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JVADAS

Augantis technologijy naudojimas ir interneto svarba Zmoniy gyvenime keicia jy poreikius,
gyvenimo bada ir vartojimo jprocius.

Internetas savaip reguliuoja poZidrj j rinka, jos pokycius, vartotoja. Sparti mokslo ir
technikos pazanga, pasaulio globalizacija lemia bei kei€ia rinkos santykius, didina konkurencija.
Sunkiau yra ne gaminti preke, o ja realizuoti. Kai prekiy gamyba/paslaugy teikimas auga sparciau
nei gyventojy perkamoji galia, internetas tapo puiki vieta realizuoti savo sumanymus ir pritaikyti
pasaulinj tinklg verslo reikméms. Si tendencija paskatino vystytis elektroninei komercijai.

Temos aktualumas ir istirtumas. Paskutiniais deSimtmecCiais vis populiaresne mokslo
tyrimy sritis yra paslaugy kokybe, kuri pripazinta kaip pagrindinis veiksnys siekiant konkurencinio
pranasumo. Vienas i$ bady konkuruoti informaciniy technologijy amziuje — interneto svetaines,
kurios vis plaCiau naudojamos komerciniais tikdais (Robbins, Stylianou, 2003). E. versas tampa
neatskiriama tradicinio verslo dalimi. Plétodamos e. verslg jmonés gali pasiekti potencialius
klientus visame pasaulyje. Taip jos susikuria tam tikrg konkurencinj pranaSuma (Lugman,
Abdullah, 2011). Elektroniné prekyba yra vienas i$ labiausiai auganciy verslo sektoriy. Taciau
perkeliant dalj savo verslo j interneta, savaime negarantuojamas konkurencinis pranaSumas. E.
prekybos jmonéms svarbu turéti kokybiSka interneto svetaing, kuri kuo geriau tenkinty lankytojy
l0kesCius padéty didinti pardavima, o svarbiausia — iSlaikyty nuolatinius klientus. Interneto amZiuje
klientai gali rinktis i$ be galo daug panaSaus pobudzio svetainiy, todél svarbu turéti visapusiskai
kokybiska interneto svetaine, kad lankytojui nekilty batinumo ieSkoti kity alternatyvy (Combe,
2006).

Mokslininkai Mohanty et al. (2007) nagrinejo vartotojo pasitenkinimo kriterijus, Shetty ir
Sarojadevi  (2012) iSskyré elektroninio verslo kokybés kriterijus. Lietuviy mokslininkai
DavidaviCiené ir TolvaiSas (2011) atliko elektroniniy parduotuviy vertinima.

Pasitlyti vartotojams patrauklig elektronine parduotuve nera lengva, nes jg reikia nuolat
atnaujinti, taikyti inovacijas ir netgi atsizvelgti j mados tendencijas, tai aktuali tema, bet dar mazai
iStirta.

Temos naujumas: Elektroninis verslas vystosi labai greitai ir vis sunkiau iSlaikyti esamus ir
pritraukti naujus vartotojus del didéjancios konkurencijos. Jmonems tiesiog privaloma pereiti prie e.
verslo norint iSlikti Sioje Ziniy ekonomika pagrjstoje rinkoje (Mohamad, Ismail, 2013). Esant didelei
gausybei internetiniy puslapiy, vis sunkiau konkuruoti, todél labai svarbu turéti kokybiska ir
vartotojy lukesCius pateisinantj internetinj puslapj. Magistriniame darbe bus analizuojamos
elektroniniy parduotuviy ypatybés lemian€ios jy populiarumag, patrauklumg ir vartotojy

pasitenkinimo veiksniai narSant jose.



Problema — atsirandant vis naujoms elektroninéms parduotuvéms, daugelis jy yra prastos
kokybés: nepatogi vartotojo aplinka, netinkamai parinktas dizainas, neaiski duomeny ir saugumo
politika, sudétingas atsiskaitymas, netiksli informacija apie sitlomas prekes, blogas klienty
aptarnavimasir t.t.

Darbo objektas — vartotojy draugiSkos aplinkos karimo principy ir ypatybiy elektroninése
parduotuvese ypatumai.

Darbo tikslas — iSanalizuoti vartotojy draugiSkos aplinkos karimo principus ir ypatumus
elektroninése parduotuvese, bei pasitlyti rekomendacijas, kurios padety turéti kokybiSkg
elektronine parduotuve, atitinkancig vartotojy lakescius.

Darbo uzdaviniai:

1. ISanalizuoti vartotojy draugiSkos aplinkos kdrimo principy ir ypatumy elektroninese
parduotuvese teorinius aspektus.

Remiantis vartotojy pasitenkinimo kriterijy analize, iSanalizuoti elektronines parduotuves.

3. Atlikti kiekybinj tyrimg, kuriuo siekiama suZinoti Lietuvos interneto vartotojy nuomone apie
elektronines parduoctuves ir jy savybes.
4. )vardinti veiksnius, formuojancius vartotojui draugisSka aplinka, elektroninése parduotuvése.

Duomeny rinkimo metodai ir Saltiniai. Buvo remtasi literatiros analize, statistiniy
duomeny analize, atlikta interneto vartotojy apklausa. Darbe atliktos teoriné apraSomoji, sistemineé,
lyginamoji analizés. Mokslinés literathros ir statistiniy duomeny analize buvo siekiama iSanalizuoti
veiksnius, lemiancius vartotojy draugiSka aplinkg elektroninése parduotuvese. Atliktas kiekybinis
tyrimas, kuriuo siekiama suZinoti Lietuvos interneto vartotojy nuomone apie elektronines
parduotuves ir jy savybes. Darbe buvo remtasi R. P. Mohanty, B. Shneiderman, J. Davis, V. Shetty,
H. Sarojadevi, P. Zhang, V. DavidavicCiene ir kity autoriy moksliniais darbais.

Darbo struktaora. Darbg sudaro 3 dalys. Pirmoje darbo dalyje nagrinéjami vartotojy
draugiskos aplinkos kirimo elektroninése parduotuvese teoriniai aspektai: elektroninés komercijos
ir e. parduotuveés sampratos, elektroniniy ir stacionariy parduotuviy privalumai ir tradkumai, reklama
internete, e. atsiskaitymai, vartotojy draugiskos aplinkos karimas e. parduotuvése. Antroje darbo
dalyje analizuojami vartotojy pasitenkinimo kriterijai e. parduotuvése: Pigu.lt, Knygos.It, Rde.lt
atvejis. TreCioje dalyje nagrinéjamas atliktas tyrimas, kurio tikslas - suZinoti vartotojy nuomone,
kokias elektronines parduotuves ir jy funkcijas jie vertina labiausiai; kokie vartotojy jprociai e.
parduotuveése; iSanalizuoti svetainiy teigiamas ir neigiamas savybes.

Darbo praktinis reikSmingumas. Darbe atlikta ir iSanalizuota interneto vartotojy apklausa.
Taip pat i3analizuotos trys elektroninés parduotuvés pagal vartotojy pasitenkinimo kriterijus. Sia
informacija, galima remtis Kkuriant ar tobulinant elektroning parduotuve, siekiant kuo labiau

patenkinti vartotojy poreikius.



1. VARTOTOJUY DRAUGISKOS APLINKOS KURIMO
ELEKTRONINESE PARDUOTUVESE TEORINIAI ASPEKTAI

1.1 Elektroninés komercijos ir elektronines parduotuves sampratos

Pradzioje elektronine komercija reiSké komerciniy pervedimy palengvinimg elektroniniu
badu, duomeny apsikeitimg. Pirmine Sio termino reikSmé buvo palengvinti pavedimus naudojant
elektronines rysio priemones. Elektroninés komercijos samprata su laiku keitési. VVéliau j Sig sgvoka
buvo jtraukta tinklo komercijos sgvoka — prekiy ir paslaugy pirkimas interneto pagalba per https
protokolg (saugus uzklausimo - atsakymo protokolas, jungiantis klientg ir serverj) su elektroniniais
krepSeliais ir su elektroninémis mokéjimo paslaugomis, tokiomis, kaip mokéjimo kreditine kortele.
Buvo siekiama apsaugoti vartotojus uzkoduojant konfidencialig uzsakymo informacija.

Spartéjancio technologijy vystymosi amZiuje labiau konkurencingomis laikomos tos
jmonés, kurios sugeba patenkinti Kklienty poreikius reikiamu metu ir maZiausiomis laiko
sanaudomis. Siuolaikinis klientas yra uZsiémes, nuolat skubantis ir i3 paslaugy teikéjy reikalauja
kokybisky, savalaikiy ir jo poreikius atitinkanciy paslaugy. Tradicinio verslo veiklos principai yra
jau pasene ir reikalauja naujy, efektyvesniy darbo metody, kuriais pasinaudojant tradicinis verslas
transformuojasi | elektroninj. Tam, kad verslas tapty elektroniniu, bdtinas yra elektroninio verslo
(toliau — e. verslo) potenciaas. E. verslo potenciaas — tai materialios technologijos, kurios padeda
judéti informacijai ir taip dalyvauti e. versle vykstanCiuose procesuose (Paliulis ir Sabaityte, 2011).

Visuotinai pripazinto elektroninés komercijos apibréZzimo néra, kadangi Si veikla yra daug
daugiau nel vien tik prekiy ir paslaugy pirkimas pardavimas internetu. Egzistuoja daug elektroninés
komercijos apibrézimy:

Elektroniné komercija — informacinés visuomenés paslaugy teikimas ir kita su
informacinés visuomenés paslaugy teikimu susijusi veikla (Lietuvos Respublikos informacinés
visuomenes paslaugy jstatymas, 2006).

Elektronine komercija — tai komerciné veikla, susijusi su prekiy ir paslaugy pirkimu ir
pardavimu bei kitomis verdo transakcijomis, kuriy dalyviai yra nebdtinai toje pacioje fizinéje
vietoje ir todel sandoriams sudaryti, jiems vykdyti pasitelkia elektronines ar joms adekvalias
priemones (Paliulis et al., 2007).

Elektroniné komercija — prekiy ir paslaugy eksponavimas e. vitrinoje, uZzsakymy
priemimas, aktualios informacijos apie produktus ir uzsakymus pateikimas, kontakto su Kklientu
uzmezgimas, greitas uZklausy aptarnavimas, uzduociy prekybininkams paskirstymas, vykdymo

kontrolé, klienty transakcijy sekimas (Davidaviciené, 2009).



Literataroje iSskiriamos Sios elektroninés komercijos kategorijos:
» Verdas- verdui (B2B, angl. Business to Business);
» Verdas- vartotojui (B2C, angl. Business to Consumer);
» Vartotojas — vartotojui (C2C, angl. Consumer to Consumer);
» Valstybiné institucija - verdlui (G2B, angl. Goverment to Business);
» Valstybiné institucija — vartotojui (G2C, angl. Goverment to Consumer);
» Valstybiné institucija — valstybinel ingtitucijai (G2G, angl. Goverment to
Gover ment).
Literatdroje pateikiamos elektroninés komercijos rasys:
#+ Elektroninés parduotuves;
Elektroniniai skelbimai ir reklama;
Elektroniniai aukcionai;
Elektronine bankininkyste ir atsiskaitymo sistemos;
Elektroninés konferencijos ir forumai;

Elektroniné leidyba ir elektroninés ziniasklaidos priemoneés;

- - F & F

Elektronininis tarpininkavimas.

Kaip matome elektroniné parduotuvé yra viena i$ elektroninés komercijos rasiy.
Elektronines parduotuvés samprata teoriniuose darbuose, literatdroje traktuojama skirtingai.

Elektroniné parduotuvé — iSpléstas prekiy ir paslaugy pateikimas internete, sukuriant
Ziniatinklio serverj, skirta parduoti prekes ir paslaugas kitiems interneto vartotojams. Cia prekes
galima ,,apzidréti“ kaip realios parduotuvés vitrinoje, o norint jas jsigyti, reikia: iSsirinktg preke
jdeti j ,,virtualy krepSelj* ir, uzpildzius pirkejo registracijos bei pirkimo forma, atsiskaityti uz jg
vartotojui patogiu badu ir laiku (Balabanov, 2001).

Elektronine parduotuve - tai bendrovés ar parduotuvés rinkodaros internete forma.
Pradinis tokiy parduotuviy karimo tikslas — propaguoti bendrove ir jos produktus ar paslaugas
(Paliulis et al., 2007).

Virtualios parduotuvés taip pat gali bati skirstomos j dvi grupes pagal jy turimus realius
sandelius:

1) e. parduotuves, turincios realias prekes sandeliuose;

2) e. parduotuveés, neturinios realiy sandéliy. Prekés uzsakomos tik gavus uzsakyma
internetu (Sodziuté ir Sadzius, 2006).

Vis daugiau jmoniy jsigyja elektronine parduotuve, nes tai labal greitas, patogus, paprastas,
saugus badas jsigyti prekes ar paslaugas. Pirkéjui nereikia iSeiti i5 namy norint jsigyti reikalingas

prekes. Vartotojai e. parduotuvéje gali rasti visg dominancCig informacijg apie preke. Elektroniné
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parduotuve pateikia prekes vizualiai bei pateikia detalius prekiy apraSymus, techninius duomenis,
kaing, taikomas nuolaidas ir visakita, kas tik gali dominti vartotoja.

Elektroniné komercija kasdien vystosi ir tobuléja, pasitlo vis naujy galimybiy vartotojams.
Stengiamasi apsipirkima e. parduotuvéje padaryti kuo patrauklesnj ir paprastesnj vartotojui, kad jis
pajausty teikiama naudg ir noréty tai daryti nuolatos. Tradicine prekybg keicia elektroniné - apie tai

plaCiau pakalbésime sekancioje darbo dalyje.

1.2. Elektroniniy ir stacionariy parduotuviy privalumai ir trakumai

Svarbu iSskirti elektroniniy ir stacionariy parduotuviy privalumus ir trikumus, jog perkeliant

prekybg j elektronine erdve baty iSvengta klaidy ir sukurta kuo patrauklesnés sglygos vartotojams.

1 lentelé. Stacionariy parduotuviy privalumai ir trukumai pirkéjams

Privalumai Trakumai

Galimybé apziaréti ir iSbandyti preke

Preké gaunama iSkart arba pristatoma tg o S
Nedidelé prekiy jvairove

pacCig dieng

o _ Ribotas pardavéjy pasirinkimas konkrecioje
Tiesioginis bendravimas ) B
vietovéje

Konsultacijos suteikiamos esamuoju laiku — ) _ _ )
Didesné prekeés ar paslaugos kaina

Cia ir dabar

Tiesioginé pardavejo pagalba iskilus o y )
_ Tiesioginis pardavejo spaudimas
problemai

Netaikomi papildomi mokesciai su kuriais

susiduria e. parduotuviy pirkeéjai

Saltinis: sudaryta autoriaus remiantis Davidavi€iené ir kt., 2007

Stacionariose parduotuvése prekés yra brangesnés (tai lemia daugelis veiksniy -
parduotuves patalpos, darbuotojai ir t.t. ), taCiau jas galima pamatyti gyvai ir iSbandyti, bei jvertinti
kokybe. Tas ypac svarbu perkant brangias prekes. Pagrindiniai stacionariy parduotuviy privalumai -
tiesioginis bendravimas, greitas pristatymas, apmokéjimo saugumas. Pagrindinis stacionariy
parduotuviy trikumas yra ribotas prekiy asortimentas bei pardavejy pasirinkimas konkre€ioje

vietoje, bel pardavejy tiesioginis spaudimas. Tikriausiai kiekvienas esame pakliuves j situacijg, kai

.....
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1 lentelé. Elektroniniy parduotuviy privalumai ir trakumai pirkéjams

Privalumai Trakumai
MaZesnés kainos Sudétingos uzsakymy sistemos
Taupomas laikas ir kuro sgnaudos Nepilna arba netiksli informacija apie preke
Galimybé apsipirkti namuose neskubant ir Interneto aplinkos saugumo ir
nepatiriant tiesioginio spaudimo konfidencialumo stoka
Maksimalus prekiy, paslaugy ir pardavejy llgas laiko tarpas tarp prekés uzsakymo ir jos
pasirinkimas gavimo

Galimybeé apsipirkti 24val. per parg, 7 dienas

per savaite Néra galimybés pamatyti ir iSbandyti prekés
Informacijos apie prekiy uzsakyma,
Galimybeé nusipirkti prekes, kurios apmokeéjima, pristatyma bei graZinima
neparduodamos stacionariose parduotuveése trakumas

Papildomi mokesciai

Saltinis: sudaryta autoriaus remiantis Paliulisir kt., 2007

Perkant prekes elektroninése parduotuvese ne visada pasiteisina pagrindinis jy privalumas —
laiko taupymas. Elektroninems parduotuvems pateikiant didele prekiy jvairove, sugaiStama daug
laiko lyginant prekes, analizuojant jy specifikacinius duomenis, skaitant vartotojy komentarus bei
bendraujant su paciais pardavejais. Pagrindinis e. parduotuviy privalumas yra mazesné kaina negu
stacionariose parduotuvése ir galimybe jsigyti prekes, kuriy nerasime tradicinese parduotuvése.

Baltijos Salyse (Lietuvoje, Latvijoje, Estijoje) buvo atliktas e. komercijos tyrimas
apklausiant interneto vartotojus. Apklausta 1500 respondenty, kuriy amzius nuo 16 mety. Tyrimas
reprezentuoja su maksimalia 3 procenty paklaida. Tyrimas atliktas 2013 metais kovo — balandZio
meénesiais. Tyrime apimta daugiau nei 20 prekiy ir paslaugy kategorijy. Tyrimg atliko rinkos tyrimy
centras (iSumer tyrimas, 2013).

