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IVADAS

Temos aktualumas ir iStirtumas. Imonés suinteresuotos diegti e. versla, nes tai padeda
inovatyvesnémis priemonémis gauti daugiau pelno. Svarbiausia, kad e. verslas gali padidinti
pardavimy apimtis ir sumazinti parduodamy produkty ir teikiamy paslaugy kaina. Sie sékmés
Kriterijai yra lengvai pamatuojami, taciau svarbu jvertinti nepamatuojamus sé¢kmés kriterijus, tokius
kaip vartotojo pasitenkinimas, arba kokybé (Schneider, 2007). Aktualu bity suzinoti, kaip tai
padaryti, kai néra sukurti e. verslo kokybiniai kriterijai. E. verslas tampa neatskiriama tradicinio
verslo dalimi. Plétodamos e. verslg jmonés gali pasiekti potencialius klientus visame pasaulyje.
Taip jos susikuria tam tikrg konkurencinj pranasumg (Lugman, Abdullah, 2011). Vien Europoje
2012 m. e. verslas augo 19% ir pasieké 311,6 milijardy eury pelno (Europos B2C (verslas —
vartotojui) e. verslo ataskaita, 2013). Kad buty sukurtas konkurencinis pranaSumas, e. verslas turi
orientuotis j kokybe, taciau néra sukurti e. verslo kokybiniai kriterijai, tai yra aktuali, bet dar mazai
iStirta sritis.

Temos naujumas. Mazmeniné rinka keisis daugiau per ateinancius penkerius metus, nei
keitési per praéjusius dvidesimt. Sie poky&iai visiskai nulemti e. verslo plétros (Brown, 2013). Per
daugiau nei deSimtmet] e. verslas tapo plintanc¢iu fenomenu, kuris paveiké daugelio pramonés Saky
strukttirg (Enders, Jelassi, 2009). Imonéms tiesiog privaloma pereiti prie e. verslo norint i$likti §ioje
ziniy ekonomika pagrjstoje rinkoje (Mohamad, Ismail, 2013). Nuolat besikei¢ianti aplinka vercia
tradicinj verslg pereiti prie elektroninio. Bet néra sukurti e. verslo kokybiniai kriterijai, nenustatytos
ju taikymo galimybés. E. verslo kokybinius kriterijus galima analizuoti remiantis pasauline rinkos
analize. Magistriniame darbe remiantis pasauline rinkos analize bus aptartas mazai analizuotas
klausimas- sukurti e-verslo kokybiniai kriterijai, aptartos jy taikymo galimybés.

Moksliné problema. Viena pagrindiniy problemy kuriant ir diegiant e. versla - e. verslo
kokybeés savokos ir kokybiniy kriterijy neapibréztumas. Kokybé yra labai svarbus siekinys visoms
jmonéms ir jy klientams. Kokybé yra jmoniy i$skirtinumo, diferenciacijos forma (Laundon, 2007).
Nezinant tikslios e. verslo kokybés sagvokos, sunku plétoti patj versla, sudétinga nustatyti, ko reikia
siekti ir pagal kokius kriterijus reikéty vertinti verslo veikla. Tuo remiantis baty galima isskirti
iSvesting problema - diegiant e. versla pasauliniuose mokslo saltiniuose ir praktikoje néra sukurti ir
visuotinai nustatyti e. verslo kokybiniai Kkriterijai, neisanalizuotos jy taikymo galimybés.

Tyrimo objektas: e. verslo kokybiniy Kriterijy kiirimo ir taikymo ypatumai.



Tyrimo tikslas: isanalizavus e. verslo kokybiniy kriterijy kiirimo ir taikymo teorinius
aspektus, atlikus pasauling rinkos analize, sukurti e. verslo kokybinius kriterijus, iSanalizuoti jy
taikymo galimybes, bei pasiilyti e. verslo kokybiniy kriterijy taikymo modelj.

UZdaviniai:

e iSanalizuoti e. verslo kokybiniy kriterijy ktirimo ir taikymo teorinius aspektus;

e remiantis atvejo analizés metodu, iSanalizuoti pasirinkty Saliy e. verslo kokybiniy
kriterijy taikymo galimybes;

e atlikti kokybinio eksperty nuomonés tyrimo, kuriuo, pasitelkiant eksperty zinias, galima
iSsiaiskinti e. verslo kokybés savoka; pagrindines problemas, atsirandancias diegiant e.
versla; parinkti kriterijus, kurie gali biiti naudojami e. verslo kokybei iSmatuoti; i$skirti
kokybisko e. verslo pavyzdZzius, duomeny analizg;

e teorinés ir praktinés pasaulio Saliy gerosios praktikos analizés pagrindu, pasiiilyti e.
verslo kokybiniy kriterijy taikymo model;.

Duomeny rinkimo metodai ir Saltiniai. Buvo remtasi literatiiros analize, statistiniy duomeny
analize, atvejo analize, modeliavimu, atlikta eksperty apklausa. Darbe atliktos teoriné apraSomoji,
sisteming, lyginamoji analizés. Eksperty nuomong siekiama suzinoti standartizuoto interviu arba
klausimyno forma. Statistinio paketo socialiniams mokslams (SPSS) programa apskaiéiuotas
Kendallo konkordacijos koeficientas. Darbe taikyta mokslinés literatiros analizé siekiant
1Sanalizuoti e. verslo kokybiniy kriterijy kiirimo ir taikymo teorinius aspektus. Statistiniy duomeny
analizé taikyta siekiant pasirinkti Salis atvejo analizei, bei iSskirti ty Saliy geriausius e. verslo
pavyzdzius. Remiantis atvejo analizés metodu, siekta iSanalizuoti pasirinkty Saliy e. verslo
kokybiniy kriterijy taikymo galimybes. Taip pat atliktas kokybinis eksperty nuomonés tyrimas,
kurio metu buvo apklausti 9 ekspertai. Tyrimu siekta iSsiaiskinti e. verslo kokybés sgvoka;
pagrindines problemas, atsirandancias diegiant e. versla; parinkti kriterijus, kurie gali biiti
naudojami e. verslo kokybei iSmatuoti; i8skirti kokybiSko e. verslo pavyzdzius. E. verslo kokybiniy
kriterijy taikymo galimybéms iSanalizuoti buvo sukurtas modelis. Darbe remiamasi M. Chen, C.
Kim, A. Enders, T. Jelassi, A. Koronios, V. Shetty ir kity uzsienio autoriy moksliniais darbais,
pagrindiniai i§ jy — T. Jelassi, A. Enders ,,E. verslo strategijos. Vertés kiirimas per elektroninj ir
mobilyji versla®, A. Koronios, H. Xu ,,Informacijos kokybés samprata e. versle®, V. Shetty, H.
Sarojadevi ,,E. verslo vykdymo problemos, kokybés matavimai ir vystymasis®.

Darbo struktiira. darbg sudarys 4 dalys (zr. 1 pav.) Pirmoje darbo dalyje nagringjami e.
verslo kokybiniy kriterijy kiirimo ir taikymo teoriniai aspektai: e. verslo kokybés savoka ir raidos

tendencijos, e. verslo kokybiniy kriterijy formavimo gairiy analiz¢, e. verslo diegimo sprendimai ir



problematika. Antroje dalyje analizuojama e. verslo kokybiniy kriterijy kiirimo ir taikymo pasauliné
rinkos analizé: Jungtiniy Amerikos Valstijy - Amazon atvejis, Didziosios Britanijos - Tesco atvejis,
Lietuvos - Getlar atvejis. Tre¢ioje dalyje nagrinéjamas atliktas tyrimas, kurio tikslas - pasitelkiant
eksperty zinias, iSsiaiSkinti e. verslo kokybés savoka; pagrindines problemas, atsirandancias
diegiant e. versla; parinkti kriterijus, kurie gali biiti naudojami e. verslo kokybei iSmatuoti; iSskirti
kokybisko e. verslo pavyzdzius. Ketvirtoje dalyje pasiilytas e. verslo kokybiniy kriterijy taikymo
modelis. Darbo pabaigoje pateikiamos iSvados ir rekomendacijos.

Darbo praktinis reikSmingumas. Darbo praktinj reikSminguma atspindi iSanalizuoti,
eksperty iSskirti svarbiausi e. verslo kokybiniai Kkriterijai, pasitlyta e. verslo kokybés savoka, e.
verslo kokybiniy kriterijy taikymo modelis, i$skirta geroji praktika. Sia informacija galima
pasinaudoti diegiant j kokybe orientuotg e. versla. E. verslo kokybé, kokybiniai kriterijai yra mazai

tyrinéta sritis, todél gauti rezultatai gali bati pagrindas veiksmingesnei e. verslo plétrai.

E. VERSLO KOKYBINIY KRITERUY KURIMAS IR TAIKYMAS: PASAULINE RINKOS ANALIZE
E. VERSLO KOKYBINIY KRITERIJY KURIMO IR TAIKYMO TEORINIAI ASPEKTAI

T
=
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L
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I
“n I 2 _ v _ _ L 4 _
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1 pav. Magistro baigiamojo darbo struktiiros loginé schema
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1. E. VERSLO KOKYBINIU KRITERIJU KURIMO IR TAIKYMO
TEORINIAI ASPEKTAI

1.1. E. verslo kokybés sgvoka ir raidos tendencijos

Apie e. verslg yra kalbama daug ir daznai, ta¢iau mazai kas zinoma apie e. verslo kokybe.
Literatiiros Saltiniuose néra suformuluota e. verslo kokybiniy kriterijy, e. verslo kokybés savoka.
Tuo tarpu e. verslo sgvoky sutinkama daug. Jis apibiidinamas kaip:

e informacijos, prekiy ir paslaugy pirkimas ir pardavimas naudojantis kompiuteriniais
tinklais“ (Kalkota, Whinston, 1996; Koronios, Xu, 2005).

e verslas, kuriame informaciniy technologijy infrastruktiira naudojama didinti verslo
efektyvumui ir sukurti pagrinda naujiems produktams ir paslaugoms.” (Karjalainen,
1999; Kirvaitis, 2001).

o verslas, kuris, sieckdamas naudos sau ir vartotojams, naudodamasis informacine
valdymo ir kita verslo infrastruktiira, kuria, platina ar sudaro salygas naudoti
produktus ir paslaugas, pirmiausiai tam pasitelkiant elektronines rySio ir kitas
priemones (Sodziuté, Stdzius, 2006, p. 14).

e verslo operacijy atlikimas ir jmonés veiklos organizavimas naudojant informacines
technologijas duomeny perdavimo tinkly aplinkoje (Hedman, Kalling, 2003;
Lunevicitte, 2009).

Siame darbe visos ivardintos sgvokos tiks apibrézti e. versla, nes jis analizuojamas
skirtingais aspektais.

Galima pabandyti paieSkoti savokos ,,kokybé*. Dabartiniame lietuviy kalbos Zodyne kokybe
apibréziama kaip ,,ypatybe; verté; tikimo laipsnis“. Sujungus prie§ tai paminétus e. verslo ir
kokybés apibrézimus, gautume, kad e. verslo kokybe, tai:

e informacijos, prekiy ir paslaugy pirkimo ir pardavimo naudojantis kompiuteriniais
tinklais ypatybé, verté, tikimo laipsnis;

e verslo, kuriame informaciniy technologijy infrastruktira naudojama didinti verslo
efektyvumui ir sukurti pagrindg naujiems produktams ir paslaugoms, ypatybé, verte,
tikimo laipsnis;

e verslo, kuris, siekdamas naudos sau ir vartotojams, naudodamasis informacine

valdymo ir kita verslo infrastruktiira, kuria, platina ar sudaro salygas naudoti
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produktus ir paslaugas, pirmiausiai tam pasitelkiant elektronines rySio ir kitas
priemones, ypatybé, verte, tikimo laipsnis.
e verslo operacijy atlikimo ir jmonés veiklos organizavimo naudojant informacines
technologijas duomeny perdavimo tinkly aplinkoje ypatybé, verté, tikimo laipsnis.
Perzvelgus visas sgvokas, pastebimas svarbus vertés elementas. Vert¢ yra analizuota ir
apibrézta moksliniuose straipsniuose ir $altiniuose. E. verslo verté apibtidinama kaip skirtumas tarp
naudos, kurig gauna vartotojas ir i§laidy, kuriy reikia prekei pagaminti (Jelassi, Enders, 2005).
Apie naujas galimybes verslo vertei pakelti jau 1998 m. ras¢ W. Ch. Kim ir R. Mauborgnas.
Jie pristaté naujg vertés kilpg (zr. 2 pav.), kuri remiasi atsakymais j keturis klausimus (Kim,
Mauborgne, 1998):
e Kokie veiksniai turi biiti sumazinti?
e Kokie veiksniai turi buti pakelti vir§ standarto?
e Kokie veiksniai, laikomi savaime suprantamu dalyku, turi buti panaikinti?

e Kas turi bati sukurta, ko niekas iki $iol nesitilé?

SUMAZINTI
Kokie veiksniai turi baiti
sumazinti?

PANAIKINTI / - SUKURTI
Kcs):\I/Zi\:ﬁ:ak:SIar;nlgrl:&ml / \ Kas turi biiti sukurta, ko
dalyky e ﬁ> (' \‘ <: nickas iki ol nesiiilé?

panaikinti? \ /

PAKELTI
Kokie veiksniai turi biiti pakelti
vir§ standarto?

Saltinis: Kim, Mauborgne, 1998, p. 85

2 pav. Vertés kilpa
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Nors $i vertés kilpa pristatyta jau seniai ir pritaikyta tradiciniam verslui, Chen (2001) sitlo ja
remiantis analizuoti ir Siuolaikinj e. versla. Pavyzdziui, Amazon galima iSskirti kaip naujos vertés
kilpos kiiréja, nes, analizuojant Sios internetinés parduotuvés veikla, galima atsakyti j Siuos 4
pagrindinius klausimus (Chen, 2001):

e Kokie veiksniai turi biiti sumazinti? Amazon sumazino kaing.

e Kokie veiksniai turi biti pakelti vir§ standarto? Amazon isplété knygy asortimenta.

e Kokie veiksniai, laitkomi savaime suprantamu dalyku, turi biiti panaikinti? Amazon
panaikino parduotuviy poreikj.

e Kas turi biti sukurta, ko niekas iki Siol nesiiilé? Amazon sukiiré galimybe ieSkoti ir
uzsisakyti knygas internetu.

Sj pavyzdj galime matyti Zemiau esanéiame grafike (2r. 3 pav.).

Tradiciniy knygy

1,0 parduotuviy verteés
kilpa
4 -
/
/
0,75 —
wv
(L]
oo
£
=
£ 0,5 I
<
Amazon.com vertés
kilpa \/;/%
’ |
Kaina Patogumas Pasirinkimas Greitis Bendravimas
akis ] akj

Naudos aspektai

Saltinis: Jelassi, Enders, 2005, p. 127

3 pav. Amazon ir tradiciniy knygu parduotuviy vertés kilpos

Kalbant apie vertg, kurig e. verslas suteikia vartotojui, ji gali bati iSreikSta tokia formule,

kurioje atsiranda ir kokybés sgvoka (Chen, 2001):
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Vartotojo verté: (aptarnavimas) (kokybé)
(kaina) (laikas)

e Aptarnavimas — e. verslas suteikia tokias galimybes vartotojui: interaktyvy ir
personalizuotg bendravima; greitj ir tikslumg; didesne¢ galimybe stebéti ir matuoti
pajégumus; 24 valandy bendravimas; j vartotojg orientuotas verslo modelis;
momentinis bendravimas su vartotoju.

o Kokybé — e. verslas padidina ir pritaiko vartotojo patirtj teikdamas geresne¢ informacija
apie produktus ir paslaugas ir jgalindamas vartotojus formuoti bendruomenes, kurios
teikia naudingus atsiliepimus apie paslaugy, prekiy kokybe.

e Kaina— e. verslas kartais gali sumazinti kaing.

e Laikas — e. verslas gali sumazinti jvykdymo laika.

Jelassi, Enders (2005) placiai aprasé vartotojo vertés suvokimg ir pristaté tokias sgvokas,
kaip ,,vartotojo nauda®, ,kaina®, ,sukurta verté“. Santykius tarp S$iy sagvoky galima matyti apacioje
esancioje diagramoje (Zr. 4 pav.), ta¢iau pirmiausia svarbu i$siaiskinti $iy sgvoky reiksmes (Jelassi,
Enders, 2005):

e Vartotojo nauda — tai yra maksimali suma pinigy, kurig vartotojas yra pasirenges

iSleisti, kad nusipirkty tam tikrg preke, ar gauty tam tikra paslauga. Isivaizduokime, jog

vartotojas nori pirkti lazerinj spausdintuva eBay. ISsirinkus spausdintuva jis gali jrasyti
maksimalig kaing, kurig sutikty uz jj sumokéti (Siuo atveju — 200 It). Vyksta aukcionas,
kuris prasideda jrasius maziausig kainag, kurig galima kelti. Kai kas nors kitas pasitilo uz
ta spausdintuva daugiau nei 200 It, vartotojas iSkrenta. Svarbu suprasti, kad nauda, kurios
vartotojas tikisi 1§ to spausdintuvo nedera su aukStesne kaina, nei jis yra nusprendes
mokéti. Vartotojo nauda priklauso nuo:

- asmeniniy pirmenybiy: vieni labiau vertina sportines masSinas, o tie, kurie turi Seimas —
didesnes masinas;

- vietos: galima pagalvoti apie Sildytuva Arktyje ir Sacharoje;

- laiko: nauda, kurig teikia elektros Sviesa dieng ir naktj;

- produkto kokybés: produkto funkcionalumas, patikimumas ir lengvas instaliavimas.
Pvz.: Tesco.com internetiné maisto prekiy parduotuvé gali pasigirti savo SvieZiomis
prekémis ir visapusiska kokybe;

- produkto ar paslaugos pritaikymo laipsnis: kuo labiau produktas ar paslauga yra

pritaikyti specialiems vartotojy poreikiams, tuo didesn¢ nauda jie kuria;



14

- patogumas: pvz.: Tesco.com siekia pakelti patogumo lygj vartotojams, koncentruojasi
1 ypac uzsiémusius zmones;
- paslaugos kokybé: kalbant apie jmonés svetaineg, tai yra personalizavimo laipsnis,
patogumas naudotis, atsakomumo greitis, informacijos kokybé;
- pristatymo greitis: kuo greiciau pristatoma, tuo didesné nauda kuriama vartotojui;
- produkty pasirinkimas;
- prekés zenklas: stiprus prekés zenklas gali padéti kurti auksStos kokybés standartus
atitinkancios jmongs jvaizdj vartotojy akimis;
- reputacija: gera reputacija pasiZzyminti jmoné sukelia maZziau rizikos;
- pirmings funkcijos: minimaliis reikalavimai, kuriuos jmoné turi atitikti. Kaip pavyzdys
galéty biiti imones svetainé, su veikian€iomis nuorodomis ar saugus apmokejimo uz
prekes mechanizmas;
- kritiniai sékmés faktoriai: nauda, kuri yra svarbiausia renkantis pirkti produkta, ar ne.
Pvz.: Amazon Sie faktoriai yra didelis prekiy pasirinkimas, atsiliepimai, patogus ir
greitas apsipirkimas.
e Kaina — Siuo atveju jtraukia visas iSlaidas, kurios yra patiriamos suteikiant produkta
vartotojui. Tai jtraukia zaliavas, gamybos sanaudas, reklama, produkcija, pardavimus ir
pristatyma.
e Sukurta verté — skirtumas tarp vartotojo naudos ir produkto kainos. Verté, kurig jmoné
kuria, privalo atitikti tam tikrus reikalavimus:
- Privalo biiti teigiama: kaina privalo biiti mazesné, nei nauda, kurig gauna vartotojas.
Daznai jmonés apie tai nepagalvoja. Puikus pavyzdys — 1998 m. Motorolos pristatytas
mobilusis telefonas ,,Iridium*. Jis sieké pristatyti nenutrikstamg bevielj ry$j bet kur
pasaulyje. Taciau Sis telefonas buvo sunkesnis nei kiti, neveiké¢ maSinose ar pastatuose.
Atsizvelgus | Zemg vartotojo nauda, kurig jam atnes$é¢ Sis telefonas ir aukstg kaing, mazai
vartotojy rinkosi §j telefona, todél jo pardavimus greitai teko nutraukti.
- Privalo buti aukStesné, nei verté, kurig sukuria konkurentai — jei konkurentai sukurs
didesng¢ vertg, ilgai i$silaikyti rinkoje nepavyks.
Si sukurta verté dar skirstoma j:
- Vartotojo pervir§j — kalbant apie tg patj pavyzdj su spausdintuvu, jei vartotojas buvo

pasiryZes uz jj sumokeéti 200 Lt, o sumokéjo 160, tai reiskia, kad pervirsis bty 40 It.
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- Gamintojo pervir§j — siejant su tuo paciu pavyzdziu, vartotojas jmonei sumoka uz
spausdintuva 160 Lt, nors reali jo verté yra 80 Lt. Siuo atveju gamintojo pervirsis — 80 Lt,

tai skirtumas tarp vartotojo sumokétos kainos ir realios prekés vertes.

Pinigai
Vartotojas blty pasirenges uz
preke sumokéti 200, bet reikia
sumoketi 160. Siuo atveju vartotojo
pervirsis bty 40.
Vartotojo nauda
susideda i$ tokiy
elementy: 200 |

® Prekes ir
paslaugos H

ePristatymo greitis

ePrekes enklas 150 —

eReputacija ir pan.

MaZmeninés kainos

Sukurta verté yra lygis
skirtumas tarp

vartotojo naudo. . .
ir produkto Jmoné gauna 160 i

kainos vartotojo, nors tikra
prekeés verteé tik 80. Jos
pelnas (gamintojo
pervirsis) Siuo atveju
yra 80

100 —

50 . . -
Kaina susideda is:

H o Zaliavy

e Gamybos

e Reklamos

e Pardavimy ir pan.

Vartotojo Sukurta . Vertés
. Kaina -
nauda verté pasiskirstymas

Saltinis: sudaryta pagal Jelassi, Enders, 2005, p. 97, 101

4 pav. Vartotojo verté

[$analizavus e. verslo vertés sgvokas ir ypatybes, galima daryti i§vada, kad e. verslo verté
yra labai susijusi su e. verslo kokybe. Kadangi e. verslo verté yra labai plati sgvoka, o e. verslo
kokybés savoka néra apibrézta, galima bty daryti i§vada, jog e. verslo kokybé galéty biiti e. verslo
vertés elementas. Taciau tai tik teiginys, kurj siekiant jrodyti tyrime (eksperty apklausoje), eksperty
bus paklausta, ar jie sutinka su tokiu teiginiu, jog e. verslo kokybé gali biiti e. verslo vertés

elementas.

