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IVADAS

Temos aktualumas ir mokslinis naujumas. E. komercija suteikia galimybe lanksc¢iau ir
geriau aptarnauti vartotoja, mazinti i§laidas komunikacijai, maZesnémis sgnaudomis plétoti versla,
didinti verslo efektyvumg ir konkurencingumg. Interneto svetainés tapo neribota rinka prekéms ir
paslaugoms pirkti. Tuo metu, kai interneto naudotojai ieSko, apziiiri, retkarciais perka produktus ir
paslaugas, jmonés aktyviai konkuruoja dél kiekvieno potencialaus kliento. Norint laiméti Sias
konkurencines kovas, neuztenka vien suprojektuoti svetaing ir laukti lankytojy, reikia turéti ziniy
apie vartotojy poreikius, ir gebéti tinkamai pateikti prekes ir paslaugas, kurios patenkinty Siuos
poreikius. Imonés vadovai turi spresti problemas, susijusias su e. komercijos interneto svetainés
efektyvumu.

Interneto svetainés turi labai didele¢ reikSme¢ bendradarbiaujant, skleidziant ir kaupiant
informacija, parduodant produktus ir paslaugas, kuriant jmonés jvaizdj, o jy tikslas yra lankytojus
paversti lojaliais vartotojais. Tai galima pasiekti sukiirus patogia svetainés navigacija, informatyvy
turinj, patrauklig iSvaizda.

Magistro baigiamojo darbo tema yra aktuali, kadangi interneto populiarumas pritrauké
daugelj interneto naudotojy ir jmoniy naudotis e. komercijos teikiamais privalumais. Internetas tapo
svarbiu strateginiu jrankiu Siandieninéje konkurencingoje verslo aplinkoje. Ivertinus e. komercijos
interneto svetainés efektyvuma, nustatomos probleminés sritys, kurias iSsprendus galima zenkliai
padindinti e. komercijos efektyvuma ir pritraukti daugiau potencialiy vartotojy.

Magistro baigiamojo darbo mokslinis naujumas toks, kad remiantis teorinémis studijomis ir
empiriniu tyrimu, bus sukurtas koncepcinis e. komercijos interneto svetainés efektyvumo vertinimo
modelis pritaikytas Lietuvos jmonéms.

Problemos aptarimas. Egzistuoja daug prieStaravimy tarp e. komercijos interneto svetainés
vertinimo metodiky. Jmoniy vadovai naudoja skirtingus veiksnius e. komercijos efektyvumui
matuoti, o literatiiroje minima dar didesné jvairové e. komercijos efektyvumo veiksniy. MaZai
atlikta tyrimy apie Lietuvos jmoniy e. komercijos interneto svetainiy efektyvumo vertinima, triksta
sisteminio pozitrio. Tai leidzia tvirtinti, kad teorija ir empiriniu tyrimu pagrista interneto svetainés
efektyvumo vertinimo analiz¢ yra aktuali.

Tyrimo objektas — e. komercijos interneto svetainés efektyvumo vertinimas.

Tikslas — sukurti koncepcinj e. komercijos B2C interneto svetainés efektyvumo vertinimo
modelj, pritaikyta Lietuvos imonémes.

UZdaviniai:

e istirti e. komercijos B2C interneto svetainés efektyvumo vertinimo problematika;
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e iSanalizuoti e. komercijos B2C interneto svetainés efektyvumo vertinimo aktualijas
Lietuvos inovatyviose jmonése.

e sudaryti e. komercijos B2C interneto svetainés efektyvumo vertinimo sistema.
Tyrimo metodai:

o mokslinés literatiiros analizé;

e cksperty ir e. komercijos interneto svetainiy vartotojy apklausos;

e statistiniy duomeny analiz¢;

o daugiakriterio vertinimo metodai.

Darbo praktiné reikSmeé. Sukurtas koncepcinis e. komercijos B2C interneto svetainés
efektyvumo vertinimo modelis leidZia jvertinti ir palyginti e. komercijos interneto svetainiy
efektyvumg. Interneto svetainés vertinimas padeda nustatyti problemines svetainés vietas ir
tobulinimo prioritetus.

Darbo struktiira. Magistro baigiamajj darbg sudaro jvadas, 3 skyriai, i§vados ir pasitilymai,
naudotos literatliros sgrasas, anotacijos lietuviy bei angly kalbomis bei priedai. Darbo apimtis 89

puslapiai, jame yra 26 lentelés ir 20 paveiksly.
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1. E. KOMERCIJOS B2C INTERNETO SVETAINES EFEKTYVUMO
VERTINIMO PROBLEMATIKA

Prie§ analizuojant e. komercijos interneto svetainés vertinimo aspektus, svarbu aiskiai
apibrézti e. komercijos sgvoka bei sandarg. E. komercijos sgvoka jvairiuose Saltiniuose apibréziama
skirtingai.

E. komercija galima apibiidinti kaip verslo forma, kada Salys bendrauja elektroniniu bidu,
be fizinio rysio. E. komercija — bendra sgvoka, aprépianti verslo sandorius, valdomus elektroniniu
biidu, naudojant telekomunikacijy tinklus (NMK ,,Informacijos technologija“).

E. komercija ta pat apibiidinama kaip prekybinés veiklos btidas, kai sutartys sudaromos, o
prireikus — ir vykdomos, naudojant informacines technologijas bei priemones, kompiuteriy tinklais
keiciantis elektroniniais duomeny praneSimais (pagal daikty pardavimo ir paslaugy teikimo, kai
sutartys sudaromos naudojantis rysio priemones, taisykles) (Paliulis, Pabedinskaité, Sablinskas,
2007).

E. komercija — tai sgvoka apimanti jvairius verslo santykius, kurie yra valdomi elektroniniu
biidu, naudojantis IT technologijomis. Pagrindinis e. komercijos variklis — internetas (http://www.
seo-marketing.lt).

Trumpai e. komercija apibréZziama sekanciai — tai yra produktu ir paslaugy marketingas,
pirkimas ir pardavimas internete.

E. komercija yra pasaulinis reiSkinys. Jos infrastruktira kuriama, atsizvelgiant |
konkurencija ir jos palaikyma, privaias investicijas, valstybines ir tarptautines skatinimo
programas, atvirg ir pigy pri¢jimg prie interneto.

Visame pasaulyje ir kiekvienoje atskiroje jmong¢je e. komercija vystoma etapiskai:

e savo interneto svetainés sukiirimas ir informacijos apie save patalpinimas joje,

e aktyvus ir pasyvus komunikavimas (informacijos pastovus atnaujinimas, atsakymai j
dazniausiai kylanc¢ius klausimus, svetainés lankytojy skaiciaus patikrinimas ir kita.),

e visos veiklos operacijy perkélimas ] interneta: pirkimas, pardavimas, uzsakymas,
reklama, klienty aptarnavimas, konsultavimas, tickimo grandziy valdymas ir kita.

Minimos tokios e. komercijos rusys:

e clektroninés parduotuvés;
e elektroniniai skelbimai;
e clektroniniai aukcionai;
e clektroniné bankininkyst¢;

e clektroninis tarpininkavimas.
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Svarbu pabrézti, kad e. verslas neretai sutapatinamas su e. komercija, taciau tai tik viena is e.
verslo formy. E. verslas apima ne tik e. komercija, prekiy pardavimg ir paslaugas, bet ir vidinius
verslo procesus: gamyba, zaliavy ir komponenty valdyma, naujy produkty ir paslaugy kiirima bei

tobulinima, rizikos, finansy, informacijos ir zmogisSkyjy iStekliy valdyma.

ELEKTRONINIS
VERSLAS

P

|monés istekliy
planavimas

Santykiy su klientais Tiekimo grandinés

valdymas valdymas Verslo jzvalga

Elektroniné komercija

Vartotojas Verslas

B2G

1 pav. E. verslo sandara (Afonin, 2007)

Literattiroje e. verslo sandarg iliustruoja tokia iSraiska (1 pav.): e. verslas = EC + Bl + CMR
+ SCM + ERP, kur verslo funkcijos yra:

EC — e. komercija (e-Commerce) — pirkimas, pardavimas, paslaugos, paskirstymo kanalai,
tiekimas.

BI — verslo izvalga (Business Intelligence) — pirminés ir antrinés informacijos apie klientus,
rinkas, vartotojus rinkimas legaliais metodais visiems prieinamoje informacinéje erdvéje.

CRM - santykiy su klientais valdymas (Customer Relationship Management) — apima
verslo ir individualiy klienty iSlaikyma naudojant strategijas, uztikrina jy lojalumg kompanijos
veiklai, jos produktams ir paslaugoms.

SCM - tiekimo grandinés valdymas (Supply Chain Management) — apima tiekimo kanaly
valdyma ir leidzia efektyviai pristatyti prekes pirkéjui.

ERP — imonés iStekliy planavimas (Enterprise Resource Planning) — tai jmonés pagrindinés
veiklos (uzsakymy apskaita, atsiskaitymai, atsargy valdymas, finansai ir kita) ir su ja susijusios
veiklos integravimas.

14



E. komercijos modeliai. E. komercijg, atsizvelgiant ] jos dalyviy ypatumus bei
charakteristikas, priimta skirstyti j tokius pagrindinius modelius:
e verslas verslui,
e verslas vartotojui,
e vartotojas vartotojui.
Taip pat taikomi ir kiti e. komercijos modeliai:
e valstybés institucija verslui,
e valstybés institucija vartotojui,
e valstybés institucija valstybés institucijai (Kazlauskas, Zavadskas, 2002).

Verslas — verslui (B2B — Business to Business) modelis apima jmoniy tarpusavio
bendradarbiavimg elektroninémis priemonémis (pvz., imoné, naudojanti tinkla, gali susisiekti su
savo tiek¢jais, uzsakyti prekes, pasikeisti dokumentais bei atsiskaityti elektroniniu biidu). B2B
naudojimas jmoniy veikloje, sumazina jmoniy pirkimo arba pardavimo sanaudas, pagreitina prekeés
patekimg j rinka, didina jmoniy apyvarta. Verslas — verslui auga nevienodai, spar¢iausiai auga:

e sektoriuose, kuriuose yra stiprios elektroninés informacijos mainy tradicijos —
transporto priemoniy, mazmenings prekybos sektoriuje;

e srityse, kurios tradiciSkai susijusios su informacija, (pvz., logistika);

e veiklose, kuriose iSplétota plati tiekimo granding, (pvz., zZuvininkysté, chemijos
pramong);

e augancios paklausos srityse (pvz., buitinéje elektronikoje).

Verslas — vartotojui (B2C — Business to Consumer). Imonés savo veiklai ieSko nisy ir
ypatingg démes] skiria modeliui verslas — vartotojui. Tai elektroniné mazmeniné prekyba.
Dienrasciuose spausdinami reklaminiai jmoniy skelbimai sitlo internetu uzsisakyti knygas,
kompaktinius diskus, asmeninius kompiuterius, drabuzius, maistg ir gérimus bei jvairius
neapciuopiamus gaminius (pvz., pramogas (kelioniy uzsakymus, zaidimus), finansines paslaugas ir
kompiuterines programas). Elektroniné universaliné parduotuvé gali greitai sugriauti tradicinius
ry$ius tarp partneriy, taip pat sumenkinti tokius tradicinius verslo privalumus, kaip dideli mastai.

Modelis vartotojas vartotojui apibiidina elektroninius vartotojy tarpusavio santykius. Tai
gali biiti informacijos pasikeitimas tinklu arba elektroniniai aukcionai.

Modelis valstybés institucija verslui apibudina elektronini bendradarbiavimg tarp verslo ir
valstybés institucijy: valstybés priimty jstatymy skelbimas, verslo dokumenty tvarkymas, siuntimas
bei registravimas, PVM graZinimas ir kt.

Modelis valstybés institucija vartotojui apibudina elektroninj bendradarbiavima tarp

vartotojy ir valstybés institucijy: informacijos skleidimas, mokesciy, sveikatos apsaugos, Svietimo ir
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kity programy jgyvendinimas. Siame modelyje pilie¢iai, tinklu bendraudami su valstybés

institucijomis, registruoja automobilius, moka mokescius, praso leidimy statyti; vyriausyb¢ ir jos

institucijos apdoroja prasymus, pasitilymus, kitus internetu pateiktus dokumentus.

Modelis valstybés institucija valstybés institucijai apibiidina elektroninj bendradarbiavima

tarp valstybés institucijy, Sis terminas placiau vartojamas kaip elektroninés vyriausybés terminas.

Taigi e. komercija apima iSorinius verslo procesus (tokius, kaip rySiai su vartotojais,

tiekéjais ir iSoriniais partneriais, uZzsakymy priémimas, pristatymas, vartotojy aptarnavimas, Zaliavy

pirkimas, tiekimas, atsiskaitymai kita.). Baigiamajame darbe bus analizuojama Verslas — vartotojui

(B2C — Business to Consumer) e. komercijos interneto svetainés efektyvumas.

E. komercijos privalumai. I$skiriami tokie e. komercijos suteikiami privalumai:

Produkcijos rémimas (iSsami informacija, interaktyvi reklama, populiarinimas
prekinio Zenklo);

ISlaidy mazinimas (internetas pakeicia kitas bendravimo, informacijos ir paslaugy
pateikimo priemones ir leidZia sutaupyti);

Informacija nustatytu laiku (del savo spartos e. komercijos sistemos leidzia kur kas
greiciau perduoti ir keistis informacija bei paslaugomis);

Sutrumpéjes atsiskaitymo laikas (atsiskaitymas elektroniniu biidu taupo laika,
atsiskaitoma ir patvirtinama tiesiogiai internetu);

Informacijos pastovumas (duomenys islieka pastoviis ir tikslis, nesvarbu, kaip
daznai jie perduodami ir kokiu atstumu);

Geresnis klienty aptarnavimas (pagalba klientams visa para, reguliartis atsakymai |
klientams riipimus klausimus, konsultavimas. Stiprinamas klienty lojalumas,
pasitikéjimas);

Vartotojy ir klienty privalumai (interneto svetainiy lankytojams lengviau rasti
reikiamg preke uz patenkinama kaing. Taupomas jy laikas);

Produkcijos pritaikymas (informacinés prigimties elektroninés komercijos sistemos
leidzia kurti naujg produkcijg ar parinkti ir suderinti esamg, atsizvelgiant  atskiry
klienty poreikius);

Konkurenciniai pranasumai (leidzia sumazinti veiklos islaidas, ypa¢ reklamos ir
rémimo, padeda diferencijuoti produkcija, pritaikyti ja konkreciam klientui, ar
pasikeitus rinkos situacijai, gerinti rySius su klientais bei teikti aukStesnés kokybés
paslaugas);

Geresni rysiai su klientais (informacijos kaupimas apie klienta, kas leidzia daryti

reikiamas i§vadas);
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e Verslo patogumas (néra jokiy principiniy verslo vietos ir laiko apribojimy verslui
plétoti. Informacija kei¢iamasi akimirksniu) (Paliulis, Pabedinskaité, Sablinskas,
2007)

E. komercijos sprendimai suteikiantis galimybe lanks¢iau aptarnauti klienta, mazinti i§laidas
komunikacijai, mazesnémis sgnaudomis vystyti versla, didinti verslo efektyvuma ir
konkurencinguma.

E. komercijos taikymo tendencijos. 2010 m. pradzioje 96,9 % gamybos ir paslaugy
imoniy, kuriose dirbo 10 ir daugiau darbuotojy, darbe naudojosi kompiuteriais, 96,2 % — internetu.
2009 m. pradzioje kompiuteriais ir internetu atitinkamai naudojosi 96,1 ir 95 % jmoniy.

Per pastargj] deSimtmetj stabiliai auga jmoniy turin¢iy interneto svetaine skaicius. 2010 m.
pradzioje interneto svetaing tur¢jo 65,2 % gamybos ir paslaugy jmoniy (2009 m. — 61,7 %) (2 pav.).
39,4 % imoniy nurodé, kad interneto svetainése buvo skelbiami jmoniy prekiy ar paslaugy katalogai

ir kainynai, 17,1 % — galimybe uzsisakyti, rezervuoti ar pirkti norimus produktus.

Jmoniy, turinciy interneto svetaine procentas
(2002-2010 m.)
70 61.7 65.2

60
50
40
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20
10

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

e=gmm|monés, turincios interneto svetaine

2 pav. Imoniy, turin€iy interneto svetaing procentas (Informacinés technologijos Lietuvoje 2010)

2009 m. kompiuterius ir elektroninius tinklus prekybai (pirkti arba parduoti prekes ar
paslaugas) naudojo 33 % jmoniy (2008 m. — 30,1 %): 28,7 % imoniy pirko (uzsake) prekes ar
paslaugas internetu arba kitais kompiuteriniais tinklais, 21,9 % — gavo uZsakymy. Pirkimai e.
tinklais sudaré 23,4 % visy jmoniy pirkimy (2008 m. — 13,1 %), pardavimai — 13,5 % visos jmoniy
apyvartos (2008 m. — 9.3 %) (3 pav.).
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Prekyba e. tinklais (2005-2009 m.)

35
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) — /

15 (7
10 /

2005 2006 2007 2008 2009

== moniy pirkusiy (uZsakiusiy) prekes ar paslaugas e. tinklais, dalis
== |moniy pardavinéjusiy (gavusiy uzsakymy) e. tinklais, dalis
Pirkimy e. tinklais apimtis, palyginti su visais uzsakymais

=>e=pardavimy e. tinklais apimtis, palyginti su visa apyvarta

3 pav. Prekyba e. tinklais (Informacinés technologijos Lietuvoje 2010)

Nepaisant kritimo 2008 metais jmoniy interneto panaudojimas prekybos tikslais auga. 2008
mety rodiklius greiciausiai lémé prasidéjusi pasauliné ekonomikos krizé, todél galima daryti
prielaidg, kad augimas nuo 2010 mety dar labiau pagreités. Jmonés dazniau perka prekes ir
paslaugas internetu nei parduoda, taciau skirtumas yra nezymus. 2009 metai Zenkliai i§augo pirkimy

e. tinklais apimtis, palyginti su visai uzsakymais.
1.1. E. komercijos B2C interneto svetainés efektyvumo vertinimo samprata

Norit apibrézti e. komercijos interneto svetainés efektyvumo vertinimo sgvokg reikia
apjungti interneto svetainés, vertinimo ir efektyvumo savokas.

Interneto svetain¢ (tinklavieté) — tarpusavyje susijusiy internetiniy puslapiy rinkinys. Visada
turi pradin; puslapj, pasiekiamg internetu per tinklavietés internetinj adresg. Australijos
mokslininkai interneto svetaing apibrézia kaip organizacijos, asmens ar interesy grupés interneto
puslapiy rinkinj, kurio pirmasis puslapis yra pagrindinis. Interneto svetainé — susijusiy puslapiy
visuma, jdéta tame pacCiame serveryje ir prieinama internetu (Sloim, 2001).

Interneto svetainéje galima pateikti ir parduoti jmonés sitilomus produktus ir paslaugas,
iSnaudojant maziausiai resursy. Lietuvoje daugéja jmoniy, kurios savo prekiy ir paslaugy didZiaja
dalj realizuoja internetu. Tinkamai suprojektuota interneto svetainé, kuri tenkina vartotojy poreikius

— tai didelis zingsnis sékmés link.
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Interneto svetainés dizainas. Interneto svetainés dizainas tai — svetainés elementas, kurj
pirmiausia pamato interneto naudojas atéjes i svetaing. Svetainés iSvaizda turi buti patraukli,
tinkamai atspindéti jmong¢ ir jos veiklg. Interneto svetainés dizainas yra koncepcijos kiirimo,
planavimo, modeliavimo ir pavertimo elektronine forma procesas (Robbins, 2008). Svarbi dizaino
dalis — tinkama spalva. Suderinta spalvy kombinacija gali paskatinti vartotoja svetainéje lankytis
dazniau. Tam tikros spalvos, pavyzdziui Zzalia, geltona, zalsvai mélyna ar oranzin¢ patraukia
démesj, todel jos naudojamos perspéti, taciau didelis Sity spalvy naudojimas gali uzvaldyti Zmones
ir sukelti regimaj] nuovargj (Chalmers, 2003). Interneto svetainés tekstas turi biti aiSkus ir glaustas,
kad skaitytojas galéty greitai suprasti esmg.

Interneto svetainés navigacija. Svetainés navigacija vaidina labai svarby vaidmenj
efektyvios interneto svetainés projekto kiirime. Be efektyvios ir patogios interneto svetainés
navigacijos vartotojas bus pasimetes ir galiausiai paliks svetaing. Jeigu lankytojams sunku
,vairuoti“ interneto svetainéje, jie ja paliks ir daugiau gali negrizti (Thomson, 2006; Tarafdar and
Zhang, 2005; Long and McMellon, 2004).

Interneto svetainés turinys. Interneto svetainés turinys yra vienas i§ svarbiausiy svetainés
kiirimo aspekty. Turinys tai interneto svetainés naudingumo siena (Nielsen, 2000). Informatyvus,
tinkamai sutvarkytas interneto svetainés turinys lemia vartotojy elgseng renkantis preke ar paslaugg.

Pagal Ekonomikos terminy zodyng efektyvumas — tai iStekliy panaudojimo veiksmingumas,
kai norimas rezultatas pasiekiamas maziausiomis jmanomomis sgnaudomis arba naudojant turimus
iSteklius pasiekiamas maksimalus jmanomas rezultatas (Vainien¢, 2005). Trumpai tariant,
efektyvumas — gamybos istekliy panaudojimo lygis, garantuojantis maksimaly rezultata.

I efektyvumo apibrézti, remiantis Ekonomikos terminy Zodynu, jeina trys efektyvumo tipai:

e Alokacinis efektyvumas — tai tinkamiausio prekiy derinio gaminimas maziausiomis
sanaudomis arba optimaliai paskirséius ekonominius isteklius. Sis efektyvumas taip
pat reiskia, kad naudojamas geriausias turimy istekliy derinys.

e Technologinis arba techninis efektyvumas — tai visiSkas nuostoliy nebuvimas,
geriausiai naudojant turimus iSteklius.

e Dinaminis efektyvumas pasiekiamas tada, kai inovaciniai poky¢iai jvyksta greitai ir
tinkamu laiku. Konkurencija, versdama jmones jdiegti nauja technologija, lemia
dinamin;j efektyvuma (Pagrindiniai ekonomikos terminai ir sgvokos).

Efektyvumas gali biiti matuojamas atskiros operacijos, padalinio, jmonés, ekonomikos Sakos
ar net visos ekonomikos mastu. Galime suskaiCiuoti konkreCios technologijos ar darbo
organizavimo priemonés jdiegimo efektyvumg. Pabréziama, kad kuo objektas yra platesnis, tuo

vertinimas yra maziau skaiciuotinas.
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Apibendrinant galima teigti, kad efektyvumas yra siejamas su didZiausiai nauda ir su
maziausiomis sgnaudomis.

Vertinimas yra pelningumo ir vertingumo nustatymo procesas. Sis procesas yra pla¢iai
paplites ir naudojamas jvairiose srityse. Vertinimo sgvoka yra apibréziama kaip informacijos
kaupimo bei analizés procesas, norint priimti tinkamus bei logiskai pagristus sprendimus. Paprastai
interneto svetainés vertinimas yra grindziamas sisteminiu duomeny surinkimu ir analize, kurie yra
susisteminami tokiu biidu, kad biity panaudojami visos svetainés planavimui bei valdymui.

Darbe analizuojamas e. komercijos interneto svetainés efektyvumo vertinimas. Efektyvumas
— tai iStekliy panaudojimo lygis, garantuojantis maksimaly rezultatg, vertinimas — pelningumo ir
vertingumo nustatymo procesas, o teigiamas e. komercijos interneto svetainés vertinimas yra tada,
kai svetainés lankytojas tampa svetainés vartotoju, todeél e. komercijos interneto svetainés
efektyvumo vertinimg galima apibrézti tokiu biidu — tai vertinimas, ar e. komercijos interneto
svetainei panaudoty priemoniy lygis uztikrina maksimaly interneto svetainés vartotojy skaiciy.
Vertinimas yra reikalingas tam, kad buty galima nustatyti kaip e. komercijos interneto svetainé
veikia vartotojus, kokiy rezultaty atneSa, kaip padidinti vartotojy skaiciy.

Kuriant e. komercijos interneto svetainés efektyvumo vertinimo sistemg reikia atsakyti |
Siuos esminius klausimus:

e Kokie veiksniai yra svarbiis?
e Kaip veiksnius galima iSmatuoti?

e Kaip e. komercija gali pasitlyti didesn¢ verte klientui, nei §iuo metu turima?
1.2. E. komercijos B2C interneto svetainés efektyvumo vertinimo modeliai

Tinkamai suprojektuota interneto svetainé gali pritraukti daugiau lankytojy ir paversti juos
vartotojais. Yra nemazai e. komercijos interneto svetainés efektyvuma lemianciy veiksniy, kurie
naudojami $ios svetainés efektyvumui vertinti, todél darbe bus analizuojami jvairiy autoriy sitilomi
e. komercijos interneto svetainiy efektyvumo vertinimo modeliai.

Gateau, Sloimo interneto svetainés efektyvumo modelis. Pranciizy autoriy sukurtas
penkiy veiksniy grupiy modelis VPTCS (Gateau, Sloim, 2001; 2007; Ruzevicius, Guseva, 2006):

e visibilité (matomumas);
e perception (surinkimas);
e technique (technika);

e contenu (turinys);

e services (paslaugos) (4 pav.).
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Surinkimas

Matomumas o Technika

Efektyvi interneto

svetainé

Turinys Paslaugos

4 pav. Gateau, Sloimo interneto svetainés efektyvumo modelis (Gateau, Sloim, RuZevicius,

Guseva, 2001; 2007; Ruzevicius, Guseva, 2006)

Matomumo kokybés veiksniai. Tai svetainés prieinamumas potencialiems vartotojams.
Vertinamos nuorodos, reklamos, atstovy ziniasklaidai veiksmai ir kitos svetainés adreso ir
santraukos pateikimo vartotojams priemonés. DaZniausiai nuoroda — tai paskutiné interneto
svetainés kiurimo operacija ir atitinkamai pirmas lankytojo Zzingsnis (Gateau, Sloim, 2001).
Iskeliama labai didelé nuorodos reikSmé, nes pirmo zingsnio sékmé arba nesékmé lemia
potencialaus vartotojo jspiid;.

Jeigu interneto naudotojas nezino tikslaus svetainés adreso arba organizacijos pavadinimo,
tada, ieSkodamas tikslaus svetainés adreso, jis panaudos paieskos mechanizmus, o nuo nuorodos
kokybés, adekvatumo turiniui, pagrindiniy Zodziy egzistavimo ir kokybés, priklausys ar paieska bus
s¢kminga.

Surinkimo kokybés veiksniai. Vertinant interneto svetainés efektyvumg i$ lankytojo
pozicijos, prioritetas turi biiti skirtas naudojimo patogumui, lengvesnei prieigai prie turinio.

ISskiriami tokie navigacijos kokybés veiksniai: nuorody pavadinimai turi bati trumpi ir
aiSkus; pradiniame meniu patariama palikti tik svarbias nuorodas; naudojamai grafikai turi buti
nustatyta tekstiné alternatyva; lankytojo padéties svetainéje informacija; perziiiréty nuorody
zymgjimas; peréjimas | pagrindinj puslapj i§ bet kurio svetainés puslapio; svarbi informacija turi
biiti pasiekiama greitai.

