, kad net 97,75 % apklausos dalyviy kas sudaro 391
respondentg svarsto galimybe jsigyti prekes ar paslaugas internetingje erdvéje ir tik 2,25 % (9
dalyviai) iSreiSké prieSingg nuomong, tai yra Sie respondentai nesvarstyty teikiamy paslaugy
iSbandymo internetingje erdvéje. Siekiant suvokti, kokig auditorijg pasieké tyrimo apklausa,
anketos dalyviy taip pat buvo praSoma jvardinti kaip daznai tenka naudotis elektroninio verslo
teikiamomis paslaugomis. Anketos rezultatai Siuo klausimu iSsiskirsté trijose kategorijose:
dauguma respondenty (324) jvardino, kad elektroninio verslo paslaugomis kaip kad prekiy ar
paslaugy pirkimas internetinéje erdvéje tenka naudotis kartais, tai sudaro 81 % visy
apklaustyjy, sekanciose kategorijoje anketinés apklausos rezultatai labia neiSsiskyré ir
pasiskirsté gan tolygiai, tai yra 31-as respondentas ( 7,75%) jvardino, kad elektroninio verslo
teikiamomis paslaugomis tenka naudotis kiekvieng dieng, 45-i respondentai (11,25%) labai
retai naudojasi tokia teikiama paslauga ir taip pat, reikéty jvardinti, kad nei vienas anketos
dalyvis nepasirinko, kad niekada neteko naudotis verslo paslaugomis internetinéje erdvéje.
Kartu su $iuo klausimu, siekiant nustatyti kokiu daznumu vartotojams tenka nusivilti internete
jsigytomis paslaugomis/prekémis kaip pavyzdziui kokybe, aptarnavime, atsiskaityme,
pristatymu respondenty buvo prasoma jvardinti daznumg. DidZioji dalis apklausos dalyviy (81
% - 324 respondentai) jvardino, kad retai tenka patirti anks¢iau minéta situacija. Tolygiai
pasiskirsté ir kitos kategorijos, tai yra 46 anketos dalyviai (11.50 %) jvardino, kad niekada
neteko nusivilti elektroninio verslo teikimomis paslaugomis ir tik 30 vartotojy iSsaké
nuomone, kad daznai tenka susidurti su $io tipo, elektroninio verslo, klaidomis, kurios

priver¢ia zmones nusivilti ir palieka neigiama jsptidj elektronio verslo atzvilgiu.
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22 lentelé. Klausimy suvestiné

Klausimas Respondenty sk. | Procentai
1. Kaip daznai naudojatés interneto paslaugomis?
Retai 19 4.75%
Daznai 106 26.50%
Kiekvieng dieng 275 68.75%
2. Ar esant poreikiui svarstote galimybe jsigyti preke ar paslaugg internete (pvz. e-
parduotuvéje)?
Taip 391 97.75%
Ne 9 2.25%

prekes/paslaugas internete?

3. Kaip daznai tenka naudotis elektroninio verslo teikiamomis paslaugomis, pirkti

Kiekvieng dieng 31 7.75%
Kartais 324 81.00%
Labai retai 45 11.25%
Niekada neteko 0 0.00%

aptarnavimas, atsiskaitymas, pristatymas ir kt.)?

4. Kaip daZnai tenka nusivilti internete jsigytomis paslaugomis/prekémis (pvz. kokybé,

Niekada 46 11.50%
Retali 324 81.00%
Daznai 30 7.50%
Visada 0 0.00%

adresas, telefono nr. ir t.t.) perkant prekes ar paslaugas internete?

5. Ar jaucliatés/jaustumétes saugiai palikdami asmeninius duomenis (vardas, pavardé,

Taip

229

57.25%

Ne

171

42.75%

elektroninéje erdvéje (pvz. e-parduotuvéje)?

6. Ar jaucliatés/jaustumétes saugiai atlikdami mokéjima uz prekes ar paslaugas

Taip

306

76.50%

Ne

94

23.50%

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis anketos rezultatais

Analizuojant vartotojy saugumo jausmg naudotis elektroninio verslo teikiamomis
paslaugomis, respondenty atsakymai pasiskirsté gan nevienodai (22 lentel¢). Prasant anketos
dalyviy nurodyti ar saugiai jauciasi palikdami asmeninius duomenis tokius kaip vardas,
pavarde, adresas, telefono numeris, perkant prekes ar paslaugas internete kiek daugiau nei
pus¢ apklaustyjy (229 anketinés apkalausos dalyviai, kurie sudaro 57,25 %) jvardino, kad
jauciasi saugiai, taciau nemaza dalis — 42,75 % tyrimo imties nesijaucia saugiai palikdami
anks¢iau minétus duomenis placioje internetinéje erdvéje, tai rodo, kad vartotojy nuomoné
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néra grieztai susiformavusi dél asmens duomeny saugumo. Taip pat, buvo atliktas ir
vertinimas ar vartotojai saugiai jaucCiasi atlikdami mokéjimg uz prekes ar paslaugas
elektroningje erdvéje kaip pavyzdziui elektroninéje parduotuvéje. Siuo klausimu didesné dalis
vartotojy, kurie sudaro 76,50 % visy apklaustyjy jvardino, kad jauciasi saugiai ir tik 23,50 %

jauciasi nesaugiali.

Apibendrinant vartotojy elektroninio verslo ir inetrnetiniy galimybiy paZinimo
kriterijus, kurie nusako vartotojy patirtj su elektroniniu verslu galima teigti, kad dizdioji dalis
anketinés apklausos dalyviy, kurie reprezentuoja tyrimg vis tik néra nusivylg Sio verslo
teikiamomis paslaugomis specifiniu budu, gan daZznai naudojasi elektroninio verslo
teikiamomis paslaugomis ir saugiau jauciasi atlikdami moké¢jimg internetinéje erdvéje nei

palikdami savo asmeninius duomenis.

Tolimesngje tyrimo eigoje, atliekama statistiné varotojy patirties pazinimo analizé.
Gautas determinacijos koeficientas (23 lentel¢) rodo, kad 24,8 % gali buti paaiskinta vartotojy
patirties daznumo ir saugumo pojii¢iais pasirenkant priklausomg kintamajj — pasitikéjimo

vertinimg elektroniniu verslu.