1.2. E. verslo kokybiniy kriterijy formavimo gairiy analizé

Jei néra apibrézta e. verslo kokybés sgvoka, automatiSkai néra apibrézti ir e. verslo
kokybiniai kriterijai. Siame poskyryje bus analizuojami kriterijai, kuriais galima pamatuoti e. verslo

kuriamg nauda, verte ir pacig kokybe.
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Mohanty et al. (2007) kalbant apie e. verslo kokybe¢ (didziausig démesj telké j prekiy bei
paslaugy pirkimg ir pardavimg internetu), iSskyré 2 svarbius klausimus:
e Kokios kokybés dimensijos, ypatybés pritrauks vartotojus i interneting svetaing ir
privers juos dar kartg grjzti?
o Kokius veiksmus turi atlikti verslas, siekdamas uztikrinti, kad jy tinklapis issiskirty
nuo jy konkurenty, kad vartotojai galéty biti tikri, kad didesne verte realizuos is jy?
Mohanty et al. (2007) didziausig démesj kreipia j vartotojo aspekta, iSskiria pagrindinius
reikalavimus, uZztikrinandius vartotojo pasitenkinimag (zr. 5 pav.). Teigiama, kad vartotojo
pasitenkinimas remiasi Siais aspektais:
e Lengvas naudojimasis (pagrindinis tinklapio dizainas)
e Kaip atrodo?
e Vartotojy pasitikéjimas (kaip uztikrinamas?)
¢ Tiesioginiai Saltiniai (galimybé sitilyti ir pristatyti produktus ir paslaugas)

e Sarysio paslaugos (kaip bendraujama su vartotojais ir palaikoma jy iStikimybe?)

Reikalavimai, kuriy tikimasi:

1. Veikla — lengvas naudojimas, aiskus
turinys, greitos tranzakcijos, lengvai
suprantama

Pagrindiniai, privalomi reikalavimai:
10. Patikimumas — nuolat teikiama
tiksli informacija, ji nuolat atnaujinama
11. Laikas ir savalaikiSkumas — nuolat

T

atnaujinamas turinys, pabréZiama 2. Ypatybés — vartotojai tikisi uz tg
atnaujinta informacija pacia kaing gauti kazka papildomo:
12. Saugumas/ sistemos vientisumas — [ Vartotojo \ prieiga prie svetainés forumo, el.

apmokéjimo patikimumas, asmens [«—— Pastas, klausimy uZdavimas ir pan.

15. Naudojamumas - galimybé ieskoti
informacijos, atlikti tranzakcijas

16. Nuolatinis prieinamumas - puslapj
lengva rasti (jis iSmetamas suvedus
paieska j google)

17. Funkcionalumas — suteikia
vartotojui maZiausiomis pastangomis
rasti informacija ir atlikti tranzakcijas
18. Reputacija — gera jmonés
reputacija, darbuotojy atsiliepimai

19. Pasitikéjimas — vartotojo jtikinimas,
kas viskas, kg daro e. verslas yra jo
labui.

20. PrisisTatymas — tinklapio vizualinis
patrauklumas: spalvos, Sriftas, animacija,
garso efektai

21. Mandagumas/ empatija — asmeninis
atsakymas j vartotojo laiskus, naudojami jy
vardai

22. Atskiriamumas - didéjant vartotojy
skaiciui, jy duomenys néra painiojami
23. Saveikavimas — vartotojai gali sitlyti
svetainés turinj, prenumeruoti
naujienlaiskius, palikti atsiliepimus, rasyti
forumuose

24. Prekiy diferenciacija — internetu gali
bati teikiamas paprasta apmokéjimas,
papildoma informacija apie prekes,
didesnis pasirinkimas, maZesnés kainos

duomeny saugumas: aiski privatumo \ pasitenkinimas | 3. Paslaugy teikimo galimybé - aiski
politika, prasoma tik reikalinga prekiy grazinimo galimybé, nemokami
informacija pagalbos numeriai

13. Prieiga — sudaryta galimybé 4. Tikslumas/ aiSkumas — teikiama
vartotojui pasiekti svetaine 24X7 tiksli informacija, aiskios kainos,

14. Bendravimas ir atgalinis rySys — atveZimas

vartotojai informuojami apie svetainés 5. Reagavimas — greitai atsakoma j
veikla Malonumo — jaudulio ypatybés: laiskus

6. Struktiira — tinklapyje informacija
iSdéstyta taip, kad maZiausiomis
pastangomis bity galima gauti
reikiama informacija, ji iSdéstyta pagal
reikSminius ZodZius

7. Kostiumizacija — vartotojy pomégiy
isiminimas ir panasiy prekiy sidlymas,
galimybé vartotojui personalizuoti
svetaine

8. Vientisumas — pirkimo — pardavimo
taisyklés galioja tokios pacios, kaip
parduotuvése: internetiné parduotuvé
turi adresg, uztikrina duomeny
sauguma

9. Lankstumas - svetainé prieinama ir
mobiliaisiais telefonais

Saltinis: Mohanty et al., 2007, p. 224-237

5 pav. Vartotojo pasitenkinimas: kokybés dimensijos
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Matome, kad 3 ruSys reikalavimy, kuriuos turi atitikti e. verslas, siekdamas patenkinti
vartotojy poreikius ir pasiekti tai, kad jie rinktysi biitent juos. Yra reikalavimai, kuriy vartotojas is$
karto tikisi, reikalavimai, kuriuos privalo atitikti e. verslas ir malonumo — jaudulio ypatybés, kurios
sukuria papildoma, didesnj pasitenkinima vartotojui. Siuo metu orientacija j vartotoja yra pagrindas
siekiant verslo tiksly. Tikima, kas sgveikavimas su vartotojais padeda iSplésti pelng nesancio verslo
galimybes (Basha, Dhavachelvan, 2011).

Koronios, Xu (2005) pabrézia informacijos kokybés svarbg e. versle ir sako, kad
informacijos kokybé nulemia vartotojo perkamy prekiy ar paslaugy kokybés suvokima. Jie pristaté

duomeny kokybés dimensijas (zr. 1 lent.)

1 lentelé. Duomeny kokybés dimensijos

Dimensija ApibréZzimas

Prieinamumas Nurodo kiek duomenys yra lengvai ir greitai surandami.

Tinkamas informacijos | Nurodo, kokia duomeny apimtis yra tinkama atlikti uzZduociai.

Kiekis

Patikimumas Nurodo, kiek duomenys yra laikomi teisingais ir patikimais.

Baigtumas Nurodo, kiek duomenys yra baigti, kad jy netriksta, kad duomeny plotis
ir gylis yra tinkami uzduociai atlikti.

Glaustas pristatymas Nurodo, kiek duomenys yra glaustai pristatyti.

Nuoseklus pristatymas Nurodo, kiek duomenys yra pristatyti tuo paciu formatu.

Lengvas valdymas Nurodo, kiek duomenis yra lengva valdyti ir atlikti jvairias uzduotis.

Laisvé klysti Nurodo, kiek duomenys yra teisingi ir patikimi.

Interpretacija Nurodo, kiek duomenys yra teisingi ir patikimi.

Objektyvumas Nurodo, kiek duomenys yra objektyviis, be iSankstinio nusistatymo,
neSaliski.

Tinkamumas Nurodo, kiek duomenys yra pritaikomi ir padeda atlikti uzduotis.

Reputacija Nurodo, kiek duomenys yra vertinami atsizvelgiant i jy Saltinj ir turin;.

Saugumas Nurodo, kiek prieiga prie duomeny yra tinkama norint i8laikyti duomeny
sauguma.

Savalaikiskumas Nurodo, kiek duomenys yra pakankamai nauji atlikti uzduodiai.

Suprantamumas Nurodo, kiek duomenys yra lengvai suprantami.

Pridétiné verte Nurodo, kiek duomenys yra naudingi ir kiek jy naudojimas suteikia
privalumy.

Saltinis: Koronios, Xu, 2005, p.74

Sios kokybés dimensijos yra pagrindiniai reikalavimai, kuriuos turi atitikti duomenys,
informacija e. versle — buti patikima, greitai surandama, lengvai suprantama, padedanti atlikti
uzduotis.

Jin Kim et al. (2005) taip pat démesj sutelké | informacijos, duomeny kokybés svarbg e.

versle. Buvo i$skirtos 3 informacijos kokybés dimensijos (zr. 2 lent.)




18

2 lentelé. Informacijos kokybés dimensijos

Dimensija | Reik§mé \ Sudeétis
Informacijos kokybés turinio (produkto) aspektas
Turinys Sis aspektas susijes Informacijos tikslumas: Laisvé nuo informacijos
su vidinés informacijos turinio klaidy, hipersaitai teikiami per interneto
turinio klausimais, kurie yra puslapius.
orientuoti j vartotojg, teikiant | Informacijos aktualumas: informacijos atitikimas
jam tikslia, tinkamg ir i$samig | naudotojy interesams ir hipersaitai, teikiami per
informacija, interneto puslapius.
sprendziant problema, Informacijos uzbaigtumas: informacijos turinio
susijusig su prieinamumas ir hipersaitai per tinklalapius
nesvarbia informacija vartotojams uzbaigti konkre¢ius uzdavinius
elektroninio verslo sistemose. | efektyviai.
Informacijos kokybés supazindinimo ir paslaugos pristatymo aspektai
Forma Sis aspektas orientuotas Vartotojo sasajos kokybé: susijusi su s3sajos
didinti vartotojo pazinimui nuoseklumu ir truktiiriniu supratimu. Sgsajos
(informaciniai prane$imai nuoseklumas reiskia, nuosekly informacijos turinio
svetainése). struktirinj i§déstymg ir stilius internetingje
svetain¢je. Struktlirinis sgmoningumas reiskia, kad
sgsaja leidzia vartotojui rasti didesnj informacijos
kieki tinklalapyje.
Informacijos rasiy kokybé: nurodo, kaip efektyviai
jvairiy  rasiy  informacija yra  pateikiama
internetinéje svetainéje galutiniams vartotojams.
Informacijos prieinamumas: nurodo, kaip lengvai
ir efektyviai vartotojas gali ieSkoti norimos
informacijos svetainéje.
Laikas Sis aspektas suteikia Istorijos priezitros kokybé: atkreipia démesj |

vartotojui geresne¢ savo
veiksmy kontrole.

lankstumo ir visapusiskumo funkcijas, elektroninis
verslas leidzia savo vartotojams islaikyti pirkimo
istorija ir duomenis.

Informacijos pristatymo kokybé: atkreipia démesj |
lankstumo ir visapusiskumo funkcijas, elektroninis

verslas leidzia savo vartotojams nustatyti ir
kontroliuoti  laiko  santykius tarp  jvairiy
hipermedijos komponenty.

Informacijos tikslumas: nurodo informacijos

tinklapyje senuma, gali bliti matuojama kiek laiko
praéjo nuo informacijos atnaujinimo.

Saltinis: Jin Kim et al., 2005, p. 78.

Jin Kim et al. (2005) pristato informacijos kokybés dimensijas, kurias apibrézia turinys,

forma, laikas, taciau $iy dimensijy sudétis primena Koronios, Xu (2005) apibudintas duomeny

kokybés dimensijas.

Internetas atne$¢ laisva prieiga prie informacijos. Informacija gaunama Zymiai grei¢iau, taciau

kyla problemuy, susijusiy su informacijos apsauga ir duomeny kokybés islaikymu (Ding, 2008). Sun
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(2010) kalbédamas apie e. verslo kokybe, taip pat pabrézé informacijos kokybés svarba, pridédamas

sistemos ir paslaugy kokybe kaip svarby elementy:

Informacijos kokybé — internetinés svetainés turinys, jo uzbaigtumas, aiSkumas,
formatas. Vartotojas gali gauti teisingg informacijg apie produkta, tiekéja.

Sistemos kokybé — nusako e. verslo sistemos norimg charakteristika: naudojamuma,
patikimuma, grjztamajj rysj, pricinamumga, savalaikiSkuma.

Paslaugy kokybé — greitas atsakomumas, patikimumas, empatija, didelis atsizvelgimas

] vartotoja parduodant prekes, ar teikiant paslaugas.

Igbal et al. (2013) pabrézé ne tik informacijos bei duomeny kokybés svarba e. versle, bet ir jy

saugumo bei apsaugos svarbg:

Informacijos saugumas — pagrindinis jrankis siekiant likti konkurencingiems prie$
kitus yra uztikrinti sauguma, vientisumg ir saugig verslo komunikacijos ir klienty
informacijg. Pagrindinis principas yra uztikrinti, kad bet kokia siun¢iama informacija
turi pasiekti jos gavéja nepakitusi. Informacijos saugumas yra taip pat svarbus siekiant
igyti konkurencinj pranasuma etiSkai ir atitikti teisinius reikalavimus. Neleistino
turinio komunikacijos, kenksmingas bendravimas organizacijos vardu yra tik Kai
kurios rizikos, susijusios su informacijos saugumu ir gali sukelti jmonés reputacijos
zalg, finansinius nuostolius, pasitikéjimo ir informacijos praradima.

Duomeny apsauga — e. verslas turi atitikti visus jstatymus, susijusius su duomeny
apsauga. Reikéty uztikrinti, kad Sios duomeny tvarkymo operacijos biity vykdomos
pagal teisés akty reikalavimus:

Saziningas ir teisétas duomeny tvarkymas;

duomeny rinkimas ir tolesnis apdorojimas tik konkreciy teiséty tiksly atveju;

palaikyti asmens duomeny rinkimo ir tvarkymo pakankamumag ir tinkamuma;

islaikyti tiksluma;

nelaikyti duomeny ilgiau nei i$ tiesy reikia;

bty imamasi tinkamy priemoniy siekiant uztikrinti duomeny apsauga;

duomenys neperduodami tre¢iosioms $alims, nebent jos uztikrins duomeny sauguma.

Daugelis autoriy jvardija duomeny ir informacijos kokybés svarbg pacios e. verslo kokybés

atzvilgiu. Tai gali biiti vienas svarbiausiy kriterijy analizuojant e. verslo kokybe.

Kitas labai svarbus aspektas, kuris gali biiti susijgs su e. verslo kokybe — kiirybiSkumas.

»PlaCigja prasme, kiirybiSkumas gali biiti apibidinamas kaip gebéjimas vystyti naujas idéjas*
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(Jelassi, Enders, 2005, p. 35). E. versle analizuojant atskirus atvejus yra 3 galimybés kiirybiskumui
pasireiksti (Jelassi, Enders, 2005):

Vidaus pramonés lyginamoji analizé (savo kultiiroje) — jsivaizduokim, kad e. verslas
Vokietijoje, parduodantis jvairias prekes internetu, nori tobulinti savo veiklg. Visy
pirma, jis iSanalizuos kity panasiy e. versly situacijg Vokietijoje. Atliekant lyginamaja
analiz¢ savo kultiiroje bus galima suprasti, kokio lygio konkurencija vyksta, tai leis
atrasti tam tikry kuirybisky idéjy, kurios leis didinti konkurencinj pranaSuma.

Vidaus pramonés lyginamoji analizé (per savo kulttirg) — tas pats e. verslas Vokietijoje
iesko naujy kirybisky idéjy iSeidamas uz savo kulturos riby: dairosi j kity Saliy
panasius e. verslus. Galbiit dairosi ] $alis, kuriose e. verslo plétojimo patirtis didesné,
kuriose galéty rasti pavyzdiniy varianty, kuriuos buty jmanoma pritaikyti savo e.
versle.

Ikvépimas, ateinantis i§ kity pramoniy — dauguma zymiai kirybiskesniy idéjy ateina
analizuojant e. verslus, kurie specializuojasi Kkitoje veikloje, nei pavyzdyje nurodytas
e. verslas Vokietijoje, parduodantis jvairias prekes internetu. Galima Zitréti j visiskai
kitokius e. verslus, tokius kaip finansinés paslaugos, ar Ziniasklaida. Aisku pritaikyti

geraja praktika tokiu atveju yra sunkiau, reikalauja daugiau pastangy.

Sios visos galimybés matomos Zemiau esanéiame paveikslélyje (Zr. 6 pav.)

Aukétas Kiti panaléns

e. verslai
Vokietijoje

1T

[ \ —
“ Vidaus pramonés \
lyginamoji analize

o
\D/ | lyginamoji analize

/e
ietijoje

Zemas \i:/)

\
\

Karybiskumo lygis
.y

Pramones

Saltinis: Jelassi, Enders, 2005, p. 43

6 pav. Naujy idéju paieska per vidaus pramong ir kitas pramones
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Shetty, Sarojadevi (2012) taip pat kalba apie e. verslo, daugiausia — e. verslo sistemy kokybe

ir pabrézia tokius kriterijus:

Veikla — i§ e. verslo tikimasi, kad jis greitai atsakys j vartotojo uzklausas, nepaisant
didelio vykdomy tranzakcijy skaiCiaus. Veikla taip pat nustato laikg, per kurj
aptarnaujami visi prasymai. Jis gali biiti matuojamas nasumu, reakcijos laiku,
apsisukimo laiku, efektyvumu ir pan.

Prieinamumas — sistemos galimybé teikti nuolatines paslaugas savo vartotojams.
Terminas susij¢s su sistemos gedimais ir tuo, kaip greitai tie gedimai yra pasalinami.
Mastelis — tai yra sistemos gebéjimas plésti savo veiklg pagal klienty prasymus,
sandorius, islaikant tokj pat efektyvuma. Tai sistemos sugeb¢jimas prisitaikyti prie
ekonomikos augimo. Svarbu, kad elektroninio verslo modelis galéty biti iSpléstas, nes
yra daug augimo potencialg internete rinkoje.

Saugumas — susijes su konfidencialumu, autentiSkumu, leidimais, Sifravimo ir prieigos
kontrole. E. verslas gali taikyti skirtinga saugumo politikg priklausomai nuo paslaugy
prasymy. Kyla vis didesnis susirtipinimas e¢. verslo saugumu, kai paslauga yra
tiekiama per viesajj interneta.

Vientisumas - duomenys vaidina svarby vaidmenj e. verslo operacijose. Duomeny
vientisumas jgijo didel¢ svarbg e. versle. I$saugoti duomeny vientisumg yra labai
svarbu. Saziningumas yra sistemos gebéjimas uzkirsti kelig neleistinai prieigai ar
duomeny pakeitimui. Duomeny vientisumas gali buti pazeistas, kai sistema sugenda,
klaidas padaro asmenys, virusai ar hakeriai.

Saveikumas - matuoja laipsnj, kuriuo e. verslo paslauga gali sgveikauti su klientais ir
bati jgyvendinta serveriuose skirtingomis kalbomis ir / ar skirtingose platformose.
Gedimy tolerancija — tai yra sistemos sugebéjimas veikti dalinio gedimo metu. Dél
operacijy kriiviy, tai sistemos gebéjimas atsigauti nuo nes€kmeés neprarandant visy
duomeny ar atnaujinimy i neseniai jvykdyty sandoriy.

Konkurencingumas — tai yra sistemos gebéjimas vykdyti kelis nepriklausomy
vartotojy uzsakymus Vienu metu. Konkurencingumas yra sistemos pajégumy
priemon¢ atlaikyti jvairiy tipy praSymus jvairaus apkrovimo salygomis.

Patikimumas — tai yra sistemos gebé¢jimas islaikyti tgsing apkrova, dirbant priimtino
lygio nasumu. Patikimumas priklauso nuo jvairiy veiksniy, pavyzdziui, atminties

vartojimas, veiklos reakcijos laikas ir pan. Patikimumas yra bendra priemoné
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sistemoje iSlaikyti paslaugy kokybe ir yra susijes su gedimy per laiko vienetay

skai¢iumi.

e Atsparumas - matuoja laipsnj, kuriuo e. verslas vis dar gali atlikti operacijas tinkamai

ji klaidinanéiy jéjimy akivaizdoje.

E. verslas nuolat kinta ir tobul¢ja, jo kokybe vertinti galima pagal labai jvairius aspektus.

Balaraman, Kosalram (2012) pagal Piastro (2010) pristat¢é 10 tendencijy, kurios turés jtakos e.

verslui ateityje (zr. 3 lent.). Dauguma jy yra nukreipta biitent j vartotojo poreikiy patenkinima.

3 lentelé. 10 tendencijy, kurios turés jtakos e. verslui ateityje

Nr. Tendencija Kas tai?

1. Kolektyvinis intelektas Kai vartotojas ateina | svetaing, jo asmenybé yra
identifikuojama keliais veiksmais.

2. Socialiniy tinkly integracija Mygtukas ,,dalintis* leis pasidalinti turiniu socialiniame
tinkle.

3. Mobiliosios svetainés Privaloma, kad svetainé veikty mobiliajame telefone.

4. Sitilymai, remiantis vieta ISnaudojami GPS pajégumai atvers nauja vartotojo
skatinimo galimybiy era.

5. Patirtiné vartotoja sasaja Be tiesiog lengvo naudojimo novatorisky jmoniy e. verslo
svetainés gali buti patirtinés ir jtraukiancios.

6. Kontekstiné vizualizacija Vartotojai galés pamatyti, kaip preké bus pritaikyta jy
gyvenime ir stiliuje.

7. Dinaminio tinklelio plétra ir | Panaudoti skystus maketus automatiSkai vartotojo dydzio

skystieji maketai ekrane.

8. Minimizuoti navigacijos Vartotojai | svetaing uZeina paziaréti produkty, o ne

sistemas Jmantrios navigacijos sistemos.

9. Greitis Vietoj to, kad puslapj reikty perkrauti kiekvieng karta, kai
vartotojas paspaudzia ka nors, technologijos jgalins
sgveika akimirksniu.

10. | Tekstas Naujomis Srifto technologijomis, internetiniy dizaineriy

paleté bus plati kaip niekada anksciau.

Saltinis: Balaraman, Kosalram, 2012, p. 12-13.

IvairGis autoriai daznai kalba apie e. verslo kokybe. Apibendrinant galima teigti, kad

dazniausiai minimi kriterijai, susij¢ su e. verslo kokybe yra orientacija j vartotoja; informacijos,

duomeny kokybé¢; kirybisSkumas. Su Siais kriterijais vienaip ar kitaip susiduriama analizuojant

moksling literatiirg, susijusig su e. verslo kokybe. Sunku suprasti, kuris kriterijus galéty biti

svarbiausias, todé¢l eksperty apklausoje bus praSoma i$skirti, eksperty manymu, svarbiausig kriterijy.
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1.3. E. verslo diegimo sprendimai ir problematika

Nuolatiné e. verslo plétra parodo, kad peréjimas prie e. verslo turi daug privalumy. Siuo metu
reta kompanija neturi savo internetinio puslapio, nepardavinéja priekiy, neteikia paslaugy tiek
realioje erdvéje, tiek internetingje svetainéje. Svarbu iSsiaiskinti, kokie galéty biiti pagrindiniai e.
verslo privalumai ir sprendimai, lemiantys sparcia jo plétra.