Techniniai kokybés veiksniai. I$skiriami tokie techninio svetainés pagrindo kokybés
veiksniai: struktiry tinkamumas jvairioms narSykléms; naujyjy technologijy naudojimas turi biti
suderintas su vartotojy sugeb¢jimais; interneto adresas neturi buti pernelyg sudétingas; pavieniy
puslapiy vengimas; nuorody spalva: lankytojai i§ nuorodos spalvos sprendzia, ar ta nuoroda jau
zitiréta; puslapio krovimosi laikas; svetainés adreso pastovumas: keiciant adresg nustoja galiojusios

visos nuorodos ] ta puslapj i§ kity svetainiy; atsakymo 1§ serverio gavimo laikas: ilgo laukimo
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priezastis dazniausiai sunkus grafinis dizainas, jvairts priedai. F. P. Brooks (Brooks, 2003) pazymj
konceptualaus vientisumo svarbg.

Turinio kokybés kriterijai. 1Sskiriami tokie veiksniai: informacijos naujumas (aktualumas):
pateikiant pasenusig informacijg galima prarasti lankytojy pasitikéjima; archyvo egzistavimas:
daznai gali prireikti senesnés informacijos; antras¢iy ir konteksto atitiktis; turinio datavimas: kai
straipsniai, oficialis praneSimai ar kiti dokumentai néra datuojami, lankytojai nezinos, ta
informacija yra aktuali ar pasenusi; interaktyvaus griztamojo rySio egzistavimas — atsiliepimy ir
teikiamy klausimy analizé; svetainés variantas uzsienio vartotojams.

Paslaugy kokybés kriterijai. Norint jvertinti paslaugy kokybe modelyje nustatyti tokie
veiksniai: paslaugos naudojimo daznumas; nusiskundimy dél paslaugy kokybés kiekis; paslaugy
teikimo salygy detalus iSdéstymas; ar yra laikomasi paskelbty salygy; garantijy buvimas; lankytojy
poreikiy analize; paslaugy teikimo efektyvumas ir greitis; reakcija j vartotojy uzklausas ir jos laikas.

Victoro A. Tsygankovo e. komercijos interneto svetainés efektyvumo modelis.
Modelyje iSskiriamos tokios efektyvios e. komercijos svetainés veiksniy grupés (Tsygankov, 2004):

e pirmas jspudis;
e jmong¢s informacija;
e santykiai su vartotoju;

e informacijos saugumas (5 pav.).

Pirmas jspudis Imonés informacija

Efektyvi interneto

svetainé

Santykiai su Informacijos
vartotoju saugumas

5 pav. Tsygankovo e. komercijos interneto svetainés efektyvumo modelis (Tsygankov, 2004)

Pirmasis jspidis. Pirmas jspudis apie svetaing yra labai svarbus, nuo jo gali priklausyti
tolimesni potencialaus vartotojo veiksmai. Interneto svetainés iSvaizda ir pirmasis jspiidis priklauso
nuo daugybés aspekty (spalvos schemos, grafinés informacijos, dizaino naujumo, ar dizaino
elementai vienodi visuose puslapiuose, ar aiSkiai aprasyta jmonés veikla. Sie veiksniai apibrézia

teigiama interneto svetainés jvaizdj ir didina naudinguma, kas sukelia klienty pasitikéjimg. Tyrimai
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rodo, kad pirmasis jspudis vaidina didel} vaidmen;j didinant pirkéjy pasitikéjima (Belanger, Hiller,
Smith, 2002). Svarbu pabrézti, kad iSvaizdos vertinimas yra labai subjektyvus (Corbitt, Han Yi,
2003).

Imonés informacija. Imonés darbuotojy, kurie atsakingi uz atitinkamas operacijas
iSvardinimas rodo, kad jmonés tikslas biiti atvirai ir sgZiningai.

ISkeliama jmonés informacijos pasiekiamumo svarba. Teigiamam jmonés jvaizdziui kurti
biitina pateikti informacija apie jmong, jos istorija ir panasiai. Tai pat svarbus jmonés finansinés
informacijos pasiekiamumas. Kuriant teigiamg jmones jvaizdj, finansiné informacija turi biiti atvirai
pateikiama interneto svetaingje. Svarbu pabrézti, kad informacija turi biiti patikima ir vartotojai gali
drasiai remtis Sia informacija. Turéty biiti pateikta standartiné metiné praéjusiy mety ataskaita,
metinis praneSimas uZ praéjusius penkerius metus ir ketvirtiné ataskaita uz pragjusius metus
(Prickett, 2002).

Santykiai su vartotoju

Interneto svetainés navigacijos patogumas. Painiavos interneto svetainés navigacijoje kelia
nepasitikejima. Navigacija turi buti aiski ir patogi, tada lankytojai lengviau orientuojasi svetaingje.

Pakrovimo greitis. Kadangi prisijungimo prie interneto sparta néra reikSminga problema
Siuo metu, todel delsimas dazniausiai atsiranda dél neteisingos informacijos ar svetainés grafinio
pavaizdavimo perkrovos (Lee, Benbasat, 2003).

Atsiliepimai ir atsakas j skundus. Greita ir efektyvi reakcija bei atsakymai ] kliento
prasymus parodo, kad kompanija ripinasi savo klienty poreikiais (Peeples, 2002).

Narsykliy suderinamumas. Vartotojai neturi diegti jokios papildomos programinés jrangos,
norédami apsilankyti interneto svetainéje, svetainé turi biiti visiems prieinama. Vartotojai gali teikti
pirmenybg svetainéms, kurios suteikia galimybe narSyti be problemy, naudojant jdiegta narSykle.

Kontaktinés informacijos naudojimo patogumas. Turi buti suteikta galimybe susisiekti su
jmoneés personalu tiesiai 1§ svetainés. Svarbu nurodyti kontakting informacija, pateikti elektroninj
adresg ar naudoti kitas elektroninio bendravimo formas.

Prekiy ir paslaugy aprasymas. Klientui turi biiti pateikiama iSsami ir tiksli informacija apie
prekes ir paslaugas. Svetainéje svarbu apraSyti paslaugas bei prekes, nurodyti jy kainas bei
supazindinti vartotojg su antrinémis prekémis ar paslaugomis.

Kalby palaikymas. Interneto svetainei svarbus daugelio kalby palaikymas. Jeigu jmone
nusprendzia naudoti kelias kalbas, kad apimty ir tarptautiniy klienty poreikius, informacija turéty
biti vienodai iSversta kiekviena kalba.

Informacijos saugumas. Naujausiy apsaugos biidy naudojimas ypac¢ svarbus, kai atliekami
internetiniai pervedimai, susij¢ su piniginiais iStekliais ir privacia informacija. Naudojamos
duomeny perdavimo technologijos turi biti patikimos. UZtikrinti sandoriy sauguma bei klienty
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duomeny privatumg yra vienas i§ svarbiausiy veiksniy kuriant vartotojy pasitikéjimg (Merrilees,
Fry, 2002).

Wayne Huango, Taoweno Le, X. Li ir S. Gandha e. komercijos interneto svetainés
efektyvumo modelis. Pasiiilytas toks e. komercijos interneto ssvtainés efektyvumo modelis
(Huang, Le, Li, Gandha, 2006):

e interneto svetainés funkcijos;

e rysys su vartotoju;

e prieiga prie kontakty;

e interneto svetainés personalizacija;
e informacija apie jmong ir reklama
e klienty atsiliepimai;

e sprendimy parama;

e informacijos kontrolé;

e multimedijos priemonés (6 pav.).

Informacijos

Kontrolé Rysis su vartotoju

Interneto svetaines Prieiga prie
funkcijos

kontakty

Interneto svetainés
personalinizacija

Efektyvi interneto
svetainé

Informacija apie
imone ir reklama

Multimedijos

Klienty atsiliepimai Sprendimy parama priemonss

6 pav. Wayne Huango, Taoweno Le, X. Li ir S. Gandha e. komercijos interneto svetainés

efektyvumo modelis (Huang, Le, Li, Gandha, 2006)

Interneto svetainés funkcijos. Patogumas ir efektyvumas — tai vienas didZiausiy e.
komercijos privalumy. Uzuot palik¢ namus klientai gali pirkti internetu i§ savo namy. Todél
pagrindiné interneto svetainés uzduotis yra suteikti vartotojui visas galimybes atlikti tam tikras
uzduotis neiSeinant i§ namy ir greitai.

1 lentel¢je pateikiami pagrindiniai svetainé€s bruozai ir funkcijos, iSskirtos pagal internetines

uzduotis.
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1 lentelé. Interneto svetainés funkcijos pagal uzduotis (Huang, Le, Li, Gandha, 2006)

UZduotys prisijungus Svetainés funkcijos ir savybés
Produkty paieska
Sgveika pries pirkimg Produkty palyginimas

Pranesimas apie kaing
Mokéjimo formos schema
Pirkimo sqveika Mokeéjimo patvirtinimas
Internetinis mokéjimas

Uzsakymo stebéjimas

Produkto pristatymas - :
Iteikimo pranesimas
Pristatymo patvirtinimas
Sgveika po pirkimo Specialiis pasitilymai

Reklama el. pastu

RySys su vartotoju. Interneto galia — tai ne tik galimyb¢ teikti informacija ir paslaugas
internetu, bet ir Siy paslaugy teikimas su minimaliais laiko ir vietos apribojimais. Tai ypa¢ svarbu,
kai interneto svetainé turi pritraukti klientus i§ viso pasaulio. Siekiant maksimalaus verslo
potencialo privalo biiti palaikomas veiksmingas bendravimas tarp vartotojy ir jmoniy. Efektyvus
bendradarbiavimas gali biiti uztikrintas arba sustiprintas keliais rysiy kanalais:

e El. pasto parama;

e Pagalba telefonu per interneta;

e FAQ (DaZniausiai uzduodami klausimai) skyrius;

e Informacija atnaujinama nustatytais intervalais (kiekvieng minute, kas valanda, ir
kita.);

e Diskusijy forumai;

e Internetiniai pokalbiai su bendrovés atstovais.

Prieiga prie kontakty. Imonés turi visad atsizvelgti | savo klienty poreikius ir lukescius.
Zitirint i§ klienty perspektyvos, jmoné turédama ilgalaikius verslo rySius turi biiti lengvai
pasieckiama. Tai labai svarbu virtualiai bendruomenei ir bet kokiam elektroniniam
bendradarbiavimui (Cheng, 2006). Taigi jmonés interneto svetainéje turi biiti pateiktos nuorodos i
kontaktinius duomenis. Kruopsciai suplanuota svetainé gali nukreipti vartotojus j kitus naudingus
puslapius, kurie savo ruoztu gali padidinti vartotojy priklausomybe nuo bendrovés interneto

svetainés (Reichheld ir Schefter, 2000) (2 lentelé).
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2 lentelé. Kontakty tipai (Huang, Le, Li, Gandha, 2006)

Tipas kontakty Svetainés savybés
Vidaus kontaktai Kontaktai visy aktualiy darbuotojy, nuorodos i svarbius
puslapius

Forés Kontaktai Nuorodos j iSorines svetaines
Nuorodos j iSorinj pagalbinj personala

Interneto svetainés personalizacija. Daugelis jmoniy siekia pritaikyti savo svetaines
individuliai kiekvienam klientui, ir taip pritraukti vartotojus ir padidinti jy lojalumg. Yra nemazai
funkecijy, susijusiy su internetinio puslapio individualizavimu bei metody remianciy Sias funkcijas.

e Leisti vartotojui kurti savo internetinj puslapj;

e Funkcija skirta parengti bei atnaujinti vartotojo profilj;

e Suteikti kiekvienam klientui individualiai pritaikytg informacijg (siysti informacija
apie akcijas ir specialius pasitilymus, atsizvelgiant j kiekvieno kliento interesus).

Informacija apie jmone ir reklama. Svarbu sukurti interneto svetaing, kuri suteikia
vartotojams svarbios informacijos apie jmong. Taip pat turi buti pateikiama informacija apie
produktus ir paslaugas. Reklama ir skelbimai, specialiis pasiiilymai yra ypac svarbiis.

Informacijos apie jmone pateikimas susideda i§ pagrindiniy fakty apie jmone (pavadinimas,
adresas, jmonés riisis, steigimo metai ir kita.), finansiniy fakty, uzimtumo informacijos.

Informacija apie bendrovés produktus ir paslaugas susideda i§ pagrindiniy sitilomy
produkty, kainodaros informacijos, teikiamy paslaugy, informacijos apie naujy produkty isleidima.

Informacija apie specialius pasitilymus susideda i§ vienkartiniy sillomy produkty, nuolaidy,
lojaliy klienty apdovanojimy.

Klienty atsiliepimai. Klienty atsiliepimai yra labai svarbus efektyvaus klienty aptarnavimo
aspektas. Imonés, norédamos gauti vertingus klienty atsiliepimus, privalo sudaryti tinkamas salygas
klientams teikti atsiliepimus. Minimi tokie interneto svetainés savybés skatinancios klienty
atsiliepimus: visuotin¢ klienty registracijos forma, klienty atsiliepimy formos, jvairios anketos ir
galimybé¢ atsiysti atsiliepimg elektroniniu pastu.

Informacijos kontrolé. Galimybé nustatyti arba keisti interneto svetainés iSvaizda bei
18déstymag pagal savo poreikius suteikia didesnj vartotojy pasitenkinimg ir didina jy iStikimybe.
Viena i§ funkcijy, dél kurios tokie jgaliojimai jmanomi, yra filtras. Filtras gali susiaurinti arba
iSplésti informacija tam tikra tema ar klausimu. Taigi vartotojams leidziama kontroliuoti
informacijos iSsamumo lygj bei konfigiiruoti svetainés iSdéstyma ir forma, kad atitikty jy paciy
poreikius.

Sprendimy parama. Paprastai naudojamos tokios sprendimy paramos funkcijos:

e palyginimo priemonés (finansiniai skai¢iuotuvai);
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e efektyvumo duomenis pagal tam tikrus scenarijus;
e ataskaity rengimas pagal konkreciy klienty duomenis.

Multimedijos priemonés. Naudojant multimedijos technologijas galima sukurti patrauklesne
svetaing ir malonesn¢ vartotojams navigacija, o tai savo ruoztu gali padidinti lojaliy klienty skaiciy.
Vienas 1§ multimedijos priemoniy pavyzdziy — vaizdas realiu laiku (produkto savybiy, funkcijy
demonstravimas internetu). Kita priemoné — vaizdo modifikacija (pavyzdziui galima keisti
sudominusio automobilio kébulo spalvg). Dar viena multimedijos priemoné — trijy dimensijy
perziiira, kuri suteikia galimybe perziiiréti prekés dizaing 1§ skirtingy pusiy.

Charleso Oppenheimo ir Louise Wardo e. komercijos interneto svetainés efektyvumo
modelis. E. komercijos interneto svetainés veiksniai, nuo kuriy priklauso interneto svetainés
efektyvumas, klasifikuojami taip (Oppenheim, Ward, 2006):

e pristatymo veiksniai;

e turinys;

e prieinamumas;

e navigacija;

e kalba;

e transakcijos puslapiai;

e saugumas, privatumas ir valdzia (7 pav.).
Pricinamumas

Pristatymo veiksniai Turinys

saugumas,
privatumas ir
valdzia.

Efektyvi interneto
svetainé

Navigacija

Easlis Kalba
puslapiai

7 pav. Charleso Oppenheimo ir Louise Wardo e. komercijos interneto svetainés efektyvumo

modelis (Oppenheim, Ward, 2006)

Pristatymo veiksniai. ISkeliama vizualiniy zenkly, kurie yra panaSiis ]} naudojamus
tradiciniame fizinio platinimo metode, svarba. Elektroniniai pirkéjai tikisi, jog produktai internete

bus sugrupuotos panasiu budu, kaip jie yra sugrupuoti tradiciné€je parduotuvéje (Badre, 2002).
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Egzistuoja nuoseklios visos svetainés puslapio schemos poreikis, kadangi zmonés geriausiai
mokosi kartodami. Nuoseklus sasajos elementy suskirstymas gali padéti vartotojams iSmokti juos
atpazinti, o tai leidzia gauti maksimalig nauda naudojantis interneto svetaine (Badre, 2002).

Sékminga interneto svetainé turi turéti panaSig iSvaizda ir sukelti panasy jausma, kaip ir
kitos interneto svetainés. Tai yra todél, kad klientai leidzia didZiaja dalj savo laiko kitose svetainése,
tokiu budu placiai paplite projektavimo elementai turi buti jtraukti j dizaing.

Minimalus slinkimas, ypa¢ pagrindiniame puslapyje, yra bitinas. Patogls vartotojui
projektavimo elementai tokie, kaip iSskleidziantys sarasai ir radijo mygtukai gali padéti iSvengti
klaidy, kurios daznai jvyksta, jvedant informacijg (Badre, 2002).

»Sans-Serif* Srifto, o ne ,,Serif* Srifto naudojimas yra rekomenduojamas dél jo aiSkumo.
Ekspertai skatina antraS$¢iy ir paantra$¢iy naudojimg tam, kad bty sukurta logiSka svetainés
struktiira. RySkus tekstas yra daznai naudingas norint pabréZzti svarbig vieta, numeravimas yra
naudingas atskiry procediiros zingsniy Zyméjimui, nors jy per didelis naudojimas, skaitoma kaip
bloga praktika. DidZiyjy raidZiy naudojimas iStisiems Zodziams ir sakiniams bei mirksintis tekstas
néra rekomenduotinas. Svetaing, savaime aiSku, turi biiti be raSybos klaidy.

Turinyje turi biiti panaudotos nedaugiau kaip trys spalvos, ir nedaugiau kaip dvi spalvos turi
biti panaudotos antrastéje (Ivory, 2003). Spalvos, Sriftai ir grafika turi atitikti interneto svetainés
tema. Spalvos gali daryti jtaka vartotojy suvokimui apie jmone¢. Pavyzdziui, balta spalva yra susijusi
su tyrumu, Svara, lengvumu ir tuStuma, purpuriné, perteikia turtg ir rafinuotumg, mélyna spalva
perteikia tiesa, orumg ir valdzig. Balta erdve yra bitina siekiant i$laikyti neuzgriozdinta vaizda.

Turinys. Turinys lemia ilgalaikj interneto svetainés pelninguma. Jei lankytojas nesusidomés
svetainés turiniu, ar negalés rasti reikalingos informacijos, tam, kad priimty sprendimg dél to, ar
tikrai verta nupirkti produkta, tai interneto svetainé praras savo potencialiy pardavimy didziaja
dauguma.

Svarbu, kad svetainés lankytojai turéty lengva prieiga prie informacijos, kuri suteikty tiksly
produkty ar paslaugy apibudinimg su nuotraukomis bei kaina. Turi biiti iSsamiai i§déstyti produkto
matmenys, suteikta lankytojams galimybé¢ perzitiréti Siuos produktus i§ arc¢iau (Badre, 2002).

Klienty aptarnavimo informacija yra taip pat labai svarbus veiksnys, kadangi zmonés turi
zinoti savo teises, jei paslauga néra tokia gera kaip buvo zadéta, arba jei atsiranda problemy su
produktu. Zhang ir Dran (Zhang, Dran, 2000) pazymi paieskos funkcijos ir daznai uzduodamy
klausimy skyriaus naudinguma.

Interneto svetain¢je gali biiti pateikiamos rekomendacijos, bei klienty, kurie anks¢iau pirko
svetainéje, atsiliepimai, kadangi tai padeda panaikinti visas abejones, kurios gali kilti naujiems
klientams (Badre, 2002). “Grjztamojo rySio” metodas toks, kaip atsiliepimai, turi biiti pasiekiama
vartotojams tam, kad jie pateikty savo komentarus ir atsiliepimus (Ivory, 2003).
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Daznas pirkéjo skatinimas, pavyzdZiui, nuolaidos ar dovanos, gali paskatinti pakartoting
vizita, o ,,Kar$ty naujieny* arba ,,Kas naujo* skilteliy pagalba galima pritraukti daugiau potencialiy
klienty, (Zhang, Dran, 2000). Klienty uzsakymo stebéjimo sistema yra rekomenduotina.

Kaip jmonés bendrauja su klientais yra labai svarbu siekiant e. komercijos s¢kmés (Van der
Merwe, Bekker, 2003). Jei organizacija greitai atsako j pateiktus vartotojy klausimus ir suteikia
tinkamg informacija apie produkty pasitlymy ir sandoriy procesg, tada lankytojai, grei¢iausiai,
jvertins organizacijg kaip patikima.

Prieinamumas. Interneto svetainés pritaikymas nejgaliems vartotojams, su regé€jimo ar
judéjimo sutrikimais, gali buiti pagerintas, jei projektuotojai sumazins nedidelio Srifto dydzio teksto
kiekj svetainéje, vengs isSokanciy langy, atskiry narSyklés langy ar pakopinio meniu, iki minimumo
sumazins nuorody skaiiy puslapyje. Rekomenduojamas alternatyvus informacijos pateikimas
paveiksleéliy ar kity objekty pagalba.

Jei lankytojai turés nepatogumus, norédami gauti prieigg prie svetainés, jie susinervins ir
nueis kitur. Jei puslapiai per ilgai krausis, uzlas, dél didelio srauto apimciy serveryje, ar per didelio
grafikos skaiCiaus svetain¢je, tai taip pat turés neigiama poveik] svetainés eksploatacijai, ir
pardavimai nuo to nukentés (Badre, 2002).

Navigacija. Gera navigacija yra biitina — tai vienas svarbiausiy interneto svetainés elementy.
NarSymo juosta, turinti aiSkius rySius padeda lankytojams lengviau suprasti puslapio struktiirg.
Orientyrai, tokie kaip matomos ir jsimintinos antrastés ir istorijos kelias, kur nuorodos j anksciau
aplankytus puslapius pasikei¢ia | kita spalva, gali padéti lengviau narSyti svetainéje. Paieskos
funkcija turi buiti gerai suprojektuota ir prizitirima. Jei pagrindinio puslapio mygtukas pasirodo ne
viename puslapyje, o daugiau jis turi biiti pateiktas toje pacioje vietoje visoje svetainéje (Badre,
2002). Bet kokios klaidinancios ar neveikianc¢ios nuorodos yra blogo dizaino rezultatas. Nuoroda i
pagrindinj puslapi turi biiti rodoma kiekviename svetainés puslapyje. Pagalbos funkcija turi buti
lengvai naudojama.

Kalba. Vartotojams turi buti suteikta galimybé pasirinkti kokia kalba jie nori perzitréti
interneto svetaing.

Transakcijos puslapiai. Dazniausiai dél sudétingo, painaus sandorio sudarymo proceso
vartotojai neuzbaigia pirkimo. Internetiniai sandoriai turi biiti labai paprasti ir neturi reikalauti per
daug darbo ir laiko. Transakcijos puslapiuose reikalingas ypatingas dizaino akcentas, siekiant
iSsaugoti vartotojo démesj. Apripinimas patogiomis vartotojui instrukcijomis, kaip uzpildyti
formas, kurios reikalingos sandoriui sudaryti, gali buiti labai naudingas. ISkart po uZsakymo
patvirtinimo klientu turi biiti nusiystas atitinkamas praneSimas. UZsakymo patvirtinimo siuntimas

dar kartg uztikrina klientg, kad jokiy problemy neatsitiko su sandoriu ir kad jie gaus produktus kaip
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zadéta. Turi biiti pateiktas priminimas vartotojams iSspausdinti patvirtinimo puslapius ir sulaikyty
juos kaip kvitus. Imoné turi nuolat informuoti klientg apie jo uzsakymo progresa.

Saugumas ir privatumas. Saugumas ir privatumas tai pirmaeiliai dalykai kuriant interneto
svetainés projekta. Lankytojai daugiau pasitiki ir saugiau jauciasi lankydamiesi profesionaliai
suprojektuotose svetainése (Badre, 2002). Pasitikéjimas gali biiti padidintas, jei kontaktiniai
duomenys skelbiami kiekviename svetainés puslapyje.

A. K. Abd El-Aleemo, W. F. Abd El-wahedo, N. A. Ismailo, F. A. Torkey e. komercijos
interneto svetainés efektyvumo vertinimo modeliai. Autoriai efektyvig tinklaviete apibrézia kaip
svetaine, kuri generuoja didziausig iSvest] naudodama maziausiai jvesties (Abd El-Aleem, Abd El-
wahed, Ismail, Torkey, 2005). Ivestimi vadinamas pastangy kiekis reikalingas sukurti, palaikyti ir
naudoti interneto svetaing. I§vestys yra svetainés sukurtas srautas. Sios i§vestys yra matuojamos
kaip dienos paspaudimy vidurkis ir unikaliy svetainés lankytojy dienos vidurkis.

Interneto svetainés efektyvumas gali buti iSmatuojamas atsakymo laiku. Atsakymo laikas
yra laikas (dazniausiai vidurkis) kuris prabéga nuo uzklausos pateikimo iki pageidaujamy duomeny
grazinimo. Kai serveris apdoroja didel; kiekj uzklausy (yra pilnai apkrautas), uzklausoms uZzbaigti
gali prireikti daugiau laiko negu tada kai servelis néra apkrautas. Tai gali privesti prie ilgesniy
atsakymy klientams. Jei serveris yra per stipriai apkrautas, vartotojams jis gali pasirodyti kaip labai
létas, ar neatsakantis, o zmonés nemégsta laukti.

Autoriai iSkelia svetainés projektavimo svarbg. Informacija, navigacija, grafika ir patirtis yra

projektavimo komponentai. Zemiau pateikiama interneto svetainés struktiira (8 pav.).

=
—
=
=

Teksto elementai

Nuorodos elementai
Grafikos elementai

8 pav. Interneto svetaingés struktiira (Abd El-Aleem, Abd El-wahed, Ismail, Torkey, 2005)

Apatiniai lygiai atspindi informacijos, navigacijos ir grafikos projektavimg (pavyzdziui,
teksto elementai ir formatavimas atspindi informacijos projektavimg); virSutiniai lygiai atspindi
projektavimo patirtj. Teksto, nuorodos ir grafikos elementai yra svetainés atvaizdavimo pamatiniai

blokai. Kitame lygmenyje esantys aspektai zymi $iy statybiniy bloky formatavimg, o sekanciame
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lygmenyje esantys aspektai Zymi puslapio formatavimg. Du virSutiniai lygmenys Zymi puslapio
nasumag ir svetainés architekttira.

Naujas e. komercijos interneto svetainés vertinimo modelis. Minéti autoriai sitilo nauja
interneto svetainés vertinimo modelj. Jis naudojamas siekiant jvertinti realiojo pasaulio e.
komercijos interneto svetainiy efektyvumg. Vertinimo kriterijai apima dizaing (projektavimg),
naudojimo patoguma ir nasuma. Sie kriterijai gali suskirstyti j dvi grupes, du komplektus — jveséiy
ir iSvesCiy. Pagal Siuos kriterijus, sililomas algoritmas vadinamas TSCOMB (Two Sets
Cominations, dviejy komplekty kombinacijos). Sis algoritmas naudojamas siekiant nustatyti $iy
dviejy kombinacijy derinj. Kombinacijy skaicius yra labai didelis ir kiekvienas derinys vadinamas
modeliu. Duomeny apsupties analizés metodas (DEA — The Data Envelopment Analysis),
naudojamas matuojant svetainiy efektyvuma kiekvieno modelio atveju. Pagrindiniy komponenty
analiz¢ (PBS — The Principal Components Analysis) yra sumazinimo technologija, kuri naudos
DEA rezultatus, nustatant geriausig modelj. Svetainés efektyvumas gali biiti iSmatuotas ir jvertintas
pagal geriausig modelj (9 pav.).

3 lentel¢je pateikiami veiksniai, kurie naudojami matuojant elektroninés komercijos
svetainés efektyvuma.

