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IVADAS

Temos aktualumas

Verslo specialistai pripazista, kad internetas tampa galinga skatinamaja
ekonomikos jéga. Jau 2005 metais interneto vartotoju skaiCius virSijo viena
milijarda (Augey, 2006), 2010 metais — priart€¢jo prie dviejy milijardy ribos
(pagal InternetWorldStats.com — 1,971 milijardo). JAV Komercijos
departamento ir Forrester Research kompanijos duomenimis, vartotojy iSlaidy
elektroninés komercijos (toliau — el. komercija) mazmeninéje prekyboje
tendencijos rodo sparty augima. Didé¢ja el. komercijos svarba kiekvienos Salies
ekonomikai. Plintant interneto naudojimui atsirado ir nauja erdvé, kurioje
verslo atstovai gali konkuruoti, atsirado naujas kanalas, kuriuo jie gali sitlyti,
pirkti ir parduoti prekes ir paslaugas, t. y. atsirado elektroniné rinka, kuri daro
vis didesn¢ itaka ekonomikai. 1997 metais Europos Komisija pabrézeé, kad
pramonei ir vyriausybei, nes el. komercija leidzia jgyvendinti Zemy kainy
prekyba, nepaisant nacionaliniy ir regioniniy sieny (European Commission,
1997). Dauguma Europos Saliy priémé ta i88tkj, i$ jy ir Lietuva.

Lietuva yra atvira visuomené, imli ir veikiama pasaulio procesy,
susijusiy su ziniy ekonomikos bei elektroninio verslo (toliau — el. verslas)
plétra. Siekiant padidinti Lietuvos verslo konkurencinguma ir i$plésti verslo
geografines ribas, ypatinga démesi skirti reikéty el. verslui, ypaé jo
sudedamajai daliai — el. komercijai. Informacinés technologijos, i§ ju — el.
komercijos sistemos, padeda sumazinti atstumo veiksnio jtaka, optimizuoti
keitimasi informacija, tampa nepakei¢iamu verslo jrankiu.

El. komercijos sistemos, kaip interneto sprendimas, yra specifinés ir
gana sparCiai besivystancios, todél sudétinga rasti tinkama ir operatyviai
pritaikoma rinkos pokyc¢iams sistemos veiksmingumo ir kokybés vertinimo
biuida. Kalbama bitent apie el. komercijos sistemy kokybés vertinima, nes

naudojamos sistemos kokybé lemia konkurencines verslo objekto savybes
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rinkoje, platesnéje negu vidaus rinka, vadinasi, galinCioje daryti reikSminga

itaka ekonomikai ir prisidéti prie jos augimo.

Moksliné problema

Atlikus el. komercijos ir kokybés vadybos moksliniy publikacijy analize
specializuotuose leidiniuose ir internete, pazymétina, kad néra bendros
nuomonés, kas sudaro el. komercijos sistemos turini ir kaip parinkti el.
komercijos sistemos kokybés vertinimo biidg. Remiantis bendrosios kokybés
vadybos teorija reikéty apibrézti $i objekta ir parengti tinkamas tyrimo
metodikas. Kuriant tyrimo metodikas atsizvelgtina i el. komercijos sistemos
ypatumus ir pazinimo lygi.

Dabartiniu metu, kai pazangios technologijos versle naudojamos vis
placiau ir didéja el. komercijos sistemy paklausa, tai, kad néra Sio objekto
aiSkaus apibrézimo ir kokybés vertinimo metodiky, gali biiti traktuojamas kaip
svarbi problema.

El. komercijos sistemy kokybés vertinimas svarbus verslo subjektams:

o cl. komercijos sistemos kiiréjui, nes nuo jo sukurto produkto kokybés
priklauso jo verslo perspektyvos;

o cl. komercijos sistemos uzsakovui, nes el. komercijos sistema yra jo
veiklos marketingo instrumentas, nuo kurio kokybés priklauso jo panaudojimo
efektyvumas, imonés ivaizdis, investiciju graza;

e galutiniam vartotojui, nes nuo naudojamos el. komercijos sistemos
kokybés priklauso apsipirkimo internetu sékmeé.

Siame darbe analizuojama problema apibréZiama taip: literatiiros
el. komercijos sistemy kokybés vertinimo tematika trikumas neleidzia suvokti
ir apibendrinti $io objekto struktiiros ir kokybés vertinimo budy bei kriteriju,
todél butina apibrézti el. komercijos sistemy turini ir parengti §io objekto
kokybés vertinimo metodika, pritaikyta dinamiskiems procesams interneto
sprendimy rinkoje.

Darbo objektas — el. komercijos sistemy kokybé.
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Darbo tikslas — konsoliduoti el. komercijos sistemy teorinius aspektus
ir kokybés vertinimo kriterijus bei sukurti dinamiSkiems rinkos pokyc¢iams
pritaikoma el. komercijos sistemy kokybés vertinimo modeli.

Darbo uzdaviniai:
1. ISnagrinéjus moksling literatlra, pateikti kokybei vertinti tinkama
el. komercijos sistemos samprata.
2. I8analizuoti esamus interneto sprendimy kokybés vertinimo modelius.
3. Nustatyti el. komercijos sistemos kokybés rodiklius pasitelkiant:
3.1. literatiiros analize;
3.2. el. komercijos eksperty nuomoniy analize;
3.3. el. komercijos vartotoju nuomoniy analizg.

4. Suformuoti el. komercijos sistemy kokybés vertinimo model;.
5. Pritaikyti parengta el. komercijos sistemy kokybés vertinimo modelj ir

ivertinti ji palyginus su alternatyviais vertinimo biidais.

Tyrimo metodika

Darbe tyrimo objektas nagrin¢jamas i$ keleto perspektyvy. Pagrindiniai
naudojami tyrimo metodai — mokslinés literatiiros apzvalga ir sisteminé
analizé, mokslo darby ir praktiky, aprasanciy el. komercijos vertinimo
modelius ir kriterijus, koncepciné turinio analizé, apklausa ir testavimas
pirminiams duomenims rinkti, rezultaty palyginimas, modeliuojant remiamasi
grupavimo, rangavimo ir klasifikavimo metodais. Tyrimo duomenys
statistiSkai apdoroti taikant statistiniy skaiiavimy programas (StatGraphics,
SPSS), Microsoft Office Excel 2003 programg. Duomeny analizei naudojami
aprasomosios statistikos metodai (rodikliy vidutiniy reik§miy vertinimas,
koreliaciné analizé, duomenuy sklaidos analizé). Disertacinio tyrimo
metodologiniai etapai pateikiami 1 pav., ¢ia i8skirti atliktos analizés Zingsniai.

Apzvelgus moksling literatiira buvo atrinkti teoriniai ir empiriniai
mokslininky darbai, susij¢ su el. komercijos kokybe ir jos vertinimo kriterijais.
Remiantis literatiiros analize darbe pateikiama el. komercijos sistemos teoriné
interpretacija, pagrista el. komercijos procesais. Atlikus mokslo darby

koncepcing turinio analize, buvo atrinkti el. komercijos aspektai, kurie autoriy
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buvo paminéti kaip kokybés savybés. Tokios kokybés savybés buvo ranguotos
pagal minéjimo darbuose daznuma. Gautas sarasas leido identifikuoti
svarbiausius el. komercijos ypatumus, kurie galéty buti naudojami kaip

el. komercijos sistemy kokybés kriterijai.

El. komercijos sistemy kokybés vertinimo kriterijy

nustatymas
Literattiros Eksperty Vartotojy
apzvalga apklausa apklausa
[ [ ]
v

Gauty duomeny analizé ir el. komercijos sistemy
kokybés vertinimo modelio, paremto nustatytais
kriterijais, kiirimas

Kriteriju Vertinimo Matematiniy
grupavimas struktiiros mechanizmy
parinkimas parinkimas

A
Sukurto el. komercijos kokybés sistemy vertinimo

modelio taikymo analizé ir vertinimas

1 pav. Disertacinio tyrimo metodologiniai etapai (sudaryta autorés)

Siekiant i§gryninti ir papildyti gauta sarasa aktualiais kriterijais, atliktas
7valgomasis eksperty nuomonés tyrimas. Sis tyrimas parodé, kad literatiiroje
i§skirti kriterijai yra aktualts, bet juy nepakanka. Nagrin¢jamy kokybés kriterijuy
saraSas buvo papildytas eksperty nurodytais pristatymo ir aptarnavimo po
pardavimo vertinimo kriterijais.

Atlikus  vartotoju  apklausa, paaiskéjo el. pirkéjams svarbios
el. komercijos savybés ir jy priimtinos svyravimo ribos. El. komercijos sistemy
kokybés vertinimo kriterijai buvo atrinkti palyginus literatiiroje, eksperty ir
vartotojuy pabréziamus kokybés aspektus. Jais remiantis buvo suformuotas
el. komercijos sistemy kokybés vertinimo modelis. Modelio veiksnumui
patikrinti atliktas SeSiy el. komercijos sistemy testavimas.

Ginami teiginiai

o El. komercijos sistema apibréziama kaip sudétingas produktas, kurio

pagalba vykdomi prekiy (paslaugy) uzsakymo, ju apmokéjimo, pristatymo bei
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aptarnavimo po pardavimo procesai, kuriy nors vienas vyksta elektroninéje
erdvéje.

e Remiantis literatliros analize, eksperty ir vartotojyu nuomoniy tyrimais
atrinkti svarbiausi el. komercijos sistemos kokybés vertinimo kriterijai,
sugrupuoti | keturias temines grupes:

opardavimo organizavimo kokybés vertinimo kriterijai: el. parduotuvés
nar§ymo struktliros patogumas, techniné kokybé, el. pasitilymo turinys ir
lokalizacija, bendravimo galimybés;

omokéjimo organizavimo kokybés vertinimo kriterijai: mokéjimo
sistemos saugumas, siilomy mokéjimo alternatyvy skai¢ius, mokéjimo
sistemos aiSkumas;

opristatymo organizavimo kokybés vertinimo kriterijai: pristatymo
trukmé, pristatymo kaina, pristatymo budai, tiesioginé pagalba klientui
pristatymo metu;

oaptarnavimo po pardavimo kokybés vertinimo kriterijai: garantijos
trukmé, pinigy grazinimo trukmé, taip pat periodas, per kuri galima grazinti
preke, ir pagalba klientui po pardavimo.

¢ Suformuota automatizuojama lankstaus kokybés vertinimo priemoné —
el. komercijos sistemy kokybés vertinimo modelis, pagristas netiksliosios
klasifikacijos principais, teminiu kriterijy grupavimu ir hierarchiniu duomeny
organizavimu atsizvelgiant { naudojamu kriteriju prigimti, rySius, svarba ir
priimtinas ju svyravimo ribas. Sukurtas modelis apibiidinamas tokiomis
savybémis: lankstumas, galimybé naudoti natiiralia kalba iSreikStus vertinimus,
rezultaty palyginamumas, interpretavimo skaidrumas, kokybés tobulinimo
krypciy identifikavimo palengvinimas.

o Netiksliosios logikos principai el. komercijos sistemy kokybei vertinti
teikia pranaSumy darbe nagrinéty alternatyviy vertinimo budy atzvilgiu.
PranaSumai pasireiskia jautrumo duomeny pokyciams kontrolés, pritaikymo
rinkos reikalavimams, rezultaty aproksimacijos realybei ir interpretavimo

aspektais.
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Mokslinis naujumas, teoriné ir praktiné reik§meé

Lietuvoje el. komercijos sistemy kokybés vertinimo biidai teoriniu
poziiiriu néra istirti, todél stokojama atitinkamy teoriniy nuostaty ir metodiky,
kuriomis remiantis bty galima nagrinéti juos atsizvelgiant { technologiju
vystymasi ir didéjancius vartotojy poreikius. UZsienyje teorinis el. komercijos
sistemy kokybés tyrimas atlickamas tik tiek, kiek jis gali biiti naudingas
praktiskai. [Zvalgiis verslininkai siekia iSnaudoti visas pazangiy technologijy ir
interneto teikiamas galimybes, todél, norédami iSplésti savo verslo
reklamavimo, klienty informavimo ir pardavimy kanalus, jie nusprendzia kurti
interneto svetaing arba elektroning parduotuve (toliau — el. parduotuve). Taciau
dauguma uzsakowvy kreipdamiesi i el. komercijos sistemy kiirimo imone tiksliai
nejsivaizduoja, i$ ko susideda jy uzsakoma sistema, ka biitent jie yra pasirenge
pirkti ir kaip {vertinti jy nupirkto (ir galbiit jau naudojamo) virtualaus produkto
kokybe, kaip numatyti to produkto evoliucija tobuléjant technologijoms.

El. komercijos sistemos, palyginti su tradicinémis deSimtmecius
naudojamomis pardavimy sistemomis, pasiZzymi specifiniais ypatumais ir
spartesne raida, todél sudétinga rasti tiksly, bet lanksty ir operatyviai
pritaikoma besikei¢ianciai realybei, sistemos veiksmingumo ir kokybés
vertinimo biida.

El komercijos sistemos vertinamos dvejopai: vertinimai pagristi tik
atitiktimi specifikacijai arba tik subjektyvia vartotoju nuomone. Taciau dar
néra sukurta (paskelbta literatiroje ar naudojama) lankstaus kokybés vertinimo
modelio, kuris sujungty objektyvius ir subjektyvius vertinimus taip, kad biity
galima palyginti jvairiy objekty kokybés vertinimus. Tokio kokybés vertinimo
modelio formavimas atskleidziamas disertacijoje, nagrinéjant sistema
el. komercijai igyvendinti reikalingy procesy aspektu.

Darbo praktiné reikSmé: suformuotas el. komercijos sistemy kokybés
vertinimo modelis, vertinimo kriterijuy sistema ir galutinio kokybés rodiklio
skai¢iavimo algoritmas, kurie leidzia:

e lanksciai vertinti el. komercijos sistemos kokybg;

e lyginti tam tikrus el. komercijos sistemos kokybés rodiklius;
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e ranguoti el. komercijos sistemas pagal kokybe;
e identifikuoti kokybés tobulinimo sritis ir prioritetines kryptis.
Toks el. komercijos sistemos kokybés vertinimas yra aktualus:
e paciam el. komercijos sistemy kiiréjui (vertinant savo sukurtas sistemas:
kuri labiau atitinka uzsakovo prioritetus, kur silpnumai ir privalumai);
e pirkéjui pasirenkant el. komercijos sistema (palyginant keleta jam siilomy
arba jam patikusiy sistemy);
e verslo dalyviams pasirenkant tiekéja internetu ir vykdant sugretinima;

o treCiajai Saliai (neSaliskai ranguojant el. komercijos sistemas pagal kokybe).

Mokslinio tyrimo rezultaty aprobavimas ir sklaida

Mokslinio tyrimo rezultatai pristatyti tarptautinése ir nacionalinése
mokslo konferencijose, publikuoti konferenciju medziagose ir daktaro
disertacijai pripazistamuose mokslo leidiniuose.

Pagrindiniai disertacijos teiginiai pateikti 18 moksliniy publikacijy:

Mokslinés informacijos instituto (ISI) duomeny bazése referuojamuose
leidiniuose:

1. Guseva, N. Fuzzy classification in the assessment of e-commerce
systems’ quality. Transformations in business and economics. 2008, Vol. 7,
No. 3, suppl. C., p. 193-206. ISSN 1648-4460.

Recenzuojamuose  mokslo  leidiniuose,  referuojamuose  kitose
tarptautinése duomeny bazése:

1. RuzeviCius, J., Guseva, N. Interneto svetainiy kokybés vertinimo
ypatumai. Ekonomika, Nr. 75, 2006, p. 77-90. ISSN 1392-1258.

2. RuzeviCius, J., Guseva, N. Interneto svetainiy kokybés vertinimo
ypatumai. Informacijos mokslai, Nr. 39, 2006, p. 64—81. ISSN 1392-0561.

3. Guseva, N., Ruzevi¢ius J. Sertifikavimo zenklas kaip elektroninés
komercijos kokybés ir patikimumo indikatorius. Verslo ir teisés aktualijos
(2009, t. 4) / Current Issues of Business and Law (2009, Vol. 4), p. 55-71.
ISSN 1822-9530.
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4. Guseva, N. Elektroninés komercijos kokybés kriterijy identifikavimas ir
analizé. Verslas: teorija ir praktika. 2010, t. 11, Nr. 2, p. 96—106. ISSN 1648-
0627.

5. Guseva, N. Customer-Acceptable Variation of E-Commerce Quality
Characteristics. Journal of Business Management, 2010, No 3. p. 140-146.
ISSN 1691-5348.

Kituose recenzuojamuose mokslo leidiniuose:

1. Ruzevicius, J., Guseva, N. Models for Web Applications Quality
Evaluation. Commodities and Markets. 2007, No. 2, p. 27-40. UDC
004.738.5:658.

Konferencijy medziagose:

1. Guseva, N., RuZevi¢ius, J. Interneto produkty kokyb¢ ir jos vertinimo
modeliai. Siuolaikiniai kokybés vadybos poky¢iai: respublikinés kokybés
vadybos konferencijos medziaga, 2007 m. gruodzio 6 d. Kaunas: Technologija,
2007, [CD] -7 p. ISBN 978-9955-253945.

2. Guseva, N. Assessment of the E-Commerce Systems’ Quality.
International Scientific Conference ,International Business Development:
Globalization, Opportunities, Challenges®, Collection of articles, 15-16 of
May 2008. Vilnius: Publishing House TEV, 2008. p. 15-22. ISBN 978-9955-
87-906-0.

3. Guseva, N. Interneto svetainiy adaptavimas kultirai kaip kokybés
gerinimo biidas. Tarptautinés konferencijos ,,Ekonomika ir vadyba® leidinys.
2009, Nr. 14. p. 1060-1069. [CD], ISSN 1822-6515.

4. Guseva, N. Website Quality Improvement through its Localization.
IACCM Online Conference Proceedings June 09, — 8 p. IACCM Conference
on Cross-Cultural Competence and Management: Knowledge Migration,
Communication and Value Change, 2009 m. birzelio 24-26d., Viena
(Austrija).

5. Guseva, N. The Analysis of E-Commerce Systems Quality Criteria
Found in the Scientific Literature. Proceedings of the 50" Riga Technical

University Scientific Conference on Economics and Entrepreneurship
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(SCEE’2009), 2009 m. spalio 15-16 d., Ryga (Latvija), [CD] p. 89-98. ISBN
978-9984-32-137-8.

6. Guseva, N. E-Commerce Systems’ Quality Criteria: Customer
Approach. EBES 2010 Conference, May 26-28, 2010 Istanbul, Turkey: EBES
2010 Conference Proceedings [CD] —7 p. ISBN 978-6056-10-690-3.

7. Guseva, N. Triple approach to the e-commerce quality criteria.
International Conference ,,The global challenges for economic theory and
practice in Central and Eastern European countries®: conference proceedings,
p. 73-80. 2010 m. rugs¢jo 16—17 d., Vilnius. ISBN 978-9955-33-594-8.

Konferencijy teziy rinkiniuose:

1. Guseva, N., Ruzevicius, J. Interneto produkty kokybé ir jos vertinimo
modeliai. Siuolaikiniai kokybés vadybos poky¢iai: respublikinés kokybés
vadybos konferencijos medziaga, 2007 m. gruodzio 6 d. Kaunas: Technologija,
2007, p. 9-10.

2. Guseva, N. Interneto svetainiy adaptavimas kulttrai kaip kokybés
gerinimo budas. Ekonomika ir vadyba — 2009 santrauky rinkinys, KTU:
Technologija, 2009. p. 184-185. ISBN 978-9955-25-662-5.

3. Guseva, N. The Analysis of E-Commerce Systems Quality Criteria
Found in the Scientific Literature. Proceedings of the 50" Riga Technical
University Scientific Conference on Economics and Entrepreneurship
(SCEE’2009), 2009 m. spalio 15-16 d., Ryga (Latvija), p. 25-26. ISBN 978-
9984-32-137-8.

4. Guseva, N. E-Commerce Systems’ Quality Criteria: Customer
Approach. EBES 2010 Conference, May 26-28, 2010 Istanbul, Turkey:
Program and Abstract Book. p. 28-29. ISBN 978-6056-106903.

Tyrimo rezultatai buvo pristatyti Siose tarptautinése konferencijose:

1. Guseva, N. Assessment of the E-Commerce Systems’ Quality. —
International Scientific Conference ,International Business Development:
Globalization, Opportunities, Challenges®, 2008 m. geguzés 15-16 d., Vilnius
(Lietuva).
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2. Guseva, N. Interneto svetainiy adaptavimas kultirai kaip kokybés
gerinimo biidas. — Tarptautiné moksliné konferencija ,,Ekonomika ir vadyba*
(ICEM), 2009 m. balandzio 23-24 d., Kaunas (Lietuva).

3. Guseva, N. Website Quality Improvement through its Localization. —
IACCM Conference on Cross-Cultural Competence and Management:
Knowledge Migration, Communication and Value Change, 2009 m. birzelio
24-26 d., Viena (Austrija) — auditorinis ir stendinis praneSimai.

4. Guseva, N. The Analysis of E-Commerce Systems Quality Criteria
Found in the Scientific Literature. — 50" Riga Technical University Conference
SCEE’2009 ,,Scientific Conference on Economics and Entrepreneurship®,
2009 m. spalio 15-16 d., Ryga (Latvija).

5. Guseva, N. Customer-Acceptable Variation of E-Commerce Quality
Characteristics. — 3" International Scientific Conference on Business
competitiveness in local and foreign markets: challenges and experiences, 2010
m. balandzio 29-30 d., BA School of Business and Finance, Ryga (Latvija).

6. Guseva, N. E-Commerce Systems’ Quality Criteria: Customer
Approach. — EBES 2010 Conference, 2010 m. geguzés 26-28 d., Stambulas
(Turkija).

7. Guseva, N. Triple approach to the e-commerce quality criteria. —
International Conference ,,The global challenges for economic theory and
practice in Central and Eastern European countries®, 2010 m. rugséjo 16—17 d.,
Vilnius (Lietuva).

8. Guseva, N. Elektroninés komercijos sistemy kokybés vertinimo modelio
formavimo logika. — International conference ,,Business, management and
education ‘2010%, 2010 m. lapkri¢io 18 d., Vilnius (Lietuva).

Tyrimo rezultatai buvo pristatyti Siose nacionalinése konferencijose:

1. Guseva, N., RuZevicius, J. Interneto produkty kokybé ir jos vertinimo
modeliai. — Respublikiné kokybés vadybos konferencija ,,Siuolaikiniai kokybés
vadybos pokyciai®, 2007 m. gruodzio 6 d., Kaunas (Lietuva).
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2. Guseva, N. Elektroninés komercijos kokybés kriterijy identifikavimas ir
analizé. — Nacionaliné konferencija ,,Verslas, vadyba ir studijos ‘2009, 2009
m. lapkri¢io 19 d., Vilnius (Lietuva).

Disertacijos struktiira ir apimtis. Disertacija susideda i$ lenteliy ir
paveiksly sarasu, ivado, trijy skyriy, iSvady, literatiros saraSo bei prieduy.
Darbo apimtis 227 puslapiai (be priedy), 28 lentelés, 64 paveikslai, 147

literattiros Saltiniai, 18 priedy.
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1. ELEKTRONINE KOMERCIJA TEORINIU NAGRINEJIMO
ASPEKTU

1.1. Elektroninés komercijos apibréztis

El. komercijos sistemos yra specifinés ir literatiiroje dazniausiai
nagriné¢jamos techniniu poziiiriu, ta¢iau vadybinis §io objekto aspektas yra ne
maziau svarbus. Nuo el. komercijos sistemos ypatumy i§skyrimo ir jos kokybés
ivertinimo priklauso jos vertés suvokimas, o nuo suvokimo — el. komercijos
perspektyvos rinkoje. Kadangi el. komercija yra realizuojama interneto
sprendimais, atsiranda poreikis apibrézti interneto sprendimy kokybés savoka.
Pazymeétina, kad interneto sprendimai néra daznai mokslinéje literatiiroje
apraSomas objektas.

Informacinés visuomenés plétra keicia tradicini pozitiri i verslo procesus
problemas ir galimybes. Sarapovas (2005) pabrézia, kad el. komercija
gamintojams padeda: (1) sumazinti gaminiy reklamos ir uzsakymy priémimo i§
klienty sanaudas, (2) geriau aptarnauti savo klientus, leidziant jiems greiciau ir
pigiau uzsakyti prekes, perzitréti uzsakymus internete, stebéti uzsakymo
vykdymo eiga. Analogiska el. komercijos diegimo nauda ir didmenininkui: el.
komercija leidzia mazinti uzsakymo priémimo iSlaidas, didina klienty
lojaluma. MaZmeninés prekybos imonés gauna daug naudos i§ reklamos,
skelbiamos interneto parduotuvéje — dalis klienty, pries pirkdami preke,
pirmiausia ieSko informacijos apie ja internete. Paslaugy imonéms
el. komercija teikia galimybiy padidinti klienty aptarnavimo efektyvuma
uzsakymy priémimo srityje, o tai lemia imonés laiko ir sanaudy ekonomija
uzsakymy priémimo, registravimo ir monitoringo aspektu (Sarapovas, 2005).

El. komercija gali tapti verslui galimybe plésti rinkas, didinti
efektyvuma, konkurencinguma ir pelningumg. Taciau netinkamai
igyvendinama, ji gali tapti ir problema — prestizo, 1&Sy ir verslo sékmés
praradimo priezastimi. Pasak Liang ir Chen (2009), prastos kokybés interneto

svetainé gali lemti klienty praradima konkurenty naudai, didéjancias iSlaidas ir
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mazéjantj pelna. Todéel kyla el. komercijos igyvendinimo instrumenty kokybés
ir adekvatumo situacijai klausimai: kaip tinkamai pradéti el. komercija, kokiais
vadovautis kokybés kriterijais, kaip palaikyti ir plétoti sukurta el. komercijos
sistema? Norint atsakyti | S§iuos klausimus, visy pirma reikia apibrézti, kas yra
el. komercija ir el. komercijos sistema. Tam buvo atlikta literatiiros apzvalga.
Isaac ir Volle (2008) sitlo komercijos klasifikavima, pagrista trimis
dimensijomis: produkto (fizinis, skaitmeninis) dimensija, logistikos (fizin¢,
skaitmeniné) dimensija, proceso (fizinis, skaitmeninis) dimensija (2 pav.). Sesi
i§ astuoniy kuby simbolizuoja tam tikra komercijos rasi, du kubai yra
perbraukti, nes toks triju dimensijy derinys néra galimas. DeSin¢je pazyméti
kubai simbolizuoja tradicing komercija, kai fizinis ar skaitmeninis produktas
parduodamas iprastu biidu — fiziskai ji perduodant klientui (pvz., knygos ar

kompaktinés plokstelés su skaitmenine informacija pirkimas prekybos centre).

Produkto dimensija
_-EL paslaugos
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Fizme "\ Tradicine
komercija

Skaitmeninis Fizinis
Proceso dimensija

2 pav. Komercijos klasifikavimo pagal tris dimensijas modelis
(sudaryta autorés pagal Isaac ir Volle, 2008)

VirSuje pazyméti dimensijy deriniai, kurie galéty buti traktuojami kaip
el. paslaugos, nes produktas neturi fizinés formos (pvz., skaitmeniniy
nuotrauky spausdinimo uzsakymas internetu bei iSspausdinty nuotrauky

siuntimas pastu, arba elektroninio bilieto uzsakymas telefonu, kai bilietas
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siunciamas klientui el. paStu). Kairéje pazyméta el. komercija, kai kalbama
apie fizinj produkta, kuris turi buiti fiziSkai pristatytas klientui, bet visi su
pirkimu susij¢ procesai vyksta skaitmeningje terpéje — tai traktuojama kaip
»klasikiné* el. komercija (pvz., knygos pirkimas i§ Amazon.com), ,,grynoji*
el. komercija reiskia visiska ,.skaitmeniskuma‘“, t.y. visos trys dimensijos
pasireiskia skaitmenine forma (pirkimas ir parsisiuntimas tiesiogiai internete,
pvz., dainos mp3 formate pirkimas i§ JustMusicStore.com). Pagal §i modelj
el. komercija yra suprantama kaip triju dimensiju — produkto, proceso ir
logistikos — deriniai, kuriuose produkto ir logistikos dimensijos gali turéti
fizing ar skaitmening atmaina, o pirkimo procesai vyksta tik elektroninéje
terpéje.

Knoppers (2000) el. komercija apibrézia kaip kategorija verslo sandoriy,
vykdomy per apsikeiciant elektroniniais duomenimis pasitelkus kompiuterj ar
telekomunikacijos technologijas, kuriuose dalyvauja du arba daugiau asmeny.
Asmenys gali biiti fiziniai arba juridiniai.

Salitinas (2004) pazymi, kad el. komercija pasiZzymi dviem savybémis,
kurios ja iSskiria 1§ kity komunikacijos formy ar priemoniy: skirtingai nei tam
tikros informacijos (garso, vaizdo ir pan.) transliavimas, internetas jgalina
dvipusi bendravima, ry$io palaikyma (interaktyvumas) ir yra pagristas atvirais
standartais. Interaktyvumas reiSkia skaitmeninés informacijos siuntima
auditorijai ir §ios griZtamaji reagavima.

El. komercija daznai traktuojama kaip naujas verslo sandoriy sudarymo
btdas, susijgs su informaciniy ir telekomunikaciniy technologiju pazanga, vis
did¢janciu Siy technologijy taikymu kasdieniame gyvenime, verslo potencialo
didinimu pleciant veiklos kryptis, terpes, rinkas.

Issamy el. komercijos sampratos apra$yma pateikia Sarapovas (2005)
savo disertacijoje. Pasak Sarapovo (2005), Lietuvoje elektroninio verslo ir
elektroninés komercijos koncepcijos dar tik pradedamos nagrinéti, todél tik
keletas autoriy (Markevic¢iené ir KriauCioniené¢ (2002), Gatautis (2002),
Sodziuté ir Studzius (2003), Skyrius (2003)) pateikia savo suformuluotus

el. komercijos  apibrézimus. Sarapovo  (2005) manymu, plaGiausiai
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el. komercijos savoka traktuoja Stdzius (2003), kuris el. komercija analizuoja
teisiniu pozidiriu pabrézdamas du esminius aspektus — tai yra prekiniy santykiy
forma ir $iy santykiy Salys saveikauja elektroniniu biidu.

Jis papildo el. komercijos samprata, nurodydamas el. komercijos
objekta, kuri apibrézia kaip visy tkiniy komerciniy, finansiniy ir atsiskaitymo
santykiy, susijusiy su tarptautiniy ir vietiniy sandoriy sudarymu, vykdymu ir
kontrole, visuma, palaikoma moderniomis ry$io priemonémis. Taigi, Stdziaus
(2003) nuomone, el. komercija yra tapati iprastinei komercijai (prekybiniams
santykiams) ir skiriasi tik naudojamomis priemonémis (informacinémis
technologijomis) santykiams uztikrinti (Sarapovas, 2005).

Sarapovas (2005) pazymi, kad analogiikai el. komercija traktuoja ir
Gatautis (2002), iSanalizaves uZsienio autoriy nuomones ir suformulaves
bendra el. komercijos apibrézima, kuriame pabrézia mainy tarp dviejy Saliy
aspekta. Sio autoriaus teigimu, el. komercija tik padeda vykdyti mainus,
naudojant jvairias elektronines priemones. Gatautis (2002) el. komercijos
sampratai daug démesio skyré savo disertacijoje, kurioje pabrézé
el. komercijos itakos ekonomikai ribotuma teigdamas, jog el. komercija negali
visi§kai pakeisti fizinés prekyvietés. Labiausiai tikétinas Siy dviejy komercijos
formy egzistavimas lygia greta, papildant vienai kita. Sarapovo (2005)
nuomone, toks Gatautio teiginys yra kritikuotinas. Sarapovas (2005)
argumentuoja, kad yra specifinés rinkos, kuriose vykstantys pokyciai irodo
fiziniy prekyvieiy pakei¢iamumo galimybe. Tokios rinkos pavyzdys —
programinés irangos rinka, kurioje elektroninés terpés déka galima visiskai
atsisakyti fizinio prekiy transportavimo ir fiziniy prekyvieciy, prekes
perduodant skaitmeniniu pavidalu (Sarapovas, 2005). I§ 1 lentelés matome,
kad el. komercijos samprata keiciasi priklausomai nuo nagrinéjimo pozicijos —
yra labai placiy apibrézimy, kur kalbama apie verslo filosofija, yra siaury,
greiiausiai neapimanciy visos el. komercijos prasmeés, apibrézimy, Ccia

el. komercija prilyginama transakcijoms.
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1 lentelé. El. komercijos sampratos (pagal Sarapovq, 2005)

Esminis| Metaif  Autorius/ Samprata
aspektas institucija
2003 | Europos Nauja verslo filosofija, pagrista naujy informaciniy
Komisija technologijy panaudojimu jvairiuose verslo procesuose
_§ 2002 | M. Apima | organizacijos iSor¢ orientuotus procesus bei
E KriauCioniené¢ | saveikas su jos kontaktinémis auditorijomis —
o vartotojais, tiekéjais ir verslo partneriais, su kuriais
= imoné susijusi atlikdama jvairias verslo funkcijas —
=X parduodama prekes ar paslaugas, organizuodama
5 marketingg, priimdama uzsakymus, tvarkydama tiekimo
2 sistema, aptarnaudama vartotojus, isigydama Zaliavy bei
ﬁ kity produkty
v 2000| J. Fraser Vienas i§ naujy komunikacijos biidy, nulemty sparcios
S interneto plétros
2000 | R. Craig Informaciniy technologiju pagalba vykdoma saugi
prekyba prekémis, informacija ir paslaugomis
2003 | R. Skyrius Pardavimai, naudojant elektroning terpe
. 2002 | R. Gatautis Mainai tarp dviejuy Saliy (asmeny ar organizacijy),
= atlickami technologiju pagalba, bei kitos vidinés ar
E iSorinés veiklos, atlickamos elektroninémis
g priemonémis ir palengvinancios mainus
5 £ 2001 | E. M. Heffes | Interneto naudojimas imonés kuriamai vertei verslo
& B proceso  pagrindiniams  dalyviams  (tiekéams,
= ° darbuotojams, vartotojams, akcininkams ir kt.) didinti
v
§ E 2001 | J. Ah-Wong Metodas arba kanalas, kuri galima panaudoti
5 £ elektroniniame versle reklamai, pirkimui, pardavimui,
- paskirstymui, informavimui ir prekiy ir paslaugy
g ‘; pristatymui tiek vietiniams, tiek globaliems pirkéjams ir
> s rinkoms
g = | 2001 1. Lewis Organizaciniy sistemy darinys (suderinimas), kuris
% «g sukuria terpg¢ elektroninei prekybai materialiais ir
i £ nematerialiais produktais
E = [2000] J. Coppel Prekyba internete prekémis ir paslaugomis, kurios gali
% biti pristatomos fiziskai arba jos gali biiti skaitmeninés
o0 ir pristatomos internetu.
a 2000| R. P. Parker Nauju istekliy naudojimas siekiant geresniy veiklos
1995 | D. Tapscott rezultaty nei konkurentai.
- 2004 | JAV Bet  kokia  transakcija, = vykdoma  naudojant
- Statistikos kompiuterinius  tinklus, kai perduodamos prekiy
g 2 departamentas | (paslaugy) nuosavybés ar panaudos teisés
g% 2003 | V. Sudzius Prekybiniy santykiy forma, kurioje susijusios Salys
—: ’; saveikauja elektroniniu biidu naudodamos informacines
35 5 | 2002| OECD Bet kokios formos transakcijos, susijusios su komercine
= é veikla (iskaitant tiek organizacijas, tiek fizinius
2 = asmenis), kurios pagristos skaitmeniniy duomeny
.% & (teksto, garso ir vaizdo) apdorojimu ir perdavimu
2‘ 2001 | Eurostat Transakcijos, vykdomos interneto protokolu gristais

tinklais ir kitais kompiuteriniais kanalais.
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Sarapovas (2005) po atliktos analizés suformulavo tokj el. komercijos
apibrézima: ,.el. komercija — tai elektroniniy tinkly naudojimas prekiy pirkimo
ir pardavimo procesui — nuo produkto pateikimo iki pardavimo ir pristatymo —
supaprastinti ir paspartinti, siekiant tam tikry kasty ekonomijos, didinancios
verslo efektyvuma® (Sarapovas, 2005).

Sarapovo (2005) sifilomas apibréZimas neapima procesu, vykstan&iy po
prekés pristatymo. Toks apibrézimas palieka tam tikra neaiSkuma: (1) ar
el. tinklai verslo santykiams po pristatymo palaikyti nenaudojami; (2) ar
el. tinklais palaikomi verslo santykiai po pristatymo neturi itakos 1éSu
ekonomijai ir verslo efektyvumui? Todé¢l $is apibrézimas nebus taikomas Siame
darbe.

Literatiiroje el. komercija daznai apibréziama kaip el. verslo dalis,
sutelkta ties produkty ir paslaugy pardavimu. El. verslas, savo ruoZtu, tai
kiekviena ekonominé veikla, jgyvendinama internetu (Isaac ir Volle, 2008).
Teigiama, kad el. komercija palaiko pardavimo procesus, tradiciskai padalytus
1 informavimo faze, sutikimo fazg ir transakcijos fazg (Schubert, 20006).

Taigi, ir Sarapovas (2005), ir Schubert (2006) i el. komercijos procesus
nejtraukia tolesnés veiklos po pristatymo (pvz., interaktyvioji pagalba po
pardavimo, garantiniai isipareigojimai, ilgalaikiy rySiu su klientais
palaikymas). Disertantés nuomone, ivykus pirkimo—pardavimo sandoriui,
ilgalaikéms verslo perspektyvoms uztikrinti biitinas isipareigojimy klientui
prisiémimas ir ry$iy palaikymas, kuris taip pat gali biiti vykdomas visiskai ar i§
dalies elektroninémis priemonémis tuo mazinant rySiy palaikymo ir klienty
lojalumo uztikrinimo islaidas.

Pateikti apibrézimai sunkiai pritaikomi kokybei vertinti. Sparcios
interneto plétros salygomis rasti tikslia ir tinkama savoka gana sudétinga. El.
komercija yra jgyvendinama pasitelkiant informacines technologijas, o biitent
— interneto sprendimus. Literatiiroje dazniau aptinkama interneto svetainés
apibrézimy. Zodynai (angl. glossary) apibréZia interneto svetaing panasiai,
pavyzdziui, Monash universiteto (Australija) zodyno apibrézimas: interneto

svetainé — tai rinkmena interneto puslapiy ir grafiniy elementy, susijusiy
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tarpusavyje hiperteksto pagalba; Tasmanijos universiteto (Australija)
apibrézimas: interneto svetainé — tai organizacijos, asmens ar interesy grupés
interneto puslapiy rinkinys, kuriy pirmas puslapis yra pagrindinis; Monroe
Community koledZzo (JAV) apibrézimas: interneto svetainé — susijusiy
interneto puslapiy rinkinys. Elie Sloim (2001) apibrézia interneto svetaing kaip
susijusia nuorodomis puslapiy visumg tame paciame serveryje ir prieinama
internetu (Sloim, 2001).

Tokie apibrézimai, zitrint i$ kokybés pozicijy, néra pakankami ir todel
formuluojama kitaip: interneto svetainé — tai sudétingas sisteminis produktas,
jungiantis projekta, koncepcija, instrumentus, metodus, technika, zmones,
tinkla, vartotojo sasaja (interfeisg) ir papildomas paslaugas, susietas interneto
puslapiy sisteminiu rinkiniu. Sis apibrézimas yra gana platus, tadiau
nejmanoma suformuluoti tikslesnés savokos su salyga, kad ji buty ilgalaike
(Ruzevicius ir Guseva, 2006). Toks apibrézimas galéty biiti taikomas ne tik
interneto svetainei, bet ir kitiems interneto sprendimams, taciau svarbu
atsizvelgti i tai, kad ne kiekvienas interneto sprendimas gali biti susietas
interneto puslapiy sisteminiu rinkiniu, todél iSpleciant ta apibrézima kitiems
interneto sprendimams, biity logiSka pakeisti apibréZima taip: interneto
sprendimas — tai sudétingas sisteminis produktas, jungiantis projekta,
koncepcija, instrumentus, metodus, technika, Zmones, tinkla, vartotojo sasaja
(interfeisg) ir papildomasias paslaugas, susietas programavimo kalba aprasytais
rySiais.

El komercijoje naudojamiems interneto sprendimams gali biiti taikomas
minétas apibrézimas. Taciau el. komercija pasireiSkia ne tik internete, bet ir
realioje erdvéje, pavyzdziui, pristatant fizing preke, teikiant garantini
aptarnavimga ir pan. Galima teigti, kad el. komercija igyvendinama tam tikra
procesy sistema.

Daugelis sistemy teoretiky (Cerniak, 1970; Saaty ir Kearns, 1991;
Bartkus, 2008, Danelian, 2010) sistemg supranta ne kaip realy daikta, bet kaip
tikrovés modeli. Pagal Cerniak (1970), sistema — tai objekty savybiy ir
tarpusavio rySiy atvaizdas subjekto (tyréjo) samonéje. Pagal Bartky (2008),
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sistema — sudétiné vienyb¢, tam tikra saranga, sudaryta pagal tam tikra tvarka.
Tai néra vien daliy suma, dalys visiSkai atsiskleidzia tik sistemoje (Bartkus,
2008). Taip, el. komercijoje pardavimy organizavimas nebus tikslingas, jeigu
nebus organizuotas uzsakymo apmokéjimas ir pristatymas — Sie procesai
reikalingi, kad jvykty mainai. Be to, verslo perspektyvoms bitina uztikrinti
aptarnavimg po pardavimo. Tinkamas aptarnavimas po pardavimo leidzia
palaikyti ilgalaikius verslo rySius, skatina pakartotinius pirkimus — minéty
pirmy triju procesy pakartojima. Sie el. komercijos igyvendinimo procesai
pavieniai netenka prasmeés, jie yra susij¢ ir sudaro sistemg. Sistemos
suvokiamos schemomis, o schemos formuojamos remiantis sistemos struktiira
(Danelian, 2010), kurios déka elementai jungiami i tam tikra visuma, vienybe
(Bartkus, 2008). Taip el. komercijos sistemai nagrinéti Siame darbe
vadovaujamasi pagrindiniy el. komercijoje vykstanciy procesy hierarchine

schema (3 pav.).

El. komercijos sistema
Internete vykdomi procesai Ne internete vykdomi
(online) procesai (offline)

Pardavimy Mokéjimo Pristatymo Aptarnavimas
organizavimas organizavimas organizavimas po pardavimo

3 pav. El. komercijos sistemos nagrinéjimo schema (sudaryta autorés)

Hierarchija atsiranda, kai sistemos, kurios vienu hierarchijos lygiu
funkcionuoja kaip vienybé, yra aukstesnio lygio sistemos posistemiai (Saaty ir
Kearns, 1991; Salamatov, 1996). Taip el. komercijos sistema atskleidzia su ja
susijusiy darby kompleksas: procesai ir darbai, atlickami tiesiogiai internete
(angl. online) ir ne internete (angl. offline). Disertanté sitilo iSskaidyti
el. komercijai budingus procesus pagal vykdymo aplinkg (virtuali ar reali) { du
blokus, taip jie galéty buiti nagrin¢jami atsizvelgiant { ju aplinkos savybiy

nulemtus ypatumus.
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Procesus, vykdomus internete, galima suskirstyti { pardavimy
organizavima ir mokéjimo organizavima. Pagrindinis pardavimy organizavimo
irankis yra el. parduotuve, kur yra pateikiamas komercinis pasiiilymas,
iSskiriant pasirinkimui skatinti svarbius aspektus. Viena i§ svarbiausiy
el. komercijos daliy — mokéjimo organizavimas, ¢ia ypac svarbus yra piniginiy
operacijy ir duomeny perdavimo saugumas. Zinomi sertifikavimo Zenklai
padeda ijteigti pasitikéjimo elektronine sistema jausma (palyginti su
nesertifikuotomis sistemomis), o mokéjimo budy platumas suteikia klientui
galimybe pasirinkti ta, kuriuo jis labiau pasitiki ar kuris yra jam patogesnis.

Po uzsakymo ir mokéjimo atliekamas pristatymas (tam tikrais atvejais
mokama pristatant preke) — tai jau yra veikla uZz interneto riby, ¢ia svarbus pats
pristatymo organizavimas, terminai ir jsipareigojimy vykdymas. Autorés
nuomone, iSvardyti komponentai turi ypa¢ reikSminga poveiki kliento
nuomonei apie el. komercijos sistema, nes §iuo atveju atsiranda tiesioginis
kontaktas su klientu. Kadangi vartotojai dazniausiai nepasitiki internete
pateikiama informacija, norédami patikrinti el. parduotuvés patikimuma, daro
nedideli ,.kontrolini* pirkimg ir pristatymo metu palygina internete pateikta
informacija su realybe. Kontakto metu svarbu iSlaikyti tinkamg pristatymo
paslaugos kokybe, kad klientas pirkty vél. Be to, norint iSlaikyti klienty
pasitikéjima ilgalaikiu periodu, butina uztikrinti aptarnavima po pardavimo, §is
aspektas ypac¢ aktualus verslui, prekiaujan¢iam ilga laika naudojamais
produktais (pvz., buitine ar biuro technika) arba produktais, kuriuos reikia
individualiai pritaikyti (pvz., drabuziais, avalyne).

Galima aptikti disertacijoje naudojamo el. komercijos procesy skirstymo
analogija su kity autoriy tyrimy, atlikty Sios disertacijos raSymo laikotarpiu,
rezultatais. Pavyzdziui, Alzola ir Robaina (2010) nagrinéjo veiksniy,
pasireiSkian¢iy iki pardavimo ir po pardavimo, jtaka pasitenkinimui
el. pirkimu. Remdamiesi vietinés reikSmés tyrimu (apklaustas 191 Las Palmas
de Gran Canaria universiteto déstytojas) jie suformavo skale, susidedancia i§
kokybés kintamuyjy, pasireiskian¢iy verslas—vartotojui (B2C) el. komercijos

etapuose. Alzola ir Robaina (2010) iSskyré du el. komercijos etapus: 1) etapas
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pries pardavima (angl. prie-sale); 2) etapas po pardavimo (angl. post-sale).
Pirmas etapas apima visus pardavéjo veiksmus nuo vartotojo prisijungimo prie
interneto svetainés iki uzsakymo priémimo patvirtinimo. Antras etapas — visi
veiksmai po uzsakymo patvirtinimo: nuo galimybés stebéti uzsakymo statuso
pasikeitimus iki pristatymo ir galimy klaidy taisymo. Sie autoriai pasirenka
uzsakymo patvirtinimo (kuris vyksta po el. mokéjimo) momenta kaip etapy
atskirties taSka. Toks etapy skirstymas pagal turini yra panasus i S$ioje
disertacijoje sitlomg skirstyma { interaktyvigja ir realiaja el. komercijos
sistemos dalis. Veiksniai, kurie vyksta iki pardavimo patvirtinimo, priklauso
interaktyviems el. komercijos etapams, o tie, kurie atlickami po pardavimo
patvirtinimo, — realiesiems. Todél galima teigti, kad disertacijoje sitilomas
etapy skirstymas yra palaikomas minéty autoriy pasitilymy. Esminis skirtumas
tarp Alzola ir Robaina (2010) ir disertacijoje pasiiilyto skirstymo yra taikomas
poziiiris: abu skirstymai laikosi pirkimo proceso etapy eiliSkumo, ta¢iau minéti
autoriai etapy atskirties tasku pasirinko tam tikra zingsni, o disertacijoje etapai
skirstomi pagal aplinka, kurioje jie vyksta.

Ivertinus dinamiska informaciniy technologiju kaita ir naudojamuy
el. komercijos sistemy jvairove, sudétinga detaliai apibrézti el. komercijos
sistemos sudétj taip, kad apibrézimas biity universalus. Paties apibrézimo
tikslas — atskleisti esminius objekto pozymius, kad apibréziamas objektas biity
atskiriamas nuo gretimy objekty (Pleckaitis, 2006). Todél Siame darbe
vadovaujamasi lanksCia el. komercijos sistemos koncepcija, leidZiancia
el. komercijos sistemas atskirti nuo kity objekty, bet nedetalizuojancia smulkiy
jos sudedamyjy daliy: el. komercijos sistema galima apibrézti kaip sudétinga
produkta, kuriuo pagalba vykdomi prekiy ir paslaugy uzsakymo, ju
apmokeéjimo, pristatymo bei aptarnavimo po pardavimo procesai, kuriy nors
vienas vyksta elektroninéje erdvéje.

Sarapovo (2005) isskirty el. komercijos traktuoéiy (1 lentelé) kontekste
el. komercijos sistemos Siame darbe nagring¢jamos kaip verslo priemoné,
nesipleciant | filosofijos sriti ir neapsiribojant transakcijomis. Vertinant pagal

Isaac ir Volle (2008) komercijos klasifikavimo modelj (2 pav.), sistemos bus
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nagrinéjamos el. komercijos rémuose, iSskaidant ,klasikinés* el. komercijos
kubg i dalis pagal fizinio produkto savybes, nes skirtingai nuo skaitmeniniy
produkty, fiziniy produkty savybés gali gerokai tarpusavyje skirtis ir tos

skirtybés gali lemti el. komercijos sistemy skirtumus.

1.2. Elektroninés komercijos modeliai

Literatiiroje apraSomi el. komercijos modeliai, kurie gali buti kuriami
pagal procesy pobiidi, dalyviy skaiciy ar dalyviy savybes.

Pagal dalyviy skaiiy skiriama tipologija skiriami keturi el. komercijos
modeliai, atsizvelgiant { pirkéju ir pardavéjy skaiciy (2 lentelg).

2 lentelé. Dalyviy skai¢iumi pagristas el. komercijos modeliy formavimas
(Isaac ir Volle, 2008)

Vienas pirkéjas Daug pirkéju
Vienas pardavéjas Vienas vienam Vienas daugeliui
(EDI, extranet) (el. parduotuve)
Daug pardavéjy Daugelis vienam Daugelis daugeliui
(supirkimo centras) (aukcionai)

Sis modeliy skirstymo biidas remiasi tuo, kad priklausomai nuo dalyviy
tipo ir skaiCiaus skirsis naudotinos technologijos. Pavyzdziui, vienas vienam
modelyje daznai naudojamos brangios EDI technologijos, uztikrinancios
auksta konfidencialumg ir informacijos apsauga. Vienas daugeliui modeliui
reikia pigesniy technologiju, kurios paskatinty privacius asmenis naudotis
el. komercija, §is modelis taikomas el. parduotuvése, bitent $i modeli bus
atliekama el. komercijos sistemy kokybés analizé Siame darbe.

Elektroning komercija, atsizvelgiant i jos dalyviy ypatumus ir savybes,
visuotinai iprasta skirstyti i §ias pagrindines kategorijas (Isaac ir Volle, 2008
Saliiinas, 2004):

o verslas verslui (B2B — business to business) — tai sandoriai tarp imoniy.
Istoriskai Sis el. komercijos modelis remiasi £D/ technologijomis. Tai vienas i§
s¢kmingiausiy el. komercijos modeliy. Saliinas (2004) tokios elektroninés
komercijos pavyzdziu mini elektronini prekés uzsakyma, tarpininkavimo

paslaugas, sertifikavimo paslaugas;
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o verslas vartotojui (B2C — business to consumer) — tai jmonés ir privaéiy
asmeny sandoriai. Isaac ir Volle (2008) pazymi, kad §io tipo el. komercija
plétojasi spariausiai. B2C apima daug dalyviy ir orientuojasi | mazmening
prekyba;

e valstybés institucijos verslui (G2B — goverment to business), kartais §is
modelis vadinamas ,,verslas valstybés institucijoms® (Salizinas, 2004). Tokios
el. komercijos pavyzdys yra vieSieji pirkimai arba operacijos, atliekamos
valstybés instituciju pasitelkty el. sprendimy pagalba, sprendziant imoniy ir
valstybés isipareigojimy ir prievoliy klausimus;

e vartotojai vartotojams (C2C — consumer to consumer) — privaliy
asmeny sandoriai. Nors, Saliiino (2004) teigimu, tai gana nauja rasis, reikia
pazyméti, kad §is komercijos tipas egzistavo ir iki interneto apsiradimo (pvz.,
skelbimai laikras¢iuose), internetas iSplété Sio komercijos modelio geografines
ribas;

o vartotojai verslui (C2B — consumer to business) — imonés perka prekes
ir paslaugas i§ privaiy asmeny (pvz., jungtiniai pirkimai (angl. joint
purchases) www.letsbuyit.com).

e valstybés institucija vartotojui (G2C — govermment to consumer) —
el. sprendimy naudojimas teikiant paslaugas privatiems asmenims: mokesc¢iy
apskaita ir mokéjimas, pazymy iSdavimas, dokumenty uzsakymas;

o valstybés institucijos kitoms valstybés institucijoms (G2G — government
to government), taip pat zinoma kaip el. vyriausybé — apima administravimo
paslaugy ir santykiy realizavimg elektroningje erdvéje valstybés institucijoms
kei¢iantis informacija, rengiant bendrus projektus, aptarnaujant piliecius.

Taigi galima iSskirti devynis pagrindinius el. komercijos modelius (3
lentelé), kur dalyvauja Sie trys dalyviai: valstybés institucijos, verslas ir
privatiis asmenys.

Isaac ir Volle (2008) bei Salitinui (2004) svarbiausi el. komercijos
modeliai yra B2B ir B2C. Pagrinding dali globaliu lygmeniu sudaro bitent
B2B, tafiau B2C pasizymi didesne dalyviy gausa. Tyrimo metu bus
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apsiribojama verslas vartotojui (B2C) modeliu, t. y. elektroniniais sandoriais su
galutiniais vartotojais ir jy igyvendinimu.

3 lentelé. El. komercijos modeliai (pagal Sarapovg, 2005)

Valstybiné institucija Verslas Vartotojas

Valstybés | Valstybés institucija — Valstybés institucija — | Valstybés institucija —
institucija | valstybés institucijai, verslui, vartotojui,

pvz., koordinavimas pvz., informacija pvz., informacija

Verslas — valstybés Verslas — verslui, Verslas — vartotojui,
Verslas institucijai, pvz., elektroniniai pvz., elektroniniai

pvz., mokes¢iy mokéjimas | sandoriai sandoriai

Vartotojas — valstybés Vartotojas — verslui, Vartotojas — vartotojui,
Vartotojas | institucijai, pvz., kainy palyginimas | pvz., aukcionai

pvz., mokes¢iy mokéjimas

Remiantis dalyviy skai¢iumi paremta tipologija, kuri leidzia spresti apie
technologijos rentabiluma, Siame darbe el. komercija nagrinéjama pagal modelj

vienas — daugeliui.

1.3. Elektroninés komercijos pranaSumai ir trilkumai

Nemaza itaka el. komercijai vertinti ir jos kokybei gerinti turi
potencialiy teigiamy savybiy panaudojimas ir galimy triikumy neutralizavimas.
Sioje dalyje apzvelgiami el. komercijos pranasumai ir triikumai, juos Zinant ir
tinkamai panaudojant biity galima rasti el. komercijos sistemy kokybés
tobulinimo galimybiy.

Sodziutés ir Sudziaus (2003) teigimu, pagrindinis el. komercijos
prana$umas — bet kuriuo paros laiku ir bet kurioje vietoje suteikti savo esamam
ir galimam klientui visa informacija apie produkcija, pasitlyti uzsisakyti ir
sumokéti uz ja internetu, konsultuoti riipimais klausimais. Siy autoriy
nuomone, el. komercijos populiaruma 1émé keletas labai svarbiy jo naudos ir
patogumo elementy (Sodziuté ir Sudzius, 2003):

o Produkcijos rémimas: per tiesiogini, iSsamia informacija ir interaktyvumu

paremta kontakta elektroniné prekyba stiprina produkto rémima. Elektroniné
ziniasklaida uztikrina lanksty interaktyvios reklamos derini, priklausanti nuo
konkretaus vartotojo. Tai yra plati veiklos erdvé populiarinant firminius

zenklus.
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o [Slaidy mazinimas: pasitelkiant tokius vieSojo naudojimo ir praktiskai

nemokamus tinklus, kaip antai internetas, ir skaitmeniniu biidu perduodant
neribota informacija galima gerokai sutaupyti atsisakant pasto, telefono,
spausdinimo ir net tam tikros dalies personalo.

e Informacija nustatytu laiku: dél savo ypatingos spartos el. komercijos

sistemos padeda taupyti laika perduodant ir keiCiantis informacija bei
paslaugomis.

o Sutrumpéjes atsiskaitymo laikas: per elektroniniy 1éSy perdavimo sistemas

atsiskaitoma ir patvirtinama tiesiogiai internetu, pervedant 1éSas i pardavéjy
saskaitas ir tokiu biidu taupant laika.

e Informacijos pastovumas: duomenys iSlieka pastovis ir tiksliis, nesvarbu,

kaip daznai jie perduodami ir kokiu atstumu.

o Geresnis klienty aptarnavimas: galimyb¢ atsakyti i ripimus klienty klausimus

ar iSkilusius keblumus pasitelkiant 24 valandas per parg ir 365 dienas per
metus automatisSkai veikiancias sistemas. Tai savo ruoztu stiprina klienty
pasitikéjima ir lojaluma.

e PranaSumai klientams: tinklalapiy lankytojai gali aplankyti daug daugiau

pardavéjy, nei fiziskai pajégty, be to, lengva palyginti ju kainas, paslaugas,
patoguma ir pan. Sis prana§umas lemia, kad tiekéjo (pardavéjo) keitimo
barjeras yra mazesnis palyginti su tradicine komercija, ir iS§saugoti kliento
lojaluma tampa sudétingiau (Liang ir Chen, 2009).

e Produkcijos pritaikymas: informacinés prigimties el. komercijos sistemos

leidzia kurti nauja produkcija ar parinkti ir suderinti esama, atsizvelgiant |
klienty poreikius.

o Konkurenciniai prana§umai: leidzia sumazinti veiklos islaidas, ypa¢ reklamos

ir rémimo, padeda diferencijuoti produkcija pritaikant ja konkreciam klientui ar
pasikeitus rinkos situacijai, koncentruoti veikla i ry$iy su klientais gerinima bei

aukstesnés kokybés paslaugy teikima.
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e Geresni rySiai su klientais: elektroninés sistemos leidzia fiksuoti kiekvieng

kliento veiksma, taip kaupiama informacija, kurig véliau galima panaudoti
analizuojant klienty poreikius ir tobulinti aptarnavima.

e Verslo patogumas: néra jokiy principiniy verslo dislokacijos (vietos) ir laiko

apribojimy, kad bty galima vykdyti versla. Keitimasis informacija vyksta
akimirksniu.

Kaip matome, Sodziut¢ ir Stdzius (2003) el. komercijos pranaSumus
vertina laiko ir 1éSy taupymo, patogumo bei konkurenciniy pozicijy ir santykiy
su klientais gerinimo poziiiriu. Sie pranagumai labiau aktualis el. komercija
plétojantiems verslininkams. Klienty vertinimu, taip pat galima paminéti
teigiamy el. komercijos aspekty, pavyzdziui, Nielsen (1999) mini Danijoje
atlikta 2929 interneto naudotoju apklausa, kurios tikslas buvo iSsiaiSkinti
el. komercijos naudojimo prieZastis: 83 proc. paminéjo uzsakymo lengvuma,
63 proc. — dideli prekiy pasirinkima, 63 proc. — mazesnes kainas, 52 proc. —
greita aptarnavima ir pristatyma, 40 proc. — aiSkig ir detalia informacija apie
pasitlyma, t.y. pirkimo procesas klientui turi biiti lengvas, malonus ir
rezultatyvus. Pasak Liang ir Chen (2009), pagrindiniai veiksniai, lemiantys
naujos technologijos priémima individo lygmeniu, yra tos technologijos
naudingumas ir naudojimo patogumas. Galima daryti prielaida, kad
el. komercijos sistemos, sugebancios uZztikrinti minétus aspektus tinkamu
lygmeniu, tenkins vartotojy poreikius ir bus vertinamos vartotoju kaip
kokybiskos.

Taciau Sios sistemos turi ir neigiamy bruozy, kuriuos laiku nustacius ir
paSalinus, galima patobulinti sistema ir kartu padidinti klienty baze,
pardavimus elektroniniu biidu ir gerinti reputacija rinkoje.

Galimi el. komercijos trikumai daznai siejami su techninémis
problemomis. Nepaisant to, kokio masto klaidy pasitaiko svetaingje, jeigu dél
ju vartotojas pasijus nuviltas ar apgautas — tai gali lemti visos sistemos
zlugima. El. komercijos sistemos kokybé turi buti uZztikrinta ne Zemesniu
lygmeniu negu vartotojai tikisi. Sisson (1999) bandé iSryskinti pagrindinius

el. komercijos ,.kritinius taskus* pagal pardavimo eigoje vartotojui kylan¢ius
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klausimus. Siek tiek pertvarkius io autoriaus sitiloma apra$yma, susitelkiant
ties potencialiomis problemomis, Sie aspektai gali buti iSdéstyti taip:

e Pardavéjo identifikavimas: Kas yra pardavéjas? Ar jis jau yra zinomas

pirkéjui? Problema yra ta, kad el. parduotuve gali sukurti bet kas ir nebitinai
jos kiréjas ar valdytojas prisiims atsakomybe¢ uz vykdomas operacijas. Taip
kyla pasitikéjimo problema.

e Pagalba ieSkant reikalingos prekés — paieSskos problema gali kilti dél

nei§vystytos ar netinkamai sudarytos katalogo architektiiros, el. parduotuvéje
esancios paiesSkos nefunkcionalumo. Taip pat kartais vartotojui gali prireikti ne
automatizuotos, o individualios konsultanto pagalbos, tada vartotoja gali
nuvilti automatinis nuasmenintas atsakymas, tai, kad néra galimybés susisiekti
su pardavéju telefonu ar gauti tikslinés pagalbos kitais kanalais.

e Asmeninés informacijos naudojimas — el. parduotuvése reikalaujama pateikti

asmening informacija, vartotojams yra svarbu zinoti, kaip ta informacija
saugoma ir tvarkoma, kokiems tikslams naudojama. Sunkumu gali atsirasti
tada, kai vartotojui kyla jtarimas dél jo asmeninés informacijos atskleidimo ar
neteiséto naudojimo.

o Pirkimo procediira — ji turi buti aiski vartotojui. Pardavimai gali biiti menki

tik dél to, kad pirkimo procediiros pradzia ir pabaiga néra akivaizdi, vartotojai
nelinke gaisti papildoma laika procediirai inicijuoti.

o El. parduotuvés taisyklés — vartotojo klausimai susij¢ su garantijomis ir

galimybe grazinti preke turi biiti aiSkiai atsakyti taisyklése. Sunkumy gali kilti,
kai garantijos nesuteikiamos ir ta informacija nutylima, tada el. parduotuvés

neigiama reputacija gali suzlugdyti versla.

o Galutiné mokétina suma — ar ji teisingai apskai¢iuota? Ar aiskiai iSdéstyta,
kiek uz ka (prekés, pristatymas, pakuoté, mokes¢iai) mokama? NeaiSkumai
Siame etape gali priversti vartotojg nutraukti pirkima.

e Mokéjimas. Pagrindinis klausimas, kuris kyla vartotojui Siame etape, — ar
mokéjimas yra saugus ir ar teisinga suma bus nuskaiciuota nuo mokétojo

sgskaitos.
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o Prekés perdavimas pirkéjui. Probleminiai aspektai Siame Zingsnyje gali buti

susij¢ su pristatymo terminy nesilaikymu, néra galimybés stebéti pristatymo
eigos, prekés pazeidimas transportuojant ir kt. Vartotojo nuvylimas Siame
etape reik$ kliento praradima. Kaip zinoma, vienas nepatenkintas klientas savo
ispudziais pasidalins su kitais Zmonémis, o interneto erdvéje tokia informacija
paplinta labai greitai, todél atsiranda reali grésmé el. parduotuvés reputacijai ir
perspektyvoms.

Sodziutés ir Stdziaus (2003) i$skirti trilkumai taip pat susij¢ su klientu,
taiau jie labiau pabrézia emocinius veiksnius:

o Pirkéjas negali paliesti prekeés: lytéjimas yra vienas i§ informacijos apie preke

gavimo budy. Pavyzdziui, duong pirkéjai daznai renkasi pagal jos minkStuma,
kvapa, o jei ji $ilta, tai gali biiti lemiamas motyvas pirkti.

o Pirkéjas nepatiria momentinio pirkimo dziaugsmo: realioje parduotuvéje

zmogus nupirkta preke daznai iSvynioja dar neiSéjes i§ parduotuvés. Esant
skaitmeninio tipo prekéms, perkamoms internetu, tai neigyvendinama.

o Nemazai zmoniy nepasitiki el. parduotuvémis ir elektronine sasaja: dauguma

vartotojy elektroniniu biidu neperka vien dél to, jog baiminasi, kad el. prekybos
imonés panaudos saviems tikslams ar iSplatins asmening jy informacija.

e Nedidelis kompiuterizacijos lygis Salyje ir kartais didelis prisijungimo prie

interneto mokestis: Sodziuté ir Stdzius (2003) mano, jog telefono mokesciai

yra kliiitis plétoti interneta visoje Europoje, nes Cia kainas lemia interneto
naudojimo laikas, o JAV — fiksuotas ménesinis mokestis.
o Santykinai létas, ypac¢ spisties valandomis, informacijos persiuntimas
internetu: naujosios spar¢iojo interneto technologijos vis dar brangios ir
neprieinamos daugumai interneto vartotojy.

Disertantés nuomone, paskutiniai paminéti du aspektai nebeaktualis, ta
rodo ir statistikos duomenys apie did¢jancia interneto skvarba Europoje (Zr. 1.6
daly).

o Elektroninés komercijos globaliSkumas: kadangi tai veikla be veikimo

lokalizacijos, iSkyla sunkumy dél taikyting muito mokesCiy, dideliy

persiuntimo islaidy, kurios priklauso nuo vietos pasaulyje.
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e Imonei sunkiau kovoti su konkurentais dél natiaraliai atsirandanciu teritoriju

sutapties: kovojama globaliai, néra jokiy sienuy ar itakos zonu, tad kickviena
imoné daro viska, kad tik atimty i§ konkurenty bent dalj klienty.

Sodziuté ir Stidzius (2003) mini tyrimo, 2000 mety pradzioje atlikto
angly firmos ,,Armor Group®, rezultatus, kurie parodé, kad 35 proc. brangiy
prekiy, parduodamy virtualiose parduotuvése, yra piratinés. Tyrimai taip pat
parodé per didelj pirkéjy pasitikéjima. Pavyzdziui, pirkéjai gali lengvai patikéti
neegzistuojancios jmonés ar produkto zenklo pasauliniu populiarumu.
Disertantés manymu, minétas ,,per didelis pasitikéjimas®, buves 2000 metais
po daugelio nusivylimo atvejy, pavirto perdétu jtarumu el. komercijos
atzvilgiu, ypaé jvertinus tai, kad teismy praktikoje dar mazai el. prekybos
kontekste kilusiy ginéy sprendimo precedenty, juo labiau kai gin¢o pusés yra
skirtingy teisiniy sistemy Salyse. Kita globalumo nulemta el. pardavéjui
keblumy galintj sukelti aspekta iSkélé Nielsen (1999), isreiskes nuomong, kad
mazose Salyse, kuriose gyventoju iSsilavinimo lygis leidzia jiems laisvai
bendrauti uzsienio kalba, gali buti populiarios uzsienio kilmés neadaptuotos
el. parduotuvés, taciau dideliy Saliy ar maziau uzsienio kalbas mokantys
vartotojai reikalauja vietinio aptarnavimo ir el. komercijos sistemos pritaikymo
Salies ypatybéms. Disertantés nuomone, Nielseno minétas lokalizacijos
poreikis priklauso ne tik nuo klienty iSsilavinimo ir ne tiek nuo Salies dydzio,
kiek nuo potencialios mokios rinkos dydzio. Bitent potencialaus pelno dydis
gali paskatinti pritaikyti el. komercijos sistemas net ir maZoms Salims, jeigu tai
yra rentabilu, t. y. gerinti el. komercijos sistemos kokybg pritaikant jg tikslinés
auditorijos ypatumams ir poreikiams, kai tai apsimoka (racionalus kokybés
gerinimas).

Pazymeétina, kad el. komercijos potenciallis trikumai labiausiai susij¢ su
patikimumu (i§ kliento pozicijos) bei tinkamu el. komercijos sistemos
funkcionavimu globaliu mastu, kuri dazniausiai lemia sistemos pritaikymas
tikslinéms rinkoms (i§ verslininko pozicijos). Ivertinus tai, kas iSdéstyta,

tikétina, kad el. komercijos sistemos patikimumo ir pritaikymo vartotojui
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aspektai turi didelg itaka sistemos kokybei ir perspektyvoms, todél apie Siuos

du aspektus bus kalbama detaliau kituose skyriuose.

1.4. Elektroninés komercijos patikimumas

Elektroniné komercija dar néra jprasta daugeliui pirkéjy. Internetu
dazniausiai naudojamasi siekiant narSyti po skirtingus tinklalapius, neatlickant
pirkimo veiksmo. Kai kurie autoriai (Isaac ir Volle, 2008; Rolland, 2003)
mano, kad 1éta el. komercijos plétra yra susijusi su menku vartotoju
pasitikéjimu internetu ir elektronine prekyba. Be to, interneto lankytojai
nepasizymi lojalumu, nes internete galima rasti daugybe galimybiy isigyti
norima prekg net nezinant i§ anksto konkreéiy imoniy, besivercianciy tokia
prekyba, o tiesiog pasinaudojant paieska internete. Jeigu lankoma interneto
svetainé neatitinka lankytojo lukesciy, lankytojas ja paliks per 9 sekundes nuo
prisijungimo (Talwatte, 2000). Taip susidaro situacija, kai verslo ry$iai gali
uzsimegzti net neturint iSankstinés informacijos apie pardaveja, ir klientas gali
buti lengvai perviliotas konkurenty. Tq patvirtina Flanagin ir Metzger (2007)
tyrimy rezultatai, kurie parodé¢, kad el. prekiautojo patikimumo vertinimas
labiau susijgs su interneto svetainés savybémis (dizainu, turiniu, uzbaigtumu)
negu su svetainés valdytojo zinomumu klientui.

Pasitikéjimas jgauna ypatingos svarbos el. komercijoje, nes operacijos
yra vykdomos ,netikroje* aplinkoje, esant atstumui ir tam tikram atotriikiui
laiko atzvilgiu tarp pirkéjo ir pardavéjo (Paviou, 2003; Wang ir Emurian,
2005). O sukurti pasitikéjimg virtualioje erdvéje yra daug sunkiau negu
realioje, nes virtualioje aplinkoje vartotojas turi maZiau prieinamos
informacijos apie pardavéjo patikimuma (Wirtz ir Lihotzsky, 2003). ElL
parduotuvése pateikiama informacija dazniausiai atspindi konkretaus
verslininko interesus ir todél daznai jos patikimumas vertinamas silpniausiai,
palyginti su kitais Saltiniais. Flanagin ir Metzger (2007) tyrimai parodo, kad
komerciné informacija suvokiama kaip turinti labai menka patikimuma — taip,
zmoneés linke nuvertinti informacija, gauta i§ Saltiniy, turin¢iy akivaizdy tiksla

itikinti.
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Chadwick (2001) izvelgia dvi sritis, kuriose kompanijos galéty veikti
stiprindamos klientams keliamg pasitikéjima — tai interneto svetainés dizainas
ir pasitikéjima skatinanti elgsena. Viena pusé, dizainu (spalva, grafika ir pan.)
galima sudaryti patikimos kompanijos ivaizdi. Kita vertus, galima naudoti
platesnes pasitikéjimo kiirimo priemones: aprobavimo Zenklus, prekés Zenkla,
poreikiy patenkinima, nar§ymo (navigacijos) patoguma, atitinkama pateikima
ir technologijas. Paskutiniai trys komponentai orientuoti { pacios svetainés
ypatumus ir pasireiskia visg laikg klientui lankantis el. parduotuvéje.