Matome i$ grafiko (Zr. 1 pav.), patys didzZiausi elektroninés parduotuves privalumai yra
prekiy pigumas ir patogumas, nes apsiperkant nereikia niekur eiti, taip pat laiko taupymas ir
didesnis prekiy asortimentas. Nors pries tai jau minéjau, jog apsiperkant elektroninése parduotuveése
daznai gaunamas prieSingas efektas nei laiko taupymas, tai lemia perkama prekeé ir jos savybeés, taip
pat prekiy asortimentas. Maziausi privalumai — galima gauti daugiau informacijos, nereikia
stumdytis prie kasy ir individualds pasitlymai. Visy Baltijos Saliy nuomones sutapo dél pagrindiniy

elektroninés parduotuves privalumy.
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58,1 57,8

mLT
mLV
WEE

Didesnis Patogiau—  Uzima maziau Pigiau Galimagauti Neraeiliy prie  Individualds

asortimentas niekurnereikia laiko daugiau kasy, nereikia  pasilymai
eiti informacijos  stumdytis
nei paprastoje parduotuveje
parduotuvéje

1 pav. Internetinés parduotuvés privalumai

Saltinis: iSumer tyrimas, 2013

Matome (Zr. 2 pav.), vartotojai, apsipirkinédami elektroninése parduotuveése, labiausiai tikisi
rasti mazesnes kainas nei stacionariose, taip pat noréty matyti tikslias produkty ir klienty apzvalgas

su komentarais. MaZiausiai svarbu konsultacijos realiu laiku ir loterijos, prizai vartotojams.

70,7 69,5
65,4
48,2
45,4 47,5
42,8
39,1396 mLT
mLv
28,7
24,1 WEE
i
P ] s — — — .
Pagalbarealiu laiku  MaZesneés kainos nel  Produkty apivalgos,  Klienty pateikiamos Loterijos, prizai
offline parductuvese komentarai apivalgos, komentarai pirkéjams

2 pav. Vartotojy lukesCiai

Saltinis: iSumer tyrimas, 2013
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Pats didZiausias trukdis, apsipirkinéjant elektroninéje parduotuvéje, yra negaléjimas
pasimatuoti prekes, jos tinkamai apzidréti ir jvertinti kokybe prie$ perkant. Siuos du dalykus galima
lengvai padaryti stacionariose parduotuvéese. MaZesni trukdziai, jog e. parduotuvéje sunkiau rasti
preke, 0 jg nusipirkus reikia laukti pristatymo, priklausomai nuo pardavéjo. Taip pat nesaugumo

jausmas dél galimos apgavystes ar daikto kokybeés ir noras bendrauti gyvai su pardaveéju. (zr. 3 pav.)

Mepakankamas asortimentas internetinése parduotuvese

Iﬁii.'
L
[

Neturiu galimybeés susimoketi internetu

E
L
=
o
oo,
ek
o
[

Pirkiniy pristatymas nepatogus ir/ar brangus

Moriu savo pirkinj tuoj pat pasiimti, turéti i$ karto

1
ol
o
L
g
-]

2,
Tikroje parduotuvéje patogiau apiitiréti, rasti produktus I ?:.11 . WEE
- o ELV
15
Man patinka pakalbéti su tikrais pardavéjais ‘%% mLT
Noriu biti tikras dél kokybés ﬁzjz s

Man nerima kelia saugumas, galimos apgavystes 18,4

I—l‘
(=2}
o,

Nesu tikras, ar negausiu neoriginalaus, padirbto produkto

PR
o3
=

[

o

[*¥}

Noriu pasimatuoti, apzidreti daikta pries pirkdamas | 331,5

3 pav. Internetinés prekybos trukdziai

Saltinis: iSumer tyrimas, 2013

Remiantis informacinés apzvalgos iSvadomis:
1. Tolygiai didéja interneto ir kompiuteriy naudotojy skaiCius Lietuvoje;
2. Daugeja jstaigy, teikianCiy paslaugas elektroniniu badu;
3. Daugéja jmoniy, naudojanCiy kompiuterius ir elektroninius tinklus prekybai (Informacinés
visuomenes plétros apzvalga, 2014).
Galimateigti, jog Lietuvoje elektroninés prekybos apimtys didéja ir vis daugiau jmoniy savo

versla perkelia j elektroning erdve.

1.3. Reklama internete

Siekdamos padidinti pardavimus vis daugiau bendroviy perkelia verslg j internetine erdve ir
tuo paciu atsisako tradiciniy reklamos priemoniy apsiribodami vien tik internetine reklama.
TNS rinkos tyrimy kompanija praneSime spaudai ,,NS LT: pernai reklamos rinka pasieké

beveik 100 min. eury” teigia, jog Lietuvoje nuo 2002 mety, kai pradéta matuoti interneto reklama,
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jos biudZzetas iSaugo 30 karty: nuo 0,43 min. iki 13,3 min. eury (TNS Rinkos ir Ziniasklaidos tyrimy
bendrovés praneSimas spaudai, 2015).

JZymas marketingo teoretikai Kotleris, Keller (2007) reklamg apibddina kaip uzsakovo bet
kokia forma apmokamas netiesioginis informacijos, apie idéjas, gaminius ar paslaugas, skleidimas,
naudojantis masine Ziniasklaida.

Reklama internete vadinama interaktyvigja reklama. Kalbant apie reklamg internete reikia
akcentuoti vartotojo svarba, kadangi déka interaktyvumo vartotojas nebéra vien pasyvus reklaminio
praneSimo priemeéjas. Kaip socialiné institucija, reklama internete keiCiasi bei yra keiCiama
vartotojams jsitraukus j interaktyvig komunikacijg ir atsiZzvelgiant j jy poreikius (Pavlou, Stewart,
2000).

Dabartiniame verslo pasaulyje, kai prekiy gamyba, paslaugy teikimas didéja arba gali didéti
sparCiau negu gyventojy perkamoji galia, reklama internete tampa viena efektyviausiy bady
pritraukti kuo daugiau vartotojy. Reklama internete padeda tirti ir formuoti rinka. Be to, pasitelkus
jvairias reklamos internete formas, galima formuoti vartotojy nuomong, o atsitiktinius vartotojus
padaryti nuolatiniais (Edwards, 2006) .

Apibendrinant galima teigti, kad internetiné reklama — tai marketingo internete priemoné,
kuri leidZia potencialius Klientus pasiekti virtualioje erdveéje ir pateikti reklamine Zinute batent
tokig, kokia juos sudominty. Tai yrainteraktyvi reklama.

Pagrindiniai reklamos internete tikslai:

* jvaizdzio formavimas;

* vartotojy informavimas,

» komunikacija su vartotoju;

* interaktyvi, efektyvi prekyba.

Populiariausios internetines reklamos formos — reklama interneto svetainéje, reklama
elektroniniu pastu, reklaminiai skydeliai (baneriai), reklama paieSkos sistemose, nuorodos, reklama
diskusijy grupése, reklama socialiniuose tinkluose, vaizdo reklama

Jvairls autoriai iSskiria Siuos poveikio efektus marketingo veiklai internete:

+ Visy pirma, tai galios perdavimas pirkéjui. Pirkéjai nustato konkurencijos sglygas. M.
Porterio 5 jéegy modelio poZidriu - tai pirkéjy derybines galios augimas. Tai reiSkia, kad
salygas diktuoja ne pardavéjas, o pirkéjas. Jmonés turi nuolatos stebéti pirkéja, rinkas,
konkurentus ir kitus veiksnius, kurie jtakoja konkurencijg. Padidéejusi pirkéjy galia ir
I0kesCiai lemia greitg vartotojy poreikiy augima ir sutrumpéjusj produkto gyvavimo cikla.

£ Augantis greitis. Tai greitas visy procesy keitimasis. Informacija internete keiiasi taip

sparcCiai, kad pirkéjas turi nuolatos sekti vykstancius procesus.

15



4+ Atstumo nebuvimas. Geografiné padetis jau néra barjeras. Jmones palaiko rySius su klientais

i$ jvairiy vietoviy. Pasaulinis pasiekiamumas yra tas veiksnys, kuris leidZia pasiekti rinkas,

kuriy nebuvo jmanoma pasiekti. Todel internetas yra traktuojamas kaip globali rinka,

neturinti riby.

& Laiko apribojimy panaikinimas. Tai reiSkia, kad veikla internete yra nuolating - dvideSimt

keturias valandas per para, septynias dienas per savaite.

+ Intelektinis kapitalas — vaizduoté ir kdrybingumas yra daug svarbesni iStekliai negu

finansinis kapitalas.

DavidaviCiené (2013) iSskiria Sias internetinio marketingo problemas su kuriomis susiduria

jmonés:

Interneto svetainiy perkrovimas. Kadangi informacija keiCiasi labai greitai,

neiSvengiamas yra informacijos perteklius;

. Organizuotumo trukumas. Del informacijos gausos ir didelio greiCio susiduriama su

organizuotumo trakumu;

. Saugumo trdkumas. Visa informacija cirkuliuoja virtualioje erdvéje, kur sunku

garantuoti informacijos apsauga;

. Globaliniai skirtumai. Interneto marketingas veikia globaliniu mastu, kur néra nei

laiko, nei erdvés apribojimy. Taciau globaliniai kultdros skirtumai iSlieka. Jie jtakoja
vartotojy elgesj, nuo kultaros priklauso puoseléjamos vertybés. Skirtingi produktai ir

paslaugos tinka ne visoms rinkoms;

. Apsilankymo laikas. Dazniausiai lankytojy apsilankymo laikas interneto svetainéje

uztrunka vos kelias minutes. Per tokj trumpg laikg sunkiai jsisavinama nauja

informacija;

. Greitas blogy naujieny sklidimas. Milziniskas informacijos greitis jtakoja blogy

naujieny paplitima, kadangi nejmanoma tokios informacijos nuslépti;

Kanaly konfliktas. Cia susiduria paskirstymo kanalo dalyviai, kurie pradeda
tarpusavyje varzytis, kai verslas pamazu persikelia j interneta. Tarpininkai tampa
priklausomi nuo jmoniy, kurios pradeda elektroninj verslg ir dalj produkty pradeda
pardavinéti internete. Tuomet prasideda konkurencija tarp distributoriy, veikianciy

internete, ir tradiciniy distributoriy.

Investavimas | internetine reklamg visame pasaulyje kasmet didéja, tai lemia, jog vis

daugiau Zmoniy naudojasi internetu, taip pat vis daugiau jmoniy savo versla perkelia j elektronine

erdve.
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Internetinés reklamos priemonés.

Interneto svetainé. Interneto svetaine yra internetinés reklamos pamatas. Joje pateikiama
informacija apie prekes - apraSymai, techninés charakteristikos, nuotraukos, komentarai ir t. t. Kitos
internetinés reklamos formos yra daugiausia skirtos nukreipti vartotoja j interneto svetaine.

Interneto svetaine — tai jrankis, suteikiantis galimybe jmonei save pristatyti elektronineje
erdveje. Vartotojai greiCiau ir paprasCiau gali rasti informacijg apie jmone bei jos siilomas prekes
bei paslaugas. Kokybiska interneto svetainé jmonei sukuria didele pridéting verte: didina
Zinomuma, stiprina pasitikejima, pristato prekes Zenklus, skatina prekiy pardavimg ir t. t.

Reklamos specialistai (FCR Media Lietuva) teigia, jog Interneto svetainé bus naudinga ir
veiksminga jmonei siekiant ilgalaikiy tiksly tik tuo atveju, jei bus patogi ir vizualiai patraukli
vartotojui, uZpildyta aktualia ir aiSkia informacija, kuri suteiks galimybiy jmonei bati geriau
randamai paieskos sistemose:

» interneto svetainé neturi bati grieZtai suprantama kaip reklamos forma, nes néra
mokami pinigai uZ tai, kad jos turinys baty patalpintas treio asmens valdomoje
aplinkoje;

» interneto svetaine atlieka ne tik reklamos funkcijas, bet ir pati yra reklamuojama;

» interneto svetaine gali bati ir reklamos skleidéja internete, ir pati reklamos priemone;

» bet kuri jmoné, turinti savo svetaine internete, automatiskai tampa tarptautine jmone.
Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis doc. dr. Kristinos Zikienés skaidrémis ,,Reklamos skleidimo priemonés*,
http://fcis.vdu.lt/~Kk.zikiene@evf.vdu.|t/SO3FA 549E.10/V %20tema. pptx.

Internetiné svetainé yra pigesné alternatyva nei spausdinta reklama. Informacijg
internetiniame puslapyje lengva atnaujinti. Interneto svetainé gali pasiekti naujus potencialius

vartotojus, kurie ieSko specifiniy produkty (Zr. 4 pav.).

Aming rogétys
Agolo (NCOY) pagpidal
Batonesy
BCAA
Dwtnes smubos
Energinial papiasi
Genmas

Glutam papids
Krgatng papida
Mases didinimo papéca:
Protenal

4 pav. Internetine svetaine

Saltinis: Sudaryta autoriaus
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Kai kurios jmonés naudojasi tik interneto svetaine, taCiau siekiant efektyvios reklamos —
vien internetinio tinklapio tikrai neuzteks.

Baneris. Kita internetinés reklamos forma yra baneris (Zr. 5 pav.). Tai rySkiausiai matoma ir
tikriausiai efektyviausia reklamos internete priemoné, siekiant, kad reklamuojama svetaine bity
pastebéta.

Baneris — tai internetines reklamos rasis, kai tam tikruose interneto portaluose, kuriuose
lankosi jmoneés potencialus Klientai, perkamas reklaminis plotas, ir jame patalpinama vaizdine
/judanti medZiaga, reklamuojanti prekes/paslaugas ar tiesiog pristatanti jmone. Susidoméje
lankytojai spusteli banerj ir patenka j reklamuojamos jmonés interneto svetaing (Reklamos Sviesa,

http://www.reklama-internete.net/baneriai ).

ReStart marketingo agentdra iSskiria tris naudojimo variantus:

Baneriai daZniausiai naudojami reklamai talpinti daznai lankomuose puslapiuose, siekiant
pritraukti kuo daugiau susidoméjusiy reklamos tiekéjy. Tai, pavyzdZiui, tokie baneriai, kurie sidlo
nuolaidas, reklamines akcijas ir panaSig informacijag. Numatoma, kad susidoméje lankytojai uzeis |
reklamuojama puslapj, uzsisakys reklamuojama preke, jsigis jg arba atliks kokj nors Kitg veiksma.

Antrasis baneriy naudojimo variantas — brendo reklama. Tai reklama, neskatinanti vartotojo
nedelsiant pereiti j reklamos tiekejo puslapj, bet tarsi ,jraSanti brendo pavadinimg j vartotojo
atmintj, kuris véliau turinti jtakos vartotojui renkantis preke. RySkus tokios reklamos pavyzdys —
»Coca-Cola* reklama. ISvyde Sio brendo reklamg mes nepuolame pirkti gérimo i$ reklamos tiekejo
puslapio tg paCig sekunde, taiau renkantis géerimg artimiausioje parduotuvéje matytas reklamos
vaizdas gali turéti lemiamos jtakos ir mes pasirenkame butent Sio prekinio Zenklo preke.

TreCiasis baneriy naudojimo variantas — vadinamieji ,,vidiniai* baneriai. Jie talpinami
savose svetainese ir atkreipia vartotojo démesj j specialius pasidlymus, reklamines akcijas arba
perkamiausias prekes. Tokie baneriai neskirti klientams pritraukti, bet jie padeda formuoti

pageidaujamag jasy svetainés vartotojo paklausg (http://www.restart.t/tinklapiu-kurimas-baneriu-kurimas-

LT htm).

Lankydamiesi interneto svetainése, beveik nuolatos matome banerius, bet net
nesusimastome kokia jy atliekama funkcija, dazniausiai spaudziame banerj, jeigu reklamuojama
informacija yra aktuali ir mus domina. Daznai tai nepasitvirtina ir labai greitai iSjungiame svetaine,

j kurig mus nukreipé reklama.

love ko ‘to

Order Online

5 pav. Baneris

Saltinis: Sudaryta autoriaus
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DavidaviCienés (2013) jzvalgos apie veiksmingus banerius.

3 lentele. Kas svarbiausia norint sukurti veiksminga banerj?

Sidlyti paskatinimag

Banerius, skelbiancius ypatingus pasitlymus (prizai, nuolaidos),
gali paspausti daugiau nei 10% lankytojuy.

Sidlyti kg nors

Baneryje esantis Zodis “nemokamai” gali sugundyti vartotojg

nemokamai paspausti banerj. AiSku, to imtis dera tik tada, kai IS tiesy galite
pasitlyti kg nors nemokamai (preke, informacijos ir pan.).
Kviesti veikti Baneriai su uzraSais “paspausk ¢ia”, “paspausk dabar” ir pan.

susilaukia daugiau demesio. Geriausia, jei uzraSyta didelémis,

rySkiomis, mirksin€iomis raidemis.

Animacinia baneriai

Animacinj banerj Zzmonés pastebés dazniau nei statiSka. Baneris

neprivalo bati visiSkai animacinis, pakanka 3-5 pakartojimy.

Neleisti baneriui“

iSsikvepti”

Banerio paspaudimy ima mazéti mazdaug po savaités nuo jo
pasirodymo, todél banerj reikia nuolat atnaujinti, net jei
reklamuojama ta pati preké. PrieS pradedant reklamos baneriais
kampanija, reikéty sukurti kelis tokios reklamos variantus ir juos
kaitalioti, tuomet reklama ne taip greitai atsibos. Be to, baneriy
kaitaliojimas padés nustatyti, kuris variantas lankytojui

priimtinesnis.

Susieti banerj su

atitinkamu puslapiu

Jei reklamuojama specifiné prekeé ar paslauga, banerj reikia susieti
tiesiai su atitinkamu puslapiu svetainéje. Jei baneris susiejamas su
pagrindiniu puslapiu, vartotojas bus priverstas pats ieSkotis

reklamuojamos prekes.

Reklamuojamos

prekes aiSkumas

Nepakankama ar klaidinanti informacija apie baneryje

reklamuojama preke gali lankytojg nuvilti ir nubaidyti.

Banerio vieta

puslapyje

Baneris dazniau paspaudziamas puslapio virSuje, o ne apacioje.
Reklaminiy baneriy talpinimas puslapio apacioje yra visiSkai
suprantamas, nes retai kada matome reklamg popierinio leidinio
virSelyje arba pirmame puslapyje. TaCiau internetas yra nauja

masinés informacijos priemone, kuri reikalauja kitokio pozidrio.

