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IVADAS

Darbo aktualumas ir naujumas. Tarptautinis kompiuteriy tinklas — internetas vystosi
gana sparciai. Informacijos internete apimtis kiekvieng dieng auga geometrine progresija ir ji
kaupiama neapsakomu greiciu. Sparciai daugéja leidiniy skirty tinklui, kuriuose internetas
nagrin¢jamas ne tik i§ techninés srities, o jame esantis informacijos Saltinis tampa naudingas
jvairiems vartotojams. Informacijos kokybé — tai visuma informacijos savybiy ir jy rodikliy,
leidzianciy atitikti ir virSyti informacijos vartotojy likescius ir reikalavimus (RuZeviCius,
Gedminaite, 2007). Bet reikeéty pripazinti, kad informacijos turinys ir jos pateikimas ne visada
yra aukstos kokybés.

Strateginés informacijos valdymas jgalina organizacijas uZzsitikrinti konkurencinj
pranasuma, todel informacijos kokybés klausimai tampa aktualiis ne tik tarptautinése rinkose,
bet ir Lietuvoje dirban¢ioms organizacijoms. Sparti interneto svetainiy plétra ir jy taikymas
organizacijos tikslams pasiekti aktualizuoja interneto svetainiy informacijos turinio ir jo
pateikimo kokybés uZztikrinimg ir vertinimg. Organizacijos nejvertinancios gaunamos ir
kuriamos informacijos kokybés, negali veiksmingai valdyti ir savo verslo (RuZzevicius,
Gedminaité, 2007). Pastebimas jvairiy mokslininky (Barnes, Vidgen, 2000; Loiocono, 2002;
Ethier et al., 2006; Ruzevicius, Guseva, 2006; Loiocono, 2007; Alzola, Robaina, 2010;
Longstreet, 2010; Carlson, O‘Cass, 2011; Fan et al., 2013) doméjimasis interneto svetainiy
kokybés klausimais, nors dar neretai akcentuojami techniniai interneto svetainiy kiirimo
aspektai.

Pagal L. Melian-Alzola ir V. Padron-Robaina internetas informacinei visuomenei yra
pagrindiné informaciniy ir komunikaciniy technologijy esmé, susitikimo vieta ir kasdien jos
kuriamos bitent jai. “Informaciné visuomené - tai atvira, iSsilavinusi ir besimokanti
visuomene, kurios nariai gali ir geba visose savo veiklos srityse veikti Siuolaikiniy
informaciniy technologijy aplinkoje, naudotis Salies bei pasaulio informacijos resursais, o
valdZios institucijos uZztikrina informacijos prieinamumg ir patikimumg” (BarCkuté ir kt.,
1999).

Informacine visuomene jau senai susidomgjo ir jos potencialag ekonominéje plétroje
maté dauguma Saliy. Europos Sajunga (ES) jau 2000-aisiais metais kovo ménesj, susitikime
Lisabonoje priemé¢ 10 mety darbo strategija ekonominiam, socialiniam ir aplinkos
atnaujinimui. Vienas i§ projekty, kuris skatinty intensyvig ekonoming plétra ir stiprinty ES
padéti tarptautinéje rinkoje, tapo didziausiu politiniu projektu "Elektronin¢ Europa" (“E-

Europe”). Svarbiausias programos "E-Europe" tikslas skatinti Europos informacijos istekliy



kiirima ir galimybés gauti juos per interneta, siekiant visapusiS$kai pasinaudoti visomis
galimybémis, kurias teikia informaciniy ir rySio technologijy (toliau — IRT) priemonés.
“Informacijos kiekis ir kokybé jgauna vis didesng reikSme tarptautinéje konkurencinéje
aplinkoje, strateginé informacija tampa neatsiejama konkurencinio pranasumo plétojimo dalis
moderniose pramonés Sakose, informaciné arba Ziniy visuomené tai vienas i§ Lietuvos
valstybés prioritety” (Jokuibauskiene, 2014).
Elektroninés prekybos interneto svetainiy administratoriai patiria nemazas iSlaidas
naujy vartotojy pritraukimui ar seny vartotojy lojalumo formavimui. J. R. Olson ir K. K.
Boyer (2005) apskaiciavo, kad iSlaikyti jau pirkusj preke ar paslauga vartotoja jmonei yra
daug pigiau nei pritraukti naujg vartotoja. Nagrinéjant klienty lojalumg svarbu suprasti
veiksmus, kuriuvos atlieka pirkéjai pirkimo metu ir kas juos labiausiai erzina bei kas
palengving §] procesa ar net padaro maloniu. Prekiy ir paslaugy jsigijimo internetu
kulminacijos momentai yra prekés paieSka, jos pirkimas ir apmokejimas. Visi Sie procesai
vyksta elektroninés prekybos interneto svetainése — elektroninéje erdvéje, todél labai svarbu
uztikrinti klientams visus kokybés veiksnius, kurie Lietuvoje ne tik maZzai nagrinéti, bet ir
kinta besikeiciant vartotojy poreikiams bei tobuléjant elektroninés prekybos svetainéms.
Moksliné problema - interneto svetainiy kokybés veiksniy jvairové yra labai plati ir
nagrinéta jvairiy mokslininky, bet Lietuvoje néra nustatyty svarbiausiy interneto svetainiy
kokybés veiksniy, kurie elektroningje prekyboje jtakoja klienty pasitenkinimg ir lojaluma.
Tyrimo objektas - elektroninés prekybos interneto svetainiy kokybé.
Darbo tikslas — identifikuoti svarbiausius elektroninés prekybos interneto svetainiy
kokybés vertinimo veiksnius.
Darbo uzdaviniai:
1. ISanalizuoti interneto svetainiy sgvoka, jy turinj ir kokybés samprata.
2. ISnagrinéti interneto svetainiy kokybe lemiancius veiksnius.
3. Nustatyti Lietuvos vartotojams svarbiausius elektroninés prekybos interneto svetainiy
kokybés veiksnius.
4. Jvertinti interneto svetainiy kokybés veiksnius jtakojancius klienty pasitenkinimg ir

lojaluma.

Atlikto autorinio tyrimo metu buvo siekiama nustatyti svarbiausius Lietuvos
vartotojams elektroninés prekybos svetainiy kokybés veiksnius ir suzinoti kurie yra daugiau
svarbiis, kad elektroninis verslas galéty j juos daugiau investuoti. Taigi, interneto svetainiy

kiiréjai bei administratoriai, norédami konkuruoti ir islikti tokioje rinkoje, turi atsizvelgti |



vartotojy poreikius ir vertinti svetainés kokybe pagal vartotojams svarbius interneto svetainiy
kokybés veiksnius.
Darbe taikomi tyrimo metodai:

* Mokslinés literatiros analizé — nagrinéti uzsienio (angly, lenky kalbomis) ir
Lietuvos autoriy straipsniai interneto paslaugy kokybés tematika.

* Dokumenty analizé — apzvelgti ES projektai ir iniciatyvos skatinancios informacinés
visuomenés plétra.

* Statistiniy duomeny analizé — pateikta ir analizuota medziaga interneto naudojimosi
tikslais, Lietuvos gyventojy ir elektroninés prekybos vartotojy skaicius.

* Lyginamoji analizé — palyginami interneto svetainiy kokybés savoky ir sampraty
vairove, jy struktiiros ir tematika bei interneto svetainiy kokybés veiksniai.

* Sugretinimo metodas — skirtingy mokslininky, nagrin¢jusiy interneto svetainiy
kokybés kriterijus, nuomoniy sugretinimas.

* Elektroninés prekybos interneto svetainiy vartotojy struktiirizuota apklausa —
sudaryta norint nustatyti Lietuvos elektroninés prekybos interneto svetainiy
vartotojams svarbius kokybés vertinimo kriterijus.

Darbe naudojami duomeny apdorojimo metodai:

* Apklausos klausimynas buvo sudarytas pagal WebQual Stuart Barnes ir Richard
Vidgen modelio kokybés veiksnius.

*  Apklausos anketoje buvo naudojamos Likert’o (intervalinés) skalés.

* Pirminiy duomeny suvedimas ir uzkodavimas su Microsoft Office Excel:Mac
programos pagalba.

* Apklausos rezultaty statistinis apdorojimas su SPPS programa: patikimumas ir
koreliacija. Dispersiné analizé — atsakymy vidurkiy jvertinimas ir jy jtaka vartotojy
pasitenkinimui. Faktoriné analizé - svarbiausiy faktoriy apibudinimas ir jy
patikimumo jvertinimas. Regresijos lygtis — padéjo jvertinti svarbiausiy kokybés
veiksniy jtakojanciy pasitenkinimg ir lojaluma.

* ApraSomoji statistika — gauty duomeny sisteminimas ir grafinis vaizdavimas.

Darbo struktiira. Darbg sudaro du skyriai. Pirmame skyriuje pateikiama interneto
svetainés kokybés samprata ir veiksniai bei jy reikSmé informacinei visuomenei.
Analizuojami uzsienio ir Lietuvos autoriy interneto svetainiy kokybés vertinimo metodai
skirtinguose verslo sektoriuose bei jy tyrimy rezultatai.