Mikalajiinas, Pabedinskaité (2010) isskyré e. verslo privalumus (r. 7 pav.). Sie privalumai
padeda suprasti, kokiose srityse geriausiai atsiskleidZia e. verslo kokybé, kur buty galima iSskirti

tam tikrus kokybinius kriterijus.

Elektroninio verslo privalumai

- v ~,

Nauda organizacijoms: Nauda visuomenei: Nauda vartotojams:

e tarptautiné prekyba: ¢ telekomunikacijas: ¢ daugiau produkty ir
¢ kasdty mazinimas: e aukstesni pragyvenimo paslaugw:

¢ tickimo grandinés sistemos; lyei: ¢ pigesnés paslaugos ir
e darbas be pertrauku; ¢ prieinamas visiems produkftai;

¢ nauji verslo modeliai: viesasias paslaugas. ¢ informacijos

e mazos rysiy islaidos: prieinamumas;

o veiksmingi vesieji pirkimai: ¢ clektroninis bendravimas:
e nauja rinka: ¢ aukcionai;

¢ rysiai su klientais; e kita

¢ kifa.

Saltinis: Mikalajiinas, Pabedinskaité, 2010

7 pav. E. verslo privalumai

Kromelyté¢ (2012) savo magistriniame darbe placiai nagrin¢ja e. verslo naudg vartotojui.
Remdamasi J. Strauss ir Frost, ji pateikia tokius pirkimo pradzios kriterijus:
e verté vartotojui;
e kaina — daugelis sumokéty daugiau uz geresnj aptarnavimg ar prekés zenkla;
e personalizavimas — padidina verte;
e greitis — norima greitai gauti informacija apie preke, ja uzsisakyti ir gauti jau kit

dieng;
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patogumas — norima pirkti bet kuriuos metu;
paprastumas — paprasta prekiy paieska ir uzsakymas;

asmeniSkumas — leidzia vartotojui pasijusti svarbiu.

ISskiriami ir veiksniai, skatinantys vartotojy aktyvumg (Kromelyté, 2012):

Asmeniniai:

Patogumas;

Suasmeninta informacija;

Néra tiesioginio spaudimo i§ pardavéjy;

Galimybé rinkti informacijg apie jmong;

Malonumas pirkti;

Informacija apie naujoves;

Anonimi$kumas;

Interaktyvios kontrolés galimybé — galimybé vartotojui placiau dométis jam
patinkanc¢iomis reklamomis ar nuorodomis.

Socialiniai:

Kity atsiliepimai;

Komunikacija su panasius pomégius turin¢iais vartotojais;

Siekimas priklausyti grupei;

Siekimas biiti pripaZintam.

Ekonominiai:

Sutaupytas laikas;

Sumazeéjusios informacijos paieskos ir vertinimo sgnaudos;

Informacijos kokybé;

Prekés kaina.

Zibutis (2009) savo magistriniame darbe pazymi, kad e. versle egzistuoja keturios

svarbiausios

ir tarpusavyje susijusios varomosios jégos:

Efektyvumas — jis didéja mazinant informacijos asimetrija tarp pirkéjo ir pardavéjo,
sudarant sglygas greitai ir lengvai surasti informacijg, kuriant e. verslg kartu su
tradiciniu.

Papildomi rySiai — e. versle didinama verté sitlant paketa papildomy produkty ir
paslaugy klientams. Sios papildomos prekés gali bati vertikalis papildomi rysiai (pvz.,
paslaugos po pardavimo) arba horizontalis papildomi rysiai (pvz., filmai), teikiami

partneriy firmy.
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e Lojalumas - vertés kurimas e. versle pagrjstas klienty prisiriSimu.Vienas klienty
lojalumo didinimo biidy yra lojalumo programos, pavyzdziui, apdovanojant ne pirma
karta besilankancius klientus specialiais bonusais, galima sukurti pasitikéjimo
santykius, suteikiant klientams operacijy saugumo ir patikimumo garantijas, sukuriant
klienty bendravimo forumus, leidziant rasyti savo nuomong.

e NovatoriSkumas — €. versle tai yra operacijy strukttry keitimas.

Pagrindiniai e. verslo privalumai gali buti skirstomi pagal tai, kam jie atneSa naudos. Galima
skirstyti e. verslo nauda, kurig jis atnesa organizacijoms, visuomenei, vartotojams. Svarbu pabrézti

svarbiausias jégas, veikiancias e. versle: efektyvumas, papildomi rysiai, lojalumas, novatoriSkumas.

Kalbant apie problemas su kuriomis susiduria e. verslas galima analizuoti besivystancias
Salis. Jose pokyCiai vyksta greitai, galima aiSkiai iSskirti problemas ir nustatyti jy sprendimo
variantus. Taip pat apzvelgsime Lietuvos, bei Jungtiniy Amerikos Valstijy situacija e. verslo srityje.

Zilber, de Araujo (2012) straipsnyje, siekiant iSsiaiSkinti, kodél mazoms Lotyny Amerikos
jmonéms sunkiau pereiti prie e. verslo nei dideléms, nagring¢jami ir iSskiriami §iy jmoniy e. verslo
ypatumai. Nustatyti tokie jmoniy e. verslo ypatumai: jmoniy savininkai, akcininkai sprendzia, ar
pereiti prie e. verslo; pagrindiné verté peréjus prie e. verslo - prekiy zenklo, ar produkto Zinomumo
padidéjimas, pardavimy iSplétimas didesnéje geografinéje erdvéje; didziausi sunkumai pereinant
prie e. verslo kyla mokant darbuotojus dirbti internetu.

Al-Weshah, Al-Zubi (2012) tyrinéjo mazas ir vidutines Jordanijos jmones ir pastebéjo, kad
mazos ir vidutinés jmonés yra Jordanijos ekonominio augimo pagrindas. E. verslas gali paskatinti
Sio sektoriaus plétra, taciau diegiant e. versla susiduriama su barjerais, sunku uZztikrinti e. verslo
plétra. Nustatyti pagrindiniai barjerai, susij¢ su mazy ir vidutiniy jmoniy e. verslo priémimu bei
uztikrinimu Jordanijos komunikacijos sektoriuje: nepakankama valdzios parama; néra pakankamai
mokymy, kaip pereiti prie e. verslo; susiduriama su technologiniais barjerais: saugumo
uztikrinimas, interneto kokybe.

Profesorius i§ Indijos Waghmare (2012) teigé, kad Indija pastaraisiais metais padaré zymy
Suolj e. verslo srityje. Didziausias sunkumas, su kuriuos susiduriama plétojant e. verslg — saugumo
uztikrinimas (indai vis dar bijo pirkti internetu, nes mano, kad gali likti apgauti). ISskiriamos
pagrindings sritys, kuriose ypac plétojamas e. verslas Indijoje:

e Automobiliai — galima juos pirkti, parduoti;

e Akcijos — dauguma tokiy paslaugy sitilomos tik registruotiems vartotojams;
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Nekilnojamas turtas — teikiama informacija apie parduodamg bei naujg nekilnojama
turty;

Kelionés ir turizmas — Indija turi turtingg istorijg ir pavelda, tad e. verslas skatina
turistus ir vietinius gyventojus tai pamatyti;

Laisvalaikis — prekyba knygomis, muzika, filmais internetu;

Jdarbinimas — internetu prieinama informacija apie laisvas darvo vietas, paslauga,

susijusi su e-valdzia.

Waghmare (2012) isskiria pagrindines klititis, su kuriomis susiduriama plétojant e. versla

Indijoje:

e Apmok¢jimas — atliekant apmokéjimg internetu tenka atiduoti bankui apie 4% prekeés

vertes;

e Logistika — neiSplétota prekiy pristatymo sistema;

e Pardavimy vadyba — pardavéjai nelinke kelti j internetines svetaines tinkamy prekiy

nuotrauky, kainy ir pan.

e Apmokestinimas — jvairtis mokes¢iai steigiant e. versla, reikalavimas uzpildyti daug

painiy formy stabdo e. versla.

Elektroninio verslo plétros skatinimo 2012 — 2015 mety programoje apzvelgta e. verslo

situacija Lietuvoje ir ja apibendrinus galima konstatuoti, kad:

sékmingai vystoma nacionaliné informaciniy rySiy technologijy (toliau — IRT)
infrastruktiira su iSplétoto placiajuoscio rySio galimybémis, spar€iai auga interneto
vartojimas tarp gyventojy ir verslo subjekty, didéja e. verslo sprendimy pasirinkimo
rinkoje galimybés, sparciai plétojamos vieSosios ir administracinés elektroninés
paslaugos verslui, didéja smulkiojo ir vidutinio verslo  asociacijy, aiskiai
identifikuojan¢iy savo poreikius e. verslo sprendimams, skaiCius, vis placiau
formuojamos teigiamos smulkiojo ir vidutinio verslo subjekty nuostatos IRT atzvilgiu;
nepakankamai kryptinga e. verslo plétros skatinimo politika, nesukurta palanki e.
verslui plétoti bendradarbiavimo tarp valstybés institucijy ir smulkiojo ir vidutinio
verslo subjekty aplinka, nepakankamas $iy subjekty tarpusavio bendradarbiavimas bei
verslo procesy integravimas, naudojant tinklinio bendravimo priemones, naudojimosi
IRT jgudziy ir verslo jgudziy trikumas neskatina efektyvaus IRT panaudojimo,
nepakanka tikslinés informacijos apie IRT taikymo privalumus ir galimybes, dél

mazos vietinés rinkos e. verslo technologijos yra brangios, Zemas egzistuojanciy e.
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verslo sprendimy suderinamumas, ribotas naudojimasis vieSojo sektoriaus sukaupta
informacija neskatina smulkiojo ir vidutinio verslo subjekty pléstis j ES rinkas, riboja
Ju eksporto galimybes.

Su problemomis e. verslo srityje susiduria ir e. verslo lyderés. Pasak Metinés e. verslo
ataskaitos, skirtos vartotojy pasitenkinimo indeksui nustatyti Amerikoje (2013), vartotojy
pasitenkinimas Sias metais yra maziausias per visg deSimtmetj — sudaro 71,3% (zr. 8 pav.)

8 —
G

B0 -
78 =

2007 © 2008 © 1009 " 2010 " 20

2003 " 2004 ¥ 2005 ' 2006
Saltinis: Metiné e. verslo ataskaita, skirta vartotojy pasitenkinimo indeksui nustatyti Amerikoje, 2013

8 pav. Vartotojy pasitenkinimo indeksas Amerikoje

Pagrindiné tokio vartotojy pasitenkinimo priezastis — didelis reklamos kiekis, didesni
vartotojy liikesCiai, besikeiCianti vartotojy elgsena (e. verslas visada turi biiti vienu Zingsniu
priekyje savo vartotojy, to nejmanoma padaryti be akylai matuojamos vertotojo elgsenos ir jos
pokyciy) (Metiné e. verslo ataskaita, skirta vartotojy pasitenkinimo indeksui nustatyti Amerikoje,
2013).

Apibendrinant galima konstatuoti, kad su problemomis e. verslo srityje susiduria tiek Sios
srities lydéres, tiek besivystancios Salys. Apzvelgus situacija, galima iSskirti tokias pagrindines
problemas, su kuriomis susiduriama e. verslo srityje: technologiniai barjerai; nepakankamai
iSvystyta logistika, pardavimy vadyba, apmokéjimas; nekryptinga e. verslo plétros skatinimo

politika; nesukurta palanki e. verslui aplinka; dideli vartotojy liikesciai; per didelis reklamos kiekis.
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2. E. VERSLO KOKYBINIU KRITERIJU KURIMQ IR TAIKYMO
PASAULINE RINKOS ANALIZE

Renkantis Salis, kurias vertéty analizuoti e. verslo srityje, siekta pasirinkti Sios srities
lyderes. Kalbant apie e. verslo lyderes turbut daugelis pirmiausia pagalvoja apie Jungtines
Amerikos Valstijas. Taciau pries renkantis §ig Salj, buvo ieSkoma statistikos, kuri jrodyty jos
lyderyste e. verslo srityje. eMarketer pristatytoje ataskaitoje ,,Pasauliné B2C (verslas — vartotojui)
elektroniné prekyba: 2013 prognozés ir lyginamoji analizé* (2012), Salys jvertintos pagal tai, kiek
pilieciai isleido apsipirkinédami internetu, bei kiek pirkéjy pirko kiekvienoje Salyje internetu.
Rezultatus galima matyti apacioje esanciose diagramose (zr. 9, 10 pav.)

Piety Koréja I 296
Vokietija I 1141
Prancizija I 1258

Ispanija NN 1339
ltalija IS 1380

Salis

Kanada IIaaamms 1485
JAV I 2293
Australija I 3547
DidZioji Britanija I 3585
(0] 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500 4000
Doleriai

Saltinis: ,,Pasauliné B2C elektroniné prekyba: 2013 prognozés ir lyginamoji analizé®, 2012

9 pav. Vartotojy iSlaidos apsipirkinéjant internetu 2012 m. pagal Salis

Indija M 19.2
Rusija mImms 23.1
Piety Koréja M 23.3
Brazilija mImmmm 23.7

Prancuzija s 26.5

Salis

DidZioji Britanija I 34.8
Vokietija NN 41 .2
Japonija I V3.3
JAN I 149.8
Kinija I 2 19.8
(8] 50 100 150 200 250

Milijonai

Saltinis: ,,Pasauliné B2C elektroniné prekyba: 2013 prognozés ir lyginamoji analizé*, 2012

10 pav. Vartotojy, apsipirkinéjanciy internetu, skaic¢ius 2012 m. pagal Salis
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Matome, kad Jungtinés Amerikos Valstijos yra abiejose diagramose — ten didelis skaicius
apsipirkin¢janciy internetu, bei daug tam isleidzian¢iy. Aisku, §i ataskaita daugiausia susijusi su
elektronine prekyba, bet tai yra vienas pagrindiniy e. verslo elementy. Kita Salis, kuri bus
analizuojama — Didzioji Britanija. Joje pirkéjai daugiausi isleidzia apsipirkinédami internetu (zr. 9
pav.), bei ji buvo jvertinta kaip geriausia Europoje pagal e. komercijos pardavimus, bei pirkéjy
internetu sverbtj (,,Pasauliné B2C (verslas — vartotojui) elektroniné prekyba: 2013 prognozeés ir
lyginamoji analizé®, 2012). Taip pat bus analizuojama ir Lictuvos padétis e. verslo srityje.

Pasaulio ekonomikos forumas 2012 m. pristaté Globalig informaciniy technologijy ataskaita.
Joje Salys ranguojamos pagal jsitinklinimo pasirengima, nustatytas jsitinklinimo pasirengimo
indeksas, kuris leisty daryti prielaida, kad Salys, turin¢ios aukS¢iausius jvertinimus, turi didziausias

galimybes e. verslo srityje (zr. 4 lent.).

4 lentelé. 30 geriausiai jvertinty Saliy pagal jsitinklinimo pasirengima

Vieta Salis Isitinklinimo pasirengimo indeksas
1. Svedija 5,94
2. Singapiiras 5,86
3. Suomija 5,81
4. Danija 5,70
5. Sveicarija 5,61
6. Olandija 5,60
7. Norvegija 5,59
8. JAV 5,56
9. Kanada 5,51
10. Didzioji Britanija 5,50
11. Taivanas, Kinija 5,48
12. Koréja 5,47
13. Honkongas 5,46
14. Naujoji Zelandija 5,36
15. Islandija 5,33
16. Vokietija 5,32
17. Australija 5,29
18. Japonija 5,25
19. Austrija 5,25
20. Izraelis 5,24
21. Liuksemburgas 5,22
22, Belgija 5,13
23. Pranciizija 5,12
24. Estija 5,09
25. Airija 5,02
26. Malta 4,91
217. Bahreinas 4,90
28. Kataras 4,81
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29. Malaizija 4,80
30. Jungtiniai Araby Emyratai 477
31. Lietuva 4,66

Saltinis: sudaryta pagal Globalia informaciniy technologijy ataskaita, 2012.

Matome, kad Jungtinés Amerikos Valstijos, Didzioji Britanija patenka j deSimtuka, tuo
tarpu Lietuva yra 31 vietoje.

Pasirinktos Salys bus analizuojamos pasirenkant vieng populiariausig e.verslg toje Salyje
pagal pirmame §io darbo skyriuje iSskirtus e. verslo kokybinius kriterijus:

e atitikimg vertés kilpoje (zr. 2 pav.) nurodytiems klausimams;
e orientacija ] vartotoja;

¢ informacijos, duomeny kokybg;

e kirybiskuma.

Taip siekiama i$siaiskinti, ar Sie i$skirti kriterijai yra pritaikomi e. versle ir ar jie tikrai gali
bati laikomi tinkamais e. verslo kokybiniais kriterijais.

Pasirinkti e. verslai pagal atitikimg Kim, Mauborgne, 1998 pristatytoje vertés kilpoje (zr. 2
pav.) nurodytiems klausimams bus vertinami pagal tai, ar gali atsakyti i Siuos nurodytus 4
Klausimus:

e Kokie veiksniai turi buti sumazinti?

e Kokie veiksniai turi biiti pakelti vir§ standarto?

e Kokie veiksniai, laikomi savaime suprantamu dalyku, turi biiti panaikinti?
e Kas turi buiti sukurta, ko niekas iki Siol nesitilé?

Pagal atitikimg vartotojui bus analizuojama remiantis Mohanty et al. 2007 m. pristatytomis
vartotojo pasitenkinimo kokybés dimensijomis (zr. 5 pav.). Bus analizuojama, ar pasirinkto e.
verslo svetaings atitinka reikalavimus, kuriy vartotojas i§ karto tikisi, reikalavimus, kuriuos privalo
atitikti e. verslas ir malonumo — jaudulio ypatybes, kurios sukuria papildoma, didesnj pasitenkinima
vartotojui.

Pagal informacijos, duomeny kokybe bus analizuojama remiantis Jin Kim et al. (2005)
pristatytomis informacijos kokybés dimensijomis (zr. 2 lent.), kurias apibrézia turinys, forma,
laikas, bei Koronios, Xu (2005) apibaidintomis duomeny kokybés dimensijomis (zr. 1 lent). Sios
visos dimensijos buvo sujungtos j vieng lentele (zr. 5 lent.), kurioje nurodytos dimensijos — turinys,
forma, laikas, bei sudéties elementai, pagal kuriuos bus analizuojami pasirinkty Saliy e. verslo

internetiniai tinklapiai.
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5 lentelé. Informacijos kokybés dimensijos

Dimensija

Sudétis

Turinys

Informacijos tikslumas: néra informacijos turinio klaidy.

Informacijos uzbaigtumas: informacijos turinio prieinamumas ir hipersaitai per
tinklalapius leidzia vartotojams uzbaigti konkrecius uzdavinius efektyviai.
Tinkamas informacijos kiekis: informacijos kiekis yra tinkamas atlikti uzduociai.
Glaustas pristatymas: duomenys yra glaustai pristatyti.

Suprantamumas: duomenys yra lengvai suprantami.

Forma

Vartotojo sgsajos kokybé: nuoseklus informacijos turinio struktiirinis i§déstymas ir
stilius internetinéje svetaingje. Sasaja leidzia vartotojui rasti didesnj informacijos
kiekj tinklalapyje.

Informacijos prieinamumas: nurodo, kaip lengvai ir efektyviai vartotojas gali
ieskoti norimos informacijos svetaingje.

Lengvas valdymas: duomenis yra lengva valdyti ir atlikti jvairias uzduotis.

Laikas

Istorijos prieziiiros kokybé: leidZzia savo vartotojams iSlaikyti pirkimo istorija ir
duomenis.

Informacijos tikslumas: nurodo informacijos tinklapyje senuma, gali bti
matuojama kiek laiko pra¢jo nuo informacijos atnaujinimo.

Saltinis: sudaryta pagal Koronios, Xu, 2005, p.74, Jin Kim et al., 2005, p. 78.

Analizuoti pasirinktg e. verslg kiirybiSkumo aspektu yra sudétingiausia, nes $is kokybinis

kriterijus yra maziausiai apibréztas. ,,Placigja prasme, kiirybiSkumas gali biti apibidinamas kaip

gebéjimas vystyti naujas idéjas“ (Jelassi, Enders, 2005, p. 35). E. versle analizuojant atskirus

atvejus yra 3 galimybés kirybisSkumui pasireiksti: lyginamoji analizé savo kultiiroje, per savo

kultiirg ir remiamasi jkvépimu, ateinan¢iu i§ kity pramoniy (Jelassi, Enders, 2005) (zr. 6 pav.).

Svarbu nustatyti analizuojamy Saliy kiirybiskumo lygj.

Apibendrinant galima konstatuoti, kad iSskirtas $alis — Jungtines Amerikos Valstijas,

DidZigja Britanijg galima laikyti gerosios e. verslo praktikos pavyzdZiais ir svarbu jas analizuoti

remiantis i8skirtais e. verslo kokybiniais kriterijais — pagal atitikimg vertés kilpoje (zr. 2 pav.)

nurodytiems klausimams; orientacijg | vartotoja; informacijos, duomeny kokybe; kiirybisSkumga.

2.1. Jungtiniy Amerikos Valstijy e. verslo kokybiniy kriterijy taikymo analize:

Amazon atvejis

Lopperi, Sengupta (2004) pabrézé, kad Jungtinése Amerikos Valstijose e. verslas jmonéms

atneSa trec¢dalj pelno, o j jj investuojama tik 5% pajamy. Hsu (2006) tirdamas e. verslo plétrg

Jungtinése Amerikos Valstijose taip pat pabrézé jo teikiama nauda: peréjusios prie e. verslo jmonés

padidina savo efektyvuma, gali leisti sumazinti atsargas, pagerina rySius su klientais, skverbiasi |
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naujas rinkas, kas galiausiai atneSa finansing graza. Zhao et al. (2011) analizuodami Jungtiniy
Amerikos Valstijy e. verslg pabrézé, kad internetas ir informaciniy bei komunikacijos technologijy
plétra pakeité verslo elgseng. Verslas keliasi | elektroning erdve ir tokiu biidu kuriasi konkurencinj
pranasumg pasiekdamas jvairias rinkas. Ypac tai naudinga nedideléms jmonéms, kurios veikdamos
internetinéje erdveje gali kokuruoti su didelémis.

Renkantis analizuojamg e. verslg Jungtinése Amerikos Valstijose buvo remtasi statistika.
Zemiau esancioje lenteléje iSvardinti geriausi verslas — vartotojui maZmenininkai Jungtinése

Amerikos Valstijose ir Kanadoje 2011 m. (zr. 6 lent.)

6 lentelé. Geriausi verslas — vartotojui mazmenininkai Jungtinése Amerikos Valstijose ir
Kanadoje 2011 m.

