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Santrauka. Dél vis didesnés interneto skvarbos atsirado nauja verslo erdvé, kurioje verslininkai gali konkuruoti, sialyti ir pirkti
prekes bei paslaugas. Stiprinant konkurencinius verslo gebéjimus pravartu pasitelkti elektroninés komercijos sprendimus, padedan-
¢ius eliminuoti atstumo veiksnj ir tapusius nepakei¢iamu jrankiu vykdant tarptauting prekyba. Straipsnyje pateikiama literataros
apzvalga ir analizé, kuri buvo atlikta siekiant atrasti e. komercijos kokybés vertinimo gaires ir parodé placig e. komercijos kokybés
vertinimo modeliy jvairove, taciau né vienas i§ modeliy nebuvo visuotinai priimtas. Atlikta turinio analizé leido identifikuoti
pagrindines kriterijy, taikytiny e. komercijos kokybei vertinti, grupes. Straipsnyje pateiktas ranguotas kriterijy grupiy sarasas
leidZia spresti, kokioms kriterijy grupéms mokslininkai skiria daugiau démesio. Jvertinus tai, kad nagrinéti literataros $altiniai
apima 25 mety laikotarpj ir juose sitilomi kokybés kriterijai laikui bégant galéjo prarasti aktualuma, buvo atliktas Zvalgybinis
e. komercijos eksperty interviu. Zvalgybinis tyrimas leido identifikuoti aktualius e. komercijos kokybés kriterijus. Nepaisant prie-
laidos, kad dazniausiai minimi (mokslinéje literataroje ir eksperty) kriterijai vertintini kaip prioritetiniai, straipsnyje pabréziama,
kad reciau nagrinéjamy kriterijy analizé gali atskleisti e. komercijos kokybés gerinimo potencialg, kartu suteikti konkurencinj
prana$uma ir sukurti prielaidas pozicijoms rinkoje stiprinti.

Reik$miniai ZodZiai: elektroniné komercija, kokybés kriterijai, elektroninés komercijos kokybés vertinimas, kokybés vadyba,
kokybes kriterijy rangavimas.
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Abstract. Internet penetration in everyday life determined the emergence of new business area, where the businessmen can
compete, offer and buy goods and services. With the view to reinforce business competitive abilities it is necessary to analyse
the e-solutions, which help to reduce the distance factors and optimize information exchange process, and which become an
indispensable tool for international business and marketing. This paper presents a literature review and analysis to find the
guidelines of e-commerce quality assessment and choice of appropriate system, with a vast range of models proposed for e-so-
lution quality evaluation, none of which was accepted globally. However, a content analysis allowed to identify the main groups
of criteria to be applied for e-commerce quality evaluation. The list of criteria groups presented in the paper indicates those
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most considered by scientists and developers, and those deficient in attention. As the literature base is accumulated during long
term, some of the proposed criteria could lose their importance nowadays, thus the e-commerce expert survey was performed.
This survey allowed the specification of actually important e-commerce quality criteria. Despite the assumption that the most
mentioned (in the literature and by the experts) criteria are of the first priority, the competitive advantage can be hidden in the
analysis of less popular criteria, which can discover new potential of e-commerce quality improving, developing, and market

position consolidation.

Keywords: electronic commerce, quality criteria, e-commerce quality assessment, quality management, quality criteria ranking.

1. Jvadas

Internetui vis labiau skverbiantis j kasdienj masy gyveni-
ma atsirado nauja verslo aplinka, kurioje verslininkai gali
konkuruoti, plésti verslg. Taigi dabar turime elektronine
rinka, kuri vystosi gana greitai ir jos poveikis ekonomikai
tampa vis pastebimesnis. Elektroninés komercijos (e. ko-
mercija) augimas pasauliniu mastu rodo, kad verslininkai
jvertino elektroninés prekybos suteikiamas galimybes plésti
savo rinkas tarptautiniu mastu mazinant su tuo susijusias
iSlaidas. Siekiant stiprinti jmoniy konkurencingumg ir is-
naudoti interneto teikiamas galimybes, butina i$analizuoti
elektroninés komercijos charakteristikas ir jy vystymo bei
tobulinimo galimybes. Informacinés technologijos, pa-
dedancios sumazinti atstumo jtakg verslui ir optimizuoti
informacijos keitimosi procesa, tampa nepakei¢iama tarp-
tautinio verslo ir rinkodaros priemone.

Taciau $iuo metu nei literatiroje, nei paplitusioje prak-
tikoje néra aptikta aigkiy e. komercijos kokybés vertinimo
gairiy. E. komercijos modeliy projektuotojai ir suprojek-
tuoty sprendimy taikytojai turi turéti i$samia informaci-
ja apie jy jgyvendinama e. sprendimag, jo galimg poveikj
verslo perspektyvoms ir susijusig rizikg. Taigi pries palei-
dziant e. komercijos sistema internete, ja batina kruopsciai
parengti, nes nuo jmonés atsiradimo internete momento
prasideda jos virtualaus jvaizdzio karimas ir padedamas
pagrindas naujiems verslo rySiams bei perspektyvoms.

E. komercija vystosi greitai, pasitelkiamos technologijos
bei verslo koncepcijos labai skiriasi nuo tradicinio verslo,
todél svarbu nustatyti $iai sriciai specializuotus kriterijus,
kuriais galéty remtis verslas pasirenkant tinkamg e. ko-
mercijos sistema, vertinant ir lyginant analogisky sistemy
kokybe.

Pagrindinis $io straipsnio tikslas — pateikti esamy koky-
bés vertinimo modeliy, kurie gali bati taikomi interneto
sprendimams, ypac e. komercijai, analize ir nustatyti svar-
biausius elektroninés komercijos kokybés kriterijus. Tam
tikslui buvo atlikta mokslinés literatiiros koncepciné analizé
ir zvalgybinis ekspertinis tyrimas. Siame straipsnyje pateik-
ti atlikto darbo rezultatai, kurie yra tarpiniai bendrajame
e. komercijos sistemy kokybés vertinimo kriterijy tyrime.

2. Kokybés apibrézimai elektroninés
komercijos kontekste

Literatiiroje randama jvairiy kokybés apibrézimy, dauguma
ju gali bati pritaikoma ir e. komercijai. Pazymétina, kad e.
komercija apima ne tik programine jrangg, bet ir visus pro-
cesus, budingus klasikiniam verslui. Toliau pateikta keletas
kokybés apibrézimy, padésianciy atskleisti kokybés sgvokos
esme bei rasti priimting interneto aplinkai.

Bitner ir Hubbert (1994) teigia, kad kokybé - tai bendras
jspudis, kad jmoné ir jos paslaugos yra salygiskai geresnés
negu kitos.

