VILNIAUS UNIVERSITETAS
EKONOMIKOS FAKULTETAS
VADYBOS KATEDRA

Diana LELEIKIENE
Kokybés vadybos programa

MAGISTRO DARBAS

KOKYBES FUNKCIJOS ISSKLEIDIMO METODO TAIKYMAS
INTERNETINIU SVETAINIU KOKYBES GERINIMUI

APPLICATION OF QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT FOR THE
IMPROVEMENT OF WEBSITES QUALITY

Leidziama ginti Magistrantas

(parasas) (paraSas)

Katedros vedéja prof. D. Diskiené Darbo vadovas

(parasas)
Doc. dr. R. Adomaitiené

Darbo jteikimo data:
Registracijos Nr.

Vilnius, 2015



TURINYS

TV AD AS e 3
1. KOKYBES FUNKCIJOS ISSKLEIDIMO METODO SAMPRATA IR TAIKYMAS .. 7
1.1. Kokybés funkcijos iSskleidimo metodo esmé ir principai............c.ccccooviiiiiiiinnnnn, 7
1.2. Kokybés funkcijos iSskleidimo mMetodo ProCesas.........cccvvuvevverveiesieseere e seenieanns 10
1.3. Kokybés funkcijos iSskleidimo komanda ...................cccoeviiiiiiiii e 11
1.4. Kokybés namas, jo samprata ir Struktiira ................ccoco i 12
1.5. Kokybés funkcijos iSskleidimo metodo praktinio taikymo ypatumai....................... 15
2. INTERNETINIU SVETAINIU KOKYBES ASPEKTAL...........ccceoevviirirerricienininne, 22
3. ,,AGRO“ JMONIU INTERNETINIU SVETAINIU KOKYBES REIKALAVIMU
IVERTINIMAS: AUTORINIS TYRIMAS, KOKYBES NAMO FORMAVIMAS.............. 26
3.1. AULOriNIO tyrimO METOIKE.......ccveiviiiiiiiieieiee e 26
3.2. Internetiniy svetainiy kiiréjy interviu rezultaty analizé........................cccccooeiiennn, 32
3.3. ,,Agro“ imoniy apklausos rezultaty analizé .......................cccooiiiiiiiini e 36
3.4. N. Kano metodo integravimas j kokybés funkcijos iSskleidimg ................................ 40
3.5. ,,Agro“ jmoniy internetiniy svetainiy kokybés namo formavimas.......................... 46
ISVADOS IR REKOMENDACIJOS ..o ses st 53
SUMMARY ettt bbbt bbbt b et R bbb n e nne s 56
LITERATUROS SARASAS ..o teseeeees s 58
PRIEDAL ..o et 62



IVADAS

Kiekvienos imonés pozilriu, pasauliné Siy dieny rinka gali biiti apibiidinama kaip
labai konkurencinga, tuo paciu metu daznai besikeicianti. Kiekvienai organizacijai yra
svarbus konkurencinis pranaSumas, kurj bitina formuoti ir tobulinti. Siekiant konkurencinio
pranasumo, remiamasi kokybe, Siam keliamam tikslui pasiekti. Norint iSgyventi
konkurencingoje rinkoje, imoné turi patenkinti klienty kokybés, kainos ir pristatymo
reikalavimus. Klientas reikalauja aukstos produkto ar paslaugos kokybeés. Reikia optimaliai
jgyvendinti produkto ar paslaugos kokybe projektavimo metu, taip pat sumazinti pristatymo
laika. Norint sukurti optimaly produkta kokybés atzvilgiu, jau ankstyvuoju projektavimo
proceso reikia atkreipti démes;j j klienty reikalavimus ir norus.

Klienty, jvykiy rinkoje ir technologijy supratimas skatina orientuotis j klienta, o tai
— tiesiausias kelias j pelninguma (Kourdi, 2010, p. 166). Klienty pasitenkinimas sukelia
susirtipinimg daugeliui jmoniy. Pasitenkinimo reitingai yra naudojami Kaip rodikliai, kuriant
produkty bei paslaugy savybes ir padeda suformuluoti jmoniy strategijas. Kliento
pasitenkinimas yra galutinis dazno verslo tikslas: neparduoti, netiekti, neteikti paslauga, bet
patenkinti poreikj, kuris ir kuria versla. Metodas, kuris naudojamas aiSkintis klienty poreikius,
reikalavimus, lyginant kokurenty produktus ar paslaugas yra kokybés funkcijos isskleidimas
(Quality Function Deployment).

Dél trumpesniy produkto gyvavimo cikly jmonés iesko biidy, kaip sumaZinti produkto
kirimo laikg ir pateikti produktus, kuo skubiau j rinkg (Tontini, 2007). Tam, reikia
identifikuoti kliento poreikj ir paversti tai j produkto projekta, sugebant islikti
konkurencingoje rinkoje.

Pagrindinius konkurencingo produkto planavimo etapus Dale, B. G.,Wiele ir Anthony
van der., Iwaarden, Jos (2012) isskyré: nustatyti klienty poreikius, nustatyti konkurencines
galimybes, nustatyti pakaitaly' kokybés charakteristikas, tiksliai nustatyti reikalavimus dél
tolesnio tyrimo. Vadinasi, norint planuoti konkurencingo produkto kiirimg yra poreikis
studijuoti, plétoti procediiras, metodus, kurie gali padéti organizacijai arba projekto komandai
lgyti tas Zinias, kurios padéty iSsiaiSkinti klienty poreikius, pasitenkinima, didinti produkto
kokybe, mazinti produkto ar paslaugos iSlaidas, kurti ar tobulinti esamus produktus, kurie

bty su novatoriSkomis savybémis.

! Pakaitalas - produktas ar paslauga, kurios gali pakeisti viena kita, tenkinti tg patj poreikj.
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Informacinés technologijos dabar labai placiai yra naudojamos versle, kur internetas
yra pagrindinis jrankis. Kiekvienai jmonei yra labai svarbu, kad jos jvaizdis bty
nepriekaistingas. Taciau daugelis internetiniy svetainiy kiiréjy ir vartotojy yra susidiires su
internetiniy svetainiy kokybés klausimais. Kadangi internetinés svetainés yra labai svarbios
versle, kur lemia jmonés konkurencinguma, pelninguma, jos turi atitikti auksciausius kokybés
reikalavimus. Galima teigti, kad Siuolaikinéje visuomenéje nejmanoma vystyti verslo, jei
neturi internetinio puslapio, taciau klaidinga manyti, kad internetinés svetainés sukiirimas
arba atnaujinimas yra nesvarbus darbas.

Siekdama konkurencinio pranasumo ir ilgalaikés sékmés organizacija turi neatsilikti
nuo naujoviy. ,,Agro“? jmonés ne isimtis, nes bet kuriam jmonés savininkui, vadovui ar kitam
specialistui nuolat tenka reprezentuoti savo jmong, o tai padaryti lengviausia, turint kokybiska
internetiné svetaing. ,,Agro* jmonés svetain¢ turi suteikti klientams (tikininkams) informacija,
kuri biity naudinga, kokybiSka, o tai pat traukty apsilankyti dar karta. Yra svarbu Zinoti kokios
,,agro* internetiniy svetainiy savybés yra svarbiausios vartotojams.

Atsizvelgiant | tai, kad kokybés funkcijos i$skleidimo metodas padeda iSsiaiskinti
vartotojy poreikius, autoré¢ pritaikeé §] metoda ,,agro* jmoniy internetiniy svetainiy kokybés
gerinimui. Sios temos pasirinkimo magistro darbui pagrindiné priezastis — temos aktualumas

ir naujumas ne tik Lietuvoje, bet ir uzsienio Salyse.

Moksliné problema. Kokybés funkcijos iSskleidimo metodas iki Siol buvo
dazniausiai taikomas produkto kokybei gerinti, tad tikslinga yra atlikti tyrima, kuris padéty
pritaikytj §j metoda internetiniy svetainiy kokybés gerinimui.

Biisimojo magistro darbo kryptis — kokybés funkcijos iSskleidimo metodo taikymas

internetiniy svetainiy kokybés gerinimui.

Darbo tikslas — atskleisti kokybés funkcijos iSskleidimo metodo galimybes
internetiniy svetainiy kokybei gerinti.
UZzdaviniai:
1. ISanalizuoti kokybés funkcijos i§skleidimo samprata;
2. Nustatyti ,,agro* jmoniy internetiniy svetainiy kokybés Kriterijus;
3. Parengti ,,agro“ jmoniy internetiniy svetainiy kokybés modelj (KFI metodas apjungtas

su N. Kano patraukliosios kokybés teorija);

2 Agro” jmonés — tai jmonés, kuriy veikla susijusi su darzininkyste, sodininkyste, gyvuliais, Zvérimis,
pauksciais ir jy veisimu, miskininkyste, zemés tikiu ir paslaugomis, technika, chemijos pramone zemés tikiui.
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4. Pateikti siilymus internetiniy svetainiy kokybés gerinimui.
Tyrimo objektas — ,,agro* internetinés svetaingés.

Tyrimo metodai: literatiiros analizé, automatizuotas ,,agro” jmoniy internetiniy
svetainiy tyrimas, struktiirizuotas interviu, internetiné apklausa.

Literaturos analizés metu buvo iSanalizuota kokybés funkcijos iSskleidimo
metodologija. ISsiaiSkinta praktinio taikymo, integravimo su Kkitais, pvz., N. Kano
patraukliosios kokybés teorija, SERVQUAL modeliu galimybés. Tai pat buvo iSanalizuota
moksliniai straipsniai apie internetines svetaines, kur issiaiskinta, kokie yra internetiniy
svetainiy tipai, kas lemia jy efektyvumg ir kokius internetiniy svetainiy kokybés kriterijus
i§skiria jvairtis autoriai.

Automatizuoto ,,agro* internetiniy svetainiy tyrimo metu buvo isSsiaiskinta, kokius
kokybés kriterijus atitinka dabartinés ,,agro® imoniy internetinés svetainés ir iSskirti jy
trikumai. Automatizuotam internetiniy svetainiy vertinimui pasinaudota SEOquake Diagnosis
programa.

Struktiirizuoto interviu tikslas buvo nustatyti, kokios yra svarbiausios internetiniy
svetainiy savybés. Panaudoti turimg informacija internetinés apklausos klausimyno
sudarymui, o po to ir kokybés funkcijos iSskleidimo metodo pagrindinio instrumento —
kokybés namo santykiy, techninés koreliacijos matricoms pildyti.

Internetinés apklausos metu surinkti duomenys padéjo suzinoti, kokios ,,agro*
internetiniy svetainiy savybés yra svarbiausios vartotojams. Apklausos duomenys buvo
pritaikyti N. Kano klausimyno sudarymui, o gauti rezultatai integruoti j kokybés funkcijos
i1Sskleidimo metodg. N. Kano patraukliosios kokybés modelis leido priskirti kiekvieng
internetinés svetainés savybe tam tikrai kategorijai ir jvertinit kaip pateiktos savybés prisideda
prie suvokiamos kokybés ir vartotojo pasitenkinimo. Atsakinédamas klientas galéjo rinktis 18
penkiy atsakymy varianty: patinka, turi biiti, nesvarbu, galiu susitaikyti, nepatinka. Remiantis
1 teigiamg (funkcinis klausimas) ir neigiamg klausimg (disfunkcinis klausimas), kiekviena
internetinés svetainés savybé pagal N. Kano vertinimo lentele buvo susikirstyta j penkias
kategorijas: patrauklioji, vienmaté, privaloma, neutrali, atvirkStiné. Statistinei internetinés
vartotojy apklausos biidu gauty duomeny analizei buvo naudojama statistiniy duomeny
apdorojimo programiniai SPSS (Statistical Package For Social Scienes), Microsoft Excel
paketai. SPSS pagalba buvo atlickami S$ie darbai: Suvedami ir uzkoduojami pirminiai
apklausos duomenis, skaiciuojami vidurkiai, procentai, duomeny patikimumas ir nustatomi

koreliacijos rysiai, nustatomos svarbiausios internetiniy svetainiy savybés. Microsoft Excel
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pagalba atlieckami Sie darbai: Ssuvedami ir uzkoduojami struktiirizuoto interviu duomenys,
atliekamas grafinis modeliavimas.

Darbo struktiira. Darbg sudaro trys pagrindinés dalys, i§ kuriy pirmosios dvi
apima mokslinés literatiiros palyginamajg ir sisteming analize. Pirmojoje dalyje analizuojama
kokybés funkcijos iSskleidimo modelis ir teorija. Apzvelgiamos praktinés Sio modelio
galimybés, taikymas su kitais kokybés vadybos modeliais: SERVQUAL, N. Kano
patraukliosios kokybés. Antrojoje darbo dalyje nagrinéjama internetiniy svetainiy samprata, jy
tipai. ISskiriami svarbiausi internetiniy svetainiy kokybés kriterijai. Treciojoje dalyje
pateikiama atlikto autorinio tyrimo metodologija, aprasomi tyrimo metodai, duomeny
apdorojimo ir gavimo budai. Apibendrinami ir analizuojami autorinio tyrimo metu surinkti
duomenys bei pateikiamas sudarytas kokybés namas, pateikiamos svarbiausios ,,agro® jmoniy
internetiniy svetainiy savybés.

Darbo apimtis — 66 puslapiai, magistro darbe pateikiama 17 lenteliy, 10 paveiksly,
48 literaturos Saltiniai ir 3 priedai. IS jy 17 lenteliy ir 6 paveikslai yra sukurti autorés,
remiantis analizuota literatira ir autorinio tyrimo rezultatais. Magistro darbas aprobuotas
UAB ,,Agrodema® jmonéje, kurios pagrindiné veiklos sritis — augaly apsaugos produkty
pardavimas (zr. 3 prieda — aprobavimo pazyma). Autoré pristaté savo magistro darbo
,,Kokybés funkcijos iSskleidimo metodo taikymas internetiniy svetainiy kokybés gerinimui‘
svarbiausius rezultatus, kurie padéty jmonei didinti internetinés svetainés lankomuma, klienty

ratg, augaly apsaugos produkty pardavimus, siekti konkurencinio pranasumo.



1. KOKYBES FUNKCIJOS ISSKLEIDIMO METODO SAMPRATA IR
TAIKYMAS

1.1.  Kokybés funkcijos iSskleidimo metodo esmé ir principai

Kokybés funkcijos i$skleidimas — tai procesas, kuris buvo pristatytas Japonijoje ir
yra skirtas valdyti produkto plétrai.

Apibendrinus galima teigti, kad kokybés funkcijos isskleidimo metodas po truputj
tapo populiarus. Sis metodas pirma pradétas taikyti buvo Japonijoje, po to JAV, o pamazu
i$plito ir Europoje (Vokietijoje). Taciau Lietuvoje Sis metodas iki Siol yra labai retai
naudojamas ir net gi Zinomas, apie ji informacija yra labai glausta. Apie §] metoda informacija
pateikiama, tik mokomuosiuose vadovéliuose. Praktikoje metodas taikomas labai retai, o jei ir
naudojamas, tai jmonés to nepublikuoja. Tad i$ turimos informacijos Lietuvoje apie kokybés
funkcijos i$skleidima, galima teigti, kad tai metodas, kuris pamazu jgaus populiaruma ir taps
perspektyviu naujo ar esamo produkto tobulinimo jrankiu. Sio metodo praktinio taikymo
svarbiausi pamin¢jimai minimi 1 lenteléje.

Siandienos organizacijy viena pagrindiniy problemy yra surasti tokj produkto
kiirimo metoda, kuris pasizyméty, kuo mazesnémis sgnaudomis pagaminti kokybiska
produktg ir tenkinty vartotojy poreikius.

Pagal Vanaga (2004) kokybés funkcijos iSskleidimo metodas — nauja koncepcija
esamam produktui tobulinti arba naujam produktui kurti po visuotinés kokybeés skéciu.
Kokybeés funkcijy iSskleidimas gali bti apibréZiamas kaip sistemiska produkto (paslaugos)
vystymo metodika, kuri leidZia atskleisti vartotojo poreikius ir liikes¢ius ir atitinkamai pagal
juos kurti naujas paslaugas arba pagerinti esamas. KFI — tai metodas, kuris kartais jvardijamas
kaip paslauga, kuri susideda i8 trijy komponenty:

» produkto — jis pagristas metodologiniu poziliriu ir remiasi sukurtomis gairémis;
» proceso — sukuriama projekto grupé, kuri ir sukonfiguruoja gaires (proceso vadova);
» rezultaty — tai procesas, kuris turi pilng kokybés plang (Saatweber, 2011).

Kokybés funkcijos iSskleidimo filosofija ir darbo stilius suprantamas kaip pilnas
klienty pasitenkinimas ir darbuotojy Zinojimas, galéjimas, pritaikius tam tikras strategijas ir
priemones, tuos tikslus pasiekti. KFI — pasitlymy paketas rekomendacijoms, kurio tikslas yra
nustatyti kliento reikalavimus produktui ar paslaugai, siekiant uztikrinti, kad galutinis

produktas atitinka tikslius kliento pageidavimus.



1 lentelé. Svarbiausi KFI metodo paminéjimai praktikoje (sudaré autoré,

remiantis Vanagas, 2004; Kazilitinas, 2007; Akao, 1997)

Metai KFI metodo paminéjimas praktikoje

1966 m. Pirma kartg pasiiilyta Yoji Akao kokybés funkcijos iSskleidimo koncepcija.

1972 m. KFI metoda su praktine patirtimi palygino Yoji Akao ir sukiré terming
,Hinshitsu Kino Tenkai*“: Hinshitsu — kokyb¢, atributai, bruozai, Kino —
funkcijos, Tenkai — isskleidimas, difuzija, plétra, evoliucija.

1972 m. Pradétas naudoti ,,Mitsubishi Kobe* laivy statykloje.

1979 m. ,, LToyota” ir jos tiekejai kokybés i§skleidimo metodg pradéjo naudoti automobiliy
pramongje.

1980 m. Uz sé¢kmingg KFI pritaikymg versle statybos bendrové ,,Kayaba” gavo Demingo
.3
priza°.

1983 m. Yoji Akao iSspausdino straipsnj ,,Quality Progress zurnale.

1981 m. ,,Ford* realizavo daug s¢kmingy projekty.

1986 m. Atliekami tyrimai, o jy rezultatai skelbiami JAV vykstanfiuose seminaruose,
konferencijose, dalijamasi informacija su konkurentais.

1987 m. JAV isleista knyga Bob King knyga ,,Geresni projektai dvigubai greiciau®.

1989 m. ,Ford“ kompanija sukiiré kompiuteriniy programy paketg, kokybés funkcijos
18skleidimui taikyti.

1994 m. Europa susipaZino su KFI metodu.

1997 m. ISleista pirma vokiSka kokybés funkcijos iSskleidimo knyga, jos autoré yra Jutta
Saatweber.

Norint sékmingai praktikoje pritaikyti kokybés funkcijos i$skleidimo metoda, reikia
atkreipti démesj 1 Siuos principus, kuriuos galima iSskirti, atlikus jvairios literatiros
palyginimg (Kazilitinas, 2007; Akao, 1997; Saatweber, 2011):

o Klienty reikalavimy prioritetas priimant sprendimus. Prie$ kuriant ar tobulinant esama
produkta, paslauga yra iSsiaiSkinami kliento norai, reikalavimai — tai produkto kiirimo
pagrindas.

e komandinis daugiafunkcinis darbas. Dél daugiafunkcinio komandinio darbo,
kiirybiSkumo ir sutarimo priimant sprendimus yra uZtikrinama, kad kokybés funkcijos
18skleidimo metodo taikymo metu vartotojy norai yra ver¢iami pereiti per visus tris sprendimy
priémimo lygius.

e Organizaciné harmonija. Uztikrina, kad buty siekiama aukS$c¢iausiy rezultaty, kad

organizacija rinkoje iSlikty konkurencinga.

