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8
IVADAS

Darbo aktualumas. Siuolaiking¢ rinka labai dinaminé, todél greiti ir inovatyvis sprendimai jmonéms
yra ne galimybé, 0 butinybé, norint ne i§gyventi, o sékmingai veikti konkurencingumo sglygomis. Sunku
buty jsivaizduoti Siuolaiking rinkg be galimybés naudotis elektronine komercija. Bet kokio verslo
pagrindinis tikslas yra ne tik parduoti kuo daugiau, o svarbiausia uztikrinti lojaluma, siekti, kad vartotojas
visada sugrjzty pas paslaugy teikéja. Analogiski désniai galioja ir elektroninéje komercijoje (toliau e-
komercijoje), o Zinant, kad e-komercija turi biiti dinaminé ir gebéti prisitaikyti prie vartotojy poreikiy, nes
vartotojas viskg sprendzia keliy sekundZziy bégyje, tai yra ypatingai aktualu. Nuo ty keliy sekundziy
priklauso vartotojo pasitenkinimo lygis, kuris atitinkamai uztikrina jo lojalumg ir jo grjzima pas paslaugy
teikéja (Minghe Wang, Peide Liu, Guoli Ou, 2007).

Bet kuriam zmogui be galo svarbus saugumo jausmas ar tai biity fizinis, emocinis arba finansinis
saugumas. Atitinkamai ir su paslaugomis — zmogus linkes naudotis paslaugomis, kai jauciasi saugus ir
pasitiki tos paslaugos teikéju, jam nekyla abejoniy, kad jo patirtis bus neigiama, kad jis gali buti apgautas.
Tai ypatingai svarbu e-komercijoje, nes veiksmas vyksta elektroningje erdvéje ir néra galimybés fiziskai
isitikinti, kad uzsakytos prekés ar paslaugos bus pristatytos, o sumokéti pinigai pasieks pardavéja.
Papildomai vartotojas pateikia asmeninius duomenis, o tai ganétinai jautri kiekvienam zmogui informacija.
Statistika rodo, kad ,,net 60 proc. jaucia poreikj privatumui, i$ kuriy 89 proc. gyventojy teigia, kad susidiire
su netinkamu jy asmens duomeny tvarkymu* (Valstybiné duomeny apsaugos inspekcija 2021, p. 9), todél
akivaizdu, kad bitent dél Sios priezasties vartotojas linkes ieSkoti labiau patikimo paslaugy teikéjo
(Preibusch, Kubler ir Beresford, 2013).

Siekiant apsaugoti vartotojy privatumg ir jy asmeninius duomenis bei informacijg, e-komercijoje
placigja prasme, t.y. apimant vieSyjy paslaugy svetaines, e-parduotuves, aplikacijas ir socialinius tinklus ir
juose naudojamas privatumo politikas, slapuky politikas ir privatumo nustatymus. Deja, bet ankséiau $ios
privatumo politikos buvo skirtingos arba jos visai neegzistavo, tai labai priklausé nuo paslaugy teikéjo arba
Salies, kurioje veike juridinis subjektas. Vis daZniau buvo keliamas asmeniniy duomeny saugumo klausimas
Europoje, buvo abejojama, kad deramai uZtikrinamos vartotojo teisé€s j jo asmeniniy duomeny panaudojima
bei saugojimg. Atitinkamai buvo daug dirbama teisiniu aspektu ir nuo 2018 m. geguzés 25 d. visoje Europos
Sajungoje (toliau ES) ir kitose Europos valstybése jsigaliojo Bendrasis Duomeny Apsaugos Reglamentas
(toliau BDAR), kurio tikslas — vienodomis sglygomis uztikrinti vartotojo duomeny saugumg ir duomeny
subjekto informavima, skaidrumg e-komercijoje. Neabejotinai viso pasaulio e-komercijos dalyviai ir

naudotojai stebi, kokig jtaka Sie reikalavimai turés e-komercijos vystymuisi bei jos vartotojams. DBAR yra
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privalomas visose Europos Sajungos Salyse, taciau stebimas ir kity Saliy suinteresuotumas labiau riipintis
vartotojais ir atitinkamai analizuoti kaip tai gali padéti uztikrinti jy pasitikéjima.

Mokslinis naujumas/ teorinis reik§mingumas. Mokslingje literatiiroje vartotojy pasitenkinimas ir
saugumas e-komercijoje yra labai aktuali ir placiai nagrinéjama tema jau keleta deSimtmeciy (Jie Zhang,
Han Li, Xin Luo ir Warkentin, 2017). Ta¢iau mazai yra zinoma, kokig jtakg vartotojy pasitenkinimui ir jy
saugumui e-komercijoje turéjo 2018 metais priimtas BDAR ir kaip nauji reikalavimai duomeny apsaugai
dabar veikia vartotojy pasitikéjimg (Dr. Vanberg, 2018). Nagrinéjant naujy reikalavimy jtakg verslui,
svarbis ir aktualiis yra du aspektai: kas po reglamento priémimo vartotojo atzvilgiu pasikeité j geraja puse,
o kas neigimai paveiké vartotojy pasitikéjimo lygj. E-komercijai aktualu jvertinti, kaip pasikeité privatumo
vaidmuo iki BDAR ir po jo priémimo ES, kaip reglamentas pakeité privatumo suvokimg ir kokig jtaka tai
daro vartotojy pasitikéjimui bei galimai poky¢iams asmeniniy duomeny saugumo srityje visame pasaulyje.

Nagrin¢jant uzsienio moksling literatirag, pastebéta, kad daugelis autoriy didesni démesj skiria
bendriems duomeny saugumo principams elektroninéje erdveje, kurie buvo priimti Jungtiniy Tauty
Generalinés Asambléjos dar 1985 metais RSCR dokumente (angl. Resolution Second Committee Report).
Stebima uzsienio mokslinés literatliros stoka vartotojo privatumo uztikrinimo ir saugumo e-komercijoje
tema. Nors privatumo e-komercijoje problema uZsienio autoriy yra aktyviai nagrinéjama, taciau analizé
vykdoma labiau pasauliniu mastu, nesikoncentruojant j atskirg regiona, kaip pavyzdziui, Europos Sajunga,
bei mazai nagrinéjama BDAR jtaka vartotojo privatumui e-komercijoje.

Moksliné problema — atsakyti j klausimg, kokig jtakg privatumo nustatymai daro vartotojy
pasitikéjimui e-komercijoje.

Darbo objektas — privatumo nustatymy jtaka ir vaidmuo vartotojy pasitikéjimui e-komercijoje.

Darbo dalykas — privatumo jtakos ir vaidmens nustatymas vartotojo pasitikéjimui e-komercijoje.

Darbo tikslas — isanalizuoti ir jvertinti kokj vaidmenj ir kokig jtakg privatumas ir jo nustatymai daro
vartotojo pasitikéjimui e-komercijoje.

Darbo uzdaviniai:

1)  ISanalizuoti privatumo sampratg ir nustatymus e-komercijoje.

2)  ISnagrinéti privatumo nustatymy ir pasitikéjimo priezastinj rysj.

3) ISanalizuoti tarpusavio rysj tarp vartotojo privatumo ir jo pasitikéjimo e-komercijoje.

4)  Nustatyti ir jvertinti, kaip vartotojy nuomone privatumo politikos nustatymai gali apsaugoti

asmeninius duomenis ir jy privatuma.

5)  Nustatyti ir jvertinti, kaip privatumo pazeidimai veikia vartotojo pasitikéjimg privatumu e-

komercijoje.
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Duomeny rinkimo metodai. Magistro baigiamojo darbo rengimo metu panaudoti skirtingi tyrimo
metodai. Darbui parengti atlieckama mokslinés literatiiros analizé, uZzsienio Saliy moksliniy darby ir
straipsniy palyginamoji ir sisteminé analize, praktiniy pavyzdziy analiz¢, apibendrinama praktiné autoriaus
ir tyrimo dalyviy patirtis. Tyrimo metu panaudoti skirtingi duomeny rinkimo ir apdorojimo metodai -
kiekybiné¢ duomeny analizé, antriniy statistiniy duomeny analiz¢ ir anketiné apklausa, kokybiné analizé.

Teorinéje-analitinéje magistro darbo dalyje analizuojama moksliné literatiira siekiant apibrézti
privatumo politikos sgvoka, pateikti kuo platesni privatumo nustatymy apibrézima, apzvelgti raidos procesa
ir atitinkamai i$skirti pagrindinius privatumo politikos ir nustatymy tikslus. Praktiniy pavyzdziy analizé bei
asmeninés patirties apibendrinimas leido nustatyti e-komercijos pasitikéjimo lygio ir privatumo nustatymy
tarpusavio rysj.

Metodinéje darbo dalyje atliekamas empirinis tyrimas. Tyrimo duomeny rinkimas susidéjo i§ keliy
etapy: taikyta anketiné apklausa elektroniniu biidu, buvo atlickamas formalizuotas giluminis interviu,
siekiant surinkti duomenis, leidziancius jvertinti vartotojy liikesCius saugumui ir nustatyti pasitikéjimo
priezastinj rysj, papildomai vartotojy reikalavimy lukes¢iy ir poreikiy bei jtakos vertinimui buvo paruostos
savybiy vertinimo lentelés. Tyrimo metu buvo remtasi pirminiais ir antriniais informacijos Saltiniais.
Pirminius informacijos S$altinius sudaré elektroninés apklausos metu surinkta informacija, papildomas
interviu su atrinktais tyrimo dalyviais. Antrinius informacijos Saltinius sudaré informacija apie taikomas
privatumo politikas, jy turinj, jy pokyc¢ius po BDAR jvedimo, skirtingy jmoniy tinklalapiy privatumo

politiky apzvalga, atrikty detalus iSnagrinéjimas.
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1. PRIVATUMO IR VARTOTOJO PASITIKEJIMO ELEKTRONINEJE
KOMERCIJOJE TEORINE ANALIZE

1.1. Privatumo sampratos ir nustatymy e-komercijoje analizé

Privatumas skirtingose situacijose ir priklausimai nuo aplinkybiy suprantamas skirtingai. Vieniems
privatumas yra siejamas su galimybe neatskleisti savo asmeninio gyvenimo detaliy, kitiems nevieSinti
privaciy dalykuy, treti privacia laiko tik jautrig informacija.

Siame darbe nuolat bus nagrin¢jamas privatumas per vartotojo elgesj e-komercijoje, nustatant ir
vertinant jvairiy veiksniy jtaka priklausomai nuo salygy bei analizuojant privatumo pazeidimo pasekmes.

Norint suprasti privatumo nustatymy svarbg deréty iSnagrinéti privatuma placigja prasme, pradedant
nuo bendros privatumo sgvokos, apibréziant privatumo suvokima e — komercijoje, nagrin¢jant privatumo

politikos sampratg ir galiausiai placiau nagrinéjant privatumo nustatymus.
1.1.1. Privatumo sampratos analizé

Skirtinguose literatliros Saltiniuose privatumas apibréziamas skirtingai, Kembridzo Zodyne
pateikiamas privatumo aprasymas kaip teisé buti vienam ar teisé nesidalinti savo santykiais ir paslaptimis
(KembridZzo zZodynas). Kitokj privatumo aprasymg pateikia Oxfordo zodynas, jame privatumas
apibiidinamas kaip ,,noras biiti laisvam nuo visuomenés démesio ar biiklé¢, kuomet asmuo néra stebimas
kity* (Oxford Zodynas). Taip pat privatumas apibiidinamas kaip teisé¢ likti nevieSam, turéti asmeninj
gyvenima, kol atitinkami veiksmai nepaZeidzia jstatymy (McNulty, 1972). Taciau visy apibendrinimas
leidZia teigti, kad privatumas — tai kiekvieno Zmogaus ar Zmoniy grupés teisé likti anonimiSkiems, turéti
galimybe kontroliuoti, kokig informacijg ir kiek jos gali buti atskleidZziama.

Privatumas jau daug mety yra misy kasdienio gyvenimo dalis, o paskutinius trys deSimtmecius
privatumas suvokimas placiai naudojamas ne tik jprastose komercijos formose, bet ir pilnai persikéle |
elektroning erdve bei tapo jos neatsé¢jama dalimi. E-komercijoje veikia tokie patys privatumo principai kaip
ir fizinéje erdvéje. Oxfordo Zodynas jvardija privatumo principus kaip ,teise biiti netrukdomam ir
nestebinamam®. Taciau jzvelgiami ir skirtumai kalbant apie fizing ir elektroning erdve - prieinamumas prie
vartotojo duomeny. Asmeniniai duomenys tapo labai lengvai prieinami.

Pastaruoju metu privatumo klausimas tapo labai jautrus vartotojui, kadangi kiekvienas elektroninés
erdves vartotojas turi teis¢  privatuma ir nori biiti uztikrintas, kad jo jautrlis duomenys ir informacija,
leidzianti lengvai identifikuoti vartotoja, biity saugiis. Lietuvos civiliniame kodekse privatumas jvardijamas

vienodai keik fizinéje tiek ir elektroninéje erdvéje, o tai apima ir vartotojo teis¢ j slapuma, teis¢ nesidalinti
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savo duomenimis ar teise bati paliktam vienam (Lietuvos civilinis kodeksas,2022). Panasy apraSyma
pateikia ir BDAR vartotojo privatumui elektroninéje ar fizin¢je erdveje.

Zinoma, e-komercija turi glaudy rysj su socialiniais tinklais - SNS (angl. social networking sites)
naudodama juos kaip marketingo priemong, norint pasiekti savo tikslinj vartotoja ir dalintis turima
informacija, kuri gali buti identifikuojama kaip jautri ir asmeniné vartotojo atzvelgiu. Kaip yra teigiama Jie
Zhang, Han Li, Xin Luo ir Warkentin autoriy SNS buvo vieni i§ pirmyjy, kurie turéjo ir turi artimg kontakta
su vartotojo asmeniniais duomenimis, jy poziliris | privatuma ir kaip ji apsaugoti buvo panaudoti e-

komercijoje kaip privatumo politika (Jie Zhang, Han Li, Xin (Robert) Luo, ir Warkentin, 2017).
1.1.2. Privatumo politikos analizé

Privatumo politikos tikslas aprasomas mokslingje literataroje (Duha, Nada, Meenakshi ir Anys, 2021)
kaip biitinybe informuoti vartotoja, kas doméjosi jo duomenimis. Valstybiné duomeny apsaugos inspekcija
privatumo politika apibiidina kaip priemone, kuri uztikrina, kad turima informacija nebiity naudojama ne
pagal paskirtj, kurig deklaruoja e-paslaugy teikéjas ir nustato kaip bus elgiamasi su vartotojo asmeniniais
duomenimis. Asmeniniai duomenys yra privatumo politikos pagrindiné dalis, kadangi asmeniniai
duomenys, analizuojant kaip juos traktuoja BDAR (Valstybiné duomeny apsaugos inspekcija, 2019, p. 9) -
,tal duomenys, kurie leidZia nustatyti ir atpazinti vartotojo tapatybe, jo sveikatos ir finansing informacija,
yra identifikuojami kaip jautri asmeniné informacija®.

Privatumo politika taikoma bet kurioje e-komercijos teikiamy paslaugy srityje (svetainése,
socialiniuose tinkluose, aplikacijose), kadangi privatumo politika nustato, kokius asmeninius duomenis yra
leidziama rinkti, kaupti, saugoti ir valdyti. E-paslaugy teikéjai turédami prieigg prie vartotojy jautrios
asmeninés informacijos privalo vadovautis taisyklémis nustatytomis teisés aktuose ar BDAR (angl. GDPR,
general data protection regulation) (EU data protection 2018, Valstybiné duomeny apsaugos inspekcija,
2019).

E-komercijos dalyviai norédami likti konkurencingi Siuolaikinéje rinkoje privalo kurti, atnaujinti ir
papildyti savo privatumo politikas, atitinkamai vadovaudamiesi valstybés teisiniais aktais bei reikalavimais,
kurie reglamentuoti BDAR (Dehghanpouri, Soltani ir Rostamzadeh, 2020). Atskiri autoriai teigia, kad
daznas faktorius, kuris pamirStamas kalbant apie privatumo politikg yra suvokimo paprastumas - Kuo
paprasCiau yra pateikiama privatumo politika, tuo geriau. Analogiska reikalavimg paslaugy teikéjams turi
BDAR, kad informacija turi buti lengvai suvokiama ir neklaidinanti (Duha et al, 2021, Younghoon, Fan,

Libaque-Saenz ir Hwansoo, 2018).
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1.1.3. Privatumo nustatymas e-komercijoje teoriniu aspektu

E- komercija yra pakankamai nauja prekybos forma, kuri visais savo aspektais niekuo néra blogesné,
o daznai ir pranasesné uz tradicing komercija, kadangi joje néra jokiy teritoriniy apribojimy. Taciau e-
komercijoje yra savy verslo baimiy, ir viena jy yra daznai iSkeliamas klausimas, kaip uztikrinti savo
vartotojo privatumg ir duomeny sauguma, kadangi $i informacija gali buti prarasta arba pavogta.

Nors kai kurie autoriai privatumo nustatymus apibiidina kaip metoda, kurj naudoja e-komercija, kad
leisty vartotojui jaustis saugiai, taciau to pac¢iu metu skatina pacius e-komercijos dalyvius rinkti duomenis,
kad biity galima patobulinti ir palengvinti vartotojo patirtj, susijusig su privatumo nustatymais ir politika.
Privatumo nustatymai yra skirti vartotojo galimybei valdyti savo informacijg, kuria jis dalinasi su e-
paslaugos teikéju arba kitais tuos pacios e-paslaugos vartotojais. Todél privatumo nustatymy uzduotis yra
suteikti vartotojui galimybe valdyti visus duomenis, kurie patenka po BDAR aprasymu kaip jautri asmeniné
informacija (pvz. lokacija, religine, politiné pozicija, sveikatos duomenys ir t.t). Privatumo nustatymai
Oxfordo Zodyne apibréziami kaip ,,SNS, narSyklés ar aplikacijos dalis, kuri leidzia vartotojui valdyti, kokig
informacijg ir kas gali matyti.

Remiantis Europos BDAR (angl. GDPR, general data protection regulation), bet koks elektroniniy
paslaugy naudotojas ES teritorijoje turi teis¢ ] privatuma, o kartu ir teis¢ pareikalauti, kad domeny rinkéjas
pateikty, kokius duomenis jis turi apie paslaugy naudotoja, taipogi vartotojas turi teis¢ rinktis, ar Sie
duomenys gali buti perduodami kitai Saliai arba turi bati iStrinti pagal naudotojo pageidavima. Papildomai
ES jpareigoja paslaugy teikéjus iStrinti sukauptus duomenis, kai Sie duomenys néra reikalingi arba néra
naudojami.

Siekiant atitikti naujo duomeny apsaugos reglamento reikalavimus, e-paslaugy teikéjai privaléjo
atnaujinti, o daznai ir patobulinti savo privatumo nustatymy valdyma. Remiantis BDAR nuostatomis
privatumo nustatymo valdymas turéjo biiti padarytas taip, kad vartotojui bty lengva ir patogu juo naudotis,
visada bty aktyvis, t.y. vartotojas galéty pasitrinkti ir pasizymeéti, kokia informacija jis noréty dalintis su
e-paslaugos teikéju ar kitais naudotojais bei, kad kiekviena privatumo nustatyme valdoma funkcija turéty

paskirties apraSyma ( EU data protection 2018, Valstybiné duomeny apsaugos inspekcija, 2019).
1.2. Privatumo nustatymy ir pasitikéjimo prieZastinio rySio analizé

Zmogus pagal savo prigimtj yra socialinis gyviinas, visg savo gyvenimg mes praleidziame
visuomenéje, tai reiSkia, kad mes niekada nesame vieni. Paradoksalu, bet Zzmogus taip pat siekia ir atskyrimo

nuo tos pacios visuomenés, norédamas buti vienas su savimi ir niekuo netrukdomas. Privatumas yra viena
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i§ pagrindiniy teisiy, kurias zmogus turi nuo gimimo, privatumas jtrauktas j valstybés teisinius aktus bei
saugomas ir garantuojamas valstybés.

Taciau taip buvo ne visada, privatumas egzistavo visais laikais, nors seniau buvo vertinamas
neigiamai, kaip slaptoji klasta. Privatumo kaip sgvokos pradzia iSryskéjo tik pries trys Simtmecius, nuo tada
privatumas jau buvo nagrinéjamas kaip zmogaus teis€. ISpopuliaréjo privatumas kaip samprata kai atsirado
privatis kambariai ,salionai“ (angl. saloon) (Vincent, 2016), suteikiantys galimybe¢ privaciam

bendravimui.
1.2.1. Privatumo nustatymai ir jy jtaka pasitikéjimui

Privatumas buvo jteisintas praktiskai visy valstybiy konstitucijose, atitinkamai privatumo teisés
vystési kartu su visuomene ir industrija. Sekantis didysis pokytis, kuris turéjo jtakos privatumui, buvo
informacijos eros pradzia. Zmonés atrado galimybe betarpikam bendravimui ir apsikeitimui informacija
bei duomenimis. Pirmg kartg miisy istorijoje bet kas galéjo pasiekti bet kg ir visa vieSa informacija tapo
prieinama. Kartu atsidaro ir prieiga prie kity Zmoniy duomeny, kurie nebuvo tinkamai apsaugoti, nes
neegzistavo pilnaverciy budy ar teisiniy akty, kurie jpareigoty uZztikrinti zmoniy duomeny apsaugg
skaitmeninéje erdvéje (Matzner ir Ochs, 2019).

Vartotojas daznai sutapatina privatumo politikg ir nustatymus, nors politikos esmé informuoti, kaip
duomenis bus tvarkomi, o nustatymy - suteikti vartotojui galimybe paciam valdyti, kokia informacija ir su
kuo jis pageidauja dalintis. Mokslinés literattiros Saltiniuose yra teigiama, kad kuo daugiau galimybiy
vartotojas turi valdyti savo duomenis, tuo labiau jis yra linkes pasitikéti e-paslaugy teikéju (Glover ir
Benbasat, 2010, Sullivan ir Kim, 2017).

Privatumo nustatymai — tai elementai, kurie leidzia vartotojui valdyti, kas gali matyti vartotojo
asmeninius duomenis, pvz. varda, pavardg, gimimo metus, kontakting informacija, kaip telefono numerj ar
e-pasta, mokéjimo duomenis, aktyvumo statusa, geolokacijg. Papildomai privatumo nustatymai leidzia
tiesiogiai, naudojant svetaine, aplikacijg ar socialinj tinklg nustatyti, kokia vartotojy grupé gali pasiekti
vartotoja per asmenines zinutes. Privatumo nustatymai taipogi apibiidinami kaip saugumo dalis, kurios
tikslas suteikti vartotojui galimybe valdyti leidimg e-paslaugy teikéjui ar treciosioms Salims matyti, rinkti
ar kaupti duomenis apie vartotojo veikla naudojantis e-paslauga.