23 lentelé. Determinacijos koeficientas

Model Summary®
Adjusted R~ Std. Error of Durbin-
Model R R Square Square the Estimate Watson
1 .498° 248 237 1.074 1.936
a. Predictors: (Constant), Q1, Q2, Q3,Q4, Q5, Q6

b. Dependent Variable: Q11. Jvertinkite savo pasitikéjimg elektroniniu verslu nuo 1 iki 10

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis anketos rezultatais

Taip pat buvo atlikta ir regresiné analizé, kurios pagalba nustatyti tarpusavio rySiai tarp
elektroningje erdvéjr (24 lentelé). Gauta regresiné lygtis rodo, kad pasitikéjimas tiesiogiai yra
veikiamas tik internetiniy paslaugumo daznumo, tai yra kuo daZniau vartotojas naudojasi
internetu ir jo teikiamomis paslaugomis, tuo didesnis yra pasitikéjimas ir atvirksciai, kuo
maziau yra pazjstamas ir naudojasi internetinémis paslaugomis, tuo pasitikéjimas elektroniniu
verslu yra mazesnis. Vis tik pagal pateiktus patirties identifikavimo ir patirties pazinimo
klausimus, nustatyta, kad pasitikéjimas elektroniniu verslu turi atvirkSting (netiesioging)
priklausomybe nuo elektroniniy paslaugy naudojimosi daznumo, galimybes isigyti prekes ar

paslaugas internetinéje erdéje ir saugumo pojuciy, kurie apima asmeniniy duomeny palikimg
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internetinéje erdvéje ir mokéjimo atlikimg uz suteiktas paslaugas pasitelkiant elektroninius
iSteklius, tai reiskia, kad Siems faktoriams didéjant, nepasitikéjimas elektroniniu verslu mazéja

ir atvirksciai, nepriklausomiems kintamiesiems mazéjant, nepasitikéjimas elektroniniu verslu

didéja.
24 lentelé. Elektroniniy paslaugy patirties regresiné analizé
Coefficients®
Standardi
zed
Unstandardized  Coefficien 95.0% Confidence
Coefficients ts Interval for B
Std. Lower  Upper
Model B Error Beta t Sig. Bound  Bound
1 (Constant) 11.024 .612 18.004  .000 9.820 12.228
Q1. Kaip daznai naudojatés 292 .096 136 3.049  .002 104 481
interneto paslaugomis?
Q2. Ar esant poreikiui -577 .364 -070 -1584 114 -1.293 139

svarstote galimybe jsigyti

preke ar paslaugg internete

(pvz. e-parduotuveje)?

Q3. Kaip daznai tenka -.529 128 -187  -4.145 .000 -780 -.278
naudotis elektroninio verslo

teikiamomis paslaugomis,

pirkti prekes/paslaugas

internete?

Q4. Kaip daznai tenka -.597 125 -211 -4.785 .000 -.843 -352
nusivilti internete jsigytomis

paslaugomis/prekémis (pvz.

kokybé, aptarnavimas,

atsiskaitymas, pristatymas ir

kt.)?

Q5. Ar jauciatés/jaustumetes -.517 128 -.208  -4.029 .000 - 769  -.265
saugiai palikdami asmeninius

duomenis (vardas, pavarde,

adresas, telefono nr. ir t.t.)

perkant prekes ar paslaugas

internete?

Q6. Ar jauciatés/jaustumétes -.407 150 -141  -2.709 .007 -703  -112
saugiai atlikdami mokeéjima uz

prekes ar paslaugas

elektroninéje erdvéje (pvz. e-

parduotuvéje)?

a. Dependent Variable: Q11. [vertinkite savo pasitikéjimg elektroniniu verslu nuo 1 iki 10
Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis anketos rezultatais

Apibendrinant viso tyrimo eiga ir gautus rezultatus ir siekiant nustatyti pasirinkto
metodo, klausimyno patikimumg tyrimui, buvo atliktas viso tyrimo klausimyno
reikSmingumo testas, kurio gautas patikimumo koeficientas yra lygus 0,711 (25 lentelé).
Teorijoje yra teigiama, kad Cronbacho alfa koeficiento reikSmé, kuri gerai sudarytam
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klausimynui turéty biti didesné uz 0,7 (kai kuriy autoriy teigimu — uz 0,6), todé¢l tyrimo metu
naudotas klausimynas yra patikimas tyrimo rezultatams jvertinti ir tyrimo iSvadoms
formuluoti, kadangi Cronbach Alpha reik§mé yra artima 0,7. Spearman-Brown‘o padidinto
patikimumo koeficientas yra jvardintas kaip Cronbach's Alpha Based on Standardized Items,
kurio reikSmé artima Cronbacho alfa koeficiento reikSmei, tai reiskia, kad atsakymy j atskirus

klausimus dispersijos yra panasios ir yra tinkamos tyrimo metu.

25 lentelé. Viso tyrimo patikimumo koeficientas

Reliability Statistics
Cronbach's  Cronbach's Alpha Based
Alpha on Standardized Items N of Items
711 .783 49

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis anketos rezultatais

Paskutinéje tyrimo duomeny analizéje taip pat buvo nustatytas viso tyrimo
determinacijos koeficientas pasirenkant priklausoma kintamgji — vartotojy pasitikéjimo
vertinimg elektroniniu verslu (Q11), o nepriklausomais kintamaisias pasirinkti visi kiti likg
klausimai ir teiginiai (Q1, Q2, Q3, Q4, Q5, Q6, Q7, Q8, Q9, Q10, Q12, Q13, Q14, Q15, Q16,
Q17). Gautas rezultatas pateiktas 26-oje lenteléje, kuri rodo, kad determinacijos koeficientas
yra lygus 0,429, tai reiSkia, kad egzistuoja statistinis tiesinis rySys tarp kintamyjy ir
nepriklausomi kintamieji 42,9 proc. paaiskina priklausomojo kintamojo, kitaip jvardinant, tai
yra ta procentin¢ kitimo dalis, kuri gali biiti paaiskinta kity poZymiy reikSmiy kitimu.
Vadinasi, tyrimo metu naudoti visi klausimai ir teiginiai vartotojy pasitikéjima elektroniniu

verslu paaiskina 42,9 procentais.

26 lentelé. Viso tyrimo determinacijos koeficientas

Model Summary
Adjusted R
Model R R Square Square Std. Error of the Estimate
1 .655° 429 351 991

a. Dependent Variable: Q11
b. Predictors: (Constant), Q1, Q2, Q3, Q4, Q5, Q6, Q7, Q8, Q9, Q10, Q12, Q13, Q14, Q15, Q16, Q17