Saltinis: sudaryta autoriaus remiantis Davidavigiené V. E-rinkodara. Paskaity medZiaga, 2013
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Apibendrinant galima teigti, jog baneris pirmiausia turéty sudominti vartotoja, pasialyti

kazkokig nauda (nuolaida, akcija, informacija), jog turétume tikslg ant jo uzeiti. Taip pat baneris turi

bati pastebimas ir nuolat atnaujinamas.

4 lentele. Baneriy privalumai ir trakumai

Prvalumal " rama

LeidZia veikti globaliai

LeidZia pereiti j reklamuojamo
objekto svetaine

LeidZia pasiekti tiksling auditorijg

Informuoja apie jmonés ar prekes
svetainés buvimg

Nedidelés sukirimo iSlaidos

Nedidelés patalpinimo svetainéje
iSlaidos

Nevienodi techniniai reikalavimai
skirtingose svetainése

s

Greitai “issikvepia”, todél reikia
dazno atnaujinimo

Nepakankama ar klaidinanti
informacija gali nuvilti vartotojus

Su atitinkama svetaine nesusietas
reklaminis skydelis privercia
lankytojg klaidZioti

Jkyrumas

Ne visuomet iSeina aiskiai ir
informatyviai priskirti

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis doc. dr. Kristinos Zikienés skaidrémis ,,Reklamos skleidimo
priemonés*, http:/fcis.vdu.lt/~k.zikiene@evf.vdu.|t/SO3FA 549E.10/V %20tema. pptx.

Svarbiausias reklamos baneriuose tikslas, jog banerius pamatyty potencialds vartotojai, todél
baneriai dazniausiai dedami j specialiy pomeégiy svetaines, susijusias su tiksline rinka arba
populiariausias svetainése, kuriose lankosi daug Zmoniy.

Reklama paieSkos svetainése. Dar vienas lankytojy srauty | interneto svetaine
maksimizavimo budas — reklamuotis paieSkose svetainese. Pazymétina, kad tai — ne tas pat, kas
mokama reklama paieSkos svetaingje. Interneto svetainés registruojamos paieSkos svetainése
pagal raktinius Zzodzius. Kai lankytojas paieSkos svetainéje nurodo raktinj Zzodj, pagal jj
pateikiamas interneto svetainiy sgrasas. Jmoné siekia bati jraSyta j pirmajj saraso deSimtuka, nes
tyrimais nustatyta, jog dauguma vartotojy perzidri pirmajj sagraso deSimtuka ir daugiau nesivargina
(DavidaviCiene, 2013) .

Matome i$ pavyzdzio (Zr. 6 pav), jog raktiniai ZodZiai daro labai didele jtakg gautiems
rezultatams paieSkos sistemoje. PaieSkos sistemos vertindamos interneto svetaines naudoja
algoritmus (kurie nuolatos yra tobulinami) ir daug Kity Kkriterijy, taCiau svetainés pirmiausia

vertinamos pagal joje esancius ZodZius - svetainés turinyje, pavadinime, apraSyme.
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Google  reddress

{=

Web mages Shopping Vidoos News More - Search tools

About 14,800,000 results (0.22 seconds)

Search: red dress - Page 1 of 25 | ASOS
www.asos.com/search/red-dress7q=red+dress ~

Search for red dress at ASOS. Shop from over 70000 styles, including red dress.
Discover the Latest womon's and men's fashion onkine.

Womens Red Dresses | Little Red Drsss | Nexl Official Site
www.next.co.uk/shopigende red -
Shop for women's red dresses at next.co.uk M:tdaydotvoqand free roturns
avalable, 1000s of products onling. Buy gorpeous litte red dresses now!

Party Dresses, Going Out & Occasion Outfits - Missguided UK
www.missguided.couk» Dresses ~

Ordor a special party dress from Missguided and make a bold statoment in neon's,
florals, lace and mesh. Look hot ... Jessie Crepe Chain Trim Mici Dress Red.

Red Dresses at Debenhams.com

www.debenhams comwomen/dresses/red ~

278 products - From Maxi and Prom to Shift and Bodycon Style, There Aro Dresses
Perfoct for Day of Night at Debenhams. Shop Onling Now!

Peplum Dresses | Cheap, White, Red and Black | boohoo
www.boohoo.com » Clothing » Dresses =

i you're looking for peplum dresses, look no further than boohoo. Check out our wide
rango of poplum dresses in a variely of colours and styles, perfoct for the ...

nd dresses shop for womens dresses | NEW LOOK
piwomens/d rod/_/N-9UIZ12141x0 ~
Deus | New Look - Red Scuba Bardot Nock Panelied Bodycon Dross £24.99 .
Dmsl New Look - Dark Red Lace 1/2 Sleove Opon Back Midi Dress £24.99.

6 pav. Gauti rezultatai paieskos sistemoje pagal raktinius zodzZius

Saltinis: sudaryta autoriaus

Kristina Zikiené (2012) iSskiria reklamos paieSkos sistemose privalumus ir trakumus
5 lentelé. Reklamos paieSkos sistemose privalumai ir trakumai

e — - —

Globalinis naudojimas Yra daug potencialiy paieskos
svetainiy, kuriomis gali naudotis
vartotojas, todél visose
uzsiregistruoti praktiskai
nejmanoma

Plati auditorija Reikalingas daznas registracijos
atnaujinimas

Atveda vartotojus j svetaine Sunku patekti j pirmg sgraso
deSimtuka

Registracija nemokama

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis doc. dr. Kristinos Zikienés skaidrémis ,,Reklamos skleidimo
priemoneés”, http://fcis.vdu.lt/~k.zikiene@evf.vdu.lt/SO3FA 549E.10/V %20tema. pptx.




Nauji internetiniai puslapiai atsiranda kiekvieng dieng. Paieskos sistemose vis daugiau
turinio, o tai reiSkia, jog didéja konkurencija dél puslapio matomumo. PaieSkos sistemose
auksCiausioje vietoje atsiranda tie puslapiai, kurie yra gerai Zinomi. Su tokiais internetiniais
tinklapiais sunku konkuruoti ir tam reikia skirti daug laiko arba mokéti pinigus specialistams, kurie
pasirdpins tinkama puslapio optimizacija.

Reklama elektroniniu pastu. Elektroninio pasto reklama - tai reklamos forma, kai
reklaminis praneSimas siunciamas pasirinktam adresatui.

Elektroninis pasStas yra dviejy rasiy:

1. nepageidaujamas;
2. pageidaujamas.

Nepageidaujamas elektroninis paStas — tai nepageidaujamos, masiSkai siunciamos
elektroninio pasto zinutés, siunCiamos be vartotojo sutikimo.

Pageidaujamas elektroninis pastas — tai komercinis pastas, kurj gauname, nes to norime.
Interneto vartotojas savanoriskai uzsiregistruoja gauti komerciniy elektroniniy laisky jj dominancia
tema. Tai efektyvus reklamos badas, nes laiSko gavejas pats suinteresuotas gauti reklamine Zinute.

Nuorodos. Verdo informacijos tinklalapis (Visaietuvallt, 2014) teigia, jog nuorodos yra
dar viena gana sparciai populiarejanti internetinés reklamos forma, kuri padeda atvesti Klientus j
jmoneés internetine svetaine. Tai yra tiesiog iSrySkinta frazé ar Zodis, kurj paspaudus patenkama j
kitg tinklalapj. Nuorodos uZzima gerokai maZiau vietos nei, reklaminiai skydeliai ar i$Sokanti
reklama, ir dazniausiai blna jterpiamos j straipsniy turinj. Internete néra jokiy nuorody skaiciaus
apribojimy. Jy esmeé yra ta, jog kita svetainé, kuri yra kuo nors susijusi arba ne, su reklamuojamaja,
jdeda nuoroda tiesiai j jmonés svetaine.

Si reklamos forma yra maziausiai erzinanti, nes néra jokiy dideliy reklamos lauky, kurie
uzgozty informacija internetiniame puslapyje.

Diskusijy/naujieny grupés. Diskusijy/naujieny grupese dazniausiai renkasi tiksline
auditorija (sportininkai, automobiliy fanai, muzikos gerbéjai ir t.t.), besikeiianti tam tikra
informacija. Reklama turi buti tikslinga, nes kitaip ji neduos norimo rezultato. Daznai Zmonés net
nejtaria, jog tai yra reklama, nes ji gali bati netiesioginio pobadzZio.

Vaizdo reklama. Siuo metu viena populiariausiy vaizdo perZidros svetainiy yra
,»YouTube”.

Reklaminiai video jraSai gali bati rodomi prie$ video turinj, video turinyje ir $alia jo. Video
reklama apmokama tik tuomet, kai lankytojas perZitri visg video reklamg arba trisdeSimt sekundziy,

jei reklama yra ilgesné (FCR Media Lietuva, http://fcrmedialt/interneto-svetainiu-kurimas).
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TrueView in-stream TrueView in-search TrueView in-display

[ Tabe) Yoo Yoo )
T .
ad

7 pav. ,,YouTube* reklamos laukai

Saltinis: Sudaryta autoriaus
Kaip matome i$ 7 paveikslélio yra 3 reklamos,,Y ouTube" rasys:

1. TrueView in-stream — video reklama, rodoma pries ,,YouTube* filmukus;

2. TrueView in-display — video reklaminis Kklipas, rodomas S$alia susijusiy

“YouTube” vaizdo klipy;

3. TrueView in-search reklamarodoma,,YouTube* paieSkos laukelyje.
GoMediainternetinés reklamos agentara pateikia ,,Y ouTube™ reklamos privalumus:
leidZia pasiekti didesnj vartotojy skaiciy;
leidzia matyti vartotojy reakcijg j video reklama;

leidZia nustatyti video reklama perziaréjusiy vartotojus, jy skaiciy;

- F F F

mokama tik uz visos video reklamos perzidrg (arba nuo 30 s, jei reklama ilgesné);
4 video reklamos savikaina daug mazesné nei TV eteryje.

Saltinis: http://www.gomedia.lt/pas augos/youtube-com-video-reklamal/#prettyPhoto

Tai yra pakankamai nauja reklamos forma, kuri sitlo vis naujas reklamos galimybes.

Reklama socialiniuose tinkluose. Facebook reklama — puiki galimybe sukurti
reklamos kampanijg siekiant ilgalaikiy tiksly. Esminis Sios reklamos principas — jlsy
paskyra sekanCiy vartotojy rato didinimas. Kuo daugiau vartotojy seks jusy paskyrg, tuo
didesne nauda tureésite, pristatydami naujus ar esamus pasitulymus/paslaugas/produktus.

Facebook socialiniu tinklu daugiausiai naudojasi jaunimas, todel daZniausiai ir
reklama biina orientuota j prekes skirtas jauniems Zmonéms.

GoodOne reklamos agentura nurodo Facebook reklamos galimybes:

reklamuoti Jusy jmone, produktus ar paslaugas;

aiskiai valdyti iSlaidas — reguliuoti reklamos biudzets;

nustatyti reklamos parodymo/paspaudimo kaina;

atrinkti tiksline auditorijg pagal amziy, pomeégius, Seimyninj statusg ir kt. aspektus;
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Zinoti tiksly Jasy auditorijos skaiciy;

stebéti aiskig statistika (http://goodone.|t/facebook-reklama).

Facebook reklama padeda tapti labiau matomiems elektroninéje erdveje, taip pat suteikia
galimybe didinti vartotojy skaiciy ir taip reklamg daryti dar efektyvesne.
Zemiau pateiktame paveikslélyje (Zr. 8 pav.) galime pamatyti, socialiniy tinkly paplitima
pasaulyje, kuriy akivaizdus lyderis yra Facebook.

WORLD MAP OF SOCIAL NETWORKS

December 2014

—

A -

B Facebook [ QZone [ V Kontakte Odnoklassniki [ Twitter
@ Facenama Drauglem

credits: Vincenzo Cosenza vincos.it license: CC-BY-NC source: Alexa

8 pav. Socialiniy tinkly populiarumas pasaulyje 2014 mety gruodZio menesj

Saltinis: vincos.it tyrimas 2014

15min.It portalas skelbia, jog rinkos ir Ziniasklaidos tyrimy bendrove TNS prognozuoja,
kad 2015 m. reklama internete augs sparCiausiai. Internete reklama augs 12 proc. Specialisty
teigimu, Si tendencija seniai nestebina. Internetas atveria naujas interaktyvumo ir reklamos
sklaidos perspektyvas.

Interneto reklama turi dvi unikalias charakteristikas: lankstumg ir galimybe keisti bei
optimizuoti jg realiu laiku. Tai leidZia besireklamuojantiems gana pigiai bei greitai
eksperimentuoti jvairiais aspektais. Reklaminés kampanijos sékme daZnai lemia sugebéjimas

pastoviai ir kokybiskai mokytis bei neatsilikti nuo techniniy naujoviy.
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1.4. Elektroniniai atsiskaitymai elektroninese parduotuvese

Vienas iS elektroninés parduotuves patrauklumo kriterijy yra placios atsiskaitymo galimybés
uz prekes ar paslaugas. Elektroniniai atsiskaitymai bendriausia prasme apibréZziami kaip
atsiskaitymai, kurie inicijuojami ir apdorojami elektroniniu bddu, naudojant modernias
informaciniy technologijy priemones.

Daugelis lietuvisky internetiniy parduotuviy sitlo Sios atsiskaitymo badus:

1. Grynaisiais pinigais — atsiskaitymas vyksta ne uzsakymo metu, o kurjeriui pristacius prekes

arba pirkéjui atsiimant prekes numatytoje vietoje (parduotuveéje, prekiy sandélyje ir t.t.).

Taip galima atsiskaityti nemazoje dalyje Lietuvos elektroniniy parduotuviy. Sis atsiskaitymo

bldas yra patogus pirkéjui, nes néra atliekamos jokios elektroninés operacijos. Pardavéjy Sis

atsikaitymo budas néra labai megstamas, nes pinigus jie gauna tik pristate preke. Pasitaiko,
kad pirkéjas persigalvoja ir atsisako apmokeéti uzsakyma, tada prekés transportavimo islaidas
turi padengti pats pardavejas.

2. Bankiniu pavedimu (Varlelt, nttps//www.varlelt/info/atsiskaitymo-budai/) — mokéjimas

atliekamas bet kuriame banko skyriuje uzpildzius mokéjimo kvita.
Elektronine parduotuvé buna nurodziusi savo sgskaitos rekvizitus:
Gaveéjas: UAB ,,VARLE*
A/S: LT044010042402610673
Bankas: AB DNB bankas
Jmonés kodas: 302431995
Mokejimo paskirtis: reikia nurodyti uzsakymo numerj.
Jmokos kodas: reikia nurodyti uzsakymo numerj.
Trakumas yra tas, kad pinigai keliaudami tarp banky gali uZtrukti. Taip pat del nemazy
pavedimo mokesCiy pirkéjai Siuo badu atsiskaityti nelinke. Daznai ypa¢ didelis pavedimo
mokestis taikomas mokant kita valiuta ar pervedant pinigus j kita 3alj. Sis bidas yra saugus,
nes pinigines operacijos vyksta tarp bankuy.
3. Elektronine bankininkyste (Pigu.lt, http:/pigu.lt/t/mokek_elbanke) — apmokéjimas vykdomas

internete naudojantis elektroninés bankininkystes sistemomis, tokiomis kaip AB bankas
»owedbank®, AB ,,SEB bankas“, AB ,,DnB bankas", ,,Nordea Bank Lietuva“ ir t.t.

1) Pasirenkama elektroninés bankininkystes sistema.

2) Elektronine parduotuvé nukreipia j elektronines bankininkystes sistemg ir perduoda
duomenis apie suma, kurig reikia apmokeéti.

3) Elektronines bankininkystés puslapyje prisijungiama jprastu badu ir sistema jau buna

suformavusi mokéjima uz issirinktas prekes. Belieka tik patvirtinti mokéjima.
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4) Patvirtinus mokejima, elektroninés bankininkystés puslapis uzsidaro ir grjztama |
elektronine parduotuve. Prisijungimo prie elektroninés bankininkystés duomenys naudojami
tik prisijungimui prie banko puslapio, o grjZztant j internetine parduotuve neperduodami.
Pirkéjas, norédamas pasinaudoti Sia apmokeéjimo forma, turi bati pasiraSes elektroninés
bankininkystés sutartj su banku. Atsakomybé uZ duomeny saugumg tenka bankui, nes visos
piniginés operacijos vyksta jo elektroninés bankininkystés sistemoje. Sis mokéjimas dazniausiai

naudojamas Salies viduje.

4. Apmokejimas kortele turbat rizikingiausias atsiskaitymo bidas. Atsiskaitant kortele

reikalaujama pateikti kortelés duomenis: kortelés turétojo varda, pavarde, kortelés galiojimo
data, numerj ir apsaugos kodg - CVC2 (,,MasterCard“ kortelese) ar CVV2 (,,Visa“
kortelése), nurodytg kortelés paraSo juosteléje (paskutiniai trys skaitmenys).
Perkant preke pardavejas perduoda kortelés informacijg savo aptarnaujanc¢iam bankui. Po to
Si informacija pasiekia kortele iSdavusj banka. Kortele iSdaves bankas atlieka kortelés
informacijos sutikrinimg su pavogty, prarasty, neteisétai panaudoty ar padirbty korteliy
sgraSais, taip pat kredito limito ir saskaitos liku€io patikrinima. Tada rezervuoja atitinkama
sumg kortelés turétojo saskaitoje ir atsiunCia atsakymg | autorizacijos praSyma kortele
priimanciam bankui. Kortele aptarnaujantis bankas atitinkamg patvirtinimg persiuncia
pardavéjui. Visa tai trunka kelias sekundes.

RysSio kanaly, kuriais keliauja informacija, saugumas ne visada uztikrinamas.
Vykdant apmokejimg persiunCiama visa kortelés informacija, kurig perémes piktavalis
galéty istustinti jasy saskaitg. Vis delto, tokiy incidenty pasitaiko retai.