E-paslaugy teikéjas privalo uztikrinti galimybe, kad vartotojo padaryti privatumo pakeitimai gali biti
pakeiciami tik jo paties, garantuojant ty duomeny ir nustatymy sauguma. Vartotojas linkes pasitikéti tais
teikéjais, su kuriais jis jauciasi saugus. Kuo sklandZiau ir lengviau vartotojas turi galimybe¢ valdyti savo

informacija, naudodamas e-paslaugy teikéjo suteiktus instrumentus, tuo vartotojas jauciasi saugesnis.



15
Paradoksalu, taciau tuo paéiu metu vartotojas linkgs naudotis paieskos sistemomis (pvz. google) ar
socialiniais tinklais (pvz. facebook), kurie prieStarauja saugumo principui, nes nepriklausimai nuo padaryty
privatumo nustatymy minéti e-paslaugy teikéjai daznai renka ir parduoda bei perduoda vartotojo duomenis

tre¢ioms e-komercijos Salims (Fuller 2019, Saeed ir Agag, 2022).
1.2.2. Pasitikéjimo uztikrinimas naudojant privatumo nustatymus

Kiekviena valstybé savo jstatymuose yra aprasiusi vartotojo teises i privatuma ir kaip jis galioja.
Taciau vis tiek kyla klausimas, kg daryti tuomet, kai paslaugos yra teikiamos kitos valstybés pilieiams.
Tokiu biidu atsidaro poreikis bendram standartui, kuris biity naudojamas visame pasaulyje ir apibiidinty,
kas yra privatumas ir kokia jo sandara (Matzner ir Ochs , 2019).

Kaip jau buvo minéta, vieni i§ pirmyjy, kurie suteiké vartotojams galimybe valdyti savo nustatymus,
buvo socialiniai tinklai. Galimybé¢ atsirado, taciau ne visada vartotojas zinojo, kad jis turi prieigg prie savo
privatumo nustatymy, o taip pat nebuvo informuojamas apie pasekmes, kurios gal¢jo iskilti nepakeitus
baziniy nustatymy. Baziniai nustatymai (angl. default settings) gali buti apibréziami kaip e-paslaugy teikéjo
nuomone parinkti pagrindiniai nustatymai su nuoroda ] reglamentus ar jstatymus. Baziniai nustatymai
apibrézia duomenis, kurie privalomai turi biti saugomi, taciau duomeny negalima interpretuoti kaip
pagrindiniy asmeniniy duomeny, bet jie isliecka privac¢iy duomeny dalimi. Tokiy duomeny pavyzdziai gali
buti sekantys: geografiné lokacija, aktyvumo biisena, zinu¢iy nustatymas, pamingjimas. Pavyzdziui, toks
soc. tinklas kaip Facebook linkes palikti pazymétus privatumo nustatymus dalintis duomenimis.

Zmonés tiki ir pasitiki tuo, ka jie supranta. Kuo daZniau vyksta privatumo politikos ir nustatymy
funkcijy keitimas, tuo didesné tikimybe, kad vartotojas pasimes informacijos gausoje. Taip pat esant blogam
nustatymy iSdéstymui ir painiai architektiirai, net jeigu vartotojas ir suvokia svarbig ir kriting privatumo
nustatymy rolg, egzistuoja didelé galimybe, kad vartotojas pasimes, nes vien tas, kas apraSyta privatumo
politikoje nesuteiks pakankamai informacijos, kad biity aisku kokia informacija bus dalinamasi ir

atitinkamai tai mazins jo pasitikéjimg nustatymy veiksmingumu (Wortham, 2010).
1.2.3. Vartotojo pasitikéjimas per saugumg kaip privatumo nustatyma

Paskutiniy keliy mety pasauliné tendencija bei mokslinés literatiiros apzvalga rodo, kad stebimas
staigiai ir sparciai padid€jes teikiamy paslaugy kiekis bei ty paslaugy vartotojy skaiCius elektroningje
erdvéje. E-komercija sujungé ne tik prekiy ir paslaugy teikima, bet ir individualizuotg rinkodara, kuri yra
pritaikyta kiekvienam vartotojui asmeniskai. Kadangi teikéjas turi galimybe rinkti duomenis apie savo

lankytojus ir vartotojus, jie patys save jpareigoja atitikti vartotojy lukescius, nes vartotojas dalindamasis
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savo informacija savaime tikisi, kad ji bus apsaugota ir nesukels jam jokiy neigiamy pasekmiy (Sullivan ir
Kim. 2018). Bet taip buvo ne visada. Privatumo politikos iStakos stebimos nuo socialiniy tinklu atsiardymo,
teigiama jog, kuomet vartotojas pradéjo dalintis savo asmeniniais duomenimis, kurie iki tol buvo apsaugoti
Civilinio kodekso, turéjo buti pritaikyta ir uztikrinta jo veikla elektoninéje erdvéje (Jie Zhang, et al., 2017).

Daznai atsitinka ir taip, kad apsipirkinédamas elektroninéje erdvéje ir pateikdamas palaipsniui daug
gana jautrios informacijos, vartotojas nusprendzia nutraukti apsipirkimg baimindamasis ir neturédamas
jokiy garantijy, kad duomenys, kuriy praso teikéjas, tai yra renka ir gauna Siuos duomenis i§ vartotojo, bus
apsaugoti ir nebus perduoti treciosioms Salims arba prarasti dél zmogiskosios klaidos, ar galés patekti |
vieSuma, kas gali sukelti grésme vartotojui ( Nisar ir Prabhakar, 2017). Butent dél Sios prieZasties, kaip
pazymi autoriai T.M. Nisar ir G. Prabhakar (2017) paslaugy teikéjai ir kuria saugumo politika, taip
stengdamiesi uztikrinti vartotojy duomeny sauguma.

Kadangi e-komercija vystosi ir kei¢iasi labai greitai, duomeny praradimas tampa labiau rizikingas.
Viskas, kas patenka j elektroning erdve, tampa viesai prieinama informacija, duomeny saugumo klausimas
vartotojams tampa tik opesnis. Dél §ios priezasties, siekiant apsaugoti savo gyventojy privatuma kai kurios
geografinés teritorijos iSleido jstatymus. Europoje 23 metus vyravo TEDPD, kurie suteikia vartotojui teise¢
kreiptis  paslaugy teikéja ir uzklausti apie jy turimus duomenis bei pagal to asmens (vartotojo) pageidavimag
prasyti paSalinti arba perduoti $ig informacija kitam paslaugy teikéjui, kuriuo vartotojas pasitiki. Toks
elgesys siejamas su saugumo jausmu. Tac¢iau TEDPD veiké ne taip sklandziai, vartotojo praSymas panaikinti
duomenis ne visada buvo sékmingas, paslaugy teikéjai, kurie paziedé privatuma savo vartotojy atzvilgiu,
galéjo i1Svengti pasekmiy, jeigu tai nebuvo dideli paZzeidimai. BDAR tapo TEDPD pakeitimu, jis pasipilde,
labai daug démesio buvo skirta privatumo saugai.

Saugumas yra gyliai susij¢s su privatumu, jo politika ir nustatymais ir tampa neats¢jama jo dalimi.
Kuomet yra kalbama apie sauguma e-komercijoje, jis labiausiai atsispindi per e-paslaugy teikéjy taikoma
privatumo politikg soc. tinkluose, svetainése ar aplikacijose. Svarbi galimybé pacCiam vartotojui valdyti
privatumo nustatymus ir biiti uztikrintam, kad niekas, i$skyrus jj, negalés valdyti jo privatumo nustatymy
be sutikimo.

Saugumas kaip vienas 1§ pagrindiniy BDAR jtvirtinty reikalavimy apjungia SeSis duomeny saugumo
principus. Pagal BDAR privalu uztikrinti, kad veikla bus vykdoma taikant skaidrumo principa, t.y.
vartotojui bus aisku kas esate, kokius duomenis renkate, kodél tvarkote asmens duomenis; tiksly ribojimo
principa, t.y. kad asmens duomenis bus renkami nurodytu ir aiskiu tikslu; duomeny minimizavimo principa,
t.y. renkami duomenis apsiribos tik tais, kurie renkami minétam tikslui pasiekti; tikslumo principa, t.y.
renkami duomenis bus teisingi ir tiksliis; saugojimo apribojimo principg, t.y. duomenis bus saugomi tik tiek,

kiek butina tikslui pasiekti; ir paskutinj vientisumo ir konfidencialumo principg, t.y. uZtikrinti tinkama
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duomeny saugumg (apsauga nuo neteiséto tvarkymo, praradimo ar sugadinimo). Taipogi galima paminéti
dar viena principg, kuris lemia sauguma ir atitinkamai didina pasitikéjimo lygj, t.y. atskaitomybe, Kuri
apjungia visy S$eSiy minéty principy reikalavimus. UZztikrinant atskaitomybe (angl. accountability)
organizacijos patvirtina, kad naudojasi visomis reikalingomis priemonémis ir taiko tinkamg dokumentacija,
jrodancig atitikimg keliamiems reikalavimams.

Informacija, kuria mes dalinamés per savo iSmaniuosius prietaisus, yra labai jautri. Autoriai kaip vieng
svarbiausiy priemoniy saugumui uztikrinti jvardija galimybe¢ pranesti (angl. report) vartotojui jtariant
pazeidimg. Vartotojui suteikiama galimybé pranesti ir apsaugoti savo ar kity jautrius duomenis (Hudson,
Lambe ir Craig, 2015). Daznai besinaudojant e-paslaugomis mes jvedame savo kontaktinius duomenis,
gyvenamajj adresa bei mokéjimo duomenis. Minéti duomenis gali biiti panaudoti neteistiems veiksmams be
duomeny savininko Zinios ir sutikimo. Taip pat vartotojas daznai pasidalina savo buvimo ir dazno lankymosi
vieta, taip pat savo susidoméjimais ir pageidavimais (Sullivan, ir Kim, 2018).

»oaugumas e-komercijoje apibréziamas kaip garantijos, kurios yra suteikiamos kiekvienam e-
paslaugos vartotojui. Tos garantijos uztikrina asmens privatumq elektroninéje erdvéje. UZtiktina, kad
duomenys, kurie bus renkami, saugomi ir apdorojami, siekiant pagerinti aptarnavimo kokybe arba suteikti
suasmenintq paslaugq vartotojui, nebus naudojami ar skleidziami ne pagal jy paskirtj, taip pat be vartotojo
Zinios ar sutikimo (EU, Data Protection 2018, Art. 32 GDPR) “.

Kaip saugumo elementas e-komercijoje pasireikia ir e-paslaugy teikéjo vardas. Zinomumas daznai
veikia kaip papildomas saugumo elementas, uztikrinantis vartotojo duomeny ir privatumo sauguma bei
suteikiantis pasitikéjimo jausma, t.y. ,,Kuomet pasitikéjimas prarastas — netenkama galimybés vykdyti
verslg“- Alan Greenspan (2008, p. 256), (Angl. ,, When trust is lost, a nation's ability to transact business is
palpably undermined ).

Kai vartotojas renkasi kokiomis e-paslaugomis naudotis, prioretizuojami zinomiausi e-komercijos
paslaugy teikéjai: “Pasitikéjimas yra gero verslo jprotis® — Jim Blasingame (2014, p. 59), (Angl. ,,Trust is
a good business practice”). E-paslaugy teikéjai nenorédami prarasti klienty ir reputacijos stengiasi atitikti
vartotojo lukesCius ir poreikius, uztikrinti saugumg. (Dehghanpouri, Soltani ir Rostamzadeh, 2020;
Kalpana, Shweta, 2021).

Apibendrinant vartotojo pasitikéjima e-komercijoje svarbu isskirti, kad svarbu, kiek vartotojas
pasitiki e-paslaugy teikéju, kiek vartotojas linkgs pasitikéti tais, su kuo jis jauciasi saugus. Saugumas tai
privatumo elementas, kuris leidzia apibendrinti, kad kuo aiskesné privatumo politika vartotojui, tuo saugiau
jauciasi vartotojas, kadangi suvokia, kas bus daroma su juo duomenim, leidzia jam daugiau démesio skirti

kitiems aspektams, kurie svarbiis renkantis e-paslauga.
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1.3. Vartotojo privatumo ir jo pasitikéjimo e-komercijoje tarpusavio rySio analizé

Privatumas Siame darbe nagrinéjamas nuolat, siekiant nustatyti priezastinj ryS§j tarp vartotojo
privatumo ir pasitikéjimo jausmo bei suprasti, kas tai salygoja. Siame skyriuje bus detaliau nagrinéjama,
kas lemia pasitikéjimg, kokiu biidu jam galima daryti jtakg ir kaip tai susij¢ su privatumo suvokimu.
Papildomai bus stengiamasi per BDAR itvirtintus principus atskleisti pasitikéjimo uztikrinimo biidus bei

pateikti pasitikéjimo uZztikrinimg per pasitenkinima.
1.3.1. Privatumo jtaka vartotojo pasitikéjimui

Privatumo politikos atsiradimas, kiirimas ir taikymas buvo paskatintas pirmyjy e-paslaugy teikéjy,
kurie neatsakingai elgési su vartotojy duomenimis. E-komercijoje yra toks fenomenas kaip savireguliacija,
kada paslaugy teikéjas neskatinamas prisiima atsakomybe laikytis tam tikry taisykliy, vykdydamas savo
versla elektroninéje erdvéje. Sis fenomenas ilgainiui suformavo pamatus privatumo politikos atsiradimui.
E-paslaugy teikéjai patys pradéjo kurti ir teikti garantijas savo vartotojams sieckdami apsaugoti jy privatuma
(Matzner ir Ochs, 2019).

Kiekvienas vartotojas, kuris naudojasi e-komercijos paslaugomis visada vertina, kokios neigiamos ar
nepageidautinos pasekmés gali biiti, jeigu jis nutars apsipirkti tam tikroje e-parduotuvéje, apsilankyti
viename i§ socialiniy tinkly ar paleisti kokig nors aplikacija (Glover ir Benbasat, 2010). Taip formuojasi
vartotojo pradinis poziiiris | paslaugg ir jos teikeja, kas véliau nulems vartotojo pasitenkinimg ir pasitikéjima
e-paslaugomis.

Autoriai Sullivan Y. W. ir Kim D. J. aiSkina, kad pasitikéjimas dalinasi j dvi dalis - iki ir po paslaugos
suteikimo. Pirminis pasitikéjimas, kitaip ,,iki paslaugos suteikimo* skiriasi nuo antrinio - ,,po paslaugos
suteikimo®. Kai vartotojai dar neturi patirties, jie turi likesciy ir atitinkamai tikéting tam tikrg pasitikéjimui
lygi, priklausoma nuo savo asmenings patirties su panasiomis paslaugomis ar nuo teikéjo reputacijos. ,,Po
paslaugos suteikimo* pasitikéjimas formuojasi priklausomai nuo tuo, ko buvo tikimasi ir kas buvo suteikta.
Iki paslaugos suteikimo vartotojas néra uztikrintas, jog gaus jam pazadéta paslauga, ji atitiks jo lukescius
ir jo privatumas nebus pazeistas (Nikou, Selamat, Yusoff, ir Khiabani, 2016, Glover ir Benbasat, 2010).

Pasitik¢jimas, autoriy teigimu, e-komercijoje pasireiSkia taip pat, kaip tikéjimas, kad Salys yra
gebancios ir pasiryzusios uZztikrinti skaidrumg ir sgzininguma vartotojo atzvilgiu, laikydamiesi susitarimo
tarp vartotojo ir paslaugy teikéjo (Sullivan ir Kim, 2018; Nikou et al., 2016). Gebéjimas jtikinti vartotoja,
jog paslaugy teikéjas uztikrins ir apsaugos kliento privatuma, yra svarbus zingsnis siekiant ir toliau vystyti

santykius su vartotoju ( Nikou et al., 2016).
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Kadangi e-paslaugy teikéjas ir vartotojas yra atskirti skaitmenine erdve, privatumas tampa pagrindinis
rizikos faktorius. Norédamas iSlaikyti senus ar pritraukti naujy vartotojy, e-paslaugy teikéjai turi uzsitarnauti
ir iSlaikyti vartotojo pasitikéjima, kur pasitikéjimas parodo, kiek vartotojas patenkintas paslauga ir jo

asmeniniu duomeny saugumu.
1.3.2. Privatumo nustatymy vaidmuo vartotoju pasitikéjimui uztikrinti

Nors privatumo nustatymai gali biiti ganétinai platis, jy naudojimas yra neatsiejama e- Komercijos
dalis, kadangi jy pagrindinis tikslas - uztikrinti vartotojo teigiama patirt] naudojantis paslauga ir skatinti
pasitikéjima. Norint suprasti, kaip privatumo nustatymai veikia vartotojy pasitikéjima, svarbu iSanalizuoti,
kokie ir kaip placiai yra taikomi elektroninéje erdveje, kaip paciy vartotojy nuomone jy kiekybé ir kokybe
daro jtaka jy pasitikéjimui (Matzner ir Ochs, 2019).

Siuolaikiniam vartotojui, kaip i$skiriama mokslingje literatiiroje, privatumas yra svarbus, ta¢iau ne
visi vartotojai naudojasi privatumo nustatymais. Privatumo nustatymy vaidmuo skirtingose e-komercijos
priemonese, t.y. soc. tinkluose, aplikacijose, svetainése ar e-parduotuvése, suteikia vartotojams teis¢
nuspresti, kiek informacijos apie save jie norés dalintis. Esminis privatumo nustatymy tikslas -
besinaudojant e-paslaugomis suteikti vartotojui galimybe aktyviai dalyvauti savo privatumo valdyme
(Fuller, 2019). Svarbu, kaip teikéjas laikysis savo privatumo politikos priklauso, kaip saugiai vartotojas
jausis ir kiek pasitikés e-paslaugos teikéju. DaZna prieZastis, gana placiai gvildenama mokslingje
literatiiroje, dél kurios vartotojai linke atsisakyti e-paslaugos, yra didelis privatumo nustatymy pasirinkimas
ar per ilgi paaiskinimai, kam skirti privatumo nustatymai. Vartotojas gali biiti persotintas informacijos ir
linkes atsisakyti e-paslaugos, nes abejos ar viskag teisingai suvoke ir ar jis pasiruoSes priimti rizikg
pasidalydamas savo duomenimis (Wortham, 2010; Privacy Rights Clearing House, 2013; Sullivan ir Kim
,2018; Nikou et al., 2016).

Kai e-komercija sitilo naujg paslauga, vartotojui daznai kyla klausimas dél jos saugumo. Vartotojas
gali su dZiaugsmu priimti naujos paslaugos atsiradimg rinkoje, pavyzdziui kazkada atsiradusi elektroniné
bankininkysté. Taciau tai nereiSkia, kad vartotojas i§ karto pradés ta paslauga naudotis. Tikeétina, kad lauks
kity Zmoniy patirties ir atsiliepimy, nes abejos dél tokiy jautriy duomeny, kaip mokejimai, saugumo ir
valdymo galimybiy. Pati mintis ir galimybé turéti kasdienes paslaugas elektroningje erdvéje, kai nereikia
fiziskai eiti ] susitikima, labai teigiamai priimama vartotojy, taciau vartotojui svarbu jsitikinti, kad tai bus
saugu ir kad asmeniniai duomenis bus tinkamai valdomi (Jiang, Rashid ir Wang, 2019). Privatumo
nustatymas daZnai veikai kaip psichologinis garantas, t.y. visi Zmonés yra linke nusiraminti, kai mato kazka,

su kuo jie jau buvo susidire ar yra girdéje. Kai vartotojas jauciasi saugus atitinkamai tai sglygoja ir jo
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pasitikéjimg. Kadangi vartotojui suteikiami jrankiai, kuriais jis pats gali nustatyti privatumo lygj, tai ir
suteikia jam pasitikéjimo jausmag (Maram ir Gomaa, 2022, Saeed ir Agag, 2022). Svarbu paminéti, kad tai
turi ir kitokj poveikj. Vartotojas yra supazindinamas su Saugumo Teatro fenomeny (angl. Security Theatre)
— kai vartotojui pateikiamos saugumo priemonés, kurios jtikina jj, kad jis yra saugus, taCiau tai néra
vienareikSmiska. Pavyzdziui, kai vartotojas naudojasi soc. tinklais ar paieSkos sistemomis, jose taikomos
privatumo politikos, bet to paciu metu jos gali rinkti ar perduoti duomenis treciosioms Salims e-rinkodaros
tikslais. Tokiu budu vartotojo pasitikéjimas savotiskai apgaunamas, jis net nezino kaip yra i§ tikryjy
(Thedell, 2013).

Apibendrinant svarbu iSskirti, kad vartotojy pasitikéjimas priklauso nuo daugelio faktoriy, taciau
neabejotinai tai vienas svarbiausiy elementy, norint uztikrinti vartotojy srautg ir lojaluma. Kadangi bet kuris
e-paslaugy tiekéjas siekia iSlaikyti esamus bei pritraukti naujus vartotojus, vienas i§ esminiy dalyky yra
uztikrinti vartotojy pasitikéjimg teikiamomis paslaugomis bei paciu teikéju, o tokio uztikrinimo jrankiu gali

biti privatumo nustatymai, nes jy kokybe¢ ir kiekybé gali garantuoti norimg rezultata.
1.3.3. Bendrasis Duomenu Apsaugos Reglamentas ir jo itaka privatumui

Privatumo politika ir nustatymai vienokia ar kitokia prasme visada buvo taikomi ir naudojami, taciau
vartotojas turé¢jo nepakankamai ziniy ir suvokimo, kaip efektyviai tuo naudotis. Didele¢ jtaka privatumo
politikai Europoje tur¢jo BDAR jvedimas 2018 metais. Toks reglamentavimas pakeité e-paslaugy teikéjy
pozitirj i privatumg. Zinoma ir iki BDAR visoje Europoje galiojo atitinkamos taisyklés ir buvo
reglamentuojama teisé | privatumg, papildomai kiekviena valstybé atskirai teisiniuose aktuose turéjo
apibréZimus, kas yra jautriis asmeniniai duomenys ar privatumas, bet reikalavimai nebuvo pakankamai
]pareigojantys.

Elektroninéje erdvéje vyrauja savireguliacijos principas (angl. self-regulation), kuris reiskia, kad patys
paslaugy teikéjai uztikrina savo vartotojy sauguma ir privatumg. Mokslingje literatiiroje teigiama, kad
savireguliacija daznai naudojama elektroninéje erdvéje, taciau dél vartotojo privatumo e-komercijoje ar bet
kurioje kitoje elektroningje erdvéje e-paslaugy teikéjai turi vadovautis Jungtiniu Tauty Generalinés
Asambléjos 1985 RSCR (angl. Resolution Second Committee Report) (A/39/789/Add.2) aktu 39/248,
kuriame identifikuojama, kokias teises j saugumg ir privatumg turi vartotojas, t.y. ,,teisé saugumui, teisé j
informacijq, teisé j balsavimq, teisé buti isgirstam ir teisé j aplinkq .