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis anketos rezultatais
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Apibendrinant viso tyrimo eigg ir gautus statistinius rezultatatus remiantis parengtu
klausimynu buvo atlikta visy kintamyjy regresiné analizé — priklausomas kintamasis
pasirinktas vartotojy pasitikéjimo jvertinimas elektroniniu verslu, nepriklausomais
kintamaisiais pasirinkti demografiniai vartotojy pazinimo klausimai, pasitikéjimo Kkriterijai,
eletroninio verslo trikumai, palyginamieji teiginiai tarp elektroninio ir fizinio verslo ir
vartotojy pazinimo su elektorninias iStekliais klausimai (zr. 5 prieda, 27 lentel¢). Statistinés
regresinés analizés rezultatai rodo, kad varotojy pasitikéjimas elektroniniu verslu turi
tiesioging priklausomybe, kai koeficiento reikSmé yra teigiama, zr. 5 prieda, 27 lentelg,
Unstandardized Coefficients B skiltis, tai yra didéjant nepriklausomiems kintamiesimes didéja
ir pasitikéjimas elektroniniu verslu ir atvirk$c¢iai, nepriklausomy kintamyjy reik§mei mazéjant,
tai maze¢ja ir vartotojy pasitikéjimas. Vartotojy pasitikéjimo jvertinimas pagal gautus
anketinés apklausos rezultatus turi silpng, taCiau statistiSkai reikSmingg (neatsitikting)
tiesiogine priklausornybe;8 SuU internetiniy paslaugy naudojimosi daznumu (koef. reikSmé:
0,287), reklamos trikumu (koef. reik§mé: 0,245), elektroninio verslo Zinomumu internetinéje
erdvéje (koef. reikSmé: 0,159), vartotojy atsiliepimais (koef. reik§mé: 0,241), atvirai
pricinama informacija apie jmong internetingje erdvéje (koef. reik§mé: 0,204), asmens
duomeny pateikimu (koef. reik§mé: 0,11), atsiskaitymo budu (koef. reik§mé: 0,109). Labai
silpng tiesioginj statistinj priklausomybés tarpusavio rysSj vartotojy pasitikéjimas turi su
demografiniais vartotojy rodikliais tokiais kaip i$silavinimas, gaunamos pajamos ir socialiné
padétis, elektroninio verslo internetinés svetainés kokybe ir dizainu, prekiy arba paslaugy
kaina, todél viso tyrimo kontekste Sie kintamieji beveik neturi jokios jtakos vartotojy
pasitiké¢jimui elektroniniu verslu. AtvirkSting priklausomybe (kai regresinés analizés
koeficientas yra neigiamas) vartotojy pasitikéjimas turi su daugiau kintamyjy, tai yra vartotojy
pasitik¢jimas didéja, kai nepriklausomi kintamieji mazéja ir atvirkSciai, pasitikéjimas
elektroniniu verslu mazéja, kai nepriklausomi kintamieji didéja. Vartotojy pasitikéjimo
jvertinimas pagal gautus anketinés apklausos rezultatus turi silpng, taiau statistiSkai
reik§minga (neatsitikting) atvirksting priklausomybe® su nusivylimo patirtimi internete
isigytomis paslaugomis arba prekémis, kuri jtraukia kokybe, aptarnavima, atsiskaityma,
pristatymg (koef. reikSmé: -0,356), su vartotojy patirties naudotis elektroninio verslo
teikiamomis paslaugomis, pirkti prekes/paslaugas internete daznumu (koef. reik§mé: - 0,309),
asmeniniy duomeny kaip vardas, pavardé, adresas, kontaktinis telefono numeris, elektroninis

pastas perkant prekes/paslaugas internetinéje erdvéje palikimu (koef. reik§mé: - 0,245),

¥ Reik$minga tiesioginé priklausomybé, tai tokie nepriklausomy kintamyjy atvejai, kuriy koeficientas regresinéje
analizé yra didesnis nei 0,1. Statistiné priklausomybé yra silpna, ta¢iau ji egzistuoja tarp kintamyjy.

’ Reik$minga atvirksting priklausomybé, tai tokie nepriklausomy kintamyjy atvejai, kuriy koeficientas
regresinéje analizé yra maZesnis nei -0,1. Statistiné priklausomybé yra silpna, tadiau ji egzistuoja tarp kintamyjy.
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prekés/paslaugos kokybés trikumu (koef. reikSmé: - 0,213), reikiamy ziniy apie elektroninj
verslg ir jo naudojimosi budus trikumu (koef. reik§mé: - 0,206). Taip pat labai silpna
atvirksting priklausomybe vartotojy pasitikéjimo vertinimas turi su demografiniais rodikliais
kaip lytis, amzius ir gyvenamoji vieta, asmeniniy vartotojy poreikiy patenkinimu kaip
negaléjimu fiziskai jvertinti prekeés, tod¢l Sie kintamieji beveik neturi jokios jtakos vartotojy

pasitikéjimui elektroniniu verslu.

Apibendrinant baigiamojo darbo tyrima, kuriuo buvo siekiama nustatyti vartotojy
pasitikejimg elektroniniu verslu ir pasitikejimo kriterijy reikSminguma buvo atlikta anketiné
apklausa, kurios rezultatai rodo, kad vartotojy pasitikéjimas elektroniniu verslu yra lemiamas
daugeliu kriterijy, aspekty ir kintamyjy, kurie apima ne tik vartotojy pazinimg su elektroninio
verslo vienetu, pasitikéjimo kriterijus, elektroninio verslo trikumus, bet ir mokéjimo biidus,
vartotojy asmeniniy poreikiy patenkinimg ir techninius elektroninio verslo gyvavimo

aspektus.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

1. Darbe atliktus sisteming mokslinés literatiiros, empiriniy tyrimy ir teoriniy koncepcijy
lyginamaja analiz¢ buvo nustatyta, kad elektroninis verslas daznu atveju tapatinamas su
elektronine komercija ir buvo nustatyta, kad elektroniné komercija yra elektroninio verslo
dalis, kuri apima ne tik jai budingus procesus kaip rySiai tarp vartotojy ir tiekéjy,
pardavimai, uzsakymy priémimai, pristatymai, klienty aptarnavimai, tiekimai,
atsiskaitymai bet apima ir vidinius verslo procesus, kurie labiau priskiriami elektroniniui
verslui kaip produkcijos, iStekliy, ziniy, personalo, rizikos valdymas, prekiy arba paslaugy
karimas. Verslo modelis, kuris jvardinamas kaip verslas-vartotojui tiesiogiai sgveikauja su
verslas vartotojui tranzakcijomis ir esminis modelio principas yra tas, kad verslas
parduoda produkecijg ar paslaugas tiesiogiai individualiems vartotojams arba kitaip, tai yra
modelis apibiidinantis elektroning mazmening prekyba. Pagrindinés modelio ,,verslas-
vartotojui“ sudedamosios dalys yra vartotojo s3gsaja, pateiktas prekiy/paslaugy
pasirinkimas/sarasas, pasirinktas prekiy krepselis ir elektroninis atsiskaitymo btidas.

2. Vartotojy pasitikéjimas remiantis moksliniais Saltiniais nustatyta, kad yra asmeniné
savybé ir strukttrinis reiskinys, Kkuris neegzistuoja atskirai, o yra siejamas su
konkre¢iomis aplinkybémis ir situacija. Nagrinéjant vartotojy pasitikéjimo elementus
buvo nustatyta, kad daugelis pasitikéjimo kriterijai daznu atveju yra klasifikuojami j
technologinius ir socialinius pasitikéjimo faktorius. Socialiniams faktoriams priskiriami
atsiliepimai, socialinis verslo dalyvavimas iSorinéje aplinkoje kaip sukuriamas jvaizdis,
reklama ir Zinomumas, verslo kultiira kaip konsultacijos ir atvirai prieinamos informacijos
apie jmone galimybé, prie technologiniy faktoriy yra priskiriami specifiniai elektroninio
verslo pasitikéjimo kriterijai tokie kaip svetainés dizaino, pasitikéjimo signalo, privatumo
ir pacios elektroninés komercijos priémimo kriterijai.

