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SANTRAUKA

Tomas Sivickas
Elektroniné prekyba Lietuvoje: problemos ir tendencijos
Magistro darbas

Magistro darbe analizuojami elektroninés prekybos vystymo teoriniai aspektai: ypatumai ja
vykdanciam verslui, mazmeniniam pirkéjui bei jtaka Saliai. Nagrinéjama, kokioje aplinkoje veikia
elektroniné prekyba, kokie teisiniai, ekonominiai, socialiniai bei technologiniai veiksniai turi jtakos
elektroninés prekybos plétrai. Anksc¢iau elektroninés prekybos plétrg ribojusius techninius barjerus
keiia nauji, egzistuojantys auksStesniame - visuomenés lygmenyje. Elektroninés prekybos plétros
problemy ir tendencijy tyrimas vartotojy pozitriu atskleid¢, kad nesiryZtantys pirkti elektroninése
parduotuvése abejoja jy saugumu, tadiau tie, kurie jau yra pirke internetu, e. parduotuviy saugumag
vertina teigiamai. Vyresnioji karta nesinaudoja elektronine prekyba dél sunkiau keiCiamy jprociy.
Visgi finansiné krizé elektroninei prekybai jkvépé naujg gyvenimg, suteikdama vartotojams
alternatyva pirkti pigiau: nustatyta, kad mazesné kaina yra svarbiausias veiksnys, lemiantis
sprendimg pirkti internetu. Didelis e. parduotuviy skai€iaus ir konkurencingos kainos kuria prielaida
populiaréti elektroninei prekybai: beveik 50 % interneto vartotojy ketina internetu ateityje pirkti
dazniau. Darbe pateikiamos iSvados ir rekomendacijos, kurios padéty spresti elektroninés prekybos
problemas bei paskatinty vartotojy susidoméjima elektronine prekyba.

SUMMARY

Tomas Sivickas
Electronic retail in Lithuania: issues and trends
Master’s work

This Master‘s paper analyzes theoretical aspects of electronic retail development: the features
for operating business and buyer, influence for the country. The environment of electronic retail is
explored: political, economic, social and technological factors are described. This study shows that
previously existed technical barriers, limited electronic retail development, were removed, but
occurred new higher level barriers at the societal level. The research about electronic retail
development issues and trends shows, that consumers, who never tried e-shopping doubts about
safety, but more experienced e-shopping customers rates e-stores security positively. The older
generation does not use e-shopping cause of persistent habits. However, the financial crisis has
inspired a new life for e-retail, giving consumers an alternative to buy cheaper: the research shows
that the lower price is a key factor considering buying online. High concentration of e-stores and
competitive prices determines trend to gain popularity of e-retail: almost 50% of internet users are
going to buy online more in the future. Finally, the paper represents findings and recommendations
to solve electronic retail problems to encourage consumer interest in electronic commerce.
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[VADAS

Temos aktualumas. Spartus interneto ry$io paplitimas lémé jvairiapusj jo panaudojimg tiek
kasdieniame gyvenime, tiek versle. Remiantis Lietuvos Statistikos departamento duomenimis,
Lietuvoje nuo 2001 mety iki 2010 mety jmoniy, naudojan¢iy interneta, padaugéjo nuo 58,6% iki
96,2%, o interneto ry$io panaudojimas banko ir finansinéms paslaugoms atlikti 2005-2009 metais
iSaugo nuo 75% iki 95%. Namy ukiy, turinCiy interneto prieigg skaicius, per 2005-2010 metus
padaugéjo nuo 14 iki 55%. Palankios techninés salygos 1émé iSaugusj elektroninés prekybos
svetainiy skaiCiy Lietuvoje. Remiantis www.eshops.lt duomenimis, 2011m. vasario ménesj
Lietuvoje buvo 985 elektroninés parduotuvés, pleciasi jy siilomy prekiy asortimentas.

Elektroninés prekybos prisitaikymo ir integravimosi stadijoje Lietuvoje iSkyla jvairiy problemy,
susijusiy su vartotojy patyrimu, pasitikéjimu ir kitais aspektais. Norint s€kmingai plétoti elektronine
prekyba, biitina perprasti vartotojo poziur] ir atitinkamai reaguoti - stengtis paSalinti visas

problemas, atsizvelgti j klienty poreikius ir pageidavimus.

Problema. Sparéiai iSauggs interneto tinklas ir informaciniy technologijy jsiskverbimo
visuomenéje laipsnis sudaré vizijg, kad elektroniné prekyba gali tapti pelningu verslu. Remiantis
2009 m. Eurostat duomenimis, Lietuvoje 25% vartotojy naudojasi elektronine prekyba, bei 22%
jmoniy parduoda produktus internetu, o Europos Sgjungos vidurkis — 28% vartotojy naudojasi
elektronine prekyba ir 16% jmoniy parduoda produktus internetu. Lietuva yra ketvirta Europos
Sajungoje pagal jmoniy dalj, kurios vykdo elektroning prekyba (Europe’s Digital Competitiveness
Report, 2009). Taciau tik apie 8% visos Salies apyvartos vyksta elektroninés komercijos deéka.
Palyginimui, Europos Sajungos vidurkis - 12% apyvartos vyksta elektroninés komercijos déka.
Taigi, egzistuoja disproporcija, tarp jmoniy, prekiaujanciy elektroniniu bidu, ir vartotojy, perkanciy
internetu, lyginant su Europos Sajungos vidurkiais (pardavéjy daugiau, o perkanciyjy - maziau).
Tokie pervertinti verslo likes¢iai i§ elektroninés prekybos bei nepakankamas vartotojy aktyvumas
skatina analizuoti, kokia yra elektroninés prekybos specifika, kokioje aplinkoje veikia elektroningé
prekyba, ieskoti, kokios problemos riboja elektroninés prekybos plétra, ir nustatyti, kokia linkme

gali vystytis elektroniné prekyba. Ypac¢ dinamiska elektroninés prekybos aplinka reikalauja naujy

tyrimy.

Temos naujumas. Mokslingje literatiiroje nemazai démesio skiriama elektroninio verslo
analizei, taiau mazesnis démesys tenka vienai jo formai — elektroninei prekybai. | elektroning
prekyba pazvelgta kaip 1 viena svarbiausiy elektroninés komercijos formy, skiriant démesj jos

vystymo problemy - tiek priklausan¢iy nuo organizacijos, tiek nuo iSorés salygy identifikavimui ir
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sprendimui. Darbe analizuojama elektroninés prekybos specifika, aplinka, kurioje veikia e. prekyba,
analizuojamos teoriniame lygmenyje sutinkamos e. prekybos plétros problemos ir ieskoma $iy
problemy apraisky empirinio tyrimo pagalba, numatomos e. prekybos plétros tendencijos.

Lietuvos mokslininkai daugiausia nagrinéja elektroninés komercijos pritaikymo versle
galimybes maziau démesio skiriant elektroninei prekybai, Kaip atskirai elektroninés komercijos
formai. T. Sarapovas (2005) nagringjo elektroninés komercijos modelius verslo efektyvumui
didinti. Vienas i§ jy — elektroniné prekyba. V. Elskyté (2006) analizavo verslo pokyciy
modeliavimg, susijusj su informaciniy technologijy plétra. V. Stdzius ir G. Poskait¢ (2007) tyre
informaciniy technologijy diegimo ir jmonés plétros saveika. T. Srapovas ir P.Barauskas (2007)
nagrin€jo elektroninés komercijos efektyvumo versle matavimg. Uzsienio mokslininkai D.
Kuhlmeier ir G. Knight (2005) m. atliko tyrimg apie pirkimin¢ vartotojo elgseng internete, F.
Karakaya ir T. Shea (2008) nagrinéjo veiksnius, lemiancius vartotojo pasirinkimo motyvus naudotis
e-komercija, N. A. Hashim (2009) nagrinéjo aktualiausias elektroninés komercijos grésmes,
R.Kozak (2009) tyré problemas, su kuriomis susiduria smulkaus ir vidutinio verslo jmonés, T.
Oliveira bei M.F. Martins (2010) nagrinéjo elektroninio verslo pritaikymo galimybes jvairiose
verslo Sakose Europoje.

Apibendrinant galima teigti, jog elektroniné prekyba vystosi labai dinamiskoje aplinkoje, kuri
reikalauja atskiro démesio ir naujy tyrimy. Todél Siame darbe siekiama visapusiSkai iSnagrinéti

veiksnius, turinCius jtakos elektroninés prekybos vystymui.

Tyrimo objektas: elektroniné prekyba

Tikslas — isanalizuoti elektroninés prekybos Lietuvoje plétra lemianéius veiksnius,

identifikuoti elektroninés prekybos plétros problemas ir tendencijas.

Uzdaviniai:
¢ isanalizuoti elektroninés prekybos samprata;
e isanalizuoti elektroniné prekybos aplinka;
e isanalizuoti elektroninés prekybos patrauklumg ir plétra lemiancius veiksnius;

e nustatyti elektroninés prekybos specifika, problemas ir tendencijas.
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Hipotezés

H1: egzistuoja tiesioginis rySys tarp naudojimosi internetu daznumo ir pirkimo internetu
aktyvumo;

H2: elektronine prekyba dazniau naudojasi labiau i$silaving asmenys;

H3: kaina yra svarbus motyvatorius, lemiantis pasirinkimg pirkti elektroninéje ar tradicinéje
parduotuvéje;

H4: egzistuoja rySys tarp vartotojo patyrimo perkant internetu ir jo plany pirkti ateityje

internetu.

Tyrimo metodai:
e mokslings literatiiros sisteminé analizg;
e PEST metodas aplinkos tyrimui;
e anketiné apklausa internetu;
e duomeny apdorojimas kompiuterine SPSS programa, sisteminimas, grupavimas,

lyginimas, apibendrinimas.

Darbo struktiira

Magistro darbg sudaro santrauka lietuviy ir angly kalbomis, jvadas, 3 dalys, iSvados,
rekomendacijos, literatiiros saraSas (91 Saltinis) ir 4 priedai. Darbo apimtis - 82 puslapiai, i$ jy 8
puslapius uzima priedai. Darbg iliustruoja 20 lenteliy ir 19 paveiksly.

Pirmoje dalyje analizuojami teoriniai elektroninés prekybos aspektai: samprata, €. komercijos
modeliai, naudojami elektroninéje prekyboje, elektroninés prekybos taikymo ypatumai vartotojui,
verslui ir Saliai, elektroninés prekybos aplinka, elektroninés prekybos patrauklumg formuojantys
veiksniai. Antrojoje dalyje apraSoma tyrimy bazé: metodologija, metodai ir tyrimo organizavimas.
TreCioje dalyje pateikiamas elektroninés prekybos problemy ir tendencijy tyrimas vartotojy

pozitiriu, pateikiama apklausos metu gauty empiriniy duomeny analizé ir rezultaty interpretacija.
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1. ELEKTRONINES PREKYBOS ANALIZE TEORINIU ASPEKTU
1.1. Elektroninio verslo, elektroninés komercijos ir elektroninés prekybos samprata

Pradedant analizuoti elektroning prekyba reikéty pabrézti, kad jos pritaikymg versle ir plétra
lémé Zzaibiskai greitas interneto tinklo vystymasis. Per 2000 — 2010 metus interneto vartotojy
skaiCius Lietuvoje iSaugo 835 % ir pasieke 2,1 min. Tuo tarpu visos Europos Sgjungos interneto
vartotojy skaiCius jau perkopé 337 min. (zr. 1 priedg). Taip greitai besipleCiantis internetas, kuris
visuomenés gyvenime atsirado vos prie§ kiek daugiau nei du deSimtmecius, 1§ esmés keicia tiek
zmoniy gyvenimus, tiek verslo bei valstybés procesus. Sparciai plintan¢ios vis naujesnés bei
tobulesnés informacijos dalijimosi sistemos S$iai dienai ypatingai dideliy poky¢iy jnes¢ j verslo
pasaulj. Siandien tiesiog batina apie savo versla tinkamai pasiskelbti internete.

Taigi, interneto atsiradimas ir jo plétra tapo pagrindu vystytis elektroniniam verslui. Kadangi
elektroniné prekyba vyksta interneto pagalba, pradedant analizuoti su $ia verslo forma susijusias

sgvokas tikslinga aptarti, kaip moksliniame lygmenyje apibréZiama interneto sgvoka (zr. 1.1 pav.).

INTERNETAS
/ v \

Internetas - tai Internetas - tai pasaulinis Internetas — tai didelé
pasaulinis  kompiuteriy kompiuteriy tinklas, sistema tarpusavyje sujungty
tinklas, kuris apjungia kuriame visi  laisvai kompiuteriy visame
kompiuteriy tinklus per keiciasi informacija pasaulyje, kuri leidzia
palydovine antena, (Paliulis, 2007) zZmonéms tarpusavyje
telefono, televizijos bendrauti ir keisti
kabeling ar mobiliojo informacija (Kembridzo
ry$io linijas. (Barckute Universiteto tarptautiniy
ir kt. 1999) zodziy zodynas, 2008)

1.1 pav. Kai kuriy autoriy interneto sampratos apibrézimai

Sudaryta darbo autoriaus remiantis paveiksle pateiktais Saltinais

Pirmame paveiksle pateikti trijy autoriy interneto sampratos apibrézimai, Kuriuose bendrai
sutariama, kad internetas yra pasaulinis kompiuteriy tinklas. Skirtingy autoriy interpretacijos tik
patikslina tam tikrus aspektus. Pavyzdziui, Barckuté patikslina interneto veikimo galimybés per
skirtingas priemones, o Paliulis iSryskina interneto paskirtj — bendrauti ir keistis informacija. Isties
interneto tiekimo biidy (tieckimo kanaly) gausa daro jj prieinamg vis daugiau gyventojy, o interneto

tiekimas mobiliojo rySio linijomis leidzia vartotojui bet kuriuo paros metu praktiskai bet kurioje
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geografinéje vietoje turéti galimybe prisijungti prie $io pasaulinio kompiuteriy tinklo. Bitent tas
faktas, kad $iuolaikinis vartotojas daug laiko praleidzia naudodamasis internetu yra labai aktualus
verslui ir reiskia, kad internetas yra dideliy galimybiy interaktyvus kanalas, kuriuo verslas gali
siilyti produktus placiai auditorijai.

Analizuojant moksling literatiira galima pastebéti, jog néra vieningo ,elektroninio verslo*
savokos apibrézimo. Uzsienio literatiiroje elektroninis verslas apibréziamas kaip elektronine forma
paremti procesai, vykstantys jmonés viduje ar tarp jmoniy per privacius ar visuomeninius tinklus
(Potzner, 2008). Kitu aspektu tg pacig sgvoka aiskina Osterwalder ir Pigneur (2009). Pasak autoriy,
elektroninis verslas yra tinklo technologijy pritaikymas, sickiant verslo procesus padaryti
efektyvesniais.

Lietuvoje elektroninio verslo sgvoka dar tik pradedama nagrinéti, kai kurie autoriai pateikia

savo suformuluotus elektroninio verslo apibrézimus (Zr. 1.1 lentelg).

1.1 lentelé
Lietuvos mokslininky elektroninio verslo sampratos apibréZimai
LR E. verslo | Elektroninis verslas - tai verslo operacijy atlikimas ir jmonés veiklos organizavimas naudojant
koncepcija, 2001 informacines technologijas siekiant pelno.
Sodziuté, 2003 Elektroninis verslas - tai verslas, kuris siekdamas naudos sau ir vartotojams, naudodamasi

informacine valdymo ir kita verslo infrastruktira, kuria, platina ar sudaro sglygas naudoti
produktus ir paslaugas, pirmiausiai tam pasitelkiant elektronines rysio ir kitas priemones.

N. Paliulis ir kt. Elektroninis verslas:
2007 e gali buti apibréziamas kaip verslo operacijy atlikimas ir jmonés veiklos organizavimas
tinkle;

e tai verslo operacijy atlikimas ir jmonés veiklos organizavimas naudojant informacines
technologijas duomeny perdavimo tinkly aplinkoje;

e tai jmonés darbuotojy, pirkéjy, tiekéjy ir verslo partneriy saveiky automatizavimas,
apimantis tiek jmonés vidinius, tiek iSorinius tarp jmoniy vykdomus procesus.

A. Afonin , 2007 Elektroninis verslas - realaus veiklos modelio atitikmuo Internete, Extranete, Intranete, jtraukiant
visas grandis su klientais, prekiautojais ir tickéjais.

V. Davidavi¢iené, R.|E. verslu vadinamas bet koks procesas, kurj verslo organizacija atlicka naudodama
Gatautis, N. Paliulis, | kompiuterinius tinklus.
R. Petrauskas, 2009

Sudaryta darbo autoriaus remiantis LR E. verslo koncepcija (2001), Sodziute (2003), Paliuliu ir kt. (2007),
Afonin (2007), Davidavic¢iene ir kt. (2009)

Apibendrinant autoriy mintis galima pastebéti, jog Visi autoriai elektroninj versla apibrézia kaip
jprasty verslo procesy atlikimg pabrézdami jy organizavimo ypatybe — pasitelkiant informacines
technologijas. Giliau iSanalizavus lenteléje pateikty autoriy sgvoky plétotes galima pridurti, kad
elektroninis verslas apima visy verslo organizacijy santykius, susijusius su sandoriy sudarymu

elektroniniu budu, rusis, pavyzdziui: pirkimg, pardavimg, tiekima, uzsakymus, reklama,
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konsultavima, jvairius susitarimus, dalykinio bendradarbiavimo formas ir kt. Svarbu pabrézti, kad
laikantis JAV statistikos departamento rekomendacijy, i savoka ,,verslo organizacijos* jtraukiamos
ne tik pelno siekiancios, bet ir valstybinés ir nepelno organizacijos. Tai reiskia, kad elektronines
verslas yra ne vien komercija.

Analizuojant moksline literatlira, versta i§ uzsienio kalby, sutinkamas ,.elektroninio verslo* ir
»elektroninés komercijos“ sgvoky painiojimas. Vis délto jos néra tapacios ir mokslinéje literatiiroje
sutinkama nuomoniy, kad sgvokos ,elektroninis verslas” ir ,elektroniné komercija” i§ esmés
skiriasi. Remiantis LR E. verslo koncepcija, elektroniné komercija yra tik viena i§ elektroninio verslo
formy. Elektroninis verslas, be elektroninei komercijai budingy procesy (rySiai su vartotojais,
tiek¢jais ir iSoriniais partneriais, jskaitant pardavimg, rinkodara, uzsakymy priémima, pristatyma,
vartotojy aptarnavimg, zaliavy pirkimg, tiekimg, atsiskaitymg, mokamg darbg virtualiuosiuose
kolektyvuose), pasizymi ir tokiais vidiniais verslo procesais kaip gamyba, atsargy valdymas,
intelektiniy produkty kiirimas, rizikos valdymas, finansai, Ziniy valdymas, personalo atranka ir jo

valdymas (zr. 1.2 pav.).

ELEKTRONINIS VERSLAS

Elektroninis Elektroninis . . Intelektiniy Elektroninis

ve Elektroniné .

finansy zZiniy Komerciia produkty mokymas ir
valdymas valdymas J kurimas kt.

1.2 pav. Savoky ,.elektroninis verslas® ir ,,elektroniné komercija“ tarpusavio rysys

Sudaryta darbo autoriaus remiantis Strauss, Frost (2001) bei Lietuvos respublikos e. verslo koncepcija (2001)

Analizuojant elektroninio verslo ir elektroninés komercijos tarpusavio rysj galima pastebéti,
kad elektroniné komercija yra trakuojama kaip elektroninio verslo sudétiné dalis. Taciau svarbu
pazyméti, kad elektroninés komercijos taikymas galimas ir tradiciniame versle, kuomet
elektroningje terpéje vykdomos, pavyzdziui, tik zaliavy jsigijimo operacijos, o visi Kiti procesai
vykdomi tradiciniais metodais.

Elektroninés komercijos samprata kito su laiku. Sios sgvokos istakos sickia 1974 metus -
netrukus po to, kai internetas buvo pristatytas visuomenei, elektroniné komercija reiské komerciniy
dokumenty perdavimo palengvinimg elektroniniu btidu (pvz. pirkimo orderiai ar sgskaitos siuntimas
elektroniniu biidu). Véliau, atsiradus elektroninéms mokejimo paslaugoms, §i sagvoka buvo
daugiausia siejama su daikty ir paslaugy pirkimu interneto pagalba. Galiausiai 20-ajame amziuje
buvo pranaSauta, kad elektroniné komercija greitai taps pagrindiniu ekonomikos sektoriumi. Siuo
metu elektroniné komercija jau suprantama ne tik kaip viena i§ verslo operacijy, bet ir kaip

Siuolaikinis poziiiris ] ekonomikos procesus ir vienas pagrindiniy naujos ekonomikos elementy,

8



T. Sivickas. Elektroniné prekyba Lietuvoje: problemos ir tendencijos. 2011 m.

apjungiantis daug pelno siekianciy veikly, kuriose panaudojamos informacinés technologijos

(zr. 1.3 pav.).

ELEKTRONINE KOMERCIJA

Skaitmeninés
informacijos
platinimas

Elektroniné Elektroniné Elektroniniai Reklam? ]
. ) L elektroniniais
bankininkysté prekyba aukcionai kanalais

1.3 pav. Elektroninés komercijos veikly pavyzdziai

Saltinis: Sudaryta darbo autoriaus remiantis LR E. Verslo koncepcija (2001)

Mokslingje literatiiroje sutinkami elektroninés komercijos apibrézimai pateikti 1.2 lenteléje.

1.2 lentelé

Elektroninés komercijos apibréZimai

J. Fraser, 2000

Elektroniné komercija - tai interneto naudojimas verte kurianéios informacijos pasikeitimui,
uzsakymams ir apmokéjimams tarp jmoniy arba tarp jmoniy ir galutiniy vartotojy.

Parker, 2000

Elektroniné komercija - tai naujy iStekliy panaudojimas, siekiant geresniy veiklos rezultaty nei
konkurenty.

J. Ah-Wong, 2001

Elektroniné komercija - tai metodas arba kanalas, kurj galima panaudoti elektroniniame versle
reklamai, pirkimui, pardavimui, paskirstymui, informavimui ir prekiy bei paslaugy pristatymui
tiek vietiniams, tiek globaliems pirkéjams ir rinkoms.

I. Lewis, 2001

Elektroniné komercija - tai organizaciniy sistemy kombinacija, kuri sukuria terpe elektroninei
prekybai materialiais ir nematerialiais produktais.

E. M. Heffes, 2001

Elektroniné komercija - tai interneto naudojimas jmonés kuriamos vertés verslo proceso
pagrindiniams dalyviams (tiekéjams, darbuotojams, vartotojams, akcininkams ir kt.) didinimui.

R. Gatautis, 2002

Elektroniné komercija - tai mainai tarp dviejy Saliy, atliekami technologijy pagalba, bei kitos
vidinés ar iSorinés veiklos, atliekamos elektroninémis priemonémis ir palengvinanéios mainus.

M. Kriaucioniené,
2002

Elektroniné komercija - | organizacijos iSor¢ orientuoti procesai bei sgveikos su jos kontaktinémis
auditorijomis - vartotojais, tickéjais ir verslo partneriais, su kuriais jmoné susijusi atlikdama
jvairias verslo funkcijas - parduodama prekes ar paslaugas, organizuodama marketinga,
priimdama uzsakymus, tvarkydama tiekimo sistema, aptarnaudama vartotojus, jsigydama zaliavy
bei kity produkty.

V. Sudzius, 2003

Elektroniné komercija - tai yra prekiniy santykiy forma, ir $iy santykiy Salys sgveikauja
elektroniniu biidu.

R. Skyrius, 2003

Elektroniné komercija - tai pardavimai, naudojant elektroning terpe.

visuomenés paslaugy
jstatymas, 2006

JAV Statistikos| Elektroniné komercija - bet kokia transakcija, vykdoma naudojant kompiuterinius tinklus, kuomet
departamentas, 2004 |perduodamos prekiy (paslaugy) nuosavybés ar panaudos teisés.
Informacinés Elektroniné komercija - informacinés visuomenés paslaugy teikimas ir kita su informacinés

visuomenés paslaugy teikimu susijusi veikla.

A. Afonin , 2007

Elektroniné komercija - tai yra produkty ir paslaugy marketingas, pirkimas ir pardavimas
internete.

T. Oliveira, M.

Martins, 2010

Elektroniné komercija — visuotinai pripazistama svarbi verslo sritis, paremta informacinémis
technologijomis, pasireiskianti vykdant sandorius vertés karimo grandinéje.

Sudaryta darbo autoriaus remiantis lentel¢je nurodytais Saltiniais
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Apibendrinant mokslingje literatiiroje sutinkamus autoriy pozitirius galima pastebéti, kad visi
jie yra kiek skirtingi, taciau juos vienija bendras principas — elektronin¢ komercija kuria pridéting
verte ir suteikia naujy galimybiy, didinamas verslo efektyvumas (geresné paslaugy kokybé, didesnis
kliento pasitenkinimas, geresnis sprendimy priémimas, mazesni kastai, greitesnis apyvartumas). Tai
pazyméjo daugelis autoriy - Ah-Wong, Parker, Heffes, Gatautis, Skyrius. Kiti autoriai, pavyzdziui,
Fraser, bei KriauCionien¢, | elektroning komercija pazvelgé kaip | naujg verslo filosofija. V.
Studziaus bei JAV statistikos departamento pateiktus apibrézimus galima iSskirti tuo, kad jie
elektroning komercijg traktuoja kaip naujo pobiidzio komerciniy transakcijy Saltinj. Perfrazuojant
V. SiidZiaus mintis galima sakyti, kad elektroninés komercijos objektas yra iikiniy operacijy,
susijusiy su sandoriy sudarymu visuma, palaikoma elektroninémis rySio priemonémis.