Antrajame skyriuje pateikiama elektroninés prekybos interneto svetainiy kokybés
veiksniy vertinimo autorinio tyrimo metodologija — tyrimo aktualumas, autoriniam tyrimui
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WebQual modelio pritaikymas, trumpas Zvalgomasis tyrimas, autorinio tyrimo rezultaty

pateikimas ir interpretavimas.

Darbo apimtis — 64 puslapiai, magistro darbe pateikiamos 11 lenteliy, 19 paveiksly, 45
literatiiros Saltiniy nuorodos ir 3 priedai. IS jy 8 lentelés ir 11 paveiksly yra sukurti autorés,
remiantis analizuota literatiira ir autorinio tyrimo rezultatais. Magistro darbe pateikti rezultatai
atspindi elektroninés prekybos vartotojams svarbius interneto svetainés kokybe lemiancius
veiksnius. Jie turéty biiti jvertinami interneto svetainiy kurimo etape, kad véliau
administratoriai lengvai galéty juos uZztikrinti ir nuolat tobulinti pagal vartotojy likescius.
Interneto svetainiy kokybés veiksniy gerinimas suteikia konkurencinj pranasumg, didina

vartotojy pasitenkinimg ir padaro juos lojaliais tam tikros interneto svetainés vartotojais.

Remiantis tyrimo gautais rezultatais nacionalinei mokslinei-praktinei konferencijai -
“Lietuvos ekonomikos augimo ir stabilumo strateginés kryptys” buvo paraSytas straipsnis ir

skaitytas praneSimas (Zr. 2 prieda).



1. INTERNETO SVETAINIU KOKYBES SAMPRATA IR
VEIKSNIAI

1.1. INTERNETO SVETAINIU REIKSME VARTOTOJUI IR
VERSLUI

Internetas kaip aksioma visur yra apibréziamas kaip tarptautinis (visuotinis)
kompiuteriy tinklas. Tacdiau J. Ruzevicius ir N. Guseva (2006) interneta apibrézia kaip -
“techniné sistema ir erdvé, kur pats vartotojas dalyvauja internetinio sprendimo turinio kiirime

ir daro reikSmingg jtaka jy evoliucijai”.

Pasauliniame tinkle Internet serveriuose yra kaupiama labai jvairaus pobidzio
informacija, tarp jos bylos, garso ir vaizdo jrasai bei tinklavietéje pateiktas duomeny rinkinys.
Literatiroje tiksliai néra iSskiriamos interneto paslaugos, tod¢l Siame darbe bendram

suvokimui pateikiama keletg interneto paslaugy:

*  WWW - pasaulinis tinklas, ziniatinklis arba bendra informaciné erdvé, kuri apima
tinklo istekliy jvairove. Cia galima i$skirti: dienorai¢ius, forumo svetaines, socialinius
tinklus, aukcionus, elektroninés komercijos (paslaugy ir prekybos) svetaines.

*  Elektroninis pastas — elektroniniy laisky perdavimo paslauga, kai gavejas gali biti ir
neprisijunges.

* FTP - byly apsikeitimo protokolas.

* Informacijos paieskos sistemos (Google, Yandex, Bing ir kt.). Daugumg autoriy jas
traktuoja kaip interneto svetainés tipg, bet reikéty pripazinti, kad paieSkos sistemy
techninés specifikacijos yra kur kas sudétingesnés negu interneto svetainiy ir jos
atlieka kur kas daugiau funkcijy, todél vertéty apie jas kalbéti kaip apie interneto
paslaugg.

* IRC (Internet Relay Chat) - pokalbiai realiu laiku (ICQ, Skype, Viber ir kt.)

* UseNet (protokolas nntp) — telekonferencijos (naujieny grupés) — populiariausia
naudojama programa MS Outlook Express.

* BitTorrent — kompiuterin¢ programa ir protokolas (P2P), sukurtas faily perdavimui
(Services of Internet, 2014).

Toliau Siame darbe daugiau bus nagrin¢jamos interneto svetainés, kurios priklauso
WWW pasauliniam Ziniatinkliui, kadangi dabar beveik visose sukurtose interneto svetainése
yra galimybé integruoti | jas el. pasta, pokalbiy realiu metu programas ir paieskos sistemas.

Jos dazniausiai mokslinéje literatiiroje nagriné¢jamos programuotojais techniniu pozitiriu - jy
7



suktrimu, taciau greitai besivystant interneto greiiui, jo paslaugy galimybéms, didéjanciam
ju vartojimui, jos yra ne kiek svarbesnés i§ vadybinés pusés. Interneto svetainiy skaicius
didé¢ja ir jos sparciai vystosi, todél labai svarbu iSsiaiskinti jy kokybes ypatumus, nes verslui
jos sukuria svarby konkurencinj pranasuma. Oxfordo universiteto Zodyne interneto svetainé —
“tai prijungta prie interneto tinklo ir palaikanti vieng ar daugiau interneto puslapiy” (Oxford
University..., 2014). Pirmame Maskvos medicinos universiteto interneto savoky zodyne
interneto svetainé apibiidinama kaip — “tuo paciu stiliumi ir tam paciam tikslui tinklalapiy,
jungian¢iy vieng domeno varda, projektavimas” (CiaoBapb MHTEPHET-TEPMHHOB..., 2014). I§
$iy apibrézimy mes galime jsivaizduoti tik bendros temos atskiry puslapiy suderinamuma, bet
sunku suprasti, kad interneto svetainés turi tam tikra klasifikacija, kuriamos pagal sudaryta
plana, metodikg ir yra skirtingy dizainy. Todél Siame darbe bus vadovaudamasi Sios interneto
svetainés apibrézimu - “tai sisteminis produktas, sujungiantis koncepcija, instrumentus,
metodus, technika, imones, tinklg, interfeisa ir teikiamas paslaugas, susietus interneto

puslapio sisteminiu rinkiniu” (Ruzevicius ir Guseva, 2000).

Siandien reikiama informacija apie prekes, paslaugas, produktus, intelektualios Zinios,
vaizdo ir audio medziagos dazniausiai ieSkomos interneto paieskos sistemose, kuriy turinys
yra interneto svetainés. Lietuvoje yra jkurtas informacinés visuomenés plétros komitetas prie
Susisiekimo ministerijos (IVPK), kuris vykdo Lietuvos Respublikos informacinés visuomenés
paslaugy istatymo nuostatas. [IVPK vykdo informacinés visuomenés plétros projektus, tokius
kaip e-jtrauktis, valstybés informaciniy istekliy sgaveikumo platforma (VIISP) ir kitus.
Paskutinis projektas yra Zinomos Eurolegal paslaugy uzsakymas, kuris vykdo Lietuvoje
veikiangiy elektroninés prekybos interneto svetainiy stebésena. Sio projekto tikslas stebéti ar
elektroninés prekybos interneto svetainése pateikiama informacija atitinka Lietuvos
Respublikos euro jvedimo Lietuvos Respublikoje jstatymo 6 (ar atskleista informacija apie
pardavéja, t.y. pavadinimas, kontaktiné informacija ir kt.), 7 ir 17 straipsnio (ar kainos yra
nurodomos reikalaujama valiuta, ar laikomasi perskai¢iavimo ir apvalinimo reikalavimy)
reikalavimus (IVPK veiklos sritys, 2014).

IVPK 2014 metais atliko gyventojy naudojimosi informacinémis technologijomis
tyrimg ir pateiké iSvadas. Tyrimo rezultatai parodo kiek Lietuvos gyventojai yra informacinés
visuomenges dalimi ir norint toliau nagrinéti interneto svetainiy kokybés vertinimo ypatumus,

turime Zzinoti ar jos yra svarbios miisy visuomenei.

Atlikto IVPK informacinés visuomenés plétros 2013 mety apzvalgos (2014) tyrimo
rezultatai tikrai nudziugino, kadangi 2013 m. IV ketvirt] kompiuteriais naudojosi 73,7 proc.
16-74 mety amziaus asmeny (2012 m. IV ketvirti — 73,4 proc.), internetu — 74,5 proc. (2012
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m. IV ketvirt] — 71,5 proc.). Taip pat 2013 m. IV ketvirtj - 28,4 proc. gyventojy jungési prie
interneto naudodami mobilivosius jrenginius - mobiliuosius ir iSmaniuosius telefonus,
plansetinius kompiuterius, 25,8 proc. tai dar¢ reguliariai (bent kartag per ménesj ar dazniau).
Ypac aktyviai informacinémis technologijomis naudojasi jauni Zzmonés — 2013 m. IV ketvirtj
100 proc. 15-19 mety amziaus gyventojy naudojosi internetu (tarp vyriausiyjy, t.y. 60-74 m.
amziaus, gyventojy internetu naudojosi 35 proc.). Dazniausiai internetas buvo naudojamas 1-

oje lentel¢je pateiktais tikslais.