Debetiné kortelé yra skirta pinigy, esanCiy asmens banko saskaitoje, valdymui. Ja
galima atsiskaityti visur, kur tik aptarnaujamos mokéjimo kortelés. Prireikus grynyjy pinigy,
juos galima pasiimti i$ bankomato. Mokéti Sia kortele taip pat paprasta, kaip ir grynaisiais,
taCiau zymiai saugiau — turint debeting kortele nebltina neSiotis grynyjy pinigy. Internete
atsiskaityti debetine kortele galimatik labai retais atvejais.

Kreditine kortelé nuo debetinés skiriasi tuo, kad kortele iSduodantis bankas suteikia
tam tikrg kredito limitg. Bankas j kortelés savininko sagskaitg perveda tam tikrg sumg savo
pinigy, kuriais kortelés savininkas gali naudotis. Panaudojes dalj ar visg turimg kredita,
kortelés savininkas gali jj atiduoti per numatyta terming, nemokédamas jokiy papildomy
mokesCiy arba graZzinti pasiskolinta suma dalimis per ilgesnj laikg mokédamas bankui
nustatytas paltukanas. Kreditiniy korteliy turétojams bankas paprastai suteikia daug
papildomy privilegijy, pvz., kelioniy draudima, pirkiniy draudima, nuolaidas partneriy
parduotuvese ir kt. Kreditine kortele sumoketi uz pirkinius internete galima beveik visais
atvejais.
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Virtuali kortelé skirta tik atsiskaitymams internete, ja negalésite naudotis
bankomatuose, atsiskaityti parduotuvése uZ pirkinius. Atsiskaityti internete galima ir
kreditinemis kortelémis, taciau jos kainuoja daugiau, reikalingos nuolatinés pajamos, o
virtualigja kortele gali gauti kiekvienas pilnametystes sulaukes asmuo. DidZiausias virtualios
korteles privalumas yra tas, kad pirkéjas pats perveda pinigus j virtualigjg kortele,
reikalingus konkre€iam pirkiniui apmoketi. Tai labai sumaZina neteiseto kortelés leSy
panaudojimo galimybe, kuri yra nemaza atsiskaitant kreditine kortele.

Matome i$ grafiko (Zr. 9 pav.), Lietuvoje yra populiariaus atsiskaitymai naudojantis
internetine bankininkyste.

M Kita

W Lizingu

' Grynais pristacius preke

B Perinterneting bankininkyste

m Kredito kortele

LT Lv EE

9 pav. Apmokejimo prioritetai

Saltinis: iSumer tyrimas, 2013

Alternatyvus atsiskaitymo budai. Dauguma elektroniniy parduotuviy suteikia galimybe
apmoketi pirkinius per tarpininkus, kuriy yra labai daug. Turbat populiariausias ir Zinomiausias
pasaulyje tarpininkas yra ,,PayPal“. ,,PayPal* — elektroniné mokéjimo sistema. Ji buvo jkurta 1998
metais. Sistemos sitlomi elektroniniai mokejimai veikia kaip alternatyva jprastinéms pinigy
perlaidoms, ekiams, grynyjy pinigy pervedimams ar mokéjimams per bankus.

»PayPal“ placiai naudojama jvairiy pardavejy, i$ kuriy reikalaujamas tam tikras pervedimo
komisinis mokestis. Pervedimo komisinis taip pat kartais nuskaitomas ir nuo gavéjo, jis priklauso

nuo sumos dydZio. Komisinio dydis skiriasi priklausomai nuo jvairiy salygy: pervedimo valiutos,
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pervedimo rasies, Salies, i$ kurios yra daromas pavedimas, ir saskaitos rasies. Mokant kreditinémis
kortelémis gali bati nuskaitomas ir papildomas mokestis (PayPal vartotojo sutarties salygos).
Naudojantis ,,PayPal“ galima:
1) apsipirkti internete neatskleisdami savo asmeninés ir finansinés informacijos;
2) greiCiau apmokeéti uz prekes — jums tereikés jvesti savo elektroninio pasto adresa, registruotg
»PayPal* sistemoje bei slaptaZzodj ir pinigai bus issiysti;
3) savo internetingje parduotuveéje priimti klienty apmokéjimus uz paslaugas.

»PayPal“ saskaitai susikurti reikalinga kreditiné kortele ir elektroninio paSto adresas.
»PayPal* sistemoje visi vartotojai identifikuojami pagal elektroninio pasto adresus. ,,PayPal* turi
dviejy rasiy paskyras. Asmeniné paskyra sukurta paprastiems vartotojams, kurie dazniausiai
uzsiregistruoja tik apsipirkti internete. Verslo paskyra pritaikyta prekybininkams, kurie gali gauti
mokéjimus uz parduodamas prekes.

»PayPal* veikimo modelis paprastas. Pirkéjui perkant preke, ,,PayPal“ nuskaito pinigus i$
pirkéjo ,,PayPal* paskyros, o jei ten pinigy nepakanka, tada i$ registruotos kredito Kkortelés, ir
perveda juos pardavejui. Pardavejas, gaves pinigus, gali juos persivesti j savo sgskaitg arba pasilikti
»PayPal“ paskyroje. Visas operacijas su kortelémis atlieka ,,PayPal“, todél nereikia atskleisti
konfidencialios informacijos paSaliniams asmenims.

Lietuvos Respublikos rySiy reguliavimo tarnyba teigia, jog Lietuvos vartotojai, prieSingai
nei ka kuriy uZsienio Saliy gyventojai, negali papildyti ,,PayPal“ saskaitos. Todél ,,PayPal“
tiesiogiai sgveikauja su registruota kredito kortele, i$ kurios nuskaito pinigus.

Tarpininkavimo paslaugos. Lietuvoje taip pat yra jmoniy, galinCiy pasitlyti
tarpininkavimo paslaugas. Ko gero, didziausias ir Zzinomiausias tarpininkas Lietuvoje yra
Mokejimai.lt.

Klientui uzsiregistravus sistemoje ir suklrus paskyrg, jam automatiSkai sukuriama PaySera
(Mokeéjimai.lt) sgskaita. PaySera (Mokéjimai.lt) saskaitos paslauga suteikia galimybe klientams
sukurti sistemoje savo elektronine saskaita, jnesti, pervesti, laikyti joje 1Sy pervedimams skirtas
léSas, atlikti vietinius ir tarptautinius 1éSy pervedimus, mokéti jmokas, gauti léSas | saskaita,
atsiskaityti uz prekes ir paslaugas, atlikti kitas operacijas, tiesiogiai susijusias su léSy pervedimais
(PaySera bendrojo mokéjimo paslaugy sutartis).

PaySera paslaugos privatiems klientams:
1) Pervedimai Lietuvoje;
2) Nemokama iOS, Android ir Windows sistemoms pritaikyta PaySera programélé - tai naujas

bldas akimirksniu iSsiysti pinigus. Programélé Paysera susiejama su telefono adresy
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knygele, todél pinigus draugams galima issiysti akimirksniu. Be to, galima pervesti pinigus
bet kokiu el. pasto adresu ar telefono numeriu — gavéjai net neprivalo bati platformos
PaySera naudotojai. Pervedimai tarp PaySera naudotojy yra greiti ir nemokami;

3) Tarptautiniai pervedimai;

4) Saugus atsiskaitymai uz prekes ar paslaugas. PaySera sistema apima labai platy internetiniy
parduotuviy tinklg. Atsiskaitant masy partneriy el. parduotuvese per PaySera saskaitg,
grazinama iki 1% nuo kiekvieno pirkinio sumos;

5) Valiutos keitimas. Savo vienoje PaySera saskaitoje operuokite norima valiuta. Gaukite,
mokekite, laikykite IéSas keliomis valiutomis vienu metu;

6) Pervedimas j Webmoney sistema;

7) Atsiskaitymas uz komunalines paslaugas. Mokékite uz komunalines paslaugas tik tiek, kiek
jos kainuoja. Jokiy papildomy mokescCiy ir sglygy atsiskaitant su paslaugy teikéjais;

8) Atsiskaitymai su VMI ir SoDra;

9) Nemokama PaySera saskaita. Visos skirtingais budais gautos jplaukos iSkart atsiranda Jasy
nemokamoje PaySera sgskaitoje. Jokiy atidarymo ir administravimo mokesciuy;

10) Rekomendacijos - badas uzsidirbti. Gaukite neribotas premijas uZ naujai atvestus PaySera

klientus (https.//www.mokejimai.lt/titulinis.html).

BitCoin valiuta. Technologijos.It internetinis portalas raSo: BitCoin (BTC) — sudétingu
matematiniu algoritmu paremti virtualis pinigai. Jie yra decentralizuoti ir neparemti jokiais
tauriaisiais metalais ar valstybiniais resursais. BitCoin atsirado 2009 m. Jg sukdré neZzinomas
programuotojas ar programuotojy grupé, pasivadinusi ,,Satoshi Nakamoto®. Valiutos atsargos yra ne
begalines. IS viso | apyvartg yra paleista 21 milijonas BTC, taCiau jie dar ne visi surinkti. Surinkti
Sig valiutg galima dalyvaujant specialiame tinkle, kuris dalinasi kompiuterio resursais ir skaiciuoja
sudétingus matematinius uzdavinius. Naudojami vartotojy kompiuterio resursai, tad pagal juos ir
galima ,.iSkasti“ BitCoin valiutg. Numatoma, kad 21 milijonas BTC bus surinkti iki 2030 mety.

BitCoin birZa raSo, BitCoin — tai informacinis vienetas, kurio kaing nustato rinka. Del
unikalios savo greito persiuntimo savybés, BitCoin puikiai tinka bati atsiskaitymo vienetu arba
kitaip — ,,virtualia valiuta“. BitCoin egzistuoja tam tikros serveriy infrastruktiros deka. Jos nevaldo
jokia organizacija, jokia vyriausybé ar bankas. Sig infrastruktirg uZtikrina $imtai tikstanciy
savanoriy, kurie uz tai gauna tam tikras pajamas.

BitCoin valdymas labai panaSus j banko sgskaitos valdyma internetinéje bankininkystéje.
BitCoin galite susimokéti uz prekes ar paslaugas realiose ar virtualiose parduotuvése, kurios priima
atskaitymus BitCoin virtualia valiuta. Dazniausiai tokios parduotuves buna pazymeétos specialiais

BitCoin Zenklais.
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Lietuvos bankas (2014) jspéja vartotojus, kad virtualios valiutos, tokios kaip BitCoin yra

nepriziarimos ir nereguliuojamos. Asmenys, perkantys ar naudojantys tokias valiutas, prisiima visg

su jomis susijusig rizikg ir atsakomybe uz galimus nuostolius.

1.5. Vartotojy draugiskos aplinkos kirimas elektroninése parduotuvese

Elektronine komercija nebéra naujove ir internete gausybé yra elektroniniy parduotuviy,

kurios tiesiog moraliskai ir techniSkai paseno ir joms bdtina atsinaujinti. Verta nepamirsti, kad

elektroniné parduotuvé néra vienos dienos ar ménesio projektas ir reikalauja nuolatiniy tobulinimy

bei atnaujinimy jau nuo pradiniy stadijy.

Svetainé — yra virtualus pardavéjas, uz jos darbg nereikia mokéti kaip mokétuméte

samdytam pardavéjui uzZ kiekvieng darbo valanda, uz svetaing, kuri atlieka pardavéjo funkcijas, taip

pat nereikia mokéti ir socialiniy mokesCiy. TaCiau gera svetainé gali ,,papasakoti“ daugiau nei

pardavéjai ir tai ji gali daryti 24 valandas per parg (Chudinskis, 2013).

E. prekybos jmonems svarbu turéti kokybiska interneto svetaine.

6 lentelé. Mus Zavintys svetainiy ir Zzmoniy bruoZzai yra gan panasis

Patrauklios, jsimenancios svetainés

bruozai

Jdomaus, jsimenancio pasnekovo

bruozai

Aisku, apie kg yra svetaine ir kas joje

sitloma

Aiskiai kalba, désto savo mintis

Vartotojui svetainé yra naudinga, joje galima

rasti vertingy patarimy

Gali duoti vertingg patarimg

Svetainéje yra naudingos ir jdomios

informacijos apie svetainés savininkg

Atviras, draugiSkas ir nuoSirdus

Suteikia naujos patirties, gery emocijy ir

jkvepia idéjy

Svetainés dizainas yra patrauklus

Svetainé sklandziai veikia (yra tvarkinga ir

teisingai suprogramuota)

Jdomiai kalba, yra iSradingas, malonus,

Sypsosi

Norisi sugrjzti j svetaine

Tvarkingai apsirenges, prisizidrintis, kiino

judesiai apgalvoti

Svetainés dizainas yra patrauklus

Kviecia j svecius, j savo jaukiy namy

svetaine susitikti dar kartg

Saltinis: sudaryta autoriaus remiantis Chudinskis, 2013
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Kiekviena organizacija, siekianti konkurencinio pranaSumo e.  erdvéje, privalo imtis
atitinkamy veiksmy, uZtikrinanCiy e. parduotuvés konkurencinguma ir patrauklumg galimiems
vartotojams. Jeigu svetainés kokybe neéra tokia, kokios tikisi pirkéjai, vadinasi, reikia imtis veiksmy
jai gerinti.

Virtualios aplinkos pasyvieji elementai yra vartotojo lygmens elektroninés prekybos
kokybes elementai, kurie tiesiogiai skirti tenkinti interneto vartotojy poreikiams. Vartotojas
tiesiogiai susiduria su jais pirkdamas prekes internetu. Virtualios aplinkos pasyvieji elementai:

1. Patikimumas. Kad vartotojai identifikuoty jmone, svetainéje privalu pateikti iSsamig
informacijg (istorija, struktara, tikslus). Pasitikéjimg kelia iSsami kontaktiné informacija
ir galimybé susisiekti su kompanija keliais informacijos kanalais. Svetaineje negali bati
klaidy, abejotino turinio informacijos ar nuorody j prastos reputacijos svetaines, taip pat
nepageidaujama jkyri reklama.

2. Paprastumas naudotis. Svetainés valdymas lankytojams turi badti patogus, lankstus,
aiskus, leidziantis rasti norimg informacijg ar preke minimaliy paspaudimy skaiciumi.
Naudinga sudaryti svetainés plang, pagal kurj klientui baty paprasta orientuotis joje.
Prekiy paieSka turi bati matomoje vietoje, nes tai pats svarbiausias e. parduotuveés
jrankis.

3. Informacijos kokybé. E. parduotuvéje turi bati pateikiama iSsami ir tiksli informacija
apie parduodamas prekes, kuri atitinka realig preke. Geros kokybés prekiy paveiksléliai
ar vaizdo medziaga ypac svarbus, nes vartotojas fiziSkai negali paliesti prekes. Svetaines
turinys turi atitikti organizacijos tikslus. Butina turéti platy prekiy asortimenta, kad
vartotojas jausty interneto parduotuvés naudg, lyginant su tradicinémis parduotuvémis.
Jdomaus turinio informacija, naujoviski sprendimai, galimybé parsisiysti reikiamg
medziaga ar rasti jg archyve, suzinoti naujienas, kokios vyksta akcijos ir gauti ypatingy
pasitlymy, lankytojo akyse kelia svetainés verte ir vilioja sugrjzti.

4. Dizainas. Interneto svetaines dizainas apima tokius aspektus: iSvaizdg, skaitmeninj
grafikos dydj, vaizdinj turinj, strukttra, savybes ir Kkitus techninius parametrus. Jis turi
bati kruops€iai apgalvotas ir nuolat atnaujinamas pagal kintanCius vartotojy poreikius.
Svetaines dizainas turi palaikyti bendrg stiliy, spalvy palete ir Sriftus.

Virtualios aplinkos aktyvigji elementai - jy efektyvumas matomas tik po to, kai svetainé
tampa prieinama galimiems pirkéjams ir jie pradeda naudotis visomis teikiamomis paslaugomis.
Kaip ir pasyvigji, aktyvigji elementai taip pat yra vartotojo lygmens. Virtualios aplinkos aktyvigji
elementai:

1. Interaktyvumas. Vartotojui leidziama savarankiskai modifikuoti svetaine, jausti atsakg

uz savo veiksmus. Sudaromos sglygos interaktyviam pirkéjo ir pardavejo dialogui yra
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gyvybiSkai svarbios. Kad vartotojas galéty su jmone susisiekti, reikia kuo daugiau
bendravimo kanaly. Priklausomai nuo pirkéja dominancios informacijos ar iskilusios
problemos, jis turi galimybe kreiptis atitinkamg darbuotojg. Svetainé turi bati nuolat
priziorima Zmoniy, kurie atsako | Kklausimus, reaguoja | problemas, atnaujina
informacija.

2. Pridetiné verté. Veiksniai, sukuriantys naudg pirkéjui. Jeigu produktai ar paslaugos,
kuriais internete prekiauja skirtingos jmonés, yra vienodi, vieno i§ jy sékme lems
sukuriama pridétine verte. Sukurta pridétine verte lemia aukStesnj paslaugos kokybés
lygj. Vartotojas turi Zinoti, kodél verta pirkti konkreCioje elektroninéje parduotuvéje.
Verte gali bati paremta produkto ar paslaugos isskirtinumu, kaina, kokybe, aptarnavimu.

3. Uzsakymo procesas. Jis susijes su prekes uzsakymo veiksmais. Virtualus uzsakymo
krepSelis, uzsakymo forma turi badti paprasta. Vartotojui neturi Kilti neaiSkumy. Plati
apmokejimo bei pristatymo paslaugy jvairové leidZia pirkéjui rasti patogiausig variantg
(DavidaviCiené ir TolvaiSas, 2011).

Sékmingai prekybai virtualiame tinkle batinai reikalinga kokybiSka interneto svetainé, kuri
baty veiksmingas verslo jrankis. Didéjant internetiniy parduotuviy populiarumui, batina vertinti jy
kokybe.

Mokslininkai pabréZia gana skirtingus interneto svetainés elementus jos kokybei jvertinti.
Siame poskyryje bus analizuojami kriterijai, kuriais galima pamatuoti elektroniniy parduotuviy
kuriamg nauda ir kokybe.