Analizuojamos temos kontekste verta paminéti dar vieng elektroninés komercijos sgvokos
interpretacija, kurig pasitile R. Kalakota ir A. Whinston (1996), Zvelgdami | elektroning komercijg
1§ skirtingy proceso pusiy:

e Komunikacijos poziiriu, elektroniné komercija yra informacijos, mokéjimy, prekiy ar
paslaugy perdavimas elektroninémis rySio priemonémis.

e Verslo poziariu, elektroniné komercija yra informaciniy technologijy pritaikymas
verslo procesams ir transakcijoms automatizuoti.

e Ekonominiu poziariu, elektroniné komercija yra priemoné, padedanti jmonéms ir
vartotojams sumazinti kastus ir pagerinti paslaugy kokybe, paspartinti apyvartuma.

e Vartotojo pozitriu, clektroniné komercija suteikia galimybg¢ pirkti ar parduoti
informacija ar produktus naudojantis internetu ar Kkitomis informacinémis

technologijomis.

Remiantis pateikta klasifikacija Siame darbe elektroniné prekyba kaip viena i§ elektroninés
komercijos formy bus analizuojama daugiausia vartotojo pozitriu, kadangi verslas $iuo metu daug
tikisi i§ auganciy mazmenings elektroninés prekybos apim¢iy, kur sgveikauja verslas su vartotoju.

Elektroninés prekybos savoka mokslinéje literatiroje retai detalizuojama, dazniausiai apie
elektroning prekyba raSoma elektroninés komercijos kontekste. Galbut todél, kad elektroniné
prekyba yra paprasCiausias ir dazniausiai naudojamas elektroninés komercijos modelis, kuriuo
prekybininkai siekia §iy pagrindiniy tiksly: mazinti kastus, plésti asortimenta, didinti paklausa.

Elektroniné prekyba, kaip apibréziama Lietuvos respublikos elektroninés prekybos jstatymo
projekte (2002), yra prekybinés veiklos budas, kai sutartys sudaromos, o esant reikalui - ir
vykdomos, naudojant informacines technologijas bei priemones kompiuteriy tinklais keiciantis
elektroniniais duomeny pranesimais. Tai daugiau teisinis poziliris. Vadybos pozitiriu elektroniné
prekyba gali biiti suprantama placiau — kaip elektroniniy tinkly naudojimas prekiy ar paslaugy
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pirkimo-pardavimo procesui — nuo produkto pateikimo iki pardavimo ir pristatymo — supaprastinti
ir pagreitinti, siekiant kasty ekonomijos, salygojancios didesnj verslo efektyvuma (Sodziuté, 2003).
Toks informaciniy technologijy infrastruktiiros naudojimas atliekant prekiy ar paslaugy pirkima ar
pardavimg, yra vadinamas elektronine transakcija, teigia Ekonominés kooperacijos ir vystymo
organizacija (OECD, 2002). Kitaip sakant, elektroniné transakcija yra informacijos apsikeitimas,
kai vienas ekonominis subjektas parduoda preke¢ ar paslauga kitam subjektui per technologing
sasaja, kuri sieja pirkeja (kliento kompiuterj) ir pardavéja (serverj).

Elektroning prekyba galima skaidyti j didmening, kai tiekiamas didelis prekiy ar paslaugy
uzsakymas, bei maZmening, kai klientas yra tiesioginis vartotojas. Didziausia dalis sandoriy
sudaroma tarp mazmeninés prekybos jmoniy ir vartotojy. Skiriamos dvi mazmeninés elektroninés
prekybos rasys: daliné ir visiska (kai kurie autoriai jas vadina netiesiogine ir tiesiogine elektronine
prekyba) (Kriaucioniené, 2002). Kai elektroniné prekyba yra daliné, pirkéjas virtualioje
parduotuveéje susipazjsta su prekiy pasiiila, pasirenka norimas jsigyti prekes ir apmoka uz jas
mokéjimo kortele. TaCiau prekés jam pristatomos tradiciniu biidu (paStu, per kurjerj ir pan.).
Visiska elektroniné prekyba yra tada, kai visos prekybinio sandorio operacijos, jskaitant ir prekés
pristatyma, atlickamos elektroniniu biidu. Tokia prekyba galima tik nematerialiomis prekémis bei
paslaugomis, pavyzdziui, kompiuteriy programine jranga, kompiuteriniais zaidimais, videofilmais,
garso jrasais ir pan.

Elektroniné prekyba ypatinga tuo, kad vyksta naudojantis elektroninémis rySio priemonémis,
tiesiogiai nedalyvaujant pirkéjui ir pardavéjui. Toks prekybos organizavimas naudojant
skaitmenines technologijas suteikia ir privalumy, ir tam tikry trikumy, kurie detaliau nagrinéjami
tolimesniuose skyriuose.

Kalbant apie prekyba neimanoma iSsiversi be rinkos sgvokos. Apskritai rinka, kaip istoriSkai
i8sivystes institutas, leidzia potencialiems pirkéjams patenkinti savo poreikius, mainant vertybes su
prekes sitilanéiais pardavéjais (Gaizutis, 2004). Tai — pagrindinis rinkos pozymis. Taciau dél
Siuolaikiniy telekomunikacijos priemoniy vystymosi daugumoje rinky erdvés ir laiko apribojimai
buvo perZengti. Atsirado nauja virtuali erdveé susitikti pirkéjams ir pardavejams, kurig galima
vadinti elektronine rinka.

Samprotavimy apie elektroning rinka moksliniame lygmenyje aptinkama nuo 1988 m.

(zr. 1.3 lentelg):
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1.3 lentelé

Elektroninés rinkos apibrézimai

McCoy and
Sarhan, 1988

Elektroniné rinka lemia tai, kad fizinis produkto perdavimas nejmanomas sandorio metu. Si
rinka yra atvira visiems pirkéjams ir pardavéjams, neatsizvelgiant i jy buvimo vieta, ir gali

akimirksniu suteikti informacija visiems rinkos dalyviams.

Bakos, 1991 Elektroniné rinka yra tarporganizaciné informaciné sistema, kuri leidzia pirkéjui ir
pardavéjui apsikeisti informacija apie produkts ir jo kaina.
Bradley and Elektroniné rinka gali biiti apiblidinama kaip vieSas produkty sarasas su visais atributais i§

Peters, 1997

visy tam tikro segmento tiekéjy, ir prieinamas visiems pirkéjams.

Bakos, 1998 Elektroniné rinka suteikia lengva informacijos, prekiy, paslaugy, ir apmokéjimy apsikeitima
tarp rinkos dalyviy. Sie procesai padidina ekonoming verte pirkéjams, pardavéjams, ir rinkos
tarpininkams.

Segev et al., Elektroniné rinka, palyginti su kitais sprendimais, yra daugmaz vienoda naudg teikianti

1999

abiems sandorio puséms. Elektroniné rinka reiskia virtualig erdve, kur pirkéjai ir pardavéjai

susitinka, kad apsikeisty prekémis ir paslaugomis.

Daiand Kauffman,
2000

Elektroniné rinka atlieka skaitmeninio tarpininko funkcija jvairiose verslo funkcijose.

Mueller, 2000

Elektroniné rinka leidzia pirkéjams ir pardavéjams apsikeisti informacija apie sitilomus

produktus ir kainas, uz kurias norima parduoti ir pirkti.

Ariba, 2000

Elektroning rinkg apibrézia komerciniy tinklalapiy, patalpinty vieSame internete, visuma,
kuri leidzia dideléms pirkéjy ir pardavéjy bendruomenéms ,,susitikti ir sudaryti sandorius.
Tai ideali struktiira komerciniams mainams, leidzianti pasiekti naujus rinkos efektyvumo

lygmenis, automatizuojanti santykius tarp pirkéjo ir pardavéjo.

Kaplanand
Sawhney, 2000

Elektroniné rinka yra susitikimo vieta, kur pirkéjai ir pardavéjai gali bendrauti virtualiai.

Kersiené V., 2005

Tai globali virtuali elektroniné rinka, neturinti jokiy teritoriniy ar laikiniy apribojimy, ji

leidzia interaktyviai pirkti ir parduoti prekes ir keicia paskirstymo galimybes.

Sudaryta darbo autoriaus remiantis lenteléje nurodytais Saltiniais

Dauguma autoriy pabrézia, kad pagrindinis elektroninés rinkos privalumas yra tas, jog ji gali

suburti didziules mases pirkéjy ir pardavéjy vienoje vietoje ir suteikti jiems galimybe keistis

dideliais informacijos kiekiais. Svarbus dalykas ir tai, jog elektroniné rinka apriipina rinkos dalyvius

po-prekybine informacija (Grieger, 2003). Be to Grieger (2003) iSskiria elektroninei rinkai biitinas

atributus — ji turi bati lengvai prieinama visiems jos dalyviams, lanksti ir uztikrinanti pasitilos ir

paklausos ,,matomuma“ (informacijos apie rinkos dalyvius ir jy charakteristikas lengva

prieinamumag).

Suvienijant autoriy mintis galima formuoti tokj elektroninés rinkos apibréZimg — tai atvira ir

viesa virtuali erdve, kurioje gali susitikti dideli skaiCiai pardavéjy ir pirkéjy, pasizyminti Siomis

savybémis, kurios didina ekonoming verte rinkos dalyviams:

e jos egzistavimas paremtas informacinémis technologijomis;
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e joje galimas virtualus bendravimas;

e jineturinti jokiy teritoriniy ar laikiniy apribojimy;

e jipasizymi interaktyvumu (daugiapusiu griztamuoju rysiu);

e lengvas, globalus ir zaibiskas prieinamumas prie informacijos;

e nesudétingas produkty bei apmokéjimy apsikeitimas tarp rinkos dalyviy;

santykiy automatizavimas tarp pirkéjo ir pardavejo.
Elektroning rinkg galima buity apibrézti ir dviem pozitiriais i$skiriant jos ypatybes, kaip:
e Erdve (terpe, aplinka)
o Kurioje 1SrySkéja skirtingy interesanty vaidmenys (pirkéjas, pardavejas, bankas)
o Kuri apripinta infrastruktiira, paremta elektroninémis rysio priemonémis;
o Kuri palengvina informacijos apsikeitimg apie produktus ir kainas, uz kurias norima
pirkti ir parduoti.

e Sociumg (pirkéjy ir pardaveéjy bendruomeng):

o Kurio dalyviai naudoja informacines technologijas;

o Kurio dalyviai siekdami patenkinti savo poreikius atlieka mainus ar Kitas
komunikacines procediiras virtualiai,

o Kurio dalyviai turi teises ir pareigas;

Atlikta sgvoky analizé leido nustatyti tai, kad elektroninis verslas yra pati placiausia savoka,
apimanti ne tik elektroning komercija, bet ir kitas verslo sritis, kuriose aktyviai informacinés
technologijos, pavyzdziui, elektroninis iStekliy valdymas, tai pat kitas nekomercines veiklas. Taip
pat atskirta elektroninés prekybos sgvoka nuo elektroninés komercijos, kas yra daznai painiojama.
Pagrindinis skirtumas yra tas, kad elektroniné komercija apima kur kas daugiau pelno siekianciy
sri¢iy, tokiy kaip e. bankininkysté, e. mokymai ir panaSiai. Tuo tarpu elektroniné prekyba nors yra
tik viena i§ elektroninés komercijos modelio formy, taciau labiausiai prieinama net ir smulkiajam

verslui, nes yra nesudétingai diegiama bei nereikalauja dideliy pradiniy investicijy.

1.2. Elektroninés komercijos modeliai elektroninéje prekyboje

Elektroninés komercijos modelis - tai uzbaigtas komercinio sandorio internete ciklas, kuriame
pirkéjai susiranda pardavéjus, gauna visg informacija apie preke, derasi dél kainos, prekés
pateikimo bei pasirenka tinkamg mokéjimo biida (Sodziuté, Siudzius, 2003). Elektroninés
komercijos modelis padeda suvokti elektroninés prekybos koncepcija ir numatyti jos tobulinimo
galimybes, sudaro salygas efektyviau analizuoti verslo procesus bei jy transformacijas ir numatyti

verslo objekty ir subjekty tarpusavio sgsajas, leidziancias sukurti verslo valdymo sistemas.
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Elektroninio verslo modeliai susidaro sgveikaujant verslui, vartotojams ir vyriausybei

(zr 1.4 pav.).

verslas — vartotojui )
Verslas < > Vartotojas
vartotojas - verslui
verslas - valstybei vartotojas - valstybei
valstybé - verslui valstybé - vartotojui

Valstybé

1.4 pav. Elektroninés komercijos modeliai
Saltinis: Paliulis N., Pabedinskaité A., Saulinskas L. (2007). Elektroninis verslas: raida ir modeliai

Dazniausiai mokslinéje literatiiroje analizuojami du elektroninés komercijos modeliai — verslas-
verslui ir verslas-vartotojui, kadangi $ie modeliai apima visas jprastines jmonéje vykdomas veiklas.
Realizuojant $iuos modelius sudaromos sglygos elektroninés prekybos funkcionavimui. Slyke ir
Belanger (2003) pateikia detalizuota elektroninio verslo modeliy sgveika, kuri galioja ir

elektroninés prekybos atveju (zr. 1.5 pav.).

Tiekejar | .

U, 2R ‘ Verslo partneriai
= | Tiekimo | v Logistikos kompanijos
g ! tarpininky | i v’ Finansinés institucijos
> i grandis i . ¥ Konsultacinés jmonés |
& bl \ v Siuntiniy tarnybos !
> Korporacija ‘//

Y
Gamintojas
Pardavimai | |Paskirstymas \

= R L AR ] 'S
S i Paskirstymo =
2 | tarpininky | E

1 H 1 | -
r?c | grandis | 5
(22 I N 1
2 | &
1S - . . .
~ Vartotojai Vyriausybé E

1.5 pav. Elektroninio verslo modeliy saveika jmonés veikly sistemoje
Saltinis: Slyke V, Belanger F, 2003, 64p.
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Verslas - verslui kategorija aprépia jmoniy tarpusavio bendravima elektroninémis
priemonémis. Verslas-verslui modelis apibiidinamas kaip elektroninés komercijos rysiy tarp dviejy
ar daugiau organizacijy realizavimas (Kerrigan, Roegner, 2001). Pavyzdziui, net ir jmone,
uzsiimanti tik mazmenine prekyba galutiniams vartotojams, dazniausiai naudoja ne tik verslas-
vartotojui, bet ir verslas-verslui modelj, kadangi dazniausiai elektroniniu buidu sgveikauja ir su
tiekéjais, finansy jstaigomis, siunty tarnybomis ir panasiai (McLean, 2004).

Interneto panaudojimas komercingje veikloje iSrySkino teigiamas verslas-verslui modelio
ypatybes, tokias kaip santykinai nedidelés iSlaidos, didelis kiekis lengvai pasiekiamos informacijos,
greitesni pajamy srautai, auksta vartotojy aptarnavimo kokybé bei tiksli duomeny apskaita (Baron,
Shaw, Bailey, 2006). L. Kraemer (2002) teigimu, pagrindinis verslas-verslui modelio jgyvendinimo
tikslas — kasty ekonomija, kuri efektyviausiai generuojama gamyboje reikalingy iStekliy ir jy
tiekimo grandinés valdymo srityje. Bitent Sioje srityje elektroniné komercija duoda didziausig
naudg jmonei kasty ekonomijos atzvilgiu. Verslas-verslui modelio naudojimo efektyvumas
dazniausiai siejamas su efektyvesniu informacijos srauty valdymu — jmonés turi galimybe greitai ir
be dideliy sgnaudy gauti informacijg apie tiekéjy sitlomy prekiy kainas, esant reikalui, koreguoti
pristatymo terminus, kiekius bei kitas sglygas (Baron, Shaw, Bailey, 2006).

Verslas - vartotojui kategorija daugiausia nusako elektroning mazmening prekybg ir pasizymi
placiu pasirinkimu, asmeniniu kontaktu, neribotu laiku, placiomis galimybémis smulkiam verslui
vystyti ir reklama (Tung, 1999). Dazniausiai naudojamos verslas-vartotojui modelio formos yra
elektroniné parduotuvé, katalogai, duomeny bazés (adresy ar telefono numeriy) ir pan. (Saha,
Karmakar, 2004). Elektroniné parduotuvé yra papras¢iausias ir dazniausiai naudojamas elektroninés
komercijos modelis, kuriuo prekybininkai siekia $iy pagrindiniy tiksly: mazinti kastus, plésti
asortimenta, didinti paklausa.

Verslas-vartotojui modelis apima tik santykius su galutinio vartojimo prekiy pirkéjais,
jtraukiant pardavimy, marketingo, paskirstymo ir kt. technologijas, reikalingas galutinio vartojimo
prekiy paklausai sukurti. | verslas-vartotojui modelio veiklos sfera taip pat jtraukiami galutinio
vartojimo prekiy paskirstymo kanalo dalyviai. Pirkimo-pardavimo procesas vyksta tarp jmonés ir
galutinio produkto vartotojo. Vartotojas virtualioje parduotuvéje uzsisako produktus. Atsiskaitymas
gali vykti taip pat internetu, paprastai mokéjimo korteliy pagalba, integruotomis bankinémis
sistemomis, arba po prekés pristatymo. Pagrindinis modelio tikslas — naujy vartotojy (rinky)
paieska. J. McGough (2000) akcentuoja verslas-verslui ir verslas-vartotojui modeliy sinergija,
taCiau pabrézia, jog ilgainiui vieni elektroninés prekybos modeliai bus labiau orientuoti  tiekimo

grandine, kiti - i klientg. Klientas abiejuose modeliuose galés biiti tiek verslo jmoné, tiek galutinis
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vartotojas. Taigi S§iuo metu tradicinis supratimas apie verslas-verslui ir verslas-vartotojui modelius
turéty kisti.

Valstybiné institucija - verslui kategorija nusako elektroninj bendradarbiavima tarp verslo ir
valstybiniy institucijy. Si sritis apima viesy valstybés akty skelbima internete, verslo dokumenty
tvarkymg, siuntimg bei registravimg tinklu, daugelio formy mokesc¢iy inspekcijai ir ,,Sodrai
teikima ir daugelio kity biurokratiniy operacijy elektronizavimg. Tai leidzia sparCiau bendrauti ir

mazinti transakcijy iSlaidas.

1.3. Elektroninés prekybos ypatumai

Elektronin¢é prekyba ypatinga tuo, kad vyksta naudojantis elektroninémis rySio priemonémis,
tiesiogiai nedalyvaujant pirkéjui ir pardavéjui. Prekybos organizavimas naudojant skaitmenines

technologijas suteikia ir privalumy, ir tam tikry trilkumy tiek pardavejams, tiek pirkéjams.

1.3.1. Elektroninés prekybos poveikis ja besinaudojanc¢iam vartotojui

Nauda dé¢l sumazeéjusiy jmonés kaSty patiria ir pirkéjas, nes pinga prekés. Be to, pirkéjui,
besinaudojanciam elektroniniais katalogais, supaprastéja prekiy paieskos, uzsakymo ir jy gavimo
(jeigu preké gali buti transformuota j skaitmeninj pavidalg) procesai (Pautasso, Alonso, 2004).
Pastebima, kad prekybininkai internetu vartotojams daZniausiai akcentuoja paskirstymo kasty
ekonomija, nurodydami uzsakymo elektroniniais kanalais efektyvumga sanaudy pozitriu, lyginant su
jprastinémis prekiy tiekimo sistemomis. E. Maxwell (2000) teigimu, elektroninés prekybos sistemos
kasty ekonomija gali siekti net 97-99 proc. (skaitmeniniy produkty rinkoje). Autorius taip pat teigia,
jog ryski kasty ekonomija vartotojams generuojama lektuvy biliety rinkoje (87 proc.).

Pasak Laudon (2007), dar vienas esminis e. prekybos privalumas - prieinamumas bet kur ir bet
kada. Elektroninés parduotuvés pagalba apsipirkti internetu klientai gali ir bidami savo namuose,
darbe, ar automobilyje. Sis reiskinys yra vadinamas ,pardavimo erdvés iSplétimu®, tai yra
pardavimo vieta iSplésta uz tradiciniy riby, kuri nevarzoma nei laiko, nei geografinés vietos.
Pasaulinis pasirinkimas suteikia galimybe uzsisakyti prekiy i§ uzsienio $aliy, tokiy, kurios néra
prieinamos pirkéjui jo Salyje. Pirkéjas susiduria su didele prekiy pasiiila, gali jas palyginti, jsigyti
prekiy bet kuriame pasaulio kraste. Taip pat vartotojas turi galimybe jsigyti ne tik jprasty produkty,
bet ir naujausiy elektroniniy prekiy bei paslaugy, kurios jsigyjamos ir vartojamos tik elektronineje
erdveje. Elektroniné prekyba netgi suteikia galimybe uzsisakyti, jog produktai ar paslaugos biity
suteikti kitoje Salyje (pvz., kelioniy paketai). Taip pat vartotojai gali pasinaudoti dovany
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schemomis, kai klientas vienoje Salyje gali apmokéti uz prekes, kurios bus pristatytos norimam
asmeniui kitoje Salyje. Palyginti su tradiciniu verslu, kuris yra ribojamas teritorijos, elektroninés
prekybos rinka sudaro visas pasaulis. Jei parduodama skaitmeninio turinio preké — ja akimirksniu
lengvai galima parsisiysti internetu.

Kadangi internetas neturi jokiy sieny, tai lemia, jog apsipirkdamas internetu vartotojas susiduria
su daug didesne pasirinkimo galimybe. Didesné pasirinkimo galimybé skatina konkurencijg tarp
pardavéjy, o tai lemia kainy mazinimg. Mazesné prekiy kaina yra vienas svarbiausiy elektroninés
prekybos privalumy vartotojui (Paliulis, 2007). Perkant internetu lengva palyginti kainas su Kitais
pardavejais. Tinklalapiy lankytojai gali aplankyti daug daugiau pardaveéjy, nei fiziSkai pajegty
tradicingje prekyboje, be to, lengviau palyginti jy kainas, paslaugas, patogumg ir pan. Be to,
tiesioginis pardavimas vartotojams sumazina pardavimo granding, todél sumazéja ir kaina.
Elektroniné prekyba leidzia sutrumpinti tiekimo granding (prekés i§ gamyklos yra siun¢iamos tiesiai
vartotojui, t.y. nereikia perpardavinétojy (mazmenininky paslaugy ir jy antkainio) arba tiekimo
grandiné visiSkai panaikinama. Todél vartotojas gali greitai jsigyti norimg produktg, apeidamas
bendravimg su kitomis jmonémis ir vietiniais tiekéjais. Manytina, kad labai paplitusi tam tikry
prekiy ir paslaugy rinka internete gali daryti konkurencinj spaudimg ir tradicinei prekybai.

Dar vienas elektroninés prekybos privalumas vartotojui yra susijes su laiko sgnaudy taupymu.
Elektroniné prekyba sumazina laika, kurio reikia nuo uzsakymo pateikimo iki prekés pristatymo
(Kvietkauskaité, 2007). Tai yra pasiekiama, nes vartotojams leidziama perkant internetu patiems
prisitaikyti prekes pagal savo poreikius, todél gamintojams grei¢iau pateikiami iki galo suformuoti
uzsakymai. Be to, sutaupomas laikas ir transportavimo i$laidoms. Tai ypa¢ svarbu, kai spartéja
gyvenimo tempas, vis dazniau patiriamas stresas ir gaiStamas laikas parduotuviy eilése ar transporto
spiistyse pakeliui | jas, tad pirkimas internetu — puiki galimybé i§vengti minéty nepatogumy.

Elektronin¢ prekyba pasizymi informacijos gausa. Pri¢jimas prie informacijos yra didelis
pirkimo internetu privalumas. Informacija daznai pateikiama viename tinklalapyje. Tuo tarpu
siekiant palyginti produktus apsiperkant tradiciniu biidu, tekty aplankyti ne vieng parduotuve, kas
velgi nuostolinga sugaisto laiko atZvilgiu. Informacija internetu jau yra susisteminta ir paruosta
naudojimui, neretai suskirstyta j tam tikras kategorijas, jog vartotojui biity patogiau ja naudotis.

Visi $ie privalumai skatina naudotis e. prekyba, taciau ji turi ir tam tikry trikumy, kurie sulaiko
kai kuriuos interneto vartotojus nuo pirkimo internetu. Sodziaté (2003) isskiria keletg e. prekybos
trikumy. Pirmiausia, pirkéjas negali paliesti prekés. Lytéjimas yra vienas i§ informacijos apie preke
gavimo bldy. Pavyzdziui, duong pirkéjai daznai renkasi pagal jos minkStuma, kvapa, o jei ji Silta —
gali buti lemiamas motyvas pirkti. Antra, prekiaujant internetu atsiranda didesné galimybé parduoti
neoriginalias prekes. Dél minétos informacijos gausos gali biiti sudétinga atskirti patikimag

informacija nuo nepatikimos. Jei parduotuvéje klientas gali nuodugniai apziiiréti ar net paliesti
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produkta, kibernetin¢je erdvéje tokios galimybés néra. Taigi, internetu uzsisakytas ir véliau gautas
daiktas gali Siek tiek ar net labai skirtis nuo to, ko buvo tikétasi. Dar vienas elektroninés prekybos
trukumas yra ilgesnis prekiy pristatymo laikas. Apsipirkinéjant tradiciSkai, apzitiréjus patikusia
preke galima ja jsigyti iSkart. O uzsisakant internetu prekés pristatymo tenka laukti kelias dienas, o
kartais ir savaites (ypa¢ jei uzsakinéjama i§ uzsienyje veikianéiy elektroniniy parduotuviy). Taip
nepatiriamas momentinis apsipirkimo dziaugsmas.