Likszrty Media Corp. (OVC
Liarty E-Commerce)

Saltinis: Donici et al., 2012, p. 256

Matome, kad geriausiai jvertinta Amazon.
2012 m. pristatytoje Jungtiniy Amerikos Valstijy verslas — vartotojui e. verslo ataskaitoje

pateikti 10 geriausiy prekiautojy internetu pagal gautas pajamas 2009 ir 2010 m. (zr. 7 lent.)

7 lentelé. Top 10 geriausiy prekiautojy internetu pagal gautas pajamas 2009 ir 2010 m. JAV

Vieta E. verslo svetainé
1 Amazon
2 Stamples
3 Apple
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Dell

Office Depot
Walmart

Sears

Liberty Media Group
Office Max

10 CDW
Saltinis: JAV verslas — vartotojui e. verslo ataskaitg, 2012

[(olNe i N]KopiNéa NN

Statistika rodo, kad abiejose ataskaitose Amazon uzima aukSciausias pozicijas, todél Si
svetainé bus pasirinkta analizuoti pagal pasirinktus kriterijus.

Donici et al. (2012) teigé, kad Amazon per visg laikg buvo viena didziausiy e. verslo
lyderiy. Nors patyré pakilimy ir nuosmukiy, tai nesustabdé jos nuo tapimo §ios industrijos pioniere.
»Jau 2004 m. Amazon buvo virsiinéje: 6 serveriai, 32 milijonai klienty 150 jvairiy $aliy, 900 tikst.
susijusiy programy“ (Donici et al., 2012, p. 252). Amazon verslo modelis sitlo lengva pirkima,
didziulj pasirinkimg ir greitg pristatyma. Didelé $ios jmonés sékmés dalis priklauso ir nuo to, kad ji
sugebéjo sukurti stipry savo kompanijos vardg (Harris, Dennis, 2008). Amazon visada buvo
orientuota j auksta kokybe vartotojams teikiancias paslaugas (Keblis, Chen, 2006).

O viskas prasidéjo, kai 1994 m. Jeff*as Bezos‘as nusprendé atsisakyti perspektyvaus darbo
investicinés bankininkystés srityje ir i§ Niujorko persikélé j Sietlg pradéti verslo, kuris tur¢jo biti
didziausia knygy parduotuvé pasaulyje — Amazon.com. Jdomu tai, kad dirbti buvo samdomi
talentingi ir nejprasti darbuotojai. Jdarbinimo agentiroms buvo pasakyta: ,,Siyskite mums
keistuolius®. Verslas greitai plétési, buvo pardavinéjamos ne tik knygos, bet ir muzika, video jrasai.
Galiausiai imta prekiauti beveik viskuo (Price, 2013). Tokia strategija puikiai pasiteisino. Apacioje

esancioje lentel¢je galima matyti Amazon pajamas (zr. 8 lent.):

8 lentelée. Amazon pajamos

Metai Pajamos
_ .
(tukst. doleriu)

1995 $511
1996 15.746
1997 147,758
1998 609 996
1999 1.639_ 839
2000 2. 761,983
2001 3.122.433
2002 3,932,936
2003 5.263.699
2004 6.921.124
2005 8.490.000
2006 10,711,000
2007 14,835,000
2008 19,166,000
2009 24 509000
2010 34,204,000

Saltinis: Price, 2013, p. 354
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Pasirinkus Amazon, $is e. verslas toliau bus analizuojamas remiantis pasirinktais 4
Kriterijais:

1. Atitikimas vertés kilpoje (Zr. 2 pav.) nurodytiems klausimams

Jau pirmame skyriuje kalbant apie vertés kilpg Amazon buvo iSskirta kaip naujos vertés
kilpos kur¢ja, dar karta pakartosime, kad pasak Chen (2001), analizuojant §ios internetinés
parduotuvés veiklg galima atsakyti j Siuos 4 pagrindinius klausimus:

e Kokie veiksniai turi buti sumazinti? Amazon sumazino kaing.

e Kokie veiksniai turi buti pakelti vir§ standarto? Amazon iSplété knygy asortimenta.

e Kokie veiksniai, laikomi savaime suprantamu dalyku, turi biiti panaikinti? Amazon
panaikino parduotuviy poreikij.

e Kas turi biiti sukurta, ko niekas iki Siol nesiiilé? Amazon sukiiré galimybe ieSkoti ir
uzsisakyti knygas internetu.

I$vada buty tokia, kad Amazon atsako j vertés kilpoje nurodytus 4 klausimus.

2. Orientacija j vartotoja

Reikalavimai, kuriy tikimasi:

1. Veikla — lengvas naudojimas, aiSkus turinys, greitos tranzakcijos, lengvai suprantama: Amazon
svetainés naudojimas lengvas, ji aiSkiai suprantama — Sone iSdéstyti pagrindiniai prekiy katalogai,
paieskos laukelis, kuris leidzia lengvai rasti preke, aiSkiai matomas prekiy krepselis (zr. 11 pav.).

2. Ypatybés — vartotojai tikisi uz tg pacig kaing gauti kazka papildomo: prieiga prie svetainés
forumo, el. pastas, klausimy uzdavimas ir pan. — Amazon pirkéjai gali uzduoti klausimus pasirinke
,»help funkcija, gali palikti savo komentarus (zr. 11 pav.).

3. Paslaugy teikimo galimybé - aiski prekiy grazinimo galimybé, nemokami pagalbos numeriai —
visa tai Amazon turi.

4. Tikslumas/ aiSkumas — teikiama tiksli informacija, aiSkios kainos, atvezimas — prie kiekvienos
prekés yra nurodyta kaina, bei aiskiai apraSytas pristatymas.

5. Reagavimas — greitai atsakoma ] laiSkus: yra galimybé tiesiogiai susira$inéti su Amazon
darbuotoju, taigi atsakymas gaunamas per kelias minutes.

6. Struktara — tinklapyje informacija iSdéstyta taip, kad maziausiomis pastangomis biity galima
gauti reikiamg informacija, ji iSdéstyta pagal reikSminius zodzius — Amazon informacija bitent taip
ir iSdéliota (Zr. 11 pav.).

7. Kostiumizacija — vartotojy pomégiy jsiminimas ir panasiy prekiy sitilymas, galimybé vartotojui

personalizuoti svetaing: Amazon galima pasirinkti skilti ,,Your Amazon®, kurioje yra
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rekomenduojamos prekés, kurios galbiit patikty atsizvelgiant j anksciau pirktas prekes, uzpildytus
reikiamy prekiy sgraSus, galima reitinguoti patikusias prekes (zr. 11 pav.).

8. Vientisumas — pirkimo — pardavimo taisyklés galioja tokios pacios, kaip parduotuvése:
internetiné parduotuvé turi adresg, uztikrina duomeny saugumg — Amazon turi adresg, nurodo
privatumo politika.

9. Lankstumas - svetainé pricinama ir mobiliaisiais telefonais: prieinama.

Pagrindiniai, privalomi reikalavimai:

10. Patikimumas — nuolat teikiama tiksli informacija, ji nuolat atnaujinama: Amazon nuolat
atnaujina svetaing kasdien pristatydama dienos pasiiilymus, informacija teikiama tiksli.

11. Laikas ir savalaikiSkumas — nuolat atnaujinamas turinys, pabréziama atnaujinta informacija:
Amazon nuolat atnaujina svetaing kasdien pristatydama dienos pasitlymus, kurie aiskiai i$skirti (Zr.
11 pav.).

12. Saugumas/ sistemos vientisumas — apmokéjimo patikimumas, asmens duomeny saugumas:
aiSki privatumo politika, praSoma tik reikalinga informacija — Amazon svetain¢je iSdéstyta
privatumo politika, praSoma tik reikalinga informacija: vardas, adresas, visa tai, kas reikalinga
pristatant preke.

13. Prieiga — sudaryta galimybé vartotojui pasiekti svetaing 24X7: sudaryta

14. Bendravimas ir atgalinis rySys — vartotojai informuojami apie svetainés veikla: Amazon
galima uzsisakyti naujienlaiskius.

15. Naudojamumas - galimybé ieSkoti informacijos, atlikti tranzakcijas: sudaryta galimybeé.

16. Nuolatinis prieinamumas - puslapj lengva rasti (jis iSmetamas suvedus paieska j google):
randamas google.

17. Funkcionalumas — suteikia vartotojui maziausiomis pastangomis rasti informacija ir atlikti
tranzakcijas: informacija iSdéstyta pagal reikSminius ZodZius, ai$kiai matomas paieskos laukas,
tranzakcijos aiSkios.

18. Reputacija — gera jmonés reputacija, darbuotojy atsiliepimai: Amazon yra rinkos lyderis, jos
reputacija gera; internete galima rasti svetaing, kurioje nurodyti Amazon darbuotojy
atsiliepimai. 65% darbuotojy rekomenduoty Sig kompanija draugui
(http://www.glassdoor.com/Reviews/Amazon-com-Reviews-E6036.htm).

19. Pasitikéjimas — vartotojo jtikinimas, kad viskas, ka daro e. verslas yra jo labui — vartotojai gali
palikti savo rekomendacijas apie prekes, raSyti atsiliepimus, jie tikisi, kad ] tai bus atsizvelgiama
(vartotojas tikisi, kad e. verslas tai daro jo labui). Amazon leidZia raSyti atsiliepimus apie prekes

savo vartotojams jau seniai, tuo tarpu kitos e. verslo svetainés tai pradéjo daryti tik pastaruoju metu.


http://www.glassdoor.com/Reviews/Amazon-com-Reviews-E6036.htm

Veikla

Struktira
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Kai kurios netgi renkasi pirkti vartotojy atsiliepimus i§ Amazon ir skelbti savo svetain¢je
(Mudambi, Schuff, 2010).

Malonumo — jaudulio ypatybés:

20. Prisistatymas — tinklapio vizualinis patrauklumas: spalvos, Sriftas, animacija, garso efektai:
Amazon tinklapis orientuotas j paprastumg — vyrauja balta spalva, néra animacijos, garso efekty (zr.
11 pav.).

21. Mandagumas/ empatija — asmeninis atsakymas j vartotojo laiSkus, naudojami jy vardai:
dazniausiai atsakoma formaliai.

22. Atskiriamumas - didéjant vartotojy skaiciui, jy duomenys néra painiojami: Amazon turi aiskig
privatumo politika, kurioje iSdéstytos nuostatos, susijusios su asmeniniais duomenimis. Kadangi
Amazon turi daugybe vartotojy ir jy skaicius nemazéja, galima daryti iSvada, kad jy duomenys néra
painiojami.

23. Saveikavimas — vartotojai gali sililyti svetainés turinj, prenumeruoti naujienlaiskius, palikti
atsiliepimus, rasyti forumuose: gali.

24. Prekiy diferenciacija — internetu gali buti teikiamas paprastas apmokéjimas, papildoma
informacija apie prekes, didesnis pasirinkimas, mazesnés kainos: Amazon apmokéjimas paprastas,

informacija apie prekes pakankama, didelis pasirinkimas.

Kostiumizacija SavalaikiSkumas .
] Ypatybés
amazon Your Amazon.com  Todays Deals  GifiCards  Sell  Help CYBER MONDAY DEALS ARE HERE
Trv Prime Y >See the deals Presented by Amazon.com Rewards Visa Gard
Shop b Hello. Si T 0 ‘Wish
Department ~ Search | Al E e S\
Unlimited Instant Videos GET A $30 GIFT CARD INSTANTLY UPON APPROVAL IEXEECICIIER
MP3s & Cloud Player . .
Achetez-vous depuis la France? amazonfr e Holiday Toy List
rezen Cloue e ekt i P =(aJi CYBER MONDAY
" DEALS NOW »Shop now
Kindle E-readers Appstore Digital Games Audible
Kindle Fire Tablets Instant Video MP3 Store Cloud Player Kindle Cloud Drive for Android & Software Audiobooks
Appstore for Android GI:_FA‘$30 GIFT CARD
instantly
Digital Games & Software UPON APPROVAL
Books & Audible
Movies, Music & Games
Elsctronics & Computers France Germany Italy Spain

Home, Garden & Tools

Beauty, Health & Grocery

Toys. Kids & Baby

C|D|h\l1g Shoes & ng,yg“’y Sleep Like a Baby Cyber Monday Fast Holiday Shipping Electronics Holiday Gift Guide
Sports & Outdoors

Automotive & Industrial

CYBER ‘u‘ﬂ ﬁ: — #70%0FF

CYBER MOMNDAY
WEEK WATCHES DEALS

Mok DAY ’:_) — '| Select styles. Prices os marked >See more
»Shop now ] @ . gl Canon EOS Rebel SL1
- —— \®__ Now starting __za "¢

11 pav. Amazon.com internetiné svetainé
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3. Informacijos, duomeny kokybé

9 lentelé. Amazon informacijos, duomeny kokybés vertinimas

Dimensija Sudétis

Turinys Informacijos tikslumas: Amazon svetainéje néra informacijos turinio klaidy.
Informacijos uzbaigtumas: Amazon svetainéje informacijos turinys prieinamas,
vartotojai gali uzbaigti konkrecius uzdavinius efektyviai.

Tinkamas informacijos Kkiekis: Amazon svetainéje informacijos kiekis yra
tinkamas atlikti uzduociai.

Glaustas pristatymas: Amazon svetainéje duomenys yra glaustai pristatyti.
Suprantamumas: Amazon svetainéje duomenys yra lengvai suprantami.

Forma Vartotojo sasajos kokybé: Amazon svetainéje pastebimas nuoseklus informacijos
turinio struktiirinis i§déstymas ir stilius- informacija iSdéstyta pagal reikSminius
zodzius, vartotojas gali rasti didesnj informacijos kiekj tinklalapyje- aiskiai
matomas paiesSkos laukas.

Informacijos prieinamumas: Amazon svetainéje vartotojas gali lengvai ir
efektyviai ieskoti norimos informacijos - aiSkiai matomas paieskos laukas.
Lengvas valdymas: Amazon svetainéje duomenis yra lengva valdyti ir atlikti
jvairias uzduotis.

Laikas Istorijos priezitiros kokybé: Amazon svetainé leidzia savo vartotojams islaikyti
pirkimo istorijg ir duomenis.

Informacijos tikslumas: Amazon nuolat atnaujina svetaing¢ kasdien pristatydama
dienos pasiiilymus, informacija teikiama tiksli.

4. Kirybiskumas

Amazon bus vertinama pagal Jelassi, Enders (2005) pristatytas 3 galimybes kiirybiskumui
pasireiksti: lyginamoji analize savo kultiiroje, per savo kultiirg ir remiamasi jkvépimu, ateinanciu i$
kity pramoniy (zr. 6 pav.). Didziausias kirybiSkumo lygis pasiekiamas tada, kai plétojant savo
verslg remiamasi jkvépimu, ateinanciy i$ kity pramoniy. Amazon tai ir daré — 1§ pradZiy tai tur¢jo
buti didziausia knygy parduotuvé pasaulyje (Price, 2013). Taciau dabar ji pardavinéja beveik viska,
nes analizavo kitas rinkas, pasteb¢jo tendencijas ir pritaiké jas sau.

Apibendrinant galima teigti, kad Amazon atsako j vertés kilpoje nurodytus klausimus,
atitinka reikalavimus, keliamus orientacijai ] vartotojg, tinkamai uztikrina informacijos, duomeny

kokybe, pasiekia didziausig kiirybiskumo lygj.

2.2. Didziosios Britanijos e. verslo kokybiniy kriterijy taikymo analizé: Tesco atvejis

Renkantis nagrin¢jamg DidZiosios Britanijos e. verslo svetaing buvo atsizvelgta ] Didziosios

Britanijos verslas — vartotojui e. verslo ataskaita (2012). Cia pateikti pagrindiniai e. verslo
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tinklapiai, isskirti pagal lankytojus. Rezultatus galima matyti apacioje esancioje lenteléje (zr. 10
lent.)

10 lentelé. Top 10 e. verslo svetainiy DidZiojoje Britanijoje pagal lankytojus

Vieta E. verslo svetainé
Amazon

Argos

Tesco

Apple

Marks & Spencer
Next

Asda

Debenhams

John Lewis

10 B&Q

Saltinis: DidZiosios Britanijos verslas — vartotojui e. verslo ataskaita, 2012

OO |NOOTA|IWIN -

Matome, kad pirmoje vietoje yra Amazon, taciau ji analizavome kaip Jungtiniy Amerikos
Valstijy e. versla, todel bus pasirinktas trecioje vietoje esantis Tesco tinklapis. Nors Argos pritrauke
daugiau lankytojy 2012 m. ir yra antroje vietoje, taciau ilgailaikéje perspektyvoje pasauliniu mastu
Tesco yra zinomesnis ir populiaresnis.

Tesco — Didziojoje Britanijoje jkurtas prekybos centras, kuris nesa 20 bilijony svary pajamy.
Pirmaja parduotuve Tesco jkuiréjai atidar¢ 1929 m., 1996 m. Tesco pradé¢jo pardavinéti prekes
internetu ir suprato, kad klientams S§is prekiy pirkimo biidas yra patogesnis ir priimtinesnis, dabar
67% klienty laiko Tesco mégstamiausia parduotuve, kuri daugiausia koncentruojasi j maisto, buities
prekes (Ma, Ding, 2010). Isleidus 40 milijony svary internetinei parduotuvei idiegti, Tesco sukairé
internetinj maisto uzsisakymo verslg ir tapo didZiausia maisto ir buitiniy prekiy internetine
parduotuve pasaulyje (Jelassi, Enders, 2005). Bitina pabrézti, kad vos kelioms jmonéms pavyko
1Spopuliareti ir sulaukti sekmés, kalbant apie prekyba maisto prekémis. Dazniausiai Zmonés bijo
pirkti maisto prekes internetu, nes netiki, kad jos bus Svieziausios, sunku pirkti neuzuodus produkto
kvapo, ar nepamacius, kaip konkreciai jis atrodo, ka galima padaryti nu¢jus | parduotuve. Taciau
Tesco yra didziausios sékmés sulaukes atvejis (Enders, Jelassi, 2009).

Pasirinkus Tesco.com, Sis e. verslas toliau bus analizuojamas remiantis pasirinktais 4
Kriterijais:

1. Atitikimas vertés kilpoje (Zr. 2 pav.) nurodytiems klausimams

Analizuojant $ios internetinés parduotuvés veikla galima atsakyti | Siuos 4 pagrindinius

klausimus:
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e Kokie veiksniai turi biiti sumazinti? Tesco sumazino apsipirkimui skirtg laika.

e Kokie veiksniai turi biiti pakelti vir§ standarto? Tesco iSplété maisto ir buitiniy prekiy
asortimenta.

e Kokie veiksniai, laikomi savaime suprantamu dalyku, turi biiti panaikinti? Tesco
panaikino maisto parduotuviy poreik].

e Kas turi buti sukurta, ko niekas iki Siol nesiiilé? Tesco sukiiré galimybe ieSkoti ir
uzsisakyti reikalingiausias prekes (daugiausia maisto) internetu.

ISvada biity tokia, kad Tesco atsako j vertés kilpoje nurodytus 4 klausimus.

2. Orientacija j vartotoja

Reikalavimai, kuriy tikimasi:

1. Veikla — lengvas naudojimas, aiSkus turinys, greitos tranzakcijos, lengvai suprantama: Tesco
svetainés naudojimas lengvas, ji aiSkiai suprantama — virSuje i8déstyti pagrindiniai prekiy katalogai,
paieskos laukelis, kuris leidzia lengvai rasti preke, aiSkiai matomas prisijungimas (Zr. 12 pav.).

2. Ypatybés — vartotojai tikisi uz tg pacig kaing gauti kazka papildomo: prieiga prie svetainés
forumo, el. pastas, klausimy uzdavimas ir pan. — pirkéjai gali uzduoti klausimus pasirinke ,,Contact
us®, ,,Help*“ funkcija, gali palikti savo komentarus, gali rasti patiekaly recepty, kuriuos gali
pasigaminti i$ uzsisakyty produkty, yra nuolaidy kortelé (zr. 12 pav.).

3. Paslaugy teikimo galimybé - aiski prekiy grazinimo galimybé, nemokami pagalbos numeriai —
visa tai Tesco turi.

4. Tikslumas/ aiSkumas — teikiama tiksli informacija, aiSkios kainos, atvezimas — prie kiekvienos
prekés yra nurodyta kaina, bei aiskiai apraSytas pristatymas.

5. Reagavimas — greitai atsakoma j laiSkus: yra galimybé skambinti nemokamais numeriais iskilus
klausimams, taip pat rasyti el. laiSkus, 1 kuriuos atsakoma kaip galima greiciau.

6. Struktira — tinklapyje informacija iSdéstyta taip, kad maziausiomis pastangomis biity galima
gauti reikiamg informacija, ji iSdéstyta pagal reikSminius ZodZius — Tesco informacija biitent taip ir
iSdéliota (zr. 12 pav.).

7. Kostiumizacija — vartotojy pomégiy jsiminimas ir panasiy prekiy sitlymas, galimybé vartotojui
personalizuoti svetaing: Tesco yra skiltis ,,My favourites, , My usuals®, kurioje yra
rekomenduojamos prekeés, kurios galbut patikty atsizvelgiant j anksCiau pirktas prekes, prekes,

kurias dazniausiai perka vartotojas.
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8. Vientisumas — pirkimo — pardavimo taisyklés galioja tokios pacios, kaip parduotuvése:
internetiné parduotuveé turi adresg, uztikrina duomeny saugumg — Tesco turi adresa, turi realias
parduotuves, nurodo privatumo politika.

9. Lankstumas - svetainé prieinama ir mobiliaisiais telefonais: prieinama.

Pagrindiniai, privalomi reikalavimai:

10. Patikimumas — nuolat teikiama tiksli informacija, ji nuolat atnaujinama: Tesco nuolat atnaujina
svetaine daznai pristatydama naujienas, akcijas.

11. Laikas ir savalaikiSkumas — nuolat atnaujinamas turinys, pabréziama atnaujinta informacija:
Tesco nuolat atnaujina svetaing daznai pristatydama naujienas, akcijas, kurios aiskiai iSskirtos.

12. Saugumas/ sistemos vientisumas — apmokéjimo patikimumas, asmens duomeny saugumas:
aiSki privatumo politika, praSoma tik reikalinga informacija — svetain¢je iSdéstyta privatumo
politika, prasoma tik reikalinga informacija: vardas, adresas, visa tai, kas reikalinga pristatant preke.
13. Prieiga — sudaryta galimybé vartotojui pasiekti svetaing 24X7: sudaryta

14. Bendravimas ir atgalinis rySys — vartotojai informuojami apie svetainés veikla: galima
uzsisakyti naujienlaiskius.

15. Naudojamumas - galimybé ieSkoti informacijos, atlikti tranzakcijas: sudaryta galimybeé.

16. Nuolatinis prieinamumas - puslapj lengva rasti (jis iSmetamas suvedus paieska | google):
randamas google.

17. Funkcionalumas — suteikia vartotojui maZziausiomis pastangomis rasti informacijg ir atlikti
tranzakcijas: informacija iSdéstyta pagal reikSminius zodZzius, ai$kiai matomas paieSkos laukas,
tranzakcijos aiskios (zr. 12 pav.).