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

Sisson (1999), apzvelgdamas kokybés sgvokas, kelia
klausimg dél geriausiai interneto svetainés kokybe charak-
terizuojancio apibrézimo. Jis bandé kritiskai jvertinti, kuri
i§ sgvoky tinkamiausia, ir apzvelgeé tokias:

- Kokybé, kurig galima atpazinti ir pajusti pamacius
vertinama objekta: $is poziaris pagrijstas tik indivi-
dualiais vertinimais ir kokybé yra sunkiai matuojama.
Taciau reikia turéti omeny, kai interneto svetainé skir-
ta placiajai auditorijai, kiekvienas jos atstovas savaip
jvertins jos kokybe, nuomonés gali bati priestaringos
ir neutralizuoti viena kitg, todél neracionalu remtis tik
subjektyviais vertinimais.

- Kokybé priklauso nuo jmonés zenklo (angl. brand)
reputacijos: manoma, kad jmonés Zenklas gali rodyti
kokybe, ta¢iau jmonés Zenkly vertinimas pagristas
subjektyvia patirtimi ir reklamos daromu jspudziu.
Tokio pozitrio problema - i$siaiskinti, kaip vertinama
pati jmoné, kita vertus, gera jmonés (ar gamintojo) re-
putacija dar nereiskia, kad nereikia tikrinti jos teikia-
my paslaugy ar gaminamy produkty kokybés, todél
gal kokybés suvokima ir veikia reputacija, taciau tai
néra visaapimantis kriterijus. Sisson (1999), nagrineé-
damas §j poziirj, nepamingjo, kad nors jmonés jvaiz-
dis gali bati labai svarbus klientui pasirenkan¢iam
preke, taciau jis nedaro jtakos pacios jmonés kokybés
uztikrinimo veiksmui. Autorés nuomone, $is kokybés
susiejimas su jmonés Zenklu ir reputacija turéty buti
perorientuotas atskiriant priezastj ir pasekme, t.y.
gera teikiamy paslaugy ar produkty kokybé sukuria
gera jmonés jvaizdj, bet ne atvirksciai.
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- Kokybé - tai tam tikro slenkscio vir$ijimas: daznai,
ypa¢ gamyboje, kokybé asocijuojama su tam tikro
lygio pasiekimu, sékmingu testavimu. [vairiy testy
rezultatai naudojami kaip kokybe demonstruojantis
rodiklis, ta¢iau pats vienas testo rezultatas nesuteikia
informacijos apie kokybe, jeigu kartu su juo nepa-
teikiama i§samesné informacija apie testavima — ko-
kie butent aspektai buvo testuojami ir kokia vieta
nagrinéjamo objekto rezultatas uzima tarp analogy
rezultaty.

- Kokybé - tai tobulumas: idealistinis poziaris, kuris
nenumato kokybés matavimo, nes neaisku, kas yra
tobulumas, $is poziaris nurodo, kad reikia tobuléti,
bet nesuteikia informacijos, kaip ta daryti, dél to Sis
pozitris praktikoje yra nefunkcionalus.

- Kokybé - tai problemy nebuvimas: $is pozitris i§ karto
kelia klausima, apie kurias problemas kalbama (kokio
pobudzio problemos ir kam jos kyla), nes interneto sve-
taine ir elektronine parduotuve gali naudotis skirtingi
asmenys, jiems gali kilti skirtingy problemuy, kuriy $al-
tinis ne visada yra interneto svetainé ar e. parduotuve.
Sunku jvertinti, kiek problemy kyla dél interneto sve-
tainés charakteristiky, o kiek dél vartotojo subjektyviy
savybiy, dél to vertinant interneto svetainés kokybe
$is poziaris reikalauja nubrézti aiskia takoskyrg tarp
problemy kilmeés.

- Kokybé - tai trakumy nebuvimas (angl. Zero Defect):
interneto svetainés kontekste galima siekti klaidy
programavimo kode nebuvimo, tai jmanoma pasiek-
ti, taciau toks tikslas realiame gyvenime atrodo ne-
praktiskas ypac¢ esant dinamiskai rinkai, augant jos
reikalavimams - klaidy taisymas kode gali uztrukti
tol, kol kodas bus jau pasenes ir nebenaudojamas.

- Kokybé - tai priimtinas funkcionavimas arba tiksly
pasiekimas: §is pozitris apsiriboja tuo, kad vertinamas
objektas turi atlikti savo funkcijg taip, kaip buvo nu-
matyta arba pasiekti jam keliamg tikslg. Taciau e. par-
duotuvés, kurios pagrindiné funkcija ir tikslas yra
parduoti prekes, kontekste kyla klausimas, ar galima
vertinti ja kaip nekokybiska, jeigu joje niekas neperka
nepaisant to, kad ji atitinka specifikacijas, egzistuojan-
¢ias rekomendacijas bei uzima aukstas pozicijas jvai-
riuose reitinguose? Kol $is klausimas nebus atsakytas,
minétas pozitris negali biiti pritaikytas e. komercijos
sistemy kokybei vertinti.

- Kokybé - tai atitiktis reikalavimams: $is poziaris nu-
mato konkreciy indikatoriy naudojima, kurie uzti-
krina galimybe atlikti kartotinus vertinimus ir lygi-
nimus, t. y. sudaro salygas vertinti kokybe ir gerinti ja
tik pagal konkrecius aspektus. Sis poZitiris atrodo esgs
racionalus, jeigu pavyksta identifikuoti svarbiausius
vertinamo objekto aspektus ir geriausiai jo kokybe
parodancius kriterijus.

Sloim (2001) nuomone, kokybé - tai produkto ar
paslaugos savybiy ir charakteristiky visuma, uztikrinanti
produkto ar paslaugos polinkj tenkinti nustatytus ar numa-
nomus poreikius.

Rolland (2003) savo darbe remiasi objektyviosios ir
suvokiamos (subjektyviosios) kokybés sagvokomis: objek-
tyvioji kokybé - tai visuma pozymiy (atributy), daranciy
jtaka produkto ar paslaugos kokybei, kurios lygis buvo
i$ anksto nustatytas jmonés nepriklausomai nuo to pro-
dukto ar paslaugos kokybés suvokimo, kurj gali turéti pir-
kéjas, — tai pageidaujama ir pasiekta kokybé. Suvokiama
kokybé - tai visuma pozymiu, daranciy jtaka produkto ar
paslaugos kokybés, kurios lygis uzbréztas vartotojo, suvo-
kimui. Suvokta kokybé - tai vartotojo vertinimas, kylantis
i§ pazinimo proceso.

Sveicarijos mokslininkai teigia, kad programinés jran-
gos kokybé dazniausiai asocijuojama su geraja vartotojo
patirtimi kartu su matomy problemy nebuvimu ir tenki-
nimu vartotojy likes¢iy, kurie gali bati glaudZiai susije su
tam tikromis programinés jrangos ir jos tobulinimo proceso
charakteristikomis (Stormer et al. 2006).