Apibendrinant galima teigti, jog darbe minimi elektroninés prekybos privalumai ir trikumai
reiSkia, kad elektroniné prekyba néra vienodai tinkama visais atvejais jvairioms prekéms pirkti.
Pavyzdziui, pasaulinio pasirinkimo privalumas bei galimybé jsigyti preke neiSeinant i§ namy yra
ypa¢ vertingi renkantis retas, iSskirtines, brangias prekes. Antra vertus, tokie trikumai, kaip
negaléjimas paliesti prekeés ar ilgas pristatymo laikas visiSkai netenka prasmes jsigyjant
skaitmenines prekes, pavyzdziui muzikos jrasg, kurj galima atsisiysti po apmokéjimo, arba kelionés
bilieta, kurj galima iSkart atsispausdinti. Vadinasi, elektronin¢ prekyba ypa¢ tam tikry prekiy
rinkoje gali jgauti dideliy pranasumy. Visgi elektroniné ir tradicinés prekyba yra glaudziai
susijusios sritys, kadangi daugelis interneto vartotojy derina tarpusavyje jy privalumus ir trilkumus.
Pastebima, jog daznai pirmiausia pirkéjas iSsamiai apziiiri preke tradicin€je parduotuveje, o tada
tokig pat prek¢ suranda internetu pigiau ir jg jsigyja. Pasitaiko ir atvirkStinis variantas, kai
vartotojas, atradgs preke internete, bet nenorédamas rizikuoti ar laukti, ja jsigyja tradicinéje

parduotuvéje.

1.3.2. Elektroninés prekybos poveikis ja uzsiimanc¢iam verslui

Verslo pozitiriu elektroniné prekyba sprendzia dvi pagrindines problemas susijusias su jmonés
veiklos efektyvumu: padeda grei¢iau pasiekti naujus klientus ir mazinti kastus. Tai galima sieti su
jmonés konkurencinio pranasumo didinimu.

Tradicinés prekybos perkélimas | interneto tinklg daro ja lankstesne, nes elektroniné prekyba,
operuodama kompiuteriy tinkle skaitmenine informacija, palengvina Zmoniy bendradarbiavimg.
Galima teigti, kad vien interneto tinklalapio sukiirimas bei prekiy katalogo pateikimas jame jau yra
tam tikras zingsnis elektroninés prekybos link, kadangi jmonés siiiloma produkcija jau patenka }
elektroning rinkg ir visi joje esantys aktyvils potencialiis pirkéjai turi galimybeg susipaZinti su
siilomu asortimentu ir kainomis. Pastebéta, kad interneto tinklalapiai ar elektroninés parduotuvés
padeda pritraukti papildomy klienty net ir j tradicines parduotuves. Pavyzdziui, ,Insight Direct",
nukainoty kompiuteriy pardavéja, besispecializuojanti kompiuteriy pardavimu bendrovéms, tik apie

1% visy savo pajamy gauna per elektroning prekyba, nors daugiau nei pusé visy klienty j jmong
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kreipiasi biitent apsilank¢ jmonés interneto tinklapyje (Tung, 1999). Taigi, jau vien jmonés
,»18¢jimas ] interneta” yra nemazas pranasumas, reiskiantis didesnio klienty rato pasiekiamuma.

Panagiai elektroninés prekybos privalumus vertina ir R. Sertvytis (2004). Jo teigimu, didZiausia
nauda mazmeninés prekybos jmonéms yra reklama, iSreiksta interneto parduotuvés forma - dalis
klienty, prie§ pirkdami preke, pirmiausia ieSko informacijos apie ja internete. Be to autorius
priduria, kad elektroniné prekyba salygoja galimybes padidinti pirkéjy aptarnavimo efektyvuma, o
tai lemia jmonés laiko ir kasty ekonomijg uzsakymy priémimo, registravimo ir monitoringo
aspektu.

Analizuojant elektroninés prekybos jtaka jmonés kaStams, svarbu jvertinti ne tik patiriamg
nauda, bet ir su jos diegimu susijusius kastus. Taciau Sie kastai egzistuoja tik elektroninés prekybos
diegimo metu (trumpuoju laikotarpiu), todél analizuojant elektroninés prekybos poveikj jmonés
kaSty struktiirai, jie yra ignoruojami, nes M. Melissari ir P. Serra (2003) teigimu, vertinant
ilgalaikés perspektyvos aspektu, informaciniy technologijy diegimo kastai didelio poveikio neturi.
Su $ia nuostata sutinka ir T. Kavalieros ir kt. (2003), kurie elektroninés prekybos diegimo kastus 1§
esmés tapatina su informaciniy technologijy diegimo kastais.

Pasak T. Sarapovo (2005), praktinis elektroninés prekybos modelio diegimas rodo, jog tai
sglygoja verslo efektyvumo didéjimg minimizuojant jmonés kastus ilguoju laikotarpiu. Verslo
efektyvumas gali biiti traktuojamas kaip svarbiausias jmonés veiklos s¢kmeés rodiklis (Shimizu,
2001), todél tikslinga elektroninés prekybos modelio taikymg susieti su verslo efektyvumo
pokyciais.

Visy pirma, elektroniné prekyba palengvina transakcijy atlikimg ir kitas operacijas, o tai turi
tiesioging jtakg jmonés kastams ir verslo efektyvumui. I. Lewis (2001) teigimu, jmonei elektroniné
prekyba suteikia galimybe efektyviau sitlyti savo produktus tarptautinéje rinkoje, paspartinti
apyvartuma ir mazinti kastus, skleisti informacija, kurti naujus informacinius produktus, atveria
naujus realizacijos kanalus ir panaSiai. R. Sertvytis (2004) kaip vieng i§ bitiny prielaidy
elektroninés prekybos verslo efektyvumui uztikrinti akcentuoja didelj prekiy asortimentg ir lanksc¢ia
kainodarg.

Kadangi dazniausiai kaip pirminis elektroninés prekybos poveikis iSskiriamas gebéjimas
mazinti prekiy kainas, akivaizdu, jog tai turi didele jtaka konkurencijai rinkoje bei atskiry jmoniy
konkurencijos politikai. Si jtaka ypa¢ pastebima ,skaitmeniniy® arba naudojant Zinias sukurty
produkty rinkoje (Coppel, 2000). Sio tipo prekiy (pavyzdZiui, programinés jrangos) gamyba
iSsiskiria kaSty struktiira - idéjos ir pirmosios prekés kopijos sukiirimas salygoja dideles iSlaidas,
taCiau ribiniai prekés kopijy kiirimo kaStai yra artimi nuliui ir paprastai apima tik jpakavimo ir

paskirstymo i§laidas (Ash, Burn, 2003; Gopal, 2003; Tan, Thoen, 2003). Si ka$ty struktira
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garantuoja akivaizdzig masto ekonomija, todél biitina skirti didelj démesj kainodaros politikai, kuri
uztikrinty maksimalig nauda.

Antra vertus, elektroniné prekyba, mazindama pardavimo savikaing, tuo paciu mazina ir prekiy
kainas, pastebi Meijers (1999). Tai, anot mokslininko, elektroninéje rinkoje netiesiogiai didina
kainy konkurencijos tikimybe, o tai mazina i§ elektroninés prekybos laukiama nauda.

Gamintojams elektroninés prekybos sistema leidZzia patogiau pristatyti savo prekes ir priimti
uzsakymus i§ didmenines ir mazmenines prekybos jmoniy. Kadangi daznai atsiskaitymas tarp tokiu
Jmoniy pagristas sutartimis, tai nekyla problemy d¢l atsiskaitymu per interneta. Gamybinéms
jmonéms e. prekybos sistema padeda sumazinti sgnaudas savo gaminiy reklamai ir uzsakymy
priemimui i§ klienty, geriau aptarnauti savo klientus, leidZiant jiems greiiau ir pigiau uzsakyti
prekes, perzitréti savo uzsakymus internete, sekti uZzsakymo vykdymo eigg. Gamintojai, sukire
savo prekiy katalogg internete, galéty leisti jj persirasyti j savo elektroninés prekybos sistemas savo
klientams - didmenininkams ir parduotuvéms, tuo pa¢iu mazindami jy iSlaidas savos e. prekybos
sistemos sukiirimui ir palaikymui. IS to biity nauda abiem puséms, nes gamintojo prekés biity
reklamuojamos ne vienoje — savo interneto svetainéje, o daugelyje pardavéjy svetainiy. Tuo paciu
didéty klienty lojalumas gamintojui.

AnalogiS$kg naudg duoda e. prekybos sistemos jdiegimas ir didmenininkui. NemaZos sgnaudos
savo elektroninio katalogo suktrimui, atsiperka su kaupu mazinant uzsakymy priémimo islaidas,
didinant klienty lojaluma.

Mazmeninés prekybos jmonés didZziausig naudg i§ interneto parduotuvés patiria papildomos
reklamos pavidalu. Jau daugelis klienty, prie§ eidami apsipirkti, pirma iesko informacijos apie
prekes internete. Si tendencija ateityje vis stiprés. Kai kurios prekés jau ir dabar sékmingai
parduodamos per interneta gyventojams, todél mazoms jmonéms pardavimas per interneta ypac
patogus, jei norima parduoti preke toli nuo jmonés esantiems ar gyvenantiems klientams. Taigi,
elektroniné prekyba Siuo metu gali pasidaryti aktuali daugeliui jmoniy, kurios nori prekiauti su

kitomis Europos Sajungos Salimis, tai yra iSplésti savo pardavimo rinkas.

1.3.3. Elektroninés prekybos poveikis Saliai

Elektroninés prekybos diegimas, darydamas poveikj jmonés kaSty struktirai, turi jtakos ir
jmonés personalui o taip pat ir visai darbo rinkai. Cattaneo (2002), Davies, Heard (2002) bei
Ramioul (2003) teigimu, elektroninés komercijos plétra veikia darbo rinkas ir uzimtumg tiek
tiesiogial, tiek ir netiesiogiai. Remiantis $iy autoriy mintimis galima numatyti elektroninés prekybos

plétros jtaka darbo rinkos struktiirai kvalifikacijos pozitriu. Plétojantis elektroninei prekybai, gali
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mazéti pardavimo ir tiekimo srityse dirbancio personalo poreikis (pardavéjy, kasininky, tiekimo
vadybininky ir pan.), susijes su daliniu Siy procesy automatizavimu, taciau didéja poreikis
informaciniy technologijy specialisty, galiniy prizitréti jmonés informacines sistemas. Tai galima
laikyti teigiamais pokyciais, kadangi didesnis aukstesnés kvalifikacijos specialisty poreikis
bidingas labiau i$sivys¢iusioms Salims. Sj teiginj patvirtina ir Europos Komisijos tyrimas
JInformaciniy ir rydiy technologijy jtaka uzimtumui® (2008). Saltinyje teigiama, kad remiantis
ekonomikos teorija, informaciniy ir ry$iy technologijy (IRT) sklaidos ilgalaikis poveikis uzimtumui
tikétina bus nezymus ar net teigiamas, 0 neigiamas poveikis galimas tik labai trumpg laika. Tyrimai
parode, kad IRT poveikis uzimtumui yra labai skirtingas jvairiose Salyse ir neturi statistiSkai
reikSmingo poveikio visos Salies uZimtumo lygiui, o tik atskiriems darbo rinkos sektoriams.

Antra vertus, Kartu su e. prekybos augimu pleciasi ir kitos paslaugos: siuntiniy pristatymas,
logistika ir Kitos su uzsakymy vykdymo sistema susijusios paslaugos. Tai reiSkia, kad atsiranda
naujy verslo niSy smulkioms ir vidutinéms jmonéms.

Ekonominés kooperacijos ir vystymo organizacija (OECD), skirdama didelj démesj
elektroninio verslo plétros analizei, pripazjsta jo poveikj makroekonominiu lygmeniu (Scarpetta ir
kt., 2000). Teigiama, jog informacinés ir komunikacinés technologijos simbolizuoja technologinj
pokytj ekonomikoje, apimantj visus sektorius ir ilgalaikj naSumo augimg. ,,Goldman Sachs* (2000)
tyrimas sglygojo iSvada, jog ilgalaikéje perspektyvoje elektroniné prekyba gali turéti teigiamag
poveikj $alies bendrojo vidaus produkto (BVP) augimui. Sis tyrimas pagristas teigiamu elektroninés
prekybos poveikiu pleciant rinkg, didinant pardavimus, eksporta.

Realy elektroninés komercijos (tame tarpe ir elektroninés prekybos) poveikj Salies ekonomikai
rodo Europe’s Digital Competitiveness Report (2009) duomenys apie apyvartos dalj, kurig sukuria

elektroniné komercija Salyse (Zr. 1.6 pav.).
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Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis Europe’s Digital Competitiveness Report (2009)
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Minimoje ataskaitoje teigiama, kad Lietuvoje tik apie 8% visos S$alies apyvartos vyksta
elektroninés komercijos déka. Palyginimui, Europos Sajungos vidurkis — 12 %, o labiau
i§sivys¢iusiose Salyse (Airija, Danija, Jungtin¢ Karalysté, Svedija, Norvegija) — iki 25 % 3alies
apyvartos vyksta elektroninés komercijos déka. Taigi, Siuo metu Lietuvoje elektroniné komercija
bei elektroniné prekyba turi dar gana menkg jtaka Salies ekonomikai.

Be tiesioginés ekonominés naudos galima iSskirti ir papildoma. Tai - teigiamo Salies jvaizdzio
karimo galimybés. Greitas elektroninés prekybos ir elektroninés vyriausybés technologijy diegimas

— puiki priemoné atkreipti j save pasaulinés verslo bendrijos démesj.

1.4. Elektroninés prekybos aplinkos ypatumai

Pradedant analizuoti elektroninés prekybos plétros tendencijas labai svarbu iSanalizuoti iSoring
aplinkg. ISorine aplinka - tai visi elementai, esantys uz organizacijos riby, kurie yra svarbiis
organizacijos veiklai, kuriy organizacija negali pakeisti, todél turi prisitaikyti (Stoner ir kt., 2005).
Siai aplinkai analizuoti tikslinga taikyti PEST analizés metoda. UZ akronimo ,,PEST* slypi
politiniai, ekonominiai, socialiniai ir technologiniai veiksniai. Aplinkos skaidymas j Siuos veiksnius

ir jy analizé padés objektyviai nustatyti sglygas, kuriose vystosi elektroniné prekyba.

1.4.1. Politiné ir teisiné aplinka

Elektronines prekybos kaip verslo plétra kelia kiekvienai valstybei itin aukstus reikalavimus,
siekiant apsaugoti elektroniniy sandoriy dalyviy interesus. Kad elektroninis verslas ne tik iSnaudoty
visas galimybes, bet ir buty etiSkai iSvystytas, ypa¢ kai jis yra gana naujas ir labai dinamiSkas,
bitina ir reikalinga jstatyminé baz¢, kuri nustatyty teisines normas jam veikti. Turéti stiprig teising
baze ypa€ jauciamas poreikis siekiant pritraukti daugiau elektroninés prekybos klienty. Jei norima,
kad elektroniné prekyba iSnaudoty visas savo galimybes, vartotojai turi biiti pakankamai apsaugoti
nuo nesaziningy operatoriy ir nuo klaidy, daromy saziningai veikianciy verslo jmoniy. D¢l Sios
realybés vartotojy apsauga yra realus barjeras elektroniniam verslui. Tradiciniuose ,akis j akj“
vykdomuose sandoriuose vartotojai turi galimybe vizualiai apZitiréti prekes ir jvertinti jy kokybe bei
tinkamumg. Siandien tai nejmanoma elektroninio verslo sandoriuose (jei produktai néra
skaitmeniniai). Vadinasi, turi buti uZztikrinta vartotojy, perkaniy internetu, apsauga. Yra daug
didesné tikimybe, kad vartotojai pirks prekes internetu, jei zinos, kad yra apsauga, kuri padés, jei jie

bus nepatenkinti pirkiniu (Kalinauskas, 2003).
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Elektroning prekyba Siuo metu Lietuvoje reglamentuoja Sie teisés aktai:

e Lietuvos Respublikos Civilinis Kodeksas, ir ypac¢ jo 6.357 straipsnis, reglamentuojantis
pirkéjo teises, jei preké buvo jsigyta ne prekybos vietoje (pavyzdziui, internetu).

e Lietuvos Respublikos tkio ministro 2001 m. rugpjucio 17 d. jsakymas Nr. 258 ,Daikty
pardavimo ir paslaugy teikimo, kai sutartys sudaromos naudojant ry$io priemones,
taisyklés*;

e Lietuvos Respublikos tkio ministro 2002 m. balandzio 10 d. jsakymas Nr.119 ,Kai kuriy
informacinés visuomenés paslaugy, ypac elektroninés komercijos, teikimo vidaus rinkoje
reglamentas®;

e LR Ukio ministro jsakymas 2001m. birzelio 29d. Nr.217 ,,Dé¢l daikty grazinimo ir keitimo
taisykliy patvirtinimo*.

e Lietuvos Respublikos elektroninio paraso jstatymas 2000 m. liepos 11 d. Nr. VI11-1822;

e Lietuvos Respublikos elektroninés prekybos jstatymo projektas (2000 m.).

e Lietuvos Respublikos elektroniniy rysiy jstatymas (2004 m. balandzio 15 d. Nr. IX-2135).

Pirmoji nacionaliné iniciatyva reglamentuoti rinkos dalyviy prekybinius santykius,
besiklostan¢ius elektroninéje erdvéje, buvo isreiks§ta 2000 m. Elektroninés prekybos jstatymo
projekte. Sio projekto tikslas buvo sudaryti teisines salygas informaciniy paslaugy plétrai prekybos
srityje, nustatant elektroninés prekybos dalyvius, jy teises ir pareigas, jteisinant elektroning sutarties
forma, elektroninius duomeny prane$imus, nustatant kitus su elektronine prekyba susijusius
santykius (Civilka, 2006).

Plétojant elektronine prekyba daugiausia yra vadovaujamasi civiliniu kodekso nuostatomis bei
vartotojy teisiy gynimo jstatymu. Lietuvoje elektroninio paraso jstatymas (2000) jteisina vartotojus
naudotis elektroninio paraso privalumais, kurie suteikia saugumo, taip pat leidzia identifikuoti
pasiraSiusius. Tokia sistema padeda siekti elektroninés prekybos augimo ir vartotojy saugumo
didinimo, nors daugelis tokia naujove dar nelabai pasitiki.

Taciau elektroniné prekyba yra tokia komercijos sritis, kuriai netaikomi jokie sieny apribojimai.
Todél nacionalinés pastangos ir jstatymai elektroninéje erdvéje veikia ribotai. Taigi, didzigja dalimi
elektroninés prekybos reguliavimas yra uZtikrinamas tarptautiniy teisés akty pagalba. 2004 mety
geguzés 1d. Lietuvai tapus Europos Sajungos nare, visi ES teisés aktai, taip pat ir susije su
elektronine prekyba, tapo galiojantys ir Lietuvoje. LR Ukio ministro jsakymas ,,Dél daikty
pardavimo ir paslaugy teikimo, kai sutartys sudaromos rySio priemonémis, taisyklés®, praktiskai
atkartoja ES Nuotolinés prekybos direktyvos nuostatas, Direktyva dél nesaziningos jmoniy
komercinés veiklos — Lietuvos Respublikos nesgziningos komercinés veiklos draudimo jstatymas.
Kalbant apie elektroning prekyba ypa¢ aktualus rasytiniy sutarCiy statusas ir tai, ar joms yra

prilyginamos elektroninés sutartys. Sias nuostatas Lietuvoje jtvirtina Informacinés visuomenés
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paslaugy istatymas bei LR Civilinis kodeksas. CK 1.73 straipsnyje nustatyta, jog Saliy pasirasyti
dokumentai, perduoti telegrafinio, faksimilinio rySio ar kitokiais telekomunikacijy galiniais
jrenginiais, yra prilyginami raSytinés formos dokumentui, jei yra uztikrinta teksto apsauga ir galima
identifikuoti parasg. Taigi CK normos atitinka ES Elektroninés komercijos direktyva, jog sutartys,
sudarytos kitomis nei tradicinémis priemonémis, negali biiti diskriminuojamos (Civilka, 2006).

Remiantis iSvardintais teisés aktais, internetu perkantis vartotojas turi netgi daugiau teisiy negu
pirkdamas tradicinéje parduotuvéje, nes jsigyja prekes, kuriy negali apzitiréti. Teisés aktai numato,
kad kiekviena pirkimo-pardavimo perkant internetu sutartis turi suteikti maziausiai 7 darbo dieny
terming per kurj galima atsisakyti sutarties, nenurodant prieZasties.

Visgi kai kurios svarbios elektroninés prekybos sritys nepatenka | reguliavimo sfera.
Pavyzdziui, teisés aktuose néra aptariama, kam sutarties atsisakymo atveju tenka prekés grazinimo
i8laidos, tod¢l Sis klausimas paliekamas spresti pacioms Salims. Dazniausiai nereglamentuojamy
klausimy detales nustato pardavéjas nesuteikdamas pirkéjui progos derétis dél Sios sglygos. Taigi,
pirkéjui atsisakius pirkimo sutarties, daZzniausiai jam tenka prekiy grazinimo islaidos.

Kylanc¢ias problemas tarp pirkéjo ir pardavéjo pirmiausia sitiloma spresti deryby bidu, o
nepavykus vartotojas gali kreiptis j Valstybine vartotojy teisiy apsaugos tarnyba, jei preké pirkta
Lietuvos elektroninéje parduotuvéje, arba j Europos vartotojy centrg Lietuvoje (EVC, www.ecc.It),
jei preké pirkta Europos Sajungoje. O jei preké jsigyjama ne Europos Sajungoje ir su pardavéju
problemos iSsprgsti nepavyksta, savo pretenzijg galima pateikti vartotojy teises ginanciame
interneto portale www.econsumer.gov. Taciau jei vartotojas jsigyja prekes ar paslaugas i$ uzsienio
Salies nesancios vienos i§ minéty organizacijy nare, jo paZzeisty teisiy gynimas tampa Zenkliai
sudétingesnis, o kartais ir praktiSkai nejmanomas.

Europos vartotojy centras nagringja ir neteisminiu btidu sprendzia vartotojy skundus, kylancius
del prekiy ar paslaugy, jsigyty kitoje nei vartotojo gyvenamojoje Europos Sajungos salyje. Sios
institucijos skyrius Lietuvoje 2010 m. turéjo uzregistruotus 510 informaciniy paklausimy ir 91
skundg (EVC veiklos ataskaita, 2010). Toks salyginai nedidelis skai¢ius sietinas su vartotojy teisiy
nezinojimu, pasitikéjimo savimi ir ryzto stygiu, pasitikéjimo vartotojus ginanciomis institucijomis
stygiu. Didzioji dalis vartotojy skundy EVC pagalba iSsprendziama pasiekiant kompromisg
vartotojo naudai. Kaip teigiama EVC atskaitoje, viena pagrindiniy problemy yra prekés pristatymas
ne laiku arba jos nepristatymas i§ viso. Su Sia problema susiduria 50 % visy vartotojy, kurie
skundési dél prekybos internetu. Kitos problemos (25 %), susijusios su defektuotomis prekémis,
arba prekeés ar paslaugos neatitikimu uzsakytajai.

Apibendrinant galima teigti, kad Lietuvos respublikos teisés aktai yra suderinti su Europos

Sajungos teisés aktais, vieni kitiems neprieStarauja, tad yra sudarytos visos teisinés salygoms
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uztikrinti sgziningiems elektroninés prekybos sandériams. Pirkéjy internetu interesams ginti sukurta

teisiné sistema, kurig jgyvendina Europos vartotojy centras, taciau apie tai zino ne Visi.

1.4.2. Ekonominé aplinka

Ekonomin¢ aplinka taip pat turi jtakos elektroninés prekybos plétrai. Pirmiausia, kaip ir
kiekvienos jmonés, taip ir elektronine prekyba uzsiimanciy verslo subjekty funkcionavimg lemia
tokie ekonominiai veiksniai, kaip darbo jéga, kapitalas, Zinios ir verslumas. Visy §iy veiksniy
18vystymo lygis bei panaudojimas ekonomingje veikloje lemia ne tik jmoneés, bet ir Salies tkio
konkurencingumg tarptautiniu mastu. Galima iSskirti Siuos elektroning prekybag veikiancius
ekonominius veiksnius (Lechner, Schmid, Schubert, Zimmermann, 2005):

e verslo globalizacijos lygis. Elektroningje prekyboje sienos ir atstumai verslo procesuose
lgyja vis mazesng reikSme.

e Reikalingo startinio kapitalo slenkstis. Norint pradéti elektroninés prekybos verslg
galima turint maziau kapitalo, nei jsteigiant tradicing parduotuve.

e Finansavimo galimybés. Jeinant elektroninio verslo sritj, finansavimo sglygos gali biiti
sudétingesnés, nes apskritai elektroninis verslas siejamas su didesne kapitalo rizika.

e Standartiniy prekiy ir paslaugy paplitimas. Jeigu prekiaujama objektu, kuris placiai
paplites ir jo savybés gerai pazjstamos prie$ perkant - tai gerokai mazina pirkéjo rizikg ir
psichologinius barjerus. Sudétingiau internetu parduoti novatoriskus, neiSbandytus
produktus.

e Tarpininky tiekimo grandinéje skaicius. Elektroninéje prekyboje, lyginant su tradicine,

yra maziau tarpininky paskirstymo, gamybos kanaluose, bei jy reik§mé mazéja.