Autorius pazymi, kad dauguma analitiky pasitikéjima el. komercija
apriboja privatumo, rizikos, saugumo ir patikimumo veiksniais, o ZmogiSkasis
veiksnys yra ignoruojamas — tai, §io autoriaus nuomone, riboja pasitikéjimo
suvokima ir pateikia ji kaip koncepcija, iSplaukiancia tik i$ techniniy
el. komercijos aspekty. Toks suvokimas priskirtinas prie pasitikéjimo, pagristo
nuostata, kad teiséty likes¢iy nevykdymo atveju kaltininkas bus nubaustas
(Chadwick, 2001). Liang ir Chen (2009) pasitikéjima apibrézia kaip tikruma
dél el. pardavéjo patikimumo, geranoriSkumo ir saziningumo. Pasitikéjimas
sumazina netikruma dél el. pardavéjo veiksmy ir suteikia el. pirkéjui situacijos
kontrolés jausma, taip pasitikéjimo pagrindu skatinamas pirkimas ir sudaromos
salygos ilgalaikiams verslo santykiams. Harris ir Goode (2004) nuomone,
pasitikéjimas el. komercijoje yra daug svarbesnis negu tradiciniame versle.
Todél norint lankytojus paversti lojaliais pirkéjais yra svarbu uztikrinti
patikima ivaizdj. Taip prieinama prie i§vados, kad pasitikéjimas turi biiti
pagrindine kiekvienos el. komercijos plétotés strategijos aSimi, t.y.
pasitikéjimas tarp kliento ir pardavéjo sukuriamas pagerinus zinias apie
interneta bei sukiirus saugesni vartojima. Tikimybé, kad vartotojui prireiks
papildomo pasitikéjima keliancio irodymo, did¢ja didéjant interaktyvumui ir
rizikai. Pavyzdziui, prie§ siysdamas uzsakymo blanka su savo mokéjimo
kortelés numeriu vartotojas biitinai norés perzitiréti bendras pardavimo salygas,
imonés duomenis, kity klienty atsiliepimus. Su pasitikéjimu susij¢ klausimai
yra psichologinio pobiidzio, todél svarbu parinkti teikiamos informacijos

pobiidj ir ribas.
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Pasitikéjimas el. pardavéju — tai kliento lukesciai, kad imoné yra
pakankamai profesionali ir geba uztikrinti geriausia kokybés ir kainos santyki,
kad imoné paiso kliento interesy, vykdo isipareigojimus ir sugebés iSspresti
galimas problemas po pirkimo (Isaac ir Volle, 2008). Kai kurie autoriai
izvelgia interneto svetainés kokybés ir pasitikéjimo joje teikiamomis
paslaugomis ry$i — teigiama, jeigu vartotojas aukStai vertina el. parduotuvés
kokybe, tikétina, kad jis pasitikés pardavéju ir teigiamai vertins jo
kompetencija, sazininguma ir geranoriSkuma (Floh ir Treiblmaier, 2006, Liao
ir kt, 2006, McKnight ir kt., 2002). Johnson ir Grayson (2005) teigimu,
vartotojo pasitikéjimas el. pardavéju turi jtakos vartotojo sprendimui pirkti.
Interneto svetainés kokybés, vartotojo pasitenkinimo, pasitikéjimo ir santykiy
su vartotojais efektyvumo rySys buvo empiriskai nustatytas Liang ir Chen
(2009) tiriant Taivano jmones. Pasitikéjimas el. pardavéju gali bati vienas 1§
pasirinkimo kriteriju, Isaac ir Volle (2008) vertinimu, pasitikéjimo kriterijus
svarbesnis net uz kainos kriteriju.

Pazymétina, kad pleciantis el. komercijai didéja ir internetu padaromy
nusikaltimy skaicius. Kompanijos Gartner Research duomenimis, daugiau nei
5 milijonai JAV vartotojy patyré nuostoliy nuo elektroniniy identifikavimo
priemoniy falsifikavimo ir suk¢iavimo atvejy, kuriy nuo 2007 iki 2008 mety
padaugéjo 40 proc. (VeriSign, 2009). 2007 metais JAV vartotojai prarado
daugiau kaip 1,2 milijardo doleriy, JAV Federaliné prekybos komisija (Federal
Trade Commission) gavo 800 tiukst. vartotoju skundy dél el. falsifikavimo.
VeriSign kompanijos atlikto tyrimo duomenimis, JAV mazmeninés prekybos
imonés negavo 21 milijardo doleriy dél vartotojy nepasitikéjimo ir asmeniniy
duomeny nutekéjimo baimés, 12 proc. vartotojy, kurie patyré nuostoliy dél
falsifikavimo, nebeperka internetu, 25 proc. re€iau perka, 19 proc. isleidzia
maziau pinigy.

Siekiant, kad vartotojai ir verslas internetiniais sandoriais pasitikéty taip
pat kaip iprastiniais komerciniais sandoriais, privalo biti teikiamos garantijos

[vairiems veiksniams:
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o Finansiniy transakcijy saugumas: svarbiausia, siekiant didinti pirkéjuy,
besinaudojanciy el. komercija, pasitikéjima, tai didesnis virtualiy
atsiskaitymy saugumas bei mazesnis nelegaliy veiksmy procentas. Yra
skirtingy biidy padidinti finansiniy transakcijy sauguma;

e clektroniniy pinigy naudojimas;

e laikymasis kredito korteliy naudojimo atsiskaitymams internete
taisykliy;

o SET (saugiy elektroniniy transakcijy) protokolo, kuriuo Zymiai
padidinamas finansiniy transakcijy saugumas, laikymasis.

o Konfidencialumas ir duomeny apsauga: internetas savo prigimtimi yra
»atviras® ir tai apsunkina duomeny apsikeitimo kontrolg. Tada, kai
reikia duomeny, bitina suteikti tam tikras garantijas ir specialig
informacija, kaip juos naudoti; Siuo atzvilgiu skirtingos Salys turi
skirtingas taisykles.

o Gincy sprendimas: procediiros, kurias reikia taikyti, kai kyla nesutarimy
del internetiniy pavedimy tarp kliento ir tiekéjo, esanciy skirtingose
Salyse, apraSymas. Naudotis greitu, pigiu ir efektyviu gincy sprendimy
metodu kaip alternatyva sudétingoms teisinéms procedtroms.
Pasitikéjima sugriauna bet kokia svetainéje pateiktos informacijos

neatitiktis realybei ir ,,virtualiam verslui* reikia daug labiau pasistengti, norint
laiméti klienty pasitikéjima, nei tradiciniam verslui. Vartotojui kyla daug
klausimy: Kas valdo svetaing? Kas garantuoja, kad nusipirksiu ta produkta,
kuris reklamuojamas? Kas gali uztikrinti, kad sumokeéjes gausiu pirkini? Ar
saugu mokéti internetu? Kaip naudojama mano asmeniné informacija? I$
pirmo zvilgsnio sudétinga atskirti verta pasitikéjimo svetaing nuo abejotinos.
Todél reikia atkreipti démesi { kokybes sertifikavimo Zzenklus, kai trecioji
nepriklausoma Salis suteikia interneto produktui Zenkla, kuris reiskia
garantuota kokybe. Tai gali biiti priemoné¢ lankytojo pasitikéjimui pelnyti.
Sertifikavimas yra vykdomas daugelyje sri¢iy, bet visur kyla panasiy
problemy — sertifikata suteikusios organizacijos patikimumas ir vartotoju

informavimas apie sertifikavimo Zenkly reik§me, nes sertifikato zenklo grafinis

42



pavaizdavimas pats savaime detalios informacijos apie kokybe nesuteikia. El.
komercijos sertifikavimu galéty uzsiimti vieSieji arba privatiis subjektai
uztikrindami, kad el. komercija vykdanti imoné laikosi elgesio taisykliy.
Istatymiskai juy laikytis néra privaloma, §i isipareigojima imoneés, siekdamos
sertifikato, prisiima savanoriSkai. Paprastai elgesio taisyklése numatomos
procediiros, kuriy turi laikytis operatoriai, ypac vartotoju apsaugos srityje (teisé
atsisakyti prekés, asmeniniy duomeny apdorojimas, prekiy pristatymas ir t. t.).
Sertifikavimo istaiga patvirtina, kad tinklalapis laikosi elgesio taisykliy ir
periodiskai kontroliuoja, ar jis veikia pagal taisyklése nustatytus standartus.

Yra daugybé Zenkly, kuriy déka bandoma pelnyti pasitikéjima. Kartais
tai tik reklaminis Zingsnis, neturintis realios reikSmés, taciau tokiu atveju
suteikiamas tik trumpalaikis pranasumas. Be to, sertifikavimo veikla yra
grieZtai reglamentuota ir improvizacijos §ioje srityje yra rizikingos.

Skelbiant pripaZzintos istaigos suteikta sertifikata, vartotojams suteikiama
saugumo garantija, pagrista aiSkiai reglamentuota sistema. Tokiu atveju
sertifikavimas yra naudingas ir vartotojams, nes padeda atskirti patikimas
el. parduotuves nuo abejotiny, ir imonei, nes padeda efektyviai valdyti
el. komercijos sistema. Esminis kokybés sistemos sertifikavimo pranaSumas
yra ne suteiktas Zenklas (kuris gali biiti naudojamas reklamos tikslais), bet
realtis veiklos kokybés gerinimo rezultatai, kuriuos sistema padeda pasiekti.
Siekiant atskleisti el. komercijos sertifikavimo ypatumus, toliau pateikiami keli
pripazinty el. komercijos Zenkly pavyzdziai, platesnis el. komercijos
patikimumo Zenkly sarasSas pateikiamas 1.1 priede.

Vienas i§ pavyzdziy — Web Trust sertifikavimo sistema. Pirmas jos
projektas buvo sukurtas JAV ir Kanadoje, paskui jis buvo adaptuotas
tarptautiniams reikalavimams. Dabar Web Trust pripazintas visoje Siaurés
Amerikoje, Australijoje ir Europoje. Sertifikavimo procediira yra vienoda
visose Salyse, todél vartotojas yra uztikrintas el. parduotuviy patikimumu, kad

ir kokia bty ju kilmés Salis. Vartotojas visada turi galimybe¢ susipazinti su
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sertifikato turiniu, jame nurodoma, kad tai RSA sertifikatas’, iSduotas Web

Trust atlikus patikrinima (sertifikavimo Zenklas suteikiamas VeriSing). Zenklas

galioja tris ménesius. Web Trust siekia uZztikrinti trijy pagrindiniy taisykliy

paisyma:

1. Komerciniy operacijy skaidrumas — sertifikuota organizacija turi pateikti

vartotojams informacija apie:

o sitlomy prekiy ar paslaugy kilme ir sudétj;
e clektroninio pardavimo salygas;

e pagalba ir aptarnavima po pardavimo;

e komunikacijos su klientais biidus;

e informacijos konfidencialumo lygj;

o galimybes koreguoti i$siysta informacija.

2. Operacijy pagristumas ir uzbaigtumas: organizacija turi kontroliuoti

elektroniniu biidu vykdomas operacijas:

kiekvienos uzklausos ar operacijos tikslumas ir baigtumas turi biiti
patikrintas;

pries apdorojant uzklausa ar vykdant operacija turi biiti gautas
patvirtinimas i$ kliento;

imoné turi uztikrinti, kad buty pristatyta kokybiska preké sutartu laiku;
imoné turi nedelsdama pranesti klientui apie kilusius sunkumus,
susijusius su operaciju vykdymu;

klientui turi biiti praneSta apie kainas ir visas kitas iSlaidas prie$
operacijos vykdyma;

operaciju apmokejimas ir faktiiros iSraSymas vyksta elektroniniu biidu
pagal nustatytas salygas;

fakttiry ir mokéjimo klaidos turi buti greitai taisomos.

3. Informacijos apsauga: imoné turi uztikrinti ne tik kliento asmeninés ir

finansinés informacijos perdavimo sauguma, bet ir prieigos prie duomeny

apsauga:

" RSA — kodavimo metodas, uztikrinantis informacijos konfidencialuma ir sauguma.
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e Kklienty perduoti duomenys turi biiti saugomi nuo treciyjy Saliy;

e klientai, prisijungiantys prie sistemos, neturi turéti prieigos prie kity
klienty duomenuy;

e renkami asmeniniai kliento duomenys turi atitikti juy rinkimo tikslus;

e imoné neturi teisés be kliento leidimo prieiti prie kliento kompiuteryje
saugomy duomeny.

Jeigu nors vienas i§ iSvardyty punkty neivykdomas, Web Trust
sertifikatas negali biiti suteiktas. Tokiu btidu, Web Trust sertifikavimo sistema
garantuoja vartotojui, kad:

e visa jo suteikta informacija bus naudojama tik jo uzsakymo vykdymo
tikslu ir nebus prieinama tretiesiems asmenims;

e yra uZtikrintas konfidencialumas;

e operacijos bus vykdomos tiksliai pagal nurodytas salygas;

e pristatytos prekés (ar suteiktos paslaugos) turi garantija.

Yra priezas¢iy manyti, kad Web Trust (www.webtrust.net) sertifikatas
daro teigiama itaka el. komercijos sistemos kokybei suvokti.

Synovate/GMI tyrimy kompanija atliko vartotojy informuotumo apie
interneto svetainiy patikimuma tyrima, kuriame dalyvavo 915 JAV el. pirkéju.
Dauguma (87 proc.) apklaustyjy zino, kas yra interneto svetainés saugumas, ir
86 proc. labiau pasitiki patikimumo zenklu pazymétomis interneto svetainémis.
To paties tyrimo nustatyta, kad 70 proc. apklaustyjy pripaZista VeriSign Zenkla
tinkamu interneto svetainés patikimumui pazenklinti, ir 91 proc. apklaustyju
mano, kad ,,VeriSign Secured Seal* Zenklas yra patikimesnis uz kitus interneto
svetainiy sertifikavimo Zenklus. Tyrimas apéme tik JAV el. pirkéjus, todél Sie
duomenys gali buti naudojami tik JAV kontekste. Be to, tyrimas, nors ir
atliktas nepriklausomos tyrimy kompanijos, bet buvo finansuojamas VeriSign
kompanijos, todel rezultatai gali biti pernelyg optimistiski VeriSign
kompanijos atzvilgiu, taciau galima jvertinti fakty statistika: sertifikatas yra
iSverstas 1 13 kalby ir perzitirimas vartotoju 150 milijony karty per diena, Siuo

zenklu pazyméta 90 000 interneto svetainiy 145 Salyse (o tai gerokai virSija
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kity analogisky zenkly naudojima), i§ ju 40 banky svetainiy ir 93 proc.
kompanijy, esan¢iy JAV , Fortune 500 sarase, 75 proc. el. komercijos ir
bankininkystés interneto svetainiy, kur jau yra naudojamas SSL sertifikatas. Sio
Zenklo suteikimas yra dalis kompanijos SSL sertifikavimo paslaugos. SSL
sertifikatas uztikrina 128 bity Sifravimag (t.y. 2'%* deriniy), tokiu budu
mazinama falsifikavimo rizika. Taip VeriSign zenklas rodo, kad el. parduotuvé
naudoja SSL S§ifravima, tai sudaro salygas didinti lankomumo konversija i
pardavimus. Paspaudus ant Zenklo atsidariusiame narSyklés lange pateikiama
informacija apie sertifikato galiojima ir turétoja. [vertinus apie Zenkla pateikta
informacija, galima teigti, kad JAV el. rinkoje patikimumo problema sulauké
démesio ir yra sprendziama populiarinant $ifravimo ir sertifikavimo Zenklus.

Europos lygmeniu egzistuoja specialus zenklas ,, Euro-Label “ — tai yra
europinis elektroninis Zenklas, garantuojantis prekybininky patikimuma per
atitikima Europos internetiniy komerciniy sandoriy kodekso reikalavimams.
Zenklas buvo sukurtas 2002 mety rugpjliti partnerystés tarp Austrijos,
Ispanijos, Italijos, Pranciizijos, Vokietijos ir skétinés verslo organizacijos
EuroCommerce pagrindu. Zenklo kiirimas grindziamas trijy nacionaliniy
el. zZenkly —  Austrijos  (Osterreichisches  e-Commerce-Giitezeichen),
Pranciizijos (Labelsite), Vokietijos (Gepriifter Online Shop) — patirtimi.
Siekdamos sustiprinti vartotoju pasitikéjima, Sios trys Salys inicijavo plésti
zenklinimo veikla Europos mastu. Prie iniciatyvos prisijungus Italijai ir
Ispanijai, Europos Komisija skyré¢ finansavima zenklui vystyti. Penkios
nacionalinés sertifikavimo sistemos buvo integruotos ir sukurta vienoda
sertifikavimo tvarka, perzitiros procediira ir skundy valdymo sistema.

Zenklas patvirtina, kad imonés savanoriskai prisiima isipareigojima
laikytis vartotojy teisiy apsaugos reikalavimy vykdydamos el. komercija. Euro-
Label gali biiti traktuojamas kaip Europos el. komercijos patikimumo Zenklas,
skirtas labiau Europos mazoms ir vidutinéms jmonéms, kurios dar neturi

garsaus pasitikéjima kelianc¢io vardo, ir naudojamas pasitikéjimui palaikyti

% Fortune 500 — tai kasmet ,,Fortune* Zurnalo sudaromas pagrindiniy JAV kompanijy sarasas, kur
atrankos kriterijus — kompanijos apyvarta.
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verslas — vartotojui rinkoje. Taciau Zenklas tik parodo, kad el. komercijos
sandoriy sudarymo procesas ir salygos atitinka nustatytus reikalavimus, bet
nesuteikia jokios informacijos apie el. parduotuvéje sitilomy prekiy ir paslaugy
kokybe. Sis Zenklas yra suteikiamas visoms el. parduotuvéms, atitinkanioms
Europos internetiniy komerciniy sandoriy kodekso, kuris nurodo el. komercijos
patikimumo ir teisétumo pagrindus, reikalavimus.

Europos internetiniy komerciniy sandoriy kodeksas remiasi ES
direktyvomis dél el. komercijos, nuotolinés prekybos, duomeny apsaugos ir
garantijy. Jis apima tokius aspektus:

o prekybininko teisinés ir finansinés savybes;

e asmeniniy duomeny apsauga;

e prieSsutartiné informacija apie parduodamus produktus (apraSymai,
specifikacijos, kainos);

e cl. sutar¢iy sudarymo procediira;

e sutarties vykdymas;

e vartotojo teisés nutraukti pirkima uztikrinimas;

e pinigy grazinimo garantija ir susitarimas dél aptarnavimo po pirkimo.
Sie aspektai turi buti aiskiai apradyti el. pardavimo salygose. Galima

iSskirti tokius pagrindinius sertifikavimo etapus:

e kreipimasis { sertifikavimo institucijg ir sertifikavimo sutarties
pasiraSymas;

e jimonés atitikties reikalavimams tikrinimas: tikrinama, ar jmoné yra
registruota, ar turi teis¢ verstis veikla, kurig ketina vykdyti internetu, ar
imonei néra iSkelta bankroto byla, ar jmonés sukurta el. komercijos
sistema ir procesai atitinka Salies teisés aktus ir Europos internetiniy
komerciniy sandoriy kodeksa;

o atitiktis reikalavimams patvirtinama Euro-Label zenklu, kuris gali biti
idétas el. parduotuvéje. El. parduotuvés duomenys kaupiami Euro-Label
interneto svetaingje, kur galima patikrinti sertifikato galiojima.

Suteiktas zenklas parodo, kad:
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o imoné¢ yra patikimai identifikuojama;

o pardavimo salygos yra aiskios ir pateiktos interneto svetaingje;

o pardavéjas laikosi asmens duomeny apsaugos reikalavimy;

o prekés bus pristatytos biitent taip, kaip yra nurodyta pardavimo
salygose;

o yra gincy sprendimo procediira.

e stebésena — kas 12 ménesiy turi buti atlickamas pakartotinis
el. parduotuvés tikrinimas. Taip pat pakartotinis patikrinimas atlickamas
gavus vartotojo skunda dél Europos internetiniy komerciniy sandoriy
kodekso nesilaikymo.

Sprendima siekti tokio Zenklo lemia nacionalinés rinkos salygos ir
prekybos sektoriaus ypatumai. Néra duomeny apie Euro-Label Zenklo nauda
el. komercijai, tadiau tikimasi, kad $is zenklas leis lankytojams susiorientuoti
el. parduotuviy gausyb¢je ne tik nacionalinéje, bet ir tarptautinéje rinkoje. IS
pardavéjy pozicijos naudinga yra tai, kad pasiruo§imo sertifikavimui ir
tikrinimo metu yra iSai§kinamos neatitiktys Salies teisés akty ir tarptautiniy
sandoriy vykdymo reikalavimams. Sias neatitiktis maZai ar vidutinei jmonei,
neturinéiai teisés specialisto, identifikuoti savo jégomis yra ypa¢ sudétinga, o
sertifikavima atliekanciy specialisty pastabos palengvina jmonei el. komercijos
sistemos tobulinimo darbus. Pasitikéjimo palaikymas imonés naudojama
el. komercijos sistema kartu su tinkama pardavimy skatinimo politika gali
pritraukti daugiau el. pirkéju i§ paprasty lankytoju (European e-business
market watch, 2004).

Euro-Label yra Europos vartotojy centro partneris ir dél to geriau
zinomas Europoje, bet tai néra vienintelis tokio pobuidzio Zenklas. Europoje yra
dar maziausiai 15 Zenkly, kuriais Zymimos el. parduotuvés, atitinkancios
el. komercijai keliamus reikalavimus (zr. 1.1 prieda). Tokius zenklus turi
Belgija, Cekija (du Zenklai), Danija, Pranciizija, Vokietija (du Zenklai),
Liuksemburgas, Olandija, Norvegija, Portugalija, Ispanija (trys Zzenklai),

Didzioji Britanija. Jokiy zinomy el. komercijos sistemy patikimumo
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sertifikavimo schemuy neturi Bulgarija, Kipras, Estija, Latvija, Lietuva,
Rumunija, Slovakija, Slovénija, Suomija ir Svedija.

El komercijos sistemos saugumo ir atitikties saziningo verslo
reikalavimams sertifikavimo zenklas turi dviguba nauda el. komercijos
sistemos kokybei ir perspektyvoms: viena vertus, sertifikavimo procese imoné
turi galimybe iSsiaiskinti sistemos triikumus ir pagerinti jos kokybe, kita vertus,
vartotojas gali lengviau orientuotis tarp el parduotuviy ir isitikinti
el. komercijos sistemos patikimumu tiesiog paspaudgs sertifikavimo Zenkla.
Nors islieka sertifikuojancios istaigos patikimumo problema, taciau
sertifikavimo potencialas, siekiant ne tik itikinti el. pirkéja el. parduotuves

saugumu, bet ir i§ esmés pagerinti sistema, turéty biiti panaudotas.

1.5. Elektroninés komercijos sistemy lokalizacija

Integracija  ir  globalizacija  didina  imoniy  poreiki  buti
konkurencingesnémis. Internetas leidzia iSplésti produkty ir paslaugy platinimo
kanalus. Imonés buvimas internete tampa gyvybiskai svarbus rinkodarai ir
verslo perspektyvoms apskritai. Ta¢iau nors el. parduotuvés yra prieinamos bet
kam ir bet kur, svarbu pritraukti lankytojus ir paversti interneto ,.klajotojus‘
lojaliais klientais. Kaip raso Sinkovics ir kt. (2007), kai kurie mokslininkai
mano, kad didéjantis interneto naudojimas skatina tikéjimasi, kad internetas
sukurs naujg standartini komunikacijos btida, kuris leis pardavéjui ir pirkéjui
patogiai komunikuoti, nepaisant juy religijos, kultiros ar klasés. Taciau
empiriniai tyrimai parodé, kad, nepaisant elektroninés komunikacijos plétros,
pirkéjams net ir internete reikia jaustis kultira ir kontekstu susijusiems su
pardavéju. Tyréjai teigia, kad internetas néra kultGrai neutrali medija-
priemone, atvirksciai, internetas pilnas kultiiros zZenkly, kurie suteikia interneto
svetainéms unikalumo ir atstovaujamos Salies bei vietos kultiiros atpazinimo.
Taigi virtualig interneto erdv¢ negalima apibtdinti kaip neturinCia sieny ar
kultiiros raiskos (Sinkovics ir kt., 2007).

Tampa akivaizdu, kad besirengiancios plésti versla globaliu mastu
kompanijos turi atsizvelgti i kultiiry itaka internetu vykdomai komunikacijai

suprasti ir naudoti internete pateikiama turini (Marcus ir Gould, 2001).
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Kita vertus, daznas Zodzio ,globalizacija“ vartojimas gali sudaryti
ispidi, kad Siuolaikiniai vartotojai yra vienoduy preferencijy, ipro€iy ir
vadovaujasi vienodais prekés ar paslaugos pasirinkimo motyvais, nepaisant ju
tautybés ar gyvenamosios vietovés. Tokia nuostata gali klaidinti verslininkus,
norincius prekiauti globaliu mastu. Kaip raso Soyoung ir kt. (2006), daugelis
kompanijy isivaizduoja, kad tarptautinis verslas gali biiti plétojamas uzsienyje
pritaikant vietos rinkoje pasiteisinusig rinkodaros strategija. Vadovaudamiesi
Sia nutolusia nuo tikrovés nuomone verslininkai mano, kad pakanka sukurti
el. parduotuve uzsienio kalba, bet pagal motininés parduotuvés struktiira,
informacijos pateikimo schema ir panaudojant tuos pacius rinkodaros
instrumentus kaip ir motininés parduotuvés. Taip ignoruojama, kad dél
kulturos skirtybiy vartotojai skirtingose Salyse gali turéti skirtingas apsipirkimo
preferencijas ir patirti, kurie savo ruoztu turi jtakos sprendimui pirkti. Daugeliu
atvejy ir interneto, ir realioje parduotuvéje pirkéjai teigiamai reaguoja i
rinkodaros veiksmus, pritaikytus vietos ypatumams (kalba, spalvos, ivaizdis,
kainodara). Norint atitikti klienty liikesCius ir iSplésti rinkas, yra biitina pazinti
vartotoju esminius el. komercijos sistemos kokybés suvokimo skirtumus
ivairiose Salyse (Soyoung ir kt., 20006).

Interneto svetainiy analitikai ir dizaineriai sutinka, kad gerai sukurta
interneto svetainés sasaja (interfeisas) pagerina svetainiy charakteristikas ir
patraukluma, o tai leidzia ,interneto turistus® ir ,narSytojus paversti
»rezidentais® ir ,klientais“. Sasajq kuriant ypac svarbu vartotojo pazinimas ir
supratimas bei demografinés ivairovés pripazinimas (Marcus ir Gould, 2001).
Globalioje ekonomikoje ta jvairové atspindi pasaulines kulttras.

Kulttros net tos pacios Salies viduje gali skirtis, o skirtingy valstybiy
skirtumai gali biiti ypa¢ rySkts. Tai ypa¢ pasakytina apie interneto svetaines,
pavyzdziui, suomiy interneto svetainés dizainas gali netikti VidurZemio juros
klimato gyventojams, JAV arba Indijai. Sventos krik$¢ioniy spalvos (raudona,
mélyna, balta, auksiné) skiriasi nuo budisty geltonos kroko spalvos arba nuo
musulmony Zalios. Sie skirtumai yra gilesni negu tik i§vaizda, jie parodo

reikSmingus kultiry skirtumus (Marcus ir Gould, 2001). Verslo aplinkoje
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kulttros ypatumy ignoravimas gali skatinti komunikacinius konfliktus, kurie
savo ruoztu veda prie produktyvumo mazéjimo (Pluke ir kt., 2005).

Taigi kulttros sagvoka, plétojant tarptautinj versla, yra gana svarbi: kultiira
yra bendry vertybiy, tiksly, metody ir santykiy visuma, kuriai gali turéti itakos
tautybé¢, kalba, istorija ir techninio iSsivystymo lygmuo. Kultiira dazniausiai
atskleidziama per kultGros dimensijas. Kultiiros dimensiju savoka remiasi
Edward’o Hallo, Florence Kluckhohn’o, Fred L. Strodtbeck’o 1950 mety
tarpkultiirinés komunikacijos tyrimu. Vienas i§ daugiausiai cituojamy
antropology yra Geert Hofstede, kuris 1970-1980 metais atliko tyrimg /BM
kompanijoje. Jo tyrimas apémé 72 nacionalinius filialus, 38 profesijas, 20
kalby, 116 000 zmoniy. Remdamasis $iuo tyrimu Hofstede iSskyré penkias
kulttros dimensijas (Marcus, 2004), jos aptartos 1.5.1 poskyryje.

Kalbant apie tarptautinio verslo sékmés uZztikrinima, daznai yra
vartojamos globalizacijos, internacionalizacijos ir lokalizacijos savokos.

Globalizacija apima visus procesus, susijusius su kompanijos
perorientavimu i globalias rinkas ir pacios kompanijos pertvarkymu i globalig
struktiira. Produktams ir paslaugoms globalizuoti reikia integruoti visas vidines
ir iSorines verslo funkcijas su marketingu, pardavimais, pagalba klientams
pasauliniu mastu.

Internacionalizacija — tai kurimas tokio unifikuoto produkto, kurio
nereikéty perprojektuoti, kad jis tikty ivairiy kalby ir kultiros Zmonéms.
Internacionalizacija pasireiSkia projektuojant programavima ir rengiant
dokumentacija.

Lokalizacija apima produkto pritaikyma tikslinei kalbinei ir kultirinei
grupei, kuriai numatoma ta produkta pateikti. Knoppers (2000) lokalizacija
apibrézia kaip susietuma su kazkuo, kas néra globalu ir pasireiskia tokiu
parametry rinkiniu:

e lingvistin¢ charakteristika, iskaitant natiralias ar specifines kalbas bei
reikalavimus, susijusius su vartojamy zodziy atitiktimis kitose kalbose;
e teisiné charakteristika, t.y. teisiniai, reguliaciniai ar geopolitiniai

ypatumai;
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e secktoriné charakteristika, t.y. pramonés, mokslo, profesiniy Saky
ypatumai;

e 7moniy teisiy charakteristika, t. y. privatumo, nejgaliyjy teisiy ypatumai;

e vartotojy elgsenos ypatumai.

Tarp Siy parametry yra glaudi saveika, lokalizuojant produkta jie turi buti
suderinti.

Visos §ios savokos yra gerai Zinomos verslo atstovams, taiau ar jos
vartojamos realiame versle? LISA (Localization Industry Standards
Association, 2007) tyrimai rodo, kad apie du trecdalius i§ 123 respondenty
ivardijo tarptauting prekyba kaip strategini tiksla plétojant versla. Tyrimas
parodé, kad uzsienio rinky palaikymas vykdomas lokalizuojant produktus ir
paslaugas, veréiant dokumentus, samdant daugiakalbi personala. Iki Siol
globalizuoti produktai buvo tradicis$kai palaikomi vietiniy atstovybiy, taciau
tyrimas parodé, kad $iuo metu tik 6 proc. respondenty atsaké, kad ju verslas
turi vietiniy atstovybiy. Tai vyksta dél to, kad vietinés atstovybés reikalauja
gana daug léSy ir pigiau yra pardavinéti preke¢ internete negu vietiniy
atstovybiy tinkle. Metaforiskai kalbant, jeigu kompanija yra internete, — ji yra
visam pasaulyje. Taciau, nors dauguma LISA apklausty respondenty pripaZzista
tarptautinés prekybos svarba ju verslo plétrai, tik 8 proc. ju turi daugiakalbes
interneto svetaines. Tai reiSkia, kad tik viena devintoji apklaustuyjy, vykdanciy
tarptauting prekyba, turi daugiakalb¢ interneto svetaine. LISA tokia situacija
ivardijo kaip ,juodaja duobg™ internete, kur interneto svetainés ir
el. parduotuvés, galinCios pasiekti vartotojus visame pasaulyje, nepanaudoja
savo potencialo, o, specialisty vertinimu, lankytojas du kartus ilgiau pasiliks
el. parduotuvéje, kuri ,kalba“ jo kalba, ir keturis kartus dazniau pirks i§ tos
el. parduotuvés negu i§ el. parduotuvés svetimaja kalba.

LISA respondenty buvo paklausta, kokios pagrindinés kliditys trukdo
jiems sukurti lokalizuota svetaing ir vykdyti tarptauting prekyba. Beveik pusé
respondenty nurodé¢ tokias kliatis: iStekliy produktams versti ir palaikyti
trikumas, Ziniy apie specifing uzsienio rinka ir informacijos apie vietines

finansy rinkas bei teisini reguliavima stoka ir informacijos apie kulttirinius ir
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nacionalinius standartus trikumas — jvardyti aspektai parodo, kad verslo
atstovai supranta, kad lokalizacija yra daugiau negu tiesiog vertimas i kitg
kalba. Be abejo, vertimas jeina i lokalizacija, taCiau Siam procesui taip pat
reikia nelingvistiniy igiidziy. Gali prireikti pakeisti programin¢ pus¢ — dialogo
langus, lauky charakteristikas, datos, laiko, valiutos formata, skaiCiy formata,
piktogramas, spalvas — t.y. daugeli naudojamy kultiiriniy kody, ir tai néra
galutinis sarasas. Kitas aspektas, esant dvikryptéms kalboms (pvz., araby ir
zydy) ar dviejy baity simboliy rinkiniams (kiny, japonu, koréjieciy kalbos),
prireiks didesnio masto perprogramavimo, siekiant uztikrinti tinkama
informacijos pavaizdavima tikslinése platformose. Be to, daug verslo
programings irangos (duomeny bazés, buhalterinés programos ir kt.) turés buti
pritaikyta naujoms procediiroms ir kito formato duomenims apdoroti.

Taciau, norint programiSkai pertvarkyti el. komercijos sistema, reikia
zinoti, kokie poky¢iai reikalingi pritaikant sistema kiekvienai atskirai kultiirai:
kokie yra kultliros ypatumai, sistemos pritaikymo prioritetai ir orientyrai.
Pasaulio kultiros turi ivairius socialinés elgsenos ir sgveikos rinkinius, tai
paskatino antropologus ir komunikacijos tyréjus kurti kulttiry modelius, kuriy

dimensijos leisty aprasyti esamus kulttiry skirtumus.

1.5.1. Hofstede' o kultiiros dimensijos interneto svetainés aplinkoje

Turbiit labiausiai Zinomas yra antropologo Geert’o Hofstede’o
multidimensinis pozitris ir kultiiros indeksai, jo darbe yra aprasytos penkios
fundamentalios kulttiros dimensijos (Smith ir Salvendy, 2001):

1) Galios atstumas: mastas, kuriuo zmonés priima dideli arba maza
galios atstumg socialin¢je hierarchijoje. Galios atstumo indeksas atitinka
formalios galios pripaZinimo masta. Esant dideliam indeksui, visuomené geriau
priima centralizuota valdzia negu Zemo indekso visuomenés.

2) Individualizmas — kolektyvizmas: orientacija | individualius arba
grupés pasiekimus. Individualizmas — kolektyvizmas koncentruojasi ties
individo elgsenos kolektyvo atzvilgiu. Kolektyvistinése visuomenése individas
vertina kolektyvo interesus labiau negu asmeninius, kolektyvizmas — tai

individo lojalumas grupés atzvilgiu (Dinev ir kt., 2006). Auksto individualizmo
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visuomenése individai jauciasi nepriklausomi vieni nuo kity ir siekia savo
asmeniniy tiksly.

3) VyriSkumas — moteriSkumas: mastas, kurivo kultiroje skiriasi ar
neskiria tradiciniai lyties vaidmenys. Vyriskose kulttirose ly¢iy vaidmenys yra
labiau atskirti negu moteriskose.

4) Neapibréitumo vengimas: mastas, kuriuvo kultira priima
neapibréztuma. Neapibréztumo vengimo indeksas jvertina taisykliy ir standarty
svarbg ir parodo, kiek nepatikimai jauCiasi Zmonés neapibréZtomis
situacijomis. Didelio neapibréztumo vengimo visuomenés individai siekia
sumazinti asmening rizikg ir labiau prieSinasi naujovéms bei laikosi taisykliy.

5) ligalaiké orientacija: orientacija i Konfucijaus mastysena, kur
pabréziama kantrybé. Ilgalaikés orientacijos visuomenése vertinamas
pastovumas, taupumas, ilgalaikiai susitarimai.

Sios dimensijos gali biiti panaudotos el. komercijos sistemy
projektavimo praktikoje. Pavyzdziui, projektuojant vartotojo interfeisg
moteriSkoms kultiiroms, kur lyties vaidmenys néra tokie rySkiis, interneto
svetain¢ turéty buti orientuota labiau { apsikeitima informacija, pagalba ir
suteikti greita rezultata. Poezija, bendrosios vertybés, nattraliis vaizdai,
tradicinis menas, skirti generuoti estetini ir emocinj patraukluma, galéty sutekti
interneto svetainei daugiau vertés negu praktiska, grieztai orientuota i tiksla
narS§ymo struktira ir grafika (Smith ir Salvendy, 2001).

Marcus ir Gould (2001) sitlo toki Hofstede‘o penkiy dimensiju
pritaikyma interneto svetainése:

1) kadangi galios atstumas parodo masta, kuriuo maziau galingi
visuomeneés atstovai pripaZista netolygy galios pasiskirstyma kultiroje, ir
Hofstede teigia, kad didelio galios atstumo Salys turi centralizuota politing
struktiirg ir iSplétota hierarchija su akivaizdziais statuso skirtumais, o mazo
galios atstumo Salyse daZniau pabréziami paprasti Zzmonés ir statuso skirtumai
néra tokie reikSmingi, tai biity galima iSskirti tokius galios atstumo itakos

interneto svetainéms elementus:
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e Prieiga prie informacijos: stipriai struktiirizuota (didelis galios atstumas)
ir silpnai struktiirizuota (maZas galios atstumas);

e Hierarchija mastymo modeliuose: i§vystyta ar nereik§minga;

e Akcentas i socialing ir moraling santvarka (pvz., nacionalizmas, religija)
ir jy simboliai: daznas arba retas naudojimas;

e Koncentracija ties ekspertize, valdzia, ekspertais, sertifikatais, oficialiais
Stampais ir logotipais: stipri arba silpna;

e Lyderiy iSskyrimas i$ kity Zzmoniy (pilieciy, vartotojy, darbuotojy);

e Saugos ir draudimy svarba arba prieigos klititys: aiSkas, primesti, dazni
apribojimai arba nar§ymo laisvé;

e Socialiniy vaidmeny naudojimas organizuojant informacija (pvz.,
darbuotojams skirtas puslapis aiskiai atskirtas nuo kitiems lankytojams skirty
puslapiu): daznas arba retas.

2) individualizmas kultiiroje reiSkia laisvus santykius, kiekvienas
ripinasi savimi ir savo $eima, bet ne kitais. Kolektyvizmas reiskia, kad Zmonés
nuo gimimo yra integruoti { stiprias, vieningas grupes, kurios gina juos mainais
i besalygisSka lojaluma. Individualistinés kultiiros vertina laika, laisve, i88tki,
asmeninius materialinius apdovanojimus. Kolektyvistinés kultiros vertina
mokymasi, fizines salygas, igiidzius, meistriSkuma. Remiantis Sia definicija,
Marcus ir Gould (2001) i$skyré tokius aspektus:

oasmeniniais  pasiekimais  grista  motyvacija: = maksimizuota
individualistinése kultiirose arba sumazinta (i grupés nauda) kolektyvistinése
kulttirose;

osékmés vaizdavimas: materialinémis gérybémis ir teisiy gynimu arba
sociopolitiniy plany vykdymo pasiekimais;

oretorinis stilius: argumentuota kalba ir tolerancija, didesniy
reikalavimy palaikymas arba oficialiis §iikiai ir prislopinti prieStaravimai;

ojaunimas ir veiksmy iSskirtinumas arba pagyvene, patyre, iSmintingi
lyderiai ir esama biiklé;

oindividy svarbos pripazinimas arba individo ar grupés teikiamo

produkto svarba;
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osocialinés etikos pabrézimas: tiesos arba santykiy;

opokyc¢iy pabrézimas: naujovées arba tradicijos;

opasiruoSimas suteikti asmenin¢g informacija arba asmeninés
informacijos, i§skirian¢ios individa i§ grupés, apsauga.

3) vyriskumas ir moteriSkumas — reiskia ly¢iy vaidmenis (ne fizines
savybes). Hofstede koncentruojasi ties tradiciniu ly¢iy vaidmeny
pasiskirstymu: vyriSkumas pasireiSkia atkaklumu, konkurencija, kietumu, o
moteriSkumas — orientacija i namus, vaikus, zmones, $velnuma. Vyriskose
kultirose tradiciniai skirtumai yra palaikomi, o moteriSkose — skirtumai
susvelng¢ja, ly¢iy vaidmenys persidengia.

Marcus ir Gould (2001) mano, kad vyriskesnés kultiiros
susikoncentruoja ties tokiais elementais:

otradicinis ly¢iy, Seimos, amziaus suvokimas;

odarbo uzduotys, meistriSkumas, greiti rezultatai ir ribotos uzduotys;

onarSymas orientuotas i tyrima ir kontrolg;

odémesys atkreipiamas per rungtis ir Zaidimus;

o grafika, garsai, animacija naudojami pragmatiniais tikslais.

Moteriskesnés kulttiros pabrézia tokius elementus:

oly¢iy vaidmeny susiliejimas;

oabipusi kooperacija, mainai, pagalba (vietoje meistriSkumo ir
laiméjimy);

odémesys atkreipiamas per poezija, vizualini estetizma, bendras

vertybes.

4) neapibréZztumo vengimas. Kultiros naudoja skirtingus neapibréztumo
vengimo biidus, kuria {jvairius ritualus, skirtingai vertina formalumus,
punktualuma, juridinius, religinius, socialinius reikalavimus, skirtingai
toleruoja dviprasmiskuma. Didelio neapibréztumo vengimo kultiiros siekia buiti
iSraiskingesnés — Zmonés kalba gestais, keicia balso tembra, rodo emocijas. Jie
atrodo esa aktyviis, emocionaliis, net agresyvis. Atvirk§¢iai, mazo

neapibréztumo vengimo kultiros yra maziau raiskios ir atviros, zmonés elgiasi
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ramiai, be agresijos ar stipriy emocijy. Remiantis tokiu apibiidinimu, didelio
neapibréZztumo vengimo kultiiros pabrézty tokius elementus:

opaprastumas, aiSkios metaforos, ribotas pasirinkimas ir duomeny
kiekis;

o galimybé numatyti veiksmy rezultatus dar pries juos atliekant;

onar§ymo schemos, neleidZiancios lankytojui ,,pasimesti‘;

omastymo modeliai ir pagalbos sistemos, kurios koncentruojasi ties
vartotojy klaidy eliminavimu;

opapildomi praneSimai (spalvos, spausdinimo tipas, garsas) skirti
sumazinti galimas dviprasmybes.

Mazo neapibréztumo vengimo kulttirose dominuoja:

omaksimalaus turinio ir opciju kompleksas;

orizikos ir betikslio nar§ymo toleravimas;

omazesné¢ narSymo kontrolé: pvz., pateikiamos nuorodos i iSorinius
Saltinius;

omgastymo modeliy ir pagalbos sistemy koncentravimasis ties
bendrosiomis koncepcijomis;

ospalvos, spausdinimo tipy, garsy kody panaudojimas informacijai
maksimizuoti.

5) ilgalaiké orientacija turi didel¢ reik§me Azijos Salims, kurioms turéjo
itakos Konfucijaus filosofija. Azijos Salys orientuojasi labiau | dorybinga
elgesi, o Vakary Salys — i tikéjima ir tiesos paieska. Didelés ilgalaikes
orientacijos kultiiros pabrézia tokius aspektus (Marcus ir Gould, 2001):

o turinys, sukoncentruotas ties praktika ir praktinémis vertybémis;
o santykiai kaip informacijos ir pasitikéjimo Saltinis;
o  kantrybé siekiant rezultaty ir tiksly.
Mazos ilgalaikés orientacijos kulttiros pabrézia:
o turinys sukoncentruotas ties tiesa, tikéjimu;
o taisyklés kaip informacijos ir pasitikéjimo Saltinis;

o nedelsiamy rezultaty ir tiksly igyvendinimo siekimas.
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Nors bet kurioje situacijoje dauguma Hofstede’o iSskirty dimensijy daro
kombinuota itaka elgsenai, literatiroje (Smith ir Salvendy, 2001) aptinkama
nuomoné, kad skirtingose kultlrose daugiau ar maziau vienas veiksnys
i§siskiria i§ visy, nors néra tiesiogiai kalbama apie poveiki el. komercijai,
taciau galima daryti prielaida, kad priimant sprendima dél pirkimo skirtingose
kultiirose dominuos skirtingos dimensijos.

Nors Hofstede’o darbai ir ju pritaikymas IT sri¢iai buvo placiai
kritikuojami, jo klasifikacija lieka populiariausia (Dinev ir kt., 2006). Hofstede
komentuoja, kad kultiirinés orientacijos yra giliai itvirtintos kultiirose per
Simtmecius, todél modernios technologijos negali jy panaikinti. Hofstede
dimensijos pla¢iai naudojamos verslo tyrimuose, vertinant ly¢iy vaidmeni
ivairiuose verslo srityse, ypa¢ formuojant reklamos strategijas, pirkimo motyvy
ir produkto naudojimo tyrimuose, taip pat interneto svetainiy suvokimo i$
vartotojo pozicijos tyrimuose (Baack ir Singh, 2007). Taciau tai néra vienintelé

kultiros dimensijy sistema.

1.5.2. Schwartz’o kultiiros dimensijos interneto svetainés aplinkoje
Schwartz’o (1994) tipologijoje naudojamos septynios dimensijos,
aiSkinancios kulttiros skirtumus: (1) konservatizmas — nusako grupés santykiy
visuomenéje, socialinés pusiausvyros, socialinés santvarkos, saugos, tapatybés,
tradicijy svarba; (2) intelektiné autonomija — vertina individualuma, savivalda,
kiirybiskuma; (3) emociné autonomija — vertina asmeninius tikslus lyginant su
grupés tikslais, svarbus vaidmuo atitenka asmens pasitenkinimui (angl. self-
gratification) ir malonumui; (4) lygiavinis (angl. egalitarian) isipareigojimas —
vertina savanoriSka pasiaukojimg vardan visuomenés gerovés, lygybés,
socialinio teisingumo, laisvés, atsakomybés; (5) darna (harmonija) — vertina
grozi, taika, darng su gamta, aplinkos apsauga; (6) meistriSkumas — vertina
pastangas pakeisti aplinka pritaikant ja sau, ginant savo teises, ambicijas ir
nepriklausomybe; (7) hierarchija — verting statuso ir hierarchijos suvokima,
socialing galig ir valdzia. Kitaip negu Hofstede’o, Schwartz’o vertybiy tipai

skirti kultirai ne darbo aplinkoje vertinti. Be to, Schwartz naudojo kita negu
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Hofstede metoda, ivairesnius pavyzdzius ir naujesnius duomenis (Baack ir
Singh, 2007).

Turinio analizés kultlirinei adaptacijai vertinti metodas gana daznai
naudojamas tarptautiniame marketinge. Marketingo prane$imai yra bandomi
pritaikyti kultiirai (Salies lygmeniu), tai pasiteisina ir el. parduotuviy turinio
atveju. Akivaizdu, kad el. parduotuvés adaptavimas kultiirai yra glaudziai
susijes su jos efektyvumu (Baack ir Singh, 2007).

Baack ir Singh (2007) studijoje pateikiami pagrindiniai veiksniai,
atspindintys kulttira interneto svetaingje:

(1) grafiniai elementai, fantazija, kiirybingumas, estetika, narSymo gidas
— susij¢ su Schwartz’o iskirta intelektine autonomija.

(2) santykiai visuomenéje, tradicijos, Seima, lygiavinis isipareigojimas —
atitinka Hofstede’o kolektyvizmo ir Schwartz’o konservatizmo dimensijas.

(3) svarbiy asmeny nuotraukos, organizaciné struktira — parodo
hierarchija ir galios atstuma.

(4) zaidimai, emocijos, malonumai, pokalbiy kambariai — yra
Schwartz’o nusakyta emociné autonomija.

(5) ,agresyvus“ pardavimas, produkto efektyvumas, realizmas -
reprezentuoja meistriSkuma arba vyriSkuma.

(6) neaiskis ly¢iy vaidmenys, ,raminantys® elementai — moteriSkumas
(viena i§ Hofstede dimensiju) (Baack ir Singh, 2007).

Baack ir Singh (2007) mano, kad Hofstede’o ar Schwartz’o metodikos
atskirai negali tinkamai paaiskinti kultiros itaka komunikacijai internete,
taciau ju sujungimas gali sukurti patikimesnj vaizda. [vairiy autoriy sitilomy
kultiros dimensiju sujungimas per panaSumy ir skirtumy identifikavima

pateikiamas 1.5 skyriaus pabaigoje.

1.5.3. Marcus’o kultiiros dimensijos interneto svetainés aplinkoje
Marcus ir Gould (2001) teigimu, vartotojo sasajai (interfeisui) internete
projektuoti turi jtakos kultiiry skirtumai. Zmonés i§ skirtingy 3aliy / kultiiry

skirtingai naudoja sasajas, jiems patinka kitokie grafiniai Sablonai, jie turi
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skirtingg elgsena ir likesCius. Todél sasajos turi biiti pritaikomos jvairioms
vietovéms (kultiroms). Lokalizacija apima metafory, mastymo struktiiry,
navigacijos, saveikos ir iSvaizdos keitimg. Dauguma tyrimy buvo daryta
techniniy dalyky lokalizacijoje (ivairiy simboliy tinkamas pavaizdavimas,
keleto kalby simboliy pavaizdavimas vienu metu ir pan.). Buvo sukurtos
turinio valdymo sistemos (TVS), palaikancios jvairias kalbas, taciau dabartinés
TVS neapima kity kultiiros aspekty. Siuo metu norint pritaikyti el. parduotuve
konkreciai kultiirai, tam reikia skirti daug laiko ir 1éSy: be terminologijos,
matavimo vienety keitimo, reikés samdyti kulttiros eksperta kiekvienai tikslinei
Saliai. Nielsen pabrézia, kad tarptautinio funkcionalumo projektavimas yra
iSSaukianti ir daznai vengiama veikla, nes reikia daug papildomy iStekliy
(Marcus, 2004).

Marcus (2004) naudoja sarasa, apibendrinanti pagrindines Baumgartner
(2003) isskirtas kulttros dimensijas. Remiantis eksperty apklausa buvo atlikta

pagrindiniy kultiiros dimensijy atranka i$ to saraSo (4 pav.).

Nagrinétos dimensijos Atrinktos dimensijos

1. Kontekstas Kontekstas

2. Aplinka ir technologija Technologijos
vystymas

3. NeapibréZtumo vengimas Neapibréztumo
vengimas

4. Technologijos Vystymas/v Laiko suvokimas

5. Laiko suvokimas /v ValdZios koncepcija

6. Valdzios koncepcija

4 pav. Svarbiausiy kulttiros dimensijy atranka (pagal Marcus, 2004)

Saraso virSuje yra konteksto dimensija, apibrézta kaip informacijos,
reikalingos tam tikroje situacijoje, kiekis — niekas i§ apklaustyjy neivertino Sios
dimensijos maziau negu 3 balais i§ galimy 4 baly (3,73 balo). Antra svarbi
dimensija — technologiju patirtis. Pasitlyta sujungti Sia dimensija su
technologijos vystymu, kuris yra 4-oje saraSo pozicijoje ir jvardyti S§ia
dimensija bendru pavadinimu ,,Technologijos vystymas“. Abi dimensijos
apklaustyju ivertintos kaip labai svarbios sasajai projektuoti (3,3 ir 3,18 i§ 4
baly). Neapibréztumo vengimas yra tre¢ioje vietoje — né vienas i$ apklaustyjy

nebuvo ivertings §ios dimensijos kaip nesvarbios (3,21 balo). Manoma, kad
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kiekviena sasaja turi mazinti neapibréZztuma, ypac pirkimo internete metu,
todél technologiju vystymas yra glaudziai susijes su neapibréZtumo mazinimu.
Laiko suvokimo dimensija surinko 3,14 balo i§ 4 baly. Valdzios koncepcija —
2,86 balo (Marcus, 2004).

Siekiant i$skirti, kokios dimensijos yra svarbiausios kiekvienai
specifinei sasajos daliai, reikia daugiau tyrimy, Marcus (2004) pateikia
dimensijy sarasa, nurodydamas rangavimo pozicijg (zr. 4 lentelg). Pateiktas
saraSas teikia bendra dimensijy apzvalga ir ju galima grupavima. Kultiiros
dimensijos, surasytos pagal statistini vidurki, apskai¢iuota remiantis eksperty
apklausa, ir sugrupuotos taip, kad jas biity galima panaudoti kaip priemong,
sprendZziant, kuri dimensija yra svarbi kiekvienoje projektavimo stadijoje. Pats
grupavimas remiasi dimensijy panaSumu ir yra placiai aprasytas Marcus (2004)
darbe. Tyrimo autorius mano, kad dirbant su lokalizacijos projektu bitina
susikoncentruoti ties SeSiomis pirmomis dimensijomis, atsiradus papildomy

iStekliy — laipsniskai jtraukti kitas dimensijas pagal sarasa.

1.5.4. Singh, Zhao ir Hu iSskirtos kultiiros dimensijos interneto svetainés
aplinkoje

Singh ir kt. (2003) naudoja SeSias kultiiros dimensijas, véliau studija
buvo perzitréta ir papildyta 23 kultiros kategorijomis (Singh ir kt., 2003,
2005).

Kultiriniy vertybiy struktura pagal Singh, Zhao ir Hu (2005) atrodo
taip:

a — Kolektyvizmas

al Visuomenés santykiai — visuomenés politika, visuomenés
griztamasis rysys, socialinés atsakomybés politika.

a2 Klubai arba pokalbiy erdvés — nariy kluby egzistavimas, produkto
vartotoju klubai, pokalbiy su imonés darbuotojais erdvés, interesy grupiy
pokalbiy erdvés, praneSimy lentos, diskusijy grupés, gyvi pokalbiai.

a3 Seimos tema — Seimos vaizdai, darbuotoju grupiy vaizdai,
uzsiminimas apie darbuotojy grupes, akcentas | grupinio ar kolektyvinio darbo

svarbg vizijos formuluotéje, koncentravimasis ties klientais kaip Seima.
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a4 Lojalumo programos — nuolaidy programos, lojalumo programos,
kompanijos kortelés konkrecioje Salyje, specialios narystés programos.

a5 NaujienlaiSkai — prenumerata, Zurnalai ir naujieny laiskai.

b — NeapibréZtumo vengimas

b1 Kliento aptarnavimas — DUK (daznai uzduodami klausimai), kliento
aptarnavimo opcijos, pagalba klientui, atsakymas i uzklausas elektroniniu
pastu.

b2 Nar§ymo gidas - svetainés Zemélapis, gerai atskirtos nuo teksto
nuorodos, mygtuky ar paveiksliuky formos nuorodos, nar§ymo pirmyn — atgal
— 1 virSy — { apacia mygtukai.

b3 Vietiniai pardavimo taskai — vietiniy padaliniy, prekybos agenty ir
parduotuviy kontaktai.

b4 Vietiné terminologija — S3alies specifiniy metafory, pavadinimy,
kalambiiry vartojimas, vietinés interneto terminijos vartojimas.

b5 Tradicijos tema — akcentas i kompanijos ry$i su nacionaline istorija,
1 pagarba vyresnei kartai, tradicijy saugojima ir pan.

c — Galios atstumas

cl Informacija apie kompanijos hierarchijq — informacija apie
personalo hierarchine struktiira, organizacing struktiira, skirtingy Saliy
vadybininkus.

c2 Svarbiy asmeny  nuotraukos — direktoriy, svarbiy asmeny,
izymybiy, susijusiy su atstovaujama industrija, nuotraukos.

c3 Asmeniniai vardai — svarbiy kompanijos atstovy vardai, kontaktiniy
asmeny vardai, vardy nurodymas organizacinéje struktiiroje.

c4 Vizijos komunikavimas  — kompanijos Vvizijos pristatymas
direktoriaus vardu.

d — Individualizmas

d1 SavarankiSkumo tema — vaizdai ir temos, atspindincios pasitikéjima
savimi, pripazinima, pasiekimus.

d2 Produkto unikalumas — unikalios produkto pardavimo vietos,

produkto isskirtinés savybés.
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d3 Personalizacija — dovany rekomendacijos, individualiis sveikinimai,
svetainés pritaikymas sau.

e — Sodrus kontekstas

el Estetika — démesys estetinéms detaléms, laisvas spalvy naudojimas,
akcentas vaizdams ir kontekstui, meilés ir darnos patrauklumo naudojimas.

e2 Mandagumas ir netiesioginis kreipimasis — sveikinimai nuo
kompanijos, mandaguma vaizduojantys paveikslai, puoSni (imantri) kalba,
netiesioginiy posakiy vartojimas, pvz., ,galbiit”, ,tikétina®“, ,kazkas®, ,Siek
tiek*, kuklumas kompanijos filosofijoje.

e3 ,Svelnaus* pardavimo pofiiiris — neap&ivopiamy produkto savybiy
pristatymas per subjektyvius ispudzius, laisvalaikio temos mnaudojimas
produkto reklamai.

f— Skurdus kontekstas

f1 ,, Agresyvaus“ pardavimo poZiiiris — nuolaidos, akcijos, produkto
prana$umy iSaiSkinimas palyginimo pagrindu.

f2 Kompanijos prestiZo rangas — kompanijos reitingas industrijoje,
skaiciai, rodantys kompanijos augimga ir svarba, pozicija Forbes sarase.

3 Auk$liausiojo laipsnio ZodZiy naudojimas — auksciausiojo laipsnio
btudvardziy ar fraziy vartojimas, tokiy kaip antai ,numeris vienas®,
»pirmaujanti kompanija®, ,,lyderis®, ,,didZiausias pasaulyje* ir pan.

Kiekviena kultiros dimensija (kuri figiiruoja interneto svetainéje
grafiSkai arba tekstu) pasireiSkia per keleta kategorijy, pavyzdziui,
kolektyvizmas pasireiSkia per visuomenés santykius, klubus arba pokalbiy
kambarius, Seimos tema, lojalumo programas, naujieny laiSkus (Singh ir kt.,
2005, Sinkovics ir kt., 2007).

Singh ir kt. (2005) naudoja kai kurias jau Hofstede‘o iSskirtas kultiiros
dimensijas, apraSydami jas el. parduotuvéje figiruojanciais elementais. Galima
daryti iSvada, kad paémus kiekvienos Salies svetainiy pavyzdzius ir atlikus
lyginamaja analiz¢ pagal Singh ir kt. (2005) sarasa, pavykty nustatyti

kultiirinius Saliy skirtumus, o vienos Salies interneto svetainiy analizé padéty
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identifikuoti vyraujancius nagrinéjamai kultirai buidingus elementus ir

nustatyti el. parduotuveés pritaikymo tai kultlirai prioritetus ir orientyrus.

Sioje dalyje nagrinéjamos kultiiry dimensijos pateikiamos 4 lenteléje.

Ivairiy tyréjy isskirtos kultiiros dimensijos daznai sutampa ir susipina. Visose

nagrinétuose klasifikavimuose viena arba kita forma figiiruoja Hofstede’o

aprasytos dimensijos: (1) galios atstumas — hierarchija — valdzios koncepcija,

(2) kolektyvizmas—individualizmas — intelektiné, emociné¢ autonomija —

lygiavinis isipareigojimas, taip pat daznai minimos (3) neapibréztumo

vengimo, (4) ilgalaikés orientacijos — laiko suvokimo, (5) ly¢iy vaidmeny

dimensijos, tod¢l galima teigti, kad biitent { Sias dimensijas reikéty atsizvelgti

prioriteto tvarka.

4 lentelé. Kultiiros dimensijos interneto svetainés aplinkoje
(sudaryta autorés remiantis Baack ir Singh, 2007, Marcus ir Gould, 2001;
Marcus, 2004, Singh ir kt., 2003, 2005; Sinkovics, 2007)

Bendrosios kultiiros dimensijos Kultiiros dimensijos interneto svetainés kontekste
‘:i::ai Hofstede (1982) Schwartz (1995) Marcus (2004) Singh, Zhao, ir Hu (2005)
1) D05 Kontekstas; a — Kolektyvizmas
1) Galios atstumas; 1) Konservatizmas) 2) D25 Technologijy vystymas, | al Visuomenés santykiai:
DO8 Patirtis technologijose; a2 Klubai arba pokalbiy erdvés;
2) Individualizmas— | 2) Intelektiné 3) D28 Neapibréztumo vengimas;| a3 Seimos tema:
kolektyvizmas; autonomija; 4) D27 Laiko suvokimas; a4 Lojalumo programos;
5) D27 ValdZios koncepcija, a5 Naujienlaiskai;
3) Vyriskumas— 3) Emociné D20 Galios atstumas; b — Neapibréftumo vengimas
moterikumas; autonomija; 6) D03 Emocinis / neutralus; bl Kliento aptarnavimas;
7) D09 Ivaizdzio saugojimas, b2 Nar§ymo gidas:
4) Neapibréztumo 4) Lygiavinis D24 Specifinis / issklaidytas, b3 Vietiniai pardavimo taskai;
D | vengimas; isipareigojimas; D13 Instrumentinis / raiskus; b4 Vietiné terminologija;
I 8) D02 Veiklos orientacija, b5 Tradicijos tema;
M | 5) Ilgalaiké 5) Darna D17 Gyvenimo prasmé; ¢ — Galios atstumas
E | orientacija (harmonija): 9) D18 Neverbalika, D23 Erdvé; ¢l Kompanijos hierarchija;
N 10) D12 Individualizmas / ¢2 Svarbiy asmeny nuotraukos;
S 6) Meistriskumas; | kolektyvizmas; c3 Asmeniniai vardai;
I 11) D26 Orientavimasis laike, ¢4 Vizijos komunikavimas:
J 7) Hierarchija D16 Ilgalaiké orientacija; d — Individualizmas
o] 12) D29 Universalumas / d1 Savarankiskumo tema;
S konkretumas; d2 Produkto unikalumas;
13) D15 Tarptautiné prekyba ir d3 Personalizacija;
komunikacija; e — Sodrus kontekstas
14) D10 Ly¢iy vaidmenys; el Estetika;
15) DO1 Pasiekimas / priskyrimas; | e2 Mandagumas ir netiesioginis
16) D21 Nuosavybeé; kreipimasis;
17) D07 Ekonomikos augimas; e3 ..Svelnus* pardavimas:
18) D14 Vidiné / isoriné kontrolé; | f— Skurdus kontekstas
19) D22 Resursai; fl ,,Agresyvus® pardavimas;
20) D06 Galios mastas; 2 Kompanijos prestizo rangas;
21) D11 Zmogiskoji prigimtis; f3 Auksdiausiojo laipsnio zodziu
22) D19 Politiné decentralizacija. | vartojimas

Taciau el. komercijos

sistemoms

ypac

svarbus

su informaciniy

technologiju naudojimu susij¢ aspektai — t.y. technologiju idiegimo lygis,

visuomenés polinkis priimti naujoves, nes biitent nuo technologijy isisavinimo
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ir noro jomis naudotis priklausys, ar kultiiros atstovai suteiks Sansg
el. parduotuvés kurejui pradéti visaverte komunikacija jos pagalba. Kadangi
internetas pleciasi ir apima vis daugiau Saliy ir visuomenés sluoksniy, kultros
dimensijy pazinimas ir pritaikymas el. komercijos strategijose tampa ne opcija,
bet batinu s¢kmés aspektu.

El. parduotuvé gali biiti prieinama daugeliui lankytojy. Tam, kad ji buty
tinkama komunikavimo priemoné ir norint efektyviai panaudoti globalios
rinkos potenciala, butina kritiSkai apibrézti tiksling auditorijg ir pritaikyti
el. komercijos sistema kiekvienai tikslinei rinkai jvertinus kultiiros itaka.
Adaptavimas  kulttrai (lokalizacija) turi dideli potenciala gerinant
el. komercijos sistemos kokybe ir efektyvumg. Galima teigti, kad
el. parduotuvés interaktyvumas yra nulemtas pritaikymu kultiirai, o lokalizacija

teigiamai veikia pirkéjo ir pardavéjo dialoga.

1.6. Elektroninés komercijos statistikos apzvalga

Siekiant nustatyti el. komercijos raidos tendencijas ir vartotoju
auditorijos pozymius Europos Salyse, buvo atlikta antriniy statistikos duomenuy,
pateikty Eurostat, Lietuvos statistikos departamento ir kitose prieinamose
duomeny bazéje, analizé. Sioje darbo dalyje apzvelgiama tokia statisting
informacija: (1) namy tikiy naudojimasis internetu jvairiose pasaulio Salyse, (2)
interneto naudotojyu kompetencijos lygis, (3) el. pirkimy statistika, (4)
El. komercija uzsiimanciy ES imoniy statistika.

Interneto skvarbos lygis yra labai svarbus el. komercijos plétrai, nes nuo
jo priklauso galimos pasiekti auditorijos dydis. Neoficialiais statistikos
duomenimis (www.internetworldstats.com), 2009 mety kovo mén. internetu
naudojosi apie 1,6 milijardo pasaulio gyventojy ir pasaulinis interneto skvarbos
lygis buvo vertinamas 23,8 proc. (zr. 1.2 prieda), to paties $altinio duomenimis,
2010 m. rugs¢jo mén. interneto naudotojy skaicius padidéjo iki 1,971 milijardo
(28,8 proc. pasaulio gyventoju). Nors daugiausiai interneto naudotojuy yra
Azijoje, aukiCiausias interneto skvarbos lygis yra Siaurés Amerikoje (74,4
proc.), Australijoje (60,4 proc.), Europoje (48,9 proc.), Zemiausias — Afrikoje
(5,6 proc.) (5 pav.). Europos Sajungos (toliau — ES) interneto naudotojai
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sudaro beveik penktadali (18,9 proc.) viso pasaulio internauty, o interneto
skvarbos lygis (60,7 proc.) beveik trys kartus vir$ija likusio pasaulio vidurki
(20,5 proc.) (Internet World Stats, 2009).

Siaurés

Azija |, 12 Amerika N 7.1
Australija,
Europa [ ;4 Okeanija_ 60.4%
Siaurés Europa I %
Amerika IR 2513 m—
Lotyny Amerika TR 7%
Amerika M 1135 ) Artimieji
S- Amerika L Amerika pfrika 1!
Afrika il 512 e —A. Rytai Rytai
o i i s — Australija Azija I 17
A”'":e"tR:’_t_a' . = Azijans Afrika 5+
ustralija, :
Okeanija B 7 Eaang
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Vartotojai, milijonais Skvarba

5 pav. Naudojimasis internetu pagal pasaulio regionus
(Internet World Stats, 2009)

Vertinant interneto skvarba, interneto tinkly plétra ES Salyse yra

akivaizdi (6 pav.).
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6 pav. Namy tikiy apsiriipinimas internetu, proc. nuo populiacijos
(Eurostat, 2009)

Eurostat 2008 mety duomenimis, Lisabonos tikslo (30 proc. interneto
skvarba) dar nepasieké tik vieninteleé ES valstybé — Bulgarija. Lietuva
Lisabonos tiksla pasieké jau 2006 metais, o 2008 metais jau apie pus¢ namy
tkiy turéjo interneta. PanaSi interneto skvarba yra Lietuvos kaimynystéje
esanciose Salyse — Latvijoje ir Lenkijoje, taip pat prie panaSaus interneto
skvarbos lygio galima priskirti Vengrija, Italija, Ispanija (7 pav.). Nors S§is
rodiklis yra Zemesnis negu Siauriniy ES Saliy, taciau toks interneto skvarbos
lygis ir jo augimo tendencijos sudaro palankias salygas el. komercijai plétoti.
ES 27 lygmeniu reguliariy interneto naudotojy skaicius yra Siek tiek mazesnis

uz internetu apriipinty asmeny skaiciy (zr. duomeny lentele 1.3 priede).

66



Daugiausiai internetu naudojasi Siaurés Europos gyventojai, maziausiai — ES

naujokes.
Skvarba, proc.  Atvejai
[ ]aso-4s0 s
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7 pav. Interneto skvarba Europos Sajungoje (Eurostat, 2009)

Lietuva pagal interneto naudojima 6 proc. atsilieka nuo ES 27 vidurkio

(8 pav.).
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8 pav. Europos gyventojai, kurie reguliariai naudojosi internetu 2003—-2008
metais, proc. (Eurostat, 2009)

Atkreiptinas démesys, kad visos Salys, pagal nagrinéjama rodikli
esancios zemiau ES 27 vidurkio, yra valstybés, kuriose daug démesio skiriama
zemés ikiui. Zemés tikyje esamos kartos IT sprendimai menkai pritaikomi ir
interneto plétojimo kaimo vietovése problema daugelyje Saliy dar néra
i§spresta. Kita vertus, Siaurés ES $aliy klimatas maZiau tinkamas Zemés ikiui,
zmonés daugiau dirba patalpose, tokiomis salygomis lengviau turéti prieiga

prie interneto, tai gali skatinti daznesni jo naudojima.
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Neoficialiais 2009 mety vasario mén. ,Gemius Audience®
(www.audience.lt) duomenimis, Lietuvoje buvo 1 629 000 interneto vartotoju
(Lietuvos gyventojai nuo 7 mety), narSanciy lietuviSkose interneto svetainése
(Spraunius, 2009). Internet World Stats (2009) duomenimis Lietuvoje internetu
naudojasi daugiau kaip 2 milijonai gyventojy. Lyginant Siuos du rodiklius
preliminariai galima teigti, kad apie pus¢ milijono (apie 22,5 proc.) Lietuvos
internauty nar$o tik uzsienio interneto svetainése.

Lietuvos statistikos departamentas pateikia 2004-2007 mety 16-74
mety amziaus gyventoju apklausy duomenis apie interneto naudojimo tikslus.
Per visg nagrinéjama laikotarpi pirma pozicija atitenka tiesioginiy paslaugy ir
informacijos paieskos tikslui (5 lentele).