Lietuviskos literattiros, tiesiogiai susijusios su minétu
objektu, stinga. Viena vertus, daugiau démesio skiriama
e. paslaugoms (pvz., Kasubiené¢, Vanagas 2007; Zafiropoulos,
Vrana 2008; Colesca 2009; Gatautis et al. 2009) ir e. verslui
(pvz., Frohner, Zabel 2007; Jovarauskiené, Pilinkiené 2009;
Gatautis, Vitkauskaité 2009), nekonkretinant e. sprendimy
kokybés aspekty. Kita vertus, jvairiai, bet apibendrintai
nagrinéjami kokybés klausimai (pvz., Ruzevicius, Serafinas
2008; Andriusaitiené et al. 2008; Pabedinskaité, Vitkauskas
2009), taciau neatsizvelgiama j e. komercijos ypatumy jtaka
kokybés vertinimui.

Formuluojant interneto sprendimy kokybés savoka buity
logiska remtis bendra kokybés sgvoka: ,,Kokybé - turimy
charakteristiky visumos atitikties reikalavimams laipsnis®
Sis apibrézimas, pritaikytas e. komercijos sistemai, galéty
duoti aisky kokybés apibrézima su salyga, kad galima baty
nusakyti nuolatine e. komercijos sistemos sandarg arba
sudarytilanks¢ig e. komercijos sistemos koncepcija, ne tik
numatancia sistemos evoliucijg prisitaikant prie kintan-
¢ios aplinkos, bet ir uztikrinancia sistemos kokybei svar-
biy poky¢iy identifikavima, leidZiantj vertinti ir tobulinti
esamo objekto kokybe.

Nusakant e. komercijos sistemos sandarg, galima pasi-
telkti ankstesniuose autorés darbuose (pvz., RuZevicius,
Guseva 2006; Guseva 2008) vartojamg interneto svetainés
apibrézima: interneto svetainé - tai sudétingas sisteminis
produktas, jungiantis projekta, koncepcijg, instrumen-
tus, metodus, technika, zmones, tinkla, vartotojo sasaja
(interfeisg) ir papildomasias paslaugas, susietas sisteminiu
interneto puslapiy rinkiniu. Sis apibrézimas gali pasiro-
dyti netikslus, ta¢iau nejmanoma suformuluoti tikslesnés
savokos su salyga, kad ji baty ilgalaiké (RuZevic¢ius, Guseva
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2006). Sis apibrézimas yra gana iSsamus ir tikty ne tik
interneto svetainei, bet ir kitiems interneto sprendimams,
taciau svarbu atsizvelgti j tai, kad ne kiekvienas interneto
sprendimas gali buti susietas sisteminiu interneto puslapiy
rinkiniu, todél prapleciant tg apibrézima kitiems interneto
sprendimams, bty logiska pakeisti apibrézima taip: inter-
neto sprendimas - tai sudétingas sisteminis produktas,
jungiantis projekta, koncepcija, instrumentus, metodus,
technika, Zmones, tinklg, vartotojo sasaja (interfeisa) ir
papildomasias paslaugas, susietas programavimo kalba
apragytais ry$iais. Kadangi e. komercijos sistema taip pat
yra interneto sprendimas, jai galioja minétas apibrézimas,
todél galima baty teigti, kad kokybé e. komercijos kontekste
apima visus i§vardytus elementus, jtrauktus j e. komercijos
procesus (Guseva 2009).

3. Literaturoje pateikti elektroninés komercijos
kokybés kriterijai

Siame straipsnio skyriuje analizuojami mokslinéje literatii-
roje ir $iuolaikinéje praktikoje interneto svetainiy kokybei
vertinti sialomi kriterijai ir jy evoliucija, nes pagrindiné
pardavimo priemoné e. komercijoje yra e. parduotuvé, kuri
i§ esmés yra interneto svetainé su ypatingomis funkcijo-
mis. Pastebima, kad interneto svetainiy kokybés vertinimo
modeliai dazniausiai sutelkiami j programinés dalies ko-
kybe. Interneto erdvéje operuojanc¢iomis konstrukcijomis
domeétasi jau XX a. 9-ajame deSimtmetyje, kai Ives et al.
(1983) nurodé tris dimensijas, nusakancias elektroninés
sistemos kokybe: tai sistemos interaktyvumas, prieiga prie
sistemos ir vartotojy demonstruotas noras naudotis ta siste-
ma. Véliau, kaip nurodo Gillies (2002) savo monografijoje,
vienas Zymiausiy mokslininky, kuriy specializacija - pro-
graminés jrangos vertinimas, Tom Gilb pasialé kokybe
traktuoti kaip priklausanéig nuo mazo rinkinio kritiniy
istekliy. Programinés inzinerijos vaidmuo - identifikuoti,
kokie kokybés kriterijai yra kritiniai, ir apibrézti jy masta.
Ry$ys tarp vystymo proceso kokybés ir galutinio produkto
kokybés yra akivaizdus. Gilbo modelis grindZiamas koky-
bés atributais (technologiskumu, tinkamumu, patogumu,
pritaikymu) ir istekliy atributais (laiku, pinigais, personalu
ir jranga). Produkto kokybé matuojama ,,kokybés $ablono*
atzvilgiu (Gillies 2002). Galbat lyginimas su $ablonu buvo
veiksmingas prie§ 20 mety, kai modelis buvo sukurtas, ta-
¢iau musy dienomis sudétinga ir praktiskai neapsimoka
kurti nuolatinj kokybés $ablona. Poreikiai, prioritetai ir
reikalavimai kei¢iasi gana greitai, todél efektyviau baty ver-
tinti objekta remiantis pastoviais (kritiniais) kriterijais, bet
ne lyginant su nuolatiniu $ablonu.

Kettinger ir Lee (1994) sieja elektroninés sistemos koky-
bés vertinimg su vartotojui daromu jspadzZiu - sistemos
patikimumo suvokimu ir empatija'. Dabholkar (1996) taip
pat mini patikimuma ir estetika, tac¢iau tuo neapsiriboja ir

mano, kad e. komercijos sistemos kokybé gali bati vertina-
ma pagal sistemos efektyvumo lygj, naudojimo patoguma,
informacijos tikslumg, sistemos naudojimo lankstuma bei
saugumg. Alba et al. (1998) mano, kad galima apsiribo-
ti informacijos kokybe, kurig jis vertina kaip pagrindinj
e. komercijos aspekta.