3 Demingo prizas — Japonijos mokslininky ir inZinieriy sgjungos organizuotas konkursas, kada kasmet
apdovanojami daugiausiai pasiek¢ kokybés vadybos srityje, tai kompanijos ar Zymiis specialistai.
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o Klienty ir projektuotojy bendradarbiavimas. Tai naudojama, kad patikrinti ar
produkto, paslaugos kiiréjai nenukrypo nuo vartotojy reikalavimy prioritety.

e Sisteminis ir loginis poziuris. Kokybés funkcijos iSskleidimo metodas priartéja prie
produkto kokybés sistemingai ir logikos budu. Jis uztikrina, kad vadinamasis ,,kliento balsas*
(reikalavimai) buity naudojami visuose projektuojamo produkto kiirimo etapuose.

e Sprendimy priémimo lygiai. Strateginis sprendimy priémimo lygis tiesiogiai remia
ilgalaikius organizacijos tikslus arba misija. Dazniausiai jis rengiamas, kai reikia didinti
organizacijos pajamas, plésti rinkg. Taktinis sprendimy priémimo lygis yra skirtas
organizacijos trumpo laikotarpio tikslams jvykdyti. Operacinis sprendimy priémimo lygis
paremia vykdomas operacijas, rengiami siekiant patobulinti sistemos efektyvuma, sumazinti
iSlaidas, pagerinti dizaing ir pan. (Kazilitinas, 2007).

e komunikacija. Turi bati uztikrinta, kad komunikacija vyksta visuose organizacijos
veiklos etapuose.

e procesy dokumentacija. Ji Uztikrina viso proceso teisingumg, skaidrumg. Kuriant

naujus produktus ar tobulinant esamus, galima bus pasinaudoti turima dokumentacija.

Kokybés funkcijos iSskleidimo sistema yra sudaroma, naudojant keturias matricas (zr. 1

pav.), kurios vadinamos kokybés lentelémis.

Gamyhos
specifikacijos
Gamybos procesas = .
oSy 2 3 4 fazé
=3 Gamybos
= | 1 : e
= =
= . S & organizavimas
Detalin > 3 fazé
o =g .
charakteristikos g3 Procesas ir
o gamybos dizainas
2 E
Produkto I E
. . = . o
specifikacija h i) 2 fazé
= & Komponenty
= o= e
5 J = 8 apibréFimas
= e ~a
g 1 fazé
£ = Kokybés namas
1
-3
=

1 pav. KFI matricy sistema (Vanagas, 2004)

Matricy gali biti daugiau negu nurodyta 1 pav. Pirmajai matricai yra skiriama
daugiausiai démesio, antrajai maziau, o trecioji ir ketvirtoji matrica gali atneSti nemazai

papildomos naudos. Pirmoji, antroji matrica priskirtina vadovy, inzinieriy, darbininky



pastangoms. Trecioji ir ketvirtoji matrica priklauso nuo darbuotojy, kurie Sioje dalyje yra
labai svarbiis. Kuo sudétingesnis proceas, tuo ji daugiau sudaro matricy.

Kiekviename kokybés funkcijos i$skleidimo matricy etape yra kuriamas naujas
kokybés namas (zr. 1 pav.), kur pirmiausia viena dalj perkeliame j antra, i§ antro j treCig, i$
treCio ] ketvirtg ir t.t. Naujame kokybés name i§ pirmo keliama dalis atsako j klausimg ,,kaip?*
ir tada jj jkeliame vietoje pirmosios matricos dalies, kur atsakoma j klausimg ,,ka?*. Tokia

seka yra uzpildoma visa kokybés funkcijos iSskleidimo matricy sistema.
1.2. Kokybés funkcijos isskleidimo metodo procesas

Kokybés funkcijy is$skleidimas — tipinis horizontalus kaskadinis procesas:
i§skirstomi bendrovés vidiniai ar tarp daliniy atlieckami veiksmai, atskleidziama ty veiksmy
jtaka konkretiems vartotojo norams, pareikStiems kaip konkretaus vartotojo padejavimai
(Barczyk, 1999).

KFI padeda nustatyti vartotojy reikalavimus, kurie paveré¢iami juos atitinkamomis
produkto ar paslaugos charakteristikomis (Gaukstas, 2001, p. 74). Kokybés fukcijos
18skleidimas — sistema, kuri interpretuoja vartotojy reikalavimus kiekviename organizacijos
vystymo etape: nuo tyrimo pradZzios iki produkto kiirimo, nuo projektavimo iki realizacijos.
Bagdoniené (2008) nurodo, kad $io metodo taikymo efektyvumg uZztikrina Sios svarbios
salygos:

1) nuolatinis vartotojy poreikiy ir likes¢iy tyrimas;
2) sisteminis kiekvieno vartotojui pasiiilyto produkto ar paslaugos galimybiy vertinimas.

Pirmoji minéta salyga padeda sumazinti i$laidas bei sutrumpinti gamybos procesa.
Antroji sglyga, leidzia rasti ir paties produkto gamybos ir visos organizacijos Strateginio
planavimo procesy Klaidas, spragas.

Kokybés funkcijos isskleidimo procesg (zr. 2 pav.) lemia kliento nuomoné. Todél
procesas prasideda uzfiksuojant klienty reikalavimus, norus. Kadangi Sie reikalavimai
paprastai nurodyti kokybiniu poZiiiriu, jie turi biiti iSversti technine kalba arba paversti jmonés
terminologija. Sis vertimas lemia produkto ar paslaugy dizaino savybiy formulavima. Sios
savybés turi biti iSmatuojamos, nes bus S$iy savybiy stebéjimas, kuris lems ar atitinka
produktas kliento reikalavimus.

Keliais punktais galima nusakyti, kas yra kokybés funkcijos iSskleidimas ir kaip juo
reikia naudotis. Pirma, jis yra taikomas daugiau nei naujo produkto kirimui. Jis gali bti

efektyviai naudojamas esamy produkty projektavimui ar proceso tobulinimui. Antra, KFI gali
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buti taikomas, bet kuriam procesui organizacijoje, ypa¢ paslaugy teikimo. Treéia, jis néra

priemoné, tik kokybés departamentui. Tai vertingas jrankis visiems jmonés skyriams.

Kliento reikalavimai

v

Dizaino reikalavimai

v

Detaliy charakteristikos

v

Privaloma gamyba

v

Veiklos instrukcijos

2 pav. Kokybés funkcijos iSskleidimo procesas (parengta autorés, remiantis Omachonu K.
Vincent, Ross E. Joel., 2005)

Isanalizavus kokybés funkcijos iSskleidimo proceso esm¢ matome, kad Lietuvos ir
uZsienio autoriai §] metodg apibiidina labai panaSiai. Visi jvardija, kad tai metodas, kurio metu
yra aiSkinamsi vartotojy poreikiai, reikalavimai ir siekiama tuos reikalavimus jdiegti esamo

produkto tobulinimui ar naujo produkto kiirimui.
1.3. Kokybés funkcijos iSskleidimo komanda

Kai organizacija nusprendzia jgyvendinti kokybés funkcijos iSskleidimo metoda
jmonéje, projekty vadovas ir komandos nariai turi skirti jo igyvendinimui nemazai laiko, ypa¢
ankstyvosiose stadijose. Projekto apimtis, taip pat turi biiti aiskiai apibrézta, kad klausimai
apie tai, kodél KFI komanda buvo suformuota nekilty. Vienas i§ svarbiausiy kokybés
funkcijos i$skleidimo proceso jrankiy — komunikavimas.

Yra dviejy tipy komandos: naujo produkto kiirimo arba esamo produkto gerinimo.
Komandas sudaro nariai i§ rinkodaros, dizaino, kokybés, finansy ir gamybos sric¢iy. Esamo
produkto gerinimo komanda paprastai turi maZiau nariy, nes kokybés funkcijos i$skleidimo
procesa reikia, tik pakeisti, patobulinti. Laikas ir komunikacija tarp komandy yra du labai
svarbiis dalykai, kiekviena komanda turi iSnaudoti visg savo potencialg. Laikas turi buti
naudojamas efektyviai, kad reikiamu laiku biity produkto tobulinimas ar karimas baigtas.
Bendravimas tarp komandy sumazina nenumatyty problemy skaiciy, uztikrina, kad projektas

vykty sklandziai, teisingai.
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Komandy susitikimai yra labai svarbiis kokybés funkcijos iSskleidimo metodo
procesui. Komandos vadovas turi uztikrinti, kad susirinkimai buty efektyvis, kad visi nariai
biity informuoti. Susitikimai turi turéti tam tikrus matavimus, reikia jvertinti kokybés
funkcijos iSskleidimo proceso veikimg kiekviename susitikime. Dar priklauso nuo to i§ kur
komandos nariai ir kg jiems reikia atlikti. Jei komanda sudaryta i§ nariy, kurie yra i§ skirtingy
pasaulio Saliy, tada seminarai gali trukti ir kelias dienas, o jei visi yra vietiniai, tada gali trukti
kelias valandas. Trumpesni susitikimai turi nemazai privalumy, o kartais net ir daugiau per
juos galima pasiekti. Seminarai rengiami tam, kad buity galima informacija rinkti kartu ir taip
uztikrinti, kad kuo teisingesné informacija biity jvedama j kokybés namo matricas. Be to,
padeda islaikyti komandg orientuota j kokybés gerinimo tikslus.

Komandos vaimduo KFI procese yra labai svarbus, nes tik jis gali uztikrinti, kad
tinkamas produktas, kuris atitinka vartotojojo poreikius patekty j rinkg. Kokybés funkcijos
i§skleidimo metodo autorius Yoji Akao (1997) yra pasakes, kad ,,drasiy Zzmoniy grupé, kuri
dirba harmonijoje ir persekioja puikiausig detale, gali siekti atrakinti organizacijg ir iSridenti
produktus, kuriuos rinka jvertins*.

Kaip matoma, $io metodo taikymo proceso vienas i§ svarbiausiy veiksniy yra gerai
ir pilnai sukomplektuota komanda, nes kitu atveju, nebus efektyvaus darbo ir uztikrinimo, kad
produktas atitiks vartotojo ltikes¢ius.

Apibendrinant galima daryti iSvada, kad kokybés funkcijos iSskleidimo metodo
kirimo procese turi dirbti darbuotojai i§ skirtingy funkciniy padaliniy, taip bus uztikrinta

tikslesnis produkto, paslaugos tobulinimas ar naujo kiirimas.
1.4. Kokybés namas, jo samprata ir struktiira

Pagrindiné KFI priemone laikoma matriciné diagrama — vadinama kokybés namais.
Sis instrumentas naudojamas tam, kad susieti vartotojo reikalavimus su i§matuojamomis
produkto (paslaugos) charakteristikomis ir sudaromas i$ tokiy etapy:
1. Nustatoma, kuris rinkos segmentas bus analizuojamas tyrimo metu ir
indentifikuojamas vartotojas.
2. Vartotojo vertinimui pateikiami ir tie reikalavimai, kuriuos yra nustaciusi jmoné, arba
standartus, kuriuos produktas turi atitikti. Vartotojai jvertina kiekvieno reikalavimo svarbuma

1-5 baly skalgje.
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3. Vartotojas vertina konkurenty produktus, tod¢l tyrimo metu galima suprasti
konkurencinius pranaSumus. Tikslinga buty vartotojo paklausti, kokia jo nuomoné apie misy
preke ar paslaugg lyginant su konkurenty.

4. AbstrakCius vartotojo reikalavimus reikia paversti ] iSmatuojamus dydzius, todél
nustatomos produkto kiekybinés charakteristikos.

5. Siame etape sudaroma matrica, kurioje nustatomas rysys tarp vartotojo reikalavimy ir
tarp jmonés galimybiy Siuos reikalavimus patenkinti. Santykis gali buti stiprus, vidutinis,
silpnas arba jo gali visai nebiiti.

6. Toliau atlickama konkurenty produkty analizé ir nustatomos jy pagrindinés
charakteristikos, su tikslu sulyginti jas su organizacijos paslaugos charakteristikomis.

7. Kiekvieno produkto charakteristikos tarpusavio poveikiui nustatyti sudaroma
koreliaciné matrica.

8. Paskutiniame etape apskai¢iuojamas kiekvieno produkto charakteristikos svarbumas.
Taip parodoma, kuri produkto charakteristika svarbiausia vartotojui (Gaukstas, 2001, p. 77).

Kaip pateikta 3 pav. matome, kad kokybés namg sudaro S$eSios tarpusavyje
susijusios matricos, nuo 1 iki 6. Kiekviena matricos paskirtis yra grieZtai apibrézta. Skaiciy
seka atspindi loging seka, pildant matricas.

Vartotojy poreikiy ir naudos matrica produkto kirimo procese — svarbiausia, nes
nuo jos priklauso kiirimo proceso ir produkto kokybé. Si matrica yra svarbi, nes remiantis jos
duomenimis yra sudaromos kitos matricos. Tai dalis, kuri apima visus vartotojy norus ir
poreikius. Struktiira daZniausiai yra nustatoma pagal kokybinius rinkos tyrimus (interviu,
pokalbiai, nusiskundimai). Sunkiausia S§io proceso dalis — suprasti vartotojy pateiktos
informacijos esme¢. Nuo vartotojy priklauso produkty projektuotojy ir inZinieriy
interpretacijos.

Planavimo matrica, sudaroma antra. Si matrica apima 3 svarbius informacijos tipus:

1) kiekybinius rinkos duomenis, rodancius vartotojy poreikiy svarbumg ir jy patenkinimo
lygi, kurj vartotojas pasiekia, naudodamas konkrecios organizacijos ir konkurenty sitilomus
produktus;

2) kuriamy produkty strateginius tikslus;

3) vartotojy poreikiy reikSmingumo apskai¢iavimas (Vanagas, 2004, p. 172).
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6. TECHNINES
KORELACIJOS
MATRICA

3. TECHNIKOS REAKCIJA,
KOKYBES CHARAKTERISTIKU
PAKEITIMO MATRICA (KAIP?)

1. VARTOTOJU POREIKIU 4. SANTYKIU MATRICA 2. PLANAVIMO MATRICA
IR NAUDOS MATRICA (rySys tarp vartotojy reikalavimy ir (rinkos tyrimai, strateginis
(K4?) techniniy reikalavimy) planavimas)

5. TECHNINE MATRICA
(techniniy reikalavimy prioritetali,
konkuruojancios technikos palyginimas,
techniniai uzdaviniai)

3 pav. Kokybés namas (parengta autorés, remiantis Vanagas, 2004)

Planavimo matricoje nustatomi vartotojo poreikiy svarbumo lygiai, kurie atsispindi,
kai yra nurodomos didziausios naudos ir likes¢iy sritis. Si matrica teikia rinkos duomenis,
palengvina strateginio tikslo nustatymag naujy ar tobulinamy prekiy ar paslaugy karimui ir
leidzia palyginti kliento norus ir poreikius. Ji taip pat suteikia galimybe savo produkta ar
paslaugg palyginti su pagrindiniy konkurenty produktais ar paslaugomis (Cudney ir kt., 2012).

Kokybés charakteristiky pakeitimo matrica dar vadinama inZineriniy savybiy
matrica. Sioje kokybés namo dalyje apibiidinamos produkto, paslaugos savybés organizacijai.
Si informacija gaunama i§ KFI dizaino komandos, kuri nustato visas i§matuojamas produkto,
paslaugos savybes, kurios, jy manymu, yra susijusios su konkreciais klienty poreikiais.

Santykiy matrica (ry$iy) sudaro pagrinding dalj kokybés namo. Jos tikslas yra
iSversti kliento reikalavimus, kurie iSreiksti j technines charakteristikas ir tai panaudoti
produkto komplektacijoje. Tai KFI komandos uzduotis nustatyti, kur Sie tarpusavio santykiai
yra labai svarbiis, o kur ne. Kiekvieng klienty ir techniniy reikalavimy junginj savo ruoztu
nustato kokybés funkcijos iskleidimo komanda. Sis jvertinamas daZniausiai grindziamas

eksperty patirtimi, vartotojy reakcija ar kontroliuojamais bandymais.
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Techninés koreliacijos matrica yra naudojama, siekiant nustatyti ar techniniai
reikalavimai, kurie apibiidina produkta, padeda ar trukdo vienas kitam. KFI komanda
dirbdama per $ig matrica, atsizvelgia j techninius reikalavimus, taip prie kiekvieno langelio
(reikalavimo) iskeldami klausima: Ar tobulinamas vienas reikalavimas nesukels pablogéjimo
ar pageré¢jimo kitam techniniui reikalavimui? Jeigu atsakymas yra pablogéjimas, inZinieriai
ieSko kompromiso ir simbolis jrasytas j langelj yra ,,-“ ar ,,J,“. Kur atsakymas pageréjo, tai
vieng reikalavimg automatiskai veda prie kito reikalavimo tobulinimo ir j langelj yra jraSomas
T ar ,, M simbolis. Skiriami skirtingi teigiamos ar neigiamos sgveikos lygmenys (stiprus /
vidutinis / silpnas), gali biiti nurodyti naudojant skirtingy spalvy simbolius.

Techniné matrica apibendrina visus kokybés namo duomenis, 0 tai pat ir visy
ktrimo komandy diskusijas. Paprastai sugeneruoti duomenys susideda i$ tokiy daliy:

e Techniniai prioritetai. Santykiné svarba Kiekvienam techniniam reikalavimui,
tenkinant klienty produktui nurodytus poreikius, tai galima apskai¢iuoti pagal koeficientus,
esancius planavimo ir santykiy matricose.

e Konkuruojancios technikos palyginimas. Kiekvienas techninis reikalavimas, kuris
buvo identifikuotas kaip svarbi produkto savybé, gali biiti matuojamas (palyginamas), tiek su
savo organizacijos esamais produktais, tiek su galimais konkurenciniais produktais. Tai rodo
santyking technine padétj esamo produkto ir padeda nustatyti planuojamo sukurti produkto
eksploatacijos lygi.

e Tiksly. Tai yra inZineriniy siektiny tiksly rinkinys, kurie turi atitikti naujo produkto
projekta. Sis procesas leidzia pasiekti $iy tiksly, tik reikia nustatyti ir teikti prioritetg
pagrijstiems kliento poreikiams ir iSnagrinéti dabarting organizacijos veikla. KFI komanda turi
atkreipti démesj | visg §ig informacija, priimant sprendima dél $iy verciy.

Apibendrinant galima daryti i§vada, kad pagrindinis kokybés funkcijos isskleidimo
metodo instrumentas yra kokybés namas, kuris uZtikrina, kad klienty reikalavimai bty

vertinami kiekviename produkto kiirimo etape.
1.5. Kokybés funkcijos iSskleidimo metodo praktinio taikymo ypatumai

Kokybés funkcijos iSskleidimas turi daug akivaizdziy privalumy, ypa¢ dél jmoniy,
norinc¢iy siekti konkurencingumo, padidinti savo rinkos dalj, gerinti darbo nasumg ir kt. V.
Dikavicius ir S. StoSkus (2003) pateiké tris skirtumus tarp KFI ir tradicinio gaminio kiirimo

metodo:
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1) Vartotojo poreikiy, nory pateikimo biidas yra grindziamas ty poreikiy pateikimu eilés
diagramy pavidalu (dél savo pavidalo vadinamas ,,kokybés namu®), kur reikalavimai kaskady
modelio tvarka yra suformuluojami kiekvienam produkto realizacijos etapui, pradedant
projekto idéja ir baigiant naujo gaminio patekimu j rinka.