3 lentelé. Sitlomi jvesties ir iSvesties svetainés veiksniai (Abd El-Aleem, Abd El-wahed, Ismail,

Torkey, 2006)

E. komercijos interneto svetainé

Ivesties veiksniai ISvesties veiksniai

Pagrindinio puslapio reakcijos laikas Kasdieniniy Perzitiry
Vidurkis

Vidutinis puslapio dydis (kB) Kasdieniniai Unikaliis
Lankytojai

Bendras puslapiy skai¢ius
Ivairiy uzsienio svetainiy nuorody skaicius

Procentas puslapiy reikalaujanciy dviejy
arba daugiau nuorody pasiekimui

Procentas puslapiy vir§ijantis 60kB

E. komercijos interneto svetainés efektyvumo matavimas apibréziamas taip:
[Svestis

Efektyvumas = ——— (D)
Ivestis

Pirmg grupe sudaro jvestys, jos turi savyje pagrindinio puslapio reakcijos laika, vidutinj
puslapio dydj (KB), bendrg puslapiy skai¢iy, jvairiy uzsienio svetainiy nuorody skai¢ius, puslapiy
procentg, reikalaujant] dvejy ar daugiau nuorody pasiekimui, ir procentg puslapiy, didesniy negu 60
KB. Taip pat, antrag grupe sudaro iSvestys, jos turi savyje unikaliy kasdieniniy lankytojy vidurkj, ir
vidurkj kasdieniniy perzitury
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Taigi interneto svetainé gali buti jvertinta remiantis duomenimis automatiskai jrasytais joje.
Kiekviena svetainé yra elektroniniu biidu administruota tinklo serveriu, kuris registruoja visus
veiksmus, kurie vyksta rinkmenoje, pavadintoje serverio zurnalu. Visi pédsakai, kuriuos palieka
tinklo vartotojai, yra sukaupti Siame zurnale. IS Sio Zurnalo galima iSgauti informacija, kuri
netiesiogiai atspindi svetainés kokybe, taikant duomeny gavybos technika. Be to, svetainés
duomenys gali biiti renkami automatiskai, veikiant programinés jrangos paketui, kuris analizuoja

Sias svetaines ir grazina reikalingus duomenis jvertinimui.

(Svetaine 0 Svetané 1...Svetainé n ) M
I1Srinktas tinklapis
4 Svetanés URL ‘ ‘ Svetanés serverio log failas }
Maxamine tinklo Tinklo tendencijos Log ﬂ
analizés jrankis analizavimo jrankis %
n
® o :
i Ataskaita qo Ataskaita
©
ISrinkta
svetainé
m
C Ives¢iy ir [§veséiy kombinacijos (TSCOMB) ) %
‘ >
wn
( DEA )
l Suderinti duomenis (modeliai) —
( PCA ) =
—
Efektyvumas %
>
. . . m
( Geriausias modelis )

9 pav. Siiilomas svetainés vertinimo modelis (Abd El-Aleem, Abd El-wahed, Ismail, Torkey, 2006)

Adriano Bessa Albuquerque, Arnaldo Dias Belchioro e. komercijos interneto svetainés
efektyvumo vertinimo modelis. Kokybés veiksniai buvo parengti naudojant ,,Fuzzy Model*
modelj programinés jrangos kokybés jvertinimui, kuris jau buvo sékmingai panaudotas keliose
taikomosiose srityse. Sis modelis vertina programinés jrangos kokybés pozymiy komplekta,
organizuodamas juos ] tris tikslus. Kiekvienas tikslas yra sudarytas i§ kokybés veiksniy. Tie
veiksniai gali biiti padalyti ; subveiksnius. Naudojimo patogumas (naudingumas) yra kokybés

tikslas, kuris siejasi su savybémis, kurios jgalina e. komercijos svetainés naudojima jvairiausiuose
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situacijose, ne tik jos vystymo proceso metu, bet taip pat eksploatavimo bei prieziiiros metu.
Konceptualus patikimumas siejasi su e. komercijos svetainés geb&jimu jgyvendinti tai, kas buvo
apibrézta ir suprojektuota. Pavaizdavimo patikimumas siejasi su e. komercijos svetainés
pavaizdavimo savybémis.
4 lentel¢je pavaizduoti apytiksliai skaiciai, kurie naudojami e. komercijos kokybés
veiksniams nustatyti.
4 lentelé. Normaliy trikampiy apytiksliai skaiciai, kokybiskam e. komercijos svetainés vertinimui

(Albuquerque, Belchior, 2006)

Skalé Apytikslis skaicius Terminas Interpretacija
0 I;I (0.0:0.0:1.0) Nesvarbus Kokybés veiksnys néra svarbus
1 I;I ~(0.0:1.0:2.0) Nedidelio svarbumo Kokybés veiksnys yra truputi svarbus
2 I;I ~(1.0:2.0:3.0) Pageidautinas Kokybés veiksnys yra pageidautinas
3 I;I ~(2.0:3.0:4.0) Labai svarbus Kokybés veiksnys labai svarbus
4 I;I ~(3.0:4.0:4.0) Biitinas Kokybés veiksnys yra biitinas

Taigi iSskiriami 3 tikslai: naudojimo patogumas, konceptualus patikimumas, reprezentacinis
(pavaizdavimo) patikimumas. Sie tikslai sudaryti i§ veiksniy, o veiksniai padalinti j subveiksnius.
Subveiksniai pateikiami maZ¢jancia tvarka, pagal svarbuma, pagal konsoliduotg jvertinima (kur¢jai
ir naudojai), tai yra, jungtinis specialisty ir e. komercijos svetainiy lankytojy jvertinimo rezultatas.

Galima atrinkti geriausig rezultatg parodziusiy veiksniy sgrasa. Visy pirma konceptualus
patogumas yra svarbiausias tikslas, o saugumas laikomas svarbiausiu veiksniu. Gautas rezultatas
parodo, jog e. komercijos svetainése saugumas yra fundamentalus, ypac kai tai liecia elektroninius
mokéjimus, kurie turi bati apsaugoti nuo bet kokios rasies atakos. Sis veiksnys iigavo
»defuzzification verte — 3,78, kuri yra 22 % labai svarbi ir 78 % bitina. Vientisumo veiksnys buvo
jvertintas kaip antras pagal svarbumg veiksnys konsoliduotame jvertinime. E. komercijos svetainé
turi valdyti ir kontroliuoti savo sukauptus duomenis teisingai ir tinkamai. Buvo gauta verté — 3,36,
nurodant 64 % kaip labai svarbi ir 36 % biitina. Tyrimo rezultatas parodé, kad i§ dvideSimties
kokybeés subveiksniy su geriausiu jvertinimu, net septyni yra subveiksniai susieti su saugumu
ISkeliami tokie veiksniai kaip autentiSkumo nustatymas, prieigos kontrolé, privatumas,
pazeidziamumas, elektroninis uzmokescio saugumas, ir kiti.

Galima iSskirti ir kitus aukstai vertinamus e. komercijos interneto svetainés efektyvumo

veiksnius (10 pav.).
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10 pav. E. komercijos interneto svetainés efektyvumo modelis (Albuquerque, Belchior, 2006)

Modelyje pateikti 25 didziausiag verte gave veiksniai. MaZiausia iSrinkty subveiksniy
,defuzzification® verté — 3,39, kuri yra 61 % labai svarbi ir 39 % bitina.

Tsai Wen-Hsieno, Leu Jun-Dero, Chou Wen-Chino e. komercijos interneto svetainés
efektyvumo modelis. Wen-Hsien, Jun-Der ir Wen-Chin modelis pritaikytas Taivano oro linijoms.
Sitilomas modelis apima $eSis Zingsnius:

1. Apibrézti tiksla;
Nustatyti analizés struktiira;
DEMATEL metodo taikymas;
ANP metodo taikymas;
Modifikuoto VIKOR metodo taikymas;

wok woN

6. Alternatyvy reitingas ir sprendimy paieska (Wen-Hsien, Jun-Der, Wen-Chin, 2009).
Tikslas yra jvertinti ir nustatyti reitingg e. komercijos svetainiy oro linijy pramonéje.
Analizés struktira sudaryta vadovaujantis moksline literatira ir eksperty apklausa.

Struktiiroje yra pazymétos keturios grupés: tikslai, perspektyvos, veiksniai ir alternatyvos.
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Pateikiamos dvi e. komercijos interneto svetainés efektyvumo perspektyvos. Perspektyvoje ,.e.
marketingas™ pateikiami veiksniai, kurie turi padéti aviakompanijai sukurti daugiau pardavimy:
didelé produkty pridétiné verté (1); produkto pritaikymas (2); derybos dél kainos (3); zema kaina
(4); nuolaidos (5); skelbimai; reklama (6); komunikacija (7); sandorio funkcijos (8). Minéti
veiksniai suskirstyti j keturias grupes: produktas, kaina, rémimas ir vieta. Perspektyvoje ,,e. kokybeé*
pateikiami veiksniai, kurie skirti svetainés projektuotojo palaikymui, kad buty sukurta aukstos
kokybés interneto svetainé (pvz. su asmenine vartotojo sgsaja ir patogia navigacija). Jie yra:
patikimumas (9); reakcija (10); tikslumas (11); paplitimas (12); tinkamumas, aktualumas (13);
personalizacija (14); navigacija (15); saugumas (16).Minéti veiksniai suskirstyti j tris grupes:

paslaugos kokybé, informacijos kokybé ir sistemos kokybé (11 pav.).
Vertinimas e. komercijos interneto - ™
svetaines

e-marketingas e-kokybe Perspektyvos

Kaina Informacijos kokybé
e derybos dél kainos (3) e paplitimas (12),
/ e  zemakaina (4) X e tinkamumas, aktualumas (13)
Produktas Wi f \
e didele pridétiné verte < o  komunikacija (7) Paslaugos kokybe Sistemos kokybe N
produkty (1? . e sandorio funkcijos (8) e  patikimumas (9) ¢p ®  personalizacija (14)
e produkto pritaikymas (2); e reakcija (10) e navigacija (15)

e tikslumas (11) e  saugumas (16)
Rémimas

e nuolaidos, skelbimai (5)
Svetainé Svetainé Svetainé Svetainé Svetainé
A1 A2 A3 A4 A5

e reklama (6)
11 pav. Tsai Wen-Hsieno, Leu Jun-Dero, Chou Wen-Chino e. komercijos interneto svetainés

Alternatyvos

vertinimo analiting struktiira (Wen-Hsien, Jun-Der, Wen-Chin, 2009)

DEMATEL skai¢iuoja sudétingus sarySius tarp veiksniy ir konvertuoja juos j matomus
struktiiriniame zemélapyje.

ANP metodas naudojamas apskaiciuoti kickvieno veiksnio santyking svarba. Sis metodas
yra kompleksinis sprendimy priémimo budas, kuris gali apimti visus abipusiSkai priklausomus
veiksnius sprendimui priimti (Jharkharia, Shankar, 2007).

Modifikuotas VIKOR metodas taikomas apskaicCiuoti skirtumg tarp svetainés vertinimo

rezultato ir idealios svetainés.
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Shaomei Yango, Rui Zhango, Zhibino Liu klienty lojalumo vertinimo indeksy sistema.
Autoriai pateikia penkiy daliy klienty lojalumo vertinimo veiksniy sistema (Yang, Zhang, Liu,
2009).

Kliento lukesciai. E. komercijos aplinkoje klientai gali greitai gauti visg reikalingg
informacija apie produktus ar paslaugas interneto pagalba. Kliento liikes¢iai naudojantis e.
komercijos paslaugomis dazniausiai susij¢ su patogumu, greita reakcija ir paieska, personalizacija ir
kita. Tod¢l, autoriy nuomone, e. komercijos aplinkoje, turéty buti vertinami tokie veiksniai:
rekomendacijos 1§ ziniasklaidos priemoniy ar kity klienty; susijusios iSsamios informacijos apie
produkta kokybé ir kiekis svetaingje; informacijos paieSkos laikas ir patogumas; produkty ar
paslaugy specializacija; produkty ar paslaugy personalizavimas; greitojo reagavimo produktai ar
paslaugos.

Klienty pasitikéjimas. Marketingo pasitikéjimo teorijoje pasitikéjimas yra iStikimybes ir
lojalumo pagrindas. Siekiant sukurti auks$to lygio ilgalaikius santykius su klientais biitina didinti,
puoseléti klienty pasitikéjimg. Klienty pasitikéjimas priklauso nuo jy pasiryzimo tapti patikimais
prekybos partneriais, o tai priklauso nuo paklausos jvykdymo pajégumo, saziningumo, teisingumo
ir kita. E. komercijos aplinkoje turéty biiti vertinimas svetainés saugumas ir patikimumas
(moke¢jimo saugumas, privatumo apsauga, saugumo politika, kredito sistema ir teisin¢ aplinka ir
kita.)

Klienty pasitenkinimas. Minimas pasitenkinimas prie§ pardavimg, pasitenkinimas
darbuotojy po pardavimo, techniné parama ir mokymas, emociniai veiksniai (pvz. malonus
jausmas). E. komercijos aplinkoje turéty biiti vertinamos interneto paslaugos (patarimai, pagalba,
registravimas, paieska ir kita.).

Klienty supratimo verté. Klienty supratimo verté yra subjektyvus vertinimas klientas —
tiekéjui santykinés vertés, jskaitant: produkto funkcionalumg, produkto kaina, kokybe, prekes
zenkla, kliento aptarnavima. E. komercijos aplinkoje, nors klientai pajuto daugiau patogumo, bet tai
pat pajuto ir daugiau rizikos. Todél turéty biiti vertinama klienty rizika: produkty rizika (Klientai
negali asmeniSkai patikrinti produkto kokybe); saugumo rizika (keitimasis duomenimis naudojant
atviruosius tinklus, gali padaryti didele zalg arba privesti prie privaciy duomeny nutekéjimo).

Perdavimo kaina. Perdavimo kaina apima su produkto pristatymu susijusias iSlaidas.

Qin Su, Zhao Li, Yong-tao Songo, Ting Cheno konceptualus klienty e. komercijos
kokybés supratimas. Darbe pateikta konceptuali konstrukcija CPQ (kaip vartotojai suvokia
kokybe) e. komercijoje. Tyrimas atskleide Sesis elementus $ios konstrukcijos.

e rezultaty kokybe;
e kliento aptarnavimas;

e proceso kontrolé;
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¢ naudojimo patogumas;
¢ informacijos kokybé¢;
e interneto svetainés dizainas (projektavimas) (Su, Li, Song, Chen, 2006).

Buvo nustatyta kiekvieno elemento veiksnio kokybé, o taip pat buvo jvertinta svarba
kiekvieno elemento konstrukcijoje.

Autoriy sitlomas kokybés konstravimas gali buti padalintas ] tris lygius pagal
reik§me ir svarba. Pirmas lygis yra ,,rezultato kokybé®, kuris yra laikomas svarbiausiu konceptualiu
elementu e. komercijos CPQ (su verte 5,4552 skaléje nuo 1 iki 7). Sis elementas daugiausia
démesio skiria jgyjamy produkty ir paslaugy kokybei ir kaip Sie produktai ir paslaugos yra
pristatomi. Tradiciniuose aptarnavimo, paslaugy teikimo tyrimuose, ,,rezultato kokybé* (Gronroos,
1984), kuri taip pat vadinama ,,techniné kokybé* yra pagrindiné verté vartotojui.

Antrasis lygis pateikto koncepcinio modelio — ,.kliento aptarnavimas”. Sis elementas turéjo
verte 5,3844 skaléje nuo 1 iki 7, o tai reiskia, kad jis buvo beveik toks pats svarbus vartotojams kaip
,rezultato kokybé“. Kliento aptarnavimas i§ esmés yra priedas prie pagrindinio pasitilymo,
nepriklausomai nuo to, ar pagrindas yra materialus arba nematerialus turtas (Parasuraman, 1998).
Taciau dél to kad jis atlieka papildoma vaidmen;] (garantinis aptarnavimas, jsipareigojimai, reakcija
1 skundus ir kita.), vartotojy aptarnavimas gali biiti gana apleistas paslaugy teikéjy (Su, Li, Song,
Chen, 2006). Si problema yra ypa¢ sunki kylancios e. komercijos rinkoje, pavyzdziui Kinijoje. Sio
tyrimo rezultatai rodo, kad ,,vartotojy aptarnavimas“ yra biitinas siekiant teikti aukStos kokybés
paslaugas e. komercijoje.

TreCig lyg] pasitilyto modelio sudaro keturi kokybés elementai, kurie yra
susije su e. komercijos interneto svetainés kokybe:

e proceso kontrolé¢;

¢ naudojimo patogumas;

e informacijos kokyb¢;

e interneto svetainés dizainas (projektavimas) (Su, Li, Song, Chen, 2006).

Treciasis lygis yra maziausiai svarbus i$ sitilomos trijy lygmeny kokybés konstrukeijos.

Svarbu paminéti, kad dauguma ankstesniy moksliniy tyrimy $ia tema daugiausia démesio
skyré interneto svetainés kokybei ir informacijos kokybei. PrieSingai Sioje trijy lygiy konceptualioje
konstrukcijoje daugiausia démesio skiriama ,rezultaty kokybei® ir ,klienty aptarnavimui® e.
komercijoje. Sios i§vados tikriausiai atspindi visy interneto naudotojy prioritety permaina. Nors
buvimas tinkle ir maZza kaina buvo laikoma faktoriumi sékmés pirmose dienose e. komercijos,
taCiau Sie faktoriai negarantuoja sékmes po deSimties mety plétros Sioje prekybos formoje (Su, Li,
Song, Chen, 2006). Zmonés naudojasi e. komercijos paslaugomis ne dél jy naujumo, o iesko

patogumo ir kokybisko aptarnavimo. Reikia nukreipti savo démes] nuo pazangiy interneto puslapio
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technologijy 1 aukS¢iausio lygio aptarnavimg. Interneto naudotojy tikslas yra gauti reikalingas
prekes ar paslaugas, todél kokybé produkto ar paslaugos (ir kaip jie pristatomi) yra svarbiausias
elementas vartotojui vertinant e. komercijos kokybe (Su, Li, Song, Chen, 2006).

Autoriai tai pat teigia, kad kliento sgveika su interneto svetaine toliau vaidins svarby
vaidmenj vartotojo e. komercijos kokybés suvokime.

5 Lentel¢je pateikti 22 auksCiausig CPQ reitingg turintys veiksniai (nuo 5,4571 vertés
(skaléje nuo 1 iki 7) iki 6,4285).

5 lentelé. E. komercijos vertinimo veiksniai CPQ (Su, Li, Song, Chen, 2006)

Elementai (veiksniy grupés) Kokybés Veiksniai Veiksniy svarba

Prekés/paslaugos atitinka aprasyma 6,4285
Saugus mokéjimas 6,4285
Pristatymas laiku 6,1714

Rezultaty kokybé Kokybé prekés/paslaugos 5,8
Lengvas pirkinio keitimas 5,5143
Patogu apmokéti uzsakyma 5,4571
Greitas pristatymas 5,4286
Po paslaugy jsipareigojimai 5,8857

Greitas klaidy iStaisymas 5,8

Greitas reagavimas j klienty skundus 5,6

Kliento aptarnavimas
Klienty klausimai su greitu atsakymu 5,5143
Atsizvelgiama j vartotojus 5,4857
Grieztai sprendziami vartotojy skundai 5,4857
Proceso kontrolé Tinkamai saugoma vartotojy informacija 5,7429
Naudojimo patogumas Lengva rasti reikalingas prekes ar paslaugas 5,7428
Informacijos kokybé Tiksli informacija 6

Patikima interneto svetainé 59714
Saugumas 5,6857

Interneto svetainés dizainas Greitas reagavimas 5,6
Paprasta internetinis sandorius 5,4857
Greitas prisijungimas prie svetainés 5,4571

Lucia Melian-Alzola ir Victoro Padron-Robaina rezultaty vertinimas e. komercijoje.
Autoriai situlo skale, kuri apima 3 elementus — patikimuma, garantijg ir vertg, bei 10 veiksniy

jvertinti e. komercijg i§ vartotojy perspektyvos (6 lentele).
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6 lentelé. Dimensijos ir veiksniai rezultaty vertinimui e. komercijoje (Melian-Alzola, Padron-

Robaina, 2007)
Elementai Veiksniai
(veiksniy grupés)
Greitas ir be klaidy pristatymas reikalingy produkty su nurodyta charakteristika (tipas,
numeris ir kita.)
Patikimumas Greitai ir be klaidy laikomasi patvirtinty mokéjimo salygy (tiksli saskaita faktiira,

jokiy papildomy mokesciai ir kita.)
Greitai ir be klaidy laikomasi pristatymo terminy (atitinkamos pristatymas datos,
laikomasi sutarty pristatymo formy ir kita.)
Sitlomas produktas
Verté Kaina

Finansiniai mokesc¢iai
Saugumo, patikimumo uztikrinimas kada klientas kei¢ia savo nuomong ar kada jmoné
daro klaidas transakcijoje (grazinimo politika, jmonés garantija ir kita.)

Ivairtis susisiekimo kanalai su jmone (el. pastas, telefonas, faksas ir kita.)

Garantija Lygis susidoméjimo ir reagavimo jmongs | klienty galimas nuomones, pasitilymus,

prasymus (specialios sekcijos sudarytos klienty nuomonei, skundams, pasitilymams,
prasymams jrasyti, klientai skatinami kreiptis j imong ikilus bet kurioms problemoms
ir kita.)

Po pardavimo uzsakymo stebéjimas

Pabréziama dvejy elementy svarba (kainos ir garantijos). Teigiama, kad atsizvelgiant |
bendra vartotojy kokybés suvokimg garantija yra svarbesnis elementas nei i§laidos ir kaina.

Mehdi Fasanghari ir Farzado Habibipouro Roudsari e. komercijos Kklienty
pasitenkinimo vertinimas. Autoriai pateikia 4 veiksniy grupiy e. komercijos vartotojy
pasitenkinimo vertinimo veiksniy sistemg (12 pav.).

Prekés pritaikymas
Prekes verte
X N\ Prekes informacija
Prekes 1 Prekés taikymo sritis
Tiksli prekes kokybe
Garantija

Paslaugy pritakymas
Paslaugy informacija
Paskirstymas
Paslaugos Atsakymai ir atsiliepimai
Skambuciy centras
Paslaugy kokybe
Paslaugy valdymas

E. komercijos vartotojo
pasitenkinimo veiksniai

Saugumas

Patikimumas
Tinklo sistema [ Funkcionalumas
Vs -
Sistemos prieinamumas

Sistemos humanizavimas

Tikslumas mokejimo
apskaiCiavime

Mokejimai [ Tikslumas mokejimo rinkime
Apmokejimo buidas
Mokejimo galimybes

12 pav. Veiksniai e. komercijos vartotojo pasitenkinimui vertinti (Fasanghari, Roudsari, 2008)
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1.3. E. komercijos B2C interneto svetainés efektyvumo vertinimo veiksniai

Ivairiis autoriai iSskiria skirtingus veiksnius bei veiksniy grupes e. komercijos interneto
svetaines efektyvumui jvertinti. Nors galima surasti nemazai panasumy, taciau identiSky nuomoniy
apie komercijos svetainés efektyvumg lemiancius veiksnius néra. Vertinant klienty pasitenkinimo
lygi e. komercija iSskiriami veiksniai, kurie susij¢ ne tik su e. komercijos svetainés efektyvumu.
Minimi tokie veiksniai kaip prekiy bei paslaugy kokybe, pritaikymas, taikymo sritis, pristatymo
kokybé, aptarnavimas po pardavimy, marketingas ir kiti. Sie veiksniai budingi ir svarbiis kiekvienai
prekybos formai, ne tik e. prekybai, todel analizei buvo atrinkti veiksniai, kurie tiesiogiai susij¢ su
e. komercijos interneto svetaineés efektyvumu.

Taigi galima iSskirti tokius pagrindinius interneto svetainés elementus (veiksniy grupes):
turinys, navigacija, dizainas bei techniniai veiksniai. Tokia svetainés struktiira parinkta, nes jvairiy
autoriy darbuose minimus veiksnius galima lengvai suskirsti j Sias grupes. Sudaryty lenteliy pagalba
bus nustatyta kokie e. komercijos svetainés efektyvumg lemiantys veiksniai daZniausiai i$skiriami
(7-10 lentelés).

Autoriai lentelése minimi tokia seka:

1. Gateau, Sloim;
. Victor A. Tsygankov;
. Wayne Huang, Taowen Le, X. Li ir S. Gandha;
. Charles Oppenheim ir Louise Ward;
. A. K. Abd El-Aleem, W. F. Abd El-wahed, N. A. Ismail, Torkey;

2
3
4
5
6. Adriano Bessa Albuquerque, Arnaldo Dias Belchior;
7. Tsai Wen-Hsien, Leu Jun-Der, Chou Wen-Chin;

8. Shaomei Yang, Rui Zhang,Zhibin Liu;

9. Qin Su, Zhao Li, Yong-tao Song, Ting Chen;

10. Lucia Melian-Alzola ir Victor Padron-Robaina.;

11. Mehdi Fasanghari ir Farzad Habibipour Roudsari.

7 lentelé. Interneto svetainés turinys (sudaryta autoriaus)

AUTORIAI
VEIKSNIAI
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 Viso
Informacija apie produktus ir X X X X X X X X g
paslaugas
Informacija apie jmone X X 2
Finansiniai duomenys X 1
Kontaktiniai duomenys X X X X 4
Kaina (islaidos) X X X 3
Akcijos (nuolaidos) X X X X 4
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7 lentelés pabaiga

AUTORIAI
VEIKSNIAI
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 Viso
Atsiliepimai X X X X 6
Forumai (pokalbiai) X X X X 4
Dazniausiai .uzd}lodaml % X % % 4
klausimai
Informacijos aktualumas X X X X X X X 7
Kalbos pasirinkimas X X X 3
Archyvas X 1
Uzsakymo stebéjimas X X X 3
Papildomos nuorodos X 1
Vaizdinis produkto X 1
pateikimas
Informacijos atnaujinimas X 1
Garantijos X X X 3

Dazniausiai autoriai min¢jo tokius interneto svetainés turinio efektyvumg lemiancius
veiksnius: informacija apie produktus ir paslaugas, informacijos aktualumas, atsiliepimai. Sie
veiksniai kur kas dazniau minimi nei likusieji.

Labai svarbu, kad svetainés lankytojai turéty prieiga prie informacijos, suteikiancios
tinkama produkty ar paslaugy apibiidinima bei tikslig kaing. ISsami informacija skatina pasinaudoti
teikiamais pasitilymais. Be to, svetainéje pateikiama informacija turi buti aktuali vartotojui. Daug
nereikalingos informacijos trukdo lankytojui, o ne padeda. Klienty atsiliepimai yra labai svarbus
veiksnys norint pasiekti aukStg klienty aptarnavimo lygj. Norédamos gauti vertingus klienty
atsiliepimus internete, jmonés privalo sudaryti tinkamas sglygas klientams teikti atsiliepimus, o
greita ir efektyvi reakcija bei atsakymai j kliento praSymus parodo, kad bendrové riipinasi savo
klienty poreikiais ir tai didina vartotojy pasitikéjima

Dazniau nei du kartus minéta kontaktiniy duomeny, kainos (ilaidy), akcijy (nuolaidy),
forumy, dazniausiai uzduodamy klausimy, kalbos pasirinkimo, uzsakymo stebéjimo bei garantijy
skelbimo svarba.

8 lentelé. Interneto svetainés navigacija (sudaryta autoriaus)

AUTORIAI
VEIKSNIAI
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 | Viso
Navigacija patogi, aiski X X X X X X X 7
Neéra navigacijos klaidy X X 2
Paieskos funkcija X X X X 4
Zitiréty nuorody Zyméjimas X X 2



8 lentelés pabaiga

AUTORIAI
VEIKSNIAI
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 | Viso
Lankytojo padéties X 1
informacija

Tekstiné alternatyva grafikai X 1
Puslapiy rysys X X 2
Panasumas j tradiciniy X 1

platinimy struktiirg
Paslaugy atSaukimas X 1
Mokejimo biidy pasirinkimas X X 2

Iskeliama patogios, aiskios navigacijos reikSmé bei paieskos funkcijos bitinumas.
Navigacija turi buti aiSki bei patogi, tada lankytojai lengviau orientuojasi svetainéje, o to pasékoje
Jvairiy interneto svetainés puslapiy didina vartotojo darbo naSuma.