Europoje 1995 metai buvo priimta 95/46/EC direktyva (angl. The European Data Protection
Directiv), kurios tikslas buvo paskatinti vartotojus aktyviau naudotis e-komercijos ir kitomis elektroninés

erdvés paslaugomis. Sia direktyva ES stengési sukontroliuoti savo teritorijoje vykstandiy e-paslaugy
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saugumag ir privatumg vartotojy atzvilgiu. Nuo 2018 mety geguzés ménesio 25 dienos Europoje buvo priimta
patobulinta 95/46/EC direktyvos versija, kuri yra naudojama ir iandien — tai BDAR reglamentas. Sis
reglamentas galioja ir uz ES riby. Jeigu teikiamos e-paslaugos yra skirtos ES pilie¢iams, tuomet e-paslaugy
teikéjas, budamas ne ES narys, yra jpareigojamas vadovautis BDAR reglamentu.

BDAR konkre¢iau numato, kokia informacija laikoma jautri arba asmening, kokia informacija galima
kaupti, kokiu biidu ji gali biiti vieSinama ir saugoma, kiek laiko galima kaupti ir saugoti informacija apie
vartotojus, kokios yra pasekmés, jeigu informacija yra atskleidziama arba prarandama.

Galima iSskirti du pagrindinius BDAR saugumo principus, kurie didzigja dalimi turi jtakos
pasitikéjimui. Privatumo uztikrinimas ir duomeny apsauga puikiai atsiskleidzia per atskaitomybés ir
skaidrumo principus. Bitent atskaitomybés principas numato, kad e-komercijos paslaugy teikéjas privalo
jrodyti, kad asmens duomenis tvarko tinkamai ir atitinkamai yra laikomas patikimu. Atskaitomybé yra
kertinis viso BDAR akmuo, nes organizacija atsako uz visy duomeny apsaugos principy laikymasi ir savo
atitikties jrodyma. Laikantis minéto principo teikéjas turi patvirtinti, kad naudojasi visomis reikalingomis
priemonémis ir taiko tinkamg dokumentacija, jrodancig atitikimag keliamiems reikalavimams.

Skaidrumo principas yra pagrindinis valdiklis privatumo politikai ir privatumo nustatymams,
nurodantis, kad asmens duomenys gali biti tvarkomi tik nurodyto tikslo rémuose, aiskiai iSdéstant, kaip
valdomi duomenys bus naudojami. Kalbant apie skaidrumo jtaka pasitikéjimui svarbus i$skirti pagrindines
taisykles, kurios nugula privatumo politikoje ir atitinkamai laikomos pagrindu sudarant privatumo
nustatymus. Pasitik¢jimas jgyjamas per teisétg ir skaidry duomeny tvarkyma vartotojo atzvilgiu, laikantis
principo, kad duomenys tvarkomi tik konkreciais tikslais, kad teikéjas tvarkys tik tuos duomenis, kurie
reikalingi minétam tikslui pasiekti. Taipogi svarbu uztikrinti duomeny tiksluma, suderinamuma su tikslu,
isipareigoti saugoti tvarkomus duomenis tik tiek, kiek reikia tikslui pasiekti. Skaidrumas atsiskleidzia ir per
techniniy ir organizaciniy priemoniy diegimg duomeny saugumui uztikrinti, kas atitinkamai lemia vartotojy
pasitikéjimg paslaugos teikéju.

Vadovaujantis BDAR, Europos Sgjungoje vartotojams yra suteikiama daugiau teisiy patiems rinktis,
kokig informacijg jie noréty pateikti paslaugy teikéjams, o kokia turi biiti paSalinta i§ paieSkos elektroninéje
erdvéje. Taip pat BDAR jpareigoja paslaugy teikéjus suteikti vartotojui visas galimybes rinktis ar jis sutinka,
kad jo duomenys biity naudojami rinkodaros tikslams ar renkami statistikai (Barkatullah ,2018; Dr.
Vanberg, 2018; EU data protection, 2018). Nuo BDAR priémimo 2018 metais Europos teritorijoje tai tapo
sinonimu su vartotojo asmeninés informacijos privatumu. BDAR traktuoja ir jpareigoja visus, kurie dirba
su vartotojo duomenimis Europoje ar su EU pilieciais atitinkamai valdyti duomenis, kitaip tariant BDAR

turi tiesiogine jtakg privatumui ir nustato, kaip privatumas yra jgyvendinamas.
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1.3.4. Vartotojo pasitikéjimas e-komercija per pasitenkinima

Vartotojo pasitikéjimas gali biti suvokiamas skirtingai. Sio darbo tikslas - jvertinti kaip privatumo
nustatymai veikia vartotojy pasitikéjimg e-komercijos paslaugomis, todél tikslinga iSnagrinéti
pasitenkinimo, kuris lemia pasitikéjima, sampratg, jj lemiancius veiksnius.

Vartotojo pasitenkinimas, kaip ji apraso Kotler (2000), — tai malonumo arba nusivylimo jausmas, kurj
patyria vartotojas naudodamasis paslauga arba produktu. Nepatenkintas vartotojas lengvai gali pakeisti
paslaugy/ produkty teikéja. Todél verslas privalo nuolat stebéti savo vartotojy elgseng ir stengtis atitikti savo
vartotojy likesé¢ius, o taip pat uztikrinti, kad vartotojas lengvai ir patogiai galéty naudotis elektronine
svetaine, uztikrinti jo privatumg ir duomeny saugumg bei palaikyti asmeninj ry$j su savo vartotoju.

Spar¢iai besivystancioje pasaulinéje rinkoje, kai kiekvieng dieng atsiranda vis daugiau naujy paslaugy
ir vartotojas turi pilng laisve rinktis, paslaugy teikéjai turi uZztikrinti, kad vartotojas biity patenkintas ir
atitinkamai pasitikéty teikiama paslauga. Kadangi néra vieno bido nustatyti vartotojo pasitenkinimg, galima
buty isskirti keleta veiksniy, Kurie turi ir gali daryti teigiama arba neigiama jtakg vartotojui — tai yra jo
asmenin¢ patirtis bei pasitikéjimas paslaugy teikéju.

Pagrindinis dalykas, nulemiantis vartotojo pasitenkinimo lygj paslauga ar produktu, yra jo asmeniné
patirtis. Ja vartotojas jgyja naudodamas skirtingy paslaugy teikéjy sitilomas paslaugas ir lygindamas jas
viena su kita, skaitydamas atsiliepimus ir vertindamas kity naudotojy patirtj bei bendraudamas su savo
artimaisiais, draugais ir kolegomis. Formuodamas savo nuomong ir likkesCius ateiiai vartotojas remiasi
lgyta patirtimi, teigiama patirtis suteikia pasitikeéjimo jausma. Kaip yra teigiama literatiiroje, vartotojas
linkes labiau jsiklausyti i kity vartotojy nuomone negu reklamg, o taipogi vertina galimybe tiesiogiai
bendrauti su paslaugos teikéjy, o tai yra pasitikéjimo pasekmé (Rasheed ir Masourneh, 2014).

Nemazesnis vaidmuo (lyginant su pasitenkinimu) tenka pasitikéjimui paslaugy teikéju. Kuomet
kalbama apie pasitikejima, vartotojas atkreipia démesj | teikéjo reputacija, ar zinomas ir girdétas teikéjo
vardas ir prekinis zenklas, kokia jo politika, su kuo jis bendradarbiauja, kokiy standarty laikomasi ir yra
idieges, kokia yra jo privatumo politika, kaip jis uZtikrina duomeny sauguma bei kokia yra vartotojo ir
paslaugy teikéjo geografiné lokacija ir kulttriniai skirtumai (Beyari ir Abareshi, 2018; Dehghanpouri,
Soltani, ir Rostamzadeh, 2020).

Kalbant apie elektroning erdve ir vartotojo pasitenkinima, yra iSskiriama paslaugos kokybeé. Ja sudaro
keli veiksnial, turintys jtaka ir pasitikéjimui. Tai naudojimo paprastumas ar patogumas (kaip yra sukurta
svetaine ar mobilioji aplikacija), kiek patogu ja naudotis, bei laikas - kiek vartotojui reikia laiko, kad pasieky

pageidaujama rezultata.
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Pasitikéjimas \

Pasitenkinimas

Saltinis: Beyari H., Abareshi A., 2018; Dehghanpouri, H., Soltani, Z. and Rostamzadeh, R., 2020

Privatumas/

saugumas

1 Pav. Veiksniai lemiantys vartotojo pasitenkinima

Taigi, kalbant apie vartotojo pasitikéjima svarbu pabrézti, kad jis savaime neatsiranda, tai ateina per
pasitenkinimg teikiama paslauga ar jos teikéju ir atitinkamai yra pasitenkinimo dalis bei teigiamo

pasitenkinimo pasekmé.
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2. PRIVATUMO IR JO NUSTATYMO VAIDMENS IR JITAKOS

VARTOTOJO PASITIKEJIMUI IKI IR PO BDAR J[VEDIMO VERTINIMO
METODOLOGIJA

2.1. Tyrimo metodika

Kiekvienas vartotojos prie§ sukurdamas savo profilj svetainéje, aplikacijoje ar socialiniame tinkle
visy pirma turi susipazinti su privatumo politika, kad galéty teisingai jvertinti visas galimas rizikas,
patalpindamas ir pasidalindamas savo asmenine informacija elektroninéje erdvéje. Vartotojas taip pat turi
jsitikinti, kad jis teisingai supranta privatumo politikos, taikomos vartotojui kaip e-paslaugos naudotojui,
veikimo principus. Papildomai vartotojui svarbu suprasti visas salygas, norint pakeisti ar pasalinti kaupiama
informacijg apie save i$ e-komercijos teikéjo teikiamos paslaugos. Idealiu atveju prie§ pradedamas naudotis
e-paslauga, vartotojas privalo atsakyti j jam svarbius privatumo klausimus: Ar e-paslaugos teikéjo
privatumo politika neprieStarauja Europos priimtam BDAR? Ar jam yra suprantamos visos salygos dél
duomeny pasidalinimo? Ar e-paslaugy teikéjas turéjo atvejy, kada buvo pazeistas vartotojy privatumas? Ar
privatumo nustatymai yra lengvai suprantami ir valdomi? Taciau realyb¢ yra kitokia, tod¢l svarbu nustatyti
ir jvertinti, kiek vartotojai yra supazindinti su BDAR, kokios yra Zzinios apie privatumo politikg ir
nustatymus, kiek vartotojai naudojasi jiems suteikta galimybe valdyti tuos nustatymus ir koks yra jy
pasitikéjimo laipsnis, vertinant galimy privatumo pazeidimy rizika.

Siekiant atsakyti j pastaruosius klausimus buvo atliktas empirinis tyrimas, kurj sudaré trys dalys:
anketa, giluminis interviu ir vertinimas pagal pateikta grupavimg. Sio tyrimu objektas — e-komercijos
paslaugy teikéjy privatumo politika ir nustatymai. Apibendrinimas buvo darytas pagal e-paslaugy teikéjus:
svetines, socialinius tinklus ir aplikacijas, o tyrimo metody objektais laikomi iy paslaugy vartotojai.

Tyrimo dalykas — privatumo politikos bei nustatymy jtaka ir vaidmuo vartotojy pasitikéjimui
elektroninéje komercijoje.

Tyrimo tikslas — empiriskai jvertinti, kokig jtaka privatumas ir jo nustatymas e-komercijoje turi
vartotojo pasitenkinimui ir pasitikéjimui ir kaip pasikeité privatumo vaidmuo po BDAR priémimo.

Tyrimo tikslui pasiekti yra iSkelti tokie uZdaviniai:

1. Noustatyti ar vartotojai zino, kas yra privatumo politika ir nustatymas.
2. Nustatyti privatumo politikos ir nustatymy svarbg vartotojui.
3. Apibrézti ir jvertinti, kokie privatumo politikos ir nustatymy elementai riipi vartotojui

naudojantis e-komercijos paslaugomis, kiek kiekvienas jy yra svarbus.
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4. Nustatyti ir jvertinti vartotojo pasitikéjimg privatumo nustatymais ir politika kai privatumas
buvo pazeistas.

Tyrimo objektu yra pasirinkti atsitiktiniai e-paslaugy vartotojai. Tyrimo pradZzioje vartotojai buvo
suskirstyti | grupes: zinantys apie privatumo politikg ir nustatymus ir nesiriipinantys tuo. Papildomai
teikiantys svarbg privatumo saugumui ir nesirtipinantys tuo. Visos grupés buvo tiriamos kaip savarankiski
objektai, siekiant palyginti gautus tyrimo rezultatus. Pirmoje grupéje buvo tiriami e-komercijos paslaugy
vartotojai, zinantys apie privatumo politikg ir nustatymus, vertinama jos svarba ir vartotojy patirtis, antroje
— nesiriipinantys privatumu, Sioje grupé€je buvo bandoma iSsiaiskinti, kas 1émé vartotojy abejinguma, kokios
to priezastys. Visais atvejais buvo apibendriname pagal paslaugy teikéjy tipa: svetainés, socialiniai tinklai,
aplikacijos. Papildomai buvo taikomas elgesio vertinimas iki BDAR ir po jo jvedimo.

Tyrimo imdiai sudaryti buvo panaudota tikimybiné kiekybiné ir tiksliné atranka, t.y. imties objektai
buvo parinkti atsitiktinai. Siekiant sumazinti imties formavimo subjektyvuma, imtis buvo sudaryta grupiniu
btdu. T.y. tiriama aibé buvo skaidoma i daugiau ar maziau vienariiSes grupes. Toks imties parinkimo biidas
leidzia iSlaikyti imties reprezentatyvumga. Taikant auk$¢iau paminéta imties parinkimo biida, visa aibé buvo
padalinta j dvi dalis pagal du pozymius: e-komercijos veiklos rasj ir privatumo svarba.

Pradzioje atrinkti vartotojai buvo segmentuoti pagal privatumo svarba:

1. Zinantys apie privatuma ir besinaudojantys teikiamomis galimybémis.
2. Zinantys apie privatuma, bet besinaudojantys teikiamomis galimybémis.
3. NeZinantys ir nesinaudojantys.

Antras segmentavimo Kriterijus pagal e-komercijos veiklos rasj:

1. Mobiliosios aplikacijos.

2. Socialiniai tinklai.

3. Viesyjy paslaugy svetainés.
4, E-parduotuvés.

Tyrimo metu, kuris truko 2022 m. rugséjo-lapkri¢io ménesiais, nutarta tyrimo vienetu laikyti e-
komercijos paslaugy vartotoja. Bendrai tyrime numatyta surinkti maZiausiai vienas Simtas respondenty.
Numatyta, kad giluminiame interviu dalyvaus 20 respondenty.

Tyrimui atlikti buvo naudojami skirtingi duomeny rinkimo ir apdorojimo metodai. Tyrimui
reikalingy duomeny rinkimas susidéjo i$ dviejy etapy:

1. Antriniy duomeny rinkimas. Antriniai duomenys — tai informacija apie e-paslaugy teikéjy

(svetainés, socialiniai tinklai ir aplikacijos) naudojamas privatumo politikas ir privatumo nustatymus.

Buvo nagringjami skirtingi nustatymai pagal e-komercijos teikéjo veiklos rasj ir atitinkamai

lyginamas tos pacios grupés skirtingy nustatymy taikymas. Papildomai buvo renkami duomenys apie
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galimus privatumo pazeidimus, kokios priemonés buvo taikomas pazeidimams taisyti, komunikuoti.

Tai pagrindiné informacija, kuri reikalinga tyrimo medziagos sudarymui. Duomenys buvo surinkti i$

skirtingy antrinés informacijos Saltiniy: elektroniniy duomeny baziy, e-paslaugy teikéjy svetainiy,

aplikacijy, katalogy, Ziniasklaidos straipsniy.
2. Pirminiy duomeny rinkimas. Tai pagrindiné tyrimo dalis, kuri leis atsakyti j tyrimo metu
i8keltus klausimus.

Empirinis tyrimo truko 2022 m. rugs¢jo-lapkri¢io ménesiais. Siekiant maksimalaus objektyvumo ir
imties reprezentatyvumo bei vertinant galimg dalyvavimo vangumo rizikg ir ganétinai trumpg tyrimo
laikotarpj; buvo numatyta atlikti trijy daliy tyrimg: anketavimg, siekiant nustatyti Zinomumg, giluminj
interviu, siekiant i$siaiskinti atsakymy priezastis ir papildoma vertinimg pagal pateikta grupavima, siekiant
nustatyti svarbiausius pasitikéjimo elementus.

Pirmo etapu buvo atliktas anketavimas. D¢l savo paprastumo ir patikimumo, tai yra labiausiai
naudojama rinkos tyrimuose duomeny rinkimo forma. Manoma, kad iSkeltiems uzdaviniams pasiekti
geriausiai tinka apklausa internetu, t.y. internetinis anketavimas. Toks sprendimas buvo priimtas jvertinant
tai, kad rastiska apklausa numato, jog respondentai turés pakankamai laiko apgalvoti klausimus ir pateikti
savo atsakymus. Taip pat apklausa (kiekybinis metodas) buvo pagrindinis pirminiy duomeny rinkimo
metodas tyrime. Kiekybinis tyrimas — sisteminis empirinis socialinio reiSkinio tyrimas, kurio metu
pasitelkiamos statistinés, matematinés ar skaiCiavimo technikos. Jo tikslas — iSvystyti ir pritaikyti
matematinius modelius, teorijas ir hipotezes, susijusias su tiriamu reiskiniu (Bryman, 2012; Kardelis, 2002).

Im¢iai apskai¢iuoti buvo naudojama Cochran (1) formulé:

Zé * N x [ * (1-m)]
2

n:SZ*(N—l)-I-Zé*[T[*(l-T[)] S
2

kur:
N — imties taris,

z& — standartinio normaliojo skirtinio N(0,1) a lygmens kritiné reik§mé (su 95 proc. garantijos)

N — atrankinés visumos dydis ,
n —mus dominanc¢io parametro proporcija atrankinéje visumoje; © = 0,5

€ — atrankos paklaida, $iuo atveju - 0,08 (arba + 8 proc. atrankos paklaidos riba).
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Poreikio ir zinomumo nustatymui pasirinkta elektroniné anketa buvo patalpinta apklausy portale
www.apklausa.lt (anketa pateikta 1 priede). Internetiné anketa skirta privatumo politikos ir privatumo
nustatymy jtakai ir svarbai, vartotojo iprociams, elgesiui ir pasitikéjimui nustatyti (imties atranka
netaikoma). Nuoroda j anketg su praSymu atsakyti j klausimus buvo patalpinta socialiniuose tinkluose ir
minétoje svetainéje. Kadangi pagrindines apklausos tikslas — nustatyti privatumo, politikos ir nustatymy
zinomumag ir taikyma, o ne issiaiskinti pasitikéjimo priezastis, visuma buvo pasirinkta atsitiktinai ir nebuvo
konkretizuota. Apklausa atlikta 2022 m. spalio — lapkri¢io ménesiais, apklausoje dalyvavo 127 respondenty,
nors buvo siekiama apklausti maziausiai 150 respondenty, taciau jy aktyvumas pasirodé gana menkas.
Atsizvelgiant j galimg démesio stokg Siame darbe buvo numatytas antrasis ir treiasis etapai, Siekiant
maksimalaus objektyvumo.

Apklausos metu buvo siekiama nustatyti privatumo politikos ir nustatymy Zinomuma, tam buvo
parengta keturiy pagrindiniy daliy, apjungusiy 21 klausimg anketa. Pirmoje dalyje klausimai buvo orientuoti
respondenty grupavimui pagal amziy, lytj ir i$silavinimg. Sekanti grupé apéme klausimus, leidZiancius
nustatyti privatumo ir nustatymy svarba. Trecioji grupé apjungé klausimus apie galimybes valdyti
nustatymus ir ketvirtoji buvo skirta pazeidimy jtakos vertinimui.

Siekiant antrojo etapo tikslo jvykdymo buvo pasirinktas kokybinis tyrimo metodas — formalizuotas
giluminis interviu. Sio tyrimo etapo pobiidis yra labiau Zvalgybinis negu i§samus, konkretizuojantis tam
tikras priezastis. Zvalgybinis tyrimas marketingo tyrimy srities mokslininky apibréziamas kaip mazai
argumentuotas, nesukonkretintas ir neiliustruotas faktais ar duomenimis, neiSsamus ir negilus tyrimas
(Malhotra ir Peterson, 2006).

Giluminis interviu atliktas 2022 m. spalio — lapkri¢io ménesiais, interviu dalyvavo 20 atrinkty
respondenty. Pokalbyje dalyvavo trijy tipy vartotojai: Zinantys apie privatumg ir besinaudojantys
teikiamomis galimybémis, Zinantys apie privatumg, bet nesinaudojantys teikiamomis galimybémis ir
nezinantys ir nesinaudojantys. Papildomai siekiant tinkamo reprezentatyvumo buvo parinkti patyre ir
maziau patyr¢ e-komercijos paslaugy vartotojai. Atitinkamai turintys daugiau negu 10 mety patirties ir
besinaudojantis paslaugomis bent 10 karty per savaitg, turintys maziausiai 5 mety patirties ir
besinaudojantys e-paslaugomis bent 10 karty per ménesj ir naujokai, vartotojai, kurie tik pradeda arba retai
naudojasi e-paslaugomis.

Su minétais vartotojais buvo atliktas interviu (kokybinis metodas) su e-komercijos paslaugy
vartotojais, siekiant nustatyti vartotojy poreikius ir likes¢ius privatumo politikai ir privatumo nustatymames,
ju pozitrj j pazeidimus. Kokybiniai tyrimai - sisteminis situacijos ar jvykio tyrimai, grupés ar individo
stebéjimas natiiralioje aplinkoje, kuriuo siekiama iSsamiai suprasti zmoniy elgesj ir jo priezastis. Tiriami ne

matematine reikSme iSreiSkiami duomenys, o kaip ir kodél buvo priimti sprendimai. Tokiam tyrimui
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dazniausiai reikalinga mazesné, bet tiksli imtis (Williams, 2007; Kardelis 2002). Buvo pasirinktas biitent
kokybinio tyrimo metodas, kadangi jo vykdymo metu fiksuojami ne itin svarbiis faktai, nuomonés, asmeniné
patirtis, pagrindiniai aspektai, kuriems mazai démesio ir analizés skiriama kiekybinio tyrimo metu. Autorius
mano, kad interviu metu skirtingai nuo struktiiruotos anketos i$ respondenty galima suzinoti konkretesniy
priezasciy ir asmeninés nuomonés tam tikrais klausimais, nes respondentai operatyviai gauna paaiSkinimus
1 klausimus, eliminuojama dviprasmybé, suteikiama daugiau laiko pamagstymui atsakant j klausima.
Pokalbio metu aptarty klausimy sarasas pateikiamas 2 priede.