18. Reputacija — gera jmonés reputacija, darbuotojy atsiliepimai: Tesco yra rinkos lyderis, jos
reputacija gera: internete galima rasti svetaing, kurioje nurodyti Tesco darbuotojy atsiliepimai.
Susumavus 1172  atsiliepimus, Tesco yra vertinama 4  Zvaigzdutémis i§ 5
(http://www.indeed.com/cmp/Tesco/reviews).

19. Pasitikéjimas — vartotojo jtikinimas, kas viskas, kg daro e. verslas yra jo labui — vartotojai gali
raSyti atsiliepimus, jie tikisi, kad j tai bus atsiZvelgiama (vartotojas tikisi, kad e. verslas tai daro jo
labui) (zr. 12 pav.).

Malonumo — jaudulio ypatybés:

20. Prisistatymas — tinklapio vizualinis patrauklumas: spalvos, Sriftas, animacija, garso efektai:
ziurétu metu tinklapis orientuotas i kalédines temas, dovanas, nes artéja Sventés, tai parodo, kad

tinklapio iSvaizda keiiama priklausomai nuo Svenciy, tam tikry jvykiy, orientuojamasi i tai, kas
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aktualiausia. Spalvos taip pat susijusios su Sventémis (raudona, balta). Néra animacijos, garso
efekty (Zr. 12 pav.).

21. Mandagumas/ empatija — asmeninis atsakymas | vartotojo laiskus, naudojami jy vardai:
dazniausiai atsakoma formaliai.

22. Atskiriamumas - didéjant vartotojy skaiciui, jy duomenys néra painiojami: Tesco turi aiskia
privatumo politika, kurioje iSdéstytos nuostatos, susijusios su asmeniniais duomenimis. Kadangi
Tesco turi daugybe vartotojy ir jy skai€ius nemazéja, galima daryti iSvada, kad jy duomenys néra
painiojami.

23. Saveikavimas — vartotojai gali sililyti svetainés turinj, prenumeruoti naujienlaisSkius, palikti
atsiliepimus, rasyti forumuose: gali.

24. Prekiy diferenciacija — internetu gali buti teikiamas paprastas apmokéjimas, papildoma
informacija apie prekes, didesnis pasirinkimas, mazesnés kainos: Tesco apmokéjimas paprastas,

informacija apie prekes pakankama, didelis pasirinkimas.

Pasitikéjimas
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3. Informacijos, duomeny kokybé

11 lentelé. Tesco.com informacijos, duomeny kokybés vertinimas

Dimensija Sudétis

Turinys Informacijos tikslumas: Tesco svetainéje néra informacijos turinio klaidy.
Informacijos uzbaigtumas: Tesco svetainéje informacijos turinys prieinamas,
vartotojai gali uzbaigti konkrecius uzdavinius efektyviai.

Tinkamas informacijos kiekis: Tesco svetainéje informacijos kiekis yra tinkamas
atlikti uzduodiai.

Glaustas pristatymas: Tesco svetainéje duomenys yra glaustai pristatyti.
Suprantamumas: Tesco svetainéje duomenys yra lengvai suprantami.

Forma Vartotojo sgsajos kokybé: Tesco svetainéje pastebimas nuoseklus informacijos
turinio struktiirinis i§déstymas ir stilius- informacija iSdéstyta pagal reikSminius
zodzius, vartotojas gali rasti didesnj informacijos kiekj tinklalapyje- aiskiai
matomas paiesSkos laukas.

Informacijos prieinamumas: Tesco svetainéje vartotojas gali lengvai ir efektyviai
ieSkoti norimos informacijos - aiSkiai matomas paieskos laukas.

Lengvas valdymas: Tesco svetainéje duomenis yra lengva valdyti ir atlikti jvairias
uzduotis.

Laikas Istorijos priezitiros kokybé: Tesco svetain¢ leidzia savo vartotojams iSlaikyti
pirkimo istorijg ir duomenis.

Informacijos tikslumas: Tesco nuolat atnaujina svetaing daznai pristatydama
naujienas, akcijas, informacija teikiama tiksli.

4. Kirybiskumas
Tesco, taip pat, kaip ir Amazon pasiekia didziausig kirybiskumo lygj, nes plétojant savo
verslg remiamasi jkvépimu, ateinanciy i$ kity pramoniy. Tesco pradéjo nuo maisto prekiy prekybos,
taciau dabar ji pardavinéja beveik viska, nes analizavo kitas rinkas, pastebéjo tendencijas ir pritaike
jas sau.
Apibendrinant galima teigti, kad Tesco atsako j vertés kilpoje nurodytus klausimus,
atitinka reikalavimus, keliamus orientacijai | vartotoja, tinkamai uztikrina informacijos, duomeny

kokybe, pasiekia didZiausig kurybiskumo lygi.

2.3. Lietuvos e. verslo kokybiniy kriterijy taikymo analizé: GetJar atvejis

Kalbant apie e. verslo situacijg Lietuvoje susiduriama su jvairiomis problemomis. Lietuvoje
nepakankamai kryptinga e. verslo plétros skatinimo politika, nesukurta palanki e. verslui plétoti
bendradarbiavimo aplinka, nepakankamas smulkaus ir vidutinio verslo subjekty tarpusavio

bendradarbiavimas bei verslo procesy integravimas, naudojant tinklinio bendravimo priemones,



43

nepakanka tikslinés informacijos apie IRT taikymo privalumus ir galimybes, e. verslo technologijos
yra brangios, zemas egzistuojan¢iy e. verslo sprendimy suderinamumas, ribotas naudojimasis
viesojo sektoriaus sukaupta informacija ir pan. (Elektroninio verslo plétros skatinimo 2012 — 2015
mety programa). Taciau ir ¢ia turime visame pasaulyje garsiy e. verslo pavyzdziy. Vienas tokiy
galéty biiti GetJar.

GetJar buvo jkurta 2004 m. Lietuvoje ir dabar yra didziausia atvira mobiliyjy aplikacijy
platforma pasaulyje. Ji turi atstovybes Vilniuje, Londone, Silicio slényje (JAV). GetJar svetainéje
galima ne tik siystis, bet ir parduoti savo mobiligsias aplikacijas. Siuo metu jmoné turi 400 tikst.
mobiliyjy aplikacijy kairéjy ir platina 750 tukst. skirtingy aplikacijy (Laurs, 2013). Pats jkaréjas Ilja
Laursas tvirtina, kad e. verslo kokybé GetJar visada buvo labai svarbi (2013). Taigi galima teigti,
kad GetJar savo pasickimais gali biiti vadinama vienu geriausiy e. verslo pavyzdziy.

Pasirinkus GetJar, $is e. verslas toliau bus analizuojamas remiantis pasirinktais 4 Kriterijais:

1. Atitikimas vertés kilpoje (zr. 1 pav.) nurodytiems klausimams

Analizuojant GetJar veiklg galima atsakyti j $iuos 4 pagrindinius klausimus:

e Kokie veiksniai turi buiti sumazinti? GetJar sumazino mobiliyjy aplikacijy kaing.

o Kokie veiksniai turi biiti pakelti vir§ standarto? GetJar iSplété mobiliyjy aplikacijy
pasiiila, surinko nepriklausomy kuiréjy aplikacijas j vieng svetaing.

o Kokie veiksniai, laikomi savaime suprantamu dalyku, turi biti panaikinti? GetJar
panaikino sunkumus su kuriais susidurdavo nepriklausomy mobiliyjy aplikacijy
kiiréjai norédami parduoti savo produkta.

e Kas turi biiti sukurta, ko niekas iki Siol nesitilé? GetJar sukiiré galimybe ieskoti,
atsisiysti, nusipirkti, bei parduoti mobiligsias aplikacijas nepriklausomiems kiiré¢jams
ir vartotojams.

ISvada biity tokia, kad GetJar atsako j vertés kilpoje nurodytus 4 klausimus.

2. Orientacija j vartotoja

Reikalavimai, kuriy tikimasi:

1. Veikla — lengvas naudojimas, aiSkus turinys, greitos tranzakcijos, lengvai suprantama: GetJar
svetainés naudojimas lengvas, ji aiSkiai suprantama — yra skirtingos versijos (narSant kompiuteriu
(zr. 13 pav.) ir mobiliuoju telefonu (zr. 14 pav.). NarSymui kompiuteriu skirtoje svetainéje
informacija pateikiama daugiausia aplikacijy kiir¢jams, kad jie galéty jkelti savo mobiligsias
aplikacijas, o narSant mobiliuoju telefonu rodomos aplikacijos, kurias galima siystis, aiskiai

i8skirtos jy kategorijos, paieskos laukas (zr. 13, 14 pav.).
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2. Ypatybés — vartotojai tikisi uz ta pacia kaing gauti kazka papildomo: prieiga prie svetainés
forumo, el. pastas, klausimy uzdavimas ir pan. — pirkéjai gali uzduoti klausimus pasirinke ,,Contact
us“ funkcijg, gali uz tai, kad siunciasi aplikacijas, gauti GetJar Gold ir vartotojy piniginé greitai
pasipildo virtualia valiuta, kurig jie véliau gali iSleisti ,,pirkdami® mokamas programas.

3. Paslaugy teikimo galimybé - aiSki prekiy grazinimo galimybé, nemokami pagalbos numeriai —
Siuo atveju 1§ GetJar atsisiystos programélés jau nebegrazinsi, daznai jos yra nemokamos, arba uz
jas sumokama GetJar Gold pinigais, todél vartotojas nieko nepraranda.

4. Tikslumas/ aiSkumas — teikiama tiksli informacija, aiskios kainos, atvezimas — prie kiekvienos
aplikacijos nurodyta, ji nemokama, ar ne (zr. 14 pav.).

5. Reagavimas — greitai atsakoma j laiskus: yra galimybé rasyti el. laiSkus, j kuriuos atsakoma kaip
galima greiciau, paprastai per vieng dieng.

6. Struktara — tinklapyje informacija iSdéstyta taip, kad maziausiomis pastangomis biity galima
gauti reikiamg informacija, ji iSdéstyta pagal reik§minius zodzius — GetJar informacija biitent taip ir
iSdéliota (zr. 14 pav.).

7. Kostiumizacija — vartotojy pomégiy jsiminimas ir panasiy prekiy sitilymas, galimybé vartotojui
personalizuoti svetaing: vartotojui pateikiamas sgrasas programy/zaidimy, kurie, manoma, kad jam
patiks (pagal tai, ka jis jau turi atsisiuntes savo telefone) (zr. 13 pav.).

8. Vientisumas — pirkimo — pardavimo taisyklés galioja tokios pacios, kaip parduotuvése:
internetiné parduotuvé turi adresa, uztikrina duomeny saugumg — GetJar turi adresa, nurodo
privatumo politika.

9. Lankstumas - svetainé prieinama ir mobiliaisiais telefonais: prieinama.

Pagrindiniai, privalomi reikalavimai:

10. Patikimumas — nuolat teikiama tiksli informacija, ji nuolat atnaujinama: GetJar nuolat
atnaujina svetaing daznai pristatydama naujas aplikacijas, Zaidimus.

11. Laikas ir savalaikiSkumas — nuolat atnaujinamas turinys, pabréziama atnaujinta informacija:
GetJar nuolat atnaujina svetaing daznai pristatydama naujas aplikacijas, zaidimus.

12. Saugumas/ sistemos vientisumas — apmokéjimo patikimumas, asmens duomeny saugumas:
aiSki privatumo politika, praSoma tik reikalinga informacija — svetainéje iSdéstyta privatumo
politika, praSoma tik reikalinga informacija.

13. Prieiga — sudaryta galimybé vartotojui pasiekti svetaing 24X7: sudaryta

14. Bendravimas ir atgalinis rysys — vartotojai informuojami apie svetainés veikla: vartotojams,
kurie siuntési anks¢iau siunc¢iami naujienlaiSkiai, pasiiilymai apie naujas programéles, zaidimus,

kurie patikty.
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15. Naudojamumas - galimybé¢ ieskoti informacijos, atlikti tranzakcijas: sudaryta galimybé siystis
patikusj zaidima, programéle, rasti apie ja informacijos.

16. Nuolatinis prieinamumas - puslapj lengva rasti (jis iSmetamas suvedus paieSkg j google):
randamas google.

17. Funkcionalumas — suteikia vartotojui maziausiomis pastangomis rasti informacijg ir atlikti
tranzakcijas: informacija iSdéstyta pagal reikSminius zodZius, aiSkiai matomas paieSkos laukas (zr.
14 pav.).

18. Reputacija — gera jmonés reputacija, darbuotojy atsiliepimai: GetJar dar néra labai ilgai rinkoje
esanti jmoné, todél ir internete jos darbuotojy atsiliepimy sunku rasti.

19. Pasitikéjimas — vartotojo jtikinimas, kas viskas, ka daro e. verslas yra jo labui — vartotojai gali
patys kelti savo sukurtas programéles ir zaidimus, taigi jie patys gali koreguoti tinklapj (zr. 13 pav.).
Malonumo — jaudulio ypatybés:

20. Prisistatymas — tinklapio vizualinis patrauklumas: spalvos, Sriftas, animacija, garso efektai:
tinklapis orientuotas j paprastumg (vyrauja balta, juoda, oranziné¢ spalvos). Néra animacijos, garso
efekty (zr. 13, 14 pav.).

21. Mandagumas/ empatija — asmeninis atsakymas ] vartotojo laiSkus, naudojami jy vardai:
dazniausiai atsakoma formaliai.

22. Atskiriamumas - didéjant vartotojy skaiciui, jy duomenys néra painiojami: GetJar turi aiskig
privatumo politika, kurioje iSdéstytos nuostatos, susijusios su asmeniniais duomenimis. Kadangi
GetJar turi daugybe vartotojy ir jy skaicius nemazéja, galima daryti iSvada, kad jy duomenys néra
painiojami.

23. Saveikavimas — vartotojai gali sidillyti svetainés turinj, prenumeruoti naujienlaiSkius, palikti
atsiliepimus, rasyti forumuose: gali pildyti svetainés turinj savo programélémis ir zaidimais (zr. 13
pav.).

24. Prekiy diferenciacija — internetu gali buti teikiamas paprastas apmokéjimas, papildoma
informacija apie prekes, didesnis pasirinkimas, mazesnés kainos: GetJar programélés ir zaidimai
nemokami, arba galimas paprastas apmokéjimas naudojant GetJar Gold, informacija apie

programéles, Zaidimus pakankama, didelis pasirinkimas.
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3. Informacijos, duomeny kokybé

12 lentelé. GetJar informacijos, duomeny kokybés vertinimas

Dimensija Sudétis

Turinys Informacijos tikslumas: GetJar svetainéje néra informacijos turinio klaidy.
Informacijos uzbaigtumas: GetJar svetainéje informacijos turinys prieinamas,
vartotojai gali uzbaigti konkrecius uzdavinius efektyviai.

Tinkamas informacijos kiekis: GetJar svetainéje informacijos kiekis yra tinkamas
atsisiysti programélei, zaidimui.

Glaustas pristatymas: GetJar svetainéje duomenys yra glaustai pristatyti.
Suprantamumas: GetJar svetainéje duomenys yra lengvai suprantami.

Forma Vartotojo sasajos kokybé: GetJar svetainéje pastebimas nuoseklus informacijos
turinio struktiirinis i§déstymas ir stilius- informacija iSdéstyta pagal reikSminius
zodzius, vartotojas gali rasti didesnj informacijos kiekj tinklalapyje- aiskiai
matomas paiesSkos laukas.

Informacijos prieinamumas: GetJar svetainéje vartotojas gali lengvai ir efektyviai
ieSkoti norimos informacijos - aiSkiai matomas paieskos laukas.

Lengvas valdymas: GetJar svetainéje duomenis yra lengva valdyti ir siystis.

Laikas Istorijos priezitiros kokybé: Getlar svetainéje atsizvelgiant i vartotojy siuntimosi
istorija, jiems yra siilomos panasios programélés, zaidimai.

Informacijos tikslumas: GetJar nuolat atnaujina svetaing daznai pristatydama
naujas aplikacijas, Zaidimus, informacija teikiama tiksli.

4. Kirybiskumas
Kalbant apie GetJar, sunku nustatyti kiirybiskumo lygj, nes tai dar jauna jmoné, kuriai dar
nebitina zvalgytis ] kitas rinkas norint pristatyti kazkg netikéta ir nauja. Tad galima sakyti, kad jos
kirybiSkumo lygis yra antras, kai remiamasi lyginimu savo kultiiroje, arba per savo kultirg —
atsizvelgiama ] panaSius e. verslus, nesistengiama pristatyti kazkokio visai skirtingo produkto,
koncentruojamasi j mobiligsias aplikacijas ir zaidimus.
Apibendrinant galima teigti, kad GetJar atsako j vertés kilpoje nurodytus klausimus,
atitinka reikalavimus, keliamus orientacijai ] vartotoja, tinkamai uztikrina informacijos, duomeny

kokybe, pasiekia antrg kiirybiskumo lygi.

2.4. Jungtiniy Amerikos Valstijy, DidZiosios Britanijos ir Lietuvos e. verslo
kokybiniy kriterijy taikymo lyginamoji analizé

ISanalizavus Jungtiniy Amerikos Valstijy, Didziosios Britanijos, Lietuvos e. verslo
pavyzdzius, galima atlikti lyginamaja analiz¢ remiantis visais 4 pasirinktais Kriterijais.

Atsakymai j vertés kilpos klausimus matomi Zemiau esancioje lenteléje (zr. 13 lent).
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13 lentelé. JAV (Amazon), DidZiosios Britanijos (Tesco), Lietuvos (GetJar) atsakymai j vertés
kilpos klausimus

Vertés kilpos JAV - Amazon DidZiosios Britanijos Lietuvos — GetJar

klausimas atsakymai — Tesco atsakymai atsakymai
Kokie veiksniai turi Amazon sumazino Tesco sumazino GetJar sumazino
biiti sumazinti? kaina. apsipirkimui skirtg mobiliyjy aplikacijy

laika. kaing.

Kokie veiksniali turi Amazon i$plété knygy | Tesco iSplété maisto ir | GetJar iSpléte
biiti pakelti virs asortimentg. buitiniy prekiy mobiliyjy aplikacijy
standarto? asortimenta. pasitla, surinko

nepriklausomy kuréjy
aplikacijas | vieng
svetaing.

Kokie veiksniai,
laikomi savaime
suprantamu dalyku,
turi biiti panaikinti?

Amazon panaikino
parduotuviy poreik]j.

Tesco panaikino
maisto parduotuviy
poreikj.

GetJar panaikino
sunkumus su kuriais
susidurdavo
nepriklausomy
mobiliyjy aplikacijy
kiréjai norédami
parduoti savo produkta.

Kas turi buti sukurta,
ko niekas iki Siol
nesiule?

Amazon sukiiré
galimybe ieskoti ir
uzsisakyti knygas
internetu.

Tesco sukiiré galimybe
ieSkoti ir uzsisakyti
reikalingiausias prekes
(daugiausia maisto)
internetu.

GetJar sukure
galimybe ieskoti,
atsisiysti, nusipirkti,
bei parduoti
mobiligsias aplikacijas
nepriklausomiems
kiir¢jams ir
vartotojams.

Visy pasirinkty Saliy e. verslo pavyzdziai atsako i vertés kilpoje nurodytos 4 klausimus.

Lyginant Salis pagal informacijos kokybe, gauti jvertinimai matomi Zemiau esancioje

lenteléje (zr. 14 lent.).

14 lentelé. JAV (Amazon), DidZiosios Britanijos (Tesco), Lietuvos (GetJar) jvertinimai pagal
informacijos kokybés dimensijas ir sudétj

Dimensija Sudétis Amazon Tesco GetJdar
jvertinimas jvertinimas jivertinimas

Turinys Informacijos  tikslumas: néra + + +
informacijos turinio klaidy.
Informacijos uzbaigtumas: + + +
leidzia vartotojams uzbaigti
konkrecius uzdavinius
efektyviai.
Tinkamas informacijos kiekis: + + +
tinkamas atlikti uzduociai.
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Glaustas pristatymas: duomenys
yra glaustai pristatyti.

Suprantamumas: duomenys yra
lengvai suprantami.

Forma Vartotojo $3sajos kokybeé:
nuoseklus informacijos turinio
struktiirinis iSdéstymas ir stilius
internetinéje svetainéje.

Informacijos prieinamumas: kaip
lengvai ir efektyviai vartotojas
gali ieSkoti norimos informacijos
svetainéje.

Lengvas valdymas: duomenis yra
lengva valdyti ir atlikti jvairias
uzduotis.

Laikas Istorijos  prieziliros  kokybé:
leidzia savo vartotojams iSlaikyti
pirkimo istorijg ir duomenis.

Informacijos tikslumas: nurodo
informacijos tinklapyje senumg.

Isanalizavus pasirinktas Salis ir jy e. verslo pavyzdzius pastebima, kad visy Saliy e. verslo

pavyzdziai atitinka informacijos kokybei keliamus reikalavimus. Galima daryti iSvada, kad

analizuoti e. verslai kreipia dideli démes;j i informacijos kokybe.

JAV (Amazon), Didziosios Britanijos (Tesco), Lietuvos (GetlJar) jvertinimai pagal

orientacijg j vartotojg pateikti 2-ame priede. Apzvelgus atitikimg visiems reikalavimams, iSkeltiems,

norint kuo labiau orientuotis j vartotoja, pastebima, kad analizuoti e. verslo pavyzdziai stengiasi

orientuotis j vartotojg ir atitinka keliamus reikalavimus.

Lyginant Salis pagal kiirybiSkuma, Salys buvo priskirtos vienam i§ trijy galimy kirybiskumo

lygiy. Gauti jvertinimai matomi Zemiau esancioje lenteléje (zr. 15 lent.).

15 lentelé. JAV (Amazon), DidZiosios Britanijos (Tesco), Lietuvos (GetJar) jvertinimai pagal

kiirybiSkuma
KiurybiSkumo lygis Amazon Tesco GetJar
jvertinimas jvertinimas jvertinimas
1 lyqgis - Vidaus pramonés lyginamoji
analizé (savo kultiiroje)
2 lygis - Vidaus pramonés lyginamoji +
analizé (per savo kultiirg)
3 lygis - Jkvépimas, ateinantis is kity + +

pramoniy
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Matome, kad Amazon ir Tesco pasické auksciausig kirybiskumo lygj. DidZiausias
kurybisSkumo lygis pasiekiamas tada, kai plétojant savo verslg remiamasi jkvépimu, ateinanciy i$
kity pramoniy. Amazon tai ir daré — i§ pradziy tai turé¢jo biiti didziausia knygy parduotuve pasaulyje
(Price, 2013). Taciau dabar ji pardavinéja beveik viskg, nes analizavo kitas rinkas, pastebéjo
tendencijas ir pritaiké jas sau. Tesco taip pat pasiekia didziausig kiirybiskumo lygj, nes pradéjo nuo
maisto prekiy prekybos, taciau dabar ji pardavinéja beveik viska.