5 lentelé. Interneto naudojimo tikslai Lietuvoje 2004—2007 metais, proc.
(Lietuvos statistikos departamentas, 2008)

Asmenys naudojasi internetu 2004 m. 2005 m. 2006 m. | 2007 m. |Padidéjimo
Siais tikslais: I ketvirtis | I ketvirtis | I ketvirtis | I ketvirtis| tempas, %
Rysiams 24,6 27,1 33,8 40,8 65,85
T e Sl L 26,9 31,7 40,8 473 75,84
tiesioginems (online) paslaugoms

Svietimui, mokymuisi 19,6 21,9 27,1 23,6 20,41
Klausési radijo, zitréjo TV 8.3 10.9 16,9 19,5 134,93
programas

‘Zalvde, siunté Zaidimus ar muzikos 153 17.5 244 26.9 75.82
irasus

Skaité, siunté laikras¢ius, Zurnalus 21,0 24,2 30,3 31,7 50,95
Naudojosi internetinés 6,7 10,3 14,7 21,0 213,43
bankininkystés paslaugomis

Nau.dopl 1n'f0rmacu.aL i§ valstybés 8.9 113 12,6 17.6 97.75
institucijy tinklalapiy

IeslfOJo mfor.n}z_ilejos, susijusios su 5.1 8.5 154 19.2 276,47
sveikatos prieziira

Per ketverius metus labai padidéjo internauty, ieSkanciy informacijos
apie sveikata, naudojan¢iy interneting bankininkystg ir interneta kaip prieiga
prie medijy, taciau nepaisant $ios veiklos didéjimo spartos, lyderyste iSlaiko
informacijos paieska ir tiesioginés paslaugos.

Ivertinus vis didesnj tiesioginiy paslaugy ir internetinés bankininkystés
populiaruma, galima tikétis, kad ju simbiozé sudarys palankias salygas
el. komercijai Lietuvoje plétotis.

Taciau el. komercijos plétrai ne maziau svarbus yra asmeny interneto

naudojimo kompetencijos rodiklis. Eurostat asmeny interneto naudojimo
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kompetencijai matuoti naudoja saves ivertinimo principa, t.y. respondentas
pats nurodo, ar vykdé specialias uzduotis, susijusias su interneto naudojimu.
Sesios su interneto naudojimu susijusios uzduotys buvo pasirinktos tam, kad
bty galima respondentus suskirstyti pagal pazangumo grupes: paieskos
mechanizmy naudojimas informacijos paieskai, elektroniniy laisky su
prisegtais dokumentais siuntimas, pranes§imu siuntimas pokalbiy erdvése ar
forumuose, interneto telefonija, apsikeitimas failais per serveri, interneto
svetainiy kirimas. Bazinis kompetencijos lygis identifikuojamas, kai asmuo
nurodo galintis atlikti viena ar dvi uzduotis, vidutinis lygis — tris ar keturis
uzduotis, aukStas lygis — penkias ar SeSias uzduotis i§ iSvardyty SeSiy (zr.
lentele 1.4 priede). Apklausos rezultatai rodo, kad nuo 2005 iki 2007 mety
didéjo ir Lietuvos, ir ES 27 gyventoju kompetencijos lygis — maz¢ja asmeny,
galin¢iy atlikti tik 1-2 uzduotis internete, bet daugéja asmeny, gebanciu
susitvarkyti su didesniu uzduociy spektru. Taip pat pastebimas el. pirkéju
skaiciaus did¢jimas ir Lietuvoje (nuo 1 iki 4 proc. 2004-2008 metais), ir ES 27
mastu (nuo 15 iki 24 proc. 2004-2008 metais) (zr. 9 pav.).
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9 pav. Asmenys, asmeniniam vartojimui uzsake ar pirke prekiy ir paslaugy
internetu (per paskutinius 3 mén.) 2004—2008 m., proc. (Eurostat, 2009)

Eurostat duomenimis 2008 metais 32 proc. ES 27 16-74 mety amziaus
gyventoju buvo pirke ar uzsake prekiy ir paslaugy internetu per paskutinius 12
ménesiy. Pirkimai internetu padidéjo nuo 20 proc. 2004 metais ir 26 proc. 2006
metais iki 30 proc. 2008 metais. Nuo 2004 iki 2008 mety visos ES Salys, kurios
rinko duomenis apie el. komercijos naudojima, uzfiksavo sparty jos augima

(European Consumer Summit, 2009).
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Lyginant su kitomis ES Salimis, Lietuvoje gana nedidelis pirkimo
internetu skaicius (9, 10 pav.), taciau jo did¢jimo 2004-2008 metais tempas
vir§ija ES senbuviy tempa, todél galima tikétis, kad Lietuvoje el. komercija

gana greitai pasieks ES 27 $aliy pirkimy internetu vidurkj.

proc.  Atvejai
20-70 ]
70-120 4
12.0-280 7
26.0-36.0 ]

]

38.0-490
néra duomeny 2

I

o Minimali reik$mé: 2 proc.
Maksimali reikSmeé: 49 proc.
ES25: 26 proc.
el ES15: 29 proc.

10 pav. Prekiy ir paslaugy asmeniniam vartojimui pirkimas internetu, 2008 m.
(Eurostat, 2009)

Danijoje, Didziojoje Britanijoje, Olandijoje, Vokietijoje, Svedijoje ir
Suomijoje internetu pirko daugiau negu pusé 16—74 mety respondenty, kita
vertus, maziau negu 10 proc. Bulgarijos (3 proc.), Rumunijos (4 proc.),
Lietuvos (6 proc.), Graikijos ir Kipro (po 9 proc.) respondenty pirko internetu.
Daugiausia ES 27 el. pirkéju priklauso 25-34 mety grupei (47 proc. §ios grupés
atstovy), taip pat daznai internetu perka 16-24 mety (41 proc.) ir 35-44 mety
(40 proc.) gyventojai, maziau perka vyresnés kartos atstovai: 45-54 mety
(31 proc.), 55-64 mety (20 proc.) ir 65-74 mety (9 proc.) (European
Commission, 2009).

Nors statistikos duomenys rodo, kad procentiniu santykiu Lietuvoje
el. pirkéju yra maziau negu kitose ES valstybése, Lietuvoje verslo subjektai vis
labiau isitraukia i el. komercija — pagal imoniy, besiver¢ianc¢iy el. komercija,
2008 metais skaiciy Lietuva yra penktoje vietoje tarp ES valstybiy (11 pav.).
Remiantis Lietuvos imoniy, besiver¢ianciy el. komercija, ir imoniy, gavusiy

uzsakymy internetu, skaiCiaus augimo statistika, galima i$skirti du augimo
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Suolius: 2005-2006 metais ir 2007-2008 metais, kai nagrin¢jami rodikliai
nurodytais laikotarpiais beveik padvigubéjo.
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11 pav. Imonés, besiver¢iancios el. komercija, 2008 metais, proc.
(Eurostat, 2009)

Pagal Eurostat duomenis, Lietuva kartu su Islandija, Danija, Portugalija
ir Svedija leina i antra ES Saliy grupe pagal el. komercijos imoniy skaiciy (12
pav.). Imoniy, gavusiy uZsakymy internetu, rodiklis apima metinius
pardavimus per interneta, EDI ar kitokj tinkla. | Eurostat tyrima pateko tik tos
imoneés, kuriose dirba maziausiai 10 darbuotojy ir kurios vykdo daugiau negu 1
proc. pardavimy elektroniniu tinklu. ES 27 mastu nuo 2004 iki 2008 mety
el. uzsakymus gavusiy imoniy daugéja po 1 proc. kasmet — nuo 13 iki 16 proc.,
o Lietuvos atitinkamas rodiklis tuo paciu laikotarpiu padidéjo nuo 5 iki 22

proc., t. y. 2008 metais virsijo ES 27 Saliy rodiklj.
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12 pav. ES Saliy grupés pagal el. komercijos imoniy skaiciy, 2008 metais
(Eurostat, 2009)
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2006 metais pastebimas el. komercijos pajamy dalies Lietuvos imoniy
apyvartoje zenklus padidéjimas (nuo 1,6 proc. 2004 metais iki 5,5 proc. 2006
metais), §is rodiklis nuo 2006 mety virSija ES 27 Saliy vidurki (4 proc. 2006
metais) (13 pav.).
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13 pav. [moniy apyvartos el. komercijos pajamy dalis 2004-2007 m., proc.’
(Eurostat, 2009)

Si informacija gauta i§ nacionaliniy statistikos instituty. Rodiklis
apskaiciuotas kaip jmoniy iplauky, gauty i$ internetu vykdomos el. komercijos,
bendros apyvartos dalis. Tyrimas apémé tik tas imones, kuriose dirba daugiau
nei 10 darbuotojy. Tarp Saliy, pateikusiy duomenis, Lietuva yra ketvirtoje
pozicijoje pagal imoniy apyvartos 2007 metais el. komercijos pajamy dalies
rodiklj ir virsija ES vidurkj.

2007 mety duomenimis (rodanciais 2006 mety situacija), Lietuva yra
viena i§ ES wvalstybiy, kuriy imonés vis didesn¢ pajamy dali gauna i$
el. komercijos (14 pav.). Vertinant pateiktus duomenis, galima teigti, kad nuo
2005 mety Lietuvoje pastebimas aktyvus imoniy isitraukimas i el. komercija,
maziau intensyvus yra privaciy el. pirkéjy skaiciaus augimo tempas. Spé&jama,
kad 2006 metais Europos el. komercijos rinka sieké 106 milijardus eury ir 70
proc. apyvartos koncentravosi trijose pagrindinése rinkose: DidZiojoje
Britanijoje, Vokietijoje, Pranctzijoje (European Commission, 2009). JAV
tyrimy kompanija Emarketer prognozuoja, kad 2010 metais JAV kompanijy
el. pardavimai perzengs 182 milijardy doleriy riba, t. y. bus 11 proc. didesné
negu prognozuojama 2009 mety el. komercijos apyvarta (VeriSign, 2009).

? Nurodyti tyrimy atlikimo metai, o e-komercijos duomenys atitinka situacija, buvusia metai iki tyrimo.
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proc. atvejai
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14 pav. ES valstybiy grupés pagal imoniy apyvartos el. komercijos pajamy dali
2006 metais (Eurostat, 2009)

El. pardavimy apimtis pagal produkty tipus eurais pateikiama 15 pav.,

kuriame parodyta el. pardavimy kaita 2002—2007 metais.
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15 pav. El. pardavimai ES pagal kategorijas, 20022007 m.
(European Commission, 2009)

Cia matome, kad, vertinant pagal apyvartos kriterijy, pagrindinés trys
prekés 2007 metais buvo: medijos produktai (13,2 milijardo eury), drabuziai ir
avalyné (7,3 milijardo eury), buitiné ir kitokia elektros technika (6,8 milijardo
eury) (European Commission, 2009). Pazymétina, kad visy prekiu grupiy
pardavimai internete didéjo. Ypac sparciai didéja medijos interneto rinka,
pasak Spraunio (2009), paskutiniu metu reklamos iSlaidos internete didéjo 3—4
kartus sparciau, nei visa Lietuvos reklamos rinka. Griztant prie asmeniniam
naudojimui skirty prekiy ir paslaugy, Eurostat duomenimis, 2008 metais ES 27
Salyse populiariausios prekés internete buvo: kelioniy nakvyné (14 proc.),

drabuziai ir sporto prekés (13 proc.), knygos ir Zurnalai (12 proc.), namy

73



apyvokos prekés ir renginiy bilietai (po 11 proc.), filmai ir muzika (9 proc.) ir
elektroniné iranga (8 proc.) (European Consumer Summit, 2009). Lietuvoje
populiariausios internetu perkamos prekés yra kelioniy nakvyné ir renginiy
bilietai (Zr. lentelg 1.5 priede). 16 pav. vaizduojama verslas—vartotojui (B2C)
rinkos pasiskirstymas pagal prekiy grupes. Trys labiausiai internete perkamy
produkty kategorijos yra: kelioniy nakvyné, kuri yra pirmoje vietoje pagal
elektroniniy pirkimy dali (42 proc.), antroje vietoje 1 proc. atsiliekanti
drabuziy ir sporto prekiy kategorija (41 proc.) ir trecioje — knygos, Zurnalai ir

nuotolinio mokymosi medziaga (39 proc.).
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16 pav. Asmeniniam naudojimui internetu uzsakytos prekeés ir paslaugos,
2008 m., proc. nuo el. pirkéjy (Eurostat, 2009)

Maziau populiarios yra namy apyvokos prekés (baldai, zaislai — 35
proc.), bilietai renginiams (33 proc.), filmai ir muzika (29 proc.), elektroniné
iranga (25 proc.), programiné¢ jranga (iskaitant kompiuteriy Zaidimus — 21
proc.) (European Commission, 2009).

Kalbant apie el. pardavimy nuolatini augima ir pinigine, ir procentine
iSraiSka pazymeétina, kad Europos Komisijos Sveikatos ir vartotojy direktorato
uzsakyto tyrimo duomenimis (17 pav.), vartotoju pasitenkinimas el. pirkimais
vir§ija pasitenkinimo kitais maZmeniniais pirkimo ir pardavimo kanalais
vidurki. Taciau atkreiptinas démesys, kad kanalo patikimumo ir paslaugy

kokybés aspektais nepatenkinty el. pirkimais yra daugiau negu nepatenkinty
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kitais kanalais — tai gali byloti apie el. komercijos silpnuosius aspektus,
tiesiogiai susijusius su Sio darbo analizés objektu — el. komercijos sistemy

kokybe.
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17 pav. Pasitenkinimas pirkimo ir pardavimo kanalais
(European Commission, 2009)

Pagal Skaitmeninés ekonomikos asociacijos (ACSEL, 2008) tyrima,
el. komercijos rinkos ES galéty biiti klasifikuojamos taip:

1) nusistovéjusi rinka: Siaurés Europa, DidZioji Britanija, Vokietija, ¢ia
apie 60—80 proc. interneto naudotojy perka internetu.

2) didéjanti rinka: Pranciizija, Italija, Ispanija, ¢ia el. pirkéju tarp
interneto naudotojuy yra maziau, bet naujy el. pirkéjy skaicius greitai auga, o tai
rodo augimo trumpuoju ir vidutiniuoju laikotarpiu potenciala.

3) besiformuojanti rinka: Ryty Europa, jos $alis sudétinga iSskirstyti i
smulkesnes kategorijas dél duomeny truakumo (ACSEL, 2008).

Atlikta antriniy statistikos duomeny analizé leido nustatyti
el. komercijos raidos tendencijas ES ir Lietuvoje. PaZzymétina, kad net
penktadalis Lietuvos interneto naudotoju nesinaudoja lietuviskais interneto
iStekliais (o tik uZsienio), tai gali byloti apie Lietuvos iStekliy nesugebéjima
pritraukti net savo Salies rezidentus. Ivertinus dar ir tai, kad Lietuvos imoniy
isitraukimo 1 el. komercija tempas virSija pirkéjy isitraukimo tempg, nors
pirkéju kompetencija didéja, galima izvelgti atotriiki tarp tiekéju sitilomy
paslaugy lygmens ir pirkéjy laukiamo lygmens. Todél verslui, atrandanciam

potencialias rinkos niSas ir turiniam techniniy galimybiy tas niSas uzpildyti,
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svarbu rasti tinkamus efektyvaus prieinamy technologiju panaudojimo budus —

svarbu rasti kokybés orientyrus ir kriterijus.

1.7. Kokybés apibrézimai ir vertinimo modeliai elektroninés komercijos
srityje

Apibrézti el. komercijos kokybe yra daugiau, negu apibrézti tik
programingés irangos kokybe. El. komercijos sistema aprépia ne tik programing
jranga, bet ir visus procesus, biuidingus klasikiniam verslui. Literatiiroje
randama {vairiy kokybés apibrézimy, dauguma ju galima pritaikyti ir
el. komercijai. Pateikiama keletas kokybés apibrézimuy:

Bitner ir Hubbert (1994) teigia, kad kokybé — tai bendras ispudis, kad
imon¢ ir jos paslaugos yra salygiskai geresnés negu kitos.

Jenner (1995) pabrézia, kad kokybé néra tobulumo laipsnio atvaizdas.

Sisson (1999) kokybés savoky apzvalgoje kelia klausima dél geriausiai
interneto svetainés kokybe apibiidinancio apibrézimo. Jis bandé kritiskai
»pamatuoti®, kuri i§ saqvoky tinkamiausia ir apzvelgé tokias:
o Kokybe galima atpaZinti ir pajusti pamacius vertinama objekta — Sis poziiiris
remiasi tik individualiais vertinimais ir kokybé yra sunkiai matuojama. Tac¢iau
reikia turéti omenyje, kad el. komercijos sistema skirta pla¢iai auditorijai,
kiekvienas jos atstovas savaip jvertins jos kokybe, nuomonés gali buti
prieStaringos ir neutralizuoti viena kita, todél neracionalu remtis tik
subjektyviais vertinimais.
e Kokybé priklauso nuo prekés zenklo (angl. brand) reputacijos — manoma,
kad prekés zenklas gali atspindéti kokybe, taciau toks vertinimas remiasi
subjektyvia patirtimi ir reklamos daromu ispiidziu. Tokio poziiirio problema
yra iSsiaiskinti, kaip gi vertinama pati imoné. Kita vertus, gera imonés (ar
gamintojo) reputacija nereiskia, kad nereikia tikrinti jos teikiamy paslaugy ar
gaminamy produkty kokybés, todél gal kokybei suvokti ir turi jtakos
reputacija, taCiau tai néra visa apimantis kriterijus. Sisson (1999) nagrinédamas
$1 poziiiri nepaminéjo, kad nors imonés jvaizdis gali biiti labai svarbus klientui

renkantis preke, taciau jis neturi itakos pacios imonés kokybés uZztikrinimo
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veiksmams. Disertantés nuomone, $is kokybés susiejimas su imonés zenklu ir
reputacija turéty buti perorientuotas atskiriant priezasti ir pasekme, t.y. gera
teikiamy paslaugy ar produkty kokybé sukuria gera ivaizdi imonei, bet ne
atvirksciai.

o Kokybé tai tam tikro slenksCio vir§ijimas — daznai, ypa¢ gamyboje, kokybé
asocijuojama su tam tikro lygio pasiekimu, s€ékmingu testavimu. [vairiy testy
rezultatai naudojami kaip kokybés rodiklis, taciau pats vienas testo rezultatas
nesuteikia informacijos apie kokybe jeigu kartu su juo nepateikiama platesné
informacija apie testavima — kokie biitent aspektai buvo testuojami ir kokig
vieta nagrinéjamo objekto rezultatas uzima tarp analogy rezultaty.

e Kokybé — tai tobulumas — idealus pozitris, kuris nenumato kokybés
matavimo, nes neaiSku, kas yra tobulumas, Sis pozitris nurodo, kad reikia
tobuléti, bet nesuteikia informacijos, kaip ta daryti, dél to Sis pozilris
praktiskai yra nefunkcionalus.

o Kokybe reiskia, kad néra problemy — $is pozitris i§ karto kelia klausima, apie
kurias problemas kalbama (kokio pobiidZio problemos ir kam ju kyla), nes
el. komercijos sistema gali naudotis skirtingi asmenys, jiems gali kilti skirtingy
problemy, kuriy Saltinis ne visada yra pati sistema. Sunku jvertinti, kiek
problemy kyla dél el. komercijos sistemos savybiy, o kiek dél vartotojo
subjektyviy savybiy, dél to vertinant el. komercijos sistemos kokybe Sis
pozitris reikalauja apibrézti aiSkia takoskyra tarp problemy priezasciy kilmés.

o Kokybé reiSkia, kad néra trikumuy (angl. zero defect) — el. komercijos
sistemos kontekste galima siekti klaidy programavimo kode nebuvimo, tai
imanoma pasiekti, tatiau toks tikslas realiame gyvenime atrodo nepraktiskas,
ypa¢ esant dinamiSkai rinkai, didéjant jos reikalavimams — klaidy taisymas
kode gali uztrukti tol, kol kodas bus jau pasengs ir nebenaudojamas.

o Kokybé — tai priimtinas funkcionavimas arba tiksly pasiekimas — §is poziiiris
apsiriboja tuo, kad vertinamas objektas turi atlikti savo funkcijg taip, kaip buvo
numatyta, arba pasiekti jam keliamg tiksla. Taciau el. komercijos sistemos,
kurios pagrindiné¢ funkcija ir tikslas yra parduoti prekes, kontekste kyla

klausimas, ar galima vertinti jg kaip nekokybiska, jeigu joje niekas neperka,
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nepaisant to, kad ji atitinka specifikacijas, esamas rekomendacijas bei uzima
aukS$tas pozicijas jvairiuose reitinguose? Kol $is klausimas nebus atsakytas,
minétas pozilris negali biiti pritaikytas el. komercijos sistemy kokybei vertinti.
o Kokybé tai atitiktis reikalavimams — 8is poziliris numato konkreciy
indikatoriy naudojima, kurie uztikrina galimybeg atlikti pakartotinius vertinimus
ir palyginimus, t. y. sudaro salygas vertinti kokybe¢ ir gerinti ja tik pagal
konkregius aspektus. Sis pozidiris atrodo esas racionalus, jeigu pavyksta
identifikuoti svarbiausius vertinamo objekto aspektus ir geriausiai jo kokybe
parodancius kriterijus.

Sloim (2001) nuomone, kokybé — tai produkto ar paslaugos savybiy ir
charakteristiky visuma, uZztikrinanti produkto ar paslaugos polinki tenkinti
nustatytus ar numanomus poreikius.

Rolland (2003) savo darbe remiasi objektyviosios ir suvokiamos
(subjektyviosios) kokybés savokomis. Objektyvioji kokybé — tai visuma
pozymiy (atributy), turin¢iy itakos produkto ar paslaugos kokybei, kurios lygis
buvo i§ anksto nustatytas imonés nepriklausomai nuo to produkto ar paslaugos
kokybés suvokimo, kurj gali turéti pirkéjas — tai pageidaujama ir pasiekta
kokybé. Suvokiama kokybé — tai visuma pozymiy, turin¢iy jtakos produkto ar
paslaugos kokybei, kurios lygis nubréztas vartotojo, suvokimg. Suvokta
kokybé — tai vartotojo vertinimas, kylantis i§ pazinimo proceso vertinant pagal
dimensijy visuma: duomenis ir pozymius.

Dick ir kt. (2004) teigimu, programinés irangos kokybé — tai laipsnis,
kuriuo programinis produktas laisvas nuo defekty, taciau §is autorius priduria,
kad joks testavimas nepajégus iSsiaiskinti visy defekty — Sis pozitiris labiau
remiasi specifikacijomis ir neapima subjektyviosios kokybés vertinimo
sudedamosios.

Sveicarijos mokslininkai teigia, kad programinés irangos kokybé
dazniausiai asocijuojama su gergja vartotojo patirtimi kartu su matomy
problemy nebuvimu ir tenkinimu vartotojy lukesciy, kurie gali bati glaudziai
susij¢ su tam tikromis programinés irangos ir jos Vystymo proceso

charakteristikomis (Stormer ir kt., 2006).
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Lietuviskos literatiiros, tiesiogiai susijusios su minétu objektu, stinga,
todél, formuluojant interneto sprendimy kokybés savoka, biity logiska remtis
ISO 9000:2000 standarte pateikta kokybés savoka: ,Kokybé — turimy
charakteristiky visumos atitikties reikalavimams laipsnis.*

Si savoka galéty biti taikoma el. komercijos sistemai su salyga, kad bus
identifikuoti aiSkiis reikalavimai el. komercijos sistemai ir atitikties tiems
reikalavimams matavimo biidai.

Toliau aptarta, kaip interneto sprendimy kokybés vertinimo klausimas
sprendziamas mokslingje literatliroje (vertinti naudojamos charakteristikos,
kokybés vertinimo modeliai), pateikiami mokslinéje literattiroje ir Siuolaikingje
praktikoje interneto sprendimy kokybei vertinti sitilomi kriterijai ir juy kaita.

Pagrindinis pardavimy irankis el. komercijoje yra el. parduotuve, kuri i$
esmés yra interneto svetainé su ypatingomis funkcijomis. Pazymétina, kad
interneto svetainiy kokybés vertinimo modeliai dazniausiai susitelkia ties
programinés dalies kokybe. Dométis interneto erdvéje operuojanciomis
konstrukcijomis pradéta jau XX amziaus devintajame deSimtmetyje. Ives ir kt.
(1983) nurodé¢ tris dimensijas, nusakancias elektroninés sistemos kokybe, tai —
sistemos interaktyvumas, prieiga prie sistemos ir vartotoju demonstruotas
noras naudotis ta sistema.

Gillies (2002) monografijoje minimas Tom’o Gilb’o (1988), vieno i§
zymiausiy mokslininky, besispecializuojanciy vertinant programine iranga,
sitilymas kokybe traktuoti kaip daugiausiai priklausan¢ia nuo mazo rinkinio
kritiniy iStekliy. Tada programinés inzinerijos vaidmuo yra identifikuoti, kokie
kokybés kriterijai yra kritiniai, ir apibrézti jy masta. Vystymo proceso kokybés
ir galutinio produkto kokybés rySys yra akivaizdus. Gilb’o modelis yra
grindziamas  kokybés  atributais  (technologiSkumas,  tinkamumas,
pritaikomumas, patogumas) ir iStekliy atributais (laikas, pinigai, personalas ir
iranga). Produkto kokybé yra matuojama ,,kokybés Sablono* atzvilgiu (Gillies,
2002). Galbit lyginimas su Sablonu buvo efektyvus prie§ dvideSimt mety, kai
modelis buvo sukurtas, ta¢iau misy dienomis sudétinga ir praktiSkai neverta

kurti pastovaus kokybés Sablono. Poreikiai, prioritetai ir reikalavimai keiciasi
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gana greitai, tod¢l buty efektyviau vertinti objekta remiantis nuolatiniais
(kritiniais) kriterijais, bet ne lyginti su pastoviu Sablonu.

Kadangi kokybé yra multidimensiné konstrukcija, jai aiSkinti galima
pritaikyti daugiasienio metafora: trijy matmeny kubas vaizduoja kokybe.
Kiekvienas jo pavirSius vaizduoja kokybés aspekta, pvz., teisingumas,

patikimumas, funkcionalumas ir pan. (18 pav.).

Testinu- Transcendentinis pozitiris
mas
i ™ Verte pagristas poZzitiris
Produktu paremtas pozitiris -
Funkcio- Kaina Teisingu-
. v
nalumas mas |:> . *
e
Patikimu- _
mas e A
." ‘\ .
L - v s ar Zitri
Galimybé Gamintojo pozitiris 000 poziuris
remontuoti

18 pav. Daugiasienio metafora (sudaryta autorés pagal Gillies, 2002)

Gillies (2002), komentuodamas toki modelj, pabrézé, kad, ko gero,
klasifikavimas pagal pozitrius ir perspektyvas yra neiSvengiamas. Poziiiriai
daznai buna skirtingi ir gali nesutikti. Kiekvienas poziiiris kyla i§ specifinio
konteksto ir sukuria specifini, daznai stereotipini vaizda. Biitent todél
naudojamas dar 1984 metais Garvino pasitlytas klasifikavimas:

1) Transcendentinis (tobulumo) poziiiris: susieja kokybg su jgimtu
tobulumu - tai nejmanoma apskaifiuoti ir visa apimtimi pritaikyti
programiniam produktui.

2) Produktu grindziamas pozitris: kuo didesné kaina, tuo didesné
kokybé. Siuo poziiiriu kokybé gali bati padidinta dviem badais: per didesni
funkcionalumg arba per didesnj vystymo apripinimg (pvz., kokybés vadybos
sistemos idiegimas), o tai didina produkto kaina. Crosby Salininkams toks
teiginys atrodo gin€ytinas, jie teigia, kad ,,kokybé yra nemokama“. Jie remiasi
tuo, kad kokybés gerinimas ankstyvosios gamybos stadijoje sumazina defekty

skai¢iy, padidina naudojimo patikimuma, mazina nusidévéjimo ir remonto
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iSlaidas. Toki pozidri palaiko ir programiniy produkty ekonomistai,
remdamiesi faktu, kad 80 proc. programiniy produkty islaidy tenka palaikymui
ir remontui. PanaSios nuostatos laikosi ir viena i§ didziausiy programinés
irangos gamintojy — /BM. Taciau bty sudétinga itikinamai jrodyti tiesiogini
investicijy ir grazos rysi dél ju atotrtkio laiko pozitriu (Gillies, 2002).

3) Vartotojo pozilris: tinkamumas paskirciai — poZitiris, Juran’o
idreikstas dar vélyvais 1940-aisiais. Sis svarbus poziiiris daZnai aukojamas
techniniy specifikacijy naudai. Sie kokybés aspektai yra sunkiai jvertinami dél
ju kompleksiskumo ir nevienareik§miSkumo (angl. fuzziness), todél daznai yra
atmetami programiniy produkty inZzinieriy. I§ tikryjy vartotojas gali iSreiksti
naudingas id¢jas, kurias dizaineriai ne visada sugeba tinkamai paversti
specifikacijomis.

4) Gamintojo pozidris: atitiktis specifikacijoms — labiausiai tarp
programiniy inZinieriy paplitgs pozidris, nes jis yra lengviausiai iSmatuojamas.

5) Verte pagristas pozilris: tai polinkis pateikti vartotojui tai, ko jam
reikia tokia kaina, kuria jis pajégus sumokeéti. Sis pozitiris paremtas istekliy
(pinigai, Zmonegs, irankiai, laikas) panaudojimu geresnei kokybei pasiekti.

Véliau, remiantis $iais penkiais pozitiriais | kokybe, Kitchenham (1989)

kartu su bendraautoriais sukir¢ COQUAMO (COnstructive QUAlity MOdel)

irankiy rinkini (19 pav.).
Transcendentinés Kokybés veiksniai Vertingumo
savybés rodikliai
Kokybés metrikos Kokybés atributai Kokybés reitingai

19 pav. Kitchenham’o kokybés profilis (Gillies, 2002)

Siekdamas suderinti tuos poziiirius Kitchenham jveda ,kokybés
profilio” koncepcija, atskirianCia subjektyvius ir objektyvius kokybés
vertinimus. Taip kokybés profilis pateikia bendra pozitiri i sistemos kokybe.
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Kettinger ir Lee (1994) elektroninés sistemos kokybés vertinima sieja su
vartotojui daromu jspiidZiu — sistemos patikimumo suvokimu ir empatija®.
Dabholkar (1996) taip pat mini patikimumg ir estetika, taciau tuo neapsiriboja
ir mano, kad el. komercijos sistemos kokybé gali biiti vertinama pagal sistemos
efektyvuma, naudojimo patoguma, informacijos tiksluma, sistemos naudojimo
lankstuma ir sauguma. Alba ir kt. (1998) mano, kad galima apsiriboti
informacijos kokybe, kurig jis vertina kaip pagrindinj el. komercijos aspekta.
Siek tiek vélesnio laikotarpio autoriai, pradedant vis plagiau vystytis
el. komercijai, iSplecia vertinimo kriterijy rata itraukdamas realaus pasaulio
procesus (offline), pavyzdziui, Ho ir Wen-Hsiung Wu (1999) tarp vertinimo
kriterijuy mini palaikyma po pirkimo, taip pat pabrézia el. komercijos sistemos
technines savybes, palengvinancias bendravima su klientais, informacijos
savybes (ypatinga démesi skiria patikimumui), taip pat estetines dizaino
ypatybes, paties sandorio pasiilymo kokybge ir siilomos kainos
konkurencinguma. Kitas to paties laikotarpio autorius Keeney (1999) tarp
el. komercijai svarbiy aspekty paminéjo mokejimo ir privaciy duomeny
sauguma, prieigg prie informacijos ir pacios informacijos apie produkta pobiidi
ir i§samuma, kaip biting iSskiria galutinés sumos nurodyma pries vykdant
sandori, klienty patogumui turi bati pasiiilytas platus asortimentas ir uztikrintos
palyginimo galimybés, taip pat pereinant nuo virtualios erdvés i realiaja svarbu
laikytis pristatymo salygy ir suteikti galimybe susisiekti su konsultantu.

Kiti mokslininkai atkreipia démesj, kad kokybés vertinimas neturi biti
vienkartinis. Paris-Dauphine universiteto tyréjai skiria du programinés irangos
kokybés vertinimo tipus: iSankstinis (prielaidy) vertinimas ir pagrindinis
vertinimas. Jie sitilo toki modeli (20 pav.). Kokybei vertinti autoriai naudoja
IEEE1061 ir ISO 9126 standarty rekomenduotus veiksnius: veiksmingumas,

funkcionalumas, palaikymas, mobilumas, patikimumas ir patogumas naudoti.

4 7Zmogaus emocijos sicjamos su mastymu, isitikinimais ir troskimais, todél empatija pasizymintys
zmongs paprastai gali tiksliau apibidinti kito Zmogaus minc¢iy krypti ir nusiteikima (Suslavicius, 2006).
El. komercijos pozitiriu empatija galima traktuoti kaip el. komercijos sistemos kiiréjo gebéjima suprasti
ir el. komercijos sistemos pagalba igyvendinti ne tik savo, bet ir klienty sickius ir norus, taip klientas
jauciasi suprastas ir patenkintas naudojama sistema.
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Be to, autoriai mano, kad biity naudinga sukurti kiekvieno veiksnio kokybés

kriterijy ir metriky kiekvienam kriterijui sarasus.

Isankstinis Pasirinkt1 tinkama programine jranga 1%
vertinimas katy;
Valdyti naujos programinés jrangos
vystymo kokybe.
Vertinimas
Pagrindinis
vertinimas Vertinimo procesui modernizuoti

20 pav. Du programinés irangos vertinimo tipai (Blin, M. ir kt., 1998)

1999 metais Rose pabrézé tokiy interneto svetainés savybiy svarba:
persiuntimo greitis, sasaja, paieSkos funkcionalumas, pasiekimy tinkle
jvertinimas, saugumas ir atitiktis interneto standartams. Misic ir Johnson
pasiiilé tokius kokybés kriterijus: lengvas kontakty radimas, lengvas peréjimas
1 pagrindini puslapi, greitis, unikalumas ir funkcionalumas, narSymo
lengvumas, apsilankymy skaitiklis, naudojama valiuta, kalbos redakcija,
spalvos ir stilius (4ladwani, 2006).

2000 metais: Liu ir Arnett (2000) kaip raktines interneto svetainés
kokybés dimensijas iSskyré informacijos ir paslaugy kokybeg, sistemos
funkcionalumg ir sistemos dizaino kokybe — kuo aukstesné Siy elementy
kokybé, tuo didesnis klienty pasitenkinimas, naudos suvokimas ir sistemos
naudojimas. Kaip mini Aladwani (2006), Huizingh 2000 metais jvardijo du
interneto svetainés kokybés tipus: turinio ir dizaino, o Wan i8skyré keturis
interneto  svetainés kokybés atributus: informacija, ,draugiSkumas®,
reagavimas ir patikimumas.

Zeithaml ir kt. (2000) prie jau minéty patikimumo, navigacijos
patogumo, sistemos efektyvumo, lankstumo, mokéjimo ir asmeniniy duomeny
saugumo, kainos komunikavimo, estetikos kriteriju prideda reagavima,
tinkamos prieigos uztikrinima, garantiju, kelianciy pasitikéjima, suteikima bei
galimybe personalizuoti sistema, t. y. pritaikyti ja savo reikméms ir
pageidavimams. Szymanski ir Hise (2000) daugiau démesio skyré duomeny

perdavimo saugumui, kliento komfortui (pirkimo patogumas), pakankamai
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informacijos apie produktus (kiekis ir kokybé) pasiiilai bei estetinéms svetainés
dizaino detaléms.

Kiek kitaip i el. komercijg Zvelgé Brady ir Cronin (2001), kurie sukiiré
hierarchini modelj, i§skaidant] tris el. komercijos vertinimo dimensijas: pirma
dimensija — saveikos kokybeé, pasireiSkianti per sistemos valdancio personalo
charakteristikas, antra dimensija — aplinkos kokybé, apibidinama aplinkos
salygomis ir socialiniais veiksniais, treCia dimensija — rezultaty kokybeg,
vertinama rezultato laukimo laiku bei gauty rezultaty patikimumu. Siame
modelyje néra detalizuoti virtualiai erdvei budingi specifiniai aspektai, jie
apibendrinti trimis plac¢iomis kategorijomis. Tokio modelio taikyma apsunkinta
nepakankamas jo detalumas.

Sang ir Young (2001) i$skyré¢ naudojimo malonuma ir patoguma,
sistemos veikimo patikimumg ir greiti, informacijos kokybg, t. y. aspektus,
neabejotinai svarbius kiekvienai interneto svetainei, bet nepakankamus visos
el. komercijos sistemos kokybei vertinti.

Rolland (2003) darbe minimi Boonghee ir Nonthu (2001) siilo,
vertinant  el. parduotuve, atsizvelgti 1  svetainés  estetika, kainy
konkurencinguma, naudojimo patoguma, prekés zenklo, imonés ir produkto
ivaizdi, produkto unikalumg arba retuma, parduoty produkty kokybés
garantijas, duomeny sauguma ir atsakymy i uzklausas greituma.

Galan ir Sabadie (2001) daugiau kalba apie paties pasiilymo,
pateikiamo per el. komercijos sistema, lokalizacines savybes (pasitlymo
tinkamumas tikslinei rinkai, pasiilymo aiSkumas ir tikslumas), prieiga prie
sistemos, technini pajéguma, interaktyvuma ar reagavima, garantijas,
personalizavima ir estetika.

Rolland (2003) darbe paminéta Barnes ir Vidgen (2001) atlikta
el. pirkéju apklausa, kurios metu buvo nustatyti tokie respondentams kaip
vartotojams  aktualtis el. komercijos WEBQUAL vertinimo  Kriterijai:
informacijos kokyb¢, interakcijos kokybe, kuri pasireiSkia pasitikéjimu ir
empatija, taip pat, vartotojuy nuomone, svarbu naudojimo patogumas ir

dizainas. Yoo ir Donthu (2001) taip pat apklausos biidu, be jau minéty
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kriterijy, tokiy kaip antai naudojimo patogumas ir interakcijos kokybé (kurig
jie iSreiSké reagavimo greitumu), nurodé daugiau el. komercijos kokybés
vertinimo  kriterijy: estetika, reto ar unikalaus produkto pasitilymas,
konkurencinés kainos, parduodamos produkcijos kokybés garantija,
kompanijos ar produkto jvaizdis, saugumas — ir pavadino §i kriterijy rinkini
SITEQUAL.

Pranciizai Vincent Bénard ir Elie Sloim (2003), interneto sprendimuy
tyréjai, sukiiré penkiy elementy modelj VPTCS (pranc. Visibilité, Perception,
Technique, Contenu, Services), kuriuo sitloma vertinti interneto sprendimo
kokybg. VPTCS modeli sudaro: matomumo kokybé, surinkimo kokybe,
techniné kokybé, turinio kokybé ir paslaugy kokybé.

Matomumo kokybe autoriai apibrézé kaip interneto svetainés polinki
(pranc. aptitude) biiti surastai potencialaus vartotojo. Si kriterijy grupé apima
viska (metodus, instrumentus, technikas), kas suteikia galimybe pranesti
potencialiems lankytojams apie interneto svetainés egzistavima ir dislokacija
internete. [vertinti §i kriteriju galima pagal, pavyzdZziui, nuorody i interneto
svetaing sklaida, populiaruma, tiesioging ir netiesioging komunikacija, ,, web *
marketinga.

Surinkimo kokybé — interneto svetainés polinkis bati naudojamai ir
teisingai suvokiamai vartotojo. Sis kriterijus aprépia vartotojo suvokiama
kokybe. Akcentuojami taskai yra ergonomika, dizainas ir tinkamumas naudoti
(pranc. wusabilit¢). Tinkamumas naudoti — tai laipsnis, kuriuo informacinis
produktas, informaciné sistema, informaciné tarnyba ar informacija yra
paruosta naudoti (Codiac, 2004). Tai raktiné savoka Salia naudingumo,
efektyvumo ir saugumo savoky.

Technine kokybé — interneto svetainés polinkis funkcionuoti taip, kaip
buvo numatyta kiiréjy. Cia klasifikuojami elementai yra programinés jrangos
kokybé, tinklo kokybé, serverio kokybé, saugumas ir apskritai visi veiksniai,
turintys jtakos techninio aspekto kokybei.

Turinio kokybé — interneto svetainés polinkis teikti kokybiska

informacija. Si kriterijy grupé apima visus metodus, technikas ir instrumentus,
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kurie uztikrina svetainés teikiamos informacijos tiksluma ir adekvatuma. Cia
jeina vertimo tikslumas (lokalizacija), ,iskaitomumas* (pranc. /[isibilité),
informacijos atitiktis realybei, internetinio etiketo laikymasis ir kita.

Paslaugy kokybée — paslaugy tarnybos polinkis teikti kokybiskas
paslaugas. Kalbama apie paslaugas, tiesiogiai ar netiesiogiai susijusias su
interneto svetaine. Pavyzdziui, el. logistika, tiekimy organizavimas, rinkos
administravimas, techninis palaikymas.

Bendrieji modelio autoriy iSskirti interneto svetainés vertinimo aspektai

pateikiami 6 lenteléje.

6 lentelé. Bendrieji interneto svetainés kokybeés vertinimo kriterijai
(Sloim, 2001)

Matomumas Surinkimas Technika Turinys Paslaugos
Rinkos
INuorodos Tinkamumas naudoti [Saugumas Turinio leidyba [administravimas
Paieskos instrumentailErgonomika [rengimai Redagavimas [El. komercija
Pozicionavimas Dizainas Serverio kokybé [Vertimas El. paslaugos
Programinés

L, Web“ marketingas |, Web* dizainas irangos kokybé |Personalizacija |[El logistika
Lankomumo Techninis
matavimas Prieinamumas Tinklo kokybé |Aktualizavimas [palaikymas
Lankomumo
uztikrinimas IPagalba Infrastruktira  |Etiketas Garantija

Komentuojant § modelj reikéty pabrézti, kad visos penkios kriterijy
grupés yra labai susijusios ir kriterijy iSskyrimas yra salyginis, taciau biitinas,
norint jvertinti kokybe skirtingu pozitiriu. Patys modelio autoriai pabrézia, kad
modelis néra visa apimantis, ¢ia nekalbama apie profesing etika, santyking
kokybe ir kitus aspektus.

Reibstein  (2002) sitllo atkreipti démesi i uzsakymo lengvumo,
pakankamo asortimento, informacijos apie sitiloma produkcijg ir duomeny
saugumo uztikrinimg, | kaing, nar§ymo patoguma, pristatymo terminy
laikymasi bei papildomy paslaugy pasiila, t.y. 1 aspektus, susijusius su
vartotojo pasitenkinimu.

Bressolles  (2002)

siilo vertinimg orientuoti i el. parduotuvéje

pateikiamo pasiilymo kokybe, el. parduotuvés ergonomika ir dizaina,
interaktyvumg ir patikimuma bei suteikiamas garantijas. Lu ir Lin (2002)

pabrézia interneto svetainés turini, veiklos konteksta ir infrastruktiiros kokybe.
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2002 metais taip pat buvo atlickamos apklausos, siekiant nustatyti
vartotojams svarbius el. komercijos aspektus. Remdamiesi vartotojuy apklausa
Janda ir kt. (2002) sudar¢ kriterijy sarasa /RSQ: el. parduotuvés veikimas (angl.
Lwperformance®), prieigos uztikrinimas, sistemos saugumas, iSskirtinumas (angl.
»sensation‘) bei pateikiamos informacijos charakteristikos.

Wolfinbarger ir Gilly (2002) taip pat remiantis apklausa sudaré ComQ
kriterijy saraSa, kuris apsiriboja patikimumo, dizaino, pagalbos klientui,
saugumo ir konfidencialumo kriterijais. Kita apklausa buvo atlikta Srinivasan
ir kt. (2002), kurie iSskyré aStuonis vertinimo kriterijus (8Cs):
personalizavimas, interaktyvumas, lojalumo uZtikrinimas, patikimumas
(démesys klientui), bendruomenés egzistavimo prielaidos, praktiSkumas,
pasirinkimas ir maloni navigacija.

Aladwani ir Palvia (2002) pasiiil¢ integruota keturiy interneto svetainés
kokybés dimensiju modeli: techniné¢ kokybé, bendrojo turinio kokybeé,
specifinio turinio kokybé, vaizdo kokybé. 2006 metais §is modelis buvo
apraSytas Aladwani straipsnyje kartu pristatant veiksniy itakos ketinimui pirkti
internete tyrimo rezultatus. Modelio esmé: keturios dimensijos turi jtakos
vartotojo nuostatai apie interneto svetaing. Vartotojo nuostata turi jtakos

vartotojo ketinimui pirkti (21 pav.).

Techminé kokybe  —

Bendrojo turinio

kokybe
Nuostata apie .| Ketinimas . Pirkimas
interneto svetaine pukti g
Specifinio turinio
kokybé |
Vaizdo kokybe

21 pav. Aladwani modelis (4/adwani, 2006)
Be to, tyrimo modelyje pripazistamas tiesioginis ketinimo pirkti ir paties
pirkimo interneto svetainéje veiksmo rySys. Aladwani (2006) teigimu, techniné
kokybé yra vienintelé interneto svetainés kokybés dimensija, turinti itakos

pirkimui. Aladwani (2006) pabrézia, kad vartotojo sprendima pirkti per
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interneto svetaing lemia tai, kaip jis suvokia techning interneto svetainés
kokybe. Tokia iSvada galima traktuoti kaip techniniy el. parduotuvés
charakteristiky kokybés svarbos pripazinima.

2003 metais buvo publikuoti dar keli tyrimai, nustatantys galimus
el. komercijos vertinimo kriterijus:

— Remiantis EtaiQ modeliu (Wolfinbarger ir Gilly, 2003), vertinama pagal
keturias dimensijas: sasajos dizainas, teikiamos paslaugos, pristatymo
patikimumas ir skelbiamy salygy laikymasis, saugumas.

— Rolland ir Wallet-Wodka (2003) identifikavo deSimt kokybés vertinimo
dimensijy: prieigos lengvumas (matomumas), naudojimo patogumas, estetika,
pasitilymo kokybé, interaktyvumas, personalizavimas, saugumas, pasirinkimui
skatinti svarbi informacija, patikimumas, autoritetas, pagalba klientui.

— Huang (2003) teigimu, interneto svetainés inovatyvumas, interaktyvumas ir
kompleksiskumas turi itakos vartotojo vertinimui ir ketinimui pirkti.

— Wirtz ir Lihotzky (2003) i$ interneto svetainés savybiy iSskiria
bendruomenés egzistavima, svetainés patoguma, nemokamas paslaugas,
individualizavimg  (pritaikymas individualiems poreikiams), technine
integracija.

El. parduotuviy vertinimo modelius kuria ir komercinés organizacijos:
Bizrate.com, Gomez.com, CIO.com, Temesis ir kt., taciau iki $iol né vienas i$
ju netapo visuotinai pripazintas.

Pavyzdziui, CIO.com naudoja tik tris vertinimo dimensijas: (1) néra
problemy darant uzsakyma, (2) galimybé susisiekti realiuoju laiku darant
uzsakyma ir po to, (3) narSymo patogumas. Gomez.com naudoja aStuonis
kriterijus: naudojimo patogumas, prieigos prie informacijos efektyvumas,
vartotoju pasitikéjimas, sistemos patikimumas (saugumas), interneto svetainés
egzistavimo laikas, interaktyvis (online) Saltiniai (detali informacija apie
produktus), interaktyvi pagalba (greitas atsakymas i uZzklausas), galutinés
kainos (bendra produkto ir pristatymo kaina) adekvatumas. Bizrate.com nuo
1996 ranguoja el. parduotuves pagal vartotojy atsiliepimus kiekvienai

vertinimo dimensijai naudojant tokig formulg: el. parduotuvés surinkty baly
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vidurkis dauginamas i§ vertinimy skaiciaus, prie Sios sandaugos pridedama
nario tasky vidurkio sandauga su nario atlikty vertinimy skai¢iumi, gauta suma
dalijama i§ vertinimy ir nario atlikty vertinimy skaiiy sumos. Ranguojant
naudojami paskutiniy 90 dieny vertinimai. Rangavimo rezultatai atnaujinami
kiekviena savait¢. Bizrate.com naudoja 16 kokybés vertinimo dimensijy, i$
kuriy astuonios lie¢ia veiksmus iki pardavimo ivykdymo, o kitos astuonios —
susijusios su vertinimais po pristatymo. Naudojami tokie kriterijai: ar lengva
surasti ieSkoma produkta, produkcijos asortimentas, informacijos apie
produktus aiSkumas, santykiné kaina, svetainés dizainas, pristatymo kaina,
pristatymo biidy ivairové, visa galutiné suma aiskiai nurodoma iki operacijos
patvirtinimo, uzsakyto produkto buvimas sandélyje, galimybé stebéti
uzsakymo vykdyma, produkto pristatymas sutartais terminais, produkto
atitiktis lukesc¢iams, pagalba klientui (lengva susisiekti, profesionalus, greitas ir
lengvas problemos sprendimas), vartotojo noras pakartotinai pirkti toje
el. parduotuvéje, bendras vartotojo ispiidis po pirkimo, vartotojo noras
rekomenduoti el. parduotuve kitiems. Kelioniy rezervavimo paslaugoms
kompanija naudoja Siek tiek kitus kriterijus: rezervacijos lengvumas, opciju
pasirinkimo galimybés, planavimui padedanti informacija, kainy palyginimo
lengvumas, praneSimas apie uzsakymo patvirtinima, patvirtinamos rezervacijos
uzbaigtumas, patvirtinimo greitumas, svetainés dizainas, pristatymas laiku,
pagalba klientui, gautos paslaugos ir kainos santykis, vartotojo noras uzsakyti
pakartotinai i§ to paties paslaugos tiekéjo, bendras paslaugos ispudis.
Bizrate.com rangui nurodyti naudoja internete paplitusias ,.Sypsenéles®,
kuriose pavaizduotos emocijos (nuo dziaugsmo iki litidesio) ir spalva (nuo
zalios iki raudonos) parodo el. parduotuvei suteikta ranga.

AFAQ (Prancuzijos asociacija kokybés vadybai ir gerinimui) parinko 10
kriterijy el. komercijai vertinti: prieigos lengvumas (matomumas), greitumas,
informacija, patikimumas, saugumas, konfidencialumas, reaktyvumas,
pasitikéjimas, grazinimo salygos, garantija. Taciau tos pacios asociacijos
teikiamam Webcert® sertifikatui gauti pakanka atitikti reikalavimus pagal

penkis kriterijus: atitiktis reglamentams, aiSkus imonés identitetas, pirkimo
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apraSymo pateikimas svetainéje, reikalavimy transakcijy saugumui laikymasis,
grazinimo, garantijos ir skundy pateikimo salygos. Tai galima aiskinti tuo, kad
sertifikatui  suteikti sickiama naudotis kuo objektyvesniais kriterijais,
nepriklausanciais nuo subjektyviy vertinimy, o visaver¢iam el. komercijos
kokybés vertinimui neiSvengiamai reikia pasitelkti ir sunkiau aprasomus ir
ivertinamus kriterijus.

Véliau buvo sukurta Nefqual interneto produkty kokybés vertinimo
sistema (Bressolles, 2004), kai vertinama pagal penkias dimensijas: naudojimo
lengvumas, patikimumas, dizainas, saugumas ir konfidencialumas, informacija,
t. y. pagal kriterijus, skirtus tiesiogiai vartotojo komfortui ir saugumui.

Kokybés  vadybos literatiiroje  placiai  aptariamas  Servqual
(Parasuraman ir kt., 1985) kokybés vertinimo metodas, kuris remiasi 10
kriterijy: apciuopiami elementai, patikimumas, reaktyvumas, kompetencija,
mandagumas, pasitikéjimas, saugumas, prieigos patogumas, bendravimas,
klienty supratimas. Sis metodas negali bati vienodai taikomas visoms
paslaugomas vertinti, kiekvieno kriterijaus vertinimas labai priklauso nuo
paslaugos pobtidzio, be to, galima kai kuriy kriterijy koreliacija. Minétg
metoda pritaikyti konkreciai paslaugai bei eliminuoti tikétina koreliacija galéty
padéti faktoriné analizé pasirenkant tinkamus kriterijus — toks pozitiris daznai
naudojamas taikant Servqual metoda (pvz., Avkiran, 1994; Bahia ir Nantel,
2000; Johnson ir kt., 1995). Be to, siekiant iStaisyti Servqual netobuluma, t. y.
visy kintamyjy vienoda svarba, kartais naudojamas kriteriju svarbos
diferencijavimas (pvz., Avkiran, 1994). 2005 metais Parasuraman ir kt. (2005)
pasitlé E-Servqual metoda, pritaikyta internetu teikiamy paslaugy kokybei
vertinti, kuris apémé keturias dimensijas: efektyvumas, prieinamumas,
pristatymas, privatumas. Sis metodas yra labai nutoles nuo Servqual, tatiau
jame pateiktos biitent el. paslaugoms aktualios dimensijos.

Europos interaktyvios reklamos asociacijos 2006 metais atlikto tyrimo
duomenimis, el. komercijai vertinti tikty kriterijai, orientuoti { vartotoja, jie
i8skiria sistemos praktiSkuma ir naudojimo lengvuma, kurie leisty vartotojams

taupyti ju laika, taip pat pasirinkimo platumga ir mazesn¢ pardavimo kaina.
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Liao ir kt. (2006) kaip svarbias interneto svetainés savybes nurodé
svetainés iSvaizda (dizainas), turinio kokybg¢ (ypaC specifinio turinio
adekvatuma), technines savybes. Jin ir Park (2006), be duomeny saugumo,
i§skiria labiau su marketingu susijusias savybes: dizaing, uzsakymo vykdyma,
komunikacija, geb¢jima tinkamai pateikti preke, reklama. To paties laikotarpio
Shin ir Fang (2006) straipsnyje veél pabréziama saugumo svarba, bet
atsiskleidzia ir kiti vartotojo nuomong veikiantys interneto svetainés aspektai:
informacijos kokybe, transakcijos greitis, naudojimo patogumas.

Kadangi kokybés vertinimas yra labai subjektyvus, o interneto aplinka
labai greitai keiciasi, biity sudétinga sukurti stabily kokybés vertinimo biida.
Be to, internetas yra tokia erdve, kurios pokyc¢iams didele itaka turi bitent
individualios nuomonés ir suvokimai. Todél 2006 metais buvo pasitlytas
veikéju metodologiniu pozilriu pagristas interneto svetainés kokybés

suvokimo ir vertinimo modelis (22 pav.).

naudojimas

Interneto
svetainé

kployheés suvokimas

koregavimo veilkemal

kokyhés suvokitng sudetinimas

22 pav. Interneto svetainés kokybés suvokimo modelis
(Ruzevicius ir Guseva, 2006)

Pagrindiné modelio mintis yra, kad kokybé ¢ia figliruoja kaip
suvokimas, bet ne kaip vertinimas balais. Nagrinéjami kiréjo ir vartotojo
poziiiriai | ta pati objekta. Kadangi Siy veikéjy tikslai ir patirtis dazniausiai
skiriasi, ju objekto kokybés suvokimas taip pat skirsis. Norint optimizuoti
objekta, butina suderinti veikéjy suvokimus. Kokybés vertinimui atlikti buvo

sukurtas ciklinis vertinimo algoritmas: (1) interneto svetainés automatinis
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testavimas, (2) ,saves ivertinimas®, (3) lankytojy vertinimy analizé; (4)
lyginamoji ,,saves vertinimo* ir lankytoju vertinimy analizé, koregavimo
veiksmai, (5) testavimas. Vertinimo kriterijy grupiy sudarymo pagrindas buvo
jau minétas pranciizy mokslininky sukurtas kokybés kriterijuy modelis VPTCS,
laikantis §io modelio logikos surenkami kiiréjy ir vartotoju kiekvienos kriteriju
grupés vertinimai. Kadangi naudojami tie patys kriterijai, kuiréjy ir vartotoju
vertinimus yra lengva palyginti ir galima atrasti, kur ir kiek jie skiriasi ar
sutampa. Tuo pagrindu nustatomos tobulintinos sritis.

Lin (2007) teigia, kad vartotojo pasitenkinima naudojama el. komercijos
sistema lemia trys pagrindiniai kriterijai: informacijos kokybeé, sistemos
kokyb¢ ir paslaugy kokybé. Pripazistama, kad pirkéjo pritraukimas neturéty
apsiriboti parduodamos prekés kokybe, konkurencinéje kovoje svarbu
pasitelkti ir pardavimo jrankiy (el. komercijos sistemos) kokybe.

Isaac ir Volle (2008) skiria keturias el. komercijos sistemos nagrinéjimo
aSis — tai komunikavimas, svetainés valdymas, el. parduotuvéje pateikiamas
pasitilymas ir sistemos rentabilumas. Siiilo naudoti $iuos kriterijus: pasitilymo
(asortimentas, kaina) ir pateiktos informacijos kokybé, interneto svetainés
funkcionalumas, interaktyvumas ir greitas reagavimas i uzklausas, turinio
atnaujinimas, mokéjimo ir asmens duomeny saugumas, el. parduotuves
»~matomumas* internete (pvz., el. parduotuveés pozicijos paieskos sistemose).
Be isvardyty kriterijy, Isaac ir Volle (2008) ypa¢ pabrézia sasajos patoguma,
pristatymo biidus ir kaing bei su pardavimu susijusias paslaugas.

Nagrinédami interneto svetainés (el. parduotuvés) kokybés jtaka kliento
pasitenkinimui Liang ir Chen (2009) svetainés kokybei vertinti nustaté
apklausos biidu (656 respondentai) tokius kriterijus: informacijos aktualumas ir
tinkamumas, svetainéje sitilomas asortimentas, patogumas, intuityvi navigacija,
patikimumas, tinkamas santykiy su klientais palaikymas (angl. client relaition
management). Klienty pasitenkinimas buvo traktuojamas kaip santykinis
vertinimas, kuris apima i$ el. pirkimo gauta nauda, pirkimo kaing ir pirkimui
atlikti jdétas pastangas. Siy autoriy tyrimo rezultatai parodé, kad visi Sie

elementai turi jtakos kliento pasitenkinimui naudojama sistema ir yra svarbiis
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projektuojant sistema. Informacijos kokybé ivertinta kaip svarbiausias
veiksnys, turintis jtakos verslo santykiy trukmei, o sistemos ir paslaugy kokybé
— santykiy mastui.

Apibendrinant galima teigti, kad dauguma apzvelgty kokybés vertinimo
modeliy remiasi tam tikru teoriniu detaliu kriterijy rinkiniu, maziau modeliy
siilo vertinti interneto sprendima pagal bendras dimensijas, dar maziau
apzvelgta straipsniy, kuriose pateikiami empiriSkai patikrinti vertinimo
kriterijai (23 pav.). [vertinus tai, kad daugeliu atvejy interneto sprendimy
analizé¢ atliekama teoriniu lygmeniu, Siame darbe siekiama sukurti labiau
aproksimuota realybei kokybés vertinimo modeli. Kuriamas el. komercijos
sistemy kokybés vertinimo modelis galéty atrasti savo vieta tarp kokybés

vertinimo biidy kaip pazyméta 23 paveiksle.

Kitchenham, 1989 Ives ir kt., 1983 Garvin, 1984 @
Blin ir kt_, 1998 Liuir Arnett, 2000 Rolland, 2003 T
Misic ir Johnson, 1999 Huizingh, 2000 RuZevigius ir Guseva, 2006 =
Rose, 1999 Slaim, 2001 =
= = Brady ir Cronin, 2001 = - @
Kokybe vgmnama Aladwani, 2006 Kokybée vertinama E
pagal fiksuotus | |isaac ir Valle, 2008 i§ skirtingy EE-
rodiklius, || Kokybe ?remne.tma pozicijy

standartus|| pagal dimensijas i

. = N

. Kokybé vertinama =

Kokybé vertinam okybé vertinama pagal kriterijy é

pagal empiriskai| pagal Kritinius  |cettinger ir Lee 1924 FiNKiNj
nustatytus kriterijus kriterijus Dabholkar,1995; Keeney, 1999
Ho ir Wen-Hsiung Wu, 1999 m
Zeithaml ir kt.,2000; Wan, 2000 °
Barnes ir Vidgen, 2001 Gilb, 1988 Szymanski ir Hise, 2000 3
Yoo ir Donthu, 2001 Alba ir kt., 1998 Sang ir Young, 2001 E
Janda ir kt_, 2002 Galan ir Sabadie, 2001 =
Waolfinbarger ir Gilly, 2002 Booghlee ir Monthu, 2001 @
Srinivasan ir kt.. 2002 Bressolles.2002:Reibstein. 2002 O
Praktinis Teorinis
Kontekstas

23 pav. Kokybés vertinimo buidai (sudaryta autorés)
Vertinant kuriama el. komercijos sistemy kokybés modeli kity modeliu
kontekste, galima pazyméti tokius panasumus:
e  kaip ir kituose modeliuose, el. komercijos sistemy kokybés vertinimo
modelyje iSskiriamos kelios dimensijos / kategorijos  (iSskaidant jas

hierarchiskai);
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e kiekvienai kategorijai vertinti parenkami pagrindiniai (kritiniai)
kriterijai’.

e  kriterijjai atrinkami remiantis empiriniu tyrimu bei numatomos
priimtinos kriterijaus svyravimo ribos.

Kaip raso Bartkus (2008), kuo ,kieciau sistemos dalys susijusios, tuo
greiCiau sistema suyra dél aplinkos poveikio. Pagal Ashby (1957) biitinos
ivairovés taisykle (Law of Requisite Variety), kuriant sistemg problemai
spresti, biitina, kad §i sistema turéty arba galéty sukurti didesne ivairove negu
sprendziamos problemos jvairove.

Analogiskai kokybés vertinimo modeliui reikalingas lankstumas ir
pritaikomumas. Kuriant modeli kokybei vertinti, reikia numatyti, kad jis galéty
keisti savo biuklg pagal aplinkos pokycius: aplinkos pokyciy ivairovei reikia
atitinkamos reakcijy ivairovés, kitaip modelis negalés biiti efektyvus. Todél, be
minéty kuriamo modelio savybiy, svarbu jam suteikti lankstumo, priklausomai
nuo vertinimo prioritety, vertinamo objekto tiksly ir specifikos.

Organizavus vertinima pagal dalis, pateiktas 3 pav. pavaizduotoje
schemoje, i pagalba numatoma pasitelkti duomeny organizavimo struktiira,
vaizduojama 7 lenteléje.

7 lentelé. Preliminari duomeny ir rodikliy struktiira (sudaryta autorés)

Rezultatinis | Trecios eilés

rodiklis rodiklis Antros eilés rodiklis Pirmos eilés rodiklis
Interaktyvios Pardavimy organizavimo El parduotuvés charakteristikos
(Online) | Kokybe Pirkimy skaicius
EL dalies Mokéjimo organizavimo Mokéjimo biidy skaicius
komercijos kokybe | kokybe Mokéjimo saugumas
sistemos . Pristatymo laik:
kokybe (Iéj%hos) Pristatymo kokybé Vr'ls a ‘ym(A) arkas
ine, ¢lavimai

dalies. Aptarnavimo kokybé po Aptarnavimo punkty skai¢ius
kokybeé pardavimo Garantijos

Sioje lenteléje pateiktas pirminis kriterijy rinkinys, pasitelktas eksperty
ir vartotojy apklausoms suformuoti. Siy apklausy rezultatai (zr. 2 dal{) nulémé
galutini kriterijy rinkinj, priimtinus ir ribinius ju dydzius bei vertinimo

sistemos struktiira.

3 Kritiniy kriteriju idéja buvo iskelta dar 1988 metais programinés jrangos tyréjo Tom’o Gilbo.
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2. ELEKTRONINES KOMERCIJOS SISTEMU KOKYBES TYRIMAS

2.1. Elektroninés komercijos sistemy kokybés tyrimo metodologija

Atliekant el. komercijos sistemy kokybés tyrima jos buvo suskaidytos i
dalis, kad bity ijmanoma jvertinti kiekvienos svarba. Sis iSskaidymas ir
hierarchinis vertinamo objekto elementy iSdéstymas leidzia vertinant
el. komercijos sistemos kokybe panaudoti objektyvesnius matavimo budus, kad
buty gautas ne tik rezultatinis vertinimas, bet ir identifikuotos vertinamo
objekto silpnybés ir stiprybés.

Siame darbe pasitelkus netiksliaja (angl. fuzzy) logika bandoma
priartinti objektyviajq vertinimo sudedamaja prie subjektyviosios, t. y. tyrimo
eigoje kuriamos aiSkinimu grindziamos Zinios pasitelkiant kartu suvokimu
pagristas zinias ir netiksliosios logikos pagalba pritaikant jas aiSkinant ir
matuojant.

Tyrimo rezultaty patikimumas buvo gerinamas vertinant el. komercijos
sistemas 1§ keliy perspektyvy: (1) pasitelktos mokslinéje literatiiroje pateiktos
nuomonés ir tyrimy rezultatai, (2) atlikta ekspertiniy nuomoniy analiz¢, (3)
apklausti vartotojai. Be to, buvo lyginami Saltiniy duomenys — taip tikrinta
pirminiy duomeny (eksperty ir vartotoju apklausos rezultaty) atitiktis
antriniams (literatiroje pateiktiems el. komercijos tyrimy rezultatams ir
i§skirtiems vertinimo kriterijams).

El. komercijos sistemy kokybei vertinti naudojamas klasifikavimo
biidas pasitelkiant hierarchini logini vertinimo modeli. Sukurto kokybés
vertinimo modelio veiksnumas tikrintas analizuojant iliustracinius atvejus.

Pagrindiné empirinio tyrimo problema apibréziama taip: literatliros
el. komercijos sistemy kokybés vertinimo tematika triikumas neleidzia suvokti
ir apibendrinti §io objekto struktiiros ir taikytiny kokybés vertinimo budy ir
kriteriju.

Empirinio tyrimo tikslas — remiantis antriniy ir pirminiy duomeny
analize nustatyti el. komercijos sistemos kokybés vertinimo kriterijus siekiant

sukurti lanksty el. komercijos sistemy kokybés vertinimo mechanizma.
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Tyrimo uzdaviniai:

1) identifikuoti literatiiroje pateiktus el. komercijos sistemy kokybés
vertinimo kriterijus

Turinio analizé: Tikslui pasiekti koncepcinés turinio analizés budu
atrenkami ir ranguojami mokslin¢je literatiiroje ir praktiky darbuose aptikti
el. komercijos kokybés aspektai, kurie galéty biiti naudojami vertinant
el. komercijos sistemy kokybe. Pasirinktas koncepcinés turinio analizés
metodas, nes literatiiroje atrandamy kokybés vertinimo modeliy, kriterijy ir ju
apibidinimy gausa apsunkina apibendrinta analize, o koncepciné¢ analizé
leidzia aptikti skirtinguose modeliuose naudojamy kriterijy panaSumus, kartais
visiska tapatuma. Be to, skirtingi autoriai skirtingai vadina panaSius
el. komercijos aspektus, dél to pravartu sugrupuoti aptiktus kriterijus pagal
tematika, identifikuoti, ar jie yra visiSkai tapatis, i§ dalies persidengiantys ar
skirtingi. Koncepciné turinio analizé apima tam tikros savokos (ar koncepcijos)
identifikavima ir jos kartojimosi tekste (ar tekstuose) daznumo interpretavima.
Analizuojamos savokos tekste gali buti aiSkiai iSreikStos ar numanomos:
aiskiai iSreikstos sgvokos lengvai identifikuojamos, o numanomy savoky ir ju
atitikties analizuojamai savokai identifikavimas lemiamas subjektyviy
vertinimy. Siekiant sumazinti subjektyvumo ijtaka ypatingas démesys buvo
skirtas autoriy vartojamoms savokoms iSaiskinti ir tapatumo analizei (pagal
kontekstinio traktavimo taisykle). Visy pirma apibrézta analitiné bazé, kuria
sudaré¢ 39 mokslinés literatiiros Saltiniai ir 6 praktikos. Analitiné bazé buvo
nagrin¢jama atskiriant aspektus, kurie buvo pristatomi autoriy kaip kokybés
vertinimo kriterijai, i§ anksto neapibréziant analizei atrenkamy kriteriju kiekio,
t. y. panaudojant interaktyvyji, analizés metu besivystancio kodavimo metoda.
Fiksuotas akivaizdus ir numanomas kriterijaus minéjimas nagrin€¢jamuose
tekstuose, t. y. analizuojant buvo laikomasi auksto apibendrinimo lygio (angl.
,,generalization level ). Sudarytas aptikty kriterijy sarasas, suranguotas pagal
kriterijy minéjimo analitinéje bazéje daznuma. Sis sarasas leido identifikuoti
dazniausiai minimus kriterijus. Sugrupavus kriterijus pagal temines grupes ir

surangavus jas pagal i grup¢ patekusiy kriteriju minéjimo daznumy suma,
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galima vertinti teminiy grupiy svarba bei eliminuoti kriterijy persidengimo
rizika.

2) identifikuoti el. komercijos eksperty iSskiriamus aktualius
el. komercijos sistemy kokybés kriterijus

Zvalgomasis ekspertinés nuomonés tyrimas: Siekiant iSgryninti
el. komercijos sistemy kokybés vertinimo kriterijus, iSdéstytus mokslinéje
literatiiroje, ir turint omenyje, kad literatiiroje pateikta informacija gali skirtis
nuo realybés dél atotriikio laiko atzvilgiu, nuspresta iSskirti aktualiausius
kriterijus. Tam buvo atliktas zvalgomasis el. komercijos eksperty nuomonés
tyrimas. Tai buvo atlikta dar ir orientaciniais tikslais rengiant el. komercijos
naudotojams skirta klausimyna. Nagringjant atsakymus eksperty nuomonés
lygintos su mokslinéje literatiiroje iSsakytomis mintimis. Eksperty apklausa
atlikta pagal specialy klausimyna (2.1 priedas), struktirizuota pagal
el. komercijos sistemy nagringjimo schema (3 pav.). Apklausa atlikta
susitikimy su ekspertais metu, anketos respondentams i§ anksto nusiystos
elektroniniu pastu. Toks budas pasirinktas todel, kad susitikimo metu galima
detaliau supazindinti eksperta su atliekamu tyrimu ir iSsiaiskinti jo nuomong.
Nuspresta pasirinkti nedideli eksperty skai¢iy — iki 10. Ekspertai atrinkti
atsizvelgiant { jy patirti interneto sprendimy srityje ir inasg i interneto
sprendimy vystyma ir tyrima, o biitent: per paskutinius penkerius metus isleisti
straipsniai, monografijos, praneSimai teminése konferencijose (pavyzdziui,
ParisWeb), praktiné veikla nagrin¢jamoje srityje. Vykdant §i Zvalgomaji
tyrima, kaip priimtinas buvo laikomas eksperto iSsamus komentaras specialiam

klausimynui ir klausimyno pildymas.

3) identifikuoti vartotojams svarbius el. komercijos sistemy aspektus

Vartotojy apklausa: Vartotoju apklausos tikslas — nustatyti
el. komercijos savybes, svarbias vartotojams ir, kur imanoma, ty savybiy
vertinimo ribas. Atlikus eksperty nuomoniy tyrimg ir apibendrinus rezultatus
(2.4 dalis, 2.3 priedas), nuspresta papildyti vartotojams skirta klausimyna

pasitlymo kokybeés ir pagalbos klientui kiekviename pirkimo etape kriterijais.
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Vartotojy nuomonei suzinoti buvo pasirinkta apklausa, nes tai vienas i$
pagrindiniy informacijos rinkimo metody, kuriais galima surinkti gausios
informacijos per gana trumpa laika. Sudarant anketa, siekta jos struktiiros
paprastumo ir aiSkumo. Atsizvelgiant { tai, kad literattiroje ir eksperty iSskirti
kriterijai gali buti nepakankami vartotojy preferencijoms atskleisti, vartotoju
anketoje (2.2 priedas) yra pateikta klausimy su iSpléstais atsakymo variantais
bei palikta galimybé iraSyti savo atsakymo varianta.