3. Pagrindiné ir svarbiausia elektroninio verslo ir pasitiké¢jimo problema Zinoma kaip
pasitikéjimas dazniausiai yra vertinimas per pasirenkamus saugumo kriterijus. Kiekvienas
skirtingai jvertina informaciniy sistemy valdymga internetinéje erdvéje ir duomeny
apsikeitimg elektroniniais iStekliais, tadiau vartotojo pasitikéjimag elektroniniu verslu lemia
ne tik varotojo asmeninés savybés, bet ir pats elektroninis verslas pagal pasitikéjimo
zenklus ir savo verslo sudedamasias dalis.

4. Vartotojy pasitikéjimas elektroniniu verslu yra vienas pagrindiniy ir esminiy elementy,
kuris leidzia plétoti ilgalaikius santykius verslui su interesanty grupémis, todél buvo

nustatyti pagrindiniai vartotojy pasitikéjimo elektroniniu verslu kriterijy blokai:
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4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

4.5.

Vartotojy patirtis, atsiliepimai — teigiami vartotojy atsiliepimai, skelbiami jmoniy
svetainése arba pateikiami kitose platformose gali padidinti vartotojy pasitikéjima
isigyjant prekes ar paslaugas, ir paskatinti jas jsigyti.

Reputacija/jvaizdis — reputacija ir jvaizdis yra dalinai susijes su ankstesniy vartotojy
patirtimi ir jy paliktais atsiliepimais, taciau siekiant didinti §j pasitikéjimo sudedamajj
elementg verslo vienetas turéty investuoti j reklama, kuri i§ esmés gali pakeisti
vartotojy nuomong. Elektroninio verslo subjekto reputacija ir jvaizdis veikia kaip
pasitikéjimo informacija.

Atpazjstamumas ir pripazinimas — kuo didesnis vartotojy ratas paZjsta ir pripaZjsta
elektroninio verslo vieneta, tuo jis labiau atrodo patikimesnis Kitiems vartotojams.
Atskaitomybé — valdant elektroninio verslo rizikg pasitikéjimu nustatyta, kad
pasitikéjima elektroninio verslo subjektu galima padidinti, kai asmens teis¢ tikétis
reikalaujamo veiklos lygio garantuoja galimybé kreiptis | trecigja nepriklausomg $alj
dél pinigy grazinimo, kokybés garanto, tokiu budy siekiant uztikrinti vykdymo
uztikrinimg arba pasiiilyti zalos atlyginima nevykdymo atveju.

Privatumas — vidinis sistemos elementas, kuris yra grindziamas svetainés saugumu ir
patikimumu apsaugant vartotojo pateiktus privacius asmeninius duomenis ir duomeny

privatumo stoka stabdo dalj potencialiy vartotojy.

Baigiamojo darbo metu tyrimas ir jo gauti rezultatai buvo skaidomi skirtingais pjtviais ir

buvo atlickamos dalinés kintamyjy analizés siekiant nustatyti vartotojy pasitikéjima

elektroniniu verslu skirtingais aspektais per skirtingus klausimyno klausimus ir teiginius.

Gauti rezultatai aprasomi Zemiau:

5.1. Atliekant pirming anketos respondenty demografiniy duomeny analiz¢ buvo

nustatytas statistinis rySys tarp lyties, amziaus, gaunamy pajamy, socialinés
padéties, iSsilavinimo ir gyvenamosios vietos ir elektroninio verslo vartotojy
pasitikéjimu juo, gautas rezultatas rodo, kad statistinis rySys yra labai silpnas,
todél galima teigti, kad vartotojy demografiniai rodikliai beveik neturi jtakos

vartotojy pasitikejimui.

5.2. Antros dalinés analizés metu, kuri apima vartotojy pasitiké¢jimo kriterijus

elektroniniu verslu pastebima kokybiniy kriterijy tendencija, tai yra vartotojai
labiau pasitiki tais elektroninio verslo subjektais apie kuriuos jau yra gird¢je,
matg, pasitvirting i§ aplinkiniy potyriy ir patvirtinimy, tai jtraukia tiek reklamos ir
Ivazdzio sukiirima, vartotojy atsiliepimus, tiek ir treCiyjy Saliy patvirtinimg deél

svetaings, elektroninio verslo saugumo dar kitaip jvardinant kaip pasitikéjimo
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5.3.

5.4.

zenklai ir sertifikatai, maziausiai yra pasitikima svetainés specifikacijomis, kurios
itraukia svetainés dizaing ir kokybe.

Nagrinéjant elektroninio verslo trilkumus, kurie neleidzia pasitikéti Sio specifinio
verslo aspektais, nustatyta, kad daznu atveju yra susije su asmeniniais poreikiais,
tai yra negaléjimu asmeniSkai jvertinti prekiy ir asmeniniy duomeny pateikimo
nesaugumo jausmu, maziausiu trikumu buvo jvardinamas reklamos trikumas ir
ziniy tritkumas apie elektroninio verslo subtilybes ir jo naudojimosi budus. Vis gi
yra daroma prielaida, kad kuo dazniau vartotojui tenka susidurti su elektroninio
verslo paslaugomis, tuo maziau yra pastebimi Sio verslo trilkumai.

Galutinés tyrimo analizés metu remiantis viso tyrimo klausimynu nei$skiriant
dalimis ir nustatyta, kad viso tyrimo determinacijos koeficientas pasirenkant
priklausomg kintamajj — vartotojy pasitikéjimo vertinimg elektroniniu verslu yra
lygus 0,429, tai reiSkia, kad egzistuoja statistinis tiesinis rySys tarp kintamyjy ir
nepriklausomi kintamieji (pasitikéjimo kriterijai, elektroninio verlo trikumai)
42,9 proc. paaiskina priklausomojo kintamojo (vartotojy pasitikéjimo elektroniniu
verslu vertinimg). Vadinasi, tyrimo metu naudoti klausimai ir teiginiai apie
elektroninj versla, vartotojy patirtj elektroniniu verslu, pasitikéjimg elektroniniu
verslu ir pasitikéjimo kriterijus paaiSkina vartotojy pasitikejimg elektroniniu
verslu 42,9 procentais. Vis tik vartotojy pasitikéjimas elektroniniu verslu yra
lemiamas kintamyjy, kurie apima ne tik vartotojy susipazinimg su elektroninio
verslo vienetu, pasitikéjimo kriterijus, elektroninio verslo trukumus, bet ir
mokéjimo budus, vartotojy asmeniniy poreikiy patenkinimg ir techninius

elektroninio verslo gyvavimo aspektus.

IS darbe atlikto tyrimo ir gauty duomeny, sitilytinos rekomendacinio pobiidZio iSvados biity

teikiamos $10s:

Elektroninio verslo subjektui svarbu atkreipti démesj j pateiktg informacija apie save

internetinéje erdvéje. Labai svarbu uZztikrinti tarpusavio rysj su vartotoju, kuris gali

buti pasiekiamas per reklaming informacijg, per zinomumga, per kity vartotojy

apsiliepimus ir jy patirtj, per sgsajas su vartotojy kaip apmokéjimo budas, grazinimo

garantijos ir bendravimo - konsulatcinés galimybés.