Daugiau nei karta minimi tokie veiksniai: néra navigacijos klaidy, Zitiréty nuorody
zyméjimas, puslapiy rySys, mokéjimo biidy pasirinkimas.

9 lentelé. Interneto svetainés dizainas (sudaryta autoriaus)

AUTORIAI
VEIKSNIAI
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 Viso
Patraukli iSvaizda X X X 3
Tinkama spalva (derinys) X X X 3
Vienodi dizaino elementai X 1
visuose puslapiuose
Multimedijos priemoneés X 1
Ti
inkamas .teksto X X )
formatavimas

Interneto svetainés dizainas tai pat yra labai svarbus, taciau dizaino veiksniy svarba
literatliroje minima reciausiai. Autoriai daZzniausiai iSskyré svetainés patrauklig iSvaizda, tinkama
spalvy derinj bei teksto formatavima.

Pirmas jspudis apie svetaing¢ yra labai svarbus, nuo jo gali priklausyti tolimesni vartotojo

veiksmai. Interneto svetainés spalvos bei teksto formatai turi biiti gerai suderinti.
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10 lentelé. Interneto svetainés techniniai veiksniai (sudaryta autoriaus)

AUTORIAI
VEIKSNIAIL
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 Viso

Saugumas X X X X X 7
KonﬁQenmalumas, % % % % x 5

privatumas
Prieigos kontrolé X 1
Svetainés adreso kokybé, X 1

jsimenamumas ir matomumas
f’uslaplo 'kr0V1mo lalka's,' X % x % % X % 4
uzklausos jvykdymo greitis
Sertifikatai X 1
Suderinamumas su vartotojo x X X X 4
Pl
Adreso pastovumas X 1
Aiski ir veiksminga mokéjimo % X % X X X 6
schema

Svetainés personalizacija X X X 3
Duomeny vientisumas X X 2
Pritaikymas nejgaliesiems X 1

Dauguma autoriy paming¢jo saugumo, konfidencialumo, puslapio krovimo laiko, uzklausos
1vykdymo greicio, aiSkios ir veiksmingos mokéjimo schemos svarbg vartotojy elgsenai.

Naujausiy apsaugos biidy naudojimas ypac svarbus, kai atliekami internetiniai pervedimai,
konfidencialumas. Ilgas puslapio krovimo laikas bei létas uzklausy jvykdymo greitis gali privesti
prie potencialiy klienty praradimo. Moke¢jimo schema turi biiti paprasta ir lanksti, kad nadotojams
nekilty neaiSkumy ir problemy.

Dazniau nei du kartus minima interneto svetainés suderinamumo su vartotojy PI, svetainés
personalizacijos svarba.

Beveik visuose nagrinétuose modeliuose pateikiami interneto svetainés turinio, navigacijos
ir techninj efektyvuma lemiantys veiksniai. Dizaino veiksnius pazymejo tik keturi autoriai.

Gateau ir Sloimo e. komercijos interneto svetainés efektyvumo modelis remiasi navigacijos
bei svetainés techniniy veiksniy vertinimu. NeiSskiriami turinio ir dizaino veiksniai. Victoro
Tsygankovo modelyje pateikiami visy keturiy svetainés elementy veiksniai, taciau navigacijos
svarba maziausiai sureikSminama. Wayne Huango, Taoweno Le, X. Li ir S. Gandha e. komercijos
svetainés efektyvumo vertinimo modelis orientuotas beveik vien ] interneto svetainés turinio
veiksniy vertinimg. Charleso Oppenheimo ir Louise Wardo modelis aiSkiausiai i§ visy modeliy

apima visy pagrindiniy svetainés elementy veiksnius.
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Svarbu pabrézti, kad K. Abd El-Aleemo, W. F. Abd El-wahedo, N. A. Ismailo, F. A. Torkey
naujame e. komercijos svetainés efektyvumo vertinimo modelyje naudoja kitus vertinimo kriterijus.
Modelis paremtas vien interneto svetainés naudojimo duomeny, kurie kaupiami jo eksploatavimo
metu, analize: pagrindinio puslapio reakcijos laikas, vidutinis puslapio dydis (kB), bendras puslapiy
skaiCius, jvairiy uzsienio svetainiy nuorody skaicius, kasdieniniy perziiiry vidurkis ir kita.

Adriano Bessa Albuquerque ir Arnaldo Dias Belchioro modelyje iSskiriami daugiausia
techniniai svetainés veiksniai. Tsai Wen-Hsieno, Leu Jun-Dero ir Chou Wen-Chino modelyje
pateikiamos dvi perspektyvos e. komercijos svetainés efektyvumui vertinti (e. marketingas ir e.
kokybe), tarp kuriy dominuoja turinio ir techniniai svetainés veiksniai. Shaomei Yango, Rui Zhango
ir Zhibino Liu klienty lojalumo vertinimo indeksy sistemoje bei Qin Su, Zhao Li ir Yong-tao
Songo, Ting Cheno modeliuose neminimi dizaino veiksniai. Lucia Melian-Alzola ir Victoro
Padron-Robaina rezultaty vertinimo e. komercijoje modelyje naudojami vien interneto svetainés
turinio veiksniai. Mehdi Fasanghari ir Farzado Habibipouro Roudsari e. komercijos klienty
pasitenkinimo vertinimo modelyje neisskiriami svetainés navigacijos ir dizaino veiksniai

ISrinkti tik veiksniai, kurie tiesiogiai susij¢ su e. komercijos interneto svetainés efektyvumu,
todél ne visi vartotojo pasitenkinimg e. komercija lemiantys veiksniai, minimi autoriy, pateko j
sarasa (pvz. paslaugos ar prekiy pirkimo daznumas; nusiskundimy dél paslaugy ar prekiy kokybés
kiekis; ar yra laitkomasi paskelbty salygy; paslaugy, prekiy pristatymo efektyvumas ir greitis;

reakcija ] vartotojy uzklausas ir jos laikas ir kita.).
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2. E. KOMERCIJOS B2C INTERNETO SVETAINES EFEKTYVUMO
VERTINIMO AKTUALIJOS LIETUVOS INOVATYVIOSE JIMONESE

ISanalizavus moksling literatiirg buvo nustatyti veiksniai lemiantys e. komercijos interneto
svetainés efektyvuma. Siy veiksniy svarba Lietuvos inovatyviose jmonése bus patikrinta atlikus
anketines apklausas.

Darbe buvo panaudotas apklausos tyrimo metodas. Anketinei apklausai atlikti buvo
suformuluoti uzdarieji ir atvirieji klausimai. Apklausoje dalyvavo dvi respondenty grupés: e.
komercijos interneto svetainiy vartotojai ir ekspertai. Vartotojai — tai Zmonés, kurie naudojasi e.
komercijos B2C paslaugomis. Ekspertai — tai jmoniy, uzsiimanciy e. komercijos sistemy kiirimu ir
diegimu, darbuotojai.

Anketos buvo sukurtos pasinaudojant www.apklausa.lt interneto svetainés paslaugomis. E.

komercijos interneto svetainiy vartotojy apklausa buvo vieSai prieinama visiems interneto
naudotojams, o eksperty apklausa buvo tiesiogiai siun¢iama jmonéms elektroniniu pastu. El. laiskas
su nuoroda ] anketg buvo nusiystas 130 e. komercijos sistemy kiirimo ekspertams.

E. komercijos interneto svetainiy vartotojy apklausa susideda i$ respondenty apibiidinimo ir
veiksniy vertinimo klausimy. Respondentams apibiidinti naudoti tokie klausimai: ,,Jisy amzius?,
Jusy iSsilavinimas?®, ,,Jis esate?*, ,Kaip daznai lankotés e. komercijos interneto svetainése?‘.
Veiksniy reikSmingumas vertinamas skaléje nuo 1 iki 7. Tokia vertinimo skalé pasirinkta
vadovaujantis Qin Su, Zhao Li, Yong-tao Songo ir Ting Cheno modeliu.

E. komercijos interneto svetainiy vartotojai tai pat gal¢jo jrasyti veiksnius, kuriy jy manymu
triksta.

Eksperty apklausa susideda 1§ respondenty kompetencijos nustatymo klausimy ir veiksniy
vertinimo klausimy. Respondenty kompetencijos lygiui nustatyti naudojami tokie klausimai: ,,Jisy
uzimamos pareigos?*, ,,Jusy patirtis e. komercijos sferoje?*. Veiksniy reik§mingumas vertinamas
skaléje nuo 1 iki 7. Ekspertai taip pat vertina bendrajj e. komercijos interneto svetainés efektyvumo
vertinimo procesg skaléje nuo 1 iki 10. Be uzdaryjy klausimy ekspertams pateikiami tokie atvirieji
klausimai: ,,Jisy atsiliepimai dél vertinimo proceso®, ,,Kokiy veiksniy, Jisy manymu, truksta tarp
ivardinty?*, , Kaip sitilote vertinti e. komercijos interneto svetainés efektyvuma?*.

Tyrimas atliktas 2010 m. spalio 3-25 dienomis. Gautiems duomenims apdoroti ir analizuoti
buvo naudojama statistinés duomeny analizés programa ,,PASW statistics 18 ir programinio
paketo ,,Microsoft Office* programa ,,Excel 2007, E. komercijos interneto svetainés efektyvumo
veiksniy ir jy grupiy svorio koeficientai nustatyti statistinio vidurkio metodu. Atsakymy
patikimumas vertinamas pagal standartini nuokrypi, kuris nusako atsitiktinio dydzio jgyjamy

reikSmiy sklaidg apie vidurkj. Standartinis nuokrypis rodo, kiek daug reikSmés skiriasi nuo
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vidurkio. Kuo mazesnis skirtumas tarp jvertinimy, tuo mazesnis standartinis nuokrypis ir didesnis
vertinimo patikimumas ir atvirk$¢iai. Standartinis nuokrypis naudojamas, nes jo dimensija yra lygi
atsitiktinio dydzio dimensijai. O dispersijos matas lygus atsitiktinio dydzio dimensijos kvadratui.
Ankety skalés vidiniam nuoseklumui jvertinti skaiciuotas Cronbacho alfa koeficientas, kuris
parodo, ar visi skalés klausimai pakankamai atspindi tiriamajj dyd;j ir jgalina patikslinti reikiamy
klausimy skaiciy skal¢je. Jeigu atskiry klausimy dispersijy suma yra artima visos skalés dispersijai,
reiskia atskiri klausimai tarpusavyje nekoreliuoja, t. y. jie neatspindi to paties dalyko. Siuo atveju,
klausimyno skalé yra sudaryta i§ atsitiktiniy klausimy ir Cronbacho alfa koeficientas yra artimas 0.
Jeigu visos skalés dispersija yra Zenkliai didesné uz atskiry klausimy dispersijy suma, reiskia atskiri
klausimai tarpusavyje koreliuoja, t. y. jie atspindi ta patj dalyka. Siuo atveju, Cronbacho alfa
koeficientas yra artimas 1 (Norusis, 2005). Eksperty apklausoje dalyvavusiy respondenty nuomoniy
sutapimas vertintas Kendallo konkordancijos koeficientu ir Friedmano x* kriterijumi. Friedmano
kriterijaus ,,p“ reikSmé rodo skirtumo tarp tiriamyjy reikSmingumg, o Kendallo konkordacijos
koeficientas — eksperty sutarimo laipsnj.

Imties dydzio skaiciavimas. Norint suzinoti, kiek reikia apklausti respondenty, kad i§ jy
nuomoneés buty galima spresti apie visg populiacijg, buvo panaudota daugeliy autoriy sitiloma
formulé imties tliriui nustatyti:

7% x 2

n — respondenty skai¢ius kuriuos reikia apklausti;

n =

z — koeficientas, surandamas i§ vadinamyjy Stjudento pasiskirstymo lenteliy, ir kuris
pasirenkamas pagal tai, kokj patikimuma norime gauti.
A (delta) — leistinas netikslumas;

s — sigma (s) apskai¢iuojama pagal formulg:

S =1/% = (100 — %) (3)

% — bandomojo tyrimo metu nustatytas kokybinis rodiklis.

E. komercijos interneto svetainiy vartotojy apklausa. Vadovaujantis Statistikos
Departamento duomenimis 25.7 % Lietuvos gyventyjy 2010 metais pirko, uZsaké prekes ar
paslaugas internetu. Socialiniuose tyrimuose daZniausiai pasirenkamas 95 % patikimumas (z =
1,96), tod¢l toks patikimumas tinka e. komercijos interneto svetainiy vartotojy apklausoje. Lestinas
netikslumas pasirenkamas A = 9.

Norint padaryti statistiSkai reikSmingas i§vadas uztenka apklausti 90 respondenty.

Eksperty apklausa. Eksperty apklausa — specifinés ruSies apklausa, kurios metu

apklausiama specialiai parinkta zmoniy grupé, turinti kurios nors srities ziniy. Eksperty apklausos
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respondentai — e. komercijos sistemy kiirimo ir diegimo darbuotojai, kuriy atsakymai reikSmingi ir
objektyvis.

Vadovaujantis ~ Statistikos Departamento duomenimis kompiuteriy programavimo,
konsultacine ir kita susijusia veikla uzsiima 902 jmoné¢s. E. komercijos sistemy kiirimy uZsiima
mazdaug 25 % $iy jmoniy, kuriems ir buvo siun¢iama apklausa.

Norint padaryti statistiSkai reikSmingas iSvadas uztenka apklausti 30 respondenty

(eksperty).
2.1. E. komercijos B2C interneto svetainés efektyvumo vertinimo Lietuvos

inovatyviose imonése ypatumai

Analizuojami empirinio tyrimo metu gauti duomenys. E. komercijos interneto svetainiy
vartotojy apklausoje dalyvavo 99 respondentai, o eksperty apklausoje dalyvavo 34 respondentai.

E. komercijos interneto svetainiy vartotoju apklausa (respondenty charakteristika).
Respondenty amzius buvo suskirstytas j 4 grupes. Net 65 % apklaustyjy sudaré respondentai, kuriy
amZius yra nuo 18 iki 29 mety. IS to galima spresti, kad didZiausia dalis e. komercijos interneto

svetainiy vartotojy — jauni zmonés. Asmenys, kuriy amzius nuo 30 iki 39 mety, sudaré¢ 23 %

apklaustyjy (13 pav.).

Respondenty amzius

4%

7%
M 18-28
M 29-39
i 40-50
M 51 ir daugiau

13 pav. Respondenty amzius (sudaryta autoriaus)

Didziausig dalj respondenty sudaré asmenys, turintys aukstajj iSsilavinima (64 %). Tik 5 %
respondenty turéjo vien tik vidurinj iSsilavinimg. Taigi 95 % visy apklaustyjy sudaré asmenys,

turintys aukstajj arba aukstesnjjj iSsilavinima, arba Siuo metu studijuojantys asmenys (14 pav.).
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Respondenty iSsilavinimas

W Vidurinis

5%

B Nebaigtas
Aukstesnysis/Aukstasis

m Aukstesnysis

W Aukstasis

14 pav. Respondenty iSsilavinimas (sudaryta autoriaus)

Toliau buvo nustatyta, kokia veikla verCiasi respondentai. 28 % apklaustyjy sudaré
dirbantys studentai, 28 % — samdomi darbuotojai, 11 % — valstybés tarnautojai, 7 % — vadovai, 10
% — verslininkai. Kitg veiklag pasirinko 14 % apklaustyjy. Apklausoje dalyvavo jvairiy sriciy
Zmones.

Galiausiai, renkant duomenys apie respondentus, buvo nustatyta kaip, daznai apklaustieji
lankosi e. komercijos svetainése. Diagramoje pateikiamas respondenty aktyvumas naudojantis e.

komercijos paslaugomis (15 pav.).

Kaip daznai respondentai lankosi
e. komercijos svetainése

M Kiekvieng dieng

M Kelis kartus per savaite
1 Kelis kartus per ménes;j
M Kelis kartus per metus

m Kita

15 pav. Respondenty aktyvumas naudojantis e. komercijos paslaugomis (sudaryta autoriaus)

22 % respondenty yra aktyviis e. komercijos interneto svetainiy vartotojai, kurie e.
komercijos svetainése lankosi kiekvieng dieng. Kelis kartus per savaite e. komercijos paslaugomis
naudojasi 29 % apklaustyjy, kelis kartus per ménes; — 29 %, o kelis kartus per metus tik 11 %
apklaustyjy.

E. komercijos interneto svetainiy vartotojy apklausos respondentai yra dazniausiai jauni,

i$silaving Zmones, kurie gana daznai lankosi e. komercijos svetainése.
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E. komercijos interneto svetainés efektyvumq lemianciy veiksniy vertinimas.
Respondentai tur¢jo jvertinti keturias veiksniy grupes skaléje nuo 1 iki 7. Veiksniy grupés buvo
sudarytos vadovaujantis mokslings literattiros analize. Diagramoje pateikiamas $iy veiksniy grupiy

vertinimo baly vidurkis pagal e. komercijos interneto svetainiy vartotojy atsakymus (16 pav.).

E. komercijos svetainés efektyvuma lemianciy
veiksniy grupiy vertinimas

5.60
5.40
5.20
5.00
4.80
4.60
4.40
4.20

\\\\\\.
\
l
'

Turinys Navigacija Dizainas Techniniai
veiksniai
‘ Vidurkis 5.48 5.12 4.71 4.92

16 pav. E. komercijos interneto svetainés efektyvuma lemianciy veiksniy grupiy vertinimas

(sudaryta autoriaus)

Respondentai pazymeéjo, jog interneto svetainés turinys labiausiai lemia jos efektyvumag
(5,48 balo 1§ 7). Svetainés turinys taip pat surinko didZiausig procentag maksimaliy jvertinimy (39
%). Svetainés navigacija jvardinta kaip antras pagal svarba elementas (5,12 balo ir 20 %
maksimaliy jvertinimy). Svetainés techniniai veiksniai buvo jvertinti 4,92 balo ir gavo 18 %
maksimaliy jvertinimy. Zemiausiai jvertintas svetainés dizainas, kuris surinko 4,71 balo ir 14 %
maksimaliy atsakymy.

Nors skirtumai tarp jvertinimy néra dideli, taciau akivaizdu, kad e. komercijos interneto
svetainiy vartotojams labai svarbus interneto svetainés turinys, kuris gavo beveik dvigubai daugiau
maksimaliy jvertinimy, negu svetainés navigacija. Ir nors dizainas yra svarbus, taciau e. komercijos
interneto svetainiy vartotojai mano, kad dizainas maziausiai lemia e. komercijos svetainés
efektyvuma.

Toliau respondentai 7 baly skal¢je turéjo jvertinti e. komercijos svetainés turinio,
navigacijos, dizaino ir techninj efektyvuma lemiancius veiksnius. Veiksniai parinkti vadovaujantis
moksline literatiira. Veiksniai rii§iuojami nuo auks¢iausio vertinimy vidurkio iki Zemiausio.

Kaip e. komercijos interneto svetainiy vartotojai jvertino kiekvieng svetainés efektyvuma

lemiant] veiksnj, pavaizduota (11-14) lentelése, kur yra nurodytas kiekvieno veiksnio jvertinimy
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aritmetinis vidurkis, gauty aukS$¢iausiy jvertinimy procentas, Cronbacho alfa koeficientas,
standartinis nuokrypis.
11 lentelé. E. komercijos interneto svetainés turinio efektyvuma lemianciy veiksniy vertinimas

(e. komercijos interneto svetainiy vartotojy atsakymai) (sudaryta autoriaus)

N E. komercijos interneto ?Veta.lil}és turinio efektyvumo Veiksniy jvertinimas | _ Aul.<§.éiausiq Standar.tinis

veiksniai ivertinimy (%) nuokrypis (o)
1 Akcijos (nuolaidos) 5.8 51 % 1,61
2 Garantijos 5,79 51% 1,62
3 Kaina ir i§laidos 5,72 44 % 1,52
4 Informacija apie produktus ir paslaugas 5,65 46 % 1,61
S Maziau iSorinés reklamos 5,46 32 % 1,44
6 Kontaktiniai duomenys 5,45 37 % 1,67
7 Vaizdinis produkto pateikimas 5,40 40 % 1,75
8 Informacijos atnaujinimas 5,36 37 % 1,69
9 Informacijos aktualumas 5,29 29 % 1,59
10 Uzsakymo stebéjimas 523 26 % 1,56
11 Kalbos pasirinkimas 5,12 23 % 1,62
12 Atsiliepimai 4,98 18 % 1,62
13 Informacija apie jmong 4,86 14 % 1,43
14 Dazniausiai uzduodami klausimai 4,49 6 % 1,44
15 Forumai (pokalbiai) 4,48 11% 1,52
16 Finansiniai duomenys 433 10 % 1,58
17 Archyvas 4,17 10 % 1,67
18 Papildomos nuorodos 4,06 7% 1,54
5,09 Patikimumas 69 %
Cronbacho alfa koeficientas 0,925

Spearmano-Browno padidinto

patikimumo koeficientas 0,924

E. komercijos interneto svetainiy vartotojai auksciausiai jvertino tokius veiksnius: akcijos
(nuolaidos) (5,8 balo) bei garantijos (5,79 balo). Pirmus du veiksnius skiria tik §imtoji balo dalis, ir
sutampa $iy veiksniy maksimaliy jvertinimy procentas (51 %). Apklaustyjy nuomone, kaina ir
iSlaidos taip pat stipriai lemia e. komercijos sékme (5,72 balo ir 44 % maksimaliy jvertinimy),
pabréZiamas informacijos apie paslaugas bei produktus bitinumas (5,65 balo ir 46 % maksimaliy
jvertinimy). Siy veiksniy svarba panasi. Prie aukstai jvertinty veiksniy priskiriami tokie veiksniai i§
eilés: maziau iSorinés reklamos (5,46 balo), kontaktiniai duomenys (5,45 balo), vaizdinis produkto
pateikimas (5,40 balo), turinio atnaujinimas (5,36 balo), informacijos aktualumas (5,29 balo).
Zemiausiai jvertinti tokie veiksniai: finansiniai duomenys, archyvas ir papildomos nuorodos, kurie
atitinkamai surinko 4,33, 4,17 ir 4,06. Tarp svarbiy veiksniy nepateko veiksniai, kurie daznai

minimi mokslingje literattiroje: kalbos pasirinkimas ir atsiliepimai (11 lentele).
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E. komercijos interneto svetainiy vartotojy atsakymy patikimumas vertinant turinio veiksniy
svarba — 69 %, o Cronbacho alfa koeficientas lygus 0,925. Literatiiroje pazyméta, kad Cronbacho
alfa koeficiento reikSmé gerai sudarytam klausimynui turéty biiti didesné uz 0,7 (kai kuriy autoriy
teigimu — uz 0,6). Spearmano-Browno padidinto patikimumo koeficiento reik§mé artima Cronbacho
alfa koeficiento reikSmei, kas reiskia, kad atsakymy i atskirus klausimus dispersijos yra panasios.
Sie koeficientai bus skaiGiuojami kiekvienai klausimy grupei e. komercijos interneto svetainiy
vartotojy ir eksperty apklausose.

12 Lentelé. E. komercijos interneto svetainés navigacijos efektyvumg lemianciy veiksniy

vertinimas (e. komercijos interneto svetainiy vartotojy atsakymai) (sudaryta autoriaus)

NF. E. komercijos interneto sve:,tain.é? navigacijos Veiksniy jvertinimas | _ Aulféiéiausiq Standar.tinis

efektyvumo veiksniai jvertinimy (%) nuokrypis (o)
1 Mokéjimo biidy pasirinkimas 5,69 45 % 1,59
2 Paieskos funkcija (greita ir patogi) 5,62 40 % 1,59
3 Navigacija patogi, aiski 5,44 37 % 1,71
4 Néra navigacijos klaidy 5,40 35 % 1,61
5 Paslaugy at3aukimas 5,03 25 % 1,72
6 Zitiréty nuorody Zyméjimas 4,85 14 % 1,53
7 Puslapiy rysys 4,72 12 % 1,58
8 Tekstiné alternatyva grafikai 4,62 9% 1,45
9 Lankytojo padéties informacija 4,61 11 % 1,56
10 PanaSumas | tradiciniy platinimy struktiirg 4,41 8 % 1,59
5,04 Patikimumas 68 %
Cronbacho alfa koeficientas 0,924

Spearmano-Browno padidinto

patikimumo koeficientas Ok

E. komercijos interneto svetainiy vartotojai auksCiausiai jvertino svetainés navigacijos
veiksnj ,,mok¢jimo biidy pasirinkimas®, kuris gavo 5,69 balo vidutinj jvertinimg ir 45 %
maksimaliy jvertinimy. Daugelis apklaustyjy pazyméjo, jog greita ir patogi paieskos funkcija
vaidina svarby vaidmenj naudojantis interneto svetaine (5,62 balo). Taip pat galima iSskirti tokius
veiksnius: navigacija patogi, aiski (5,44), néra navigacijos klaidy (5,4). Visi Sie veiksniai gavo
daugiau nei 30 % maksimaliy jvertinimy. Zemiausiai jvertinti veiksniai: pana$umas j tradiciniy
platinimy struktiira, lankytojo padéties informacija, kurie atitinkamai surinko 4,41 ir 4,61 balo (12
lentelg).

E. komercijos interneto svetainiy vartotojy atsakymy patikimumas vertinant dizaino

veiksniy svarbg — 68 %, o Cronbacho alfa koeficientas lygus 0,924
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13 lentelé. E. komercijos interneto svetainés dizaino efektyvumg lemianc¢iy veiksniy vertinimas (e.

komercijos interneto svetainiy vartotojy atsakymai) (sudaryta autoriaus)

E. komercijos interneto svetainés dizaino efektyvumo .. . Auks¢iausiy Standartinis
Nr. e Veiksniy jvertinimas | .. )
veiksniai ivertinimy (%) nuokrypis (o)
1 Patraukli i§vaizda 5,43 32% 1,54
2 Tinkamas teksto formatavimas 5,41 25 % 1,35
3 Tinkama spalva (derinys) 5,21 19 % 1,36
4 Multimedijos priemonés 5,03 17 % 1,43
5 Vienodi dizaino elementai visuose puslapiuose 4,99 19 % 1,51
5,2 Patikimumas 73 %
Cronbacho alfa koeficientas 0,862

Spearmano-Browno padidinto

patikimumo koeficientas 0,863

Respondentai, kaip svarbiausig dizaino veiksnj pazyméjo patrauklig iSvaizda (5,43 balo ir
32 % maksimaliy jvertinimy). Veiksniai ,tinkamas teksto formatavimas“ bei ,tinkama spalva
(derinys)* atitinkamai surinko 5,41 ir 5,21 baly. E. komercijos interneto svetainiy vartotojai
zemiausiai jvertino vienodo dizaino elementy visuose puslapiuose svarbg (4,99 balo) (13 lentelée).