Vartotoju apklausa vyko internetu. Tai leido respondentui atsakyti i
klausimus jam patogiu laiku, i$saugoti informacijos privatuma. Virtuali aplinka
ankety pildymo momentu orientuoja respondenta biitent | virtualios erdvés
problemy ir klausimy sprendima. Apklausa internetu leidzia iSvengti
interviuotojo itakos. Be to, prie anketavimo pranaSumy galima priskirti tai, kad
mazesnémis sagnaudomis gaunami tikslesni duomenys ir atsakymai yra labiau
apgalvoti, nes respondentas jaucia didesni autonomiskuma. I egzistuojanciy
elektroninés apklausos techniky: (1) klausimynas, prisegtas prie el. laisko, (2)
klausimynas mini-programoje, kuri persiuncia respondento atsakymus el.
pastu, (3) klausimynas pateiktas tam tikroje interneto svetaingje, kai sudaroma
galimybé vienu pelés paspaudimu pereiti prie klausimyno, pasirinktas trecias
variantas, nes toks biidas skatina respondentus pateikti savo atsakymus
palengvinant jiems visg procediira. Vartotojams pateikta internetinés apklausos
anketa yra patogi pildyti, leidzia surinkti dideli atsakymuy skaiciy bei
palengvina anketos sklaida tinkamiems respondentams. Anketos vartotojams
loginé struktiira yra iSlaikyta pagal 3 pav. pateikta schema. Pirmas klausimas
yra filtruojantis respondentus, kurie atlieka pirkimus internete — biitent jie pildé
visa klausimyna, asmenys, neperkantys internete, nepateko i analizuojamy
respondenty skaiCiy. Kiti klausimai pateikiami pirkimo proceso eigos tvarka
(2.2 priedas): anketoje pateikti klausimai leidzia identifikuoti skirtingy
pardavimy organizavimo, mokéjimo organizavimo, pristatymo organizavimo ir
aptarnavimo po pirkimo organizavimo aspekty svarba per vartotojui matomas
savybes. Vartotojui jvertinus tam tikra aspekta (kriterijy) kaip svarbuy (t. y.

vertinimo skalés vidurys ir daugiau), pateikiama papildomy klausimy,
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leidzianciy identifikuoti vartotojui priimtinas kriterijaus svyravimo ribas. Tam
tikry papildomy klausimy buvo atsisakyta siekiant supaprastinti klausimyna,
nes klausimyno testavimas parodé, kad kai kurie respondentai neuzpilde
anketos iki galo.

Vartotojo nevarzomam pasirinkimui uztikrinti apsistota ties nelygine
skale, kurios pagalba vartotojui palieckama galimybé atsakyti neutraliai (skalés
vidurys), jis néra verCiamas vertinti teigiamai arba neigiamai. Vertinimo skalés
dydzio pasirinkimg 1émé vertinamy aspekty gausa (pvz., pardavimo
organizavimui vertinti sitilomi 9 kriterijai). Taip vartotojui suteikiama
galimybé surikiuoti sitilomus kriterijus pagal svarba, taciau taip pat palickama
galimybé juos vertinti vienodai. Manoma, kad vartotojai galé¢jo pakankamai
diferencijuoti apklausoje jiems vertinti pateikty aspekty svarba, ir naudojama 9
baly skal¢ jiems nesudaré sunkumuy, nes anketa pildé tik turintys pirkimo
internete patirti asmenys.

Tiksliné auditorija — asmenys, vykdantys pirkimus internete ir
potencialiai suinteresuoti pirkimais lietuviskos kilmés el. parduotuvése.
Apklausiant internetu suzinoma nuomoné tik tos dalies gyventojy, kuri
naudojasi internetu — tai yra Sio tyrimo pranasumas, nes fokusuoja apklausa i
tiksling auditorija. Taciau yra ir trikumy — imtis yra menkai kontroliuojama
demografiniy pozymiy atzvilgiu, tai ypa¢ aktualu tyrimams, kur yra svarbios
demografinés savybés. Siame tyrime pagrindinés yra vartojimo savybés —
pirkimy internetu vykdymas. Atliktas tyrimas neapima vartotoju iSskirty
aspekty priklausomybés nuo jy demografiniy savybiy analizés — tam reikéty
atskiro tyrimo. Todél, siekiant pagerinti imties reprezentatyvuma, pasirinktas
apklausos biidas, fokusuojantis apklausa i tiksling auditorija, t. y. i interneto
naudotojus, pirmu klausimyno klausimu atrenkant i§ ju tuos, kurie perka
internetu.

Ivertinus Lietuvos geografing padét], palankia organizuojant prekiy
pristatyma tiek ES, tiek gretimy treCiyjy Saliy rinkoms, tyrimas buvo
orientuotas i Lietuvos ir jai artimas rinkas (kuriy didziausios yra ES ir Rusijos

rinkos). Todél nuoroda | klausimyna buvo platinama per tiksliniy Saliy
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virtualius socialinius tinklus, el. komercijos forumus (pvz.,
http://www.oxid.nfq.It, http://pros.lt), taip pat klausimynas buvo aukstai
ranguojamas paieskos sistemose (pvz., Google sistemoje svetain¢, kurioje
idetas klausimynas, apklausos metu buvo pirmame rezultaty puslapyje pagal
raktinius zodzius ,, e-komercijos kokybé ", ,.e-commerce quality*). Atsakymai {
klausimyna buvo renkami ,,sniego gnitiztés* principu, platinant klausimyna su
el. komercija susidiirusiems asmenims.

Klasikiniai atrankos dydZio nustatymo metodai sunkiai taikomi
el. komercijos vartotojams, nes sudétinga nustatyti generalinés visumos dydj ir
sandara. Todél respondenty skaiGius buvo apibréztas remiantis Cernyievos
atrankos dydzio lentele (8 lentelé), kurioje imties dydis priklauso nuo
variacijos koeficiento ir atrankos paklaidos. Siam tyrimui pasirinkta 7 proc.
atrankos paklaida. Sj pasirinkima nulémé tokios priezastys:

e tyrimu siekta nustatyti vartotojams svarbias el. komercijos sistemy
savybes, bet neapimama paciy vartotojy poZymiy analizé;

e tyrimas skirtas nustatyti el. komercijos sistemos kokybés vertinimo
modelio parametrus, taciau kuriamas lankstus modelis, kuri galima pritaikyti
tikslinei rinkai vadovaujantis tos rinkos reikalavimais ir prioritetais.
Reprezentatyvumo klausimas turi biiti sprendZiamas adaptuojant vertinimo
modelj kiekvienai tikslinei vartotojy auditorijai;

e tokioje dinamiSkoje erdvéje kaip internetas prioritetai ir patys
reikalavimai el. komercijos sistemai gali greitai kisti, todél didesnio tikslumo
imties atranka biity neracionali.

Esant 7 proc. tyrimy atrankos patikimumui ir 50 proc. tiriamy poZymiy
variacijai, atrankos dydis turéty baiti — 204 respondentai (pagal 8 lentelg).

Naudojant kitus imties dydzio nustatymo biidus, pavyzdziui, imties
dydzio skai¢iuokles, apskaiciuojancias imties dydi pagal tokia formule:

Z* * (@ * (1-p)
< M

Cia: S§S — imties dydis,
Z — Z paklaida (pvz., 1,96, kai patikimumo intervalas 95 proc.),

58 =
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p — atsakymy variacija (kai atsakymai vienodai tikétini, taikoma 50 proc.
variacija),
¢ — leidZiama atrankos paklaida (pvz., 7 proc.).

Apskai¢iuojant imties dydi remiantis (1) formule, §is tyrimas turéty
apimti 196 respondentus. Skaiciuoti imties dydi nuo populiacijos Siuo atveju
néra imanoma, nes populiacijos dydis néra zinomas. Siekiant optimalaus
tyrimo patikimumo laiko ir kity sanaudy atzvilgiu, buvo nutarta surinkti 204
uzpildytas anketas.

8 lentelé. Atrankos dydZio nustatymas pagal CernySeva
(Langviniené ir Vengrauskas, 2004)

Tiriamy LeidZziama atrankos paklaida n;, %

poZymiy 1 3 5 7 10 15 20

\‘a.rlacuos

koeficientas 1
Vi, %

30 3600 400 144 73 36 16 9
35 4900 544 196 10 49 22 12
40 6400 711 256 <131 64 28 16
45 8100 900 R4 } 81 36 20
50 [ 10000 1111 400 204) 100 44 25
55 12100 1344 457 247 121 54 30
60 14400 1600 576 294 144 64 36
65 16900 1878 676 345 169 75 42
70 19600 2178 784 400 196 87 49
75 22500 2500 900 459 225 100 56

Vykdant tyrima duomenims i§ vartotojy rinkti pasitelkta interneto
svetainé adresu http://ecomq.com, kurioje pateiktas suprogramuotas
klausimynas. Klausimyno turinys ir detalus iSaiskinimas pateikiami 2.2 priede.

Apklausos duomenims suvesti ir apdoroti naudota MS Excel programa.
Kriteriju svarbai vertinti panaudoti apklausos rezultaty vidurkiniai dydziai,
variantams pasirinkti — loginiai rodikliai. ISrinkti kaip svarbiausi kriterijai buvo
sugrupuoti ir nustatytos juy galimo svyravimo ribos. Duomenims apdoroti buvo
naudojamos analitinés lentelés, Ms Excel skai¢iavimo programa, StatGraphics

ir SPSS statistinés analizés programos.

2.2. Tyrimo prielaidos ir apribojimai

Atliekant koncepcing turinio analize visada iSlieka teksto suvokimo
subjektyvumo problema. Reikéty jvertinti ir tai, kad nagring¢jami tekstai yra
pateikti skirtingomis kalbomis, tai apsunkina jy apdorojima. Siekiant sumazinti
Sivos sunkumus, buvo naudojami specializuoti Zodynai, taciau tikétina, kad

analizes rezultatai nei§vengé paklaidy, kuriy dydis nenustatytas.
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Eksperty nuomonés tyrimo patikimuma riboja mazas pritraukty eksperty
skai¢ius bei jy iSsakyty minciy vertinimo subjektyvumas, todél Sis tyrimas turi
zvalgomojo tyrimo statusa ir jo rezultatai naudojami tarpiniame bendrojo
tyrimo etape.

Vartotoju nuomonés tyrima apsunkina tam tikri apribojimai ir
prielaidos:

e Respondenty atranka riboja kalbos, kuria pateiktas klausimynas,
moke¢jimas (klausimynas pateiktas angly, lietuviy, rusy ir vokieciy kalbomis).

e Tyrimas neapima vartotoju iSskirty aspekty priklausomybés nuo ju
demografiniy savybiy analizés — tam reikéty atskiro tyrimo.

e Imties dydzio nustatymg apsunkina tai, kad néra patikimos statistikos
apie dominancios populiacijos dydi. Teoriskai biity galima svarstyti galimybe
populiacijos dydi apibrézti kaip klienty skaiCiy, kuri lietuviskos kilmeés
el. parduotuvés pajégios aptarnauti per vidutini uZsakymo vykdymo laikotarpi.
El. parduotuvés aptarnavimo pajégumas priklauso nuo darbuotoju skai¢iaus ir
sistemos automatizavimo lygio, o dauguma Lietuvos el. parduotuviy
priskiriama smulkiam ir vidutiniam verslui, neturin¢iam daug darbuotojy.
Todél galima daryti prielaida, kad Lietuvos el. parduotuviy aptarnavimo
pajégumas neturéty biiti didelis. Taciau neturint patikimos statistikos apie
Lietuvos el. parduotuviy pajéguma, §io poZziiirio buvo atsisakyta.

e Imties dydis leidzia 7 proc. atrankos paklaida. Siekiant didesnio
tikslumo reikéty apklausti daugiau el. komercijos vartotojy, taciau tokiam
tyrimui reikéty daugiau sanaudy ir jis bty neracionalus.

¢ Kitas sunkumas — imties struktiiros nustatymas. Tiesioginés el. pirkéju
statistikos pasaulio ir net Europos mastu néra. Galima orientuotis i Eurostat
pateikiamus ES duomenis ir jais remiantis apskaiciuoti ES gyventojy ir ES
interneto naudotojy pasiskirstyma pagal demografines savybes (lytis, amzius),
kurios yra susijusios su mus dominanciais el. pirkéju pasiskirstymais (bet vis
délto ju nepakeicia). Daroma prielaida, kad tyrimo imties struktiira galima
lyginti su ES interneto naudotojuy strukttra. Ta¢iau neprisiriSama prie S$ios

struktiiros ir respondenty atranka $iuo atzvilgiu néra varzoma.
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2.3. Elektroninés komercijos sistemy kokybés kriterijai literaturoje

Remiantis atlikta literatiiros analize, buvo sudaryta el. komercijai
taikomy kriterijy lentelé pagal autorius (2.4 priedas). Modelivose minimi
veiksniai apibendrinti 9 lenteléje. Siuose modeliuose aprasyti kriterijai buvo
iSskirti pasitelkiant koncepcinés turinio analizés metoda. SuraSius jvairiy
autoriy naudojamus kriterijus, kurie buvo paminéti daugiau negu viena karta ir
surangavus juos pagal daznuma, matoma, kad pirmos tris pozicijos atitenka
informacijos kokybei, naudojimo patogumui ir transakcijy saugumui.

Esant tokiam rangavimui kriterijai yra iSsibarstg, todél tikslinga juos
sugrupuoti pagal tematikas, kad biity galima daryti iSvadas dél literatiiroje
i§skiriamy kriterijy svarbos bei eliminuoti kriterijy persidengimo rizika. Tam
tikslui sudaryta 10 Ientelé, kurioje kriterijai i§ 9 lentelés sugrupuoti i
stambesnes temines grupes, surasytas suminiy baly mazéjimo eiliSkumu.

Sugrupavus kriterijus matoma, kad daZniausiai minimi yra turinio
kokybés, el. parduotuvés techniniai ir naudojimosi patogumo veiksniai. Svarbu
pabrézti saugumo isskirting vieta — $is kriterijus minimas labai daznai (daugiau
negu pusé¢je 2.4 priede apzvelgty modeliy) ir negrupuotas uzima trecig pozicija
tarp visy kriteriju, be to, saugumas yra ypa¢ svarbus el. komercijoje, kur
numatoma mokeéti tiesiai internete. Biitent saugumo uztikrinimas dominuoja
vertinant el. parduotuvés techning kokybe. Santykiy su klientais ir lojalumo
kiirimo veiksniai yra grupuoty kriterijy rangavimo viduryje, refiau minimi
kliento suvokiamos kokybés aspektai, o apie realios aplinkos veiksnius (uz
interneto riby) prisimenama maziausiai. Nepaisant prielaidos, kad dazniausiai
minimi kriterijai yra traktuotini kaip svarbiausi, nereikia pamirsti, kad maziau
démesio sulauk¢ kokybés aspektai gali atskleisti nepanaudota kokybés
gerinimo potenciala.

Literatiros analize, atlikta siekiant identifikuoti el. komercijos kokybés
vertinimo gaires, parodé sitilomy vertinimo kriterijy ir modeliy ivairove, tac¢iau
né vienas modelis néra dominuojantis. Vis délto buvo pastebéti el. komercijos

kokybés vertinimo modeliy panaSumai, o tai turinio analizés biidu leido
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identifikuoti pagrindines kriterijy, taikytiny el. komercijos sistemy kokybei
vertinti, grupes.

9 lentelé. El komercijos kokybei vertinti naudojamy kriterijy rangavimas
(sudaryta autorés remiantis 2.4 priede nurodytais Saltiniais )

. Paminéta
Veiksnys karty

Informacijos kokybé — pateikiamos informacijos aktualumas, patikimumas, aiSkumas,

c o A 30
atitiktis kontekstui ir likes¢iams
Patogumas — naudojimo lankstumas, ergonomika, navigacijos intuityvumas 26
Transakcijy ir asmens duomeny saugumas — jgauna ypatingos svarbos esant 24
mokéjimams tiesiogiai internete
Patikimumas — pardavéjo polinkis teséti pazadus ir laikytis susitarimy 15
Dizainas — el. parduotuvés lankytojui matomos dalies kokybé, teigiamas {spudis 15
Interaktyvumas, komunikavimas — bendravimas su klientais online, bendravimo 15
intensyvumas ir rezultatai
Prieiga — el parduotuvés matomumas internete, pateikiamos informacijos 13
pricinamumas ir formato tinkamumas
Efektyvumas, rentabilumas — el. komercijos sistemos atitiktis ktréjo ltkesciams, 12
tinkamumas uzbréztiems tikslams pasiekti bei atsipirkimas
Pasiiilymo kokybé — turinio dalis, ypa¢ svarbi pardavimo svetainéms, nes ji turi skatinti
pirkimus, suteikti lankytojui visa apsisprendimui pirkti reikalinga, bet neklaidinancia 11
informacija
Garantijos, grazinimo salygos — paslaugos po pardavimo 10
Greitumas — el. parduotuvés techniné charakteristika, parodanti parduotuvés 9
pasirodymo narsykléje ir puslapiy ,,vartymo* laika
Pasitikéjimas — lankytojo polinkis tikéti informacija, pateikta tam tikroje
el. parduotuvéje, daznai jtakojama parduotuvés turétojo ivaizdzio lankytojo samonéje, 9
turi ypatingos jtakos polinkiui pirkti
Paslaugos — su el. prekyba susijusios paslaugos ir ju kokybé 9
Kaina — visos kainos komunikavimas klientui, aiskiai iSdéstant sumos komponentus, 3
taip pat svarbi teisinga kainodara
Pristatymas — internetu uzsakyty produkty pristatymo kokybeé, pristatymo trukmé ir ]
budai
Estetika — subjektyvi charakteristika, bendras apsilankymo el. parduotuvéje ispudis,
kuri daugiausia lemia vaizdinis komponentas ir el. parduotuvés produkty pateikimo 7
stilius
Asortimentas — parduoti online pateikiamy produkty pasirinkimo platumas ir kokybé, 7
jo pateikimo online strategija
Pagalba Kklientui — galimybés kreiptis pagalbos sudarymas, klienty problemy 6
sprendimo efektyvumas ir operatyvumas
Personalizavimas — techniné charakteristika, leidzianti atpazinti klienta ir jo 5
preferencijas, taip pat suteikianti lankytojui galimybe pritaikyti sistema savo poreikiams
Ivaizdis — imonés ir jos el. parduotuvés sudaromas jspiidis, subjektyvi charakteristika 4
Empatija, malonumas — teigiamy emocijy sukélimas 4
PraktiSkumas — el. komercijos sistemos polinkis padéti naudotojams igyvendinti jy 5
keliamus tikslus: pirkéjui apsipirkti be trukdziy, pardavéjui — parduoti
Reaktyvumas — reagavimo i klienty uzklausas, uzsakymus, pasitilymus greitis 2
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10 lentelé. El. komercijos kokybés kriterijuy grupavimas
(sudaryta autoreés)

Apibendrin.amoji Veiksniai Paminéta Suma
savybé karty
Informacijos kokybé 30
Turinio kokybé Pasitilymo kokybé 11 56
(Online) Kaina 8
Asortimentas 7
Transakcijy ir asmens duomeny saugumas 24
Techniné kokybé Greitumas 9
. — 50
(Online) Personalizavimas 5
Efektyvumas 12
Neodlaimasts Pa'tovgumas (naudojimo lankstumas) 26
(@) Prlelgzvi 13 41
PraktiSkumas 2
Interaktyvumas, komunikavimas 15
. .. | Paslaugos 9
Sa(rgf;:;;i“al;;f:sls Pagalba klientui 6 35
- Reaktyvumas 2
Empatija 3
Lojalumas gatﬂ:llr(numas 195 28
; . asitikéjimas
(Online+Offline) vl 7
Suvokimas Dizai.nas 15
(Online) Estetika 7 23
Malonumas 1
Realios (Offline) Garantijos, graZinimo salygos 10 18
aplinkos veiksniai | Pristatymas 8

Ivertinus tai, kad analitiné bazé¢ apima ilga laikotarpi ir dél atotriikio
laiko pozitiriu literatiroje iSskirty kriteriju svarba Siam momentui galéjo
pasikeisti, aktualiausiems kriterijams nustatyti buvo pasitelktos konsultacijos

su ekspertais, jy rezultatai i§déstyti kitoje dalyje.

2.4. Elektroninés komercijos sistemy kokybés kriterijai eksperty nuomone

Eksperty nuomonés tyrimas buvo atliktas 2008 m. spalio—gruodzio
ménesiais pagal klausimyna ekspertams, paliekant jiems galimybe iSsakyti
savo nuomong nesilaikant pasitlytos atsakymu struktiiros. Tyrime dalyvavo
ekspertai i§ Pranciizijos, Lietuvos ir Rusijos. Ekspertai parinkti atsizvelgiant {
ju el. komercijos ir kity interneto sprendimy kiirimo bei kokybés vertinimo
patirti. Siekiant uZztikrinti mokslinio ir praktinio pozitriy lygiavertiskuma,
pasirinktas vienodas skaiCius eksperty i§ atitinkamos srities mokslininky bei

praktiky. I§ viso el. komercijos kokybés klausimas buvo aptartas su aStuoniais

105



ekspertais, kurie tikslingai atrinkti remiantis ju aktyvumu per paskutinius
metus papildant moksling literatiira el. komercijos klausimais bei naujoviy
el. komercijos sistemy rinkoje pasitilymais. Eksperty apibtidinimas ir bendros
tyrimo i§vados pateikiamos 2.3 priede.

El komercijos sistemos kokybei vertinti ekspertai iSskyré pacios
el. parduotuvés kokybés kriteriju, kai kurie ekspertai mano, kad pirkimy
skaiCius taip pat gali buti el. komercijos pardavimy organizavimo kokybés
kriterijumi, be to, buvo paminétas pasitilymo kokybés kriterijus.

Daugiausia eksperty pabrézé saugumo svarbg organizuojant mokéjimus,
kaip saugumo ijrodymas gali biiti traktuojamas galiojantis pripazintos istaigos
iSduotas mokéjimo saugumo sertifikatas. Ekspertai, be literatiiroje pabréziamo
saugumo kriterijaus nurodé mokéjimo biidy pasirinkimo, apie kuri apzvelgtoje
literattiroje néra kalbama, svarba. Pus¢ eksperty dar i§skyré mokéjimo sistemos
aiSkumo kriterijy.

Pristatymo organizavimo dalyje ekspertai vienodai jvertino pristatymo
laiko ir biidy svarba bei pabrézé galimybés klientui kreiptis pagalbos,
sprendziant su pristatymu susijusias problemas, biitinuma.

Nagrinéjant aptarnavima po pardavimo, iSskirti garantijos ivykdymo
laiko ir aptarnavimo punkty i$sidéstymo kriterijai. Kai kurie ekspertai kaip
galima aptarnavimo po pardavimo kokybés kriteriju pazyméjo ir aptarnavimo
punkty skai¢iy. Sioje dalyje taip pat minimas pagalbos klientui kriterijus.

Taip, tampa aisku, kad ekspertai vertina pagalbos klientui biitinuma po
mokéjimo atlikimo, pirminéje uzsakymo fazéje pabréziama el. parduotuvés
kokybé, o biitent turinio kokybés sudedamoji (pasiilymo kokybé¢), mokéjimo
etape svarbiausias yra saugumas — i iSvada sutampa su literatiiroje vyraujancia
transakcijy ir asmens duomeny saugumo isskirtinés svarbos nuostata. Ekspertai
daugiau (negu nagrinétoje literatiroje) démesio skyré realios aplinkos
procesams (pristatyti ir aptarnauti po pardavimo), pazyméjo santykiy su

klientais palaikymo biitinuma.
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2.5. Elektroninés komercijos sistemy kokybés Kkriterijai vartotojy
nuomone ir Kriterijy atranka

Atsakymo lygis

Atlikus vartotojy apklausa buvo surinktos 204 visiSkai uZpildytos
anketos. Atsakymo lygis iprastai apskaiiuojamas atsakiusiyju respondenty
skai¢iy padalijant i§ visy parinkty respondenty skaiciaus. [vertinus apklausos
interneto svetainéje ypatumus, anketos lankytojai traktuojami kaip parinkti
respondentai, nes jiems buvo pateikta anketa pildyti ir nuo to, jie uzpildé
anketa ar ne, priklauso atsakymo lygis. Per apklausos vykdymo perioda buvo
uzfiksuoti 625 apsilankymai (atmetus bandomuosius testinius apsilankymus), o
buvo uzpildyta 312 ankety (i§ kuriy 204 — visiSkai uzpildytos, o likusios
nebuvo pildytos iki galo dél neigiamo atsakymo { pirmaji filtruojanti klausima
»ar perkate internetu?), taip, atsakymo lygis sudaré 49,9 proc., i§ kuriy 17,2
proc. neperka internetu (nepildé visos anketos) ir 32,7 proc. perka internetu
(pildé visa anketa) — biitent internetu perkantys respondentai ir jy atsakymai
nagrin¢jami Sioje dalyje.

Imties struktiira

Imties strukttirai vertinti reikalinga el. pirkéju demografiniy pozymiuy
statistika, deja, tokia statistika nei Europos, nei tam tikry Saliy mastu néra
prieinama. Biity galima orientuotis | prieinama ES interneto naudotojy
statistika, nors $ioji negali atstoti el. pirkéjuy statistikos. Tyrimo respondenty,
ES gyventoju ir ES interneto naudotojy, pasiskirstymas pagal amziaus grupes

ir lyti pateikiamas 24 paveiksle.

iskil agal amzZi rupes PN - "
P u pag grup« Tyrimo imties struktira pagal lytj
80%
70%
70% /—\
% 52% %
60% g 212%
50% ——a— Tyrimo imtis
Vi
40% \
— — =ES gywntojai otery]
30% VAL N 2008
y \
20% ES interneto
/ \ naudotojai 2008
10% \
0%
1524 2549 50-64 ES intemeto naudotojai Tyrimas ES gyventojai 2008
amziaus grupés

24 pav. Tyrimo imties struktiira (sudaryta autorés)

107



Vertinant tyrimo imties struktlira pagal respondenty lyties pozymi,
pazymétina, kad motery tyrime dalyvavo Siek tiek daugiau negu vyry (52 proc.
motery), toks pasiskirstymas yra artimas ES gyventoju pasiskirstymui, bet Siek
tiek nukrypsta nuo ES interneto naudotojy struktiros, kur motery yra 5 proc.
daugiau. I§ 24 paveikslo matoma, kad { tyrimo imtj pateko daugiausia 2549
mety grupés atstovy, maziau — 15-24 mety ir maziausiai 50—64 mety.
Vertinant ES gyventojy, ir ypa¢ ES interneto naudotojy, pasiskirstymus pagal
amziy, pazymeétina, kad 2549 mety grupés atstovy taip pat yra daugiau negu
kity amziaus grupiy, taciau imtyje 25-49 mety grupés respondenty skaicius
labiau atitrikes nuo kity amziaus grupiy negu ES statistikoje. Tai gali buti
aiSkinama tuo, kad bitent 25-49 metai — yra darbingas amzius, kai Zmonés
gauna didesnes pajamas ir gali daugiau pinigy skirti pirkimams (i$ jy ir
internete). O respondentai iki 24 mety, nors daZniausiai turi pakankamai
igiidziy dirbti kompiuteriu, bet dar néra pasieke¢ pajamy maksimumo arba
nepasieké net finansinés nepriklausomybés, o dauguma vyresniy nei 50 mety
asmeny neturi pakankamy igtidziy ir iprocio pirkti internete bei pamazu mazina
vartojima. Nesant oficialios el. pirkéju demografinés statistikos, galima daryti
prielaida, kad imties struktiros nuokrypis nuo ES interneto naudotojy
pasiskirstymo yra nulemtas to, kad pildyti klausimyna buvo kvieciami
asmenys, kurie ne tik naudojasi internetu, bet ir perka internetu.

Imties  pasiskirstymas pagal respondenty atstovaujamas Salis
pateikiamas 2.5 priede — daugiausia apklaustyjuy yra i§ Lietuvos (33 proc.) ir
Lietuvai geografiSkai artimy Saliy (Rusija (30 proc.) ir kitos NVS Salys (6
proc.), Ukraina (7 proc.), Latvija (5 proc.) bei ivairios ES Salys (15 proc.)),
taigi, tyrimas apima potencialiy lietuvis§kos kilmés el. parduotuviy pirkeju
atsakymus, nors Siame tyrime atstovauty Saliy rinkinys ir jy atstovavimo

proporcijos neleidzia i$skirti patikimy tendencijy Saliy tikslumu.

Respondenty perkamos prekés ir pirkimy daznumas
Daznai (kas ménesj) internetu perka 28 proc. respondenty, daugelis
respondenty (49 proc.) perka internetu kas 3—6 ménesius ir 23 proc. apklausoje

dalyvavusiy asmeny retai (reciau negu karta per pusmeti) perka internetu (25
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pav.). Tyrimo rezultatai ir iSvados labiau rodo vidutinio aktyvumo pirkéju
nuomong ir tik i§ dalies juos lemia didesnio ir mazesnio nei vidutinis pirkimo

daznumo atstovy nuomoné.

Respondenty pirkimo internetu daznumas

Rectiau nei kas

) 28%
pusmetj

Kas 3-6 ménesius 49%

Kas njepesl ir 23%
daZniau

10% 20% 30% 40% 50% 60%

0%

25 pav. Tyrimo respondenty pasiskirstymas pagal pirkimy internete daznuma
(sudaryta autores)

Vertinant, ka bitent skirtingo aktyvumo respondentai perka internetu,
apklausos duomenys buvo analizuojami paskirstant atsakymus pagal pirkimo
daznumg ir respondenty apsipirkimo rinkas: greito vartojimo prekiy rinka,
laisvalaikio ir buities prekiy rinka bei iSskiriant respondentus, perkancius
abiejose rinkose (26 pav.). Siame tyrime dalyvave respondentai dazniausiai

perka laisvalaikio ir buities prekes.

Respondenty pirkimai skirtingose rinkose pagal daznumag
90% 859 859
79%
80%
70% @ Greito vartojimo prekiy rinka
60%
@ Laisvalaikio ir buities prekiy

50% rinka
409

0% O Abi minétos rinkos
30%
20% 17% h5%

8%

10% +—4% S - '»

0%, |l ] ° ‘

Daznai perka Kartais perka Retai perka

26 pav. Respondenty apsipirkimo rinkos (sudaryta autorés)

Respondenty perkamy prekiy pasiskirstymas procentais nuo jas
perkanéiy respondenty pateikiamas 27 paveiksle. Sio tyrimo respondentai
dazniausiai internetu perka knygas, buities prekes ir elektronika, t. y. prekes,

sékmingai parduodamas ir tradiciniais pardavimo kanalais.
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O zaidimus (4 proc.), programing iranga (5 proc.) ir mediaturini
(muzikos ir vaizdo iraSai, audioknygos ir pan. — 16 proc.), t. y. produkcija,
kuria galima tiekti tiesiogiai internetu ir kuriai nebiitinas atskiras pristatymas

fizinéje laikmenoje, perka ketvirtadalis respondenty.

Respondenty internetu perkamos prekés
(% nuo respondenty skaiciaus)

40% 8%

35% 30%

30%

25%

20% 9% 18% 479, 6%

15%
10%
5%
0% T

12%

9%

5% 4%
T T T T — T T T [ T [ |

2 g ) o T q ; © © 5
& £ = & 1§ <o £ -
= 5 5 2 3 — ] g & ki
2 £ 5 2 £ 2 =3 5 5 3
o} = a £ 2 E £ c g
© & 90 TS g E S
% ° s> S5 = s =
Q 5] N QA — N I 5 ©
X = T X 2 5
] T > S = ) 54
s 4 5 2 9] T 2

Q ] £
py = N 1 8
S N ] 3

£ 2 4

@

27 pav. Internetu perkamos prekeés (sudaryta autorés)

Yra pagrindo manyti, kad esant tokiai pirkiniy struktiirai tyrimas padés
atskleisti ne tik elektroninéms ir realioms prekéms bendras pirkéju
preferencijas, bet ir specifinius, su pristatymu ir aptarnavimu po pardavimo
susijusius el. komercijos sistemy kokybés aspektus.

Bendrieji el. komercijos aspekty vertinimai, virSijus vertinimo skalés

viduri (5), pateikiami 28 paveiksle.
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28 pav. Vartotojams svarbis el. komercijos sistemos aspektai
(sudaryta autorés)
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El komercijos sistemos aspektai, kurie vartotoju buvo ivertinti kaip
svarbls, detaliai nagriné¢jami remiantis el. komercijos etapy (nuo pardavimo

organizavimo iki paskesnio aptarnavimo) eiliskumu.

Vartotojams svarbiis pardavimo organizavimo aspektai

1) svarbiausi kriterijai pagal vidurki

Vartotojy ivertinti kaip svarblis pardavimo organizavimo aspektai
aritmetinio vidurkio, vir§ijusio vertinimo skalés vidurj (5), mazéjimo tvarka
i$sidésto taip: narSymo struktiira (navigacija, svarbos vertinimo vidurkis —
6,84, moda — 9), techniné el. parduotuvés sudedamoji (6,55, moda — 9),
galimybé susipazinti su kity pirkéjy atsiliepimais (6,47, moda — 8),
el. pasiiilymas (6,17, moda — 9), el. parduotuvés lokalizacija (6,14, moda — 9),
tiesioginé pagalba pasirenkant ar uzsakant preke (5,57, moda — 9). Kity aspekty
svarba jvertinta maziau negu skalés vidurys, o pozicijos paie$kos rezultatuose
svarbos vertinimas artéja prie skalés vidurio — 4,9. Siekiant jvertinti, kiek
tiksliai apskaiCiuoti vidurkiai perteikia respondenty nuomone, atlikta
pasiskirstymy analizé.

2) kriterijy svarbos vertinimy pasiskirstymas

Vertinant analizuojamy aspekty svarbos pasiskirstyma, galima daryti
prielaida, kad kuo pasiskirstymas artimesnis normaliajam, tuo labiau vartotoju
nuomoné to aspekto svarbos atzvilgiu sutampa. ApskaiCiavus visy aspekty
pasiskirstymy y* (Chi kvadrato), Kolmogorovo—Smirnovo testo koeficientus 99
proc. patikimumu galima teigti, kad pasiskirstymai néra normalds, taciau i$
pasiskirstymy histogramy galima nustatyti, kokie vertinimai 1émé apskaiciuota
vidurki, kokie vertinimai dominavo ir kiek skyrési vartotojyu nuomonés (2.7
priedas). Labiau sukoncentruoti vir§ skalés vidurio yra trys pirmi pagal
vidurkio dydi pardavimo organizavimo aspektai, pastebima didesné kity
aspekty vertinimy jvairové (pvz., lokalizacija, kur apskaiciuotas vidurkis
atitinka retai pasitaikiusi vertinimg, o toki jo dydi nulémé kiti nuo jo gana
stipriai nutol¢ vertinimai). Labiausiai neapsisprendziama vertinant tiesioginés
pagalbos pasirenkant ar uzsakant prek¢ svarba — dominuoja du priesingi

vertinimai (2 ir 9) — iSsiaiskinti, kam i§ tikryju minéta pagalba yra svarbi, o
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kam nesvarbi, galéty padéti skaiCiavimai atskiriant vertinimus priklausomai
nuo vartotojo pirkimo patirties (pirkimy daznumo). Nagrin¢jamu kriterijy
svarbos vertinimo histogramos parodo vertinimo tendencija (i didesnio ar
mazesnio vertinimo puse) ir atskleidzia nuomoniy netolygumus.

3) koreliacija

Pagal StatGraphics statistiniy skai¢iavimy programa buvo apskaiciuoti
pardavimo organizavimo svarbos Pearson koreliacija. Pearson koreliacijos
koeficientas gali svyruoti nuo —1 iki +1 ir rodo kintamyju linijinio rySio
stipruma, o ,,p*“ dydis Zemiau 0,05 rodo statistiSkai reik§Sminga nenuline
koreliacija 95 proc. patikimumu. Siame kriterijy bloke labiausiai susijusi su
kitais aspektais yra el. parduotuvés pozicija paieskos  sistemose
(,,matomumas‘), kurios svarbos vertinimai teigiamai koreliuoja su dizaino,
narSymo struktliros (,,navigacija®), techninio el. parduotuvés aspekto,
lankomumo ir galimybés susipazinti su atsiliepimais svarba, ir neigiamai — su
tiesioginés pagalbos svarba. Maziausiai su kity aspekty svarba susijusi
pasitlymo svarba (2.7 priedas). Nustatyta teigiama pasitilymo svarbos ir
techninés sudedamosios svarbos bei lokalizacijos svarbos koreliacija, taciau ji
yra nereikSminga (koeficientai iki 0,14). Galima daryti prielaida, kad
pasitilymo svarba néra susijusi su kity aspekty svarbos vertinimais. O zvelgiant
i paciy pasitlymo ir lokalizacijos aspekty prigimti galima tikétis, kad jie yra
glaudziai susije (ne juy svarbos vertinimas vartotojy akimis, bet patys aspektai
savo turiniu), nes lokalizacija pasireiSkia ne tik el. parduotuvés pritaikymu
tikslinei rinkai, bet ir paties pasifilymo turinio adaptavimu kultiirai, rinkai ar
tikslinei vartotoju grupei. Todél, atsizvelgiant | panaSy lokalizacijos ir
pasiilymo svarbos jvertinima bei gimininga tiksla (pritaikyti pasitilyma
vartotojo poreikiams, pateikti ji aiSkiai ir vartotojui priimtinai), minétais dviem
aspektais galima operuoti kartu (traktuoti kaip tikslini el. parduotuves
adaptavima), kuriant el. komercijos sistemos vertinimo kriterijy struktiira.

Nagrin¢jant narSymo struktiros svarbos ir kity aspekty koreliacija,
nustatyta, kad yra vidutinio stiprumo teigiama koreliacija su dizaino svarba.

NarSymo struktiira jvertinta kaip vienas i§ svarbiausiy el. parduotuvés aspekty,
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o dizaino svarbos vertinimas nepasieké vertinimo skalés vidurio. Tai leidzia
daryti prielaida, kad respondentai vertinantys el. parduotuvés dizaing kaip
svarby, yra link¢ taip pat svarbia laikyti ir el. parduotuvés narSymo struktiirg
(navigacijg), taCiau navigacija aukStai vertinantys respondentai, nebutinai
laikys dizaing ypa¢ svarbiu. Nustatyta silpna teigiama narSymo strukttiros
svarbos ir techninés el. parduotuvés sudedamosios svarbos koreliacija,
pagalbos vartotojui ir lokalizacijos svarbos koreliacija. Taip pat silpna teigiama
techninés el. parduotuvés sudedamosios svarbos bei dizaino ir pozicijos
paieskoje svarbos koreliacija. Nar§ymo strukttiros ir technini aspektus bty
galima sujungti kaip technini ir loginj el. parduotuvés realizavima. Like du,
vartotojuy ivertinti kaip svarbils, pagalbos ir galimybés susipaZinti su
atsiliepimais aspektai turi silpng neigiama koreliacija, tai galima paaiskinti
vartotojo noru bendrauti, bendravimo ir informacijos Saltiniy pirmenybémis.
Jeigu vartotojas rinkdamas preke laukia pagalbos i§ pardavéjo, tai greiciausiai
kity vartotoju atsiliepimai jam bus maziau svarbiis. Kita vertus, vartotojams,
labiau mégstantiems susirinkti informacija i§ kity vartotoju pasisakymy ir
galintiems pasirinkti preke remiantis kity vartotojy atsiliepimais, turéty
sumazeti pardaveéjo pagalbos pasirenkant preke poreikis. Galimybé susipazinti
su atsiliepimais ir pagalbos poreikis gali buti traktuojami kaip el. parduotuvés
suteikiamos bendravimo galimybés (el. parduotuvés socialinis vaidmuo).

Siame analizés etape galima isskirti tris pagrindinius vartotojams
svarbius el. parduotuvés blokus: tikslinis el. parduotuvés adaptavimas
(pasiiilymu ir el. parduotuvés lokalizacija), techninis ir loginis el. parduotuvés
realizavimas (nar§ymo struktiira ir techninémis savybémis), el. parduotuvés
socialinis vaidmuo (bendravimo su pardavéju ar su kitais pirkéjais
uztikrinimas).

4) vertinimo kriterijy atranka

Siame (pardavimy organizavimo) el. komercijos sistemos bloke
vartotojams vertinti buvo pateiktos el. parduotuvés savybés, kurias galima
suskirstyti i dvi dalis: kokybés kriterijai pagal savybes ir kokybés kriterijai

pagal rezultatus. Kriterijai pagal rezultatus (pozicija paiesSkos rezultatuose,
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lankomumas, pirkimy skai¢ius) buvo minéti eksperty ir pagal savo pobudi
labiau svarbus el. parduotuves valdytojui kaip pasiekto rezultato matas, bet ne
vartotojui (ta parodé ir apklausos rezultatai — rezultato kriterijai nebuvo
ivertinti vartotojy kaip svarbiis). Galima teigti, kad savybiu kriterijai nulemia
rezultatus. Bitent savybes pastebi vartotojai, ir nuo to, kaip jie tas savybes
priima (palankiai ar ne), priklauso, ar jie norés dar kartag apsilankyti
el. parduotuvéje (lankomumo rezultatas), rekomenduoti ja kitiems vartotojams.
Todél tikslinga el. komercijos sistemos kokybe vertinti pagal savybiy
kriterijus, nes toks vertinimas leidzia i$§ karto iSaiskinti priezastis. Kita vertus,
vertinimas pagal rezultata taip pat galimas — kaip kontrolinis, norint
iSsiaiskinti, kiek esamas el. parduotuvés savybiy kokybés lygis prisideda prie
rezultaty pasiekimo.

Siekiant iSsiaiSkinti el. pardavimuy organizavimo veiksniy svarbos
vertinimy skirtumus ir jy reik§minguma, SPSS programinio paketo pagalba
imtyje (N =204) buvo pritaikytas ANOVA tiesinis modelis (GLM),
reikSmingumo lygmuo o =0,05, gauta, kad tarp vidurkiy yra statistiskai
reikSmingai besiskirianciy (2.7 priedas):

e Dizaino svarba yra maZesné ir reikSmingai skiriasi nuo kity kriteriju
svarbos (skirtumai svyruoja nuo 0,858 iki 2,794 balo);

e Matomumo svarba yra mazesné ir reikSmingai skiriasi nuo SeSiy i$
septyniy nagrinéjamy kriterijy svarbos (skirtumai nuo 0,858 iki 1,936 balo).
Sie skirtumai yra statistiskai reikimingi pagal Buferroni kriteriju.

ISryskéjo grupé kriterijy, tarp kuriy svarbos vidurkiy skirtumai yra
statistiSkai nereikSmingi arba nedideli: navigacija, technika, atsiliepimai,
pasitlymas, lokalizacija, Sie kriterijai traktuotini kaip lygiaverciai, sprendziant,
ar juos itraukti i el. pardavimy organizavimo vertinima.

Kalbant apie pagalbos svarbg pirmajame el. pirkimo etape, pazymétina,
kad Sis kriterijus uzima tarping pozicija — jis statistiSkai reik§mingai maziau
svarbus negu navigacija ir techniniai el. parduotuvés aspektai, taciau jo svarbos
skirtumai nuo kity { vertinimg itrauktiny kriteriju svarbos néra statistiSkai

reik§mingi.
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Atsizvelgiant { tai, kad pagalbos svarba yra vertinama kiekviename
el. komercijos etape ir kiekviename ju vidurkis virSija skalés viduri (bendras

pagalbos svarbos vidurkis 5,975), Sis aspektas turi buti jtrauktas i vertinimo

sistema (29 pav.).

6.5

Svarbos vidurkis

Matomum as

;‘Navigamm
{ Technika

Atrinkti kriterijai

If\l,"‘s,i,_l iepim:

Kriterijy atrankos riba

El.pardavimy organizavimo kriterijai

29 pav. El. pardavimy organizavimo kriterijy atranka pagal vartotoju jvertinta

ju svarbos vidurki (sudaryta autorés)

Ivertinus literatiiroje sitilomus, eksperty paminétus ir vartotojy ivertintus

kokybés aspektus,

galima atrinkti i§ jy svarbiausius ir tinkamiausius

el. pardavimo organizavimo kokybei vertinti (11 lentel¢).

11 lentelé. Elektroninio pardavimo organizavimo kokybés vertinimo kriterijai
(sudaryta autorés)

Literatiroje minimi | Eksperty paminéti Vartotojams svarbiis aspektai
kriterijai kriterijai

Savybiy kriterijai: Savybiy kriterijai: Savybiy kriterijai:

naudojimo el. parduotuvés kokybé, | narSymo struktiira (navigacija),
patogumas, pasitilymo kokybé. techniné el. parduotuvés sudedamoji,
techniné kokybeé, Rezultaty kriterijai: galimybé susipazinti su kity pirkéjy
turinio kokybé. pirkimy skaicius atsiliepimais,

Rezultaty kriterijai: el. pasitilymas,

kuriamas suvokimas el. parduotuvés lokalizacija,

ir lojalumas tiesioginé pagalba.

Vertinti naudotini

El. parduotuvés narSymo struktiiros (navigacijos) patogumas,

kriterijai: | el. parduotuvés techniné kokybé, el. pasiilymo turinys ir
lokalizacija, bendravimo galimybés (pagalba ir kity vartotojy
atsiliepimai)
Galima konstatuoti, kad el. pardavimo organizavimo atzvilgiu

literatliroje pateikti kriterijai, eksperty ir vartotoju iSskirti daugiausiai

tarpusavyje sutampa: tai palengvina vertinimo kriterijy atranka.
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5) atrinkty kriterijy matavimo buidai

Atrinkus kriterijus, svarbu nustatyti ju matavimo budus, mata,
priimtinas svyravimo ribas. Dalis atrinkty kriterijy yra susij¢ su subjektyviais
vertinimais: nar§ymo struktliros (navigacijos) patogumas, lokalizacija,
pasitlymo kokybé. Tokie kriterijai, kaip antai techniné kokybe¢, atsiliepimy ir
pagalbos prieinamumas gali biiti vertinami objektyviomis priemonémis —
techniniai testai, klaidy identifikavimas, reikiamy opciju funkcionalumas.
Daugelio  kriterijy  vertinimg galima atlikti pasitelkiant konkrecios
el. parduotuvés lankytoju apklausa apie navigacijos patoguma, pasitaikiusiais
technines klaidas el. parduotuvéje, jos pritaikymg vartotojo poreikiams ir
kultGiriniams-socialiniams ypatumams (t. y. subjektyviis vertinimai). Taciau
Siam vertinimo biidui reikia reprezentatyvios apklausai tinkamos vartotoju
bazes, todel Siame poskyryje pateikiami ir objektyvis, faktiniai subkriterijai.

Navigacijos patoguma nulemia daugelis el. parduotuvés savybiy, kurias
galima stebéti apsilankius konkrecioje el. parduotuvéje, o biitent:

e narS§ymo ,kelio“ vizualizavimas (navigacijos ,dubliavimas®, pvz.,

apsilankymo  puslapio  virSuje ,,Kontaktai/Vilniaus poskyris/Rinkodaros

vadovas“) — §i savybé leidzia vartotojui susiorientuoti, kur jis yra, tiesiogiai
pereiti | reikiamg struktiiros lygi nevartant jam neidomiy puslapiy. Be to, tai
ypaé patogu, kai i ta puslapi lankytojas patenka i§ paieSkos ar per iSoriniy
Saltiniy nuorodas;

e arba zmogui aiSkus adresas (literatiiroje angly kalba tai vadinama
»paieskos sistemoms draugiSkas adresas* — SE friendly URL) — §i savybé ne tik
palengvina puslapio patekima | paieskos rezultatus, bet ir vartotojui palengvina
navigacijg analogiskai kaip ir nar§ymo ,,kelio* vizualizavimas. Vartotojas taip
pat gali laisvai pereiti | jam reikiamga struktiiros lygi i$tryngs adreso pabaiga iki
jam reikiamo tasko;

e cl. parduotuvés zemélapio egzistavimas arba adekvati ir efektyvi
paieska el. parduotuvés viduje — Sis aspektas buvo 25 proc. atvejy minétas
,Kiti“ vartotoju klausimyno laukelyje (ketvirtadalis uzpildziusiy §ig eilutg

respondenty), kur vartotojai gal¢jo iraSyti jiems svarbius el. parduotuvés
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aspektus. Tai palengvina reikiamos prekés paieskg ir peréjimg prie jos
aprasymo bei uzsakymo;

e navigacijos atnaujinimg lengvinantis adaptuotas 404 klaidos
(neegzistuojancio puslapio) puslapis, kuriame pateikta nuoroda | pagrindini
svetainés puslapi — tai ypa¢ svarbu el. parduotuvei, kur prekés gali buti
perkeliamos i$ vienos kategorijos | kitg ir perkeliama informacija. Tiesioginés
nuorodos i preke ar konkrecig informacija gali keistis, ir puslapis, kuri gali
nurodyti partneriai savo svetainése, prek¢ rekomenduojantis lankytojas savo
socialiniame tinkle (angl. blog) ar kt., gali nebeegzistuoti dél informacijos
perkélimo. Rades standartini 404 puslapi, vartotojas greiCiausiai arba uzdarys
langa, arba gri§ | referuojanti puslapi, o adaptuotas 404 puslapis suteikia
vartotojui galimybe testi vizita pereinant | pagrindinj el. parduotuvés puslapi.
Siame kontekste, net jeigu referuojamas puslapis ir egzistuoja, pravartu
lankytojui sudaryti galimybe pereiti { pagrindini el. parduotuvés puslapi, kad
atéjes 1§ iSoriniy S$altiniy lankytojas galéty testi vizita referuojamoje
el. parduotuvéje;

e iSoriniy nuorody atskyrimas nuo vidiniy — narSyma palengvina
el. parduotuvés veiksmy atspéjamumas, todél bitina lankytojui sudaryti
salygas nuspéti, kur jis bus perkeltas paspaudgs nuoroda. Vidiniy nuorody
atveju lankytojas zino, kad galés toliau testi narSyma tame paciame Saltinyje, o,
pereinant i iSorini Saltini tokia galimybé néra uZztikrinama. Vartotojas turi
zinoti, kaip atsidarys jo spaudziama nuoroda — tame pafiame ar naujame
narSyklés lange. Be to, kai nuorodos néra atskirtos, vartotojas tikisi to paties
aptarnavimo lygio ir kai neidentifikuotas kaip iSorinis $altinis nepatenkina jo
lukesc¢iy, gali nukentéti pirminio Saltinio reputacija, nes vartotojas suvoks abu
Saltinius kaip viena.

Vertinant techning el. parduotuvés kokybe pasitelkiant subjektyvius
vertinimus galima tiesiogiai paklausti vartotoju ar jie buvo susidir¢ su
techniniais sunkumais el. parduotuvéje, taciau tai neparodo ,,povandeniniy
akmeny*, o tik iSoriSkai pastebimus trikumus. Objektyviis techninés kokybés

svertai gali parodyti ir dar nepasirei$kusias klaidas. Jas identifikuoti padeda:
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e programinio kodo validumo tikrinimas — parodo programines klaidas ir
atitikt] tinklo standartams (W3C). Vertinimui pravartu uzfiksuoti, kad néra
klaidy ir buvo paisoma standarty;

e nuorody validumo tikrinimas — parodo, kiek yra nefunkcionaliy nuorody
el. parduotuveje;

e alternatyvus vaizdiniy elementy (paveikslai, animacija ir kt.) ir nuorody
apraSymas (tekstu) — tai svarbu, norint, kad el. parduotuvé biity tinkamai
pritaikyta narSyti su iSjungtu mediaturiniu bei neigaliems asmenims (pvz.,
silpnaregiams) naudoti;

e identiSkas pavaizdavimas skirtingose narSyklése — jvertinus tai, kad dabar
internautai naudoja penkias pagrindines narSykles (suraSyta populiarumo
eiliSkumu, 2.6 priedas): MS IE (Windows), Firefox (Mozilla), Opera, Safari
(Apple), Chrome (Google) — biitina, kad el. parduotuvé nebiity iSkreipta né
vienoje 1§ narSykliy, iSimtys gali buti taikomos, kai parduotuvé skirta
tikslinéms rinkoms, kur vartotojai naudoja tik tam tikra narsykle;

e galimybé patekti { el. parduotuve nerenkant ,,www.*, t. y. el. parduotuvés
adresas su §iuo elementu ir be jo turi biiti asocijuoti kaip lygiaverciai,

e duomeny siuntimo kanalo pralaidumas ir kodo optimizavimas — parodo,
kiek lankytojy vienu metu galés aptarnauti konkreti el. parduotuvé. Sio aspekto
jvertinimas yra brangus ir imlus laiko, nes dazniausiai reikia specialiy
testavimy (crash testai);

e vaizdinio turinio optimizavimas — paveiksly ir vaizdo medziagos dydzio
koregavimas pagal kokybés ir reikalaujamy istekliy santyki lemia spartesni
el. parduotuvés pavaizdavima narSykléje.

Pasitilymo kokybei vertinti vartotojai nurodé tokius jo elementus: kaina
(96 proc.), nuolaidy taikymas (76 proc.), asortimentas (60 proc., be to,
dauguma respondenty pabrézé, kad siillomo asortimento prekés turi biti
prieinamos, t. y. sandélyje), pasiiilymo atitiktis uzklausai (57 proc.), lojalumo
palaikymo schemos (19 proc.). Eilutéje ,kita“ respondentai (15 proc.
uzpildziusiy respondenty) paminéjo pasiilymo iSsamuma — iSsamus prekés

aprasSymas, ivairiy rakursy prekés nuotraukos (pricinamos didelio formato),
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taip pat pamingjo galimybe palyginti prekes. Remiantis atlikta vartotoju
apklausa ir atsizvelgiant { pasiilymo svarbiy elementy minéjimo daznuma,
pasitlyma galima vertinti kaip priklausantj nuo iSvardyty elementy taip:
Pasiilymo kokybé = 0,2985 * kainos lygio vertinimas + 0,2358 x nuolaidy sistemos
vertinimas + 0,1844 % asortimento vertinimas + 0,1768 * atitikties vertinimas + 0,0589 x
lojalumo palaikymo vertinimas + 0,0456 x pasiitlymo pilnumo ir palyginamumo vertinimas

Siuos elementus vertinant iki 1 balo, maksimalus pasiiilymo kokybés
vertinimas buty 1.

Lokalizacijos objektyviis rodikliai (placiau apie juos 1.5 skyriuje) yra:

e kalbos ir teksty pritaikymas — tekstai turéty biiti pateikiami vartotojui
suprantama kalba, tiesioginis vertimas ne visada perteikia mintis teisingai,
todél biitina atsizvelgti i kalbos ir pateikimo ypatumus;

e galimybé pasirinkti vieting valiuta, laiko juosta, patinkancig
lokalizacijos versija — kuo daugiau laisvo pasirinkimo turi vartotojas, tuo
labiau jis galés pritaikyti el. parduotuve sau, tuo tikslesnis bus jos adaptavimas
konkre¢iam vartotojui, o reiskia ir tikslinei rinkai.

Kity vartotojy atsiliepimus el. parduotuvéje uzfiksuoti nesudétinga, jie
gali biiti pateikti Zodiniais atsiliepimais, teminiu forumu ir reitingais.

Vertindami tiesioginés pagalbos poreiki, respondentai pazyméjo, kad
noréty gauti pagalbos el. pastu (vidutini§kai apie 55 proc. pagalbos norinciy
respondenty), icq, skype ar kitomis interneto komunikacinémis priemonémis
(38 proc.), telefonu (48 proc.). Remiantis Siais duomenimis komunikacijos
priemonéms galima suteikti svorius:

Tiesioginé pagalba = 0,37 x el. pastas + 0,27 x interaktyvios Zinutés + 0,33 % telefonas +
0,03 x galimybé sulaukti pagalbos realioje pardavéjo atstovybéje.

Pazymétina, kad uzsakymo etape kaip pageidautinas komunikacijos
kanalas dominuoja elektroninis pastas, pristatymo etape — telefonas, o po
pardavimy — abu minéti kanalai. Kadangi dauguma kanaly yra interaktyvis,
klientui teikiamos pagalbos kokybé vertinama pirmame, interaktyviajame,

el. komercijos etape bendravimo galimybiy uztikrinimo pozitiriu.

Vartotojams svarbiis mokéjimo aspektai
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1) svarbiausi kriterijai pagal vidurkj

Vartotoju {vertinti kaip svarbiis mokéjimo organizavimo aspektai
aritmetinio vidurkio, vir$ijusio vertinimo skalés vidurj (5), mazéjimo tvarka
iSsidésto taip: mokéjimo sistemos saugumas (8,24, moda — 9), mokéjimo
alternatyvos (7,65, moda — 9), mokéjimo sistemos aiSkumas (6,84, moda — 5) ir
pagalba vykdant mokéjimg (5,13, moda — 4). Visi respondenty démesiui
pateikti mokéjimo organizavimo aspektai buvo jvertinti daugiau nei vertinimo
skalés vidurys, taciau pagalbos veiksnio dazniausiai pasitaikiusi reikSmé
(moda) yra 4, todél néra tikslinga itraukti ji i el. komercijos sistemos kokybés
vertinima Siame etape.

SuskirsCius respondentus i grupes pagal pirkimo daznuma (retai
perkantys internetu — re¢iau negu kas puse mety, kartais perkantys — kas 3—6
meén., daznai perkantys — kas savait¢ ar ménesi), galima nustatyti grupiniy
vidurkiy skirtumus (30 pav., duomeny lentelé — 2.8 priede). IS 30 paveikslo
matoma, kad pirmy trijy veiksniy svarba jvertinta panasiai, o grupiy pagalbos

svarbos vertinimai skiriasi apie 12 procenty.

Mokéjimo aspekty svarba pagal pirkimo daznumag

O Mokejimo alternatyvos
8 Saugumas

M Aiskumas

Pagalba

Svarba
O =~ N W Hh OO N ©

T
Rediau nei kas 6 men. Dazniau nei kas 6 men.

Pirkimo daznumas

30 pav. Mok¢jimo aspekty svarba pagal pirkimy internetu daznuma
(sudaryta autorés)

Pazymétina, kad Sioje apklausoje dalyvavusiy retai perkanciy
respondenty buvo 28 proc., t. y. dauguma apklaustyjy yra labiau patyre (49
proc. perkanciy kas 3—6 mén. ir 23 proc. perkanciy kas savait¢ ar ménesi),

todél Sioje analiz¢je pagalba vertinama kaip papildomas veiksnys, igaunantis
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reikSmés, kai néra galimybiy (iStekliy, kompetencijos) uztikrinti reikiama
sistemos aiSkuma.

El. parduotuviy, besiorientuojanciy { mazai patyrusius pirkéjus arba {
neiSplétota el. rinka (kur klientai dar nepriprate mokéti internetu), valdytojai,
formuodami sistema turéty jvertinti interaktyvios pagalbos mokéjimo etape
teikimo galimybes.

2) kriterijy svarbos vertinimo pasiskirstymas

Visy aspekty pasiskirstymai néra normalids (y°, Kolmogorovo—
Smirnovo testas). Mokéjimo alternatyvy ir saugumo svarbos vertinimai aiskiai
i§sideste vir§ skalés vidurio. Mokéjimo sistemos aiSkumo svarbos vertinimai
turi du pikus: vidurinis vertinimas ir auk$¢iausias vertinimas, taciau jzZvelgiama
bendra tendencija vertinti §i aspekta kaip svarby. Pagalbos vykdant mokéjima
veiksnys {vertintas nevienodai, dauguma vertinimy patenka { pirmaja vertinimo
skalés puse. Pazymétina, kad auditorijos nuomonés dél pagalbos poreikio
skirtumai pasireiské ir produkty uzsakymo zingsnyje.

3) koreliacija

Siame kriterijy bloke pastebima statistiskai reik§minga (95 proc.
patikimumu), bet labai silpna mokéjimo saugumo svarbos ir mokéjimo
alternatyvy svarbos, saugumo svarbos ir mokéjimo sistemos aiSkumo svarbos
koreliacija. Tokia koreliacija leidzia daryti prielaida, kad Siy aspekty svarbos
vertinimai yra nepriklausomi. Siek tiek didesné, bet silpna (0,3) nustatyta
mokéjimo sistemos aiSkumo svarbos ir pagalbos vykdant mokéjima svarbos
koreliacija, galima teigti, kad respondentai, kuriems svarbus mokéjimo
sistemos aiSkumas, taip pat vertins ir galimybe gauti pagalbos iSkilus tokiam
poreikiui. Tokie asmenys vengia neapibréztumo ir siekia vykdyti mokéjima
kuo aiSkesnémis salygomis. Ypac svarbu tai gali biiti nepatikliems ar
nepatyrusiems el. pirkéjams — ta rodo ir nagrinéjamy aspekty svarbos vidurkiai,
sugrupuoti pagal pirkimo daznumg (pirkimo patirtj): retai perkantiems
asmenims mokejimo sistemos aiSkumas ir pagalba yra svarbesni negu dazniau
perkantiems ir labiau patyrusiems respondentams (aiSkumo svarba retai

perkantiems 7,05 vs. 6,76 labiau patyrusiems, pagalbos svarba analogiskai —
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5,91 vs. 4,83). Galima daryti prielaida, kad Sie du aspektai i$ tikryjy susijg, kuo
aiSkesné mokéjimo sistema, tuo maziau zmogui reikés papildomy aiskinimy ir
pagalbos ir atvirk$ciai. Esant tokiai situacijai pakakty uZztikrinti sistemos
aiSkumg (jo svarba jvertinta auks$¢iau uz pagalbos svarba), kad pagalbos
poreikis biity maZesnis — tai racionalus pozitris. Kadangi pagalbai reikia
zmogiskyjuy istekliy, specialaus personalo, kuris galéty teikti pagalba
operatyviai (interaktyviai), teikiant pagalba visada iSlieka zmogiskojo veiksnio
itaka rezultato efektyvumui ir kuriamam el. parduotuvés ivaizdziui. Tuo tarpu,
investicijos i sistemos aiSkumga leisty pasiekti ne tik didesnio komforto
el. pirkéjui, bet ir prisidéty prie el. parduotuves teigiamo jvaizdzio ir padidinty
pasitikéjima.

4) vertinimo kriterijy atranka

Literatiroje, kalbant apie mok¢jimus internetu, daZniausiai ir
vienareik§miskai kaip svarbiausias minimas mokeéjimo ir asmens duomeny
saugumas, kiti aspektai (interaktyvumas, pagalba klientui) minimi kaip bendri
(t. y. néra priskiriami tik mokéjimui, bet visai el. parduotuvei). Dauguma
eksperty i§saké analogiSka nuomong saugumo atzvilgiu, jie nurodé¢ mokéjimo
sistemos saugumo sertifikata kaip jtikinama saugumo priemong, taip pat vienas
i§ eksperty pabrézé, kad saugia sistema galima identifikuoti, kai informacija
apie ja yra atvira ir visas teises ir sertifikaty validuma galima nedelsiant
patikrinti bei galima aiskiai identifikuoti el. parduotuvés valdytojus. Mokéjimo
btudy skaicius paminétas 6 i§ 8 eksperty. Taip pat pusé eksperty pamingjo
mokéjimo sistemos aiSkumg klientui. Pagal vartotoju apklausos rezultatus —
visy mokéjimo vertinimo kriterijy svarba vir§ija vertinimo skalés viduri (31
pav.). Siekiant iSsiaiskinti el. mokéjimo veiksniy svarbos vertinimy skirtumus
ir jy reikSminguma, imtyje (N=204) buvo pritaikytas ANOVA tiesinis modelis
(GLM), reik§mingumo lygmuo o = 0,05, gauta, kad visi vidurkiai statistiskai
reik§mingai skiriasi. Sie skirtumai svyruoja nuo 0,588 iki 3,103 ir yra
statistiSkai reikSmingi pagal Buferroni kriterijy (2.8 priedas), o pagalbos

kriterijaus svarba labai atsilieka nuo kity kriterijy svarbos.
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Mokéjimo organizavimo kriterijai
31 pav. Mok¢jimo organizavimo kriterijy atranka pagal vartotoju ivertinta ju
svarbos vidurki (sudaryta autorés)

Ivertinus ir apibendrinus nagrinéjamy Saltiniy iSskirtus kriterijus galima
atlikti mokéjimo el. komercijoje organizavimo kokybés vertinimo tinkamy
kriterijy atranka (31 pav., 12 lentelé).

12 lentelé. Elektroninio mokéjimo organizavimo kokybés vertinimo kriterijai
(sudaryta autores)

Literatiiroje Eksperty paminéti kriterijai Vartotojams svarbiis aspektai
minimi kriterijai
Transakcijy ir Mokéjimo sistemos saugumas Mokéjimo sistemos saugumas
asmens duomeny | (sertifikatas) Mokéjimo alternatyvos
saugumas Mok¢jimo alternatyvy gausa Mokéjimo sistemos aiSkumas
Mokéjimo sistemos aiSkumas
klientui
Vertinimui | Mokéjimo sistemos saugumas
naudotini | Mokéjimo alternatyvy skaicius
kriterijai: | Mokéjimo sistemos aiSkumas

Kaip matoma i§ 12 lentelés, reziumuojanéios svarbius mokéjimo
organizavimo aspektus, eksperty ir vartotojuy nuomonés sutampa, tai
palengvina kriterijy atranka — vertinant naudotini trys mokéjimo kriterijai:

saugumas, alternatyvumas ir aiSkumas.

5) atrinkty kriterijy matavimo biidai

Kaip svarbiausias kriterijus iSrinktas mokéjimo sistemos saugumas.
Respondentams, pazyméjusiems saugumo svarbg 5 ir daugiau (tokiy buvo
193), pasiilyta pazyméti arba (ir) jrasyti, kurie sistemos saugumo jrodymai

jiems atrodo ijtikinami (buvo galima zyméti keleta varianty). Dauguma (68
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proc.) respondenty pazymeéjo pripazintos institucijos iSduota sertifikata, aiskia
ir lengvai patikrinama informacijq apie pardavéja (58 proc.), Attps protokolo
naudojima (44 proc.). Papildomai savo variantus ira$¢ 6 proc. respondenty —
pardavéjo reputacija ir atsiliepimus apie pardavéja socialiniuose tinkluose.
Reputacijos kriterijus yra rezultato tipo kriterijus, kaip jau buvo minéta
nagrinéjant pardavimo organizavimo aspektus pasitikéjimas ir reputacija
»Luzdirbami® el. parduotuveés veiksmy ir savybiy déka. Todél, norint ne tik
konstatuoti tam tikra sistemos kokybés vertinima, bet ir identifikuoti silpnybes
ir stiprybes puses ir tobulinimo veiksmus, geriau vadovautis charakteristiky
kriterijais. Kadangi respondentai gal¢jo zZyméti daugiau negu vieng varianta,
procenty suma néra lygi 100, {vertinus tai ir normalizavus procentus, saugumo
kriterijy galima vertinti taip:
Saugumas = 0,4 x galiojancio sertifikato turéjimas + 0,34 x aiskios identifikuojancios
informacijos apie pardavéjq pateikimas iki mokéjimo + 0,26 x https protokolo naudojimas
atsiskaitymams ir duomeny_formoms,

¢ia galiojancio sertifikato turéjimas ir saugaus protokolo naudojimas vertinami
binariniu principu (0 — néra, 1 — yra), o informacijos pateikimas vertinamas balais iki 1
priklausomai nuo informacijos pilnumo.

Mokejimo alternatyvos respondentams buvo pateiktos kaip 10 poziciju
saraSas (i§ kurio buvo galima pazyméti keleta varianty), taip pat paliekant
galimybe respondentams patiems jraSyti nepaminéta, bet jiems reikalinga
alternatyva. Respondenty preferencijos iSsidésté taip: mokéjimas pristatant (77
proc.), mokéjimas kredito kortele (71 proc.), Web money (45 proc.), mokejimas
per el. banka (41 proc.), Yandex money (32 proc.), mokéjimas lojalumo taSkais
(32 proc.), pavedimas per banka (30 proc.), PayPal (13 proc.), respondenty
iraSytas mokéjimas trumposiomis zinutémis sms (3 proc.), Wire transfer (2
proc.). Keletas respondenty paminéjo, kad noréty turéti galimybe mokeéti
iSsimoketinai. [vertinus tai, kad kai kurie mokéjimo biidai neturés koeficiento
pervedus Siuos procentus proporcijomis, bet norint, kad jie biity atstovaujami
vertinant mokéjimy alternatyvy platuma, galima proporcinius koeficientus
naudoti kaip svorius, pridedamus prie visiems variantams vienody vienetiniy

koeficienty, taip:
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Mokéjimo alternatyvy platumas = 1,22 x mokéjimas pristatant + 1,21 x mokéjimas kredito
kortele + 1,13 X Web money + 1,09 x Yandex money + 1,09 x lojalumo taskai + 1,09 %
banko pavedimas + 1,04 x PayPal + 1,01 X mokéjimas sms + 1 x Wire transfer + 1 x
Money bookers + 1 % kiti mokéjimo biidai (pvz., mokéjimas issimokétinai)

Moke¢jimo sistemos aiSkuma galima uztikrinti jvairias bidais:
naudojant tipines pildymo formas, instrukcijas, demonstracines versijas,
pasitelkiant pavyzdi. Vartotojy preferencijos Siuo atzvilgiu pasiskirsté taip:
mokéjimo vykdymo instrukcija (72 proc.), pavyzdys (28 proc.), demonstraciné
versija (21 proc.), respondenty nurodytas sasajos (interfeiso) tipiSkumas,
nereikalingy lauky (pvz. adreso indeksas) ignoravimas bei patvirtinimo apie
priimta mokéjima biitinumas (6 proc.). AiSkumas gali biiti vertinamas taip:
Mokéjimo sistemos aiskumas = 0,56 x mokéjimo instrukcija + 0,22 x mokéjimo pavyzdys +
0,17 x demonstraciné versija + 0,05 x mokéjimo formy tipiskumas (paprastumas)

Jeigu pirmi trys aspektai gali biiti vertinami loginiu vertinimu (0 — néra,
1 — yra) ir jie yra vienas kita pakeicCiantys (retai kada pasitaiko visi trys
mokéjimo sistemos aiSkinimo biidai vienoje el. parduotuvéje), tai paskutini
kriterijy vertinti sudétingiau. Tipiné mokejimo kredito kortele forma turi
pagrindinius 4 laukus: mokétojas, kortelés numeris, kortelés galiojimas,
apsaugos kodas. Kiti mokejimo btidai numato kitas mokéjimo formas, tad ju
aiSkuma ir tipiSkuma galéty vertinti ekspertas-tyréjas arba tos el. parduotuves

vartotojai.

Vartotojams svarbiis pristatymo aspektai

1) svarbiausi kriterijai pagal vidurkj

Vartotoju ivertinti kaip svarblis pristatymo organizavimo aspektai
aritmetinio vidurkio, vir$ijusio vertinimo skalés vidurj (5), mazéjimo tvarka
iSsidésto taip: pristatymo trukmé — 7,74 (moda — 9), pristatymo kaina — 7,63
(moda — 9), pagalba pristatymo metu — 6,86 (moda — 9), pristatymo biidai —
6,83 (moda — 8), vélavimy trukmé — 5,09 (moda — 1). Visi respondenty
démesiui pateikti kriterijai buvo ju ivertinti vir§ vertinimo skalés vidurio,
taciau vélavimy trukmés svarba buvo vertinama labai nevienodai — dazniausiai

pasitaikanti reik§mé yra 1, taciau vidurkis siekia vertinimo skalés vidurj. Siame
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analizés etape galima daryti prielaida, kad Sis aspektas neturi biiti jtrauktas {
kriteriju sarasa dél jo svarbos vertinimo nevienodumo, kuris galé¢jo buti
nulemtas neaiSkaus klausimo respondentams formulavimo, kas, savo ruoZztu,
gal¢jo lemti nevienoda jo supratima. Taciau respondenty vertinimus
paskirsCius grupémis pagal ju vykdomy el. pirkimy daznuma, paZymétina, kad

velavimo svarbos vidurkis mazéja didéjant pirkimo patirciai (32 pav.).