Siek tiek vélesnio laikotarpio autoriai, pradedant vis
pladiau vystytis e. komercijai, praple¢ia vertinimo kriterijy
rata j realaus pasaulio procesus (offline), pvz., Ho ir Wen-
Hsiung Wu (1999) tarp vertinimo kriterijy mini palaikyma
po pirkimo jvykdymo, taip pat pabrézia e. komercijos siste-
mos technines charakteristikas, lengvinancias bendravima
su klientais, informacijos charakteristikas, ypatinga démesj
skiriant patikimumui, taip pat estetines dizaino charakteris-
tikas, paties sandorio pasitlymo kokybe bei sialomos kai-
nos konkurencinguma. Kitas to paties laikotarpio autorius
Keeney (1999) tarp e. komercijai svarbiy aspekty paminé-
jo transakcijy ir priva¢iy duomeny sauguma, prieiga prie
informacijos ir pacios informacijos apie produkta pobudj ir
i$samumg, kaip bating i$skiria galutinés transakcijos sumos
nurodymga prie$ vykdant sandorj, klienty patogumui turi
bati pasitlytas geras asortimentas ir uZztikrintos lyginimo
galimybeés, taip pat pereinant nuo virtualios erdvés j realiaja
svarbu laikytis pristatymo salyguy ir suteikti galimybe susi-
siekti su konsultantu.

Aladwani (2006) savo darbuose mini, kad 1999 m. skir-
tingi autoriai pabrézdavo tokiy interneto svetainés savybiy
svarbg: persiuntimo greitis, sgsaja, paieskos funkcionalumas,
pasiekimy tinkle jvertinimas, saugumas ir atitiktis interneto
standartams. Taip pat buvo pasitlyti tokie kokybés kriterijai:
lengvas kontakty radimas, lengvas peréjimas j pagrindinj
puslapj, greitis, unikalumas ir funkcionalumas, nar§ymo
lengvumas, skaitiklis, naudojama valiuta, kalbos redakcija,
spalvos ir stilius. Tas pats autorius mini 2000 mety darbus,
kuriuose Lin ir Arnett kaip svarbiausias interneto svetainés
kokybés dimensijas i$skyré informacijos ir paslaugy koky-
be, sistemos funkcionalumg ir sistemos dizaino kokybe, o
Wan i$skyreé keturis interneto svetainés kokybés atributus:
informacija, ,,draugiskumas®, reagavimas ir patikimumas
(Aladwani 2006). Zeithaml et al. (2000) prie jau minéty
patikimumo, navigacijos patogumo, sistemos efektyvumo,
lankstumo, transakcijy ir asmeniniy duomeny saugumo,
kainos komunikavimo, estetikos kriterijy prideda reaga-
vimg, tinkamos prieigos uztikrinima, garantijy, kelianciy

! Zmogaus emocijos siejamos su mastymu, jsitikinimais ir
tro$kimais, todél empatija pasiZymintys Zmonés paprastai gali
tiksliau apibadinti kito Zmogaus minciy kryptj ir nusiteikima
(Suslavi¢ius 2006). E. komercijos kontekste empatija galima
traktuoti kaip e. komercijos sistemos kiiré¢jo gebéjimg suprasti
ir remiantis e. komercijos sistema realizuoti ne tik savo, bet
ir klienty siekius bei norus. Taip klientas jauciasi suprastas ir
patenkintas naudojama sistema.
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pasitikéjima, suteikimg bei galimybe personalizuoti sis-
tema, t. y. pritaikyti ja savo reikméms ir pageidavimams.
Szymanski ir Hise (2000) daugiau démesio skyré transakeijy
saugumui, kliento komfortui (pirkimo patogumas), pakan-
kamai informacijos apie produktus (kiekis ir kokybé) pasia-
lai bei estetinéms svetainés dizaino detaléms.

2001 m. kiek kitaip j e. komercija Zvelgé Brady ir Cronin
(2001), kurie sukaré hierarchinj modelj, isskaidantj tris
e. komercijos vertinimo dimensijas: pirma dimensija -
saveikos kokybeé, pasireiskianti sistemos valdanciojo per-
sonalo charakteristikomis, antra dimensija — aplinkos koky-
bé, charakterizuojama aplinkos saglygomis bei socialiniais
veiksniais, tre¢ia dimensija - rezultaty kokybé, vertinama
rezultato laukimo laiku bei gauty rezultaty patikimumu.
Siame modelyje néra detalizuoti virtualiai erdvei biadingi
specifiniai aspektai, jie apibendrinti trimis pla¢iomis kate-
gorijomis. Tokio modelio taikymas praktikoje apsunkintas
nepakankamu jo detalumu.

Sang ir Young (2001) i$skyré naudojimo malonumg ir
patogumg, sistemos veikimo patikimuma ir greitj, informa-
cijos kokybe, t. y. aspektus, neabejotinai svarbius bet kuriai
interneto svetainei, bet nepakankamus visos e. komercijos
sistemos kokybei vertinti. Rolland (2003) mini Boonghee
ir Nonthu 2001 mety darba, kuriame jie sitlo, vertinant
e. parduotuve, atsizvelgti j svetainés estetika, kainy konku-
rencinguma, naudojimo patoguma, prekés zenklo, jmonés
ir produkto jvaizdj, produkto unikaluma arba retuma, par-
duoty produkty kokybés garantijas, transakcijy sauguma ir
atsakymy j uzklausas greituma.

Galan ir Sabadie (2001) daugiau kalba apie paties pasit-
lymo, pateikiamo per e. komercijos sistemga, lokalizacines
charakteristikas (pasitlymo tinkamumas tikslinei rinkai,
pasitlymo ais$kumas ir tikslumas), prieiga prie sistemos,
techninius pajégumus, interaktyvumg ar reagavima, garan-
tijas, personalizavimg bei estetika.

Rolland (2003) darbe paminéti Barnes ir Vidgen 2001 m.
atliktos, siekiant nustatyti respondentams kaip vartotojams
aktualius e. komercijos vertinimo kriterijus, apklausos (1013
respondenty) rezultatai. Nustatyti tokie kriterijai: informa-
cijos kokybé, interakcijos kokybé, kuri pasireiskia pasitiké-
jimu ir empatija, naudojimo patogumas bei dizainas. Kitas
panasios apimties tyrimas buvo atliktas tais paciais metais
kity autoriy - Yoo ir Donthu (2001), kurie, be jau minéty
kriterijy, tokiy kaip naudojimo patogumas ir interakcijos
kokybé, kurig jie iSreiské reagavimo greiciu, identifikavo
daugiau e. komercijos kokybés vertinimo kriterijy: esteti-
ka, reto ar unikalaus produkto pasialymas, konkurencinés
kainos, parduodamos produkcijos kokybés garantija, kom-
panijos ar produkto jvaizdis, saugumas.

Elie Sloim (2001) su bendraautoriais, interneto spren-
dimy tyrinétojais, sukaré penkiy elementy modelj VPTCS
(pranc. Visibilité, Perception, Technique, Contenu, Services),
kuriuo sitloma vertinti interneto sprendimo kokybe.