2) Kiekvienas asmuo produkto realizacijos vykdymo kryptimi laikomas kaip vartotojas,
todél kiekviena operacija vykdoma tokiu biidu, kuris tenkinty galutinj jSorinj vartotoja.

3) Kadangi kokybés funkcijos i$skleidimo procediiros imasi daugiaprofiliné komanda,
tradiciSkai stiprios funkcinés demarkacinés ribos, palaikomos taip pat ne maziau stipriais
vertikaliais rySiais, yra pralauziamos ir tuo palengvina kompromiso pasiekimg.

Remiantis daugelio autoriy tokiy kaip Chen, Ch., Susanto, V. (2009), Reich, Y., Paz, A.
(2008), taikant §j metoda nauda yra pasiekiama tokia:

e Sumazinamas produkto sukiirimo laikas. Produktas j rinkg patenka greiciau. Paleidimo
sgnaudos yra mazesnés. Kokybé Zymiai geresné.

e Sumazg¢j¢ garantiniai reikalavimai.

e Produktai gaminami mazesnémis sgnaudomis, nes veiklos sanaudos yra mazesnés.
KFI mazina kaStus racionalizuojant procesus ir mazinant perdarymus ir brokg. Taikant §i
metoda, didelé tikimyb¢, kad produkto dizainas nebus pakeistas.

e Démesys klientui. KFI padeda suprasti pirkéjy poreikius, kurie tampa labiau matomi,
0 grupinis darbas padidina pirkéjy nory supratima.

e Patobulintos marketingo galimybés.

e Informacijos rinkimas yra nuolatinis procesas, kai naudojamas kokybés funkcijos
iSskleidimo metodas. Svarbu islaikyti klienty reikalavimy duomeny baze¢, kuri gali bati
surinkta i3 jvairiy Saltiniy. Si informacija gali bati pakartotinai naudojama sukurti nauja
produktg ar tobulinti esamus produktus.

e Projektavimo ir gamybos efektyvumas pasiekiamas, taikant kokybés funkcijos
18skleidimg. Klienty reikalavimai yra integruojami kiekvienoje produkto kiirimo stadijoje. Tai
padeda uztikrinti, kad produktai yra sukurti ir gaminami pirmg kartg. Taigi, taip sumaZinamos
gamybos sgnaudos, atlieky kiekis ir didinamas veiksmingumas.

e Organizaciné harmonija gali paskatinti kryzminiy funkciniy komandy performavima.
Funkciniai vienetai nekonkuruos vienas su Kitu, o jie dirbs, siekiant bendro tikslo. Tokia
komanda, skatins atviruma ir dalinsis galutinio tikslo informacija, projektuojant ir gaminant

produktus, kurie nulems klienty pasitenkinima.
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e Problemos yra lengviau nustatomos, klausantis vartotojy poreikiy. Sios problemos gali
buti pataisytos, siekiant sékmingai jdiegti j rinkg produkts. Be to, sprendimy priémimo
procesas gali padéti komandoms, kurios turi daug klienty uztikrinti, kad produktai yra sukurti
Ir gaminami atsizvelgiant j klienty poreikius.

¢ Rinkos informacija jgyta kokybés funkcijos iskleidimo metodo taikymo metu gali bati
naudojama, siekiant nustatyti produkto kaina, kokybe ir funkcionaluma.

Tad suzinojus, kokias naudas teikia kokybés funkcijos iSskleidimo metodo
taikymas, galime toliau nagrinéti ir iSsiaiskinti §io metodo praktinj taikyma dar nezinomose
srityse ir jo integravimo galimybes su kitais kokybés metodais, pvz., N. Kano, SERVQUAL.

Kokybés funkcijos isskleidimo metodas yra pladiai naudojamas daugelyje sri¢iy. Si
sistema yra naudojama pramongs, Svietimo, austojo mokslo sistemai tobulinti, informaciniy
technologijy, televizijos, sveikatos prieZiiiros srityse. Si metodologija labiausiai i3plitusi
Japonijoje, Amerikoje ir Vakary Europoje. Analizuojamoje literatiiroje yra placiai pateikiami
kokybés funkcijos metodo pritaikymo pavyzdziai. Sis KFI metodas yra integruojamas su
kitais metodais, pvz., N. Kano modeliu ir kt., §] modelj ir autoré integravo savo darbe ir aptaré
sekancioje magistro darbo dalyje. Sioje dalyje bus aptarta informacija apie kokybés funkcijos
1§skleidimo galimybes skirtingose srityse ir kokie buvo pasiekti rezultatai.

Sékmingai kokybés funkcijos iSskleidimo metodg pritaiké ,,Chrysler Motors®
organizacijoje. ,,Chrysler” jgyvendino KFI keturiy pakopy procesa:

1. skleid¢ informacija;

2. plétojo sékmingo atvejo analize ir pavyzdzius, kaip motyvuoti kitas komandas;

3. visa kompanija moké KFI metodo;

4. priim¢e KFI kaip verslo filosofija.

IS pradziy kokybés funkcijos iSskleidimo idéja nebuvo placiai priimta jmonéje.
Daugeliui buvo suvokiama kaip reikalaujanti papildomo laiko ir pastangy. Tokia nuomoné
buvo susiformavusi, nes buvo manoma, kad kokybés funkcijos i$skleidimo pritaikymas
Jmong¢je bus nesékmingas.

Naudojant kokybés funkcijos iSskleidimo metoda, vidutinio dydZio automobiliams
tobulinti, pradzios rezultatas buvo sékmingas. Bendras gaminio projektavimo ciklas truko
mazdaug 36 ménesius, palyginti su istoriniu ciklu, kuris svyravo nuo 62-54 ménesiy, tai buvo
trumpas laiko tarpas. Tik 740 Zmoniy buvo jtraukti j gaminio projektavimo programa, kur
istorin¢je aplinkoje buvo reikalaujama, kad | programa biity jtraukti 1600 Zmoniy. Be to,

sutelkiant démesj i klienty reikalavimus, o ne tik i kaing, ,,Chrysler Motors*“ jvykdé
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naujoviSkus dizaino pakeitimus, kurie jgijo pripazinimg rinkoje (Lockamy, Khurana, 1995;
Chen, Susanto, 2009).

Dar viena sékminga kokybés funkcijos i$skleidimo metodo jdiegimo praktika yra
maisto pramonés srityje. Tai jmoné, kuri jau mazdaug 9 metus taiko KFI savo darbe. Diegiant
kokybés funkcijos iSskleidimo procesg jmonéje, reikéjo stipraus vadovybés palaikymo ir
nusistatyti tikslus, kuriy bus siekiama (Miguel, Carnevalli, 2008).

Tai pat KFI metodas gali biiti naudojamas ir $vietimo sistemos kontekste (Clayton,
2013). Buvo siekama patobulinti aukstojo mokslo produktg — studijy programg. Buvo i§ viso
aStuonios esmings sritys: studenty norai ir poreikiai, jgiidziai reikalingi patenkinti norus ir
poreikius, programos ir kursy turinj pristatyti reikalingi jgudziai, studijy organizavimo ir
vertinimo programa, iStekliai — zmogiskieji, finansiniai, fiziniai, vykdymas, neatitikimy tarp
tiksly ir rezultaty valdymas.

Apibendrinant galima teigti, kad kokybés funkcijos i$skleidimo metodas yra placiai
naudojamas jvariose srityse. Buvo atlikta analizé, kurios metu iSsiaiskinta, kad kokybés
funkcijos i$skleidimas néra taikytas internetiniy svetainiy kokybés gerinimui. Tad darbo
tyrimo problema — kokybés funkcijos taikymas internetiniy svetainiy kokybés gerinimui.

Literattroje analizuojama daug straipsniy, kuriuose kokybés iSskleidimo metodas
taikomas kartu su kitais visuotinés kokybés modeliais. Pagrindiniai modeliai, kurie
dazniausiai integruojamai j KFI metoda — N. Kano, SERVQUAL.

Patraukliosios kokybés modelis padeda pasalinti visus kokybés funkcijos
i§skleidimo trukumus, kurie susij¢ su vartotojo pasitenkinimu ir produkto kokybe. N. Kano
metodologija yra ne tik naudinga, bet ir paprasta naudoti priemoné.

SERVQUAL metodas — tai paslaugy jvertinimo priemoné, kuri padeda jvertinti
paslaugos suvokima, likesGius per jvairias paslaugy charakteristikas. Sio modelio esmé ta,
kad suvokiama paslaugy kokybé yra jvertinama kaip baly, kuriais jvertinama laukiama ir
patirta kokybé, skirtumas. SERVQUAL metodas padeda palyginti dviejy konkuruojanéiy
Jmoniy paslaugy kokybe, nustatyti neatitikimus tarp suvoktos kokybés ir vartotojy lukesciy,
jvertinti jmonés teikiamy paslaugy kokybe ir nustatyti atskiry paslaugos vartotojy segmenty
suvoktos paslaugy kokybés vertinimo skirtumus (Bagdoniené, Hopeniené¢, 2005).

SERVQUAL metodo anketing apklausa sudaro dvi dalys, kuriose iSdéstyti kokybés
pozymius apibudinantys klausimai. Pirmoje anketos dalyje siekiama iSsiaiskinti, kokiy
paslaugos savybiy tikisi klientas ir kaip jis vertina Siy savybiy svarba, o antroje dalyje klientas
vertina jau patirtos paslaugos analogiskas kokybés savybes. Kliento patirta ir laukiamag

kokybe galima iSreiksti kiekybiniais parametrais ir palyginti $iuos jvertinimus. Viso proceso
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eigoje iSrysSkéja bendras kliento suvoktos kokybés vaizdas bei jos gerinimo kryptys (Poskute,
Bivainiené, 2011).

SERVQUAL metodas integruotas i kokybés funkcijos iSskleidimo metoda padeda
jvertinti kliento pasitenkinimg, nustato organizacijos stiprias ir silpnas savybes, kur po to seka
silpnyjy savybiy koregavimas (Baki et al., 2009., Tan, Pawitra, 2001).

Patraukliosios kokybés (Attractive quality) teorija pirma karta paminéta 1979
metais Noriaki Kano ir nuo tada sulauké didziulio susidomégjimo ir pritaikymo jvairiose
srityse — kokybés valdyme, produkto kiirime, strategijos bei verslo planavime, darbuotojy
valdyme ir paslaugy valdyme. Pagrindinis teorijos tikslas — padéti nustatyti vartotojo kokybés
vertinimg ir jos rodikliy suvokima, remiantis klienty fizinio, psicholginio pasitenkinimo

produkty kintamaisiais (Kano et al., 1984; Kano, 2001; Ruzevic¢ius, Ruzevicitté, 2010).

VARTOTOJO
PASITENKINIMAS

KOKYBE

Patenkintas

Patrauklioji

Vienmaté

+ Neutrali

PILNA KOKYBES
N ATITIKTIS
/‘//—) Privaloma
A

LY
L Awvirkstine

Nepatenkintas

4 pav. N. Kano patraukliosios kokybés modelis (Kano et al., 1984; Kano, 2001; Ruzevi¢ius,
Ruzeviciité, 2010)

N. Kano modelis skirstomas j kokybés savybes, kurios klasifikuojamos j penkias
kokybés kategorijas (Zr. 4 pav.):
1. Vienmaté¢ kokybé — Sios savybés yra teigiamai ir tiesiSkai susijusi su klienty
pasitenkinimu. Kuo didesnis $iy pozymiy laipsnis, tuo didesnis yra klienty pasitenkinimas.
2. Patrauklioji kokybé — poZymiy buvimas suteikia pasitenkinimg klientams, taciau jy
nebuvimas neduoda nepasitenkinimo.

3. Privaloma kokybé — rodo vartotojo savaime suprantamy liikes¢iy patenkinima.
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4. Neutrali kokybé — tai vartotojo abejingumas, kuris siejamas su produkto
charakteristika.

5. Atvirkstiné kokybé — siejama su tam tikromis produkto charakteristikomis, kuriy
buvimas sukelia vartotojo nepasitenkinimg (Afshan, Sindhuja, 2013).
Toks produkto ar paslaugos kokybés vertinimas leidzia suprasti produkto silpnas ir stiprias
vietas.

Siekant i$siaiskinti vartotojy pageidavimus, yra sudaromas penkiy lygiy N. Kano
modelio klausimynas. Sis klausimynas yra sudarytas i§ sugrupuoty klausimuy, atsizvelgiandiy j
vartotojy pageidavimus. Kiekvienas klausimas turi dvi dalis:

o kaip jiis jaustumétes, jei produktas turéty §ig savybe (funkcinis klausimas);

e kaip jiis jaustumétés, jei Sios savybés produktas neturéty (disfunkciné klausimo
forma).
Galimi atsakymo variantai: patinka, privalomas, nesukelia emocijy, priimtina, nepatinka.

Kano modelis klasifikuoja produkto savybes remiantis tuo, kaip ja suvokia klientai,
tai pat atsizvelgiama ] klienty pasitenkinimo savybiy poveikj. Kadangi klienty pasitenkinimo
poveikis yra skirtingas, svarbu nustatyti, kokie pozymiai yra svarbis, kad produktas ar
paslauga suteikty daugiau pasitenkinimo nei konkurenty. N. Kano klasifikatoriai naudojami
fiksuoti Sig informacija, o ja panaudojant, jmoné sutelkia démesj iSlaikyti konkurencingumag
rinkoje. Didesni klienty lukes¢iai sukuria konkurencinj pranasumg ir skatina inovacijas
(Chaudha et al., 2011).

N. Kano modelis jgauna vis daugiau démesio ir pripazinimo. Nuo 1979 mety $i
patraukliosios kokybés teorija yra publikuota daugelyje straipsniy, moksliniy Zurnaly. Sis
modelis placiai taikomas mokslininky ir jau naudojamas kokybés valdyme, produkto ir
paslaugy vykdyme, verslo valdyme ir kitose srityse.

Pagal Tan, Pawitra (2001) N. Kano modelis skatina supratimg apie produkto,
paslaugos reikalavimus, pozymius, kurie turi didZiausig jtaka klienty pasitenkinimui. Si teorija
suteikia vertingas gaires kompromiso metu. N. Kano teorijos integravimas j kokybés
funkcijos iSskleidimo model; gali padeéti iSnaikinti esamas paslaugy spragas, o dar labiau
pagerintas, kai matavimai atliekami periodiskai.

Pagal Witell, Lofgren ir Gustafssor (2011) Kano modelis gali buti naudojamas
dviem budais, kuriais pasinaudojant buity sprendziama neatitikimas tarp nepasitenkinimo ir
poreikio atrasti naujus poreikius. Ji naudojama kaip:

e konceptualus modelis, apibréziantis, kas yra patrauklioji kokybé;

20



e tyrimo metodika, kuri padeda iSsiaiskinti kaip vartotojai priima naujas idéjas.

Pagal Hung, Chang, Wang ir Lin, (2007) paslaugy kokybé yra labai svarbus
klausimas, o ypatingai gamybos organizacijoms. Tad Sie autoriai integrave N. Kano model; i
kokybés funkcijos iSskleidimo metoda siekia jvertinti paslaugy kokybe ir atlieka tyrima,
kuriuo siekiama jvertinti jvarius mobiliyjy telefony tipus. Jie iSsiaiSkina, kad $is modeliy
integravimas padeda suzinoti mobiliyjy telefony silpngsias technines charakteristikas ir
paspartina naujy savybiy atsiradima.

Matzler ir Hinterhuber (1998) sujungeé KFI ir N. Kano modelius, siekiant vartotojy
poreikius paversti konkreciais gamybos proceso elementais. Jie tai pritaikeé produkto kokybei,
norédami parodyti, kad naudojant Siuos du modelius projektai tampa dar labiau sekmingesni.

Zhinxin Wu (2006) integravo N. Kano teorija j KFI modelj, kad suzinoty
informacijos apie automobiliy oro kondicionavimo sistemas. N. Kano teorijos pagalba jis
suskirsté klienty poreikius j pagrindinius ir j tuos, kurie neprivalomi. I$siaiskino, kad biutent
Siy dviejy modeliy sujungimo pagalba jis gali geriau jtvirtinti santykius su klientais, didinti jy
pasitenkinima, lojaluma, gerinti paslaugy kokybe, mazinti iSlaidas ir padidinti rinkos dalj.

Baki et al. (2009) integravo N. Kano teorija j kokybés funkcijos i$skleidimo modelj
paslaugy sektoriuje. N. Kano modelis kartu su SERVQUAL buvo integruoti j logistikos
procesa. Taip jie gavo svarbios informacijos apie juos dominancius atributus logistikos srityje.

Taigi, §io modelio integravimas j kokybés funkcijos i$skleidimo metoda yra labai
naudingas, nes padeda suprasti, kg organizacijos turi atlikti produkto kiirimo metu ir kaip
artikuliuoti klientais, kodél tai yra vertinga. Klientai daZznai tiki, kad jie Zino savo
reikalavimus ir lukes¢ius geriau nei iSorinio vartotojo patirtj jmoné. N. Kano modelis, tai
patvirtina, klientai tikrai pazjsta save, bet to neuZtenka, kad viskas biity atlikta tinkamai.
Klientai padeda nustatyti jprastus ir numatomus reikalavimus, ateina su jdomiais norais,
lukesCiais ir padeda organizacijai suprasti, ko nori vartotojas. Remiantis pateiktais
duomenimis, matoma N. Kano modelio integravimo j kokybés funkcijos iSskleidimo metoda
galimybés, tad verta plaCiau nagrinéti Siy metody sujungimo budus ir pritaikyti paslaugy
kokybei jvertinti.

Remiantis SERVQUAL modelio pritaikymo naudomis, galimybé pritaikyti §j
modelj autorinio tyrimo dalyje nejzvelgiama. Autorinéje magistro darbo dalyje nebuvo
nagrin¢jamos konkre¢ios jmongs ir tarpusavyje lyginamos, tod¢l autoré toliau $io metodo

nenagring€jo ir j kokybés funkcijos iSskleidimo metodg integravo N. Kano metoda.
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2. INTERNETINIU SVETAINIU KOKYBES ASPEKTAI

Siy dieny pasaulis greitai kinta ir kasdien vis didesne reik§me jgauna informacinés
technologijos, komunikacijos ir rySio technologijos. Tad dabar daugelis miusy veiksmy,
poelgiy prarasty reikSme, jei nebiity interneto, kur pagrindinj vaidmenj vaidina internetinés
svetaines.