Pristatymo vélavimo trukmés svarba pagal pirkimy daznuma

9

57

5,01 S Vidur
4,51 @ Vidurkis
0O Moda

svarba
(= N W L] o~ © ©

Rediau nei kas 6 mén. Kas 3-6 mén. Kas savaite-ménesj
perka

32 pav. Vélavimo trukmés svarba pagal pirkimy daznuma (sudaryta autorés)
Kadangi 72 proc. respondenty perka dazniau negu kas pusmeti, t. y. ju
yra gerokai daugiau negu nepatyrusiy respondenty, tai nulémé tokia modos
reikSme (1). O reciau perkantiems asmenims §is aspektas dazniau atrodé labai
svarbus (moda — 9).
Ivertinus tai, kas iSdéstyta, galima teigti, kad vélavimy trukmes aspektas
gali biiti netraukiamas i kasdieniy ir masiniy prekiy el. parduotuviy vertinima,
taciau buty tikslinga atsizvelgti { ji vertinant brangiy ir iSskirtiniy prekiy

el. parduotuves.

2) kriterijy vertinimo svarbos pasiskirstymas

Visy aspekty pasiskirstymai néra normalds (), Kolmogorovo—
Smirnovo testas). Pristatymo trukmés, kainos, biidy ir pagalbos pristatymo
metu svarbos vertinimai yra vir§ skalés vidurio. Ta¢iau vélavimo trukmés
svarbos vertinimas turi du prieSingus pikus — 1 ir 9 balai (skalés krastutinés

reik§més) bei pastebima skalés vidurio vertinimo daznumg — Sis vertinimo
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iSsibarstymas paaiSkinamas vidurkiy ir mody pagal pirkimo daznuma

skirtumais.

3) koreliacija

Siame kriterijy bloke (2.9 priedas) pastebima statistiskai reik§minga (95
proc. patikimumu) vidutiné pristatymo trukmés svarbos ir pristatymo bidy
svarbos (0,48) koreliacija, taip pat pristatymo trukmés svarba silpnai koreliuoja
su pristatymo kainos svarba (0,44) bei vidutini$kai koreliuoja su pagalbos
pristatymo metu svarba (0,5). Taip pat nustatyta vidutiné pagalbos svarbos ir
pristatymo buidy svarbos (0,44) koreliacija. Kainos svarba silpnai koreliuoja su
pristatymo biidy svarba (0,34) ir pagalbos svarba (0,28). Kiti kriterijy rySiai yra
labai silpni (maziai 0,2). Tokia koreliacija rodo, kad tiems patiems
respondentams, kuriems svarbus vienas i§ iSvardyty aspekty, bus svarbis ir
kiti, su juo susijg, aspektai, vadinasi, respondentams svarbiis ne tik pavienés
pristatymo charakteristikos, bet ju kompleksas. Galima daryti prielaida, kad
bty naudingas kompleksinis pristatymo vertinimas pasitelkiant iSvardyty
aspekty santykinius dydzius (pvz., pristatymo trukmés ir kainos uz toki

pristatyma santyKkis ir pan.) arba kompleksini vertinima.

4) vertinimo kriterijy atranka

Literattiroje, kalbant apie internetu nupirkty prekiy pristatymo
veiksnius, minimas jmonés jvaizdis (rezultatinis rodiklis), pristatymo trukmé ir
biudai bei pagalba klientui sprendziant pristatymo klausimus. Ekspertai
vienodai svarbiais (5 i§ 8 eksperty) ivertino pristatymo trukmg ir budy
pasirinkimg, nepamingjo pristatymo kainos, bet 3 i§ 8 eksperty pabrézé
pagalbos klientui butinuma, t. y. tuo momentu, kai i§ internetinés aplinkos
kontaktas pereina i realigja erdve.

Siekiant iSsiaiSkinti pristatymo organizavimo veiksniy svarbos
vertinimy skirtumus ir juy reikSminguma vartotoju vertinimuose, imtyje
(N =204) buvo pritaikytas ANOVA tiesinis modelis (GLM), reik§mingumo
lygmuo o =0,05, gauta, kad tarp vidurkiy yra statistiSkai reikSmingai

besiskirian¢iy (2.9 priedas). Kriterijus ,,vélavimai® reik§mingai skiriasi nuo
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visy kity kriterijy ir jo svarba jvertinta Zemiau, todél netikslinga jo traukti {
vertinimg (33 pav.). Nustatyti skirtumai yra statistiSkai reikSmingi pagal

Buferroni kriteriju.
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33 pav. Pristatymo organizavimo kriterijy atranka pagal vartotoju jvertinta ju
svarbos vidurki (sudaryta autorés)

Turimy Saltiniy iSskirti svarbiis pristatymo veiksniai apibendrinami 13
lenteléje. Vertinti atrenkami visy trijy Saltiniy minimi pristatymo aspektai ir
vartotojy aukstai jvertintas pristatymo kainos veiksnys.

13 lentelé. Pristatymo organizavimo kokybés vertinimo kriterijai
(sudaryta autorés)

Literatliroje minimi Eksperty paminéti Vartotojams svarbiis aspektai
kriterijai kriterijai
Pristatymo trukmé Pristatymo trukmeé Pristatymo trukmeé
Pristatymo budai Pristatymo budai Pristatymo kaina
Pagalba klientui Pagalba klientui Tiesioginé pagalba
Pristatymo budai
Vélavimy trukmé
Vertinimo kriterijai: | Pristatymo trukmé, pristatymo kaina, pristatymo bidai,
tiesioginé pagalba klientui pristatymo metu

Vélavimo trukmés veiksnio atsisakyta, nes jo svarba respondenty
pvertinta vidutini$kai ir vertinimas néra vienodas, o kituose S$altiniuose §$is

veiksnys nebuvo minétas.

5) atrinkty kriterijy matavimo buidai
Pristatymo veiksniai vartotoju apklausoje buvo vertinami triju rinky

kontekste: 1) greito vartojimo prekiy (greitai gendantys produktai, maistas,
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gélés ir pan.) rinka, 2) laisvalaikio prekiuy (knygos, kosmetika, drabuziai ir
pan.) rinka, 3) rety, prabangos prekiy (meno kiriniai, antikvariatas,
automobiliai ir pan.) rinka — toks paskirstymas buvo parinktas tikintis, kad
vartotojuy preferencijos pristatymo atzvilgiu gali skirtis priklausomai nuo
uzsakomos prekés kainos, prieinamumo, paskirties ir pan. Sis skirstymas pagal
rinkas pritaikytas vertinant pristatymo budus ir trukmeg. Vertinant kaing
respondentams buvo pasiiilyta atskirai nurodyti fiksuotos pristatymo kainos
dalies ribas ir kintamos, kuri priklausys nuo uzsakymo sumos, dalies ribas — tai
leidzia identifikuoti priimtinas respondentams pristatymo kainos ribas
abstrahuojantis nuo rinky skirtumy.

Vartotojams priimtina greito vartojimo prekiy pristatymo trukme
matuojama valandomis ir svyruoja nuo 1 iki 72 val. ISrySkinus daugiausiai
persidengiancias reikSmes (34 pav.), paaiskéja, kad daugiausia reikSmiy
svyruoja nuo 1 iki 8 val. (reikSmiy vidurkiai ,,nuo* — 1,3 val., ,,iki* — 8 val.),
didéjant laiko atkarpai maZzéja vartotojuy, kuriems tokia pristatymo trukmé yra
priimtina. Taigi, kuo didesné bus pristatymo trukmé, tuo maziau vartotoju
uzsakys prekiy i$ el. parduotuvés, jei pristatymo trukmé virSys 24 val. — ji bus
priimtina tik 6 proc. apklaustyju, o trukmé, virSijanti 72 val., néra priimtina né

vienam i§ apklaustyjy.

Greito vartojimo prekiy pristatymo trukmé

valandos

1 10 19 28 37 46 55 64 73 82 91 100 109118 127 136 145154 163

Atvejai

34 pav. Greito vartojimo prekiy pristatymo trukmé (sudaryta autorés)

Laisvalaikio prekiy pristatymo trukmé matuojama dienomis, jos

svyravimo ribos yra platesnés negu greito vartojimo prekiy pristatymo
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trukmeés. Priimtina §io prekiy tipo pristatymo trukmé svyruoja nuo 1 iki 45
dieny, iSryskinus daugiausiai persidengiancias reikSmes (35 pav.), matoma, kad
daugiausia priimtiny reik§miy svyruoja nuo 1 iki 10 dieny. O pristatymo
trukmés vidurkiniai dydziai: ,nuo* — 2, ,iki“ — 8 dieny ir moda: ,,nuo“ — 1,
,iki“ — 7. Sios reiksmés parodo, kad daugiausia vartotojuy vertins pristatymo

trukme kaip priimting, jeigu ji svyruos nuo 1 iki 7 dieny.

Laisvalaikio prekiu pristatymo trukmé
15

13
12
11

dienos
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Atvejai

35 pav. Laisvalaikio prekiy pristatymo trukmé (sudaryta autorés)

Virsijus 7 dieny terming, vis maziau vartotoju bus pasirenge pirkti i$
tokj pristatymo terming sitlancios el. parduotuvés: trukmé virSijanti 7 dieny
terming, priimtina 37 proc. apklaustyjy, didéjant terminui daugiau kaip 10
dieny — 17 proc., daugiau kaip 14 dieny — 6 proc., o daugiau kaip 25 dienos —
tik 2 proc. apklaustyjy (36 pav.).

Laisvalaikio prekiy pristatymo trukmés
priimtinumas

40% - 38%
35% -
30% -
25% -
20% -
15% -
10% -

5% -

0% : ‘

maziau 7 daugiau 7 daugiau 10 daugiau 14 daugiau 25

37%

dieny

36 pav. Laisvalaikio prekiy pristatymo trukmés priimtinumas respondentams
(sudaryta autores)
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Prabangos prekiy pristatymo trukmé matuojama dienomis ir priimtinos
ribos yra nuo 1 iki 90 dieny. Pazymétina, kad maksimalus (90 d.) terminas yra
priimtinas tik pavieniams pirkéjams, daugelis apklaustyjy nurodé terminus iki

30 dieny (37 pav.).

Prabangos prekiy pristatymo trukmé

dienos
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1 10 19 28 37 46 55 B4 73 82 91 100 109 118 127 136 145 154 163
Atvejai
37 pav. Prabangos prekiy pristatymo trukmé (sudaryta autorés)

éiq reikSmiy modos yra: ,nuo“ — 1d., ,iki“ — 30 d., o vidurkiniai
dydziai: ,,nuo* — 4 d., .,,iki“ — 24 d. Vadovaujantis $iais dydziais galima
apibendrinti, kad prabangos prekiy pristatymo trukmé nuo 1 iki 24 d. bus
priimtina daugumai vartotojy, o, terminas daugiau kaip 24 dieny yra priimtinas
45 proc. apklaustyjy, daugiau kaip 30 dieny — 18 proc. apklaustyjy, daugiau
kaip 45 dienos — 10 proc., daugiau kaip 60 dieny — tik 2 proc.

Vertinant priimting kaing vartotojams buvo pasiiilyta nurodyti, kiek jie
pasirenge mokéti uz pristatyma iSskirstant kaing | dvi dalis: fiksuota,
nepriklausoma nuo sumos ir iSreiksta absoliudiais piniginiais vienetais — JAV
doleriais ($), ir kintamaja, skai¢iuojamag procentais nuo uZzsakymo sumos.
Fiksuota pristatymo kaina, kurig pasireng¢ mokéti apklaustieji, varijuoja nuo 0
iki 100 $. Taciau 100 $ suma nurodé tik trys respondentai, todél ji gali bati
atmesta kaip atsitiktiné. I§ 38 pav. matoma, kad didzioji dalis reikSmiy
susikoncentravo segmente nuo 0 iki 10 $ — biitent tokios yra nagrinéjamo
aspekto modos. Vidurkiniai dydziai nusako fiksuotos pristatymo kainos dalies
priimtinas ribas ,,nuo“ — 1,8 $, ,,iki“ — 12 $. Fiksuota pristatymo kainos dalis
daugiau kaip 10 $ priimtina 23 proc. respondenty, daugiau kaip 15 $ —15 proc.,
daugiau kaip 20 $ — 6 proc., daugiau kaip 25 $ — 5 proc., daugiau kaip 30 $ —
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tik 3 proc. respondenty. Taip, didéjant pristatymo kainai, mazéja respondenty,

norin¢iy uzsisakyti preke¢ esant tokioms pristatymo salygoms.

Fiksuota kainos dalis
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38 pav. Fiksuota pristatymo kainos dalis (sudaryta autorés)

Kintamosios pristatymo kainos dalies (39 pav.) vidurkiniai dydziai

svyruoja nuo 1,3 proc. iki 6,4 proc., o modos — nuo 0 iki 5 proc.

Kintamoji kainos dalis

proc.
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39 pav. Kintamoji pristatymo kainos dalis (sudaryta autorés)

Tiek didéjant fiksuotai kainos daliai, tiek ir kintamajai kainos daliai,
maz¢ja pasirengusiy moketi skaicius: daugiau kaip 5 proc. uzsakymo sumos
kaip pristatymo kainos kintamaja dalj pasiruo$¢ moketi 34 proc. respondenty,
daugiau kaip 7 proc. uzsakymo sumos — 32 proc. apklaustyjy, o daugiau kaip
10 proc. uzsakymo sumos — tik 4 proc. respondenty.

Bendros pristatymo kainos svyravimo ribos priklausys nuo uzsakymo
sumos. [vertinus bendra nuostata, kad uz pristatyma neverta mokéti daugiau,
negu yra prekés kaina (81 nuostata netaikoma aukcionams, kur daznai deramasi

uz preke nuo nulinés kainos, Zinant i§ anksto, kad pristatymas néra
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nemokamas), ir paémus pavyzdziu 10$ vertés uZsakyma, priimtinos
pristatymo kainos ribos bus nuo 0 iki 7,5 $.

Siekiant atrasti bendra pristatymo kainos priimtinumo kitimo
désninguma, buvo pasitelktas nelygybiy sistemy metodas, apibréziant
kintamuosius taip: y — pristatymo kaina ($); x — uzsakymo suma (§); a — tam
tikra uzsakymo suma ($), kuriai esant pristatymo iSlaidas padengia pardavéjas.
Dydis a priklausys nuo rinkos pobiidzio ir negali biiti nustatytas remiantis
atlikta apklausa. [vertinus biitinus pristatymo kainai budingus apribojimus ir
pristatymo kainos priimtinumo kitimo tendencijas, iSaiSkéjusias i§ tyrimo
duomeny, galima sudaryti tokia nelygybiy sistema:

xeQuUyeQuaeQ

y<x,kaix<10

y<10+0,06xx, kai 10 <x < a

y=0,kaix>a

Sistemoje nurodyta, kad kintamieji (a, x, y) priklauso racionaliyjy
skaiciy aibei (Q), bei apibréztos trys pristatymo kainos priimtinumo grafiko
atkarpos, kuriy determinantiniai dydziai (fiksuota kainos dalis lygi 10 § ir
kintamoji — 6 proc.) remiasi pirkéju apklausos duomenimis. Nelygybiy

sistemos grafinis vaizdas pateikiamas 40 paveiksle.

Pristatymo kainos priimtinumas

pristatym o kaina, $

uZsakymo suma, $

40 pav. Priimtiny pristatymo kainy reikSmiy sritis (sudaryta autorés)
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Pateiktame grafike matome sistemoje apibréZtas priimtiny pristatymo
kainy reik§miy sritj ir priimtinumo ribg — lauzta ties¢. Tiesés liizis rodo
pristatymo kainos augimo tempo kitima, kai pereinama i§ pirmos atkarpos
(x <10) i antraja (10 < x < a), uzsakymo sumai pasiekus tam tikra reik§me¢ a,
tiesé nutruksta, nes pardavéjai pradeda siiilyti nemokama pristatyma.

Remiantis pateikta nelygybiy sistema ir grafiku, galima teigti, kad bet
kuri pristatymo kaina, patenkanti i apibréZzta reikSmiy sriti, bus priimtina
daugeliui el. pirkéjui. Kuo labiau pristatymo kaina virSys nubrézZta riba, tuo
mazesnei el. pirkéjy daliai ji bus priimtina.

Pristatymo budai, kaip ir pristatymo trukmé, nagrin¢jami jau minéty
trijy rinky kontekste. Atsakydami i klausima apie priimtiniausius pristatymo
budus kiekvienai nagrin¢jamy prekiy rinky, respondentai galé¢jo zyméti keleta
varianty. Apklausos rezultatai parod¢ — respondentai noréty, kad greito
vartojimo prekes jiems pristatyty kurjeris (92 proc.) arba kad jas biity galima
atsiimti tam tikram punkte (45 proc.). Laisvalaikio prekiy taip pat laukty i§
kurjerio (66 proc.) ar noréty gauti pastu (58 proc.), galéty atsiimti prekiy
paskirstymo punkte (44 proc.). Kalbant apie prabangos prekes, { svarbiausig
pozicija patenka ne tiek pats pristatymo budas, kiek jo savybé — sekamumas,
t. y. 65 proc. respondenty, uzsakanciy prabangos prekes noréty turéti galimybe
sekti, kuriame pristatymo etape yra preké (laisvalaikio prekiy pristatyma noréty
stebéti 39 proc. respondenty, o greito vartojimo prekiy — 25 proc.). Prabangos
prekéms pristatyti tinkamiausia jvertinta kurjeriy tarnyba (49 proc.), pastas (25
proc.) ir prekiy paskirstymo punktas (24 proc.) ivertinti vienodai.

Normalizavus atsakymus pagal bendra procenty suma kiekvienai
nagringjamy rinky gaunami pristatymo biido vertinimg apibtdinantys
koeficientai:

Greito vartojimo prekiy pristatymo biidy jvertinimas = 0,57 Xkurjeriy tarnyba +
0,28 Xprekiy paskirstymo punktas + 0,16 xpristatymo sekamumas

Laisvalaikio prekiy pristatymo biidy jvertinimas = 0,32Xkurjeriy tarnyba +
0,28 xpastas + 0,21 xprekiy paskirstymo punktas + 0,19 xpristatymo sekamumas

Prabangos prekiy pristatymo biidy jvertinimas = 0,4 Xpristatymo sekamumas +

0,3 xkurjeriy tarnyba + 0,16 xpastas + 0,14 Xprekiy paskirstymo punktas
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Kiekvienas el. parduotuvés sitllomas pristatymo biidas gali buti
vertinamas balais iki 1 priklausomai nuo jo igyvendinimo lygio.
Kadangi pagalba klientui teikiama interaktyviomis priemonémis, jos

vertinimas atlickamas vertinant interaktyviaja el. parduotuvés sudedamaja.

Vartotojams svarbiis aptarnavimo po pardavimo aspektai

1) svarbiausi kriterijai pagal vidurki

Vartotojy ijvertinti kaip svarblis aptarnavimo po pardavimo aspektai
aritmetinio vidurkio, vir§ijusio vertinimo skalés viduri (5), mazéjimo tvarka
iSsidésto taip: garantijos laikas — 6,77 (moda — 9), pinigy graZinimo trukmé —
6,72 (moda — 9), periodas, per kuri galima grazinti prek¢ — 6,71 (moda — 7),
skundy nagrinéjimo trukmé — 6,38 (moda — 9), pagalba klientui po pardavimo
— 6,34 (moda — 9). Siekiant jvertinti, kiek tiksliai apskaiCiuoti vidurkiai

perteikia respondenty nuomong, atlikta pasiskirstymy analizé.

2) kriterijy vertinimo svarbos pasiskirstymas

Visy aspekty pasiskirstymai néra normalis (y°, Kolmogorovo—
Smirnovo testas). Visy nagringjamy aptarnavimo po pardavimo aspekty
svarbos vertinimas koncentruojasi vir§ skalés vidurio. Garantijos laiko svarbos
vertinimai turi du pikus — maksimalus ir vidutinis vertinimai. Paskirscius
vertinimus pagal pirkimo daznuma, didesniy skirtumy tarp triju klienty grupiuy
(perkantys kas savaite, kas 3—6 mén., reciau nei kas pusmeti) neaptikta: visose
nagrinéjamose grupése dazniausias vertinimas yra maksimalus — 9, vidurkis
Siek tiek didesnis reCiau perkancios grupés vertinimuose, o tai leidzia daryti
iSvada, kad garantijos svarbos vertinimas néra lemiamas pirkimo daznumo.
Galima daryti prielaida, kad garantijos svarba varijuoja priklausomai nuo
perkamos prekés tipo — esant greito vartojimo ar nebrangioms prekéms
garantija gali biiti vertinama kaip maziau svarbi, o ilgo vartojimo ir brangiy
prekiy garantijos laikas yra pakankamai svarbus veiksnys. Taciau atlikto

tyrimo duomenys néra pakankami §iai prielaidai patvirtinti.

3) koreliacija
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Siame kriteriju bloke (2.10 priedas) pastebima statistiikai reik§minga
(95 proc. patikimumu) visy nagrinéjamy aptarnavimo po pardavimo aspekty
koreliacija. [vertinus tai, kad aptarnavimo po pardavimo veiksniy svarbos
vidurkiniai vertinimai yra labai artimi ir daugelio i§ ju koreliacija yra stipri ir
teigiama (nuo 0,363 iki 0,717), galima teigti, kad asmenys, vertinantys vieng i§
aptarnavimo po pardavimo aspekta kaip svarby, analogiskai vertins ir kitus

aptarnavimo veiksnius.

4) vertinimo kriterijy atranka

Literatliroje minimos klientui teikiamos garantijos, prekiy ir pinigy
grazinimo salygos bei santykiy su klientais palaikymas, ekspertai papildé Siuos
aspektus paminédami aptarnavimo punkty skaiiaus ir jy iSsidéstymo itaka
aptarnavimui po pardavimo vertinti. Vartotojams néra svarbus aptarnavimo
punkty skai¢ius. Kity veiksniy svarba ivertinta auks$¢iau vertinimo skalés
vidurio. Siekiant iSsiaiSkinti el. pardavimy organizavimo veiksniy svarbos
vertinimy skirtumus ir jy reikSminguma, imtyje (N =204) buvo pritaikytas
ANOVA tiesinis modelis (GLM), reikSmingumo lygmuo o = 0,05, gauta, kad
tarp vidurkiy statistiSkai reikSmingai skiriasi tik garantijos ir skundy
nagrinéjimo svarbos vidurkiai (skirtumas 0,39), todél galima teigti, kad kity
nagring¢jamy aspekty svarba statistiSkai reik§mingai nesiskiria ir visi veiksniai
gali biiti jtraukti { aptarnavimo po pardavimo vertinimg kaip reikSmingi (2.10
priedas). Kriterijy suvestiné pateikiama 14 lenteléje.

14 lentelé. Aptarnavimo po pirkimo kokybés vertinimo kriterijai
(sudaryta autorés)

Literatfiroje minimi Eksperty paminéti Vartotojams svarbus aspektai
kriterijai kriterijai
Garantijos Garantijos laikas Garantijos laikas
Grazinimo salygos Aptarnavimo punkty | Pinigy grazinimo trukmé
Santykiai su klientais | i$sidéstymas Periodas, per kur] galima grazinti
Aptarnavimo punkty | preke
skaiCius Skundy nagrinéjimo trukmé
Pagalba klientams Pagalba klientui po pardavimo
Vertinimo kriterijai: | Garantijos laikas; pinigy grazinimo trukmé; periodas, per kurj
galima grazinti preke; pagalba klientui po pardavimo

Ivertinus tai, kad skundy nagrinéjimo trukmé kaip atskiras kriterijus

néra minima nei eksperty, nei literatiiroje, ir, kad skundai glaudziai susij¢ su
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reikalavimais jvykdyti piniginius isipareigojimus (grazinti sumokétus uz
netinkamg preke ar aptarnavima pinigus), galima S§i kriterijy vertinti kaip
persidengianti su jau minétais pinigy grazinimo trukmes ir prekés grazinimo
periodo kriterijais ir neijtraukti jo i galutini aptarnavimo po pardavimo

vertinima.

5) atrinkty kriterijy matavimo buidai

Garantijos laikas priklauso nuo prekés savybiy, nes visos prekiy
jvairovés vienu tyrimu apimti neimanoma, respondentams buvo pasiilyta
atsakyti, ar perkant prekes internetu jie noréty, kad garantija tokioms prekéms
bty ilgesné, negu perkant jprastu biidu, ar juos tenkinty tokia pat garantijos
trukmé kaip ir suteikiama tradiciniy parduotuviy. Dauguma (83 proc.)
respondenty atsaké, kad el. parduotuvéje isigytoms prekéms turi biti taikoma
tokia pat garantija kaip ir realioje parduotuvéje, 24 proc. neatsisakyty ir
papildomos (ilgesnés) garantijos. Remiantis respondenty atsakymais galima
konstatuoti, kad elektroninéje erdvéje parduodamoms prekéms turéty buti
teikiama ne trumpesné garantija negu realioje parduotuvéje, pirkéjai teigiamai
ivertinty ilgesn¢ garantija, taciau reikalaujanciy ilgesnés garantijos el. pirkéju
yra tik apie ketvirtadali respondenty, kuriems garantija yra svarbi. Taip,
vertinant aptarnavimo po pardavimo kokybe galima pasitelkti teikiamos
garantijos trukmés ir apimties charakteristikomis lyginant jas su analogiskomis
prekémis prekiaujanciy parduotuviy sitilomomis garantijomis.

Pinigy grazinimo trukm¢ respondentai vertino dienomis — priimtina
pinigy grazinimo trukmé varijavo iki 45 dieny, dazniausios reik§més (moda)
nuo — 1 iki — 5 dieny, gana plati reikSmiy variacija (standartinis nuokrypis
0,64) lemia tai, kad vidurkiniai dydZziai Zenkliai skiriasi nuo modos: nuo — 3 iki
— 10 dieny. Remiantis gautais duomenimis ir vadovaujantis prielaida, kad
klientai noréty atgauti savo pinigus per kuo trumpesni laika ir jy tolerancija
priklauso nuo subjektyviy savybiy, sitiloma priimting pinigy grazinimo trukme
apibrézti tarp 1 ir 5 dieny. Nuo 5 iki 10 dieny klienty pasitenkinimas grazinimo

procesu mazes: ilgesnis kaip 10 dieny grazinimas patenkins tik 27 proc.
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respondenty, ilgesnis nei 2 savaités — 18 proc., ilgesnis kaip 3 savaites — tik 1
proc.

Priimtinas periodas, per kurj galima grazinti preke, respondenty taip pat
buvo jvertintas dienomis, Sie vertinimai varijuoja nuo 1 iki 30 dieny.
Dazniausios pasitaikancCios reik§més (moda) nuo — 14 iki — 30 dieny,
vidurkiniai dydziai: nuo — 11 iki — 30 dienu. Ivertinant klienty norg turéti
vartotojo teisiy igyvendinima uZtikrinanCias garantijas, periodo, per kuri
galima grazinti prekes, trukmé turéty biiti ne trumpesné kaip 11 dieny.

Apibrézus el. komercijos kokybei vertinti tinkamus kriterijus ir ju
matavimo biidus bei priimtinumo ribas, sudarytos salygos kokybés vertinimo
modeliui suformuoti. Tokio modelio formavimas iSdéstomas 3 dalyje.

Siame darbe pateiktiems rezultatams palyginti su kity tyréju gautais
rezultatais galima paminéti Alzola ir Robaina (2010) tyrima. Siuo tyrimu (191
respondentas) buvo identifikuotos dimensijos, turinCios itakos el. pirkéjo
pasitenkinimui:

e prie§ pardavima: estetika ir narSymo paprastumas (atitinka disertacijoje
identifikuota nar§ymo patoguma), informacija ir kaina (atitinka disertacijoje
naudojamas turinio ir el. pasiiilymo charakteristikas);

epo pardavimo: pristatymas ir garantija (atitinka disertacijoje
identifikuotas el. komercijos sistemos realiosios sudedamosios
charakteristikas).

[vertinus tai, kad tyrimo darbai vyko tuo paciu laikotarpiu® galima teigti,
kad kity tyréju gauti rezultatai ir juy iSvady atitiktis disertacijoje pateiktiems
teiginiams patvirtina atlikty ir disertacijoje pateikty tyrimy rezultaty

adekvatuma ir patikimuma.

S Disertantés publikacijos, kuriose buvo pateiktos el. komercijos etapy skirstymo iZvalgos ir
argumentacija, pasirodé mokslinivose leidiniuose 2007 ir 2008 metais (Ruzevicius, J., Guseva, N,
2007; Guseva, 2008a, 2008b), empiriniy tyrimy rezultatai — 2009 ir 2010 metais (Guseva, 2009b;
2010a, 2010b), o minéty autoriy straipsnis buvo pateiktas International Journal of Quality and
Reliability Management 2008 m. pabaigoje, publikuotas — 2010 metais.
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3. ELEKTRONINES KOMERCIJOS SISTEMU KOKYBES
VERTINIMO MODELIO FORMAVIMAS, INTERPRETAVIMAS IR
TAIKYMAS

3.1. Elektroninés komercijos sistemy kokybés vertinimo modelio
formavimo principai

palaikymas, lojalumo uZztikrinimas, kuris vis sunkéja atsiradus galimybei
klientams lengvai palyginti verslo pasitlymus internete, todé¢l vis svarbesnis
tampa verslo situacijos jvertinimas ir sprendimy priémimas: el. komercijos
atveju reikia jvertinti naudojamos sistemos veiksminguma, priimtinuma
naudotojams, pranaSumus ir trikumus, probleminius taskus, tobulinimo
galimybes ir prioritetus. Sprendimai priimami neapibréztumo salygomis. Taip
buvo anksciau, kai gauti vertingy duomeny analizei buvo sudétinga, taip yra ir
dabar, kai prieinamy duomeny apimtis didéja — juos vis sunkiau apdoroti,
susiorientuoti juose ir priimti pasverta sprendima. Biitina rasti galimybiy
sumazinti analizuojamy duomeny sudétinguma ir rezultatinei analizei teikiamy
duomeny kieki, tai galima pasiekti duomenis grupuojant, strukttirizuojant ir
klasifikuojant. ~Grupuojant, struktiirizuojant ir klasifikuojant panaSius
elementus, jais galima operuoti tolesnéje analizéje kaip vienu tipiniu vienetu —
tai palengvina analitinj procesa.

Kitas neapibréztumo Saltinis — pacios naudojamos koncepcijos. Kaip
pazymi Verkuilen (2005), dauguma socialinio mokslo koncepcijuy yra sunkiai
apibréziamos, nes daznai sudétinga suskirstyti objektus i aiskiai atskirtas
kategorijas. Neapibréztuma lemia tai, kad asociacijy ir prasmiy tinklams
apibendrinti daznai naudojamos abstrak¢ios koncepcijos. Taip, kokybés
vertinimas yra subjektyvus dalykas, kuris negali bati tiksliai apibréztas
dvejybinés logikos kontekste, be to, kokybés vertinimas gali igauti
atsitiktinumo bruozy. Esant atsitiktinumui gali buti naudojamas tikimybinis
pozitiris, taciau daugeliu atvejy negalima turéti visos pakankamai tikslios
informacijos tikimybiniam modeliui suformuoti — tokiais atvejais gali biiti

sékmingai naudojami netiksliosios logikos matematiniai mechanizmai

139



(Sevastjanov ir Rog, 2003). Siai minéiai pritaria ir Zadeh (2006) pabrézdamas,
kad judant dirbtinio intelekto ir automatizuoto sprendimy priémimo link
tikimybés teorijos baziniai apribojimai tampa rimta problema, nes standartiné
tikimybés teorija negali operuoti natiiralia kalba apraSyta informacija.
Palyginimui Zadeh (2006) siiilo tokj informacijos skirstyma — 15 lentelé.

15 lentelé. Matavimais ir suvokimu pagrista informacija
(sudaryta autorés pagal Zadeh (2006))
INFORMACIJA
Pamatuota kiekybiné Suvokta kokybiné

35 laipsniai pagal Celsijy | Labai Silta
75 proc. §vedy digis virSija 175 cm | Dauguma $vedy yra auksto figio
Tikimybé 0,85 | Didelé tikimybé
Atskiras konkretus atvejis | Tiksliai neapibrézta informacija

Tokio interaktyvaus ir greitai kintamo objekto kaip antai el. komercijos
sistema kokybés vertinimg sudétinga automatizuoti, nes savo prigimtimi jis
apima labiau kokybines savybes negu kiekybines (pvz., greitas el. parduotuvés
pavaizdavimas monitoriuje Siandien gali buti apibréztas kaip 5 sek., o
technologijoms patobuléjus — 1 sek.; taip kokybiné savybé ,,greitas” islieka, o
jos skaitiniai atitikmenys kinta). So ir kt. (2002) pazymi, kad programiniy
produkty komponentai dazniausiai néra aiskiai iSskirstyti, tarp jy néra aiskiai
apibrézty riby. Taciau dauguma klasikiniy duomeny apdorojimo budy
tinkamesni  objektyviems duomenims, pateikiamiems skaitine iSraiSka
(pamatuotiems aiSkioje skaléje, konkreciais vienetais — pvz., kaip 15 lentelés 1
stulpelyje), kurie, vertinant kokybe, néra visiskai pakankami. Dauguma
pirmame skyriuje aptarty kokybés vertinimo modeliy itraukia subjektyvius
vertinimus. Operuoti tokiais vertinimais taip, kad ivairiy objekty kokybés
vertinimo rezultatai biity palyginami, yra gana sudétinga. Reikia rasti
instrumenta, kuriuo pagalba galima biity sumazinti tyr¢jo itaka vertinimui, be
iSkreipimy naudoti natiralia kalba iSreikStus duomenis tam, kad bty gauti
patikimi rezultatai. Tyréjo itaka rezultatui sumazinti galéty padéti tinkamai
organizuoti skai¢iavimai, kuriuose naudojami tyréjo neitakojami (objektyvis)

duomenys.
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Kaip pazymi Pleckaitis (2006), Siuolaikiniuose moksluose, esant
aukStam teorinio mastymo lygiui, iSkyla daug klausimy dél tinkamo
samprotavimo biido bei loginiy priemoniy, kurios sékmingiausiai padéty
spresti tuos ar kitus klausimus, pasirinkimo. Sis autorius pabréZia, kad logika
ateina mokslams { pagalba, turédama tiksla nustatyti pacias efektyviausias
loginés tiesos pasiekimo priemones — §iuo pozitriu logika yra bendras visy
moksly metodas, ji yra mokslinio mastymo technika (Pleckaitis, 2006). Logika
turi daug atmainy (pagal Pleckaitj, 2006, Guc,2003):

o dvireik§més logikos kiekvienas teiginys yra teisingas arba klaidingas;

¢ daugiareikSmés logikos teiginiai, be teisingumo ir klaidingumo reikSmiy,
igauna ir kitas reikSmes (gali biiti tikétini, neapibrézti, galimi ir pan.), dél to
Sioje logikoje atsisakoma negalimo treCiojo désnio. Ji plétojama kaip
dvireik§meés logikos galimybiy iSplétimas;

e modaliné logika yra viena i§ daugiareik§més logikos sistemy, tirianti
veiksmus, vadinamus modalumais (,,biitina“, ,.galima®, ,atsitiktina®), Siy
veiksmy pagrindu sudaranti skai¢iavimus ir tirianti ty skaic¢iavimy savybes;

e vertinimy logika yra modalinés logikos Saka, tirianti vertinimy (pvz.,
»geras“, ,blogas“, ,indiferentiS$kas*) reiSkima samprotavimuose, jos
pagrindinis uzdavinys — vertinimy loginiy santykiy nustatymas;

o tikimybiné logika yra viena i§ daugiareikSmés logikos sistemy, kurioje
teiginiai, be teisingumo ir klaidinimo, igauna ir tarpines tarp teisingumo ir
klaidingumo reikSmes, vadinamas teiginiy tikétinumo laipsniais. Kitos
sistemos operuoja diskretinémis teisingumo reikSmémis, t.y. teisingumo
reik§miy skaicius jose tiksliai apibréztas. O tikimybingje logikoje operuojama
nediskretinémis reik§mémis, t. y. teisingumo reik§miy skaicius ¢ia negali buti
tiksliai apibréztas. Tikimybiné logika nustato samprotavimo bidus,
naudojamus tiriant tikimybinius reiSkinius (pvz., tikrinant hipotezes).

Tokio sudétingo objekto — el. komercijos sistemos — kokybei vertinti
didel¢ itaka daro subjektyvi nuomone, biitina Salia kiekybiniy duomeny i
skai¢iavimus itraukti kalba iSreikStus (,,lingvistinius®“ arba ,zodinius*)

kintamuosius — tam galima buti igyvendinta pasitelkti netiksliosios (angl.
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fuzzy) logikos principus. Sistemy modeliavimo ir analizés taisyklémis pagristy
netiksliyjy modeliy koncepcija buvo pasitlyta Zadeh XX amziaus septintajame
desimtmetyje. Vienas i§ Zadeh motyvy keliant netiksliyjy rinkiniy idéja buvo
pasitlyti matematinj iranki, kuris leisty formalizuoti Zodines (lingvistines)
koncepcijas pagal neapibréztumo laipsni (Setnes ir kt., 1998, Verkuilen, 2005).

Netikslioji logika — neapibrézty aibiy teorijos dalis, kurios pagrindinis
tikslas — uzfiksuoti Zmogaus mastymo neapibréztuma (nekategoriSkuma) ir
idreiksti ji tinkamu matematiniu irankiu (Werro, 2008). Zmogaus mastymas
néra dvejybinis (o IT remiasi dvejybiniu kodavimu), jis remiasi tiksliai
neapibréztomis koncepcijomis (pvz., ,.beveik®, , geras®, ,blogas® ir kt.). Tam
tikrais atvejais kintamyjy apibiidinimas Zodinémis iSraiSkomis tinkamesnis
negu tiksli skaitiné reik§mé, taip netikslieji rinkiniai algoritmy taisyklése
reprezentuoja zodines kokybines iSraiSkas, kurios priartina sisteminj vertinima
zmogui biudingam vertinimui (Setnes ir kt., 1998; Puente ir kt., 2001).
Netikslioji logika yra gimininga Zzmogaus mastymo logikai ir, remiantis
intuityviu aiSkinimu, gali modeliuoti subjektyvuma ir neapibréztuma, biidingus
Zmogaus mastymui ir natiiraliai kalbai.

Daugybé Siuolaikiniy tiksly negali biiti pasiekti klasikiniais metodais dél
juos aprasanciy matematiniy modeliy sudétingumo. Sudétingas, bet tikslus
modelis gali biiti naudingas tiesioginémis simuliacijomis, o sistemos bazinéms
koncepcijoms suvokti reikalingas suprantamas zodinis interpretavimas (Setnes
ir kt., 1998). Taciau siekiant naudoti netiksliaja logika skaitmeninei technikai
bitini matematiniai pertvarkymai, leidziantys nuo Zodiniy kintamyjy pereiti
prie ju skaitmeniniy analogu, suprantamy skaiciavimy technikai (Griniagjev,
2001). ,Netikslioji* logika nereiskia ,,netikslioji* teorija, atvirksCiai, tai yra
griezta matematiné teorija, kuri pazinimo, mastymo ir suvokimo koncepcijoms
suteikia matemating iSraiSka. Neapibrézty aibiy teorija atveria naujas
perspektyvas zmogaus ir masinos saveikai gerinti.

Netikslioji logika yra palyginti jauna teorija, taciau paskutiniais
deSimtmeciais vis placiau naudojama jvairiose srityse: gamybos procesams

valdyti, vadyboje, ekonomikoje, technikoje, diagnostikoje, sprendimams
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priimti, jvairiems klasifikavimams, evoliuciniam programavimui. Chien ir Tsai
(2000) pasitlé nauja paslaugy kokybés vertinimo metoda, pagrista
netiksliaisiais skaiiais (angl. fuzzy numbers). Fang ir kt. (2004) remiantis
netiksligja logika apibrézia aukciono objekto vertinimus i$ pirkéjo ir pardavéjo
pozicijy, tikétinus kainy pasitlymus ir laiméjimo tikimybe. Sala ir kt. (2005),
analizuodami netiksliyjy sistemy pritaikomuma, pabrézé, kad tokios sistemos
gali pagelbéti spresti sudétingas tinklo ir hibridiniy (naudojanciy skirtingo tipo,
simbolinius ir skaitinius, kintamuosius) sistemy kontrolés problemas, uztikrinti
logistiniy sistemy koordinavima bei efektyvia Zmogaus ir sistemos saveika.
Arfi (2006) pasitlé nauja loSimy teorijos poziliri, kuris remiasi ne dvejybine
logika, o Zodine netiksliaja logika, kuri naudoja ,,tiesos laipsnius‘.
Kasdieniame verslo gyvenime galima rasti daug sékmingo netiksliojo
klasifikavimo naudojimo pavyzdziy. Ypac populiaru §i klasifikavima naudoti
ry$iy su klientais vadyboje, rizikai valdyti draudimo kompanijose ir bankuose.
Siuolaikiniy valdymo technologiju naudojimo sritys pavaizduotos 41 pav. —
klasikiniai metodai pasiteisina esant aiSkiai apraSytam valdymo objektui
apibréztoje srityje, o neapibréztumui didéjant tinkamesnés netiksliaja logika

pagristos sistemos (Griniajev, 2001).
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41 pav. Metody taikymo ribos (pagal Griniajev, 2001)
Netiksliagja logika pagristas sistemos vietoj kity modeliavimo sistemy

(neurony tinkly, genetiniy algoritmy ir pan.) dazniausiai pasirenkamos dél
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galimybés integruoti logini informacijos apdorojima su matematinés
aproksimacijos savybémis (Setnes ir kt., 1998). Be to, taisyklémis paremtos
netiksliosios logikos sistemos palengvina analizg.

Modeliai reikalingi jvairiems tikslams — sisteminei analizei, procesu
kontrolei, diagnostikai, stebésenai, sprendimams priimti, imituoti ir pan. Pagal
Danelian (2010), sistemy modeliai — tai sistemy procesy apraSymai
matematiniais arba kitais konstruktyviais metodais nustatant kiekybines ir
logines ivairiy sistemy elementy priklausomybes. Modelis yra objekto arba
objekty sistemos salyginis vaizdas (schema, apraSymas), o modeliavimas —
pazinimo objekty tyrimas, naudojant ty objekty modelius (Pleckaitis, 2006).
Socialiniuvose moksluose daugiausiai naudojami Zenklinio modeliavimo
modeliai (jvairaus pobudzio zenkly deriniai — formulés, schemos, grafikai,
bréziniai ir kt.). Svarbiausia Zenklinio modeliavimo rGi$is yra matematinis ir
loginis modeliavimas. Sie modeliai vadinami formaliais, nes juos sudaro
zenkly sekos, ir jie kuriami kaip matematiniai ir loginiai skaiciavimai
(Pleckaitis, 2000).

Tradicinis modeliavimas remiasi iSsamiu sistemos supratimu ir
matematiniais mechanizmais, kurie apibrézia modelyje galiojancius rysius.
Taciau iki galo neiStirtiems ar labai sudétingiems procesams toks pozilris
nebepakankamas. Zinios apie procesa daznai kokybinés ir netikslios, todél
sudétinga jas perkelti i tradicini matematini modeli neiSkreipus. Tokios
informacijos itraukimas i modeliavima galimas naudojant nattralia kalba,
taisykles, semantinius tinklus ar kokybinius modelius. Tarp §iu metody
sudétingoms ir neprognozuojamoms sistemoms modeliuoti tinkamiausios
netiksliosios sistemos (Setnes ir kt., 1998). Netiksligja logika paremti modeliai
skiriasi nuo neurony tinkly tuo, kad jie remiasi ,jeigu — tai* taisykle ir zinios
kuriamos nagrinéjant.

Kai yra poreikis jvertinti objekta pagal daugeli kriteriju, objekty
palyginimas pasunkéja. Liu ir kt. (1998) pazymi, kad kuriant programinius
produktus visy pirma atsizvelgiama | vartotoju reikalavimu analize, kuri

susiduria su keliais i§Sukiais:
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e kokybiniai reikalavimai programiniam produktui dazniausiai néra
aiSkiai apibrézti. Vartotojai iSsako savo reikalavimus naudodami neapibréztas
kategorijas — ,,Zemas*, ,,aukStas® ir pan.

o konfliktai tarp reikalavimy, pateikty i$ skirtingy perspektyvy. Daugelis
konflikty yra numanomi (implicitiniai) ir sunkiai identifikuojami.

Sudétinga aptikti komponenty santykiy nesutapti ir palaikyti ju darna,
ypac¢ kai jy yra labai daug ir jie paimti i$ skirtingy perspektyvu. Netikslioji
logika pasiteisino dirbant su subjektyviais, netiksliais, prieStaringais ir
neapibréztais duomenimis (Liu ir kt., 1998).

Informacinés technologijos leidzia analizuoti didelés apimties duomenis
automatinémis arba pusiau automatinémis priemonémis, taciau, siekiant
atskleisti prasmingas priklausomybes, taisykles ar gauti prasminga vertinima,
duomenis biitina organizuoti. Kai daug pirminiy duomeny, darbiné ju
interpretavimo erdvé tampa multidimensiné — yra daug grupiu (klasiy).
Vertinimo dimensijy skaiciaus didéjimas eksponentiSkai didina nagrinétiny
klasiy skaiCiy, o tai apsunkina rezultaty traktavima. Modelio teikiamos
interpretavimo galimybés — yra vienos i§ svarbiausiy, nes yra daugybé ,,juodos
dézes* pobiidzio modeliavimo biidy (pvz., standartiné netiesiné regresija,
neuroniniai tinklai ir kt.) (Setnes ir kt., 1998). Taciau dazniausiai siekiama, kad
modelis ne tik tiksliai nusakyty sistemos rezultatus, bet ir leisty zvelgti i
sistemos vidy. Toks modelis gali biiti naudojamas ne tik konkreciai situacijai,
kuriai buvo sukurtas, bet ir adaptuojamas keiciantis struktiiros parametrams ar
veikimo salygoms.

Siekiant i$laikyti vertinimo sistemos adekvatuma, uztikrinti aiSky klasiy
identifikavimg ir prasminj turini, pravartu pasitelkti hierarchini duomeny
organizavima. Hierarchinés struktiiros yra pla¢iai naudojamos, nes tai ne karta
pasiteisings budas didinti sudétingy sistemy efektyvuma, patikimumg ir
stabiluma (Salamatov, 1996; Danelian, 2010). Béckenholt (2001) pazymi, kad
hierarchinis modeliavimas teikia struktiiros kiirimo pranasumy bei galimybg

valdyti individualius vertintojy skirtumus.
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Hierarchinis atributy organizavimas leisty identifikuoti potencialias
vertinamo objekto silpnybes ir pranasumus kiekvienu hierarchijos lygmeniu.
Pirminiy jvesties duomeny, kuriais remiasi kokybés vertinimas, yra daug, todél
bitina juos organizuoti | vientisa logine vertinimo struktiira, kuri uztikrinty
tinkamga jy interpretavima. Ivertinus pirminiy duomeny pobidj, jie gali buti
grupuojami | temines grupes, kurios kaip loginiai vienetai suteikia prasme
bendrajam objekto kokybés vertinimui. Organizuojant duomeny srauta
hierarchiniu principu, pereinant nuo detaliy, siaurai interpretuotiny kokybeés
rodikliy prie apibendrinanéiy aukstesnio lygio ir didesne pridéting verte
bendrajam kokybés vertinimui suteikian¢iy rodikliy, palengvinamas
rezultatinio kokybés vertinimo traktavimas.

Vertinimo klasiy skai€ius priklauso nuo vertinamy kriterijy skaiciaus ir
vertinimo erdvés skirstymo btido. Dviejy vertinimo kriterijy pasirinkimas ir
ekvivalentus (dichotominis — skirtas ne iki galo pazintai aibei skirstyti, jis
iSsamus kiekviename etape) klasiy apibrézimas lemia dvimatés klasifikavimo
matricos formavima, erdviné klasifikavimo matrica formuojama vertinant

objekta pagal tris kriterijus (42 pav.).

<y Hierarchijos
=, lygiai
T by :

Trimatés vertinimo
matricos pavyzdys

e —
~

Dvimatés vertinimo matricos pavyzdys

42 pav. Vertinimo hierarchijos ir klasiy sudarymo pavyzdys (sudaryta autorés)
Kai naudojami Zodiniai kintamieji, ekvivalencijos klasés apibréziamos
intuityviai. Netiksliosios logikos naudojimas apibréziant nagrinéjamy objekty

priklausyma tam tikroms aibéms (klaséms) yra tikslingas vertinant objekty

146



kokybe, nes leidzia suderinti priklausomybe skirtingoms (prieSingoms)
klaséms — o tai prieStarauja i§ karto dviem Aristotelio désniams: prieSybés
(nepriestaravimo) désniui ir negalimo treciojo désniui. Taciau paradoksai,
atsirandantys laikantis vienos mastymo logikos, gali buti traktuojami kaip
désningumai pagal kitos logikos teorija (Arfi, 2006).

PrieSybés (neprieStaravimo) désnis: teiginys negali biti ir teisingas, ir
klaidingas tuo pat metu, arba, kitaip tariant, du prieSingi teiginiai negali bti
tuo paciu metu abudu teisingi, t. y. —(P A —P), ¢ia — — Zymi neigima, o A —
konjunkcijg (,,ir*).

Negalimo trefiojo désnis: teiginys yra arba teisingas, arba klaidingas,
kitaip tariant, i§ dvieju viena kitam prieStaraujanciy teiginiy P ir —P vienas
bitinai bus teisingas, jie negali buti abu du klaidingi, trec¢iojo sprendimo $is
désnis nenumato, t. y. P v =P, ¢ia — — Zymi neigima, o v — disjunkcija
(,,arba‘®).

PrieSybés désnis yra vienas i§ fundamentaliy logikos désniy, kuriuo
remiasi Siuolaikiné matematika ir triviali logika, taCiau jis nepaisomas
netrivialios logikos sistemose (pvz., logika Kleene (1967), trireikSmé logika).

Negalimo trec¢iojo désnis numato teiginio P arba jo neigimo (—P)
teisingumo nustatyma. Taciau désnis sulauké konstruktyviosios matematikos
krypties atstovy kritikos dél to, kad néra bendrojo metodo, kuriuo biity galima
nustatyti teiginio teisinguma. Pagrindinis §io désnio trukumas tas, kad jis
neapima visos aibés, kaip yra reikalaujama logikos mokslo. Désnis gali biiti
taikomas tik vienareik§miams reiSkiniams, o ribinés buklés reiSkiniams ir
objektams, kuriy negalima vienareikSmiskai priskirti tam tikrai kategorijai,
désnis negali buti taikomas. Kaip pavyzdys — ,melagio paradoksas®
(Epimenido paradoksas), kuris atsiranda vertinant, ar tiesa yra teiginys ,tai, kg
a§ sakau, yra melas* arba ,,a$ visada meluoju“. Paradoksas tas, kad toks
teiginys gali biti tiesa tik tuo atveju, jeigu jis yra melas. Sis paradoksas
atskleidzia dvejybinés logikos trikumus ir prieStarauja negalimo treciojo
désniui. Taigi §is paradoksas negali buti sprendziamas remiantis dvejybine

logika ir jos néra traktuojamas kaip loginis teiginys. Taip atsiranda
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alternatyviyjy  sprendimy, kurivos gali pasitlyti formalios logikos
apibendrinimai, pvz., trejybiné logika, kompleksiné logika, parachronizmo
logika ir pan., poreikis (4rfi, 2006).

Kitas pavyzdys — Zmogaus amziaus vertinimas: sprendziant, kuriai
kategorijai priskirtinas 36 mety asmuo —,jaunas“ (P) ar ,,senas“ (,,ne jaunas*
(—P)) (Sios kategorijos yra prieSingos viena kitai), negalima aiskiai pasakyti, ar
36 mety Zmogus yra jaunas ar senas — atsiras zmoniy, vertinanciy tokio
amziaus zmogy kaip ,,jaung*, bet atsiras ir tokiy, kurie traktuos ji kaip ,,senag".
Negalimo treCiojo désnis negali biiti taikomas objektui esant ,tranzitinés*
bukles, kai objektas pereina i§ vienos buklés i kita (36 mety Zmogus pereina i§
,jaunuju* kategorijos i ,,senujy*, t. y. i§ dalies priklauso abiem). Sis désnis turi
tam tikra paklaida, jis yra abstrahuotas ir teisingas tik tam tikrais atvejais.

Taip prieinama prie iSvados, kad klasikiné logika turi reikSmingg
trikuma — ja negalima apraSyti Zzmogaus mastymo, nes ji operuoja tik dviem
reik§mémis ,tiesa”“ (1) ir ,,melas* (0), tai patogu naudojant skaitmening
technika, kurios operavimas paremtas dvejybiniais skaiCiais, taciau tai
neatspindi realaus pasaulio, kuriame daug tarpiniy reikSmiy. Netikslioji logika
socialiniuose moksluose leisty atsisakyti daugelio bendry prielaidy, kurios
remiasi kiekybine analize (pvz., populiacijos tyrimai, atvejy ir priezastingumo
analize), ir tai sustiprinty empiriniy duomeny ir teorijos rysi (Griniajev, 2001;
Arfi, 2006). Zadeh (2006) atkreipia démesi i kiekvienoje logikoje naudojamas
paradigmas: (1) dvejybinéje logikoje tiesa yra dvejybiné ir kiekvienas teiginys
yra arba tiesa arba melas, (2) daugiavalentéje (daugiareik§meje) logikoje —
tiesa yra daigiavalenté, bet beveik visi teiginiai yra dvejybiniai, o (3)
netiksliojoje logikoje ir tiesa, ir teiginiai gali bti iSreiksti tam tikru laipsniu
(tiesos laipsniu).

Taigi, jvertinus logikos désniy pobiudi ir taikymo apribojimus,
tiksliosios (klasikinés) logikos taikymas yra nepranaSus esant vertinimo
nevienareik§miSkumui — kaip tai yra kokybés vertinimo atveju: objektas gali
biti vienu metu vieno asmens vertinamas kaip geros kokybeés, o kito asmens —

kaip prastos. Vertinamas objektas gali i§ dalies (tarkime, x procenty)

148



priklausyti ,,geros kokybés kategorijai ir i§ dalies ((100 — x) proc.) — ,,prastos
kokybés“ kategorijai — tai néra loginis prieStaravimas, tarpinés ,tiesos®
(vertinimai) priartina vertinima prie realybés. Vadovaujantis tuo, kas iSdéstyta,
tikslinga remtis netiksligja logika kuriant struktiiras, kuriy kokybiniy
charakteristiky savokos néra tiksliai ir aiSkiai apibréztos ir biity netinkamai
interpretuojamos trivialiomis matematinémis priemonémis, kurios remiasi
minétais tradicinés logikos désniais.

Netikslusis klasifikavimas remiasi tiriamosios duomeny analizés
(netiksliyjuy klasteriy pagalba) derinimu su panaSumy analize (netiksliyjy
rinkiniy agregavimas). Netiksliuoju klasterizavimu identifikuojama pagrindine
taisykleé (ypatingas démesys skiriamas skaitiniam tikslumui), panasumy
analizés metu atskleidziami kokybiniai taisyklés aspektai agreguojant
suderinamus netiksliuosius rinkinius i modeli, pasiZyminti geresnémis
semantinémis savybémis (Setnes ir kt., 1998).

Loginé klas¢ (loginé aib¢) sujungia visuma objekty, turinciy bendrus
pozymius (Pleckaitis, 2006). Aiskios ribos tarp klasiy nebuvimo problema
sprendziama narystés laipsnio, kuris nusako, kokiu laipsniu objektas priklauso
rinkiniui (klasei), pagalba (Verkuilen, 2005). Netikslusis klasifikavimas
iSplecia klasikini klasifikavima, nes numato vieno objekto dalini priklausyma
kelioms klaséms. Tai yra pagrindinis netiksliosios klasifikacijos pranasumas,
palyginti su tiksliaja klasifikacija, — vienas objektas néra apribojamas viena
klasifikavimo klase, bet gali biiti priskirtas kelioms klaséms. Klasikinis grieztai
apibréztas rinkinys (angl. sharp set) priskiriamas konkreciai klasei pagal
dviejybine ,.tiesos*“ funkcija, kuri gali biiti dviejy reikSmiy — ,,0° (elementas
visai nepriklauso klasei) arba ,,1 (elementas visiSkai priklauso klasei).
Priklausymas netiksliajai klasei apibréziamas narystés funkcija, elementas gali
buti visavertis klasés narys (100 proc. narysté), arba dalinis (tarp 0 ir 100
proc.), taigi priklausomybé klasei gali biiti ne tik 0 ir 1, tadiau ir bet kuri
reik§meé tarp minéty dviejy. Taip narystés funkcijos reik§meé — narystés laipsnis
— parodo, kokiu laipsniu nagriné¢jamas elementas priklauso konkreciai klasei.

Narystés laipsnis gali biiti traktuojamas kaip teisybés laipsnis (Verkuilen,
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2005), pasitenkinimo laipsnis ar tikimybés laipsnis. Dalinés narystés savoka
leidzia tolydziai pereiti tarp skirtingy klasiy ir ju apibréziamy koncepcijy be
tiksliai fiksuoty riby (jas atstoja netiksliosios ribos). Si savoka leidZia geriau
aprasyti klasifikuojamus elementus ir atskleisti ju potencialg ir galimas
silpnybes.

Verkuilen (2005) skiria tokius narystés nustatymo biidus:

e tiesioginis narystés funkcijos priskyrimas yra dazniausiai naudojamas
biudas — skaitiniai narystés laipsniai yra priskiriami remiantis ekspertine
nuomone;

e netiesioginis priskyrimas nenumato konkreciy skaitiniy reikSmiy, bet
tos reik§més nustatomos pasitelkiant statistinius modelius;

e pertvarkymo biidas numato narystés nustatyma kartografuojant.

Narystés funkcijos pobiidis lemia atributo, pagal kuri vyksta vertinimas
(t.y. kriterijaus), pobiidis: kiekybiniai atributai, apibrézti tam tikrame
svyravimo intervale, lemia tolydy narystés funkcijos pobiudi. O kokybiniams
atributams reikia diskrecios (taskinés ar nutrunkancios atkarpomis) narystés
funkcijos. Funkcijos forma priklauso nuo konkretaus kriterijaus vertinimo
reikSmiy traktavimo kaip priimtiny, i§ dalies priimtiny, nepriimtiny, t.Yy.
narystés funkcijos forma priklausys nuo tuo, kaip apibréZiamos konkretaus
kriterijaus svyravimo ribos ir pobudis.

Kiekvienas elementas turi viena ar daugiau narystés laipsniy, kurie
rodo, kokiu mastu elementas priklauso kiekvienai klasei pagal kiekvieng
atributa (priskyrimo klasei pagrinda). Narystés funkcijy neribojamas
persidengimas uztikrina apibendrinimus ty situacijy, kurios néra visiskai
apimtos taisyklés. Matematiniu poziliriu iSvados darymo procesas
netikslivosiuose modeliuose gali biiti traktuojamas kaip atskiry taisykliy
rezultaty interpoliavimas. Nors tai pagerina rezultaty aproksimavima, taciau
keleto vienu metu aktyviy taisykliy egzistavimas gali lemti nepakankama
sistemos skaidruma (Setnes ir kt., 1998).

Narystés laipsnis gali biiti apskai¢iuotas agreguojant visus kintamojo

apibudinimus, kurie apibrézia klase (Roubos ir kt, 2000). Agreguojant
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suderinamus rinkinius ir atmetant perteklinius, gaunamas geresniy semantiniy
savybiy modelis — taip randamas kompromisas tarp skaitinio tikslumo ir
interpretavimo galimybiy, leidziantis kurti skirtingy sudétingumo laipsniy
modelius jvairiems tikslams (Setnes ir kt., 1998).

Netiksliosios klasifikacijos teorija sitilo nemazai agregatoriy, derinanciy
disjungtyvy (,,arba®“, kuris naudojamas komponentams besidubliuojant),
kompensacini (,,vidutinis®, kuris yra kompromisinis tarp komponenty) ir
jungiamaji (,,ir*, kuris naudojamas esant labai skirtingiems komponentams)
modelius (Zimmerman, 1993).

Siekiant priartinti sisteminj vertinima prie Zmogiskojo, reikia ,,pasverti*
visus naudojamus atributus, kad biity galimas vieno rodiklio Zemo jvertinimo
kompensavimas kitu — tai gali buiti pasiekta agreguojant rezultatus vy

koeficiento pagalba (Werro ir kt., 2006). Bendras formulés vaizdas:

- {(1==) - =
(@) = (Hﬂ,-u-}) x (1 Jla- m{.rn) )
i=1

i1

Sioje formuléje naudojamas griztamojo rysio koeficientas gama ()
parodo skirtumo tarp objekto priklausymo ir nepriklausymo klasei dydi. Sis
operatorius buvo empiriskai patikrintas Zimmermann‘o ir Zysno ir pasitlytas
kaip ,.kompensacinis“ (Werro ir kt, 2005) bei tinkamiausias darant
zmogiSkiesiems artimus sprendimus. Pasirinkta koeficiento apibrézimo sritis
apima realigsias reik§mes intervale nuo 0 iki 1. Kompensacijos efektas
pasiekiamas, taikant y reik§Sme 0,5, t. y. suteikiant atributams ta pati svorj ir
lygiavertes kompensavimo galimybes. Gama reik§mé 0,5 (apibrézimo srities
vidurys) leidzia niveliuoti vertinimo grieZtuma, nulemta narystés funkcijos
tikslumo (grieztumo). Tam tikrais atvejais, kai griztamojo rysio koeficientas y
turi reikSmeg O arba 1, rezultatas bus apibréztas per pirmy skliausteliy reik§me
(kai y = 0) arba antry skliausteliy reik§me¢ (kai y = 1). Nepaisant hiperbolinio
sandaugos reik§més priklausomybés nuo y pobiidzio, tolesnis normalizavimas

leidzia pasiekti tikslesni rezultata.
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Siekiant suteikti kiekvienam objektui vertinima, atsizvelgiant i jo
priklausomybeés skirtingoms klaséms suteikiama prasme, reikia apibrézti
kiekvienos klasés reik§minguma vertinimui, t.y. suteikti kiekvienai klasei
svori. Taip, vertinimo rezultatai apskaiCiuojami, remiantis vertinamo objekto
padétimi klasifikavimo matricoje. Priklausomybés kiekvienai klasei rodiklis
normalizuojamas, jvertinus tai, kad suminé priklausomybé¢ visoms klaséms lygi
1, o kiekvieno vertinamo objekto rezultatas atskirai gaunamas koeficiento
pavidalu, atsizvelgiant { klasiy svorius. Vertinimas atlickamas hierarchiniais
lygiais nuo apacios i virSy, t. y. nuo objekto daliy laipsniSkai prieinant prie
bendrojo objekto vertinimo. Galutinis skai¢iavimy rezultatas biity pateiktas
vertinamo objekto kokybés koeficientu, kurio traktavimas igauna prasmeés
lyginant ji arba su kity objekty koeficientais, arba su ,idealaus™ (siektino)
objekto koeficientu, arba su visa koeficienty skale. Periodinis objekty
vertinimas juos klasifikuojant leidzia stebéti objekty evoliucija (ar degradacija)
ir judéjima i§ klasés i klase.

Pasitelkiant netiksliaja klasifikacija, mato vienetu gali biiti skaiCius,
koeficientas, zodiné reik§mé. Suformulavus vertinama zodinj kintamaji (pvz.,
»pristatymo kokybé®), jis apibiidinamas Zodinémis reikSmémis (pvz., ,,zema* ir
»~auksta®), apibréziamos skaitiniy reikSmiy sritys atitinkancios Zodines
reikSmes (pvz., (0;2]; (2;4]). Priklausymo klasei funkcija — kreivé (tiesé¢), kai
naudojamos skaitmeninés reik§més; arba laiptiné, kai naudojami zodiniai
vertinimai; arba taskiné, kai naudojamas loginis (pvz., taip / ne) rodiklis.

Vertinant netiksliuoju klasifikavimu pagristo modelio validuma
naudojamas netiksligja logika paremty simuliacijy rezultaty ir klasikiniy
simuliacijy rezultaty palyginimas (Sevastjanov ir Rog, 2003), be skaiCiavimais
pagristo validavimo simuliacijy metu, svarbus vaidmuo atitenka modelio
interpretavimui (Setnes ir kt., 1998).

Rezultatinei modelio sékmei ypaC svarbus yra indikatoriy (vertinimo
kriterijy) parinkimas, nes vertinimo sistemos efektyvumas ir galimybés
priklauso kaip nuo taikomu loginiy taisykliy, taip ir nuo naudojamy kriteriju

adekvatumo. Netiksliaja klasifikacija paremto vertinimo modelio (pvz.,
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diagnostika, duomeny analizé, klasifikavimas) rezultatai skirti Zmogui arba
stebésenos prietaisui ir neturi jtakos paciam stebimam ar vertinamam objektui.
Netiksligja logika paremtas iSvady rengimo aparatas numato dinamiska
taikomy taisykliy kompensavima, gaunamas mazesnis analizuojamy duomeny
rinkinys, kuri lengviau interpretuoti. [vertinus el. komercijos kokybés
vertinimo srities specifika, galima iSplésti netiksliojo klasifikavimo poZziiiri
naujomis koncepcijomis, kurios suteikty vertinimo modeliui papildomy
galimybiy, pagerinty esamus kokybés tobulinimo geb¢jimus. Tokios sistemos

formavimas pateikiamas kitame poskyryje.

3.2. Elektroninés komercijos sistemy kokybés vertinimo modelio
formavimas

Reikalingus kokybés vertinimo kriterijus padéjo identifikuoti atlikti
eksperty ir vartotojy nuomoniy tyrimai. Formuojant vertinimo modeli
atsizvelgta i respondenty nurodyta kriteriju svarba. [vertinus kriterijy turini ir
prigimti jie buvo sugrupuoti i giminingas vertinimo grupes. Modelis
formuojamas hierarchiskai — pasitelkiami identifikuoti kriterijai organizuojant

juos i 43 paveiksle nurodytas vertinimo sekcijas.

El. komercijos sistemos kokybé

/\

‘ Interaktyvios (online) sudedamosios kokybé ‘ ‘ Realios (offfine) sudedamosios kokybé ‘
Pardavimy Mokéjimo Pristatymo Aptamavimo po
organizavimo kokybé organizavimo kokybé organizavimo kokybé pardavimo
organizavimo kokybé
EL. parduotuvés |p/Saugumo uztikrinimas ﬁPristatymo trukmé ‘ %Garamija ‘
tl i vy
techninés ir loginés
5 si0s bé istatymo bidai ini azinimas
sudedamosios kokybe +Alrematyvq 4’FP1 tym ‘ 4>FP g gl ‘
Elll.hg;}ifi::?ves st AFP]istarymo kaina ‘ ApFPrekés grazinimas ‘
»psichologinés = TR —
sudedamosios kokybé ,’Alskumo ki ‘

43 pav. El komercijos sistemy kokybés vertinimo modelio pagrindy schema
(sudaryta autorés)
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Sioje dalyje pateiktos el. komercijos kokybés vertinimo modelio
sudedamosios dalys, kriteriju rySiai ir priklausomybés. Vertinimo modelio
formavimas atlickamas pradedant nuo jvesties duomeny, lemian¢iy Zemiausio
hierarchijos lygmens rodikliy reikSmes (Zr. jvesties-iSvesties duomeny lentelg

3.1 priede).

3.2.1. Elektroninés komercijos sistemy interaktyviosios sudedamosios kokybé
3.2.1.1. Pardavimy organizavimo kokybé

Pardavimai el. komercijoje vykdomi el. parduotuvés pagalba. Darbe (11
lentelé) buvo nurodyti vartotoju iSskirti svarbiausi el. parduotuvés aspektai:
narSymo struktiiros patogumas, el. parduotuvés techniné kokybé, el. pasiiilymo
turinys ir lokalizacija, bendravimo galimybés (pagalba ir kity vartotojy
atsiliepimai). Tam, kad Siuos kriterijus biity galima jtraukti { vertinimo modelj,
bitina juos organizuoti i susijusiy kriterijuy grupes, kurias logiska ivardyti taip:

1) techninés ir loginés el. parduotuvés sudedamosios kokybé -—
vertinama nar§ymo patogumas ir techninés el. parduotuvés charakteristikos;

2) kulttrinés ir psichologinés el. parduotuvés sudedamosios kokybé —
vertinama turinio adaptavimas (el. pasitilymas ir lokalizacija) ir bendravimo

galimybiy uztikrinimas.

3.2.1.1.1. El parduotuvés techninés-loginés sudedamosios kokybé

Nar§ymo patogumas yra subjektyvus kriterijus, kuris gali biti
vertinamas jvairiai, taciau galima i$skirti keleta aspekty, i kuriuos atkreiptinas
démesys: narSymo ,kelio® pavaizdavimas, svetainés Zemélapis arba paieska
joje, individualizuotas 404 klaidos puslapis (neegzistuojantis puslapis), iSoriniy
nuorody atskyrimas nuo vidiniy, Zmogui aiSkus adresas — S$iy aspekty
pasireiSkimas analizuojamoje el. parduotuvéje gali biiti vertinamas eksperto,
paliekant galimybe { vertinima jtraukti kitus pastebéjimus ir skiriant narSymo
patogumui iki 6 baly vertinima (iki 1 balo uz kiekviena ivardyta aspekta).

Techninei kokybei vertinti pasitelkiami objektyvis veiksniai:
programavimo kodo validumas, nuorody validumas, pagrindinio puslapio

krovimosi laikas, pritaikymas jvairioms narSykléms.
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Kodo validumas tikrinamas automatiniy mechanizmy (pvz., W3C
standartai Afml ir css programavimui), kodo validuma parodo aptikty klaidy
procentinis svoris kode (klaidy skai¢iaus ir kodo eilu¢iy skaiciaus santykis).
Sio rodiklio (1 — klaidy proc. santykis) maksimalus vertinimas, iSreikstas
koeficientu, nevirS§ys 1. Nuorody validumas tikrinamas analogiskai automatiniy
mechanizmy (pvz., W3C link checker) ir taip pat gali biiti vertinamas kaip 1 —
procentiné neveiksniy nuorody dalis. Maksimalus galimas vertinimas lygus 1.

Did¢jant interneto skvarbai (zr. 1.6 dali), vis daugiau gyventoju
naudojasi didelio greiCio internetu ir jie yra iprate greitai prieiti prie juos
dominancios svetainés. Taciau pasauliniu mastu dalis internauty gyvena
regionuose, probleminiuose komunikacijy atzvilgiu, kuriuose interneto greitis
ribojamas telefonijos infrastruktiiros galimybiu (pvz., dial-up) ir didelés
apimties interneto puslapiai kraunasi labai létai. Kitas aspektas — tokiuose
regionuose el. komercija gali rasti papildomy galimybiy, nes nutolusiuose
regionuose vargu ar atsirasty fizinés pakankamo asortimento prekiy
parduotuvés, kurios galéty sudaryti konkurencija elektroninéms. Greitas
el. parduotuvés pavaizdavimas kliento monitoriuje yra svarbus kiek greito
interneto naudotojams, tiek (ir net daugiau) — mazo greiCio interneto
naudotojams. Pagrindinio puslapio krovimosi laikas rodo, kiek el. parduotuve
turi galimybiy biiti perzitréta potencialaus kliento. Kuo ilgesnis laukimo
laikas, tuo maziau lankytoju sulauks puslapio pasirodymo. Puslapio krovimosi
laika galima pamatuoti specialiomis programomis (pvz., DOMains Whois
2.07). Vertinant krovimosi laika galima orientuotis | rezultata, iSreikSta
krovimosi potencialo panaudojimo procentais.