Siekiant trecio etapo tikslo jgyvendinimo buvo sudaryta privatumo pazeidimo poveikio vartotojo
pasitikéjimui vertinimo lentelé (lentelé pateikta 4 priede), kurioje skirtingy grupiy respondentai turéjo
jvertinti kiekvieno poveikio elemento svarbag (deSimtbaléje vertinimo skaléje), ir privatumo nustatymo
vertinimo lentelé (lentelé pateikta 3 priede), kurioje nustatymy vertinimas buvo iSskai¢iuojamas vidurkiy
skai¢iavimo budu. Papildomas vertinimas buvo numatytas vertinant nepakankamus apklausos rezultatus,
siekiant maksimalaus objektyvumo ir papildomos informacijos galinCios lemti vartotojy pasitikejimg e-
paslaugomis priklausimai nuo jy tipo ir skirtingy priezasciy.

Minétos vertinimo lentelés buvo pateiktos respondentams interviu metu ir buvo paprasyta jvertinti
desimtbaléje vertinimo skal¢je kiekvieng elementg. Pirmoji lentelé apjungé pagal e-paslaugos tipa (e-
parduotuve, soc. tinklas, vieSyjy paslaugy svetaine, aplikacija) sugrupuotus privatumo nustatymus. Ir
vartotojas Salia kiekvieno jy tur¢jo jvertinti, kiek jam svarbus atitinkamas nustatymas atitinkamoje
paslaugoje. Pagal pateiktus vertinimus buvo analizuojamas elgesys ir galimos priezastys. Antroji lentelé
skirta privatumo pazZeidimo poveikiui nustatyti buvo vertinama analogisSkai, buvo pateikti trijy grupiy
(bendras pazeidimy poveikis pasitikéjimui, tiekéjo pazeidimy poveikis pasitik€jimui, pasitikéjimo
grazinimas) teiginiai, kuriuos reikéjo jvertinti deSimtbaléje vertinimo skal¢je pagal svarbag vartotojui.
Vertinimas buvo atliekamas analizuojant pateiktus rezultatus.

Viso tyrimo metu gauti duomenys buvo apdoroti pasirinktais apdorojimo metodais: analize (visi gauti
rezultatai buvo detaliai iSanalizuoti); klasifikacija (nuoseklumo tvarka pradedant nuo labiausiai svarbiy iki
maziau svarbiy buvo iSskirtos ir jvertintos vartotojy patirtis ir Zinios, privatumo politikos ir privatumo
nustatymo naudojimo e-paslaugose kaip soc. tinklai, svetainés bei aplikacijose patirtis); sisteminimu (gauti
rezultatai buvo susisteminti, kas leido jvertinti priezastis, dél kuriy vartotojas renkasi valdyti ar nevaldyti

savo privatumo nustatymy, kokig jtaka tai daro pasitenkinimui ir kaip vartotoja veikia pazeidimai).
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2.2 Privatumo politikos ir nustatymy Zinomumo nustatymas

Siekiant nustatyti ar vartotojai zino, kas yra privatumo politika ir nustatymas, buvo atliktas vertinimas,
kuris rémési parengta stebéjimo informacijos lentele ir vyko nuo 2022 mety spalio ménesio pradzios iki
lapkri¢io pabaigos. Atliekant vertinima, darbo autorius rémési savo patirtimi, internete paskelbtos anketos
rezultatais ir per pastaruosius metus panasia tema atlikty apklausy rezultatais.

Verta pazyméti (paminéti), kad Sis vertinimas yra supaprastintas, kadangi pagrindinis $io tyrimo etapo
tikslas buvo preliminariai jvertinti Lietuvos vartotojy Zinias, kas yra privatumo politika ir nustatymas. Tikra
(Tikslesné) ir daug gilesné privatumo politikos ir nustatymy svarba ir jtaka vartotojui, jy vertinimas
atlickamas antrajame ir tre¢iajame tyrimo etapuose, apklausiant esamus socialiniy tinkly, vieSyjy paslaugy
svetainiy ir e-parduotuviy laikytojus bei mobiliyjy aplikacijy naudotojus.

Siam tyrimui buvo pasirinktas elektroninés apklausos metodas kadangi:

1. Respondentams patogiau pildyti anketg internete negu siysti atsakymus elektroniniu pastu
prisegtoje byloje. Manoma, kad toks apklausos biidas uztikrina didesnj nepriklausomy respondenty
dalyvavimg tyrime.

2. Lengvesné ir lankstesné apklausos rezultaty analizé, kadangi respondenty atsakymai tiesiogiai
fiksuojami apklausos bazgje.

3. Maz¢ja duomeny apdorojimo paklaida, kadangi nereikia perkélinéti duomeny, kas eliminuoja
neteisingg jy fiksavima.

Pirmame tyrimo etape, kurj sudaré internetiné anketa, sudalyvavo 127 respondentai, kurie naudojasi
e-komercijos paslaugomis. Zemiau pateiktoje lenteléje galima matyti, kad apklausoje sudalyvavo 85
moterys ir 42 vyrai, atitinkamai 66.9 proc. visy respondenty sudaré moterys ir lik¢ 33,1 proc. - vyrai.
DidZigjq dalj visy dalyvavusiy anketinéje apklausoje respondenty sudaré jauno ir brandaus amzZiaus Zmones,
tai yra 39,4 proc. visy apklaustyjy sudare 18-26 mety respondentai, 24,4 proc. sudar¢ 27-36 mety asmenys
ir atitinkamai tik 16,5 proc. respondenty, kuriy amzius yra 37-46 metai, 10,2 proc. respondenty, kuriy
amzius yra 47 -56 metai ir vyresni, vyresni negu 57 metai bendrai sudar¢ tik 9,4 proc. nuo visy

sudalyvavusiy apklausoje (zr. 2 pav.).
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2 pav. Vartotojuy dalyvavusiy apklausoje demografiniai duomenys

Papildomai apklausoje buvo siekiama jvertinti, kaip skirtingo iSsilavinimo zmonés vertina e-
komercijos paslaugas, todél respondentams buvo pateiktas klausimas apie jy iSsilavinima, siekiant nustatyti,
kokia jtaka gali turéti pastarasis vartotojo nuomonei. Aukstajj universitetin} iSsilavinima turi 77 visy
apklaustyjy, kas sudaro 60,6 proc. visy respondenty, aukstajj neuniversitetinj - 15 proc. apklaustyjy, 11 proc.
(14 respondenty) turi vidurinj iSsilavinima, 9,4 proc. visy respondenty sudaré studentai ir techninj ar

profesinj turi lik¢ 4 proc. respondenty (zr. 3 pav.).

Studentas - 9.4%

Aukstasis neuniversitetinis - 15.0%

Techninis/Profesinis . 4.0%
Vidurinis [ 11.0%
0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0%

3 pav. Vartotojuy dalyvavusiy apklausoje pasiskirstymas pagal iSsilavinima

Atsakydami | klausimag, dél privatumo svarbos naudojantis e-paslaugomis, 120 respondenty atsaké,
kad privatumas yra svarbus, tame tarpe 7 respondentai pateiké skirtingus atsakymus: 6 i$ jy pareiské, kad

jiems privatumas néra svarbus ir 1 j laisvos formos klausimg paras¢, kad nezino (Zr. 4 pav.).
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4 pav. Privatumo svarba vartotojui naudojant e-paslaugomis

I klausimg ,, kaip suprantate privatumag e-komercijoje (soc. tinkluose, mobiliosiose aplikacijose ir kt.)
atsakymy buvo daug ir skirtingy. Sugrupavus gautus atsakymus paaiSkéjo, kad remiantis apklausos
duomenimis dauguma atsakiusiyjy, tai yra 63 respondentai, privatuma e-komercijoje supranta kaip duomeny
saugojimg, neatskleidimg ir nesidalijimg su tre¢iomis $alimis. Sekantis populiariausias atsakymas, i kurj
atsaké 30 respondenty, yra privatumo suvokimas kaip e-paslaugy teikéjo politika, kurioje aprasoma kam ir
kaip bus tvarkomi vartotojo duomenis. 9 respondentai pagal gautus duomenis mano, kad privatumas — tai
galimybé valdyti, kokia informacija bus pasidalinama su e-paslaugu teikéju. Likusieji | minétg klausima
atsake, kad jiems nerupi arba jie nezino, kas yra privatumas e-komercijoje. Tarp apklausoje dalyvavusiy
respondenty buvo it tokiy, Kurie neturéjo jokio atsakymo (Zr. 5 pav.).

Apibendrinant auk$¢iau apraSytus rezultatas svarbu paminéti pastebéjima, kad tie respondentai, kurie
neatsake, nezinojo ar jiems neriipéjo privatumas e-komercijos buvo 18 iki 26 mety ir nuo 47 ir vyresni

amziaus grupiy respondentai.

Galimybé valdyti informacija kuria bus pasidalinta. . | INENSE

Politika - kai ir kam nauduojami duomenis GGG
Privatuma e-komercijoje tai - duomeny saugojimas, .. [ GE
Nesvarbu kas yra privatumas e-komercijoje  EG_SHE
Nezinojo NGO
Neatsake j klausimg [INGH
0 10 20 30 40 50 60 70

5 pav. Privatumo suvokimas e-komercijoje
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Kitas anketos klausimas buvo laisvos formos, t.y. apklausiamyjy buvo prasome patiems apibudinti,
koks jy nuomone yra BDAR tikslas. Svarbu paminéti, kad visi respondentai pateiké atsakyma, nors dalis
nurodé¢ nezinantys tikslo. Gauti atsakymai buvo apibendrinti ir sugrupuoti sekanciai: 91,1 proc. respondenty
parasé, kad BDAR tikslas yra ne tik nurodyti, kokia informacija teikéjas gali kaupti, rinkti, apdoroti, bei
kaip turi tai daryti ir kaip ilgai saugoti, o taip pat kokios pasekmés gali biiti, jeigu jvyks privatumo
pazeidimas. Tame tarpe 18,9 proc. respondenty atsaké, kad nezino koks yra BDAR tikslas (zr. 6 pav.).
Minéti nenurodziusiy tikslo rezultatai koreliuoja su zmonémis, kurie yra 18-26 mety ir 47 ir vyresni amziaus

grupiy respondentai ir minéti zmonés patenka j studenty arba vidurinio iSsilavinimo asmeny grupes.

Nezino BDAR tokslo - 18.9%

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0%

6 pav. Privatumo suvokimas e-komercijoje

Siame tyrimo etape buvo svarbu nustatyti apklausiamyjy pozicija dél privatumo politikos ir
nustatymy, todél nemaza dalj klausimy sudaré jy aiSkinimasis. 87,4 proc. apklaustyjy i klausimg dél
privalomos privatumo politikos svarbos naudojant e-paslaugas, atsaké, kad privaloma privatumo politika
yra svarbi, 7,1 proc. neisrieké savo nuomoneés ir tik 5,5 proc. pazyméjo, kad jiems nesvarbu ar yra privaloma
privatumo politika (Zr. 7 pav.). Taciau, kuomet respondentai buvo paklausti, kaip svarbu turéti galimybe
valdyti privatumo nustatymus - 77,2 proc. visy respondenty atsaké, kad galimybé valdyti privatumo
nustatymus yra svarbi, 14, 2 proc. pazymé¢jo, kad tai néra svarbu ir 8,6 proc. atsaké, kad nezino. Tokie
skirtumai parodo, kad privatumo politika respondenty ne visada siejama su privatumo nustatymai ir

suvokiama kaip labiau svarbi negu galimybé¢ valdyti privatumo nustatymus (zr.7 pav.).
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7 pav. Privatumo nustatymy ir privalomos politikos svarba vartotojui

Vertinant, kokie privatumo politikos elementai lemia respondenty pasitikéjimg e-paslaugomis,
apklausos respondenty pasiskirstymas atrodo taip: 19,8 proc. ir 18,2 proc. respondenty — pasirinko, kad
kliento duomenis galj batj renkami ir naudojami, beveik vienodai pasiskirsté respondenty atsakymai,
atitinkamai 25,9 proc. ir 25,1 proc., vertinant klienty duomeny valdyma ir kokie duomenis gali buti
atskleidziami; likusieji 10,9 proc. atsaké, kad nei vienas privatumo politikos elementas nesuteikia jiems

pasitikéjimo (zr. 8 pav.). Gauti rezultatai parodo, kad didziausias démesys skiriamas duomeny valdymui ir

atskleidziamumui.
100.0%
80.0%
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40.0% 25 90t
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8 pav. Privatumo politikos elementai lemiantys pasitikéjima

Apklausos metu buvo svarbu nustatyti, ar vartotojai suprato ir zinojo galimybes valdyti ir naudotis
privatumo nustatymais iki BDAR jvedimo. | minétg klausimg didZioji dalis respondenty (t.y. 47,2 proc.)

nurod¢, kad nezinojo apie tokig galimybe, 35,5 proc. respondenty atsakeé, kad jy nuomone arba Ziniomis
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buvo tokia galimybé¢ ir like 17,3 proc. nurodé, kad nuturéjo tokios galimybés iki BDAR jvedimo. Panasi
tendencija matoma ir atsakymuose dél privatumo nustatymy, nes 50,4 proc. respondenty atsake, kad
nenaudojo tokiy, kas gali buti siejama su nezinojimu apie galimybes, 28,3 proc. atsaké, kad nezino ar
naudojo ir atitinkamai 21,3 proc. visy apklaustyjy (t.y. 27 respondentai) nurode, kad tur¢jo galimybe valdyti

privatumg naudojant e-paslaugas (zr. 9 pav.).
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Galimybes turejimas valdyti privatumo nustatymus ™ Naudodavotés galimybe valdyti privatumo nustatymus

9 pav. Galimybé valdyti privatumo nustatymus iki BDAR jvedimo

Lyginat atsakymy j klausima, ar naudojasi vartotojas galimybe valdyti privatumo nustatymus su
atsakymais | klausimg, ar naudojosi iki BDAR jvedimo privatumo nustatymais, rezultatus, galima daryti
iSvada, kad vartotojy naudojimasis privatumo nustatymai pasikeité, kadangi dauguma respondenty nurodé,
kad nezino apie galimybe valdyti savo privatumo nustatymy, nors naudojasi — 57,5 proc. (73 respondentai),
0 nesinaudoja — 33,9 proc. (43 respondentai). NeZinanciy skai¢ius sudaré 11 respondenty arba 8,7% visy

apklaustyjy (zr. 10 pav.).

100.0%

80.0%

60.0% 57.5%

40.0% 33.9%

20.0%
0.0% 8.7%
0.0% |

Naudoju Nenaudoju Nezinau

10 pav. Privatumo nustatymy naudojimas po BDAR jvedimo
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Kity dvejy klausimy atsakymai neturéjo loginés ankstesnio klausimo atsakymy tgsos. Atsakymai |
klausima, ,,kurie i$ iSvardinty privatumo nustatymy jums yra svarbiis“, pasiskirsté netolygiai: 24, 2 proc.
visy atsakymy sudaré mokéjimo duomenys ir istorija, 23,1 proc. - kas ir kiek gali matyti informacijos apie
vartotoja, 11,8 proc. — slapuky valdymas, 11,5 — lokacijos pasidalijimas, 7,9 proc. - i$saugotos paieskos,
uzklausy istorija, 6,8 proc. - paminéjimai apie jus (angl. taged) ir like kaip maziausiai svarbis, t.y.
susumavus 14,7 proc. pasidalina tarp zinuciy, pasidalinimo, prane$imy apie aktyvumga (zr. 11 pav.). Toks
atsakymy pasiskirstymas pasako apie vartotojy démesj jautriai informacijai — mokéjimo ir asmeniniams

duomenims.

» Mokéjimo duomenys,
istorija
= [$saugotos paieskos,
0.7% uzklausy istorija

= Lokacijos pasidalinimas
= Kas ir kiek gali matyti jiisy
informacijos
= (home page) (vardas,
5.9% pavarde, darbo vieta,
= pasto adresg, draugus ir t.t.)

7 ‘ = Pasidalinimais (angl.shared)
= Paminéjimai apie jus (angl.
2.9% ' taged)
/ Zinutés
Slapukai
Pranesimai apie jiisy

aktyvuma
Kiti. [rasyti

5.2%

11.8%

11 pav. Privatumo nustatymy pasiskirstymas pagal svarba

Klausimo, ,.kokie privatumo nustatymai skirti asmeniniy duomeny apsaugai®, atsakymuy, kaip galima
matyti lenteléje Zemiau (zr. 12 pav.), pasiskirstymas yra sekantis: 26,5 proc. visy respondenty vienodai
jvertino, kad mokéejimo ir kontaktiniai duomenys yra labiausiai skirti duomeny saugumui, 12,6 proc.
atsakiusiyjy nurodé, kad lokacija ir pasidilimas irgi yra svarbiis, 8,3 proc. visy respondenty vertina
pranéSimus ir paminéjimus kaip svarbius vartotojo privatumui, o atitinkamai apsilankymo istorija — 7,3
proc., zinutés —5,5 proc. ir likg pasidalinimai - 3,5 proc. (angl. share) yra vertinami apklaustyjy kaip

maziausiai svarbus.
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m Lokacija

8.3% 1.5% 12.6%

Moke¢jimo duomenys

m Kontaktiniai duomenys
3.5%

B Zinutés
m Apsilankymo istorija

7.3% 26.5%

m Pasidalinimai (angl. share)
5.5% B Pamingjimai (angl. tags)

Pranesimai apie jusy aktyvuma

= Kiti. Jrasyti
26.5%

12 pav. Privatumo nustatymai skirti asmeniniy duomeny apsaugai pagal vartotoja

Atsakymai j klausima, ,,ar privatumo nustatymo valdymo galimybé lemia pasitikéjimg svetaine, soc.
tinklu ar aplikacija“, pasiskirsté netolygiai: 55,9 proc. (71 respondentas) atsaké — taip, 26 proc. (33
respondentai) atsake — ne, ir lik¢ 23 respondentai, kas sudaro 18,1 proc. atsakiusiyjy, paZymeéjo, kad neZino.

Tokie rezultatai koreliuoja su politikos ir nustatymy svarba (zr. 13 pav.).

H Taip

u Ne
55.9%

26% B NeZinau

13 pav. Privatumo nustatymo valdymo galimybé lemianti pasitikéjima

Sekantis klausimas buvo skirtas nustatyti, kiek privatumo nustatymy kiekis ir galimybés lemia
vartotojy pasitikéjimg e-paslaugy teikéjy. 53,5 proc. respondenty nurodé, kad jiems svarbi bet kokia
galimybé valdyti nustatymus, 23,6 proc. pasirinko — kuo daugiau, tuo saugiau, ir 22,8 proc. pazymeéjo —
nesvarbu (zr. 14 pav). Gauti rezultatai eilinj kartg patvirtina vartotojy norg apsaugoti savo duomenis

elektroningje erdvéje.
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m Ko daugiau to saugiau

m Svarbi bet kokia
galimybévaldyti privatuma

m Nesvarbu

53.5%

14 pav. Privatumo nustatymuy kiekis ir galimybés lemianc¢ios pasitikéjima e-paslaugy teikéju

Lyginat atsakymus ] klausima, ,,ar visada tikrinate ir koreguojate paZymétus privatumo nustatymus*,
su atsakymais ] klausima, ,,ar privatumo nustatymai lemia pasitikéjima*, rezultatai atrodo taip: 55, 1 proc.
visy respondenty atsaké, kad — netikrina ir nekoreguoja privatumo nustatymus, nors panasiam procentui tai
yra svarbu, tik 35,4 proc. respondenty tikrina ir koreguoja, kas atitinka 63 proc. teigiamy atsakymy dél

pasitikéjimo, 0 9,4 proc. pazyméjo, kad nezino (zr. 15 pav.).

9.4%

m Taip
m Ne

u Nezinau

15 pav. Privatumo nustatymy Zyméjimo tikrinimas ir koregavimas

Paskutiniy 3 anketos klausimy tikslas yra nustatyti, kaip vartotas elgtysi, jeigu buty pavojus, kad jo

privatumas bus pazeistas. Atitinkamai buvo suformuluoti klausimai.

. Jeigu jvykty situacija, kad e-paslaugy teikéjas pazeidé privatumo nustatymus, tai 40,9 proc.

respondenty atsake, kad tokiu atveju atsisakyty teikéjo paslaugy, 30,7 proc. respondenty nurodé,
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kad jiems néra svarbu ar jy privatumas bus paZzeistas, ir tik 28,3 proc. atsake, kad suteikty antra
Sansg (Zr. 16 pav.). Tokie atsakymai byloja apie Zema zinomuma apie privalomas prevencines

ir pazeidimy Salinimo priemones bei apie pazeidimy neigiamg jtaka vartotojy pasitikéjimui.

B Atsisakysite paslaugy
= Suteiksite antrg Sansa

m Nesvarbu

28.3%

16 pav. Vartotoju poziiiris i privatumo nustatymy pazeidimus

Sekancio klausimo tikslas buvo nustatyti, kaip elgtysi vartotojas, jeigu Zinoty, kad teikéjas turéjo
privatumo pazeidimy. Gauti atsakymai parode, kad 39,4 proc. ieSkoty informacijos apie
iStaisytus pazeidimus, 34,6 proc. naudotysi to teikéjo paslaugomis toliau ir 26 proc. nesinaudoty
tokio teikéjo paslaugomis (zr. 17 pav.). Pastarieji skaiciai parodo, kad nors vartotojai linke
atsisakyti paslaugy, jie siekia jsitikinti, kad teikéjas pasitaiseé, nors tuo pat metu iSlieka
tendencija, kad vartotojas linkes suteikti antra Sansg. VisiSkai koreliuoja skaiciai vertinant

respondentus, kuriems nesvarbu ir jie testy naudojimasi paslaugomis.