ISanalizavus Jungtiniy Amerikos Valstijy, Didziosios Britanijos, Lietuvos e. verslo
pavyzdzius, galima padaryti iSvada, kad analizuoty e. versly internetinés svetainés atitinka pirmoje

Sio darbo dalyje iSskirtus 4 e. verslo kokybinius kriterijus (zr. 16 lent.).

16 lentelé. Analizuoty e. verslo svetainiy atitikimas e. verslo kokybiniams kriterijams

Amazon Tesco GetJar
Atitikimas vertés kilpoje (Zr. 2 pav.) + + +
nurodytiems klausimams
Orientacija j vartotojq + + +
Informacijos, duomeny kokybé + + +
Kiarybiskumas 3 lygis 3 lygis 2 lygis

Apibendrinant galima teigti, kad, jei analizuoti pasaulyje Zinomi e. verslo pavyzdZziai
atitinka Siuos e. verslo kriterijus, kuriant bet kokij e. versla, biity galima jais remtis. ISanalizuoti e.
verslo pavyzdziai yra geras pagrindas atlikti kokybinj tyrima - eksperty apklausg. Analizés pagrindu
atlikta eksperty apklausa, Sios apklausos galimi rezultatai padéty pagrjsti teiginj, kad kuriant bet

kokj e. verslg buty galima remtis iSskirtais e. verslo kokybiniai kriterijais.
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3. E. VERSLO KOKYBINIU KRITERIJU KURIMO IR TAIKYMO

TYRIMAS

3.1. Tyrimo metodologija

Tyrimui buvo pasirinktas kokybinis tyrimo metodas - eksperty nuomong norima i$siaiskinti

standartizuoto interviu arba klausimyno forma. Kokybiniy tyrimy taikytojai teigia, kad tokiu buidu

gauti duomenys pateikia iSsamesne¢ informacijg apie nagriné¢jamg objekta, nei gauti kiekybiniais

tyrimais (Tidikis, 2003, p. 357). Ekspertams asmeniskai buvo pateikta 11 klausimy anketa (zr. 1

prieda), su jais betarpiskai bendraujama su anketa susijusiais klausimais. Pateikta anketa atitinka

bendruosius anketos reikalavimus (Kardelis, 2002, p. 93- 94):

motyvuotai, logiSkai paaisSkinta, d¢l ko atlickamas tyrimas, po to pateikta trumpa
anketos uzpildymo instrukcija;

apklausiamojo pastangos atsakyti turi buti minimalios, todél klausimai sugalvoti
konkretts, o atsakymy variantai suprantami;

kuo maziau respondentui tenka raSyti, tuo daugiau jis tiki, kad bus iSlaikytas
anonimiskumas, todél tik pusé klausimy buvo atviri,

svarbi anketos apimtis: ilga anketa tiriamgji atbaido, néra noro atidziai ja skaityti,
todel galimi pavirSutiniSki atsakymai; svarbus ir anketos apipavidalinimas, klausimy
kompozicija -tai gali suSvelninti kilusias neigiamas nuostatas- pasirinkta 11 klausimy
anketa, stengtasi pateikti vienas su kitu susijusius klausimus;

vengta klausimy, kurie stumia respondentg j vieng atsakymg- tam pateikta daug
atsakymy varianty, jei nei vienas netinka, respondentai tur¢jo galimybe patys jraSyti
tinkamiausig;

vengta sudétingy, erzinanciy klausimy.

Anketos klausimus galima suskirstyti j 4 pagrindines dalis (zr. 15 pav.)
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EKSPERTY APKLAUSA

Respondenty charakteristika

v

Patirtis e. verslo srityje >

E. verslo kokybe
L

1 DALIS
A

2 DALIS

Ar galima naudotis ,vertés kilpa“ /
kuriant e. versla? Kas dar turéty biti |
prie jos pridéta?

‘J’ Ar e. verslo kokybe yra e. verslo

: )
vertes elementas? Kas yra e. verslo kokybé?

E. verslo kokybiniai kriterijai ir problemos
I

3 DALIS

Kokie yra svarbiausi e. verslo

Dél ko kyla didziausios problemos
kokyhiniai kriterijai?

diegiant . verslg?

E. verslo patirtis Lietuvoje ir pasaulyje

[ e
¥ Y

L .\ / Ar,Getlar"yrakokybiskoe.
Kokiy Saliy e. verslo pavyzdziai galéty ‘J verslo bavvadvs Letuvoie
hiti kokybés etalonais? ‘ PV y. l
pasaulyje?

Kokie galéty bilti kokybisko e. verslo

4 DALIS

pavyzdziai Lietuvoje?

15 pav. Klausimyno (anketos) struktiiros loginé schema

Matome, kad anketoje buvo pateikti klausimai susije su e. verslo kokybe, e. verslo
kokybiniais Kriterijais ir problemomis, e. verslo patirtimi Lietuvoje ir pasaulyje. Klausimai paruosti

pagal teoring darbo dal;.

Tyrimo organizavimas

Tyrimas buvo atliekamas 2013 m. lapkricio 18-30 dienomis.

Tyrimas buvo atliekamas apklausiant jvairius e. verslo jimoniy darbuotojus. Buvo apklausti Sie
9 ekspertai:

e UAB ,Exacaster* vyriausias duomeny analitikas;
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e  Adbox“ vadovas;

e _ Metasite business solution“ duomenu analitikas;

e .Metasite Business Solutions* pardavimy vadovas;

e UAB ,Pigu.lt“ rinkodaros projekty vadovas;

o _Getjar Inc* reklamos pardavimy vadovas;

e UAB ,Antigravity Payment Systems*“ (Mokipay) marketingo ir komunikacijos
specialistas;

e UAB ,Antigravity Payment Systems* (Mokipay) Verslo klienty vadovas;

e UAB ,,EVP International“ (Mokéjimai.lt) plétros vadybininkas (uzsienio rinkos).

Pasirinktas biitent toks eksperty skaiCius, nes nustatant priimting eksperty skaiciy reikia
vadovautis metodologinémis prielaidomis, suformuluotomis klasikingje testy teorijoje. Teorija
teigia, kad agreguoty sprendimy patikimumg ir priimanciy sprendima ($iuo atveju eksperty) skaiciy
sieja greitai gestantis netiesinis rySys (Zr. 16 pav.). Yra jrodyta, kad agreguoty ekspertiniy vertinimo
moduliuose su vienodais svoriais nedidelés eksperty grupés sprendimy ir vertinimy tikslumas
nenusileidzia didelés eksperty grupés sprendimy ir vertinimy tikslumui (Libby, Blashfield, 1978;
BaleZentis, Zalimaite, 2011).

Standartinis
12 nuokrypis

1 W v
0.8
0,6 /
04—/
0z 4
0 | | | | T T T T T T

0O 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22
Eksperty skaicius

4
*
L 4

Saltinis: BaleZentis, Zalimaite, 2011, p. 25

16 pav. Eksperty vertinimy standartinio nuokrypio priklausomybé nuo eksperty skaiciaus

Matome, kad sprendimy ir vertinimy tikslumas yra pakankamai didelis, kai eksperty skaicius

pasiekia 9. Po to tikslumas kyla labia nezymiai, todél 9 eksperty pakanka gauti tiksliai informacijai.
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Tyrimo tikslas - pasitelkiant eksperty zinias, issiaiskinti e. verslo kokybés savoka;
pagrindines problemas, atsirandancias diegiant e. verslg; parinkti kriterijus, kurie gali buti
naudojami e. verslo kokybei iSmatuoti; iSskirti kokybisko e. verslo pavyzdzius.

Tyrimo uzdaviniai:

e [SsiaiSkinti eksperty nuomong apie tai, ar e. verslo kokybé yra e. verslo vertés
elementas.

e Suzinoti eksperty nuomong apie tai, ar Kuriant e. verslg galima naudotis vertés kilpa
pirmiausia atsakant j joje nurodytus 4 klausimus.

e Apibrézti e. verslo kokybés sagvoka.

o ISsiaiSkinti, kokie yra svarbiausi e. verslo kokybiniai kriterijai.

e Suzinoti dél ko kyla didZiausios problemos diegiant e. versla.

e Apibrezti Salis ir e. verslo pavyzdzius, kurie galéty biiti latkomi kokybés etalonais.

e [SsiaiSkinti eksperty nuomong apie tai, ar GetJar yra kokybisko e. verslo pavyzdys
Lietuvoje ir pasaulyje.

o Isskirti kokie dar galéty buti kokybisko e. verslo pavyzdziai Lietuvoje.

Tyrimo objektas - e. verslo kokybiniy kriterijy kiirimo ir taikymo ypatumai.

Eksperty nuomoniy suderinamumas

Prie§ pradedant analizuoti gautus duomenis buvo reikalinga iSsiaiskinti eksperty nuomoniy
suderinamumag. ,,Dviejy eksperty suderinamuma kiekybiskai gali jvertinti koreliacijos koeficientas.
Jei eksperty skaiCius didesnis uz du, grupés eksperty suderinamumo lygj rodo konkordacijos
koeficientas® (Podvezko, 2005, p. 101- 102). Statistinio paketo socialiniams mokslams (SPSS)
programa buvo apskaiciuotas Kendallo konkordacijos koeficientas. Taciau eksperty suderinamumas
nebuvo apskai¢iuotas atsizvelgiant j visus anketos klausimus, nes ,,<...> konkordacijos koeficientui
skaiiuoti tinka tik eksperty rodikliy rangavimas. Jei eksperty vertinimai buvo bet kokio kitokio
pavidalo, juos preliminariai reikia ranguoti“ (Podvezko, 2005, p. 102). 5 anketos klausimai yra
nominaliis- jy kategorijy iSdéstymas ar numeravimo tvarka gali buti bet kokia ir dél to niekas
nepasikeicia (Vaitkevicius, Saudargiené, 2006), kiti anketoje pateikti klausimai yra atviri, todél jie
nejtraukti skai¢iuojant Kendallo konkordacijos koeficienta.

Gautas Kendallo konkordacijos koeficientas: W= 0,707 (zr. 17 lent.).
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17 lentelé. Kendalo konkordacijos koeficientas

Patikimu
Kvadraty Kvadraty Friedman'o mo

suma df vidurkis Chi-Square | lygmuo

Tarp Zmoniy 4.259 8 532
Per zmones ~ Tarp element 46.759° 5 9.352 34.030 .000]

Likes 15.074 40 377
IS viso 61.833 45 1.374
IS viso 66.093 53 1.247

Didziausias vidurkis = 2.8704
a. Kendall'o konkordacijos koeficientas W = .707.

,Jei eksperty nuomonés suderintos, konkordacijos koeficiento W reikSmé yra arti vieneto, jei
vertinimai labai skiriasi- W reik§mé yra arti nulio” (Podvezko, 2005, p. 102). Kadangi mano gautas
koeficientas yra ar¢iau vieneto, nei nulio, daroma iSvada, kad eksperty nuomonés yra pakankamai

suderintos.

3.2. Tyrimo duomeny analizé

Duomenys buvo apdorojami naudojant SPSS 17-3jg versija, grafikams kurti panaudota
Microsoft Exel programa.

Visy pirma buvo siekta suzinoti, kokia yra eksperty patirtis e. verslo srityje (zr. 17 pav.).

| f

3

mlkiemén. mlkilm. 1-5 m. 5 ir daugiau mety

17 pav. Eksperty patirtis
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Matome, kad daugiausia eksperty — po 3 ekspertus yra turintys 1-5 m., arba 5 ir daugiau
mety patirt] e. verslo srityje.

Svarbu buvo suzinoti, ar ekspertai sutinka su teiginiu, kad e. verslo kokybé yra e. verslo
vertés elementas, kai e. verslo verté yra apibiidinama kaip skirtumas tarp naudos, kurig gauna

vartotojas ir islaidy, kuriy reikia prekei pagaminti (zr. 18 pav.).

\

m sutinku = i3 dalies sutinku nesutinku

18 pav. Eksperty nuomoné apie tai, ar e. verslo kokybé yra e. verslo vertés elementas

Matome, kad daugiausia eksperty (6 ekspertai) sutiko su teiginiu, kad e. verslo kokyb¢ yra e.
verslo vertés elementas.

Apie naujas galimybes verslo vertei pakelti jau 1998 m. ras¢ W. Ch. Kim ir R. Mauborgnas.
Jie pristaté Sio darbo teorinéje dalyje nagrinétg vertés kilpg (zr. 2 pav.). Eksperty buvo paklausta, ar
jie sutinka su teiginiu, jog kuriant e. versla ir siekiant didziausios kokybés biity galima naudotis

vertés kilpa ir kurti e. versla pirmiausia atsakant j Siuos 4 klausimus (zr. 19 pav.)

m sutinku  ®i$ dalies sutinku

19 pav. Eksperty nuomoné apie tai, ar kuriant e. verslg ir siekiant didZiausios kokybés biity
galima naudotis vertes kilpa
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Matome, kad 5 ekspertai sutiko su Siuo teiginiu, 4 sutiko is dalies.

Kitas susijes su pries tai buvusiu klausimas — j kokius dar klausimus (be 4 nurodyty vertés

Kilpoje) dar reikéty atsakyti kuriant e. versla, siekiantj didZiausios kokybés.

Ekspertai pasisaké, kad kuriant e. verslg svarbu atsakyti dar j Siuos klausimus:

Dziuginti. Kg daryti, kad pirkimo procesas buty malonus ir natiralus jausmas pirkéjui?
Buvo pasisakyta, kad puikus to pavyzdys yra Apple AppStore arba Google PlayStore,
kur programéliy jsigijimas yra iSsprestas nejtikétinai paprastai ir patogiai, tuo tarpu
Amazon saitui to vis dar truksta.

Ar tai sprendzia kazkokig problema? Ar didelés zmogiSkosios sgnaudos? Ar tai gali
biti sprendimas, ko iki Siol niekam nereikéjo, bet juos naudosis daugelis Zzmoniy?

Kaip sumazinti zmoniy baimes? Pavyzdziui lietuviai vis dar bijo pirkti internetu,
nepasitiki e-parduotuvémis, netiki, kad prekés bus pristatomos laiku.

Kaip padaryti atsiskaitymg patogy? Buvo pabrézta, kad e. parduotuvése, kurios
naudoja One-Click arba Single-Click Buying, pirkti yra smagiau (Amazon, Apple).
Taip pat svarbus yra ir pirkimo biidas, bei saugumas. Mieliau renkamasi ta parduotuve,
kuri leidzia atsiskaityti per PayPal.

Edukuoti — kaip uztikrinti, kad auditorija suprasty verte ir biity galima eliminuoti
baimés barjera, kuris stabdo auditorija?

o Pateikti — kaip pateikti viska taip, kad neatsispirty vartotojai ir jsigyty preke/paslaugg?

Atsizvelgiant | eksperty atsakymus, vertés kilpa galima papildyti daugiau klausimy, j

kuriuos reikéty atsakyti kuriant e. versla, orientuotg j kokybe (zr. 20 pav.).

EDUKUOTI

kaip uztikrinti, kad SUMAZINTI DZ]UGTNT_I )
auditorija suprasty verte ir Koki desniai furi biti Ka darytli kad P“’klmq
biity galima eliminuoti okie veiksniai turi buti procesas biity malonus ir
Sum'f;zmn? natdiralus jausmas pirkéjui?

baimés barjera, kuris

stabdo auditorija? /
/ SUKURTI
PANAIKINTI V/ _ Kas turi buti sukurta, ko

— B L ws P,
Kokie veiksniai, laikomi ™ _— niekas iki §iol nesitale?
! ™~ -
savaime suprantamu

dalyku, turi buti ‘ ) ISSPRESTI
panaikinti? v \\\ / ~—— Ar tai sprendzia kazkokia
— - problema?
ATSISKAITYTI
Kaip padaryti atsiskaityma k\ EDUKUOTI
patogy? \ kaip uztikrinti, kad auditorija
PATEIKTI \ suprasty verte ir blity galima
kaip pateikti viska taip, kad eliminuoti baimés barjera?

PAKELTI
Kokie veiksniai turi baiti pakelti
vir§ standarto?

neatsispirty vartotojai ir jsigyty
preke/paslaugg?

20 pav. Papildyta verteés kilpa
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Svarbu buvo suzinoti, kas, pasak eksperty, yra e. verslo kokybé. Jie pateiké e. verslo

kokybés sgvokas, kurias galima matyti Zemiau esancioje lenteléje (zr. 18 lent.).

18 lentelé. E. verslo kokybés savoka

E. verslo kokybé

Kokybisku e. verslu galima laikyti tokj, kai nuo to momento, kai atsidarei saito puslapj iki to
momento, kai ] tavo namus buvo pristatyta preke, pirkéjas nepajuto absoluciai jokio diskomforto
(jis nesikeiké darydamas produkto paieska, visa informacija apie produkta buvo pateikta paprastai ir
patogiai, uzsakymo metu nereik¢jo praleisti dviejy valandy bandant padaryti apmokéjimg uz preke,
o gavus preke ji buvo bitent tokia kokios ir tikéjaisi, t.y. nauja ir be jokio jbrézimo).

Tai yra pelningumas bei augimo greitis. Galimybé produktg vystyti tarptautiniu mastu.

Tai yra kokybiskos verslo teikiamos paslaugos.

Tai yra zinomumas, ilgalaikiai tiksliai, rodikliy nustatymas ir nuolatinis jy sekimas bei gerinimas.

Kokybiskas e. verslas yra tada, kai: 1. Lengva surasti preke. 2. Patogu ja uzsakyti (yra detalus
apraSymas, bei galimybé susisiekti su konsultantu per chat’a). 3. Greitas, patogus, saugus
apmokéjimo procesas: One-click/PayPal.

Tai yra tokiy salygy sukiirimas, kurios priver¢ia klienta atsisakyti tokios pacios paslaugos
tradicinéje formoje ir rinktis e. verslo paslaugas vietoj to.

Tai yra poreikj kuriantis arba pilnai vartotojy poreikius tenkinantis e.turinys.

Tai yra kokybiSkos paslaugos/prekés, pridetiné verté, kuriama teikiant svarbias paslaugas
visuomenei, patenkinant poreikius.

IS visy paminéty apibiidinimy, galima padaryti iSvada, kad e. verslo kokybé — e. verslo vertés
elementas, kuris gali buti apibiidinamas kaip e. verslo orientacija j vartotoja: patogi svetaing, saugus
ir greitas apmokéjimas; pelningumas, bei augimo greitis; kokybiSkos verslo teikiamos paslaugos;
zinomumas, ilgalaikiai tiksliai, rodikliy nustatymas ir nuolatinis jy sekimas bei gerinimas; tokiy
salygy sukiirimas, kurios privercia klientg atsisakyti tokios pacios paslaugos tradicinéje formoje ir

rinktis e. verslo paslaugas vietoj to.

Teorinéje darbo dalyje buvo isskirti 4 e. verslo kokybiniai kriterijai:
e atitikimas vertés kilpoje (zr. 2 pav.) nurodytiems klausimams;
e orientacija ] vartotoja;
¢ informacijos, duomeny kokybg;
e kirybiskumas.
Atliekant tyrima, eskperty buvo praSoma iSskirti, kuris e. verslo kokybinis kriterijus yra

svarbiausias (zr. 21 pav.).
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™~

1

orientacija j vartotojg duomenuy, kirybiskumas
informacijos kokybé

-

21 pav. Eksperty nuomoné apie tai, kuris e. verslo kokybinis Kriterijus yra svarbiausias

Matome, kad dauguma eksperty (5 ekspertai) mano, kad svarbiausias e. verslo kokybinis
kriterijus yra orientacija j vartotoja, 3 ekspertai mano, kad taip pat svarbu yra duomeny,
informacijos kokybé. Tuo tarpu nei vienas nemano, kad svarbiausia biity atitikimas vertés kilpoje
(zr. 2 pav.) nurodytiems klausimams.

Svarbu buvo suzinoti su kokiomis problemomis dazniausiai susiduriama diegiant e. versla.
Ekspertai iSskyré pagrindines problemas, kurias galima matyti Zemiau esancioje lenteléje (zr. 19

lent.).

19 lentelé. Problemos, su kuriomis dazniausiai susiduriama diegiant e. versla

E. verslo problemos

Didziausia problema - e.verslo kiir¢jo liikesCiai, daZniausiai jie blina nesutampantys su rinkos
realybe.

Milziniska konkurencija, tam tikry vartotojy baimiy egzistavimas.

Sudétingas atsiskaitymas/sudétinga registracija/nepatogus interface’as.

Neaiskus verslo modelis, neaisku, kas yra pirkéjas, kokio segmento prekés, kiek Saliy dalyvauja
versle, per mazas démesys sistemos platformai.

Zmoniy baimés. Pirkéjai vis dar labai atsargiai vertina e. versla. Jj renkasi labai atsargiai,
pastebimas maZas lojalumas.

Finansavimas — e. verslo pradziai reikalingas gana didelis pradinis kapitalas, bei apyvartiniai pinigai
verslo eigoje.

Techniniai ir dizaino i8Siikiai - nesvarbu ar savo svetaingje pardavinéji programas mobiliems
telefonams, ar knygas, tavo puslapis turi veikti greitai, be trikdZiy, biiti intuityvus pirkéjui.

Auditorijos baimes iSkeisti tradicines paslaugas j e. verslo sitilomas alternatyvas.

Patogumas ir paprastumas. Daznai jstatymai arba sudétingos techninés detalés neleidzia visko
pateikti paprastai, dél to vartotojai neperka paslaugy/prekiy ir e. verslas tampa nekokybiskas ir
pralaimi.
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Taip pat buvo siekta suzinoti, kokiy saliy e. verslo pavyzdziai galéty biti kokybés etalonais
pasauliniu mastu. Ekspertai iSskyré tokias Salis ir e. verslo pavyzdzius:
1. Salys:

e Jungtinés Amerikos Valstijos, nes ten visos idéjos gimsta 3-5 metais anks¢iau
nei Europoje;

e Jungtinés Amerikos Valstijos, D. Britanija, Vokietija. Ten gimsta daugiausia
start‘'upy. Ten gimsta daugiausia sékmingy e-versly, bei ten yra geriausios
salygos pradéti tokj versla;

e Jungtinés Amerikos Valstijos ir D. Britanija. Tai vieni stipriausiy pasaulinio
lygio zaidéjy, kurie seniausiai sukasi Siame versle. Plius tose rinkose
didziausias klienty procentas perka internetu;

e Jungtinés Amerikos Valstijos yra lyderé e. verslo srityje.

o lzraelis;

e Salis néra esminis kriterijus. Geras e. verslas gali bati sukurtas vienoje
pasaulio $alyje, o veikti visai kitoje (Pvz.: lictuviy sukurtas pazinéiy tinklas,
veikiantis Afrikoje). Lietuvoje kuriama e. verslai yra ganétinai kokybiski. Taip
pat Jungtiniy Amerikos Valstijy verslai, nes jie orientuojasi | paprastuma,
Sitoje vietoje jie pirmi pasaulyje.