Adaptavimas jvairioms narSykléms yra vienas i§ sunkumy, su kuriais
tenka susidurti el. parduotuvés kiréjui. Ivertinus paskutinius duomenis apie
nar$ykliy naudojimo populiaruma®, galima suteikti joms svorius: 58 proc.
interneto vartotojy naudoja Internet Explorer narSykle (atitinkamai svoris —

0,58), 27 proc. — Firefox, 6 proc. — Safari, 5 proc. — Chrome, 2 proc. — Opera,

7 http://domw.net/service:network-site_upload_speed
§ Statistikos duomenys ir jy Saltiniai pateikti 2.6 priede
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2 proc. — kitas. Taip adaptavima konkreciai narSyklei galima vertinti vienetu, o
bendra vertinima sudarys atskiry vertinimy, padauginty i§ narSyklés
populiarumo nulemto svorio, suma, kuri negalés virSyti 1.

Bendras techninés kokybés vertinimas sumuoja ivardyty aspekty
vertinimus ir negali buti didesnis uz 4 balus.

Turint apibréztus vertinimo kriterijuy maksimumus galima formuoti
netiksliosios klasifikacijos techninio ir loginio el. parduotuvés aspekto

vertinimo matrica (44 pav.).

Y W

Aukita kokybe Priklausomybé auksty
ivertinimy klaséms
Priklausomybé Zzemy
® ivertinimy klaséms
&
=
=
i=
£
v
(0) (2,043)
Zema kokybé
iu
0 1 2 3 4 5 6
Narsymas

44 pav. Techninio-loginio el. parduotuvés aspekto vertinimo matrica
(sudaryta autorés)

Techninio-loginio el. parduotuvés aspekto vertinimo matricos klasés
gali biiti apibiidinamos taip: i I klas¢ pateks el. parduotuvés, kuriy techninis
realizavimas nepakankamai apgalvotas; Il klasé pasizymi geru techniniu
el. parduotuvés pagrindu, taciau neapgalvota turinio pateikimo logika; III
klasei priklausys auksto techninio ir loginio realizavimo lygio el. parduotuves;
IV klas¢ apims apgalvotos loginés struktiiros, bet techniSkai nepakankamai
gerai realizuotas el. parduotuves.

Klasiy svorius nulemia vartotoju suteikti kriterijuy svarbos vertinimai.
Nar§ymo patogumo svarba (6,84 i§ 9) jvertinta auksCiau nei techniniy

[~

el. parduotuvés aspekty svarba (6,55 i§ 9). Todél priskiriant svorius
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kiekvienam matricos sektoriui pirmenybé teikiama narSymo kriterijui ir svoriai
paskirstomi taip: I klasei — 0 (abiejy kriterijy silpni vertinimai), II — 1,957
(Sioje klaséje koncentruojasi silpni svarbesnio kriterijaus vertinimai, bet
auks$tos antrojo kriterijaus reikSmés, todél svoris skai¢iuojamas priklausomai
nuo techniniy el. parduotuvés aspekty svarbos: 4 x 6,55/ (6,55 + 6,84)), Il — 4
(Sioje klaséje aptinkami abiejy kriterijy maksimumai, kurie pozityviai atspindi
bendraja kokybe pagal analizuojamus kriterijus), IV — 2,043 (Sioje klas¢je
pasireiskia svarbesnio kriterijaus didesnés reikSmés, bet mazesnés antrojo
kriterijaus reik§més, svoris skai¢iuojamas analogiskai II klasés svoriui).

Vadovaujantis netiksliosios klasifikacijos logika bitina apibrézti
priklausomybés (narystés) sudarytoms klaséms funkcijas. Funkcijos rodo
objekto priklausomybe sektoriui nuo 0 iki 100 proc., todél funkcija (p)
varijuoja nuo 0 iki 1, o x keiiasi nuo konkretaus kriterijaus minimalaus ir
maksimalaus galimo vertinimo.

Apibréziant objekty priklausomybe klaséms pagal narSymo patogumo
kriterijy, x varijuoja nuo 0 iki 6. [vertinus tai, kad tik 1 nar§ymo patogumo
subrodiklio teigiamas vertinimas (arba kai suminis visy subrodikliy vertinimas
nevirS§ija 1) negali bati traktuojamas kaip Zzenklus narSymo patogumo
gerinimas, taip pat tai, kad pagrindiniy 5 subrodikliy teigiamas vertinimas
turéty biiti pakankamas pagrindas priskirti objekta aukStesnei (svaresnei)
klasei, priklausomybés funkcija turés lauztinés tiesés forma ir bus apibréziama
taip:

Priklausomybe I ir II klaséms pagal nar§ymo patogumo kriteriju (nepatogus

nar§ymas):

kai x<l, u=1;

kai 1 <x <5, u=-025x + 1,25;

kai x>5, u = 0.
Priklausomybé III ir IV klaséms pagal narS§ymo patogumo kriterijy (patogus
nar§ymas):

kai x<lI, u=0;

kai 1 <x <5 u=025x-025;

kai x>5, u = 1.
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Vertinant techninés kokybés gerinimo pazanga, vertinimas nuo 0 iki 1 neturi
tokios reikSmés kaip tolesnis tobulinimas, dél to priklausomybés funkcija pristatoma
kaip tiesé su vienu lizio tasku ties x = 1 ir apibréziama taip:

Priklausomybé 1 ir IV klaséms pagal techninés kokybés kriteriju (Zema techniné
kokybé):

kai x<Il, u=1;
kaix >1, y =—-0,3333x + 1,3333;

Priklausomybé II ir III klaséms pagal techninés kokybés kriterijy (auksta techniné
kokybé):

kai x<I, u =0;
kaix >1, 4 = 0,3333x — 0,3333.

Apskaiciavus u pagal kiekvieng i$ kriterijy, bendrasis narystés laipsnis
skaiciuojamas pagal (2) formule.

Pagal nurodyta formule apskaiCiuojamas kiekvieno vertinamo objekto
narystés laipsnis kiekvienoje klaséje, gauti rezultatai normalizuojami ir
pateikiami koeficiento ar procenty iSraiSka. Rezultatinis koeficientas gaunamas
narystés laipsniams suteikus atitinkamy klasiy svorius. Aiskumo délei toliau
pateikiamas skai¢iavimo pavyzdys.

Pavyzdys. Tarkime, kad objekto A narSymo kokybé jvertinta 4, o techniné

kokybé — 2. Apskaiciuojamos priklausomumo klaséms funkcijy reikSmés

pagal atskirus kriterijus.:

Priklausomybeé [ ir Il klaséms pagal narsymo patogumo kriterijy.

Pnepatogus narsymas an = 0,25

Priklausomybe Il ir IV klaséms pagal narSymo patogumo kriterijy:

Hpatogus narsymas an.my = 0,75,

Priklausomybé I ir IV klaséms pagal techninés kokybés kriterijy:

Wema techkokybe 0. = 0,6607,

Priklausomybé I ir 1l klaséms pagal techninés kokybés kriterijy:

Hauksia rechkokype . = 0,3333.

Narysteés laipsnis pagal abu kriterijus:

1= (0,25%0,6667)""Y x (1 — (1-0,25) x (I- 0,6667))" = 0,3536
U= (0,25%0,3333)"" x (1 - (1- 0,25) x (I- 0,3333))" = 0,2041
U= (0,75%0,3333)10Y x (1 — (1- 0,75) x (I- 0,3333))" = 0,4563
wn=(0,75%0,6667)""" x (1 —((1- 0,75) x (1- 0,6667))"° = 0,4564
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Normalizavimas: u,= 24%, p.= 14%, ptu= 31%, p,= 31%.
Objekto A techninio-loginio  aspekto  vertinimo  koeficientas
apskaiciuojamas pagal klaséms suteiktus svorius:

Ay =024 x0+0,14 x 1,957+ 0,31 x4+ 0,31 x2,043=2,15

Taigi, objekto A techninio-loginio aspekto vertinimas yra 2,15 is galimy 4.

3.2.1.1.2. Kultirines-psichologinés el. komercijos sudedamosios kokybé

Kultiirinés-psichologinés el. parduotuvés sudedamosios kokybei vertinti
reikia apskaiCiuoti turinio pritaikymo ir bendravimo galimybiy uztikrinimo
vertinimo koeficientus laikantis pasirinktos netiksliosios klasifikacijos logikos.

El parduotuvés turinio pritaikymo vertinimas

El parduotuvés turinio pritaikymo lygis matomas i§ pateikiamo
el. pasiiilymo charakteristiky ir lokalizavimo. [vertinus vartotoju apklausos
rezultatus iSskiriami tokie pagrindiniai el. pasitilymo aspektai: kainy lygis
(rodiklio svoris pagal apklausg — 0,298), taikomos nuolaidos (0,236), siiilomas
ir prieinamas asortimentas (0,184), atitiktis lukes¢iams ir uzklausai (0,177),
lojalumo palaikymas (0,059), pasiiilyme teikiamos informacijos iSsamumas
(0,046) — wvertinant kiekviena aspekta iki 1 ir susumavus vertinimus
padaugintus i§ priskirto svorio, didZiausias galimas vertinimas bus 1.
Minétiems aspektams vertinti pravartu pasitelkti ekspertini vertinima pagal i§
anksto numatytas gaires:

1) vertinant kainuy lygi orientuotis | tam tikry panaSios srities
parduotuviy prekiy krepSelio viduting kaina (; ), skiriant vertinimus

vadovaujantis tokia schema:
1, kaix> x +0,05x ,
kainy lygio vertinimas = 0, kai x = x +0, 05 x ,
Lkaix< x —0,05x ;
2) vertindamas nuolaidy sistemos iSsivystymo lygi, ekspertas turéty
priskirti vertinima iki 1, ¢ia 0 reikSty, kad nuolaidy sistemos néra, 0,5 —
nuolaidos taikomos atsitiktine tvarka, nereguliariai ir nesistemingai, ir 1 —

el. parduotuvéje yra iSvystyta ir komunikuojama lankytojams nuolaidy sistema;
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3) sitlomo (ir prieinamo) asortimento platuma pravartu vertinti tam
tikro masto grupémis: deSimciy prekiy asortimentas vertintinas kaip kuklus (0
baly), Simto prekiy — 0,5, tukstancio prekiy — 1;

4) atitikti uzklausai geriausiai vertinti pagal paieskos el. parduotuvéje
rezultatus, atsizvelgiant { pagal pasirinkta raktini Zodi rastos prekés atitikti
ieSkomai prekiy kategorijai, numatomai paskir€iai, surinktam raktiniam
zodZziui bei pristatytos prekés atitikti el. parduotuveje sitilomai prekei (balai
skiriami iki 1);

5) lojalumo palaikymas galéty buiti vertinamas analogiskai nuolaidy
sistemos vertinimui;

6) pasiilymo iSsamumas pagal vartotoju iSsakytas nuomones gali
atsispindéti prekés vaizdy gausybe, specifikacijos ir anotacijos pateikimu
(vertinimas iki 1).

Lokalizavimo lygiui vertinti reikalinga ekspertiné nuomone, pazymint
tokius lokalizacijos rodiklius: pritaikymas daugiau negu 1 kalbai, raktiniy
zodziy adaptavimas tikslinei kalbai ir mastysenai, adreso ir domeno
adaptavimas tikslinei rinkai, galimybé adaptuoti formatus (laiko, valiutos,
kodavima, teksto dydi), naudojamy spalvy, logotipy ir terminijos (bei Siikiy)
suprantamumas tikslinei pirkéju grupei, adaptuotas dazny klausimy sarasas
(angl. FAQ), el. parduotuvées realizavimui pasirinktos technologijos atitiktis
tikslinés Salies techniniam iSsivystymui. Kiekviena aspekta vertinant iki 1,
suminis lokalizacijos vertinimas nevirsys 7.

Turint  iSvardyty  subkriterijy  vertinimus, galima formuoti
el. parduotuvés turinio pritaikymo vertinimo matrica (45 pav.), priskirti
klaséms svorius atsizvelgiant | kriteriju svarbos vertinima pagal vartotoju
apklausos duomenis: I — 0, I — 1,995, III — 4, IV — 2,005.

El parduotuvés turinio pritaikymo vertinimo matricos klasiy
apibiidinimas:

1. Nepritaikyto turinio el. parduotuvé.
II. ElL komercija orientuota | ijvairias (vietines ir uzsienio) rinkas, taciau

el. pasitilymas nepritaikytas.
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45 pav. El parduotuvés turinio pritaikymo vertinimo matrica
(sudaryta autorés)

III. El parduotuvés turinys pasizymi savybémis, salygojantiomis geresng
atitikt] vietiniy ir uzsienio pirkéjy likes¢iams.
IV. EL parduotuvé orientuota tik i viena rinka (el. pasitilymas pritaikytas tik
vietos pirkéjams).

Kadangi sudétinga iSskirti naudojamy kriterijy priimtinumo pobidj,
naudojamos tiesinés priklausomybés klaséms funkcijos:
Priklausomybé I ir II klaséms pagal pasitilymo pritaikymo kriterijy: u = —x +1;
Priklausomybé III ir IV klaséms pagal pasitlymo pritaikymo kriteriju: x4 = x;
Priklausomybeé I ir [V klaséms pagal lokalizacijos kriteriju: ¢ = —0,1429x +1;
Priklausomybé II ir IIT klaséms pagal lokalizacijos kriteriju: u = 0,1429x.

Kultirinés-psichologinés sudedamosios vertinimo matricos formavimas

Bendravimo galimybiy uztikrinimg apklausos respondenty nuomone,
rodo suteiktos galimybés susipazinti su kity vartotojy atsiliepimais (52 proc.
respondenty) ir interaktyvi (online) pagalba (48 proc.). Galimybés susipazinti
su kity pirkéjy atsiliepimais gali buti jvertintos el. parduotuvés stebésenos metu
(vertinama nuo 0 iki 1 priklausomai nuo to, kiek komunikacijos biidy galima

panaudoti nuomoniy apsikeitimui konkrecioje el. parduotuvéje). Interaktyvios
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pagalbos vartotojai laukia el. paStu, komunikatoriumi (angl. messenger),
telefonu — i§ Siy komunikacijos priemoniy prieinamumo el. parduotuvéje ir
susidarys interaktyvios pagalbos galimybés jvertinimas.

Turint Siuos vertinimus formuojama kultirinés-psichologinés el. parduotuvés

sudedamosios matrica (46 pav.).
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46 pav. Kultturinés-psichologinés el. parduotuvés sudedamosios matrica
(sudaryta autores)

Vertinant, kuris i§ S$ioje matricoje naudojamu kriterijy svarbesnis,
pasitelkiami jy subkriterijy svarbos vertinimo vidurkiai, kurie rodo, kad turinio
pritaikymas yra svarbesnis uz bendravimo galimybes. Remiantis $ia iSvada
klaséms priskiriami tokie svoriai: I — 0, II — 2,013, IIl — 4, IV — 1,987.

Kultiirinés-psichologinés sudedamosios vertinimo matricos klasiy
apibtdinimas:

I. El. parduotuvé neuztikrina efektyvios komunikacijos.

II. Pritaikyto turinio el. parduotuvé, tadiau griztamasis rySys néra uztikrintas.
III. El parduotuvé sukurta taip, kad atitikty jvairiy kultiiriniy pagrindy klienty
lukescius.

IV. EL parduotuvéje uztikrinta efektyvi komunikacija tik su viena tiksline

rinka, bet nepritaikyta rinkoms diversifikuoti.
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Priklausomybeé I ir IV klaséms pagal turinio pritaikymo kriterijuy:

u=-0,25x +1

Priklausomybeé II ir III klaséms pagal turinio pritaikymo kriteriju: 4 = 0,25x
Priklausomybeé I ir II klaséms pagal bendravimo galimybiy kriterijy: 4 = —x +1
Priklausomybeé III ir IV klaséms pagal bendravimo galimybiy kriterijy: ¢ = x.

3.2.1.1.3. Pardavimo organizavimo vertinimo matricos formavimas
Atlikti pirmi el. komercijos kokybés vertinimo modelio formavimo
zingsniai leidZia pereiti prie kito klasifikavimo hierarchijos lygio matricos —

pardavimy organizavimo kokybés vertinimo (47 pav.).
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Techninis-loginis el. parduotuvés aspektas

47 pav. Pardavimo organizavimo kokybés vertinimo matrica
(sudaryta autorés)

Kadangi abu S$ioje matricoje naudojami kriterijai buvo apskai¢iuoti
remiantis dviejy dimensijy ir keturiy klasiy Zemesnio hierarchijos lygio
matricomis, abiejy asSiy maksimaliis dydziai bus lygus 4.

Pardavimo organizavimo kokybés vertinimo matricos klasiy
apibtdinimas:

I. Zemo lygio pardavimy organizavimas.
II. El. parduotuvéje atsizvelgiama | klienty ltkescCius, tadiau techniskai jie

menkai jgyvendinami.
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III. Auksto lygio pardavimy organizavimas uztikrinant reikalinga techninj-
logini, klienty liikesCius atitinkanti el. parduotuvés realizavima.
IV. I8vystyta technologiskai el. parduotuvé, kurioje kliento likesCiams
skiriama nepakankamai démesio.

Priklausomybés klaséms funkcijos tiesinés:
Priklausomybé¢ I ir IV klaséms pagal kulttrinés-psichologinés el. parduotuvés
sudedamosios kriterijy: 4 = —0,25x +1
Priklausomybeé 1II ir III klaséms pagal kultiirinés-psichologinés el. parduotuvés
sudedamosios kriteriju: 4 = 0,25x
Priklausomybé¢ I ir II klaséms pagal technini-logini el. parduotuvés kriteriju:
u=-0,25x +1
Priklausomybeé III ir IV klaséms pagal techninj-logini el. parduotuveés kriteriju:
u=025x.

Ivertinus tai, kad pagal apklausg vartotojams techniniai el. parduotuvés
aspektai yra svarbesni nei kultiiriniai, klaséms priskiriami tokie svoriai: I — 0, 11

—1,932, III - 4, IV — 2,068.

3.2.1.2. Mokéjimo organizavimo kokybé

Moké¢jimo organizavimui vertinti vartotojai iSskyré tris pagrindinius
kriterijus: mokéjimo sistemos (transakcijy) saugumas (svarba 8,24 i§ 9),
mokéjimo alternatyvy skaigius (7,65), mokéjimo sistemos aiskumas (6,85). Siy
kriteriju sujungimas i vieng trimate vertinimo matricg leisty apskaiciuoti
bendraji mok¢jimo organizavimo kokybés vertinimg. Mokéjimo sistemos
saugumas gali biti indikuojamas saugumo sertifikatu (40 proc. respondenty
vertina mokéjimo  saugumg pagal galiojanCio  sertifikato  buvimag
el. parduotuvéje), saugaus https protokolo naudojimu (26 proc.), aiskiu
pardavéjo identifikavimu (34 proc.). Jeigu el. parduotuve siiilo tik vienintelj
mokéjimo biida — grynais pristatymo metu, toks mokéjimas vertinamas kaip
maksimaliai saugus, nes mokéjimas internetu apskritai nevyksta. Maksimalus

saugumo vertinimas lygus vienetui (100 proc.).
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Vertinant mokéjimo alternatyvas, pravartu atsizvelgti ne tik i ju skaiciy,
bet ir { ju svarba vartotojams priskiriant alternatyvoms atitinkamg svori
bendroje sumoje: kredito kortele noréty mokéti 21 proc. respondenty, mokéti
grynaisiais pristatymo metu — 22 proc., pavedimu — 9 proc., mokéti el. banko
pagalba — 12 proc., lojalumo taskais — 9 proc., PayPal — 4 proc., WebMoney —
13 proc., Yandex Money — 9 proc., trumpaja zinute (sms) — 1 proc. Siekiant
neisleisti i§ akiracio kity naudingy mokeéjimo alternatyvy, sitiloma joms skirti
vienetinius svorius, o populiaresnéms alternatyvoms — papildomus svorius
pagal vartotojy apklausos rezultatus. Tada mokéejimo alternatyvy platumas
(MAP) bus vertinamas kaip sitlomy mokéjimo alternatyvy (alternatyvos
egzistavimas vertinamas 1, alternatyvos triikumas — 0) padauginty i jy svoriy
suma: MAP = 1,22 x mokéjimas pristatant + 1,21 x kredito kortele +
1,13 x WebMoney + 1,12 x el. bankas + 1,09 x pavedimas + 1,09 x lojalumo taskai
+ 1,09 x Yandex money + 1,04 x PayPal + 1,01 X sms + 1 x Wire transfer +
1 x Moneybookers + 1 x kiti mokéjimo biudai
Galimas maksimalus MAP vertinimas yra 13 baly.

Moké¢jimo sistemy aiSkuma (MSA) gali lemti daugelis aspekty, galin¢iy
padaryti sistema aiSkesn¢ vartotojui. Atliktos apklausos respondentai iSskyré
keleta ju: mokeéjimo atlikimo instrukcija, mokéjimo atlikima iliustruojantis
pavyzdys, mokéjimo interaktyvi demonstracija bei mokéjimui reikalingy
uzpildyti formy paprastumas ir tipiSkumas:

MSA = 0,56 x mokéjimo instrukcija + 0,22 X mokéjimo  pavyzdys +
0,17 x demonstraciné versija + 0,05 x mokéjimo formy tipiskumas (paprastumas)

Turint vertinimus pagal Siuos trys kriterijus, galimas trimatés vertinimo
matricos formavimas (48 pav.). Trimaté matrica susideda i§ 8 klasiy, kuriy
kiekvienai skiriamas svoris, ivertinant kriterijy svarbos rodiklius: I — 0, II —
2,408, I - 5,307, IV -2,9, V-2,693, VI- 5,1, VII - 8, VIII - 5,592.

Moke¢jimo organizavimo vertinimo matricos klasiy aprasymas:

L. Zemo lygio mokéjimo sistema (Zemas saugumo lygis, paini sistema, maZas

alternatyvy pasirinkimas).
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48 pav. Mokéjimo organizavimo vertinimo matrica (sudaryta autorés)
II. Aiski moké¢jimo sistema, bet néra uztikrintas saugumas ir alternatyvy
pasirinkimas.
III. Aiski ir saugi mokéjimo sistema, bet nesuteikiama pasirinkimo alternatyvy.
IV. Saugi, bet neaiski ir mazo pasirinkimo mokeéjimo sistema.
V. Sudétinga ir neatrodanti saugi mokéjimo sistema, didelis alternatyvy
pasirinkimas.
VI. Aiski, daug mokéjimo alternatyvy sitlanti sistema, kurioje mazai saugumo
irodymu.
VII. Aiski, saugi ir alternatyvy jvairove pasizyminti mokéjimo sistema.
VIII. Sudétinga, bet saugi ir pakankamai alternatyvy sitlanti mokéjimo
sistema.

Priklausomybés funkcijos suraSomos keturiy klasiy grupéms:
Priklausomybés I, II, V, VI klaséms funkcijos pagal mokéjimo saugumo
kriteriju: ¢ = —x +1
Priklausomybes III, IV, VII, VIII klaséms funkcijos pagal mokejimo saugumo
kriteriju: p =x
Priklausomybeés I, II, 111, IV klaséms funkcijos pagal MAP kriteriju:
u=-0,0769x + 1
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Priklausomybés V, VI, VII, VIII klaséms funkcijos pagal MAP kriteriju:
u=0,0769x

Priklausomybés I, IV, V, VIII klaséms funkcijos pagal MSA kriteriju:
u=-x+l

Priklausomybeés II, 111, VI, VII klaséms funkcijos pagal MSA kriterijy: ¢ = x.

3.2.1.3. Interaktyvios el. komercijos sudedamosios kokybés vertinimo matricos
formavimas

Interaktyvios (online) el. komercijos sudedamosios kokybés matrica (49
pav.) formuojama pasitelkiant pagal Zemesnés pakopos matricas apskaiciuotus
vertinimus: pardavimo organizavimo kokybe¢ (maksimali galima reik§mé 4) ir
mokéjimo organizavimo kokybe (maksimali galima reik§mé 8). [vertinus tai,

kad mokéjimo aspekty svarba vartotoju ivertinta auks¢iau negu pardavimo

organizavimo aspekty svarba, svoriai klaséms paskirstomi atitinkamai: I — 0, 11

-2,174, 111 - 4, IV — 1,826.

1
Auksta kokybe
I 11 é Prikl.eu}somybé .aukétu
ivertinimy klaséms
(2,174) 4) =
]
2 Priklausomybé Zemy
g T ivertinimy klaséms
8
=]
4 £
T
=<
=]
1 v =
0) (1,826)
::-__Zema kokybe
0 2 4 A

Pardavimy organizavimas
49 pav. El komercijos sistemy interaktyvios sudedamosios kokybés vertinimo
matrica (sudaryta autorés)

Interaktyvios el. komercijos sistemos sudedamosios vertinimo matricos
klasiy apibtidinimas:

I. Zemo i3sivystymo lygio interaktyvioji komercijos dalis.
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II. Sistemos, pasiZymincios gerai organizuotu mokéjimu, bet nepakankamu
pardavimy organizavimu (skatinimu).
II1. Auksto lygio interaktyvioji el. komercijos dalis.
IV. Geras el pardavimy organizavimas, bet nepakankamai apgalvotos
mokejimo organizavimo galimybés.

Priklausomybés klaséms funkcijos yra tiesinés, nes kriterijy vertinimai
yra ne pirminiai duomenys, o apskaiciuoti rodikliai.
Priklausomybeés I, II klaséms funkcija pagal pardavimy organizavimo kriteriju:
u=-025x+ 1.
Priklausomybés III, IV klaséms funkcija pagal pardavimy organizavimo
kriteriju: 4 = 0,25x.
Priklausomybeés I, IV klaséms funkcija pagal mokéjimo organizavimo kriteriju:
u=-0125x+1.
Priklausomybés II, III klaséms funkcija pagal mokéjimo organizavimo

kriteriju: 4 = 0,125x.

3.2.2. Elektroninés komercijos sistemy realiosios sudedamosios kokybé
Uzbaigus darbg su interaktyviosios el. komercijos sistemos sudedamaja,

pereinama prie procesy, vykstanéiy realioje (angl. offline) aplinkoje, vertinimo.

3.2.2.1. Pristatymo organizavimo kokybé

Svarbiausios pristatymo salygos buvo isSryskintos vartotoju apklausa:
pristatymo trukmé (svarba 7,74), pristatymo kaina (7,63), pristatymo bidai
(6,83). Remiantis Siomis trimis dimensijomis formuojama trimaté netiksliosios
klasifikacijos matrica (50 pav.). Si matrica yra sudétingesné negu pirmiau
Siame darbe pristatytos, nes ji jungia tris dimensijas ir pagal dvi dimensijas dar
turi po tris atmainas, kuriy kiekviena aktuali tam tikro tipo rinkai (zr. 3.3 dalj).
Gaunamos 8 klasés, kurioms, atsizvelgiant | dimensijy svarba, priskiriami tokie
svoriai: I— 5,538, 11— 2,75, T - 0, IV — 2,787, V — 8, VI - 5,213, VII — 2,462,
VIII - 5,249.

Pristatymo salygy vertinimo matricos klasiy apibiidinimas:

I. Gerai organizuotas, bet nelankstus pristatymas.
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II. Nebrangus, bet nelankstus ir ilgai trunkantis pristatymas.
III. Nedaugeliui vartotojy priimtinos pristatymo salygos.
IV. Brangi ir nelanksti pristatymo sistema, bet uztikrinanti priimtiny
pristatymo terminy laikymasi.
V. Geras pristatymo salygu derinys.
VI. Ivairus ir jperkamas, bet daug laiko reikalaujantis pristatymas
VII. Sistemos, sitilan¢ios daug pristatymo budy, taCiau kainos — trukmés
atzvilgiu nepatrauklios.

VIII. Brangus, bet siiilomy pristatymo biidy jvairovés ir trumpos
pristatymo trukmes atzvilgiu patrauklus pristatymas.

Pristatymo trukmé iSreiskiama valandomis pirmai rinkai (maksimali
reikSmé — 72 val.) ir dienomis antrai (maksimali reik§mé — 25 d.) ir treciai

(60 d.) rinkoms.
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Vartotoju apklausa parodé, kad ilgéjant pristatymo terminui, jo
priimtinumas mazéja skirtingu grei¢iu, kiekvienoje rinkoje galima iSskirti
maziausiai vieng priimtinumo mazéjimo grei¢io pasikeitimo taskg -
priklausomybés tiesés l1izi (pvz., 36 pav.).

1 rinkoje aktualios priklausomybés klaséms funkcijos:

— priklausomybeés I, IV, V, VIII klaséms pagal pristatymo trukmés kriterijy
funkcija:

X <24, u=-0,0392x + I;
24 <x <72, u=-0,00125x + 0,09;
x>72, u=0.

— priklausomybés II, III, VI, VII klaséms pagal pristatymo trukmés kriterijy

funkcija:

x <24, u=-0,0317x;
24 <x <72, u=0,00125x + 0,91;
x>72, u=1

2 rinkoje aktualios priklausomybés klaséms funkcijos:
— priklausomybés I, IV, V, VIII klaséms pagal pristatymo trukmés kriterijuy
funkcija:

x<7,u=-009%+1;

7<x <10, u=-0,0633x + 0,8133;
10<x <14, u=-0,03x + 0,48,

14 <x <25 pu=-0,0036x + 0,1104;
x>25 u=0.

— priklausomybés II, III, VI, VII klaséms pagal pristatymo trukmés kriterijy
funkcija:

x <7, u=009%;
7<x<10,u4=0,00633x+0,1867;
10<x <14, u=1003x+052;

14 <x <25 u=00036x + 0,8896
x>25u=1

3 rinkoje aktualios priklausomybés klaséms funkcijos:
— priklausomybeés I, IV, V, VIII klaséms pagal pristatymo trukmés kriterijy

funkcija:

X<24, u=-00229% + I;
24 <x <30, u=-0,045x + 1,53;
30 <x <60, u=-0,0053x + 0,34.

170



— priklausomybés II, III, VI, VII klaséms pagal pristatymo trukmés kriteriju
funkcija:

x <24, u=00229;
24 <x <30, u=0,045x—- 053,
30 <x <60, u =-0,0053x + 0,66.

Pristatymo kainos priimtinumas vertinamas priklausomai nuo prekiy
rinkos. Greito vartojimo prekiy, kurios dazniausiai yra mazy gabarity ir menko
svorio, pristatymo maksimali priimtina vartotojams kaina neturéty viryti 10 $.
Priklausomybés funkcijos yra tiesinés su tolygiu nuolydziu:

— priklausomybé I, II, V, VI klaséms skai¢iuojama taip:

x<10,u=-0Ix+1;
x> 10, u =0.

— priklausomybé III, IV, VII, VII klaséms skai¢iuojama taip:

ﬁsm,y = 0,Ix;
> 10, 1 =1.

Laisvalaikio ir buities prekés yra labai jvairiy gabarity ir skirtingos ju
transportavimo ypatybés, todél joms galioja preferenciné 10 $ riba, taciau
didesnés pristatymo iSlaidos yra priimtinos vis maZzéjanciai daliai vartotoju
kainai didéjant: vir§ 10 $ priimtina kaina 23 proc. respondenty, maksimali
pristatymo kaina, kurig dar sutinka mokéti maza dalis vartotoju, — 30 $. Tokiu
bidu, priklausomybés funkcijos lazis jvyks taske 10 $, o maksimali x aSies
reik§mé — 30.

Priklausomybé I, II, V, VI klaséms skai¢iuojama taip:
{):S 10, u=-0,077x + I,
10 <x <30, u =—-0,0Ix + 0,33;
>30,u=0.
Priklausomybeé 11, IV, VII, VII klaséms skai¢iuojama taip:
x <10, u=0,077x;
{1(0 <x<30,1u=00Ix + 0,67;
>30,u=1.

Prabangos prekes dauguma imoniy pristato nemokamai, nes ju kaina
dazniausiai yra didelé ir pardavéjas suinteresuotas pristatymo mokesti
eliminuoti, kadangi prabangos prekiy pardavimo marza Zenkliai virsija

pristatymo iSlaidas. Pritaikius anks§¢iau iSvesta formule [ Pristatymo kaina = 10
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+ 0,06 xuzsakymo suma] su maksimaliu pristatymo kainos dydziu 30 $,
gaunama, kad kai uzsakymo suma nevir$ija 300 $, pristatymo mokescio
taikymas yra priimtinas pirkéjams. Sie skai¢iavimai leidzia aprasyti
priklausomybés klaséms funkcijos forma: tiesiné funkcija su liazio tasku x = 10.

Priklausomybé I, 11, V, VI klaséms skai¢iuojama taip:

x<10,u=1;
10<x <30, u=-0,05x + 1,5;
>30,u=0.

Priklausomybé 111, IV, VII, VII klaséms skaiciuojama taip:
{)Xc <10, u=0;
10<x <30, u = 0,05x +0,5;
>30,u=1.

Pristatymo buidai taip pat vertinami atskirai kiekvienai rinkai, taiau
daugiausiai skiriasi konkreciy biidy patogumas ir aktualumas tam tikros rinkos
prekéms, todél skirsis buidy ivertinimo skai¢iavimai, bet ne priklausomybés
klaséms funkcijos:

Priklausomybeé I, I, III, IV klaséms skaiciuojama taip: 4 = —x + I;

Priklausomybé¢ V, VI, VII, VIII klaséms skai¢iuojama taip: x4 = x.

3.2.2.2. Aptarnavimo po pardavimo kokybé

Vartotoju apklausos duomenimis, svarbiausios garantijos po pardavimo
yra Sios: techninés prekés garantijos laikas (svarba 6,77 i§ 9), pinigy grazinimo
trukmé (6,72) ir periodo, per kuri galima grazinti preke, trukmé (6,71).
Remiantis Siais kriterijais sudaroma trimaté garantijy po pardavimo vertinimo
matrica (51 pav.).

Garantijy po pardavimo vertinimo matricos klasiy apibtidinimas:
I. Trumpy terminy garantijos, bet ir pinigai grazinami operatyviai.
II. Operatyviai grazinami pinigai ir suteikiamas pakankamas laikotarpis
apsispresti del prekes, bet trumpas garantinis laikotarpis.
III. Vartotojams tinkamas garantiniy terminy rinkinys.
IV. Ilgas garantinis terminas bei operatyviai grazinami pinigai, taCiau gana
trumpas netikusios prekés grazinimo laikas.

V. Daugeliui klienty nepriimtinos garantijos salygos.
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VI. Menkos garantijos, tac¢iau suteikiamas priimtinas terminas prekéms grazinti
(jo pranaSumas maz¢ja pinigy grazinimo terminui ilgéjant).
VII. Siillomos priimtiny terminy garantijos, taciau greitas pinigy grazinimas
negarantuojamas.
VIII. Sitloma priimtinos trukmés garantija, taciau mazai laiko suteikiama
netikusiai prekei grazinti bei neuztikrinamas pinigy grazinimo operatyvumas.
Atsizvelgiant i kriterijy svarbg klaséms skiriami svoriai: I — 2,661, 1I —
5,317, 118, 1V — 5,344,V -0, VI - 2,656, VII — 5,339, VIII — 2,683.
Sitilomos garantijos trukmés priimtinumas vertinamas nuo 0 iki 1 pagal
vartotojy apklausos rezultatus, kurie rodo, kad (1) daugeliui (83 proc.)
respondenty pakanka tokios pacios trukmés garantijos kaip ir iprastoje
parduotuvéje (gamintojo suteikiama garantija — vertinimas nuo 0 iki 0,5 balo),
(2) apie 24 proc. respondenty pasitenkinty gamintojo garantija, bet noréty

ilgesnés garantijos (tokios garantijos vertinimas nuo 0,5 iki 1). Priklausomybés
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pagal garantijos trukmes kriteriju funkcijos igaus tiesés formg su vienu lizio
tasku:
— priklausomybé L, II, V, VI klaséms skaic¢iuojama taip:
{x <0,5 u=-1,66x+1I;
0,5<x<1, u=-034x + 0,34
— priklausomybé III, IV, VII, VIII klaséms skai¢iuojama taip:

x<0,5 yu=10606x;
0,5<x<1,u=034x+ 0,66.

Priimtina pinigy grazinimo trukmé apibréziama kaip mazéjanti funkcija,
i§skirstyta { tris skirtingo pasitenkinimo mazéjimo intervalus:

— priklausomybé I, 11, III, IV klaséms skaiCiuojama taip:

X <10, u=-0,073x + I;
10 <x <14, i =—0,0225x + 0,495;
14 <x<21,u=-17/700x + 0,52 .
— priklausomybé¢ V, VI, VII, VIII klaséms skaiciuojama taip:

x <10, u=0,073x;
10<x<14, u=0,0225x + 0,505;
14 <x<21, u=17/700x + 0,48 .

Pasitenkinimas prekiy grazinimo periodu did¢ja jam ilgéjant, gali bati
i§skirti du skirtingo pasitenkinimo didéjimo greiCio ruozai, kurie turi itakos
priklausomybés funkcijos formai:

— priklausomybé I, IV, V, VIII klaséms skai¢iuojama taip:

x <10, u=—-0,035x + I;
10 <x <30, u =—0,0325x + 0,975.

— priklausomybé II, III, VI, VII klaséms skai¢iuojama taip:

x <10, u=0,035x;
10<x<30, 0=0,0325x + 0,025.

3.2.2.3. Realios el. komercijos sudedamosios kokybés vertinimo matricos
formavimas

Formuojant realios el. komercijos sudedamosios kokybés vertinimo
matricg (52 pav.) ir skirstant svorius klaséms, svarbu atsizvelgti i tai, kad

vartotojai daugiau démesio skiria pristatymo kokybei nei paskesniam
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aptarnavimui, todél svoriai pasiskirsto taip: [ — 0, II — 1,906, Il — 4, IV —

2,094.
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52 pav. El komercijos sistemy realios sudedamosios kokybés vertinimo
matrica (sudaryta autorés)

Realios el. komercijos sistemos sudedamosios vertinimo matricos klasiy
apibtdinimas:
L. Zemo lygio el. komercijos jgyvendinimas realioje aplinkoje.
II. Logistiniy trikumy turinti el. komercijos sistema, tafiau pakankamai
démesio skiriama aptarnavimui po pardavimo.
III. Auksto lygio el. komercijos jgyvendinimas realioje aplinkoje.
IV. El komercijos sistema neuztikrina pakankamo démesio klientui po
pristatymo.

Priklausomybés funkcijos jgauna tolygaus nuolydzio tiesés forma kaip ir
kity i$vestiniy rodikliy atvejais:
e priklausomybeé I, II klaséms pagal pristatymo kokybés kriteriju: y=—0,125x+1;
o priklausomybe 111, IV klaséms pagal garantijy kriteriju: ¢ = 0,125x;
o priklausomybé I, IV klaséms pagal aptarnavimo po pardavimo kriterijy:
u=-0,125x + 1;

o priklausomybe 11, III klaséms pagal aptarnavimo po pardavimo kriterijuy:
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u=20125x.

3.2.3. Elektroninés komercijos sistemy kokybés vertinimo matricos
formavimas

Hierarchijos virStinéje esanti rezultatiné el. komercijos sistemos kokybés
vertinimo matrica formuojama panaudojant interaktyvios ir realios
el. komercijos sistemos sudedamyjy vertinimus, apskaiciuotus pagal Zemesniy

pakopu matricas (53 pav.).
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El komercijos sistemos interaktyvios sudedamosios kokybé

53 pav. El. komercijos sistemy kokybés vertinimo matrica (sudaryta autorés)

I T klase pateks el. komercijos sistemos, esancios vystymo proceso
pradzioje, t. y. nei interaktyvioji, nei realioji el. komercijos sudedamoji néra
pakankamai i§vystytos. Il klasé apima klasikinio tipo komercija, nepakankamai
orientuoty i versla elektroningje erdveje. I 111 klasg pateks auksto kokybés lygio
el. komercija, kurioje uZtikrintas el. pirk¢jams priimtinas interaktyvios ir
realios aplinkos procesy iSsivystymo lygis. IV klasé apima aukStomis
technologijomis paremta komercija, bet kurioje tuo paciu metu néra skiriama
pakankamai démesio realios aplinkos procesams.

Sprendziant, kuri i§ sudedamyjy yra svarbesné, pravartu apskaiciuoti
pasitelkty  subkriterijy svarbos  vertinimo  vidurkius. Interaktyvios

sudedamosios kriterijy svarbos vidurkis siekia 6,76 i§ 9, o realiosios — 7,07.
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Remiantis vartotojy apklausa galima traktuoti, kad realios aplinkos veiksniai
vartotojui yra salygiSkai svarbesni negu interaktyviosios, todé¢l klasiy svoriai
paskirstomi taip: [ — 0, Il — 2,044, 111 — 4, IV — 1,956.

Tiesinés priklausomybés funkcijos apskaiiuojamos taip:

o priklausomybé I, II klaséms pagal interaktyviosios el. komercijos
sudedamosios kokybés kriteriju: ¢ =—0,25x + 1.

e priklausomybé III, IV klaséms pagal interaktyviosios el. komercijos
sudedamosios kokybés kriteriju: 4 = 0,25x.

o priklausomybé I, IV klaséms pagal realios el. komercijos sudedamosios
kokybés kriteriju:  u =—-0,25x + 1.

e priklausomybé II, III klaséms pagal realios el. komercijos sudedamosios
kokybés kriteriju: u = 0,25x.

3.2.4. Elektroninés komercijos sistemy kokybés vertinimo modelio
apibendrinimas

Principiné duomeny organizavimo schema el. komercijos sistemy
kokybés vertinimo modelyje pateikiama 54 paveiksle, kuriame pavaizduoti
pirminiy duomeny ir jais remiantis apskai¢iuoty rodikliy ry$iai ir i§sidéstymas
hierarchijos lygiais.

Kriterijai sugrupuoti i giminingas vertinimo grupes. Ju pagrindu
apskaiCiuoti rodikliai suskirstyti { vertinimo sekcijas — taip hierarchiskai
formuojant vertinimo modeli. Toks teminis suskirstymas palengvina remiantis
modeliu gauty rezultaty interpretavimg, o tai, kaip pazyméjo Setnes ir kt.
(1998), yra ypac svarbu validuojant modelj.

Aptarnavimui po pardavimo, pristatymo organizavimui ir mokéjimo
organizavimui aprasyti naudojama po tris pagrindinius kriterijus, esant tokiam
kriterijy skaiCiui rezultaty interpretavimas remiasi trimate vertinimo erdve ir
nereikia gilesnés hierarchijos. Pardavimo organizavimui svarbiy aspekty
identifikuota gerokai daugiau, todél jiems aiskiai interpretuoti ir ju pagrindu
gauty rezultaty teisingam naudojimui uZtikrinti reikia papildomo hierarchijos

laiptelio.
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54 pav. El. komercijos sistemy kokybés vertinimo modelis (sudaryta autorés)

Tokio hierarchijos laiptelio vaidmuo - sudaryti salygas sujungti
smulkesnius kriterijus | stambesnes prasmines grupes, suteikiancias
interpretavimui pridétinés vertés pagristais apibendrinimais. Kaip tokio
reiSkinio pavyzdi galima traktuoti pardavimo organizavimo Kkriterijy grupés

skirstyma | techninius-loginius aspektus (el. parduotuvés techninés
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charakteristikos ir nar§ymo patogumas) ir kultiirinius-psichologinius aspektus,
pasireiskiancius per komunikavimo el. parduotuvéje uztikrinima (pagalba
klientui, el. pirkéjy atsiliepimai) ir turinio adaptavima. Savo ruoztu turinio
adaptavimas {vertinamas per el. pasiilymo charakteristikas ir turinio
pritaikyma tikslinei rinkai (lokalizacija). Kai yra daug vertinimo kriteriju, ju
grupavimas ] prasmines grupes palengvina duomeny apdorojima, rezultaty
interpretavima ir tolesni naudojima aukstesniais vertinimo modelio hierarchijos
lygmenimis.

Modelyje kokybés vertinimas atliekamas judant nuo apatiniy strukttiros
sluoksniy (pirminiy duomeny) link virSutinio, o el. komercijos sistemos
tobulintiny sri¢iy identifikavimas — nuo virSaus i apacia detalizuojant
konkrecias problemines sritis. Tokia vertinimo struktiira palengvina kokybés
analitiko ir el. komercijos sistemos vystytojo darba bei suteikia vertinimui
lankstumo numatant bendresniy koncepcijy atskleidima remiantis vertinimo
momentu aktualiais faktiniais rodikliais. Toks modelis gali biiti naudojamas ne
tik konkreciai situacijai, kuriai buvo sukurtas, bet ir adaptuojamas keiCiantis
struktiiros parametrams ar veikimo salygoms.

Sitloma el. komercijos sistemy kokybés vertinimo modelj apibiidina
tokios savybés:

e Vertinimo kriterijy aktualumo iSlaikymas: suteikia galimybe¢ vertinti
el. komercijos sistemos kokybe pagal pasirinktus kriterijus, atitinkancius
Siuvolaikinius vartotojo poreikius, ir atsizvelgus i el. komercijos vystytojo
nustatytus prioritetus.

e Vertinimas parodo kokybés potencialo panaudejima: kokybés vertinimo
iSraiSka — koeficientas. Jis parodo individualy objekto kokybés vertinima
vertinamy objekty grupéje arba lyginant su siektinu objektu, visiSkai
panaudojanéiu  kokybés potenciala. Taip pat nagrinéjant hierarchiniy
skaiciavimu rezultatus identifikuojamos vertinamos el. komercijos sistemos
stiprybés ir silpnybés.

e Rezultaty palyginamumas: uZztikrinamas rezultaty palyginamumas, nes

ivairiy el. komercijos sistemy kokybés vertinimas atiliekamas pagal tuos pacius
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kriterijus, remiantis ta pacia skai¢iavimy logika. Taip pat svarbus yra to paties
vertinamo objekto rezultaty palyginamumas laiko perspektyvoje. Modelis
leidzia klasifikavimo matricose stebéti objektu kokybés evoliucija
(degradacija) laiko pozitriu, lyginant to paties objekto skirtingy laikotarpiy
rezultatus.

e Objektyvumas: hierarchinis-teminis duomeny ir rodikliy organizavimas ir
kokybés koeficiento apskai¢iavimo biidas mazina subjektyvumo jtaka
rezultatui.

e Galimybé naudoti natiralia kalba iSreikStus vertinimus: sudaro
galimybes naudoti natiiralia kalba iSreikStus vertinimus eliminuojant analitiko
itaka, kuri galéty pasireiksti pervedant zoding reikSme i skaitine forma.

e Rezultaty traktavimo skaidrumas: palengvina gauty rezultaty traktavima
pateikiant kokybés klasiy nattiralia kalba apraSyta apibiidinima kiekvienu
duomeny organizavimo hierarchijos lygmeniu.

o Kompensavimo efektas: naudojamy narystés funkcijuy ir kompensuojancio
operatoriaus pagalba pasiekiamas kompensavimo tarp silpnuju ir stipriyju
vertinamo objekto elementy efektas, uztikrinantis vertinimo priartinima realiai
situacijai.

e Lankstumas: uztikrinamas vertinimo lankstumas ir galimybé greitai
pritaikyti vertinimo modeli besikeiCiantiems rinkos reikalavimams ir
ypatumams, prioritetams ir kokybés tikslams. Tai gali biiti pasiekta (1) keiciant
vertinimo kriterijus vertinimo momentu aktualiais konkreciai rinkai kriterijais,
(2) pagal besikeiciancius vertinimo kriterijy priimtinumo laipsnius ir vartotoju
iSreikstus reikalavimus varijuojant modelyje naudotas vertinamy objekty
narystés kokybés klasése funkcijas bei (3) pagal pasikeitusius prioritetus
koreguojant kokybés klasiy svorius atliekant vertinima i§laikant pirming loging
vertinimo struktira.

e Palengvina kokybés tobulinimo krypties pasirinkima: sudaro salygas
tiksliniam el. komercijos sistemos kokybés tobulinimui, informatyviam

tobulinimo strategijos pasirinkimui, sprendziant, kuris i§ el. komercijos
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igyvendinimo ir tobulinimo biuidy yra optimalus ir priimtinas konkreciai
imonei.

Sitilomas vertinimo modelis — tai lankstaus kokybés vertinimo, kai
atsizvelgiama i vertinimo kriterijy skirtingg svarba ir apibréztus prioritetus,
priemoné. Modelis numato galimybg¢ automatizuoti kokybés vertinimo
skai¢iavimus. Skai¢iavimy automatizavimas leidzia apdoroti didelius duomeny

masyvus ir palengvina kokybés vertinimo darbus.

3.3. Elektroninés komercijos sistemy kokybés vertinimo modelio taikymas
Sukurto el. komercijos sistemy kokybés vertinimo modeliui validuoti
buvo atliktas atrinkty el. komercijos sistemy testavimas. Kadangi tyrimo metu
apklausti respondentai daugiausia perka laisvalaikio ir buities prekiy rinkoje,
buvo nuspresta atlikti biitent Sios rinkos el. parduotuviy testavima, pasirenkant
kompiuterinés elektronikos prekes parduodancias el. parduotuves.

3.3.1. Pasirengimas naudoti elektroninés komercijos sistemy kokybés
vertinimo modelj

Prie§ pradedant testavima buvo atrinktos perkamos prekeés ir pasirinktos
vertinamos el. parduotuvés, tai vyko keliais etapais:

1. Pirkimo krepSelio formavimas: Atsitiktine tvarka buvo sudarytas
numatomy pirkti prekiy krepselis, kuris apémé jvairaus sudétingumo ir vertés
fizines (ne programines) kompiuterines prekes, i§ viso krepSeli sudaré 8
prekés: monitoriaus laidas, klaviatira, akumuliatoriai belaidei irangai,
bluetooth adapteris, belaidis ausinukas, USB atmintiné, nenutrikstamo
maitinimo $altinis kompiuteriui, iSorinis kietasis diskas.

2. El. parduotuviy atranka testavimui: Tam, kad testavimas apimty visas
el. komercijos stadijas (uzsakymas, mokejimas, pristatymas, aptarnavimas po
pardavimo), testuoti buvo pasitrinktos el. komercijos sistemos, numatancios
pristatyma Lietuvoje. El. parduotuvés buvo atrastos per paieskos sistema
Google pagal raktinius Zodzius — ieSkomy prekiy pavadinimus lietuviy ir angly
kalbomis (raktiniai Zodziai angly kalba — originalus prekés pavadinimas).
Krepselio kainomis palyginti atrinktos astuonias el. parduotuvés, septynios —

lietuviskos ir viena — uzsienio kilmés. Kainoms palygti sudaryta 16 lentelé,

181



kurioje ,KrepsSelis 1“ sudarytas i§ prekiy, esanCiy visy el. parduotuviy
asortimentuose, o kiti krepseliai parodo pirmo krepselio ir papildomos prekeés
i$ sgraso suma.

Pateikti 16 lenteléje duomenys leidzia teigti: placiausig ieSkomy prekiy
asortimentg turi kilobaitas.It ir smartbuy.lt parduotuvés, pirmo krepselio kainos
atzvilgiu geriausius pasitlymus teikia gerakaina.lt (kuri pateisina savo
pavadinima), kilobaitas.lt bei smartbuy.lt.

16 lentelé. Atrinkty el. parduotuviy krepseliy kainy palyginimas
(sudaryta autores)

Kainos (Lt) el. parduotuvése

Pirkiniy . Kilo Gera Smart . Dino
sarasas Pigult baitas.It | kaina.lt Varlelt buy.lt Tiptop.It | Bms.It direct.com
8 Gb atmintiné 67 50 49 60 50,84 62 55 70,59
[Sorinis kietasis
diskas 320 Gb 199 174,56 173 190 189,3 189 210 249,24
Belaidis
ausinukas 64 44,27 45 50 35 56,34 45 29,48
Klaviatiira 13,55 13 12,5 27 11,83 16,14 30 32,16

KrepSelis 1 | 343,6 | 281,83 279,5 327 286,97 | 323,48 340 381,47
Bluetooth

adapteris — 22,25 22 30 30,35 29 20 11,36
Krepselis 2 — 304,08 | 301,50 357 317,32 | 352,48 360 392,83

Monitoriaus

laidas — 14,49 — 44 36 83 20 —
Krepselis 3 296,32 - 371 322,97 | 406,48 360 —

[UPS - 120,41 124 210 118 135 - -
Krepselis 4 - 402,24 403,5 537 404,97 | 458,48 — —

| Akumuliatoriai 36 43 - - 41 - - 39,64
Krepselis 5 | 379,6 | 324,83 - - 327,97 — - 421,11

Pazymétina, kad uzsienio kilmés el. parduotuvéje dinodirect.com
brangesni yra duomeny kaupikliai, tai paai§kinama autoriaus teisiy gynimo ir
mokestinés politikos skirtumais: kai kuriuose Salyse duomeny kaupikliai
papildomai apmokestinti, o kiti produktai (pvz., bluetooth technologijos) yra
gerokai pigesni. [vertinus el. parduotuviy sitlomas kainas, buvo atrinktos
Sesios prekes jvairiose el. parduotuvése, taip testuotos buvo gerakaina.lt (pirkta
atmintiné), kilobaitas.It (iSorinis kietasis diskas), smartbuy.lt (nenutrtikstamo
maitinimo $altinis kompiuteriui (UPS)), bms.lt (monitoriaus laidas), pigu.lt

(klaviatiira), dinodirect.com (akumuliatoriai).

Pateikiamas trumpas testuojamy objekty apibiidinimas:
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1. Gerakaina.lt — lietuviskos kilmés el. parduotuvé orientuota tik i
Lietuvos rinka, sitilo kompiuterinés ir buitinés elektronikos prekes. Atstovybé
Vilniuje. Sioje el. parduotuvéje bandymo tikslais buvo uzsakyta 8 Gb USB
atmintiné. Svetainés narSymo struktlira yra logiska ir lengvai suprantama.
Sitlomy prekiy asortimentas gana platus, sitilomos kainos, palyginti su kitomis
analogiSkomis el. parduotuvémis, daugeliu atveju yra mazesnés, taciau
asortimente pasitaiko nemazai prekiy, kuriy néra sandélyje: Sis aspektas gali
klaidinti pirkéja ir sudaryti nepagrista didelés pasitlos ispiidi. Prekés Sioje
el. parduotuvéje aprasytos lakoniskai, néra anotacijos, daznai prekés apraS§ymas
pateiktas ne lietuviy, o angly kalba, nors el. parduotuvée skirta Lietuvos rinkai.
El. parduotuvéje numatyta lojalumo taSky sistema, taskai suteikiami uz
kiekvieng pirkima ir sukaupus tam tikra suma galima uzsisakyti dovana. Su
el. parduotuvés atstovais galima sékmingai susisiekti el. pastu ar atvykus {
atstovybe, numatyti ir kiti komunikavimo kanalai (skype, telefonas), taciau
testavimo metu jie nepasiteisino. Numatytas tik vienas mokéejimo biidas —
banko pavedimas, suteikiama galimybé pirkti prekes iSsimokétinai.
Pazymétina, kad el. parduotuvéje apmokéjimas nevyksta, norédamas apmokéti
uzsakyma visus duomenis klientas suveda pats savo banko sistemoje,
pastebétas mokéjimo informacijos pateikimo trikumas — mokéti reikalingy
rekvizity pateikimo momentu nenurodoma mokétina uzsakymo suma, taip
klientas priveriamas grizti zingsni atgal, kad pamatyty mokéting suma.
Numatyti du pristatymo budai: preke galima atsiimti pardavéjo atstovybeje
(darbo dienomis 10-19 wval., 2 Lt mokestis) ir ja pristato kurjeris (darbo
dienomis iki 16 val., mokestis nuo 17 Lt). Pristatymas ivykdytas laikantis
el. parduotuvéje nurodyty terminy, taciau vykdomo bandomojo pirkimo metu
buvo supainiota preké ir pristatymas uztruko vieng diena ilgiau dél prekés
keitimo. Informacijos apie prekés grazinima ir pinigy uz netinkama preke
grazinima el. parduotuvéje nepateikta, garantinis pasas generuojamas tiesiogiai
elektroniniu budu ir i§spausdinamas savarankiskai. Bandomojo pirkimo atveju
garantijos trukmé yra trumpesné negu sitiloma kitose el. parduotuvése bei

gamintojo garantija.
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2. Kilobaitas.lt — lietuviska kompiuterinés ir buitinés elektronikos
el. parduotuvé, orientuota | Lietuvos rinka. Atstovybés — Vilniuje, Kaune,
Klaipédoje. Sioje el. parduotuvéje uzsakytas iSorinis kietasis diskas. Platus
elektronikos prekiy asortimentas, pagal prekiy krepsSelio kaing §i el. parduotuvé
uzima antrg vieta rikiuojant lyginti atrinktas el. parduotuves kainos didéjimo
kryptimi. Teikiant pasitlyma yra nurodyta tik prekés specifikacija, néra
apraSymo, taciau yra galimybé perzitréti susijusias prekes. Lojalumo
palaikymo programy 3ioje el. parduotuvéje néra. Sios parduotuvés atstovai
komunikuoja daugiausiai telefonu, uzklausos el. pastu testavimo metu nebuvo
apdorojamos i§ anksto nepaskambinus svetain¢je nurodytu telefonu. Numatyti
du mokéjimo biidai — banko pavedimu ir grynaisiais pinigais pristatant.
Suteikiama galimybé pirkti prekes iSsimokétinai. Mokéjimas pavedimu
atlieckamas kliento banko sistemoje rankiniu biidu ivedant mokéjimo duomenis.
Sitilomi pristatymo biidai: atsiémimas atstovybéje (9-18 val., nemokamai),
pristatymas i namus (8-22 val., 10 Lt), pristatymas i darbovietg (8-22 val., 7
Lt). Pazymétina, kad pristatymo valandos yra lankscios, o tai yra reta Lietuvos
el. parduotuvéms. Testavimo metu pristatymo terminas dviems darbo dienoms
vir§ijjo svetainéje nurodytaji, o numatytas pristatymo atsekamumas buvo
neveiksnus. Informacijos apie prekés ir pinigy grazinimo salygas
el. parduotuvéje nepateikta, garantinis pasas pateiktas tik po atskiro priminimo
telefonu. Garantinis laikotarpis trumpesnis negu kitose el. parduotuvése ir
gamintojo teikiama garantija.

3. Smartbuy.lt — lietuviSka kompiuterinés elektronikos prekiuy
el. parduotuvé. Biistine — Kaune. Sioje el. parduotuvéje uZsakytas
nenutritkstamo maitinimo S$altinis (UPS). Platus kompiuterinés ir buitinés
technikos asortimentas. Prekés neturi apraSymo, pateikti pagrindiniai
specifikacijos duomenys angly kalba, nors el. parduotuvé skirta Lietuvos
pirkéjui. Sioje el. parduotuvéje anonsuojami keli komunikacijos badai, kuriy
testavimo metu efektyviausias buvo el. pastas. Sitlomi keli uzsakymo
apmokéjimo biidai — iSankstinis mokéjimas pavedimu ir mokéjimas grynaisiais

(papildomas mokestis 5 Lt) ar kortele (mokestis 15,51 Lt) pristatant prekes.
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Pastebétas trikumas, kad apie mokéjimo bidams taikomus mokescius
praneSama tik uzsakymo apmokéjimo zingsnyje, i§ anksto ta informacija néra
prane$ama. Siilomi du pristatymo bidai — atsiémimas Kauno arba Sakiy
bustinéje ir pristatymas kurjeriu (iki 16 val., mokestis nuo 10 Lt). Testavimo
metu buvo laikomasi pristatymo terminy, taciau buvo ignoruotas praSymas
pristatyti prek¢ po 18 wval., Sio klausimu el. parduotuvés atstovai atsisake
padéti. Pardavimo taisyklése nurodytos prekiy grazinimo (galima grazinti per
dvi savaites nuo prekés gavimo) ir pinigy kompensavimo salygos (pinigai
grazinami per penkias darbo dienas). Garantijos trukmé netrumpesné negu
kitose el. parduotuvése. Garantinis pasas nebuvo pridétas pristacius preke, po
atskiro paklausimo jis buvo atsiystas el. pastu ir paprastu pastu.

4. Pigu.lt — lietuviska plataus laisvalaikio ir buities (tame tarpe ir
elektronikos) prekiy spektro el. parduotuvé. Biastineé — Vilniuje. Sioje
parduotuvéje uzsisakyta klaviatiira. Prekés aprasytos lietuviy kalba, dauguma
ju apraSyta i§samiai, taciau yra prekiy be anotacijy. Nustatyta aptarnaujamo
krepselio minimali suma — 69 Lt, tai sudaro nepatogumy ir apribojimy norint
uzsakyti mazesnés sumos prekés. Tuo atveju uzsakymai priimami telefonu ir
imanomas tik vienas pristatymo budas — iki pardavéjo paskirstymo punkto.
Pastebéti turinio pateikimo ir struktiros logikos trikumai, pavyzdziui,
navigacijos kelias ,,Kvepalai ir kosmetika /CROCS avalyné®, taip pat karSta
vasarg tarp sezoniniy prekiy siilomi Sildytuvai. Pasitilymuose yra numatytos
nuolaidos, bet, ivertinus bendraji Sios parduotuvés kainy lygi, jos yra
nereik§mingos, nes kitose el. parduotuvése tos pacios prekés be nuolaidos yra
pigesnés negu sitlomos pigu.lt su nuolaida. Numatyta lojalumo programa
kaupiant pigu.lt litus, taciau §i programa netaikoma uzsisakius prekiy telefonu.
Taip pat el. parduotuveé zada sitilyti geresnes pirkimo salygas radus tam tikra
preke kitoje el. parduotuvéje pigiau ir pateikus nuoroda. Taciau testavimo metu
Siy pazady nebuvo paisoma. Sitlomi keturi mokéejimui biidai: pavedimas,
el. bankas, grynais pristatant ir PayPal, taip pat yra galimybé pirkti
iSsimokétinai. Pigu.lt svetaingje yra nurodyti duomeny saugumo ir garantijy

zenklai, kurie yra sukurti paCios svetainés valdytoju ir uztikrina greita
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informacijos apie saugumg ir garantijas suradimga. Duomenims apdoroti
naudojamas Attps protokolas. Sidllomi trys pristatymo biuidai: atsiémimas
bustingje (9-18 val., nemokamai), atsiimti tam tikrame pasto skyriuje (5 Lt),
pristatyti kurjeriu (8-22 val., 10 Lt). Testavimo metu pristatymo terminy buvo
laikomasi. Grazinimo ir garantiju salygos yra iSdéstytos pirkimo taisyklése:
grazinti netinkama prek¢ galima per septynias darbo dienas nuo perdavimo
pirkéjui. El. parduotuvéje anonsuojama, kad teikiama gamintojo garantija,
taciau testavimo metu paaiSkéjo, kad pirktai prekei taikoma garantija
trumpesné negu kitose el. parduotuvéje ir gamintojo teikiama — taip aptinkami
pazady ir realybés neatitikimo atvejai. Komunikavimas el. paStu néra
operatyvus (atsakymas i uzklausas gaunamas po dviejy darbo dieny).

5. Bms.t — BMS megapolio el parduotuvé. Nukreipia 1{
bmsmegapolis.eu adresa. Atstovybés — Kaune ir Vilniuje. El parduotuveje
uzsakytas monitoriaus laidas. Prekiy asortimentas yra platus, prekés aprasytos
lakoniskai (tik specifikacija), kainy lygis aukStesnis negu kitose
el. parduotuvése. NarSymas parduotuvéje yra apsunkintas ir numato daug
nefunkcionalaus ploto (pvz., reklaminis paveiksliukas pagrindinio puslapio
viduryje), narSymui pradéti, reikia persukti vieno ekrano dydzio puslapio plota.
[ uzsakyma per el. parduotuvg reaguojama neoperatyviai. | uzklausas el. pastu
ir telefonu atsako tik Kauno padalinys. Sitilomas tik vienas mokéjimo biidas —
pristatant. Galimi du pristatymo biidai: atsiimti BMS parduotuvéje
(nemokamai) arba pristatyti kurjeriu (17 Lt). Testavimo atveju pristatyta preké
neatitiko uzsakytos. Kaip buvo paaiSkinta parduotuvéje — interneto svetainéje
pateiktas netikslus prekés aprasymas, todél pakeisti prekeés i tokia, kuri buvo
uzsakyta, nebuvo galimybés. Taip gali buti konstatuotas pirkéjo klaidinimas
pateikiant brangesnés prekés specifikacija, o pristatant prastesng preke. EL
parduotuvée priémé netinkama preke ir graZino pinigus kreipimosi diena.

6. Dinodirect.com — uzsienio kilmés laisvalaikio, elektronikos ir buities
prekiy el. parduotuvé, sitlanti nemokama pristatyma visame pasaulyje.
Atstovybés: JAV (Los Angeles), Kanada (Quebec), Kinija (Honkongas,

Shenzhen). El. parduotuvéje uzsakyti maitinimo elementai kompiuterinei
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technikai. El. parduotuvé aptarnauja uzsakymus i§ viso pasaulio, taciau
pateikta tik angly kalba, kitoms kultiroms ji nepritaikyta, tik suteikiama
galimybé ziuréti el. parduotuvés puslapius Google vertimu. Plataus
pasirinkimo prekiy asortimentas pateiktas su specifikacijomis, anotacijomis,
kity klienty atsiliepimais ir vertinimais bei ivairiy rakursy nuotraukomis
(suteikta galimybé pirkéjams, kurie jau pirko Sia preke el. parduotuvéje, ikelti
savo darytas prekés nuotraukas bei vaizdo jrasus). El. parduotuvés puslapiai
labai apkrauti informacija, bet kiekviename puslapyje galima rasti nuorody i
pristatymo ir teikiamy garantijy aprasus. El parduotuvéje yra lojalumo
programa, numatanti 1 $ skyrima uz registracija ir tam tikro procento nuo
pirkimo suma, kurig galima panaudoti kitam pirkimui. Testavimo metu buvo
atsiysti du riboto galiojimo nuolaidy kuponai bendra suma 18 § bei dovanelé.
Galima konstatuoti, kad el. parduotuvéje iSvystytos lojalumo palaikymo
priemonés. Siiilomi penki mokéjimo biidai: kredito kortele, PayPal,
Moneybookers, Moneyorders, Wiretransfer. Testavimas parodé, kad
praneSimai apie uzsakymo ir mokejimo apdorojima atsiunciami operatyviai,
taCiau | uzklausas atsakoma gana ilgai — per dvi darbo dienas. Pristatymas
pastu yra nemokamas, kad ir kokia biity uzsakymo suma, papildomas mokestis
numatytas uz pristatymo atsekamuma (2 $), uz greitaji pristatyma kurjeriu arba
jei preké nestandartinio dydzio ar svorio. Numatoma, kad netinkama preke
galima grazinti per 30 dieny nuo gavimo, piniguy grazinimas trunka 24 val.
(pinigai grazinami elektroniniu biidu).

3.3.2. Testuojamy elektroninés komercijos sistemy kokybés vertinimo
rezultatai

Surasant vertinimus testuojamoms el. komercijos sistemoms buvo
remiamasi faktiniais testavimo duomenimis (Zr. 3.2 prieda) itraukiant juos |
skai¢iavimus pagal skaiiavimo algoritmus, iSdéstytus metodologinéje dalyje.
Apibendrinti testavimo rezultatai pateikti 17 lentel¢je rezultatinio vertinimo

mazgéjimo tvarka.
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Lyginant gautus vertinimus su geriausiu jmanomu balu galima jvertinti,
kiek procenty el. komercijos sistemos potencialo yra panaudojama kiekvienu
atveju.

17 lentelé. El. komercijos sistemy kokybés vertinimo rezultaty suvestiné
(sudaryta autores)

Vertinimas balais
Geria-
ape usias | Dino . Gera
Rodiklis imano-| direct.| Pigu.lt e Bms.It I.Qlo kaina
mas com buy.It baitas.lIt 1t
balas
El. komercijos kokybé 4 2,23 2,19 | 2,06 1,91 1,68 1,66
Interaktyviosios sudedamosios kokybé 4 2,33 2,31 | 2,00 1,50 1,92 1,90
Pardavimo organizavimas 4 2,48 2,12 2,49 1,40 2,22 2,12
Techniniai-loginiai aspektai 4 3,26 2,71 | 3,35 1,06 2,58 2,28
Techniné kokybé 4 3,19 3,33 | 3,40 2,74 3,04 3,46
Pritaikymas narSykléms| 1 0,98 0,98 | 0,97 0,80 0,98 0,98
Kodo validumas| 1 0,87 0,93 | 0,88 0,98 0,77 0,99
Nuorody validumas| 1 0,97 1,00 | 1,00 0,48 1,00 1,00
NarSymo patogumas 6 5,00 4,00 | 5,50 0,30 4,00 2,50
Kultirinis-psichologinis pritaikymas 4 2,06 1,60 1,97 1,17 2,05 2,08
Turinio pritaikymas 4 1,74 1,25 | 2,25 0,90 2,34 1,85
Pasitlymas| 1 0,26 | -0,07 | 0,67 | -0,28 0,78 0,42
Lokalizavimas| 7 3,70 5,20 | 3,60 2,70 3,20 3,30
Bendravimas 1 0,61 0,39 | 0,41 0,16 0,45 0,60
Mokéjimo organizavimas 8 5,02 5,48 3,18 2,26 3,19 3,25
Alternatyvos| 13 6,34 5,47 | 3,52 1,22 3,31 2,09
Saugumas| 1 0,93 1,00 | 0,34 0,34 0,34 0,34
Aiskumas| 1 0,61 0,61 | 0,365 0,05 0,39 0,57
Realiosios sudedamosios kokybé 4 2,37 2,26 | 2,18 2,22 1,15 1,12
Pristatymo organizavimas 8 4,9 5,86 | 4,71 4,78 4,76 4,55
Bidai| 1 0,70 1,00 | 0,55 0,53 0,53 0,63
Trukmé| O 13 3 2 1 4 3
Kaina| 0 0,00 3,85 | 5,77 6,92 2,69 6,54
Aptarnavimas po pardavimo 8 5,35 3,54 | 435 4,51 0 0
Garantijos| 1 0,05 0,2 0,5 0,5 0,3 0,3
Prekés grazinimas|[30;+o0) 30 7 7 2 — —
Pinigy grajinimas| (0;1] 1 5 5 1 - -

Lyginant el. parduotuves galima jas iSrikiuoti pagal kokybe bei atsekti,
kuri el. komercijos sistema kuriose srityse yra pranaSesné ar prastesné uz kitas.
Si galimybé yra ypa& svarbi kokybei tobulinti, perimti kolegy (konkurenty)
gerajq praktika, lyginti pasiekimus.