Vartotojams pasitikint elektroninio verslo subjektu svarbiausia yra saugumo pojitis,

kuris iSreiSkiamas per rySius kaip apmokéjimas, grazinimo garantija ir atsiliepimai.

Siekiant naudotis paslaugomis internetinéje erdvéje ir jaustis saugiai dél asmeninés
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informacijos pateikimo, vartotojams rekomenduojama atkreipti démesj ] iSorinius

atsiliepimus, apie buvusiy vartotojy patirtj.

Baigiamojo darbo metu atliekant vartotojy pasitikéjimo elektroniniu verslu tyrimg buvo
nustatyta, kad vartotojy pasitikéjimas yra siejamas su asmeniniy poreikiy patenkinimu, Su
techniniais elektroninio verslo sprendimais, su vartotojy patirties daznumu naudojantis
elektroninio verslo teikiamomis paslaugomis ir su pacio vartotojo profilio identifikavimu.
Pagrindinis ir esminis vartotojy pasitikéjimo vertinimo ir elektroninio verslo tarpusavio
problemos sprendimo biidas yra glaudesnis rySys tarp Siy subjekty - kuo rySys tarp
elektroninio verslo ir vartotojo yra stipresnis, tuo vartotojas labiau pasitiki elektoninio verslo

subjektu.
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SANTRAUKA

Magistro baigiamojo darbo metu pasirinkta analizuoti vartotojy pasitikéjima elektroniniu
verslu ir atlikti tyrimg, kuriuo remiantis daromos i§vados apie vartotojy pasitikéjimg verslu
internetinéjé erdvéje ir nustatomaas pasitikéjimo kriterijy reikSmingumas. Pirmoje darbo
dalyje remiantis moksline literatiira ir straipsniais yra nagrin€¢jamas elektroninis verslas, kuris
apima sgvokos detalizavimg, verslas-vartotojui modelj, taip pat atlickama pasitikéjimo
kriterijy analizé ir elektroninio verslo kartu su vartotojy pasitikéjimo problematikos analizé.
Antroje baigiamojo darbo dalyje nustatoma tyrimo metodolgija, pasirinktas metodas,
pristatomi anketinés apkalusos klausimy blokai ir pasirinkta tyrimo imtis. Trecioje
baigiamojo darbo dalyje remiantis gautais anketinés apklausos rezultatais yra nustatomai
vartotojy pasitikéjimo kriterijai, kurie lemia vartotojy pasirinkimg naudotis elektroninio verslo
teikiamomis paslaugomis ir padaromos viso tyrimo iSvados ir pateikiamos rekomendacijos
elektroninio verslo subjektams kaip didinti vartotojy pasitik¢jimg verslu, kuris yra
organizuojamas internetinéje erdvéje. Tyrimui atlikti buvo naudojamas kiekybinis statistinis
apraSomasis metodas - analizuojant, lyginant ir apibendrinant anketinés apklausos rezultatus,
ir naudojant statisting koreliacijg ir regresija, sickiant nustatyti statistiniy ry$iy egzistavimg ir

priklausomybes tarp pasirinkty kintamyjy.
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SUMMARY

The Master's thesis was chosen to analyze consumer confidence in e-business and to
carry out research, which is used to draw conclusions about consumer confidence in online
business and to determine the significance of trust criteria. The first part of the thesis analyzes
e-business based on scientific literature and articles, which includes the concept specification,
business-to-consumer model, as well as the analysis of trust criteria and the analysis of e-
business and consumer trust issues. The second part of the final work defines the research
methodology, the chosen method, presents the blocks of questionnaires and the chosen
sample. In the third part of the thesis, based on the results of the questionnaire survey,
consumer confidence criteria are determined, which determine consumers' choice to use e-
business services, conclusions are made and recommendations are given for e-business
subjects how to increase consumer confidence in business organized online. A quantitative
statistical descriptive method was used to perform the study - analyzing, comparing, and
summarizing questionnaire survey results, and using statistical correlation and regression to
determine the existence of statistical relationships and dependencies between selected

variables.
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PRIEDAI
1 Priedas. Tyrimo klausimynas

Gerb. Respondente,

Esu Vilniaus universiteto Strateginio informaciniy sistemy valdymo programos magistranté
Karolina Kazina ir $iuo metu atliecku baigiamajj darbo tyrima, kurio tikslas - nustatyti
vartotojy pasitikéjimo kriterijus ir jy svarbg vartotojams naudojantis elektroninio verslo
teikiamomis paslaugomis. Apklausa yra anoniminé, o gauti duomenys bus naudojami tik

baigiamajame magistro darbe.

Anketa sudaryta pateikiant klausimus su iSvardintais atsakymy variantais. PaZzymékite
vieng pasirinktag varianta. Jei iSvardintuose variantuose néra Jums tinkamo atsakymo,
paskutiniame punkte, kuris pazymétas - ,kita®, paraSykite savo nuomong. Taip pat anketoje
kiekvieng i§ pateikty teiginiy, pazymédami Jums labiausiai tinkantj varianta. IS anksto dékoju

uz skirtg laikg ir pagalbg atliekant tyrima!

1. Kaip daZnai naudojatés interneto paslaugomis?@

" Retai

 Daznai

 Kiekvieng dieng

2. Ar esant poreikiui svarstote galimybe jsigyti preke ar paslauga internete (pvz. e-
parduotuvéje)?@

 Taip

~ Ne

3. Kaip daZnai tenka naudotis elektroninio verslo teikiamomis paslaugomis, pirkti
prekes/paslaugas internete?@

Jeigu pasirinkote "Niekada neteko nauodotis"” pereikite prie 5 klausimo

 Kiekvieng dieng

 Kartais

" Labai retai

¢ Niekada neteko naudotis
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4. Kaip daZnai tenka nusivilti internete jsigytomis paslaugomis/prekémis (pvz. kokybé,
aptarnavimas, atsiskaitymas, pristatymas ir kt.)?
Vertinkite bendriniu aspektu

 Niekada
" Retai

 Daznai
 Visada

5. Ar jaucliatés/jaustumétes saugiai palikdami asmeninius duomenis (vardas, pavardé,
adresas, telefono nr. ir t.t.) perkant prekes ar paslaugas internete?@

 Taip

™ Ne

6. Ar jauciatés/jaustumétes saugiai atlikdami mokéjima uz prekes ar paslaugas
elektroninéje erdvéje (pvz. e-parduotuvéje)?@

 Taip

© Ne

7. Ivertinkite kaip pasitikite/pasitikétuméte Zemiau i§vardintais atsiskaitymo biidais©

Labai nepasitikiu - 1Labai pasitikiu - 10

Internetiné bankininkysté (iSankstinis
apmokéjimas, pasinaudojant naudojama 123456789 10

elektroninés bankininkystés sistema)

Naudojimasis tarpininkais (PayPal, Paysera) 12345673829 10

8. Pazymeékite Jums daugiausiai pasitikéjimo sukeliancius kriterijus naudojantis
elektroninio verslo paslaugomis (pvz. e-parduotuvéje)@