VPTCS modelj sudaro: matomumo kokybé, surinkimo
kokybé, techniné kokybé, turinio kokybé, paslaugy kokybeé.
Komentuojant §j modelj, reikéty pabrézti, kad visos penkios
kriterijy grupés yra labai susijusios ir kriterijy i$skyrimas yra
salygiskas, ta¢iau butinas norint jvertinti kokybe skirtingais
pozitriais. Patys modelio autoriai pabrézia, kad modelis
néra visa apimantis, ¢ia nekalbama apie etika, apie santykine
kokybe ir kitus aspektus.

Isaacir Volle (2008) mini 2002 m. publikuota Reibstein
darbg, kuriame siiloma atkreipti démesj j uzsakymo len-
gvumo, pakankamo asortimento, informacijos apie siiloma
produkcija bei duomeny saugumo uztikrinima, j kaing, nar-
$ymo patogumg, pristatymo terminy laikymasi bei papildo-
my paslaugy pasitla, t. y. jaspektus, susijusius su vartotojo
pasitenkinimu. Bressolles (2002) sitlo vertinima orientuoti
je. parduotuvéje pateikiamo pasialymo kokybe, e. parduo-
tuvés ergonomika ir dizaing, interaktyvuma ir patikimuma
bei suteikiamas garantijas.

2002 m. buvo atliekamos apklausos siekiant nustatyti
vartotojams svarbius e. komercijos aspektus. Janda et al.
(2002) sudareé kriterijy sarasg IRSQ remdamiesi 1013 res-
pondenty apklausa: e. parduotuvés i§vaizda (performance),
prieigos uztikrinimas, sistemos saugumas, i$skirtinumas
(sensation) bei pateikiamos informacijos charakteristikos.
Kiti autoriai, Wolfinbarger ir Gilly (2002), taip pat remda-
miesi 1013 respondenty apklausa, sudaré .comQ kriterijy
sara$y, kuris apsiriboja patikimumo, dizaino, pagalbos
klientui, saugumo ir konfidencialumo kriterijais. Platesné
apklausa (2071 respondentas) buvo atlikta Srinivasan et al.
(2002), kurie i$skyré astuonis vertinimo kriterijus (8Cs):
personalizavimg, interaktyvumg, lojalumo uztikrinima,
patikimuma (démesj klientui), bendruomenés egzista-
vimo prielaidas, prakti$kumg, pasirinkimg bei malonig
navigacija.

Aladwani ir Palvia (2002) pasialé integruota keturiy
dimensijy interneto svetainés kokybés modelj: techniné
kokybé, bendrojo turinio kokybé, specifinio turinio koky-
bé, vaizdo kokybé. 2006 m. tas modelis buvo aprasytas
Aladwani straipsnyje kartu pristatant veiksniy jtakos keti-
nimui pirkti internete tyrimo rezultatus. Modelyje paro-
doma, kad keturiy dimensijy pozitris daro jtaka vartotojo
nuostatai apie interneto svetaine. Vartotojo nuostata savo
ruoztu daro poveikj vartotojo ketinimui pirkti. Be to, tyri-
mo modelis pripazjsta tiesioginj sarysj tarp ketinimo pirkti
ir paties pirkimo interneto svetainéje veiksmo. Aladwani
(2006) tyrimas parodeé, kad techniné kokybé yra vienintelé
interneto svetainés kokybés dimensija, veikianti pirkima.

Metais véliau, 2003-aisiais, buvo publikuota dar kele-
tas tyrimy, nustatanciy galimus e. komercijos vertinimo
kriterijus:

- EtaiQ modelyje (Wolfinbarger ir Gilly 2003) vertini-
mas vyksta pagal keturias dimensijas: sasajos dizaing,



Verslas: teorija ir praktika, 2010, 11(2): 96-106

101

teikiamas paslaugas, pristatymo patikimuma ir skel-
biamy salygy laikymasi, sauguma.

- Rolland ir Wallet-Wodka (2003) identifikavo 10 ko-
kybés vertinimo dimensijy: prieigos lengvuma (ma-
tomuma), naudojimo patoguma, estetika, pasialymo
kokybe, interaktyvuma, personalizavima, sauguma,
pasirinkimui skatinti svarbia informacija, patikimu-
ma, autoriteta, pagalba klientui.

Ne tik tyrinétojai, bet ir komercinés struktaros kuria
e. parduotuviy vertinimo modelius, pvz., Bizrate.com,
Gomez.com, CIO.com, Temesis ir kt., taciau iki $iol né
vienas i§ jy netapo visuotinai pripazintas. Pavyzdziui,
CIO.com naudoja tik tirs vertinimo dimensijas: problemy
darant uzsakyma buvima, galimybe susisiekti realiuoju lai-
ku darant uzsakymg ir po to, nar§ymo patoguma. Gomez.
com naudoja a$tuonis kriterijus: naudojimo patoguma,
prieigos prie informacijos efektyvuma, vartotojy pasitike-
jima, sistemos patikimuma (sauguma), interneto svetainés
egzistavimo laika, on-line i$teklius (detalig informacija apie
produktus, greita atsakyma j uzklausas), on-line pagalba,
galutinés kainos (bendra produkto ir pristatymo kaina)
adekvatumg. Bizrate.com veikia nuo 1996 m., §is isteklius
ranguoja e. parduotuves pagal vartotojy atsiliepimus kie-
kvienai vertinimo dimensijai naudojant tokig formule:
e. parduotuvés surinkty baly vidurkis dauginamas i§ ver-
tinimy skaiciaus, prie $ios sandaugos pridedama nario tas-
ky vidurkio sandauga su nario atlikty vertinimy skai¢iumi,
gauta suma dalijama i$ vertinimy ir nario atlikty vertinimy
skai¢iy sumos. Ranguoti naudojami paskutiniy 90 dieny
vertinimai, o rezultatai atnaujinami kiekvieng savaite.
Bizrate.com naudoja 16 kokybés vertinimo dimensijuy, i$
kuriy 8 lie¢ia veiksmus iki pardavimo jvykdymo, o like 8
susije su vertinimais po pristatymo. Naudojami tokie krite-
rijai: ar lengva surasti ieSkoma produkta, produkcijos asor-
timentas, informacijos apie produktus aiskumas, santykiné
kaina, svetainés dizainas, pristatymo kaina, pristatymo bady
jvairové, ar visa galutiné suma aikiai nurodoma iki opera-
cijos patvirtinimo, uzsakyto produkto buvimas sandélyje,
galimybé sekti uzsakymo vykdyma, produkto pristatymas
sutartu terminu, produkto atitiktis lakesc¢iams, pagalba
klientui (lengva kontaktuoti, profesionalumas, greitas ir
lengvas problemos sprendimas), vartotojo noras kartoti-
nai pirkti toje e. parduotuvéje, bendras vartotojo jspudis
po pirkimo, vartotojo noras rekomenduoti e. parduotuve
kitiems. Kelioniy rezervavimo paslaugoms kompanija nau-
doja siek tiek kitus kriterijus: rezervacijos lengvumas, opcijy
pasirinkimo galimybés, planavimui padedanti informaci-
ja, kainy lyginimo lengvumas, prane$imas apie uzsakymo
patvirtinimg, patvirtinamos rezervacijos uzbaigtumas,
patvirtinimo greitumas, svetainés dizainas, laiku prista-
tytas bilietas, pagalba klientui, gautos paslaugos ir kainos
santyKkis, vartotojo noras uzsakyti pakartotinai i$ to paties
paslaugos teikéjo, bendras jspudis. Bizrate.com rangui

nurodyti naudoja internete paplitusias ,,Sypsenéles®, kurio-
se pavaizduotos emocijos (nuo dziaugsmo iki liadesio), ir
spalva (nuo Zzalios iki raudonos).