1 lentelé. Lietuvos vartotoju naudojimosi internetu tikslai. Lentel¢ sudaryta autorés

remiantis surinktais Lietuvos statistikos departamento duomenimis (2013).

Naudojimosi internetu tikslas Besinaudojanciy asmeny

dalis (procentais)

Naujieny skaitymas naujieny portaluose 88,5 %

Naudojimasis paieSkos sistemomis, ieSkant intelektualios | 85,3%

informacijos
Informacijos apie prekes ir paslaugas paieska 84,3%
Naudojimasis elektroniniu pastu 82,7%

Naudojimasis pokalbiy programomis susiraSinéjimui realiu | 82,1%

laiku

Vaizdo jraSy perziiira 79,5%

Adresy, marSruty interneto zemélapiuose, informacijos apie | 78,4%

transportg paieSka

Naudojimasis elektroninés bankininkystés paslaugomis 70,5%
Klausymasis muzikos 70,5%
Mokymasis, ziniy plétimas internete 67,8%

Kaip atskleid¢ Informacinés visuomenés plétros komiteto prie Susisiekimo
ministerijos atliktas tyrimas, visuomenés naudojimosi interneto paslaugomis jgiidziai tobuléja,
didéja internetu suteikiamy paslaugy skaicius ir spektras. Atlikto tyrimo duomenimis - 31,8
proc. Lietuvos gyventojy turi auk$tus naudojimosi internetu jgiidzius, 27,5 proc. vidutinius, o
11,9 proc. zemus. Didzioji dalis 74,9 proc. pagal 2013 mety duomenys jauny zmoniy 16-24
mety turi aukStus naudojimosi internetu jgidzius. Kompiuteriy kursus per pastaruosius 3
metus lanké 24,2 proc. Lietuvos gyventojy (2012 m. - 25,7 proc.) (Informacinés

visuomenés..., 2013; Lietuvos statistikos... (a)). Visi Sie rodikliai tik jrodo informacinés
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visuomenés augima ir aktualuma naudotis interneto svetainiy sitilomomis paslaugomis. Pagal
Lietuvos statistikos departamento duomenis elektroninés prekybos vartotojy skaicius taip pat
auga sparciai: nuo 2006 mety iki 2013 mety gyventojy, pirkusiy prekes ar paslaugas internetu,
skaiCius iSaugo nuo 4,2 proc. iki 18,6 proc. (Lietuvos statistikos... (b)). Interneto vartotojai
tampa iSrankesni juos dominan¢ioms interneto svetainéms, jy turiniui bei renkasi jas pagal
jiems svarbiausius kokybés veiksnius. Norint konkuruoti ir i$likti Sioje rinkoje, kiir¢jai bei
administratoriai turi atsizvelgti | vartotojy poreikius ir jiems svarbius kokybeés kriterijus,

kuriuos Siame darbe buvo bandoma issiaiskinti ir jrodyti jy svarba bei nauda.

Elektroniniy paslaugy svarba jgauna vis didesn¢ reikSm¢. VieSojo sektoriaus
teikiamas paslaugas perintegruoti j elektronines paslaugas finansavimg dalinai remia Europos
sajungos projektais skiriamos 1¢Sos. Privaciame sektoriuje persiorientuojama norint gauti
konkurencinj pranasumg, o auksCiau pateikty tyrimy rezultatai rodo, kad didéja vartotojy
susidom¢jimas elektroninémis paslaugomis. Todél verta aptarti $iy paslaugy apibrézimo
esme. Pagal Europos Parlamento ir Tarybos direktyvos 98/48/EB elektroniné paslauga yra

informacinés visuomenés prasme, jei:

1) Paslauga teikiama per atstuma, t.y. paslaugos teikéjas ir paslaugos gavéjas neturi
biti toje pacioje vietoje.

2) Elektroninémis priemonémis perduodami duomenys, naudojant el. rySiy jranga
(taCiau biitent perdavimas interneto tinklu néra bitinas, gali buti ir kitas tinklas).

3) AsmeniSku paslaugos gavéjo praSymu, ty. asmuo turi atlikti tam tikrg aktyvy
veiksma, kad paslauga biity suteikta. Apsilankyti tam tikroje interneto svetaingje ir

uzsisakyti tam tikra paslauga.

Pagal E. OstaSiung ir Z. Petravicilit¢ — “elektronines paslaugas galime apibrézti kaip
tradiciniy paslaugy perorganizavimo, automatizavimo, gerinimo ir veiklos procesy
integracijos rezultata, kurio galutinis tikslas - siekti elektroniniy paslaugy esant poreikiui
suktirimo”. Dauguma vartotojy pradeda suprasti, kad uZsisakius paslaugas elektroninéje
erdveje nereikés stovéti eilése, visas procesas vyksta daug greiciau ir patogiau. Svarbu, kad
paslaugy teikéjas apsaugoty vartotojo duomeny sauguma bei sklandy, suprantama, kiek

galima paprastesn] visg elektroniniy paslaugy gavimo procesa.
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1.2. INTERNETO SVETAINIU JVAIROVE IR JU STRUKTUROS
APIBUDINIMAS

Interneto svetainés kuriamos pagal vartotojy poreikius, todél jy jvairové yra gana
plati. Nesunku jzvelgti esminius skirtumus tarp vieno ar kito pobiidZio interneto svetainiy.
Kadangi literatiroje ir moksliniuose straipsniuose nebuvo rasta i$skirty interneto svetainés

tipy, tai Siame darbe buvo apibendrinti sekantys interneto svetainiy tipai:

* Blogai (dienoras¢iai) - Sio tipo interneto svetainiy savininkas ar redaktorius raSo savo
naujienas, id¢jas ar kita svarbig informacija. Skiriamasis blogy bruozas yra skelbtos
informacijos svarba ir naujumas.

* Informacinio pobudZio - Sio tipo svetainés iSsiskiria tuo, kad jose kaupiama informacija
tam tikra tema, tai pavyzdziui gali biiti enciklopedija.

* Asmeniniai projektai - bet kokios tematikos sukurti asmeniSko stiliaus, kuris gali
lengyvai atskleisti projekto tema.

* Galerijos - asmeniniy darby paroda. Tokiy svetainiy paskirtis — per darbus parodyti savo
talenta ir rasti klienty. Sio tipo svetainéms biidingos nuotrauky galerijos.

* Katalogai - Siy svetainiy pagrindinis turinys yra struktiirizuotos nuorodos | Kkitas
svetaines, taip pat jy trumpas aprasymas.

* Forumai - Sio tipo svetainés vartotojai gali kurti temas ir jose rasyti komentarus. Kaip
taisykle, forumai biina vienos tematikos arba kuriuose kalbama “apie viska”.

* Naujieny, pramogy ir skelbimy portalai - interaktyviis pramogy komplekso projektai,
kurie gali pasidziaugti labai daug vartotojy, bet jie reikalauja dideliy kiirimo ir palaikymo
resursy.

* Elektroniniai katalogai (duomenuy bazés) - organizuotas (susistemintas) duomeny
rinkinys, kuriuo galima individualiai naudotis elektroniniu bidu.

* Socialiniai tinklapiai - Sios svetainés sukurtos vartotojams bendrauti tarpusavyje. Juose
yra reitingai, vartotojy asmeniniai puslapiai, grupés, ir daug kity paslaugy.

* Internetiniai aukcionai - projektai, kur susirinke tarpininkai — pardavéjai gali jkelti
parduodamas prekes ar paslaugas, o pirkéjai jas pirkti sitilydami tam tikrg kaina.

* Oficialios jmoniy interneto svetainés - skirtos pateikti i§samig informacija apie jmong,
prekés Zenklo istorija, informacija apie sitilomas paslaugas ar prekes, kontaktai. Sio tipo
svetainés kuriamos iSskirtinio dizaino, o jose teksto ir grafikos biina beveik vienodas
santykis. Vis dazniau galima sutikti, kad ] tokio tipo svetaines yra integruojamas
elektroniniy paslaugy valdymas, kuris leidzia elektroningje erdvéje atlikti norimas

paslaugas.
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* Imoniy vizitinés Kkortelés - paprasciausios svetainés, kurios gali bliti pagamintos ir net
ant paprasciausio HTML (pagrindinis metodas pasiekti informacija pasauliniame tinkle),
nenaudojant turinio valdymo sistemos. DaZniausiai jos btina nuo 1 iki 10 puslapiy, kur
paprastai pateikta bendra informacija apie jmong, jos darbuotojus, savininkg ir jy
kontaktinius duomenis. Lengvas svetainés kiirimas sutaupo islaidas, kas yra dideliu
pranasumu uzsakovui.

* Promo (reklaminés) - Sios svetainés kuriamos produkto, paslaugos ar individualios
veiklos reklamos tikslais. Tai biina nepagrindinés jmonés svetainés.