Vertinant atlikto testavimo rezultatus pazymétina, kad lyderiauja

uzsienio kilmés el. komercijos sistema Dinodirect.com, kuri panaudoja 56
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proc. (2,23 balo i§ 4 galimy) savo kokybés potencialo’. Tarpiniai vertinimai,
pateikti 17 lentel¢je, leidzia atskleisti kokios el. komercijos sistemos sritys yra
stipriausios, o kokios silpniausios ir turi neigiamg itaka rezultatiniam
vertinimui. Dinodirect.com atveju interaktyviosios el. komercijos sistemos
sudedamosios kokybé (2,33 balo, 58 proc.) ir realiosios sudedamosios kokybé
(2,37 balo, 59 proc.) yra panasaus lygio, taCiau gilesné¢ analizé parodo
prioritetines kokybés tobulinimo sritis. Interaktyviosios sudedamosios kokybe
vertinama pagal pardavimo (2,48 balo, 62 proc.) ir mokéjimo (4,89 balo, 61
proc.) organizavima — organizuojant moké&jima ypatingo démesio Sioje
sistemoje reikalauja mokéjimo alternatyvy uztikrinimas (vertinimas 6,34 balo
i§ 13 — tik 49 proc. siektino vertinimo), organizuojant pardavimg — silpniausioji
sritis yra kulttirinis-psichologinis el. parduotuvés adaptavimas (2,06 balo, 52
proc.). Si silpnybé kyla i§ el. parduotuvés pobiidzio — platy prekiy spektra
sitilanti ir pristatanti prekes visame pasaulyje el. parduotuvé. Tokiu budu,
tiksliné rinka néra iSskirta, o adaptuoti el. parduotuve visoms pasaulinéms
kultiroms yra sudétingas, laiko ir iStekliy imlus darbas. Todél turiniui pateikti
pasirinkta angly kalba, kitoms kalboms sitilomas Google vertimas.

Pazymétina, kad tiesioginis vertimas negali biiti laikomas adaptavimu,
nes neatsizvelgiama | kultiiry ypatumus formuojant pasitilyma, kainodara ir
kitus rinkodaros veiksmus (pla¢iau tai aptarta 1.5 dalyje). Sios el. parduotuvés
el. pasiiilymy kokybé ivertinta Zemai dél didesnés pirkiniy krepselio kainos,
palyginti su Lietuvos parduotuviy sitlomomis kainomis — S§iuo aspektu
iSrysk¢ja pritaikymo rinkai trikumai i§ materialinés (ne kulttirinés)
perspektyvos. Nagrinéjant realiosios Dinodirect.com el. komercijos sistemos
sudedamosios kokybe kaip silpnesné identifikuota pristatymo organizavimo
(4,9 balo, 61 proc.) sritis palyginti su aptarnavimu po pardavimo (5,35 balo, 67
proc.). Pristatymo kokybés vertinima silpnina ilgas pristatymo terminas
(testavimo metu pristatymas uztruko 13 dieny — toks terminas priimtinas tik 18

proc. tyrimo mety apklausty respondenty). Taciau Si silpnybé iS dalies

% Kokybeés potencialu §iame darbe vadinamas maksimalus jmanomas pasiekti pagal konkre&ius
vertinimo kriterijus kokybés lygis; kokybés vertinimo sistemoje iSreikstas maksimaliu balu ar
100 proc.
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kompensuojama tuo, kad pristatymas yra nemokamas. Aptarnavimo po
pardavimo vertinimas galéty biiti geresnis, uZztikrinus individualia garantijq
kiekvienam parduodamam produktui. Taciau §iuo atveju el. parduotuve sitlo
universaliag labai trumpa 30 dieny garantija, kurios metu galima grazinti
defektinj produkta, bet $i garantija neuztikrina ilgalaikio aptarnavimo. [vertinus
parduodamy prekiy pobtudi siiiloma garantija vertintina kaip nepakankama ir
tai lemia Zemesni aptarnavimo po pardavimo vertinima.

PanaSaus rezultato pasieké lietuviska el. parduotuvé pigu.lt
panaudodama 55 proc. (2,19 balo i§ 4) kokybés potencialo. Interaktyvioji Sios
el. komercijos sistemos sudedamoji (2,31 balo, 57,8 proc.) jvertinta geriau uz
realiagja (2,26 balo, 56,5 proc.). Realiosios sudedamosios vertinima silpnina
aptarnavimo po pardavimo kokybés vertinimas, kurio silpniausia grandis yra
garantija. Garantijos trukmé yra trumpesné negu gamintojo ir kity parduotuviy
siiloma garantija tai paciai prekei, nors el. parduotuvéje anonsuojama, kad
teikiama gamintojo garantija. Testavimo metu paaiSkéjo paskelbtos
informacijos apie garantijos trukme neatitiktis tikrovei. Sitlomi prekeés ir
pinigy grazinimo terminai atitinka Lietuvos teisés akty nustatytus terminus,
taCiau néra siiloma geresniy salygu, kurios galéty suteikti iSskirtinumo ir
daugiau patrauklumo Sios el. parduotuvés aptarnavimo po pardavimo
salygoms. Interaktyviosios sudedamosios kokybe silpnina el. pasitlymo
kokybés zemas vertinimas. Pigu.lt skelbia, kad sililo Zzemiausiq kaina (ta
implikuoja ir el. parduotuvés pavadinimas), taciau vertinant testuoti naudoto
prekiy krepSelio kainy lygi matoma, kad jis yra aukStesnis negu kitose
el. parduotuvése, o sitilomos nuolaidos dazniausiai nekompensuoja ty kainos
skirtumy. Be to, pigu.lt sistemoje el. pasitilymas ribojamas maZiausios
uzsakymo sumos (69 Lt) nustatymu, t. y. néra galimybés internetu uzsisakyti
prekiy uz maZesne, negu nustatyta, suma. Sios detalés lemia nepalanky
nagrinéjamos sistemos teikiamo el. pasitilymo vertinima, dé¢l to turinio kokybés
vertinimas yra Zemesnis. Sios el. komercijos sistemos stiprybés yra mokéjimo
ir pristatymo organizavimas, t. y. esminés el. komercijos stadijos po uzsakymo,

numatancios mainy (pinigai — prekés) veiksma. Pirkimo inicijavimo veiksmuy
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efektyvuma silpnina el. pasitlymo triikumai ir apribojimai, o aptarnavimo po
pardavimo (vadinasi, ir kliento — pardavéjo kontakto po pardavimo trukmé)
apribojimai mazina jtaka lojalumui.

Prie el. komercijos sistemy, panaudojanciy daugiau negu pus¢ galimo
kokybés potencialo, priskiriama ir smartbuy.lt sistema (2,06 balo, 52 proc.).
Bendraji Sios el. komercijos sistemos vertinima silpnina interaktyvioji
sudedamoji, jvertinta 2 balais i§ 4, o realioji sudedamoji — 2,18 balo (55 proc.).
Zemam interaktyviosios sistemos sudedamosios vertinimui daugiausiai turéjo
itakos Zemas mokéjimo organizavimo kokybés vertinimas (3,18 balo, 40
proc.), kuriam reikéty skirti prioritetini démesi ir gerinti visa mokéjimo
organizavimo elementy kompleksa: suteikiant daugiau mokéjimo alternatyvuy,
uztikrinant sauguma ir aiSkuma. Testavimas atskleid¢, kad el. parduotuvé taiko
papildomus mokescius uz tam tikrus mokéjimo budus (pvz., mokéjimams
pristatant grynaisiais ar kortele taikomas papildomas mokestis), el. parduotuve
pateikia tik iSankstinio mokéjimo saskaita, o visus kitus su mokéjimu
susijusius veiksmus atlieka pats pirkéjas (t. y. rankiniu biidu suveda duomenis i
mokéjimo pavedimg savo el. banke) — tam reikia papildomo laiko ir kliento
pastangy. Neaiskumai mokéjimo etape gali nuvertinti pardavimo organizavimo
(2,49 balo, 62 proc.) teigiamus rezultatus. Analizé parodé, kad Sios
el. parduotuvés stiprybe galima laikyti jos techniniy-loginiy aspekty kokybe
(84 proc.). Taciau kulttirinis-psichologinis el. komercijos sistemos adaptavimas
yra nepakankamas (49 proc. potencialo), todé¢l ypatingas démesys turéty biiti
skiriamas uztikrinti klientui priimting bendravimo lygi. Vertinant realiosios
sudedamosios ypatumus, nepastebima jokio sistemos iSskirtinumo, taciau
uztikrintos vartotojams priimtinos pristatymo ir standartinés aptarnavimo po
pardavimo salygos. Sioje srityje buty perspektyvu plésti pristatymo biidus,
numatant didesnj pasirinkimg atsizvelgiant | pristatymo kaing ir trukme, bei
iSskirtinumo suteikimas aptarnavimui po pardavimo, siiilant geresnes negu
standartinés salygas bei numatant ilgesni bendradarbiavima.

Bms.It naudojama el. komercijos sistema yra ketvirta pagal pazanguma

testojamoje imtyje, jos kokybés vertinimas 1,91 balo (48 proc.) nesiekia pusés
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galimo kokybés potencialo. Silpniausiai iSvystyta yra interaktyvioji
el. komercijos sistemos sudedamoji (1,5 balo, 38 proc.). Ypatingo démesio
reikia el. parduotuvés loginei struktiirai (narSymo patogumas) bei el. pasitilymo
atitikCiai realiai silomai prekei uztikrinti (testavimo metu paaiskéjo, kad
pristatyta preké skiriasi nuo el. parduotuvéje pasitlytos prekés iSvaizda ir
specifikacijomis). Mokéjimui organizuoti S§ioje sistemoje néra skirta
pakankamo démesio, nes siiilomas vienintelis mokéjimo biidas — grynaisiais
pinigais pristatant preke. Mokéjimo informacija néra komunikuojama klientui
visa apimtimi ir priimtina forma (néra iSankstinés saskaitos ar mokeétinos
sumos isklotinés). Realiosios sudedamosios kokybés vertinimas (2,22 balo, 55
proc.) leidzia i§ dalies kompensuoti minétus trikumus. Sitlomas greitas
pristatymas (bet vienas brangiausiy testojamoje imtyje) ir operatyvus pinigy uz
netinkama prek¢ grazinimas. Taciau stokojama pasirinkimo alternatyvy ir
iSskirtinumo teikiant garantijas po pardavimo.

Silpnesni bendraji kokybeés jvertinimg gavo kilobaitas.It el. komercijos
sistema — 1,68 balo (42 proc.). Sioje sistemoje silpnesné grandis susijusi su
realios aplinkos procesais, o bitent aptarnavimui po pardavimo reikia
prioritetinio démesio — pakankamos trukmés garantijos teikimo, informacijos
apie galimybe grazinti preke ir atgauti sumokeétus pinigus ir apie tam taikomas
salygas (testavimas parodé, kad tokios informacijos el. parduotuvéje néra
pateikta, o suteikiamos garantijos trukmé yra trumpesné negu kity parduotuviy
siiloma garantija tai paciai prekei). Vertinant interaktyviaja $ios sistemos
sudedamaja paaiskéjo triikumy organizuojant mokejima (aiSkumo, pasirinkimo
ir patogumo triikumai). El. parduotuvés stiprybé yra turinio pritaikymas (o
bitent el. pasiilymo charakteristikos) ir techninis-loginis el. parduotuvés
igyvendinimas. Tai leidzia pardavimo organizavima (2,22 balo, 55 proc.)
vertinti auk$¢iau negu mokéjimo organizavima (3,19 balo, 40 proc.) ir teigti,
kad Sioje el. komercijos sistemoje daugiau démesio skiriama pirkimui
inicijuoti. Taciau inicijavimo pastangos gali biti bevertés nesudarius pirkéjui
galimybés tinkamu ir patogiu btidu sumokéti ir gauti preke bei pagristai tikétis

reikiamo aptarnavimo po pardavimo. Sis disbalansas tarp interaktyviosios ir
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realiosios el. komercijos sistemos sudedamyjuy kokybés lygiy lemia Zema
bendraji kokybés vertinima.

Panasaus vertinimo pasieké ir gerakaina.lt el. parduotuve, kuri
panaudoja taip pat 42 proc. kokybés potencialo, taciau vertinimas balais (1,66
balo) leidzia ranguojant pagal kokybe perkelti Sig el. komercijos sistema
zemiau kilobaitas.lt sistemos. AnalogiSkai kaip ir pries tai aprasytoje sistemoje
Cla pastebima interaktyviosios sudedamosios kokybés (1,9 balo, 47 proc.)
persvara realiosios sudedamosios kokybés (ivertintos 1,12 balo, 28 proc.)
atzvilgiu. Testavimas parodé¢ geresni pardavimo organizavimg (53 proc.
kokybés potencialo) negu mokéjimo organizavimg (41 proc. kokybés
potencialo). Prie Sios sistemos stiprybiy priskiriamas techninis el. parduotuveés
realizavimas (3,46 balo, 87 proc.) ir bendravimo su klientais uZtikrinimas.
Silpnybés pasireiskia realiojoje aplinkoje — aptarnavimo po pardavimo srityje
ir organizuojant pristatyma. Testavimo metu pirktai prekei gerakaina.lt siiilo
trumpesng garantija negu kitos parduotuvés. El. parduotuvéje pasigendama
informacijos apie prekés ir sumokeéty pinigy grazinimo salygas. Sitlomi keli
pristatymo buidai, taciau jiems taikomi tam tikri apribojimai (pristatymas tik
nuo 9 iki 17 val.) ir gana didelis mokestis — vienas i§ didZiausiy testojamoje
imtyje. Sioje el. komercijos sistemoje interaktyviosios sudedamosios kokybé
nesiekia pusés potencialo, o realiosios — net trecdalio kokybés potencialo.

Vadovaujantis apskaiciuotais rezultatiniais kokybés koeficientais galima
vertinamas el. komercijos sistemas iSskirstyti | salygines tris grupes:
Dinodirect.lt ir Pigu.lt sudaro pazangiausiy imtyje el. komercijos sistemy
grupe, Kilobaitas.It ir Gerakaina.lt — silpniausig grupe, o Smartbuy.lt ir Bms.It
el. komercijos sistemos uzima tarping pozicija tarp minéty dviejy grupiy.

Siame poskyryje buvo pristatyta kokybés vertinimo rezultaty analizé
pagal el. komercijos sistemas (vertikalioji analizé). Kitame poskyryje pateikta
analizé pagal vertinimo kriterijus (horizontalioji analizé), leidzianti
identifikuoti, kurios el. komercijos sistemos kokiais vertinimo aspektais

lyderiauja ir gali biiti kokybés tobulinimo orientyrais.
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3.3.3. Testuojamy elektroninés komercijos sistemy iSsidéstymas
klasifikavimo matricose

Kokybés vertinimo rezultaty vizualizavimas pristatytas klasifikavimo
matricomis — galima matyti vertinamy objekty dislokacija vertinimo klasése ir
kiekvieno objekto pozicija kity atzvilgiu. Toks rezultaty pateikimas padeda
atskleisti rezultatinio rodiklio kaita, objektus-lyderius kiekviename vertinimo
etape, tai palengvina dalykini objekto savybiy palyginima. Pradedant analize
nuo modelio Zemiausiy hierarchijos sluoksniy, pavyzdziui, formuojant
techninio-loginio  el. komercijos sistemos aspekto kokybés matrica,
vadovaujamasi pirminiais jvesties duomenimis (55 pav.). Paveiksle matome
vertinamy el. komercijos sistemy pasiskirstyma klasése (objekty Zyméjimas
atitinka kiekvienos pazymétos el. parduotuvés pavadinimo pirmaja raidg).

Ny Patogus

1 Aukdta kokybé Priklausomybé auksty
9 3 ivertinimy klaséms
Q F Priklausomybé Zzemuy
( et ivertinimy klaséms
2
I
=]
=2
2
=
£
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I v 1
©) (2,043)
Zema kokybé
ip
0 1 2 3 4 5 6 "
Narsymas

55 pav. Testuojamy el. komercijos sistemy i§sidéstymas techninio-loginio
realizavimo matricoje (sudaryta autorés)

Labiausiai nuo auks¢iausiai vertinamos IIl klasés, kuriai priklauso
auksto techninio-loginio realizavimo lygio el. parduotuvés, nutolusi yra bms.It
(pazyméta B) el. komercijos sistema. Prie Sios klasés artéja, bet dar jos
nepasieké gerakaina.lt sistema (G). Kitos sistemos dislokuojasi geriausioje
klaséje. Siuo atveju aiskus lyderis yra smartbuy.lt naudojama el. komercijos

sistema (S), kuri pasiZzymi aukstais narSymo patogumo ir techninés kokybés
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ivertinimais ir gali buti naudojama kaip orientyras nuo jos atsiliekancias
sistemas tobulinant techninio-loginio el. komercijos sistemos realizavimo
aspektu (gerinant narSymo logika ir spartinant el. parduotuves krovimasi).

Vadovaujantis netiksligja logika pagristu klasifikavimu vertinami
objektai i§ dalies priklauso kelioms klaséms (18 lentelé).

18 lentelé. Vertinamy objekty priklausomumas techninio-loginio realizavimo
matricos klaséms pagal netiksliosios logikos klasifikavima (sudaryta autorés)

Vertinamos Priklausomumas klaséms, proc.
el. komercijos I klasé 11 klasé 111 klasé IV klasé
sistemos
Dinodirect.com 0 0 62 38
Pigu.lt 9 24 45 22
Smartbuy.lt 0 0 67 33
Kilobaitas.lt 12 21 41 26
Gerakaina.lt 17 41 31 11
Bms.It 46 54 0 0

Atliekant klasikinj klasifikavima, objektai buty padalyti i dvi klases,
taciau taikant netiksliojo klasifikavimo buda kiekviena sistema turi savo
pazangumo laipsni nagrinéjamoje srityje. Nors keturios sistemos patenka i ta
pacia klase ir dvi likusios — i gretima, kiekviena ju igauna individualy,
apskaiCiuota pagal 3.2 dalyje aprasyta tvarka techninio-loginio el. komercijos
sistemos aspekto kokybés koeficienta (apskaiCiuoti koeficientai pateikti 17
lenteléje).

Turinio pritaikymo matricoje (56 pav.) taip pat naudojami pirminiai
duomenys. Objekty iSsidéstymas matricoje teikia galimybe aiSkiai pamatyti
netiksliosios logikos pranasumus vertinant objektus, esancius klasifikavimo
klasiy paribyje. Taip pagal klasikini klasifikavima objektai S ir K bei D ir G
bty priskirti skirtingoms klaséms ir ivertinti skirtingai (S — 4 ir K—2,005; D —
1,995 ir G — 0). O pagal savo savybes sistemos nurodytose porose yra labai
panasios. Netikslioji logika leidzia priartinti vertinima realiai situacijai (S —
2,25 ir K—-234; D - 1,74 ir G — 1,85) atsizvelgiant i vertinimo kriteriju
svarbos santyki bei kiekvieno objekto pazanguma pagal kiekviena i$ vertinimo

kriteriju.
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56 pav. Testuojamy el. komercijos sistemy iSsidéstymas turinio pritaikymo
matricoje (sudaryta autorés)

Netiksliosios logikos pagalba apibréztas objekty priklausomumas
klaséms pateiktas 19 lenteléje. Taip, matome, kad, pavyzdziui, S ir K turinio
pritaikymo vertinimai yra artimi. Objekto K, pagal klasikini klasifikavima
patekusio i silpnesn¢ klase, bendrasis vertinimas yra auks$tesnis uz S (patekusio
1 aukstesng¢ klasg) vertinima, nes jo savybés pagal svarbesni (el. pasiiilymo
kokybés) kriterijy yra pazangesnés. Analogiskai D ir G objekty atzvilgiu.

19 lentelé. Vertinamy objekty priklausomumas turinio pritaikymo matricos
klaséms pagal netiksliosios logikos klasifikavima (sudaryta autorés)

Vertinamos Priklausomumas klaséms, proc.
¢l. komercijos I klasé 11 klasé I klasé IV klasé
sistemos
Dinodirect.com 31 33 19 17
Pigu.lt 37 63 0 0
Smartbuy.lt 19 20 31 30
Kilobaitas.It 16 14 33 37
Gerakaina.lt 29 27 21 23
Bms.It 55 45 0 0

Pazymétina B ir P objekty pozicija — dél neigiamo el. pasiiilymo
vertinimo $ie objektai patenka uz klasiy riby pagal $i kriterijy, tac¢iau pasiekti
rezultatai pagal antraji vertinimo kriteriju leidzia apskaiCiuoti ju
priklausomuma klaséms. Tokiu atveju objektai yra nutolg nuo auksciausios

klasés ir tai rodo juy turinio pritaikymo vertinimas.
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Kultirinio-psichologinio pritaikymo matricoje (57 pav.) auksciausio
vertinimo klasé, kuriai turéty priklausyti atitinkancios jvairiy kultlriniy
pagrindy klienty liikescius el. parduotuvés, liko neuzpildyta, taCiau keturios i$

Sesiy testuojamy el. komercijos sistemy uZima pozicijas, artimas minétai

klasei.
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57 pav. Testuojamy el. komercijos sistemy i$sidéstymas kultiirinio-
psichologinio pritaikymo matricoje (sudaryta autorés)

Netiksligja logika grindziant klasifikavima, vertinami objektai jgauna
dalinj priklausomuma klaséms, pateikta 20 lenteléje.

20 lentelé. Vertinamy objekty priklausomumas kulttrinio-psichologinio
pritaikymo matricos klaséms pagal netiksliosios logikos klasifikavima
(sudaryta autorés)

Vertinamos Priklausomumas klaséms, proc.
el kpmercuos I klasé II klasé III klasé 1V klasé
sistemos
Dinodirect.com 23 19 27 31
Pigu.lt 35 22 16 27
Smartbuy.lt 26 30 24 20
Kilobaitas.It 24 29 26 21
Gerakaina.lt 23 21 27 29
Bms.It 49 25 7 19

Trys objektai (G — 2,08, D — 2,06, K — 2,05) gavo artimus kulttrinio-
psichologinio pritaikymo ivertinimus. Jy i$sidéstymas klasifikavimo matricoje

parodo objekty paZangumo sritis. D labiausiai paZenges uZtikrinant
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bendravimg el. parduotuvéje ir reagavima { klienty paklausimus. Sio objekto
naudojami bendravimo biidai gali buti perimti kity sistemy, norint pagerinti
kultiirini-psichologini el. komercijos sistemos pristatyma.

Pagal turinio pritaikymo kriterijy labiausiai pazengusi yra K naudojama
sistema, kurioje teikiami pasitilymai yra geriausiai jvertinti testojamoje imtyje.
Taciau geriausiq imtyje atitikties kriterijams ,rinkini“ pasieké G objektas,
derinantis prie aukSto lygio artéjant] turinio pritaikyma ir uZztikrinantis
pakankamg bendravimg su klientais, o tai leidzia Siai sistemai priartéti prie
auksciausio vertinimo klasés (IIT). Objektai B (1,17) ir P (1,6) pateko i ta pacia
klase, jungiancia el. parduotuves neuZztikrinancias efektyvios komunikacijos.
Taciau ju naudojamy el. komercijos sistemy kultiirinio-psichologinio
pritaikymo vertinimai skiriasi dél ju nevienoduy poziciju klasés viduje ir
skirtingo pazangumo abiem vertinimo kriterijais. Smartbuy.lt (S) naudojama
sistema yra gana pazangi turinio pritaikymo aspektu, tac¢iau 57 pav. aiSkiai
matoma, kad priartéti prie aukStesnés klasés ir pasiekti geresnio vertinimo
trukdo nepakankamas bendravimo su klientais (ir tarp klienty el. parduotuveje)
uztikrinimas. Minétos keturios el. komercijos sistemos (G ir D, S ir K) turi
realy potencialg migruoti i auks¢iausia klasg¢. G ir D objektams reikia prioriteto
tvarka skirti daugiau démesio turiniui pritaikyti, o S ir K — bendravimui
uztikrinti. Tokiu biidu matricos analizé leidZia nustatyti tobulinimo kryptis,
taCiau kiekvienai i§ sistemy tobulinimo sritis bitina parinkti individualiai
(vertikaliosios analizés metu).

Pardavimo organizavimo kokybés vertinimo matricai suformuoti
naudojami ne pirminiai, o ankstesnése stadijose apskaiciuoti pagal kiekviena
kriterijy vertinamy objekty koeficientai (58 pav.). Trys vertinami objektai (D,
K, G) pateko i klase, jungiancia turinCius pakankamai gera abiejy vertinimo
aspekty lygi narius, t. y. turinCius aukSto lygio pardavimy organizavima
uztikrinant  reikalingg  technini-logini, klienty lukesCius atitinkanti
el. parduotuvés realizavima. Du objektai (S, P) pateko i klase, kurioje

dominuoja nepakankamas kulttirinis-psichologinis adaptavimas, t. y. iSvystytos
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technologiskai el. parduotuvés, kuriose kliento likes¢iams skiriama

nepakankamai démesio.
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Techninis-loginis el. parduotuvés aspektas
58 pav. Testuojamy el. komercijos sistemy i§sidéstymas pardavimy
organizavimo matricoje (sudaryta autoreés)

Dalinis priklausomumas Sios matricos klaséms pateiktas 21 lenteléje.
Apskaiciuoti tam tikry objekty pardavimo organizavimo kokybés koeficientai
yra panasiis (pvz., S — 2,49 ir D — 2,48; P — 2,12 ir G — 2,12). Tai aiSkinama
objekty uzimama ribine pozicija klasifikavimo matricoje, vertinimo aspekty
tarpusavio kompensavimo efektu, kuris gaunamas taikant netiksliaja logika
paremtus skaic¢iavimus (o biitent, pateikta 3.1 dalyje kompensacinj operatoriy),
ir klaséms suteiktais svoriais.

21 lentelé. Vertinamy objekty priklausomumas pardavimy organizavimo
matricos klaséms pagal netiksliosios logikos klasifikavima (sudaryta autorés)

Vertinamos Priklausomumas klaséms, proc.
el. komercijos  klasé 11 Klasé TI1 Klasé IV Klasé
sistemos
Dinodirect.com 13,5 14,3 36,7 35,5
Pigu.lt 22 16 27 35
Smartbuy.lt 13,2 12,8 36,6 37,3
Kilobaitas.It 20 21 30 29
Gerakaina.lt 22 23 28 27
Bms.It 41 25 11 23

Sioje matricoje lyderiauja S ir D objektai, kuriy paZzangos skirtumai

abiem vertinimo aspektais yra vienodi (skirtumas sudaro 0,09 balo). Taciau
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esant didesnei techninio-loginio pritaikymo kriterijaus svarbai, S objektas, net
budamas IV klaséje, igauna Siek tiek didesni vertinimg negu III klas¢je
dislokuotas D. Tokiu btudu dar karta demonstruojamas netiksliosios
klasifikacijos pasiekiamas didesnis priartinimas realybei negu klasikinio
klasifikavimo (kur Sie du objektai biity suklasifikuoti i skirtingas klases ir ju
vertinimy atotriikis buty reik§mingas). Vienodus vertinimus gavo objektai P ir
G, bet matricoje jie yra nutolg¢ vienas nuo kito. P, esantis Zemesnio vertinimo
klaséje, pasieke toki pat vertinima kaip esantis auksStesnéje klas¢je G didesnio
pazangumo pagal svarbesni (techninio-loginio pritaikymo) kriterijy déka, tas
pats svarbesnio kriterijaus persvaros efektas pasireiSkia K ir G (klasifikavimo
erdvéje esanciy Salia) vertinimy skirtume.

Mokéjimo organizavimo matrica yra sudétingesné, nes pasitelkiama

erdvin¢ klasifikavimo pateikimo forma (59 pav.).
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59 pav. Testuojamy el. komercijos sistemy iSsidéstymas mokéjimo
organizavimo matricoje (sudaryta autores)

Objekty idéstymo erdveje akivaizdumui paveiksle naudojamas vidiniy
kubo sieny tonavimas. IS aStuoniy erdviniy klasiy objektai pasiskirsté
keturiuose ju: I klasé (zemo lygio mokéjimo sistemos) — B, S, K; II (aiSkumu

pasizymincios mokéjimo sistemos, tafiau néra uztikrintas saugumas ir
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alternatyvy pasirinkimas) — G; III (aiskios ir saugios mokéjimo sistemos, bet
nesuteikiama pasirinkimo alternatyvy) — P; VII (aiskios, saugios ir alternatyvy
ivairove pasizyminc¢ios mokéjimo sistemos) — D.

Vertinamy  el. komercijos sistemy  priklausomumas mokeéjimo
organizavimo matricos klaséms pateiktas 22 lenteléje.

22 lentelé. Vertinamy objekty priklausomumas mokéjimo organizavimo
matricos klaséms pagal netiksliosios logikos klasifikavima (sudaryta autorés)

Vertinamos Priklausomumas klaséms, proc.
el. parduotuvés| I klase| II klase |III klasé | IV klasé | V klasé¢ | VI klasé |[VII klas¢ |VIII klasg
Dinodirect.com 4 6 23 18 4 5 22 18
Pigu.lt 0 0 30 24 0 0 26 20
Smartbuy.lt 21 16 11 15 13 9 6 9
Kilobaitas.lt 21 17 12 15 12 9 6 8
Gerakaina.lt 20 22 16 14 8 9 6 5
Bms.lt 36,4 8,2 6 26,1 12 2 1,3 8

I (svoris 5,307) ir VII (svoris 8) klasiy riboje dislokuojasi du vertinami
objektai: P ir D. Nors D pateko | auk$ciausiai vertinama klase, jo pazangumas
pagal svarbiausig kriterijy — sauguma — yra mazesnis negu P objekto. Didesnis
mokéjimo alternatyvy pasirinkimas §iuo atveju neatsveria saugumo
nepakankamumo tiek, kad bendrasis vertinimas pralenkty P mokéjimo
organizavimo vertinima.

P mokéjimo saugumo uztikrinimo praktika atitinka klausty respondenty
lukesCius ir galéty biiti perimama kity el. komercijos sistemy — tai aiSkus
pardavéjo identifikavimas (to pritriko D), saugaus (https) protokolo
naudojimas tvarkant asmens ir transakciju duomenis bei galiojan¢iy sauguma
patvirtinanciy sertifikaty turéjimas ir komunikavimas klientui.

Kalbant apie kitus vertinamus objektus, pazymétina, kad jie iSsidésté
silpniausioje klaséje, tik G objektui geresnis mokéjimo sistemos aiSkumo
uztikrinimas leido patekti | auksStesng (II) klas¢. Taciau ju mokéjimo
organizavimo vertinimai skiriasi priklausomai nuo to, kokiais i§ trijuy vertinimo
aspekty kiekviena sistema yra pranasesné.

Vertinant interaktyviosios el. komercijos sistemos sudedamosios
kokybe objektai itraukiami i ploks¢ia vertinimo matrica remiantis

apskaiciuotais juy pardavimo ir mokéjimo organizavimo koeficientais (60 pav.).
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Pardavimy organizavimas
60 pav. Testuojamy el. komercijos sistemy i$sidéstymas el. komercijos sistemy
interaktyviosios sudedamosios kokybés vertinimo matricoje
(sudaryta autorés)

Sioje matricoje nuo kity objekty atsiskiria B objektas, pagal abu
vertinimo kriterijus patekes | silpniausia (I — Zemo iSsivystymo lygio
interaktyvioji el. komercijos dalis) klase. Sioje sistemoje dominuoja Zemos
kokybés pardavimo ir mokéjimo organizavimo charakteristikos.

Du objektai (D ir P) pateko i aukSCiausia klas¢ ir ju naudojamy
el. komercijos sistemy interaktyviosios sudedamosios kokybé jvertinta panasiai
(atitinkamai 2,33 ir 2,31). Sis atvejis rodo vertinimo kriterijy svarbos skirtumy
ir pazangos pagal kiekviena i§ vertinimo kriteriju skirtumy abipusi
kompensavima, uZtikrinantj subalansuota vertinima.

Detaliau nagringjant §j atveji svarbu atkreipti démesi 1 keleta
pagrindiniy determinanty:

e vartotoju apklausa parodé, kad mokéjimo organizavimo veiksniai
jiems yra svarbesni negu pardavimo, t. y. vertikalioji vertinimo matricos asis
parodo svarbesni kriterijy;

¢ pagal mokéjimo organizavimo (svarbesnj) kriterijuy P objektas yra 5,75

proc. (0,46 i§ 8 galimy baly) pazangesnis negu D;
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e pagal pardavimo organizavimo (maZesnés svarbos) kriteriju D
objektas yra 9 proc. (0,36 i§ 4) pazangesnis uz P.

Ivertinus pateiktus determinantus matoma, kad Siuo atveju maZesné
paZzanga pagal svarby kriterijy yra atsveriama rezultatiniame vertinime didesne
pazanga pagal maziau svarby kriteriju ir el. komercijos sistemy
interaktyviosios sudedamosios kokybés vertinimai priartéja vienas prie kito.
Objekty priklausomumas klaséms pateiktas 23 lenteléje.

23 lentelé. Vertinamy objekty priklausomumas el. komercijos sistemos
interaktyviosios sudedamosios kokybés vertinimo matricos klaséms pagal
netiksliosios logikos klasifikavima (sudaryta autorés)

Vertinamos Priklausomumas klaséms, proc.
cl. komercijos I Klasé 11 klasé 111 Klasé IV klasé
sistemos
Dinodirect.com 17 25 34 24
Pigu.lt 18 30 32 20
Smartbuy.lt 24 18 25 33
Kilobaitas.lt 26,4 20 23,3 30,3
Gerakaina.lt 27 21 23 29
Bms.It 38 21,8 13,5 26,7

Galime stebéti panaSig situacija su S, K, G objektais (kurie pagal
klasiking logika patekty i1 vieng klase, jungianCia objektus su geru
el. pardavimy organizavimu, bet nepakankamai apgalvotomis mokéjimo
galimybés), kur interaktyviosios S sistemos sudedamosios kokybé jvertinta
auksciau nei K ir G, nes S sistemos pazanga pardavimy organizavimo srityje
yra kur kas didesné¢ negu K ir G pranasumai organizuojant mokéjima. Tai
leidzia manyti, kad pasirenkant el. komercijos sistemos kokybés tobulinimo
strategija reikéty laikytis sisteminio pozilirio, o nustatant prioritetinius
tobulinimo veiksmus — atsizvelgti ne tik i el. komercijos sistemos elementy
svarba, bet ir { reikiamo gerinimo mastg ir reikalingus isteklius.

Pereinant prie realios aplinkos pirminiams duomenims apdoroti
pasitelkiama trimaté matricos forma. Tokia forma sudaro galimybe¢ nagrinéti
visa aktualiy kriterijuy kompleksa i§ karto. Pristatymo kokybés vertinimo
matricoje (61 pav.) objektai iSsidéste dviejose klasése: D — VI klaséje

(jungiancioje objektus, sitlancius jvairy ir jperkama, bet daug laiko
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reikalaujant] pristatyma), visi kiti — svariausioje V klas¢je, Zymincioje gera

pristatymo salygu derinj.

B

|
e
1
|
|

Y

Kaina

61 pav. Testuojamy el. komercijos sistemy i$sidéstymas pristatymo
organizavimo kokybés vertinimo matricoje (sudaryta autoreés)

Pagal netiksliosios logikos klasifikavima objekty pasiskirstymas tarp
klasiy néra vienareik§mis (24 lentelé). Geriausiai imtyje jvertintas P objekto
pristatymo organizavimas, kuris pasiZymi pristatymo budy pasirinkimu uz
priimting kaina.

24 lentelé. Vertinamy objekty priklausomumas pristatymo organizavimo
matricos klaséms pagal netiksliosios logikos klasifikavima (sudaryta autorés)

Vertinamos Priklausomumas klaséms, proc.
el komercijos |y 1ol 1 Kase| 111 Klase| IV Klase| V Klase| VI klasé| VI klaselVIIT Klasé
sistemos

Dinodirect.com| 10 30 0 0 14 46 0 0
Pigu.lt 0 0 0 0 38 23 15 24
Smartbuy.lt 17,6 7,54 6,52 15,62 19,5 8,5 7,4 17,32
Kilobaitas.It 19 14 6 9 20 15 7 10
Gerakaina.lt 13,7 7,7 7,7 14 18 10,4 10,5 18
Bms.It 18 5 5,4 19,6 19,5 5,4 6 21

Pristatymas testavimo metu uZztruko tik tris darbo dienas, o tai yra

priimtina daugeliui vartotoju (pagal atliktos apklausos rezultatus). Antra pagal
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pristatymo organizavimo kokyb¢ yra D el. komercijos sistema, kurioje du
panasios svarbos aspektai — ilga pristatymo trukmé ir nuliné pristatymo kaina
kompensuoja vienas kita. Tai leidzia Siai sistemai pagal pristatymo
organizavima buti ivertintai geriau negu kitos el. parduotuvés, patekusios i
aukStesn¢ klas¢. Pazymétina, kad B el. komercijos sistema, kuri pagal
interaktyviosios sudedamosios kriterijus buvo vertinta prasc¢iau negu kitos
sistemos, pristatymo organizavimo atzvilgiu uZima treCiaja pozicija tarp
vertinamy el. parduotuviy.

Pagal klasiking logika objektai aptarnavimo po pardavimo vertinimo
matricoje (62 pav.) iSsidéstyty 4 klasése 18 8.

A s
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B R :
1. R \‘&#’
|/ I/
/K ______ "'_—/EL ________ e Al
/’ I @/ v /j
+ (2.661) ’ (5.344) ;
Garantija

62 pav. Testuojamy el. komercijos sistemy iSsidéstymas aptarnavimo po
pardavimo kokybés vertinimo matricoje (sudaryta autorés)

D — II klaséje (operatyviai graZinami pinigai ir suteikiamas pakankamas
laikotarpis dél prekés apsispresti, bet trumpas garantinis laikotarpis), K ir G
turéty priklausyti V klasei (daugeliui klienty nepriimtinos garantijos salygos),

P — I klas¢je (trumpy terminy garantijos, bet ir pinigai graZinami operatyviai),
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o B ir S objektai uzima tarpines pozicijas tarp dviejy (I ir IV) klasiy. Objektu
priklausomumas klaséms pagal netiksliaja logika pateiktas 25 lenteléje.
Geriausius aptarnavimo po pardavimo vertinimus gavo objektai (D, B),
i§sideste klasifikavimo erdvéje prie klasiy riby. Tokie objektai yra pasieke
geriausig lygi pagal keleta kriterijy ir tai i§ dalies kompensuoja truikumus pagal
kitus kriterijus. Trecias pagal aptarnavimo po pardavimo kokybés vertinima
yra S objektas, kuris (kaip ir B) i§sidéstes tarp dvieju gretimy (I ir IV) klasiy.

Mazesni vertinimg gavo P objektas, nes jis yra labiau nutolgs nuo
geresniy klasiy dél trumpesnés negu jprasta garantijos trukmés.

25 lentelé. Vertinamy objekty priklausomumas aptarnavimo po pardavimo
matricos klaséms pagal netiksliosios logikos klasifikavima (sudaryta autorés)

Vertinamos Priklausomumas klaséms, proc.

el. parduotuvés | Tklasé | I klasé |IIT klasé | IV klasé | V klas¢ | VI klasé | VII klas¢[VIII klasd
Dinodirect.com 0 60 18 0 0 17 5 0
Pigu.lt 22 12 8 15 17 9 6 11
Smartbuy.lt 11 6 14,4 26 8,3 3,9 11 19,4
Kilobaitas.lt 0 0 0 0 0 0 0 0
Gerakaina.lt 0 0 0 0 0 0 0 0
Bms.lt 19 5 12 43 5 1 3 12

Du (K ir G) objektai negal¢jo bti iSdéstyti klasifikavimo erdvéje, nes
Siose el. parduotuvése néra pateikta jokios informacijos apie prekiy ir pinigy
grazinimo salygas, pateikta tik informacija apie suteikiamg garantija, t. y.
prieinami duomenis tik pagal vieng i§ vertinimo aSiy, o tai néra pakankama
visaverciam aptarnavimo po pardavimo vertinimui. Aptarnavimo po pardavimo
kriterijai yra vienodai svarbiis vartotojams ir bet kurio aspekto trikumas lemia
neigiama ispudi apie aptarnavimo kokybe, todél Sios sistemos pagal
nagrinéjama aspekta gavo nulinius vertinimus.

Vertinant realiosios el. komercijos sudedamosios kokybg¢ nagrin¢jami
objektai iSdéstomi matricoje pagal ju pristatymo organizavimo ir aptarnavimo
po pardavimo rezultatus (63 pav.). Isryskéja trijy el. komercijos sistemy (D, B,
S) grupé, patekusi i auksciausig klasg. Objekty vertinimai mazéja jiems artéjant
prie mazesnio svorio klasiy. P objektas, patekes 1 zemesng klase
(el. komercijos sistema neuztikrina pakankamo démesio klientui po

pristatymo), ivertintinas auks$c¢iau B ir S objekty dél jo didesnés pazangos
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organizuojant pristatyma. Objektai K ir G pateko i ta pacia klas¢ kaip ir gana

aukstai jvertintas P dél jy paZangos organizuojant pristatyma.
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Pristatymo organizavimas
63 pav. Testuojamy el. komercijos sistemy iSsidéstymas el. komercijos sistemy
realiosios sudedamosios kokybés vertinimo matricoje
(sudaryta autorés)

Taciau Zema bendraji realiosios sudedamosios kokybés vertinimg
nulémé tai, kad néra aptarnavimo po pardavimo. Dalinis priklausomumas
klaséms, pateiktas 26 lenteléje, ineSa daugiau aiSkumo i rezultatiniy realiosios
el. komercijos sistemy sudedamosios koeficienty skai¢iavima.

26 lentelé. Vertinamy objekty priklausomumas el. komercijos sistemos

realiosios sudedamosios kokybés vertinimo matricos klaséms pagal
netiksliosios logikos klasifikavima (sudaryta autorés)

Vertinamos Priklausomumas klaséms, proc.

el. parduotuvés 1 klasé 11 klasé I1T klasé IV klase
Dinodirect.com 16 26,5 35 22,5
Pigu.lt 18,6 15,4 31 35
Smartbuy.lt 20,7 23,4 29,5 26,4
Kilobaitas.It 45 0 0 55
Gerakaina.lt 46,5 0 0 53,5
Bms.It 19,8 23,7 30,5 26

Rezultatinéje matricoje gaunamas el. komercijos sistemos kokybés
vertinimas  pasitelkiant  apskaiCiuotus interaktyviosios ir realiosios
el. komercijos sistemos sudedamuyjy vertinimus (64 pav.). Pagal vertinimo

rezultatus pirmauja D (2,23) ir P (2,19) objektai, iSsidéste auksciausioje
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klaséje. Sie objektai proporcingai idsivysté ir interaktyvioje, ir realioje
aplinkose, ta parodo ir juy iSdéstymas iSilgai matrica dalijancios istrizainés, kuri
zymi vienodus rodikliy rinkinius pagal abu kriterijus. Kitas pagal
el. komercijos sistemos kokybés vertinimg objektas — S (2,06) taip pat uzima
minétai istrizainei artima pozicija. Sis objektas uzima tarping pozicija tarp
dvieju gretimy klasiy ir yra Salia visy keturiy klasiy sandiros — tai atsispindi ir

objekto vertinime, kuris yra artimas vertinimo skalés (4 balai) viduriui.
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El komercijos sistemos interaktyvios sudedamosios kokybé

64 pav. Testuojamy el. komercijos sistemy iSsidéstymas el. komercijos sistemy
kokybés vertinimo matricoje (sudaryta autorés)

Labiau nutolusi nuo subalansuoty rinkiniy yra B el. komercijos sistema,
kurioje realioji sudedamoji yra geresnés kokybés negu interaktyvioji ir §ios
trikumai traukia visg sistema | Zemesne¢ II klasg, kuri apima klasikinio tipo
komercija, nepakankamai orientuota | versla elektroninéje erdvéje.

Kitoje puséje nuo istrizainés i$sidés¢iusios dvi likusios sistemos (K ir
G) — jos pasizymi interaktyviosios sudedamosios pranaSumu realiosios
atzvilgiu. Taciau abiejy sudedamyjy nepakankamas iSsivystymo lygis lemia
sistemy dislokavima silpniausioje klaséje, jungiandioje vystymo proceso
pradzioje esancias el. komercijos sistemas. Dalinis priklausomumas $ios
matricos klaséms pateiktas 27 lenteléje. Matricos analizé akivaizdZziai parodo,

kokiy kokybés rezultaty pasieké nagrinéjamos sistemos, ju vertinimy
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tarpusavio santyki, el. komercijos sistemy stipresnes ir silpnesnes
sudedamasias bei leidzia identifikuoti prioritetines kokybés tobulinimo kryptis.
Dviejose nagrin¢jamose el. komercijos sistemose (kilobaitas.lt ir gerakaina.lt)
iSryskéjo prioritetinis poreikis daugiau démesio skirti realiosios aplinkos
veiksniams ir sistemos savybéms.

27 lentelé. Vertinamy objekty priklausomumas el. komercijos sistemos
kokybés vertinimo matricos klaséms pagal netiksliosios logikos klasifikavima
(sudaryta autorés)

Vertinamos Priklausomumas klaséms, proc.

el. parduotuveés I klasé 1T klasé 111 klasé IV klasé
Dinodirect.com 19,3 25,2 31 24,5
Pigu.lt 20 25 30 25
Smartbuy.lt 23,5 26,5 26,5 23,5
Kilobaitas.It 33 18 17 32
Gerakaina.lt 33,5 18 17 31,5
Bms.It 27,2 31,1 22,5 19,2

Tuo tarpu bms.lt naudojamos el. komercijos sistemos kokybés
probleminé yra interaktyvioji sudedamoji, t. y. pirkimo inicijavimas ir
apmokéjimas.

Likusiy nagrinégjamy el. komercijos sistemy i$sivystymas yra
subalansuotas dviejy kriterijy rinkiniy atzvilgiu, bet pasiektas kokybés lygis
atsilicka nuo vartotojy apklausos metu iSreikSty lukesCiy. Todél butinas
tolesnis nuoseklus ir tikslinis el. komercijos sistemy kokybés tobulinimas
ivertinus didéjancius klienty reikalavimus, intensyvius poky¢ius informaciniy
technologiju srityje bei turimus kokybei uztikrinti skirtus isteklius.

Svarbu pabrézti, kad vienkartinis testavimas negali atspindéti pasiekto
kokybés rezultato stabilumo ir neleidzia eliminuoti atsitiktinumo veiksnio.
Siame skyriuje pateiktos iSvados apie testuojamy el. komercijos sistemy
savybes negali buti traktuojamos kaip galutinés ir yra pateiktos tik kokybés
vertinimo modeliui iliustruoti. Testavimas parodo kokybés lygi tik testavimo
momentu, taciau siekiant nustatyti rezultato stabiluma butina atlikti testavimy
serija. Atlikus kelis vertinamy sistemy testavimus biity galima stebéti ju
rezultaty pokycius ir spresti apie pasiekto kokybés lygio stabiluma. Atliekant
testuojamy sistemy rezultaty monitoringg klasifikavimo matricose galima

stebéti, kaip evoliucionuoja (degraduoja) vertinamas objektas, kokiy objekty
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rezultatai yra stabiltis, o kokiy — atsitiktiniai. Todél tokiy dinamisky objekty,
kaip antai el. komercijos sistemos, kokybés vertinimas negali biiti vienkartinis
veiksmas, tai yra testinis darbas, rodantis, kaip el. komercijos sistemos sugeba

vystytis, prisitaikyti prie rinkos poky¢iy ir islaikyti pasiektus rezultatus.

3.3.4. Pasiiilyto ir alternatyviy vertinimo biidy rezultaty lyginamoji analizé

Siame poskyryje aptariami vertinimo sistemy rezultaty skirtumai,
palyginant netiksliosios klasifikacijos, tradicinés klasifikacijos ir suminio
vertinimo rezultatus. Netiksliosios klasifikacijos rezultaty gavimas aptartas
anks$ciau, tradicinés klasifikacijos rezultatai gaunami priskiriant objekta tik tai
klasei, kurioje jis i$sidéstes. Vertinimy skirtumai pasireiSkia jau pirminiuose
vertinimuose, o hierarchiniais lygiais judant link rezultatinio vertinimo
skirtumai (nuo netiksliosios klasifikacijos rezultaty) vis labiau didéja
(iSpléstiné vertinimo lentelé, parodanti netiksliosios ir tradicinés klasifikavimy
vertinimy skirtumus hierarchijos etapuose, pateikta 3.3 priede).

Suminis vertinimas gaunamas susumavus el. komercijos sistemos
elementams priskirtus balus — sumuojant teigiamy savybiy balus ir atimant
neigiamy, ivertinus atitinkamy savybiy svori pagal vartotoju preferencijas.
Lyginamy vertinimo sistemy rezultatai pateikiami 28 lenteléje pagal
vertinamas el. parduotuves (skliausteliuose pateikiamas procentinis vertinimas,
apskaiciuotas nuo maksimalaus imanomo vertinimo).

28 lentelé. Vertinimo biidy rezultaty palyginimas (sudaryta autorés)

El komercijos Netikslioji Tradiciné Suminis baly vertinimag

sistemos klasifikacija klasifikacija )
Dinodirect.com | 2,23 (56 proc.) 4 (100 proc.) 240 (55 proc.)
Pigu.lt 2,19 (55 proc.) 4 (100 proc.) 104 (24 proc.)
Smartbuy.lt 2,06 (52 proc.) 2,04 (51 proc.) 78 (18 proc.)
Bms. It 1,91 (48 proc.) 2,04 (51 proc.) 0 (0 proc.)
Kilobaitas. It 1,68 (42 proc.) 2,04 (51 proc.) 58 (13 proc.)
Gerakaina. It 1,66 (42 proc.) 2,04 (51 proc.) 19 (4 proc.)

Esant netiksliajam klasifikavimui objekty rezultatiniai kokybés

vertinimai skiriasi pakankamai, kad biity galima vertinamas el. komercijos
sistemas ranguoti pagal kokybe. Kai klasifikavimas tradicinis, iSrySkéja dvi

vertinamy objekty grupés — viena jungia du objektus (D ir P), kita — likusius
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keturis. Objektams, patekusiems i tas grupes, skiriami vertinimai 4 (geriausios
klasés svoris) ir 2,04 (klasés, apimancios klasikinio tipo komercija,
nepakankamai orientuota i versla elektroninéje erdvéje, svoris) atitinkamai.
Taciau akivaizdu, kad vertinami objektai reikSmingai skiriasi savo savybémis
ir pazanga kokybés srityje. Tradicinis klasifikavimas ignoruoja objekty,
esanciy klasiy paribio zonose, ypatybes ir unifikuoja visus i klas¢ pagal
faktinius rodiklius patekusius objektus vienu vertinimu. Toks budas tikty
masiniam objekty klasifikavimui srityse, kuriose toleruojamos auksto lygio
paklaidos. Palyginti su tradicine klasifikacija didesni skirtumai tarp objekty
iSryskéja esant suminiy baly vertinimui, kuris leidzia suranguoti objektus,
taCiau esant tokiam vertinimui néra galimas ivairiy aspekty vertinimy
tarpusavio kompensavimas. Tai matoma ir i§ suminiy baly vertinimu pagristo
objekty rangavimo. Jis skiriasi nuo netiksligja klasifikacija paremtojo, Bms.It
el. komercijos sistemg nustumiant | reitingo gala. Sumuojant objekto savybiy
vertinimus néra atsizvelgiama { vartotojy nuomoniy svyravimus ir vertinamy
savybiy svyravimo priimtinas ribas. Toks vertinimas tik konstatuoja rezultata,
bet neleidzia nustatyti vertinamo objekto stiprybiy ir silpnybiy, kokybés
tobulinimo krypciy ir prioritety.

Netiksligja logika pagristas vertinimas leidzia pasiekti tikslesniy
rezultaty, kuriuos apskai€iuojant ivertinamos vartotojy preferencijos, ju kitimo
tendencijos, vertinamy savybiy svyravimo pobidis. Be to, toks vertinimas
leidzia wuztikrinti priezastini atsekamuma, jgalinanti nustatyti kokybés
tobulinimo prioritetus, atskiry vertinamos el. komercijos sistemos elementy
pazangumo laipsni bei kokybés potencialo panaudojimo laipsni. Sios vertinimo
sistemos pranaSumai leidzia ne tik jvertinti el. komercijos sistemos kokybe
pagal vartotojams svarbius kriterijus, suranguoti vertinamus objektus pagal
apskaiciuotus vertinimus, bet ir numatyti tolesnius el. komercijos sistemos
kokybés tobulinimo veiksmus. Netiksliosios logikos principai uztikrina
reikiamg vertinimo sistemos lankstuma, jautrumo duomeny pokyciams
kontrole, operatyvu pritaikyma rinkos reikalavimams ir palengvina rezultaty

interpretavima.
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Taip, atsizvelgiant { el. komercijos kokybés vertinimo srities specifikq ir
panaudojant netiksliojo klasifikavimo suteikiamas galimybes, gerinami
kokybés vertinimo ir tobulinimo gebéjimai. AprasSytas el. komercijos sistemy
kokybés vertinimo modelis leidzia gauti kokybés vertinimo koeficienta, kuris
parodo individualy konkrecios el. komercijos sistemos kokybés lygj ir gali bati
lyginamas su kity el. komercijos sistemy vertinimais, t. y. atliekant individualy
vertinimg pagal siiiloma modeli uztikrinamas rezultaty palyginamumas. Pats
kokybés vertinimas konstatuoja esama el. komercijos sistemos iSsivystymo
lygi ir leidzia identifikuoti stipriasias ir silpnasias el. komercijos sistemos
sudedamasias.

Taciau be kokybés lygio ir stiprybiy / silpnybiy identifikavimo, butina
numatyti kokybés tobulinimo kryptis, kurios uztikrinty efektyvia el. komercijos
sistemos plétra. Netiksliosios klasifikacijos, kuria remiasi skaiCiavimai
el. komercijos sistemy kokybés vertinimo modelyje, savybés sukuria pagrinda
kokybés gerinimo veiksmy pasekméms prognozuoti ir i§ galimy alternatyvy
pasirinkti konkrecioje situacijoje optimalig kokybés tobulinimo krypti. Taip,
paanalizavus kokybés koeficienty i§sidéstyma rezultatinéje kokybés vertinimo
matricoje, galima numatyti trumpiausia kelia iki geresnio rezultatinio
vertinimo, pasirinkti, kurj i§ aspekty gerinti prioritetine tvarka bei numatyti
tolesnio kokybés tobulinimo perspektyvas. Siame poskyryje analizuoti

alternatyvieji kokybés vertinimo biidai tokiy galimybiy nenumato.

212



ISVADOS IR PASIULYMAI

Atlikta el. komercijos teoriniy koncepcijy, duomeny, kokybés vertinimo
modeliy analiz¢ ir empirinis el. komercijos sistemy kokybés kriterijy, kuriais
remiantis suformuotas el. komercijos sistemuy kokybés vertinimo modelis,
tyrimas leidzia daryti Sias iSvadas:

1. Izvelgiamas sitlomy el. paslaugy kokybés lygmens ir pirkéju
laukiamo lygmens atotriikis. Tokia iSvada remiasi prieinamu el. komercijos
statistikos duomeny analize, kuri parodé skirtumus tarp Lietuvos imoniy ir
pirkéjy isitraukimo { el. komercija tempuy. Zemesnis pirkéju isitraukimo
tempas, nepaisant didéjancios juy naudojimosi internetu kompetencijos,
patvirtina, kad atsiradus potencialioms rinkos niSoms ir techninéms
galimybéms tas niSas uzpildyti, svarbu rasti tinkamus efektyvaus prieinamy
technologiju panaudojimo biidus verslo pozicijoms stiprinti siekiant patenkinti
didéjancius vartotoju poreikius. Todél svarbu surasti el. komercijos sistemy
kokybés vertinimo kriterijus ir tobulinimo orientyrus, palengvinancius
el. komercijos plétote atsizvelgiant | vartotoju liikesCius ir verslo galimybes.

2. I8analizavus mokslinéje literatliroje pateikiamas el. komercijos
savokas ir atsizvelgus 1 el. komercijos procesuy turinj ir prigimti, sitiloma
el. komercijos sistema traktuoti kaip sudétinga produkta, kurio pagalba
vykdomi prekiy ir paslaugy uzsakymo, ju apmokéjimo, pristatymo bei
aptarnavimo po pardavimo procesai, kuriy nors vienas vyksta elektroninéje
erdvéje.

3. Atlikta literatiiros analizé padéjo atskleisti, kad el. komercijos
pagrindiniai probleminiai taskai labiausiai yra susij¢ su el. komercijos sistemos
patikimumu (i§ kliento pozicijos) ir tinkamu el. komercijos sistemos
funkcionavimu globaliu mastu, kuri dazniausiai lemia sistemos adaptavimas
tikslinéms rinkoms (i$ verslininko pozicijos).

3.1. Mokslinéje literatiiroje iZvelgiamas interneto svetainés kokybés ir
pasitikéjimo joje teikiamomis paslaugomis rysys, taip pat pripaZistama, kad

komerciné informacija vartotojo suvokiama kaip turinti Zema patikimumo lygi.
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Reikia treCiosios nepriklausomos Salies patvirtinto el. komercijos patikimumo
indikatoriaus, kuris padéty pelnyti lankytojo pasitikéjimg. Toks indikatorius
galéty biiti sertifikavimo istaigos suteiktas atitikties (sertifikavimo) Zenklas.

3.2. Atliktas egzistuojanciy el. parduotuviy sertifikavimo Zenkly
reikalavimy sugretinimas leido konstatuoti, kad Europoje néra bendro,
vartotojams pazistamo ir el. komercijos organizacijy placiai naudojamo
sertifikavimo Zenklo, bei {zvelgti tokio Zenklo, paremto vieninga strategija ir
suderintais reikalavimais, poreiki. Toks el. komercijos sistemos saugumo ir
atitikties saziningo verslo reikalavimams sertifikavimo Zenklas turéty dviguba
nauda el. komercijos sistemos kokybei ir perspektyvoms: viena vertus,
sertifikavimo procese imoné turi galimybe iSsiaiSkinti sistemos trikumus ir
pagerinti jos kokybe, kita vertus, vartotojas gali lengviau orientuotis tarp
el. parduotuviy ir isitikinti el. komercijos sistemos patikimumu kompiuterio
pele paspaudes sertifikavimo zenkla.

3.3. Kadangi internetas pleciasi ir apima vis daugiau Saliy ir visuomenés
sluoksniy, kultiros skirtumy pazinimas ir pritaikymas el. komercijos
strategijose tampa biitinu sékmés aspektu. Tam, kad el. parduotuvé biity
tinkama komunikavimo priemoné bei norint efektyviai panaudoti globalios
rinkos potenciala, biitina apibrézti tiksling auditorija ir pritaikyti el. komercijos
sistema kiekvienai tikslinei rinkai jvertinus kultliros ir kity tikslinés rinkos
ypatybiy itaka. Adaptavimas tikslinés rinkos ypatybéms (lokalizacija) turi
didelj potenciala gerinant el. komercijos sistemos kokybe ir efektyvuma, nes
el. parduotuvés interaktyvumas yra nulemtas pritaikymo kultarai laipsniu.

3.4. Atlikus kultiros dimensijy, galin€iy daryti itaka el. komercijos
sistemos suvokimui ir pasisekimui ivairiy kultiry rinkose, analiz¢ buvo
identifikuoti tokie pagrindiniai kultGriniai aspektai, | kuriuos reikéty atsizvelgti
lokalizuojant (pritaikant) el. komercijos sistemg uZsienio rinkoms: ,,galios
atstumo* dimensija (parodanti valdzios simboliy ir hierarchijos pripazinima
visuomengje), santykiy struktiira visuomengje (parodanti orientacija |
asmeninius arba visuomenés tikslus), ly¢iy vaidmenys (atskleidziantys lyCiu

vaidmeny visuomenéje atskyrima arba susiliejima), neapibréZztumo vengimas
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(parodantis neapibréztumo priimtinumo visuomengje laipsni), laiko suvokimo
dimensija (parodanti visuomengje priimtus laiko standartus, apimancius
punktualuma, orientacija i trumpalaike ar ilgalaike verslo santykiy
perspektyva) ir technologinis iSsivystymas (pasiektas technologiju lygis
tikslingje rinkoje ir visuomenés pasirengimas priimti naujas technologijas).

4. Parenkant el. komercijos sistemy kokybés vertinimo kriterijus buvo
pasitelkti trys informacijos Saltiniai:

4.1. Atlikta mokslinés literatiros ir naudojamy el. komercijos
igyvendinimo praktiky analizé, kuri parod¢, kad Siuo metu néra visuotinai
pripazinto bendro modelio, taikomo el. komercijos sistemu kokybei vertinti.
Literatiiros analizé¢ buvo apibendrinta sudarant el. komercijos kokybei vertinti
taikomy kriteriju saraSa, suranguota pagal kriterijy minéjimo Saltiniuose
daznuma. Identifikuotos pagrindinés kriterijy, taikytiny el. komercijos sistemy
kokybei vertinti, grupés:

e dazniausiai minimi kriterijai yra susij¢ su turinio kokybe,
el. parduotuvés techniniais (tarp ju — transakcijy ir asmens duomeny
saugumo) bei naudojimosi patogumo aspektais;

e reCiau minimi santykiy su klientais ir lojalumo kiirimo veiksniai ir
kliento suvokiamos kokybés aspektai;

e maZziausiai autoriai nagrinéja realioje (angl. offline) aplinkoje
pasireiskiancius el. komercijos aspektus.

4.2. Zvalgomasis ekspertinés nuomonés tyrimas leido iSgryninti ir
papildyti literatiiroje minimy kriterijy rinkini $iuo metu aktualiais aspektais:
ekspertai i§skyré klientui teikiamo el. pasitilymo turinio svarba, mokeéjimo ir
asmens duomeny sauguma, mokéjimo buidy pasirinkima, pristatymo trukme ir
bidus. Pabréziama santykiy su klientais svarba, t. y. bitinumas palaikyti rySius
su klientais po mokéjimo etapo, taip uZztikrinant pagrindg ilgalaikei
partnerystei.

4.3. Vartotojy apklausa parodé¢ jiems svarbiausius el. komercijos
aspektus, kurie galéty biiti naudojami kaip el. komercijos sistemy kokybés
kriterijai (svarba jvertinta 9 baly skale):
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e pasirenkant prekes vartotojams yra svarbus el. parduotuvés narS§ymo
struktiiros patogumas (6,84), techniné biklé (6,55), galimybé susipazinti
su kity pirkéjy atsiliepimais (6,47), el. pasiilymo turinys ir
patrauklumas (6,17), el. parduotuvés lokalizacija (6,14) ir interaktyvi
pagalba (5,57);

e apmokant uzsakyma vartotojai daugiausia vertina mokéjimo sistemos
sauguma (8,24), mokéjimo alternatyvas (7,65) ir mokéjimo sistemos
aiSkuma (6,84);

e kalbant apie pristatyma ypatingas démesys skiriamas pristatymo
trukmei (7,74) ir kainai (7,63), interaktyviai pagalbai (6,86), siilomy
pristatymo budy ivairovei (6,83), galimy vélavimy trukmei (5,09);

e gavus prekes vartotojams riipi suteikiamos garantijos trukmé (6,77),
pinigu grazinimo trukmé (6,72) ir periodo, per kurj galima grazinti
preke, trukmé (6,71), taip pat skunduy nagring¢jimo trukmé (6,38) ir
pagalba klientui po pardavimo (6,34).

4.4. El komercijai keliamy reikalavimy istoriné analizé parodé, kad
besivystant el. komercijai didéja ir reikalavimai jai — nuo saugumo iSsiplecia
iki patogumo reikalavimy. Todél remiantis minétais trimis Saltiniais buvo
atrinkti svarbiausi el. komercijos sistemos kokybés vertinimo kriterijai ir
sugrupuoti | keturias temines grupes:

e Pardavimo organizavimo kokybés vertinimo kriterijai: el. parduotuvés
nar§ymo struktiros patogumas, techniné kokybé, el. pasitlymo turinys ir
lokalizacija, bendravimo galimybés (pagalba ir kity vartotojy atsiliepimai);

e Mokéjimo organizavimo kokybés vertinimo kriterijai: mokéjimo
sistemos saugumas, siilomy mokéjimo alternatyvy skaiCius, mokéjimo
sistemos aiSkumas;

o Pristatymo organizavimo kokybés vertinimo Kkriterijai: pristatymo
trukmé, pristatymo kaina, pristatymo bidai, tiesioginé pagalba klientui

pristatymo metu;
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e Aptarnavimo po pardavimo kokybés vertinimo Kriterijai: garantijos
trukmé, pinigy grazinimo trukmé, taip pat periodas, per kurj galima grazinti
preke, ir pagalba klientui po pardavimo.

5. Kadangi kokybés vertinimas yra subjektyvus dalykas ir kaip dauguma
socialinio mokslo koncepciju yra sunkiai apibréziamas bei daznai naudojantis
abstrak¢ias koncepcijas, el. komercijos sistemy kokybés vertinimo modeliui
suformuoti buvo ieSskoma tinkamos modeliavimo logikos. Esant tokiam
sudétingam objektui, kaip el. komercijos sistemos, kuriy kokybei vertinti
didelg itakq daro subjektyvios nuomonés, atsiranda biitinumas Salia kiekybiniy
duomeny be iSkreipimy itraukti i vertinima kokybinius kintamuosius. [vertinus
egzistuojancias logikos atmainas, prieita prie iSvados, kad tai galéty buti
igyvendinta pasitelkiant netiksliosios (angl. fizzy) logikos principus.

6. Remiantis intuityviu aiSkinimu netikslioji logika gali modeliuoti
subjektyvuma ir neapibréztuma, biidingus zmogaus mastymui ir natiraliai
kalbai. Todél netiksliaja logika paremtas el. komercijos sistemy klasifikavimas
pagal kokybe¢ wuztikrina kokybés vertinimo modelio baziniy koncepcijy
suprantama interpretavima bei pagerina esamus kokybés tobulinimo
gebéjimus.

7. Suformuotas el. komercijos sistemy kokybés vertinimo modelis yra
paremtas netiksliosios klasifikacijos principais, teminiu kriterijy grupavimu ir
hierarchiniu duomeny organizavimu atsizvelgiant i naudojamy kriterijy
prigimti, tarpusavio rySius, svarba bei empiriSkai nustatytas priimtinas ju
svyravimo ribas. Toks modelis gali biiti naudojamas ne tik konkreciai
situacijai, kuriai buvo sukurtas, bet ir adaptuojamas keiCiantis struktiiros
parametrams ar veikimo salygoms.

8. Disertacijoje pateikti empiriskai nustatyti (1) el. komercijos sistemy
kokybés vertinimo modelio parametrai, apimantys vertinti naudojamy kriterijuy
matavimo svyravimo ribas, (2) turintys itakos bendrajam vertinimui kokybés
klasiy svoriai, (3) priklausomuma kokybés klaséms aprasancios narystés
funkcijos bei (4) rezultatinio kokybés rodiklio apskaic¢iavimo tvarka. ISdéstyti

rodikliai, ju santykiy ir priklausomybiy apraSymai leidzia kitiems
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el. komercijos sistemy tyréjams ar vystytojams adaptuoti modeli konkreciai
situacijai, koreguojant pateikty rodikliy skaitines reik§mes pagal faktinius
nagrinéjamo atvejo duomenis.

9. Disertacijoje pateiktas modelis yra skirtas el. komercijos sistemy
kokybei vertinti ir tobulinti. Taciau taip pat jis gali biiti naudojamas
vertinamiems objektams pagal kokybe ranguoti, gretinti, pasirinkti tinkama 1§
alternatyviy objekty ar tuos objektus sitilan¢iy potencialiy verslo partneriy.
Modelio lankstumas sudaro salygas toliau ji vystyti atsizvelgiant { vertinamy
objekty specifika, verslo aplinkos pokycius, informaciniy technologiju pazanga
bei didéjancius klienty poreikius ir likesCius. Be to, siiilomas el. komercijos
sistemy kokybés vertinimo modelis gali biiti pagrindu formuojant analogisky
objekty kokybés vertinimo modelius.

10. Prieita prie iSvados, kad netiksliosios logikos principai
el. komercijos sistemy kokybei vertinti suteikia pranaSumy klasikinio
klasifikavimo ir suminiy baly vertinimo btidy atzvilgiu. Pranasumai pasireiskia
(1) lankstumo, (2) jautrumo duomeny pokyciams kontrolés, (3) pritaikymo
rinkos reikalavimams, (4) rezultaty aproksimacijos realybei ir interpretavimo
aspektais.

11. El komercijos sistemos yra dinamiski objektai, todél ju kokybés
vertinimas negali biiti vienkartinis veiksmas. Jis turi bati tgstinis, atskleisti,
kaip el. komercijos sistemos sugeba vystytis, prisitaikyti prie rinkos poky¢iy ir
iSlaikyti pasiektus rezultatus.

12. Siulomas kokybés vertinimo modelis leidzia ne tik jvertinti
el. komercijos sistemos kokybe pagal aktualius kriterijus ir surikiuoti
vertinamus objektus pagal kokybe, bet ir numatyti tolesng¢ el. komercijos
sistemos kokybés tobulinimo strategija. Tai tampa jmanoma dél priezastinio
atsekamumo, leidZiancio nustatyti tam tikry vertinamos el. komercijos sistemos
elementy pazanguma, kokybés potencialo panaudojimo laipsni ir kokybés
gerinimo prioritetus.

13.  Netiksliosios  klasifikacijos, kuria remiasi skaiCiavimai

el. komercijos sistemy kokybés vertinimo modelyje, savybés sukuria pagrinda
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kokybés gerinimo veiksmy pasekméms prognozuoti ir i§ galimy alternatyvy

pasirinkti konkrecioje situacijoje optimalia kokybés tobulinimo krypti. Tai

leidzia gerinti kokybés vertinimo ir tobulinimo gebéjimus.

14. Vystant el. komercijos sistemuy kokybés nagringjimg tyréjams

sitilomos tokios tolesniy tyrimy kryptys:

nustatyti prioritetinius el. komercijos sistemos kokybés kriterijus
atskirose prekybos srityse;

i8tirti jvairiy valstybiy el. pirkéju reikalavimy el. komercijos sistemoms
skirtumus;

suformuoti subalansuoto el. komercijos sistemos kokybés tobulinimo
metodika.

15. Verslo subjektams, siekiantiems gerinti naudojamos el. komercijos

sistemos kokybg, rekomenduojama:

identifikuoti tikslinés rinkos reikalavimus, tolerancijos ribas ir
kulttirinius ypatumus;

prireikus patikslinti disertacijoje pateikto modelio rodiklius pagal
faktinius tikslinés rinkos reikalavimus;

vertinti naudojamos el. komercijos sistemos pasiekta kokybés lygi ir
atitiktj tikslinés rinkos reikalavimams, identifikuoti sistemos stipriasias
ir silpnasias sritis;

numatant prioritetines kokybés tobulinimo kryptis, atsizvelgti |
tobulintiny elementy svarba bendram kokybés vertinimui (prioriteta

skiriant svarbesniems elementams).
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1.2. PRIEDAS

WORLD INTERNET USAGE AND POPULATION STATISTICS
WordRegions | Pobieion | nemst e | et | Pevetation | oy | Lot

Africa 975,330,899 4514400 54,171,500 56% 1,1000% 34 %
Asia 3780819792 114 304,000 657,170,816 174 % 4749 % 41.2 %
Europe 503,903 540 105,096,093 393,373,398 48.9 % 2743 % 246 %
Middle East 196,767 614 3284800 45,861,346 233% 12962 % 29%
North America 337 572949 108 096,800 251,290,489 744 % 1325 % 18.7 %
Latin America/Caribbean 481,249 892 18,068,912 173,619,140 299 % BE0.9 % 10.9 %
Oceania / Australia 34,354 384 7 520,480 20,783,419 B0.4 % 1727 % 13 %
WORLD TOTAL B,710,029,070 360 285,492 | 1,596,270,108 23.8 % 3422 % 100.0 %
NOTES: (1) Internet Usage and World Population Statistics are for March 31, 2009, (2) CLICK on each world region name for detailed regional usage
information. (31 phic (Fopulation) numbers are based on data from the US Census Bureau . (4) Internet usage information comes from data

blished by Mielsen Online, by the Intemational Tel icati Union, by Gfl, local Regulators and ather raliable sources. (5) Far definitions,
dizclaimer, and navigation help, please referto the Site Surding Guide. (F) Information in this zite may be cited, giving the due creditto
. internetworl dstats. com. Copyright @ 2004 - 2009, Miniwatts b ateting Group. All rights resenved warldwide.