E. komercijos interneto svetainiy vartotojy atsakymy patikimumas vertinant dizaino
veiksniy svarbg — 73 %, o Cronbacho alfa koeficientas lygus 0,862.
14 lentelé. E. komercijos interneto svetainés techninj efektyvumg lemianciy veiksniy vertinimas (e.

komercijos interneto svetainiy vartotojy atsakymai) (sudaryta autoriaus)

N E. komercijos interne.to svetaiflés t.ec.hnini efektyvumg Veiksniy jvertinimas | _ Aul.(§.éiausiq Standar.tinis
lemiantys veiksniai ivertinimy (%) nuokrypis (o)
1 Aiski ir veiksminga mokéjimo schema 5.8 44 % 1,5
2 Adreso pastovumas 5,69 35% 1,45
3 Saugumas 5,62 54 % 1,86
4 Puslapio krovimo laikas, uzklausos jvykdymo greitis 5,61 41 % 1,63
S Privatumas, konfidencialumas 5,6 48 % 1,74
6 Suderinamumas su vartotojo P] 5,55 34 % 1,51
7 Prieigos kontrolé 5,45 31 % 1,43
8 Interneto svetainés adreso kokybé, jsimenamumas ir 5.38 249 1,42
matomumas
9 Duomeny vientisumas 5,12 23 % 1,62
10 Kryzminiai pardavimai 4,97 15 % 1,34
1 Sertifikatai 4,89 21% 1,64
12 Interneto svetainés personalizacija 4,8 12 % 1,5
13 Pritaikymas nejgaliesiems 4,59 20 % 1,85
5,3 Patikimumas 70 %
Cronbacho alfa koeficientas 0,936

Spearmano-Browno padidinto

patikimumo koeficientas 0,935
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Respondentai kaip svarbiausig interneto svetainés techninj efektyvumg lemiant; veiksnj
pazyméjo aiskig ir veiksmingg mokejimo schemg, kuris kartu su turinio veiksniu ,,akcijos ir
nuolaidos™ surinko didziausig vidutinj balg (5,8 balo). Respondentai tai pat pazyméjo adreso
pastovumo (5,69 balo), saugumo (5,62 balo), puslapio krovimo laiko, uzklausos jvykdymo greicio
(5,61 balo), privatumo, konfidencialumo (5,6 balo), svetainés suderinimo su vartotojo PI (5,55),
prieigos kontrolés (5,45), interneto svetainés adreso kokybés, jsimenamumo ir matomumo svarbg
(5,38). Didziausig maksimaliy jvertinimy skai¢iy gavo interneto svetainés saugumas ir privatumas,
konfidencialumas, kurie atitinkamai surinko 54 % ir 48 % maksimaliy jvertinimy. Svetainés
pritaikymas nejgaliesiems bei personalizacija jvertinti Zemiausiai (14 lentelée).

E. komercijos interneto svetainiy vartotojy atsakymy patikimumas vertinant techninj
interneto svetainés efektyvumag lemianciy veiksniy svarbg — 70 %, o Cronbacho alfa koeficientas
lygus 0,936.

E. komercijos interneto svetainiy vartotojy atsakymy patikimumas panaSus vertinant
kiekvieng veiksniy grupe ir siekia apytiksliai 70 %. Sis rodiklis gana aukstas, nes interneto
naudotojai neturi didelés patirties e. komercijoje ir vertina veiksnius vadovaudamiesi tik savo
patirtimi ir subjektyvia nuomone. Cronbacho alfa koeficientas kiekvienam klausimynui aukstesnis
nei pageidaujama reikSmé. Be to, viso klausimyno Cronbacho alfa koeficientas siekia 0,974, todél
klausimynas sudarytas tinkamai.

Iverting visus apklausoje pateiktus veiksnius respondentai turéjo galimybe pridéti veiksnius,
kuriy, jy manymu, triksta. Dauguma respondenty atsaké, kad jokiy veiksniy netriiksta. IS visy
apklaustyjy e. komercijos interneto svetainiy vartotojy buvo gauti tik keli pasitilymai: skatinimas,
nebiitina registracija, kontrole. Skatinimas vykdomas per akcijas ir nuolaidas arba kryZminius
pardavimus, o Sie veiksniai yra tarp iSvardinty. Nebttina registracija gali buti svarbiu veiksniu e.
komercijos interneto svetainés efektyvumui, nes dél registracijai gaiStamo laiko vartotojai gali
nepasinaudoti e. komercijos teikiamomis paslaugomis. Nebttina registracija susijusi su prieigos
kontrole, kuri tai pat yra tarp pateikty veiksniy. Kontrol¢ yra ganétinai plati sgvoka. E. komercijos
svetainés turinio valdymas atlickamas naudojant turinio valdymo sistema.

Apibendrinant e. komercijos interneto svetainés efektyvuma lemianciy veiksniy vertinima
galima paminéti 10 aukSc¢iausiai jvertintus veiksnius:

e akcijos (nuolaidos) (5,8) T;

e aiski ir veiksminga mokeéjimo schema (5,8) TV;
e garantijos (5,79) T;

e kaina ir iSlaidos (5,72) T;

e mok¢jimo biidy pasirinkimas (5,69) N;

e adreso pastovumas (5,69) TV;
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¢ informacija apie produktus ir paslaugas (5,65) T;

e paieskos funkcija (greita ir patogi) (5,62) N;

e saugumas (5,62) TV;

e puslapio krovimo laikas, uzklausos jvykdymo greitis 5,61 TV.

I pirma ketvertuka pateko net trys interneto svetainés turinio veiksniai. | deSimtuka pateko
keturi svetainés techninj efektyvuma lemiantys veiksniai, keturi turinio veiksniai ir du navigacijos
veiksniai. Dizaino veiksniai nepateko net j 15 svarbiausiy veiksniy.

Eksperty apklausa (respondentuy charakteristika). Pirmi klausimai buvo skirti nustatyti
respondenty kompetencijos lygj. Ekspertas galéjo laukelyje jrasyti savo uzimamas pareigas. Siuo
atveju atsakymy variantai neleisty tiksliai nustatyti respondenty pareigas. Kokias pareigas uzZima

eksperty apklausos respondentai pavaizduota diagramoje (17 pav.).

Eksperty apklausos respondentu pareigos

M Direktorius
B Komercijos direktorius
3% M Projekty vadovas

H Interneto studijos
vadovas

m Marketingo skyriaus
vyr. vadybininkas

m Projekty vadovo

asistentas
Pardavimy vadybinkas

Administratorius

17 pav. Respondenty uzimamos pareigos (sudaryta autoriaus)

Didziausig dalj apklaustyjy sudaré jmoniy kurian¢iy e. komercijos sistemas direktoriai — 38
% apklaustyjy bei projekty vadovai — 26 %. 12 % apklaustyjy jvardino save interneto studijos
vadovais. Vertinant pastaruosius duomenys galima teigti, kad apklausoje dalyvavo tie specialistai,
kurie yra tiesiogiai susij¢ su e. komercijos interneto svetainiy kiirimu ir uZima aukstas pareigas Sioje
sferoje.

DidzZiausia dalis eksperty e. komercijos sistemy kiirimo procese tur¢jo nuo 3 iki 6 mety
patirties (32 %). NemaZzai respondenty parasS¢, kad turi daugiau negu SeSis metus patirties
(atitinkamai nuo 6 iki 9 mety patirties — 15 % bei daugiau negu 9 metus patirties — 18 %). Tarp
apklaustyjy didZiausig patirtj turé¢jo 14 mety komercijos sferoje dirbantis direktorius (18 pav.).
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Eksperty apklausos respondenty patirtis e. komercijos sferoje
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18 pav. Respondenty patirtis e. komercijos sferoje (sudaryta autoriaus)

Taigi respondenty patirtis e. komercijos sferoje yra nemaza.

E. komercijos interneto svetainés efektyvumgq lemianciy veiksniy vertinimas. Ekspertai
turéjo jvertinti e. komercijos svetainés koncepcinj bendrajj vertinimo procesa skaléje nuo 1 iki 10.
Sis vertinimas buvo skirtas nustatyti tyrimo krypties taisyklingumg. E. komercijos interneto

svetainés efektyvumo vertinimo procesas pavaizduotas diagramoje apacioje (19 pav.).

GE. komercijos interneto svetainé BZ(D

L
[Turilnysj [Navig;acijaj [Diza;nas] Techniniai
v

|

Veiksniy identifikavimas
(Kokie veiksniai svarbiis ?)

v

Identifikuoty veiksniy reiSmingumas
(Kiek svarbus veiksniai tinklapio efektyvumui ?)

v

Veiksniy matavimas

(Kaip veiksnius galima i§matuoti ?)

Interneto svetain és
ivertinimas

19 pav. Bendras e. komercijos vertinimo procesas (sudaryta autoriaus)

Zemiausias interneto svetainés efektyvumo vertinimo proceso jvertinimas buvo 5. Vidutinis
jvertinimas sieké 7.2 balo i§ 10. Daugiausia eksperty jvardino, kad procesas abstraktus, truksta
konkretumo, detalumo. Tai tik bendras vertinimo procesas, kuriame dar néra iSvardinti svarbiausi
veiksniai lemiantys e. komercijos interneto svetainés efektyvuma, todél Sie komentarai yra pagrjsti.
Vienas respondentas pazyméjo, kad labai daug ka duoda navigacija ir dizainas, jei vartotojui per

sunku orientuotis, jis greit iSeina 1§ svetainés. Antroje vietoje jvardino turinj, trecioje
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funkcionalumg. Respondentai paZzymeéjo, kad nebiitina pridaryti visokiy jmantrybiy, kurios eiliniam
zmogui net nebus reikalingos. Funkcionalumas prilyginamas techniniai svetainés daliai, todél
siilomos interneto svetainés veiksniy grupés buvo jvertintos teigiamai.

Keli ekspertai teige, kad e. komercijos interneto svetainés efektyvuma sunku vertinti pagal
pateiktus kriterijus, labai daug lemia ne tik pats produktas, bet ir kiek pastangy yra jdedama ja
populiarinant ir pristatant publikai (marketingo sprendimai). Svetainé gali buti jvertinta pagal Siuos
kriterijus, taciau norimo efektyvumo, t.y. pelno, ji nenes, nes niekas apie tai nezinos arba zinos tik
labai mazas ratas zmoniy. Pagal Siuos parametrus galima tik teoriskai apskaiciuoti efektyvumag. Su
Siuo teigimu galima i§ dalies nesutikti, nes atlikus detaly interneto svetainés vertinimg ir nustacius
problemines sritis galima pagerinti svetainés efektyvumg ir pritraukti naujy vartotojy. Interneto
svetainés populiarinimo veiksmai, marketingas turi biiti vertinami atskirai nuo interneto svetainés
efektyvumo.

Toliau ekspertai 7 baly skaléje turéjo jvertinti e. komercijos interneto svetainés turinio,
navigacijos, dizaino bei techninj efektyvuma lemiancius veiksnius. Vertinami buvo tie patys
veiksniai, kuriuos vertino e. komercijos interneto svetainiy vartotojai.

Eksperty e. komercijos interneto svetainés efektyvuma lemianciy veiksniy jvertinimas
pavaizduotas lentelése, kur yra nurodytas kiekvieno veiksnio jvertinimy aritmetinis vidurkis, gauty
aukSCiausiy jvertinimy procentas, Cronbacho alfa koeficientas, standartinis nuokrypis bei
papildomai Kendallo konkordancijos koeficientas ir Friedmano y” kriterijus.

15 lentelé. E. komercijos interneto svetainés turinio efektyvuma lemianciy veiksniy vertinimas

(eksperty atsakymai) (sudaryta autoriaus)

E. komercijos interneto svetainés turinio efektyvumo Auksciausiy Standartinis

Nr. veiksniai Veiksniy jvertinimas | imy (%) | nuokrypis (o)
1 Informacija apie produktus ir paslaugas 6,74 79 % 0,61
2 Vaizdinis produkto pateikimas 6,65 79 % 0,76
3 Garantijos 6,5 64 % 0,78
4 Informacijos aktualumas 6,35 58 % 0,90
5 Akcijos (nuolaidos) 6,29 61 % 1,07
6 Informacijos atnaujinimas 6,26 67 % 1,2
7 Atsiliepimai 6 41 % 1
8 Kontaktiniai duomenys 5,97 55% 1,27
9 Uzsakymo stebéjimas 5,94 44 % 1,11
10 Kaina ir ilaidos 5,68 35% 1,59
1 Maziau iSorinés reklamos 5,32 35% 1,51
12 Kalbos pasirinkimas 5,32 20 % 1,3
13 Dazniausiai uzduodami klausimai 4,76 17 % 1,26
14 Informacija apie jmong 4,59 8% 1,31
15 Archyvas 3,97 0% 1,48
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15 lentelés pabaiga

Nr. | E. komercijos interneto svetainés turinio efektyvumo Veiksniy jvertinimas Auksciausiy Standartinis
veiksniai ivertinimu (%) nuokrypis (o)

16 Finansiniai duomenys 3,79 8% 1,94

17 Papildomos nuorodos 3,74 0% 1,17

18 Forumai (pokalbiai) 3,59 0% 0,88

5,42 Patikimumas 78 %

Cronbacho alfa koeficientas 0,787

Spearmano-Browno padidinto patikimumo
. 0,806
koeficientas
Kendallo konkordancijos koeficientas (W) 0,426
Friedmano %2 kriterijaus “ p“ reikSmé 0,000

Ekspertai auks$ciausiai jvertino informacijos apie produktus ir paslaugas svarbg (6,74 balo ir
79 % maksimaliy jvertinimy). Akcijos (nuolaidos) bei garantijos, kurios i§ e. komercijos interneto
svetainiy vartotojy gavo auks$cCiausius jvertinimus, eksperty apklausoje uzémé atitinkamai 5 ir 3
vietas (6,29 ir 6,5 balo). Apklaustyjy nuomone e. komercijos interneto svetainéje tai pat labai
svarbus vaizdinis produkto pateikimas, kuris gavo 6,65 balo ir 79 % maksimaliy jvertinimy.
Eksperty apklausoje geriausiai jvertinti veiksniai e. komercijos interneto svetainiy vartotojy
apklausoje jradyti 4 ir 6 vietose. Zemiausiai jvertinti tokie veiksniai: finansiniai duomeny (3,79
balo), papildomos nuorodos (3,74 balo) ir forumai (3,59 balo), kurie e. komercijos interneto
svetainiy vartotojy apklausoje tai pat buvo jvertinti Zemiausiai (15 lentele).

Tarp svarbiy veiksniy nepateko veiksniai, kurie daznai minimi mokslingje literattiroje:
kalbos pasirinkimas ir atsiliepimai. Nors paskutinis veiksnys eksperty apklausoje jvertintas auk$¢iau
palyginus su e. komercijos interneto svetainiy vartotojy apklausa.

Eksperty atsakymy patikimumas vertinant turinio veiksniy svarbg — 78 %, o eksperty
apklausos Cronbacho alfa koeficientas lygus 0,787. Vertinant eksperty nuomoniy sutapima,
Kendallo konkordancijos koeficiento W reikSmé veiksniy grupei — 0,426, o Friedmano 2
kriterijaus “p* reikSme lygi O (skirtumo tarp tiriamyjy reikSmingumas). Ekspertai gana sutartinai
vertino turinio veiksniy svarbg.

16 lentelé. E. komercijos interneto svetainés navigacijos efektyvuma lemianciy veiksniy vertinimas

(eksperty atsakymai) (sudaryta autoriaus)

Nr. E. komercijos interneto sv?tailféf navigacijos Veiksniy jvertinimas . Aul.<§.éiausiq Standar.tinis

efektyvumo veiksniai ivertinimy (%) nuokrypis (o)
1 Navigacija patogi, aiski 6,91 97 % 0,51
2 Néra navigacijos klaidy 6,65 79 % 0,8
3 Paieskos funkcija (greita ir patogi) 6,53 67 % 0,81
4 Mokéjimo biidy pasirinkimas 6,35 67 % 1,03
S Paslaugy atSaukimas 5,82 41 % 1,17
6 Puslapiy rysys 5,71 41 % 1,27
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16 lentelés pabaiga

Nr. E. komercijos interneto svetainés navigacijos Veiksniy jvertinimas Auksciausiy Standartinis
efektyvumo veiksniai jvertinimy (%) nuokrypis (o)
7 Tekstiné alternatyva grafikai 5,18 26 % 1,67
8 Lankytojo padéties informacija 5,15 17 % 1,24
9 Ziiiréty nuorody Zyméjimas 5,12 17 % 1,16
10 PanaSumas | tradiciniy platinimy struktiira 4,5 17 % 1,74
5,79 Patikimumas 80 %
Cronbacho alfa koeficientas 0,81
Spearmano-Browno p.adidinto patikimumo 0.812
koeficientas
Kendallo konkordancijos koeficientas (W) 0,288
Friedmano x2 kriterijaus “ p“ reikSmé 0,000

Keturi aukS§¢iausiai jvertinti navigacijos veiksniai sutapo eksperty ir e. komercijos interneto
svetainiy vartotojy apklausose, taCiau skyrési veiksniy iSsidéstymas. Ekspertai akivaizdziai iSskyre
patogios, aiskios navigacijos svarba, kuri surinko net 6,91 balo ir 97 % maksimaliy jvertinimy.
Daugelis apklaustyjy pazyméjo, kad svarbu i§vengti navigacijos klaidy (6,65 balo), turi biiti greita ir
patogi paieskos funkcija (6,53 balo) bei mokéjimo bidy pasirinkimas (6,35 balo). Zemiausiai
ekspertai jvertinto panaSumo ] tradiciniy platinimy struktiiry svarbg (16 lentelé).

Eksperty atsakymy patikimumas vertinant navigacijos veiksniy svarbg — 80 %, o eksperty
apklausos Cronbacho alfa koeficientas lygus 0,81. Vertinant eksperty nuomoniy sutapimg, Kendallo
konkordancijos koeficiento W reikSmé veiksniy grupei — 0,288, o Friedmano y2 kriterijaus “p*
reik§Smé lygi 0. Eksperty nuomonés gana patikimai nors silpniau sutapo.

17 lentelé. E. komercijos interneto svetainés dizaino efektyvuma lemianciy veiksniy vertinimas

(eksperty atsakymai) (sudaryta autoriaus)

E. komercijos interneto svetainés dizaino efektyvumo Auks¢iausiy Standartinis

Veiksniy jvertinimas

veiksniai ivertinimy (%) nuokrypis (o)
1 Vienodi dizaino elementai visuose puslapiuose 6,65 79 % 0,76
2 Patraukli iSvaizda 6.56 70 % 0,74
3 Tinkama spalva (derinys) 6,44 58 % 0,77
4 Tinkamas teksto formatavimas 6,41 64 % 0,88
5 Multimedijos priemonés 5,06 26 % 1,26
6,22 Patikimumas 86 %
Cronbacho alfa koeficientas 0,733
Spearmano-Browno p.adidinto patikimumo 0,766

koeficientas

Kendallo konkordancijos koeficientas (W) 0,298
Friedmano x2 kriterijaus “ p“ reikSmé 0,000

Reikia pazymeéti, kad vienody dizaino elementy visuose puslapiuose biitinumas akivaizdziai
skiriasi analizuojant eksperty ir e. komercijos interneto svetainiy vartotojy atsakymus. Ekspertai §j
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veiksn] paZymejo kaip pirma pagal svarbg (6.65 balo), o e. komercijos interneto svetainiy vartotojai
jam skyré Zemiausig jvertinimg. Ekspertai tai pat pazymejo patrauklios interneto svetainés iSvaizdos
butinuma (6.56 balo) (17 lentelé).

Eksperty atsakymy patikimumas vertinant dizaino veiksniy svarbg — 86 %, o eksperty
apklausos Cronbacho alfa koeficientas lygus 0,733. Vertinant eksperty nuomoniy sutapima,
Kendallo konkordancijos koeficiento W reikSmé veiksniy grupei — 0,298, o Friedmano 2
kriterijaus “p* reikSme lygi 0. Ekspertai gana sutartinai vertino dizaino veiksniy svarba.

18 lentelé. E. komercijos interneto svetainés techninj efektyvuma lemianciy veiksniy vertinimas

(eksperty atsakymai) (sudaryta autoriaus)

E. komercijos interneto svetainés techninj efektyvumg Auksciausiy Standartinis

Nr. lemiantys veiksniai Veiksniy jvertinimas jvertinimy (%) nuokrypis (o)
1 Suderinamumas su vartotojo P] 6,71 76% 0,62
2 Aiski ir veiksminga mokéjimo schema 6,71 76% 0,62
3 Privatumas, konfidencialumas 6,62 67% 0,64
4 Saugumas 6,5 76% 0,95
S Adreso pastovumas 6,47 64% 0,81
6 Duomeny vientisumas 6,47 79% 1,06
7 Interneto svetainés adreso kokybeé, jsimenamumas ir 6.44 67% 0.88

matomumas
8 Puslapio krovimo laikas, uzklausos jvykdymo greitis 6,44 67% 0,95
9 Prieigos kontrolé 5,94 44% 1,03

10 KryZminiai pardavimai 5,47 11% 0,81
1 Interneto svetainés personalizacija 5,38 8% 0,73
12 Sertifikatai 5.26 17% 1,09
13 Pritaikymas nejgaliesiems. 4,85 8% 1,06

6,1 Patikimumas 86 %

Cronbacho alfa koeficientas 0,856

Spearmano-Browno p.adidinto patikimumo 0.869
koeficientas

Kendallo konkordancijos koeficientas (W) 0,325

Friedmano %2 kriterijaus “p“ reik§mé 0,000

E. komercijos interneto svetainiy vartotojai ir ekspertai kaip svarbiausig interneto svetainés
techninj efektyvumg lemiantj veiksnj pazymeéjo aiskig ir veiksminga mokejimo schema. Ekspertai
tai pat pazymeéjo, kad labai svarbus svetainés suderinamumas su vartotojo P] (6,71 balo ir 76 %
maksimaliy jvertinimy). Papildomai galima i$skirti tokius interneto svetainés techninj efektyvuma
lemiancius veiksnius: privatumas, konfidencialumas (6,62 balo), saugumas (6,5 balo), adreso
pastovumas (6,47 balo), duomeny vientisumas (6,47 balo), interneto svetainés adreso kokybe,
jsimenamumas ir matomumas (6,44 balo), puslapio krovimo laikas, uzklausos jvykdymo greitis
(6,44 balo). Didziausig maksimaliy jvertinimy skaiciy gavo duomeny vientisumas, kuris surinko 79

% maksimaliy jvertinimy, nors e. komercijos interneto svetainiy vartotojai §j veiksnj jvertino zemai.
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Svetainés pritaikymas nejgaliesiems, sertifikatai bei interneto svetainés personalizacija eksperty
jvertinti Zemiausiai (18 lentelé).

Eksperty atsakymy patikimumas vertinant techninj interneto svetainés efektyvuma
lemianciy veiksniy svarbg — 86 %, o eksperty apklausos Cronbacho alfa koeficientas lygus 0,856.
Vertinant eksperty nuomoniy sutapimg, Kendallo konkordancijos koeficiento W reikSmé veiksniy
grupei — 0,325, o Friedmano 2 kriterijaus “p* reikSmé lygi 0. Ekspertai gana sutartinai vertino
veiksniy svarbg.

Eksperty atsakymy patikimumas Zymiai aukStesnis vertinant kiekvieng veiksniy grupe nei e.
komercijos interneto svetainiy vartotojy. Tai nestebina, nes eksperty apklausos respondentai —
zmonges turinys nemazai patirties e. komercijos sferoje. Cronbacho alfa koeficientas kiekvienam
klausimynui aukstesnis nei pageidaujama reikSme, o Kendallo konkordancijos koeficientas (W) bei
Friedmano y2 kriterijaus “p* reikSme parode, kad ekspertai gana sutartinai vertino veiksnius.

Iverting visus apklausoje pateiktus veiksnius ekspertai turéjo galimybe pridéti veiksnius,
kuriy, jy manymu, triksta. Dauguma eksperty atsaké, kad iSvardinti visi svarbiausi veiksniai. IS visy
apklaustyjy eksperty buvo gauti tokie pasiiilymai: greitos uzklausos forma, nuorodos nusiuntimo
draugui forma, kity vartotojy atsiliepimai, marketingo dalis, verslo planas. Visy pirma veiksnys
,Kity vartotojy atsiliepimai* yra tarp vertinimui pateikty veiksniy. Greitos uzklausos forma bei
nuorodos nusiuntimo draugui forma gali biiti pridétos prie e. komercijos interneto svetainés turinio
veiksniy. Vertinime néra aptariama marketingo dalis, verslo planas, todé¢l kad apsiribota veiksniais,
kurie tiesiogiai susij¢ su svetainés strukttira. Gali biiti pridétas vidinés reklamos veiksnys.

E. komercijos interneto svetainés efektyvumag ekspertai sitilo vertinti taip: pagal unikaliy
lankytojy skaiciy, uzsiregistravusiy lankytojy skai¢iy, uzklaususiy lankytojy skaiciy, pirkusiy
lankytojy skaiciy, lankytojo elgesi interneto svetaingje (kiek laiko uztrunka puslapyje, kiek puslapiy
atsivercia), pagal vartotojy atsiliepimus ir investuoty pinigy atsipirkimg ilgoje perspektyvoje.
Vadovaujantis specialisto suteiktu efektyvumo testavimu, perkeliant esminius interneto svetainés
elementus ir ziiirint pasirinktos testavimo grupés reakcijg | tai.

Apibendrinant e. komercijos interneto svetainés efektyvumg lemianciy veiksniy eksperty
vertinimg galima paminéti 10 auks$ciausiai jvertintus veiksnius:

e navigacija patogi, aiSki (6,91) N;

¢ informacija apie produktus ir paslaugas (6,74) T;
¢ suderinamumas su vartotojo P] (6,71) TV;

e aiski ir veiksminga mokéjimo schema (6,71) TV;
e vaizdinis produkto pateikimas (6,65) T;

e néra navigacijos klaidy (6,65) TV;

e vienodi dizaino elementai visuose puslapiuose (6,65) D;
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e privatumas, konfidencialumas (6,62) TV;
e patraukli i§vaizda (6,56) D.

I eksperty vertinimo pirmg deSimtukg pateko tik du veiksniai, kurie buvo pirmos apklausos
geriausiai jvertiny veiksniy deSimtuke (aiski ir veiksminga mokéjimo schema ir informacija apie
produktus ir paslaugas). | deSimtuka pateko keturi techninj efektyvumg lemiantys veiksniai, trys
dizaino veiksniai, du turinio veiksniai ir tik vienas navigacijos veiksnys. Taciau navigacija patogi,
aiski surinko didziausig jvertinimy vidurkj.

Tyrimo rezultaty apibendrinta analizé. Atlikty apklausy rezultatai parodé, kokie e.
komercijos interneto svetainés veiksniai yra svarbiausi e. komercijos interneto svetainiy vartotojams
bei e. komercijos sistemy kiir¢jams Lietuvoje. Siekiant objektyviai nustatyti veiksnius, kurie
labiausiai lemia svetainés efektyvuma, Siy dvejy respondenty grupiy atsakymai buvo palyginti ir
apjungti | vieng vertinima.

20 lentel¢je pateikiami abiejy respondenty grupiy jvertinimy vidurkiai (e. komercijos
interneto svetainiy vartotojy ir eksperty vertinimy rezultaty tarpusavio vidurkis). Lenteléje tai pat
pateiktas veiksniy jvertinimo skirtumas lyginant eksperty ir e. komercijos interneto svetainiy
vartotojy atsakymus. Rodyklé zemyn arba aukStyn parodo kiek pozicijy Zemiau ar auks$c¢iau yra
eksperty jvertintas veiksnys lyginant su e. komercijos interneto svetainiy vartotojy vertinimu.
Lentel¢je tai pat pateikiama kiekvieno veiksnio galutinio jvertinimo interpretacija pagal 19 lenteléje
pateiktas vertinimo skales.