Galimi keli atsakymo variantai (didziausias galimas pasirinkimas 6 kriterijai)
Zinomumas internetinéje erdvéje

Reklama/jvaizdis

Vartotojy atsiliepimai

Svetainés dizainas ir kokybé

I N N R

Pasitikéjimo Zenklai, sertifikatai
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Grazinimo garantija

Atsiskaitymo biidas

Asmeniniy duomeny palikimo apsauga
Platus prekiy ir paslaugy pasirinkimas
Gera prekiy/paslaugy kaina

Greitas pristatymo terminas

llgas elektroninio verslo gyvavimo laikas
Online konsultacijos galimybé

Atvirai prieinama informacija apie jmong internetin¢je erdvéje

N (R D N I A N R B

Imonés apyvarta

Kita

9. Pazymékite Jiisy manymu svarbiausius elektroninio verslo triikumus (pvz. e-

-

parduotuvés)@

Galimi keli atsakymo variantai (didziausias galimas pasirinkimas 5 kriterijai)
Nepakankamas prekiy/paslaugy savybiy iSskleidimas elektroninéje erdvéje
Asmens duomeny pateikimo nesaugumas

Reikiamy Ziniy apie elektroninj versla ir jo naudojimosi biidus tritkumas
Nesaugus apmokéjimas

Reklamos trukumas

Prekeés/paslaugos kokybés trikumas

NeaiSkios pristatymo salygos (transportavimo biidas)

Neaiskus pristatymo terminas

Negal¢jimas jvertinti (apZitréti, paliesti, pamatyti) preke

Kita

I [ U N U I [ IR B B
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10. Jvertinkite Zemiau pateiktus teiginius©

Nesutinku Labiau Neturiu Labiau Sutinku
nesutinku  nuomonés  sutinku nei

nei sutinku nesutinku

1. Paslaugy/prekiy jsigijimas ® C C C C
internete yra sudétingesnis

negu fizinése parduotuvése

2. Paslaugy/prekiy jsigijimas C C C
internete yra greitesnis negu

fizinése parduotuvése

3. Produkty pasirinkimas C C C C C
internete yra menkesnis negu

fizin¢je parduotuveéje

4. Daznu atveju preké C C C C C
internete kainuoja pigiau nei
ta pati preké fizinéje

parduotuveje

5. Lietuvoje teikiamy C
elektroniniy versly
paslaugy/prekiy kokybé yra

labai auksta

6. AS ieskau papildomos C C C
informacijos apie jmong pries

pirkdamas preke internetu

7. Visos jmonés vadovaujasi C C C
tinkama duomeny apsauga

(asmeniniai duomenys

nenaudojami be kliento

sutikimo)
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8. Pinigy grazinimo garantija
uztikrina elektroninio verslo

skaidruma ir sgZininguma

9. Elektroninio verslo
reklama internetinéje erdvéje
sukuria teigiama jvaizdj apie

jmong

10. Vartotojy atsiliepimai
nulemia mano pasirinkima
1sigyti preke ar paslauga
internetu

Nesutinku

Labiau
nesutinku

nei sutinku

Neturiu Labiau Sutinku
nuomonés  sutinku nei
nesutinku

11. Ivertinkite savo pasitikéjima elektroniniu verslu nuo 1 iki 10&

1 - labai nepasitikiu, 10 - labai pasitikiu

‘ - pasirinkti - j

12. Juisy lytis@
 Moteris
« Vyras

13. Jiisy amZius@

 1iki 20 mety

21 - 30 metai
= 31 - 40 metai
= 41 - 50 metai

" nuo 51 mety
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14.

f—;

—
I1

—
|1

15.

Gyvenamoji vieta®
Miestas
Miestelis

Kaimas

Jiisy issilavinimas©

- AukStasis universitetinis

*AukStasis neuniversitetinis/aukStesnysis

Profesinis

* Vidurinis

Nebaigtas vidurinis

. Jiisy socialiné padétis©

Studentas
Dirbantis studentas
Dirbantis

Nedirbantis

. Jiisy pajamos©

iki 500 Eur

501 - 1000 Eur
1001 - 2000 Eur
nuo 2000 Eur
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2 priedas

11 lentelé. Pasitikéjimo kriterijy elektroniniu verslu koreliacija

Correlations

Q8A1 Q8A2 Q8A3 Q8A4 Q8A5 Q8A6 QB8A7 Q8A8 Q8A9 Q8A10 Q8Al1l Q8A12 Q8A13 Q8A14 Q8A1l5

Spearman's rho Q8A1  Correlation 1.000 .060 .070 .089 -001 -064  .093 .005 -024 -051 -059 .206°  .051 .196  .003
Coefficient

Sig. (2-tailed) . 230 .160 .074 988 204 063 926  .633  .306 .235 .000 .305 .000  .958

N 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400

Q8A2 Correlation 060 1.000 .078 .285° -005 -089 -016 -038 .036 .1000 -001 -033 .018 -076  .058
Coefficient

Sig. (2-tailed) 230 . .21 000 913 .075 .747 448 474 045 979 510 .715  .128  .249

N 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400

Q8A3  Correlation .070 078  1.000 .062 029 .158° 083 -015 -021 .045 .081 -044 026 .015 -139
Coefficient

Sig. (2-tailed) 160 121 . 216 569 001 .098 .760 .81  .372  .107 377 609  .763  .005

N 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400

Q8A4  Correlation 089 285 062 1000 -107 -126 -001 -040 .059 .017 .068 .050 -013  .019  .043
Coefficient

Sig. (2-tailed) 074 000 .216 . 032 011 987 429 236 .738 .178 316  .792  .704  .392

N 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400

Q8A5  Correlation -001  -.005 029 -107° 1.000 .175  .096 .250° -050 -012 -023 .078 .108°  .081  .019
Coefficient

Sig. (2-tailed) 988 913 569  .032 . .000 .055 000 .322 808 .650 .121  .031  .107 .711

N 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400

Q8A6  Correlation -064 -089 158" -126° 175 ~ 1.000 .159° 265 ~ .083 .137  .163°  .098 .164~  .070 -.055
Coefficient

Sig. (2-tailed) 204 075 .001 .011  .000 . .001 .000 .097 .006 .001 .051 .001 .164 270

N 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400

Q8A7 Correlation 093  -016 083  -.001 096 .159° 1.000 .261° 125 098 .186  .055 .122°  .051  .007
Coefficient

Sig. (2-tailed) 063 747 098 987  .055  .001 . .000 012 .050 .000 .273 .015 .313  .890

N 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400

Q8A8 Correlation 005 -038 -015 -040 .250 .265  .261  1.000  .042  .034 056 .138" .202° .209  .048