Internet Users in the European Union
= = 0
Sl (2008 Est) | Lotost Dova | (% Poputation | @000.2000) | Tablo.

Austria 8,205 533 5,601,700 B3.3 % 166.7 % 19%
Belgium 10,403 951 7,006,400 B7.3 % 2503 % 23 %
Bulgaria 7 262 B7a 2,368,000 326 % 4507 % 0.8 %
Cyprus 792 604 324,880 41.0 % 170.7 % 01 %
Czech Republic 10,220,911 4,991,300 48.8 % 3991 % 17 %
Denmark 5484 723 4,408,100 80.4 % 1261 % 15 %
Estonia 1,307 B05 854,600 B5.4 % 133.1 % 03 %
Finland 5244 749 4,353,142 3.0 % 1259 % 1.4 %
France 62,180,775 40,858,353 B5.7 % 3807 % 136 %
Germany 82 369 545 55,221,183 B7.0 % 130.1 % 18.4 %
Greece 10,722 818 4,932,495 46.0 % 3932 % 16 %
Hungary 99309145 3,215,400 525 % 62594 % 17 %
Ireland 4,186,119 2,410,549 58.0 % 207.5 % 08 %
Italy 58,145 321 28,388,926 48.8 % 151 % 95 %
Latvia 2,245 423 1,324,800 9.0 % 7832 % 0.4 %
Lithuania 3,565,205 2,103,471 9.0 % 334.9 % 07 %
Luxembourg 486 006 363,900 749 % 263.9 % 0.1 %
Malta 403 532 95,000 235 % 1375 % 00 %
Netherlands 16 F45,313 13,791,800 929 % 2536 % 4B %
Poland 38,500 596 20,020,362 52.0 % B15.0 % 6.7 %
Portugal 10,676,910 4,249,200 39.8 % 70.0 % 14 %
Romania 22 245 862 7,430,000 334% 8258 % 25%
Slovakia 5,485 407 3,018,400 55.3 % 364.4 % 10%
Slovenia 2,007 711 1,300,000 G4.8 % 3333 % 0.4 %
Spain 40,421,051 28,552,604 0.5 % 4289 % 95 %
Sweden 9,045 389 7,295,200 80.7 % 80.2 % 24%
United Kingdom B0,943 912 43,753,600 71.8 % 184.1 % 146 %
European Union 489,111,662 300,233,365 61.4 % 218.1 % 100.0 %

NOTES: (1) The European Union Internet Statistics were updated for March 31, 2009, (Z) Population is hased on data from the Census

Bureau. (3) The usage numbers come from various sources, mainly from data published by Nielsen Online | [TU | GEE local NICs and

private sources. () Data may be cited, giving due credit and establiching an active link to Internet World Stats |

Copyright @ 2009, Mindwratts Marketing Group. All rights reserved.
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1.3. PRIEDAS

Asmenys, kurie reguliariai naudojosi internetu laikotarpyje nuo 2003 iki

2008 mety, proc. (Eurostat, 2009)

Geografiné vietove 2003 2004 2005 2006 2007 2008
ES (27 salys) : 36 43 45 51 56
ES (25 3alys) : 38 43 47 53 58
ES (15 3aliy) 38 41 46 49 55 60

Euro zona 34 37 43 46 53 57
Belgija : : 53 58 63 66
Bulgarija : 13 : 22 28 33
Cekija 20 25 26 36 42 51
Danija 64 70 73 78 76 80
Vokietija 44 50 54 59 64 68
Estija : 45 54 56 59 62
Airija 25 27 31 44 51 57
Graikija 14 17 18 23 28 33
Ispanija 29 31 35 39 44 49
Pranciizija : : : 39 57 63
Italija 25 26 28 31 34 37
Kipras : 28 26 29 35 35
Latvija : 27 36 46 52 57
Lietuva 20 26 30 38 45 50
Liuksemburgas 48 59 63 65 72 77
Vengrija : 21 34 42 49 56
Malta : : 34 36 43 46
Olandija : : 74 76 81 83
Austrija 36 46 49 55 61 66
Lenkija : 22 29 34 39 44
Portugalija 22 25 28 31 35 38
Rumunija : 10 : 18 22 26
Slovénija : 33 40 47 49 52
Slovakija : 40 43 43 51 62
Suomija 58 63 62 71 75 78
Svedija 69 75 76 80 75 83

DidZioji Britanija 46 49 54 57 65 70

Makedonija : 15 : 21 : :

Turkija : 11 12 : : :
Islandija 75 77 81 84 86 88
Norvegija 66 68 74 77 81 86

: Néra duomeny
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1.4. PRIEDAS

Asmeny interneto naudojimo kompetencijos lygis, proc. (Eurostat, 2009

Metai 2005 2006 2007
Geografiné 1-2 | 34 5-6 1-2 3-4 5-6 1-2 3-4 5-6
vietové oper.|oper.| oper. |oper.|oper.| oper. | oper. | oper. | oper.
ES (27 salys) | 31 17 5 30 19 6 29 23 8
ES (25 salys) | 31 17 5 31 20 6 30 23 8
ES (15 $aliy) 34 18 5 33 20 6 31 24 8
Belgija : : : 39 19 5 40 23 5
Bulgarija : : : 10 13 5 13 15 7
Cekija : : : 30 14 4 25 17 11
Danija 47 | 27 7 40 33 13 37 34 12
Vokietija 41 20 4 41 25 5 41 27 6
Estija 18 | 21 20 17 24 21 20 25 20
Airija 37 5 1 42 7 3 42 12 3
Graikija 20 5 1 23 9 3 22 11
Ispanija : : : 27 20 4 23 25 8
Pranciuzija : : : : : : 26 27 12
Italija 14 15 6 14 16 7 15 18
Kipras 20 9 2 20 11 3 25 12 3
Latvija 27 15 3 29 17 6 22 26 11
Lietuva 20 13 4 20 16 9 18 20 13
Liuksemburgas | 34 | 28 9 31 31 10 28 37 14
Vengrija 19 16 3 23 19 7 22 24 8
Malta 28 12 2 22 15 4 22 19 5
Olandija 49 | 25 6 44 29 9 39 33 12
Austrija 38 16 3 36 20 7 38 23
Lenkija 22 14 4 22 17 7 24 19
Portugalija 20 13 4 22 13 4 16 19
Rumunija : : : 14 7 2 16 10
Slovénija 30 17 1 (u) 27 19 8 25 23 10
Slovakija 39 15 3 34 19 5 34 23 7
Suomija 37 | 25 8 39 28 10 39 29 11
Svedija 52 14 1 48 26 8 45 25 8
I';)r‘i‘ti;:l‘;}; ww| 7 38 | 18 5 a | 22 8
Makedonija : : : 21 8 1 : : :
Islandija 37 | 32 13 35 36 16 31 37 20
Norvegija 39 | 28 9 35 30 14 38 32 14

:=Néra duomeny u= Nepatikimi ar netiksliis duomenys
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1.5. PRIEDAS
Internetu pirkty ar uZsakyty asmeniniam naudojimui prekiy ir paslaugy
tipai, 2008 metai, proc. nuo 1674 mety amziaus gyventojy (Eurostat, 2009)

Knygos, Elektroniné
G .| Bet kurios _— yis Zurnalai, Namy PP S jranga
e?graﬁne perkes ir KellO]’lll.[ DrabuZziai ir| otolinio | 2PYYO Bll.le!:al F 1lm:‘u ir (iskaitant
vietové paslaugos nakvyné sporto prekés mokimosi kos. renginiams| muzika vaizdo
medZiagos prekés kameras)
ES27 32 14 13 12 11 11 9 8
Belgija 21 8 5 5 3 6 4 3
Bulgarija 3 0 1 1 0 1 0
Cekija 23 3 9 6 5 2 7
Danija 59 30 24 17 10 28 20 17
Vokietija 53 22 26 28 26 19 17 18
Estija 10 3 3 2 2 6 1 1
Airija 36 21 7 9 3 12 10 5
Graikija 9 2 2 2 1 1 2
Ispanija 20 12 4 4 3 7 2 3
Pranciizija 40 18 19 14 16 13 11 5
Italija 11 4 3 3 2 2 2 2
Kipras 9 3 2 2 1 0 2 2
Latvija 16 3 5 1 5 5 1 6
Lietuva 6 2 1 1 1 2 1 1
Liuksem-
burgas 49 27 15 29 11 22 18 10
Vengrija 14 3 3 6 2
Malta 22 4 6 6 3 2 6 6
Olandija 56 26 22 21 12 21 13 14
Austrija 37 11 14 16 9 9 8 9
Lenkija 18 2 8 5 6 2 3 4
Portugalija 10 4 3 3 1 2 2 2
Rumunija 4 1 1 2 0 0 2 0
Slovénija 18 5 5 4 5 3 2 4
Slovakija 23 4 9 5 5 4 3 4
Suomija 51 31 27 20 14 25 16 12
Svedija 53 27 18 19 7 22 16 11
DidZioji
Britanija 57 27 24 21 23 21 24 15
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2.1. PRIEDAS
INTRODUCING IN THE QUESTIONNAIRE FOR EXPERTS

Dear expert,

This is an invitation to join the survey on e-commerce systems quality assessment.
The main objective of this questionnaire is to define the criteria for e-commerce quality
evaluation by separating processes conducted in online and offline environment.

E-commerce is a specific part of e-business and is focused on the selling of products
and services. We consider the quality of the e-commerce system as the degree of
conformance of all elements included in e-commerce processes with clear defined
requirements.

Your kind answers could help to identify the main e-commerce elements, which
quality is critical for whole e-commerce system quality.

The questionnaire is presented as a table, which is readable and fillable from left to
right by identifying the main criteria and elaborating them in the next columns. One part of
the table is dedicated to the e-commerce aspects acting in online environment, and the next-
one — to such of offline environment. If the right answer is not named in the table, please use
“Other” field to insert your opinion there.

Participating in this survey will not ask you to invest and anonymity of your answers
will be ensured.

The summary of this survey results will be available by request. The results would be
useful when creating and upgrading e-commerce decisions.

Natalija Guseva

Vilnius University
Faculty of Economics

QUESTIONNAIRE FOR EXPERTS

Aspects important for

E-commerce quality quality assessment

The most appropriate criteria

[] Quality of e-shop
[] Number of purchases via e-shop
] Number of visits of e-shop
e-commerce aspects g Other (insert) ”

acting in online o [ | Number of pament a.lternatlves

environment | Organization of payment [] Payment security certificate

[] Payment system’s clearness for user
[] Other (insert)

[ Organization of sales

Assessment of

[[] Other (insert)

[[] Delivery time
] Delay time
[] Delivery mode

Assessment of g Other (insert)
eﬁi?nﬁi?i}jgfec * [] Number of Service points

environment [] Organization of post- [[] Dislocation of Service points
purchase support [ | Warranty performance time

[] Other (insert)

[] Organization of delivery

] Other (insert)
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2.2. PRIEDAS
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2.3. PRIEDAS

APKLAUSTU EKSPERTU CHARAKTERISTIKOS IR APIBENDRINANCIOS

APKLAUSOS ISVADOS

Eksperto statusas

Eksperto nuomoné

Interneto sprendimy

Isreiské savo pozitr diskusijoje ir mano, kad e-komercijos kokybés kriterijai

koncepcijy ekspertas, nesiskiria nuo kriterijy, taikomy interneto svetainéms, taciau i§skyré mokéjimo
Pranciizija saugumo svarbg, ergonomika, pagalba klientui ir patikimo teikéjo jvaizdj.
Vadybos moksly Uzpildyta ekspertinés apklausos anketa:

docentas Paris
Dauphine universitete
(Maitre de Conférences
en sciences de gestion,
Université Paris
Dauphine),

Pranciizija

Pardavimy organizavimo kokybe sitilo vertinti per el. parduotuvés kokybe.
Mokéjimy organizavime iSskyré mokéjimo biidy alternatyvy skaiciy, mokéjimo
sistemos sertifikavima ir aiSkuma vartotojui.

Pristatymo organizavime vienodai svarblis yra pristatymo ir vélavimo laikas,
pristatymo buidas.

Palaikymo po pirkimo organizavime svarbils: aptarnavimo tasky skaiCius ir
dislokacija, garantinio aptarnavimo laikas.

Interneto sprendimy
kokybés ekspertas
(Temesis),
Pranciizija

Isreiské savo pozitrj diskusijoje. Pateikta nuoroda, leidZianti susipazinti su
autoriniu  ,,gerosios  praktikos“ dokumentu (http://fr.opquast.com/bonnes-
pratiques/), kur iSskirti 36 kriterijai, sugrupuoti i 11 grupiy: identifikavimas,
pasitilymas, formuliarai, krepSelis, kontaktai (komunikavimas), mokéjimas,
saugumas, pristatymas, skundai, grazinimai, popardaviminis aptarnavimas.

Interneto svetainiy
redagavimo ir
optimizavimo bei
informacijos
hierarchijos eksperté
(www.action-
redaction.com)

Uzpildyta ekspertinés apklausos anketa:

Pardavimy organizavimo kokybe siiilo vertinti per el. parduotuvés kokybe.
Mokeéjimy organizavime i$skyré mokéjimo buidy alternatyvy skaiciy, mokéjimo
sistemos sertifikavima.

Pristatymo organizavime vienodai svarblis yra pristatymo ir vélavimo laikas,
pristatymo biidas, taip pat ekspertas pabréz¢é atitinkancios realyb¢ informacijos
apie pristatyma teikima, aiSkias kainas bei palaikyma pristatymo problemy
atvejais.

Pranciizija Palaikymo po pirkimo organizavime svarbiis: aptarnavimo tasky skaiCius ir
dislokacija, garantinio aptarnavimo laikas.
Docenté Vadybos Pateiktas komentaras ir autorinis darbas, kuriame autoré¢ isskiria, jos nuomone,

institute (Université de
la Rochelle),
Prancizija

svarbius vertinimo aspektus: prieigos lengvumas (matomumas), naudojimo
patogumas, estetika, pasitlymo kokybé, interaktyvumas, personalizavimas,
saugumas, informacija, patikimumas, autoritetas, pagalba klientui.

Docenté, Kauno
Technologinis
Universitetas,
Verslo strategijos
institutas,
Lietuva

Uzpildyta ekspertinés apklausos anketa:

Pardavimy organizavimo kokybg sitilo vertinti per el. parduotuvés kokybe ir
pirkimy skaiéiy.

Mokéjimy organizavime svarbiais laiko mokéjimo biudy alternatyvy skaiciy,
mokéjimo sistemos sertifikavima ir mokéjimo sistemos aiSkuma vartotojui.
Pristatymo organizavime vienodai svarblis yra pristatymo ir vélavimo laikas,
pristatymo budas.

Palaikymo po pirkimo organizavime svarbiis: aptarnavimo tasky dislokacija,
garantinio aptarnavimo laikas bei galimybé gauti pagalbos tiesiogiai internete.

Docentas Organizacijy
ekonomikos ir
strategijos katedroje,
Vadybos ir
Ekonomikos
universitetas,

Lietuva

Uzpildyta ekspertinés apklausos anketa:

Pardavimy organizavimo kokybe siiilo vertinti per pirkimy skaiciy.

Mokeéjimy organizavime i$skyré mokéjimo budy alternatyvy skai¢iy, mokéjimo
sistemos aiSkuma vartotojui.

Pristatymo organizavime kaip svarbiausiq jvardija pristatymo laika.

Palaikymo po pirkimo organizavime svarbiis: aptarnavimo tasky dislokacija,
garantinio aptarnavimo laikas.

Interneto sprendimy
koncepcijy ekspertas,
Rusija

Isreiské savo pozitir diskusijoje, bei uzpildé ekspertinés apklausos anketa:
Pardavimy organizavimo kokybe siiillo vertinti per pirkimy skai¢iy ir el
parduotuvés kokybe, kurioje iSskyré sasajos logisSkuma ir nar§ymo patoguma.
Pabréze valiutos keitimo galimybés uztikrinima, taip pat atkreipé démesj, kad
pridétinés vertés vertinimui galéty suteikti atvira mokéjimo sistemos statistika,
kurios déka galima spresti apie sistemos patikimuma.

Mokéjimy organizavime iSskyré mokéjimo buidy alternatyvy skaiciy, mokéjimo
sistemos aiS§kuma vartotojui.

Pristatymo organizavime kaip svarbiausig jvardija pristatymo laika.

Palaikymo po pirkimo organizavime svarbiis: aptarnavimo tasky dislokacija,
garantinio aptarnavimo laikas.
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2.3. PRIEDAS
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2.4. PRIEDAS

IVAIRIU AUTORIU SIOULOMI KRITERIJAI EL. KOMERCIJOS KOKYBES
VERTINIMUI (sudaryta autorés)

Metai Autorius El komercijos kokybés kriterijai

1983 | Tves ir kt. 3. dimensijos: sistemos interaktyvumas, prieiga ir noras naudotis
sistema

1994 | Kettinger ir Lee Patikimumas ir empatija

1996 | Dabholkar Efektyvumas, pat}klmumas ir naudojimo patogumas, informacijos
tikslumas, naudojimo lankstumas, saugumas, estetika

1998 | Alba ir al. Pagrindinis aspektas - informacijos kokybé

Ho ir Wen-Hsiung Palalkyrpas po pa.rdav!m(.), technm“65 charakterls.tll.(os palquymancms
bendravima su klientais, informacijos charakteristikos (patikimumas),

Wu . . o .
dizainas, pasililymo kokyb¢, kainos konkurencingumas

1999 Transakcijy saugumas, prieiga prie informacijos, informacija apie
produkta, duomeny saugumas, pristatymo salyguy laikymasis,

Keeney transakcijos sumos nurodymas, palyginimo galimybé¢, geras
asortimentas, naudojimo patogumas, galimybé susisiekti su
konsultantu

. Patikimumas, reagavimas, prieiga, lankstumas, navigacijos patogumas,

Zeithaml, efektyvumas, garantijos/pasitikéjimas, transakcijy ir asmenini

Parasuraman, yvumas, g JOS'P ] ’ I u

Malhotra duomeny saugumas, .

2000 kainos komunikavimas, estetika, personalizavimas
. Informacijos ir paslaugy kokybé, transakcijy saugumas ir

Liu ir Arnett " I e .
nesudétingumas, naudojimo patogumas, dizaino kokybé

Szymaneki i Hise Koqurtas/pl_rklmo pa?ogum.as{ informacijos apie produktus (kiekis ir
kokybé) pasiiila, svetainés dizainas, transakcijy saugumas

WEBQUAL, Informacijos kokybé, interakcijos kokybé (pasitikéjimas, empatija),

Barnes, Vidgen naudojimo patogumas, dizainas
Estetika, konkurencinés kainos, naudojimo patogumas, kompanijos ar

SITEQUAL, ronsut X X i
produkto {vaizdis, saugumas, reagavimo greitumas, reto ar unikalaus

Yoo, Donthu o .. . ..
produkto pasitilymas, parduodamos produkcijos kokybés garantija

Sang ir Young Malon}]mas3 paudoymo patogumas, patikimumas, informacijos
kokybé, greitis
Svetainés estetika, konkurentinés kainos, naudojimo patogumas,
prekeés zenklo,

Boonghee ir imonés ir produkto jvaizdis, saugumas, transakcijy ir atsakymy {

2001 | Nonthu uzklausas greitumas,
produkto unikalumas arba retumas, parduoty produkty kokybés
uztikrinimas
Pasifilymas tinkamumas tikslinei rinkai, pasitilymo aiskumo ir

Galan ir Sabadie tikslumo, prieiga, techniniai pajégumai, reagavimas, personalizavimas,
garantijos, estetika
Hierarchinis modelis i§skaidantis 3 dimensijas:

Brady, Cronin . satv.elkos kokybfe (perspnalo charakterlst'lkqs)' o

e aplinkos kokybés (aplinkos salygos, socialiniai veiksniai)
o rezultaty kokybé (laukimo laikas, rezultaty patikimumas)
. Matomumas; ergonomika ir dizainas, techniné kokybé, turinio kokybé,

Sloim :
paslaugy kokybé

2002 Uzsakymo lengvumas, pasirinkimas (asortimentas), informacija apie

Reibstein produktus, kaina, narS§ymas, pristatymas laiku, paslaugos, privaciy
duomeny apsauga.

:ComQ (apKlausa), Patikimumas, dizainas, pagalba klientui, saugumas ir

Wolfinbarger, .

. konfidencialumas

Gilly

8Cs (apklausa)

Srinivasan, Personalizavimas, interaktyvumas, lojalumas, patikimumas (démesys

Anderson, klientui), bendruomené, praktiskumas, pasirinkimas, maloni navigacija

Ponnavolu
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IRSQ (apklausa),
Janda, Trocchia,

I8vaizda (,,performance*), prieiga, saugumas, i$skirtinumas
(,,sensation‘), informacija, efektyvumas

Gwinner
Bressolles Pas_ifl_lymo kokybe, gr.gonomika/dizainas, interaktyvumas,
patikimumas, garantija
Sistemos kaina (rentabilumas); Techniniai aspektai: tgstinumas;
Gillies funkcionalumas; teisingumas (klaidy nebuvimas); patikimumas;
palaikomumas.
Lu ir Lin Turinys; kontekstas; infrastruktiros kokybé.
Vertinimas vyksta pagal 4 dimensijas:
EtaiQ e interfeiso dizainas;
Wolfinbarger, e paslaugos;
Gilly e  pristatymo patikimumas;
e  saugumas.
Rolland S. Informacijos kokybé svarbi pasirinkimui

10 dimensijos: prieigos lengvumas (matomumas), naudojimo

2003 Rolland S., Wallet- | patogumas, estetika, pasitilymo kokybé, interaktyvumas,
Wodka D. personalizavimas, saugumas, informacija, patikimumas, autoritetas,
pagalba klientui.
Huang Inovatyvumas, interaktyvumas ir kompleksiskumas
Bendruomenés egzistavimas, svetainés patogumas, nemokamos
Wirtz ir Lihotzky | paslaugos, personalizavimas (pritaikymas individualiems poreikiams),
techninés integracijos laipsnis
Pavlou Pasitikéjimas
Vertinimas vyksta pagal 5 dimensijas:
e naudojimo lengvumas;
2004 Netqual . p?tilfimumas;
Bressolles e dizainas;
e saugumas ir konfidencialumas;
e informacija.
Vertinimas vyksta pagal 4 dimensijas:
e efektyvumas;
2005 | E-Servqual e  pricinamumas;
e  pristatymas;
e  privatumas.
EIAA (European
Interactive
Adver't1s¥ng Praktiskumas; Laiko taupymas (greitumas); Naudojimo lengvumas;
Association) S L T o
. Didelis pasirinkimas; MaZesné kaina.
tyrimas 2006,
minétas Isaac ir
2006 | Volle (2008)
Aladwani Techpin§: kokybé (sistc;mos efektyvumas),‘ bendrojo turinio kokybe,
Specifinio turinio (pasitilymo) kokybé; vaizdo kokybé.
Liao ir kt. Dizaipag, turiniq kokybé (ypac specifinio turinio adekvatumas),
techninés savybés
. Dizainas, uzsakymo vykdymas, komunikacija, gebéjimas tinkamai
Jin ir Park o
pateikti preke, reklama, saugumas
Shin ir Fang Informacijos kokybé, sistemos greitumas, patogumas, saugumas
2007 | Lin Informacijos kokybé, sistemos kokybé, paslaugy kokybé
Pasifilymo ir pateiktos informacijos kokybé; interneto svetainés
funkcionalumas; interfeiso patogumas; interaktyvumas ir atsakymy {
. uzklausas greitis; turinio aktualumas; duomeny saugojimas ir
Isaac ir Volle, transakcij ; Internet tainé t 1 ti
2008 | p. 169-170, 239- ju saugumas; Interneto svetainés matomumas (lengva surasti

240, 302, 331-334.

tinkle); Emociniai veiksniai (estetika); Asortimentas; Kaina;
Pristatymo buidai ir kaina; Su pardavimo susijusios paslaugos.
I8skirtos 4 el. parduotuvés nagrinéjimo asys: komunikavimas,
svetaines valdymas, pasiiilymas, rentabilumas
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2009

Liang ir Chen
(apklausa)

Informacijos aktualumas ir tinkamumas, svetainéje sitilomas
asortimentas, patogumas, intuityvi navigacija, patikimumas, tinkamas
santykiy su klientais palaikymas

Praktikoje taikomos sistemos

Bizrate.com (JAV)

10 dimensijy: uzsakymo patogumas, asortimentas, informacija apie
produkta, kaina, interneto parduotuveés vaizdas, pristatymo terminy
laikymasis, produkty pateikimas, paslaugos vartotojui, privatumas,
logistika

8 dimensijos: naudojimo patogumas, efektyvi prieiga prie
informacijos, vartotoji pasitikéjimas, patikimumas (saugumas),
interneto svetainés egzistavimo laikas,

Gomez.com online resursai (detali informacija apie produktus, greitas atsakymas {
uzklausas),
online pagalba, galutiné kaina (bendra produkto ir pristatymo kaina)
3 dimensijos:
10 com s problemos darant wsakyma,
e galimybé susisiekti online darant uzsakyma ir po to
e nar§ymo patogumas
AFAQ
(Prancuzijos Prieigos lengvumas (matomumas), greitumas, saugumas,
asociacija kokybés | konfidencialumas, informacija, patikimumas, reaktyvumas,
vadybai ir pasitikéjimas, grazinimo salygos, garantija
gerinimui)
Apciuopiami elementai, patikimumas, reaktyvumas, kompetencija,
Servqual mandagumas, pasitikéjimas, saugumas, prieigos patogumas,
bendravimas, klienty supratimas
Webcert®
(Association

Frangaise pour le
Management et

I’ Amélioration de
la Qualité)

Atitiktis reglamentams, jmonés identitetas, pirkimo apra§ymas,
transakcija, grazinimo, garantijos ir skundy pakeitimo salygos.
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2.5. PRIEDAS

Respondenty pasiskirstymas pagal Salis
40%
36%
35%
30% -
25%
20% -
15%
15% -
10% -
5% - 3
0% - . .
E s i = = R~
= ™ = o N =
5 5 < =S
@ 83
§ E 4
2.6. PRIEDAS
NARSYKLIU POPULIARUMAS
. Opera; Kitos;
Safari; (oo 1 1.779%
5,66% ’ ’
Chrome;
5,36%
Flrefo;(; Internet
27,17% Explorer;
58,35%
Duomeny $altinis | Periodas NarSyklés
Internet Explorer | Firefox | Chrome| Safari Opera
Net Applications'®| Sausis 2010 62.12%)| 24.43%| 5.22% 4.53% 2.38%
W3Counter'' |Sausis 2010 49.70%| 32.30%| 6.30% 5.40% 2.10%
Stat Counter'? | Sausis 2010 55.25%| 31.64%| 6.04% 3.76% 2.00%
StatOwl" | Sausis 2010 66.33%| 20.31%| 3.87%|  8.94% 0.26%
Vidurkis Sausis 2010 58.35%)| 27.17%| 5.36% 5.66% 1.69%
Mediana Sausis 2010 58.69%)| 28.04%| 5.63% 4.97% 2.05%

1% http://marketshare.hitslink.com/report.aspx ?qprid=0
" http://w3counter.com/globalstats.php

12 http://gs.statcounter.com/

'3 http://statowl.com/web_browser_market_share.php
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2.7. PRIEDAS
Pardavimo organizavimo aspektai
1) kriterijy koreliavimas: Pearson koeficientas — §is koeficientas yra apskaifiuojamas kaip
dviejy seky reikSmiy pory sandauga, kai i§ kiekvienos reikSmés yra atimamas vidurkis ir
skirtumas padalijamas i§ standartinio nuokrypio

Matomumas Dizainas Mavigacija Technika LokalizacijaPagalba Pasiulymas Skaitliukas
08,2299 0, 1546 89,3313 00,0562 -0,3715 06,1098 0,2814
( 208) ( 204) ( 208) ( 204) ( 208)( 204) ( 204)
Hatomunas 0,0009 0,0390 0,0000 0,4244 0,0000 0,1181 0,0000
80,2299 8,5554 08,4750 10,0533 0,4358 0,0623 -0,1881
pizai ( 204) { 204) ( 208) ( 204) ( 208)( 204) ( 204)
izainas 0,0009 0,0000 09,0000 0,4491 0,0000 0,3761  0,0071
0, 1446 0,555 0,4613 0,2442 0,3462-0,0020  -0,1013
i i ( 208) ( 20u) ( 208) ( 204) ( 208) ( 204) ( 204)
Havigacija 09,0390 10,0000 8,0000 0,0004 0,0000 0,5473  0,1493
90,3313 0,4750 0,4613 0,0052 0,1103 0,1396 -0,0693
Technika ( 208) ( 208) ( 204) ( 204) ( 208) ( 204) ( 204)
0,0000 0,0000 0,0000 0,9406 0,1164 0,0464 0,3245
08,0562 0,0533 0,24842 98,0052 0,0543 0,1427 0,1808
Lokalizacija { 204%) ( 268) ( 204) ( 204) ( 2o0u8)( 20u) ( 208)
0,4244 0,4491 0,0004 0,9406 0,5403 0,0418 0,0097
-9,3715 0,4358 0,362 09,1103 0,0543 0,0980 -0,3545
Pagalba ¢ 208) ¢ 208) ( 204) ( 204y ( 204) ( 204) { 204)
0,0000 0,0000 0,0000 0,1164 0,4403 0,1632 0,0000
. 09,1098 0,0623 -0,0424 0,1396 0,1427 08,0080 0,1165%
Pasiulymas ( 208) ¢ 204) ( 204) ( 'ZM) ( 20u4) ( 204) ( 204)
08,1181 0,3761 08,5573 0, 0464 0, 0418 08,1632 0,0971
08,2814  _g 1881 -0,1013  _g gegg 0, 1808 -0,3545 0,1165
Skaitliukas ¢ 208 ¢ zomy ( 20K) P ( 204) ( 20m) ( 204)
0,0000 g go71  0,1493 0,3205 00097 09,0000 ©,0971
Atsiliepinai 0,4035 _p pguy  0,1011 09,1287 -Il.;r;:i —n,assa(o.::;; n,;:‘:o
(200 ( T2om (208 (2o (G CO0 T s S R e
08,0000 9,2303 08,1503 0, 0665 v 0,0000 9, »

2) aprasomoji statistika

Summary Statistics
Matomumas Dizainas Navigacija Technika
iCount 284 284 284 2088
Average 4,90686 4, 84982 6,84314 6,55392
Mariance 5,98636 6,85473 4,90138 5,48969
'Standard deviation 2,467 2,61815 2,21391 2,34301
Minimnum 1,0 1,8 1, 1,8
Maximum 9,8 9,8 9,8 9.8
Range 8,8 8.8 a8, 8,8
Stnd. skeuness -1,36118 1,87714 -4,23711 -5,8537
Stnd. kurtosis -2,48326 -3,280878 -1,19834 0,82858h
Lokalizacija Pagalba Pasiulymas Skaitliukas
iCount 284 204 284 208
huerage 6,13725 5,57353 6,16667 3,2451
variance 6,75939 8,08471 6,79967 5,13175
Standard deviation 2,59988 2,09745 2,68762 2,26534
Hinimum 1,08 1,8 1,08 1,8
Maximum 9,8 9.8 9,08 9.8
Range 8,8 8,8 8,8 8,8
Stnd. skeuness -3,48215 -1,00136 -3,55854 3,94011
Stnd. Kurtosis -2,23249 —4,66283 -2,81955 -8,946987
Atsiliepimai
Count 284
Average 6,47549
Wariance 6,10284
Standard deviation 2,47039
Minimum 1,8
Maximum 9,08
Range 8,8
Stnd. skeuness -5,29922
IStnd. kurtosis -8,842950
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3) kriterijy svarbos pasiskirstymas

Density Trace for Matomumas

Histogram for Dizainas

Histagram for Navigaci
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4) Vidurkiy skirtumy analizé

KpuTtepuit cchepuyHocTn Moytumb
MHoromepHoe macluTabupoBaHue: co3gatb Mepbl Ha ocHoBe AaHHbIX:W3MEPEHUE-1

BHyTpurpynnosow Mpun6n. Ancunor’

acppext w xu- IpuHxays- OrpaHuyeHHbIN
Moyunn | kBagpar | cr.ce. | 3hu. laviccep lOHxa-enbaTa CHU3Y

Svarba Online ,215 307,850 27| ,000 ,691 ,710 143

uzsakymo etape

lpoBepka HyneBon rMnNoTesabl 0 TOM, YTO KOBapuaLMOHHasa MaTpuua ownbok OpTOHOPMUPOBAHHOIO
npeobpa3oBaHNs 3aBUCHMbIX MePEMEHHBIX NPOMOPLIMOHANbHA eAUHUYHON MaTpuLe.
a. MoxeT ncnornb3oBaTbCs, YTOOLI KOPPEKTUPOBATL CTENEHU CBOGOAbI AN YCPEAHEHHBIX KPUTEPUEB 3HAYUMOCTU.
CKOpPEKTUPOBaHHbIE KPUTEPUM OTOBPaXKeHb! B Tabnuue MNpoBepka BHYTPUrPYNnoBbiX 3deKTOB.

b. MnaH: CBOGOAHBI YneH
B npenenax o6bektoB Design: Online_uzsakymo_etapas

lpoBepka BHYTPUrpynnoBbix 3dcekToB

MHoromepHoe macliTabupoBaHue: co3fatb Mepbl Ha ocHoBe AaHHbIX:N3MEPEHWE-1
McTouHuK Cymma kBagpaToB CpeaHuii
Tuna lll CT.CB. KBagpar F 3Hu.

Svarba Online | MNpeanonarasi cpepnyHOCTL 1277,902 7 182,557 32,253 | ,000
uZzsakymo "puHxays-laviccep 1277,902 4,839 264,083 | 32,253 | ,000
etape OHxa-Penbara 1277,902 4,972 257,045 | 32,253 | ,000

OrpaHNUY€eHHbIV CHU3Y 1277,902 1,000 1277,902 | 32,253 | ,000
Owwnbka Mpegnonaras cepuyHoCcTb 8043,098 1421 5,660

"puHxays-lanccep 8043,098 982,321 8,188

FOHxa-Penbara 8043,098 | 1009,218 7,970

OrpaHWY€eHHbIN CHU3Y 8043,098 203,000 39,621
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I'Iaprle CpaBHeHuA

MHoromepHoe macluTabupoBaHue: co3fatb Mepbl Ha ocHoBe AaHHbIX:N3MEPEHUE-1
95% noBepuUTENbHbIN
(I) Svarba Online (J) Svarba Online (I-J)-5 ca. . wHTepean ana
uzsakymo etape uzsakymo etape pasHoCTb Owwnbka 3. pasHocTV
cpenHnx HwxHasa BepxHss
rpaHvua rpaHvua
Matomumas Dizainas (4,05) ,858 ,220 ,004 ,161 1,555
(4,91) Navigacija (6,84) -1,936 ,214 ,000 -2,613 -1,260
Technika (6,55) -1,647 ,194 ,000 -2,261 -1,033
Lokalizacija (6,14) -1,230 ,243 ,000 -1,999 -,462
Pagalba (5,57) -,667 ,316 1,000 -1,668 ,335
Pasidlymas (6,17) -1,260 ,236 ,000 -2,008 -512
Atsiliepimai (6,48) -1,569 ,188 ,000 -2,164 -,973
Dizainas Matomumas (4,91) -,858 ,220 ,004 -1,655 -,161
(4,05) Navigacija (6,84) -2,794 161 000 -3,305 -2,283
Technika (6,55) -2,505 179 ,000 -3,071 -1,939
Lokalizacija (6,14) -2,088 ,251 ,000 -2,884 -1,293
Pagalba (5,57) -1,525 ,210 ,000 -2,189 -,860
Pasidlymas (6,17) -2,118 ,251 ,000 -2,911 -1,325
Atsiliepimai (6,48) -2,426 ,262 ,000 -3,257 -1,596
Navigacija (6,84) Matomumas (4,91) 1,936 ,214 ,000 1,260 2,613
Dizainas (4,05) 2,794 ,161 ,000 2,283 3,305
Technika (6,55) ,289 ,166 1,000 -,236 ,814
Lokalizacija (6,14) ,706 ,208 ,024 ,047 1,365
Pagalba (5,57) 1,270 ,213 ,000 ,594 1,945
Pasitilymas (6,17) ,676 ,244 173 -,097 1,450
Atsiliepimai (6,48) ,368 ,220 1,000 -,330 1,065
Technika (6,55) Matomumas (4,91) 1,647 ,194 ,000 1,033 2,261
Dizainas (4,05) 2,505 ,179 ,000 1,939 3,071
Navigacija (6,84) -,289 ,166 1,000 -,814 ,236
Lokalizacija (6,14) 417 ,244 1,000 -,357 1,190
Pagalba (5,57) ,980 ,252 ,004 ,184 1,777
Pasialymas (6,17) ,387 ,228 1,000 -,334 1,108
Atsiliepimai (6,48) ,078 ,223 1,000 -,626 ,783
Lokalizacija (6,14) Matomumas (4,91) 1,230 ,243 ,000 462 1,999
Dizainas (4,05) 2,088 ,251 ,000 1,293 2,884
Navigacija (6,84) -,706 ,208 ,024 -1,365 -,047
Technika (6,55) -417 ,244 1,000 -1,190 ,357
Pagalba (5,57) ,564 ,270 1,000 -,292 1,419
Pasitlymas (6,17) -,029 ,239 1,000 -,785 ,726
Atsiliepimai (6,48) -,338 ,252 1,000 -1,134 458
Pagalba (5,57) Matomumas (4,91) ,667 ,316 1,000 -,335 1,668
Dizainas (4,05) 1,625 ,210 ,000 ,860 2,189
Navigacija (6,84) -1,270 ,213 ,000 -1,945 -,594
Technika (6,55) -,980 ,252 ,004 -1,777 -,184
Lokalizacija (6,14) -,564 ,270 1,000 -1,419 ,292
Pasitlymas (6,17) -,593 ,264 ,725 -1,430 ,244
Atsiliepimai (6,48) -,902 ,316 ,134 -1,903 ,099
Pasidlymas (6,17) Matomumas (4,91) 1,260 ,236 ,000 ,512 2,008
Dizainas (4,05) 2,118 ,251 ,000 1,325 2,911
Navigacija (6,84) -,676 ,244 173 -1,450 ,097
Technika (6,55) -,387 ,228 1,000 -1,108 ,334
Lokalizacija (6,14) ,029 ,239 1,000 -,726 ,785
Pagalba (5,57) ,593 ,264 ,725 -,244 1,430
Atsiliepimai (6,48) -,309 ,250 1,000 -1,100 482
Atsiliepimai (6,48) Matomumas (4,91) 1,569 ,188 ,000 ,973 2,164
Dizainas (4,05) 2,426 ,262 ,000 1,596 3,257
Navigacija (6,84) -,368 ,220 1,000 -1,065 ,330
Technika (6,55) -,078 ,223 1,000 -,783 ,626
Lokalizacija (6,14) ,338 ,252 1,000 -,458 1,134
Pagalba (5,57) ,902 ,316 ,134 -,099 1,903
Pasialymas (6,17) ,309 ,250 1,000 -,482 1,100

Ha oCcHOBE OLleHEHHbIX MapruHanbHbIX CpeaHnX

*. PasHoCTb CpefHnx 3Hauyuma Ha yposHe ,05.

a. KoppekTupoBKka Ans MHOXECTBEHHbIX CpaBHEHW: BoHdeppoHM.
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Mokéjimo organizavimo aspektai
1) apraSomoji statistika

2.8. PRIEDAS

Summary Statistics
Bample 1: Hokejimo alternatyvos
Sample 2: Saugumas
gample 3: Aiskumas
Gample 4: Pagalba mokejime
Sample 1: Sample 2: Sample 3: Sanple 4
Count 204 204 204 204
Ruerage 7,647 06 8,23529 6,83824 5,13235
Variance 3,01768 2,56505 3,88129 6,39126
Standard deviation 1,73715 1,60158 1,94069 2,52809
inimun 1,8 1,8 1,8 1,8
laximun 9,0 9.0 9.0 9.0
Range 8,0 8,0 8,0 8,0
ftnd. skewness -9,67512 -15,3667 -2,7h63 8,329212
gtnd. kurtosis 7,10839 28,1409 -1,52093 -3,11865
Mokéjimo
Perka alternatyvos | Saugumas | AiSkumas | Pagalba
Recdiau nei kas 6 mén. 7,37 8,32 7,05 5,91
Dazniau nei kas 6 mén. 7,76 8,2 6,76 4,83
Kas 3-6 mén. 7,68 8,04 6,72 4,77
Kas savaitg-ménesi 7,91 8,55 6,83 4,96
2) kriterijy koreliavimas
Correlations
Mokejimo alternatyvoSaugumas Aiskumas Pagalba mokejime
Mokejimo alternatyvo 08,1911 08,1358 08,0399
( 284) ( 284) ( 284)
8,08062 a,08528 8,5714
Saugumas 0,1911 0,2016 -9,0041
( 284) ( 284) ( 284)
0, 080862 0,0038 08,9538
Riskumas 0,1358 0,2016 0,3092
( 284) ( 284) ( 284)
08,0528 08,0038 08,0060
Pagalba mokejime 08,0399 -8, 0041 08,3092
( 264) ( 264) ( 264)
08,5714 0,9538 0,0000
3) kriterijy svarbos pasiskirstymas
Histogram for Mokejimo alternatyvos Histogram for Saugumas
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4) Vidurkiy skirtumy analizé

KpuTtepun ccpepuyHoctn Mqunmb

MHoromepHoe maclutabrvpoBaHue: co3gaTtb Mepbl Ha OcHoBE AaHHbIx:W3MEPEHWE-1

BHyTpurpynnoson Mpu6n. Oncunon’

adhcpekt w xu- CT. puHxays- tOHxa- OrpaHnyeHHbIi
Moyunwn | kBappat CB. 3Hu. [aviccep denbaTa CHU3Y

Svarba organizuojant ,801 44,719 5| ,000 ,864 ,876 ,333

mokejima

MpoBepka HyneBoii rMNoTesbl O TOM, 4YTO KOBapMaLMOHHaA MaTpuLa OLWNG0K OPTOHOPMUPOBAHHOIO
npeobpa3oBaHNs 3aBUCHMbIX NepeMeHHbIX NPOMNOpLIMOHarNbHa eAMHUYHON MaTpuLie.

a. MoxeT ncnonb3oBaTbcs, YTOObI KOPPEKTUPOBATL CTENeHN CBOOOAL! AN YCpeaHEHHbIX KpuTepures
3HauMmocTn. CKoppeKkTUpOoBaHHbIEe KpUTEPUM 0TOBpaxeHbl B Tabnuue MNpoBepka BHYTPUrpynnoBbIX
adppekTOB.

b. MnaH: CBOGOAHLIN YNeH

B npepenax o6bekToB Design: svarba_organizuojant_mokejima

MpoBepka BHY TPUrpynnoBbIX 3¢ dekToB
MHoromepHoe macluTabrpoBaHue: co3gaTb Mepbl Ha ocHoBe AaHHbIX:M3MEPEHWE-1

McTouHuK Cymma
KBagpato CpenHuin
BTunalll | cr.cB. KBagpar F 3Hy.
svarba_organizuoja  Mpegnonarasa cdepuyHocts | 1112,515 3 370,838 | 109,287 ,000
nt mokejima puHxay3-Taiiccep 1112,515| 2,592 429,227 | 109,287 ,000
lOHxa-denbata 1112,515 2,628 423,270 | 109,287 ,000
OrpaHnY€eHHbIVi CHU3Y 1112,515 1,000 | 1112,515] 109,287 ,000
Owwmbka(svarba_org [Npennonaras cpepuyHocTs | 2066,485 609 3,393
anizuojant puHxay3-Taiiccep 2066,485 | 526,156 3,928
mokejima) IOHxa-GenbaTa 2066,485 | 533,561 3,873
OrpaHnYeHHbIVi CHU3Y 2066,485 | 203,000 10,180
MNapHble cpaBHeHUs
MHoromepHoe macltabvpoBaHue: co3gaTtb Mepbl Ha 0cHoBe AaHHbIx:W3MEPEHWE-1
< —
U @ () ca + | wiropoan aom paswoers®
svarba_orgqpaum svarba_orga_plzuq pasHocTb O|.um6-»<a 3Hu. m 5
ant_mokejima ant_mokejima cpeaHnx VOKHAR €pXHAA
rpaHuua rpaHuua
1 2 -,588 ,149 ,001 -,985 -,192
3 ,809 ,170 ,000 ,356 1,262
4 2,515 211 ,000 1,953 3,076
2 1 ,588 ,149 ,001 ,192 ,985
3 1,397 ,158 ,000 ,975 1,819
4 3,103 ,210 ,000 2,544 3,662
3 1 -,809 ,170 ,000 -1,262 -,356
2 -1,397 ,158 ,000 -1,819 -,975
4 1,706 ,187 ,000 1,207 2,204
4 1 -2,515 211 ,000 -3,076 -1,953
2 -3,103 ,210 ,000 -3,662 -2,544
3 -1,706 ,187 ,000 -2,204 -1,207
Ha ocHoOBE OLleHEHHbIX MapruHasbHbIX CPeaHNX
*. PasHOCTb CpefHUX 3HaYvMma Ha ypoBHe ,05.
a. KoppekTnpoBka Ans MHOXECTBEHHbIX CpaBHEHWI: BoHdeppoHu.
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2.9. PRIEDAS
Pristatymo organizavimo aspektai
1) apraSomoji statistika

[Summary Statistics
Sample 1: Pristatymo laikas
Sample 2: Uelavimas
[Sample Pristatymo budai
[Sample Kaina
Sample 5: Pagalba pristatymo metu
Sample 1: Sample 2: Sample 3: Sample 4:
iCount 284 20y 204 284
nverage 7,73529 5,B88824 6,83333 7,63235
Variance 3,29904 18,2483 4,82923 3,55382
Standard deviation 1,81633 3,2013 2,19755 1,88516
Minimum 2,08 1,80 1,8 1,08
Maximum 9,08 9,8 9,8 9,08
Range 7,0 8,0 8,0 8,0
Stnd. skeuness -8,8223 -8,548092 —6,44236 -9,74736
Stnd. kurtosis 3,92056 -4,67824 1,26682 F, 71466
Sample 5:
Count 204
Auerage 6,86275
Variance C,20274
Standard deviation 2,28095
Minimum 1,08
Maximum 9,08
Range 8,0
Stnd. skeuness -5,14935
Stnd. Kurtosis -1,36837

2) kriterijy svarbos pasiskirstymas
Histogram for Pristatymo laikas Histogram for Velavimas Histogram for Pristatymo budai

frequency
frequency
frequency
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Pagalba pristatymo metu
3) koreliacija
Correlations
Pristatymo laikas Uelavimas Pristatymo budai Kaina  Pagalba
Pristatymo laikas 09,1557 0,4838 90,4361 0,4989
( 208) ( 204) ( 208) ( 204)
89,0262 09,0000 09,0008 0,0000
Velavimas 09,1557 8,2122 0,1481 -9,0752
( 2064) ( 264) ( 204) ( 204)
90,0262 8,0023 8,8457 g, 2848
Pristatymo budai 09,4838 08,2122 0,3407 g, 4406
( 20m8) { 208) ( 208) ( 204)
09,0000 0,0023 0,0000 g ppop
Kaina 09,4361 a,1461 8,3407 98,2780
( 20m4) ( 208) ( 264) ( 208)
09,0000 0,0457 0,0000 9, 8001
Pagalba pristatymn m B8,4989 -8,8752 08,4406 98,2788
( 204) ( 204) ( 204) ( 204)
09,0000 0,2848 09,0000 09,0001
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4) Vidurkiy skirtumy analizé

KpuTtepui cchepmyHocTn Mqunu"
MHoromepHoe macluTabrupoBaHue: co3aaTb Mepbl Ha ocHoBe AaHHbIX:M3MEPEHWE-1

BHyTpurpynnosou Mpn6n. Oncunon®
achdpext w xu- puHxays- }OHxa- OrpaHNyeHHblit
Moyunu KBagpar cT.cB. | 3Hu. laiiccep denbara CHU3Y
svarba_organizuojant ,391 188,916 9| ,000 ,642 ,651 ,250
pristatyma
lNMpoBepka BHYTPUrpynnoBbIX 3ddekToB
MHoromepHoe maclutabvpoBaHue: co3aaTtb Mepbl Ha ocHoBe AaHHbIX:W3MEPEHWUE-1
McTouHuK Cymma
KBagparos CpepHuin
vna lll CT.CB. KBagpar F 3Hu4.
svarba_organizuojant_pri | Mpegnonaras cepuyHocTb 917,624 4 229,406 | 55,592 | ,000
statyma puHxays-Tanccep 917,624 2,566 [ 357,561 | 55,592 ,000
lOHxa-Penbara 917,624 2,602 352,657 | 55,592 | ,000
OrpaHuYeHHbIn CHU3Y 917,624 1,000 917,624 | 55,592 | ,000
Owwbka(svarba_organizu | Mpegnonaras cdepnyHOCTb 3350,776 812 4,127
ojant_pristatyma) T puHxays-T aiiccep 3350,776 | 520,968 6,432
lOHxa-®enbara 3350,776 528,212 6,344
OrpaHnY€eHHbIVi CHU3Y 3350,776 | 203,000 16,506

MapHble cpaBHeHUs
MHoromepHoe maclutabvpoBaHue: co3aaTtb Mepbl Ha ocHoBe AaHHbIx:W3MEPEHWE-1
()] ) 95% f[oBepUTerbHbIN
svarba_organizuojan | svarba_organizuojant_pri (I-d)-a VHTepBan ans pasHocTu®
t_pristatyma statyma pasHoCTb Cra. HuxHsisA BepxHss
cpeaHux Owwubka 3Hy.? rpaH1ua rpaHuua
Laikas (7,74) Vélavimas (5,09) 2,647 ,240 ,000 1,966 3,328
Bidai (6,83) ,902 ,145 ,000 ,492 1,312
Kaina (7,63) ,103 ,138 1,000 -,288 ,494
Pagalba (6,86) ,873 ,146 ,000 457 1,288
Vélavimas (5,09) Laikas (7,74) -2,647 ,240 ,000 -3,328 -1,966
Budai (6,83) -1,745 ,243 ,000 -2,436 -1,054
Kaina (7,63) -2,544 ,244 ,000 -3,236 -1,853
Pagalba (6,86) -1,775 ,285 ,000 -2,583 -,966
Badai (6,83) Laikas (7,74) -,902 ,145 ,000 -1,312 -,492
Vélavimas (5,09) 1,745 ,243 ,000 1,054 2,436
Kaina (7,63) -,799 ,165 ,000 -1,268 -,330
Pagalba (6,86) -,029 ,166 1,000 -,500 441
Kaina (7,63) Laikas (7,74) -,103 ,138 1,000 -,494 ,288
Vélavimas (5,09) 2,544 ,244 ,000 1,853 3,236
Budai (6,83) ,799 ,165 ,000 ,330 1,268
Pagalba (6,86) 770 A77 ,000 ,268 1,271
Pagalba (6,86) Laikas (7,74) -,873 ,146 ,000 -1,288 -,457
Vélavimas (5,09) 1,775 ,285 ,000 ,966 2,583
Budai (6,83) ,029 ,166 1,000 -,441 ,500
Kaina (7,63) -, 770 A77 ,000 -1,271 -,268
Ha ocHOBE OLleHEHHbIX MapruHasbHblX CpegHnX
*. Pa3HOCTb CpefHMX 3Ha4vMma Ha ypoBHe ,05.
a. KoppekTnmpoBka Ans MHOXECTBEHHbIX CpaBHEHWI: BoHdeppoHu.
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2.10. PRIEDAS

Vartotojams svarbiis aptarnavimo po pardavimo aspektai

1) apraSomoji statistika

Summary Statistics
Sample 1: Aptarnavimo punktu skaicius
Sample 2: Aptarnavimo punktu dislokacija
Sample 3: Garantijos laikas
Sample 4: Skundai
Sample 5: Prekes grazinimas
Sample 6: Pinigu grazinimas
Sample 7: Pagalba po pardavimo
Sample 1: Sample 2: sample 3: Sample 4:
Count 204 204 204 204
Auerage 3,54902 4, 45078 6,77451 6,38235
Uariance 6,92862 7,608929 4,80605 5, 46885
Standard deviation 2,63223 2,75849 2,19227 2,33856
Minimum 1,8 1,8 1,8 1,8
Maximum 9.8 9.8 9.8 9.8
Range 8.8 8.8 8.8 8,8
Stnd. skewness 3,92176 2,84991 -3,49819 -2,79177
Stnd. kurtosis -2,1#1 -3,48661 -1,28393 -1,7765
Sample 5: sSample 6: sample 7:
Count 204 204 284
Auerage 6,708588 6,720859 6,33824
Uariance 4,56331 4,84273 7 ,65351
Standard deviation 2,13619 2,20862 2,7665
Minimum 1,8 1,8 1,8
Maximum 9.0 9.8 9.8
Range 8.0 g.8 2.8
Stnd. skewness —6,14835% -4,61243 -3,2352
Stnd. Kurtosis 1,78848 8,2508921 -3,34488

2) kriterijy svarbos pasiskirstymas

Histogram for Garantijos laikas
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Garantijos laiko svarba pagal pirkimy daznuma
10 -
0 9 9 9
9
8l 753
6,96
71 6.26
2
s 6
El
2
o 54
2
g 4
@
3 |
2 |
1
04
Retiau nei kas 6 meén. Kas 3-6 mén. Kas savaite-ménesj
perka

3) koreliacija

Correlations
Aptarnavimo punktu sAptarnavime punktu dGarantijos laikas  Skundai
Aptarnavimo punktu s 8,6265 8,3485 08,3699
{ 26n) { 284) { 284)
a,8008 08,0080 0,008008
Aptarnavimo punktu d 8,6265 a,4809 8,4559
{ 204) { 284) { 284)
08,0000 06,0000 6,0606800
Garantijos laikas 08,3485 8,40809 08,6299
( 2o04) ( 284) { 204)
8, 0000 0, 0000 90,0000
Skundai 08,3699 8,4559 08,6299
( 264) { 284) { 284)
0, 0000 0, 0000 80,0000
Prekes grazinimas 08,1795 8,2237 a,4707 08,5877
( 204) { 2o4) ( 284) ( 284)
8, 8182 a,8013 8,0000 8,0000
Pinigu grazinimas 08,3744 98,4084 98,6506 89,6517
¢ 2684) { 26n) { 284) { 284)
08,0000 a,8008 08,0080 0,008008
Pagalba po pardavimo 08,0698 a,1802 8,4114 08,5934
{ 204) ( 2o4) { 284) { 284)
86,3215 a,80%9 06,0000 6,0606800
Prekes grazinimas Pinigqu grazinimas Pagalba po pardavimo
nptarnauimu punktu s 68,1795 a,3744 B, 8698
{ 284) ( 204) { 284)
86,0102 68,0000 89,3215
Aptarnavimo punktu d 86,2237 08,4084 08,1882
{ 284) { 284) { 28%)
68,0013 68,0000 86,8099
Garantijos laikas a,4707 8,65086 08,4114
{ 204) { 204) { 204)
8,08080 @,8000 8,8800
Skundai 8,5877 a,6517 68,5936
{ 284) { 284) { 284%)
8, 8800 a,8000 8,8808
Prekes grazinimas 8,7178 08,4404
{ 284) { 284%)
a,8000 0,08800
Pinigu grazinimas 89,7178 89,3627
( 204) { 284)
68,0000 8,8000
Pagalba po pardavimo 8,4484 08,3627
{ 284) { 2804)
68,0000 68,0000
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4) Vidurkiy skirtumy analizé
KpuTtepui cchepmyHocTn Mqunu"
MHoromepHoe MmacluTabrupoBaHue: co3aaTb Mepbl Ha ocHoBe AaHHbIX:M3MEPEHWE-1

BHyTpurpynnoson Mpuno6n. Qncurnor’
achdpext W xn- puHxays- lOHxa- OrpaHnyeHHbIN
Moyunu KBagpar cr.cB. | 3Hu. laiiccep denbara CHU3Y
svarba_po_ ,540 124,056 9| ,000 ,761 774 ,250
pardavimo
MNMpoBepka BHYTPUrpynnoBbIX 3ddekToB
MHoromepHoe macluTabupoBaHue: co3fatb Mepbl Ha ocHoBe AaHHbIX:W3MEPEHUE-1
McTouHMK Cymma
KBagparToB CpeaHun
Tmna lll CT.CB. KBagpar 3HuY.
svarba_po_pardavimo | Npegnonaras cpepu4HOCTbL 34,857 4 8,714 3,446 | ,008
"puHxays-laviccep 34,857 3,044 11,451 3,446 ,016
lOHxa-®enbara 34,857 3,096 11,260 3,446 | ,015
OrpaHWY€eHHbIN CHU3Y 34,857 1,000 34,857 3,446 | ,065
Ouwwmbka(svarba_po_ Mpepnonarasi cpepnyHoCTb 2053,543 812 2,529
pardavimo) puHxays-lanccep 2053,543 | 617,954 3,323
OHxa-Penbara 2053,543 | 628,422 3,268
OrpaHWY€eHHbIV CHU3Y 2053,543 | 203,000 10,116

MapHble cpaBHeHUs

MHoromepHoe maclTabvpoBaHue: co3gaTb Mepbl Ha OcHoBe AaHHbIx:W3MEPEHWE-1

95% noBepuTenbHbI
(1) svarba_po ) (1-J)-s Cta. a | wuTepsan ans pasHocTn®
— = (J) svarba_po_ pardavimo | pasHocTb 3Hu.
pardavimo cpenHX Owwnbka HwxHssa BepxHss
rpaHuua rpaHuua
Garantijos laikas Skundai (6,38) ,392 ,137 ,046 ,004 ,780
(6,77) Prekés grazinimai (6,71) ,069 ,156 1,000 -,374 ,511
Pinigy grazinimas (6,72) ,054 ,129 1,000 -,311 ,419
Pagalba (6,34) ,436 ,191 ,236 -,107 ,979
Skundai (6,38) Garantijos laikas (6,77) -,392 ,137 ,046 -,780 -,004
Prekés grazinimai (6,71) -,324 ,143 ,245 -,729 ,082
Pinigy grazinimas (6,72) -,338 ,133 117 -715 ,039
Pagalba (6,34) ,044 ,163 1,000 -,419 ,508
Prekés Garantijos laikas (6,77) -,069 ,156 1,000 -511 374
grazinimai (6,71) || Skundai (6,38) ,324 ,143 ,245 -,082 ,729
Pinigy graZinimas (6,72) -,015 114 1,000 -,339 ,310
Pagalba (6,34) ,368 ,185 487 -,159 ,894
Pinigy grazinimas || Garantijos laikas (6,77) -,054 ,129 1,000 -,419 ,311
(6,72) Skundai (6,38) 1338 133 117 -,039 715
Prekés grazinimai (6,71) ,015 114 1,000 -,310 ,339
Pagalba (6,34) ,382 ,199 ,561 -,182 ,947
Pagalba (6,34) Garantijos laikas (6,77) -,436 ,191 ,236 -,979 ,107
Skundai (6,38) -,044 ,163 1,000 -,508 419
Prekés grazinimai (6,71) -,368 ,185 ,487 -,894 ,159
Pinigy grazinimas (6,72) -,382 ,199 ,561 -,947 ,182

Ha ocHoBe OLeHeHHbIX MapruHanbHbIX cpegHnx

*. PasHOCTb CpefHuX 3Ha4uma Ha yposHe ,05.

a. KoppekTmpoBka Ans MHOXeCTBEHHbIX CpaBHEHWI: BoHdeppoHn.
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3.1. PRIEDAS

Ivesties duomenys ISvesties duomenys

Internet Explorer
Firefox
Chrome Pritaikymas
Safari nar§ykléms §
Opera Techniné *E
Kitos el. parduotu- | 5

. . A S s . =
Pagrindinio puslapio kodo klaidy skai¢ius I.(odo vés kokybé g
Kodo eiludiy skaigius validumas 3 E
Neveikianciy nuorody skaicius Nuorody :é é
Nuorody skai¢ius validumas 'gn 4
Krovimosi laikas E
NarSymo kelias =
S . . =
Zemélapis arba paieska §
404 puslapis Narsymo =~
ISoriniy nuorody atskyrimas patogumas

Suprantamas adresas (SE friendly URL)

Kiti eksperto pastebéjimai

Prekiy krepselio kainy lygis

Nuolaidy sistema

Pardavimy organizavimas

Technologijos atitikimas Salies
techniniam i$sivystymui

INTERAKTYVIOS (ONLINE) SUDEDAMOSIOS KOKYBE

=
2
>
X
]
Asortimentas Pasitlymo i
Atitiktis uzklausai vertinimas g
Lojalumo skatinimas g =
- £ =
Pilnumas oy 2
- ; ; = 7
Adaptavimas daugiau negu 1 kalbai Turinio % n
Adaptuoti raktiniai ZodZiai pritaikymas 2 g
Adresas ir domenas ‘= ®)
- i) &
Formaty adaptavimas Lokaliza- ) =
Suprantamas logo, terminologija, vimas .§ %
priimtinos spalvos 2 4
Adaptuotas FAQ ) =
= =

=

E

=

X~

Atsiliepimai

Pagalba el. pastu

Bendravimo

Pagalba komunikatoriumi ver s .
uZtikrinimas

Pagalba telefonu

Pagalba kitais budais (atstovybé, spec. tarnyba)

Kreditiné kortelé Mokéjimo

pavedimas alternatyvos

mokéjimas pristatant

el. bankas

lojalumo taskai

PayPal

WebMoney

Yandex

Mokéjimo organizavimas

Wiretransfer

sSms
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MoneyBookers
kiti budai
Sertifikatas
https Saugumas
aiskus pardavéjo ID
instrukcija
pVZ. Aiskumas
demo
paprastumas
kurjeris
punktas Pristatymo g 7
atsekamumas badai Pristatymo 3 =
patas organizavimas E 8 E
Pristatymo trukmé % ?ﬁ ;
Pristatymo kaina =) a g
Garantijos trukmé . j g
Pinigy grazinimo trukmé Ap tarnav1§nas po § @
pardavimo
Prekés grazinimo trukmé
3.2. PRIEDAS
Testuojamy el. komercijos sistemy pirminiai
vertinimai D P S B K G
Internet Explorer 1 1 1] 0,85 1 1
Firefox 1 1 1 0,75 1 1
Chrome 1 1 1| 0,75 1 1
Safari 1 1 0,8 | 0,85 1 1
Opera 1 1 1] 0,75 1 1
Kitos 0 0 0 0 0 0
Pagrindinio puslapio kodo klaidy skaicius 291 151 47 8 650 5
Kodo eiluéiy skaiéius 2176 | 2159 394 | 424 | 2868 795
Neveikian¢iy nuorody skaicius 4 0 0 49 0 0
Nuorody skai¢ius 146 | 406 29 95 26 71
Krovimosi laikas 0,37 | 0,42 0,55 | 048 0,29 | 0,49
Nar§ymo kelias 1 1 1 0,5 1 1
Zemélapis arba paiedka 1 1 1 0,8 1 0,5
404 puslapis 1 1 1 0 0 0
ISoriniy nuorody atskyrimas 1 1 0,5 0 0,5 0
Suprantamas adresas (SE friendly URL) 1 1 1 0 0,5 0
Kiti pastebéjimai 0 -1 1 -1 1 1
Prekiy krepselio kainy lygis 392,83 | 343,6 | 296,97 | 360 | 304,08 | 279,5
Nuolaidy sistema 0,5 0,1 0 0 0,5 0,1
Asortimentas 1 1 1 1 1 0,2
Atitiktis uzklausai 1 0 1 -1 1 0,2
Lojalumo skatinimas 1 0 0 0 0 0,3
Pilnumas 1 0,5 0,2 0,3 0,1 0,1
Adaptavimas daugiau negu 1 kalbai 0,2 0 0 0 0 0
Adaptuoti raktiniai Zodziai 1 1 0,5 0 0 0,3
Adresas ir domenas 0 1 0,4 0,5 0,5 0,5
Formaty adaptavimas 1 0,2 0,2 0,2 0,2 0,2
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Suprantamas logo, terminologija, priimtinos

spalvos 1 1 1
Adaptuotas FAQ 0 1 0 0,5
Technologijos atitikimas $alies techniniam

i§sivystymui 0,5

Atsiliepimai 0,5 0,

Pagalba el. pastu

(=) K]
=]

Pagalba komunikatoriumi

Pagalba telefonu

(=3

Pagalba kitais budais (atstovybé, spec. tarnyba)

Kreditiné kortelé

Pavedimas

Mokéjimas pristatant

El bankas

Lojalumo taskai

PayPal

WebMoney

Yandex

Wiretransfer

Sms

MoneyBookers

Kiti biidai

Sertifikatas

https

Aiskus pardavéjo ID

=

Instrukcija

[=]

o

Pvz.

Demo

=]

Paprastumas

ol

Kurjeris

Punktas

Atsekamumas

=

=

Pastas

Pristatymo trukmé

[

W= =~ |ol—|lolol—=|~|~|~|—|lo|o|o|o|o|~|lol~|~|~|lclu|~|lc |~|[wW]|—~
e E=A =R Ll L el =l [l ki L fll ki Ell [ )l f )l Ell [ il F i Rl Rl Kl ol R i Rl Ll BNl R B NS N R

NO|—=|—|—Sn|o|n|—IC|o|C|C|C|C|o|o oo |-

N k=l fel o e EL N Y R =R N o el el Ll F )l Fall Fal fe il Kl el Kl Kenl E Bl Rl o Bl Rl | N

Pristatymo kaina

olw|l—lun|lol~|~|lolol—|w|~|~|—|~|lo|~|lc|lo|l~|~|lclolc|~|~|~|c |~

2,69

Garantijos trukmé

0,05

0,3

Pinigy grazinimo trukmeé

Prekeés grazinimo trukmé
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=)
wlo|n|—|——lo|lo|—|~|lclo|~|lclc|c|lo|clo|lo|o|c|~|o

o

N

L [t
Y

K
—_| =




3.3. PRIEDAS

Dinodirect.com el. komercijos sistema

Vertinimo biidas | Geriausias imanomas | Netikslioji | Tradiciné | Baly
Rodiklis klasés vertinimas klasifikacija | klasifikacija| suma
El komercijos sistemos kokybé 4 2,23 4,00 240
Interaktyviosios sudedamosios kokybé 4 2,31 4,00
Pardavimo organizavimas 4 2,47 2,07 55%
Techniniai-loginiai aspektai 4 3,26 4,00 g::l;ligu
Kultiirinis-psichologinis pritaikymas 4 2,05 1,99 sio
Mokéjimo organizavimas 8 5,02 5,31
Realiosios sudedamosios kokybé 4 2,37 4,00 1 vieta
Pristatymo organizavimas 8 4,90 5,21
Aptarnavimas po pardavimo 8 5,35 5,32
Pigu.lt el. komercijos sistema
Vertinimo buidas | Geriausias imanomas | Netikslioji | Tradiciné Baly
Rodiklis klasés vertinimas klasifikacija | klasifikacija| suma
El komercijos sistemos kokybé 4 2,19 4,00 104
Interaktyviosios sudedamosios kokybé 4 2,31 4,00
Pardavimo organizavimas 4 2,12 2,07 24 %
Techniniai-loginiai aspektai 4 2,71 4,00 2 vieta
Kultiirinis-psichologinis pritaikymas 4 1,60 0,00
Mokéjimo organizavimas 8 5,48 5,31
Realiosios sudedamosios kokybé 4 2,26 2,09
Pristatymo organizavimas 8 5,86 8,00
Aptarnavimas po pardavimo 8 3,54 2,66
Smartbuy.lt el. komercijos sistema
Vertinimo biidas | Geriausias jmanomas | Netikslioji | Tradiciné | Baly
Rodiklis klasés vertinimas | klasifikacija | klasifikacija| suma
El komercijos sistemos kokybé 4 2,06 2,04 78
Interaktyviosios sudedamosios kokybé 4 2,00 1,83
Pardavimo organizavimas 4 2,49 4,00 18 %
Techniniai-loginiai aspektai 4 3,35 4,00 3 vieta
Kulturinis-psichologinis pritaikymas 4 1,97 2,01
Mokéjimo organizavimas 8 3,18 0,00
Realiosios sudedamosios kokybé 4 2,18 2,09
Pristatymo organizavimas 8 471 8,00
Aptarnavimas po pardavimo 8 4,35 2,66
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3.3. PRIEDAS (tesinys)

Bms.It el. komercijos sistema

Vertinimo biudas | Geriausias imanomas | Netikslioji | Tradiciné Baly
Rodiklis klasés vertinimas klasifikacija | klasifikacija| suma
EL Komercijos sistemos kokybé 4 1,91 2,04 0
Interaktyviosios sudedamosios kokybé 4 1,50 0,00
Pardavimo organizavimas 4 1,40 0,00 0%
Techniniai-loginiai aspektai 4 1,06 1,96 6 vieta
Kultirinis-psichologinis pritaikymas 4 1,17 0,00
Mokéjimo organizavimas 8 2,26 0,00
Realiosios sudedamosios kokybé 4 2,22 2,09
Pristatymo organizavimas 8 4,78 8,00
Aptarnavimas po pardavimo 8 4,51 2,66
Kilobaitas.It el. komercijos sistema
Vertinimo biidas | Geriausias jmanomas | Netikslioji | Tradiciné | Baly
Rodiklis klasés vertinimas klasifikacija | klasifikacija| suma
El. komercijos sistemos kokybé 4 1,68 2,04 58
Interaktyviosios sudedamosios kokybé 4 1,92 1,83
Pardavimo organizavimas 4 2,22 4,00 13 %
Techniniai-loginiai aspektai 4 2,58 4,00 4 vieta
Kultirrinis-psichologinis pritaikymas 4 2,05 2,01
Mokéjimo organizavimas 8 3,19 0,00
Realiosios sudedamosios kokybé 4 1,15 2,09
Pristatymo organizavimas 8 4,76 8,00
Aptarnavimas po pardavimo 8 0,00 2,66
Gerakaina.lt el. komercijos sistema
Vertinimo biidas | Geriausias jmanomas | Netikslioji | Tradiciné | Baly
Rodiklis klasés vertinimas klasifikacija | klasifikacija| suma
El. komercijos sistemos kokybé 4 1,66 2,04 19
Interaktyviosios sudedamosios kokybé 4 1,90 0,00
Pardavimo organizavimas 4 2,12 0,00 4%
Techniniai-loginiai aspektai 4 2,28 1,96 5 vieta
Kulturinis-psichologinis pritaikymas 4 2,08 1,99
Mokéjimo organizavimas 8 3,25 2,41
Realiosios sudedamosios kokybé 4 1,12 2,09
Pristatymo organizavimas 8 4,55 8,00
Aptarnavimas po pardavimo 8 0,00 2,66
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