2. E. verslo pavyzdziai:

e Google;
e Amazon;
e Ebay;

e Apple.

Dazniausiai ekspertai iSskyré Jungtines Amerikos Valstijas, kaip $alj, galin¢ig biti e. verslo
pavyzdziu (jas pasirinko 6 ekspertai). Taip pat pavyzdziu galéty bati DidZioji Britanija, bei
Vokietija.

Eksperty buvo paklausta, ar jie sutinka su teiginiu, kad GetJar gali biiti kokybisko e. verslo
pavyzdys ne tik Lietuvoje, bet ir pasaulyje (zr. 22 pav.)
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sutinku i dalies sutinku

22 pav. Eksperty nuomoné apie tai, ar GetJar gali buti kokybiSko e. verslo pavyzdys ne tik
Lietuvoje, bet ir pasaulyje

Matome, kad dauguma (7 ekspertai) sutiko, kad GetJar gali bati kokybisko e. verslo
pavyzdys ne tik Lietuvoje, bet ir pasaulyje. Nebuvo nei vieno, kuris nesutikty su tokiu teiginiu.
Taip pat buvo siekta suzinoti, jei ne GetJar, tai koks galéty buti kokybisko e. verslo
Lietuvoje pavyzdys. Ekspertai iSskyr¢ tokius e. verslus kaip:
e Pixelmator;
e Jurgita.com;
e manodrabuziai.lt;

e Pigu.lt.

Tyrimo iSvados:

e Daugiausia eksperty (6 ekspertai) sutiko su teiginiu, kad e. verslo kokybé yra e. verslo
vertés elementas.

e 5 ekspertai sutiko su teiginiu, kad kuriant e. verslg galima naudotis vertés kilpa
pirmiausia atsakant j joje nurodytus 4 klausimus, 4 ekspertai sutiko i§ dalies.

e E. verslo kokybé — e. verslo vertés elementas, Kuris gali buti apibiidinamas kaip e.
verslo orientacija ] vartotoja: patogi svetainé, saugus ir greitas apmokéjimas;
pelningumas, bei augimo greitis; kokybiskos verslo teikiamos paslaugos; Zinomumas,
ilgalaikiai tiksliai, rodikliy nustatymas ir nuolatinis jy sekimas bei gerinimas; tokiy
salygy sukiirimas, kurios privercia klientg atsisakyti tokios pacios paslaugos
tradicineje formoje ir rinktis e. verslo paslaugas vietoj to.

e Dauguma eksperty (5 ekspertai) mano, kad svarbiausias e. verslo kokybinis kriterijus
yra orientacija ] vartotoja, 3 ekspertai mano, kad taip pat svarbu yra duomeny,

informacijos kokybé.
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Problemos diegiant e. versla kyla dél e.verslo kiiréjo lukesCiy, dazniausiai
nesutampanciy su rinkos realybe; milziniSkos konkurencijos, tam tikry vartotojy
baimiy egzistavimo; sudétingo atsiskaitymo/sudétingos registracijos/nepatogaus
interface’o; neaiSkaus verslo modelio; nepakankamo finansavimo; patogumo ir
paprastumo stokos.

Dazniausiai ekspertai iSskyré Jungtines Amerikos Valstijas kaip $alj, galincig biti e.
verslo pavyzdziu (jas pasirinko 6 ekspertai). Taip pat pavyzdziu galéty buti Didzioji
Britanija, bei Vokietija.

Dauguma (7 ekspertai) sutiko, kad GetJar gali biti kokybisko e. verslo pavyzdys ne
tik Lietuvoje, bet ir pasaulyje. Nebuvo nei vieno, kuris nesutikty su tokiu teiginiu.

Kiti kokybisko e. verslo pavyzdziai Lietuvoje: Pixelmator; Jurgita.com;

manodrabuziai.lt; Pigu.lt.
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4. E. VERSLO KOKYBINIU KRITERIJU TAIKYMO MODELIO
KURIMAS

4.1. Modeliavimo metodologija

Pasitilius e. verslo kokybinius kriterijus, naudinga sukurti jy taikymo modelj. Modeliai gali

buti skirstomi j matematinius, statistinius ir kokybinius (zr. 23 pav.) (Sidekerskien¢, 2007).

Modeliai
I I
Kokybiniai Matematiniai Statistiniai
I _
I | I |
Kokybinés Kokybiniai Empiriniai Mechanistiniai Tikimybiniai Koreliacijos
Perdavimo proceso |
funkcijos aprasai ,—I—‘ [ |
Tiesiniai Netiesiniai Sutelktyjy parametry Paskirstytyjy parametry
Fuzzy logika
Perdavimo funkcijos Laiko eilutés Tiesiniai Netiesiniai Tiesiniai Netiesiniai
Laiko eilutés Neuroniniai tinklai
Saltinis: Sidekerskiené, 2007

23 pav. Modeliy klasifikacija

Siuo atveju kuriamas kokybinis modelis pasinaudojant kokybiniais proceso aprasais. Kuriant
bet kokj modelj, galioja tam tikros taisyklés. Kiekvienas modelio veiklos procesas yra
nepriklausomas, bet gali veikti kartu su kitais procesais. Kiekvieng procesa sudaro tam tikri
resursai, veikla, bei informacija. Svarbu nustatyti modelio jeiga ir iSeigg. Jokia veikla neprasidés be

jeigos, tuo tarpu iSeiga yra modelio rezultatas (zr. 24 pav.) (Aytulun, Guneri, 2008).
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Resursai

[RR

Veikla

Jeiga ISeiga

Informacija

Saltinis: Aytulun, Guneri, 2008, p. 2745.

24 pav. Modelio sandara ir saveika
Aprasytomis taisyklémis pasinaudota kuriant e. verslo kokybiniy kriterijy taikymo model;.

4.2. Modelio analizé

E. verslo kokybiniy kriterijy taikymo modelis (zr. 25 pav.) pradedamas nuo jeigos — §iuo
atveju jeiga yra e. verslo pradzia. Prad¢jus kurti e. versla, suformavus tam tikrg idéja, pirmiausia
reikeéty atsakyti ] papildytos vertés kilpos klausimus. Atsakius j Siuos klausimus, bus aiSku, kuo
kuriamas e. verslas iSsiskirs i$ kity, kuo bus ypatingas, kokia papildoma verte kurs vartotojui ir pan.
Atsakius 1 Siuos klausimus ir supratus, kokig verte kurs verslas, reikia atlikti vartotojo
kiek ji yra orientuota ] vartotoja, pagal iSskirtus 24 orientacijos j vartotojg kriterijus. Atlikus Sig
analizg, galima pereiti prie informacijos, duomeny kokybés analizés. Jg atlikus galima nustatyti e.
verslo kiirybisSkumo lygi. Auks¢iausias kiirybiSkumo lygis bus pasiektas tik po ilgesnio e. verslo
gyvavimo, tac¢iau pateikta diagrama galima naudotis kaip gairémis, kurios padéty plétoti e. versla.
[Sanalizavus savo verslg pagal visus pateiktus e. verslo kokybinius kriterijus, galima pastebéti, ka
dar reikia tobulinti, ir kuria kryptimi tai daryti, nes iSeiga (kokybiskas e. verslas) bus pasiekta tik

tada, kai kuriamas e. verslas didele dalimi arba visiskai atitiks Siuos kriterijus.




Jeiga: e.
verslo
pradzia

EDUKUOTI
kaip uztikrinti, kad
auditorija suprasty vertg ir
buty galima eliminuoti
baimeés barjera, kuris

stabdo auditorija? /
\ /
PANAIKINTI 4

Kokie veiksniai, laikomi ~~_ // — P
~
BN

savaime suprantamu
dalyku, turi buti

DZIUGINTI
SUMAZINTI Ka daryti, kad pirkimo
Kokie veiksniai turi biiti procesas biity malonus ir
sumazinti? natiiralus jausmas pirkéjui?

SUKURTI
__ Kas turi bati sukurta, ko
— niekas iki $iol nesialée?

( ISSPRESTI
“— Ar tai sprendZia kazkokia

panaikinti? v \
— _ problema?

ATSISKAITYTI
Kaip padaryti atsiskaityma
patogy?
PATEIKTI
kaip pateikti viska taip, kad
neatsispirty vartotojai ir jsigyty
preke/paslauga?

N \ EDUKUOTI

\\ kaip uztikrinti, kad auditorija
\ suprasty vertg ir biity galima

eliminuoti baimés barjera?
PAKELTI

Kokie veiksniai turi biiti pakelti

vir§ standarto?
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Pagrindiniai, privalomi reikalavimai: Reikalavimai, kuriy tikimasi:

10. Patikimumas 1. Veikla )

11. Laikas ir savalaikiskuma — 2. Ypatybés - o

12. Saugumas/ sistemos vientisumas V/artotojo 3. P_35|3U8ll te"f[mo galimybé

13. Prieiga [ . A 4. Tikslumas/ aiskumas
\pasnenklm ¢ 5. Reagavimas

14. Bendravimas ir atgalinis rysys v
15. Naudojamumas \\mas 6. Struktira
_ 7. Kostiumizacija

17. Funkcionalumas
9. Lankstumas

ISeiga:
kokybiskas e.
verslas

Atsakymai j papildytos vertés kilpos klausimus

. Kiti
Aukstas panasiis
e. verslai
B Tr
)
=
g L
E ) ~—
?,_‘, Vidaus i
2 pramonés B -
S lyginamoji
= P
analizé Kity pramoniy
| lyginamoji
’D analizé
- E.
Zemas verslas
lvairios Finansinés biliy T
prekeés Ziniasklaida . )
N paslaugos pramoné pramoné
internetu
Pramonés
- v
KirybiSkumas

16. Nuolatinis prieinamumas
I 8. Vientisumas

19. Pasitikéjimas

Malonumo - jaudulio ypatybés:
20. PrisisTatymas

21. Mandagumas/ empatija

22, Atskiriamumas

23, Sgveikavimas

24, Prekiy diferenciacija

Orientacija j vartotoja

Dimensija Sudétis
Turinys Informacijos tikslumas
Informacijos uZbaigtumas
Tinkamas informacijos Kiekis
Glaustas pristatymas
Suprantamumas
Forma Vartotojo sasajos kokybé
Informacijos prieinamumas
Lengvas valdymas
Laikas Istorijos priezitiros kokybé
Informacijos tikslumas

Informacijos, duomenuy kokybé

25 pav. E. verslo kokybiniy kriterijuy taikymo modelis
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4.3. Modelio taikymo galimybés ir perspektyva

E. verslo kokybiniy kriterijy taikymo modelio (zr. 25 pav.) galimybés pasireiskia tada, kai
norima kurti kuo labiau j kokybe orientuotg e. verslag. Kadangi néra visuotinai pripazinty e. verslo
kokybiniy kriterijy, kuriais galima biity naudotis kaip gairémis pradéjus kurti e. versla, Siuo e. verslo
kokybiniy kriterijy taikymo modeliu biity galima remtis kuriant j kokyb¢ orientuota e. versla.

E. verslo kokybiniy kriterijy taikymo modelio galimybés gali biiti skirstomos j dvi dalis:

e Remtis $iuo modeliu, kai tik pradedama kurti e. verslg. Tada modelis pradedamas taikyti
nuo jeigos. Pradéjus kurti e. versla, suformavus tam tikrg idéja, atsakoma j papildytos
vertés kilpos klausimus. Atsakius j $iuos klausimus, galima atlikti orientacijos j vartotoja
yra orientuota j vartotoja, pagal iSskirtus 24 orientacijos j vartotoja kriterijus. Atlikus Sig
analize, galima pereiti prie informacijos, duomeny kokybés analizés. Ja atlikus galima
nustatyti e. verslo kiirybiSkumo lygj — Siuo atveju tik pradéjus kurti e. versla joks
kiirybiskumo lygis dar nebus pasiektas, bet bus galima nuspresti, kuria kryptimi tai bus
daroma. Atlikus visas analizes, bus aiSku, kg reikia daryti, kokius reikalavimus dar reikia
atitikti norint kurti kokybiska e. versla, nes didziausia kokybé bus pasiekta tada, kai e.
verslas atitiks visy kriterijy keliamus reikalavimus.

e Remtis Siuo modeliu, kai norima tobulinti jau egzistuojantj e. versla. Tuomet reikia e.
verslg analizuoti remiantis visais iSskirtais e. verslo kokybiniais Kkriterijais, rasti
reikalavimus, kuriy e. verslas neatitinka ir ji patobulinti. Didziausia kokybé¢ taip pat bus
pasiekta tada, kai e. verslas atitiks visy e. verslo kokybiniy kriterijy keliamus

reikalavimus.

Bet kokio modelio perspektyvos pasireiskia atsakymu j 3 pagrindinius klausimus: kas daroma?
Kaip daroma? Kas daro? (zr. 26 pav.) (Aytulun, Guneri, 2008). Tad taikant e. verslo kokybiniy
kriterijy tatkymo modelj (nesvarbu, ar jis taikomas tik pradéjus kurti e. versla, ar jau sukiirus ir siekiant

patobulinti), pirmiausia reikeéty atsakyti j Siuos klausimus.
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4 O
{ Modeliavimo perspektyvy

Objektas ‘
Kas daroma? )
Veikla ‘
Kaip daroma?
Kas daro? Vaidmuo ‘

Saltinis: Aytulun, Guneri, 2008, p. 2746.

26 pav. Modeliavimo perspektyvos

Dazniausiai atsakymas | klausimg kas daroma? (tai yra objektas) yra tai, ka reikia tobulinti, e.
verslo kokybiniy kriterijy taikymo modelio atveju tai biity e. verslo kokybiniai kriterijai ir jy
reikalavimai, kuriy analizuojamas e. verslas neatitinka. Atsakymas j klausimg kaip daroma? (tai yra
veikla, kurig reiks atlikti) Siuo atveju biity veikla, kurig reikty atlikti norint, kad e. verslas atitikty e.
verslo kokybinius kriterijus ir jy reikalavimus. Atsakymas j klausimg kas daro? (tai yra vaidmuo,
asmuo, kuris atliks veiklg), e. verslo kokybiniy kriterijy taikymo modelio atveju tai biity paskirtas
asmuo, kuris atliks veiklas biitinas tam, kad e. verslas atitikty visus e. verslo kokybinius kriterijus ir jy
reikalavimus.

Apibendrinant galima teigti, kad e. verslo kokybiniy kriterijy taikymo modelio taikymo
galimybés pasireiSkia dviem kryptimis — kai modeliu remiamasi tik pradéjus kurti versla; kai juo
remiamasi jau sukiirus e. verslg ir norint jj tobulinti, labiau orientuoti | kokybe. Analizuojant e. verslo
kokybiniy kriterijy taikymo modelio perspektyvas pirmiausia reikéty atsakyti § 3 pagrindinius
klausimus: kas daroma? Kaip daroma? Kas daro? Atsakius j Siuos klausimus, tampa aiSkus e. verslo

kokybiniy kriterijy taikymo objektas, veikla, vaidmuo.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

1. E. verslo kokybiniy kriterijy kiirimo ir taikymo teoriniai aspektai apima e. verslo kokybés
sgvoka ir raidos tendencijas; e. verslo kokybiniy kriterijy formavimo gairiy analize; e.
verslo sprendimus ir problematikg. Dazniausiai minimi kriterijai, susij¢ su e. verslo kokybe
yra orientacija j vartotoja; informacijos, duomeny kokybé; kiirybiskumas. Pagrindiniai e.
verslo privalumai gali buti skirstomi pagal tai, kam jie atneSa naudos. Galima skirstyti e.
verslo nauda, kurig jis atneSa organizacijoms, visuomenei, vartotojams. Galima iSskirti
tokias pagrindines problemas, su kuriomis susiduriama e. verslo srityje: technologiniai
barjerai; nepakankamai i§vystyta logistika, pardavimy vadyba, apmokéjimas; nekryptinga e.
verslo plétros skatinimo politika; nesukurta palanki e. verslui aplinka; dideli vartotojy
lukesciai; per didelis reklamos kiekis.

2. Remiantis keturiais teorinéje dalyje isskirtais e. verslo kokybiniais kriterijais: atitikimu
vertés kilpoje (zr. 2 pav.) nurodytiems klausimams; orientacija j vartotojg; informacijos,
duomeny kokybe; kiirybiSkumu, buvo analizuoti Jungtiniy Amerikos Valstijy, DidZiosios
Britanijos, Lietuvos e. verslo pavyzdziai. Pagal Siuos Kriterijus analizuoti Amazon, Tesco,
GetJar e. verslai. ISanalizavus Siuos e. verslo pavyzdzius, galima padaryti iSvada, kad
analizuoty e. versly internetinés svetainés atitinka pirmoje Sio darbo dalyje iSskirtus 4 e.
verslo kokybinius kriterijus. Galima teigti, kad, jei analizuoti, pasaulyje Zinomi e. verslo
pavyzdziai atitinka Siuos e. verslo kriterijus, kuriant bet kokj e. versla, biity galima jais
remtis.

3. Remiantis kokybinio eksperty nuomonés tyrimo duomeny analize buvo iSsiaiskinta, kad e.
verslo kokybé yra e. verslo vertés elementas; kuriant e. versla galima naudotis vertés kilpa
pirmiausia atsakant j joje nurodytus 4 klausimus (zr. 2 pav.); svarbiausias e. verslo
kokybinis kriterijus yra orientacija j vartotojg; problemos diegiant e. verslg kyla dél e.verslo
kiir¢jo lukesCiy, dazniausiai nesutampanciy su rinkos realybe; milZiniSkos konkurencijos,
tam tikry vartotojy baimiy egzistavimo; sudétingo  atsiskaitymo/sudétingos
registracijos/nepatogaus interface’o; neaiskaus verslo modelio; nepakankamo finansavimo;
patogumo ir paprastumo stokos; dazniausiai ekspertai iSskyré Jungtines Amerikos Valstijas
kaip Salj, galinCig biiti e. verslo pavyzdziu; GetJar gali biiti kokybisko e. verslo pavyzdys ne
tik Lietuvoje, bet ir pasaulyje.

4. Teorings ir praktinés pasaulio Saliy gerosios praktikos analizés pagrindu pasiiilytas e. verslo

kokybiniy kriterijy taikymo modelis. E. verslo kokybiniy kriterijy taikymo modelis (zr. 25
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pav.) pradedamas nuo jeigos — Siuo atveju jeiga yra e. verslo pradzia. Pradéjus kurti e.
verslg, suformavus tam tikrg idéja, pirmiausia reikéty atsakyti j papildytos vertés kilpos
klausimus. Atsakius j Siuos klausimus ir supratus, kokig verte kurs verslas, reikia atlikti
vartotojo pasitenkinimo; informacijos, duomeny kokybés analizes. Jas atlikus galima
nustatyti e. verslo kurybiskumo lygj. ISanalizavus verslg pagal visus pateiktus e. verslo
kokybinius kriterijus, galima pastebéti, kg dar reikia tobulinti, ir kuria kryptimi tai daryti,
nes iSeiga (kokybiskas e. verslas) bus pasiekta tik tada, kai kuriamas e. verslas didele dalimi
arba visiskai atitiks Siuos kriterijus. E. verslo kokybiniy kriterijy taikymo modelio taikymo
galimybés pasireisSkia dviem kryptimis — kai modeliu remiamasi tik pradéjus kurti versla;
kai juo remiamasi jau sukirus e. verslg ir norint jj tobulinti, labiau orientuoti j kokybg.
Analizuojant e. verslo kokybiniy kriterijy taikymo modelio perspektyvas pirmiausia reikéty
atsakyti j 3 pagrindinius klausimus: kas daroma? Kaip daroma? Kas daro? Atsakius j Siuos

klausimus, tampa aiSkus e. verslo kokybiniy kriterijy taikymo objektas, veikla, vaidmuo.

Rekomendacijos:

Kalbant apie e. verslo kokybe, vartoti tokia jos sagvoka: e. verslo kokybé — e. verslo vertes
elementas, kuris gali biiti apibiidinamas kaip e. verslo orientacija j vartotoj3: patogi
Svetainé, saugus ir greitas apmokéjimas; pelningumas, bei augimo greitis; kokybiSkos
verslo teikiamos paslaugos; zinomumas, ilgalaikiai tiksliai, rodikliy nustatymas ir
nuolatinis jy sekimas bei gerinimas; tokiy salygy sukiirimas, kurios privercia klientg
atsisakyti tokios pacios paslaugos tradicingje formoje ir rinktis e. verslo paslaugas vietoj
to.

Isskirti tokius e. verslo kokybinius kriterijus: atitikimas vertés kilpoje (zr. 2 pav.)
nurodytiems klausimams; orientacija } vartotoja; informacijos, duomeny kokybg¢;
kiirybiSkumas, ir j juos atsizvelgti kuriant e. versla.

Kuriant e. verslg daugiausia démesio skirti orientacijai j vartotoja.

Diegiant e. versla, patirties semtis i§ Jungtiniy Amerikos Valstijy, DidZiosios Britanijos,
bei Vokietijos.

Diegiant e. versla ir siekiant didziausios kokybés, remtis Siais lietuvisko e. verslo
pavyzdziais: GetJar, Pixelmator, Jurgita.com, manodrabuziai.lt, Pigu.It.

Diegiant e. verslg remtis pasiiilytu e. verslo kokybiniy kriterijy taikymo modeliu.
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Guleviciutée G. E. verslo kokybiniy kriterijy karimas ir taikymas: pasauliné rinkos analizé /
Elektroninio verslo vadybos magistro baigiamasis darbas. Vadovas doc. dr. T. Limba. — Vilnius:

Mykolo Romerio universitetas, Socialiniy technologijy fakultetas, 2013. — 84 p.