Coefficient




Sig. (2-tailed) .926 448

N 400 400
QB8A9 Correlation -.024 .036

Coefficient

Sig. (2-tailed) .633 474

N 400 400
Q8A10 Correlation -051  .100°

Coefficient

Sig. (2-tailed) .306 .045

N 400 400
Q8A11 Correlation -059 -.001

Coefficient

Sig. (2-tailed) .235 979

N 400 400
Q8A12 Correlation 206" -.033

Coefficient

Sig. (2-tailed) .000 510

N 400 400
Q8A13 Correlation .051 .018

Coefficient

Sig. (2-tailed) .305 715

N 400 400
Q8A14 Correlation 196" -.076

Coefficient

Sig. (2-tailed) .000 128

N 400 400
Q8A15 Correlation .003 .058

Coefficient

Sig. (2-tailed) .958 .249

N 400 400

.760
400
-.021

.681
400
.045

372
400
.081

.107
400
-.044

377
400
.026

.609
400
.015

763
400
139"

.005
400

429

400

.059

.236

400

.017

.738

400

.068

178

400

.050

316

400

.013

792

400

.019

.704

400

.043

392

400

.000
400
-.050

322
400
-.012

.808
400
-.023

.650
400
.078

121
400

*

.108

.031
400
.081

107
400
.019

711
400

.000
400
.083

.097
400

*H

137

.006
400

*

163

.001
400
.098

.051
400

*K

164

.001
400
.070

.164
400
-.055

.270
400

.000
400

*

125

.012
400

*

.098

.050
400

*x

.186

.000
400
.055

273
400

*

122

.015
400
.051

313
400
.007

.890
400

400
.042

397
400
.034

.503
400
.056

.267
400

*x

138

.006
400

*x

.202

.000
400

Exd

.209

.000
400
.048

.340
400

.397 503
400 400
1.000 464"
. .000

400 400
4647 1.000
.000 .
400 400
386 559
.000 .000
400 400
.037 014
462 779
400 400
.029 .025
562 623
400 400
-051 -113"
.305 023
400 400
-021  -.061
.669 223
400 400

267  .006
400 400
386~ .037
000  .462
400 400
5597 .014
000 779
400 400
1.000  .046
. .36l

400 400
046 1.000
361 .
400 400
072 1717
153 .001
400 400
-075 .380"
133 .000
400 400
-031  .096
541  .055
400 400

.000
400
.029

.562
400
.025

.623
400
.072

153
400
A71”

.001
400
1.000

400

.220

.000
400
.008

.870
400

.000
400
-.051

.305
400
-113"

.023
400
-.075

133
400

*k

.380

.000
400

*k

220

.000
400
1.000

400
A17

.019
400

.340
400
-.021

.669
400
-.061

223
400
-.031

541
400
.096

.055
400
.008

.870
400
A17

.019

400
1.000

400

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis anketinés apklausos rezultatais
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15 lentelé. Elektroninio verslo trikumy koreliacija

3 priedas

Correlations

Q9A1 Q9A2 Q9A3 Q9A4 Q9A5 Q9A6 QA7 Q9A8 Q9A9
Spearman’ Q9A1 Correlation Coefficient 1.000 -.035 -.023 .043 .057 -.006 .013 -.058 .010
s rho Sig. (2-tailed) . AT79 651 394 257 .900 798 247 840
N 400 400 400 400 400 400 400 400 400
Q9A2 Correlation Coefficient -.035 1.000 .050 407 .025 .098 1477 073 -.063
Sig. (2-tailed) 479 . 315 .000 620 051 .003 145 210
N 400 400 400 400 400 400 400 400 400
Q9A3 Correlation Coefficient -.023 .050 1.000 1377 1417 .010 .092 034 -1917
Sig. (2-tailed) 651 315 . .006 .005 848 .065 500 .000
N 400 400 400 400 400 400 400 400 400
Q9A4 Correlation Coefficient .043 407 1377 1.000 .048 136" 266" 123 -220"
Sig. (2-tailed) 394 .000 .006 . 336 .006 .000 014 .000
N 400 400 400 400 400 400 400 400 400
Q9A5 Correlation Coefficient .057 .025 1417 .048 1.000 019 127" .028 -.061
Sig. (2-tailed) 257 620 .005 336 . 705 011 581 223
N 400 400 400 400 400 400 400 400 400
Q9A6 Correlation Coefficient -.006 .098 .010 136" .019 1.000 309" 243" -.047
Sig. (2-tailed) .900 051 848 .006 705 . .000 .000 .353
N 400 400 400 400 400 400 400 400 400
QA7 Correlation Coefficient 013 1477 .092 266 127" 309" 1.000 455" -201"
Sig. (2-tailed) 798 .003 .065 .000 011 .000 . .000 .000
N 400 400 400 400 400 400 400 400 400
Q9A8 Correlation Coefficient -.058 073 034 123" .028 243" 455" 1.000 -.070
Sig. (2-tailed) 247 145 500 014 581 .000 .000 . 160
N 400 400 400 400 400 400 400 400 400
Q9A9 Correlation Coefficient .010 -.063 1917 220" -.061 -.047 -201" -.070 1.000
Sig. (2-tailed) 840 210 .000 .000 223 353 .000 160 .
N 400 400 400 400 400 400 400 400 400

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis anketinés apklausos rezultatais
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4 priedas
20 lentelé. Teiginiy koreliacija

Correlations

Q10A1 Q10A2 Q10A3  Q10A4  QI10A5 Q10A6  QI0A7  QI10A8  QI0A9  QI0A10 oi1
Q10A1 Pearson Correlation 1 -,165 228" -,016 -,030 ,065 ,031 ,030 ,053 ,035 -219"
Sig. (2-tailed) ,001 ,000 756 545 197 543 556 288 490 ,000
N 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400
Q10A2 Pearson Correlation - 1 -,059 214~ 2327 ,043 1397 138" 210" 158" 227"
,165
Sig. (2-tailed) ,001 238 ,000 ,000 394 ,005 ,006 ,000 ,002 ,000
N 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400
Q10A3 Pearson Correlation 228" -,059 1 -,087 ,061 102" ,093 -,056 1727 ,088 182"
Sig. (2-tailed) ,000 238 ,083 227 ,041 ,063 262 ,001 ,078 ,000
N 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400
Q10A4 Pearson Correlation -,016 214" -,087 1 158" 119 113 209" 277 280" 243"
Sig. (2-tailed) 756 ,000 ,083 ,001 017 ,024 ,000 ,000 ,000 ,000
N 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400
Q10A5 Pearson Correlation -,030 2327 ,061 158" 1 ,108" 2627 1737 278" 1437 2327
Sig. (2-tailed) 545 ,000 227 ,001 ,030 ,000 ,001 ,000 ,004 ,000
N 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400
Q10A6 Pearson Correlation ,065 ,043 102" 119" 108" 1 ,041 1727 146~ 307" -,008
Sig. (2-tailed) 1197 394 ,041 ,017 ,030 418 ,001 ,003 ,000 875
N 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400
Q10A7 Pearson Correlation ,031 1397 ,093 113" 262" ,041 1 276 264" 123" 208"
Sig. (2-tailed) 543 ,005 ,063 ,024 ,000 418 ,000 ,000 014 ,000
N 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400
Q10A8 Pearson Correlation ,030 138" -,056 209" 1737 1727 276 1 315 2917 1227
Sig. (2-tailed) ,556 ,006 262 ,000 ,001 ,001 ,000 ,000 ,000 ,015
N 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400
Q10A9 Pearson Correlation ,053 2107 1727 277 278" 146~ 264" 315" 1 358" 206"
Sig. (2-tailed) 288 ,000 ,001 ,000 ,000 ,003 ,000 ,000 ,000 ,000
N 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400
Q10A10 Pearson Correlation ,035 158" ,088 280" 143" 307" 123" 2917 358" 1 123"
Sig. (2-tailed) 1490 ,002 ,078 ,000 ,004 ,000 014 ,000 ,000 014
N 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400
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Fk

Q11 Pearson Correlation - 227
,219
Sig. (2-tailed) ,000 ,000
N 400 400

** Fx ES3

-,182" 243 232 -,008 ,208

,000 ,000 ,000 875 ,000
400 400 400 400 400

,122

,015
400

**

,206

,000
400

,123

,014
400

400

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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5 priedas
27 lentelé. Viso tyrimo regresiné analizé

Coefficients®

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

Std.