Elektroninés prekybos aktyvumui turi jtakos ir ekonomikos ciklo fazé. Kaip rodo praktika,
sunkmetis daugelj vartotojy privert¢ ieSkoti pigesniy produkty, o tokiy galima rasti biitent
elektroninése parduotuvése. Europos Sajungos Ekonominio bendradarbiavimo ir vystymo
organizacija (OECD, 2009) pateiké ataskaita ,Jgalinti elektroninius pirkéjus®, kurioje
konstatuojama, kad finansiné¢ krizé jkvépé nauja gyvenimag elektroninei prekybai, kadangi
pardavimai auga Europoje, JAV ir Kinijoje. Tuo tarpu ataskaitoje teigiama, kad tradicinés
mazmenineés prekybos parduotuvés susiduria su sunkumais. Finansiné ir ekonominé krize suteike
elektroninei komercijai pagreit], kadangi vartotojai ieSko biidy, kaip galéty sumazinti savo islaidas.
OECD tyrimo rezultatai rodo, kad DidZiosios Britanijos, Vokietijos ir Pranctizijos pirkéjai,

pirkdami internetu elektroninius prietaisus, DVD ar drabuzius internetu, gali sutaupyti 17 procenty
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iSlaidy. JAV 80-ties mazmeniniy pardavéjy internetu pardavimai iSaugo 11 procenty. OECD nurodé
ir kompanijos ,,Forrester atlikta tyrima, kuriame spéjama, jog iki 2014 mety Vakary Europos
vartotojai internete pirks prekiy, kuriy verté sudarys net 123,1 milijardus eury. Prognozuojamas 9,6
proc. metinis augimas. Elektroninés prekybos augimas pastebétas ir Kinijoje. Internetiniy aukciony
ir mazmeninés prekybos svetainé ,,Alibaba Group® pateiké ataskaita, kad 2009 mety sandoriy
apimtis iSaugo 131 proc., lyginant su praeitais metais (Alibaba Group, 2009).

Taciau OECD jspéja, kad ateities elektroniné komercija néra visiskai saugi, nes jos likimas
didZigja dalimi priklauso nuo pasitikéjimo, kurj vartotojai jgis elektroninése parduotuvése.
Organizacija pazyméjo, kad mazdaug pusé skundy gaunama dél pirkimy internetu. Pristatymo
problemos ir nepasitenkinimas produktais yra pagrindinés priezastys, dél kuriy skundziamasi — tai

sudaro net 75 proc (OECD, 2009).

1.4.3. Socialiné aplinka

Socialing - kultiiring aplinkg geriausiai apibudina demografiniai rodikliai. Demografiniai
veiksniai - tai nuolatiniy gyventojy skaiCius, amzius, lytis, iSsilavinimas, pozidriai, elgesys.
Pavyzdziui, miesto ir kaimo gyventojy poreikiai skiriasi, todél svarbu zinoti gyventojy
pasiskirstymg tarp miesto ir kaimo ir $iy grupiy nuomoniy skirtumus atitinkamais klausimais.
Schmid (2007) nuomone, stipriausiai pasireiSkiantys socialiniai veiksniai, turintys jtakos
elektroninés prekybos vystymuisi, yra Sie:

e informaciniy technologijy paplitimas visuomenéje (profesinéje veikloje bei buityje, kurj
lémé nepriklausomy iStekliy poreikis, poreikis neatsilikti nuo paplitusiy standarty bei
technologijos pigumas);

e clektroninio verslo virtualumas ir betarpiSkumas (sgveikos erdvé prieinama daugumai
zmoniy nedidelémis sgnaudomis, vartotojas ieSko sau reikiamy dalyky);

e kvalifikacija, reikalinga elektroninio verslo procesams kurti ir valdyti (palyginti lengvai
igyjama ir atnaujinama, beveik neribotoje virtualioje erdvéje, daznai anonimiskai).

Be jau mineéty teigiamy veiksniy egzistuoja ir negatyviis veiksniai, ribojantys elektroninés
prekybos plétra (Sarkar, Butler, Steinfield, 1997):

e nepakankamas ziniy lygis apie interneto ir informaciniy technologijy taikymo
efektyvuma;

e nepakankama turima patirtis, susijusi su e. verslo strategijos kiirimu;

e visuomeneés baimé, susijusi su nepasitikéjimu elektronine prekyba.

Galima sakyti, kad vienas is svarbiausiy barjery naudojimuisi elektronine prekyba yra

pasitikéjimo lygis, kurj asmenys ir organizacijos nori skirti ir skiria veikloms, kur prekés ir
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paslaugos parduodamos virtualioje aplinkoje. Pasitikéjimas yra svarbus visoms elektroninio verslo

formoms, tiek verslas-verslui, tiek verslas-vartotojui atveju. Nepaisant to, kad kai kurie barjerai

elektroninei prekybai kyla is zmoniy suvokimy apie elektronin;j versla, kai kurie barjerai egzistuoja

aukstesniame lygmenyje — visuomenés lygmenyje. Tai yra klausimali, kuriy negali spresti atskiros

organizacijos. Norint nugaléti siuos barjerus reikalingos koordinuotos asmeny, verslo jmoniy, ne

pelno organizacijy ir valdzios institucijy bendros pastangos.

Kalbant apie socialing aplinkg, verta paminéti, kad 2010 metais ,,TNS* tyrimy bendrove atliko

tyrimg apie Lietuvos interneto vartotojus ir suskirsté juos ] penkis segmentus pagal jy aktyvuma,

veikla, jprocius ir preferencijas (TNS, 2010):

TinklaZmogiai (7%). Sie vartotojai yra interneto pionieriai. Didele gyvenimo dalj jie
praleidzia internete, internetu tvarko ne tik bitinus reikalus, bet ir leidzia laisvalaikj,
bendrauja. Jiems internetas — saviraiskos priemoné. Siai grupei dazniausiai priklauso 20-29
mety amziaus asmenys, meégstantys reiksti nuomone ir buti iSgirsti, tod¢l dazniau nei kiti
dalinasi rekomendacijomis, kuria naujieny, interesy grupes socialiniy tinkly svetainése,
dalinasi jvairia informacija, komentuoja jvairius socialinio gyvenimo jvykius. Prisideda prie
turinio internete kiirimo. Sios grupés atstovai yra labai dazni pirkéjai internetu, taip pat
daznai lankosi socialiniy tinkly svetainése. Dazniau nei Kiti naudojasi internetu mobiliajame
telefone. Net 99% Siy asmeny internetu turi galimybe naudotis namuose, taip pat 25% darbe
ir 24% Kitose vietose (24%).

Tikslingieji (12%). Jie naudojasi internetu tam, kad palengvinty gyvenima, sutaupyty laiko,
bet vis dar teikia pirmenybe gyvam bendravimui. Sie asmenys, priesingai nei tinklazmogiai
ir socialieji, neturi susikiir¢ internetinés erdvés ir ten negyvena, taciau internetu dazniausiai
naudojasi kasdien, stengiasi iSnaudoti visas galimybes ir funkcijas, kurios paspartina,
pavyzdziui, finansiniy reikaly tvarkymg, informacijos paieska (RSS, e. bankininkyste, e.
pirkimas ir pan.). Sie asmenys internetu perka daZnai, tatiau retai naudojuosi internetu
mobiliajame telefone. Tikslingieji internete visuomet tvarko finansinius reikalus (moka
saskaitas, teikia elektronines deklaracijas), naudoja e. paSta, skaito naujienas, ieSko
informacijos. Jeigu ir turi susikiir¢ paskyra socialinéje svetainéje, tai ten dalyvauja tik kaip
stebétojas, nes pirmenybg teikia gyvam bendravimui. Dazniausiai Siai grupei priklauso 30-
49 mety asmenys, turintys aukstajj i$silavinimg, gyvenantys mieste, dirbantys specialistais,
vadovais, tarnautojais. Jie dazniausiai internetu naudojasi namuose (90%), darbe (52%) ir
Kitose vietose (24%).

Socialieji (15%). Jie naudojasi internetu tam, kad bendrauty, dalintysi ir pranesty apie savo
gyvenimg. Internetas jiems padeda kurti ir iSlaikyti socialinius rySius. Jiems patinka

bendrauti ir save reiksti internete, dalinasi jvairaus pobudzio informacija - muzika,
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nuotraukomis, video, klausytis muzikos, rasyti komentarus naujieny svetainiy straipsniams.
Jie taip pat daznai perka internetu. Be to, internetas jiems leidzia pasiekti Zzmones, kuriy
daznai negali pasiekti del laiko stokos, atstumo ar kity priezas¢iy. Socialiniy tinkly
svetainése Sios grupés atstovai reiskiasi dazniau nei kitoms grupéms priskirti asmenys.
Socialieji dazniausiai internetu naudojasi namuose (97%), taip pat darbe (16%) ir kitose
vietose (27%).

e InertiSkieji (33%). Sios grupés asmenys néra lojalis interneto naudotojai. Jie vadovaujasi
jau patikrintais biidais, naudojasi internetu inertiSkai, taiau pakankamai daznai. Pirmenybe
teikia ,realiam pasauliui®. Internetu naudojasi epizodiskai, chaotiskai ir nereguliariai, tik
tuomet, kai reikalinga. Jo nesieja nei su laisvalaikiu, nei su bendravimu, nei su pirkimu.
Viska daryty ,.tikroveje®, taciau pripazjsta, kad internetas padeda sutaupyti laiko ir daugeliu
atvejy yra gera alternatyva. Pagrindinés veiklos, kurias inertiSkieji atlieka internetu, yra:
naujienos, e. pastas, jvairios piniginés operacijos, Ziniy plétimas ar informacijos paieska.
Siai grupei jprastai priskiriami 30-49 ir daugiau mety asmenys, daZniausiai gyvenantys
mieste, specialistai, turintys Seimg. Daznai internetu naudojasi namuose (85%), neretai —
darbe (41%) ir retkarciais kitose vietose (10%).

e Konservatyvieji (33%). Internetu naudojasi tik ,,i§ reikalo. Jie nickada neperka internetu.
Nors jau iSbandé¢ virtualaus pasaulio galimybes, taCiau jiems labiau patinka tradiciniai,
néra aktyviis ir reguliariis interneto naudotojai - juo naudojasi reciau uz kitas grupes ir tik
tam tikromis progomis. DaZniausiai naudojasi tik tuo, kg moku, nemégsta eksperimentuoti
ar iSbandyti naujoviy. Besinaudodami internetu pasitelkia pagrindinius jgtidzius, zinias ir jy
nesistengia tobulinti. Nesinaudoja internetu mobiliajame telefone. Pirkti ar tvarkyti finansus
internete jiems néra priimtina, tai daro ne virtualiai. Internete paprastai naudojasi
tradicinémis priemonémis: e. pasStu, paieSkos sistemomis, internetiniy pokalbiy
programomis. Paprastai internetu naudojasi namuose (90%), neretai ir kitose vietose (29%),
retkar¢iais darbe (9%). Sis segmentas dvilypis — sudarytas i§ jauniausios (iki 19 mety) ir
vyriausios (50-74 ir daugiau mety) interneto auditorijos. Jaunesni tikétina ,,evoliucionuos® j
socialiuosius ar tinklazmogius, o vyresniyjy naudojimo jprociai nesikeis. Beveik trec¢dalis juy
gyvena kaime.

Sitoks vartotojy segmentavimas yra labai tikslingas, siekiant jvertinti konkretaus produkto

pardavimo internetinéje erdvéje galimybes. Remiantis Sia klasifikacija, trys i§ penkiy vartotojy
grupiy, sudarancios 2/3 interneto vartotojy, yra perkantys elektroninése parduotuvése, o tai reiskia

kad elektroniné prekyba turi galimybiy plétotis.
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1.4.4. Technologiné aplinka

Technologiné aplinka reiskia priemones, biitinas elektroninei prekybai vystytis. Visy pirma tai

— interneto linijos bei kompiuteriai. Su elektronine prekyba susijusios interneto technologijos,

kurios atsirado kaip mechanizmai uztikrinti finansing veiklg siaurame vartotojy rate, bégant laikui

iSsiplété ir leido platesniam vartotojy ratui naudotis jy teikiamomis paslaugomis. Informacinéje

visuomengje pastaruoju metu technologiné pazanga yra itin zenkli. Daug tyréjy ir karéjy iesko

naujy interneto plétros budy. Aktyviai kuriamos protingos idéjos, naujovés ir technologijos padeda

vystytis elektroninei prekybai. Svarbiausi interneto technologijy vystymosi aspektai pagal Becker ir
Schuette (2004) yra:

e Techniniai. Jie apima universalius, nebrangius bei lengvai diegiamus standartus, greitai

didé¢jant] interneto rySio kanaly pralaiduma.

e Vartotojy. Jie apima visuotinés informacinés erdvés ir joje galimy bei reikiamy paslaugy
poreikj.

Autoriai pateikia ir svarbiausias technines kliatis, su kuriomis teoriSkai gali susidurti

elektroniné prekyba:

nepakankamas telekomunikaciniy tinkly iSvystymas;

telekomunikaciniy, informaciniy ir prekybos technologijy suderinamumo problemos;

auksta informaciniy technologijy ir jy paslaugy kaina;

nepakankami rysio kanaly kokybé ir pralaidumas;

nepakankama informacijos apsauga.

IS ¢ia minimy problemy Siuo metu aktualiausia yra informacijos apsaugos problema. Daug
verslo jmoniy ir Zmoniy siundia internetu svarbius duomenis. Sie duomenys turi biti apsaugoti —
internete vykdomo verslo sékmei uztikrinti reikalingas aukS$tas saugumo lygis. Antra vertus,
neadekvacios saugumo technologijos gali kliudyti elektroninés prekybos plétrai, jei jos pernelyg
apsunkinty kliento veiksmus (Barkley, 2008).

Skaitmeninés ekonomikos augimas priklauso nuo komunikavimo galimybiy tarp verslo dalyviy.
Kuo toliau, tuo labiau elektroninés prekybos technologijos tampa vis paprastesnés, labiau
suprantamos ir aiSkesnés dideliam vartotojy ratui, todél jtraukia vis daugiau vartotojy i anksciau
nezinomga bei nenaudojama sritj. Interneto reikmé Lietuvos gyventojy kasdienybéje vis didesné. Sj
teiginj puikiai patvirtina faktas, jog net ir pasikeitusios ekonominés situacijos kontekste, kai kiti
elektroniniy rysiy rinkos segmentai Lietuvoje traukeési, interneto prieigos segmentas nesustodamas
augo - per 2009 m. 7,4 proc. Interneto prieigos paslaugas 2009 m. pabaigoje Lietuvoje teiké¢ 109
teik¢jai. Bendras interneto prieigos paslaugy abonenty skaicius per 2009 metus iSaugo 12,2 proc. ir

pasieke 796,1 tiikst. Statistikos departamento duomenimis, 2009 m. interneto prieigg namuose
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turéjo 54,7 proc. visy Lietuvos namy ukiy ir, palyginti su 2008 m., prieiga turiniy namy tkiy
skaiGius padidéjo 7,6 procentinio punkto. Sie skaiGiai aiskiai suponuoja mintj, jog internetas jau
tapo biitinybe daugeliui Salies gyventojy ir savo funkcionalumu gali pakeisti kitas komunikacijos
priemones. 2009 m. gruodzio mén. Rys$iy reguliavimo tarnybos uzsakymu atlikto Salies gyventojy
naudojimosi internetu tyrimo duomenimis, 60 proc. respondenty nurodé, kad internetu naudojosi
namie. Nesinaudojantys internetu respondentai nurodé, kad tam nebuvo poreikio (64 proc.). 36

proc. i§ nesinaudojusiy internetu nurode, kad neturi kompiuterio arba jis jiems per brangus jsigyti,

14 proc. teigeé, kad interneto paslauga yra per brangi.

Apibendrinta PEST veiksniy jtakos elektroninei prekybai analizé pateikiama 1.4 lentel¢je.

1.4 lentelé

Elektroninés prekybos aplinkos PEST veiksniy analizé

Veiksniai Teigiami Neigiami
Politiniai eLictuvos  Respublikos  teisés  aktai, | Pirkéjui jsigijus prekiy i§ ne Europos Sgjungos
(teisiniai) reguliuojantys elektroning prekyba, suderinti | Salies, kuri nepriklauso tarptautinei vartotojy
su Europos Sajungos teise. teisiy gynimo organizacijai, jo pazeisty teisiy
eo]steigtas Europos vartotojy centras, ginantis | gynimas tampa Zenkliai sudétingesnis, o
pirkéjus, kuriy sandoriai sudaryti Europos | kartais ir praktiSkai nejmanomas.
Sajungos teritorijoje. o Teisés aktuose nenumatyta, kam tenka islaidos
e Pirkéjas, pirkdamas internetu, jgyja daugiau | prekiy grazinimo atveju, todél jprastai
teisiy nei tradicinéje prekyboje: per 7 dienas | pardavéjai nesuteikia pirkéjui  galimybés
gali graZinti preke nenurodant priezasties. derétis dél Sios salygos.
Ekonominiai e Valstybiy sienos ir atstumai verslo procesuose | ePradedant elektroninés prekybos verslg,
igyja vis mazesne reikSme. finansavimo salygos gali biti sudétingesnés,
¢ Galimas maZas startinio kapitalo dydis. nes apskritai elektroninis verslas siejamas su
eMaziau tarpininky paskirstymo, gamybos | didesne kapitalo rizika.
kanaluose, bei jy reik§mé mazéja.
e Ekonominis sunkmetis pirkéjus vercia ieskoti
alternatyvy pirkti pigiau ir dométis elektronine
prekyba.
Socialiniai e Informaciniy technologijy paplitimas daugelio | e Nepakankamas Ziniy lygis apie elektroninés

zmoniy kasdieniame gyvenime.
e Elektroninio verslo virtualumas ir
betarpiskumas;
eLengvai jgyjama ir atnaujinama elektroninio
verslo procesams kurti ir valdyti reikalinga
kvalifikacija.

prekybos naudojimo efektyvuma;

e Nepakankama turima patirtis, susijusi su e.
verslo strategijos kiirimu;

e Visuomenés baimé, susijusi su nepasitikéjimu
elektronine prekyba.

Technologiniai

e Gerai iSvystytas rySiy ir telekomunikacijy
tinklas.

o Elektroninés prekybos technologijos tampa vis
paprastesnés, labiau suprantamos.

¢ Nepakankama informacijos apsauga.

Apibendrinant galima teigti, kad interneto rySio bei kompiuteriy paplitimas yra pakankamai
didelis, kad tenkinty elektroninés prekybos plétrai reikalingg salyga — prieinamumg. Anksciau
elektroninés prekybos plétra ribojusius techninius barjerus keicia nauji, egzistuojantys aukStesniame

- visuomenés lygmenyje.
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1.5. Elektroninés prekybos patrauklumg formuojantys veiksniai

Pasaulio praktika rodo kad tik 10% naujy versly isgyvena pirmuosius metus ir tik 5% turi
tikimybe isaugti (Cibulskyté, cituodama I. Laurs, 2008). Su panasia grésme neisgyventi gali
susidurti ir elektroninés prekybos verslo naujokai.

Ypa¢ daug atgarsio elektroninio verslo kontekste sulauké 1995 m prasidéjes ir iki 2001 m.
trukes laikotarpis, vadinamas ,,dot. com® burbulu, kuomet vyko neracionalus elektroninio verslo
jmoniy kiirimo bumas, prasidéjo pervertinty lakes¢iy sukeltos nepagrijstos investicijos, pervertintos
Siy jmoniy akcijos, kol galiausiai konkurencijos persotintoje rinkoje entuziazmas nukrito, prasidéjo
ty jmoniy akcijy ispardavinéjimas ir bankroty virtiné. Daugiausia nukentéjo smulkios interneto
kompanijos, neturincios patirties elektroniniame versle (Hirakubo, Friedman, 2002).

Visgi ne visos ,,dot.com* laikotarpyje jkurtos elektroninio verslo bendrovés zlugo. Pozicija
rinkoje islaiké stipriausi varzovai ir sékmingai tesia veikla, pavyzdziui, virtualus knygynas
www.amazon.com, bei elektroniné parduotuvé-aukcionas www.ebay.com. Elektroninio verslo
jmoniy burbulo sprogimas priverté verslininkus i$ naujo jvertinti interneto galimybes, o daugelis
mokslininky ir praktiky pradéjo analizuoti zlugimo priezastis. Kaip pastebi Nwachukwu (2002),
suvokimas, kaip sékmingai pasinaudoti interneto teikiamomis galimybémis, neretai yra ilgas ir
sudétingas procesas.

Taigi, Siame skyriuje analizuojama, kaip turéty biiti organizuojama elektroniné prekyba,
pasitelkiant veiksnius, kurie formuoja elektroninés prekybos patrauklumg vartotojui. Baitent nuo to,
kokj jsptdj susidarys vartotojas, apsilankes elektroninéje parduotuvéje pirmag karta, gali priklausyti
ar jis jsigys prekiy. Tikslinga bity pritraukus naujg klientg ji ir iSlaikyti, tai yra padaryti lojaliu.
Elektroninéje prekyboje vartotojo lojalumas yra dar svarbesnis veiksnys, nes fizin¢je erdveéje
vartotojo pasirinkima gali riboti laikas ir vieta, o elektroningje erdveje vartotojas palikti tinklalapi
gali vienu pelés paspaudimu, tad ilgalaikiai organizacijos rysiai su vartotojais ir iy lojalumas tampa
reik§mingiausiu verslo sékmés svertu. Lojalumas elektroninéje erdvéje jgauna naujas specifikas ir
remiantis M. Gommans, S. Krishnan ir K. Scheffold (2001) yra ugdomas vystant Sias sritis:
vartotojo pazinimas, pridétinés vertés atskleidimas, prekés zenklas, aptarnavimo kokybe, tinklalapis
ir jo saugumas.

Pirmiausia, jmonéms, prie§ pradedant elektroniné prekyba, tikslinga pasidaryti rinkos tyrimus,
siekiant identifikuoti savo tipinj klienta, jo pozitirj ir baimes dél elektroninés prekybos, jo poreikius

- kokiy produkty ar paslaugy jis nori, kas jam suteikty didesn¢ verte, produkto savybiy prioritetus.
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Kiekvienos elektroninés parduotuvés ir jos produkty iSskirtinumai gali lemti tik jai budingy
vartotojy elgseng.

Pardavimai elektroniniais kanalais leidzia be papildomy kasty rinkti statistinius duomenis
realiame laike. Biitina analizuoti, kaip Zzmonés ziniatinklyje suranda parduotuve, i$ kur nukreipti ir
kokiy motyvy vedini apsilanko klientai, kokios yra paiesky tendencijos, kurie puslapiai klientus
domina labiau ir ilgiau juose uztrunkama, ir remiantis rezultatais, atlikti tobulinimus siekiant
pagerinti rinkodaros procesus.

Elektronin¢je erdvéje iSlaikyti klienta ypa¢ sunku, kadangi néra prisiriSimo prie vietos,
apsipirkimas internetu nesuteikia emocijy, kurios galimos apsipirkus tradicinéje parduotuveje.
Taciau ugdyti klienty lojalumg elektroninéje erdvéje galéty padéti ne tik tradiciniai veiksniai, tokie
kaip didelis pasirinkimas, kokybé ir garantijos, bet ir galimybé¢ paciam dalyvauti produkto kiirimo
procese, pavyzdziui, renkantis produkto dizaing.

Laudon (2007), kaip vieng svarbesniy €. prekybos patrauklumg lemianciy veiksniy iSskiria prie
kliento poreikiy pritaikyta svetaing. Tai pasiekiama pritaikomumo (personalization) budu. Tai
reiSkia atrinktg turinio ir paslaugy pateikimg (pvz. tam tikri produkty ir paslaugy pasitlymai,
reklama, kuponai ir kitos pardavimy skatinimo priemonés) klientams ir potencialiems klientams.
Prekeés sitilomos atsizvelgiant j perzitirétas prekes, pirkiniy istorijg. Interneto technologija suteikia
galimybe atpazinti, kada tas pats vartotojas apsilanko kitg kartg jmonés tinklalapyje (Wiegran,
Koth, 1999). Technologijos leidZia pardavéjui suzinoti papildomos informacijos apie vartotojg. Tali
leidzia pritaikyti pasitlymus pagal vartotojy prioritetus, tai yra, reikiamam vartotojui pateikti
reikiamg turinj reikiamu laiku.

Kitas biitent elektroninei prekybai budingas vertés pasiiilymo elementas yra kaina. Elektroninés
prekybos specifika lemia, kad tradiciSkai vartotojai internete tikisi zemesniy kainy, be to internetas
vartotojui suteikia galimybe labai lengvai palyginti skirtingy gamintojy kainas, o nuo konkurenty
jmoné yra atskirta tik vienu kompiuterio pelés paspaudimu. Taigi, nustatyti konkurencingas kainas
kuriant lojaluma elektroninéje erdvéje yra svarbus veiksnys.