Internetinés svetainés (tinklalapiai) yra miusy kasdieninio gyvenimo dalis ir
naudojamos keistis ir perduoti informacija tarp vartotojy. Informacija, kuri pateikiama
internetinéje svetaingje yra jvairiy tipy, formy, kalby. Yra jtraukiamas tekstas, vaizdai, garsai,
kuriais siekiama informuoti, jtikinti, parduoti ar net pakeisti vartotojo pozitrj, tikéjima.
Pagrindiniai interneto svetainiy tipai yra Sie:

e Reprezentacinés svetainés. Jose pateikiama informacija apie jmong arba Zzmogy. Sio
tipo internetinés svetainés puslapiai yra atnaujinami retai ir nereikalauja ypatingai didelés
priezitiros. DaZniausiai Siose svetainése pateikiama statiné, nekintanti informacija apie Zmogy
ar jmong.

e Komercinés svetainés (e-parduotuvés). Jy tikslas parduoti produktus arba paslaugas
internetu. Gerai suprojektuota e-parduotuvé padeda sutaupyti laiko ir pinigy, o detali
lankytojy statistiska, suteiks vertingos informacijos, planuojant pardavimy apimtis.

e Bendruomeniy svetainés. Pagrindinis tikslas — keistis informacija. Svetainé, kurioje
zmongs, turintys panasiy interesy tarpusavyje komunikuoja, dazniausiai forumy pagalba.
Siam internetiniy svetainiy tipui galima priskirti socialiniy tinkly svetaines.

e Pramogy svetainés. Siose svetainése aptinkami Zaidimai, muzika bei filmai. Siandien
pramogy svetainése galima Zaisti Zaidimus, klausytis muzikos ar Zitréti filmus interneto
narSyklés pagalba.

¢ Interneto dienora$¢iy svetainés. Jie dazniausiai prizitirimi keliy Zmoniy. Sukurtos kaip
galimybé pateikti savo dienorast] internete, sparciai populiar¢ja jmoniy tarpe, kurios stengiasi
neatsilikti nuo naujoviy bei atrasti geriausius reklamavimosi kanalus.

e Naujieny svetainés. Siuose portaluose pateikiami naujausiy jvykiy apzvalgos,
straipsniai. Sios internetinés svetainés palaikymui reikia nemazai zmogiskujy resursy.

Remiantis iSanalizuotais KFI metodo taikymo praktikoje pavyzdziais, autorinio
tyrimo tikslas — pritaikyti kokybés funkcijos iSskleidimo metoda ,,agro* jmoniy internetiniy
svetainiy kokybei gerinti. ,,Agro® jmonés buvo pasirinktos, nes §i sritis yra iki $iol labai
menkai nagrinéjama praktikoje. Taigi, toliau ir yra aptariama $iy jmoniy internetiniy svetainiy
tipas ir kokybés kriterijai.
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Remiantis pateiktais internetiniy svetainiy tipais, buvo nustatyta, kad ,,agro® jmoniy
internetinés svetainés yra reprezentacinio tipo, nes jose pateikiama informacija dazniausiai yra
apie pa¢ia jmone, jos veikla ir parduodama produkcija, paslauga. Sios svetainés yra rediau
atnaujinamos ir joms nereikia didelés prieziiiros.

Kadangi, autoré savo tiriamojoje dalyje nagrinéjo reprezentacinio tipo internetines
svetaines, todél toliau yra kalbama apie jas. Nepaisant, internetinés svetainés informacijos
platinimo tiksly ar tipy, svetainiy kokybés vertinimas dar iki Siol yra sudétinga sritis.

Buvo iSnagrinéta jvairi moksliné literatira apie reprezentacinio tipo internetines
svetaines ir pastebéta, kad daugelis autoriy iSskiria panaSius interneto svetainiy kokybés
kriterijus, tad apibendrinant keliy autoriy nuomones, galima iSskirti tokius internetiniy
svetainiy kokybés kriterijus. Tinklalapio tikslas yra svetainés lankytojus paversti klientais bei
priversti juos apsilankyti svetainéje pakartotinai, o tai galima padaryti déka informatyvaus
turinio, patogios tinklalapio navigacijos, saugumo bei kity tinklalapio elementy (Muylle,
Moenaert, Despontin, 2004). Pagal Moustakis, Litos, Dalivigas, Tsironis (2004) tinklalapio
kokybé yra susijusi su klienty pasitenkinimu, jy likeséiais, norais. Sie autoriai i§skiria 5
svarbius internetinés svetainés kokybés kriterijus (turinys, navigacija, struktiira ir dizainas,
iSvaizda, unikalumas), kurie véliau yra dar suskirstomi j subkriterijus. Ruzevi¢ius, Guseva
(2006) isskiria tai pat 5 internetinés svetainés kokybés kriterijus (matomumas, surinkimas,
technika, turinys, paslaugos). Sie kriterijai tai pat véliau yra suskirstomi j subkriterijus. Pagal
Oppenheim, Ward (2006) isskiriami tokie svetainés kokybés vertinimo Kriterijai: pristatymo
elementai, turinys, prieinamumas, navigacija, kalbos, saugumas ir privatumas. Dar daug kity
autoriy tokiy kaip Daubaras, Mackevi¢, Pauksté, Daubaras (2009) isskiria tokius pat
internetiniy svetainiy kokybés kriterijus kaip ir minéti autoriai, tik kaip ir kiti jie visus
kriterijus pirmiausia jvardija savais pavadinimais j kelias stambias grupes, o po to vel skirsto i
subkriterijus. Efektyvios internetinés svetainés samprata skamba labai skirtingai. Pagal Li,
Zjang (2009) efektyvus tinklalapis yra tas, kurj vartotojai link¢ daznai aplankyti. Tad
remiantis $iy minéty autoriy tokiy kaip Daubaras, Mackevi¢, Paukste, Li, Zjang, Ruzevicius,
Guseva pateiktais kokybés kriterijais, autoré sudaré vieng bendrg modelj (zr. 5 pav.), kuris
susideda i$:

e Turinio (patikimumo). Internetinés svetainés turinys yra vienas i§ svarbiausiy
internetinés svetainés kiirimo kriterijy. Geros kokybés turinys — tai turinys, kuris neturi
raSybos klaidy, pateikia idomig bei naudingg informacijg ir neturi rasSybos klaidy (Robbins,
2008).
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e Navigacijos. Kadangi internetiné svetainé susideda i§ daugybés vidiniy ir iSoriniy
puslapiy, yra svarbu vartotojams suteikti navigacinj palaikyma, kad biity galimybé geriau
suprasti svetainés struktiirg bei laisvai joje narSyti. Vartotojai patys kontroliuoja judéjimg per
puslapius ir patys pasirenka sau geriausia, patogiausig kelig. Geriausia navigacija ta, kuri
leidzia vienu pelés spragteléjimu pasiekti, bet kokj puslapj.

e Struktira. Internetinei svetainei struktiira yra labai svarbu, nes ji atitinka lankytojy
interesus.  Struktiroje turi buti tinkamas, apgalvotas organizacijos informacijos
pavaizdavimas.

e ISvaizda. Pirmas jspudis apie interneting svetaing¢ yra pats svarbiausias. Turi biiti
atsizvelgta | daug iSvaizdos, dizaino aspekty: spalvas, grafing informacija, dizaino elementus,
isdéstyma, turinj. Sie veiksniai didina svetainés naudinguma, klienty pasitikéjima jmonés
internetine svetaine.

e Unikalumas. Pirmas jsptidis apie interneting svetaing turi buiti i$skirtinis ir pasizyméti,
tik organizacijos internetinei svetainei biidingomis, savitomis savybémis. Internetinés
svetainés unikalumas dazniausiai priklauso nuo klienty reikalavimy ar pageidavimy, tai
organizacijos noras iSsiskirti i§ kity tokio pat pobiidzio internetiniy svetainiy.

Kaip matome 5 pav. interneto svetainés kokybés kriterijai dazniausiai yra iSskiriami
vienodi, tik kitaip uzvardinami. Pagal RuZzeviCius, Guseva (2006) interneto svetainiy kokybés
metodika gali biiti 4 etapy:

e 1 etapas. Interneto svetainés vertinimas automatinémis priemonémis. Vertina
automatiniai mechanizmai, kurie indentifikuoja internetinés svetainés trikumus.

e 2 etapas. ,,Saves vertinimas®. Vertina internetinés svetainés kiiréjai, kurie saZiningai
atsako, ar jy sukurta svetainé atitinka kokybés kriterijus, tai pat ir kitus klausimynus.

e 3 etapas. Lankytojy apklausa. Vertina internetinés svetainés lankytojai, atlieckama
subjektyviy nuomoniy analize.

e 4 etapas. Rezultaty apibendrinimas ir analizé. Siame paskutiniame etape vyksta gauty
rezultaty sisteminimas, tobulintiny sri¢iy nustatymas.

Internetinés svetainés kokybés tinkamy kriterijy iSskirimas reikalauja didelio

nuoseklaus, kruopstaus ir ziniy reikalaujancio darbo.
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Turinys
(patikimumas)

v
Turinio
naudingumas,
i$sami informacija,
patikimas turinys,
sintaksé, turinio
datavimas,
griztamojo rysio
egzistavimas,
svetainés variantas
uzsienio
vartotojams.

Internetinés svetainés kokybé

Navigacija
(funkcionalumas,
matomumas)

¢

Patogi navigacija,
nuorodos j kitas
svetaines, lengva
naudotis,

pritaikyta jvairioms
paieskos
sistemoms.

Struktiira
(techniniai kriterijai)

¢

Krovimosi greitis,
svetainés zemélapis,
narSyklés
suderinamumas,
realaus laiko
informacija,
koncepcija ,,maziau
pelés paspaudimy —
geriau®.

ISvaizda
(surinkimas)

¢

Grafinis
iSdéstymas,
atitikimas
turiniui, vaizdai,
garsai, video,
multimedija.

Unikalumas

¢

Unikalus
turinys,
estetisSkas
turinys,
1$skirtinés
dizaino savybés,
atitikimas
kliento
reikalavimams,
pirmas jspudis.

5 pav. Internetiniy svetainiy kokybés Kriterijai (sudaryta autorés, Moustakis et
al.,2004; Ruzevicius, Guseva, 2006)

Atlikta mokslinés literatiiros analizé parodé, kad jvairiy autoriy sitilomi skirtingais

terminais jprasminti tinklalapiy kokybés kriterijai, taciau visy jy tikslas bendras — padaryti

tokig interneting svetaing, kuri atitikty visus kokybés Kriterijus ir buty efektyvi.
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3. ,,AGRO“ JMONIU INTERNETINIU SVETAINIU KOKYBES REIKALAVIMU
IVERTINIMAS: AUTORINIS TYRIMAS, KOKYBES NAMO FORMAVIMAS

3.1.  Autorinio tyrimo metodika

Kokybés funkcijos iSskleidimo metodas buvo sukurtas ir dazniausiai naudotas naujo
arba esamo produkto kokybei gerinti. Todél buvo nuspresta, kad biity tikslinga istirti, kaip
KFI metoda bty galima pritaikyti konkreciy paslaugy kokybés gerinimui. Remiantis
iSanalizuotais metodo taikymo praktikoje pavyzdziais, autorinio tyrimo tikslas — pritaikyti
kokybés funkcijos iSskleidimo metoda ,,agro jmoniy internetiniy svetainiy kokybei gerinti.
,,Agro* jmonés buvo pasirinktos, nes $i sritis yra iki $iol labai menkai nagrinéjima praktikoje.
,»Agro*“ imonéms kaip ir kito pobtuidzio jmonéms tenka reprezentuoti savo jmong, o tai
padaryti lengviausia, turint kokybiSka internetiné svetaing. ,,Agro” jmonés svetainé turi
suteikti klientams (Tikininkams) informacija, kuri btity naudinga, kokybiska, tai pat skatinty
apsilankyti dar kartag. Yra svarbu zinoti kokios ,,agro“ internetiniy svetainiy savybés yra
svarbiausios vartotojams. Kadangi ,,agro* jmoniy pagrindinis tikslas yra reprezentuoti jmong,
tai daugelis Sios srities internetiniy svetainiy yra reprezentacinio pobiidzio. Jos skirtos
pristatyti jmonés veikla, produkcija ar paslaugas. Tokio pobtudzio svetainése tekstinés
informacijos néra daug ir didziausias démesys skiriamas paciai pristatymo idé€jai, puslapio
dizainui. Taigi, autorinéje dalyje yra tiriamos ,,agro jmoniy internetinés svetainés, kurios yra
reprezentacinio tipo.

Autorinio tyrimo problema — kokios ,,agro* internetiniy svetainiy kokybés
savybés yra svarbiausios vartotojams?

Tyrimo tikslas — integravus N. Kano modelj j kokybés funkcijos iSskleidimo
metoda pritaikyti jj internetiniy svetainiy kokybés gerinimui.

Tyrimo uZdaviniai:

1. Nustatyti internetiniy svetainiy karéjy reikalavimus ,,agro* jmoniy internetinéms
svetainéms ir jvertinti jy svarbg.

2. Nustatyti ,,agro* jmoniy reikalavimus internetinéms svetainéms ir jvertinti jy svarba.

3. Parengti ,,agro* jmoniy internetiniy svetainiy kokybés nama.

Tad siekiant nustatyti ,,agro” jmoniy internetiniy svetainiy svarbiausias savybes
buvo atlikti 4 struktirizuoti interviu su ekspertais. Si gauta informacija padéjo uzpildyti

kokybés namo matricas, po to buvo apklausiami ,,agro* jmoniy atstovai.

26


file:///D:/seminaras_1_DianaLeleikienė.doc%23_Toc389484774
file:///D:/seminaras_1_DianaLeleikienė.doc%23_Toc389484774

Tyrimo metodika. ISanalizavus tiriamojo darbo sudedamgsias dalis ir siekiant
pasiekti uzsibréztus tikslus, buvo sudarytas tyrimo modelis (struktiira), kuris vaizduojamas 6

pav. Sis modelis — tai vizualus atvaizdas, ka autoré turi atlikti, norint uZpildyti visas kokybés

namo matricas.

Automatizuotas ,,agro* ,,Agro* imoniy Interviu su internetiniy
jmoniy tyrimas apklausa (N. Kano svetainiy ekspertais
modelio integravimas)

J

Duomeny matematinis — statistinis apdorojimas, grafinis vaizdavimas,
analizé, N. Kano vertinimas

il

,,Agro“ internetiniy svetainiy kokybés modelio sudarymas, iSvady ir

sitilymy rengimas

6 pav. Autorinio tyrimo metodika (sudaryta autorés)

Pirmajame tyrimo etape buvo atliktas automatizuotas ,,agro* internetiniy svetainiy
kokybés kriterijy vertinimas. Antrajame etape buvo vykdomas duomeny rinkimas apklausos ir
interviu metu. | anketg buvo integruotas ir N. Kano klausimynas. Interviu metu buvo
bendraujama su keturiy internetiniy svetainiy kiirimo jmoniy ekspertais, tai UAB ,,Paprastas
sprendimas® direktoriumi, UAB ,,Teratekas™ direktoriumi, II ,,SEO Marketing” vadove ir
UAB ,,Texus* pardavimy vadybininke. Interviu buvo vykdomas, siekiant susipaZinti su
internetiniy svetainiy pagrindinémis savybémis, suZinoti techninius internetiniy svetainiy
reikalavimus. Susipazinus su pagrindinémis internetiniy svetainiy savybémis, buvo lengviau
sudaryti ir teisingai suformuluoti anketinés apklausos klausimyng. Gauta anketinés apklausos
informacija padéjo uzpildyti planavimo matricg, kurioje buvo lyginamas vartotojo

pasitenkinimo lygis su iSskirtomis savybémis. TreCiajame etape vykdomas duomeny
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apdorojimas, jy analizé, grafinis vaizdavimas ir N. Kano vertinimas. Tai padéjo iSsiaiskinti
svarbiausias internetiniy svetainiy savybes, kurios biidingos ,,agro* imonéms. Treciojo etapo
metu gauta informacija padéjo ketvirtame etape uzpildyti kokybés namo matricas ir pateikti
tinkamas i§vadas ir sitilymus. Pagal tai buvo tobulinama internetiniy svetainiy kokybé.
Anketinés apklausos tyrimo imtis. Planuojant tyrima svarbu nustatyti reikalingg
minimaly tiriamyjy skai¢iy, kad biity galima padaryti statistiSkai reikSmingas iSvadas.
Paprastai mus dominanciy pozymiy pasiskirstymas generalinéje aibéje néra Zinomas
(generaliné aibé — tai visuma, kuri yra tiriama). Norint tai nustatyti, reikia iStirti visus
generalings aibés elementus. Taciau tai pareikalauty daug laiko ir 1éSy, o kartais toks tyrimas
yra nejmanomas. Tod¢l empiriniuose tyrimuose beveik visada daroma iSankstiné atranka, t.y.
parenkama atsitiktiné generalinés aibés elementy dalis, iStiriamas nagrin¢gjamo pozymio
pasiskirstymas Sioje dalyje ir i§ jos sprendZiama apie §io pozymio pasiskirstymag visoje

generalinéje aibéje (Cekanavidius, Murauskas, 2011).

2 lentelé. ,,Agro“ jmoniy veiklos tipai (sudaryta autorés, remiantis statistikos departamento

duomenimis, 2014)

Imonés veikla Skaicius

Darzininkyste, sodininkysté 870

Gyvuliai, zvérys, pauksciai ir jy veisimas | 600

Miskininkyste 588
Zemés iikis ir paslaugos 1414
Zemés iikis ir technika 630
Chemijos pramoné zemés iikiui 345
Bendras skaicius 4447

Lietuvos statistikos duomenimis 2014 mety pradzioje Lietuvoje buvo jregistruotos
ir veikiancios 90790 imonés. Tyrimo metu j respondenty sarasg buvo itrauktos ,,agro imon¢s,
kurios turi internetines svetaines. | ,,agro* imoniy sgvoka jeina darzininkysteé, sodininkyste,
gyvuliai, Zvérys, pauks€iai ir jy veisimas, miskininkysté, Zemés iikis ir paslaugos, zemés tkis
ir technika, chemijos pramoné zemés Tikiui. Remiantis preliminariais duomenimis Zr. 2 lentele
matome, kad jmoniy skaicius yra 4447 ir i§ jy, remiantis V] registro centro informacija, tik
kas Sesta turi interneting svetaing, tai apytiksli populiacija gautysi 741 ,,agro* jmoné¢.

Siekiant gauti tikslesnius duomenis, biitina jvertinti tyrimo duomeny patikimuma

bei tiksluma, t.y. remtis matematinés statistikos metodais. Be to, nustatant imties tiirj, svarbu
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i§siaiskinti, kokius rezultatus norima gauti. Siuo atveju tyrimo rezultatai taikomi visai
tiriamajai populiacijai. Siekiant iSsiaisSkinti, kiek ,,agro” jmoniy reikia apklausti, taikoma

matematiné analizé. Apklausos imties dydis apskai¢iuojamas pagal formule:

22 X pX (100 = p) (1);
EE

¢ia: n — reikiamas imties dydis;

z — standartinés paklaidos dydZio vienetai esant normaliam pasiskirstymui, kuris atitiks
norimg patikimumo laipsnj (kai patikimumas 95%, z = 1,96);

e — atrankos paklaida (e = 10%);

p — visumos proporcijos, kurios atitinka tyréja dominancias charakteristikas (p = 50%).

1,962 X 50 X (100 —50) 9604 _ o5 @

n= —
10- 100
Imties dydis koreguotas pagal populiacijos dyd;:
n
ny = Lon-d (3);
pop

¢ia:n,— imties dydis koreguotas pagal populiacijos dydj, pop — visos populiacijos dydis.