100.0%
80.0%
60.0%
39.4%
34.6%
40.0% 26.0%
0.0%
Vis tiek naudosites to Ieskosite informacijos, Nesinaudosite
teikéjopaslaugomis kadpazeidimai iStaisyti
irnaudosités paslaugoms
toliau

17 pav. Vartotojy veiksmai Zinant, kad teikéjas turéjo privatumo pazeidimy
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o Paskutinio klausimo tikslas buvo issiaiskinti, kas galéty lemti pasitikéjimo sugrgzinimag. | §j
klausimg 71 respondentas (kas sudaro 34,1 proc. nuo visy atsakymy) pazyméjo, kad vieSasis
atsipraSymas biity pakankamas, norint sugrazinti pasitikéjima, atitinkamai 53 ir 51 pasirinkti
atsakymai (25,5 proc. ir 24,5 proc. visy atsakymy), kad skaidri komunikacija ar papildomi
darbai, siekiant padidinti sauguma biity reikalingi, norint grazinti pasitikéjima, ir tik like 33
nurodé, kad niekas negrazins jy pasitikéjimo (Zr. 18 pav.). Tokie rezultatai reiskia, kad nemaza
vartotojy dalis liberaliai ziliri | pazeidimus, nors didzioji tikétysi papildomy priemoniy ir

skaidrumo.

m Skaidri komunikacija
m Papildomi darbai siekiantpadidinti
sauguma

B Viesas atsipraSymas

m Niekas negrazins pasitikéjimo

18 pav. Veiksmai lemiantis pasitikéjimo grazinimg nusiZengusiu paslaugy teikéju
Apibendrinimas

Lietuvoje per pastaruosius keleta mety pastebimai iSaugo vartotojy naudojimasis e-paslaugomis. Nuo
BDAR jsigaliojimo jau pra¢jo 5 metai ir vartotojy duomeny saugumas tapo miisy kasdienybe, taiau
privatumo nustatymy jtaka ir vaidmuo vartotojy pasitikéjimui e-komercijoje néra aiskas iki galo, nes néra
nustatytg kaip privatumas ir jo nustatymai veikia vartotojo pasitikéjimg ir pasitenkinimg. Svarbios iSlieka
zinios, kam skirta privatumo politika ir nustatymai.

Atlikto tyrimo pirmojo etapo rezultatai parodé, kad Lietuvos e-paslaugy vartotojy didzioji dauguma
turi suvokima, kas yra privatumo politika ir nustatymai, papildomai vartotojams svarbi galimybé juos
valdyti, tokiy yra didZioji dauguma, net 83 proc. visy tyrime dalyvavusiy respondenty. Taciau, pasitaiko ir
tokiy tyrimo dalyviy, kurie nezinojo arba jiems privatumo politika ir nustatymai nebuvo svarbs, jie sudaré

mazuma, t.y. tik 17 proc. visy apklaustyju. Pabréztina, kad tai buvo jaunimas (grupé nuo 18 iki 26 ) ir vyresni
3Ly p 4 ap yu J grup y
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zmones (grupé 47 metai ir vyresni). Minéti rezultatai leidzia teigti, kad kuo jaunesni ir tuo paciu vyresni
vartotojai, tuo didesné tikimybe, kad jiems triksta ziniy, kas yra privatumo politika ir nustatymai ir kuo jie
gali buti naudingi vartotojams.

Analizuojant respondenty atsakymus nustatyta, kad iki BDAR jvedimo dauguma vartotojy nezinojo
ir nesinaudojo privatumo nustatymais, nes atsakymai pasiskirsté beveik tolygiai: 47 proc. — nezinojo, kad
gali valdyti privatumo nustatymus, kas gali paaiskinti kodél 50,4 proc. atsakiusiyjy, nesinaudojo privatumo
nustatymais iki BDAR jvedimo, kadangi dauguma vartotojy nezinojo, kad turi tokig galimybe. Ta pacia
tendencijg atsispindi tai, kad nors 35 proc. Zinojo apie galimybe valdyti nustatymus, taciau tik 21 proc. ja
naudojosi. Pokyciai pastebéti analizuojant respondenty atsakymus po BDAR jvedimo, nes net 57,5 proc.
visy respondenty atsaké besinaudojantis galimybe valdyti privatumo nustatymus, kas yra 2,8 kartus daugiau
(ankstesni atsakymai sudaré 21 proc. (27 respondentai) iki BDAR jvedimo). Nesinaudojanciy skai¢ius irgi
sumazg¢jo nuo 50 proc. iki 34 proc. (kas sudaro 43 respondentus).

[Sanalizavus respondenty atsakymus j klausimus apie privatumo nustatymo valdymo galimybg ir kiek
privatumo nustatymy kiekis lemia jy pasitikéjima e-paslaugy teikéju, paaiskéjo, kad dauguma respondenty
linke pasitikéti e-paslaugy teikéju, jeigu suteikiama galimybé valdyti privatumo nustatymus (uz galimybe
valdyti privatumo nustatymus pasisaké 55,9 proc., uz bet kokig galimybe valdyti privatumg pasisaké
atitinkamai 53,5 proc.), o turéti kuo daugiau privatumo nustatymo galimybiy noréty beveik ketvirtadalis
apklaustyjy (23,6 proc. respondenty). Taciau iSlieka tendencija, kad ne visi Zino ir rlipinasi privatumu,
kadangi net 22,8 proc. apklaustyjy nesvarbi galimybe¢ ir kiekis valdyti privatumo nustatymus, o 26 proc.
respondenty privatumo nustatymai neturi jtakos pasitikéjimui.

Nenustebino ir svarbiausiy privatumo nustatymy iSskyrimas, t.y. mokéjimo duomenys ir istorija bei
kas ir kiek gali matyti vartotojo informacijos (atitinkamai 24,2 % ir 23,1% visy atsakymy). Tai eilinj kartg
patvirtina démes;j jautriems duomenims. Kiti aspektai neperzenge reikSmingos ribos, slapukai ir lokacijos
pasidalinimas surinko beveik po vienodai, bet nepasieké 12 proc. kiekvienas. Likusieji privatumo
nustatymai vartotojy vertinami menkai, apjungus tai sudaré daugiau negu ketvirtadalj arba 29,4 % visy
atsakymy (ISsaugotos paieskos, uzklausy istorija — 7,9%, pamingjimai (angl. tagged) — 6,8%, zinutés —
5,8%, pranesimai apie jusy aktyvumag — 5,2%, pasidalinimas (angl. shared) — 2,9%). Koreliuoja su ankstesne
tendencija ir nustatymai skirti asmens duomeny apsaugai, atitinkamai 26,6 proc. ir 26,4 proc. pasirinkty
atsakymy pasidalino tarp mokéjimo ir kontaktiniy duomeny, kas 8 apklaustasis nurodé papildomai lokacija
(kas sudaré 12,6 proc. visy atsakymy). Kiti nustatymai surinko nezenkly kiekj atsakymy, kas patvirtina
démesj jautriems duomenims. Prie to pacio svarbu pazymeéti, kad didzioji dauguma ne visada tikrina ir
koreguoja pazymétus privatumo nustatymus (net 55,1 proc. atsake ,,ne*), kur tik tre¢daliui apklaustyjy

(35,4 proc. pasirinko atsakymg ,,taip*) tai svarbu, o 12 respondenty (kas sudaré 9,4 proc.) net negaléjo
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atsakyti | minétg klausimg. Tai reiskia, kad nors suvokiama jautriy duomeny svarba, nebiitinai tai skatina
vartotojus atlikti papildomus veiksmus ir atitinkamai valdyti nustatymus, norint apsaugoti savo duomenis.

Privatumo pazeidimo klausimas atrodo gana jautrus, taciau remiantis apklausos duomenimis
nuomones iSsiskyré, nors net 40,9 proc. respondenty atsisakyty e-paslaugy, jeigu jvykty privatumo
pazeidimas, o 26 proc. nesinaudoty e-paslaugomis, jeigu teikéjas tur¢jo privatumo pazeidimy, taciau net
30,7 proc. apklaustyjy nertipi, ar buvo pazeistas privatumas ir net 34,6 proc. vis tiek naudotysi to teikéjo
paslaugomis. Zmonés linke suteikti antra Sansa (net 28,3 proc.) ir testi bendradarbiavima (net 39,4 proc.)
Detalesné informacija pateikta 16 ir 17 paveiksle. Bendrai paémus net 84,1 proc. visy respondenty teigia,
kad jy pasitikéjimas gali biiti grazintas, jeigu teikéjas imsis atitinkamy veiksmy (vieSas atsiprasSymas — 34,1
proc., papildomi darbai siekiant padidinti sauguma — 25,5 proc., skaidri komunikacija — 24,5 proc.).

Nors respondenty atsakymai skirtingai pasiskirst¢é dél poreikio privatumo nustatymams ir jo
naudojimo, toks atsakymy dviprasmiSkumas, autoriaus nuomone, reiSkia, kad respondentai turi suvokima,
kas yra privatumas ir privatumo nustatymai, taciau didzioji dalis respondenty vis tiek palieka bazinius
nustatymas, pasitikédami ir galimai tikédamiesi, kad yra kiti mechanizmai, kurie uztikrinty jy privatuma,
net nevaldant papildomai privatumo nustatymy.

Atliktas tyrimas parodé, kad nepriklausomai nuo to, kiek privatumas ir jo nustatymai yra svarbiis
vartotojui, vis tiek daugiau negu pusé nesinaudoja suteikta galimybe (galimai toks rezultatas yra d¢l laiko
stokos, kadangi nustatymai reikalauja jsigilinimo, supratimo). PabréZtina, kad labiausiai vartotojams ripi
asmeniniy duomeny saugumas ir mokéjimai, tai yra nustatymai, kuriems vartotojai pasiryze skirti laiko,
kadangi Sie duomenys gali turéti rim¢iausiy pasekmiy, o tai pat iSskiriama galimybé valdyti savo lokacija
(jos vaidmuo labiau gali buti aktualus iSmaniy jrenginiy naudotojams). Svarbu pastebéti, kad vartotojai yra
pakankamai lojallis pazeidimams, nes daugumai uZtenka prevenciniy ar koreguojanciy priemoniy, kaip
vieSas atsipraSymas, papildomos saugumo priemonegs ir kt., kad jie testy bendradarbiavimg ir tik nezenkli
dalis grieztai vertina pazeidimus ir nepasitiki juos padariusiais teikéjais. Norint suprasti tokiy dviprasmisky
teiginiy priezastis ir jvertinti jtakg bei svarbg pasitikéjimui yra numatytas giluminis interviu su atsitiktinais
respondentais, tikintis, kad detalesnis priezastinio rySio nagrinéjimas padés suvokti privatumo politikos ir
nustatymy jtaka bei vaidmenj, analizuojant ir jvertinant skirtingo amziaus ir iSsilavinimo respondenty patirt]

ir nuomong.

2.3 Privatumo politikos ir nustatymy svarbos vartotojui nustatymo ir priezasciy
analizé

Antrojo tyrimo etapo tikslas — nustatyti privatumo politikos ir nustatymy svarbg vartotojui, o taipogi

jvertinti pagrindines priezastis, dél kuriy vartotojas renkasi tam tikrus privatumo nustatomus, kodél
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respondenty nuomone jie naudoja arba nenaudojo privatumo nustatymy. Siekiant §io tikslo jgyvendinimo
autoriaus buvo pasirinktas kokybinis tyrimo metodas — formalizuotas giluminis interviu.
Atsakymus | pirmajj formalizuoto interviu anketos klausima, ,,ar jJums, kaip vartotojui, svarbu, kad e-
paslaugoms yra privaloma privatumo politika“, 85 proc. apklaustyjy (17 respondenty) atsaké teigiamai ir 15

proc. (3 respondentai) — neigiamai (zr. 19 pav.).

3, 15%

H Taip

m Ne

17, 85%

19 Pav. Privatumo politikos privalomumo svarba vartotojui naudojantis e-paslaugoms

Kiekvieng i§ atsakymy buvo prasyta pakomentuoti: teigiama atsakyma buvo praSoma pakomentuoti
nurodant, kodel ir kas yra svarbiausia, o neigiama — kodél. Respondentai, kurie nurodé teigima atsakyma
paaiskino, kad Zinojimas apie egzistuojan¢ig privatumo politikg suteikia jiems saugumo ir privatumo
jausma, tarp neigiamy atsakymy, buvo du paaiskinimai: vienas respondentas atsaké, kad netiki, kad e-
komercijoje yra privatumas, kiti du respondentai nurodé¢, kad jiems nertipi ar yra privatumo politikos.

Antrajame formalizuoto interviu anketos klausime — ,,kokiu laipsniu i$vardinti privatumo politikos
elementai lemia (lemty) jusy pasitikéjima e-paslaugomis® — respondentai turéjo septynbaléje vertinimo

skaléje jvertinti pateiktus kriterijus (zr. 20 pav.).

Kliento duoment, valdymas 000000
Kliento duomenty atsk1eidzianmurmas 0000000
Ktiento duomeny naudojirmas 000000
Kliento duomeny rinkimas M0
1 2 3 4 5 6 7

20 pav. Privatumo politikos elementai, lemiantys pasitikéjima e-paslaugomis (balais)
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Vertinimy vidurkis pasiskirsté taip: 5 balais buvo jvirinti klienty duomeny valdymas, kliento
duomeny atskleidziamumas ir kliento duomeny naudojimas, 4 balais buvo jvertintas klienty duomeny
rinkimas. Respondentai buvo paprasyti jvardyti, kodél buvo suteiktas biitent toks vertinimas. Autorius
pastebéjo, kad dazniausias pasitaikantis vertinimas buvo tarp 7 ir 6 baly, respondentai tokj pasirinkimag
paaiSkino kaip biitinus elementus uztikrinti sauguma, 5 ir 4 baly elementai anot respondenty nedaro nei
teigiamos nei neigiamos jtakos jy nuomonei, o nuo 3 iki Ibalo jvertinti elementai buvo respondenty, kurie
nepasitiki ar nezino kam minéti elementai reikalingi.

Atsakymai | trecigjj formalizuoto interviu anketos klausimg — ,ar jums svarbi galimybé valdyti
privatumo nustatymus® — pasiskirsté taip: 70 proc. apklaustyjy (14 respondenty) pasirinko atsakymg ,,taip*

ir 30 proc. (6 respondentai) atsaké, kad galimybé valdyti privatumg néra svarbi (Zr. 21 pav.).

= Taip
= Ne

14
70%

21 pav. Galimybés svarba valdyti privatumo nustatymus.

Pagrindiné priezastis, kodél buvo pasirinktas teigiama atsakymas, buvo galimybé valdyti nustatymus,
ji suteiké jiems saugumo jausma, kad pats vartotojas priima sprendima dél savo duomeny, o ne kazkas kitas.
Paaiskinimas, dél ko privatumo nustatymy valdymas néra svarbus buvo gana tikétinas - vartotojai palieka
bazinius nustatymus ir mano, kad to pakanka. Tokie atsakymai koreliuoja su anketos atsakymais, kur
dauguma respondenty pazyméjo, kad privatumo nustatymai yra svarbiis, taciau apie pusé jy nesinaudoja
privatumo valdymo galimybe.

Ketvirtojo formalizuoto interviu anketos klausimo — ,ar anks¢iau iki BDAR jvedimo turéjote
galimybe valdyti privatumo nustatymus lankomose vieSyjy paslaugy svetainése, e-parduotuvése,
naudojamose aplikacijose, socialiniuose tinkluose ir kt.* — respondenty buvo paprasyta pateikti paaiSkinimag:

jeigu taip — i8 kur suzinojote apie galimybe, pasirinkdami ne — nezinojote, kad yra tokia galimybé ar jums
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nesvarbu, kas, kada ir kiek gali matyti ar naudotis jusy duomenimis. 11 respondenty (55 proc.) pateiké

neigiamg atsakyma, kur like 9 respondentai (45 proc.) pazyméjo teigiamg atsakyma (zr. 22 pav.).

9
45%
= Taip
11 = Ne
55%

22 pav. Iki BDAR jvedimo galimybés turéjimas valdyti privatumo nustatymus lankomose vieSuju

paslaugy svetainése, e-parduotuvése, naudojamose aplikacijose, socialiniuose tinkluose

Respondenty atsakymai buvo sugrupuoti j trys dazniausiai pasikartojanciy atsakymy grupes: pirmojo
grupéje yra tie, kurie atsaké, kad jiems néra svarbu — 7 respondentai, antrgja grupe sudaré 4 respondentai,
kuriy atsakymas buvo — neZinojau, ir trecioji grupé apémeé teigiamus respondenty atsakymus. 9 respondentai
apie galimybe¢ suzinojo i$ socialiniy tinkly. Toks jdomus atsakymy pasiskirstymas néra siejamas nei su
respondenty amziumi, nei lytimi ar i§silavinimu, autoriaus nuomone toks pasiskirstymas gali biiti susij¢s su

respondenty laiko stoka aiskinimuisi arba dél to, kad anksc¢iau tai nebuvo akcentuojama (zr. 23 pav.).

O FL,P NWPAUIOoO N OO

néra svarby nezinojau i$ socialiniy tinklu

23 pav. Respondenty atsakymu pasiskirstymas apie privatumo nustatymy valdymo galimybe iki
BDAR jvedimo (balais)
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Loginé ketvirtojo klausimo tgsa buvo penktasis formalizuoto interviu anketos klausimas — ,.ar
anksciau iki BDAR jvedimo naudodavotés galimybe valdyti privatumo nustatymus lankomose viesyjy
paslaugy svetainése, e-parduotuvése, naudojamose aplikacijose, socialiniuose tinkluose ir kt..: Respondenty
atsakymai pasiskirsté analogiskai: 55 proc. (11 respondenty) atsaké, kad ne, nesinaudojo, kadangi jiems arba
nerupi arba nezinojo, 45 proc. atsakiusiyjy (9 respondentai) pasirinko atsakyma taip — paaiskinime buvo

nurodyti tik soc. tinklai (zr. 24 pav.).

45%
= Taip
55% \ ' = Ne

24 pav. Iki BDAR jvedimo naudodavotés galimybés valdyti privatumo nustatymus lankomose

vieSujuy paslaugy svetainése, e-parduotuvése, naudojamose aplikacijose, socialiniuose tinkluose

Seétajame formalizuoto interviu anketos klausime buvo siekiama iSsiaiskinti, ar dabar, po BDAR
jvedimo, vartotojai naudojasi galimybe valdyti privatumo nustatymus lankomuose viesyjy paslaugy
svetainése, e-parduotuvése, naudojamose aplikacijose, socialiniuose tinkluose ir kt. Buvo galimybé
pasirinkti taip arba ne atsakymus ir kiekvieng pasirinkimg reikéjo pakomentuoti: taip - kodél pradéjote
naudotis, ne - kokia to priezastis. 12 respondenty (60 proc. atsakiusiyjy) — pasirinko ,,taip*, ir pakomentavo,
kad pradéjo naudotis, kadangi dabar Zino, kokia yra nustatymy paskirtis arba turéjo atvejy, kuomet jy
privatumas buvo pazeistas. Likusiy 8 respondenty atsakymai | klausimg, kodél jie nesinaudoja buvo

nuspéjami — jiems tai nedaro jtakos (zr.25 pav.).
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= Taip

Ne
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60%

25 pav. Po BDAR jvedimo naudojama galimybé valdyti privatumo nustatymus lankomuose vieSyju

paslaugy svetainése, e-parduotuvése, naudojamose aplikacijose, socialiniuose tinkluose

Autoriaus nuomone, dabar respondentai dazniau naudoja privatumo nustatymus, kadangi turi daugiau
informacijos, susijusios su privatumu ir saugumu. Kaip paminéjo vienas respondentas, prieZastimi gali biiti
neigiama patirtis su privatumo pazeidimu, kas galéjo paskatinti jj pradéti naudotis privatumo nustatymais.
Taip pat galima sakyti, kad respondentai tapo budresni ar labiau iSprus¢ saugumo ir privatumo klausimu,
autorius apibendrina, kad kai kurie respondentai galéjo turéti neigiamos patirties su privatumo pazeidimu,
kas paskatino labiau sutelkti démesj j privatumg ir sauguma.

Septintasis formalizuoto interviu anketos klausimas buvo orientuotas j privatumo nustatymy
kategorijy prioretizavima. | klausimg, kurie i§ iSvardinty privatumo nustatymy jums yra svarbis ir kokiu
laipsniu, respondenty pateikti atsakymai buvo sugrupuoti  keturias grupes pagal respondenty komentarus ir
paskaiCiuotas vidurkis: svarbiis privatumui nustatomai - 6 balai, gerai, kad yra — 4 balai, ne labai svarbiis

privatumui — 3 balai ir turi mazai vertés privatumui ir jokios vertés privatumui nesuteikia — 2 balai (zr. 26

pav.).

Pranesimai apie jusy aktyvuma
Slapukai
Zinutés
Paminéjimai apie jus (angl. taged)
Pasidalinimais (angl.shared)
Kas ir kiek gali matyti juisy informacijos (angl...
Lokacijos pasidalinimas
ISsaugotos paieskos, uzklausy istorija

Mokéjimo duomenys, istorija

N
()
w
N
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o
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26 pav. Privatumo nustatymy svarbumo laipsnis
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Pirmai grupei buvo priskirti: kas ir kiek gali matyti informacijos apie vartotoja ir mokéjimo duomenis
bei istorija. Respondenty nuomone, tokie duomenys yra labai jautrlis privatumui ir saugumui, dél to
galimybé valdyti, kas ir kiek turi prieigos prie tokiy duomeny, vartotojui svarbu ir daro jtaka jo pasitikéjimui.
Antroji grup¢ — gerai, kad yra tokie nustatymai, pagrinde apémé lokacija, respondentams riipi galimybeé
valdyti savo pozicionavimo vietg, bet tai néra bitina, tokj privatumo nustatymg pasirinko respondentai,
kurie naudojasi iSmaniyjy jrenginiy aplikacijomis. Treciai grupei buvo priskirti nustatymai, leidziantys
valdyti slapukus ir uzklausy arba paieskos istorija. Respondentai nurodé savo komentaruose, kad jie vis tiek
neskaito, kai sutinka su slapukais, o dé¢l paieskos istorijos ar uzklausy nurod¢, kad yra funkcija iStrinti arba
pasirenkama anonimiskumo funkcija. Paskutinioji, ketvirtoji grupé apémé praneSimus apie aktyvuma,
zinutes, paminéjimus (angl. taged) ir pasidalijimus (angl. shared). Respondenty nuomone, tokie privatumo
nustatymai yra labai retai naudojami arba apskritai nenaudojami, tai leidzia manyti, kad tokie privatumo
nustatymai gali biiti naudingi tik tiems Zzmonéms, kurie gerai iSmano, kokia jy paskirtis ir jeigu jie nori kuo
daugiau privatumo, anonimiskumo.