* Elektroninés parduotuvés — elektroninés prekybos interneto svetainés, kurios panasios |
imonés oficialias svetaines, taciau turi papildomy funkcijy: sitilomas prekiy uzsakymas
tiesiogiai per svetainéje sukurtas funkcijas, Siuo metu dazniausiai tai yra krepSelis, | kurj

galima jkelti norimas prekes ir atlikti pirkimo veiksmus (Bower, 2015).

Interneto svetainés yra kuriamos potencialiems vartotojams, todél atsizvelgiant j
iSvardytus tipus, lengviau yra juos atrasti ir suvokti jy poreikius bei suzinoti jiems svarbius
interneto paslaugy kokybés vertinimo kriterijus. Ateityje vartotojy poreikiai tik augs, todél
didés ir interneto svetainiy jvairové. Sunku net jsivaizduoti kokios bus svetainés po desimties,
dvidesimties ar penkiasdeSimties mety. Ar bus integruotos i 3D grafika, o gal kuir¢jai sugalvos
dar kazko jdomesnio. Vadybos mokslo tikslas yra jrodyti vartotojams, kad tai kas sukuriama

naujo jiems yra naudinga ir lengviau suvokiama.

Kiekviena interneto svetainé¢ turi tam tikrg struktiira. Sudarant jy struktiirg yra
atsizvelgiama | interneto svetainés tipa, informacijos kiekj ir vartotojus. Bet svarbiausi
struktiiros elementai visuose interneto svetainése yra labai panasiis. Daugumos informacinio
pobiidzio svetainiy struktiira yra monotoniska ir paprasta. Ja sudaro sekantys elementai:
pagrindinis puslapis, informacinis puslapis “apie mus” - kokios tematikos yra interneto
svetainé — jos istorija, kontaktai, vidaus taisykliy informacija, svetainés medis ir keletg skyriy

su vartotojy ieSkoma informacija. Detaliau apraSytus struktiiros elementus zr. 2 lenteléje.
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2 lentelé. Interneto svetainiy struktiiros elementai ir jy apibiidinimas. Lentelé
sudaryta autorés nagrin¢jant Lietuvos interneto svetaines reitinguotas pagal populiarumg ir

remiantis Common page elements (2012).

Interneto svetainés Elementy apibudinimas

struktiiros elementai

Pagrindinis puslapis Suteikia vartotojui jsivaizdavima apie svetainés struktiirg. Cia
raSomos pagrindinés naujienos, kurios gali buti perkeliamos i§
atskiro naujieny puslapio. Pasenusi informacija gali biti

perkeliama j archyva, kuris padidina jos matomuma paieskos

sistemose.
“Apie Mus” — | Siame interneto puslapyje pateikiama informacija kada svetainé
informacinis puslapis ikurta, kokiais tikslais, pasiekimai, sertifikatai ir kita svarbi
informacija.
Kontaktai Cia jraSomas elektroninis pastas, telefonas ir kiti kontaktai,

kuriais galima bty susiekti su svetainés administratoriumi.

Daznai yra pateikiamas buveinés adresas su zemelapiu.

Svetainés medis Siame interneto puslapyje tiesiogiai parodoma svetainés
struktiira, kad vartotojas greiiau galéty rasti reikiamos

informacijos. Tai ypa¢ aktualu kai svetainéje yra daug poskyriy.

Skyriai, poskyriai su | Siuose puslapiuose pateikiama informacija, kuri atspindi kokiam

tematine informacija tikslui sukurta interneto svetaine.

Vidaus taisyklés Kai kuriose interneto svetainése yra sukuriama vartotojy paskyra,
kuri vidaus taisyklése vercia uztikrinti vartotojy privatumo,

atsakomybeés apribojimy ir kitas vidaus taisykles.

Renkant informacija buvo nagrinéjami iSringuoti pagal amazon.com -
http://www.alexa.com/topsites/countries/LT (zr. 2014-11-25) uzsakyma vir§ keturiasdeSimties
populiariausiy Lietuvoje interneto svetainiy, tokiy kaip: youtube.com, delfi.lt, 15min.lt,

skelbiu.lt, plius.lt, Irytas.lt, vinted.lt ir kitos.

Norint i8siskirti ir turéti konkurencinj pranasuma, interneto svetainése esanti
informacija iSver¢iama | keleta kalby, dizainas pritaikomas pagal tematika ir mobiliesiems
jrenginiams, integruojami socialiniai puslapiai - tokie kaip facebook.com fany puslapis, kur
vartotojai gali lengvai dalintis atsiliepimais, pasteb¢jimais ir kita informacija. Visi iSvardyti

kriterijai jtakoja klienty pasitenkinimg ir yra kokybés vertinimo rodikliais. Kiekvienoje
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interneto svetainés struktiiros dalyje reikéty atsizvelgti ; kokybés veiksnius ir juos nuolat

tobulinti, taip bus lengviau i§laikyti konkurencinj pranasuma ir klienty lojaluma.

1.3. INTERNETO SVETAINIU KOKYBES VERTINIMO
MODELIU ANALIZE

Siandien, nar$ant internete, galima atrasti daug labai gery interneto svetainiy, kuriy
grazus dizainas, greitai uzkraunami puslapiai, turi patogia navigacija ir informacija yra
sklandziai i8déstyta. Vartotojai labai noriai, pagal savo poreikius, ilgiau narSo, suzino kazko

naujo ir grizta i tokias interneto svetaines. Todél svarbu yra apibrézti jy kokybés savoka:

J. Ethier et al. (2006), nagrinédami interneto svetainiy kokybés sampratg, padaré tris

iSvadas d¢l interneto svetainés kokybés:

* "Pirma, svetainés kokyb¢ yra neaiski ir sudétinga sgvoka, kuri turi daug aspekty.

*  Antra, néra vieningo jos apibrézimo.

* Trecia, nors sukurtos tyrimy prielaidos, kad svetainés kokybeés vertinimg lems tos
svetainés s¢kme, veiksmingumo, pageidavimy jgyvendinimo ir klienty pasitenkinimo
determinantg, prielaidos ne visada buvo besiremiancios empiriniais jrodymais" (Ethier

J. et al., 20006).

Ives ir kt. (1983) kai dar internetas vieSai nebuvo visiems prieinamas nurodé¢ tris
dimensijas, nusakancias elektroninés sistemos kokybe, tai — sistemos interaktyvumas, prieiga

prie sistemos ir vartotojy demonstruotas noras naudotis ta sistema.

Sloim (2001) nuomone (cituota i§ Guseva, 2011), kokybé — tai produkto ar paslaugos
savybiy ir charakteristiky visuma, uZtikrinanti produkto ar paslaugos polinkj tenkinti

nustatytus ar numanomus poreikius.

“Kokybé tai atitiktis reikalavimams — $is poziliris numato konkreciy indikatoriy
naudojima, kurie uZztikrina galimybe atlikti pakartotinius vertinimus ir palyginimus, t. y.
sudaro salygas vertinti kokybe ir gerinti ja tik pagal konkrecius aspektus. Sis poziiiris atrodo
esas racionalus, jeigu pavyksta identifikuoti svarbiausius vertinamo objekto aspektus ir

geriausiai jo kokybe parodancius kriterijus” (Sisson, 1999).

ISO 9000:2008 standarte pateikta kokybeés savoka: ,,Kokybé — turimy charakteristiky

visumos atitikties reikalavimams laipsnis®.

S. Barnes ir R. Vidgen (2000) nagrinédami interneto svetainiy kokybe pabrézia, kad
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labai svarbu kuriant svetaing iSanalizuoti ir suprasti jos vartotojo poreikj, kokios biitent
informacijos jis ieSkos. Kitas svarbus veiksnys - tai kity konkurenty (kity svetainiy) analizg,
kadangi analogiSka informacija niekam nereikalinga ir ji tik sumaZina svetainés patikimuma
bei pozicija paieskos sistemose. Autoriai pabrézia, kad pacios informacijos sgvoka ir jos
kokybé informacinése sistemose iSnagrinéta jau senai, bet ta informacija lengviausiai
suprantama kiir¢jams, o interneto svetainéje biitent vartotojas turi jg suprasti ir atrinkti. Todél
autoriai sukiiré lengvai suprantamg interneto svetainés kokybés funkcijos iSskleidimo modelj,
kuriame iSskiriama kokybés saveika tarp vartotojo, produkto (interneto svetaings) ir kiiréjo

(zr. 1. Pav.).

Verte pagrjsta kokybé

Vartotojals Sukiirimo ilaidos
pagrista - (klienty poreikiy ir
kokybé konkurenty analizé)

Produkto

(svetainés)

pagrijsta kokybé

Apribojimai

Svetainés kiiréjo

pagrista kokybe

Atitikimas specifikacijom

1 pav. Kokybés funkcijos iSskleidimo (QFD) ir interneto svetainiy kiirimo

modelis. Modelis perpiestas autorés remiantis S. Barnes ir R.Vidgen, (2000).