9% _ 9 .
9% -1 1128 (4
741

n=
1+

Tad remiantis turimais duomenimis anketin¢ apklausa (zr. 1 prieda) buvo iSsiysta
392 ,,agro* jmonéms, kurios turi interneting svetaing, o gautos 85 anketos (griZtamumas:
(85/392)*100% = 22%), kurios jmonéms buvo kartojamos tris kartus ir raginant, asmeniniu
skambuciu, kad jy atsakymas ] internetinés anketos klausimus yra labai laukiamas.

Anketa buvo platinama informaciniy technologijy pagalba — el. pastu,
www.publika.lt internetinéje svetainéje, socialiniais tinklais, taip buvo garantuojamas
konfidencialumas, pasickama tiksliné grupé ir surinktas reprezentatyvus atsakymy skaicius.

Anketoje buvo daugiausiai naudojami uzdarojo tipo klausimai, tam, kad bty
apklausta, kuo daugiau ,,agro* jmoniy, tai pat yra papras€iau analizuoti turimus duomenis.
Keletas klausimy buvo atvirojo tipo su pasirinktimi ,,Kita* (galimybe jrasyti patiems), tai
leidzia respondentui i$sakyti savo nuomon¢ ir nejsprausti j pateiktos anketos atsakymus.
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Internetiné¢ apklausa buvo sudaryta atsizvelgiant j struktiirizuoty interviu su ekspertais
rezultatus.

Internetiné apklausa susideda i trijy daliy:

Ivadiné dalis. Sioje dalyje sickiama supaZindinti ,,agro* jmones su atlickamo

tyrimo tikslais ir pobiidziu.

Bendrojo pobiidZio klausimy dalis. Sioje dalyje sickiama suzinoti bendra ,,agro®

imongs pozilrj | internetines svetaines ir jy svarbg jmonése.

Pagrindiné dalis. Si dalis sudaryta i§ dviejy grupiy, tai klausimy, siekiant
palengvinti kokybés namo pildyma, jvertinimui buvo naudojama 5 baly Likert‘o skalé ir N.
Kano klausimynas (zr. 1 prieda).

N. Kano klausimynas leido priskirti kiekvieng internetinés svetainés savybe tam
tikrai kategorijai ir jvertinti kaip pateiktos savybés prisideda prie suvokiamos kokybés ir
vartotojo pasitenkinimo. Atsakinédamas klientas galé¢jo rinktis i§ penkiy atsakymy varianty:
patinka, turi biiti, nesvarbu, galiu susitaikyti, nepatinka. Remiantis j teigiama (funkcinis
klausimas) ir neigiamg klausima (disfunkcinis klausimas), kiekviena internetinés svetainés
savybé pagal N. Kano vertinimo lentele (zr. 3 lentele) ir buvo susikirstyta | penkias

kategorijas: patrauklioji, vienmaté, privaloma, neutrali, atvirkstiné.

3 lentelé. N. Kano vertinimo lentelé (sudaryta autorés, remiantis Lofgren, Witell, 2005)

Disfunkciniali
Kliento poreikiai . . . - .
Man tai | Taip ir Man tai | Galéciau su Man tai
patinka | turéty buti | nesvarbu | tuo susitaikyti | nepatinka
Man tai v P P P Y,
patinka
Taip ir turéty
biiti A N N N PR
.. . | Man tai
Funkciniai | nasvarbu A N N N PR
Galéciau su
tuo susitaikyti A N N N PR
Man tai
nepatinka A A A A v
V - vienmaté kokybé P - patrauklioji kokybé N - neutrali kokybé
PR - privalomoji kokybé A - atvirkstiné kokybé
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Kaip matome 7 pav., N. Kano modelio integravimas j kokybés namg prasideda nuo
apklausos vykdymo, kurios metu yra iSsiaiSkinamos svarbiausios internetiniy svetainiy
savybes, remiantis Likert‘o skale ir Kano kategorijomis. Sekan¢iame Zingsnyje savybéms yra
priskiriamas svarbumo balas ir pagal tai uzpildoma kokybés namo vartotojy naudos ir

poreikiy matrica.

7 pav. N. Kano modelio integravimas j kokybés namg (sudaryta autorés)

Autorés nuomone, $io modelio integravimas j kokybés funkcijos i$skleidimo modelj
yra naudingas, nes padeda suprasti, kg internetiniy svetainiy kiirimo jmonés turi atlikti darbo
metu ir kaip artikuliuoti klientais - ,,agro” jmonémis, kodél tai yra vertinga. Klientai daznai
tiki, kad jie zino savo reikalavimus ir lukes¢ius geriau nei iSorinio vartotojo patirtj jmoné. N.
Kano modelis, tai patvirtina, kad klientai tikrai pazjsta save — bet tai tik puse¢ darbo. Klientai
padeda nustatyti jprastus ir numatomus reikalavimus, ateina su jdomiais norais, ltikesciais ir
atidaro organizacijos mastymo ,,dézute®.

Taigi, pasiiilytas N. Kano modelio integravimas j kokybés funkcijos pagrindinj
jrankj — kokybés nama, padéjo labiau iSsiaiskinti, kurios internetiniy svetainiy savybés yra

svarbiausios ir tinkamai priskirti joms atitinkamus balus.

Duomeny matematiné — statistiné analizé. Duomeny analizé tai etapas skirtas
automatizuoto internetiniy svetainiy vertinimo, interviu ir internetinés apklausos metu
surinkty duomeny matematiniam — statistiniam apdorojimui, rezultaty patikimumo,

tinkamumo skai¢iavimui, grafiniy duomeny pateikimui ir iSvady darymui.
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Surinkti duomenys bus apdoroti bei paruosti kokybés namy matricoms pildyti.
Pirminiy duomeny analizei buvo naudojama ,,Microsoft Excel®, SPSS (angl. Statistical
Package for the Social Sciences) programiniai paketai. Automatizuotam internetiniy svetainiy
vertinimui pasinaudota SEOquake Diagnosis programa. Panaudota kokybés namo kiirimui
»SmartDraw* programa. Informacija visada lengviau interpretuojama, suprantama, kai ji
pateikiama vaizdziai.
SPSS pagalba buvo atlieckami Sie darbai:
e Suvedami ir uzkoduojami pirminiai apklausos duomenys;
e SkaiCiuojami vidurkiai, procentai, duomeny patikimumas ir nustatomi koreliacijos
rysiai;
e Nustatomos svarbiausios internetiniy svetainiy savybeés.
Microsoft Excel pagalba atlickami Sie darbai:
e Suvedami ir uzkoduojami struktiirizuoto interviu duomenys;

e Atliekamas grafinis modeliavimas.

Tyrimo apribojimai: Tyrimo metodas turi patikimumo apribojimg. Pateikiami

tokie apribojimai, sunkumai:

1. ,,Agro* jmonés nepatyrimas analizuojamais klausimais.

2. Interviu metu ekspertas gali jaustis nepatogiai ir vengti ,,gilesniy* klausimy.

3. Interviu metu autorei buvo sunku suprasti internetiniy svetainiy techninius
reikalavimus.

4. Tyrimas remiasi prielaida, kad respondentai  interviu klausimus atsakinés s3Ziningai,
bet yra galimybé susidurti su konfidencialumu.

Autorés vykdomas tyrimas buvo svarbus ne tik jmoniy vadovams, bet ir jy
klientams, tad labai svarbu yra parengti gera klausimyna, kad visos Salys bty suinteresuotos
ir suprasty tikslingai, ko siekiama Siuo tyrimu.

Tolimesnéje magistro darbo dalyje buvo atlieckama tyrimo metu surinkty duomeny,
automatizuoto ,,agro internetiniy svetainiy vertinimo, interviu ir anketinés apklausos

statistiné — matematiné analiz¢, pradedamas kokybés namo formavimas.
3.2.  Internetiniy svetainiy kiiréjy interviu rezultaty analizé

Norint suzinoti, kokie svarbiausi ,,agro* internetiniy svetainiy kriterijai, pirmiausia
reikia iSsiaiskinti, kokius kokybés kriterijus atitinka dabartinés ,,agro* jmoniy internetinés
svetainés. Siam tikslui pasiekti buvo pasinaudota automatiniu interneto svetainiy vertinimu,
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kuris atliktas su SEOquake Diagnosis programa. Tai programa, kuri padeda gauti informacija
apie bet kokig interneting svetaing, kuri leidzia vienu metu pamatyti daug internetinei
svetainei budingy parametry ir taip suzinoti svetainés pliusus ir minusus. Buvo atliktas
automatizuotas ,,agro internetiniy svetainiy tyrimas, kuriame dalyvavo 10 ,,agro” jmoniy ir
tokiu biidu iSsiaiSkinta, kokie yra analizuojamy internetiniy svetainiy trikumai. Buvo
nagrin¢jami Sie kriterijai:

e Meta apraSymas — tai yra puslapio turinio trumpas apraSymas. ApraSyma reikia
parengti taip, kad jis biity patrauklus kiekvienam internetinés svetainés lankytojui.

e Puslapio pavadinimas — jis turi bati aiSkiai matomas internetinés svetainés lankytojui
narSyklés virSuje arba paieskos sistemy rezultatuose.

e Meta raktazodziai — tai raktazodziai, kurie jtakoja internetinés svetainés reitingus.

e Informacijos pateikimas — ar uZtektinai antra$Ciy yra internetinéje svetainéje ir ar jos
pateikiamos tikslingai.

e Vaizdai — tinkamai pateikti internetinéje svetaingjé vaizdai (paveiksléliai).

e Teksto santykis — suzinota, ar tikslingas teksto santykis pateiktas internetingje
svetaingje.

e Rémai — tai internetinés svetainés iSdéliojimas.

e Kalbos — suzinota, keliomis kalbomis yra internetiné svetainé.

4 lentel¢. Automatinis ,,agro* imoniy internetiniy svetainiuy vertinimas (sudaryta autor¢s,

remiantis SEOquake Diagnosis programos duomenimis)

Imoné Parametrai
Puslapio Meta Meta Informacijos | Vaizdai | Teksto | Rémai | Kalbos
pavadinimas | apraSymas | raktaZodziai | pateikimas santykis
Imoné 1 v X X - - - v 1
Imoné 2 v X X - - - v 2
Imoné 3 v X - X X - v 1
Imoné 4 v X X X X - v 1
Imoné 5 v - X - X - v 1
Imoné 6 v X X X X - v 1
Imoné 7 v X X - - X v 2
Imoné 8 v v - X X - - 1
Imoné 9 X v - v X - v 2
Imon¢ 10 - v - X v - v 1

v' atitinka reikalavimus, X neatitinka reikalavimy, - vidutiniskai atitinka reikalavimus

(nepilnai), 1,2 - kalby skaicius
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Kaip matoma 4 lenteléje, atlikus automatinj ,,agro* jmoniy internetiniy svetainiy
vertinimg, galima pastebéti, kad tik du parametrai t.y., puslapio pavadinimas ir rémai atitinka
internetiniy svetainiy kokybés keliamus reikalavimus, visi kiti matomi kaip trukumai, tai pat
ir svetainiy, kurios pateiktos kitomis uzsienio kalbomis ne tik lietuviy kalba yra labai maza
dalis. Autoré iSanalizavo Siuos duomenis ir padaré prielaidg, kad yra tikslinga iSsiaiSkinti,
kokie i$ tiesy ,,agro* internetiniy svetainiy kriterijai yra svarbis vartotojams ir juos pateikti,
nes kaip matoma ,,agro* internetinés svetainés turi daugiau minusy nei pliusy.

Atlikus automatizuotg ,,agro® internetiniy svetainiy vertinimg, toliau autoré atliko
interviu (zr. 2 prieda), kurio metu buvo bendraujama su keturiy internetiniy svetainiy kiirimo
imoniy ekspertais, tai Vaidu Jokubausku UAB ,,Paprastas sprendimas® direktoriumi, Vytautu
Matuzu UAB ,,Teratekas® direktoriumi, Renata Rimkeviciene I ,,SEO Marketing* vadove ir
Justina Sliumaite UAB ,,Texus“ pardavimy vadybininke. Interviu metu buvo siekiama
i$siaiSkinti, kokios svarbiausios ,,agro* jmoniy poziliriu internetiniy svetainiy savybés ir
apklausti profesionalus ir suzinoti jy nuomong apie internetiniy svetainiy savybes.

Interviu metu jmoniy eksperty — profesionaly (Zr. 2 prieda) buvo papraSyta iSskirti
pagrindines internetiniy svetainiy savybes ir jvertinti jas pagal svarbuma. Ekspertai pateiké
Siuos pagrindinius internetiniy svetainiy kriterijus ir jvertino pagal Likerto skalg (1 — visiskai
nesvarbu, 2 — nesvarbu, 3 — vidutini§kai svarbu, 4 — svarbu, 5 — labai svarbu): atitikti kliento
svetainei keliamus tikslus — 5, Svarus ir minimalus kodas — 3, puikus randamumas — 4, aiski
informaciné architektiira — 5, lankytojy konvertavimas j klientus — 5, srauto monetizavimas —
5, kokybiskas turinys, informatyvumas — 5, skoningas, neperkrautas, unikalus dizainas — 5.
Interviu metu isaiskéjo, kad eksperty dauguma jvertinty savybiy yra labai svarbios ir norint
sukurti kokybiSka interneting svetaing, reikia Zinoti visas savybes, nes kitaip internetiné
svetainé gali veikti nefunkcionaliai. 3 lentel¢je pateikiami eksperty nuomone isskirti
internetiniy svetainiy kokybeés kriterijai, kurie yra priskirti tam tikrai bendrai grupei.

Tai pat interviu metu buvo nustatyti pagrindiniai ,,agro® jmoniy reikalavimai
Jjmonéms, kuriant interneting svetaing, tad ekspertai pateiké tokius kriterijus: kaina,
funkcionalumas, turinio kokybé, greitas svetainés sukirimo laikas, pagrindinis puslapis,
jmonés veikla atitinkantis svetainés dizainas, unikalumas, prieinamumas. Visi Sie reikalavimai
buvo palyginti su ,,agro“ jmoniy keliamais reikalavimais ir padéjo uzpildyti kokybés namo
technikos reakcijos, kokybés charakteristiky pakeitimo matrica. Sioje kokybés namo dalyje
apibiidinamos ,,agro* jmoniy internetiniy svetainiy savybés organizacijai. Si informacija

gaunama 1§ kokybés funkcijos iSskleidimo eksperty komandos, kuri nustato visas
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1Smatuojamas paslaugos savybes, kurios, jy manymu, yra susijusios su konkreciais klienty
poreikiais.

5 lenteléje yra pateikiami bendri internetiniy svetainiy kokybés vertinimo kriterijai,
kurie yra iSskirti mokslinés literatiiros autoriy ir minimi teorinéje magistro darbo dalyje. Tai
pat pateikiama interviu metu internetiniy svetainiy eksperty — profesionaly i$skirti internetiniy
svetainiy kokybés kriterijai, kurie buvo priskirti atitinkamai, bendrai teorinéje dalyje iSskirtai
internetiniy svetainiy kokybés vertinimo kriterijy grupei. Sioje 5 lenteléje bendri internetinés
svetainés kokybés kriterijai traktuojami kaip mokslinés literatiiros autoriy iSskirti kriterijai,
internetiniy svetainiy kiirimo eksperty iSskirtos savybés traktuojamos kaip internetiniy

svetainiy subkriterijai.

5 lentelé. Internetinés svetainés kokybés Kriterijai (sudaryta autorés, remiantis eksperty

nuomone, Moustakis et al.,2004; Ruzevicius, Guseva, 2006)

Nr. | Bendri internetinés svetainés kokybés Eksperty iSskirti internetiniy svetainiy

vertinimo kriterijai kriterijai
1. | Turinio kriterijai Kokybiskas turinys, informatyvumas, kelios
kalbos
2. | Techniniai kriterijai Svarus, minimalus kodas, ai$ki informaciné

architektiira, svetainés meniu lengvas

naudotis

3. | Surinkimo kriterijai Skoningas, neperkrautas dizainas, segmentg

atitinkantis jvaizdis

4. | Matomumo Kriterijai Greita paieSka, funkcionalumas

5. | Unikalumo kriterijai Kliento reikalavimai, iSskirtinis internetinés

svetainés dizainas, turinys

Apibendrinant interviu duomenis su jmoniy ,,Teratekas*, ,,Paprastas sprendimas®,
»SEO Marketing* vadovais ir ,,Texus* pardavimy vadybininke, galima daryti tokia iSvada,
kad pagrindinis tikslas yra apklausti, kuo daugiau ,agro* jmoniy, kurios naudojasi
internetinémis svetainémis, iSsiaiskinti, kokias jos pagrindines savybes iSskiria internetinéms
svetainéms. Tuomet galima palyginti vartotojy poreikius ir organizacijy keliamus
reikalavimus internetinéms svetainéms ir kartu integravus N. Kano modelj i kokybés

funkcijos i$skleidimo metoda, sudaryti kokybés nama.
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Kitoje magistro darbo dalyje pristatoma autorinio tyrimo internetinés apklausos
rezultatai, analizuojama ir statistiSkai apdorojama gauta informacija. Pagal gautus duomenis,
statistinés analizés pagalba, buvo formuojamas pagrindinis kokybés funkcijos isskleidimo

metodo instrumentas — kokybés namas.
3.3. , Agro“ imoniy apklausos rezultaty analizé

Pirmiausia, pradedant apklausos analize, reikia iSsiaiSkinti, ar apskritai ,,agro*

imonéms yra svarbu, kokios savybés sudarys jy interneting svetaing.

4%

H Svarbu
H Nelabar svarbu

M Nesvarbu

8 pav. Internetinés svetainés savybiu svarba ,,agro“ jmonéms (sudaryta autorés, remiantis

tyrimo rezultatais)

Kaip matoma 8 pav. internetinés svetainés savybés yra svarbios 76% respondenty.
Respondentai teigia, kad juos domina kiekviena savybé¢, kuri sudarys interneting svetaing.
Nelabai svarbu 20% respondenty, nes jie patiki internetiniy svetainiy kiirimg j profesionaly
rankas ir nesvarbu 4% respondenty, jiems svarbu tai, kad internetiné svetainé apskritai biity.
Galima daryti prielaida, kad ,,agro” jmonéms yra svarbu, kokios savybés sudarys jy
interneting svetaing ir toliau galima nagrinéti ir iSsiaiSkinti svarbiausius kriterijus, lemiancius
svetainiy kokybe.

Pagal esamus internetinés apklausos duomenis, buvo stengiamasi suzinoti, kokios

naudos siekiant, jmonés nusprendé susikurti savo jmonés interneting svetaing (zr. 9 pav.).
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H Lengvesné imonés paieska

H Pigus marketingas 11 reklama
M Patogus bendravimas

H Tiesioginial pardavimai

H Skverbimasis1 naujas rinkas

H Pranasumas pries konkurentus

| Informacijos suteikimas

i Reprezentuoja imone

9 pav. ,,Agro“ jmoniy nuomone, internetinés svetainés suteikiamos naudos (sudaryta

autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Apklausos metu ,,agro” jmoniy buvo paprasyta isskirti teiginius, kurie jiems
suteikia pridéting nauda. Sis klausimas buvo jtrauktas tam, kad suZinoti, kam yra reikalingos
internetinés svetainés jmonéms ir biitent ,,agro” sektoriuje. Dauguma atsakiusiyjy kaip
svarbiausig naudg nurodé pigy marketingg ir reklamg (52 respondentai), lengvesné jmonés
paieska (31 respondentas) ir patogus bendravimas (17 respondenty). Sie duomenys parodo,
kad ,,agro* sritis yra specifiné, todél ir naudos, kuriy jmonés sulaukia i$ internetiniy svetainiy
yra specifinés. Tai sritis, kurioje yra svarbu konkuruoti, bendrauti su klientu ir suteikti jam,
kuo tikslesn¢ informacija apie teikiamas paslaugas ir parduodamus produktus. Imonés
supranta, kad internetiné svetainé — tai vienas reik§Smingiausiy komunikacijos ir informacijos
sklaidos kanaly.