19 lentelé. Veiksniy reikSmingumo skalés (sudaryta autoriaus)

Vertinimo skalé Terminas Interpretacija
1.0-3.0 Nesvarbus Kokybés veiksnys néra svarbus
3.0-4.0 Nedidelio svarbumo Kokybés veiksnys yra nelabai svarbus
4.0-5.0 Pageidautinas Kokybés veiksnys yra pageidautinas
5.0-6.0 Svarbus Kokybés veiksnys svarbus
6.0-7.0 Bitinas Kokybés veiksnys yra biitinas

20 lentelé. Veiksniy reikSmingumas pagal e. komercijos interneto svetainiy vartotojy ir eksperty

atsakymus (sudaryta autoriaus)

E. komercijos interneto Pozicii Auks¢iausiy
Nr. svetainés efektyvumo Vidurkis Skil‘tlll:lgs jvertinimy Veiksnio interpretacija
veiksniai (%)
! Aiski ir veiksminga 626 | J |3 60 % 26 % bitinas 74 % svarbus
mokéjimo schema
2 Navigacija patogi, aiski 6,21 T |16 67 % 21 % butinas 79 % svarbus
3 Informacija apie produktus ir 6.2 j 5 62.5 % 20 % bitinas 80 % svarbus
paslaugas
4 Garantijos 6,15 & 9 57,5 % 15 % bitinas 85 % svarbus
5 Sudermamun;)ais su vartotojo 6.13 j 9 550, 13 % biitinas 87 % svarbus
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10
11

12
13

14
15
16

17

18
19

20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33

34
35
36
37
38

39
40
41

20 lentelés tesinys

E. komercijos interneto
svetainés efektyvumo
veiksniai

Privatumas,
konfidencialumas

Paieskos funkcija (greita ir
patogi)
Adreso pastovumas

Saugumas

Akcijos (nuolaidos)

Vaizdinis produkto
pateikimas

Néra navigacijos klaidy

Puslapio krovimo laikas,
uzklausos jvykdymo greitis

Mokéjimo buidy pasirinkimas
Patraukli iSvaizda

Interneto svetainés adreso
kokybé¢, isimenamumas ir
matomumas
Tinkamas teksto
formatavimas

Tinkama spalva (derinys)

Vienodi dizaino elementai
visuose puslapiuose

Informacijos aktualumas
Informacijos atnaujinimas
Duomeny vientisumas
Kontaktiniai duomenys
Prieigos kontrolé
Kaina ir iSlaidos
UZzsakymo stebéjimas
Atsiliepimai
Paslaugy atSaukimas
Maziau iSorinés reklamos
Puslapiy rySys
Kryzminiai pardavimai
Kalbos pasirinkimas

Interneto svetainés
personalizacija

Sertifikatai
Multimedijos priemonés
Ziréty nuorody Zyméjimas
Tekstiné alternatyva grafikai
Lankytojo padéties
informacija
Informacija apie jmong¢
Pritaikymas nejgaliesiems

Dazniausiai uzduodami
klausimai

Vidurkis

6,11

6,08
6,08
6,06
6,05
6,03
6,03
6,03

6,02
6

5,91

5,91
5,83
5,82
5,82
5,81
5.8

5,71
5,7

5.7

5,59
5,49
543
5,39
5,22
5,22
5,22
5,09
5,08
5,05
4,99
49

4,88
4,73
4,72

4,63

Poziciju
skirtumas

=) ) | )| ) | | |

) ) () o) (e | ) ) o) ) ) (e ) () |0 ) )| (5

10

23

13
10
11
25
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Auks¢iausiy
jvertinimy
(%)

57,5 %
53,5%
49,5 %
65 %
56 %
59,5 %
57%
54%
56 %
51%

45,5 %

44.5 %
38,5 %
49 %
43,5 %
52%
51 %
46 %
37,5 %
39,5 %
35%
29,5 %
33%
33,5 %
26,5 %
13 %
21,5 %
10 %
19 %
21,5 %
15,5 %
17,5 %
14 %
11 %
14 %

11,5 %

Veiksnio interpretacija

11 % bitinas 89 % svarbus

8 % butinas 92 % svarbus

8 % butinas 92 % svarbus
6 % biitinas 94 % svarbus

5 % bitinas 95 % svarbus
3 % bitinas 97 % svarbus
3 % bitinas 97 % svarbus
3 % bitinas 97 % svarbus

2 % bitinas 98 % svarbus

100 % svarbus

91 % svarbus 9 % pageidautinas

91 % svarbus 9 % pageidautinas
83 % svarbus 17 % pageidautinas
82 % svarbus 18 % pageidautinas

82 % svarbus 18 % pageidautinas
81 % svarbus 19 % pageidautinas
80 % svarbus 20 % pageidautinas
71 % svarbus 29 % pageidautinas
70 % svarbus 30 % pageidautinas
70 % svarbus 30 % pageidautinas
59 % svarbus 41 % pageidautinas
49 % svarbus 51 % pageidautinas
43 % svarbus 57 % pageidautinas
39 % svarbus 61 % pageidautinas
22 % svarbus 78 % pageidautinas
22 % svarbus 78 % pageidautinas

22 % svarbus 78 % pageidautinas
9 % svarbus 91 % pageidautinas

8 % svarbus 92 % pageidautinas
5 % svarbus 95 % pageidautinas
99 % pageidautinas 1% nedidelio svarbumo
90 % pageidautinas 10 % nedidelio svarbumo
88 % pageidautinas 12 % nedidelio svarbumo
73 % pageidautinas 27 % nedidelio svarbumo

72 % pageidautinas 28 % nedidelio svarbumo

63 % pageidautinas 37 % nedidelio svarbumo



20 lentelés pabaiga

E. komercijos interneto Pozicii Auks¢iausiy
Nr. svetainés efektyvumo Vidurkis skirtu njlgs jvertinimy Veiksnio interpretacija
veiksniai (%)

42 PanaSumas | tradiciniy o o . . o A

ST 4,46 j 1 12,5 % 46 % pageidautinas 54 % nedidelio svarbumo
43 Archyvas 4,07 j 2 5% 7 % pageidautinas 93 % nedidelio svarbumo
44 Finansiniai duomenys 4,06 vr 0 9 % 6 % pageidautinas 94 % nedidelio svarbumo
45 Forumai (pokalbiai) 4,04 & 4 5,5 % 4 % pageidautinas 96 % nedidelio svarbumo
46 Papildomos nuorodos 3,9 j 1 3,5 % 90 % nedidelio svarbumo 10 % nesvarbus

Abidvi respondenty grupés ne visada teiké pirmenybe¢ tiems patiems veiksniams, taciau
svarbiausius ir maziau svarbius veiksnius atskyré gana tiksliai. Trumpai apzvelgsime 15
auksciausiai jvertinty veiksniy.

Aiski ir veiksminga mokéjimo schema. E. komercijos interneto svetainiy vartotojai
dazniausiai dél sudétingo, painaus sandorio proceso neuzbaigia pirkimo (McGovern, Norton, 2002).
Mokéjimo schema turi biiti aiSki ir paprasta, neturi reikalauti per daug darbo ir laiko. Vartotojai turi
biti aprupinti patogiomis instrukcijomis. Atsiskaitymo proceso metu turi biiti naudojamas patogus
puslapio iSdéstymas, paslepiant pagrindine svetainés navigacija, nes apkrauti transakcijos puslapiai
blasko klienty démesj. Atsiskaitymo proceso zingsniy skaicius turi biiti ne per didelis. Dauguma
lietuvisky interneto parduotuviy naudoja keturiy zingsniy atsiskaityma.

Si veiksnj aukstai jvertinto ekspertai ir e. komercijos interneto svetainiy vartotojai, o
literatiiroje daznai minima Sio veiksnio svarba e. komercijos interneto svetainés efektyvumui. Aiski
ir veiksminga mokeéjimo schema interpretuojama kaip 26 % bitina ir 74 % svarbi.

Navigacija patogi, aiski. Painiavos svetainés navigacijoje kelia nepasitikéjima (Tsygankov,
2004). Navigacija turi biiti aiSki bei patogi, tada lankytojai lengviau orientuojasi interneto
svetainéje. NarSymo juosta, turinti aiSkius rySius, padeda lankytojams lengviau suprasti puslapio
struktiirg. Pradiniame meniu turi biiti paliktos tik svarbios nuorodas. Navigacijos elementy
iSdéstymas turi biiti panaSus visuose puslapiuose iSskirus transakcijos puslapius. Nuorody
pavadinimai turi biiti trumpi ir aiSkiis, o svarbi informacija turi buti pasiekiama greitai. E.
komercijos interneto svetainiy vartotojai turi laisvai ir greitai judéti tarp svetainés puslapiy.

Si veiksnj ekspertai kur kas aukiiau jvertino nei e. komercijos interneto svetainiy
vartotojai, taciau jis gavo didziausig dalj maksimaliy jvertinimy (67 %) ir buvo daznai minimas
jvairiy autoriy. Navigacija patogi, aiski interpretuojama kaip 21 % biitina ir 79 % svarbi.

Informacija apie produktus ir paslaugas. Vartotojui turi biiti pateikiama i§sami ir tiksli
informacija apie prekes ir paslaugas. Interneto svetainéje svarbu aprasyti paslaugas bei prekes,
nurodyti jy kainas bei supazindinti vartotojg su antrinémis prekémis ar paslaugomis. Informacija

apie produktus ir paslaugas turi atitikti tikrove.
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Si veiksnj panasiai jvertino ir ekspertai ir e. komercijos interneto svetainiy vartotojai, o e.
komercijos efektyvumo modeliy autoriai daznai mingjo ji kaip svarby. Informacija apie produktus ir
paslaugas interpretuojama kaip 20 % biitina ir 80 % svarbi.

Garantijos. Zinuéiy, tokiy kaip privatumo politikos ir prekiy grazinimo salygy, rodymas
visose e. komercijos interneto svetainés skiltyse padeda vartotojui grei¢iau apsispresti. Badre teigia,
kad uzsakymo patvirtinimo siuntimas uztikrina klienta, kad jokiy problemy neatsitiko su sandoriu ir
kad jie gaus produktus kaip Zadéta (Badre, 2002). Duoty garantijy nejgyvendinimas mazina e.
komercijos svetainés prestizg.

Sis veiksnys interpretuojamas kaip 15 % bitinas ir 85 % svarbus. Literatiiroje veiksnys tai
pat daznai minimas.

Suderinamumas su vartotojo PJ. E. komercijos interneto svetainiy vartotojai neturi diegti
jokios papildomos programinés jrangos norédami apsilankyti interneto svetainéje (svetainé turi biti
visiems prieinama). Interneto naudotojai gali teikti pirmenybe¢ svetainéms kurios suteikia galimybe
nar§yti be problemy, naudojant jdiegta narSyklg. Svetainés gali biiti netinkamos naudotis kai
atsiranda naujos technologijos ar nauja tos pacios technologijos versija (Boudreau, 2004).

Suderinamumo su vartotojo P veiksnys interpretuojamas kaip 13 % biitinas ir 87 % svarbus.
Sis veiksnys jvairiy autoriy buvo minimas re¢iau nei pirmieji.

Privatumas, konfidencialumas ir saugumas yra susij¢ veiksniai, o respondentai Siuos
veiksnius jvertino labai panasiai.

Naujausiy apsaugos biidy naudojimas ypac svarbus, kai atlickami internetiniai pervedimai,
susije su piniginiais iStekliais ir privacia informacija (Merrilees, Fry, 2002). Naudojamos duomeny
perdavimo technologijos turi buti patikimos. Uztikrinti sandoriy sauguma bei duomeny privatuma,
konfidencialumg yra vienas i§ svarbiausiy veiksniy kuriant vartotojy pasitikéjima.

Privatumas, konfidencialumas interpretuojamas kaip 11 % bitinas ir 89 % svarbus, o
saugumas kaip 6 % butinas ir 94 % svarbus. Saugumas gavo daugiausia aukSciausiy jvertinimy po
patogios, aiSkios navigacijos. Abiejy apklausy respondentai labai panaSiai jvertino Siuos veiksnius.
Privatumas, konfidencialumas ir saugumas daznai minimi jvairiy autoriy e. komercijos efektyvumo
vertinimo modeliuose.

PaieSkos funkcija (greita ir patogi). PaiesSkos funkcija turi biiti gerai suprojektuota ir
toje pacioje vietoje visoje svetaingje (Badre, 2002). Paieskos funkcija turéty buti gerai matomoje
vietoje. Paieskos laukelis puslapio antrasteje suteikia klientams greitg alternatyva produkty paieSkai
pagal prekiy kategorijas. Raktazodziai turi biiti ieSkomi ne tik produkty pavadinimuose, o

ignoruojant produkty apraSymus ir specifikacijas.
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Paieskos funkcija (greita ir patogi) interpretuojama kaip 8 % bitina ir 92 % svarbi, o abiejy
apklausy respondentai jvertino §j veiksnj labai panasiai

Adreso pastovumas. Keiciant adresg nustoja galiojusios visos nuorodos j tg puslapj i§ kity
svetainiy, ir gali biiti prarasti lojaliis e. komercijos interneto svetainiy vartotojai.

Veiksnys interpretuojamas kaip 8 % biitinas ir 92 % svarbus, taciau jis minimas tik Gateau,
Sloimo e. komercijos efektyvumo modelyje.

Akcijos (nuolaidos). Nuolaidos ar dovanos, gali paskatinti pakartoting vizita, o ,,KarSty
naujieny* arba ,,Kas naujo* skilteliy pagalba galima pritraukti daugiau potencialiy klienty (Zhang,
Dran, 2000). Specialius pasiiilymus geriausia pateikti pagrindiniame e. komercijos interneto
svetainés puslapyje.

Akcijos (nuolaidos) interpretuojamos kaip 5 % bitinos ir 95 % svarbios, taciau pastebimas
labai didelis skirtumas tarp eksperty ir e. komercijos interneto svetainiy vartotojy vertinimy.
Interneto naudotojy elgsena stipriai lemia specialiis pasidlymai. Sis veiksnys nagrinétuose
modeliuose buvo minimas gana daznai.

Vaizdinis produkto pateikimas. E. komercijos interneto svetainiy vartotojams turi biiti
pateikiamas prekiy ar paslaugy nuotraukos. Kuo daugiau kokybisky nuotrauky, tuo vartotojui bus
lengviau apsispresti ar jsigyti preke. Turi veikti priartinimo funkcija.

Néra navigacijos klaidy. D¢l neveikian¢iy nuorody potencialiis klientai gali greitai palikti
interneto svetaing.

Puslapio krovimo laikas, uZklausos jvykdymo greitis

Jei puslapiai per ilgai krausis, uzlas, dél didelio srauto apimdéiy tinklo serveryje, ar per
didelio svetainés grafikos skaiCiaus, tai turés neigiama poveikj vartotojy elgsenai (Badre, 2002).

E. komercijos interneto svetainés efektyvumag lemiantys veiksniai: vaizdinis produkto
pateikimas, néra navigacijos klaidy, puslapio krovimo laikas, uzZklausos jvykdymo greitis
interpretuojami kaip 3 % bitini ir 97 % svarbiis. Vaizdinio produkto pateikimo ir navigacijos be
klaidy svarbg labiau iSskyré ekspertai, o puslapio krovimo laiko, uzklausos jvykdymo greicio
reikSme iSskyré e. komercijos interneto svetainiy vartotojy apklausos respondentai. Tik puslapio
krovimo laiko, uzklausos jvykdymo greicio svarba buvo daznai minima nagrinétuose e. komercijos
efektyvumo modeliuose.

Mokéjimo budy pasirinkimas. Didelis alternatyviy atsiskaitymo biidy pasirinkimas suteikia
klientui daugiau pasirinkimo.

Sis veiksnys interpretuojamas kaip 2 % biitinas ir 98 % svarbus ir dominuoja e. komercijos

interneto svetainiy vartotojy apklausoje.
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Patraukli isvaizda. Pirmas jspudis apie interneto svetain¢ yra labai svarbus, nuo jo gali
priklausyti tolimesni e. komercijos interneto svetainiy vartotojo veiksmai. Geras pirmas jspiidis
dazniausiai priklauso nuo e. komercijos svetainés iSvaizdos.

Sis veiksnys interpretuojamas kaip 100 % svarbus.

2.2. E. komercijos B2C interneto svetainés efektyvumo vertinimo Lietuvos

inovatyviose imonése formavimo prielaidos

Veiksniy sistemos sudarymas. Apibendrinus tyrimo rezultatus reikia atskirti veiksnius,
kurie nebus jtraukti j interneto svetainés efektyvumo vertinimo veiksniy sistema. Siuo metu, be
bendry samprotavimy, néra vienareikSmisko pozitirio i veiksniy sistemos sudarymg. Literatliroje pa-
teikti tokie bendri teiginiai:

1. Kuo daugiau veiksniy jtraukiama ] sistemg, tuo iSsamiau atspindimas nagrinéjamas
reiskinys, ir atvirk$ciai — kuo maziau jy jtraukiama, tuo didesnis kyla pavojus, kad liks nejvertinti
gana reikSmingi aspektai.

2. Kuo daugiau veiksniy jtraukiama ] sistemg, tuo daugiau bus tokiy, kuriuos sunku
formalizuoti, tuo sunkiau bus nustatyti jy reikSmes, reikSmingumus, ir atvirksc¢iai, kuo maziau
veiksniy jtraukiama ] sistemg, tuo mazesnés daugiakriterio vertinimo sgnaudos (Ginevicius.
Podvezko, 2005).

I sistemg jtraukiamy veiksniy skaicius negali biiti nei per mazas, nei per didelis, todél i§ visy
46 veiksniy reikia atskirti maziausiai reikSmingus.

Veiksniai bus atskirti vadovaujantis dviem paprastais Zingsniais. Visy pirmg ranguoti ir
18déstyti svarbumo eilés tvarka veiksniai padalyti j tris vienodas dalis — poaibius (19 lentel¢). Tokiu
atveju pirmieji veiksniai sudaro aib¢ VA , antrieji — aibe VB ir tretieji — aib¢ VC , kur:

e VA -veiksniai turintys didZiausig jtaka;
e VB - veiksniai turintys, turin¢iy viduting jtaka;
e VC - veiksniai maziausiai veikiantys.

Antras zingsnis — nepatikimy jvertinimy (didelis standartinis nuokrypis) atmetimas.
Eksperty apklausoje Zemiausias patikimumas nustatytas vertinant tokius veiksnius: informacija apie
jmong (71 %), archyvas (63 %), papildomos nuorodos (69 %), finansiniai duomenys (49 %). E.
komercijos interneto svetainiy vartotojy apklausoje Zemiausias patikimumas nustatytas vertinant
tokius veiksnius: pritaikymas nejgaliesiems (60 %), panasumas j tradiciniy platinimy struktiirg (64
%), finansiniai duomenys (64 %), archyvas (60 %), papildomos nuorodos (62 %). Reikia pabrézti,
kad Siy veiksniy jvertinimy vidurkis buvo zemas abejuose apklausuose ir jie nejtraukti j veiksniy

sistemg. Eksperty ir e. komercijos interneto svetainiy vartotojy apklausy respondentams buvo sunku
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apsispresti dél archyvo, papildomos nuorodos, finansiniy duomeny svarbos e. komercijoje interneto
svetainés efektyvumui.

Taigi e. komercijos interneto svetainés vertinimo veiksniy sistema apima 32 svarbiausius
veiksnius.

Veiksniy svorio koeficienty nustatymas. Veiksniy sistemos veiksniams bus nustatyti
svorio koeficientai (). Veiksniy svarbg apibrézia 3 dalykai: jvertinimy vidurkis, auk$iausiy
jvertinimy procentas, eksperty ir e. komercijos interneto svetainiy vartotojy jvertinimy skirtumas
pagal pozicijas. Paskutinis skirtas pabrézti eksperty atsakymy svarbg. Duomenys buvo normalizuoti

pagal ,,klasiking* normalizavimo formule:

~ Tij
iy = s (4)
j=1"1
Ivertinimy vidurkiui ir auks$¢iausiy jvertinimy procentui buvo nustatytas @ = 0,45

koeficientas, o eksperty ir e. komercijos interneto svetainiy vartotojy jvertinimy skirtumui @ = 0,1
koeficientas. 21 lentel¢je pateikiama veiksniy jvertinimy vidurkio normalizuota reikSmé,
auks$cCiausiy jvertinimy procento normalizuota reikSme, pozicijy skirtumo normalizuota reikSme, bei
svorio koeficientai pagal visus veiksnius, skirti visos interneto svetainés efektyvumui vertinti ir
svorio koeficientai pagal veiksniy grupes, skirti atskiriems svetainés elementams jvertinti (turiniu,
navigacijai, dizainui, techniniam apriipinimui). Svorio koeficienty suma lygi 1.

21 lentelé. Veiksniy svorio koeficientai (sudaryta autoriaus)

... e Svorio Svorio
E. komercijos interneto Vidurkio . Aul.(s.clausu; P(.mcuq koeficientas koeficientas
. . . jvertinimy (%) skirtumo . A
Nr. svetainés efektyvuma normalizuota . R pagal visus | pagal veiksniy
. . e . normalizuota normalizuota [
lemiantys veiksniai reikSmé oy s oy s veiksnius grupes ()
reik§meé reikSmé
()
Turinio veiksniai
1 Informacija apie produktus ir 0.015 0.019 0,004 0.037 0.105
paslaugas
2 Vaizdinis produkto pateikimas 0,015 0,018 0,005 0,037 0,104
3 Garantijos 0,015 0,017 0,002 0,034 0,095
4 Informacijos atnaujinimas 0,014 0,016 0,003 0,033 0,092
5 Akcijos (nuolaidos) 0,015 0,017 0 0,032 0,089
S Informacijos aktualumas 0,014 0,013 0,004 0,031 0,086
6 Kontaktiniai duomenys 0,014 0,014 0,002 0,029 0,082
8 Uzsakymo stebéjimas 0,013 0,011 0,003 0,027 0,075
9 Atsiliepimai 0,013 0,009 0,004 0,026 0,073
10 Kaina ir i§laidos 0,014 0,012 0 0,026 0,072
1 MaZiau iorinés reklamos 0,013 0,01 0,001 0,024 0,067
12 Kalbos pasirinkimas 0,013 0,006 0,002 0,021 0,06
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13
14
15

16
17
18

19

20
21
22

23

24

25
26
27

28

29

30

31
32

21 lentelés pabaiga

E. komercijos interneto
svetainés efektyvuma
lemiantys veiksniai

Navigacija patogi, aiski
Neéra navigacijos klaidy

Paieskos funkcija (greita ir
patogi)
Mokéjimo biidy pasirinkimas

Paslaugy atSaukimas

Puslapiy rysys

Vienodi dizaino elementai
visuose puslapiuose

Patraukli iSvaizda
Tinkamas teksto formatavimas

Tinkama spalva (derinys)

Saugumas
Aiski ir veiksminga mokéjimo
schema

Suderinamumas su vartotojo P]
Privatumas, konfidencialumas

Duomeny vientisumas

Puslapio krovimo laikas,
uzklausos ivykdymo greitis

Adreso pastovumas

Svetainés adreso kokybé,
jsimenamumas ir matomumas

Prieigos kontrolé

Kryzminiai pardavimai

. . Auksciausi
Vidurkio . . :!
. jvertinimy (%)
normalizuota .
e . normalizuota
reikS§meé e .
reikSmé

0,015
0,015

0,015

0,014
0,013
0,013

0,014

0,014
0,014
0,014

0,015
0,015

0,015
0,015
0,014

0,015
0,015
0,014

0,014
0,013

Navigacijos veiksniai
0,02
0,017
0,016
0,017
0,01
0,008
Dizaino veiksniai
0,015

0,015

0,013

0,012
Techniniai veiksniai

0,02
0,018

0,017
0,017
0,015

0,016
0,015
0,014

0,011
0,004

Pozicijy
skirtumo
normalizuota
reik§meé

0,005
0,005

0,003

0,001
0,003
0,004

0,006

0,004
0,003
0,004

0,003
0,003

0,004
0,003
0,005

0,002
0,002
0,004

0,002
0,003

Svorio
koeficientas
pagal visus

veiksnius

(®)

0,04
0,036
0,034

0,033
0,026
0,025

0,035

0,034
0,031
0,03

0,037
0,036

0,035
0,035
0,034

0,033
0,032
0,032

0,027
0,02

Svorio
koeficientas
pagal veiksniy
grupes (M)

0,207
0,188

0,173

0,168
0,135
0,128

0,269

0,262
0,238
0,232

0,115
0,112

0,111
0,111
0,106

0,103
0,099
0,099

0,083
0,062

Veiksniy reikSmiy nustatymas. Vertinant e. komercijos interneto svetaineg biitina apibrézti

kaip kiekvieng veiksnj galima iSmatuoti.

Taikoma tokia reikSmiy nustatymo sistema: 1 — neigiama; 2 — vidutiné; 3 — auksta.

1. Informacija apie produktus ir paslaugas. E. komercijos interneto svetainé€je turi buti pateikta

i$sami informacija apie produktus ir paslaugas (prekiy ir paslaugy apraSymas, specifikacijos, kaina).