Yra daug svetainés kokybes vertinimo modeliy, kuriy déka galima sukurti vartotojy
lOkesCius tenkinantj tinklalapj. Vertinama daug skirtingy kriterijy: pavadinimas, randamumas,
turinys ir dizainas, saugumas, paprastumasir t. t.

Mohanty et al. (2007) vertinant elektroninio verslo kokybe didziausig demesj skyré prekiy
bei paslaugy pirkimui ir pardavimui internetu. Jisiskelé du klausimus:

- Kokie vartotojo pasitenkinimo rodikliai lemia internauty pritraukimg j internetine svetaine

ir skatina juos grjzti j ja?

- Koks turi buti tinklapis, siekiant isskirtinumo kokybe vartotojams?

Mohanty et al. (2007) didziausig demesj skiria vartotojo pasitenkinimo kriterijams (ziareti 10

pav.).
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Reikalavimai, kuriy tikimasi:

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

2. Ypatybés — vartotojai tikisi uz tg
pacia kaing gauti kazkg papildomo:
prieiga prie svetainés forumo, el.
Pastas, klausimy uzdavimas ir pan.

3. Paslaugy teikimo galimybé - aiski
prekiy grazinimo galimybé, nemokami
pagalbos numeriai

4, Tikslumas/ aiskumas — teikiama
tiksli informacija, aiSkios kainos,

Vartotojo

pasitenkinimas

Pagrindiniai, privalomi reikalavimai:

atvezimas ) i .
5. Reagavimas — greitai atsakoma Malonumo - jaudulio ypatybés:
laiskus 20. PrisisTatymas - tinklapio vizualinis

patrauklumas: spalvos, $riftas, 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 sitilyti
svetainés turinj, prenumeruoti
naujienlaiskius, palikti atsiliepimus, rasyti
forumuose

24, Prekiy diferenciacija - internetu gali
bti teikiamas paprasta apmokéjimas,
papildoma informacija apie prekes,
didesnis pasirinkimas, mazZesnés kainos

6. Struktiira — tinklapyje informacija
iSdéstyta taip, kad maziausiomis
pastangomis baty galima gauti
reikiamg informacijg, ji iSdéstyta pagal
reik§minius ZodZius

7. Tinkinimas - vartotojy pomeégiy
jsiminimas ir panasiy prekiy sidlymas,
galimybé vartotojui personalizuoti
svetaine

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

9. Lankstumas - svetainé prieinama ir
mobiliaisiais telefonais

10. Patikimumas - nuolat teikiama
tiksli informacija, ji nuolat atnaujinama
11. Laikas ir savalaikiskumas — nuolat
atnaujinamas turinys, pabréziama
atnaujinta informacija

12. Saugumas/ sistemos vientisumas —
apmokeéjimo patikimumas, asmens
duomeny saugumas: aiski privatumo
politika, prasoma tik reikalinga
informacija

13. Prieiga — sudaryta galimybeé
vartotojui pasiekti svetaine 24X7

14. Bendravimas ir atgalinis rySys —
vartotojai informuojami apie svetainés
veikla

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.

10 pav. Vartotojo pasitenkinimo kriterijai

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

Matome trijy rasiy reikalavimus (zr. 10 pav.), kuriuos turi atitikti elektroninis verslas,

siekiant patenkinti vartotojy poreikius:
1. reikalavimai, kuriy vartotojas i$ karto tikisi;
2. reikalavimai, kuriuos privalo atitikti e. verdas;

3. malonumo — jaudulio ypatybeés.

Siekiant e. verdlo tiksly pagrindas yra kokybé, kuri suteikiama vartotojui.

Zhang, Dran (2000) teigia, kad vartotojo patenkinimas yra vienas svarbiausiy tiksly, kurio
turi siekti tinklapiy karéjai. Atlike empirinj tyrima, jie nustaté, kad pradzioje reikia minimizuoti
vartotojo nepasitenkinima, padarant svetaine funkcionalig ir praktiska, o norint jg iSlaikyti
konkurencinga, programuotojas turi sukurti kokybinius faktorius, kurie suteikia puslapiui tam tikrg

verte.
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Leavitt, Shneiderman (2006) iSskyré penkias patogumo naudotis vertinimo dalis:
+ iSmokstamumas;
+ veiksmingumas;
% jsimenamumas,
+ klaidos;
+ pasitenkinimas.

Patogi naudotis sistema turi bati: lengvai iSmokstama, efektyvi, lengvai jsimenama, turéti
labai mazg klaidy daznj, maloni naudotis.

Norint sukurti patogy tinklapj reikia paZinti vartotojg t. y. suZinoti jo kompiuterines Zinias,
iSsilavinimo lygj, amzZiy ir t.t., bet ir iSsiaiskinti jo tikslus, poreikius.

Davis (2006) teigia jog, kiekvienas internetinis puslapis reikalauja patogumo naudotis
analizés. Atlikus patogumo naudotis analize, galima daryti iSvadas, kaip vartotojai vertina
internetinj puslapj ir tuo remiantis jj padaryti patogesnj. Davis iSskiria Siuos patogumo naudotis
aspektus:

+ navigacija;

& turinys;

+ funkcionalumas;
+ apsauga.

Leavitt, Shneiderman (2006) sudaré patogumo vartotojui internetiniy puslapiy kdrimo
rekomendacijas:

1 Karimo procesas ir jvertinimas — nusistatyti tikslus, jog tinklapis atitikty vartotojo

I0kesCius bei konteksta.

2. Vartotojo patyrimo optimizavimas — internetiniai tinklapiai turety bati sukurti taip,

kad palengvinty ir paskatinty naSumg bei Zmogaus-kompiuterio veiksmy efektyvuma.

3. Prieinamumas — reikia uztikrinti, jog kiekvienas galéty naudotis tinklapiais.

4. Programiné ir techniné jranga — nustatyti, kokig programine jrangg naudoja kuriamo

tinklapio vartotojai ir kurti taip, kad baty pasiektas maksimalus rezultatas.

5. Pradinis puslapis — jis sukuria pirma jspudj atsidarius tinklapj.

Pagal svarbumg toliau seka informacijos iSdestymas, navigacija, antrastes, pavadinimai ir
Zzymekliai, nuorodos, teksto iSvaizda, grafika, paveiksléliai ir daugialypé terpé, turinio sudarymas,
paieska.

Elektroniniam verslui nuolat kintant ir tobuléjant, jo kokybe galima vertinti pagal labai
jvairius aspektus. Balaraman, Kosalram (2012) pristaté 10 tendencijy, kurios turi jtakos e. verslui

(zr. 7 lent.). Dauguma tendencijy nukreiptos j vartotojo poreikiy patenkinima.
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7 lentelé. 10 tendencijy, kurios turés jtakos e. verslui ateityje

Nr. Tendencija Kastai?
1. | Kolektyvinisintelektas Kai vartotojas ateina j svetaing, jo asmenybeé yra
identifikuojamakeliais veiksmais
2. | Socialiniy tinkly integracija | Mygtukas ,,dalintis* leis pasidalinti turiniu socialiniame tinkle
Mobiliosios svetainés Privaloma, kad svetainé veikty mobiliajame telefone
4. | Sialymai, remiantis vieta ISnaudojami GPS pajégumai atvers naujg vartotojo skatinimo
galimybiy erg
5. | Patirtiné vartotoja sgsaja Be tiesiog lengvo naudojimo novatorisky jmoniy e. verslo
svetainés gali bati patirtinés ir jtraukiancios
6. | Kontekstine vizualizacija Vartotojai galés pamatyti, kaip preké bus pritaikyta jy
gyvenimeir stiliuje
7. | Dinaminio tinklelio plétra ir | Panaudoti skystus maketus automatiskai atsirandancius
skystigji maketai vartotojo ekrane
8. | Minimizuoti navigacijos Vartotojai j svetaine uzeina pazidréti produkty, o ne jmantrios
sistemas navigacijos sistemos
9. | Greitis Vietoj to, kad puslapj reikty perkrauti kiekvieng karta, kai
vartotojas paspaudzia kg nors, technologijos jgalins sgveika
akimirksniu
10. | Tekstas Naujomis Srifto technologijomis, internetiniy dizaineriy palete

bus plati kaip niekada anks¢iau

Saltinis: Balaraman, Kosalram, 2012, p. 12-13.
Shetty, Sarojadevi (2012) kalba apie elektroninio verslo kokybe ir isskiria Siuos kriterijus:

+ Veikla — i§ elektroninio verdo tikimasi, greito vartotojo uzklausy atsakymo, nepaisant
dideliy vykdomy transakcijy skaiCiaus. Nustatomas laikas, per kurj aptarnaujami vis
praSymai;

4 Prieinamumas — sistemos teikimas nuolatines paslaugas vartotojams: tai susije su sistemos
gedimaisir kaip greitai gedimai bus paSalinti;

+ Mastelis — sistemos gebéjimas iSplésti savo veiklg pagal vartotojy praSymus, iSlaikant
nepakitusj efektyvuma. Tai sistemos gebéjimas prisitaikyti prie ekonomikos augimo;

+ Saugumas — susijes su konfidencialumu, autentiSkumu, leidimais, Sifravimo ir prieigos
kontrole. E. verslas gali taikyti skirtingas saugumo priemones priklausomai nuo paslaugy;

+ Vientisumas — sgZiningumas yra sistemos gebéjimas uzkirsti kelig neleistinai prieigai ar
duomeny pakeitimams. Duomeny vientisumg galima pazeisti, kai sistema sugenda arba

klaidas padaro asmenys;
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4+ Sgveikumas — e. verdo sistema, kuri sgveikauja su vartotojais ir gali bati suderinta
skirtingomis kalbomis ir skirtingose platformose;

+ Gedimy tolerancija — sistemos gebéjimas veikti dalinio gedimo metu;

+ Konkurencingumas — sistemos gebéjimas vykdyti kelis vartotojy uzsakymus vienu metu,
jvairiomis apkrovimo salygomis;

+ Patikimumas — yra bendra priemoné sistemoje iSlaikyti paslaugy kokybe;

+ Atsparumas— e. verslo operacijy atlikimas, tinkamai darant klaidingus veiksmus.
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Lietuvisky elektroniniy parduotuviy Lietuvoje.

2. VARTOTOJU PASITENKINIMO KRITERIJY
ELEKTRONINESE PARDUOTUVESE LIETUVOS RINKOS
ANALIZE

Naudodamasis Alexa.com tinklapio duomenimis, sugeneravau saraSa populiariausiy

Lenteléje pateikiami duomenys:

+ Pozicija— Alexa.com nustatyta tinklapio pozicija Lietuvos lankomiausiy svetainiy sgrase.

+ Domeno verté — domeno autoritetas (arba verté) Simtabaléje skaléje, parodantis kaip gerai

tinklapis yra iSoriSkai optimizuotas Google paieskos sistemoje. Aukstesnis domeno skaicius

reiSkia didesnj reitingg. SkaiCiavimus atlikau Moonsy.com svetaineje naudodamasis Domain

Authority jrankiu. SkaiCiavimus kiekvienam tinklapiui atlieka kompanija SEOmoz.

+ Skaicius unikaliy domeny — Skai€ius unikaliy domeny kurie turi aktyvias nuorodas |

tinklapj. SkaiCiavimus atlikau Moonsy.com svetainéje naudodamasis Link popularity

checker jrankiu. Sis skaiCius leidZia daryti prielaidg apie tai, kiek jmoné deda pastangy j

iSorine optimizacijg Google sistemai.

+ Suindeksuoty puslapiy skaicCius — tai apytikslis skai€ius puslapiy tinklapiuose, kuriuos turi

suindeksavus Google paieSkos sistema.

8 lentelé. Populiariausios Lietuviskos elektroninés parduotuveés Lietuvoje

o SkaicCius | Suindeksuoty

Elektronine o Domeno o )
Nr. _ Pozicija . unikaliy puslapiy

parduotuve verte .

domeny skaiCius

1. | Pigult 33 43 192 437000
2. | E-senukai.lt 76 28 9 375000
3. | Skytech.lt 95 42 19 378000
4. | Betalt 113 38 82 1800000
5 | Valelt 115 33 15 392000
6. | Grupinis.lt 168 34 58 392000
7. | B-aeu 214 43 2 26200000
8. | Knygos.It 230 30 15 7980000
9. | Topocentras.It 238 37 9 154000
10. | lalt 240 31 14 2340000

37



8 lenteles tesinys.

11. | Skrendu.lt 254 30 11 129000
12. | Bilietai.lt 256 45 31 464000
13. | Patogupirkti.lt 268 38 34 218000
14. | Mobili.It 269 34 29 711000
15. | Rde.lt 278 26 5 17300000

Saltinis: Sudaryta autoriaus

IS sudarytos lentelés (Ziureti 8 lent.) matome, jog pati populiariausia elektroniné parduotuveé
Lietuvoje yra Pigu.lt - ji uZima 33 vietg Alexa.com puslapiy reitinge. Taip pat puslapio Pigu.lt pati
didziausia domeno verte 43 balai ir didziausias skaiCius unikaliy domeny, kurie turi aktyvias
nuorodas j tinklapj.

SgraSo viduryje, aStuntoje vietoje yra Knygos.It elektroniné parduotuve, kuri pagal
Alexa.com reitingg uzima 230 vietg. SprendZiant i Zemo duomeny vertés balo 30 ir skaiCiaus
unikaliy duomeny, kuris yra 15, turi galimybe tobulinti puslapj ir padidinti puslapio lankomuma.

PrasCiausioje vietoje atsidure Rde.lt elektroniné parduotuve, ji pagal Alexa.com reitingg
uzima 278 vieta, taip tat ji turi prasCiausig domeno verte, jvertintg 26 balais ir beveik Zemiausig
skaiCiy unikaliy domeny t.y. 5.

Apibendrinus elektroniniy parduotuviy duomenis matome, jog tinklapio reitingas yra tik
dalinai susietas su domeno verte, skai€iumi unikaliy domeny ir suindeksuoty puslapiy skaiciumi.
Elektroninio puslapio populiaruma gali lemti begalés visokiausiy Kkriterijy.

Tolimesnei analizei iSsirinkau Sias 3 elektronines parduotuves pagal Alexa.com reitinga:

1. Pigu.lt (populiariausia);
2. Knygos.It (vidutine);
3. Rde.lt (prasCiausia).

2.1. Vartotojy pasitenkinimo kriterijy analize: Pigu.lt atvejis

Elektroniné parduotuvé Pigu.lt pristatyta 2008-aisiais metais. 2009 metais Pigu.lt pripazinta
geriausia interneto parduotuve Lietuvoje. Tokj titulg suteiké informaciniy technologijy Zurnalas
»Computer Bild Lietuva“ po iSsamaus lietuvisky internetiniy parduotuviy vertinimo. 2012 m.
Pigu.lt paskelbta kaip sparCiausiai augusi jmone Vilniaus apskrityje ir apdovanota ,,Mety Gazelés*
apdovanojimu.

2013 metais ,,Pigu grupei priklausancios jmoneés i$ viso paruosé 600 000 uzsakymy, juos
sudareé beveik 1 milijonas prekiy — tai 80 proc. daugiau nei uzpernai. Visos grupés elektroninés

parduotuves per 2013 metus sulauké 40 proc. daugiau lankytojy nei 2012-aisiais.
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Siuo metu UAB ,,Pigu” dirba 137 darbuotojai. UAB ,,Pigu” jstatinis kapitalas € 1,74 min. / 6
min. Lt. Pigu.lt priklauso Lietuvos elektroninés prekybos asociacijai (ELKOMA). Daugiau nei 500
prekybos partneriy uztikrina kokybiSkg Zinomy gamintojy prekiy asortimentg Zemiausiomis
kainomis.

Pasirinkus Pigu.lt, Si elektroniné parduotuvé toliau bus analizuojama remiantis vartotojo
pasitenkinimo kriterijais (Zr. 10 pav.).

Reikalavimai, kuriy tikimasi:
1. Veikla - lengvas naudojimas, aiSkus turinys, greitos transakcijos, lengvai suprantama: Pigu.lt
svetaine lengva naudotis, ji aiSkiai suprantama — virSuje ir Kkairéje ekrano puseje iSdéstyti
pagrindiniai prekiy katalogai, paieSkos laukelis taip pat virSuje, kuris leidZia greitai rasti norimg
preke, virSuje desSineje ekrano puséje aiSkiai matomas prisijungimas (zr. 11 pav.).
2. Ypatybés — vartotojai tikisi uz tg paCig kaing gauti kazkg papildomo: prieiga prie svetainés
forumo, el. pastas, klausimy uzdavimas ir pan. — vartotojai turintys klausimy gali uzeiti j kontaktus
ir ten elektroniniu pastu susisiekti juos dominanciais klausimais - apie prekes, uzsakymo bukle,
prekiy garantijas, prekiy kokybe, Ziniasklaidg, rinkodara, komercijg. Taip pat daugelj atsakymy j
dominancius klausimus galima rasti DUK (daZnai uzduodami klausimai) skiltyje. Kiekvieng kartg
perkant Pigu.lt atgaunama 2 procentai iSleistos sumos, pinigus galite kaupti ir jais padengti net 20
procenty pirkinio vertés. Yra galimybé gauti nuolaidos koda, kurie dazniausiai skiriami kaip prizai
jvairiuose Zaidimuose, konkursuose ar loterijose. Apie juos praneSama Pigu.lt naujienlaiSkiuose,
tinklapyje ir Facebook puslapyje. Galima tapti VIP klubo nariu kuris skirtas lojaliausiems Pigu.lt
pirkéjams. Atsidékojant uZ suteikta pasitikéjima, suteikiamos iSskirtines privilegijos, kurios
apsipirkti internetu leis dar patogiau ir pigiau (zr. 11 pav.).
3. Paslaugy teikimo galimybeé - aiski prekiy gragzinimo galimybe, nemokami pagalbos numeriai —
visa informacija apie prekiy grazinima yra pateikta. Taip pat galima konsultacija telefonu visg parg,
skambucio kaina nenurodyta.
4. Tikslumas/ aiSkumas — teikiama tiksli informacija, aiskios kainos, atveZzimas — prie kiekvienos
prekés yra nurodyta kaina bei pristatymo data ir salygos.
5. Reagavimas — greitai atsakoma j laiSkus: yra galimybé raSyti elektroninius laiSkus, j kuriuos
atsakoma kaip galima greiCiau.
6. Struktdra - tinklapyje informacija iSdéstyta taip, kad maZiausiomis pastangomis baty galima
gauti reikiamg informacija, ji iSdéstyta pagal reikSminius Zodzius — Pigu.lt tinklapyje informacija
batent taip ir iSdéliota (Zr. 11 pav.).
7. Tinkinimas — vartotojy pomégiy jsiminimas ir panaSiy prekiy sidlymas, galimybé vartotojui
personalizuoti svetaine: Pigu.lt pasirinkus preke yra rodomos rekomenduojamos prekes, kurios

galblt patikty atsizvelgiant j Siuo metu pasirinkta preke.
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8. Vientisumas — pirkimo pardavimo taisyklés galioja tokios pacios kaip parduotuvese: internetine
parduotuve turi adresa, uztikrina duomeny sauguma — Pigu.lt turi adresa, nurodo privatumo politika.
9. Lankstumas - svetainé prieinama ir mobiliaisiais telefonais - taip, sukurta netgi programelé
iSmaniesiems telefonams bei plansetéms.