ISsiaiSkinus naudas, kurias ,,agro® jmonéms suteikia internetinés svetainés toliau
galima nagrinéti internetiniy svetainiy savybes, kurios yra svarbios jmonéms.

Svarbiausias vykdomos apklausos tikslas buvo iSsiaisSkinti ,,agro*“ imoniy
internetiniy svetainiy savybes ir sugrupuoti jas nuo svarbiausios iki maziausiai svarbios.
Internetiniy svetainiy savybiy jvertinimui buvo naudojama 5 baly Likert‘o skal¢ (1 — visiskai
nesvarbu, 2 — nesvarbu, 3 — neisvarbu, nei nesvarbu, 4 — svarbu, 5 — labai svarbu) ir N. Kano
klausimynas (zZr. 1 priedg 3, 4 kl.). Siekiant iSsiaiSkinti, kokias internetiniy svetainiy savybes
iSrinko ,,agro® jmonés, buvo sudarytas klausimynas atsizvelgiant | Zvalgomojo tyrimo

eksperty atsakymus.
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Prie$ atlickant matemating — statisting duomeny analiz¢ buvo jvertintas klausimyno

ir gauty atsakymy patikimumas, tam naudojamas Cronbach‘s alpha koeficientas, kuris

neturéty buti mazesnis negu 0,6. Tai koeficientas, kuris, remiasi atskiry teiginiy, sudaranciy

klausimg, koreliacija ir jvertina, ar visi skalés klausimai pakankamai atspindi tiriamajj dydj

bei jgalina patikslinti reikiamy klausimy skaiciy skal¢je.

6 lentelé. Skalés vidinio nuoseklumo skaifiavimas (patikimumo statistika)

(sudaryta autorés, naudojant SPSS programa)

Cronbach‘s Alpha

Spearman-Brown‘o

patikimumo koeficientas

padidinto

Klausimy skaicius

0,638

0,639

15

Ivertinus visus 15 teiginiy gavome, kad Cronbach‘s alpha koeficientas lygus 0,638

(zr. 6 lentele). Jis yra geras ir rodo, kad duomenys patikimi ir tinkami analizei atlikti, analizei

buvo naudojami visi 15 teiginiy, nes visi yra tinkami ir kazkurj panaikinus Cronbach‘s alpha

koeficientas nepadidés.

7 lentelé. ,,Agro“ imoniy internetiniy svetainiy kokybés kriterijy svarba (apraSomoji

statistika) (sudaryta autorés, naudojant SPSS programa)

Respondenty | Maziausia | Didziausia | Vidurkis | Standartinis
skaiCius reik§mé reik§mé nuokrypis
Dizainas yra skoningas 85 4,00 5,00 4,7294 0,44690
Greitas suktrimas 85 1,00 5,00 3,6000 1,00238
Galimybé administruoti 85 2,00 5,00 4,2000 0,75277
Padeda administratorius 85 1,00 5,00 4,1059 0,75630
Informacija kokybiska 85 3,00 5,00 44353 0,62578
Rémimasis koncepcija 85 1,00 5,00 3,5412 0,92005
Svetainés saugumas 85 3,00 5,00 42118 0,70869
Pritaikyta paieskos sistemoms 85 1,00 5,00 4,0706 0,76824
Meniu lengvas naudotis 85 1,00 5,00 4,3529 0,78233
Patikimas serveris 85 2,00 5,00 4,0941 0,70074
Individualiy funkcijy buvimas 85 1,00 5,00 4,4000 0,80475
Atitinkantis segmentg jvaizdis 85 1,00 5,00 4,2353 0,88165
Paskyra ,,Facebook'e* 85 1,00 5,00 3,6353 1,11106
Kokybiski paveiksléliai 85 2,00 5,00 4,1647 0,63334
Svetainé keliomis kalbomis 85 1,00 5,00 3,8941 1,06931

Kiekvienos internetinés svetainés savybés svarbumo vidurkis buvo skai¢iuojamas

atskirai, pasitelkiant SPSS programg (zr. 7 lentele). Atlikus vidurkiy skaiiavimg isaiskéjo,
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kad maziausiai svarbios savybés yra, kad internetiné svetainé remiasi Sia koncepcija ,,maziau
pelés paspaudimy — geriau”, internetiné svetainé yra sukurta per trumpa laiko tarpg ir svetainé
turi paskyra ,,Facebook'e”. Kadangi ,,agro” imonés jvertino visas savybes labai panasiai, todél
ju svarbumo balai statistiSkai skiriasi nereikSmingai. Dauguma ,,agro* jmoniy nori, kad
internetinéje svetainéje biity i§sami informacija apie jmong: istorija, strukttra, tikslai, i§sami
kontaktiné informacija, galimybé susisiekti su jmone. Kad biity paprasta naudotis: greitas
randamumas, paprastas valdymas, leidziantis rasti visa norimg informacija. Internetinéje
svetaingje tikimasi, kad yra iSsami ir tikslinga informacija apie parduodamas prekes,
teikiamas paslaugas, geros kokybés paveiksléliai ar vaizdo jrasai. Dizainas turi atitikti kliento
poreikius, turi buti vaizdingas turinys ir struktiira.

Galima daryti prielaida, kad ,,agro” jmoniy internetinéms svetainéms yra svarbios
visos savybés ir tik svetainé turinti Sias visas savybes, gali tinkamai funkcionuoti ir kurti

pridéting verte imonei.

B Maziaunel 2 metai
2 1k 5 mefy

¥ daugiau negu 5 metal

10 pav. ,,Agro“ jmonés internetinés svetainés naudojimo laikas (sudaryta autorés)

Atsizvelgus 10 pav. | tai, kiek laiko ,,agro” jmoné naudoja interneting svetaing,
galima teigti, kad jai nesvarbu ar svetainé naujai sukurta, ar senai, ar yra atnaujinta, bet turi

turéti Sias visas ankS¢iau minétas internetiniy svetainiy savybes.
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3.4. N. Kano metodo integravimas i kokybés funkcijos iSskleidima

Kokybés funkcijos iSskleidimas yra gerai Zinomas metodas orientuotas j kliento
poreikius, gaminiy projektavimg ir vystymg. Taciau tradiciné KFI analiz¢ susiduria su
dideliais sunkumais, bandant uzfiksuoti ir suprasti tikslius klienty poreikius. N. Kano modelis,
kuris studijuoja klienty poreikiy pobiidj, suteikia naujg buda KFI vartotojams geriau suprasti
klienty poreikius. Tai parodo, kad N. Kano modelio integracija j kokybés funkcijos
iSskleidimo metoda yra novatoriskas pozitris, kada yra optimizuoti kliento poreikiai. Tad
norint dar labiau issiaiskinti ,,agro* jmoniy internetiniy svetainiy savybiy svarbg ir pateikti
tinkamas iSvadas yra taikomas N. Kano metodas, kurio pagalba jmonés gal¢jo priskirti
kiekvieng internetiniy svetainiy savybe¢ tam tikrai kategorijai.

Remiantis 8 lentelés duomenimis, matoma, kad pagal N. Kano metodg vienmatés
kokybés kategorijai yra priskirtos Sios savybés: internetinés svetainés dizainas (69,4%),
greitas internetinés svetainés sukiirimas (38,8%), galimybé patiems administruoti interneting
svetaing (49,4%), informacijos kokybiskumas (47,1%), saugumas (51,8%), paprasta naudotis
(55,3%), individualiy funkcijy integravimas (48,2%), atitinkantis segmentg jvaizdis (45,9%) ir
kokybiskos nuotraukos (44,7%), tad Sios savybés ,,agro” jmoniy buvo dazniausiai jvertintos
,patinka kai yra ir nepatinka kai néra” atsakymo variantu. Sie internetiniy svetainiy kriterijai
suteikia pasitenkinima, kai jie yra ir nepasitenkinima, kai jy néra. Kuo internetiniy svetainiy
ktirimo jmoné¢ labiau integruoja Sias savybes, tuo labiau patenkintas klientas.

Respondentai privalomos kokybés kategorijai priskyré: internetinés svetainés
administratorius padeda iSspresti visas iSkilusias problemas (37,6%), pritaikymas jvairioms
pieskos sistemoms (37,6%), serverio patikimumas (41,2%), Sios savybés ,,agro” jmoniy buvo
daZniausiai jvertintos ,.turi baiti ir nepatinka kai néra” atsakymo deriniu. Siy savybiy
nebuvimas nesukelia pasitenkinimo, taciau nebuvimas salygoja nepasitenkinima. Tad galima
interpretuoti, kad privaloma kokybé rodo, kad savybés savaime turi biti kiekvienoje ,,agro”
Jmongs internetingje svetaingje.

Vertinant, kad internetiné svetainé remiasi Sia koncepcija ,,mazZiau pelés
paspaudimy — geriau” (51,8%), turi paskyra ,,Facebook'e” (44,7%) ir svetainé yra keliomis
kalbomis (40,0%), tai parodo, kad respondentams yra ,,nesvarbu ar yra ar néra”. Respondentui
Siy savybiy buvimas nesukelia nei pasitenkinimo nei nepasitenkinimo, tad pagal N. Kano
metoda galima priskirti neutralios kokybés kategorijai. Tai parodo ,,agro* jmonés abejinguma,

kuris siejamas su internetinés svetainés charakteristika.
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N. Kano klausimyno rezultaty vertinimo integravimas ] kokybés namg leidzia

suprasti internetiniy svetainiy silpnas ir stiprias vietas.

8 lentelé. ,,Agro imoniy internetiniy svetainiy savybiy jvertinimas pagal N. Kano

modelj, % (sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

= ©
% b= £ - g N. Kano
& E E g E| 8 kategorija
S & 2| 3| g > Jorl]
a¥ > o z <| =

Internetiné svetainés dizainas yra 129 |69.4 |11.8 |59 |0.0 | 100% | Vienmaté

skoningas, neperkrautas

Internetiné svetainé yra sukurta per 59 [388 |306 |59 00 | 100% | Vienmate

trumpg laiko tarpa

Imone¢ turi galimybe pati administruoti 94 494 1259 1129 | 2.4 | 100% | Vienmate

interneting svetaing

Internetinés svetainés administratorius

padeda igspresti visas idkilusias 9.4 35.3 | 37.6 | 15.3 | 0.0 | 100% | Privaloma

problemas

Informacija, kuri pateikiama 47 |471 329 153 |00 | 100% | Vienmate

internetinéjé svetainéje, yra kokybiska

Internetiné svetainé remiasi Sia

koncepcija ,,maiiau pelés paspaudimq 194 176 | 216 |51.8 | 0.0 | 100% Neutrali

geriau”

Internetine svetainé yra saugi 35 |51.8 |29.4 |94 |59 |100% | Vienmaté

Internetiné svetainé pritaikyta jvairioms 11.8 1353 1376 |11.8 |35 | 100% | Privaloma

paieskos sistemoms

Internetinés svetainés meniu yra lengvas 35 (553 [341 |71 |00 | 100% | Vienmate

naudotis

Internetinés svetainés serveris yra 35 |40.0 |41.2 | 153 | 0.0 | 100% | Privaloma

patikimas

Individualiy funkeijy kiirimas ir 106 482 |31.8 |82 |1.2 |100% | Vienmate

integravimas

Atitinkantis segmenta jvaizdis 106 459 | 235 | 188 |1.2 | 100% | Vienmate

Svetaine turi paskyra ,,Facebook'e” 24 (306 |21.2 | 447 |12 | 100% | Neutrali

Paveiksléliai (nuotraukos) yra kokybiski 71 1447 1329 1129 |24 | 100% | Vienmaté

Internetiné svetaine yra keliomis 82 |224 |29.4 |40.0 |00 | 100% | Neutrali

kalbomis
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ISanalizavus svarbiausias internetiniy svetainiy savybes, remiantis internetin€s
apklausos duomenimis ir atlikus jvertinima pagal N. Kano teorija ir Likert’o skalg, galima
uzpildyti kokybés namo vartotojy poreikiy ir naudos matrica. Remiantis 8 lentele yra
priskiriamas N. Kano kategorijoms svarbumo balas, kuris padeda lengiau sudaryti kokybés
namo vartotojy poreikiy ir naudos matrica. Sj pakoreguota pagerinimo laipsnj pasiilé
Chaudha ir kt. (2011), kurio pagalba N. Kano modelis buvo integruotas 1 KFI, jvedant
pakoreguota vartotojy poreikiy pagerinimo laipsnj pagal $ig formulg:

Koreguotas pagerinimo laipsnis = (1+ koregavimo koeficientas)* x Pagerinimo laipsnis  (5)

k — N. Kano kategorijos reiksmé

9 lentelé. N. Kano kategorijuy pakoreguotas pagerinimo laipsnis (sudaryta autorés,

remiantis Chaudha ir kt. 2011)

Savybés tipas Koeficiento k reik§mé
Patrauklioji 1,5
Vienmate 1
Privalomoji 0,5
Neutrali 0

Remiantis 9 lentelés duomenimis, matoma, kad mums pagal Chaudha ir kt.
pateiktos koeficiento k reik§més yra labai tinkamos, nes jos yra pritaikytos, tik keturiems
minimiems reikalavimy tipams, kurie darbe ir yra priskirti patraukliajai, vienmatei,
privalomajai kategorijai. Neutraliai kategorijai atsizvelgus i kitas k koeficiento reikSmes yra
priskiriamas 0. Kaip matoma, didziausig reikSme turi patrauklioji kategorija, o maziausig
neutrali. Pakoreguoto pagerinimo laipsnio reik§mé yra padauginama i§ savarankiSkai
nurodytos svarbos, tada yra gaunama galutiné koreguota svarba.

Si matrica yra svarbi, nes remiantis jos duomenimis yra sudaromos kitos matricos.
Tai dalis, kuri apima visus vartotojy norus ir poreikius. Tad galima atlikti ir sekantj zingsnj,
tai uzpildyti santykiy matrica, kur nustatomas rySys tarp ,,agro* jmoniy iskelty reikalavimy ir
techniniy reikalavimy.

Tad iSsiaiskinus svarbiausias ,,agro* jmoniy internetiniy svetainiy savybes, svarbu
18siaiskinti, kokig pinigy sumg respondentai yra pasirenge mokéti uz interneting svetaine, kuri

atitikty jy keliamus reikalavimus.
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10 lentelé. Internetinés svetainés dizaino palyginimas su iSleidziamy pinigu kiekiu, kad

internetiné svetainé biity sukurta (sudaryta autorés, naudojant SPSS programa)

Internetinés svetainés dizainas
yra skoningas, neperkrautas
Svarbu Labai svarbu  [Suma
Kiek Jus isleidote 2001 — 5000 lity  Respondentai 9 37 46
pinigy, kad % Suma 10,6% 43,5% 54,1%
internetiné 5001 — 10000 lity Respondentai 0 6 6
svetainé biity % Suma ,0% 7,1% 7,1%
sukurta? 501 -2000 lity  Respondentai 10 17 27
% Suma 11,8% 20,0% 31,8%
Iki 500 lity Respondentai 4 2 6
% Suma 4,7% 2,4% 7,1%
Bendra suma Respondentai 23 62 85
% Suma 27,1% 72,9%| 100,0%

Kaip matoma 10, 11, 12 lenteléje, atlikus vieny svarbiausiy internetinés svetainés
kiirimo ir maZiausiai svarbiy savybiy palyginimg su pinigy kiekiu, kurj iSleidZia ,agro*
1moneg, siekiant, kad internetiné svetainé buty sukurta. Matoma, kad uz skoningg, neperkrauta
svetainés dizaing, lengva meniu ar paskyra ,,Facebook'e ,,agro* jmonés yra pasirengg moketi
vienodas sumas t.y. dazniausiai 2001 — 5000 Lt. arba 501 — 2000 Lt. ir tai parodo, kad
respondentams svarbu, kokios savybés sudarys svetaing, bet jiems svarbiausia, kad biity jos
apskritai jtrauktos. Tai parodo, kad kiekviena jmoné zino, ko tikisi 1§ internetinés svetainés
sukiirimo, pavyzdziui, reprezentuoti jmong ir tada atitinkamai pagal savo lukescCius skiria tam
tikrg pinigy suma jai sukurti. Kuo daugiau svarbiy savybiy yra integruota internetinéje ,,agro
Jmongs svetaingje, tuo brangesné ji ir yra.

Pagal eksperty jzvalgas, daug yra jmoniy, kurios nori, kad jy svetainé¢ bty
kokybiska, o kartu ir pigi, tad tokiais atvejais nevisos jmonés imasi tokius klienty norus
jgyvendinti ir eikvoti laika, kuriant nepilnai funkcionuojancia interneting svetaing. Kaip
pavyzdys, biity jmoné UAB ,,Paprastas sprendimas*, kuri dirba su tais klientais, kuriems riipi

funkcionalumas ir kokybeé.
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11 lentel¢. Internetinés svetainés paskyros ,,Facebook'e* buvimo palyginimas su

iSleidZiamy pinigy kiekiu, kad internetiné svetainé buity sukurta (sudaryta autor¢s,

naudojant SPSS programg)

Paskyra ,,Facebook'e"

Visiskai Nei svarbu, Labai

nesvarbu [Nesvarbu |nei nesvarbu [Svarbu |svarbu [Suma
Kiek Jas 2001 — 5000 lity Respondentai 1 6 17 9 13 46
iSleidote % Suma 12%| 7.1%|  20,0%| 10,6%| 15,3%| 54,1%
E;rcljlgq’ 5001 — 10000 lity Respondentai 0 0 2 2 2 6
interget.iné % Suma ,0% ,0% 2,4%| 2,4%]| 2,4%| 7,1%
;T_l‘:;ame 501-2000 lity  Respondentai 2 0 71 10 8| 27
sukurta? % Suma 2,4% ,0% 8,2%)| 11,8%| 9,4%| 31,8%
Iki 500 lity Respondentai 1 1 2 2 0 6
% Suma 12%| 1,2% 2,4%| 2,4%| ,0%| 7,1%
Suma Respondentai 4 7 28 23 23 85
% Suma 4,7%| 8,2% 32,9%| 27,1%| 27,1%| 100,0]
%

12 lentelé. Internetinés svetainés meniu palyginimas su iSleidziamy pinigy kiekiu, kad

internetiné svetainé biuity sukurta (sudaryta autorés, naudojant SPSS programa)

Meniu lengvas naudotis
Visiskai |Nei svarbu, Labai
|nesvarbu [nei nesvarbu |Svarbu [svarbu |Suma
Kiek Jus 2001 - 5000 lity  Respondentai 0 5 20 21 46
ileidote % Suma ,0% 5,9%| 23,5%| 24,7% 54,1%
pinigy, kad 5001 — 10000 lity Respondentai 0 0 2 4 6
internetiné % Suma ,0% ,0%| 2,4%| 4,7% 7,1%
svetainé biity 501 -2000 lity ~ Respondentai 1 3 7 16 27
% Suma 1,2% 3,5%| 8,2%| 18,8% 31,8%
sukurta?
Tki 500 lity Respondentai 0 2 2 2 6
% Suma ,0% 2,4%| 2,4%| 2,4% 7,1%
Bendra suma Respondentai 1 10 31 43 85
% Suma 1,2% 11,8%] 36,5%| 50,6% 100,0%

Atlikus statisting — matemating analiz¢ su internetinés apklausos duomenimis

galima daryti iSvada, kad autorinio tyrimo metu indentifikuotos savybeés yra atitinkamos ir
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pagal N. Kano modelj i$skirtoms savybés ir priskirtoms kategorijoms. Tad sekantis darbas yra
atlikti savybiy svarbumo rangavima vartotojo poreikiy ir naudos matricoje.