Elektroninés parduotuvés prekinio Zenklo jvaizdZio kiirimo reik§mé auga su vis did¢janciu
tokio tipo parduotuviy skai¢iumi, tai yra, vartotojo pasirinkimo galimybémis. Internetas kaip naujas
komunikacijos kanalas, suteikia daug naujy, tradicinei prekybai nebtdingy galimybiy pasiekti
vartotoja.

Kitas svarbus veiksnys tobulinant prekés zenklo jvaizdj yra bendruomeneés kiirimas: pokalbiy
kambariy, diskusijy forumy, atsiliepimy skyrius. Sprendimui pirkti jtakos turi ne tik asmeniné
patirtis, Zodiné¢ komunikacija, Seimos ir draugy atsiliepimai, bet ir virtuali bendruomené gali turéti
tokig galig, kaip ir tradicinés referentinés grupés, juolab, kad jai prieinamas daugiau ir
kokybiskesnés informacijos bei dalijimosi §ia informacija priemonés (Armstrong, Hagel, 1996).
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Aptarnavimo kokybé elektroningje erdveéje prasideda nuo galimybés ir prieinamumo
pasinaudoti elektronine parduotuve. Aptarnavimo kokybé gali buti traktuojama kaip kokybiska,
jeigu lankytojai noriai naudojasi elektroniniu prekiy katalogu bei laiku gauna atsakymus ] jiems
ripimus klausimus, laiku gauna uzsakyta produkcija, esant reikalui, turi galimybe ja grazinti, ir
galimybé susisiekti su jmone. Todél konsultanto, bendraujancio su klientu internetu, gali neuztekti.
Daugeliu atveju, nemokamas telefonas labiau pasiteisina, teigia M. Gommans, S. Krishnan, K
Scheffold (2001).

Prie veiksniy, lemianciy elektroninés prekybos patraukluma, galima priskirti ir tai, kaip
suprojektuotas elektroninés parduotuvés tinklalapis. Virtualioje erdvéje parduotuvés vitrina yra
imoneés tinklalapis, o prekiy lentynos, jpakavimas ir tvarka - tinklalapio struktiira ir dizainas. Pirmas
ispudis apsilankius e. parduotuvés svetain¢je gali bati lemtingas. Siandien, norint, kad lankytojas
likty svetaingje, ji turi bati iSskirting, bet tuo paciu ir funkcionali (Montgomery, 2007). Tam
reikalinga investuoti 1éSy } elektroninés parduotuveés tobulinimg, atlikti vartotojiSkumo (angl. -
usability) testus, t.y. nustatyti, kiek tinklalapis yra patogus vartotojui. [vertinti elektronine
parduotuve kaip tinklalapj galima pagal penkiy kriterijy grupiy modelj VPTCS: Visibility
(matomumas), Perception (jzvalgumas, sgsajos intuityvumas), Technique (technika), Contenu
(turinys), Services (paslaugos) (Causse-Giron, Slolm, 2001). Bent vieno i$ $iy veiksniy ignoravimas
gali lemti, kad klientai paliks elektroning parduotuve susilaikydami nuo Zingsnio atlikti pirkimo
procesa.

Pirkéjas dazniausiai yra nekantrus ir nori uzsakyma atlikti sklandziai ir greitai, tad daznai
pasitaikancios sudétingos ir pernelyg daug informacijos reikalaujanc¢ios uzsakymo formos tampa
prarasty klienty priezastimi. Remiantis Lee Traupel (2007), tyrimu, tarp 20-40 % galimy interneto
vartotojy neperka todél, kad nepavyksta nesudétingai susirasti reikiamg preke ar pateikti uzsakyma.

Stebétina, taciau kaip teigia Lee Traupel (2007), mazdaug 30% elektroniniy parduotuviy
apskritai neturi paieskos laukelio, arba turi jj, bet nekokybiskai veikiant;. Dauguma klienty nori
greitai surasti reikiamg produkta, nenarSant viso katalogo, o uzduodant rakting frazg, ypac jei
zinomas tikslus ieSkomo produkto modelis ar pavadinimas. Taigi, sklandZiai veikian¢ios paieskos
sistemos nebuvimas gali buti tikras dirgiklis kai kuriems pirkéjams.

Taip pat, vartotojui priimant sprendimg pasinaudoti konkreéia elektronine parduotuve, svarbu
kokia nuomong jis susidarys apie elektroniniy pervedimy saugumag ir privatuma (Hoffman, Novak,
Peralta, 1999). Didéjant vartotojy susidoméjimui elektroninémis parduotuvémis taip pat didéja ir
baimé dél vartotojo duomeny privatumo, naudojantis kredito kortele, kai jos numeris bei Kita
asmeniné informacija yra pateikiama uzsakant prekes. Vartotojas gali nerimauti dél: nelegalaus
informacijos apie ji isigijimo; netinkamo asmeninés informacijos panaudojimo; privatumo
pazeidimy; netinkamo duomeny saugojimo.

33



T. Sivickas. Elektroniné prekyba Lietuvoje: problemos ir tendencijos. 2011 m.

Apibendrinant galima teigti, kad dauguma veiksniy, lemian¢iy elektroninés prekybos
patrauklumg, yra susij¢ su paciy tinklalapiy patogumu vartotojui. Juk pagrindinis e. parduotuvés
privalumas lyginant su tradicine prekyba yra galimybé greitai susirasti preke ir atlikti uzsakyma.
Jeigu tokia galimybé vartotojui néra aiskiai pasiekiama, galima teigti, kad yra didelé tikimybé, jog

klientas iSeis taip ir nepatvirtings uzsakymo.
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2. TYRIMO METODOLOGIJA IR ORGANIZAVIMAS

UZsienio Saliy mokslininkai D. Kuhlmeier ir G. Knight 2005 m. atliko tyrimg apie pirkiming
vartotojo elgseng internete, analizuodami Kinijos, Jungtiniy Amerikos Valstijy bei Pranctizijos
vartotojus. Siy mokslininky tyrimo rezultatai parodé teigiama rysj tarp vartotojo patirties internete ir
tikimybés, kad bus perkama internetu. Vartojo patirtis buvo matuojama kaip naudojimosi internetu
daznumas, darant prielaida, kad dazniau besinaudojantys internetu vartotojai yra labiau jgude. Antra
mokslininky padaryta iSvada teigia, kad néra statistiSkai reikSmingo rysio tarp vartotojo patyrimo
perkant internetu ir jo ateities plany pirkti internetu. Vartotojo patyrimas perkant internetu buvo
matuojamas vertinant vartotojo pasitenkinimo lygj paskutiniais pirkimais jvairiais aspektais. Trecia,
analizuojant Amerikos vartotojus nustatyta, kad vartotojo suvokiama rizika dél privatumo ir
saugumo neigiamai veikia apsipirkimo internetu daznumg, ko negalima teigti apie Kinijos
vartotojus. Tai rodo esant kultiiriniams skirtumams vartotojy elgsenoje elektroningje erdvéje.

Vykstant spartiems poky¢iams elektroniniame versle informacija greitai pasensta ir atlikti
tyrimai nebeatitinka dabartiniy salygy, todél tyrimai, susij¢ su elektronine prekyba turi biiti
atlickami pakankamai daZnai. Siekiant geriau pazinti Lictuvos elektroninés prekybos problemas ir
tendencijas, pasinaudojant ¢ia paminéty mokslininky patirtimi, atliekamas empirinis tyrimas.

Tyrimo dalykas - vartotojo pozitris j elektroning prekyba.

Tyrimo tikslas - isanalizuoti elektroninés prekybos Lietuvoje plétrg lemiancéius veiksnius,
identifikuoti elektroninés prekybos plétros problemas ir tendencijas.

Tiriamosios dalies uzdaviniai:

e Nustatyti Lietuvos interneto vartotojy aktyvuma.

e Nustatyti pagrindines priezastis, dél kuriy nesinaudojama elektronine prekyba.

e Nustatyti, kokiy elektroniniy parduotuviy paslaugomis daugiausia naudojasi Lietuvos
vartotojai: uzsienio Saliy ar vidaus.

e Nustatyti, kuriy kategorijy prekeés yra paklausiausios elektroninéje prekyboje.

e Nustatyti, kokig didziausia sumg respondentai yra i$leid¢ pirkiniams internetu.

e Nustatyti, kurie motyvai ir aplinkybés yra svarbiausi priimant sprendimg pirkti
internetu.

e Nustatyti, kas lemia Lietuvos interneto vartotojy pasitikéjima elektronine prekyba.

e Nustatyti Lietuvos elektroniniy parduotuviy patrauklumg vartotojui bei pasitenkinimo
lygj remiantis ankstesniy pirkimy patirtimi.

o Nustatyti elektroninés prekybos Lietuvoje plétros tendencijas.

e Nustatyti vartotojams labiausiai Zinomas Lietuvos elektronines parduotuves.
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Hipotezés

H1: egzistuoja tiesioginis rySys tarp naudojimosi internetu daznumo ir pirkimo internetu

aktyvumo;

H2: elektronine prekyba dazniau naudojasi labiau iSsilaving asmenys;

H3: kaina yra svarbus motyvatorius, lemiantis pasirinkimg pirkti elektroninéje ar tradicinéje

parduotuvéje;

H4: egzistuoja rySys tarp vartotojo patyrimo perkant internetu ir jo plany pirkti ateityje

internetu.

Tyrimy bazé: metodologija ir metodai

Siekiant kuo tiksliau atlikti tyrimga ir apibendrinti jo metu gautus rezultatus pirmoje sio darbo

dalyje atlikta mokslinés literatiros analizé, kuria remiantis lengviau identifikuojamos

elektroninés prekybos problemos, nustatyti aplinkos veiksniai, veikiantys elektroninés prekybos

plétros galimybes.

Tiriamoji dalis apima vartotojo pozitrio j elektroning prekybg analiz¢. Tyrime taikomi metodai:

Apklausa elektroninés anketos pagalba - kiekybinis metodas, pasirinktas siekiant
nustatyti, kaip Lietuvos interneto vartotojai vertina elektroninés prekybos bikle ir jos
vystymosi tendencijas. Apklausa internetu - toks empirinio tyrimo metodas, kai
duomenys renkami tyréjui su respondentais susisiekiant internetu ir automatiskai juos
fiksuojant duomeny bazéje (Couper, 2000). Kai kurie autoriai, besidomintys
internetinémis apklausomis, kaip jy trilkumg jvardina tai, kad interneto skvarba
skirtingose socialinése grupése yra nevienoda (Lazdin, 2009). Taciau Siuo atveju
siekiant iStirti biitent interneto vartotojy nuomone Sis trilkumas netenka prasmeés. Kiti
autoriai iSskiria $io metodo privalumus — santykinai nedideli kastai, auks$ta duomeny
kokybé¢, kurig lemia aukStas standartizacijos laipsnis ir automatizuota duomeny
suvedimo technika (Ilieva, 2002). Apibendrinant galima teigti, kad siekiant iStirti
interneto vartotojy poreikius, internetas yra puiki erdvé tai padaryti, kadangi visa
tiksliné auditorija yra pasiekiama internetu.

Statistiné gauty duomeny analizé. Atliekant tyrimg naudotasi ir antriniais informacijos
Saltiniais. Tai — Lietuvos Statistikos departamento, Eurostat, SIC Gallup Media (buvusi
TNS), RAIT, e. BusinessWatch, JAV statistikos departamento informacija apie
interneto ir elektroninio verslo bei elektroninés prekybos paplitima bei tendencijas. Tai
gerai Lietuvoje, Europoje bei pasaulyje zZinomos valstybinés informacijos tarnybos bei
privacios rinkos tyrimy institucijos, kurios turi patikimas duomeny kaupimo metodikas,

todel galima teigti, jog antrinés informacijos duomenys yra patikimi ir kokybiski.
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Tyrimo duomenims apdoroti naudoti statistinés analizés metodai: Pirsono ir Kurtosis
koeficientai, Kkoreliaciné analizé, skaiCiavimai atlikti SPSS-19 statistiniy duomeny

apdorojimo programa.

Tyrimo imties nustatymas

Siekiant palengvinti tyrimo duomeny gavimo procesg pasirinkta atlikti tyrima, apklausiant tik
asmenis, kurie naudojasi internetu, vadinasi, turi galimybe¢ pirkti internetu. Todél buvo sudaryta
elektroniné anketa ir iSplatinta internete.

Lietuvos statistikos departamento duomenimis 2010 metais internetu naudojosi 60,5% 16-74
mety amziaus asmeny, tai yra mazdaug 1,5 mln. asmeny. Remiantis $iais Statistikos departamento
duomenimis sudaroma tiriamoji aibé. Siekiant pateikti statistiSkai reik§mingas iSvadas, reikia
nustatyti minimaly tiriamyjy skai€iy, tai yra nustatyti tyrimo imtj, nes norint gauti tikslius
duomenis, biitina jvertinti tyrimo duomeny patikimumg ir jy tikslumg, remiantis matematinés
statistikos metodais (Kardelis, 2005).

Kadangi yra zinoma tiriamoji generalin¢ aibé N (Lietuvos interneto vartotojy skaicius), tai
tyrimo imciai nustatyti panaudota Paniotto formulé (Kardelis, 2005):

n=1/( A%+ 1N);

kur n - imties dydis;

A - leidziamas imties paklaidos dydis;

N - generaliné aibé.

Remiantis Paniotto formule, kai imties reprezentatyvumo paklaida A = 0,05, t.y. maksimali
leistina socialiniuose tyrimuose (Zydzitinaité, 2007), nustatytas imties dydis:

n=1/(0,05°+ 1/1 500 000) ~ 400 respondenty. Daugelio Lietuvos mokslininky atliekamuose
tyrimuose imties dydis svyruoja apie 500 (Saparniené, 2007). Vadinasi, norint, kad tyrimo rezultatai
atspindéty populiacijos nuomong, reikia apklausti bent 400 Lietuvos interneto vartotojy. Siam
tikslui  jgyvendinti  internete = buvo  sukurta  anketa  ir  aktyvuota  adresu:
http://manoapklausa. It/apklausa/236491161/0/. Anketos nuoroda nemokamai patalpinta

www.manoapklausa.lt interneto svetainéje, rubrikoje ,Studenty apklausos“. Vis délto,
bendradarbiaujant su kai kuriais tinklalapiais, daugiausia ankety buvo iSplatinta ir pasitlyta
uzpildyti atsitiktiniams lankytojams, tyrimo metu apsilankiusiems Siuose tinklalapiuose, kuriy

lankytojus galima skirstyti j Sias kategorijas (zr. 2.1 lentele):
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2.1 lentelé
Anketos platinimo kanalai
Tinklalapis Pagrindiné lankytoju auditorija

http://www.rds.It Jaunimas ir darbingo amziaus asmenys, pramogaujantys
internete.

http://www.dnsb.eu Suaugusieji asmenys, namy S$eimininkai, asmenys, valdantys
Seimos biudzeta.

http://www.optimizavimas.eu ISsilaving asmenys, verslininkai, interneto Zinovai ir
specialistai.

Siy tinklalapiy lankytojai yra potencialiai galimi pirkéjai internetu, taigi, ju atsakymai gali
reprezentatyviai atspindéti visumos nuomong. IS viso anketa iSSokancio lango principu buvo
atversta apie 16-koje tukstanéiy unikaliy kompiuteriy, i§ jy 622 vartotojai sutiko atsakyti anketg iki
galo. Elektronin¢ apklausos sistema uZtikrina, kad anketg galima uzpildyti i§ vieno kompiuterio tik
vieng kartg. Skirtingi kompiuteriai identifikuojami pagal unikaly interneto protokolo (IP) adresa,
kurj skirtingg turi kiekvienas kompiuteris, prijungtas prie tinklo. Tai leido pasiekti, kad tas pats

zmogus negaléty uZpildyti anketos kelis kartus.

Duomeny rinkimo metodas

Tyrimui atlikti ir jvertinti vartotojo poziiir j elektroning prekyba pasirinktas kiekybinis tyrimas.
Tyrimo metodas — anketiné apklausa. Sis metodas yra nesudétingai organizuojamas ir teikiantis
objektyvius duomenis, taciau, remiantis Lazdin (2009), tyrimo rezultatai ir jy kokybé gali nukentéti
dél anketinéje apklausoje dalyvavusiy respondenty atsakymy pateikimo atmestinumo, laiko stokos,
nenoro pateikti tikruosius duomenis, asmeniniy savybiy (pvz. tingumo). Minéty galimy tyrimo
duomeny trikumy minimizavimui anketa internete buvo pateikta siekiant respondento savanorisko,
neskubaus ir atviro atsakymo, anketos pateikimo pradZioje respondentui uztikrintas anoniminio
anketavimo slaptumas ir padékota uz respondento skirtg asmeninj laika, tokiu biidu prisidéjima prie
elektroninés prekybos tobulinimo. Sudarius palankias salygas gaunami atsakymai iSsamesni ir
tiksliau nurodo nagrinéjamg problematika. Anketos jzangoje respondentams pristatytas anketos
tikslas, kuriuo siekiama atskleisti elektroninés prekybos vertinimg vartotojy pozitiriu ir veiksnius,
lemiancius elektroninés prekybos plétra. UZtikrinta, kad anketa yra anoniminé ir kad tyrime bus

naudojami tik apibendrinti duomenys. Anketos pavyzdys pateikiamas $io darbo 4 priede.

Anketos sudarymo aprasymas
Tyrimo anketa sudaryta i§ 4 demografiniy ir 14 tiksliniy klausimy. Anketos pradzioje praSoma
ivesti demografinius duomenis apie asmenj, kuris teike atsakymus j anketos klausimus:
1) Lytis;
2) Amzius;
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3) Gyvenamoji vieta;

4) I8silavinimas.

Kiti anketos klausimai suskirstyti j 10 uzdary ir atviry klausimy grupiy, kurios tikslingos
sieckiant jgyvendinti tyrimo tikslus. Tyrimo uzdaviniai ir jiems atitinkami apklausos anketos

klausimai nurodyti 2.2 lenteléje.

2.2 lentele
Tyrimo uzdaviniai ir jiems atitinkami apklausos anketos klausimai
Tyrimo uZdaviniai Klausimai
1. Nustatyti Lietuvos interneto vartotojy | Kaip daznai naudojatés internetu? (vienas atsakymo variantas)
aktyvuma e Kasdien

e Kartg ar kelis kartus per savaitg
e Reciau nei kartg pr savaitg

Kaip daZnai perkate prekes internetu? (vienas atsakymo variantas)
e Kas savaite

Kas ménesj

Karta ketvirtyje

Karta pusmetyje

Kartg metuose

e NEPIRKAU INTERNETU

2. Nustatyti pagrindines priezastis, dél | Kodél dar nieko nepirkote internetu? (vienas atsakymo variantas)
kuriy nesinaudojama  elektronine e Tiesiog nesusimastéte
prekyba

e Nenorite papildomy riipesciy
e  Truksta ziniy, jgidziy
e Atrodo nesaugu
e Nusprendéte, kad tiesiog neverta
e Sudétinga
e Nesate pasiryze laukti, kol pristatys
e Nepatogis atsiskaitymo biidai
e Kita (jrasykite)
3. Nustatyti, kokiy elektroniniy | Kokiose elektroninése parduotuvése perkate? (vienas atsakymo
parduotuviy paslaugomis daugiausia | variantas)
naudojasi Lietuvos vartotojai: e Visada tik lietuviskose
uzsienio $aliy ar vidaus e DaZniau lietuviskose

e Ivairiai
e Dazniau uzsienio
e Tik uzsienio

4, Nustatyti, kuriy kategorijy prekés yra | Kokius pirkinius esate jsigije internetu?

paklausiausios elektroningje | (galimi keli pasirinkimai)

prekyboje Automobiliy dalys ir aksesuarai

Baldai

Buitiné technika

Drabuziai ir avalyné (aprangos prekeés)

Kanceliarinés prekés

Knygos, spauda

Kompiuteriai ir jy priedai

Kosmetika, kvepalai

Laisvalaikio ir sporto prekés

Maistas ir gérimai

Rysio priemonés

Statybinés medziagos

Vaistai ir sveikatos priezitiros prekés

Kelioniy bilietai

Bilietai j renginius (pvz.: | teatra, kina, koncertus, parodas)
Skaitmeninis turinys (pvz.: muzikos albumas, kino filmas ar
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elektroniné knyga, KAI PO APMOKEJIMO atsisiunciate faila,
bet fiziné laikmena nepristatoma)
e Kita (jrasykite)

Nustatyti, kokia didziausia suma
respondentai yra isleide pirkiniams
internetu

Irasykite suma Litais, kiek daugiausiai esate iSleide pirkdami
internetu (vienu pirkimu)?
Lt

Nustatyti, kurie motyvai ir aplinkybés
yra svarbiausi priimant sprendima
pirkti internetu

Ivertinkite, kiek Jums svarbios iSvardintos priezastys
apsisprendziant pirkti internetu Suzymékite pateiktus variantus
prioritety tvarka, nuo 1 (svarbiausias) iki 4 (maziausiai svarbus):

[] Patrauklesné kaina

[] Lengvesnis pasiekiamumas (nereikia iSeiti i§ namy)

[] Didesnis pasirinkimas

[] Laiko taupymas

Nurodykite, kaip daZnai sprendima pirkti internetu lemia Sios
aplinkybés (jvertinti kiekvieng varianta, pasirenkant i§ skalés: Labai
daznai, Daznai, [vairiai, Retai, Labai retai)
e Patrauklesné kaina
Didesnis pasirinkimas
Unikali prekeé (tokios néra tradicinése parduotuvése)
Laiko sutaupymas
Patogumas (nereikia iseiti i§ namy)
Reklamos jtaka
Rekomendacijos

Ivertinkite, kaip daZnai iSvardintos aplinkybés tampa prieZastimi
nepirkti elektroninéje parduotuvéje (jvertinti kiekvieng varianta,
pasirenkant i§ skalés: Labai daznai, Daznai, [vairiai, Retai, Labai retai)
e Nepatraukli kaina
Nepasitikéjimas
Sudétinga rasti reikiama preke
Sudétinga pirkimo / atsiskaitymo procediira
Nepatogi atsiskaitymo forma
Triksta prekiy savybiy atskleidimo
Néra galimybés pasikonsultuoti
e  Per ilgas prekiy pristatymo terminas

Nustatyti, kas lemia Lietuvos | Ivertinkite, kokie veiksniai suteikia daugiausia pasitikéjimo
interneto  vartotojy  pasitikéjimag | elektronine parduotuve? Suzymékite pateiktus variantus prioritety
elektronine prekyba tvarka, nuo 1 (svarbiausias) iki 6 (maZiausiai svarbus):

[] Zinomas e. parduotuvés prekinis Zenklas

[] Aiskus pardavéjo jsipareigojimy pateikimas

[] Aiskus sertifikaty pateikimas

[] Jusy draugy ir artimyjy rekomendacijos

[] Sudaryta galimybé susisiekti su konsultantu

[] Visuomenéje Zinomy Zmoniy atsiliepimai
Nustatyti  Lietuvos  elektroniniy | Ivertinkite lietuviSkas elektronines parduotuves Siais aspektais
parduotuviy patrauklumg vartotojui | (pasirenkant kiekvieno aspekto svarba i§ skalés: Visada tenkina,
bei pasitenkinimo lygi remiantis | Dazniau tenkina, Dazniau netenkina, Visada netenkina, NeZzinau):

ankstesniy pirkimy patirtimi.

e  Saugumo lygis

Atsiskaitymo galimybiy lankstumas
Patogumas naudotis

Informacijos apie prekes iSsamumas
Konsultavimosi galimybés

Ivertinkite patirta pasitenkinima gavus prekes, jsigytas lietuviSkose
elektroninése parduotuvése (pasirenkant kiekvieno aspekto svarba i§
skalés: Visada tenkina, Dazniau tenkina, DaZniau netenkina, Visada
netenkina, Nezinau):

e  Pristatymo greitis

e Likesciy pasitvirtinimas

e  Gautos prekes kokybé
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e Pardavéjo jsipareigojimy vykdymas (garantinis aptarnavimas,
prekeés pakeitimas, grazinimo galimybeé)

9. Nustatyti  elektroninés  prekybos | Ateityje pirkti internetu Jis planuojate:
Lietuvoje plétros tendencijas (vienas atsakymo variantas)

Dazniau nei iki $iol

Taip pat daznai kaip iki $iol
Reciau nei iki Siol

Nepirksiu

e Nezinau

10. | Nustatyti  vartotojams labiausiai | I§vardinkite tris lietuviSkas elektronines parduotuves, Kkurias
zinomas  Lietuvos  elektronines | geriausiai Zinote

parduotuves 1.
2.
3.

Demografinio bloko klausimai leido identifikuoti respondenty duomenis apie jy lyti, amziy,
gyvenamajg vieta ir iSsilavinimg. Tai svarblis demografiniai tyrimo rodikliai, kurie anketos
duomenis leido paprasCiau sugrupuoti ir analizuoti atsakymy pasiskirstyma tose grupése.

Pirmoji klausimy grupé pateikta siekiant jvertinti respondenty aktyvuma naudojantis internetu ir
elektronine prekyba. Tai padé€jo nustatyti ry$j tarp naudojimosi internetu daznumo ir pirkimo
internetu daznumo. Taip pat iSskirta amziaus grupé, kurios atstovai dazniausiai perka elektroniniu
biidu.