Pateiktame modelyje (1 Pav.) matome, kad autoriai S. Barnes ir R. Vidgen parodo,
kad analizuojant svetainés kokybe lemiancius veiksnius labai svarbu atsizvelgti ne tik i
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vartotojy poreikius ir jy suvokiamus svetainés kokybés kriterijus, bet ir suvokti jos savininko
(uzsakovo) nustatytas kokybés charakteristikas, jvertinti interneto svetainés funkcijas ir jy
struktiirg bei pacios programinés jrangos veikimg (paprastuma, greitj, reikalingas funkcijas).
Ivertinus tai, reikia nepamirsti, kad visi veiksniai yra ribojami nustatytomis i§laidomis, o pati

interneto svetainé turi atitikti tam tikras specifikacijas (kurios darbe bus nagrin¢jamos véliau).

Zymus interneto svetainiy tyréjas Aladwani (2006) savo tyrimuose taip pat pabrézia,
“kad lemiamg jtaka lankytojo sprendimui turi buitent techninés interneto sprendimo kokybés
suvokimas. Interneto produkty kiiréjai techning kokybe daZniausiai supranta kaip atitiktj
specifikacijoms. Taciau siekiant sukurti naudingg organizacijai ir adekvacia vartotojo
lukes¢iams interneto sprendima, reikia apibrézti aiSkius Sio produkto kiirimo tikslus, jo vieta
jmongs vertés grandinéje, iSskirti prioritetus, apibrézti galimus lankytojy veiksmus, apgalvoti
turinio pateikima, atsizZvelgiant | vartotojui svarbius aspektus” (cituojama i§ RuZzevicius,

Guseva, 2006).

Biitinuma atsizvelgti | suinteresuotyjy pusiy poreikius akcentuoja J. RuZevicius bei N.
Guseva (2006). “Kokybés vertinimas yra labai subjektyvus, o interneto aplinka labai sparciai
keiciasi, biity sudétinga sukurti ilgalaikj kokybés vertinimo metoda. Kita vertus, internetas yra
tokia erdvé, kurios pokyciams didele itakg turi biitent individualios nuomongs ir suvokimai”
(Ruzevicius, Guseva, 2006). Tod¢l 2006 metais buvo pasiiilytas veikéjy metodologiniu

pozilriu pagristas interneto svetainés kokybes suvokimo ir vertinimo modelis (Zr. 2 pav.).

naudojimas

Interneto
svetainé

kotegavimo veiksmai

kokybés suvokimy suderinimas

2 pav. Interneto svetainés kokybés suvokimo modelis (Ruzevicius, Guseva, 2006).
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Interneto svetainés kokybés suvokimo modelio autoriai teigia, kad internetinés
svetainés aukstai kokybei uztikrinti pirmiausia biitina uztikrinti uzsakovo, svetainés kiiréjo ir
jos lankytojo tarpusavio supratimg bei interesy ir lukes¢iy suderinamumg. Anot J.
Ruzeviciaus ir N. Gusevos (2006), dé¢l kokybés vertinimo subjektyvumo, dél sparciy interneto
aplinkos poky¢iy yra sudétinga sukurti ilgalaikj kokybés vertinimo metoda. Todél jie pasitle
veikéjy pozidiriu pagrista interneto svetainés kokybés suvokimo ir vertinimo modelj. Siame
modelyje pabréziama, kad vartotojo ir kuréjo (uzsakovo) suvokiama kokybé turi biiti
suderinta svarstykliy pagrindu: jeigu interneto svetainés vartotojo kokybés vertinimo kriterijai
yra aukStesni negu realizuoti svetaingje, biitini koregavimo veiksmai. Lankytojas bus
patenkintas interneto svetaine tik tuomet, jeigu ji pilnai atitiks jo lukesCius. Atitikimas
vartotojy lukes¢iams sukuria didelj konkurencinj pranasuma.

Viesyjy pirkimy tarnybos direktoriaus jsakymu 2014 metais birzelio 27 dieng buvo
sudaryti interneto svetainés paslaugy vieSojo pirkimo techninés specifikacijos, kurios turi biiti
uztikrintos kiirimo etape. Parengtose specifikacijy rengimo rekomendacijose apibréziami
svarbiausi interneto svetainés kokybei keliami reikalavimai, susij¢ su svetainés optimizavimu
populiariausioms paieskos sistemoms, autoriy teisiy uZztikrinimu, svetainés stiliumi ir
atvaizdavimu, turinio valdymo sistema ir jos administravimu, svetainés saugumu ir kt. Nors
Sie reikalavimai naudojami vieSojo sektoriaus organizacijose, jie gali biiti tinkami ir privataus

verslo organizacijy interneto svetainéms vertinti. Svarbiausios specifikacijos susideda i$:

1. “Bendryjy reikalavimy:
* Interneto svetainé (IS) turi biiti optimizuota populiariausioms paieskos sistemoms.
* IS dizaino turtinés teisés turi biiti perduodamos uzsakovui.
2. Stiliaus ir atvaizdavimo reikalavimy:
* IS turi bati pritaikyta darbui su mobiliaisiais jrenginiais.
* IS turi funkcionuoti ir biiti atvaizduojama visose narsyklése.
IS turi atitikti W3C rekomendacijas, iSpildyta jeigu http://validator.w3.org
priemoné nerandama klaidy.
* IS informacija koduojama UTF-8 — turi palaikyti jvairius simbolius.
* Jeigu naudojami Adobe Flash arba Java, tai turi biiti nuorodas kur juos galima
jdiegti.
3. Turinio valdymo sistemos (TVS) ir administravimo reikalavimy:
*  TVS turi leisti redaguoti turinj be papildomy programavimo darby.
» Teksto rengykla turi atitikti ,,tai, ka matote, atitinka tai, kg gausite” ir turi leisti

sumazinti paveikslus iki reikiamo dydzio.
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*  TVS turi turéti galimybe valdyti RSS (naujienlaiskis).
* TVS automatinio atsarginio kopijavimo galimybe¢.
* Apriboti IP prieiga prie administravimo, bet leisti dirbti ne vienam
administratoriui.
*  Turi buti numatyta galimybe valdyti roboty ribojimo protokola.
*  Biitina tikrinti neveikiancias nuorodas http://www.w3.org/Status.html.
4. Saugumo reikalavimy:
. Laikytis bendryjy elektroninés informacijos saugos reikalavimy apraso.

. HTTPS — SSL protokolas, kuris uzkoduoja duomeny perdavima.

. Apsauga nuo automatizuoto uZzklausy, praneSimy siuntimo, naudojant
CAPTCHA.
. Slaptazodziy saugumo apribojimai.

. Apsauga nuo kenkeéjisko kodo ikélimo” (Viesyjy pirkimy..., 2015).

ISnagrinéjus ir jvertinus technines specifikacijas, reikéty pabrézti, kad dauguma jy
daro didelg jtaka interneto svetainés kokybés vertinimui. Kartais tokios smulkmenos kaip
interneto svetainés pritaikymas mobiliesiems jrenginiams, neveikian¢iy nuorody tikrinimas
arba SSL protokolo uzsakymas (uzkuoduojancio duomeny perdavimg) prideda interneto
svetainei konkurencinj pranasuma, kadangi kokybé¢ yra daug labiau apciuopiama ir jvertinama
tiek kuréjy (uzsakovy) tiek ir vartotojy.

Nepriklausomai nuo veiklos, beveik visa verslo dalis persikelia j elektroning erdve.
Misy dienomis tai tampa ne tik konkurenciniu pranaSumu, bet ir dideliu patogumu i§ abejy
pusiy tiek pardavejui, tiek ir klientui. Visus reikalus galima tvarkyti keliy mygtuky
paspaudimo pagalba, ¢ia reikalaujamos tik gerai sukonstruotos programos ir zinios kaip jomis
naudotis. Todél svarbu prie§ kuriant, tobulinant ir diegiant visas programas, suzinoti svarbius
vartotojams kokybés veiksnius ir kiek galima maksimaliai atsizvelgti | juos. Todél toliau
Siame darbe daugiau buvo nagrin¢jamos elektroninei prekybai skirtos interneto svetainés bei

ju kokybés vertinimo ypatumai.

1.4. ELEKTRONINES PREKYBOS INTERNETO SVETAINIU
KOKYBES VERTINIMO VEIKSNIAI SKIRTINGUOSE MODELIUOSE

Elektronin¢ prekiy ir paslaugy prekyba skiriasi nuo klasikinés ir yra sudétinga.
Internetinés svetainés gali biiti laikomos teikianCiomis paslaugas, ypac jei tai elektroninio
verslo ar elektroninés prekybos svetainés (Barnes, Vidgen, 2000), kurios pasizymi keliais

ypatumais. “Elektroninés paslaugos apima susitarimg tarp kliento ir virtualioje rinkoje esanciy
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pardavéjy, antra - néra materialiy komponenty, kuriuos galima apciuopti ir palyginti gyvai
kaip tradicinéje rinkoje, ir trecia, klientus reikia iSmokinti tarnauti (svarbu, kad klientai patys
atlikty visg pirkimo procesa - susikurty paskyra, apsipirkty, susimokéty, iSreiks$ty savo
pasitenkinimg arba nepasitenkinimg)” (Carlson ir O'Cass, 2011). Elektroninés prekybos
interneto svetainiy specifika ir patogios svetainés uztikrinimas tiek jos vartotojams, tiek
elektroninés parduotuvés administratoriui, reikalauja gerai sukonstruotos programinés jrangos
bei ziniy, kaip ja naudotis. Todel prie§ kuriant, tobulinant ir diegiant programas, biitina

suzinoti vartotojams svarbius kokybés kriterijus ir maksimaliai atsizvelgti i juos.