AStuntajame formalizuoto interviu anketos klausime buvo siekiama iSsiaiSkinti, ar privatumo
nustatymo valdymo galimybé lemia vartotojy pasitikéjima svetaine, soc. tinklu ar aplikacija. Respondenty
pateikti atsakymai buvo argumentuoti pagal pasirinkta atsakyma: taip - kaip tai pasireiSkia , ne - kokia to
priezastis. 11 respondenty (55 proc.) atsaké — taip. Dazniausias argumentavimas buvo toks, kad naudoja
juos aplikacijose ir soc. tinkluose, i§ ko galima spresti, kad vartotojas pasitiki privatumo nustatymais kai
kalbama apie e-komercijos prieiga prie i§maniyjy jrenginiy arba soc. tinkly. Siuo atveju vartotojas tiki, kad
duomenys, kuriais jis dalinasi bus prienami tik tiems, kam vartotojas duoda leidimg. Neigiamg atsakyma
pasirinko 9 respondentai (45 proc.), kurie paaiskino, kad jiems neriipi ar yra privatumo nustatymo galimybe,
buvo ir vienareikSmisky komentary, kaip pavyzdziui: ,,kadangi as naudoju, reiskia as jau pasitikiu teikéju*

(zr. 27 pav.).
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27 pav. Privatumo nustatymo valdymo galimybé lemianti pasitikéjima svetaine, soc. tinklu ar

aplikacija

Devintu ir paskutiniu formalizuoto interviu anketos klausimu buvo siekiama iSsiaiSkinti, kiek
privatumo nustatymy kiekis ir galimybés lemia pasitikéjima e-paslaugy teikéju. Respondentai buvo
paprasyti jvertinti 10 baly skaléje (1 — visiskai nepasitikiu, 10 — visiskai pasitikiu) pateiktus pasirinkimus
(zr. 28 pav.). Auksciausias jvertinimas, kurio vidurkis sudaré 7 balus, buvo priskirtas ,,bet kokiai galimybei
valdyti privatumg®, sekantis auk$¢iausias jvertinimas — 6 balai — buvo skirtas pasirinkimui ,,kuo daugiau,
tuo saugiau jauciasi vartotojas“. Maziausiu balu - 4 balai - buvo jvertintas atsakymas ,,nesvarbu®. Toks
atsakymy pasiskirstymas, autoriaus nuomone, gali buiti siejamas su tokiu fenomenu kaip ,,saugumo teatras®,
kur vartotojas matydamas, kad yra suteikiama galimybé valdyti privatumo lygj, automatiskai pasitiki

teikéju, nors vartotojas gali ir nesinaudoti suteikta galimybe.

=
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= Kuo daugiau, tuo saugiau = Svarbi bet kokia galimyb¢ valdyti privatumg = Nesvarbu

28 Pav. Privatumo nustatymy Kkiekis ir galimybés lemiancios pasitikéjimg e-paslaugy teikéju
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Apibendrinimas

Atlikto antrojo tyrimo etapo rezultatai parode, kad privatumo politika ir galimybé valdyti privatumo
nustatymus yra labai svarbiis vartotojui. Net 85 proc. (17 respondenty) respondenty atsaké kad, privaloma
privatumo politika yra svarbi ir 70 proc. (14 respondenty) yra svarbi galimybé valdyti privatumo
nustatymus. Vertinant pateiktus rezultatus galima biity daryti iSvada, kad vartotojas prioretizuoja e-paslaugy
teikéja naudojanti gerg privatumo politikg ir politika yra svarbesné negu privatumo nustatymai. Taciau tai
nesumazina privatumo nustatymy reikSmes, nes vartotojas linkes visada rinktis, kas yra lengviau naudojama
ir suvokiama.

Siekiant nustatyti, kokie privatumo elementai lemia vartotojy pasitikéjimg, buvo pasitlyta jvertinti
privatumo duomeny apdorojimo kategorijas. Rezultatai parodé, kad visos iSvardintos kategorijas
respondentams yra vienodai svarbios (vertinimai tarp 4-5 baly). Autoriaus nuomone, tokie vertinimai
parodo, kad vartotojui riipi, kam yra reikalingi jo duomenys, ta¢iau vartotojas ne visada pasiruoses gilintis,
kokiems tikslams jie bus naudojami, tol, kol e-paslaugy teikéjas gali uztikrinti, kad duomenys bus apsaugoti
ir nenaudojami ne pagal nurodytg paskirtj.

Antrajame tyrimo etape taip pat buvo siekiama nustatyti ir jvertinti, kaip pasikeité vartotojy privatumo
nustatymy naudojimas iki ir po BDAR jvedimo. Kaip parodé rezultatai, privatumo nustatymais naudojasi
tik 60 proc. visy apklaustyjy. Tokj apklaustyjy pasirinkimg, autoriaus nuomone, galéjo lemti vartotojy
1§spriisimas arba susidiirimas su situacija, kur vartotojo privatumas ir pasitikéjimas buvo pazeisti, kas ir
paskatino vartotoja daugiau skirti démesio privatumui ir jj vertinti. DZiugina tai, kad nuo BDAR jvedimo
daugiau vartotojy yra linke naudotis privatumo saugumo priemonémis, pokytis vertinant pagal respondenty
atsakymus nuo 45 proc. iki 60 proc. naudojanciy gali reiksti, kad vartotojas pradeda dométis, kam yra skirti
ir kokie privatumo nustatymai bei kur ir kada juos reikia naudoti.

Siekiant iSaiskinti, kokios privatumo nustatymo kategorijos ypatingai svarbios respondentams, buvo
pateikta vertinimo skalé nuo 1 iki 7. Jvertinimai buvo sugrupuoti j keturias grupes pagal baly pasikartinima
ir prioritetg. Vertinant respondenty pasirinkima: ar galimybé valdyti privatumo nustatymus lemia
pasitikéjima, respondenty nuomon¢ pasidalino sglyginai vienodai, i§ 20 apklaustyjy 11 atsaké, kad ,,taip* ir
like 9 pasirinko ,,ne*. Tokj pasiskirstyma, autoriaus nuomone, léme vartotojo asmeniné patirtis, kai kuriems
vartotojams zinojimas, kad jie gali valdyti savo duomenis ir privatumg jau yra pakankamas jrodymas, kad
galima pasitikéti e-paslaugy teikéju, kur kiti respondentai nurod¢, kad jiems apskritai neriipi, kas bus su jy
duomenimis, kadangi tiki, kad jie ir taip yra apsaugoti.

Siekiant jvertinti privatumo nustatymy kiekio ir galimybiy jtaka pasitikéjimui, Sio tyrimo etape buvo

suformuota vertinimo lentelé. Visy interviu dalyvavusiy respondenty nuomon¢ pasiskirsté tarp bet kokios
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galimybés valdyti privatuma, ir kuo daugiau, tuo geriau, likusiems tokia galimybé neriipéjo. Autoriaus
nuomone, atsakymai yra racionalils ir loginiai, kad suteikiama galimyb¢ valdyti nustatymus jau yra gerai,
vartotojas gauna daugiau instrumenty ir kategorijy valdyti savo privatuma. Tie, kuriems nesvarbi ar yra
kokia galimybe, paaiskina pasirinkima tuo, kad vartotojas zino, kad jam yra taikomi baziniai privatumo
saugojimo principai.

Atliktas tyrimas parodé, kad vartotojams privatumas yra svarbus kaip pasitikéjimo paskatinimo
elementas, taciau ne visada vartotojas linkes naudotis jo valdymo priemonémis, manydamas, kad visus
vartotojus saugo ir nesidalina arba nenaudoja vartotojo duomeny ne pagal paskirt] paslaugy teikéjas.
Autoriaus manymu, vartotojai, kurie neturi didelés patirties su e-komercija ir jos taikomomis paslaugomis,
pasirenka jiems akivaizdziai svarbiausius saugumo arba privatumo elementus, prie kuriy nereikia praleisti
daug laiko, norint suvokty ar jie bus naudojami atitinkami privatumo nustatymai, kurie, tikétina, nepadarys

jokios jtakos papildomam pasitikéjimui.

2.4 Privatumo nustatymuy paZeidimo poveikio ir elementy svarbos pasitikéjimui
vertinimas

Nustacius vienokio ar kitokio elgesio privatumo politikos ir privatumo nustatymy naudojimo
priezastis, i$aiSkinus ir jvertinus, Kokig jtaka ir vaidmenj privatumo politika ir nustatymai turi vartotojo
pasitikéjimui, tre¢iajame tyrimo etape pereinama prie privatumo pazeidimo poveikio vartotojo pasitikéjimui
nagrin€jimo ir jvertinimo, kas leisty nustatyti skirtingg privatumo pazeidimo poveik;j vartotojo pasitikéjimui,
pasirenkamy privatumo nustatymy prioritetus ir bendrasias tendencijas.

Treciojo tyrimo etapo tikslas — isiaiskinti privatumo pazeidimo poveikj vartotojo pasitikéjimui bei
privatumo nustatymus, kurie yra labiausiai svarbus vartotojui kalbant apie saugumg. Vertinimas buvo
daromas analizuojant septynias reikalavimy grupes: privatumo nustatymy pazeidimg, jo poveikj vartotojo
patikéjimui, privatumo pazeidimy atvejus, pasitikéjimo grazinimg nusizengusiu paslaugy teikéju, privatumo
nustatymus skirtus asmeniniy duomeny apsaugai vieSyjy paslaugy svetainése, privatumo nustatymus skirtus
asmeniniy duomeny apsaugai e-parduotuvése, privatumo nustatymus skirtus asmeniniy duomeny apsaugai
aplikacijose bei privatumo nustatymai skirti asmeniniy duomeny apsaugai socialiniuose tinkluose.

Pirmoji reikalavimy grupé, kurig turéjo jvertinti respondentai, buvo privatumo nustatymy pazeidimas,
jo poveikis vartotojo patikéjimui. Sioje grupéje buvo pateikti keturi reikalavimai: prarasti duomenys,
atskleista per daug duomeny, be jusy sutikimo valdyti atskleisti duomenys, nustatytas nepakankamas
duomeny saugumo lygis. Apibendrinant, duomeny praradimo neigiamos jtakos pasitikéjimui vertinimo
vidurkis sudaré 8 balus, o duomeny atskleidimas, t.y. be sutikimo atskleisti duomenys ir nustatytas

nepakankamas duomeny saugumo lygis buvo jvertinti 7 balais (zitréti 29 pav.).
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m Nustatytas nepakankamas

e duomeny savgumo lyels

Be jusy sutikimo valdyti, atskleisti
duomenys

Atskleista per daug duomeny

m Prarasti duomenys

1 3 5 7 9

29 pav . Privatumo nustatymy paZeidimo poveikis vartotojo pasitikéjimui

Toks panaSus vertinimas, bet vis dél to iSskirtas prarasty duomeny rodiklis, autoriaus nuomone,
paaiSkinamas tuo, kad duomeny praradimas yra jautresnis vartotojo atzvilgiu, kadangi néra zinoma, Kur
nukeliavo duomenis ir kaip juos gali panaudoti. Biitent nezinomumas veikia vartotojo pasitikéjima.
Duomeny atskleidimas arba be sutikimo valdymas yra labiau suvokiami kaip vartotojo pasitikéjimo
paZzeidimas, analogiSskai nepakankamas duomeny saugumo lygis yra svarbus, taiau maziau jautrus, nes
trikumus ir jy priezastis galima iStaisyti.

Antroji reikalavimy grupé — teikéjas turéjo privatumo pazeidimo atvejy, buvo vertinama pagal tris
pagrindinius Kriterijus: pazeidimai nezymds, apklaustaisiais buvo jvertinti tik 4 balais, toks pat vertinimas
skirtas pazeidimy iStaisymui ir jdiegtoms papildomoms saugumo priemonéms (zitréti x30pav.). Toks
vertinimy sutapimas, autoriaus nuomone, galéty bati paaiskinimas tuo, kad minéti kriterijai daro mazesng
jitakg pasitikéjimui. Vartotojas zino ir mato, kokie veiksmai buvo atliekami, siekiant pasalinti trikumus, dél

to labiau linkes pasitikéti negu vengti arba atsisakyti e-paslaugy.

[E

2 3 4 5 6 7 8 9 10

u Jdiegtos papildomos saugumo priemonés M Pazeidimai iStaisyti M Pazeidimai nezymis
30 pav . Teikéjo turéty privatumo pazZeidimy poveikis vartotojo pasitikéjimui

Trecioji reikalavimy grupé — pasitikéjimo grazinimas nusiZzengusiu paslaugy teikéju, buvo vertinamas
pagal keturis kriterijus: viesas atsipraSymas ir papildomi darbai, siekiant padidinti sauguma, gavo po 6

balus, pazeidimy iStaisymas ir skaidri komunikacija buvo jvertinti 5 balais (zitréti 31 pav.).
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
i Viesas atsipraSymas E Papildomi darbai siekiant padidinti sauguma
m Skaidri komunikacija B Pazeidimai iStaisyti

31 pav . Pasitikéjimo grazinimas nusiZengusiu paslaugy teikéju

Autoriaus nuomone, toks pasiskirstymas gali biiti paaiSkinamas tuo, kad sugrazinti pasitikéjima yra
labai sudétinga. Tokie veiksniai, kaip vieSasis atsipraSymas ir papildomi veiksmai, siekiant padidinti
sauguma, daro didesne jtaka pasitikéjimo grazinimui, taciau vartotojui tai yra nepakankamos priemongs,
siekiant pasitikéjimo grazinimo ir tam reikalingas laikas, tai salygoja, kad vartotojas bus linkes maziau
naudotis paslauga nors tuo paciu tai rodiklis, kad yra galimybé ir vartotojas vis dél to yra linkgs j lojaluma.

Ketvirtoji reikalavimy grupé — privatumo nustatymai viesyjy paslaugy svetainése — buvo vertinama
pagal astuonis kriterijus — mokéjimo ir kontaktiniams duomenims buvo skirta po 9 balus, pasidalijimas
(angl. share), paminéjimas (angl. tags), zinutés ir apsilankymo istorijai respondentai skyré po 6 balus,

lokacijai — 5 balus, o praneSimams apie aktyvuma — 4 balus (Zr. 32 pav.).

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
B Prane$imai apie jusy aktyvuma M Paminéjimai (angl. tags) m Pasidalinimai (angl. share)
m Apsilankymo istorija & Zinutés = Kontaktiniai duomenys
B Mokéjimo duomenys m | okacija

32 pav . Privatumo nustatymuy vaidmuo vartotojo pasitikéjimui (vieSyjubpaslaugy svetainése)
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Toks skirtingas pasiskirstymas tarp privatumo nustatymy vieSyjy paslaugy svetainése, autoriaus
nuomone, gali biiti paaiSkinama tuo, kad vartotojai tokiose svetainése lankosi nedaznai, todél pagrindinis
démesys eilinj kartg skiriamas jautriems vartotojo pozitriu duomenims. Daugumos sitilomy nustatymy
vartotojas net nenaudoja ir nesidomi jais, nes stebimas didesnis pasitikéjimas vieSosiomis paslaugomis negu
komercinés, kadangi valstybinés institucijos neturi poreikio pasipelnyti, o veikia pilieciy naudai.

Penktoji reikalavimy grupé — privatumo nustatymai e-parduotuvése, irgi buvo vertinama pagal
aStuonis kriterijus — kaip ir vieSyjy paslaugy svetainése labiausiai buvo isskirti mokéjimo ir kontaktiniai
duomenys, respondenty atsakymy vidurkis analogiskas - 9 balai, kur paminéjimas (angl. tags) ir Zinutés —
gavo po 6 balus, pasidalijimas (angl. share), apslinkimo istorija ir prane§imai apie aktyvuma atitinkamai

po 5 balus, maziausig jvertinimg gavo lokacija - 4 balai (Zr. 33 pav.)

11

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
H Prane$imai apie jisy aktyvuma M Paminéjimai (angl. tags) m Pasidalinimai (angl. share)
m Apsilankymo istorija Zinutés = Kontaktiniai duomenys
B Mokéjimo duomenys m Lokacija

33 Pav. Privatumo nustatymy vaidmuo vartotojo pasitikéjimui (e-parduotuvése)

Stebima ta pati tendencija — jautriausi duomenys gavo daugiausiai baly, nors privatumg e-
parduotuveése papildomai uztikrina sutartis (kurig vartotojas pasiraso su paslaugy teikéju, kuomet daro
uzsakyma ir pazymi langelj, kad susipazino su jmonés privatumo politika ir sutinka su jos saglygomis). Tokiu
atveju vartotojai turéty labiau pasitikéti paslaugy teikéju, taciau vartotojai nelinkg skaityti sutar¢iy ir nezino
minéty salygy, todél lieka nepasitikéjimas ir baimé. O didesnis démesys kitiems nustatymas gali biiti
paaiskinimas tuo, kad komercinis paslaugy teikéjas tikisi pelno ir atitinkamai kritiskiau vertinamas

vartotojy.
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Sestoji reikalavimy grupé — privatumo nustatymai aplikacijose — buvo vertinama pagal tuos pacius
aStuonis kriterijus — vertinimai labai panasiis, iSskyrus vieng — daugiausiai baly buvo skirta jau trims
kriterijams: moké&jimo duomenims, kontaktinei informacijai ir lokacijai — visi gavo po 9 balus i§ 10, zinutés
buvo jvertinti respondenty 7 balais, vienodg vertinimg gavo paminéjimas (angl. tags) ir apslinkimo istorija

— po 6 balus, pasidalijimas (angl. share) ir pranesimai apie aktyvuma — po 5 balus (zr. 34 pav.).

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
B PraneS$imai apie jisy aktyvuma B Paminéjimai (angl. tags) m Pasidalinimai (angl. share)
m Apsilankymo istorija Zinutés u Kontaktiniai duomenys
B Mok¢jimo duomenys m |okacija

34 pav . Privatumo nustatymy vaidmuo vartotojo pasitikéjimui (eaplikacijose)

Autoriau manymu toks visy privatumo nustatymy didesnis vertinimas, o ypac lokacijos iSskyrimas,
yra siejamas su tuo, kad aplikacijos diegiamos ] iSmaniuosius telefonus ar kitg iSmanigjg jrangg. Minéta
jranga visada biina su vartotoju, joje laikoma daug jautrios informacijos (nuotraukos, dokumentai, bankinés
aplikacijos, bekontak¢iai mokéjimai ir pan.) todél visy, o ypa¢ asmeniniy jautry duomeny ir buvimo vietos
informacija vartotojui yra ypac svarbi. Noras ja apsaugoti ir neleisti biiti sekamam yra vienas pagrindiniy
faktoriy uztikrinant pasitikéjima aplikacijos kiiréju ir jo sprendimu.

Septintoji reikalavimy grupé — privatumo nustatymai socialiniuose tinkluose buvo vertinama
analogiSkai — tendencija nepasitvirtino, privatumo nustatymai socialiniuose tinkluose respondenty jvertinti
labai skirtingai: kontaktiniai duomenys, lokacijai bei paminéjimas (angl. tags) jvertinti 9 balais, kur zinu¢iy
privatumo nustatymai gavo po 7 balus, pasidalijimas (angl. share), praneSimai apie aktyvumg ir

apsilankymo istorija po 6 balus ir maziausiai buvo skirta mokéjimo duomenims — tik 3 balai i§ 10 (Zr. 35

pav.).
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B PraneSimai apie jusy aktyvuma M Paminéjimai (angl. tags)
m Pasidalinimai (angl. share) m Apsilankymo istorija
Zinutés m Kontaktiniai duomenys

B Moké¢jimo duomenys m | okacija

35 pav. Privatumo nustatymy vaidmuo vartotojo pasitikéjimui (esocialiniuose tinkluose)

Toks nevienodas ir visai kitoks vertinimy pasiskirstymas, autoriaus nuomone, gali biti siejamas su
socialiniy tinkly paskirtimi. Socialiniai tinkai — tai vartotojo vieSasis gyvenimas skaitmeninéje erdvéje.
Savaime aisku, kad vartotojas norés iSlaikyti savo privatuma, t.y. uZtikrinti savo buvimo vietos ir kontaktiniy
duomeny sauguma, galimybe kontroliuoti paminéjimus apie save, kad tai nebity staigmena paciam
vartotojui, atitinkamai atsiriboti nuo nereikalingy ar jtartiny Zmoniy kontaktavimo per asmenines zinutes. O
tokie nustatymai kaip mokéjimo duomenys socialiniuose tinkluose praranda savo aktualuma, nes retai kieno

yra naudojami. Minéty faktoriy uZtikrinimas daro ypatingai didele jtaka vartotojy pasitikéjimui.
Apibendrinimas

Atlikto treciojo tyrimo etapo rezultatai parodé, kad e-paslaugy vartotojams labai svarbu, kad
duomenys, kuriais jie dalinasi su e-paslaugy teikéjais, biity saugomi ir neatskleidziami be vartotojo Zinios
ar sutikimo. Analizuojant tyrimo rezultatus buvo pastebéta, kad e-paslaugy teikéjo turéti privatumo
pazeidimai nedaro didéles jtakos vartotojo pasitikéjimo arba pasitenkinimo lygiui, taciau respondenty
vertinimai rodo, kad d¢l privatumo pazeidimo prarastas pasitikéjimas néra lengvai gragzinamas.

Visy keturiy analizuoty grupiy privatumo nustatymai parodé bendra tendencija, t.y. svarbiausi ir
kritisSkiausi vartotojy poZziiiriu yra kontaktiniai ir mokéjimy duomenys, lokacija ir paminéjimas aukstai buvo
vertinami socialiniy tinkly vartotojy. Tokie vertinimai rodo, kad vartotojams svarbus jy privatumas ir kad
jo uztikrinimui minéti nustatymai turi biiti maksimaliai apsaugoti. Bendri populiariausiy ir jautriausiy
reikalavimy grupiy vertinimo vidurkiai pasiskirsté taip: kontaktiniai duomenys — 9 balai, mokéjimo
duomenys — nuo 4 iki 9 baly, lokacija — nuo 4 iki 9 baly. Detalesné informacija pateikta 31-34 pav. (zitréti
36 pav.)
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36 pav . Privatumo nustatymai skirti asmeniniy duomeny apsaugai valdyti

Autoriaus nuomoné, tokj skirtingg vertinima ir pasiskirstymg léme skirtingy respondenty grupiy
asmening¢ patirtis ir zinios apie privatumo ir nustatyma naudojimg. Galima daryti i§vada, kad jautresni ir
svarbesni vartotojo poziiiriu duomenys ir jy valdymas daro didesne jtaka pasitikéjimui ir jy pazeidimas gali
nulemti vartotojo praradimg bei grazinti tokj vartotoja bus sunkiau. Antraeiliai arba nejautriis duomenys bei
ju valdymas irgi daro jtakg saugumui, taciau vartotojas Siuo atveju yra atlaidesnis net duomeny praradimo

atveju.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

1. Atlikus mokslinés literatiiros darby ir straipsniy analize, kurioje yra nagrinéjama ir apzvelgiama
privatumo samprata ir privatumo nustatymai, yra prieita iSvady, kas yra privatumas ir jo nustatymai
e-komercijoje. Privatumo reik§mé yra nuolat besikeicianti ir kiekvienas Zmogus privatumo sampratg
supranta savaip. Taciau privatumas e-komercijoje gali biiti apibréZiamas kaip teisé ir galimybé likti
anonimiSkam ir nesidalinti arba neatskleisti savo asmeniniy duomeny ar informacijos e-paslaugy
teikéjui, jeigu tam néra konkretaus teisinio poreikio, kur komerciniams tikslams vartotojo duomenys
gali biiti renkami, bet privalo buiti nuasmeninti. Privatumo nustatymas yra labiau apciuopiamas, nors
kokie privatumo nustatymai biina yra daug panasiy apibrézimy. Privatumo nustatymga galima aprasyti
kaip suteiktg galimybe¢ paciam vartotojui valdyti, kokia informacija ir su kuo bus dalinamasi.