Kaip matoma 13 lenteléje, santykiné svarba ,,agro internetiniy svetainiy savybéms
buvo priskirta tokia tvarka: savybés, kurios turé¢jo maziausig vidurkj buvo jvertintos
atitinkamai 1,2,3 balais, o visos kitos balus gavo pagal 0,1 intervala, pavyzdziui, 4,7294 — 10
(intervalas 4,7 — 4,8), 4,0706 — 5 (intervalas 4,0 — 4,1).

13 lentelé. ,,Agro* internetiniy svetainiy savybiy santykiniai svarbumo balai (sudaryta

autores)

Internetiniy svetainiy savybiy | Vidurkis | Santykiné N. Kano N. Kano kategorijy

reikalavimai svarba kategorija svarbumo balas
Dizainas yra skoningas 4,7294 |10 Vienmaté 1
Greitas sukiirimas 3,6000 |2 Vienmaté 1
Galimybé patiems 4,2000 |7 Vienmaté 1
administruoti
Internetinés svetainés 41059 |6 Privaloma 0,5

administratorius padeda
18spresti visas iSkilusias

problemas
Informacija kokybiska 44353 |9 Vienmaté 1
Internetiné svetainé remiasi §ia | 3,5412 |1 Neutrali

koncepcija ,,maziau pelés
paspaudimy — geriau”

Svetainés saugumas 42118 |7 Vienmaté 1
Pritaikyta paieskos sistemoms 4,0706 |5 Privaloma | 0,5
Meniu lengvas naudotis 43529 |8 Vienmaté 1
Patikimas serveris 40941 |5 Privaloma | 0,5
Individualiy funkcijy kiirimas 4,4000 |9 Vienmaté 1
ir integravimas

Atitinkantis segmentg jvaizdis 4,2353 |7 Vienmaté 1
Paskyra ,,Facebook'e* 3,6353 |3 Neutrali 0
Kokybiski paveiksléliai 4,1647 |6 Vienmaté 1
Svetainé keliomis kalbomis 3,8941 |4 Neutrali 0

Sio magistro darbo dalyje autoré atliko interviu su internetiniy svetainiy kiiréjais ir
internetinés apklausos duomeny matemating — statisting analize, kuri padéjo uzpildyti kokybés

funkcijos i$skleidimo pagrindinj instrumentg — kokybés nama.
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3.5. ,,Agro“ jmoniy internetiniy svetainiy kokybés namo formavimas

Kaip minéta ankséiau, kokybés funkcijos isskleidimo pagrindinj instrumenta —
kokybés namg sudaro $eSios tarpusavyje susijusios matricos. Kiekvienos matricos paskirtis
yra grieztai apibrézta. Pirmiausiai yra pildoma vartotojy poreikiy ir naudos matrica —
svarbiausia, nes nuo jos priklauso kiirimo proceso ir produkto kokybé. Savybiy svarbumas

buvo apskaic¢iuojamas pagal visy vartotojy jvertinimy vidurkius.

14 lentele. Vartotoju poreikiy ir naudos matrica (sudaryta autorés)

Internetiniy svetainiy savybiy | Santykiné
reikalavimai (Kg?) svarba

[EY
o

Dizainas yra skoningas

Greitas sukiirimas

Galimyb¢ administruoti

Padeda administratorius

Informacija kokybiska

Rémimasis koncepcija

Svetainés saugumas

Pritaikyta paieskos sistemoms

Meniu lengvas naudotis

Patikimas serveris

Individualiy funkcijy buvimas

Atitinkantis segmentg jvaizdis

Paskyra ,,Facebook'e*

Kokybiski paveiksléliai

Al O W N ©| 01 o O N| P O O N DN

Svetainé keliomis kalbomis

Toliau pildoma planavimo matrica. Sioje matricoje nustatomi vartotojo poreikiy
svarbumo lygiai, kurie atsispindi, kai nurodomos didZiausios naudos ir lukesé¢iy sritis. Si
matrica teikia rinkos duomenis, palengvina strateginio tikslo nustatyma naujy ar tobulinamy
prekiy ar paslaugy kurimui. Kadangi, autoré¢ savo magistro darbe nei$skyre ,,agro” jmoniy
internetiniy svetainiy, kurias galéty palyginti tarpusavyje, S$i matrica pildoma nebuvo, ji
nesuteikty jokios pridétinés naudos, suZinant svarbiausius ,,agro“ jmoniy internetiniy

svetainiy kokybés kriterijus.
46



Pildant kokybés namo matricas, darbo autoré konsultavosi su internetiniy svetainiy
kiirimo profesionalais, kurie padéjo jvardintas internetiniy svetainiy savybes paversti |
technine projektuotojy kalba ir nustatyti vertes. Si informacija reikalinga technikos
reikalavimy matricos uzpildymui. Kaip minéta anksciau, buvo bendraujama su internetiniy
svetainiy kiirimo ekspertais, tai Vaidu Jokubausku UAB ,,Paprastas sprendimas‘ direktoriumi,
Vytautu Matuzu UAB ,,Teratekas™ direktoriumi, Renata Rimkeviciene 1 ,,SEO Marketing*
vadove ir Justina Sliumaite UAB ,, Texus* pardavimy vadybininke.

Interviu metu, kada buvo siekama vartotojy nuomon¢ paversti j techning kalba,
surinktos informacijos apdorojimas buvo pakankamai painus ir sudétingas darbas, nes
techniniai reikalavimai ,,agro® jmoniy internetinéms svetainéms yra pakankamai specifiniai ir
kaip kuriy profesionaly nuomone issiskyre, tad reikéjo ja apibendrinti ir iSskirti tikrai svarbius

reikalavimus.

15 lentelé. Interviu metu surinkty duomeny pavertimas j technine kalbg (sudaryta

autores)
Techniné Apibuadinimas
savybé
Grafinis Internetinés svetainés dizainas turi biiti skoningas, jvaizdis turi biti
dizainas atitinkantis segmenta. Grafinis vaizdas turi teikti informacija apie teikiamas
jmonés produktus, paslaugas, biiti patrauklus ir padéti lengvai jsisavinti
esamg informacijg. Grafin] dizaing sudaro spalvy parinkimas, meniu
punkty, dizaino elementy iSdéstymas.
Turinys Turinyje pateikiama informacija turi buti kokybiska, skoningo dizaino.

Turinys reikalauja nuolatinés priezitros, jis turi buti jdedamas,
koreguojamas, atnaujinamas. Internetinés svetainés turinys turi: pranesti,
formuoti nuomone, sukelti reakcija, atsakyti, kurti jvaizdj, skatinti sugrjzti.
Turiniui keliami reikalavimai: patogus iSdéstymas, malonus akiai Sriftas,
nemonotoni$ka, net ne per daug jvairi struktira, tinkamas grafinio ir
vizualinio turinio santykis, iSsamiis ir aiskiis produkty, paslaugy apraSymai.
Tekstas turi turéti aiSkig visuose puslapiuose naudojamg stilistikg ir
kalbéjimo tong, buti be sintaksés klaidy.

PraktiSkumas Internetiné svetainé turi buti tokia, kad buty lengva naudotis kiekvienam
vartotojui, pritaikyta jvairioms paieskos sistemoms, tai pat remtis
koncepcija ,,maziau pelés paspaudimy — geriau”. Vartotojas turi galimybe
pats ja administruoti arba pasitelkti | pagalba internetinés svetainés
administratoriy.
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15 lentelés tesinys. Interviu metu surinkty duomeny pavertimas j techning kalba

(sudaryta autorés)

Struktara

Nesvarbu, kokia informatyvi ir kiirybiska svetainé biity, bet svarbu, kad ji
naudinga vartotojui, kad kuo greiciau vartotojas viskag rasty ir ji biity saugi,
atitikty tam tikrg stuktiirg, standartus. Internetinés svetainés struktiira turéty
susidéti 1§ Siy punkty:

e Apie jmong;

e Produktai, paslaugos;

o Atlikti darbai;

e Kilientali, partneriai;

o Kontaktal, rekvizitai.

Unikalumas

Kliento reikalavimai yra labai svarbiis internetinés svetainés kiirimui, nes
tik zinant klienta, galima suzinoti jo norus, kurie atitikty norimg segmenta,
kad bity integruoti visi pageidavimai ] interneting svetaing. Tai pat
internetinés svetainés sukarimo greitis tai pat i§ dalies priklauso nuo
vartotojo.

Funkcionalumas

Lygiai taip pat svarbus, kaip ir prieinamumas. Funkcionalumas yra daznai
vadinamas ,,sékmingu svetainés raktu“. Tai yra tai, kai vartotojams
leidziama narSyti svetainéje, naudotis jvairiomis svetainés funkcijomis ir
rasti norimg informacijag. Norint pasiekti funkcionaluma, reikia
subalansuoti patraukly grafinj dizaing, paprastus navigacijos sprendimus ir
kokybiska turinj. Internetinés svetainés kiir¢jai turi uztikrinti tai, ko
vartotojai gali noréti, pvz., paskyros ,,Facebook‘e”.

Pagrindinis
puslapis

Pagrindinio puslapio tikslas sukurti pirma jspudj vartotojui. Kokybiska
pirmojo puslapio struktiira labai palengvina vartotojo nar§yma svetainéje.
Kuo daugiau mygtuky pagrindiniame puslapyje, tuo léciau vartotojai
suranda norimg informacijg. Tai pat pagrindiniame puslapyje turéty biiti
randamas svetainés variantas uzsienio vartotojams.

Prieinamumas

Internetiné svetainé turi buti pasiekiama 24 val. per parg, 7 dienas per
savaite. Tai reiskia, kad svetainé turi funkcionuoti tinkamai, o vartotojas
turi negauti jokiy praneSimy apie trikdZius ar svetainés perkrovas,
internetinés svetainés krovimosi laikas turi buti spartus.

15 lenteléje yra interviu metu surinkty duomeny pavertima j techning kalba. Si

lentelé padeda suprasti ,,agro* internetiniy svetainiy savybes. Informacija gauta i§ internetiniy

svetainiy kiirimo profesionaly komandos, kuri nustato visas iSmatuojamas paslaugos savybes,

kurios, jy manymu, yra susijusios su konkreciais klienty poreikiais.
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16 lentelé. Kokybés namo techniniy reikalavimy pakeitimo ir santykiy matrica (sudaryta autorés)

Techninés ,,agro” internetiniy = 0 0
svetainiy ¢ ara terisitkos 5 2 g o 8 E 2 o £ &
(kaip?) k; = Z B 3 g s g g 5
____________________ © 5 g = £ e = g 2
) T - X [ = 2 = g 2 3 T £
»Agro" internetiniy svetainiy g & «» -} S o = B
reikalavimai (ka?) @ o O
Dizainas yra skoningas 10 Ol ° @ °
Informacija kokybiska 9 b i b b
Individualiy funkcijy integravimas | 9 ®
Meniu lengvas naudotis 8 ° *
Galimybé patiems administruoti 7 @ ® o o
Svetainés saugumas 7 b o
Atitinkantis segmentg jvaizdis 7 b o b
Administratorius padeda i$spresti
. 6 ] ]
visas iskilusias problemas
Greitas sukiirimas 2 @ ©
Kokybiski paveiksléliai 6 hd @ d o
Pritaikyta paieskos sistemoms 5 i ® @ @ i
Patikimas serveris 5 @ @
Svetainé keliomis kalbomis 4 d O] o
Paskyra ,,Facebook'e* 3 o o o o)
Remiasi .koncepcg.a ,’,’mazmu pelés 1 ° ® o ® ° ®
paspaudimy — geriau i ;
Patogus iSdéstymas, tinkantis $riftas, Lengva naudotis, Saugumas, Kliento Paprastos | Pirmas | Pasiekiama Ivaizdis atitinkantis
Objektyvios tiksly vertés struktiira, grafinio ir vizualinio turinio | pritaikyta paieskos standarty reikalavimy | funkcijos | jspudis | 24 val.per | segmenta, patrauklus,
santykis, i$samiis, ai§kiis apras§ymai sistemoms atitikimas biivimas para teikiantis informacija
TV Absoliuti 205 210 105 237 159 164 140 252
Techniné reikSmeé —
Santykiné % 13,93 14,27 7,13 16,1 10,8 | 11,14 9,51 17,12
Raktiniai elementai X X X
| Koreliacijos tarp Ka ir Kaip: | stiprus ry§ys e (reikimé 9) | vidutinis ry§ys @  (reikimé 3) | silpnas ry§ys o (reikimé 1)
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16 lentel¢je pateikiama kokybés namo techniniy reikalavimy pakeitimo ir santykiy
matrica. Sioje matricoje su internetiniy svetainiy kiirimo profesionaly pagalba (zr. 14 lentel¢)
autoré jvertino santykiy (rySiy) stipruma tarp techniniy ir vartotojy vertinty internetiniy
svetainiy savybiy, apskaiCiavo absoliutinj ir santykinj techniniy ver¢iy svarbuma, kuris ir
parod¢, kurios ,,agro* jmoniy internetiniy svetainiy savybeés yra svarbiausios. Kaip matoma,
tris raktinius elementus galétume iSskirti praktiSkuma, unikalumg ir grafinj dizaing. Kadangi
objektyvios tiksly vertés yra sunkiai iSmatuojamos, tai autoré pasinaudojo eksperty
pateiktomis ,,agro* internetiniy svetainiy charakteristikomis ir jas jprasmino kaip technines
vertes.

Magistro darbo autoré siidillyty internetiniy svetainiy kiréjams iSskirti, apibrézti
tikslesnes objektyvias tiksly reik§mes, tada galima buty sukurti kliento poreikius atitinkancia
,,agro* interneting svetaine, nes biity laikomasi tikslesniy verciy, standarty, ko turéty laikytis,
kiekvienos internetinés svetainés kiir¢jas.

Toliau techniné¢ kokybés namo matrica nebuvo pildoma, nes autoré¢ savo darbe
nelygina konkreciy ,,agro” imoniy internetiniy svetainiy, nes tai pridétinés vertés magistro
darbui neduoty. Kaip techning matricg galima pritaikyti, anks¢iau autorés atlikta automatinj
10 ,,agro” jmoniy internetiniy svetainiy tyrima, kuriuo buvo siekiama suZzinoti, ar internetinés
svetainés atitinka techninius internetiniy svetainiy kokybés kriterijus.

Paskutiné matrica yra kokybés namo stogas (17 lentelé). Tai techninés koreliacijos
matrica, kurioje yra nustatomi ry$iy stiprumai tarp ,,agro” jmoniy internetiniy svetainiy
savybiy. Remiantis profesionaly nuomone, buvo padaryta iSvada, kad internetiniy svetainiy
savybes reikia vertinti ne balais, o tiesiog jvardinti, kokig jtaka viena kitai daro internetinés
svetainés savybés, kadangi jvertinti balais kiekvienos savybés jtaka Kitai yra labai sudétingas
darbas, nes ne tik internetiniy svetainiy kiirimo profesionaly nuomone remiantis, bet ir
mokslinéje literatiiroje randama, kad kiekviena internetinés svetainés savybé daro didele jtaka
kitoms savybéms ir viena be kitos jos tiesiog neegzistuoty. Tuo remiantis, autoré sudaré
kokybés namo stogg ,,agro“ internetiniy svetainiy savybiy jtakai nustatyti. Autoré su
ekspertais padar¢ tokia iSvada, kad ,,agro* internetinés svetainés savybés gali daryti neigiama
itakg kitai savybei, tik tada, kai, kuriant interneting svetaing yra savybé pritaikoma
netinkamai, pvz., internetinés svetainés prieinamumas biity blogas, jei prie§ tai internetines

svetainés struktiira biity sudaryta blogai, netinkamai.
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17 lentelé. Techninés koreliacijos matrica (sudaryta autores)

ol
= = w
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= = .t = (5] =
w = i = 3 = =R =
= = = . - = ‘B =
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17 lentel¢je yra isskiriamos tos savybés, kurios daro didziausig jtaka, kur (1)
teigiama, o (J ) neigiama jtaka.

Taigi, ,,agro jmoniy internetiniy svetainiy kokybés namas yra suprojektuotas ir yra
nustatyti svarbiausi internetiniy svetainiy kokybe lemiantys veiksniai. Siame sudarytame
kokybés name (zr. 17 lentel¢) yra vaizduojamos profesionaly indentifikuotos ,,agro*
internetiniy svetainiy savybés, jy pavertimas ] techning kalba, techniniy verciy
identifikavimas, teigiama ir neigiama techniniy savybiy tarpusavio Koreliacija. Sis namas
skiriasi nuo jprasto kokybés namo, kad jame néra palyginimo matricos ir techniné matrica yra
pakeista | automatizuota ,,agro® internetiniy svetainiy kokybés kriterijy tyrimg. Palyginimo
matricos néra, nes autoré¢ savo darbe nelygina konkreciy ,,agro imoniy internetiniy svetainiy
ir nesiekia gauti informacijos apie tam tikras jmones. Buvo siekiama suzinoti bendrus ,,agro*
jmoniy internetiniy svetainiy kokybés kriterijus. Vietoje techninés matricos buvo atliktas
automatizuotas ,,agro® internetiniy svetainiy kokybés kriterijy vertinimas, kuris leidzia
patikrinti ne konkrecias ,,agro* jmones, bet jo pagalba palyginama 10 ,,agro* jmoniy esamy
internetiniy svetainiy kokybés kriterijai. Techninés koreliacijos matrica nevertinta balais pagal
svarbuma, o tiesiog jvardinta teigiama — neigiama jtaka.

Apibendrinant galima teigti, kad pritaikius kokybés funkcijos iSskleidimo metoda,
,,agro internetiniy svetainiy kokybé bus pagerinta, kai ,,agro® interneting svetaing kurs

profesionalai, kuriems bus tiksliai Zinomi klienty norai. Kiekvienas ,,agro® internetinés
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svetainés kokybés kriterijus turi buti tinkamai parinktas ir kuriant interneting svetaine, atliktas
nepriekaiStingai. Interneting svetaing reikia prizitréti, atnaujinti, kad visada joje pateikta
informacija biity nauja ir tinkama klientams. Kuriant ,,agro® interneting svetaing¢ didziausias

démesys turi bti skiriamas grafinio dizaino, unikalumo ir praktiSkumo kokybés kriterijams.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

1. ISanalizavus literatlirg, nustatyta, kad kokybés funkcijos isskleidimo metodas yra
efektyvus naujy produkty kiirime ar esamy tobulinime. Tai metodas, kurio metu yra
aiSkinamasi vartotojy poreikiai, reikalavimai ir siekiama tuos reikalavimus jdiegti produkto
tobulinimui, ktrimui. Kaip svarbiausius kokybés funkcijos i$skleidimo metodo privalumus
pateikia komandinj daugiafunkcinj darbg, imonés komunikacijos proceso gerinima, klienty ir
projektuotojy bendradarbiavima, sisteminj ir loginj mastyma.