Svetaing¢je pateikiamas prekiy ir paslaugy aprasymas, specifikacija, kaina — reikSme lygi 3;

Svetain¢je nepilnai pateikiama informacija apie produktus ir paslaugas (truksta vieno i§

minéty elementy) — reikSme 2;

Svetaingje nepateikiama iSsami informacija apie produktus ir paslaugas (triiksta daugiau nei

vieno i§ minéty elementy) — reikSmé 1.
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2. Vaizdinis produkto pateikimas. Prie produkto ar paslaugos apraSymo papildomai pridéta
nuotrauka leidzia vartotojui pamatyti produktg pries ji nusiperkant.
e Sio veiksnio reikimé — vidutiniskas vienos prekeés ar paslaugos nuotrauky kiekis.
3. Garantijos. Tyrimai rodo, kad padrgsinancios informacijos, tokios kaip reglamentuojamos
privatumo politikos ir prekiy grazinimo salygy pateikimas didina vartotojy pasitikéjima ir mazina
prekiy krepselio palikimo rodiklj.
e Svetaingje reglamentuojama privatumo politika ir prekiy grazinimo salygos — reikSme lygi
3;
e Svetaingje i§ dalies reglamentuojama privatumo politika ir prekiy grazinimo salygos (truksta
vieno i$ elementy) — reikSmé lygi 2;
e Svetainéje nereglamentuojama privatumo politika ir prekiy graZzinimo salygos — reikSme lygi
1
4. Informacijos atnaujinimas. Svetaingje turi biti pateikiama nauja, nepasenusi informacija.
e Sio veiksnio reik§meé — informacijos atnaujinamo intervalas (Laikas (min)).
5. Akcijos (nuolaidos). Pagrindinis puslapis dazniausiai yra pirmasis, kuri pamate klientai
nusprendzia ar pasilikti e. parduotuvéje. Akcijy pateikimas pirmame puslapyje skatina vartotojy
susidom¢jimg. Be to reklamjuostés naudojimas jmoneés sitilomoms akcijoms pateikti pagerina
konversijy rodiklj.
e Pradiniame puslapyje ar reklamjuostéje pateikiama informacija apie akcijas ir nuolaidas —
reikSmé lygi 3;
e Pradiniame puslapyje ir reklamjuostéje nepateikiama informacija apie akcijas ir nuolaidas —
reikSme lygi 2;
e Interneto svetainéje nepateikiama informacija apie akcijas ir nuolaidas 1.
6. Informacijos aktualumas. Didelis kiekis sunkiai apdorojamos informacijos trikdo vartotoja. Turi
buti pateikiama tik aktuali klientui informacija.
e Veiksnio reikSmé — ar lengvai prieinama ir matoma aktuali informacija. Vartotojy
vertinimas 5 baly sistemoje
7. Kontaktiniai duomenys. Puslapyje, gerai matokoje vietoje, pateikiami kontaktiniai duomenys
patikina klientus, kad jais riipinamasi, ir iSkilus klausimams su pardavéju galima susisiekti.
Populiariausia ir optimaliausia vieta kontaktiniams duomenims pateikti yra puslapio antrasté.
e Puslapio antrastéje, ar kitoje gerai matomoje vietoje, pateikiami kontaktiniai duomenys —
reikSme lygi 3;
¢ Kontaktiniai duomenys nepateikiami gerai matomoje vietoje — reikSme lygi 2;

e Kontaktiniai duomenys nepateikiami — reikSmeé lygi 1.
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8. Uzsakymo stebéjimas. Klientas informuojamas apie uzsakymo padétj jauciausi saugiau.
e Klientas informuojamas apie uzsakymo padétj — reikSmé lygi 3;
e Klientas néra informuojamas apie uzsakymo padétj — reikSmé lygi 1;
9. Atsiliepimai. Klienty atsiliepimai sustiprina pasitikéjima ir pritraukia daugiau lankytojy.
e Idiegta klienty atsiliepimy sistema — reikSme lygi 3;
e Néra jdiegta klienty atsiliepimy sistema — reikSmé lygi 1;
10. Kaina ir islaidos. E. parduotuvés sitilo prekes pigiau nei tradicinés parduotuvés. Interneto
naudojams gali pirmenybg teikti e. komercijos svetainei, kuri dominancig preke sitilo pigiau nei kiti,
arba yra mazesnés pristatymo islaidos.
e Sio veiksnio reik§mé — produkto ar paslaugos kainos ir pristatymo i§laidy nuokrypis nuo
vidutinés rinkos kainos.
11. Maziau iSorinés reklamos. Pateikiant puslapyje iSoring reklamg pardaveéjai rizikuoja prarasti
pirkéjus, nes spusteléje ant reklamos pastarieji iSkeliauja j kitg interneto svetaing. Be to iSoriné
reklama blasko pirkéjy démes;.
e Veiksnio reikSmé — iSorinés reklamos kiekis interneto svetaingje.
12. Kalbos pasirinkimas. Daugumos e. komercijos interneto svetainiy pagrinding kalba yra lietuviy.
Tik labai nedidelé svetainiy dalis naudoja uzsienio kalba kaip pagrinding, nes jy tiksliné auditorija
yra klientai i§ uZsienio. Daznai klientai nusivilia, kai paspaud¢ kitos kalbos nuoroda, mato tik
pagrindinj puslapj ar, dar blogiau, jokios nuorodos, o tik kalbos pasirinkimo ikong. Kalby
pasirinkimas didina potencialiy klienty auditorija.
e Veiksnio reik§mé — sitilomy interneto svetainés kalby skaicius.
13. Navigacija patogi, aiski. Kaip jau buvo ne vieng karta minéta, gerai suprojektuota interneto
svetainés navigacija stipriai lemia vartotojy pasitenkinimo lygj.
e Veiksnio reikSmé — vidutinis laikas nuo prisijungimo prie svetainés iki transakcijos
pabaigimo.
e Veiksnio reikSmé — vartotojy navigacijos vertinimas 5 baly sistemoje.
14. Néra navigacijos klaidy. Navigacijos klaidos mazina klienty pasitikéjima.
e Veiksnio reikSmé - navigacijos klaidy skaicius (neveikian¢iy nuorody skaicius).
Patikrinamos tokios nuorodos: nuorodos i§ vienos svetainés ] kitg; nuorodos svetainés viduje
— tarp jos puslapiy; nuorodos j kitg vietg tame paciame tinklalapyje.
15. Paieskos funkcija (greita ir patogi). PaieSka yra viena svarbiausiy e. komercijos interneto
svetainés funkcijy, todel ji turéty biiti gerai matomoje vietoje. PaieSkos laukelis puslapio antrasteje

suteikia klientams greitg alternatyva produkty paieskai pagal prekiy kategorijas. Tyrimai rodo, kad
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klientai, besinaudojantys paieSka, yra labiau linke pirkti produktus nei tie, kurie perzidiringja
produktus pagal kategorijas.

o Paieskos laukelis puslapio antrastéje — reikSme lygi 3;

e Néra paieSkos laukelio puslapio antrastéje — reikSme lygi 1;

e Raktazodziy paieska ne tik pavadinimuose — reikSmé lygi 3;

e Raktazodziy paieska tik pavadinimuose — reikSmé lygi 1.

e Galima paieSka pagal prekiy kategorijas — reikSme lygi 3;

e Negalima paieSka pagal prekiy kategorijas — reikSmé lygi 1.
16. Mokéjimo bidy pasirinkimas. Alternatyviy mokéjimo biidy pasirinkimas suteikia klientui
daugiau pasirinkimo laisves.

e Veiksnio reikSme — galimy mokéjimo budy kiekis.
17. Paslaugy atsaukimas. Paslaugy atSaukimas leidzia iStaisyti galimg klaida.

e Galimas greitas paslaugy atSaukimas — reikSmé lygi 3;

e Negalimas paslaugy atSaukimas — reikSmé lygi 1.
18. Puslapiy rysys. Puslapiai tarpusavyje turi biiti logiSkai suristi.

e Visi interneto svetainés puslapiai suristi su pagrindiniu puslapiu — reikSmé lygi 3;

e Ne visi interneto svetainés puslapiai suristi su pagrindiniu puslapiu — reikSme lygi 2;

e Dauguma puslapiy neturi rySio su pagrindiniu puslapiu — reikSmeé lygi 1.
19. Vienodi dizaino elementai visuose puslapiuose. Skirtingi dizaino elementai puslapiuose
neigiamai veikia estetinj svetainés vaizda.

e Veiksnio reikSme — puslapiy, su vienodais dizaino elementais, procentas.
20. Patraukli isvaizda. Nuo interneto svetainés iSvaizdos priklauso pirmasis vartotojo jspiidis. Kuo
pirmasis jspiidis geresnis tuo daugiau Sansy, kad potencialus klientas per pirmas sekundes nepaliks
interneto svetaines.

e Veiksnio reikSme — puslapio palikimo per pirmas 10 sekundziy procentas.

e Veiksnio reikSmé — vartotojy interneto svetainés pirmojo jspiidzio vertinimas 5 baly

sistemoje.

21. Tinkamas teksto formatavimas

e Veiksnio reikSmé — vartotojy teksto formatavimo vertinimas 5 baly sistemoje
22. Tinkama spalva (derinys)

e Veiksnio reikSme — vartotojy spalvos pritaikymo vertinimas 5 baly sistemoje

Sie veiksniai gali bti isreiksti tik kaip subjektyvaus zmogaus vertinimo rezultatas.
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23. Saugumas ir 26. Privatumas, konfidencialumas. E. komercija neatskiriama nuo saugumo
protokoly naudojimy, kurie uztikrina sandoriy sauguma bei duomeny konfidencialuma (SET
(Secure Electronic Transaction), SSL (Secure Layer) ir kity sertifikaty naudojimas.

e Naudojami saugumo protokolai — reikSme lygi 3;

e Nenaudojami saugumo protokolai — reikSme lygi 1.

Interneto svetainiy auditas yra paslauga, leidzianti jvertinti interneto svetainés sauguma
jmonés bei kliento atzvilgiu. Siy darby esmé yra paméginti sankcionuotai apeiti egzistuojantj
interneto svetainés apsaugos modelj. Testavimo metu yra aptinkami pazeidziamumai, kuriais gali
pasinaudoti realis jsilauzéliai, norédami pakenkti jmonés jvaizdziui ar pavogti konfidencialius
duomenis (,,Blackbox* testavimas, svetainés kodo analiz¢ ir kita.)

e Veiksnio reikSmée — interneto svetainés audito rezultatas
24. Aiski ir veiksminga mokéjimo schema. Atsiskaitymo procesg galima iSreiksti keletu aspekty:

e Veiksnio reikSme - Zingsniy skaicius;

e Veiksnio reik§me — nutraukimo rodiklis.
25. Suderinamumas su vartotojo PJ. Interneto svetainé turi buti suderinta su jvairiomis narS§yklémis
ar ty paciy narSykliy kitomis versijomis.

e Veiksnio reikSmé — nesuderinty narSykliy kiekis.
27. Duomeny vientisumas. E. komercijos svetain¢ turi valdyti ir kontroliuoti savo sukauptus
duomenis teisingai ir tinkamai. DB vadinama vientisa (integralia), jei ji tenkina tam tikrus
apribojimus (salygas) duomenims ir iSsaugo tuos apribojimus modifikuojant (keiciant, Salinant,
jterpiant) duomenis. Taigi turi biti atlickamas DB testavimas.

e Veiksnio reikSmé — duomeny vientisumo klaidy skaicius.
28. Puslapio krovimo laikas, uzklausos jvykdymo greitis.

e Veiksnio reikSmé — puslapio krovimo laikas, uzklausy jvykdymo greitis sekundémis esant

dideliam sistemos uzkrovimui.

29. Adreso pastovumas. KeiCiant adresg galima prarasti lojalius klientus.

e Veiksnio reik§mé — pastovaus interneto svetainés adreso laikas.
30. Interneto svetainés adreso kokybé, jsimenamumas ir matomumas. PaieSkos varikliams palankiis
adresai yra tie, kurie nusako puslapio turinj ir kuriuos galime lengvai perskaityti. Tai padeda
paieskos sistemos, tokiems kaip ,,Google®, pradéti rinkti tinkamg informacijg apie parduotuve ir joje
parduodamus produktus. Tuo pat metu sukuriami geresni paieskos reitingai ir taip padidinama
galimybe¢ klientui per paieskos variklj surasti preke e. parduotuvéje.

e Interneto svetainés adresai nusako puslapio turinj — reikSme lygi 3;

e Interneto svetainés adresai nenusako puslapio turinj — reik§me lygi 1.
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31. Prieigos kontrolée. Remiantis Forrester tyrimu, daugiau nei ketvirtadalis klienty nebaigia
atsiskaitymo proceso, jei procesui sekmingai uzbaigti reikalaujama kliento registracijos.

¢ Biitina registracija — reikSme lygi 1;

e Nebiitina registracija — reikSme lygi 3.
32. Kryzminiai pardavimai. Kryzminis pardavimas — tai bandymas preke ar paslaugg nusipirkusiam
klientui pasitlyti kitg produkta, remiantis jau turima informacija. Be to, kad §i funkcija naudinga
klientams, tai taip pat yra ir puiki proga padidinti uzsakymo dydj, sitilant panasius, taciau Siek tiek
brangesnius produktus arba sitilant prekés priedus ar Siek tiek pigesnes panaSias prekes.

e yra kryZzminiy pardavimy funkcija — reikSmé lygi 3;

e yra kryZminiy pardavimy funkcija — reikSmé lygi 1.
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3. E. KOMERCIJOS B2C INTERNETO SVETAINES EFEKTYVUMO
VERTINIMO LIETUVOS INOVATYVIOSE IMONESE KONCEPTINIS
MODELIS

Kuriant e. komercijos interneto svetainés efektyvumo vertinimo model; remiamasi
keturiomis veiksniy grupémis (turinys, navigacija, dizainas, techniniai veiksniai). Literatiiros
analizés metu buvo nustatyti veiksniai, kurie yra svarbiis e. komercijos efektyvumui, suskirstant
juos 1 minétas veiksniy grupes. Nustatant veiksniy sistemg ir veiksniy svorius buvo analizuojami
eksperty ir vartotojy apklausy duomenys. Veiksniy jvertinimas i§ skirtingy pozicijy leidzia geriau
pazinti kiekvienos veikéjy grupés likesCius bei prioritetus. Galiausiai buvo apibréztos veiksniy
reikSmés (kaip veiksnius galima iSmatuoti).

Sitlomame e. komercijos interneto svetainés efektyvumo vertinimo modelyje iSskiriami
penki vertinimo etapai, keturios e. komercijos efektyvumg lemianciy veiksniy grupés. Svetainés
vertinimo etapai pateikiami 22 lentel¢je.

22 lentelé. E. komercijos interneto svetainés vertinimo etapai (sudaryta autoriaus)

Etapai Pavadinimas AprasSymas
E. komercijos interneto svetainés klaidy E. komercijos interneto svetainés klaidos identifikuojamos bei
1 etapas indentifikavimas naudojant automatines aptinkamos naudojant automatines
priemones priemones (pvz. Validator).
o . E. ki ijos internet tainés efekt iksni
2 etapas Veiksniy reik§miy nustatymas naudojant COMCTCLOS ITEEto svetanes eiekiyvumo VOIksiy -
p . L L . reikSmés nustatomos naudojant svetainés analizés jrankius ir
svetainés analizés jrankius ir testavima .
testavima
3 etapas Veiksniy reik§miy nustatymas pagal pateikta E. komercijos interneto svetainés efektyvumo veiksniy
klausimyna. reik§més nustatomos atsakant j pateikta klausimyna.
Veiksniy reik§miy nustatymas pagal e. E. komercijos interneto svetainés efektyvumo veiksniy
4 etapas komercijos interneto svetainés vartotojy reik§més nustatomos pagal vartotojy atsakymus j pateiktus
apklausa. klausimus.

TOPSIS ir SAW metody taikymas, lyginamoji analizé,
5 etapas Rezultaty apibendrinimas ir analizé. tobulintiny sri¢iy prioritety nustatymas, rekomendacijy
formulavimas.

Pirmame tyrimo etape yra nustatoma interneto svetaines atitiktis World Wide Web
ziniatinkliui nustatytiems reikalavimams bei identifikuojami trikumai, kurie gali biiti aptinkami
automatinémis priemonémis (pvz. Validator).

Antrame etape e. komercijos interneto svetainés efektyvumag lemianciy veiksniy reikSmeés
nustatomos naudojant svetainés analizés jrankius ir testavimg. Gaunamos tokios reikSmés: puslapio
krovimo laikas, uzklausos jvykdymo greitis, laikas nuo prisijungimo prie svetainés iki transakcijos
pabaigimo, transakcijy nutraukimo rodiklis ir kita.

TreCiame etape e. komercijos interneto svetainés efektyvuma lemianc¢iy veiksniy reikSmés
nustatomos remiantis Sio darbo autoriaus parengtu klausimynu. Tai taikoma veiksniams, kuriy

reik§mes nenustatomos techniniy jrankiy pagalba.
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Ketvirtame etape e. komercijos interneto svetainés efektyvuma lemianciy veiksniy reikSmeés
nustatomos remiantis e. komercijos interneto svetainés vartotojy atsakymais i pateiktus klausimus.
Tai taikoma veiksniams, kuriy reikSmés nenustatomos pirmose etapuose.

Penktame etape apskaic¢iuojamas kiekvienos interneto svetainés jvertinimas taikant SAW ir
TOPSIS metody paketa. Galiausiai nustatomos tobulintiny sri¢iy prioritetai, suformuluojami
rekomendacijas dél svetainés tobulinimo.

Zemiau pateikiamas e. komercijos interneto svetainés vertinimo modelis (20 pav.).

E. komercijos interneto
svetainé

AR " T —
Nustatytos - - . . ecnniniai
Lo . Turinys Navigacija Dizainas o
veiksniy grupes Y gacy veiksniai
> © .
s Qo . komercijos interneto svetaines klaidos identifikuojamos;
@ 3 g o bei aptinkamos techniniy priemoniy pagalba (pvz.
© 8= &> S Validator)
Q. =0 é E > E—
L l8sE5%
= [o] . cve - . . .. _
— € g g £ Klaidos iStaisomos automatiSkai arba rankiniu bidu
“5os52
b >c ®o
E. komercijos interneto svetainés
} efektyvumo veiksniy sistema
“ Puslapio krovimo laikas,
= @ g’ uzklausos jvykdymo greitis.
e = = P o Aigki ir veiksminga mokéjimo
(2} 2 o = Patogi, aiski navigacija. AP
© = , &8 . P . IPatraukll iSvaizda. I schema.
Q (ORI Néra navigacijos klaidy. Suderi dotoi
© SEQL uderinamumas su naudotojo
© ||Ez2c =8 PL.
o~ g % S _g g Duomeny vientisumas.
g e S ®© Saugumas ir privatumas,
c = Q konfidencialumas.
1 Informacija apie produktus ir
>G Vaizdinis produkto pateikimas. Aiski ir veiksminga mokéjimo
» £ D Garantijos. Paieskos funkcija (greita ir schema.
8 ’g o . Informacijos atnaujinimas. patogi). Saug,umas‘ Ir privatumas,
o o8 T Akcijos (nuolaidos). Mokéjimo biidy Vienodi dizaino elementai kont:lde'ng‘jilumas. o
0] = g « E‘ Kontaktiniai duomenys. pasirinkimas. visuose puslapiuose. Kryzminiai pard?vlmal.
(s2] é :@ =% Uzsakymo stebéjimas. Paslaugy atSaukimas. Prlelg_osl kontrole. '
T 8 % - Atsiliepimai. Puslapiy rysys. Svetainés adreso kokybe,
> c aox Kaina ir i8laidos. isimenamumas ir matomumas.
Maziau iSorinés reklamos. Adreso pastovumas.
I Kalbos pasirinkimas.
=
g | E® A .
% 2 a Tinkama spalva (derinys).
) .
© = g 2 & Ilnfonnacijos aktualumas. I IPatogi, aiski navigacija I kaama? teksto
< 259 formatavimas.
< %‘ o 3 Patraukli i§vaizda.
LI o R\
33335
> cca®
ApskaiCiuojamas interneto svetaines jvertinimas taikant
& el TOPSIS ir SAW metody paketa
o =
@©
o @ : > -
© ES o l Lyginamoji analizé ]
0 &N
t3®
(O 2
>c® Rekomendacijas dél interneto svetainés tobulinimo.

20 pav. E. komercijos interneto svetainés vertinimo modelis (sudaryta autoriaus)
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2-4 etapy metu nustatomos e. komercijos interneto svetainés efektyvuma lemianciy veiksniy

reikSmes. Etapai skirstomi pagal reikSmiy nustatymo biidus (svetainés analizés jrankiy pagalba,

atsakymai ] pateikta klausimyna, e. komercijos interneto svetainiy vartotojy apklausa). 23 lentel¢je

pateikiamas veiksniai, kuriy reikSmés nustatomos interneto svetainés analizés jrankiy pagalba.

23 lentelé. Veiksniai, kuriy reikSmés nustatomos interneto svetainés analizés jrankiais (sudaryta

Veiksniai
Puslapio krovimo laikas,
uzklausos jvykdymo

greitis

Aiski ir veiksminga
mokéjimo schema

Suderinamumas su
vartotojo P

Patraukli i$§vaizda

Navigacija patogi, aiski

Duomeny vientisumas

Néra navigacijos klaidy

Saugumas ir privatumas,
konfidencialumas

autoriaus)

ReikSmés
Puslapio krovimo laikas

Uzklausy jvykdymo greitis

Transakcijy nutraukimo
rodiklis

Nesuderinty narSykliy kiekis

Puslapio palikimo per
pirmas 10 sekundziy
procentas

Laikas nuo prisijungimo prie
svetainés iki transakcijos
pabaigimo

Duomeny vientisumo klaidy
skaiCius

Navigacijos klaidy skaicius

Interneto svetainés saugumo
audito rezultatas

Matas

proc.

vnt.

proc.

min

vnt.

vnt.

sk. (1-10)

Svoriai
0,033 | 0,103
0,018 = 0,056
0,035 | 0,111
0,017 | 0,131

0,02 | 0,104
0,034 | 0,106
0,036 | 0,188
0,036 | 0,113

Irankiai

iWebTool Speed Test;

Website Optimization

— Web Page analyzer;
LinkVendor

Google analytics,
Alexa

Testavimas

Google analytics,
Alexa

Google analytics,
Alexa

DB Testavimas
Testavimas

,,.Blackbox‘ testavimas,
svetainés kodo analizé

Kiti veiksniai, kuriy reikSmiy nustatymui nereikia techniniy analizés jrankiy, pateikiami 24

lenteléje. Cia suformuluoti klausimai, kuriy pagalba nustatomos e. komercijos interneto svetainés

efektyvuma lemianciy veiksniy reik§més. | klausimas biitina atsakyti sgziningai ir kruopsciai.
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24 lentelé. Klausimai e. komercijos interneto svetainés efektyvumg lemianciy veiksniy reikSméms

Veiksniai

Informacija apie
produktus ir
paslaugas

Vaizdinis produkto
pateikimas

Garantijos

Informacijos
atnaujinimas

Akcijos (nuolaidos)

Kontaktiniai
duomenys

Uzsakymo

stebéjimas

Atsiliepimai

Kaina ir i8laidos

Maziau iSorinés
reklamos

Kalbos
pasirinkimas

nustatyti (sudaryta autoriaus)

Klausimas

Ar interneto svetaingje
pateikiamas prekiy ir
paslaugy apraSymas,
specifikacija, kaina?

Ar prie produkto ar paslaugos
apraSymo papildomai
pridétos nuotraukos?

Ar interneto svetaingje
reglamentuojama privatumo
politika ir prekiy grazinimo
salygos?

Kaip greitai atnaujinama
informacija svetainéje?

Ar pradiniame puslapyje ar
reklamjuostéje pateikiama
informacija apie akcijas ir
nuolaidas?

Puslapio antra$téje, ar kitoje
gerai matomoje vietoje,
pateikiami kontaktiniai
duomenys?

Ar klientas informuojamas
apie uzsakymo padeétj?

Interneto svetainéje jdiegta
klienty atsiliepimy sistema?

Koks produkto ar paslaugos
kainos ir pristatymo islaidy
nuokrypis nuo vidutinés
kainos?

Kiek iSorinés reklamos
interneto svetainéje?

Koks sitilomy svetainés kalby
skaiéius?

ReikSmés
Pateikiamas prekiy ir

paslaugy apraSymas,
specifikacija, kaina.
Triiksta vieno i§ minéty

elementy.

Triiksta daugiau nei vieno
i§ minéty elementy.

Vidutiniskas vienos prekés ar
paslaugos nuotrauky kiekis.

Taip
IS dalies

Ne

Informacijos atnaujinamo
intervalas

Taip
Ne

Visai nepateikiama
informacija apie nuolaidas
ir akcijas

Taip

Kontaktiniai duomenys
nepateikiami gerai
matomoje vietoje

Kontaktiniai duomenys
nepateikiami

Taip
Ne
Taip

Ne

Produkto ar paslaugos kainos ir
pristatymo islaidy nuokrypis nuo

vidutinés kainos.

ISorinés reklamos kiekis
svetainéje (nuorody skaicius)

Svetainés kalby skai¢ius
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Matas

sk. (1-3)

vnt.

sk. (1-3)

sk. (1-3)

sk. (1-3)

sk. (1-3)

sk. (1-3)

Lt

vnt.

vnt.

Svoriai
0,037 | 0,105
0,037 | 0,104
0,034 | 0,095
0,033 | 0,092
0,032 | 0,089
0,029 | 0.082
0,027 | 0,075
0,026 | 0,073
0,026 | 0,072
0,024 | 0,067
0,021 0,06



24 lentelés tesinys

Veiksniai

Paieskos funkcija
(greita ir patogi)

Mokéjimo biidy
pasirinkimas

Paslaugy atSaukimas

Puslapiy rysys

Vienodi dizaino
elementai visuose
puslapiuose
Saugumas ir
privatumas,
konfidencialumas
Aiski ir veiksminga
mokeéjimo schema

Kryzminiai pardavimai

Prieigos kontrolé

Interneto svetainés
adreso kokybg,
isimenamumas ir
matomumas

Adreso pastovumas

Klausimas

Ar yra paieskos laukelis
puslapio antrastéje?

Ar raktazodziy paieska
vykdoma ne tik
pavadinimuose?

Ar galima paieska pagal
prekiy kategorijas?

Kiek yra mokéjimo buidy?

Ar galimas greitas
paslaugy atSaukimas?

Ar visi interneto svetainés
puslapiai suristi su
pagrindiniu puslapiu ?

Ar naudojami vienodi
dizaino elementai visuose
puslapiuose?

Ar naudojami saugumo
protokolai ?

Koks transakcijos
zingsniy skaicius?

Ar yra kryzminiy
pardavimy funkcija?

Ar butina registracija?

Ar interneto svetainés
adresai nusako puslapio
turinj?

Ar pastovus interneto
svetainés adresas?

ReikSmés
Taip
Ne
Taip
Ne
Taip

Ne

Galimy mokéjimo buidy skai¢ius?

Taip
Ne
Taip
Ne

Dauguma puslapiy neturi
rysio su pagrindiniu
puslapiu

Puslapiy su vienodais dizaino

elementais procentas
Taip
Ne
Zingsniy skaiéius
Taip
Ne

Taip

Pastovaus svetainés adreso laikas

Matas

sk. (3-9)

vnt.

sk. (1-3)

sk. (1-3)

proc.

sk. (1-3)

vnt.

sk. (1-3)

sk. (1-3)

sk. (1-3)

metai

Svoriai
0,034 | 0,173
0,033 | 0,168
0,026 | 0,135
0,025 | 0,128
0,035 | 0,269
0,036 | 0,113
0,018 | 0,056

0,02 0,062
0,02 0,083
0,032 | 0,099
0,032 | 0,099

25 lenteléje pateikiami klausimai e. komercijos interneto svetainés vartotojams del veiksniy,

kuriy reikSmés gali biiti nustatytos tik subjektyviy vartotojy nuomoniy analize. Klausimai

pateikiami e. komercijos interneto svetainés puslapyje.
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25 lentelé. Klausimai skirti interneto svetainés vartotojams (sudaryta autoriaus)

Veiksniai Klausimai Svoriai

Ivertinkite interneto svetainés navigacijos

Navigacija patogi, aiski L ) ) 0,02 0,104
patoguma ir aiSkumg 5 baly sistemoje
Tinkama spalva (derinys) Iv.ert.lnklte 1nter.ne.>to svetames' spa1V1'4 0.03 0.232
pritaikyma, derinima 5 baly sistemoje
Tinkamas teksto formatavimas Ivertlnklt.e interneto SYetame,S teksto 0,031 0,238
formatavima 5 baly sistemoje
Patraukli isvaizda ¥Veftlflk1te 1nte@eto sYetalnes pirmaj} 0,017 0,131
isptdj 5 baly sistemoje
.. Arl 1 priei i t ktuali
Informacijos aktualumas T engval pricthama I mafoma aktiat 0,031 0,086

informacija. Vertinimas 5 baly sistemoje

Vadovaudamiesi pateikta metodika gauname visy e. komercijos interneto svetainés
efektyvumo veiksniy reikSmes. Kitas zingsnis — gauty reik§miy apjungimas j e. komercijos interneto
svetaings vertinimo rezultata.

Daugiakriterio vertinimo metody taikymas e. komercijos svetainés efektyvumo
uzZdaviniui spresti. Pastaruoju metu tiek teoriniams tyrimams, tiek praktiniams uzdaviniams spresti
vis placiau taikomi daugiakriterio vertinimo metodai (toliau DVM) (Figueira, Greco, Ehrgott,
2005). Taip yra dél jy universalumo, kadangi taikant DVM galima kiekybiskai jvertinti bet kurj
sudétingg reiskinj, iSreiksta daugeliu rodikliy. Jie turi ir tg privaluma, kad j vieng apibendrinamajj
rodiklj jungia tiek maksimizuojancius, tieck minimizuojancius jvairiomis dimensijomis iSreikstus
rodiklius, t. y. tokius, kuriems augant, vienais atvejais nagrin¢jamo reiskinio situacija ger¢ja, kitais
— blog¢ja. Toks jungimas jmanomas dél normalizavimo, kai visi rodikliai paver¢iami bedimensiais,
t. y tarpusavyje palyginimais (Ginevicius, Podvezko, 2007). Daugiakriterio vertinimo metodai
taitkomi kaip sprendimy priémimo palaikymo sistema sprendZiant tiek technines, tiek socialines
problemas nagrin¢jancius uzdavinius.