Pagrindiniai privalomi reikalavimai:
10. Patikimumas - nuolat teikiama tiksli informacija, ji nuolat atnaujinama: Pigu.lt kasdien
atnaujina svetaing, nuolat pristato naujas prekes ar akcijas, informacija visada nauja ir tiksli.
11. Laikas ir savalaikiSkumas — nuolat atnaujinamas turinys, pabréziama atnaujinta informacija:
Pigu.lt nuolat atnaujina e. parduotuve, kasdien pristato dienos akcijas, kurios aiskiai iSskirtos (zr. 11
pav.).
12. Saugumas/sistemos vientisumas — apmokéjimo patikimumas, asmens duomeny saugumas:
aiski privatumo politika, prasoma tik reikalinga informacija — saugy apsipirkimg internetinéje
parduotuveje Pigu.lt uztikrina vienas zymiausiy pasaulyje saugaus rySio SSL (angl. Secure Socket
Layer) sertifikatas, kurj suteiké tarptautinis elektroninio paraSo sertifikavimo centras Comodo.
Naudojant SSL sertifikata, informacija, siunciama tarp lankytojo narsyklés ir Pigu.lt serverio, yra
Sifruojama. Galimi jvairds apmokéjimo badai, praSoma tik reikalinga informacija skirta prekés
uzsakymui ir pristatymui. Pigu.lt nekaupia prisijungimo prie mokéjimo sistemy duomeny.
13. Prieiga — sudaryta galimybe vartotojui pasiekti svetaing 24X7: taip, 24 valandas per para.
14. Bendravimas ir atgalinis rySys — vartotojai informuojami apie svetainés veiklg: Pigu.lt galima
uzsisakyti naujienlaiskius, taip pat bendrauti Facebook socialiniame tinkle.
15. Naudojamumas - galimybé ieSkoti informacijos, atlikti transakcijas: sudaryta galimybeé.
16. Nuolatinis prieinamumas - puslapj lengva rasti (jis iSmetamas suvedus paieSkg j Google):
randamas aukscCiausiose Google pozicijose.
17. Funkcionalumas — suteikia vartotojui maziausiomis pastangomis rasti informacijg ir atlikti
transakcijas: informacija sugrupuota pagal reikSminius zodzZius, puslapio virSuje aiSkiai matomas
paieskos laukas, lengvai atliekamos transakcijos.
18. Reputacija — gera jmones reputacija, darbuotojy atsiliepimai: Pigu.lt yra populiariausia
elektroniné parduotuvé Lietuvoje, kiekvienais metais didinanti pardavimus. Darbuotojy atsiliepimy
nerasta.
19. Pasitikéjimas — vartotojo jtikinimas, kad viskas, ka daro e. verslas yra jo labui — vartotojai gali
radyti atsiliepimus apie prekes, taip pat kreiptis e. pastu dél prekés kokybés. Vartotojai dalinai tiki,
kad e. verdas yra skirtasjo naudai, nes Pigu.It gauna pajamas ir pelng i$ vartotojy.

Malonumo — jaudulio ypatybés:
20. Prisistatymas — tinklapio vizualinis patrauklumas: spalvos, Sriftas, animacija, garso efektai:

Ziarétu metu tinklapis buvo orientuotas j Velykas, tai parodo, kad tinklapio iSvaizda keiCiama
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priklausomai nuo Svenciy. Dominuoja balta spalva ir juodas tekstas, bet yra ir kity spalvy. Didelis
animuotas baneris ir daug reklamuojamy prekiy. Garso efekty néra (Zr. 11 pav.).

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

22. Atskiriamumas - didéjant vartotojy skaiciui, jy duomenys néra painiojami: Pigu.lt turi aiSkig
privatumo politika, kurioje iSdéstytos nuostatos, susijusios su asmeniniais duomenimis. Duomenys
néra painiojami.

23. Sgveikavimas — vartotojai gali sidlyti svetainés turinj, prenumeruoti naujienlaidkius, palikti
atsiliepimus, radyti forumuose, bendrauti Facebook socialiniame tinkle.

24. Prekiy diferenciacija — internetu gali bdti teikiamas paprastas apmokéjimas, papildoma
informacija apie prekes, didesnis pasirinkimas, mazesnés kainos: Pigu.lt sitlo jvairius apmokéjimo
bldus — grynaisiais pinigais, banko kortele, elektronine bankininkyste, banko pavedimu ir kt.
Informacija apie prekes yra tiksli, prekiy pasirinkimas didelis.
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Saltinis: Sudaryta autoriaus
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2.2. Vartotojy pasitenkinimo kriterijy analize: Knygos.It atvejis

Elektronine parduotuve Knygos.It administruoja, tvarko ir priziari UAB ,,V IPsupply*.

E. parduotuveés tikslas - padeti jsigyti bet kokig lietuviskg knyga kuo paprasCiau ir padaryti
viska, kad skaitymo valandos blty vertos pinigy, kuriuos iSleidziate.

Knygos.It parduoda vir§ 600 takstanciy knygy lietuviy ir uzsienio kalbomis.

Pasirinkus Knygos.lt, Si elektroniné parduotuvé toliau bus analizuojama remiantis vartotojo
pasitenkinimo Kriterijais (Zr. 10 pav.).

Reikalavimai, kuriy tikimasi:
1. Veikla - lengvas naudojimas, aiSkus turinys, greitos transakcijos, lengvai suprantama: Knygos.|t
svetaine lengva naudotis, ji aiSkiai suprantama - virSuje ir kairéje ekrano puséje iSdéstyti
pagrindiniai prekiy katalogai, paieskos laukas virSuje paCiame puslapio centre, virSuje deSinéje
ekrano puséje aiSkiai matomas pirkiniy krepSelis ir mygtukas pirkti (zr. 12 pav.).
2. Ypatybés — vartotojai tikisi uz tg paCig kaing gauti kazka papildomo: prieiga prie svetainés
forumo, el. pastas, klausimy uzdavimas ir pan. — Knygos.It kontaktuose yra elektroninio pasto
adresas skirtas Klienty konsultavimui (pagalba, prekiy uzsakymai). Taip pat daugelj atsakymy j
dominancius klausimus galima rasti DUK (daznai uzduodami klausimai) skiltyje. Kiekvieng kartg
perkant Knygos.It atgaunama 3 procentai iSleistos sumos, pinigus galima kaupti ir jais padengti net
99 procenty pirkinio vertés. (zr. 12 pav.).
3. Paslaugy teikimo galimybe - aiski prekiy gragzinimo galimybe, nemokami pagalbos numeriai —
visa informacija apie prekiy graZinimg yra pateikta. Taip pat yra pagalbos numeris, kuriuo
atsiliepiama darbo dienomis nuo 9:00 iki 18:00 valandos arba paliekama zinuté atsakiklyje bet
kuriuo metu.
4. Tikslumag/aiSkumas — teikiama tiksli informacija, aiskios kainos, atvezimas — prie kiekvienos
prekés yra nurodyta kaina, nuotraukos, apraSymas. Nurodytos atveZimo sglygos.
5. Reagavimas — greitai atsakoma j laiSkus: yra galimybé raSyti elektroninius laiSkus, j kuriuos
atsakoma kaip galima greiCiau. Taip pat galima raSyti Zinute pasinaudojus susirasinejimo funkcija,
kuri yra puslapio apacioje deSinéje puseje.
6. Struktura - tinklapyje informacija iSdéstyta taip, kad maziausiomis pastangomis blty galima
gauti reikiamg informacija, ji iSdéstyta pagal reikSminius ZodZius — Knygos.It tinklapyje informacija
batent taip ir iSdéliota (zr. 12 pav.).
7. Tinkinimas — vartotojy pomégiy jsiminimas ir panasSiy prekiy sidlymas, galimybeé vartotojui
personalizuoti svetaine: Knygos.It pasirinkus preke, Siuo atveju kokig nors knyga, yra rodomos
kelios rekomenduojamos knygos, kurios galbut patikty (zr. 13 pav.).
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8. Vientisumas — pirkimo pardavimo taisyklés galioja tokios pacios kaip parduotuvese: internetine
parduotuve turi adresg, uztikrina duomeny saugumg — Knygos.It turi adresa, nurodyta privatumo
politika.
9. Lankstumas - svetainé prieinama ir mobiliaisiais telefonais: taip.

Pagrindiniai privalomi reikalavimai:
10. Patikimumas — nuolat teikiama tiksli informacija, ji nuolat atnaujinama: Knygos.It kasdien
atnaujina svetaing, teikia informacija apie naujas prekes.
11. Laikas ir savalaikiSkumas — nuolat atnaujinamas turinys, pabréziama atnaujinta informacija:
Knygos.It nuolat atnaujina e. parduotuve, kasdien pristato dienos akcijas, kurios aiskiai iSskirtos (Zr.
12 pav.).
12. Saugumas/sistemos vientisumas — apmokéjimo patikimumas, asmens duomeny saugumas:
aiSki privatumo politika, praSoma tik reikalinga informacija — Knygos.It svetainéje iSdéestyta
privatumo politika, galimi jvairds apmokejimo badai, praSoma tik reikalinga informacija skirta
prekes uzsakymui ir pristatymui.
13. Prieiga — sudaryta galimybé vartotojui pasiekti svetaing 24X7: taip.
14. Bendravimas ir atgalinis rySys — vartotojai informuojami apie svetainés veiklg: Knygos.It
galima uZsisakyti naujienlaiskius, taip pat bendrauti Facebook socialiniame tinkle.
15. Naudojamumas - galimybé ieSkoti informacijos, atlikti transakcijas: taip.
16. Nuolatinis prieinamumas - puslapj lengva rasti (jis iSmetamas suvedus paieSkag j Google):
iSkart randamas Google.
17. Funkcionalumas — suteikia vartotojui maziausiomis pastangomis rasti informacijg ir atlikti
transakcijas: informacija sugrupuota pagal reikSminius zodzius, puslapio virSuje aiSkiai matomas
paieskos laukas, lengvai atliekamos transakcijos.
18. Reputacija — gera jmonés reputacija, darbuotojy atsiliepimai: Knygos.It pripazZintas geriausiu
mety startu interneto progreso konferencijoje LOGIN 2012 apdovanojimuose.

Saltinis: https.//www.knygos.|t/It/apdovancjimai/

19. Pasitikéjimas — vartotojo jtikinimas, kad viskas, kg daro e. verslas yra jo labui — vartotojai gali
radyti atsiliepimus apie prekes, taip pat kreiptis e. pastu dél prekés kokybés. Vartotojai dalinai tiki,
kad e. verslas yra skirtas jo naudai, nes Knygos.It gauna pajamas ir pelng i$ vartotojuy.

Malonumo — jaudulio ypatybes:
20. Prisistatymas — tinklapio vizualinis patrauklumas: spalvos, Sriftas, animacija, garso efektai:
ziuretu metu tinklapis buvo orientuotas j Velykas, tai parodo, kad tinklapio iSvaizda keiCiama
priklausomai nuo SvenCiy. Dominuoja balta ir juodas spalvos, bet yra ir kity spalvy. Pradinis

puslapis pilnas reklamos, kurios reklamuoja e. parduotuvés prekes. Garso efekty néra (Zr. 12 pav.).
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21. Mandagumas/empatija — asmeninis atsakymas j vartotojo laiSkus, naudojami jy vardai: |
laiSkus ir Zinutes atsakoma formaliai.

22. Atskiriamumas - didéjant vartotojy skaiCiui, jy duomenys néra painiojami: duomenys néra
painiojami.

23. Sgveikavimas — vartotojai gali sitlyti svetaines turinj, prenumeruoti naujienlaiskius, palikti
atsiliepimus, rasyti forumuose: gali - prenumeruoti naujienlaiskius, palikti atsiliepimus, bendrauti
Facebook socialiniame tinkle.

24. Prekiy diferenciacija — internetu gali badti teikiamas paprastas apmokéjimas, papildoma
informacija apie prekes, didesnis pasirinkimas, mazesnes kainos: Knygos.lt sidlo jvairius

apmokeéjimo badus, informacija apie prekes yra tiksli, prekiy (knygy) pasirinkimas didelis.
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Saltinis: Sudaryta autoriaus



Paskirstymo punktas Dovany kuponai Pagalba Apdovanojimai

INTERNETO KNYGYNAS _r '
. 870055775 ’M '

APDOVANOTAS
i D.U.K.

Pristatymas Lieluvoje
Pigus pristatymas j uZsienj
Prekiy graZinimas
Privatumo politika

Sekite mus per: f . 0

oo [ LT )

Aple KNYGOSIt Kontakiai DUK  Pirkimo — pardavimo taisyldés /Pristatymas Lietuvoje  Pigus pristatymas j uZsien]  Mano KNYGOS It

Meno galerija Paveiksiaill /Réminimo paslaugos intermneiu

Saugumas AiSkumas Ypatybés Reputacija Tinkinimas

13 pav. Knygos.It svetainés antra dalis

Saltinis: Sudaryta autoriaus

2.3. Vartotojy pasitenkinimo kriterijy analize: Rde.lt atveis

Pasirinkus Rde.lt, Si elektroniné parduotuvé toliau bus analizuojama remiantis vartotojo
pasitenkinimo kriterijais (zr. 10 pav.).

Reikalavimai, kuriy tikimasi:
1. Veikla - lengvas naudojimas, aiSkus turinys, greitos transakcijos, lengvai suprantama: Rde.lt
svetaine lengva naudotis, ji aiSkiai suprantama — ekrano kairéje puséje isdestyti pagrindiniai prekiy
katalogai (kategorijos), paieSkos laukas virSuje deSineje, o prekiy krepSelis virSuje kairéje puslapio
puseje (zr. 14 pav.).
2. Ypatybés — vartotojai tikisi uz tg paCig kaing gauti kazkg papildomo: prieiga prie svetainés
forumo, el. pastas, klausimy uzdavimas ir pan. — Rde.lt kontaktuose yra elektroninio pasto adresas
skirtas klienty aptarnavimui (Zr. 14 pav.).
3. Padlaugy teikimo galimybeé - aiski prekiy gragZzinimo galimybe, nemokami pagalbos numeriai —
informacija su visomis prekiy grazinimo sglygomis yra pateikta. Nurodytas aptarnavimo numeris,
kuriuo atsiliepiama darbo dienomis nuo 9:00 iki 18:00 valandos, SeStadieniais nuo 9:00 iki 15:00
valandos, o sekmadieniais néra galimybes susisiekti.
4. Tikslumag/aiSkumas — teikiama tiksli informacija, aiSkios kainos, atvezimas — prie kiekvienos

prekés yra nurodyta kaina, nuotraukos, tikslus apraSymas ir preliminarus prekés gavimas.
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5. Reagavimas — greitai atsakoma j laiSkus: yra galimybé rasSyti elektroninius laiSkus, j kuriuos
atsakoma kaip galima greiciau. Taip pat yra galimybé pasinaudoti online konsultanto funkcija.
6. Struktdra — tinklapyje informacija iSdéstyta taip, kad maziausiomis pastangomis buty galima
gauti reikiamg informacija, ji iSdéstyta pagal reikSminius ZodZius — Rde.lt tinklapyje informacija
iSdéstyta paprastai, jog baty lengva jg surasti (Zr. 14 pav.).
7. Tinkinimas — vartotojy pomégiy jsiminimas ir panasSiy prekiy sidlymas, galimybé vartotojui
personalizuoti svetaine: Rde.It pasirinkus norimga preke, jokios rekomendacijos jsigyti panaSig preke
nesidlomos.
8. Vientisumas - pirkimo — pardavimo taisyklés galioja tokios palios kaip parduotuvese:
internetiné parduotuvé turi adresg, uZztikrina duomeny saugumg — Rde.lt turi adresg, nurodyta
privatumo politika.
9. Lankstumas - svetainé prieinama ir mobiliaisiais telefonais: taip.