Antrosios grupés klausimas leido identifikuoti, kiek yra svarbios iSvardintos priezastys, dél
kuriy Lietuvos vartotojai nesinaudoja elektronine prekyba ir apibrézti pagrindines elektroninés
prekybos problemas vartotojy poziiriu. Taip pat buvo palyginta, kaip skiriasi poziiiriai ]
elektroninés prekybos problemas tarp skirtingy amziaus grupiy vartotojy.

TreCiosios grupés klausimas padéjo nustatyti uzsienio ir Salies elektroniniy parduotuviy
populiaruma Lietuvoje. Elektroniné prekyba gali biiti populiari uzsienio arba vidaus elektroniniy
parduotuviy déka, todé¢l Sis klausimas padéjo nustatyti, kokj svorj turi lietuviskos elektronines
parduotuves rinkoje.

Ketvirtosios grupés klausimas skirtas jvertinti populiariausias pirkiniy elektroninése
parduotuvése risis. Nattralu, kad ne visos prekés dél jy savybiy yra patrauklios pirkti internetu,
todel Sio klausimo déka atskleistos prekiy grupés leido iSskirti tokiy prekiy savybes.

Penktosios grupés klausimas pateiktas siekiant nustatyti didziausig suma, respondenty ileistg
pirkiniams internetu. Tai leido nustatyti pirkéjy pajéguma.

Sestoje klausimy grupé pateikti klausimai padéjo nustatyti, kurie motyvatoriai yra svarbiausi
priimant sprendimg pirkti internetu, kaip daznai ir kokios aplinkybés lemia sprendimg pirkti ar
nepirkti internetu. Atsakymai ] Siuos klausimus leidZia iSskirti esminius veiksnius, lemiancius

elektroninés prekybos populiarumg ir plétra.
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Septintosios klausimy grupés duomenys padéjo nustatyti, kokie veiksniai yra svarbiausi
formuojant vartotojo pasitik¢jima elektronine prekyba. Vieni veiksniai yra subjektyvis, kiti —
objektyviis. Tyrimo metu iSnagrinéta, kaip skiriasi $iy veiksniy grupiy jtaka tarp skirtingy lyciy bei
amziaus grupiy.

Astuntosios grupés klausimas skirtas nustatyti elektroniniy parduotuviy vertinimg jvairiais
aspektais, susiformavusj remiantis ankstesniy pirkimy patirtimi. Tyrime analizuota, kaip vartotojo
patyrimas gali lemti jo ateities planus pirkti internetu. Nustatytos labiausiai tobulintinos
elektroniniy parduotuviy sritys.

Devintosios grupés klausimas palengvino elektroninés prekybos Lietuvoje plétros tendencijy
jvertinima.

DeSimtosios grupés klausimas padéjo nustatyti vartotojams labiausiai Zinomas Lietuvos
elektronines parduotuves. Sis klausimas atskleidé, kurios Lietuvos elektroninés parduotuvés uzima

rinkos lyderio pozicijg ir yra sektini pavyzdZiai.

Tyrimo procesas

Apklausa buvo vykdoma nuo 2010 mety spalio ménesio vidurio iki 2011 mety sausio ménesio
vidurio. Verta pazyméti, kad ] §j laikotarp] pateko Kalédinés prekybos bumas, kuomet tiek
internete, tiek tradicinéje prekyboje vyko iSpardavimai ir buvo padid¢jes prekybos aktyvumas.
Vadinasi, respondenty atsakymai gali biti paremti dar neiSblésusiais jspudziais ir naujausia

patirtimi.
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3. TYRIMO REZULTATAI IR INTERPRETACIJA

I$ viso tyrimo metu gauti 622 atsakymai (>400), todél galima teigti, kad tyrimo rezultatai
atspindi populiacijos nuomone, tyrimas yra reprezentatyvus. Tyrimui atrinktos tik pilnai atsakytos
anketos, tod¢l galima teigti, kad jy duomenys yra patikimi.

Respondenty pasiskirstymas pagal lytj yra apylygis: dalyvavo 50.16% motery ir 49,84 % vyry.
Taigi, tyrimo imtis pagal §j rodikl; atitinkg realig tiriamgja aibg ir néra iSkreipta. Respondenty
pasiskirstymas pagal amziy pateikiamas 3.1 paveiksle. Daznio pasiskirstymas yra artimas varpo
formai, vadinasi, respondenty pagal amziy skirstinys yra artimas normaliajam ir tolimesnei analizei
galima taikyti statistinés analizés metodus. Didesnis amziaus daznio susitelkimas kairéje diagramos

pus¢je rodo, kad tyrime dalyvavo daugiau jaunesnio amZiaus asmeny.

7,0

8 11 13 15 17 19 21 23 25 27 29 31 33 35 37 39 41 43 45 47 49 51 53 55 57 59 61 64 66 76
Amzius

3.1 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy, proc.

Stebint respondenty pasiskirstymg pagal amziy galima iSskirti 16-40 mety amZziaus grupe
(zr. 3.2 pav.), kuri aktyviausiai naudojasi internetu. Kadangi tyrimas atliktas atsitiktinai pasitilant
pildyti anketa jvairiy tinklalapiy lankytojams, tai galima teigti, kad $i imtis pagal amziy atspindi
tirlamaja aib¢. Vadinasi, §ios amZiaus grupés vartotojai yra daZniausiai pasiekiami internetu.
Verslui tai reiSkia potencialiy pirkéjy internetu segmenta.

Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinimg pateikiamas 3.2 paveiksle:
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Aukstesnis nei Kita Pradinis
magistro laipsnis 4% iSsilavinimas
1%

7%

_ o Vidurinis
Magistro laipsnis iSsilavinimas
13% 23%
Profesiné

N kvalifikacija
Bakalauro laipsnis 12%

21%

Nebaigtas aukstasis
Aukstasis neuniversitetinis
neuniversitetinis 4%

15%

3.2 pav. Respondenty issilavinimas, proc.

Respondenty duomenys apie issilavinimg parodé, kad j anketa atsakymus pateiké pakankamai
kompetentingi ir iSsilaving asmenys, tarp kuriy daugiausiai turin¢iy vidurinj i$silavinimg (22,5 %),
bakalauro laipsnj (20,6 %) ir aukstgjj neuniversitetinj i$silavinimag (15,1 %).

Pirmieji du tiriamieji anketos klausimai respondentams buvo pateikti siekiant jvertinti
respondenty aktyvuma naudojantis internetu ir elektronine prekyba. Sie rezultatai pateikti 3.3 ir 3.4

paveiksluose.

Kartg ar kelis
kartus per
Kasdien savaite
92% Reciau nei kartg 5%
pr savaitg
3%

3.3 pav. Respondenty issilavinimas, proc.

Didziausia dalis respondenty — 92,1 % internetu naudojasi kasdien, kita dalis — 5,3 % naudojasi
juo karta ar kelis kartus per savaite, tad galima teigti, kad respondenty naudojimasis yra labai
daznas. Taigi, tyrimo rezultatai daugiausia atspindi aktyviausiy interneto vartotojy nuomone.

Tyrimo metu gauti rezultatai atskleidé, kad beveik pusé respondenty, t.y. 44,4 %, niekada néra

pirke internetu (Zr. 3.5 pav.).
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3.4 pav. Respondenty aktyvumas perkant internetu.

Nepirkusiy internetu respondenty dalis tolimesniuose tyrimo etapuose tikslingai pasitarnaus
siekiant atskleisti elektroninés prekybos Lietuvoje problemas ir priezastis, dél kuriy tokiy
respondenty dalis yra pakankamai didelé. 15,9 % respondenty pirko prekes internetu kartg metuose,
11,3 % — karta pusmetyje. Tai rodo, kad dauguma interneto vartotojy neturi susiformavusio jprocio
pirkti internetu, ir perka tik atsitiktinomis progomis.

Respondenty, kurie pirko internetu (N=346), pasiskirstymas pagal amziy pateikiamas 3.5 pav.:

25

DazZnumas

8 11 15 17 19 21 23 25 27 29 31 33 35 37 39 41 43 45 47 49 52 54 57 60
Amzius

3.5 pav. Respondenty, pirkusiy internetu, pasiskirstymas pagal amziy

I8analizavus pirkusiy internetu respondenty imtj, pirmasis kvartilis ja padalino ties 23, antrasis
— ties 28, o trediasis - ties 40 mety amziaus riba. Taigi, didZioji respondenty maseé, sutelkta tarp
pirmojo ir tredio kvartilio yra 23-40 mety amziaus aktyviausi interneto vartotojai ir, sprendziant
pagal jy amziy, tikétina, darbingi ir uzdirbantys pajamas asmenys, todé¢l realiausi galimi pirkéjai
internetu.
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Kaip teoringje darbo dalyje buvo minéta, elektroninés prekybos plétrai turi jtakos techninés
galimybés bei vartotojo patyrimas. Todél galima manyti, kad tie asmenys, kurie dazniau naudojasi
internetu, dazniau ir perka internetu. Rysiui tarp $iy kintamyjy patikrinti, galima kelti hipotezg:

H1, : naudojimosi internetu daznis ir pirkimo daznis néra statistiSkai reikSmingai susije, jei p > a.

H1; : naudojimosi internetu daznis ir pirkimo daznis yra statistiSkai reikSmingai susije, jei p < a.

Siekiant patikrinti $ig hipoteze atlikta koreliaciné analizé®, naudojant Pirsono koreliacijos
koeficientg. Tiesinis rySys tuo stipresnis, kuo [r| reikSmée arciau 1. Jei r>0, tai rySys yra tiesioginis,
jei r<0, tai rySys atvirkStinis. Pasirinktas reikSmingumo lygmuo o = 0,05, kuris yra priimtinas
socialiniuose tyrimuose. Skai¢iavimai atlikti SPSS programos pagalba ir pateikti 3.1 lenteléje:

3.1 lentelé

Rysio tarp naudojimosi internetu ir pirkimo internetu daznumo Koreliaciné analizé

1) Kaip daznai | 2) Kaip daznai
naudojatés perkate prekes
internetu? internetu?
1) Kaip daZnai naudojatés | Pirsono koreliacijos koef. 1 ,087*
internetu? p - reik§mingumas (dvipusiam atvejui) ,030
N (imtis) 622 622
2) Kaip daznai perkate | Pirsono koreliacijos koef. ,087* 1
prekes internetu? p - reik§mingumas (dvipusiam atvejui) | ,030
N (imtis) 622 622
*. Koreliacijos reik§mingumas 0.05 patikimumo lygmenyje (dvipusiam atvejui).

Rezultatai rodo, kad p reik§mé (Sig. 2-tailed) yra mazesné uz o (0,03 < 0,05). Vadinasi, H1
hipotezé, kad naudojimosi internetu ir pirkimo internetu daznumas yra statistiSkai susijg, priimta.
Gautas koreliacijos koeficientas r=0,087 (0,05 reiksmingume) rodo silpng tiesioginj rysj, nors buvo
galima tikétis stipresnio, taciau tai lémé faktas, kad respondenty pasiskirstymas pagal naudojimosi
internetu daznumg néra tolygus, o labiau susikoncentraves ties viena reikSme, nes net 92%
respondenty naudojosi internetu kasdien.

Kaip buvo minéta, elektroninés prekybos plétrai turi jtakos ir visuomenés issilavinimo lygis.
Todel tikslinga kelti hipotezg, kad labiau iSsilaving interneto vartotojai perka internetu dazniau, t.y.
tarp Siy kintamyjy yra statistiSkai reikSmingas rysys:

H2, : asmens iSsilavinimo lygis ir pirkimo daznis statistiSkai reik§mingai nesusije, jei p > a.

H2; : asmens i8silavinimo lygis ir pirkimo daZnis statistiSkai reikSmingai susije, jei p < a.

Si hipotezé patikrinta taip pat koreliacinés analizés pagalba. Skaiiavimai atlikti SPSS

programos pagalba ir pateikti 3.2 lenteléje:

! naudojimosi internetu daznis uzkoduotas nuo 1 (,kasdien*) iki 3 (,reciau nei karta per savaite*) , o pirkimo internetu
daznumas nuo 1( ,.kas savaite®) iki 6 (,,nepirkau internetu®).

46



T. Sivickas. Elektroniné prekyba Lietuvoje: problemos ir tendencijos. 2011 m.

3.2 lentele

Rysio tarp iSsilavinimo ir pirkimo internetu daznumo koreliaciné analizé

ISsilavinimo Kaip daznai perkate
grupé (1-8) internetu?
I8silavinimo grupé (1-8) Pirsono 1 -,261**
koreliacijos koef.
p - reikSmingumas ,000
(dvipusiam atvejui)
N (imtis) 594 594
2) Kaip daznai perkate | Pirsono -,261*%* 1
prekes internetu? koreliacijos koef.
p - reikSmingumas | ,000
(dvipusiam atvejui)
N (imtis) 594 622
** Koreliacijos reik§mingumas 0.01 patikimumo lygmenyje (dvipusiam atvejui).

Rezultatai rodo, kad p reik§mé (Sig. 2-tailed) yra mazesné uz a (0,000 < 0,01). Vadinasi, H2;
hipotezé, kad asmens iSsilavinimo lygis ir pirkimo internetu daZznumas yra statistiSkai susije,
priimta. Gautas koreliacijos koeficientas |r|=0,261 (0,01 reiksmingume) rodo vidutinj rySio
stipruma. Atsizvelgiant j tai, kad vienas kintamasis buvo uzkoduotas atvirkstingje skaléje?, ir gautas
neigiamas Pirsono koreliacijos koeficientas, galima daryti statistiSkai reik§minga iSvadg apie visg
populiacija, kad kuo auksStesnis asmens iSsilavinimas, tuo didesn¢ tikimyb¢, kad asmuo dazniau
pirks internetu. Cia galima daryti ir papildoma i§vada, kad elektroninés prekybos atstovams turéty
biti lengviau pasiekti ir jtikinti pirkti aukStesnj iSsilavinimg jgijusius asmenis.

Tyrimo metu gauti rezultatai atskleidé, kad daugiau nei pusé respondenty (44,4 % arba 276
asmenys) niekada néra pirke prekiy internetu (zr. 3.4 pav), todél svarbu jvertinti, kokios priezastys
léemé §j nemazg skai¢iy (zr. 3.6 pav.). Anketos Klausimas apie priezastis, dél kuriy respondentai
neperka internetu, pateiktas tik tiems respondentams, kurie j 2 anketos klausima apie pirkima

internetu atsaké ,,Niekada nepirkau®.

2 igsilavinimo lygis uzkoduotas nuo 1 (,,pradinis®) iki 8 (,,aukstesnis nei magistro®), o pirkimo internetu daznumas nuo 1
(,.kas savaite™) iki 6 (,,nepirkau internetu®).
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3.6 pav. Priezastys, dél kuriy respondentai neperka internetu

Dazniausios ir svariausios priezastys, lemianc¢ios respondenty nesinaudojimg elektronine
prekyba:
Atrodo nesaugu — 28 %
Tiesiog nesusimaste — 15 %
Triksta ziniy, jgtudziy — 11 %
Nenorite papildomy riipes¢iy — 10 %

Gauti rezultatai rodo, kad didzigja dalj galimy pirkéjy elektroninés parduotuvés praranda dél
susidariusios nuomonés, kad pirkti internetu yra nesaugu. Zinoma, tokiai nuomonei susidaryti turéjo
itakos paviesinti atvejai apie sukciavusias elektronines parduotuves. Tai, kad $i problema yra labai
aktuali rodo ir tai, kad 2010 m. birzelio 21 dieng buvo jkurta elektroninés prekybos asociacija.
Artimiausiu metu asociacija ketina inicijuoti Lietuvoje registruoty elektroniniy parduotuviy
patikimumo Zyméjimg, sickdama prevenciskai apsaugoti vartotojy teises. Tinklalapiams bus
suteikiamas patikimumga patvirtinantis sertifikatas, kurj gauti galés tik geros reputacijos elektroninés
parduotuves, uztikrinanc¢ios garantines salygas, atitinkama atsiskaitymo ir duomeny saugumo lygj.
Sis e. parduotuviy Zyméjimas vartotojams leis jvertinti e. parduotuvés patikimuma ir atitikima paéiy
rinkos dalyviy iSsikeltiems kriterijams. Asociacija savo tinklapyje skelbs savireguliacijos
reikalavimus vykdanciy e. parduotuviy sgrasa.

Kitos atskleistos svarbios problemos — ,nesusimgstymas apie poreikj pirkti internetu®, ,,ziniy
stoka“ bei ,,nenoras turéti papildomy rupes¢iy* yra susijusios su Svietimo, kompiuterio rastingumo,
patyrimo stoka. Tikétina, kad Sios problemos labiau biidingos vyresniajai kartai, todé¢l placiau

analizuojamas priezas¢iy nepirkti internetu pasiskirstymas pagal amziaus grupes (zr. 3.7 pav.).
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3.7 pav. Priezasciy nepirkti internetu pasiskirstymas pagal amziaus grupes

Rezultatai rodo, kad nepirko internetu, nes atrodé sudétinga, daugiausia tik labai jauni asmenys,
tikétina, dar neturintys reikiamy finansiniy priemoniy, pavyzdziui banko sgskaitos ar mokéjimo
kortelés (zr. 3.7 pav.). Taciau j juos elektroniné prekyba ir néra orientuota. Taip pat dazniau nepirko
internetu vyresnioji karta vir§ 54 mety amziaus. Be to, stebima tendencija, jog neskaitant
nepilnameciy, kuo vyresnio amziaus respondentas, tuo dazniau nurodo priezastj, kad iki Siol
nepirko internetu, nes nesusimasté, nematé poreikio, ar nurode kitas priezastis. Tai gali buti susij¢
su tuo, kad vyresniyjy asmeny gyvenime naujoves ir informacinés technologijos vaidina maZesnj
vaidmen], jie vadovaujasi tradicijomis ir neskuba keisti jpro¢iy. Toks $iy pozymiy pasiskirstymas
yra labai natiiralus ir tikétina, kad brestanti jaunoji interneto vartotojy karta pamazu ,,iSstums
vyresnio amziaus interneto vartotojy tarpe minimas problemas apie sudétingumg naudotis
elektronine prekyba bei Ziniy, jgiidziy stoka, nenorg jsivelti j papildomus galimus ripeséius.

Saugumo internete problema ryskiausiai iSskiria subrende 25-54 mety asmenys. Tokia Sio
amZziaus intervalo grupés nariy nuomoné gali biiti susijusi su tuo, kad jie labiausiai riipinasi savo
finansine gerove, privatumu ir saugumu, be to, yra aktyvesni nei likusiy amZiaus grupiy nariai
socialiniame gyvenime, seka naujienas ir tendencijas.

Atsakymy pasiskirstymas apie respondenty pasirinkima pirkti Salies ar uzsienio elektroninése

parduotuvése pateikiamas 3.8 pav.
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3.8 pav. Respondenty, pirkusiy internetu, pasirinkimas pirkti Salies ar uzsienio e. parduotuvése

Daugiau kaip pusé (52 %) respondenty perka tik lietuviskose arba daZniausiai lietuviSskose
elektroninése parduotuvése (zr. 3.8 pav.). Tai rodo, kad elektroniné prekyba Lietuvoje sudaro realia
ir stiprig konkurencijg uzsienio elektroniniy parduotuviy atzvilgiu. Galima daryti prielaida, kad savo
Salies elektroninés parduotuvés yra labiau patikimos, be to, uzsienio elektroninés parduotuveés
vargiai ar galéty nukonkuruoti lietuviSskgsias pagal prekiy pristatymo terming. Tai — absoliutusis
vietiniy elektroniniy parduotuviy pranasumas.

Tyrimo metu taip pat siekta jvertinti, kokios prekés yra populiariausios elektroninéje prekyboje.

Tyrimo rezultatai pateikti 3.9 paveiksle.
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Dalis nuo pirkusiyju internetu

3.9 pav. Populiariausios elektroninés prekybos prekiy kategorijos

Pacios populiariausios elektroninés prekybos prekés yra nematerialios — bilietai j renginius bei
kelioniy bilietai. Siy prekiy populiaruma lemia tai, kad jos pristatomos klientui virtualiai ir i§kart po
apmokeéjimo, tad néra pristatymo vélavimo rizikos. Be to, Sios prekés neturi fiziniy savybiy, kurias
biity reikalinga pirkéjui jvertinti.
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Antra vieta pagal populiaruma uzima kompiuteriai ir jy priedai. Sios prekés pagal savo savybes
taip pat néra tokios, kad baty pirkéjui svarbu tiesiogiai dalyvaujant jvertinti jy bikle. Sios
kategorijos prekés paprastai néra pigios, taciau klientus pasitikéti mokéti nemenkas pinigy sumas
drasina tai, kad kompiutering elektronikg dazniausiai parduoda gerai zinomy prekybos tinkly
alternatyvios interneto parduotuvés, kuriose kainos, lyginant su tradicinémis, pasitilomos
patrauklesnés.

Aprangos prekiy kategorija, uzimanti 4 vietg, yra geresnéje pozicijoje nei buvo galima tikétis.
Vis tik, renkantis aprangos prekes interneto parduotuvése, susiduriama su dviejy rtsiy rizika. Pirma,
galima nesunkiai suklysti dél dydzio. Antra, nepasimatavus galima susidaryti klaidinga vizija, kaip
pasirinkti drabuziai atrodys dévimi. Taciau daugelis pirkéjy jau atsilaiko pries Sig rizika,
rinkdamiesi patikimus ir zinomus pardavéjus bei zinodami savo teises, jog gali bet kada grazinti ar
pakeisti gaminj kitu.

Maziausiai internetu respondentai jsigijo baldy, maisto prekiy, statybiniy medziagy, ir kity
prekiy, tarp kuriy dazniau minimos Sios: Zzaislai, jvairios kolekcijos, kudikiy prekes, gyviiny
maistas, tabako gaminiai.

Kalbant apie maziau populiariy prekiy grupes, galima iSskirti joms budingas savybes: ribotas
prekés galiojimo laikas, biitinybé apzituréti prie§ perkant, budingos aukstos kainos.

Vieno pirkimo internete metu didZiausios iSleistos sumos (Litais) pasiskirstymas pagal

respondenty pateiktus atsakymus pateiktas 3.10 paveiksle.

1000-4999 Lt 5000 Lt ir
2% = / daugiau
35%
500-999 Lt
10%
iki 100 Lt
100-499 Lt 6%
27%

3.10 pav. Didziausia suma litais, kurig respondentai yra i§leide¢ internete vienu pirkimu

Pagal tyrimo duomenis matyti, kad dauguma respondenty yra rizikave jsigyti prekiy internetu
uz labai dideles sumas. 5000 ir daugiau Lity yra teke iSleisti vienu pirkimu internete net 35 %
respondenty. Taip pat nemazai — 22 % respondenty yra iSleide 1000-5000 Lity per vieng pirkima.
Tai rodo labai dideles Lietuvos interneto pirkéjy ambicijas ir ekonominj pajéguma. Ir tik 6 %

interneto pirkéjy rizikavo ne daugiau kaip vienu Simtu lity. Vadinasi tikétina, kad tie asmenys, kurie
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perka internetu, yra jveike baimes dél elektroninés prekybos saugumo ir kt. galimy problemy, linkg
rizikuoti, ir tikisi gauti didesn¢ nauda, nei patiriamg rizika.

Kaip tik tai, kokie veiksniai paskatina priimti sprendimg pirkti internetu, nagrinéjama pasitelkus
kita anketos klausimg. Respondenty buvo paprasyta jvertinti, kiek jiems, apsisprendziant pirkti

internetu, yra svarbiis faktoriai, pateikti 3.3 lenteléje:

3.3 lentelé
Veiksniai, lemiantys pasirinkimg pirkti internetu
Veiksnys® Vidurkis Standartinis nuokrypis
vy - Patrauklesné kaina 1,78 1,083
v, - Didesnis pasirinkimas 2,67 ,976
v - Lengvesnis pasiekiamumas 2,66 ,983
v, - Laiko taupymas 2,88 1,097

Standartinis nuokrypis visiems kintamiesiems néra didelis ir daugmaz vienodas (zr. 3.3 lent.), 0
tai reiskia, kad respondentai panasSiai sutaria d¢l visy minéty kintamyjy. Kaip matyti, ,,patrauklesné*
kaina yra vidutiniSkai daug svarbesnis veiksnys nei kiti trys, nes vidurkis ar¢iau vieneto. Manytina,
kad vartotojams, perkantiems internetu, kainos veiksnys vaidina svarbesnj vaidmenj, nei,
pavyzdziui, galimybé sutaupyti laiko, didesnis pasirinkimas ar lengvesnis pasiekiamumas. Siam
teiginiui patikrinti iSkeliama hipotezé, lyginant kintamyjy poras tarpusavyje:

H3,: vidurkis(vy) = vidurkis(vz) N vidurkis(vy) = vidurkis(vs) N vidurkis(vi) = vidurkis(vs)

(im¢iy vidurkiai nesiskiria statistiSkai reikSmingai, jei p > 0,05)

H3.: vidurkis(vy) # vidurkis(v2) N vidurkis(v;) # vidurkis(vs) N vidurkis(vi) # vidurkis(vs)

(im¢iy vidurkiai skiriasi statistiSkai reikSmingai, jei p < 0,05)

Stjudento t-testo trims kintamyjy poroms rezultatai pateikti 3.4 lenteléje.