2. Analizuojat, koks rySis yra tarp privatumo nustatymy ir vartotojo pasitikéjimo, padarytos isvados,
kad:

e Galimybé valdyti pagal savo nuzitrg ir poreikius, kokius duomenis vartotojas nori ir
pasiryzes atkleisti apie save, skatina pasitikéjima, kadangi valdymo mechanizmas
atiduotas j vartotojo rankas.

e Pasitikéjimas yra uztarnaujamas, privatumo nustatymai yra tik priemoné tam pasiekti.
Kuo aiskiau ir paprasciau yra naudotis privatumo nustatymais, tuo didesné galimybé, kad
jie bus valdomi, taipogi privatumo nustatymai turi atitikti vartotojo poreikius ir likes¢ius.

e Saugumas yra dar viena privatumo dalis, turinti pakankamai jtakos pasitikéjimui,
uztikrinanti vartotojo duomeny sauguma, naudojimg pagal paskirtj.

3. Atliekant rysio tarp vartotojo privatumo ir jo pasitikéjimo e-komercijoje analize, buvo isskirti
veiksniai, labiausiais darantys jtaka pasitikéjimui ir padarytos tokios isvados:

e Vartotojams yra svarbu, kad teikéjas suteikty paaiskinima, kaip duomenis bus tvarkomi
(privatumo politika) ir mechanizma, kuris leis valdyti (privatumo nustatymai).

e Vartotojo pasitikéjimg e-komercijai paskatina netiesioginiai veiksniai kaip BDAR, kuris
apraSo vartotojo teises, apibuidina, kg vartotojas gali reikalauti ir kaip turi buti elgiamasi
su jo duomenimis.

e Pasitikéjimas yra glaudziai susijes su pasitenkinimu. Kuomet vartotojas yra patenkintas
saugumu ir suteikta galimybe kontroliuoti savo privatumo ir saugumo lygj, pasitikéjimas
teikéju bus prioretizuojamas, kadangi vartotojo poreikiai bus uztikrinti.

4. Siekiant baigiamojo darbo tikslo, atliktas trijy etapy empirinis tyrimas: internetiné anketa

(kiekybinis) zinomumui ir prioritetams nustatyti, formalizuotas giluminis interviu priezastims
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iSsiaiSkinti ir privatumo pazeidimo poveikio vartotojo pasitikéjimui ir privatumo nustatymo
vertinimai vartotojy elgesiui suvokti (kokybiniai tyrimai). Minétas tyrimas leido nustatyti privatumo
nustatymy Zinomumga, svarbg, prioritetus bei privatumo pazeidimy poveikj pasitikéjimui. Tyrimo
iSvados:

e Atlikto tyrimo rezultatai parodé¢, kad apie 90 % visy vartotojy zino ir suvokia, kas yra ir
kam skirta privatumo politika ir nustatymai. Vartotojai tai pat suvokia, kokia jy reikSmé
ir verté vartotojams, taciau tik pusé visy respondenty pasisaké, kad aktyviai naudojasi
privatumo nustatymais.

e Vertinant visy respondenty atsakymus pabréztina, kad vartotojui yra svarbi bet kokia
galimybé valdyti privatumo nustatymus, kadangi vartotojai iki BDAR jvedimo turéjo
mazai Ziniy apie privatumo nustatymus.

e Analizuojant respondenty atsakymus nustatyta, kad vartotojams svarbu, kad privatumo
nustatymai suteikty galimybe valdyti asmeninius ir mokéjimo duomenis, socialiniy tinkly
naudojimo atveju ir lokacija, o kiti privatumo nustatymai yra retai naudojami arba
vartotojas jy nesureik§mina.

e Nors respondentai skirtingai pasiskirsté vertindami pazeidimus, svarbu pastebéti, kad
vartotojai yra pakankamai lojaliis pazeidimams, nes daugumai uztenka prevenciniy ar
koreguojanciy priemoniy, kaip vieSas atsipraSymas, papildomos saugumo priemongs ir
kt., kad jie testy bendradarbiavima ir tik nezenkli dalis grieztai vertina pazeidimus ir

nepasitiki juos padariusiais teikéjais.
REKOMENDACIJOS

Remiantis atliktos analizés tyrimo iSvadomis, e-komercijos paslaugy teikéjams, siekiantiems tobulinti

privatumo nustatymus galima teikti tokius pasitilymus:

1. Sitloma naujus vartotojus identifikuoti pagal amziy, kur yra reikalaujamas amziaus patvirtinimas
registracijos metu: jauniems arba vyresnio amziaus potencialiems klientams pateikti papildoma
paaiskinimg, kam yra naudojami privatumo nustatymai, kokia jy nauda, kaip jie saugo jy privatuma
ir duomenis.

2. Siuloma papildomai supaprastinti privatumo valdyma, sukurti privatumo nustatymuose atskyra
paieskos sistema, kad vartotojas galéty ieskoti ir valdyti nustatymus grei¢iau, patogiau ir aiskiau,
bei galéty praliesti tuos, kurie néra aktual@is vartotojui. Pateikiami du budai kaip tai galima bty
pasiekti:
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e Sukurti paieSkos langa, kuriame pagal pateikiamg vartotojo aprasymg arba fragmentg bty
sitilomi ar rasti privatumo nustatymai ir/ar funkcijos.
e Papildomai pasitlyti greito prieinamumo (angl. favorites) funkcija, kurioje vartotojui bty
pateikiamos paruoStos galimy ir/ar daZniausiai naudojamy privatumo nustatymy

funkcijos.



10.

60
LITERATUROS SARASAS

Barkatullah A. H. (2018). Does self-regulation provide legal protection and security to e-commerce
consumers // Electronic Commerce Research and Applications, 30, 94-101 Prieiga per interneta:
URL https://www-sciencedirect-com.skaitykla.mruni.eu/science/article/pii/S1567422318300565
Blasingame J. (2014). The Age of the Customer— Prepare for the Moment of Relevance. Alabama.

Beyari H. ir Abareshi A. (2017). Consumer satisfaction in social commerce: an exploration of its
antecedents and consequences // Journal of Developing Areas., 52 (2), 55-72 Prieiga
per interneta: URL https://web-s-ebscohost-
com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=0&sid=6c638730-7dbd-4cc6-8abf-
663713d52729%40redis

Bryman A. (2008). Social research methods. Oxford : Oxford University Press.

Younghoon C., Fan W. S, Libaque-Saenz, F.C. ir Hwansoo Lee, (2018). The role of privacy policy
on consumers’ perceived privacy // Government information quarterly, 35(3), 445-459 Prieiga per
interneta: URL
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0740624X17301946?via%3Dihub

Duha I., Nada L., Meenakshi S. R. ir Anys B. (2021). Why Should | Read the Privacy Policy, | Just
Need the Service: A Study on Attitudes and Perceptions Toward Privacy Policies // IEEE access,
2021, 9, p.166465-166487; Prieiga per interneta: URL
https://ieeexplore.ieee.org/document/9624976

Europos sajungos (EU), direktyvos 95/46/EC Prieiga per internetg: URL https://edps.europa.eu/data-

protection/data-protection/leqgislation/history-general-data-protection-requlation en

Europos sajungos (EU), Duomeny saugumas ir privatumas DBAR (GDPR) Prieiga per interneta:
URL https://europa.eu/youreurope/citizens/consumers/internet-telecoms/data-protection-online-

privacy/index en.htm

Europos sgjungos (EU), Duomeny tvarkymas ir kokiomis sglygomis DBAR (GDPR) Prieiga per

internetg: URL https://ec.europa.eu/info/law/law-topic/data-protection/reform/rules-business-and-

organisations/principles-gdpr_It

Fuller C. S. (2019). Is the market for digital privacy a failure? // Public Choice, 180 (3/4) 353-381.
Prieiga per interneta: URL https://web-s-ebscohost-
com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=5&sid=40fc658a-9f9f-4498-ad77-
874920c6903c%40redis



https://www-sciencedirect-com.skaitykla.mruni.eu/science/article/pii/S1567422318300565
https://web-s-ebscohost-com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=0&sid=6c638730-7dbd-4cc6-8abf-663713d52729%40redis
https://web-s-ebscohost-com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=0&sid=6c638730-7dbd-4cc6-8abf-663713d52729%40redis
https://web-s-ebscohost-com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=0&sid=6c638730-7dbd-4cc6-8abf-663713d52729%40redis
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0740624X17301946?via%3Dihub
https://ieeexplore.ieee.org/document/9624976
https://edps.europa.eu/data-protection/data-protection/legislation/history-general-data-protection-regulation_en
https://edps.europa.eu/data-protection/data-protection/legislation/history-general-data-protection-regulation_en
https://europa.eu/youreurope/citizens/consumers/internet-telecoms/data-protection-online-privacy/index_en.htm
https://europa.eu/youreurope/citizens/consumers/internet-telecoms/data-protection-online-privacy/index_en.htm
https://ec.europa.eu/info/law/law-topic/data-protection/reform/rules-business-and-organisations/principles-gdpr_lt
https://ec.europa.eu/info/law/law-topic/data-protection/reform/rules-business-and-organisations/principles-gdpr_lt
https://web-s-ebscohost-com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=5&sid=40fc658a-9f9f-4498-ad77-874920c6903c%40redis
https://web-s-ebscohost-com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=5&sid=40fc658a-9f9f-4498-ad77-874920c6903c%40redis
https://web-s-ebscohost-com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=5&sid=40fc658a-9f9f-4498-ad77-874920c6903c%40redis

11.

12.
13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

61
Glover, S. ir Benbasat, 1. (2010). A comprehensive model of perceived risk of e-commerce
transactions // International journal of electronic commerce, 15 (2), 47-78, ISSN: 1086-4415 Prieiga

per internety: URL https://vb.mruni.eu/primo-

explore/fulldisplay?docid=TN cdi crossref primary e

Greenspam A. (2008). The age of turbulence: adventures in a new world. London.

Hudson C. C., Lambe L. ir Craig W. M. (2015). Coping While Connected: The Association Among
Cybervictimization, Privacy Settings, and Reporting Tools in Youth // Canadian journal of school
psychology,  31(1), 3-16. ISSN:  0829-5735  Priciga  per internetg3:  URL
https://journals.sagepub.com/doi/10.1177/0829573515619623

Jiang, C., Rashid, R.M., ir Wang, J. (2019). Investigating the role of social presence dimensions and

information support on consumers’ trust and shopping intentions // J. Retailing Consum. Serv. 51,
263-270. ISSN: 0969-6989 Prieiga per interneta: URL  https://web-s-ebscohost-

com.skaitykla.mruni.eu/ehost/detail

Kalpana, D. ir Shweta. M. (2021). Review of e-Commerce Security Challenges // Turkish journal of
computer and mathematics education, 12(12), 3593-3598, EISSN: 1309-4653 Prieiga per interneta:
URL https://www.proguest.com/docview/2628339669

KARDELIS, K. (2002). Moksliniy tyrimy metodologija ir metodai. Kaunas

Kotler P. (2000). Marketing Management. New Jersey

Malhotra N. ir Peterson M. (2006) . Basic Marketing Research: A Decision-Making Approach — 2"
Edition. — New Jersey

Matzner T. ir Ochs C. (2019). Privacy // Concepts of the digital society, 8(4). Priciga per interneta:
URL https://policyreview.info/concepts/privacy

McNulty J. K. (1972). The Right To Be Left Alone // The American criminal law review, 11(1), 141

Prieiga per interneta: URL https://heinonline-

org.skaitykla.mruni.eu/HOL/Page?collection=journals&handle=hein.journals/amcrimlr11&id=12

&men_tab=srchresults
Nikou S. H., Selamat H. B., Yusoff R. C. M. ir Khiabani M. M. (2016). Electronic Customer
Relationship Management, CustomerSatisfaction, and Customer Loyalty: A Comprehensive Review

Study // International journal of management and economies inventions, 2(12), 1133-1144, ISSN:
2395-7220. Prieiga per interneta: URL

https://www.academia.edu/30361564/Electronic Customer Relationship Management Customer

Satisfaction and Customer Loyalty A Comprehensive Review Study



https://vb.mruni.eu/primo-explore/fulldisplay?docid=TN_cdi_crossref_primary_10_2753_JEC1086_4415150202&context=PC&vid=MRU&lang=lt_LT&search_scope=MRU&adaptor=primo_central_multiple_fe&tab=default_tab&query=any,contains,A%20comprehensive%20model%20of%20perceived%20risk%20of%20e-commerce%20transactions&offset=0&pcAvailability=false
https://vb.mruni.eu/primo-explore/fulldisplay?docid=TN_cdi_crossref_primary_10_2753_JEC1086_4415150202&context=PC&vid=MRU&lang=lt_LT&search_scope=MRU&adaptor=primo_central_multiple_fe&tab=default_tab&query=any,contains,A%20comprehensive%20model%20of%20perceived%20risk%20of%20e-commerce%20transactions&offset=0&pcAvailability=false
https://journals.sagepub.com/doi/10.1177/0829573515619623
https://web-s-ebscohost-com.skaitykla.mruni.eu/ehost/detail/detail?vid=4&sid=722f4029-77bb-40b9-8cc6-864f750c7e60%40redis&bdata=JnNpdGU9ZWhvc3QtbGl2ZQ%3d%3d#AN=138755906&db=bsu
https://web-s-ebscohost-com.skaitykla.mruni.eu/ehost/detail/detail?vid=4&sid=722f4029-77bb-40b9-8cc6-864f750c7e60%40redis&bdata=JnNpdGU9ZWhvc3QtbGl2ZQ%3d%3d#AN=138755906&db=bsu
https://www.proquest.com/docview/2628339669
https://policyreview.info/concepts/privacy
https://heinonline-org.skaitykla.mruni.eu/HOL/Page?collection=journals&handle=hein.journals/amcrimlr11&id=12&men_tab=srchresults
https://heinonline-org.skaitykla.mruni.eu/HOL/Page?collection=journals&handle=hein.journals/amcrimlr11&id=12&men_tab=srchresults
https://heinonline-org.skaitykla.mruni.eu/HOL/Page?collection=journals&handle=hein.journals/amcrimlr11&id=12&men_tab=srchresults
https://www.academia.edu/30361564/Electronic_Customer_Relationship_Management_Customer_Satisfaction_and_Customer_Loyalty_A_Comprehensive_Review_Study
https://www.academia.edu/30361564/Electronic_Customer_Relationship_Management_Customer_Satisfaction_and_Customer_Loyalty_A_Comprehensive_Review_Study

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.

62
Nisar T. M.ir Prabhakar G. (2017). What factors determine e-satisfaction and consumer spending in

e-commerce retailing // Journal of Retailing and Consumer Services, 39,135-144. Prieiga per

interneta: URL https://www-sciencedirect-
com.skaitykla.mruni.eu/science/article/pii/S0969698917302680
Oxfordo elektroninis zodynas. Prieiga per interneta: URL

https://www.oxfordlearnersdictionaries.com/definition/american english/

Lietuvos Respublikos civilinis kodeksas. Antroji knyga. Asmenys (Zin., 2000, Nr. 74-2262) // Teisés
akto redakcija jsigalioja nuo: 2022-09-01

Preibusch S., Kibler D. ir Beresford A. R. (2013). Price versus privacy: an experiment into the
competitive advantage of collecting less personal information // Electronic Commerce Research.
13(4), 423-455. Prieiga per interneta: URL
http://web.b.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/detail/detail?vid=9&sid=7f34f6bf-a3fe-4ce8-
b103-14305c62959a%40pdc-v-
sessmgr06&bdata=JnNpdGU9ZWhvc30QtbGI2Z2Q%3d%3d#AN=92869988&db=bsu

Privacy Rights Clearing House, Fact Sheet 35: Social networking privacy: How to be safe, secure

and social (2013). Prieiga per interneta: URL www.privacyrights.org/social-networking-privacy

Rasheed, F. A. ir Masourneh F. A. (2014). Impact of Service Quality, Trust and Perceived Value on
Customers Loyalty in Malaysia Service Industry // Procedia — Social and Behavioural Science 164,
298 — 304, ISSN 1877-0428.

Saeed M. ir Agag A.G. (2022). The role of trust and privacy concerns in using social media for e-
retail services: The moderating role of COVID-19 // Journal of Retailing & Consumer Services, 68,
pN.PAG-N.PAG. 1p. ISSN: 0969-6989. Prieiga per internety: URL
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0969698922001357

Svantesson D. J. B. (2017). Enter the quagmire — the complicated relationship between data
protection law and consumer protection law // Computer Law & Security Review, 34(1), 25-36.
Prieiga per interneta: https://www-sciencedirect-
com.skaitykla.mruni.eu/science/article/pii/S0267364917302558

Sullivan Y. W. ir Kim D. J. (2017). Assessing the effects of consumers’ product evaluations and

trust on repurchase intention in e-commerce environments // International Journal of Information
Management, 39, 199-2109. Prieiga per interneta: URL https://www-sciencedirect-
com.skaitykla.mruni.eu/science/article/pii/S0268401217305352



https://www-sciencedirect-com.skaitykla.mruni.eu/science/article/pii/S0969698917302680
https://www-sciencedirect-com.skaitykla.mruni.eu/science/article/pii/S0969698917302680
https://www.oxfordlearnersdictionaries.com/definition/american_english/
http://web.b.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/detail/detail?vid=9&sid=7f34f6bf-a3fe-4ce8-b103-14305c62959a%40pdc-v-sessmgr06&bdata=JnNpdGU9ZWhvc3QtbGl2ZQ%3d%3d#AN=92869988&db=bsu
http://web.b.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/detail/detail?vid=9&sid=7f34f6bf-a3fe-4ce8-b103-14305c62959a%40pdc-v-sessmgr06&bdata=JnNpdGU9ZWhvc3QtbGl2ZQ%3d%3d#AN=92869988&db=bsu
http://web.b.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/detail/detail?vid=9&sid=7f34f6bf-a3fe-4ce8-b103-14305c62959a%40pdc-v-sessmgr06&bdata=JnNpdGU9ZWhvc3QtbGl2ZQ%3d%3d#AN=92869988&db=bsu
http://www.privacyrights.org/social-networking-privacy
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0969698922001357
https://www-sciencedirect-com.skaitykla.mruni.eu/science/article/pii/S0267364917302558
https://www-sciencedirect-com.skaitykla.mruni.eu/science/article/pii/S0267364917302558
https://www-sciencedirect-com.skaitykla.mruni.eu/science/article/pii/S0268401217305352
https://www-sciencedirect-com.skaitykla.mruni.eu/science/article/pii/S0268401217305352

31.

32.
33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

63
Thedell T. (2013). The Theater of Safety. Professional Safety. // American Society of Safety
Engineers, 58(10), 28 ISSN:  0099-0027. Priciga per interneta: URL
https://vtechworks.lib.vt.edu/bitstream/handle/

TIDIKIS, R. (2003). Socialiniy moksly tyrimy metodologija. Vilnius

Vanberg A. D. (2017). The right to data portability in the GDPR: what lessons can be learned from
the EU experience? // Journal of Internet Law, Jan 21(7), 1-19. Prieiga per interneta: URL
http://web.b.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=9&sid=dbbcc639-
83e7-47af-81fc-927824ecde4f%40sessionmgrl0l

Asmeninei duomenys. Valstybiné duomeny apsaugos inspekcija (2019), Priciga per internetg: URL
https://vdai.lrv.lt/uploads/vdai/documents/files/01%20SolPriPa%20Asmens%20duomenu%20apsa
ugos%20gaires%20DUOMENU%20SUBJEKTAMS%202019-10-16.pdf

2021 mety veiklos ataskaita. Valstybiné¢ duomeny apsaugos inspekcija (2021), Prieiga per interneta:
URL
https://vdai.lrv.It/uploads/vdai/documents/files/2021%20m_%20VDAI1%20veiklos%?20ataskaita.pd
f

Vincent D. (2016). Privacy: A Short History by David Vincent // Cambridge, UK: Polity Press,
82(1), 165-168, ISSN: 0318-6954. Prieiga per interneta: URL https://web-s-ebscohost-

com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer

Wang M., Liu P. ir Ou G. (2007). The evaluation study of customer satisfaction based on Gray --
AHP method for B2C electronic-commerce enterprise // Engineering Letters. 15(1), 157-162.
Prieiga per interneta: URL
http://web.b.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/detail/detail?vid=11&sid=7f34f6bf-a3fe-
4ce8-b103-14305¢62959

Williams C. (2007). Research Methods // Journal of Business & Economics Research (JBER), 5(3),
65-72. Prieiga per interneta: https://doi.org/10.19030/jber.v5i3.2532

Wortham, J. (2010). Facebook glitch brings new privacy worries. The New York Times. Prieiga per

internetg: URL http://www.nytimes.com/2010/05/06/technology/internet
Zhang J., Li H., Luo X. ir Warkentin M. (2017). Exploring the effects of the privacy-handling

management styles of social networking sites on user satisfaction: a conflict management
perspective // Decision Sciences, 48(5), 956-989. Priciga per interneta: URL
http://web.b.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=5&sid =dbbcc639-
83e7-47af-81fc-927824ecde4f%40sessionmgrl0l

Saugumo nustatymu gidas jaunimui, E-saugumas. Prieiga per internetg: URL https://esaugumas.|t/



https://vtechworks.lib.vt.edu/bitstream/handle/
http://web.b.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=9&sid=dbbcc639-83e7-47af-81fc-927824ecde4f%40sessionmgr101
http://web.b.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=9&sid=dbbcc639-83e7-47af-81fc-927824ecde4f%40sessionmgr101
https://vdai.lrv.lt/uploads/vdai/documents/files/01%20SolPriPa%20Asmens%20duomenu%20apsaugos%20gaires%20DUOMENU%20SUBJEKTAMS%202019-10-16.pdf
https://vdai.lrv.lt/uploads/vdai/documents/files/01%20SolPriPa%20Asmens%20duomenu%20apsaugos%20gaires%20DUOMENU%20SUBJEKTAMS%202019-10-16.pdf
https://vdai.lrv.lt/uploads/vdai/documents/files/2021%20m_%20VDAI%20veiklos%20ataskaita.pdf
https://vdai.lrv.lt/uploads/vdai/documents/files/2021%20m_%20VDAI%20veiklos%20ataskaita.pdf
https://web-s-ebscohost-com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=0&sid=c5c123ff-68e5-4ff9-a584-663557b37eeb%40redis
https://web-s-ebscohost-com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=0&sid=c5c123ff-68e5-4ff9-a584-663557b37eeb%40redis
http://web.b.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/detail/detail?vid=11&sid=7f34f6bf-a3fe-4ce8-b103-14305c62959a%40pdc-v-sessmgr06&bdata=JnNpdGU9ZWhvc3QtbGl2ZQ%3d%3d#AN=27537238&db=a9h
http://web.b.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/detail/detail?vid=11&sid=7f34f6bf-a3fe-4ce8-b103-14305c62959a%40pdc-v-sessmgr06&bdata=JnNpdGU9ZWhvc3QtbGl2ZQ%3d%3d#AN=27537238&db=a9h
https://doi.org/10.19030/jber.v5i3.2532
http://www.nytimes.com/2010/05/06/technology/internet
http://web.b.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=5&sid%20=dbbcc639-83e7-47af-81fc-927824ecde4f%40sessionmgr101
http://web.b.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=5&sid%20=dbbcc639-83e7-47af-81fc-927824ecde4f%40sessionmgr101
https://esaugumas.lt/

64
Olechnovi¢ D. Privatumo nustatymy jtaka ir vaidmuo vartotojy pasitiké¢jimui elektroninéje
komercijoje/ Elektroninio verslo vadybos magistro baigiamasis darbas. Vadovas Prof. dr. Darius Stitilis. —

Vilnius: Mykolo Romerio universitetas, Viesojo valdymo ir verslo fakultetas, 2022.
ANOTACIJA

Siame magistro darbe nagringjami privatumo nustatymy jtaka ir vaidmuo vartotojy pasitikéjimui ir
pasitenkinimui elektroninéje komercijoje. Siekiant Sio tikslo darbe buvo istirti ir iSanalizuoti teoriniai
privatumo, pasitikéjimo ir saugumo aspektai, siekiant nustatyti rysj tarp privatumo ir pasitikéjimo, placiau
apibrézti sgvokas, atskirus privatumo nustatymy elementus ir tokiu btidu suteikti kuo platesnj suvokimg apie
privatumo nustatymus ir jy jtakg vartotojy pasitikéjimui.