Pagrindiniai privalomi reikalavimai:
10. Patikimumas — nuolat teikiama tiksli informacija, ji nuolat atnaujinama: Rde svetainé nuolatos
atnaujinama, jkeliama informacija apie naujas prekes.
11. Laikas ir savalaikiSkumas — nuolat atnaujinamas turinys, pabréZiama atnaujinta informacija:
Rde.It nuolat atnaujina e. parduotuve, skelbia akcijines arba rekomenduojamas prekes (Zr. 14 pav.).
12. Saugumag/ sistemos vientisumas — apmokejimo patikimumas, asmens duomeny saugumas:
aiSki privatumo politika, praSoma tik reikalinga informacija — Rde.lt svetainéje galimi jvairas
apmokejimo budai, praSoma tik reikalinga informacija skirta prekés uzsakymui ir pristatymui.
13. Prieiga — sudaryta galimybe vartotojui pasiekti svetaing 24X7: taip.
14. Bendravimas ir atgalinis rySys — vartotojai informuojami apie svetainés veiklg: Rde.lt nera
galimybes uzsisakyti naujienlaiskius, bet galima sekti naujienas ir bendrauti Facebook socialiniame
tinkle.
15. Naudojamumas - galimybé ieSkoti informacijos, atlikti transakcijas: taip.
16. Nuolatinis prieinamumas - puslapj lengva rasti (jis iSmetamas suvedus paieSkag j Google):
Tap.
17. Funkcionalumas — suteikia vartotojui maziausiomis pastangomis rasti informacijg ir atlikti
transakcijas: informacija sugrupuota pagal reikSminius ZodZius, aiSkiai matomas paieSkos laukas,
lengvai atliekamos transakcijos.
18. Reputacija — gera jmonés reputacija, darbuotojy atsiliepimai: internete galima rasti gery ir
blogy atsiliepimy apie Rde.lt.
19. Pasitikéjimas — vartotojo jtikinimas, kad viskas, ka daro e. verslas yra jo labui — vartotojai
negali rasyti atsiliepimy apie prekes, bet gali kreiptis e. paStu, telefonu, skype dél prekes kokybés.

Vartotojai dalinai tiki, kad e. verslas yra skirtas jo naudai, nes Rde.It siekia gauti pelng i$ vartotojy.
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Malonumo — jaudulio ypatybés:
20. Prisistatymas — tinklapio vizualinis patrauklumas: spalvos, Sriftas, animacija, garso efektai:
dominuoja balta, juoda ir melyna spalvos. Pradiniame puslapyje didelis animuotas baneris,
reklamuojantis e. parduotuves prekes ir paslaugas. Garso efekty néra (zr. 14 pav.).
21. Mandagumas/empatija — asmeninis atsakymas j vartotojo laiSkus, naudojami jy vardai: |
laiSkus ir Zinutes atsakoma formaliai.
22. Atskiriamumas - didéjant vartotojy skaiCiui, jy duomenys néra painiojami: duomenys nera
painiojami.
23. Sagveikavimas — vartotojai gali sitlyti svetainés turinj, prenumeruoti naujienlaiskius, palikti
atsiliepimus, radyti forumuose: néra galimybés prenumeruoti naujienlaiskius ir palikti atsiliepimus.
Galima bendrauti Facebook socialiniame tinkle.
24. Prekiy diferenciacija — internetu gali badti teikiamas paprastas apmokéjimas, papildoma
informacija apie prekes, didesnis pasirinkimas, mazesnés kainos: Rde.lt sitlo jvairius apmokéjimo

badus, informacija apie prekes yra tiksli, prekiy pasirinkimas didelis.

Veikla ][ Struktira AiSkumas Ypatybés Funkcionalumas Tinkinimas

Naujie w05 Prel:és su nuolaida Prekiv aristatymas Mokéjimo biadai 14 dieny iSbandymui Kontaktai Garantinis aptarnavimas

"4 info@rde it | Sandra Miau and 12,866 others ke this.

SAMSUNG

Galaxy Sé6 | Sé6 edge

(@) Prokiy kategorijos

| wmmbbEXT IS NOW

i Doviny idéjos

U Mobifieji telefona] ir ju
aksefuarai

B Komjiuterineg 1eWinika
B Komgiuteriy datys

¥ Telegzornai

E Stampioji buiting technika Rekomenduoiame]

B Montpojamoii buitine technika

FotoXbaratai ir vaizdo kameros 32LB550U LED televizorius D6603 Xperia Z3 copper mobilusis IdeaTab AT600-F 10.1 16GB Blue
h o LG telefonas plansetinis kompiuteris
SONY LENOVOD

e Smulkioji buiting technika

P Grodis ir sveikata

() Kvepalai ir kosmetika
BB Vaizdo ir garso technika
€ Apdvietimas

& Prekés automobiliams

09 Zaidimy zona

14 pav. Rde.It svetainé

Saltinis: Sudaryta autoriaus
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3. VARTOTOJU DRAUGISKOS APLINKOS KURIMO PRINCIPY
IR YPATUMUY ELEKTRONINESE PARDUOTUVESE TYRIMAS

3.1. Tyrimo metodologija

Siekiant iSsiaiSkinti Lietuvos interneto vartotojy nuomone apie elektronines parduotuves ir
jy apsipirkingjimo jprogius, buvo pasirinktas kiekybinis tyrimas. Sis metodas labiausiai tinka
apklausti didele respondenty imtj. Apklausos, kaip pirminiy duomeny rinkimo metodas, leidZia
atsakyti j daznai iSkylanCius klausimus: kodél Zzmones ka nors daro arba nedaro, kas patinka ir
nepatinka. Apklausos padeda iSsiaiskinti Zmoniy veiksmus lemiancias prieZastis.

Tyrimo instrumentas — anketa. Anketa — klausimy, kuriuos sujungia tyréjo siekimas istirti
kokj nors socialinj reiskinj ar procesg, visuma (Luobikiene, 2006).

Anketa yra vienas populiariausiy sociologiniy tyrimy metody. Ji turi bati aiski,
nedviprasmiSka, patikima ir skatinti respondento norg bendradarbiauti ir kuo teisingiau atsakinéti
(Kardelis, 2005).

Anketa buvo platinama per Skype, Facebook socialinj tinklg, elektroninj pasta.
Respondentai buvo asmenys, naudojantys internetg, nes internetas yra privaloma sglyga norint
lankytis elektroninése parduotuvése. Visi interneto vartotojai yra potencialis e. prekybos
naudotojai.

Anketg sudaro 15 klausimy, kurie sudaryti remiantis magistrinio darbo teorine dalimi.
Anketoje nebuvo uzdavingjami demografiniai klausimai (lytis, amzius, iSsilavinimas, gaunamos
pajamas), nes jos tikslas néra nustatyti kas naudojasi elektroninémis parduotuvemis. Klausimy
turinj galima atvaizduoti pasitelkus raktinius zodzius (zr. 15 pav.)

Svaizda Struktara
Tikslingumas T /1
\Elektroniné / Reklama
A : \  parduotuvé "/
ptarnavimas 1\ v Atsiskaitymas
Reputacija l —
Funkcionalumas Saveikavimas

15 pav. Anketos klausimyno turinj atspindintys raktiniai ZodZiai

Saltinis: Sudaryta autoriaus
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Visi anketos klausimai yra orientuoti j vartotojg, kuris naudojas elektroninémis
parduotuvemis.

Tyrimo imtis: Buvo naudojama svetainés Factus.It imties dydZio skaiCiuoklé, kuri remiasi
Yamane ir Jadov imties skaiCiavimo formulémis. Lietuvoje gyvena 2912566 Zzmonés (Oficialios
statistikos portalas, 2015), o internetu naudojasi 69 procentai (Informacinés visuomenés plétros
komitetas, 2014), visi jie yra potencialls pirkejai elektroninése parduotuvése. Pasirinktas 95
procenty tikimybés lygmuo su 5 procenty paklaida ir 2039640 Lietuvos interneto vartotojy
populiacija. ApskaiCiuotas reikalingas imties dydis 384 anketos. Per tyrimo laikotarpj gauta 400
ankety. Gauti anketiniai duomenys informatyvas ir néra atmestos nei vienos anketos, todel galima
daryti prielaida, jog Siy duomeny uZtenka atlikti analize.

Duomenys buvo apdorojami Microsoft Excel programa. Gauti tyrimo duomenys buvo
apdorojami remiantis sisteminimo metodu - grupuojant atsakymus, sudarant lenteles. Naudojama
apraSomoji tyrimo rezultaty analizé ir lyginamoji analizé.

Tyrimo tikslas — suZinoti vartotojy nuomoneg, kokias elektronines parduotuves ir jy
funkcijas jie vertina labiausiai; kokie vartotojy jprociai e. parduotuveése; svetainiy pliusai ir minusai.
Tyrimo uzdaviniai:

Kokie kriterijai lemia elektroniniy parduotuviy populiaruma;
Kokioms bendravimo priemoneés vartotojai teikia pirmenybe e. parduotuvése;
Kaip vartotojai reaguoja j internetine reklama;

Kokios atsiskaitymo priemonés dominuoja elektroninese parduotuvese;

-+ & & &

Kokie e. parduotuviy jrankiai yra patraukliausi vartotojams.

Tyrimo objektas — vartotojams draugisSka aplinka elektroninése parduotuvese.

3.2. Tyrimo rezultaty analize

1 klausimas. Kokiose elektroninése parduotuvése apsipirkinéjate? Daugiausia respondenty
(72 proc.) atsipirkinéja Zinomose elektroninése parduotuvése, (19 proc.) vartotojy svarbiausia geras
aptarnavimasir tik (9 proc.) prekés kaina. Sprendziant i$ duomeny, elektroniniy parduotuviy
pirkéjams svarbiausia patikimumas ir saugumas, jog nebus apgauti ir gaus preke, del to jie pasiryze

sumoketi brangiau. (Zr. 16 pav.).
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M Patikimose kurios yra Zinomos ir
veikia daug mety

B Kurioje prekés kaina pigiausia

M Kurioje geras aptarnavimas ir
patogus atsiskaitymas uz prekes

16 pav. Kokiose elektroninese parduotuvése apsipirkinejate?

2 klausimas. Kas svarbiau elektroninése parduotuvése? Daugiau nei puse
elektroninés parduotuves naudotojy (64 proc.) teigia, kad pudapiui vienodai svarbu dizainasir
turinys, 19 procenty respondenty buvo svarbiau tik dizainasir (17 proc.) turinys. Puslapio dizainas
ir turinys yra tarpusavyje susije ir turi atitikti vienas Kita, kitokiu atveju elektroniné parduotuveé taps
nepatraukli vartotojams. Labai tikétina, jog daugelis nepirkty prekeés e. parduotuvéje, jeigu nebdty
pateiktas tikslus prekes apraSymas ir pirkimo sglygos, nors ir labai grazus bty puslapio dizainas.
(Zr. 17 pav.).

H Turinys
H Dizainas

i Vienodai svarbu

17 pav. Kas svarbiau elektroninése parduotuvese?
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3 klausimas. Ar naudojatés paieSkos priemone elektroninéje parduotuvéje? DidZioji
dauguma (80 proc.) elektroniniy parduotuviy vartotojy naudojasi paieSkos funkcija, (10 proc.)
kartais ir (10 proc.) nesinaudoja. Si funkcija turéty bati gerai matomoje puslapio vietoje, nes
suteikia galimybe vartotojams greitai surasti dominancig preke. Dazniausiai paieSka naudojasi tie,
kurie jau i§ anksto Zino ko nori. Daugelis elektroniniy parduotuviy turi $ig funkcija, taCiau daznai
nerandama tai, ko ieSkoma, nes paieSkoje raktazodziy ieSkoma tik prekiy pavadinimuose,

nejtraukiant prekiy apraSymy ir specifikacijy. (zr. 18 pav.).

H Taip
m Ne

= Kartais

18 pav. Ar naudojatés paieSkos priemone elektroninéje parduotuvéje?

4 klausimas. Kokiu prekiy rasiavimu dazniausiai naudojatés e. parduotuvéje? Bevelk pusé
e. parduotuviy vartotojy (51 proc.) nurodé, jog prekes filtruoja (rGSiuoja) pradedant nuo pigiausiy,
tai reiskia jy norg taupyti ir neiSlaidauti arba Zema pragyvenimo lygj. TrecCdalis (33 proc.) vartotojy
prekes pradeda Ziaréti nuo naujausiy, tai galima paaiskinti, jog jie domisi naujomis tendencijomisir
jas seka. Brangiausias prekes ziari 14 procenty respondenty. Brangios prekés yra perkamos
stacionariose parduotuvese, dél saugumo, nes norima preke gyvai apziureti, paliesti ir
pasikonsultuoti su pardavéju akis j akj. Tik 2 procentai respondenty nesinaudoja visiskai jokiu

prekiy rasiavimu. (zr. 19 pav.)

}

M Pigiausios prekés
B Brangiausios prekés

™ Naujausios prekés

l H Nesinaudoju

19 pav. Kokiu prekiy rasiavimu daZniausiai naudojatés e. parduotuvéje?
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5 klausimas. Koks prekés apraSymas patraukliausias? 67 procentai respondenty atsaké, jog
patogiausia, kai pateikiamas trumpas prekés apraSymas su nuoroda j detalesne informacija, (7 proc.)
nurodé, jog nori iSkart matyti visg informacijg ir (26 proc.) domina trumpa detali informacija.
Galima daryti iSvada, jog iSkart pateiktas per didelis informacijos kiekis apsunkina apsipirkinejima.
Taip pat paprastoms prekés ne visada reikalingi detalds apraSymai. (Zr. 20 pav.).

m Pateikiama visa jmanoma informacija apie preke
m Pateikiama trumpa detali informacija

m Pateikiama trumpa informacija su nuoroda j visg informacija

20 pav. Koks prekés apraSymas patraukliausias?

6 klausimas. Ar naudojates konsultanto paslaugomis elektroninéje parduotuvéje? (63 proc.)
elektroniniy parduotuviy vartotojy kartais naudojasi konsultanto paslaugomis, (18 proc.) naudojas
ir (19 proc.) iSvis nesinaudoja. Dazniausiai tai buna klausimai susije su preke — kaina, specifinés
savybeés, nuolaida, graZinimas, apmokéjimas. Puslapyje matoma informacija, jog galime susisiekti
su pardaveju suteikia saugumo jausma, nes iSkilus neaiSkumams galime susisiekti. Taip pat
kreipiamasi kai i$ tikryjy yra reikalinga, juk neturint iSkilusiy klausimy néra batinybes kreiptis. (zr.
21 pav.).

W Taip
M Ne

m Kartais

21 pav. Ar naudojatés konsultanto paslaugomis elektroninéje parduotuvéje?
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7 klausimas. Kokiam bendravimui teikiate pirmenybe? 45 procentai respondenty pirmenybe
teikia bendravimui elektroniniu paStu, (12 proc.) programai ,,Skype“, (22 proc.) bendrauja
socialiniais tinklais ir (21 proc.) telefonu. Elektroninis paStas yra pati populiariausia bendravimo
priemong, nes gali tiksliai suformuluoti dominancius klausimus ir tuo paCiu pardavéjas turi laiko
pateikti reikalingg informacija. Programa ,,Skype® ir socialiniai tinklai yra naujos bendravimo
priemonés, palyginus su elektroniniu pastu, bet jos vis labiau populiaréja. Visos Sios funkcijos
skirtos palengvinti ir pagerinti bendravimg tarp pirkéjo ir pardavéjo, taiau daznai pasitaiko atvejy
ka telefonas pakeliamas ne i§ karto, o iSsiuntus laiSka arba paraSius ,,Skype“ ar socialiniuose

tinkluose atsakymo tenka laukti kelias valandas, o kartaisir dienas (Zr. 22 pav.).

M Telefonu

M Elektroniniu pastu

Skype

M Socialiniais tinklais
(Facebook, Twitter ir kt.)

22 pav. Kokiam bendravimui teikiate pirmenybe?

8 klausimas. Ar naudinga svetaineés kalbos keitimo funkcija? Dauguma respondenty (87
proc.) mano, jog Si funkcija yra reikalinga, (11 proc.), kad ne ir (2 proc.) neturi nuomones.
Daugumos lietuvisky internetiniy parduotuviy pagrindiné kalba yra lietuviy, antroji angly ir treCioji
rusy kalba. Kalbos keitimo funkcija suteikia galimybe apsipirkinéti uzsienio pilieCiams, kurie
nemoka lietuviy kalbos. DaZnai pasitaiko atvejy, jog e. parduotuvés nurodo galimybe naudotis
keliomis skirtingomis kalbomis, taCiau tokios funkcijos nesuteikia arba suteikia dalinai, kai

pakeiCiama ne visa esanti informacija, o tik maza dalis puslapio (Zr. 23 pav.).

M Taip W Ne M NeZinau

11% 2%

23 pav. Ar naudinga svetaines kalbos keitimo funkcija?
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9 klausmas. Ar naudojatés prekiy palyginimo funkcija? 83 procentai elektroniniy
parduotuviy lankytojy naudojasi prekiy palyginimo funkcija, bet tai priklauso nuo perkamos prekes,
12 procenty vartotojy visada naudojasi nepriklausomai nuo perkamos prekés ir 5 procentai iSvis
nesinaudoja. Si funkcija ypa¢ naudinga, kai reikia palyginti tokias pagias prekes, bet skirtingy
duomeny (kompiuteriai, televizorial, telefonai ir t.t.) (Zr. 24 pav.).

HTaip ®mNe ® Priklauso nuo prekés

w,

24 pav. Ar naudojatés prekiy palyginimo funkcija?

10 klausimas. Kokios reklamos labiausiai nervina elektroninése parduotuvése? Labiausiai
elektroninése parduotuvese nervina automatiskai iSSokancCios reklamos, taip nurodé 83 procentai
respondenty, (15 proc.) nurodé garsines bei vaizdines reklamas ir tik (2 proc.) vartotojy nervina
mazos reklamines juostos (baneriai). Per didelis reklamos kiekis elektroninése parduotuvese daro jg
nepatrauklig vartotojams. Taip pat didelé tikimybe, jog vartotojas paspaudes reklamg gali daugiau
nebegrjzti j pradinj puslapj (Zr. 25 pav.).

B Automatiskai atsirandancios atskirame lange
M Garsinés ir vaizdinés

1 Mazos reklaminés juostos (baneriai)

2%

25 pav. Kokios reklamos labiausiai nervina elektroninése parduotuvese?



11 klausimas. Kokios atsiskaitymo priemones dazniausiai naudojate e. parduotuvése?
Labiausiai paplites atsiskaitymas grynaisiais pinigais gavus preke (39 proc.), tai parodo vartotojy
nepasitikéjima. Elektronine bankininkyste naudoja 29 procentai respondenty, o mokéjimo sistemas
(18 proc.) interneto vartotojy. Nepopuliariausias yra apmokéjimas kortele, tikriausiai dél duomeny
nesaugumo ir bankiniai pavedimai (5 proc.), nes tai pasenes daug laiko reikalaujantis apmokejimo
bldas (Zr. 26 pav.).