Ch. Wen Et al. (2013), Q. Fanir J. Y. Lee su J. Y. Kim (2013), J. V. Chen, Y.Chen ir
E. P. S. Capistrano (2013) bei kiti mokslininkai norédami iSsiaiskinti svarbiausius vartotojams
kokybés veiksnius, kurie jtakoja lojalumg bei pasitenkinimag jvairiuose pasaulio Salyse atliko
kiekybinius tyrimus. Mohammad A Ahmad Al-Hawari (2014) moksliniame straipsnyje,
kuriame analizavo interneto svetainiy kokybés kriterijy jtaka vartotojy pasitenkinimui ir
lojalumui, iSskyré keturiy zinomiausiy mokslininky, nagringjusiy interneto svetainiy, jy

nuomone, aktualiausias ir svarbiausias kokybés dimensijas:

* Efektyvumas (Parasuraman et al., 2005) nurodo interneto svetainés naudojimosi
paprastuma.

¢ Patikimumas (Zeithaml et al., 2002) nurodo sugebéjima atlikti visus veiksmus
internetu tiksliai ir be techniniy problemy.

* Elektroninis reagavimas (Ribbink et al., 2004) - nurodo greita reakcija i klienty
reikalavimus.

*  Privatumas (Parasuraman et al., 2005) nurodo, ar klientas jau¢ia duomeny apsauga,
kuriuos vieSina svetainéje.

* Santykiai (Zeithaml et al., 2002) nurodo svetainés gebé&jima pasitlyti realaus laiko

bendravimo galimybg.

Kitas zinomas Vincent Bénard ir Elie Sloim (2001) autoriy sukurtas interneto
svetainiy kokybés kriterijus vertinantis modelis yra VPTCS (cituojama i§ Guseva, 2011).
Siame modelyje interneto svetainiy kokybé vertinama pagal sekanéius 5 kriterijus (detaliau jie
i8skaidyti 3 lenteléje):

1. Matomumas (Visibilite) — nuorodos, raktiniai Zzodziai, adreso tikslumas,
populiarumas.

2. Surinkimas (Perception) — spalvinés nuorodas, patekti i§ puslapio i puslapj, 2-3 pelés
paspaudimai.
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3. Technika (Technique) — narsyklés, krovimo laikas, adreso pastovumas.
4. Turinys (Contenu) — aktualus, archyvas, antrastés, datavimas, atsiliepimai, kalbos.
5. Paslaugos (Services) — ivertinimas tokiy veiksniy kaip populiarumas, vieSinamy

isipareigojimy laikymasis, vartotojy lukesciai.

3 lentelé. VPTCS (Bénard, Sloim, 2001) modelio bendrieji interneto svetainés

kokybés vertinimo Kriterijai. Cituojama i N. Guseva (2011).

Matomumas Surinkimas Technika Turinys Paslaugos
Nuorodos Tinkamumas Saugumas Turinio leidyba Rinkos
naudoti administravimas

Paieskos Ergonomika Irengimai Redagavimas Elektroniné
instrumentai komercija
Pozicionavimas | Dizainas Serverio Vertimas Elektroninés

kokybe paslaugos
“Web” “Web” Programinés Personalizavimas | Elektronine
marketingas dizainas jrangos kokybé logistika
Lankomumo Prieinamumas | Tinklo kokyb¢ | Aktualizavimas Techninis
matavimas palaikymas
Lankomumo Pagalba Infrastruktira | Etiketas Garantija
uztikrinimas

Uzsienio mokslininkai nagrinéjo elektroninio verslo kokybés veiksniy jtaka
pasitenkinimui ir lojalumui skirtinguose verslo modeliuose: ‘“verslas-vartotojui” (B2C),

“vartotojas-vartotojui” (C2C) ir “verslas-verslui” (B2B).

Ch. Wen ir kt. (2013) parengtu iSsamiu vertinimo modeliu patvirtinama, jog kokybé
elektroniniame versle yra vartotojy lojalumg ir konkurencinguma rinkoje lemiantis veiksnys.
Autoriai i$skyré sprendimo priémimo procesus — problemos pripazinima, ieSkomos prekés ar
paslaugos paieSka, alternatyvy vertinimg, pirkimg, aptarnavimg po pirkimo, bei nustaté

kiekvieno i$ jy kokybés veiksnius (Wen et al., 2013) (zr. 3 pav.).

Siy autoriy darbas, atliktas naudojantis empiriniais jrodymais, padaré svarby mokslinj
indéli. Jie jrodé, kad kokybés veiksniai yra svarbiausi, norint igyti klienty lojalumg bei
konkurencinguma elektroniniame versle. Autoriai pirmiausia nustaté visus sprendimo

priémimo procesus, véliau kiekvienam procesui rado svarbiausius kokybés veiksnius. Visas
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procesas apima: problemos pripazinima, prekés ar paslaugos paieska, alternatyvy jvertinima,
pirkima bei aptarnavimg po pirkimo. Tada kiekvienam etapui autoriai priskyré suvokiamus
kokybés veiksnius. Problemos pripazinimo etape vartotojui labai svarbu yra pasirinkti kur jis
ieSkos informacijos, kuris jam variantas bus labiau priimtinesnis ir naudingesnis. Jeigu
vartotojas pasirenka naudotis interneto paslaugomis, tai ¢ia svarbi yra elektroniniy kanaly
kokybé, kuri susideda i§ penkiy matmeny: suvokiamo naudingumo, paprastumo,

patogumo, atrankos ir pramogu.

Kitiems etapams - paieSkos ir alternatyvy jvertinimui priskiriama paties interneto
puslapio kokybé, kuri apima keturis aspektus: sistemos kokybé, informacijos kokybé,
vizualinis dizainas ir privatumas (duomeny saugumas). Jeigu iSaiSkinant kiekvieng i Siy
kriterijy iSsamiau, tai sistemos kokybé suvokiama kaip stabili ir nuolat prieinama, kad
vartotojai svetaine galéty naudotis patogiu jiems laiku. Be to, svetainé turéty biiti gerai
struktirizuota ir paprasta naudotis, bitinai turéty buti paieskos (filtry) funkcija. Taigi
svetainés sistemos kokybé yra susijusi su objektyviais, funkciniais veiksniais, tokiais kaip

efektyvumas, narSymo paprastumas, patogumas naudotis ir lankstumas.

Informacijos kokybei jtakos turi informacijos apie produkta tikslumas, atnaujinimo
daznis, lengvas supratimas, pritatkomumas vartotojy poreikiams. Informacijos kokybe, pasak
Ch.Wen et al. (2013) autoriy, turi jtakos klienty suvokimui apie bendra interneto svetainés
kokybés suvokimg ir pasitenkinimg. Interneto svetainéje estetinis dizainas yra svarbus
kokybés veiksnys. Tyrimo duomenimis, interneto svetainés vizualinio dizaino kokybé reiskia
estetinj vaizda, kuris sukuria bendra vaizdinj patrauklumg. Vaizdo ir teksto pristatymas
jtakoja klienty ketinimg pasilikti svetain¢je. Vis daugiau darbe nagrin¢jamy mokslininky
pripazista vizualinio dizaino svarbg vertinant interneto svetainés kokybe, todél autoriai §j
elementg jtrauké | savo modelj. Saugumas reiskia laipsnij, kuriuo svetainé yra saugi ir apsaugo
klienty duomenis, jskaitant draudima, kad duomenys apie klienty elgsena nebus iSdalinti

kitiems.

Pirkimo etapg sudaro du ar tris pogrupiai: pirkima, pristatyma, ir grazinimo garantija,
jei taikoma. Pirkéjas po Sio etapo jgyvendinimo yra laikomas faktiniu klientu, o ne tik
interneto svetainés vartotoju. Autoriai ¢ia iSskyré sandorio kokybe, kuri apima keturis
matmenis: patikimuma, reagavima, uztikrinima ir empatija. Be to, interneto svetainés
kokybé ir sandorio kokybé¢ turi jtakos klienty suvokiamam bendram elektroniniy paslaugy

kokybés jvertinimui. Autoriy sudaryto modelio vizualizacija matome 3 pav.:
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Interneto Elektroniniy
" svetainés paslaugy
kokybeé lojalumas
// Elektroniniy
kokybé \ =
7T = Pasitenkinimas
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o Apmokéjimo paslaugomis
~ | kokybé 71
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Produkto |
S -

3 pav. Kokybés kriteriju itakojanciy vartotojuy lojalumg elektroninio verslo B2C
sektoriuje modelis (Wen et al., 2013).