AFAQ (Prancuzijos asociacija kokybeés vadybai ir geri-
nimui) parinko 10 kriterijy e. komercijai vertinti: prieigos
lengvumas (matomumas), greitumas, informacija, patiki-
mumas, saugumas, konfidencialumas, reaktyvumas, pasi-
tikéjimas, grazinimo salygos, garantija. Taciau tos pacios
asociacijos teikiamam Webcert® sertifikatui gauti pakanka
atitikti reikalavimus pagal penkis kriterijus: atitiktj regla-
mentams, ai$ky jmonés identiteta, pirkimo aprasymo patei-
kima svetainéje, reikalavimy transakcijy saugumui laiky-
masi, grazinimo, garantijos ir skundy pateikimo salygas.
Tai galima paaiskinti tuo, kad sertifikatui suteikti siekiama
naudotis kuo objektyvesniais kriterijais, nepriklausanciais
nuo subjektyviy vertinimy, o visavertikam e. komercijos
kokybés vertinimui nei§vengiamai reikia pasitelkti ir sun-
kiau apragomus ir jvertinamus kriterijus.

Véliau buvo sukurta Netqual interneto produkty koky-
bés vertinimo sistema (Bressolles 2004), kai vertinama pagal
penkias dimensijas: naudojimo lengvuma, patikimuma,
dizaing, saugumg ir konfidencialumg, informacija, t.y.
pagal kriterijus, nukreiptus tiesiogiai j vartotojo komforta
ir sauguma.

Kokybés vadybosliteratiiroje placiai aptariamas Servqual
(Parasuraman et al. 1985) kokybés vertinimo metodas, kuris
apima desimt kriterijy (ap¢iuopiamus elementus, patikimu-
mag, reaktyvuma, kompetencijg, mandaguma, pasitikéjima,
saugumag, prieigos patoguma, bendravima, klienty suprati-
ma). Sis metodas negali biti vienodai taikomas visoms pas-
laugoms vertinti, kiekvieno kriterijaus vertinimas stipriai
priklauso nuo paslaugos pobudzio, be to, galima kai kuriy
kriterijy tarpusavio koreliacija. Minétg metoda pritaikyti
konkreciai paslaugai ir eliminuoti tikéting koreliacijg galéty
padéti faktoriné analizé pasirenkant tinkamus kriterijus -
toks pozitris daznas taikant Servqual metodg (pvz., Avkiran
1994; Johnson et al. 1995; Bahia, Nantel 2000; Zafiropoulos,
Vrana 2008). Be to, siekiant koreguoti Servqual netobuluma,
t. y. vienoda visy kintamuyjy svarbg, kartais naudojamas kri-
terijy svarbos diferencijavimas (pvz., Avkiran 1994).

Isaacir Volle (2008) i8skiria keturias e. komercijos siste-
mos nagrinéjimo asis - tai komunikavimas, svetainés val-
dymas, e. parduotuvéje pateikiamas pasitilymas ir sistemos
rentabilumas. Kaip kriterijus sitilo naudoti $iuos aspektus:
pasialymo (asortimentas, kaina) ir pateiktos informacijos
kokybé, interneto svetainés funkcionalumas, interaktyvu-
mas ir greitas reagavimas j uzklausas, turinio atnaujinimas,
duomeny ir transakcijy saugumas, e. parduotuvés ,,mato-
mumas” internete (pvz., e. parduotuvés pozicijos paieskos
sistemose). Be i§vardyty kriterijy Isaac ir Volle (2008) ypa¢
pabrézia sgsajos patogumg, pristatymo budus ir kaing bei
su pardavimu susijusias paslaugas.
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4. Literatuiroje pateikty elektroninés komercijos
kokybés kriterijy rangavimas

Siekiant identifikuoti literataroje pateiktus e. komercijos
kokybés kriterijus buvo pasitelkta koncepciné turinio ana-
lizé, kurig taikant atrenkami ir ranguojami mokslinéje lite-
rataroje ir praktiky darbuose aptikti e. komercijos kokybés
vertinimo kriterijai. Koncepcinés turinio analizés metodas
pasirinktas, nes literataroje atrandamy kokybés vertini-
mo modeliy, kriterijy ir jy apibadinimy gausa apsunkina
apibendrintg analize, o koncepciné analizé leidzia aptikti
skirtinguose modeliuose naudojamy kriterijy panasumus,
kartais visi$ka tapatuma. Be to, skirtingi autoriai skirtingai
vadina panasius e. komercijos aspektus, dél to pravartu
sugrupuoti aptiktus kriterijus pagal tematika, identifikuoti,
ar jie yra visiSkai tapatis, i$ dalies persidengiantys, ar skir-
tingi. Koncepciné turinio analizé apima tam tikros savokos
(ar koncepcijos) identifikavima ir jos kartojimosi tekste

(ar tekstuose) daznumo interpretavima. Analizuojamos
savokos tekste gali buti aiskiai i§reikstos, t. y. lengvai iden-
tifikuojamos, ar numanomos, kuriy identifikavima veikia
subjektyvis vertinimai. Siekiant sumazinti subjektyvumo
jtaka ypatingas démesys buvo skirtas autoriy vartojamy
sgvoky i$aiskinimui ir tapatumo analizei. Visy pirma buvo
apibrézta analitiné bazé, kurig sudaré 33 mokslinés litera-
taros $altiniai ir 5 praktikos. Analitiné bazé buvo nagri-
néjama atskiriant aspektus, kurie buvo pristatomi autoriy
kaip kokybés vertinimo kriterijai, i§ anksto neapibréziant
analizei atrenkamy kriterijy kiekio, t. y. taikant interaktyvy-
jianalizés metu besivystanc¢io kodavimo metoda. Buvo fik-
suojamas akivaizdus ir numanomas kriterijaus minéjimas
nagrinéjamuose tekstuose, t. y. analizuojant buvo laikomasi
auksto apibendrinimo lygio. Buvo sudarytas aptikty kriteri-
jy sarasas, suranguotas pagal kriterijy minéjimo analitinéje
bazéje daznumg (1 lentelé). Sis sgrasas leido identifikuoti