Model B Error Beta t Sig.

1 (Constant) 6.668 .886 7.523 .000
Q1. Kaip daznai naudojatés interneto paslaugomis? .287 .093 133 3.078 .002
Q2. Ar esant poreikiui svarstote galimybe jsigyti preke ar paslaugg internete (pvz. e-parduotuvéje)? -.270 351 -033 -.769 442
Q3. Kaip daznai tenka naudotis elektroninio verslo teikiamomis paslaugomis, pirkti prekes/paslaugas internete?  -.309 133 -109 -2.320 .021
Q4. Kaip daznai tenka nusivilti internete jsigytomis paslaugomis/prekémis (pvz. kokybé, aptarnavimas, -.356 130 -126 -2.740 .006
atsiskaitymas, pristatymas ir kt.)?

Q5. Ar jauciatés/jaustumeétes saugiai palikdami asmeninius duomenis (vardas, pavardé, adresas, telefono nr. ir -.245 136 -.099 -1.802 .072
t.t.) perkant prekes ar paslaugas internete?

Q6. Ar jauciatés/jaustumeétes saugiai atlikdami mokéjima uz prekes ar paslaugas elektroninéje erdvéje (pvz. e- -.302 156 -104 -1.939 .053
parduotuveéje)?

Q7AL. Internetiné bankininkysté (iSankstinis apmokéjimas, pasinaudojant naudojama elektroninés .013 .003 196 4.041 .000
bankininkystés sistema)

Q7A2. Naudojimasis tarpininkais (PayPal, Paysera) .004 .002 .085 1.803 .072
Q8ALl. Zinomumas internetinéje erdvéje 159 135 .054 1.175 241
Q8A2. Reklama/jvaizdis .025 .140 .008  .182 .855
Q8A3. Vartotojy atsiliepimai 241 172 .065 1.397 163
Q8A4. Svetainés dizainas ir kokybé .002 120 .001 .020 .984
Q8AS. Pasitikéjimo zenklai, sertifikatai .025 110 .010 222 .824
Q8A6. Grazinimo garantija -.142 126 -052 -1.129 .260
Q8A7. Atsiskaitymo budas .109 116 .042 941 .348
Q8AS8. Asmeniniy duomeny palikimo apsauga -.134 120 -054 -1.111 .267
Q8A9. Platus prekiy ir paslaugy pasirinkimas -.074 144 -025 -510 .610
Q8A10. Gera prekiy/paslaugy kaina .013 143 .005 .093 .926
Q8A11. Greitas pristatymo terminas .028 142 .010 .195 .846
Q8A12. llgas elektroninio verslo gyvavimo laikas .036 120 .014  .302 763
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Q8A13
Q8A14
Q8Al5
QIAL.
QYA2.
QYA3.
QYA4.
Q9AG.
QIAS.
QIAT.
QIAS.
QIYAO.
QI10Al
Q10A2
Q10A3
Q10A4
Q10A5
Q10A6
Q10A7

. Online konsultacijos galimybé

. Atvirai prieinama informacija apie jmong¢ internetinéje erdvéje

. Imoné¢s apyvarta

Nepakankamas prekiy/paslaugy savybiy isskleidimas elektroninéje erdveje

Asmens duomeny pateikimo nesaugumas)

Reikiamy ziniy apie elektroninj verslg ir jo naudojimosi biidus trikumas

Nesaugus apmokéjimas

Reklamos trukumas

Prekés/paslaugos kokybés trikumas

Neaiskios pristatymo salygos (transportavimo biidas) )

Neaiskus pristatymo terminas

Negaléjimas jvertinti (apzidiréti, paliesti, pamatyti) preke

. Paslaugy/prekiy isigijimas internete yra sudétingesnis negu fizinése parduotuvése

. Paslaugy/prekiy jsigijimas internete yra greitesnis negu fizinése parduotuvése

. Produkty pasirinkimas internete yra menkesnis negu fizinéje parduotuvéje

. Daznu atveju preké internete kainuoja pigiau nei ta pati preke fizinéje parduotuvéje
. Lietuvoje teikiamy elektroniniy versly paslaugy/prekiy kokybé yra labai auksta

. AS§ ieSkau papildomos informacijos apie jmone prie$ pirkdamas preke internetu

. Visos jmonés vadovaujasi tinkama duomeny apsauga (asmeniniai duomenys nenaudojami be kliento

sutikimo)

Q10A8
Q10A9
QI10Al

. Pinigy grazinimo garantija uztikrina elektroninio verslo skaidrumg ir sazininguma
. Elektroninio verslo reklama internetinéje erdvéje sukuria teigiamg jvaizdj apie jmong
0. Vartotojy atsiliepimai nulemia mano pasirinkimg jsigyti preke ar paslaugg internetu

Q12. Jusy lytis
Q13. Jusy amzius

Q14.G

yvenamoji vieta

Q15. Jusy issilavinimas

Q16. Jusy socialiné padeétis

Q17. Jusy pajamos

-071
.204
.022

-.038
110

-.206
.065
245

-.213
.018

-.052

-.035

-.103
.053

-.067
161
123

-.061
.086

.009
.075
-.005
-.137
-.027
-.031
.034
.049
.008

133
119
197
107
123
133
127
.180
113
131
118
118
.044
.040
.048
.053
.064
.043
.054

.051
.055
.060
132
112
107
.049
.078
.084

-.024
.083
.005

-.015
.045

-.068
.026
.059

-.085
.007

-.021

-.014

-.108
.062

-.067
.140
.091

-.066
.076

.008
.070
-.004
-.049
-.011
-.013
.033
.033
.005

-.537
1.707
110
-.355
.892
-1.550
.509
1.366
-1.882
138
-.440
-.299
-2.360
1.323
-1.405
3.034
1.937
-1.423
1.604

72
1.377
-.078

-1.041
-.238
-.287

.694

.625

.093

.592
.089
913
723
373
122
.611
173
.061
.890
.660
765
.019
187
161
.003
.054
.156
110

.864
.169
.938
299
812
74
488
.532
.926

a. Dependent Variable: Q11
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