Q. Fan ir J. Y. Lee su J. Y. Kim (2013) nagrinédami interneto svetainiy kokybe,
susijusiy su “vartotojas-vartotojui" (C2C) prekyba internetu (aukcionai, socialiniai tinklapiai),
sukiiré ir pristat¢ savo modeli. Mokslininkai savo modelyje iSskyré interneto svetainés
svarbiausias kokybés dimensijas: patoguma, turinj, estetika, interaktyvuma, pritaikymag
bei jy itaka vartotojy pasitenkinimui bei suvokiamam naudingumui t.y. ko daugiau vartotojy

domisi $iuo interneto puslapiy to jis yra geriau vertinamas (zr. 4 pav.).
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Patogumas

Turinys Suvokiamas
naudingumas
Estetika
Klienty lojalumas
Interaktyvumas Vartotojy
pasitenkinimas
Pritaikymas

4 pav. Kokybés kriterijai jtakojanciy vartotojuy lojalumg elektroninio verslo C2C
sektoriuje modelis (Fan, Lee, Kim, 2013).
Q. Fan ir J. Y. Lee su J. Y. Kim (2013) tyrimui pasirinkty kokybés kriterijy

aprasymas:

* Patogumas - interneto svetainéje lengvo narSymo vartotojy vertinimas.

* Turinys — vertinimas kiek elektroninés prekybos interneto svetainé¢ suteikia
naudingos, vertingos ir jvairios informacijos apie produktus ir paslaugas.

* Estetika - bendras vaizdas ar maloni atmosfera vartotojams per jves¢iy (Sriftai,
grafika, spalvos ir fono rasty) naudojimasi.

* Interaktyvumas - laipsnis, kuriuo elektroninés komercijos svetainé palengvina
abipusj bendravimg su savo vartotojais. Informacijos tvarkymas.

* Pritaikymas - svetainés geb¢jimas pritaikyti produktus, paslaugas ir sandorio aplinka

individualiems klientams.

Pasak autoriy suvokiamas naudingumas nebuvo laikomas dar kaip tiesioginis
priklausomas kintamasis svetainés kokybei jvertinti, kiti autoriai §] kintamajj tyré kaip
interaktyvuma, kuris reiskia vartotojy dalyvavima komunikacijoje bei turinio kontrol¢je. Visi

kokybés vertinimo rodikliai modelyje jtakoja klienty lojaluma.

Mokslininkai atlikus §j tyrima, irodé, kad visi kokybe vertinantys veiksniai yra svarbiis
vartotojams bei jy lojalumui abejose rinkose. Jie turéjo didele itakg vartotojy pasitenkinimui ir
interneto svetaings, integruotos elektroninei prekybai, suvokiamam naudingumui “vartotojas —
vartotojui” C2C sektoriuje. Sie kokybés vertinimo kriterijai didina interneto svetainés
konkurencinguma, todél verta juos nuolat tobulinti ir | juos investuoti. Tyrimas buvo
atlickamas Kinijos ir Koréjos rinkose. Sios dvi rinkos yra lyderiaujan¢ios pagal pardavimus
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internetu “vartotojas-vartotojui” (aukcionuose), todél reikéty atsizvelgti j kokybés kriterijus ir

galima juos priimti kaip geraja praktika.

J. V. Chenas ir Y. Chanas bei Filipiny mokslininko E. P. S. Capistrano (2013)
,verslas-verslui“ sektoriuje atliktas tyrimas jgalino nustatyti tokios elektroninés prekybos
interneto svetaines kokybés vertinimo kriterijus kaip sistemos kokybé, informacijos kokybé,
paslaugy kokybé, proceso kokybé ir bendradarbiavimo kokybé. Jie taip pat kokybés
vertinimo kriterijy reikSme vertino naudingumui ir vartotojy pasitenkinimui bei galutiniame
etape vartotojy lojalumui. Autoriai rekomenduoja ,verslas-verslui sektoriuje labiau

akcentuoti paslaugy ir procesy kokybe bei investuoti j bendradarbiavimo kokybés gerinima.

Moksliniy tyrimy rezultatai patvirtina, kad perkant ir besinaudojant preke ar paslauga
internetu kokybé yra svarbus veiksnys, kuris taip pat turés jtakos klienty pasitenkinimui. Be
to, duomenys rodo, kad klienty pasitenkinimas jtakoja ir klienty lojaluma. Bendrieji rezultatai
rodo, kad kokybe, kuri susideda i§ jvairiy kriterijy yra lemiamas veiksnys norint jgyti klienty
lojalumg ir iSlaikyti konkurencinj pranasuma visose trise verslo modeliy (B2C, C2C ir B2B)

srityse.

Sparciai besivystant mobiliajam interneto tinklui, labai svarbus tampa interneto
svetainiy pritaikomumas mobiliesiems jrenginiams. Mobilieji jrenginiai tai iSmanieji
telefonai, planSetiniai kompiuteriai ar elektroniniy knygy skaitytuvai. Sie jrenginiai savo
funkcijomis prilygsta jprastiems kompiuteriams, todél jiems biidingos saugumo problemos,
vedanc¢ios prie duomeny praradimo ar nuteké¢jimo. K. Zaranska (2013) identifikavo ir
iSanalizavo svarbius kokybés interneto svetainiy, pritaikyty mobiliesiems jrenginiams,
kokybés kriterijus. Daugumos sukurty interneto svetainiy savo turinj ir iSvaizda negali
tinkamai pateikti mobiliuose jrenginiuose. Taip atsitinka dél tam tikry apribojimy — mazo
ekrano, iprastos klaviatiiros stokos ar riboto lygio duomeny palaikymo formato (pvz. Apple

10S nenaudoja Flash technologijos).

Pagal K. Zaranska (2013) alternatyvios mobiliosios interneto svetainiy versijos
paprastai turi zZymiai ribotg grafikg ir turinj bei supaprastintg struktiirg. Daznai yra kei¢iama
svetainés navigacija, ergoniSkumas, bet ne visada yra galimybé¢ pritaikyti tam tikra dizaing
tokiai placiai jrenginiy jvairovei. Auksto lankstumo poreikis, kad biity galima ekrane viska
pasiekti vienu pirStu, reikalauja ilgesnio pasirengimo laiko ir didesniy finansiniy sgnaudy,
todé¢l nepaisant populiaréjancio interneto svetainiy vartojimo per mobiliuosius jrenginius, ne

visos jos yra pritaikytos mobiliesiems jrenginiams. Autoré¢ apklause¢ 95 respondentus. Buvo
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pasirinki sekantys kokybés kriterijai: bendras vaizdas, intuityvumas, navigacija,
funkcionavimas, paprastumas, technologijos pazangumas, turinys, pasitilymo patrauklumas.
Buvo nustatyta, kad vartotojams svarbiausi kriterijai yra technologijos paZangumas,
navigacija, intuityvumas ir paprastumas. Tod¢l pritaikant interneto svetaines mobiliesiems

irenginiams vertéty atsizvelgti i Siuos kokybe gerinancius veiksnius.

Spartinant interneto svetainiy pritatkomuma mobiliesiems jrenginiams, didZiausia
paieskos sistema Google koregavo savo politikag. Nuo 2015 mety balandzio 21 dienos Google
aukStesnes paieSkos pozicijas teikia toms svetainés, kurios yra pritaikytos mobiliesiems
jrenginiams t.y. interneto svetainés dizainas pritaikytas taip, kad pilnas svetainés vaizdas bty
bet kuriame ekrane, viskas biity pasiekiama vienu pirstu ir turi buti sukurtas intuityvumas, kad
vartotojas iSkart suvokty kur bus ieSkoma informacija. Aukstesnés pozicijos Google sistemoje

suteikia lengvesn] vartotojy pasiekiamumg ir konkurencinj pranasuma.