E. komercijos interneto svetainés efektyvumas yra iSreikStas daugeliu, tiek
maksimizuojan¢iy, tiek minimizuojanc¢iy, veiksniy, todel sprendziant e. komercijos svetainés
efektyvumo uzdavinj tikslinga naudoti DVM. Siuo metu taikoma daug jvairiy, vienas nuo kito
besiskirianc¢iy, daugiakriterio vertinimo metody, todé¢l, visy pirma, reikia iSrinkti, kurj metoda
taikysime vertinant e. komercijos interneto svetainés efektyvumg. Taigi trumpai iSskirsime
dazniausiai taikomus daugiakriterius vertinimo metodus.

Tipinis, Zinomiausias ir daZniausiai taikomas yra SAW (Simple Additive Weighing)
metodas (Ginevicius, Podvezko, 2008). Metodo kriterijus S; tiksliai iSreiSkia kiekybiniy
daugiakriteriy metody idéja — rodikliy reikSmiy ir jy svoriy jungima j viena dydj.
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m
i=1

Geriausia kriterijaus S;reikSmé yra didZiausia.

Prasciausias 1§ taikomy metody yra rodikliy viety suma (VS).
m
V=) my (6)
i=1

Geriausia kriterijaus VS reikSmeé yra maziausia ir ji nepriklauso nei nuo pradiniy duomeny
normalizavimo biido nei nuo jy skalés transformavimo, nei nuo rodikliy svoriy ty reik§miy, todél §j
metoda netaikysime sprendziant e. komercijos interneto svetainés efektyvumo uzdavinj.

Kitas metodas yra visy rodikliy normalizuoty reik§miy geometrinis vidurkis (GV).

= l]_[ 7, (7)

i=1

Objekty prioritety seka nepriklauso nuo rodikliy svoriy, tod¢l $is dydis j formulg,
nejtraukiamas. Geriausia kriterijaus IT; reikSmé — didZiausia.

Kompleksiniam vertinimui kartu su paprasiausiais metodais pritaikyti ir sudétingesni
metodai: TOPSIS, VIKTOR, COPRAS. Siuos metodus galima taikyti ir maksimizuojantiems
rodikliams (kuriy geriausios reikSmés yra didziausios), ir minimizuojantiems rodikliams (kuriy
geriausios yra minimalios reikSmés).

Svarbu pabrézti, kad taikant daugiakriterius metodus ir sprendZiant tg patj uzdavinj, visi jie
duoda skirtingg rezultatg. Tai leidzia teigti, kad kiekvienas jy turi savo pranasumy ir trikumy,
viding logika, taigi nagrinéja, iSrySkina vis kitokj vertinamo reiSkinio ar vertinamos situacijos
aspekta. Siekiant sumazinti atskiry DVM specifikos jtaka skaiiavimy rezultatams, ta pati
nagrin¢jamg reiSkinj pradéta vertinti keliais budais, paskui nustatant Siy vertinimy vidurkj
(Ginevicius, Podvezko, 2008). Todél svarbu nustatyti kokius DVM galima jtraukti j vieng paketa
vertinant konkrety reiSkinj. DVM sujungimas j vieng paketa bus korektiskas, jeigu reikSmés gautos
taikant skirtingus budus, tarpusavyje koreliuoja.

E. komercijos interneto svetainiy vertinimui ir palyginimui naudojamas SAW ir TOPSIS
metody paketas. Zinoma svarbu nustatyti ar reikimes taikant $iuos biidus koreliuos tarpusavyje.

Naudojant SAW metoda maksimizuojantys duomenis normalizuojami pagal formulg:

o Tij
Tij = maxry; (8)
J

Minimizuojamuosius rodiklius pertvarkome j maksimizuojamuosius pagal formulg:
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min ry;
. J
iy = 9
Normalizavus duomenis pagal Sig formule, maziausia rodiklio reikSmé jgis didziausig
reik§me, lygia vienetui. Galiausiai skai¢iuojama visy rodikliy pasverty normalizuoty reik§miy suma
S; kiekvienam j-ajam objektui.
TOPSIS metodas yra sudétingesnis ir tobulesnis. Sis metodas naudoja vektorine
normalizacijg:
P (10)
. / j=1 7'5-
Geriausias sprendinys V' ir blogiausias V" skai¢iuojami pagal formules:
V* = {(maxjw;ri;/i € I), (minjw;T;; /i € 1)},
V™ = {(minjw;ri;/i € ), (maxjw;Ti;/i € I;)}.
Cia I, — maksimizuojamyjy rodikliy aibé; I, — minimizuojamyjy rodikliy aibé.
Kiekvienos lyginamos interneto svetainés bendras atstumas Dj* iki geriausiy sprendiniy ir

Dy iki blogiausiy sprendiniy skaic¢iuojamas pagal formulg:

D; = Il(wifij - V3, (11)
Dy = |) (wify ~vo)~ (12)

Pagrindinis TOPSIS metodo kriterijus skai¢iuojamas pagal formule:

Cr = _DJ_ (13)
7 Df +Df

Taigi kiekybiniy metody pagrindg sudaro veiksniy, charakterizuojanciy lyginamus objektus
(interneto svetaines) matrica R = ||r|| ir veiksniy reikSmingumo (svoriy) reikSmeés w;, ¢ia 1 — e.
komercijos interneto svetainés efektyvumo veiksniai, j — lyginamos svetainés. Vadovaujantis
sukurtu modeliu galima palyginti keliy e. komercijos interneto svetainiy efektyvumus. Skai¢iavimai
bus atliekami programinio paketo ,,Microsoft Office* programa ,,Excel 2007

E. komercijos B2C interneto svetainiy vertinimo pavyzdys. Svetainiy efektyvumo
veiksniy reikSmés parodytos 26 lentel¢je. Kai kurios reikSmés néra visiSkai tikslios, nes néra

galimybés gauti duomenis nesant svetainés kiiréju. Bus lyginamos tokios interneto svetaingés:
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e http://www.ittechnika.lt/ (kompiuterinés technikos pardavimas ir prieziira,

kompiuteriniy tinkly projektavimas ir diegimas).

e http://www.baldonesis.lt/ (baldy pardavimas, surinkimas).

e http://www.fotofabrikas.lt/ (pirmasis Lietuvoje portalas, teikiantis fotopaslaugas
internete. Devintajame www svetainiy kiirimo c¢empionate ,,www.fotofabrikas.It

buvo apdovanotas nominacijoje uz geriausias elektronines paslaugas).

E. komercijos interneto svetainés klaidos identifikuojamos bei aptinkamos ,,W3C Markup
Validation Service* jrankio pagalba. Gauti tokie rezultatai:

e http://www.ittechnika.lt/ — 78 Errors, 46 warning(s);

e http://www.baldonesis.It/ — 60 Errors, 18 warning(s);

e http://www.fotofabrikas.lt/ — 23 Errors, 6 warning(s).

2-4 etapy mety gautos interneto svetainiy reikSmeés pateikiamos 26 lentel¢je, kartu su
galutiniais jvertinimais taikant SAW ir TOPSIS metodus.

26 lentelé. Interneto svetainiy vertinimo rezultatai (sudaryta autoriaus)

Reik$meés ir klausimai Matas Svetainé I  Svetainé I  Svetainé II1
Puslapio krovimo laikas, uzklausy jvykdymo greitis S A5 2,5 3
Transakcijy nutraukimo rodiklis proc. 15 12 5
Nesuderinty narSykliy kiekis vnt. 2 2 1
Puslapio palikimo per pirmas 10 sekundziy procentas proc. 12 15 2
Laikas nuo prisijungimo prie interneto svetainés iki min 15 20 12
transakcijos pabaigimo

Duomeny vientisumo klaidy skaicius. vnt. 4 4 2
Navigacijos klaidy skai¢ius vnt. 3 2 1
Interneto svetainés saugumo audito rezultatas sk. (1-10) 7 7 9
Ar interneto svetainéje pateikiamas prekiy ir sk, (1-3) ) ) 8
paslaugy aprasymas, specifikacija, kaina? ’

Vidutiniskas vienos prekés ar paslaugos nuotrauky ot 1 1 5
kiekis.

Ar interneto svetainéje reglamentuojama privatumo sk. (1-3) 2 1 1
politika ir prekiy grazinimo salygos?

Informacijos atnaujinamo intervalas h 4 3 2
Ar pradiniame puslapyje ar reklamjuostéje sk. (1-3) 2 3 3
pateikiama informacija apie akcijas ir nuolaidas?

Puslapio antrastéje, ar kitoje gerai matomoje vietoje, sk. (1-3) 8 3 )
pateikiami kontaktiniai duomenys?

Ar klientas informuojamas apie uzsakymo padeétj? sk. (1-3) 3 1 3
Interneto svetainéje jdiegta klienty atsiliepimy sk. (1-3) 1 1 3

sistema?

82


http://www.ittechnika.lt/
http://www.baldonesis.lt/
http://www.fotofabrikas.lt/
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26 lentelés pabaiga

Reik§meés ir klausimai Matas  Svetainé I  Svetainé II  Svetainé I11

Koks produkto ar paslaugos kainos ir pristatymo Lt -100 60 90
iSlaidy nuokrypis nuo vidutinés kainos.

ISorinés reklamos kiekis interneto svetaingje (nuorody
skaicius).

vnt. 3 1 1

Koks sitilomy interneto svetainés kalby skaicius? vnt. 1 3 3

Ar yra paieskos laukelis puslapio antrastéje? Ar
raktazodziy paieska vykdoma ne tik pavadinimuose? sk. (3-9) 7 S 9
Ar galima paieska pagal prekiy kategorijas?

Galimy mokéjimo budy skaicius. vnt. 4 4 6
Ar galimas greitas paslaugy atSaukimas? sk. (1-3) 1 1 3
Ar visi interneto svetainés puslapiai suristi su sk. (1-3) ) 1 )
pagrindiniu puslapiu ?
Puslapiy su vienodais dizaino elementais procentas. proc. 100 100 100
Ar naudojami saugumo protokolai ? sk. (1-3) 3 3 3
Koks transakcijos zingsniy skaicius? vat. 4 4 3
Ar yra kryzminiy pardavimy funkcija? sk. (1-3) 1 1 3
Ar biitina registracija? sk. (1-3) 1 1 3
Ar interneto svetainés adresai nusako puslapio turinj? sk. (1-3) 1 1 3
Pastovaus interneto svetainés adreso laikas menesiai 18 24 96
Svetain{?s navigacijos patogumo ir aiSkumo vertinimas balas 4 4 4
5 baly sistemoje.
Svetainés spalvy pritaikymo, derinimo vertinimas 5 balas % 4 5
baly sistemoje.
Svetainés teksto formatavimo vertinimas 5 baly balas ) 4 5
sistemoje.
Syetain{es pirmojo isptidzio vertinimas 5 baly balas 2 3 5
sistemoje.
Ar lengvai prieinama ir matoma aktuali informacija. balas 4 4 e
Ivertinimas 5 baly sistemoje.
TOPSIS metodo reik§mé 0,30126 0,28444 0,73894
SAW metodo reik§mé 0,62844 0,64976 0,94831
Vidurkis 0.46485 0.46710 0.84362

Interneto svetainé ,,fotofabrikas* Zenkliai pranoksta kitas svetaines, kuriy jvertinimai gana
panasiis. Interneto svetainés ,,ittechnika® TOPSIS metodo reiksmé — 0,30126, o SAW metodo
reikSmé — 0,62844. Interneto svetainés ,,baldonesis* TOPSIS metodo reikSmé — 0,28444, SAW
metodo reik§mé — 0,64976. Interneto svetainés ,,fotofabrikas TOPSIS metodo reikSmé — 0,73894,
SAW metodo reikSmé — 0,94831. Koreliacijos koeficiento tarp SAW ir TOPSIS metody reikSmé

artima vienetui (0,996), todel juos galima jungti | vieng paketa ir nustatyti apibendrintus
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nagrin¢jamy svetainiy efektyvumo rezultatus. Galutinis vertinimo rezultatas toks: e. komercijos
interneto svetainé ,,fotofabrikas® — 0.84362, e. komercijos interneto svetainé ,,baldonesis* — 0.46710,
e. komercijos interneto svetainé ,,ittechnika® — 0.46485. Dvejy paskutiniy svetainiy efektyvumas yra
lygus, o ,,fotofabrikas — efektyviausiai veikianti svetaine.

Atliekant skaiCiavimus atsizvelgiama ] maksimizuojancius ir minimizuojancius veiksnius. Veiksniy
reikSmés gali buti kaip teigiamos taip ir neigiamos. Visi skaiCiavimai automatiSkai atliekami
programinio paketo ,,Microsoft Office* programa ,,Excel 2007

Atlikus e. komercijos interneto svetainiy vertinimg nustatomi jy tobulinimo prioritetai:
didinti produkto nuotrauky skaiciy ir kokybe bei galimy mokéjimo biidy skaiciy ,,ittechnika® ir
,baldonesis* svetaineése, reglamentuoti privatumo politikg ir prekiy graZinimo salygas ,,baldonesis*
ir ,,fotofabrikas* svetainése, jdiegti klienty atsiliepimy sistema ir kryzminiy pardavimy funkcija
»ittechnika® ir ,baldonesis® svetainése, pagerinti ,ittechnika®“ svetainés teksto formatavima.
Panaikinti registracijos butinumag ,,ittechnika“ ir ,,baldonesis* svetainése, tobulinti ,,baldonesis*
svetainés paieskos funkcija (paieskos laukelis puslapio antrastéje, raktazodziy paieska ne tik
pavadinimuose), didinti puslapio krovimo laika, uzklausy jvykdymo greitj ,,fotofabrikas® e.
komercijos interneto svetain¢je (mazinti grafiniy elementy skai¢iy). Didinti sitlomy interneto
svetaines kalby skaiciy ,,ittechnika® svetainéje (angly, rusy).

E. komercijos interneto svetainiy vertinimas, palyginimas ir probleminiy sri¢iy nustatymas

leidzia sukurti efektyviai veikiancig e. komercijos svetaing.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

E. komercijos interneto svetainés efektyvumo vertinimas — tai vertinimas, ar e. komercijos
interneto svetainei panaudoty priemoniy lygis uZtikrina maksimaly interneto svetainés vartotojy
skaiciy.

E. komercijos interneto svetainés efektyvumo vertinimas yra sudétingas procesas. Kuriant e.
komercijos interneto svetainés efektyvumo vertinimo sistema, pritaikytg Lietuvos jmonés reikia
atsakyti | Siuos esminius klausimus: kokie veiksniai yra svarbiis; kaip veiksnius galima iSmatuoti;
kaip e. komercija gali pasitlyti didesng¢ verte klientui, nei §iuo metu turima.

Egzistuoja daug prieStaravimy tarp e. komercijos interneto svetainés vertinimo metodiky.
Ivairiis autoriai iSskiria skirtingus veiksnius bei veiksniy grupes e. komercijos interneto svetainés
efektyvumui jvertinti. Nors galima surasti nemazai panasumy, taciau identiSky nuomoniy apie
komercijos svetainés efektyvumg lemiancius veiksnius néra.

E. komercijos interneto svetainés efektyvumas Lietuvos jmonése dazniausiai vertinamas
pagal unikaliy lankytojy skai¢iy, uzsiregistravusiy lankytojy skaiciy, pirkusiy lankytojy skaiciy,
lankytojo elgesj interneto svetaingje (kiek laiko uztrunka puslapyje, kiek puslapiy atsivercia), pagal
vartotojy atsiliepimus ir investuoty pinigy atsipirkima ilgoje perspektyvoje, vadovaujantis
specialisto suteiktu efektyvumo testavimu, perkeliant esminius interneto svetainés elementus ir
zilirint pasirinktos testavimo grupés reakcijg ] tai. Néra sukurtos e. komercijos interneto svetainés
vertinimo sistemos.

Vadovaujantis mokslinés literatiiros analize, e. komercijos interneto svetainiy vartotojy ir
eksperty apklausy duomenimis sudaryta 32-jy e. komercijos svetainés efektyvuma lemianciy
veiksniy sistema. Veiksniy sistema suskirstyta j keturias veiksniy grupes (turinys, navigacija,
dizainas, techniniai veiksniai).

ISanalizuoti apklausos duomenys parodé, kad svarbiausiai veiksniais vertinant e. komercijos
interneto svetaines efektyvumg Lietuvos inovatyviose jmonése yra laikoma aiSki ir veiksminga
mokéjimo schema, navigacija patogi, aiski, informacija apie produktus ir paslaugas, garantijos,
suderinamumas su vartotojo PI, privatumas, konfidencialumas ir saugumas.

Koncepcinis e. komercijos interneto svetainés efektyvumo vertinimo modelis susideda i§
penkiy etapy: e. komercijos interneto svetainés klaidy indentifikavimas automatinémis
priemonémis; veiksniy reik§miy nustatymas naudojant svetainés analizés jrankius ir testavima;
veiksniy reikSmiy nustatymas pagal pateikta klausimyna; veiksniy reik§miy nustatymas pagal e.
komercijos interneto svetainiy vartotojy apklausa; vertinimo rezultatas ir jo analizé.

Taikant daugiakriterio vertinimo metodus galima kiekybiskai jvertinti bet kurj sudétinga

reiSkinj, iSreiksta daugeliu tiek maksimizuojanciy, tieck minimizuojanciy jvairiomis dimensijomis

85



1Sreiksty rodikliy. E. komercijos interneto svetainés efektyvumo uzdaviniui spresti naudojami SAW
ir TOPSIS daugiakriterio vertinimo metody paketas.

E. komercijos interneto svetainiy vertinimas, palyginimas ir probleminiy sri¢iy nustatymas
leidzia sukurti efektyviai veikianCig e. komercijos svetaing. Darbe pateikiamas koncepcinis e.
komercijos interneto svetainés efektyvumo vertinimo modelis leidZia gana tiksliai jvertinti interneto

svetainés kokybe.
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A priedas
E. komercijos B2C interneto svetainés efektyvuma lemiantys veiksniai — e. komercijos

interneto svetainiy vartotojy apklausa

Apklausos tikslas: Jvertinti e. komercijos interneto svetainés efektyvuma lemianciy veiksniy
svarbg. Veiksniy svarba vertinama skaléje nuo 1 iki 7. Apklausa skirta e. komercijos B2C

vartotojams.

Duomenys apie respondenta

Jusy amzius?

e 18-28;
e 20-39;
e 40-50;

e 51 ir daugiau.
Jusy iSsilavinimas?
e Vidurinis;
e Nebaigtas aukstesnysis/aukstasis;
e Aukstesnysis;
e Aukstasis;
e Kita.

Jis esate?
e Dirbantis studentas;
e Samdomas darbuotojas;
e Valstybés tarnautojas;
e Vadovas;
Verslininkas;
Kita.

E. komercijos interneto svetainés efektyvuma lemiantys veiksniai

Kaip daznai naudojatés e. komercijos paslaugomis?
Kiekvieng dieng;

Kartg per savaite;

Kartg per ménesj;

Kartg per metus;

Kita.

Kaip vertinate $iy e. komercijos interneto svetainés elementy svarba?
Skalé nuo 1 iki 7

e Interneto svetainés turinis;

e Interneto svetainés navigacija;

e Interneto svetainés dizainas;

e Interneto svetainés techniniai elementai.

Kaip vertinate $iy e. komercijos interneto svetainés turinio efektyvuma lemianciy veiksniy svarbg?
e Informacija apie produktus ir paslaugas;
¢ Informacija apie jmong;
¢ Finansiniai duomenys;
¢ Kontaktiniai duomenys;



A priedo pabaiga

Kaina ir iSlaidos;

Akcijos (nuolaidos);
Atsiliepimai;

Forumai (pokalbiai);
Dazniausiai uzduodami klausimai;
Informacijos aktualumas;
Kalbos pasirinkimas;
Archyvas;

Uzsakymo stebéjimas;
Papildomos nuorodos;
Vaizdinis produkto pateikimas;
Garantijos;

¢ Informacijos atnaujinimas;

e Maziau iSorinés reklamos;

Kaip vertinate Siy e. komercijos interneto svetainés navigacijos efektyvuma lemianciy veiksniy
svarba?
e Navigacija patogi, aiski;
e Paieskos funkcija (greita ir patogi);
Zitréty nuorody Zyméjimas;
Lankytojo padéties informacija;
Tekstiné alternatyva grafikai;
Puslapiy rysys;
Panasumas | tradiciniy platinimy struktiira.
Mokeéjimo biidy pasirinkimas;
Neéra navigacijos klaidy;
Paslaugy atSaukimas.

Kaip vertinate $iy e. komercijos interneto svetainés dizaino efektyvumg lemianciy veiksniy svarba?
e Patraukli iSvaizda;
e Tinkama spalva (derinys);
e Vienodi dizaino elementai visuose puslapiuose;
e Multimedijos priemonés;
e Tinkamas teksto formatavimas.

Kaip vertinate Siy e. komercijos interneto svetainés techninj efektyvumga lemianciy veiksniy svarba?
e Saugumas;

Interneto svetainés adresy kokybé, jsimenamumas ir matomumas;

Puslapio krovimo laikas, uzklausos jvykdymo greitis;

Privatumas, konfidencialumas;

Sertifikatai;

Suderinamumas su vartotojo PI;

Adreso pastovumas;

Aiski ir veiksminga mokeéjimo schema;

Interneto svetainés personalizacija;

Prieigos kontrolé¢;

Duomeny vientisumas;

Kryzminiai pardavimai;

Pritaikymas nejgaliesiems.

e Kokiy veiksniy Jiisy manymu truksta tarp jvardinty?



B priedas

E. komercijos B2C interneto svetainés efektyvuma lemiantys veiksniai — eksperty apklausa

Apklausos tikslas: Jvertinti e. komercijos interneto svetainés efektyvuma lemianciy veiksniy
svarba. Veiksniy svarba vertinama skal¢je nuo 1 iki 7. Apklausa skirta e. komercijos sistemy

ktrimo ekspertams.

Duomenys apie respondenta
Jisy maZimams pareigos?
Jusy patirtis e. komercijos sferoje?
E. komercijos interneto svetainés efektyvuma lemiantys veiksniai

Ivertinkite e. komercijos interneto svetainés bendraji vertinimo procesa ir pateikite savo komentarus
del jo.

G. komercijos interneto svetainé BZ@

Techniniai
veiksniai

Turinys Navigacija

y

Veiksniy identifikavimas
(Kokie veiksniai svarbts?)

v

Identifikuoty veiksniy reikSmingumas
(Kiek svarbus veiksniai tinklapio efektyvumui?)

v

Veiksniy matavimas

(Kaip veiksnius galima iSmatuoti?)

Interneto svetaines
jvertinimas

Kaip vertinate $iy e. komercijos interneto svetainés turinio efektyvuma lemianciy veiksniy svarbg?
e Informacija apie produktus ir paslaugas;

Informacija apie jmong;

Finansiniai duomenys;

Kontaktiniai duomenys;

Kaina ir i$laidos;

Akcijos (nuolaidos);

Atsiliepimai;

Forumai (pokalbiai);

Dazniausiai uzduodami klausimai;

Informacijos aktualumas;

Kalbos pasirinkimas;

Archyvas;

Uzsakymo stebéjimas;

Papildomos nuorodos;

Vaizdinis produkto pateikimas;



B priedo pabaiga

Garantijos;
Informacijos atnaujinimas;
Maziau iSorinés reklamos;

Kaip vertinate Siy e. komercijos interneto svetainés navigacijos efektyvuma lemianciy veiksniy
svarbg?

Navigacija patogi, aiski,

Paieskos funkcija (greita ir patogi);
Zitiréty nuorody Zyméjimas;

Lankytojo padéties informacija;

Tekstiné alternatyva grafikai;

Puslapiy rysys;

Panasumas | tradiciniy platinimy struktiira.
Mokéjimo biidy pasirinkimas;

Neéra navigacijos klaidy;

Paslaugy atSaukimas.

Kaip vertinate $iy e. komercijos interneto svetainés dizaino efektyvumg lemianciy veiksniy svarba?

Patraukli iSvaizda;

Tinkama spalva (derinys);

Vienodi dizaino elementai visuose puslapiuose;
Multimedijos priemonés;

Tinkamas teksto formatavimas.

Kaip vertinate Siy e. komercijos interneto svetainés techninj efektyvuma lemianciy veiksniy svarba?

Saugumas;

Interneto svetainés adresy kokybé, jsimenamumas ir matomumas;
Puslapio krovimo laikas, uzklausos jvykdymo greitis;
Privatumas, konfidencialumas;

Sertifikatai;

Suderinamumas su vartotojo PJ;

Adreso pastovumas;

Aiski ir veiksminga mokéjimo schema;

Interneto svetainés personalizacija;

Prieigos kontrolé¢;

Duomeny vientisumas;

Kryzminiai pardavimai;

Pritaikymas nejgaliesiems.

Kokiy veiksniy Jiisy manymu triiksta tarp jvardinty?

Kaip siiilote vertinti e. komercijos interneto svetaines efektyvuma?



C priedas
Vartotojuy apklausos analizés ,,PASW statistics 18* programa rezultatai
Visi veiksniai

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha Based on

Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of Iltems
974 973 46
Turinio veiksniai
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of Items
.925 .924 18

Navigacijos veiksniai

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha Based on

Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of ltems
.924 .924 10
Dizaino veiksniai
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of Items
.862 .863 5

Techniniai veiksniai

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

ltems

N of ltems

.936

.935

13




D priedas

Eksperty apklausos analizés ,,PASW statistics 18* programa rezultatai

Visi veiksniai

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha Based on

Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of Items
.932 .942 46

ANOVA with Friedman's Test

Friedman's Chi-
Sum of Squares Df Mean Square Square Sig
Between People 461.090 33 13.972
Within People Between Items 1253.097° 45 27.847 718.746 .000
Residual 1414.381 1485 .952
Total 2667.478 1530 1.743
Total 3128.568 1563 2.002
Grand Mean = 5.78
a. Kendall's coefficient of concordance W = .401.
Turinio veiksniai
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of ltems
787 .806 18
ANOVA with Friedman's Test
Friedman's Chi-
Sum of Squares Df Mean Square Square Sig
Between People 196.026 33 5.940
Within People  Between Items 673.346° 17 39.609 281.097 .000
Residual 711.209 561 1.268
Total 1384.556 578 2.395
Total 1580.582 611 2.587

Grand Mean = 5.42

a. Kendall's coefficient of concordance W = .426.




D priedo tesinys

Navigacijos veiksniai

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

ltems

N of ltems

.810

.812

10

ANOVA with Friedman's Test

Friedman's Chi-
Sum of Squares Df Mean Square Square Sig
Between People 179.474 33 5.439
Within People  Between Items 196.203° 9 21.800 119.431 .000
Residual 306.497 297 1.032
Total 502.700 306 1.643
Total 682.174 339 2.012
Grand Mean = 5.79
a. Kendall's coefficient of concordance W = .288.
Dizaino veiksniai
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of Iltems
.733 .766 5
ANOVA with Friedman's Test
Friedman's Chi-
Sum of Squares Df Mean Square Square Sig
Between People 67.106 33 2.034
Within People  Between Items 58.859° 4 14.715 61.387 .000
Residual 71.541 132 .542
Total 130.400 136 .959
Total 197.506 169 1.169

Grand Mean = 6.22

a. Kendall's coefficient of concordance W = .298.




D priedo pabaiga

Techniniai veiksniai

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

ltems

N of ltems

.856

.869

13

ANOVA with Friedman's Test

Friedman's Chi-
Sum of Squares Df Mean Square Square Sig
Between People 126.201 33 3.824
Within People  Between Items 165.199° 12 13.767 176.159 .000
Residual 217.416 396 .549
Total 382.615 408 .938
Total 508.817 441 1.154
Grand Mean =6.10
a. Kendall's coefficient of concordance W = .325.
Koreliacija
Correlations
TOPSIS SAW
TOPSIS  Pearson Correlation 1 .996
Sig. (2-tailed) .059
N 3 3
SAW Pearson Correlation .996 1
Sig. (2-tailed) .059
N 3 3