Pirmoji tyrimo dalis skirta apzvelgti ir iSanalizuoti mokslinius straipsnius, tyrimus, publikacijas ir
kitus literatiiros Saltinius, kuriuose nagrin¢jami ir aptariami teoriniai privatumo politikos ir nustatymy
aspektai, susije su vartotojy pasitenkinimu, pasitikéjimu ir saugumu elektroninéje komercijoje, taip pat
nagrinéjamas privatumo vaidmuo vartotojy pasitikéjimui ir pasitenkinimui.

Antroje dalyje paaiskinama ir pagrindziama tyrimo metodika. Taip pat analizuojami tyrimo rezultatai
ir nagrinéjami vartotojy elgsena bei privatumo nustatymy svarba ir jy jtaka pasitikéjimui.

Tyrime naudojami Kiekybiniai ir kokybiniai tyrimo metodai. Klausimynas naudojamas siekiant
i§siaiskinti privatumo nustatymy vaidmenj ir jtaka vartotojy jprociams ir elgesiui, o interviu pasitelktas,
siekiant suprasti vartotojy pasirinkimo priezastis.

Raktiniai Zodziai: privatumas, privatumo politika, privatumo nustatymas, pasitikéjimas, vaidmuo,

jtaka, e-komercija, e-paslaugy teikéjai, vartotojas, BDAR.
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Olechnovi¢ D. Influence and role privacy setting have on consumers trust in e-commerce/ Master‘s
Thesis in Electronic Business Management. Supervisor Assoc. Prof. Dr. Darius Stitilis. Vilnius — Mykolas

Romeris University, Faculty of Public Governance and Business, 2022.
ANOTATION

This master thesis researches the influence and role of privacy setting on consumer trust and
satisfaction in e-commerce. To achieve this goal, the thesis explores and analyzes the theoretical aspects of
privacy, trust, and security to establish the relationship between privacy and trust, define the concepts and
individual elements of privacy settings more broadly, and thus provide the most comprehensive
understanding of privacy settings and their influence on consumers’ trust.

The first part of the study dedicated to reviewing and analyzing scholarly articles, research papers,
publications, and other literary sources that examine and discuss theoretical aspects of privacy policies and
role related to consumer e-commerce satisfaction, trust, and security, as well as the role of privacy in
consumer trust and satisfaction.

The second part explains and justifies the methodology of the study. It also analyzes the results of the
study and examines consumer behavior and the importance of privacy settings and their influence on trust.

Quantitative and qualitative research methods are used in the study. The questionnaire is used to
clarify the role and influence of privacy settings on consumers' habits and behaviors, and the interview was
used to understand the reasons behind consumers' choices.

Key words: privacy, privacy policy, privacy setting, trust, role, influence, e-commerce, e-service

providers, user, GDPR.
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Olechnovi¢ D. Privatumo nustatymy jtaka ir vaidmuo vartotojy pasitikéjimui elektroningje
komercijoje/ Elektroninio verslo vadybos magistro baigiamasis darbas. Vadovas Prof. dr. Darius Stitilis. —

Vilnius: Mykolo Romerio universitetas, Viesojo valdymo ir verslo fakultetas, 2022.
SANTRAUKA

Sio magistro baigiamojo darbo tikslas yra — iSanalizuoti ir jvertinti kokj vaidmenj ir kokia jtaka
privatumas ir jo nustatymai daro vartotojo pasitikéjimui e-komercijoje. Tam kad jgyvendinti §i tikslg yra
analizuojama, privatumo sampratg ir nustatymus e-komercijoje, privatumo, pasitikéjimo ir saugumo
teoriniai aspektai. Taip pat rengdamas baigiamajj darbg autorius naudojo Siuos tyrimo metodus: akademinés
literatiiros analize, uzsienio $aliy moksliniy darby ir straipsniy palyginamoji ir sisteminé analiz¢, praktiniy
pavyzdziy analizé, apibendrinama praktiné autoriaus ir tyrimo dalyviy patirtis strukttrinj steb¢jimg ir
apklausa, pagrista elektroniniu ir spausdintu klausimynu, taip pat iSsamy interviu.

Darbas dalinasi | dvi dalis. Primoje dalis yra teoriné analize, privatumo ir pasitikéjimo sampraty
apzvalga, tai pat yra nagriné¢jima kaip pasikeité privatumo vaidmuo iki BDAR ir po jo priémimo Europos
Sajungoje, kaip reglamentas pakeité privatumo suvokimg ir kokig jtaka tai daro vartotojy pasitikéjimui bei
galimai poky¢iams asmeniniy duomeny saugumo srityje visame pasaulyje. Antroji dalyje apraSomg tyrimo
metodika ir atlickamas ir apraSomas empirinis tyrimas kurio tikslas yra jvertinti kokia jtaka privatumo
nustatymas turi vartotojo pasitekéjimui.

Pagrindiniai atliktos analizés rezultatai parodé, kad vartotojas turi suvokimg ir Zinias apie privatumo
nustatymus, taciau tik puse vartotoju naudoja tokia galimybé valdyti nustatymus, kiti linke¢ palikti privatumo
nustatymus kaip yra ir nesinaudoti jais. Tyrimo metu buvo pastebéta, kad vartotojui privatumo nustatymai
rupi tik tada, kuomet tai lieCia asmeniniu ar mokéejimo duomeny, kartais lokacijos, taciau kiti privatumo

nustatymai yra mazai ripintis.
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in Electronic Business Management. Supervisor Assoc. Prof. Dr. Darius Stitilis. Vilnius — Mykolas Romeris

University, Faculty of Public Governance and Business, 2022.
SUMMARY

The objective of this master thesis is to analyze and evaluate the role and how privacy and its settings
affect consumers trust in e-commerce. To achieve this goal, the theoretical aspects of the concept and
settings of privacy in e-commerce, privacy, trust and security are analyzed. The author also used the
following research methods in the preparation of the paper: Analysis of academic literature, comparative
and systematic analysis of academic papers and articles from abroad, analysis of practical examples,
generalization of the practical experience of the author and research participants in the form of structural
observation and a survey based on an electronic and printed questionnaire and an in-depth interview.

The paper is divided into two parts. The first part is a theoretical analysis, an overview of the concepts
of privacy and trust, and an exploration of how the role of privacy has changed before and after the adoption
of the GDPR in the European Union, how the regulation has changed perceptions of privacy and how it
affects consumer trust and possible changes in the security of personal data worldwide. The second part
describes the research methodology and conducts an empirical study aimed at evaluating how privacy
settings affects consumers access.

The main results of the conducted analysis showed that the user has a perception and knowledge of
the privacy settings, but only half of the consumers use such opportunity to control the settings, the others
tend to leave the privacy settings as they are on default. During the study, it was found, that the consumers
privacy settings are only paid attention to when it comes to personal or payment data, sometimes locations,
but other privacy settings are little of concern.
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1. PRIEDAS. INTERNETINE ANKETA

Dékoju, kad sutikote atsakyti i Sios anketos klausimus.

Esu magistro studijuy studentas ir mano baigiamojo darbo tema - PRIVATUMO NUSTATYMU
JITAKA IR VAIDMUO VARTOTOJU PASITIKEJIMUI ELEKTRONINEJE KOMERCIJOJE.

Anketa yra anonimiSka, apklausos metu surinkti duomenys padés nustatyti ,kokia jtakg ir
svarba Jisy, kaip vartotojo, jprociams, elgesiui ir pasitikéjimui daro taikoma privatumo politika ir
privatumo nustatymai naudojamuose elektroniniy paslaugy internetinése svetainése, socialiniuose
tinkluose ar mobiliyjy telefony aplikacijose.

Anketoje néra teisingy ar neteisingy atsakymu. Kiekvienas atsakymas vertinamas kaip

nejkainojamas vykdomo tyrimo indélis. A¢iii uz skirta laika.

1. Jusy lytis?

Vyras

Moteris

2. Jusy amzius?

Nuo 18 iki 26
Nuo 27 iki 36
Nuo 37 iki 46
Nuo 47 iki 56
Nuo 57 ir daugiau

3. Jusy iSsilavinimas?

Vidurinis
Techninis/Profesinis
Aukstasis neuniversitetinis
Aukstas universitetinis
Studentas

Kitas

4. Ar jums Kkaip vartotojui privatumas yra svarbus naudojantis e-paslaugomis?

Taip
Ne
Kita

5. Kaip suprantate privatuma e-komercijoje (socialiniuose tinkluose, mobiliosiose aplikacijose ir kt.)?
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6. Ar jums teko girdéti apie Bendrajj Duomeny Apsaugos Reglamenta BDAR (GDPR)?

Taip
Ne

7. Koks, Jusy nuomone, BDAR tikslas?

8. Ar jums, kaip vartotojui, svarbu, kad e-paslaugoms yra privaloma privatumo politika?
(ang. Privacy policy) Privatumo politika - tai dokumentas ar jstatymas, kuris reglamentuoja, kokius

kliento duomenis leistina rinkti, naudoti, atskleisti ar valdyti).

Svarbu
Nesvarbu
Nezinau

9. Pasirinkite, kokie privatumo politikos elementai lemia juisy pasitikéjima e-paslaugomis (galimi keli

variantai).

Rinkti kliento duomenis
Naudoti kliento duomenis
Atskleisti kliento duomenis
Valdyti kliento duomenis
Nei vienas

10. Ar jums svarbi galimybé valdyti privatumo nustatymus? (angl. Privacy settings. Privatumo
nustatymai -tai nustatymai, kurie laidZia vartotojui pasirinkti, kokiais duomenimis jis dalinsis su e-

paslaugy teikéjy).S

Svarbu
Nesvarbu
Nezinau

11. Ar anksciau iki BDAR jvedimo turéjote galimybe valdyti privatumo nustatymus lankomose

vieSyju paslaugy svetainése, e-parduotuvése, naudojamose aplikacijose, socialiniuose tinkluose ir kt.?

Turé¢jau
Neturéjau
Nezinau
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12. Ar anksciau iki BDAR jvedimo naudodavotés galimybe valdyti privatumo nustatymus lankomose

vieSyju paslaugy svetainése, e-parduotuvés, naudojamose aplikacijose, socialiniuose tinkluose ir kt.?

Naudodavau
Nenaudodavau
NezZinau

13.Ar dabar, po BDAR jvedimo, naudojatés galimybe valdyti privatumo nustatymus lankomuose
vieSuju paslaugu e-svetainése, e-parduotuvése, naudojamose aplikacijose, socialiniuose tinkluose ir
kt.?

Naudoju
Nenaudoju
Nezinau

14. Kurie i§ iSvardinty privatumo nustatymy jums yra svarbis:

Mokéjimo duomenys, istorija

ISsaugotos paieskos, uzklausy istorija
Lokacijos pasidalinimas

Kas ir kiek gali matyti jiisy informacijos
(home page) (vardas, pavarde, darbo vieta,
pasto adresa, draugus ir t.t.)

Pasidalinimais (angl.shared)
Pamin¢jimai apie jus (angl. taged)
Zinutés

Slapukai

PraneSimai apie jusy aktyvuma
Kiti. Jrasyti

15. Ar privatumo nustatymo valdymo galimybé lemia jusy pasitikéjima svetaine, soc. tinklu ar

aplikacija?

Taip
Ne
Nezinau

16. Kiek privatumo nustatymu Kkiekis ir galimybés lemia jiisy pasitikéjima e-paslaugy teikéju?

Ko daugiau to saugiau
Svarbi bet kokia galimybé valdyti privatuma
Nesvarbu

17. Kokie, jusy nuomone, privatumo nustatymai skirti asmeniniy duomeny apsaugai?
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Lokacija

Mokéjimo duomenys
Kontaktiniai duomenys
Zinutés

Apsilankymo istorija
Pasidalinimai (angl. share)
Paminéjimai (angl. tags)
PraneSimai apie jusy aktyvuma
Kiti. JraSyti

18. Ar visada tikrinate ir koreguojate paZymétus privatumo nustatymus?

Taip
Ne
Nezinau

19. Jeigu e-paslaugy teikéjas paZeidé jiisy privatumo nustatymus, jus:

Atsisakysite paslaugy
Suteiksite antrg Sansa
Nesvarbu

20. Jeigu jums Zinoma, kad e-paslaugy teikéjas turéjo privatumo pazeidimy, jus:

Vis tiek naudosités to teikéjo paslaugomis
Ieskosite informacijos, kad paZeidimai iStaisyti ir
naudosités paslaugoms toliau

Nesinaudosite

21. Kas lems juisy, kaip vartotojo, pasitikéjimo grazinima, nusiZengusiu paslaugy teikéju?

Skaidri komunikacija

Papildomi darbai siekiant padidinti sauguma
VieSas atsipraSymas

Niekas negraZins pasitikéjimo
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2. PRIEDAS. FORMALIZUOTAS GILUMINIS INTERVIU

1. Ar jums, kaip vartotojui, svarbu, kad e-paslaugoms yra privaloma privatumo politika?

* Taip Jei ,taip®, kodél ir kas svarbiausia?........ccccccevviiiiiiiinniii i

* Ne L s S o 16 1<) ORI

2. Kokiu laipsniu isvardinti privatumo politikos elementai lemia (lemty) jiisy pasitikéjimg e-

paslaugomis? (vertinimo skalé nuo 1 iki 7; 1 — visi$kai nesvarbu, 7 — labai svarbu).

Privatumo politikos elementai Ivertinimas Komentaras ,. kodél“?
Kliento duomeny rinkimas 1-2-3-4-5-6-7
Kliento duomeny naudojimas 1-2-3-4-5-6-7
Kliento duomeny | 1-2-3-4-5-6-7
atskleidziamumas
Kliento duomeny valdymas 1-2-3-4-5-6-7
3. Ar jums svarbi galimybé valdyti privatumo nustatymus?
* Taip Jei ,taip®, kokios pagrindin€s pri€ZastyS?.........ccccvuerieerierriieerieesireeseesieee e
* Ne Jei ,ne“, ar jums neteko daryti atitinkamy nustatymy norint valdyti duomeny
TSI EE 1010 0 PP PP UR PRSP
4. Ar anksc¢iau iki BDAR jvedimo turé¢jote galimybe valdyti privatumo nustatymus lankomose

vieSyjy paslaugy svetainése, e-parduotuvése, naudojamose aplikacijose, socialiniuose tinkluose ir kt.?
* Taip Jei ,taip®, i$ kur suzinojote apie galimybe?..........cccocviviiiniiniieiiseneee
* Ne Jei ,,ne”, ar jus nezinojote, kad yra tokia galimybé ar jums nesvarbu kas kada ir kiek

gali matyti ar naudotis JUSY dUOMENIMIS?........ccuiiiiiiiiiiiiiii s

5. Ar anksciau iki BDAR jvedimo naudodavotés galimybe valdyti privatumo nustatymus
lankomose vieSyjy paslaugy svetainése, e-parduotuvése, naudojamose aplikacijose, socialiniuose tinkluose
ir kt.

* Taip Jei ,taip“, kokius biitent nustatymus ir kaip daznai naudojotés Sia galimybe
* Ne Jei ,,ne“, kokia to priezastis - ar jums nebuvo aiSku kaip naudotis privatumo

nustatymais, ar jums nesvarbu, kas kada ir kiek gali matyti ar naudotis jisy duomenimis? ................
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6. Ar dabar, po BDAR jvedimo, naudojatés galimybe valdyti privatumo nustatymus
lankomuose viesyjy paslaugy svetainése, e-parduotuvése, naudojamose aplikacijose, socialiniuose tinkluose
ir kt.?

* Taip Jei ,taip®, kodeél pradéjote NAUAOLIS?........ccecvveiieriiiiece e
* Ne Jei ,,ne®, KOKia tO PriCZastiS?......ccuiiieiiiieiieseeie s e sieeee st e steeae e sre e et ae e nne s
7. Kurie i$ iSvardinty privatumo nustatymy jums yra svarbds ir kokiu laipsniu? (vertinimo skalé

nuo 1 iki 7; 1 — visiskai nesvarbu, 7 — labai svarbu).

Privatumo nustatymai Laipsnis Komentaras ,,kodél“?
Mokéjimo duomenys, istorija 1-2-3-4-5-6-7
ISsaugotos paieskos, uzklausy istorija 1-2-3-4-5-6-7
Lokacijos pasidalinimas 1-2-3-4-5-6-7

Kas ir kiek gali matyti jasy informacijos
(angl. home page) (vardas, pavarde, darbo | 1-2-3-4-5-6-7
vieta, paSto adresas, draugai ir t.t.)

Pasidalinimais (angl.shared) 1-2-3-4-5-6-7
Paminéjimai apie jus (angl. taged) 1-2-3-4-5-6-7
Zinutés 1-2-3-4-5-6-7
Slapukai 1-2-3-4-5-6-7
Pranesimai apie jiisy aktyvuma 1-2-3-4-5-6-7
8. Ar privatumo nustatymo valdymo galimybé lemia jlisy pasitikéjimag svetaine, soc. tinklu ar
aplikacija?
* Taip Jei ,taip®, Kkaip tai pasireiSKia?.........cocviiiiriiiniiiiiiceeeee e
* Ne Jei ,,ne®, KoKia 10 Pri€ZastiS?.......ccccuieeiiieeiiieeiieeeiieeeieeeereeesreeesvee e earee e s

9. Kiek privatumo nustatymy kiekis ir galimybés lemia jisy pasitikéjimg e-paslaugy teikéju?
(vertinimo skalé nuo 1 iki 10; 1 — visiskai nepasitikiu, 10 — visiskai pasitikiu)

1123 4 5 6 7 8 9 |10

Kuo daugiau, tuo saugiau

Svarbi bet kokia galimybé valdyti
privatuma
Nesvarbu
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3. PRIEDAS. PRIVATUMO NUSTATYMU VALDYMO, SKIRTO
ASMENINIU DUOMENU APSAUGAI E-KOMERCIJOJE (VIESUJU
PASLAUGU SVETAINESE, E-PARDUOTUVESE, NAUDOJAMOSE
APLIKACIJOSE, SOCIALINIUOSE TINKLUOSE), PAGAL SRITIS
VERTINIMO LENTELE

1 lentelé

Privatumo nustatymai skirti 1] 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
asmeniniy duomeny apsaugai

Viesyjy paslaugy svetainése

Lokacija

Mokéjimo duomenys

Kontaktiniai duomenys

Zinutés

Apsilankymo istorija

Pasidalinimai (angl. share)

Pamin¢jimai (angl. tags)

Pranesimai apie jiisy aktyvuma

E-parduotuvése

Lokacija

Mokéjimo duomenys

Kontaktiniai duomenys

Zinutés

Apsilankymo istorija

Pasidalinimai (angl. share)

Pamingjimai (angl. tags)

PraneSimai apie jusy aktyvuma

Aplikacijose

Lokacija

Mokeéjimo duomenys

Kontaktiniai duomenys

Zinutés

Apsilankymo istorija

Pasidalinimai (angl. share)

Pamingjimai (angl. tags)

PraneSimai apie jusy aktyvumag
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Socialiniuose tinkluose

Lokacija

Mokéjimo duomenys

Kontaktiniai duomenys

Zinutés

Apsilankymo istorija

Pasidalinimai (angl. share)

Paminéjimai (angl. tags)

PraneSimai apie jusy aktyvumag
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4. PRIEDAS. PRIVATUMO PAZEIDIMO POVEIKIO VARTOTOJO
PASITIKEJIMUI PRIVATUMU E-KOMERCIJOJE VERTINIMO

LENTELE

2 lentelé

Privatumo paZeidimo
poveikio vartotojo
pasitikéjimui privatumu

10

Pazeisti jiisy privatumo
nustatymai (poveikis jusy
pasitikéjimui)

Prarasti duomenys

Atskleista per daug duomeny

Be jisy sutikimo valdyti,
atskleisti duomenys

Nustatytas nepakankamas
duomeny saugumo lygis

Teikejas turéjo privatumo
pazeidimy (poveikis jisy
pasitikéjimui)

Pazeidimai nezymiis

PaZeidimai iStaisyti

Idiegtos papildomos saugumo
priemonés

Pasitikéjimo grazinimas
nusiZzengusiu paslaugy teikéju

Pazeidimai iStaisyti

Skaidri komunikacija

Papildomi darbai siekiant
padidinti sauguma

VieSas atsipraS§ymas