ANOTACIJA

Magistro baigiamajame darbe susipazinus su e. verslo kiirimo ir taikymo teoriniais aspektais,
iSanalizavus e. verslo kokybiniy kriterijy kiirimo ir taikymo ypatumus pasaulyje ir Lietuvoje, atlikus
kokybinj tyrimg, buvo pateikta e. verslo kokybés sgvoka, sukurti e. verslo kokybiniai Kriterijai,
pristatytas jy taikymo modelis. Pirmoje darbo dalyje nagrinéjami e. verslo kokybiniy kriterijy kiirimo
ir taikymo teoriniai aspektai: e. verslo kokybés savoka ir raidos tendencijos, e. verslo kokybiniy
kriterijy formavimo gairiy analizé, e. verslo diegimo sprendimai ir problematika. Antroje dalyje
analizuojama e. verslo kokybiniy kriterijy kairimo ir taikymo pasauliné rinkos analizé: Jungtiniy
Amerikos Valstijy - Amazon atvejis, DidZiosios Britanijos - Tesco atvejis, Lietuvos - GetJar atvejis.
Trecioje dalyje nagriné¢jamas atliktas tyrimas, kurio tikslas - pasitelkiant eksperty Zinias, i$siaiskinti e.
verslo kokybés sgvoka; pagrindines problemas, atsirandancias diegiant e. versla; parinkti kriterijus,
kurie gali buti naudojami e. verslo kokybei iSmatuoti; i$skirti kokybisko e. verslo pavyzdzius.
Ketvirtoje dalyje pasiiilytas e. verslo kokybiniy kriterijy taikymo modelis.

Pagrindiniai ZodZiai: e. verslas, e. verslo kokybiniai kriterijai, e. verslo verté, e. verslo

kokybiniy kriterijy kiirimas, e. verslo kokybiniy kriterijy taikymas.
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Guleviciutée G. E. Business Qualitative Criteria Creation and Application: Analysis of Global
Market / Master's Work in Electronic Business Management. Supervisor assoc. prof. T. Limba. —

Vilnius: Faculty of Social Technologies, Mykolas Romeris University, 2013. — 84 p.

ANNOTATION

In Master‘s Work after knowing theoretical aspects of e. business development and application,
peculiarities of e. business qualitative criteria development and application in the world and in
Lithuania, doing quantitative study, there were analyzed the definition of e. business quality, presented
e. business qualitative criteria and a model of their application. The first part deals with theoretical
aspects of e. business qualitative criteria development and application analyzing e. business concept of
quality and trends, e. business qualitative criteria formation guidelines, e. business setup solutions and
problems. The second part analyzes the global market of e. business qualitative criteria development
and application: the United States of America - Amazon's case, UK - Tesco case, Lithuania - GetJar
case. The third part analyzes quantitative study,which aim is to identify the e. business concept of
quality, the main problems arising from the implementation of e. business, choose the criteria that can
be used to measure the quality of the e. business, to distinguish high-quality e. business examples. The
fourth part deals with proposed e. business qualitative criteria application model.

Key Words: e. business, e. business qualitative criteria, e. business value, e. busines qualitative

criteria creation, e. busines qualitative criteria application.
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Guleviciutée G. E. verslo kokybiniy kriterijy kiirimas ir taikymas: pasauliné rinkos analizé /
Elektroninio verslo vadybos magistro baigiamasis darbas. Vadovas doc. dr. T. Limba. — Vilnius:

Mykolo Romerio universitetas, Socialiniy technologijy fakultetas, 2013. — 84 p.

SANTRAUKA

Magistro baigiamojo darbo tikslas - remiantis pasauline rinkos analize, sukurti e. verslo
kokybinius kriterijus, iSanalizuoti jy taikymo galimybes, bei pasiiilyti taikymo modelj. Taip pat
siekiama iSanalizuoti e. verslo kokybiniy kriterijy karimo ir taikymo teorinius aspektus; isanalizuoti
pasirinkty Saliy e. verslo kokybiniy kriterijy taikymo galimybes.

Nuolat besikei¢ianti aplinka vercia tradicinj versla pereiti prie elektroninio. Bet néra sukurti e.
verslo kokybiniai Kriterijai, nenustatytas jy parinkimas ir vertinimas. E. verslo kokybinius kriterijus
galima analizuoti remiantis pasauline rinkos analize. Magistriniame darbe, remiantis pasauline rinkos
analize, bus aptartas mazai analizuotas klausimas - sukurti e-verslo kokybiniai kriterijai, nustatytos jy
taikymo galimybés.

Darbe taikyta mokslinés literatiiros analizé siekiant iSanalizuoti e. verslo kokybiniy kriterijy
kiirimo ir taikymo teorinius aspektus. Statistiniy duomeny analizé taikyta siekiant pasirinkti Salis
atvejo analizei, bei i$skirti ty Saliy geriausius e. verslo pavyzdzius. Remiantis atvejo analizés metodu,
siekta iSanalizuoti pasirinkty Saliy e. verslo kokybiniy kriterijy taikymo galimybes. Taip pat atliktas
kokybinis eksperty nuomonés tyrimas, kurio metu buvo apklausti 9 ekspertai. Tyrimu siekiama
i8siaiskinti e. verslo kokybeés sagvoka; pagrindines problemas, atsirandancias diegiant e. versla; parinkti
kriterijus, kurie gali buti naudojami e. verslo kokybei iSmatuoti; iSskirti kokybisko e. verslo
pavyzdzius. E. verslo kokybiniy kriterijy taikymo galimybéms iSanalizuoti buvo sukurtas modelis.

Darbg sudarys 4 dalys. Pirmoje darbo dalyje nagrinéjami e. verslo kokybiniy kriterijy ktirimo ir
taikymo teoriniai aspektai: e. verslo kokybés savoka ir raidos tendencijos, e. verslo kokybiniy kriterijy
formavimo gairiy analizé, e. verslo diegimo sprendimai ir problematika. Antroje dalyje analizuojama e.
verslo kokybiniy kriterijy kiirimo ir taikymo pasauliné rinkos analizé: Jungtiniy Amerikos Valstijy -
Amazon atvejis, Didziosios Britanijos - Tesco atvejis, Lietuvos - GetJar atvejis. TrecCioje dalyje
nagrin¢jamas atliktas tyrimas, kurio tikslas - pasitelkiant eksperty Zinias, iSsiaiskinti e. verslo kokybés
sgvoka; pagrindines problemas, atsirandancias diegiant e. verslg; parinkti kriterijus, kurie gali buti
naudojami e. verslo kokybei iSmatuoti; iSskirti kokybisko e. verslo pavyzdzius. Ketvirtoje dalyje

pasiiilytas e. verslo kokybiniy kriterijy taikymo modelis.
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Guleviciutée G. E. Business Qualitative Criteria Creation and Application: Analysis of Global
Market / Master's Work in Electronic Business Management. Supervisor assoc. prof. T. Limba. —

Vilnius: Faculty of Social Technologies, Mykolas Romeris University, 2013. — 84 p.

SUMMARY

Master's thesis aim is to create e. business qualitative criteria, analyze the possibilities of their
application, propose the application model. It also aims to analyze theoretical aspects of e. business
qualitative criteria development and application, analyze e. business qualitative criteria application
possibilities of selected countries.

Constantly changing business environment makes the traditional business switch to electronic.
But there are no e. business qualitative criteria, their selection and evaluation are not clear. E. business
qualitative criteria can be analyzed on the basis of a global analysis of the market. In this work there
will be discussed a little-analyzed question of creating e-business qualitative criteria based on a global
analysis of the market.

There had been used scientific literature, legal documents, statistical data analysis methods. The
scientific literature analysis has been used in order to analyze theoretical aspects of e. business
qualitative criteria development and application. Statistical analysis of the data has been used in order
to select the country case and highlight the best e. business examples. Based on the case study method
selected countries have been analyzed. Also, a qualitative expert opinion survey has been done, which
interviewed 9 experts. The study aim was to find out e. business concept of quality, the main problems
arising from the implementation of e. business, choose the criteria that can be used to measure the
quality of the business, to distinguish high-quality e. business examples.

Masters thesis consists of four parts. The first part deals with theoretical aspects of e. business
qualitative criteria development and application analyzing e. business concept of quality and trends, e.
business qualitative criteria formation guidelines, e. business setup solutions and problems. The second
part analyzes the global market of e. business qualitative criteria development and application: the
United States of America - Amazon's case, UK - Tesco case, Lithuania - GetJar case. The third part
analyzes quantitative study,which aim is to identify the e. business concept of quality, the main
problems arising from the implementation of e. business, choose the criteria that can be used to
measure the quality of the e. business, to distinguish high-quality e. business examples. The fourth part
deals with proposed e. business qualitative criteria application model.
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PRIEDAI

1 Priedas. Tyrime panaudota anketa

Laba diena, gerbiamas (-oji) eksperte. AS, Mykolo Romerio universiteto Elektroninio verslo
vadybos magistrantiiros studijy studenté, atlieku tyrimg ,,E. verslo kokybiniy kriterijy kiirimas ir
taikymas”.

Pereinant prie e. verslo néra sukurti ir nustatyti e. verslo kokybiniai kriterijai, neiSanalizuotos jy
taikymo galimybés. Sio tyrimo tikslas - pasitelkiant eksperty Zinias, i$siaiskinti e. verslo kokybés
sgvoka, pagrindines problemas, atsirandancias diegiant e. verslg; parinkti kriterijus, kurie gali buti
naudojami e. verslo kokybei iSmatuoti; i$skirti kokybisko e. verslo pavyzdzius.

Sio tyrimo metu surinkta informacija bus pateikta tik apibendrinta forma. Sioje anketoje Jisy
pateikti duomenys viesai nebus skelbiami. Maloniai praSome Jusy atsakyti | pateiktus klausimus.

Pazymékite atsakymus apibraukdami/ pabraukdami tinkamgq (-us) variantg (-Us).

1. Kokia Jiisy darbo patirtis e. verslo srityje?
a) iki 6 ménesiy
b) iki 1 mety
c) 1-5 metai
d) 5 ir daugiau mety

2. Nurodykite jmong, kurioje dirbate ir pareigas.

3. Ar sutinkate su teiginiu, kad e. verslo kokybé yra e. verslo vertés elementas, kai e. verslo verté yra
apibudinama kaip skirtumas tarp naudos, kurig gauna vartotojas ir iSlaidy, kuriy reikia prekei
pagaminti?

a) sutinku

b) is dalies sutinku

€) nesutinku

4. Apie naujas galimybes verslo vertei pakelti jau 1998 m. ras¢ W. Ch. Kim ir R. Mauborgnas. Jie
pristaté nauja vertés kilpg (zitréti paveikslélj zemiau). Ar sutinkate su teiginiu, jog kuriant e. verslg ir
siekiant didZiausios kokybés biuity galima naudotis Sia vertés kilpa ir kurti e. versla pirmiausia atsakant
i Siuos 4 kKlausimus? (zitréti paveikslélj zemiau)

a) sutinku

b) is dalies sutinku

€) nesutinku



PANAIKINTI
Kokie veiksniai, laikomi
savaime suprantamu

SUMAZINTI
Kokie veiksniai turi bati
sumazinti?Pvz.: Amazon

sumazino kaing

<

— ~

O
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SUKURTI
Kas turi buti sukurta, ko
niekas iki $iol nesialé?

dalyku, turi buti

panaikinti? Pvz.:
Amazon panaikino
parduotuviy poreikj

Pvz.: Amazon sukiiré
‘\ \‘ <):I galimybe ieskoti knygy
\ / ir jas uzsisakyti
\ / internetu

PAKELTI
Kokie veiksniai turi baiti pakelti
vir§ standarto? Pvz.: Amazon
iSplété knygy asortimenta

=

5. Kas dar gali bati pridéta prie Sios 4 klausime nurodytos vertés kilpos? | kokius dar klausimus (be
aukséiau nurodytos vertés kilpos keturiy klausimy) reikéty atsakyti kuriant e. versla, siekiantj
didziausios kokybeés ir vertés?

6. Kas, Jisy manymu, yra e. verslo kokybé?

7. Kuris paminétas kokybinis kriterijus yra svarbiausias e. versle?
a) orientacija j vartotojg
b) duomeny, informacijos kokybé
c) vertés kilpoje nurodyti 4 klausimai (zitiréti 4 klausimo paveikslélj)
d) karybiskumas
e) Kkita (jrasykite)

8. Su kokiomis problemomis dazniausiai susiduriama diegiant e. verslg ir kaip jas bty galima spresti?




81

9. Kokiy 8aliy e. verslo pavyzdziai galéty buti kokybés etalonais pasauliniu mastu? Kodél?

10. Ar sutinkate, kad ,,GetJar* gali buti kokybisko e. verslo pavyzdys ne tik Lietuvoje, bet ir pasaulyje?
a) sutinku

b) is dalies sutinku
€) nesutinku
(jei pasirinkote b arba c variantus- pereikite prie 11 klausimo)

11. Koks galéty biiti kokybisko e. verslo Lietuvoje pavyzdys?

Dékojame uz atsakymus
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2 priedas. JAV (Amazon), DidZiosios Britanijos (Tesco), Lietuvos (GetJar) jvertinimai pagal orientacijg j vartotoja

Orientacijos i
vartotoja reikalavimai

Amazon jvertinimas

Tesco jvertinimas

GetJar jvertinimas

Veikla

Amazon svetainés naudojimas
lengvas, ji aiSkiai suprantama —
Sone iSdéstyti pagrindiniai prekiy
katalogai, paieskos laukelis, kuris
leidZia lengvai rasti preke, aiskiai
matomas prekiy krepselis

Tesco svetainés naudojimas lengvas,
ji aiSkiai suprantama — virSuje
isdéstyti pagrindiniai prekiy
katalogai, paieskos laukelis, kuris
leidzia lengvai rasti preke, aiSkiai
matomas prisijungimas.

Getlar svetainés naudojimas
lengvas, ji aiSkiai suprantama — yra
skirtingos versijos (narSant
kompiuteriu ir mobiliuoju telefonu).
NarSymui  kompiuteriu  skirtoje
svetainéje informacija pateikiama

daugiausia aplikacijy kiiréjams, kad
jie galéty ijkelti savo mobiligsias
aplikacijas, o narSant mobiliuoju
telefonu rodomos aplikacijos, kurias
galima siystis, aiSkiai iSskirtos jy
kategorijos, paieskos laukas.

Ypatybés Amazon pirkéjai gali uZduoti | Pirkéjai gali uZduoti klausimus | Pirkéjai gali uZduoti klausimus
klausimus pasirinke ,help® | pasirinke ,,Contact wus“, ,Help* | pasirinke ,,Contact us* funkcija, gali
funkcija, gali  palikti  savo | funkcija, gali palikti savo | uz tai, kad siunciasi aplikacijas,
komentarus. komentarus, gali rasti patiekaly | gauti GetJar Gold ir vartotojy

recepty, kuriuos gali pasigaminti i§ | piniginé greitai pasipildo virtualia
uzsisakyty produkty, yra nuolaidy | valiuta, kurig jie véliau gali iSleisti
kortele. ,»pirkdami“ mokamas programas.

Paslaugy teikimo | Aiski prekiy grazinimo galimybeé, | Aiski prekiy grazinimo galimybé, | IS GetJar atsisiystos programelés jau

galimybé nemokami pagalbos numeriai. nemokami pagalbos numeriai. nebegrazinsi, daznai  jos  yra

nemokamos, arba uz jas sumokama
GetJar  Gold  pinigais, tod¢l
vartotojas nieko nepraranda.
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Tikslumas/ aiskumas

Prie kiekvienos prekés yra
nurodyta kaina, bei aiskiai
apraSytas pristatymas.

Prie kiekvienos prekés yra nurodyta
kaina,  bei  aiSkiai  apraSytas
pristatymas.

Prie kiekvienos aplikacijos nurodyta,
ji nemokama, ar ne.

Reagavimas

Yra galimybé
susirasinéti su Amazon
darbuotoju, taigi  atsakymas
gaunamas per kelias minutes.

tiesiogiai

Yra galimybé skambinti nemokamais
numeriais iskilus klausimams, taip
pat rasyti el. laiSkus, ] kuriuos
atsakoma kaip galima greiciau.

Yra galimybé rasyti el. laiskus, j
kuriuos atsakoma kaip galima
greiciau, paprastai per vieng diena.

Struktira

Tinklapyje informacija iSdéstyta
taip, kad maziausiomis
pastangomis bity galima gauti
reikiamg informacijg, ji iSdéstyta
pagal reikSminius ZodZius.

Tinklapyje informacija i8déstyta taip,
kad maziausiomis pastangomis bty
galima gauti reikiamg informacija, ji
i8déstyta pagal reikSminius Zodzius.

Tinklapyje informacija iSdéstyta
taip, kad maziausiomis pastangomis
biity galima  gauti  reikiamg
informacijg, ji iSdéstyta pagal
reikSminius ZodZius.

Kostiumizacija

Amazon galima pasirinkti skiltj
»Your Amazon“, kurioje yra
rekomenduojamos prekeés, kurios

Tesco yra skiltis ,,My favourites®,
»My usuals®, kurioje yra
rekomenduojamos  prekés, kurios

Vartotojui  pateikiamas  sarasas
programy/zaidimy, kurie, manoma,
kad jam patiks (pagal tai, ka jis jau

galbut patikty atsizvelgiant | | galbiit patikty atsizvelgiant j anksciau | turi atsisiuntgs savo telefone).
ankscCiau pirktas prekes, | pirktas  prekes, prekés, kurias
uzpildytus  reikiamy  prekiy | dazniausiai perka vartotojas.
sarasus, galima reitinguoti
patikusias prekes.

Vientisumas Amazon turi adresg, nurodo | Tesco turi adress, turi realias | GetJar turi adresg, nurodo privatumo
privatumo politika. parduotuves, nurodo  privatumo | politika.

politika.

Lankstumas Svetaine prieinama ir | Svetainé prieinama ir mobiliaisiais | Svetainé¢ prieinama ir mobiliaisiais
mobiliaisiais telefonais. telefonais. telefonais.

Patikimumas Amazon nuolat atnaujina svetaing | Tesco nuolat atnaujina svetaing | GetJar nuolat atnaujina svetaing
kasdien  pristatydama  dienos | daznai  pristatydama  naujienas, | daznai pristatydama naujas
pasiiilymus, informacija teikiama | akcijas. aplikacijas, zaidimus.

tiksli.
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Laikas iIr | Amazon nuolat atnaujina svetaing | Tesco nuolat atnaujina svetaing | GetJar nuolat atnaujina svetaing
savalaikiskumas kasdien  pristatydama  dienos | daznai  pristatydama  naujienas, | daznai pristatydama naujas
pasitlymus, kurie aiSkiai iSskirti. | akcijas, kurios aiSkiai iSskirtos. aplikacijas, zaidimus.

Saugumas/ sistemos | Amazon  svetainéje  iSdéstyta | Svetainéje  iSdéstyta  privatumo | Svetainéje  iSdéstyta  privatumo
vientisumas privatumo politika, praSoma tik | politika, praSoma tik reikalinga | politika, praSoma tik reikalinga
reikalinga informacija: vardas, | informacija: vardas, adresas, visa tai, | informacija.

adresas, visa tai, kas reikalinga | kas reikalinga pristatant preke.
pristatant preke.
Prieiga Sudaryta galimybé vartotojui | Sudaryta galimybé vartotojui pasiekti | Sudaryta galimybé vartotojui

pasiekti svetaine 24X7.

svetaine 24X7.

pasiekti svetaine 24 X7.

Bendravimas ir atgalinis
rysys

Galima uzsisakyti naujienlaiskius.

Galima uzsisakyti naujienlaiskius.

Vartotojams, kurie siuntési anksciau
siun¢iami naujienlaiskiai,
pasitilymai apie naujas programéles,
zaidimus, kurie patikty.

Naudojamumas Sudaryta galimybé ieskoti | Sudaryta galimybé ieSkoti | Sudaryta galimybé siystis patikusj
informacijos, atlikti tranzakcijas. | informacijos, atlikti tranzakcijas. zaidimg, programéle, rasti apie j3

informacijos.

Nuolatinis Internetinis  puslapis randamas | Internetinis  puslapis  randamas | Internetinis  puslapis  randamas

prieinamumas google. google. google.

Funkcionalumas Informacija  iSdéstyta  pagal | Informacija 1Sdéstyta pagal | Informacija 1Sdéstyta pagal
reikSminius  zodzius,  aiskiai | reikSminius zodzius, aiSkiai matomas | reikSminius zodzius, aiskiai
matomas paieskos laukas, | paieSkos laukas, tranzakcijos aiSkios | matomas paieskos laukas
tranzakcijos aiskios.

Reputacija 65% darbuotojy rekomenduoty | Savo darbuotojy Tesco yra vertinama | Néra duomeny.

Sig kompanija draugui. 4 zvaigzdutémis is 5.
Pasitikéjimas Amazon leidzia raSyti | Vartotojai gali raSyti atsiliepimus, jie | Vartotojai gali patys kelti savo

atsiliepimus apie prekes savo
vartotojams jau seniai, tuo tarpu
kitos e. verslo svetainés tai
pradéjo daryti tik pastaruoju
metu. Kai kurios netgi renkasi

tikisi, kad  tai bus atsizvelgiama

sukurtas programeéles ir Zaidimus,
taigi jie patys gali koreguoti tinklap;.
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pirkti vartotojy atsiliepimus 1§

Amazon  ir  skelbti  savo
svetaingje.

Prisistatymas Amazon tinklapis orientuotas ] | Tinklapio iSvaizda keic¢iama | Tinklapis orientuotas ] paprastumag
paprastumg — Vvyrauja balta | priklausomai nuo $venciy, tam tikry | (vyrauja balta, juoda, oranziné
spalva, néra animacijos, garso | jvykiy, orientuojamasi ] tai, Kkas | spalvos). Néra animacijos, garso
efekty. aktualiausia.  Spalvos taip  pat | efekty.

susijusios su Sventémis (raudona,
balta). Néra animacijos, garso efekty.

Mandagumas/ empatija | ] vartotojy laiSkus daZniausiai | ] vartotojy laiSkus dazniausiai || vartotojy laiSkus dazniausiai
atsakoma formaliai. atsakoma formaliai. atsakoma formaliai.

Atskiriamumas Vartotojy duomenys néra | Vartotojy duomenys néra painiojami. | Vartotojy duomenys néra
painiojami. painiojami.

Sgveikavimas Vartotojai gali sitlyti svetainés | Vartotojai gali sitilyti svetainés turinj, | Vartotojai gali pildyti svetainés
turinj, prenumeruoti | prenumeruoti naujienlaiskius, palikti | turinj savo  programelémis  ir
naujienlaiskius, palikti | atsiliepimus, raSyti forumuose. zaidimais.
atsiliepimus, rasyti forumuose

Prekiy diferenciacija Amazon apmokéjimas paprastas, | Tesco ~ apmokéjimas  paprastas, | GetJlar programélés ir Zaidimai
informacija apie prekes | informacija apie prekes pakankama, | nemokami, arba galimas paprastas
pakankama, didelis pasirinkimas. | didelis pasirinkimas. apmokéjimas  naudojant  GetJar

Gold, informacija apie programéles,
zaidimus pakankama, didelis

pasirinkimas.