1 lentelé. E. komercijos kokybei vertinti taikomy kriterijy rangavimas

Table 1. The ranking of e-commerce quality criteria

Veiksnys Paminéta
karty

Informacijos kokybé - pateikiamos informacijos aktualumas, patikimumas, aiskumas, atitiktis kontekstui 95
ir lakes¢iams
Patogumas - naudojimo lankstumas, ergonomika, navigacijos intuityvumas 23
Transakcijy ir asmens duomeny saugumas - jgauna ypatingg svarba esant mokéjimams tiesiogiai internete 22
Patikimumas - pardavéjo polinkis teséti pazadus ir laikytis susitarimy 14
Prieiga - e. parduotuvés matomumas internete, pateikiamos informacijos prieinamumas ir formato 13
tinkamumas
Dizainas - e. parduotuveés lankytojui matomos dalies kokybé, teigiamas jspudis 13
Interaktyvumas, komunikavimas - bendravimas su klientais on-line, bendravimo intensyvumas ir rezultatai | 12
Garantijos, grazinimo salygos - paslaugos po pardavimo 10
Pasiiilymo kokybé - turinio dalis, ypa¢ svarbi pardavimo svetainéms, nes ji turi skatinti pirkti, suteikti 9
lankytojui visg apsisprendimui pirkti reikalinga, bet neklaidinancig informacija
Kaina - visos kainos pateikimas klientui, ai$kiai i$déstant sumos komponentus, teisinga kainodara 8
Greitumas — e. parduotuvés techniné charakteristika, rodanti pasirodymo narsykléje ir puslapiy ,,vartymo* 8
laika
Pasitikéjimas - lankytojo polinkis tikéti informacija, pateikta tam tikroje e. parduotuvéje, daznai veikiamas 8
parduotuvés turétojo jvaizdzio lankytojo samonéje, turi ypatinga jtaka polinkiui pirkti
Efektyvumas, rentabilumas - e. komercijos sistemos atitiktis kiir¢jo lakes¢iams, tinkamumas uzbréztiems 8
tikslams pasiekti bei atsipirkimas
Pristatymas - internetu uzsakyty produkty pristatymo kokybé, pristatymo laikas ir badai 7
Estetika — subjektyvi charakteristika, bendras jspadis nuo apsilankymo e. parduotuvéje, kuriam poveikj daro -
daugiausia vaizdiné komponenté ir e. parduotuvés produkty pateikimo stilius
Paslaugos - su e. prekyba susijusiy paslaugy buvimas ir jy kokybé
Asortimentas - parduoti pateikiamy produkty pasirinkimo jvairové ir kokybé, jo pateikimo on-line strategija
Pagalba klientui - galimybés kreiptis pagalbos sudarymas, problemy sprendimo efektyvumas ir 5
operatyvumas
Personalizavimas - techniné charakteristika, leidzianti atpazinti klientg ir jo preferencijas, taip pat suteikianti 4
lankytojui galimybe pritaikyti sistema savo poreikiams
Ivaizdis - jmonés ir jos e. parduotuvés sudaromas jspadis, subjektyvi charakteristika
Empatija, malonumas - teigiamy emocijy sukélimas
Praktiskumas - e. komercijos sistemos polinkis padéti naudotojams jgyvendinti jy keliamus tikslus: pirkéjui )
apsipirkti be trukdziy, pardavéjui - parduoti
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dazniausiai minimus kriterijus. Esant tokiam rangavimui
kriterijai yra pasklide, todél tikslinga juos sugrupuoti pagal
tematikas, kad baty galima daryti i$vadas dél literataroje
i$skiriamy kriterijy svarbos. Sugrupavus kriterijus pagal
temines grupes ir surangavus jas pagal j grupe patekusiy
kriterijy paminéjimo daznumy suma (2 lentel¢), galima
vertinti teminiy grupiy svarba bei eliminuoti kriterijy per-
sidengimo rizika.

Sugrupavus kriterijus, matoma, kad dazniausiai minimi
yra turinio kokybés, naudojimosi patogumo ir santykiy su
klientais aspektai. Lojalumo kirimo veiksniai ir saugumas
yra grupuoty kriterijy rangavimo viduryje, re¢iau minimi
techninés ir kliento suvokiamos kokybés aspektai, o realios
aplinkos veiksniai uz interneto riby prisimenami maziau-
siai. Svarbu pabrézti i§skirting saugumo vietg — $is kriterijus
minimas labai daznai (daugiau negu puséje apzvelgty mode-
liy) ir negrupuotas uzima trecig pozicija tarp visy kriterijy,
be to, mokéjimy saugumas yra ypac svarbus e. komercijoje,
kur numatomas mokéjimas tiesiogiai internete.

5. Eksperty isskirti elektroninés komercijos

kokybés kriterijai
Siekiant i$gryninti e. komercijos vertinimo kriterijus, i§dés-
tytus mokslinéje literattiroje, ir turint omenyje, kad literata-

2 lentelé. E. komercijos kokybés kriterijy grupavimas

Table 2. The grouping of e-commerce quality criteria

roje patiekta informacija gali skirtis nuo realybés dél atotra-
kio laike, i$skirti aktualiausi i§ kriterijy taikant ,,ekspertinj*
e. komercijos ekspertinio tyrimg. Nagrinéjant eksperty
atsakymus galima palyginti jy nuomones esamuoju laiku
su mokslinégje literatiroje i§sakytomis mintimis. Siekiant
uztikrinti mokslinio ir praktinio pozitiriy lygiavertiskuma,
buvo pasirinktas vienodas skaicius eksperty i$ atitinkamos
srities mokslininky bei praktiky. I§ viso e. komercijos ko-
kybés klausimas buvo aptartas su 8 ekspertais, kurie buvo
tikslingai atrinkti remiantis jy aktyvumu per paskutinius
metus papildant moksline literatiirg e. komercijos klausi-
mais bei jneSant naujoviy e. komercijos sistemy rinkoje.
Eksperty isskirti kriterijai ir jy palyginimas su mokslinéje
literatiroje aptiktais kriterijais pateikti 3 lenteléje.

E. komercijos sistemos kokybei vertinti ekspertai isskyré
pacios e. parduotuveés kokybés kriterijy, kai kurie ekspertai
mano, kad e. komercijos pardavimo organizavimo kokybés
kriterijumi taip pat gali bati ir pirkimy skaicius, be to, buvo
paminétas pasialymo kokybés kriterijus.