3.4 lentelé

Stjudento t-testas palyginti im¢iy vidurkiams

Kintamyjy pory skirtumai p - reik§mingumas
Vidurkis Standartinis | Vidutiné (dvipusiam atvejui)
nuokrypis standartiné
paklaida
Pora 1 | vy Patrauklesné kaina -,887 1,441 ,103 ,000
Ir
v, Didesnis pasirinkimas
Pora 2 | v, Patrauklesné kaina -,879 1,794 ,103 ,000
Ir
vz Lengvesnis pasiekiamumas
Pora 3 | v4 Patrauklesné kaina -1,101 1,921 ,103 ,000
Ir
v, Laiko taupymas

Stjudento t-testo p reikSmé visais atvejais yra lygi 0,000, tai yra nevirSija 0,05 reikSmingumo

lygmens (zr. 3.4 lent.). Todél galima prieiti i§vadg, kad visy kintamyjy pory vertinimai statistiskai

¥ Veiksniy jverciai uzkoduoti skaléje nuo 1 (svarbiausia) iki 4 (maZiausiai svarbu)

52



T. Sivickas. Elektroniné prekyba Lietuvoje: problemos ir tendencijos. 2011 m.

reikSmingai skiriasi, kitaip sakant, patrauklesn¢ kaina vertinama kaip statistiSkai reikSmingai
svarbesnis veiksnys nei didesnio pasirinkimo galimybé¢, lengvesnis pasiekiamumas ar laiko
sutaupymas.
Tai, kad kaina yra ne tik svarbi priezastis, bet ir vienas dazniausiai sprendimg pirkti internetu
lemianciy veiksniy, rodo ir 3.5 lentelés duomenys:
3.5 lentelé

Aplinkybiy, lemianc¢iy sprendima pirkti internetu, daZznumas

Veiksnys® Vidurkis Standartinis nuokrypis
Patrauklesné kaina 1,65 0,911
Unikali preké 2,21 1,264
Patogumas 2,25 1,313
Laiko taupymas 2,28 1,250
Didesnis pasirinkimas 2,34 1,093
Rekomendacijos 3,07 1,337
Reklamos jtaka 3,78 1,237

Pateiktoje lenteléje matyti, kad patrauklesné¢ kaina yra dazniausiai lemiantis veiksnys pirkti
internetu (arCiausiai vieneto), ir dél to sutaria daugiausia respondenty (tai rodo maziausiais
standartinis nuokrypis). Galima teigti, kad kaina yra vienas pagrindiniy klausimy, kurj sprendzia
vartotojas, rinkdamasis ar pirkti elektronin¢je parduotuvéje. Kaina turi biiti pakankamai patraukli,
lyginant su tradicine prekyba, kad atsverty trukumus, kuriuos vartotojams sukelia elektroniné
prekyba, nes kainos patrauklumas respondenty paminétas kaip viena svarbiausiy priezasciy,
lemian¢iy sprendimg pirkti internetu. Apie reklamg respondentai pasisako kaip apie veiksnj,
recCiausiai lemiantj sprendimg pirkti internetu.

Didziausias nuomoniy prieStaravimas pastebimas vertinant tai, kaip daznai rekomendacijos
lemia sprendimg pirkti internetu, kadangi atsakymai j §j klausimg pasizymi didziausiu standartiniu
nuokrypiu. Tikétina, kad toks priestaravimas susidaro tarp skirtingy respondenty grupiy. Galima
manyti, jog rekomendacijy jtaka gali skirtis tarp ly¢iy. Nuomoniy pasiskirstymas pagal lytis
pateikiamas 3.6 lenteléje:

3.6 lentele

Pirkusiyju internetu pasiskirstymas pagal lyti atsakant | klausimg ,,kaip daZnai sprendima pirkti

internetu lémé rekomendacijos*

N Vidurkis Standartinis nuokrypis
Moterys 180 2,98 1,281
Vyrai 166 3,17 1,391

* Veiksniy jver&iai uzkoduoti skaléje nuo 1 (,,labai daznai*) iki 5 (,labai retai<).
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Kaip rodo rezultatai, apklaustos moterys Siek tiek dazniau nei vyrai vadovaujasi
rekomendacijomis, sprendziant ar pirkti internetu. Tac¢iau tam, kad buty galima daryti iSvadas apie
visg populiacija, reikia nustatyti, ar §is skirtumas yra statistiSkai reik§mingas. Siam tikslui
atlickamas im¢iy pagal lytis dispersijy skirtumo reikSmingumo palyginimas pagal Levene's Test

kriterijy (zr. 3.7 lent.):

3.7 lentelé
Levene's testas im¢iy dispersiju skirtumo reik§mingumo nustatymui

Levene‘s testas dispersijy | t-testas vidurkiy lygybei patikrinti

lygybei patikrinti

Reik§mingumas (p) t df  (laisvés | Vidurkiy skirtumas

laipsnis)

Prielaida, kad im¢iy | ,046 -1,329 344 -,191
dispersijos lygios
Prielaida, kad im¢iy -1,324 335,116 -,191
dispersijos nelygios

Gauti duomenys rodo, kad p-reik§mé (reik§mingumas) yra 0,046 < 0,05. Vadinasi, galima su 95
% tikimybe daryti iSvadg apie populiacijg, kad moterys statistiSkai reikSmingai dazniau nei vyrai
priima sprendimg pirkti internetu remdamosi rekomendacijomis.

Zinant aplinkybes, kurios teigiamai veikia vartotojo sprendimus pirkti internetu, tikslinga
panagrinéti aplinkybes, turinCias prieSingg poveikj. Aplinkybés, lemianc¢ios sprendimg nepirkti
internetu, pateikiamos 3.8 lenteléje.

3.8 lentelé

Aplinkybés, lemiancios sprendimg nepirkti internetu

Aplinkybé® Vidurkis Standartinis
nuokrypis
Triiksta prekiy savybiy atskleidimo 2,42 1,196
Nepatikimas pardavéjas 2,46 1,245
Néra galimybés pasikonsultuoti 2,72 1,268
Nepatraukli kaina 2,75 1,391
Nepatogi atsiskaitymo forma 2,94 1,369
Sudétinga pirkimo / atsiskaitymo procediira 2,95 1,353
Per ilgas prekiy pristatymo terminas 2,97 1,263
Sudétinga rasti reikiamg preke 3,02 1,289

Kaip rodo rezultatai, viena pagrindiniy Lietuvos elektroniniy parduotuviy problemy yra prekiy
savybiy atskleidimo trukumas. ISties dar ne visose lietuviskose elektroninése parduotuvése prekiy
apraSymai yra iSversti | lietuviy kalba. Taciau tai labai svarbi sglyga s¢kmingai elektroninés
parduotuvés veiklai. Elektroninés parduotuvés specifika lemia tai, kad néra gyvo kontakto tarp
pirkéjo ir pardavéjo, todél butina, kad pirkéjui biity suteikta kuo daugiau informacijos. Nepatikimas

pardavéjas — antra pagal daznuma aplinkybeé, atbaidanti interneto pirkéjus. Nesudétingos techninés

® Aplinkybiy jver&iai uzkoduoti skaléje nuo 1 (,,labai daznai) iki 5 (,labai retai*).
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salygos susikurti elektroning parduotuve salygoja tai, kad j rinkg nesunkiai gali patekti nesgziningy
arba neatsakinga poziiirj j §j versla turinGios jmonés ar asmenys. Siai dienai didelis elektroniniy
parduotuviy skaiCius lemia tai, kad pirkéjas negali pazinoti visy elektroniniy parduotuviy ir jam
sunku jvertinti elektroninés parduotuvés patikimumg. Neseniai jsikiirusi Lietuvos elektroninés
prekybos asociacija ketina sertifikuoti ir Zyméti patikimas elektronines parduotuves. Dar viena
salyga, kurios nesant daznai prarandami klientai - tai galimybé pasikonsultuoti. Nors elektroniné
parduotuvés paskirtis, atrodo, turéty biiti visiSkai automatizuoti pirkimo procesa, taciau, tam tikry
prekiy pardavimai be konsultacijy gali bti neiSvengiami. DaZniausiai elektroninés parduotuvés
teikia konsultacijas telefonu, arba turi jdiegusios realiame laike veikiancius konsultacijy langus, kad
biity galima rastu pateikti ir iSkart gauti konsultanto atsakymg.

Kitos aplinkybés, dél kuriy atsisakoma pirkti internetu, néra daznos:

e nepatogi atsiskaitymo forma,

e sudétinga pirkimo / atsiskaitymo procediira,
e per ilgas prekiy pristatymo terminas,

e sudétinga rasti reikiama preke.

Apibendrinant ryskiausias elektroniniy parduotuviy problemas galima sakyti, kad vartotojus
daugiausia nuo pirkimo sulaiko paciy elektroniniy parduotuviy organizaciniai trilkumai,
pasireiSkiantys tuo, kad nesudaroma galimybé vartotojams, besidomintiems produktu, nedelsiant
pasikonsultuoti, o informacija apie produktus tinklalapyje pateikiama ne tokia iSsami kaip vartotojai
noréty. Kadangi dél Siy aplinkybiy atsisakoma pirkti internetu gana daznai (kintamyjy vidurkis tarp
2-daznai ir 3-jvairiai), galima sakyti, kad elektroninés parduotuvés organizaciniai ypatumai ir
techninis jgyvendinimas yra svarbus elektroninés prekybos sékmés veiksnys.

Kaip buvo nustatyta, vartotojui sprendziant ar pirkti internetu gana daznai turi jtakos pardavéjo
patikimumas. Todé¢l butina nustatyti, kokie veiksniai yra svarbiausi formuojant pasitikéjima
elektronine parduotuve. Vartotojy buvo papraSyta sudélioti prioritety tvarka anketoje pateiktus

veiksnius nuo svarbiausio. Apdorojus apklausos rezultatus gauti duomenys pateikti 3.9 lenteléje:

3.9 lentelé
Veiksniai, suteikiantys pasitikéjimo elektronine parduotuve
Kriterijus® Vidurkis | Standartinis nuokrypis
Zinomas e. parduotuvés prekinis Zenklas 2,55 1,782
AiSkus pardavéjo jsipareigojimy pateikimas 3,08 1,347
Aiskus sertifikaty pateikimas 3,54 1,586
Jusy draugy ir artimyjy rekomendacijos 3,61 1,887
Sudaryta galimybé susisiekti su konsultantu 3,71 1,316
Visuomeng¢je Zinomy zmoniy atsiliepimai 4,51 1,612

® Kriterijai uzkoduoti skaléje nuo 1 (,,svarbiausias) iki 6 (,,maziausiai svarbus*)
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Apklausos rezultatai rodo, kad Zinomas elektroninés parduotuvés prekinis zenklas yra pats
svarbiausiais pasitikéjima lemiantis veiksnys, nors ir sukeliantis nemazai nuomoniy priestaravimy
(tai rodo didziausias standartinis nuokrypis). Kaip Zinia, norint pasiekti, kad prekinis Zenklas
visuomengje tapty gerai zinomas, jmonés turi jdéti daug pastangy ir investicijy ] reklamines
kampanijas ar socialines akcijas. Sios pastangos rodo rimta pardavéjo poziiirj j savo versla. Pirkéjai
suvokia, kad ilgai puoselétas teigiamas prekinio Zenklo jvaizdis skatina pardavéja palaikyti auksta
aptarnavimo lygj. Be to, pardavéjo pozitriu tai rodo, kad garsiems tradicinés prekybos tinklams,
kuriy prekinis Zenklas jau yra iSvystytas, biity nepalyginamai lengviau jsiskverbti j elektroninés
prekybos rinkas, pasinaudojant jau jgytu prekinio Zenklo jvaizdziu.

Aiskus pardavéjo jsipareigojimy pateikimas buvo nustatytas kaip antras pagal svarbumg
veiksnys, lemiantis pasitikéjima elektronine parduotuve. Sig salyga gali nesunkiai jgyvendinti
kiekvienas pardavéjas, aiSkiai pateikdamas garantinius jsipareigojimus bei Kitas naudojimosi
elektronine parduotuve sglygas. Su Siuo veiksniu glaudziai susijes ir trecias pagal svarbg veiksnys —
aiSkus sertifikaty pateikimas. Pardavéjui suteikiami treciyjy Saliy sertifikatai rodo, kad pardavéjas
atitinka tam tikrus reikalavimus (pvz, privatumo informacijos saugumo lygis, teis¢ parduoti tam
tikrus gaminius, ir pan.).

Draugy ir artimyjy rekomendacijos, galimybé susisiekti su konsultantu, ir visuomen¢je zinomy
zmoniy atsiliepimai buvo jvertinti kaip maziau svarbiis veiksniai, lemiantys pasitikéjimg elektronine
prekyba.

Tikslinga paanalizuoti, kaip skirtingai délioja prioritetus patikimumag lemiantiems veiksniams
skirtingos demografinés visuomeneés grupés. Tam pirmiausia atliktas ,,Chi-kvadrato* testas imtims
pagal lytj (Zr. 3.10 lent.)

3.10 lentele
»Chi-kvadrato® testas imtims pagal lytj

Pirsono ,,Chi-kvadrato® testas

; 7
Veiksnys x Reik$mingumas (p)
Zinomas e. parduotuvés prekinis Zenklas 4,164 ,526
AiSkus pardavéjo jsipareigojimy pateikimas 4,870 ,432
Aiskus sertifikaty pateikimas 14,573 ,012
Jiisy draugy ir artimyjy rekomendacijos 4,550 473
Sudaryta galimybé susisiekti su konsultantu 4,598 467
Visuomen¢je Zinomy zmoniy atsiliepimai 11,595 ,041

Rezultatai rodo, kad Pirsono * kriterijaus p reik§mé dviem atvejais nevirsija priimtino lygmens

(p < 0,05). Statistiskai reikSmingai skiriasi $ie vyry ir motery vertinami veiksniai, lemiantys

" Veiksniy vertinimas uzkoduotas skaléje nuo 1 (,,svarbiausias®) iki 6 (,,maziausiai svarbus®).
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elektroninés parduotuvés patraukluma: aisSkus sertifikaty pateikimas bei visuomenéje zinomy
zmoniy atsiliepimai. Vertinimai pateikti 3.11 lenteléje.
3.11 lentelé

Elektroninés parduotuvés patikimuma lemianciy veiksniy vertinimo skirtumai pagal lytis

; 7 Vidurkis
Veiksnys Moterys Vyrai
Aiskus sertifikaty pateikimas 3,47 3,61
Visuomenéje zinomy Zmoniy atsiliepimai 4,63 4,38

Kaip rodo 3.11 lentelé, susidarydami jspiidj apie elektroninés parduotuvés patikimuma, vyrai
statistiSkai reikSmingai labiau vertina visuomengje Zinomy Zmoniy atsiliepimus nei moterys, o
moterims svarbiau nei vyrams, kad buty aiSkiai pateikiami sertifikatai.

Taip pat tiriamas nuomoniy pasiskirstymas pagal amziaus grupes, remiantis ,,Chi-kvadrato*
testais (zr. 3.12 lent.).

3.12 lentelé

»Chi-kvadrato® testas imtims pagal amzZiaus grupes

Pirsono ,,Chi-kvadrato® testas

; 7
Veiksnys x Reik§mingumas (p)
Zinomas e. parduotuvés prekinis zenklas 15,388 ,932
Aiskus pardavéjo jsipareigojimy pateikimas 19,941 ,750
Aiskus sertifikaty pateikimas 29,425 247
Jiisy draugy ir artimyjuy rekomendacijos 37,802 ,048
Sudaryta galimybé susisiekti su konsultantu 25,464 ,437
Visuomenéje Zinomy Zmoniy atsiliepimai 29,984 ,225

Nustatyta, kad p reikSmé nevirSija priimtino lygmens (p < 0,05) veiksnio ,,draugy ir artimyjy
rekomendacijos® atveju. Tai reiSkia, kad §j veiksnj statistiSkai reikSmingai skirtingai vertina jvairios
amziaus grupés. Detaliau skirtingy amziaus grupiy vertinimai, kokig reikSme pasirenkant

elektroning parduotuve turi draugy ir artimyjy rekomendacijos, pateikti 3.11 paveiksle:
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3.11 pav. ,,Draugy ir artimyjy rekomendacijy* jtaka formuojant pasitikéjima elektronine parduotuve,

pagal amziaus grupes.
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Didesne reikSme¢ draugy ir artimyjy rekomendacijoms teikia 15-34 mety amziaus grupés
asmenys, nei likusieji (zr. 3.11 pav.: daugiau tamsesniy spalvy reiskia aukstesnj prioriteta, skaléje 1-
labai svarbus, 6-maziausiai svarbus).

Siekiant nustatyti esamg elektroninés prekybos Lietuvoje biikle, respondenty buvo paprasyta
jvertinti lietuviSskas elektronines parduotuves pagal saugumo lygj, atsiskaitymo galimybiy
lankstuma, patogumg naudotis, konsultavimosi galimybes, informacijos apie prekes iSsamumg.
Rezultatai pateikti 3.13 lenteléje:

3.13 lentele

Lietuvisky elektroniniy parduotuviy vertinimas nurodytais aspektais

Aspektas® Vidurkis Standartinis nuokrypis
Saugumo lygis 1,83 ,670
Atsiskaitymo galimybiy lankstumas 1,86 126
Patogumas naudotis 1,89 711
Konsultavimosi galimybés 2,19 ,788
Informacijos apie prekes iSsamumas 2,27 ,809

Respondentus, kurie yra jau pirke internetu, labiausiai i§ paminéty aspekty tenkina elektroniniy
parduotuviy saugumo lygis. ISties jau dauguma elektroniniy parduotuviy pateikia saugumo ir
garantinius jsipareigojimus, kuriuose nurodoma, kad pirkéjy duomenys bus saugomi pagal LR
asmens duomeny apsaugos jstatymg. Be to, kaip reikalauja bankinés sistemos, duomenys tarp
pirkéjo kompiuterio ir elektroninés parduotuvés serverio siunciami uzkoduoti, kad nebiity jmanoma
Jju nelegaliai perimti treiosioms Salims.

Taip pat vartotojai gana patenkinti atsiskaitymo galimybiy lankstumu. Siai dienai elektroninei
parduotuvei néra biitina derinti su kiekvienu banku apmokéjimo integravimo galimybiy, kadangi
egzistuoja treciosios Salys — mokéjimy partneriai (pavyzdziui, www.mokejimai.lt), kurie padeda
priimti jmokas ne tik i§ visy banky, bet ir suteikia galimybe klientams atsiskaityti spaudos
kioskuose, didziyjy prekybos centry kasose, ir pan. Be to, dauguma pardavejy, siekdami jgyti
didesnj klienty pasitikéjima, suteikia galimybe atsiskaityti uz produkcijg pristacius prekes,
sumokant kurjeriui.

Respondenty nuomoné apie elektroniniy parduotuviy patoguma jomis naudotis taip pat labiau
teigiama nei neigiama. Daugumos Zinomy elektroniniy parduotuviy tinklalapiai yra sukurti turinéiy
pripazinima informaciniy technologijy sprendimus kurian¢iy jmoniy. Smulkiosios elektroninés
parduotuvés daZniausiai naudoja standartines nemokamas atviro kodo elektroninés prekybos

sistemas, taciau net ir jos yra ganétinai iStobulintos, kad tenkinty daugumos vartotojy poreikius.

& Aspekty vertinimas uzkoduotas skaléje nuo 1-visada tenkina iki 4-visada netenkina
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Vertindami konsultavimosi galimybes, respondentai nurodé, kad jomis yra dazniau
nepatenkinti. Galima teigti, kad ne visi prekybininkai internetu supranta tokios galimybés svarba.
Daugumoje elektroniniy parduotuviy baty tikslinga jdiegti konsultacijy langa. Zinoma, svarbu ir
paskirti atsakingg darbuotoja, kuris galéty iSkart pateikti atsakymg. Svarbu, kad kliento klausimas
bty atsakytas iSkart, jam neiS¢jus i§ elektroninés parduotuvés tinklalapio. Daugeliu atvejy
tikslingas biity bent telefono numerio, skirto konsultuotis, aiskus pateikimas tinklalapyje.

Informacijos apie prekes iSsamumas yra labiausiai respondenty netenkinantis aspektas.
Internetu parduodamos prekés respondentas negali paliesti ar tiesiogiai dalyvaujant apzitréti, todél
biitina pateikti pakankamai prekés nuotrauky, sudaryti iSsamy apraSyma, pateikti technines
specifikacijas.

Vertinant Lietuvos elektroninés prekybos problemas ir plétros tendencijas svarbu nustatyti, ar
vartotojai gauna tikéta naudg jsigije prekes lietuviskose elektroninése parduotuvése ir kaip,
respondenty atzvilgiu, vertinamas patirtas pasitenkinimas gavus prekes. Respondentams buvo
pateikti 4 aspektai (pristatymo greitis, likes¢iy pasitvirtinimas, gautos prekés kokybé ir pardavéjo
jsipareigojimy vykdymas), kuriuos paprasyta jvertinti atitinkamais keturiais pasitenkinimo lygiais
(visada tenkina, dazniau tenkina, dazniau netenkina, visada netenkina). Skai¢iavimy rezultatai

pateikti 3.14 lenteléje:
3.14 lentelé

Pasitenkinimas gavus prekes, jsigytas lietuvi§skose elektroninése parduotuvése

Kriterijus’ Vidurkis Standartinis nuokrypis
Pristatymo greitis 1,73 0,693
Gautos prekés kokybé 1,80 0,625
LiikesCiy pasitvirtinimas 1,86 0,587
Pardavéjo jsipareigojimy vykdymas 1,88 0,767

Tyrimo rezultatai atskleidé, kad respondentai labiausiai patenkinti prekiy pristatymo greiciu
(1,73). Dauguma elektroniniy parduotuviy bendradarbiauja su siunty tarnybomis, kurios jprastai
prekes pristato per parg laiko. Prekiy pristatymo greicio teigiamam jvertinimui jtakos galéjo turéti ir
tai, kad daugelis pardavéjy parduodamy prekiy atsargas laiko Lietuvos sandéliuose.

Taip pat respondentai teigiamai jvertino lietuviskose elektroninése parduotuvése jsigyty prekiy
kokybe (1,80). Labai panaSiai buvo jvertintas ir lukes¢iy pasitvirtinimas gavus prekes (1,86). Tai
reiskia, kad daugumoje atvejy vartotojai gavo tokias prekes, kokias ir tikéjosi uzsakydami.

Kiek maziau, taciau vis tiek teigiamai, jvertintas pardavéjo jsipareigojimy vykdymas (1,88). Tai
reiskia, kad gana sékmingai pardavéjai vykdeé savo garantinius jsipareigojimus, esant reikalui, keité

prekes ar grazino pinigus vartotojams, jei jie tur¢jo pagrindg grazinti internetu pirkta preke.

% kriterijai uzkoduoti skaléje nuo 1-visada tenkina iki 4-visada netenkina.
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Apibendrinant reikia pazyméti, kad visi kriterijai buvo jvertinti kaip labiau tenkinantys, nei
netenkinantys (reikSmé nesieké 2). Tai labai teigiamas rezultatas, kadangi sékminga vartotojo
patirtis gali lemti jo rekomendacijas kitiems bei pakartotinius pirkimus.

Siekiant jvertinti elektroninés prekybos plétros galimybes ateityje, anketoje buvo pateiktas

klausimas apie planavimg pirkti internetu ateityje. Rezultatai pateikti 3.12 paveiksle:
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3.12 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal ateities planus pirkti internetu

Beveik pusé¢ visy respondenty (49,8 %), nepriklausomai nuo to, ar iki Siol buvo pirke internetu,
planuoja ateityje pirkti internetu taip pat daznai arba dazniau nei iki Siol. Tik 3,2 % respondenty
ketina reciau nei iki $iol pirkti internetu. 9 % respondenty neketina ateityje pirkti internetu. Ir 37,9
%. respondenty nezino ar pirks ateityje internetu. Remiantis Siais rezultatais, galima teigti, kad
elektroninés prekybos plétros tendencijos ateityje turi pakankamai palankias prognozes - jomis
remiantis, beveik pusé respondenty turi plany pirkti internetu.

Siejant vartotojo pasitenkinima ir planus pirkti internetu galima formuoti tokig hipoteze:

H4,: vartotojo patyrimas perkant internetu ir jo planai pirkti ateityje internetu néra statistiskai
reik§mingai susije, jei p > o.

H4,: vartotojo patyrimas perkant internetu ir jo planai pirkti ateityje internetu yra statistiskai

reik§mingai susije, jei p < a.
Remiantis D. Kuhlmeier ir G. Knight (2005) pavyzdziu, vartotojo pirkimo patyrimg galima

matuoti vertinant per paskutinius pirkimus patirtg likesCiy pasitvirtinimg, pasitenkinimg gautos

prekés kokybe bei pardavéjo jsipareigojimy vykdymu.
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Siekiant patikrinti $ig hipoteze, ar tarp pirkimy ateityje ir vartotojo pasitenkinimo ankstesniais

pirkimais yra rySys, atlikta koreliaciné analizé pagal Pirsono koeficienta. Jos rezultatai pateikti 3.15

lenteléje.

RySys tarp vartotojo pasitenkinimo ir plany pirkti ateityje

3.15 lentelé

Pardavéjo Gautos prekés | Lukesciy
jsipareigojimy | kokybé pasitvirtinimas
vykdymas
Ateityje pirkti internetu Jas | Pirsono koreliacija 0,035 0,109 0,116
planuojate Reik§mingumas (p) 0,596 0,072 0,056

Remiantis 3.15 lentelés duomenimis galima

teigti, kad koreliacija tarp pirkimy ateityje ir

vartotojo pasitenkinimo pardavéjo jsipareigojimy vykdymo, gautos prekés kokybés bei likesCiy

pasitvirtinimo yra labai silpna, be to, koreliacija néra statistiSkai reikSminga, nes gauta p reikSme

virSija patikimumo lygmenj 0,05 visais atvejais. Vadinasi, galima daryti iSvada, kad vartotojy

patirtas pasitenkinimas neturi reik§mingos jtakos jy sprendimams pirkti internetu ateityje. Si i§vada

sutampa su D. Kuhlmeier ir G. Knight (2005) tyrimo iSvada, analizuojant JAV, Kinijos bei

Pranciizijos vartotojus.