2. Atlikus Lietuvos ir uzsienio autoriy literatiros palyginamaja analize, galima teigti, kad
kokybés funkcijos iSskleidimo metodas Lietuvoje néra placiai Zinomas ir naudojamas.
Lietuvos autoriai nepateikia jokiy praktiniy metodo taikymo pavyzdziy versle. Lyginant su
uzsienio autoriais, kurie pateikia nemazai moksliniy straipsniy, kur pateikiami praktiniai KFI
metodo pavyzdziai bei bandoma metoda patobulinti sujungiant jj su kitais metodais (N. Kano,
SERVQUAL). Tad galima daryti prielaida, kad kitose uzsienio $alyse KFI metodas yra placiai
taikomas.

3. Apzvelgus internetiniy svetainiy tipus, buvo nustatyta, kad ,,agro* jmoniy internetinés
svetainés yra reprezentacinio tipo, nes jose pateikiama informacija daZniausiai yra apie pacia
jmone, jos veiklg ir parduodamg produkcija, paslauga. Sios svetainés yra re¢iau atnaujinamos
ir joms nereikia didelés priezitros. Tad iSanalizavus literatlira apie reprezentacines
internetines svetaines, nustatyta, kad svarbiausi kokybés kriterijai yra turinys, navigacija,
struktiira, iSvaizda, unikalumas.

4. Apzvelgus kokybes funkcijos i§skleidimo metodo praktinius pavyzdzius skirtingose
srityse, autor¢ iSsiaiSkino, kad metodas dar netaikytas internetiniy svetainiy kokybés
gerinimui, todél pasirinktas metodas buvo pritaikytas Sioje srityje ir kartu integravus N. Kano
modelj j kokybés funkcijos isskleidimo metods, suzinota, kokiomis ,,agro® internetiniy
svetainiy savybémis vartotojai labiausiai yra patenkinti ir kokias reikia dar tobulinti.

5. Atlikus automatizuotg ,,agro® jmoniy internetiniy svetainiy vertinimg, galima teigti,
kad tik du parametrai t.y., puslapio pavadinimas ir rémai atitinka keliamus reikalavimus, visi
kiti matomi kaip triikumai, tai pat ir svetainiy, kurios pateiktos kitomis uzsienio kalbomis ne
tik lietuviy kalba yra labai maza dalis. Autoré iSanalizavus Siuos duomenis, padaré prielaida,
kad yra tikslinga iSsiaiSkinti, kokie i§ tiesy ,,agro* internetiniy svetainiy kriterijai yra svarbiis
vartotojams ir juos pateikti, nes,,agro‘ internetinés svetainés turi daugiau minusy nei pliusy.

6. Buvo atliktas interviu, kurio metu buvo bendraujama su keturiy internetiniy svetainiy

kiirimo imoniy ekspertais, tai Vaidu Jokubausku UAB ,,Paprastas sprendimas® direktoriumi,
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Vytautu Matuzu UAB ,,Teratekas* direktoriumi, Renata Rimkeviciene I] ,,SEO Marketing*
vadove ir Justina Sliumaite UAB ,,Texus“ pardavimy vadybininke. Interviu metu buvo
nustatyti pagrindiniai ,,agro* jmoniy reikalavimai jmonéms, kuriant interneting svetaing, tad
ekspertai pateiké tokius kriterijus: kaina, funkcionalumas, turinio kokybé, greitas svetainés
sukarimo laikas, pagrindinis puslapis, jmonés veiklg atitinkantis svetainés dizainas,
unikalumas, prieinamumas. Visi Sie reikalavimai buvo palyginti su ,,agro* jmoniy keliamais
reikalavimais ir padéjo uzpildyti kokybés namo technikos reakcijos, kokybés charakteristiky
pakeitimo matrica.

7. Apklausos metu ,,agro* imones iSskyré Sias jiems internetiniy svetainiy teikiamas
naudas: pigy marketingg ir reklamg (35% respondenty), lengvesné jmonés paieska (21%
respondenty) ir patogus bendravimas (12% respondenty). Sie duomenys parodo, kad ,,agro*
sritis yra specifine, kurioje yra svarbu konkuruoti, bendrauti su klientu ir suteikti jam, kuo
tikslesne informacijg apie teikiamas paslaugas ir parduodamus produktus.

8. Atlikus vidurkiy skai¢iavimg iSaiskéjo, kad maziausiai svarbios savybés yra, kad
internetiné svetainé remiasi Sia koncepcija ,,maziau pelés paspaudimy — geriau”, internetiné
svetainé yra sukurta per trumpg laiko tarpa ir svetainé turi paskyra ,,Facebook'e”. Kadangi
,,agro” jmonés jvertino visas savybes labai panaSiai, tod¢l jy svarbumo balai statistiSkai
skiriasi nereikSmingai. Galima daryti prielaida, kad ,,agro” jmoniy internetinéms svetainéms
yra svarbios visos savybés ir tik svetainé turinti Sias visas savybes, gali tinkamai funkcionuoti.

9. IssiaiSkinus svarbiausias ,,agro* jmoniy internetiniy svetainiy savybes buvo svarbu
i$siaiSkinti, kokiag pinigy sumg respondentai yra pasirenge mokeéti uz interneting svetaing, kuri
atitikty jy keliamus savybéms reikalavimus. Buvo suzinota, kad uZ skoningg, neperkrauta
svetainés dizaing, lengva meniu ar paskyrg ,,Facebook'e* ,,agro* jmonés yra pasirenge mokeéti
vienodas sumas. ISsiaiSkinta, kad respondentams svarbu, kokios savybés sudarys interneting
svetaing ir kad apskritai jos biity jtrauktos. Tai parodo, kad kiekviena jmoné zino, ko tikisi 1§
internetinés svetainés sukiirimo, pvz., reprezentuoti jmon¢ ir tada atitinkamai pagal savo
lukescius skiria tam tikrg pinigy sumg jai sukurti. Kuo daugiau svarbiy savybiy yra integruota
internetinéje ,,agro” jimonés svetainéje, tuo brangesni ji ir yra.

10. Autorinio tyrimo metu buvo nustatyta techninés ,,agro* internetiniy svetainiy savybeés
ir rySiai tarp jy bei vartotojy vertinty savybiy. Tai pat buvo uzpildyta kokybés namo technikos
koreliacijos matrica, kurioje yra nustatomi rySiy stiprumai tarp ,,agro jmoniy internetiniy
svetainiy savybiy. Remiantis profesionaly nuomone, buvo padaryta iSvada, kad techninés
koreliacijos matricoje internetiniy svetainiy savybes reikia vertinti ne balais, o tiesiog

jvardinti, kokig jtakg viena kitai daro internetinés svetainés savybés. Jvertinti balais
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kiekvienos savybés jtaka kitai yra labai sudétingas darbas, nes ne tik internetiniy svetainiy
kiirimo profesionaly nuomone remiantis, bet ir mokslingje literattiroje randama, kad kiekviena
internetinés svetainés savybé daro didele jtaka kitoms savybéms ir viena be Kkitos jos tiesiog
neegzistuoty.

11. Autorinio tyrimo metu iSsiaiSkinta, kad kuriant ,,agro* interneting svetaing didziausias
démesys turi biiti skiriamas grafinio dizaino, unikalumo ir praktiSkumo kokybés kriterijams.

12. Autore¢ sitilyty internetiniy svetainiy kur¢jams iSskirti tikslesnes objektyvias tiksly
reikSmes, tada galima bty sukurti kokybiska ,,agro* interneting svetaine, nes biity laikomasi
tikslesniy verc€iy, standarty, ko turéty laikytis, kiekvienos internetinés svetainés kiir¢jas.

13. Atsizvelgus | autorinio tyrimo rezultatus galima apibendrinti, kad pritaikius KFI
metoda, ,,agro internetiniy svetainiy kokybé bus pagerinta, kai interneting svetaing kurs
profesionalai, kuriems bus tiksliai Zinomi klienty norai. Kiekvienas ,,agro“ internetinés
svetaines kokybeés kriterijus turi biitj tinkamai parinktas ir kuriant internetine svetaing, atliktas
nepriekaistingai. ,,Agro internetinés svetainés savybés gali daryti neigiamg jtaka kitai
savybei, tik tada, kai, kuriant interneting svetaing yra savybé pritaikoma netinkamai, pvz.,
internetinés svetaineés prieinamumas bty blogas, jei prie§ tai internetinés svetainés struktira
bity sudaryta blogai, netinkamai. Tad interneting svetaing reikia prizitiréti, atnaujinti, kad

visada joje pateikta informacija buty nauja ir tinkama klientams.

Siiillomos tolimesnés tyrimo kryptys

ISskirti svarbiausias ,,agro‘ internetiniy svetainiy savybes komercinése svetainése
(e-parduotuvése), kur juy tikslas parduoti produktus arba paslaugas internetu. Gerai
suprojektuota e-parduotuvé padeda sutaupyti laiko ir pinigy, o detali lankytojy statistiska,

suteiks vertingos informacijos planuojant pardavimy apimtis.
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SUMMARY

66 pages, 17 charts, 10 pictures, 48 references.

This study focuses on the analysis of quality function deployment in order to
improve “agro” company website quality. The work is composed of three sections: literature
review, author research and the formation of House of quality used for website improvement.

The literature review was used to investigated the methodology of quality function
deployment. It outlined various practical aspects and the possibility to integrate with other
statistical models, such as SERVQUAL, or N. Kano product development theory. EXisting
publications about website development allowed to categorise websites into different types
and draw conclusions about their effectiveness according to quality criteria outlined by the
authors.

The subsequent author research section was then made of three parts: an automated
“agro” company website analysis, a structured interview and an internet survey. Automated
website content analysis revealed which quality criteria are matched by the current “agro”
company websites and how they could be improved. The structured interview was then
aiming to determine the most important factors in company websites and how they could be
used to form an internet survey and eventually the House of quality technical correlation
matrices — the main instrument in the quality function deployment. Internet survey informed
about the customer perspective and which of the website qualities are identified as the most
important. The survey data was used to form an N. Kano questionnaire and its results were
then integrated into the quality function deployment method. Data was analysed by a

combination of two software packages: MS Excel and IBM's SPSS. To verify data quality,
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Cronbach’s alpha was calculated by SPSS and was found to be equal to 0.638, which
indicated that survey data is suitable for further statistical and mathematical analysis.

Author research indicated that the most important quality criteria for an “agro”
website were its graphics design, distinctiveness and practicality. Ultimately, this work
recommends creating more focused guidelines for website developers, which would
ultimately lead to better quality “agro” websites, as the work would be guided by quantifiable
goals and standards.

Conclusions of this Master's thesis generalise the main concepts found during
literature review, as well as the results of author research. The results of this study are directly
relevant to “agro” companies seeking to create or improve existing websites.

This work was presented in “Agrodema‘ Ltd., a company focusing on retail of plant
protection products and farmer consulting. The results of this work formed the basis for a
recommendation, which the company will be able to use in order to improve its website
quality and the number of visitors, ultimately leading to increased product sales and a

strategic advantage.
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PRIEDAI

1 priedas. Internetinés apklausos klausimynas
ANKETA

Gerb.Respondente, esu Vilniaus universiteto Ekonomikos fakulteto studenté, rasau
Magistro baigiamajj darba apie internetiniy svetainiy kokybés gerinima. Sios anketos tikslas —
nustatyti, kokios internetiniy svetainiy savybés yra svarbiausios ,,agro” jmonéms. Tyrimo
rezultaty konfidencialumas ir anonimiSkumas garantuojamas. PraSau Jusy atsakyti i

apklausoje pateiktus klausimus.

1. Kiek laiko turite jmonés interneting svetaing?
[ ] Maziau nei 2 metai
[ ]2 iki 5 mety
[] daugiau negu 5 metai

2. Ar Jums prie§ kuriant internetine svetaine buvo svarbu, kokios pagrindinés savybés
ja turi sudaryti?
[] Svarbu. Mane domino kiekviena savybé, kuri sudarys mano jmonés interneting
svetaing.
[] Nelabai svarbu. Patikéjau internetinés svetainés sukiirimg j profesionaly rankas.

[ ] Nesvarbu, nes noréjau, kad internetiné svetainé apskritai biity.

[ ] Kita |

3. Ivertinkite pateiktus teiginius pagal svarbuma: 1-visiskai nesvarbu, 2-nesvarbu, 3-nei

svarbu, nei nesvarbu, 4-svarbu, 5-labai svarbu

1. Internetiné svetainés dizainas yra skoningas, neperkrautas

2. Internetiné svetainé yra sukurta per trumpg laiko tarpa

3. Imon¢ yra galimybe pati administruoti interneting svetaing

4. Internetinés svetainés administratorius turi padéti iSspresti visas

i8kilusias problemas

5. Informacija, kuri pateikiama internetinéjé svetainéje, yra kokybiska

6. Internetiné svetainé turi remtis Sia koncepcija ,,maziau pelés paspaudimy

— geriau”.

7. Internetiné svetainé yra saugi
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1 priedo tesinys. Internetinés apklausos klausimynas

8. Internetiné svetainé turi biiti pritaikyta jvairioms pieskos sistemoms

9. Internetinés svetainés meniu yra lengvas naudotis

10. Internetinés svetainés serveris yra patikimas

11. Individualiy funkcijy kiirimas ir integravimas

12. Atitinkantis segmentg jvaizdis

13. Svetainé turi paskyra ,,Facebooke”

14. Paveiksléliai (nuotraukos) yra kokybiski

15. Internetiné svetainé yra keliomis kalbomis

4. Jvertinkite, kaip jauciatés: 1-man tai nepatinka, 2-galéciau su tuo susitaikyti, 3-man tai

nesvarbu, 4-taip ir turéty bati, 5-man tai patinka

1. Dizainas skoningas, neperkrautas

Dizainas neskoningas, perkrautas

2. Internetine svetainé sukurta per trumpg laiko tarpa

Internetiné svetainé sukurta per ilga laiko tarpa

3. Imong¢ gali pati administruoti interneting svetaing

Imoné negali pati administruoti internetinés svetainés

4. Internetinés svetainés administratorius padeda i$spresti visas iSkilusias

problemas

Internetinés svetainés administratorius nepadeda iSspresti visas iSkilusias

problemas

5. Informacija, kuri pateikiama internetingjé svetainéje kokybiska

Informacija, kuri pateikiama internetinéjé svetainéje nekokybiSka

6. Internetiné svetainé remiasi $ia koncepcija ,,maziau pelés paspaudimy —

geriau”.

Internetiné svetainé nesiremia Sia koncepcija ,,maziau pelés paspaudimy —

geriau”.

7. Internetiné svetainé saugi

Internetiné svetainé nesaugi

8. Internetiné svetainé pritaikyta jvairioms pieskos sistemoms

Interneting svetainé nepritaikyta jvairioms pieskos sistemoms
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9. Internetinés svetainés meniu lengvas naudotis

Internetinés svetainés meniu sudétingas naudotis

10. Internetinés svetainés serveris patikimas

Internetinés svetainés serveriS nepatikimas

11. Atitinkantis segmentg jvaizdis

Neatitinkantis segmento jvaizdis

12. Individualiy funkcijy kiirimas ir integravimas

Individualiy funkcijy nebuvimas

13. Svetain¢ turi paskyra ,,Facebooke”

Svetainé neturi paskyros ,,Facebooke”

14. Paveiksléliai (nuotraukos) kokybiskos

Paveiksléliai (nuotraukos) nekokybiskos

15. Internetiné svetainé keliomis kalbomis

Internetiné svetainé viena kalba

5. Kiek Jis iSleidote pinigu, kad internetiné svetainé buity sukurta?
[ ] Iki 500 Lt.
[ 1501 — 2000 Lt.
[ 12001 — 5000 Lt.
[ 15001 — 10000 Lt.
[ 110001 ir daugiau Lt.

6. Kokig naudg internetiné svetainé duoda Jiisy jmonei?
[] Lengvesné jmonés paieska

[] Pigus marketingas ir reklama
1 priedo tesinys. Internetinés apklausos klausimynas

[] Patogus bendravimas
[] Tiesioginiai pardavimai
[_] Skverbimasis j naujas rinkas

[ ] Pranasesni uz konkurentus

[] Kita‘

NuoSirdZiai dékoju uz bendradarbiavima!
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2 priedas. Struktiirizuoto interviu protokolas

Gerbiamas (-a) vadove, pardavimy vadybininke, esu Vilniaus universiteto
Ekonomikos fakulteto studenté, raSau Magistro baigiamgjj darbg apie internetiniy svetainiy
kokybés gerinima. Sios anketos tikslas — nustatyti, kokios internetiniy svetainiy savybés yra
svarbiausios ,,agro” jmonéms. Tyrimo rezultatai, Jisy noru, bus skelbiami magistro darbo
autorinio darbo dalyje.

Tikiuosi Jusy pagalbos ir supratimo!

Diana Leleikiené
Tel. +370-629-66409

El. pastas: dianaleleikiene@gmail.com

1. Imones pavadinimas, vardas, pavard¢, pareigos?

2. Kokios internetiniy svetainiy savybés, Jlsy nuomone, yra pacios svarbiausios ir
reikSmingiausios?

3. Ivertinkite kiekvienos jvardintos savybés svarbumg balais nuo 1 iki 5.

4. Kokie yra pagrindiniai klienty reikalavimai internetinéms svetainéms?

5. Ar internetiniy svetainiy savybés priklauso nuo jmonés specifikos?

6. Kokias savybes turi turéti darbuotojas, kuriantis internetines svetaines?

7. Kokiais techniniais kriterijais turi pasizyméti Jusy jvardintos internetiniy svetainiy
savybés?

8. Siekiant nustatyti rySiy stiprumga tarp techniniy internetinés svetainés savybiy, jvardinkite,
kokig teigiamg ar neigiamg jtaka tarpusavyje daro indentifikuotos internetiniy svetainiy

savybeés?
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3 priedas. UAB ,,Agrodema” aprobavimo pazyma

RULL

UZDAROJI AKCINE BENDROVE ,,AGRODEMA¥

Iregistruota LR Vilniaus m.savivald. Teisés dep. Rejestro tarnyboje, rejestro Nr. AB2000-662, jm. kodas
225388630, Zirmiiny g. 139, Vilnius, tel. (8 5) 240 22 91

Vilniaus Universiteto
Kokybés vadybos programos

Magistro darby gynimo komisijai

PAZYMA
2014-11-24

Vilnius

VU Ekonomikos fakulteto Kokybés vadybos programos II kurso magistranté Diana
Leleikiené 2014 m. lapkri¢io 24 d. UAB ,,Agrodema” vadovybei pristaté savo magistro darbo
,,Kokybés funkcijos iSskleidimo metodo taikymas internetiniy svetainiy kokybés gerinimui®
svarbiausius rezultatus (darbo vadové — doc. dr. R. Adomaitiené).

UAB ,,Agrodema‘ vadovyb¢ iSanalizavusi apibendrintus rezultatus, kriterijus, kurie
yra svarbiausi, kuriant ,,agro* interneting svetaing, nusprend¢ pritaikyti Siuos kriterijus savo
Jmonés internetiniame puslapyje ir taip didinti svetainés lankomuma, klienty ratg, augaly

apsaugos produkty pardavimus, siekti konkurencinio pranasumo.

Direktorius Juozas Mikstas
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