B Grynuosius pinigus kurjeriui
pristacius preke

M Bankinj pavedima

M Elektronine bankininkyste

B Apmokeéjima kortele

m Alternatyvy mokéjimo bida
(Mokejimai.lt, Paypal)

26 pav. Kokios atsiskaitymo priemones daZniausiai naudojate e. parduotuvese?

12 klausimas. Koks didZiausias apsipirkimo e. parduotuvese privalumas? 52 procentai
respondenty teigia, kad mazesnés kainos skatina juos pirkti internete. Internetinés parduotuvés gali
pasidlyti mazesne kaing, nes jos iSlaikymas kainuoja maZiau negu stacionarios parduotuves. Didelis
prekiy kiekis yra svarbiausias 28 procentams vartotojy. Laiko taupymas svarbus 10 procenty
respondenty, nors kartai apsipirkimas internete gali bati ilgesnis negu tradicinéje parduotuveéje, dél -
didelio prekiy kiekio, informacijos rinkimo, prekiy lyginimo. Taip pat (10 proc.) vertina atsipirkima

bet kuriuo paros metu (Zr. 27 pav.).

W MaZesnés kainos M Taupomas laikas

M Galimybé apsipirkti 24 valandas per parg B Maksimalus prekiy pasirinkimas

27 pav. Koks didZiausias apsipirkimo e. parduotuvése privalumas?
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13 Klausimas. Ar skaitote komentarus po prekémis elektroninése parduotuvése? 72
procentai interneto vartotojy skaito komentarus elektroninése parduotuvése, tai lemia noras suzinoti
Kity Zmoniy nuomone ir turi jtakos galutiniam apsisprendimui pirkti preke. DaZnai e. parduotuveés,
norédamos padidinti pardavimus trina neigiamus vartotojy komentarus. 4 procentai respondenty

iSvis neskaito komentary ir 24 procentai visada skaito (Zr. 28 pav.).

= Taip

L.
= Priklauso nuo prekés

72%

28 pav. Ar skaitote komentarus po prekémis elektroninése parduotuvese?

14 klausimas. Ar sekate elektronines parduotuves sociainiuose tinkluose? Kartais seka
naujienas e. parduotuviy socialiniuose tinkluose 48 procentai respondenty. Taip yra todél, jog jy
nedomina visada gauti naujienas i$ elektroninés parduotuves, Kkartais uZtenka pasizZiQréti, norint
gauti informacija apie akcijas, nuolaidy kodus. 36 procentai vartotojy neseka, tai gali turéti jtakos,

jog ne visi Zmonés naudojasi sociainiaistinklaisir 16 procenty visada sekas naujienas (Zr. 29 pav.).

ETaip ENe mKartais

29 pav. Ar sekate elektronines parduotuves socialiniuose tinkluose?
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15 klausimas. Kokig jtakg daro Google paieSkos sistemos rezultatas? Visi respondentai
atsaké gana panaSiai, 38 procentai vartotojy jau Zino ko ieSko, (37 proc.) po deSimto paieSkos
rezultato sekanCiy puslapiy jau nebezilri ir (25 proc.) atidaringja tik aukSCiausius rezultatus
turinCias svetaines. Tai parodo, jog neuztenka turéti elektronine parduotuve, nes tai negarantuos

pardavimy, svarbu jog ji baty matoma. Todél vis daugiau investuojama j internetine reklama (Zr. 30
pav.).

38%

m Atidarinéju tik auksciausius paieskos rezultatus
Pries paieska jau Zinau ko ieskau ir svetainés jvertinimas neturi jtakos

m Po deSimto paieskos rezultato sekanciy puslapiy jau nebeZitriu

30 pav. Kokig jtaka daro Google paieSkos sistemos rezultatas?
Tyrimo apibendrinimas:
Dauguma vartotojy atsipirkingja Zinomose ir daug mety veikianCiose elektroninése
parduotuvése, tai suteikia pasitikéjimo, jog neteks nusivilti dél kokiy nors priezas€iy ir
gausite uzsakytg preke.
Elektroniniai parduotuvei svarbu turéti gerg turinj, struktdrg ir dizaing. Tai yra svarbiausios
jos sudedamosios dalys.
Puslapis turi bati informatyvus, bet neperkrautas informacija, nes per dideli Kiekiai
informacijos tiesiog apsunkina jos jsisavinimg ir lieka nepastebéti. Nuotraukos e.
parduotuvese ypac svarbu, jos turi bati geros kokybes.
Preke elektroninéje parduotuvéje vartotojai nori surasti kuo skubiau, todel svarbu pasirapinti
svarbiais jrankiais - paieSkos laukas (jis turi bati gerai matomoje vietoje), filtravimo
priemoneés (kaina, naujumas), palyginimo funkcijair t.t
Labai didele jtakg daro klienty aptarnavimas e. parduotuvese, todel reikia visokiausiomis
priemonémis bati pasiekiamiems - telefonu, socialiniais tinklais, skype, elektroniniu pastu,
online Zinutemis.
NeuZtenka turéti e. parduotuve labai svarbu, jog ji baty matoma, todél reikia investuoti j
reklama.
Pasirtpinti tinkamomis atsiskaitymo priemonémis ir saugumu.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

ISskirti virtualios aplinkos pasyvieji elementai, kurie tiesiogiai skirti tenkinti interneto
vartotojy poreikiams - patikimumas, paprastumas naudotis, informacijos kokybé ir dizainas,
bei virtualios aplinkos aktyvigji elementai - interaktyvumas, pridétiné verté, uzsakymo
procesas.

Pastebéta, jog Lietuvoje elektroninése parduotuvese populiariausi atsiskaitymo bldai yra
elektroniné bankininkyste, grynieji pinigai ir kreditiné kortele. Alternatyvis atsiskaitymo
badai vis dar nera labai paplite.

Atlikta trijy elektroniniy parduotuviy analize pagal vartotojy pasitenkinimo Kkriterijus.
Galima padaryti iSvada, kad analizuotos svetaines atitinka pirmoje Sio darbo dalyje iskirtus
vartotojy pasitenkinimo kriterijus.

Galimateigti, jog patys didZiausi elektroninés parduotuvés privalumai yra prekiy pigumas ir
didesnis asortimentas, taip pat patogumas, jog nereikia niekur eiti, o trukdziai - negaléjimas
tinkamai apZidréti prekeés ir jvertinti jos kokybeés.

Pagrindiniai reklamos internete tikslai yra jvaizdzio formavimas, vartotojy informavimas,

komunikacija su vartotoju, efektyvi prekyba.

Rekomendacijos:

1

Verta nepamirsti, kad elektroniné parduotuvé néra vienos dienos ar ménesio projektas ir
reikalauja nuolatiniy tobulinimy bei atnaujinimy jau nuo pradiniy stadijy. Reikiaimtis
veiksmy, uztikrinanciy e. parduotuvés konkurencinguma ir patraukluma vartotojams.
Puslapis turi bati informatyvus, bet neperkrautas informacija, nes per dideli kiekiai
informacijos tiesiog apsunkina jos jsisavinima ir lieka nepastebéti.

Investuoti j reklamg, nes vartotojai labiau linke apsipirkinéti zZinomose elektroninése
parduotuvese, negu tose kurios sitlo pigiausig kaing. Nauja ir nezinoma e. parduotuve
sukelia nepasitikéjimo jausma.

Tinkamai iSversti e. parduotuve j kelias uzsienio kalbas, tai paskatinty lietuviy kalbos
nemokancius Zmones lankytis puslapyje.

Sudaryti kuo didesnes atsiskaitymo galimybes e. parduotuvéje, atsizvelgiant ne tik |
Lietuvos gyventojy atsiskaitymo ypatumus, bet ir j pasaulio tendencijas.

Norint sukurti patogy tinklapj reikia paZinti vartotoja t. y. suzinoti jo kompiuterines Zinias,

iSsilavinimo lygj, amziy, ir t.t., bet ir iSsiaiskinti jo tikslus, poreikius.
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Sidlauskas A. Vartotojy draugiskos aplinkos kirimo principai ir ypatybés elektroninése
parduotuvése / Elektroninio verslo vadybos magistro baigiamasis darbas. Vadovas doc. dr S.
JonuSauskas. — Vilnius: Mykolo Romerio universitetas, Socialiniy technologijy fakultetas, 2015. —
69 p.

ANOTACIJA

Pirmoje darbo dalyje nagrinejami vartotojy draugiskos aplinkos karimo elektroninése
parduotuvese teoriniai aspektai: elektroninés komercijos ir e. parduotuves sampratos, privalumai ir
trokumai elektroniniy ir stacionariy parduotuviy, reklama internete, e. atsiskaitymai, vartotojy
draugiSkos aplinkos kdrimas e. parduotuvese. Antroje darbo dalyje analizuojami vartotojy
pasitenkinimo kriterijai e. parduotuvese: Pigu.lt, Knygos.lt Rde.lt. atvejis. TreCioje dalyje
nagringjamas atliktas tyrimas, kurio tikslas - suzinoti vartotojy nuomone, kokias elektronines
parduotuves ir jy funkcijas jie vertina labiausiai; kokie vartotojy jprocCiai e. parduotuvése;
iSanalizuoti svetainiy teigiamas ir neigiamas savybes.

Pagrindiniai  Zodziai: elektroniné parduotuve, elektroniné komercija, vartotojas,

pasitenkinimo Kriterijai, draugiska aplinka.
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Sidlauskas A. User friendly interface creation principles and features on the online shops/
Master‘s Work in Electronic Business Management. Supervisor assoc. prof. S. Jonusauskas. —

Vilnius: Faculty of Social Technologies, Mykolas Romeris University, 2015. — 69 p.

ANNOTATION

Master‘s thesis consists of three parts. The first part deals with user-friendly environment
for online shopping theoretical aspects. e-commerce and e. shop concept, advantages and
disadvantages of electronic and stationary stores, online advertising, e. transactions, The creation of
user-friendly environment in e. stores. The second part of the customer's satisfaction criteria e.
stores: Pigu.lt, Knygos.It Rde.lt. case. The third part analyzes quantitative study, which aims - to
find out the views of users, which online stores and their functions are the most important;

consumer habitsin e. stores; to analyze the positive and negative sites features.
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Sidlauskas A. Vartotojy draugiskos aplinkos kdrimo principai ir ypatybés elektroninése
parduotuvése / Elektroninio verslo vadybos magistro baigiamasis darbas. Vadovas doc. dr S.
JonuSauskas. — Vilnius: Mykolo Romerio universitetas, Socialiniy technologijy fakultetas, 2015. —
69 p.

SANTRAUKA

Darbo tikslas — iSanalizuoti vartotojy draugiSkos aplinkos karimo principus ir ypatumus
elektroninése parduotuvese, bei pasialyti rekomendacijas kurios padéty turéti kokybiska elektroning
parduotuve, atitinkancig vartotojy ltkescius.

Elektroninis verslas vystosi labai greitai ir vis sunkiau iSlaikyti esamus ir pritraukti naujus
vartotojus del didéjanCios konkurencijos. Labai svarbu tureti kokybiSkg ir vartoty lukesCius
pateisinantj internetinj puslapj. Magistriniame darbe bus analizuojama elektroniniy parduotuviy
ypatybes lemiancios jy populiaruma, patrauklumg ir vartotojy pasitenkinimo veiksniai narSant jose.

Mokslinés literatlros ir statistiniy duomeny analize buvo siekiama iSanalizuoti veiksnius
lemianCius vartotojy draugiSkag aplinkg elektroninése parduotuvése. Atliktas kiekybinis tyrimas
kuriuo siekiama suzinoti Lietuvos interneto vartotojy nuomone apie elektronines parduotuves ir jy
savybes, taip pat suzinoti veiksnius lemiancCius draugiska aplinkg vartotojams elektroninése
parduotuvese

Darbg sudaro 3 dalys. Pirmoje darbo dalyje nagrinéjami vartotojy draugiskos aplinkos
karimo elektroninése parduotuvese teoriniai aspektai: elektroninés komercijos ir e. parduotuves
sampratos, privalumai ir trokumai elektroniniy ir stacionariy parduotuviy, reklama internete, e.
atsiskaitymai, vartotojy draugiSkos aplinkos kdrimas e. parduotuvese. Antroje darbo dalyje
analizuojami vartotojy pasitenkinimo Kriterijai e. parduotuvése: Pigu.lt, Knygos.It Rde.lt. atvejis.
TreCioje dalyje nagrinéjamas atliktas tyrimas, kurio tikslas - suZinoti vartotojy nuomone, kokias
elektronines parduotuves ir jy funkcijas jie wvertina labiausiai; kokie vartotojy jprociai e.

parduotuveése; iSanalizuoti svetainiy teigiamas ir neigiamas savybes.
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Sidlauskas A. User friendly interface creation principles and features on the online shops/ Master‘s
Work in Electronic Business Management. Supervisor assoc. prof. S. Jonusauskas. -Vilnius:
Faculty of Social Technologies, Mykolas Romeris University, 2015. — 69 p.

SUMMARY

Master's thesis aim - to analyze user friendly interface creation principles and features on the
online shops and offer recommendations to assist have a high quality online store respective to
consumers’ expectations

E-business is developing very fast and isincreasingly difficult to retain existing and attract
new customers because of the growing competition. It is very important to have high quality and
consumption expectations which justify the web page. Master's thesis will be to analyze electronic
stores features determining their popularity, attractiveness and customer satisfaction factors when
browsing.

Scientific literature and statistical analysis was used to analyze the factors influencing
consumer friendly interface on the e. shops. A qualitative study aimed to ascertain Lithuanian
Internet users opinion about their online stores and their properties.

Master‘s thesis consists of four parts. The first part deals with user-friendly interface
creation principles and features on the online shops theoretical aspects. e-commerce and e. shop
concept, advantages and disadvantages of el ectronic and stationary stores, online advertising, e.
transactions, The creation of user-friendly interface in e. stores. The second part of the customer's
satisfaction criteria e. stores. Pigu.lt, Knygos.It Rde.lt. case. The third part analyzes quantitative
study, which aims - to find out the views of users, which online stores and their functions are the

most important; consumer habitsin e. stores; to analyze the positive and negative sites features.
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PRIEDAI

1 priedas. Tyrime panaudota anketa

Laba diena. AS, Mykolo Romerio universiteto Elektroninio verslo vadybos magistranttros

studijy studentas, atlieku tyrima ,,Vartotojams draugiSka aplinka elektroninese parduotuvése”.

Tyrimo tikslas — suZinoti vartotojy nuomone, kokias elektronines parduotuves ir jy funkcijas

jie vertina labiausiai; kokie vartotojy jprocCiai e. parduotuveése; iSanalizuoti svetainiy teigiamas ir
neigiamas savybes.

Tyrimo metu gauta informacija bus pateikta apibendrinta forma. Sioje anketoje Jasy pateikti

Pazymékite atsakyma apibraukdami tinkama varianta.

Kokiose elektroninése parduotuvese apsipirkingjate?
o Patikimose kurios yra Zinomos ir veikia daug mety
0 Kurioje prekés kaina pigiausia

o Kurioje geras aptarnavimas ir patogus atsiskaitymas uz prekes

Kas svarbiau elektroningje parduotuveje?
0 Turinys
o Dizainas

o Vienodai svarbu

. Ar naudojates paieskos laukelio priemone elektroninéje parduotuveéje?
o Taip
o Ne

o Kartais

Kokia prekiy filtravimo (rGSiavimo) priemone dazniausiai naudojatés
parduotuveéje?

o Pigiausios prekés

0 Brangiausios prekés
o Naujausios prekeés
o

Nesinaudoju

duomenys vieSai nebus skelbiami. Maloniai praSome Jasy atsakyti j pateiktus klausimus.

elektroninéje
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5. Koks prekés apraSymas patraukliausias?
o Pateikiama visa jmanoma informacija apie preke
0 Pateikiamatrumpa detali informacija

o Pateikiama trumpa informacija su nuoroda j visg informacija

6. Ar naudojates konsultanto paslaugomis elektroningje parduotuveje?
o Taip
o Ne

o Kartais

7. Jeigu praeitame (SeStame) klausime atsakéte ,taip“ arba ,kartais“, tuomet kokiam
bendravimui teikiate pirmenybe?
o0 Telefonu
o Elektroniniu pastu
o Skype
o Socidiniaistinklais (Facebook, Twitter ir kt.)

8. Ar naudinga svetaines kalbos keitimo funkcija?
o Taip
o0 Ne

o Nezinau

9. Ar naudojates prekiy palyginimo funkcija?
o Taip
o Ne

0 Priklauso nuo prekés

10. Kokios reklamos labiausiai nervina elektroninése parduotuveése?
0 AutomatiSkai atsirandancios atskirame lange
o Garsinés ir vaizdinés

0 Mazos reklamingés juostos
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11. Kokios atsiskaitymo priemones dazniausiai naudojate elektroninése parduotuvese?

o

o O O O

Grynuosius pinigus kurjeriui pristacius preke
Bankinj pavedimg

Elektroning bankininkyste

Apmokeéjima kortele

Alternatyvy mokéjimo budg (Mokejimai.lt, PayPal)

12. Koks didziausias apsipirkimo e. parduotuvese privalumas?

(0]

0]
(0]
0]

Mazesnés kainos
Taupomas laikas
Galimybé apsipirkti 24 valandas per parg

Maksimalus prekiy pasirinkimas

13. Ar skaitote komentarus po prekeémis elektroninése parduotuveése?

o

(0]

Kartais

Priklauso nuo prekés

14. Ar sekate elektronines parduotuves socialiniuose tinkluose?

(0]

(0]

Taip
Ne

o Kartais

15. Kokig jtaka daro Google paieSkos sistemos rezultatas?

o Atidaringju tik auksciausius paieskos rezultatus

0 PrieS paieskg jau Zinau ko ieSkau ir svetainés jvertinimas neturi jtakos

0 Po deSimto paieSkos rezultato sekanciy puslapiy jau nebezitriu
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