Siekiant nustatyti, kurios lietuviskos elektroninés parduotuvés elektroninés prekybos rinkoje

uzima lyderio pozicijas, respondenty buvo paprasSyta iSvardinti po keleta jiems Zinomy elektroniniy

parduotuviy. Apdorojus gautus rezultatus nustatyta, kad respondentai paminéjo net 210 skirtingas

Lietuvoje veikianCias elektronines parduotuves. Siose zinomiausiose parduotuvése parduodamos

jvairios prekés:

e kompiuteriné technika;

e technika ir elektronika;

e kvepalai ir kosmetika;

e vaikams ir kudikiams;

e sporto, laisvalaikio prekés;

e baldai ir namy apyvokos prekés

e Dbilietai ir kt.

Visy elektroniniy parduotuviy paming¢jimo daznumo pasiskirstymas pateiktas 3.13 pav.
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3.13 pav. Elektroniniy parduotuviy populiarumas, atsakymai vnt.

Tyrimo rezultatai rodo, jog Lietuvoje Zinomiausia elektroniné parduotuvé yra www.pigu.lt. Si
elektroniné parduotuvé tarp 622 respondenty buvo paminéta net 208 kartus. Pagal $j rodiklj antra
elektroniné parduotuvé (varle.lt) nuo lyderio pozicijos atsilicka penkis kartus ir buvo paminéta 39
kartus. Pigu.lt vykdomos aktyvios reklaminés kampanijos duoda teigiamy rezultaty jy prekinio
zenklo pozicionavime: Sios elektroninés parduotuves klienty skaiCius jau perkopé Simta tiikstanCiy,
2010 mety apyvarta sieké 24 min. Lt (iSaugo 50 %) (Vasiliauskaité, 2010). Taigi, Pigu.lt yra stiprus
elektroninés prekybos Lietuvoje rinkos dalyvis, kurio sékminga veikla yra sektinas veiklos

pavyzdys, kuriantis pirkimo internetu jprot;.
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ISVADOS

Teorinés iSvados:

ISanalizavus elektroninés prekybos, elektroninés komercijos ir elektroninio verslo sampratas
nustatyta, kad jos apibudinamos labai jvairiai ir kartais elektroninés prekybos bei elektroninés
komercijos sgvokos yra tapatinamos. Nustatyta, kad elektroniné prekyba yra siauresné sgvoka ir yra
tik viena 1§ elektroninés komercijos riisiy, 0 elektroniné komercija — viena 1§ elektroninio verslo
formy.

Nustatyta, kad vykdant maZmening elektroning prekyba realizuojamas ,,verslas-vartotojui‘
(B2C) modelis, taciau jmonés viduje vykdant kitas veiklas galimos ir kity modeliy sgveikos,
akcentuojama verslas-verslui ir verslas-vartotojui modeliy sinergija.

Nustatyta, kad elektroniné prekyba daugiausia siejama su jmonés konkurencinio pranasumo
didinimu, kuris pasireiskia rinkos plétra bei kaSty mazinimu. Vartotojams elektroniné prekyba
sprendzia didé¢jancCio gyvenimo tempo problemas — taupo laika, suteikia pasaulinj pasirinkima,
konkurencingas kainas, taciau susiduriama su duomeny saugumo, ilgesnio laukimo bei likes¢iy
neatitikimo rizika. Valstybei elektroninés prekybos plétra gali reikSti darbo rinkos struktiiros
pokycius bei kartu su e. prekybos augimu susijusiy paslaugy atsiradimg, naujas nisas smulkiam ir
vidutiniam verslui, nasumo augima, BVP augima, teigiamo Salies jvaizdzio kiirimo galimybe.

Nustatytas iSorinés aplinkos poveikis: elektroninés prekybos plétros tendencijas teigiamai turéty
veikti sukurta teisiné bazé, atitinkanti Europos Sgjungos direktyvas bei visose Europos Sgjungos
Salyse veikiantys Europos vartotojy centrai, neteisminiu biidu sprendziantys problemas tarp pirkéjo
ir pardavejo. Taciau perkant internetu ne i§ Europos Sajungos Saliy vartotojy teises ginti sudétinga,
nes kitose Salyse néra vartotojo interesus atstovaujanéiy tarptautiniy organizacijy. EKonominé krizé
ne tik kad nesustabdo elektroninés prekybos plétros, bet ir suteiké vystymuisi pagreitj, nes
vartotojai iesko alternatyvy pirkti pigiau. Aukstas informaciniy ir ry$iy technologijy paplitimo lygis
ir isvystyta elektroniné bankininkysté uztikrina technologines salygas plétoti elektroning prekyba,
taciau informacijos apsauga yra tobulintina. Anksciau elektroninés prekybos plétra riboj¢ techniniai
barjerai jau paSalinti, tatiau problemos gludi auks$tesniame — visuomenés lygmenyje. Vienas
svarbiausiy barjery naudojimuisi elektronine prekyba yra pasitikéjimo lygis.

Isskirti moksliniame lygyje nagrinéjami Svarbiausi veiksniai, sprendziantys vartotojy
pritraukimo problema elektroninés parduotuvés lygmeniu: geresnis tikslinio vartotojo paZinimas,
konkurencingy kainy nustatymas, prekinio Zenklo populiarinimas, pilnavertiSkas informacijos

pateikimas, tinklalapio funkcionalumas ir saugumas.
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Empirinés iSvados:

Nustatyta, kad elektroniné prekyba Lietuvoje dar néra reali tradicinés prekybos alternatyva,
taciau galima iSskirti 23-40-ties mety amziaus asmeny, turin¢iy aukstesnj nei vidurinj issilavinima,
segmentg, Kuris internetu perka aktyviausiai. Tyrimo rezultatai atskleidé statistiSkai reikSmingg
iSvada, kad naudojimosi internetu daznumas yra tiesiogiai susijes Su pirkimo internetu aktyvumu.

Nustatytos pagrindinés elektroninés prekybos probleminés sritys: nepakankamas paslaugos
populiarumas visuomenéje, galimy klienty nesupazindinimas su e. prekybos privalumais, baimé ir
nepasitik¢jimas. Labiausiai saugumo problemg akcentavo 25-54 mety amZiaus asmenys. Taciau tie
asmenys, kurie néra pirke internetu, iSreiSké didesnj nepasitikéjimg elektroninés prekybos saugumu
nei tie, kurie turi pirkimo internetu patirties. Tai rodo informacijos triilkumg apie saugy pirkima
internetu. Pasyvesné yra vyresnioji visuomenés dalis (nuo 55 mety), kuri neskuba keisti jprociy,
vadovaujasi tradicijomis, sunkiau perima informaciniy technologijy galimybes.

Nustatytos pagrindinés paciy elektroniniy parduotuviy probleminés sritys, dél kuriy prarandami
pirkéjai. Viena pagrindiniy — prekiy savybiy atskleidimo trikumas. Antra pagal daznuma problema
— nepatikimga jspiidj kuriantis pardaveéjas. Prie daZznesniy problemy vartotojai priskiria ir galimybés
konsultuotis nesuteikimg elektroninéje parduotuvéje. Nepaisant $iy trikumy, aktyvesni elektroninés
prekybos naudotojai teigimai jvertino Lietuvos elektroniniy parduotuviy saugumo lygj. Taip pat
vartotojai gana patenkinti atsiskaitymo galimybiy lankstumu bei patogumu naudotis elektronine
parduotuve.

Nustatyta, kad formuojant vartotojy pasitik€jimg, prekinio Zzenklo Zinomumas yra svarbiausiais
veiksnys. Taip pat svarbus aiSkus pardavéjo jsipareigojimy pateikimas elektroningje parduotuvéje.

Nustatyta tendencija, jog elektroning prekyba vartotojas vis dazniau renkasi dél zemesniy
kainy. Internetas suteikia galimybe nesunkiai ir greitai lyginti kainas, interneto erdvéje vartotojas
greiCiau juda, iesko specialiy pasitilymy, Zemesniy kainy. Tyrimas atskleidé statistiSkai reikSminga
iSvada, kad priimant sprendima pirkti internetu reklamos poveikis yra maziausias, 0 patrauklesné
kaina vertinama kaip svarbesnis veiksnys nei didesnio pasirinkimo galimybé, lengvesnis
pasiekiamumas ar laiko taupymas.

Visgi tyrimo rezultatai rodo lietuvisky elektroniniy parduotuviy populiarumo augimo
tendencija. Jos vertinamos kaip labiau patikimos nei uzsienio ir turi absoliu¢iy konkurenciniy
pranasumy, pavyzdzZiui — produkcijos pristatymo greitis. 52% respondenty pirkusiy internetu perka
tik lietuvisSkose arba dazniausiai lietuviskose elektroninése parduotuvése. Beveik pusé visy
respondenty (49,8 %), nepriklausomai nuo to, ar iki Siol buvo pirke internetu, planuoja ateityje
pirkti internetu taip pat daZnai arba dazniau nei iki Siol.

Nustatyta tendencija, kad nepaisant esamy elektroninés prekybos problemy, vartotojai, kurie jau
pirko internetu, susidaro teigiama jsptidi apie Sig paslaugg - visy pasitenkinimo kriterijy jverciai
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gavus prekes buvo labiau tenkinantys, nei netenkinantys. Dazniausiai vartotojai patenkinti prekiy
pristatymo greiCiu. Taip pat teigiamai vertinama lictuviskose elektroninése parduotuvése jsigyty
prekiy kokybé, lukesCiy pasitvirtinimas gavus prekes bei pardavéjo jsipareigojimy vykdymas.
Nustatyta, kad vartotojo pasitenkinimas buvusiais pirkimais neturi reikSmingos jtakos ateities
sprendimams pirkti internetu.

Nustatyta tendencija, kad elektroniné prekyba sékmingiausiai plétojama parduodant
nematerialias prekes, pavyzdziui, kelioniy bilietus ar bilietus j renginius. Tokiy produkty yra pirkes
kas antras asmuo (55%), kuris yra apskritai kg nors yra pirkes internetu. IS materialiy prekiy
didesnio populiarumo sulaukia kompiuteriy bei jy priedy pardavimai. Siuos produktus yra jsigije
40% asmeny, pirkusiy internetu. Aprangos prekiy yra jsigije 37% asmeny, ka nors pirkusiy
internetu, o knygy ar kitos spaudos - 36% tokiy asmeny. Minéty prekiy pirkimo internetu
populiarumg lemia zenklus kainy skirtumas lyginant su tradicine prekyba.

Nustatyta populiariausia lictuviska elektroniné parduotuvé www.pigu.lt, kuri yra sektinas
veiklos pavyzdys. Jg paminéjo kas tre¢ias respondentas kaip vieng zinomiausiy. I§ viso respondentai
jvardino 210 skirtingy Lietuvoje veikianciy elektroniniy parduotuviy pavadinimy, kai tyrimo metu
realiai veiké 985 elektroninés parduotuvés. Tai rodo, kad rinkoje gerai zinoma tik dalis placiai

reklamuojamy elektroniniy parduotuviy, taciau daugelis kity lieka nepastebétos.
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REKOMENDACIJOS

Elektroninei prekybai plétoti biity tikslinga spresti Sias pagrindines problemas: jgyvendinti
saugumo ir pasitikéjimo priemones elektronine prekyba, didinti zinomumg apie galimybeg pirkti
internetu, tobulinti pacias elektronines parduotuves ir ieskoti naujy rinky.

Siekiant pritraukti daugiau pirkéjy reikalingas elektroninés prekybos privalumy vieSinimas,
kadangi nemaza dalis (15%) interneto vartotojy (galimy pirkéjy) nesusimgsto arba tiesiog nezino,
kad gali pirkti internetu. Vartotojy informavimas galéty buti atlickamas kuriant televizijos
reportazus, orientuotus ] vyresnio amziaus (nuo 45 mety) asmeny segmenta.

Informacijos platinimas reikalingas ir tam, kad biity pavieSinta, kaip reikia pirkti internetu, j
ka atkreipti démesj, kad tai daryti buty saugu, kadangi 28% interneto vartotojy mano, kad pirkti
internetu yra nesaugu. Ir atvirk$¢iai, tie, kurie jau pirko internetu, nurod¢, kad juos tenkino saugumo
lygis. Tai rodo, kad svarbu didinti zinomumg apie saugumg pirkti internetu, nepakanka vien jdiegti
saugumo priemones, svarbu, kad tai suvokty vartotojas. Kiekviena elektroniné parduotuvé turéty
vizualinémis priemonémis perteikti jdiegtas saugumo priemones (pavyzdziui, specialiis zenkliukai),
o vartotojy apsaugos organizacijos galéty platinti saugaus pirkimo internetu atmintines
(lankstinukus).

Tikslinga plésti tarptautiniy vartotojy apsaugos organizacijy tinklg ir jy atlieckamas funkcijas,
akcentuoti ginamas pirkéjy internetu teises. Pavyzdziui, jau veikiantis Europos vartotojy centras
galéty viesai skelbti pardavéjy sarasa, dél kuriy gauna skundy, bei pazyméti, kurig dalj skundy
konkretus prekybininkas sutinka spresti geranoriSkai. Probleminiy elektroniniy parduotuviy
vieSinimas padéty kelti vartotojy aptarnavimo lygj bei apsaugoty pirkéjus internetu. Jkurta
elektroninés prekybos asociacija turéty nuolat tikrinti elektronines parduotuves, skelbti patikimy
pardavéjy sarasus, jvesti patikimy Lietuvos elektroniniy parduotuviy Zyméjima.

Daugelio elektroniniy parduotuviy tinklalapius reikia tobulinti: diegti paprastesnes
atsiskaitymo procediiras, kurios nereikalauty registracijos, 0 klaidy pranesimai bty informatyvis,
uzsakymo formos nereikalauty nebiitinos asmeninés pirkéjo informacijos. Svarbu pateikti visus
duomenis apie jmong bei informacija apie galimybe grazinti nekokybiskas prekes. Bitina pateikti
i§samig informacija apie preke, o ne vien akcentuoti jos privalumus ar trumpas charakteristikas. Siy
tobulinimy poreikj rodo tai, kad 5% galimy pirkéjy nepirko internetu, nes buvo sudétinga, 11%
triko ziniy, o kiti nurodé prastg prekiy savybiy atskleidimg bei galimybés konsultuotis nesuteikimag
kaip dazniausias aplinkybes, lemiancias atsisakyti pirkimo internetu.

Siekiant pasiekti naujus klientus, elektroninés prekybos organizatoriai turéty iSnaudoti

naujausias technologijas, tokias kaip aplikacijos iSmaniesiems telefonams ar plansetiniams
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kompiuteriams, pasitelkti socialing komercija - pasiekti vartotoja socialiniame tinkle, t.y. ten, kur jis
praleidzia daug laiko, ir per tokius jrenginius, kuriuos jis dazniausiai naudoja. Taip pat reikéty
elektroninés prekybos paslaugas pristatyti kaimy ir rajony gyventojams. Jiems pirkimas internetu
galéty tapti labai racionaliu pasirinkimu, kadangi pateikiamas didesnis asortimentas, be to, prekés
pristatymo mokestis turéty buti mazesnis nei kliento iSlaidos kelionei i§ rajono j didmiescio
prekybos centrg. Kitas neiSnaudotas segmentas — nejgalieji. Jiems sunku iSvykti apsipirkti ]
tradicines parduotuves, taciau internetas jiems tampa kasdienybe ir pirkimas internetu bei prekiy
pristatymas iki namy dury — puiki galimybé pasiekti tai, kg likusioji visuomenés dalis gali pirkti

tradicinése parduotuvése.
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1 PRIEDAS 5
INTERNETO VARTOTOJU SKAICIAUS AUGIMAS ES SALYSE

Interneto vartotojy

Interneto vartotojy

Interneto vartotojy

Salis skaicius skaiéius_, % nuo skaiCiaus augimas per
populiacijos 2000-2010 metus
Austrija 6,143,600 74.8 % 192.6 %
Belgija 8,113,200 77.8 % 305.7 %
Bulgarija 3,395,000 47.5 % 689.5 %
Kipras 433,8 39.3% 261.5 %
Cekijos Respublika | 6,680,800 65.5 % 568.1 %
Danija 4,750,500 86.1 % 143.6 %
Estija 969,7 75.1 % 164.5 %
Suomija 4,480,900 85.3 % 132.5%
Pranciizija 44,625,300 68.9 % 425.0 %
Vokietija 65,123,800 79.1 % 171.3 %
Graikija 4,970,700 46.2 % 397.1%
Vengrija 6,176,400 61.8 % 763.8 %
Airija 3,042,600 65.8 % 288.1 %
Italija 30,026,400 51.7 % 127.5%
Latvija 1,503,400 67.8 % 902.3 %
Lietuva 2,103,471 59.3 % 834.9 %
Liuksemburgas 4245 85.3 % 3245 %
Malta 240,6 59.1 % 501.5 %
Olandija 14,872,200 88.6 % 281.3 %
Lenkija 22,450,600 58.4 % 701.8 %
Portugalija 5,168,800 48.1 % 106.8 %
Rumunija 7,786,700 35.5% 873.3 %
Slovakija 4,063,600 74.3 % 525.2 %
Slovénija 2,003,136 64.8 % 332.8 %
Ispanija 29,093,984 62.6 % 440.0 %
Svedija 8,397,900 92.5% 107.5 %
Jungtiné Karalysté 51,442,100 82.5% 234.0 %
Europos Sajunga 337,779,055 67.6 % 257.8 %

Saltinis: Internet WorldStats, 2010. Prieiga per interneta:

http://www.internetworldstats.com/stats9.htm#eu
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2 PRIEDAS
IT NAUDOJIMO IMONESE DINAMIKA LIETUVOJE

8 [monés, naudojancios kompiuterius # Jmonés, naudojancios internetg

e e ey
e e e e
e e I e e T e
e L LR L PP EEE P P PP et e pE P P e b CE PP e EEE e,

e e e e e e
e e e e
e e e e

T o e e L Ly L e Y EpE L LRy Tr ey
et
L

e e oL oL 0 D O D o e o o e o e e o

| L 1 |
SEnnE s

S
R
e

O]
S
S

100

o 1 O o 10 o
QO N~ I~ © un

90

Lo
[(e]

95
85

1ejuad0.4d

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

2001

Metai

& Interneto panaudojimas jmonése banko ir finansinéms paslaugoms atlikti

94
92
90

T T T T
© < N o [<e] ©
[ee] [ee] [ce) (¢ ~ ~

1e1uad0.4d

2009

2008

2007

2006

2005

Metai

Saltinis

Lietuvos statistikos departamentas. Prieiga internete:

=8027

http://www.stat.gov.It/lIt/news/view?id
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3 PRIEDAS
IT NAUDOJIMO NAMU UKIUOSE DINAMIKA LIETUVOJE
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4 PRIEDAS
TYRIMO ANKETA

Elektroniné prekyba Lietuvoje: vartotojo pozitiris
Apklausa atliekama siekiant atskleisti elektroninés prekybos vertinima vartotojy pozidriu ir veiksnius,
lemiancius elektroninés prekybos plétra. Anketa yra anoniminé, tyrime bus naudojami tik apibendrinti
duomenys. IS anksto dékojame, kad skiriate savo laikg ir taip prisidedate prie elektroninés prekybos
tobulinimo.

Prasome jvesti informacija apie save:

Lytis vl
Amzius vl
Gyvenamoji vieta

ISsilavinimas Ll

1. Kaip daznai naudojatés internetu?

-

Kasdien
Karta ar kelis kartus per savaite

Reciau nei karta pr savaite
2. Kaip daznai perkate prekes intemetu?

Kas savaite
Kas ménesj
Karta ketvirtyje
Karta pusmetyje

Karta metuose

I I B [ B

NEPIRKAU INTERNETU

Jeigu 2-ame klausime pasirenkamas atsakymo variantas ne ,,NEPIRKAU INTERNETU“, tuomet 3-ias
klausimas automatiskai praleidziamas ir einama prie 4-to klausimo.

3. Kodél dar nieko nepirkote internetu?

A Tesiog nesusimastéte

A Nenorite papildomy ripesciy
= Triksta ziniy, jgtdziy

r

Atrodo nesaugu
Lapas 11§ 5
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-

Nusprendéte, kad tiesiog neverta
Atrodo sudétinga
Nesate pasiryze laukti, kol pristatys

Nepatogis atsiskaitymo bidai

i I .

Kita (jrasykite)

4. Kokiose elektroninése parduotuvése perkate?

™ Visada tik lietuviskose
™ Dazniau lietuviskose
r L
|vairiai
r Dagniau Usieni
azniau uzsienio
™ Tik uzsienio

5. Kokius pirkinius esate jsigije internetu? (daug galimy atsakymu)

Automobiliy dalys ir aksesuarai

Baldai

Buitiné technika

Drabuziai ir avalyné

Kanceliarinés prekeés

Knygos, spauda

Kompiuteriai ir jy priedai

Kosmetika, kvepalai

Laisvalaikio ir sporto prekes

Maistas ir gérimai

Rysio priemonés (telefonai, navigaciniai jrenginiai)
Statybinés medziagos

Vaistai ir sveikatos priezitiros prekés

Kelioniy bilietai (pvz.: léktuvy, autobusy, traukiniy, taip pat kelialapiai)

Bilietai j renginius (pvz.: i teatra, kina, koncertus, parodas)

1 s e e e e e N (A N BN N

Skaitmeninis turinys (pvz.: muzikos albumas, kino filmas ar elektroniné knyga, KAl PO APMOKEJIMO atsisiunciate

faila, bet fiziné laikmena nepristatoma)
Kita (jrasykite)

-

Lapas 218 5
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6. Jrasykite suma Litais, kiek daugiausiai esate isleide pirkdami intemetu (vienu pirkimu)?

W

7. Ivertinkite, kiek Jums svarbios iSvardintos priezastys apsisprendziant pirkti internetu (1
- svarbiausia; 4 - maziausiai svarbu)

w

e

8. Nurodykite, kaip daznai sprendima pirkti internetu lemia Sios aplinkybés

Patrauklesné kaina
Didesnis pasirinkimas
Lengvesnis pasiekiamumas (nereikia iseiti iS namy)

Laiko sutaupymas

Labai daznai Daznai Jvairiai

Retai

Labai retai

Patrauklesné kaina

r r r

-

-

Didesnis pasirinkimas

Unikali preke (tokios
néra tradicinése

parduotuvése)

Laiko sutaupymas

Patogumas (nereikia

iSeiti iS namy)

Reklamos jtaka

Rekomendacijos

L U N
U N
U N

U N

U N

9. |vertinkite, kokie veiksniai suteikia daugiausia pasitikéjimo elektronine parduotuve? (1 -
svarbiausia; 6 - maziausiai svarbu)

i

Zinomas e. parduotuveés prekinis Zenklas
Aiskus sertifikaty pateikimas

Aiskus pardavéjo jsipareigojimy pateikimas
Sudaryta galimybe susisiekti su konsultantu
Visuomenéje zinomy Zmoniy atsiliepimai

Jusy draugy ir artimyjy rekomendacijos
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10. |vertinkite lietuviskas elektronines parduotuves Siais aspektais:

Visada Dazniau Dazniau Visada

tenkina tenkina netenkina netenkina Nezinau

Saugumo lygis I r r r r
Atsiskaitymo r r r r
galimybiy lankstumas

Patogumas naudotis r r r r r
Informacijos apie I r r r r
prekes iSsamumas

Konsultavimosi r r r r r

galimybés

11. |vertinkite patirta pasitenkinima gavus prekes, jsigytas lietuviskose elektroninése

parduotuvese:
Visada Dazniau Dazniau Visada NeZina
tenkina tenkina netenkina netenkina u
Pristatymo greitis r r r r r
Ldkesciy r r r r r
pasitvirtinimas
Gautos prekés kokybe r r r r
Pardaveéjo
jsipareigojimy
vykdymas (garantinis r r r r r

aptarnavimas, prekés
pakeitimas, grgzinimo
galimybé)

12. |vertinkite, kaip daznai iSvardintos aplinkybés tampa priezastimi nepirkti

elektroninéje parduotuveje

Labai daznai Daznai VidutiniSkai Retai Labai retai
Nepatraukli kaina r r r r r
Nepatikimas r r r r r
pardavéjas
Sudétinga rasti r r r r r
reikiamg preke
Sudeétinga pirkimo /
atsiskaitymo r r r r r
procedura
Nepatogi atsiskaitymo r r r r r
forma
Troksta prekiy r r r r r
savybiy atskleidimo
Néra galimybés r r r r r
pasikonsultuoti
Per ilgas prekiy r r r r r

pristatymo terminas
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13. Ateityje pirkti internetu Jus planuojate:

-

Dazniau nei iki Siol
Taip pat daznai kaip iki Siol
Redciau nei iki Siol

Nepirksiu

i I e

Nezinau

14. Isvardinkite tris lietuviskas elektronines parduotuves, kurias geriausiai zinote

3

Dékojame uz skirtg laika. Apklausa sékmingai pabaigta.

Lapas 518 5
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