Kalbant apie mokéjimy organizavima daugiausia eks-
perty pabrézé saugumo svarba, kaip saugumo jrodymas gali
bati traktuojamas galiojantis pripaZzintos jstaigos i$duotas
mokéjimo saugumo sertifikatas. Taip pat svarbus yra mokeé-
jimo budy pasirinkimas. Pusé eksperty dar i$skyré moke-
jimo sistemos aiskumo kriterijy. Pristatymo organizavimo

Apibendrinamoji charakteristika Veiksniai Paminéta karty Suma
Informacijos kokybé 25

Turinio kokybeé Pas'iﬁlymo kokybe ’ 48
Kaina 8
Asortimentas 6

. . Patogumas (naudojimo lankstumas) 23

Naudojimasis . 36
Prieiga 13
Interaktyvumas, komunikavimas 12
Paslaugos 7

Santykiai su klientais Pagalba klientui 5 29
Reaktyvumas 2
Empatija 3
Patikimumas 14

Lojalumas Pasitikéjimas 8 26
Ivaizdis 4

Saugumas Transakcijy ir asmens duomeny saugumas 22 22
Greitumas 8

o . Personalizavimas 4

Techniné kokybeé 22
Efektyvumas 8
PraktiS$kumas 2
Dizainas 13

Suvokimas Estetika 7 21
Malonumas

Realios aplinkos veiksniai Ga.rantijos, grazinimo salygos 10 17
Pristatymas 7
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3 lentelé. Identifikuoti elektroninés komercijos kokybés kriterijai

Table 3. The identification of e-commerce quality criteria

Ekspertams pasialyti kriterijai

Eksperty, i§skyrusiy $iuos
kriterijus, skai¢ius

Literatairoje dazniausiai minimi kriterijai

Naudojimo patogumas, techniné kokybe,

E. parduotuves kokybe 8 turinio kokybé, suvokimas
Pirkimy per e. parduotuve skai¢ius 3 -

Kiti pardavimo masta veikiantys aspektai Pasitlymo kokybé Lojalumas, lokalizacija
Mokéjimo budy skaicius 6 -

i\:ftl;gjliizssaugumq patvirtinantis 7 Transakcijy ir asmens duomeny saugumas
Mokéjimo sistemos aiskumas klientui 4 -

Pristatymo laikas 5 -

Vélavimai 3 -

Pristatymo budai 5 Pristatymas

Kiti pristatymo metu svarbis aspektai Pagalba klientui Santykiai su klientais
Aptarnavimo punkty skaic¢ius 3 -

Aptarnavimo punkty dislokacija 5 -

Garantijos jvykdymo laikas 5 Garantijos, grazinimo salygos
Kiti aptarnavimo po pardavimo aspektai Pagalba klientui Santykiai su klientais

dalyje ekspertai vienodai vertina pristatymo laiko ir bady
svarba bei pabrézia galimybés klientui kreiptis pagalbos,
sprendziant su pristatymu susijusias problemas, batinuma.
Vertinant aptarnavimg po pardavimo, i$skirti garantijos
jvykdymo laiko ir aptarnavimo punkty dislokacijos krite-
rijai. Kai kurie ekspertai pazyméjo ir aptarnavimo punkty
skaic¢iy kaip galimg aptarnavimo po pardavimo kokybés
kriterijy. Sioje dalyje taip pat minimas pagalbos klientui
kriterijus. Tampa aisku, kad ekspertai vertina pagalbos kli-
entui butinuma po mokeéjimo atlikimo, pirminéje uzsakymo
tazéje pabréziama e. parduotuvés kokybé, o batent turinio
kokybés sudedamoji (pasialymo kokybé), mokéjimo etape
svarbiausias yra transakcijy saugumas - §i i$vada sutampa
su literatiiroje vyraujancia transakcijy ir asmens duomeny
saugumo i$skirtinés svarbos nuostata.

6. Isvados

Siekiant uztikrinti sékmingg elektroninés komercijos plé-
trg ir tobulinimg, batina apibrézti jos kokybeés kriterijus.
Aigkas e. komercijos sistemy kokybés kriterijai lengvina
patikimo partnerio internete pasirinkima, kuris yra ap-
sunkintas daznai klaidinanc¢io virtualaus jvaizdzio, taip
pat palengvinamas egzistuojancios e. komercijos siste-
mos tobulinimas lyginant ja su partneriy ar konkuren-
ty naudojamomis sistemomis pagal i§ anksto apibréztus
kriterijus. Literataros analizé, atlikta siekiant identifikuoti
e. komercijos kokybés vertinimo gaires, parodé siilomuy
vertinimo kriterijy ir modeliy jvairove, ta¢iau né vienas

modelis néra dominuojantis. Vis délto buvo pastebéti
e. komercijos kokybés vertinimo modeliy panasumai, o
tai turinio analizés bidu leido identifikuoti pagrindines
kriterijy, taikytiny e. komercijos kokybei vertinti, grupes.
Analizé atskleidé, kad daZniausiai minimi kriterijai susije
su interneto svetainés turiniu, e. komercijos sistemos nau-
dojimo ypatumais ir santykiais su klientais, o techninés
savybés bei vartotojo suvokimo aspektai yra minimi re¢iau,
maziausiai autoriai nagrinéja realioje (off-line) aplinkoje
pasireiskiancius e. komercijos aspektus. Jvertinus tai, kad
analitiné bazé apima ilga laikotarpj ir dél atotrakio laike
literatiiroje isskirty kriterijy svarba $iam momentui galéjo
pasikeisti, aktualiausiems kriterijams nustatyti buvo pasi-
telktos konsultacijos su ekspertais, kurios parodé poreikj
detalizuoti bei papildyti literatairoje pateiktus kriterijus. I§
literatiiroje minimo turinio kokybés aspekto ekspertai kaip
svarbiausig dalyka ekstrahuoja klientui elektroniniu badu
teikiamo pasitlymo kokybe. Be to, nagrinéjant mokéjimo
organizavimo kokybe, ekspertai, be literataroje pabréziamo
transakcijy saugumo kriterijaus, nurodé mokéjimo budy
pasirinkimo svarba, apie kurj literataroje néra kalbama.
Taip pat ekspertai iSry$kino jy nuomone svarbiausius pri-
statymo aspektus: trukme ir badus. Vertinant kitus realioje
aplinkoje pasireiskiancius e. komercijos aspektus, pabrézia-
ma santykiy su klientais svarba, t. y. batinumas palaikyti
ry$ius su klientais po mokeéjimo etapo, taip uztikrinant ilga-
laikés partnerystés pagrindg. Apibendrinant galima teigti,
kad e. komercijai besivystant auga ir reikalavimai jai - nuo
saugumo pereinama prie patogumo reikalavimy. Svarbu
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pabrézti — neziarint prielaidos, kad dazniausiai minimi
kriterijai yra traktuotini kaip svarbiausi, maziau démesio
sulauke kokybés aspektai gali atskleisti nepanaudotg koky-
bés gerinimo potencialg. Sio tyrimo rezultatus numatoma
panaudoti nagrinéjant vartotojams svarbias e. komercijos
savybes i§skiriant i§ jau identifikuoty kriterijy e. komercijos
kokybei kritinius kriterijus.
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