Kity, Zinomy mokslininky, nagrin¢jusiy interneto svetainiy kokybés vertinimo kriterijy
palyginimg matome 4 lentel¢je. Pirmi 7 i§ kairés J. TolvaiSos ir V. Davidavicienés (2011)
nagrinéti mokslininky darbai. Jy tyrimai jrodé, kad svarbiausi vartotojams 5 kokybés
vertinimo kriterijai yra: paprastumas naudotis, navigacija, saugumo priemonés, pagalba
realiu laiku ir svetainés turinys. Bet jeigu prie sukurto J. TolvaiSos ir V. Davidavicienés
interneto svetainés kokybeés kriterijy (dimensijy) jvairiy autoriy palyginimo modeliy pridéti
dar kity autoriy nagrinétus kokybés kriterijus (lenteléje keturi autoriai i§ deSinés), galima
pastebéti, kad autoriai, kurie nagrin¢jo lojalumg 2013 ir 2014 metais iSskyré labai panaSius
kokybés veiksnius. Ta¢iau Mohammad A Ahmad Al-Hawari (20/4) nenagrinéjo turinio ir
dizaino, o Q. Fan et al. (2013) darydamas tyrima interneto svetainiy vartotojas vartotojui
verslo modelyje pasteb¢jo, kad saugumo uZztikrinimas tarp vartotojy néra toks svarbus, Cia

svarbiausi faktoriai yra atsiliepimai ir jy turinys, kurie sukuria pasitikéjima (Zitréti 4 lentelg).
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4 lentelé. Interneto svetainés kokybés vertinimo modeliy

sudaryta J. TolvaiSos ir V. Davidavicienés (2011) ir papildyta autorés.

palyginimas. Lentele

Modelio Mohamm
8- Para ad A Ch.
autoriai
sur Ahmad Wenet | Q.Fan
Loiaco | man Cao Calero Barnes Mich |Al- Gateau al. et al.
Dimensij
ensijos netal. [ etal. | etal. | etal Santos | Vidgen \|etal. |Hawari Sloim 2013 2013
(kriterijai) 2007 | 2007 | 2005 | 2005 | 2003 | 2003 2003 |2014 2001 (B2C) | (C20)
Paprastumas
+ + + + + + + + + + +
naudotis
Navigacija + + + + + + + + + + +
Saugumas + + + + + + + + + +
Pagalba realiu
+ + + + + + + + + + +
laiku
Turinys + + + + + + + + + +
Dizainas + + + + + + + + +
Paieskos
+ + + + + + +
paprastumas
Patikimumas + + + + + + + +
Pakrovimo
+ + + + + + +
greitis
Ivaizdis + + + +
Inovatyvumas + + 4 + +
ISsami
kontaktiné + + +
informacija
Kalbuy/valiuty
+ + + +
pasirinkimas
Atnaujinimo
+ + + + +
daZnumas
Pozicija
paieskos + + 4+ 4+
sistemose
Adreso
+ +
isiminamumas
Pramogos +

Apibendrinant J. TolvaiSos ir V. Davidavicienés (2011) bei autorés iSnagrinéty

mokslininky tyrimus galima teigti, kad dazniausiai pasitaikantys interneto svetainiy kokybés
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veiksniai yra §Sie: paprastumas naudotis, navigacija, saugumo priemonés, pagalba realiu
laiku ir svetainés turinys. PanaSius veiksnius iSskyré ir mokslininkai, nagringje¢ vartotojy
lojalumg (Al-Hawari, 2014). Vertéty pabrézti, kad jvairiy Saliy mokslininkai jau ne vienerius
metus nagrinéjo labai panasSius kokybés veiksnius. Ch. Wen Et al. 2013 metais pirmas pradéjo
interneto svetainése esancias pramogas nagrinéti kaip svetainés kokybe gerinantj veiksnj. Vis
dazniau mokslininkai jrodo pakrovimo greicio, svetainés atnaujinimo daznumo, kalby/valiuty
pasirinkimo ir interneto svetainiy adreso jsiminamumo vartotojams aktualumg. Interneto
svetainiy bendra kokybe lemianciy veiksniy jvairové yra labai plati. Tam tikra kokybés
veiksnj vienas vartotojas gali suvokti visai kitaip negu kitas. Todél svarbu yra juos sugretinti

ir tinkamai, pagal vartotojy likescius pateikti interneto svetainése.

1.5.  WEBQUAL - INTERNETO SVETAINIU KOKYBES
VERTINIMO MODELIO ANALIZE

S. Barneso ir R. Vidgeno (2000) pasiiilytas interneto svetainiy kokybés modelis
WebQual sujungia kokybés funkcijos iSskleidimo metoda (QFD) ir atspindi interneto
svetainiy kokybe lemiané¢ius veiksnius skirtingais aspektais. Siame modelyje sitiloma
analizuoti ne tik interneto svetainiy vartotojy poreikius ir jy suvokiamus kokybes veiksnius,
bet ir atsizvelgti | svetainés savininko (uzsakovo) nustatytas kokybés charakteristikas, jvertinti
interneto svetaines funkcijas, jy dalis bei programinés jrangos veikimg. Tam, kad iSskirty
penkias svarbiausias elektroninés prekybos interneto svetainiy kokybés dimensijas —
patoguma, informacijos kokybe, pasitikéjima, dizaina ir empatija — S. Barnesas ir R.
Vidgenas (Barnes, Vidgen, 2000; WebQual Associates) ne karta tobulino savo modelj ir
tikrino jo patikimumg. Sio modelio panaudojimo tikslas yra jvertinti vartotojo galimybes
naudotis svetainés patogumu, paslaugy saveikos kokybe ir informacijos prieinamumu.
Nustatant §iam modeliui svarbiausius interneto svetainiy kokybés veiksnius buvo apklausta
1013 respondenty ir nustatyti 5 pagrindiniai kokybés vertinimo veiksniai, kurie pateikti ir

aprasSyti 5 lentel¢je.

WebQual modelis buvo nagrin¢jamas kity mokslininky, kurie ne tik tikrino $io
modelio tinkamumg, vertindami interneto svetainiy kokybe, bet atliko modelio korekcijas.
Pavyzdziui, E. T. Loiocono ir kt. (2007), pateiké savo WebQual modelio versija, kurioje
panaudojo Motyvuoty veiksmy teorijg ir Technologijy priémimo modelj. Minétame modelyje
apibendrinamos penkios koncepcijos — patogumas, naudingumas, pramogos, bendravimas,

paslaugos vartotojams, kurios skirstomos i 12 veiksniy. IS pirmo zvilgsnio Sios penkios
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koncepcijos skiriasi nuo S. Barneso ir R. Vidgeno veiksniy, taciau 12 veiksniy, paaiSkinanciy
tas koncepcijas, atskleidzia panaSumus su S. Barneso ir R. Vidgeno modeliu (Loiocono et al.,
2002; Loiocono et al.,, 2007). WebQual modelio analiz¢ atlikgs P. Longstreetas pritaike
Uzuominy teorijg ir tai jgalino nustatyti interneto svetainiy vartotojams svarbiausias kokybés

dimensijas (Longstreet, 2010).

5 lentelé. WebQual modelio kokybés Kkriterijai ir ju apibudinimas. Lentelé

sudaryta autorés remiantis Stuart Barnes ir Richard Vidgen (2002) sudarytu WebQual

modeliu.
KOKYBES APIBUDINIMAS
KRITERIJAI
1. | PATOGUMAS naudojimosi paprastumas ir lengvas narSymas interneto

svetainéje, tinka ir patraukli iSvaizda, kompetencijos jausmas bei

teigiama vartotojy patirtis.

2. | INFORMACHJOS | jeigu informacija yra tiksli, aktuali, patikima, lengvai

KOKYBE suprantama, i§sami ir pateikta laiku bei tinkama forma.

3. | PASITIKEJIMAS | interneto svetainés reputacija, personalizavimas, saugumas,

palengvintas bendravimas su organizacija.

4. | DIZAINAS bendras vaizdinis patrauklumas, spalvy, vaizdinés medZziagos

pritaikymas. Atitiktis pagal veiklos pobiidj.

5. | EMPATIJA besinaudodamas interneto svetaine ir pabaigus sandorj vartotojas

turi jausti teigiamas emocijas.

Stuart Barnes ir Richard Vidgen (2002) detaliau nagrinédami vartotojy pasitenkinimag
penkiais kokybés veiksniais — patogumu, informacijos kokybe, pasitikéjimu, dizainu ir
empatija — iSskaid¢ juos | 24 kokybés komponentus, kurie palengvina sudaryti klausimyna
respondentams. Darbo autoré nagrinédama Lietuvos elektroninés prekybos vartotojy

pasitenkinimg ir lojalumg penkiems kokybés kriterijams pritaiké 17 iSskaidyty kokybés

komponenty:
1. Vartotojy asmenings informacijos saugumo uztikrinimas.
2. Apmoké¢jimo saugumas.
3. Visy jsipareigojimy ir terminy laikymosi uztikrinimas.
4. Svetainés gera reputacija.
5. Lengvas komunikavimas su organizacija.
6. Elektronines prekybos svetainés paruoSimas pagal nuostatas ir reikalavimus.

28



7. Interneto svetainés dizainas pritaikytas veiklos pobtidziui.
8. Interneto svetainés patraukli iSvaizda.
9. Teigiamos patirties jausmas.
10. Vartotojo asmeniné paskyra.
11. Informacijos apie prekes ir paslaugas aktualumas.
12. Informacija apie prekes ir paslaugas lengvai suprantama.
13. Informacija apie prekes ir paslaugas pristatyta tinkamiausiu formatu (nuotraukos,
video, tekstas).
14. Informacijos apie prekes ir paslaugas tikslumas iki smulkiausiy detaliy.
15. Aiski ir suprantama elektroninés prekybos interneto svetaing.
16. Lengvas narSymas svetainéje.
17. Patogus ir lengvai iSmokstamas elektroninés prekybos interneto svetainés valdymas.
Pasirinkta butent 17 komponenty, kadangi kiti 7 buvo labai panaSts su kitais ir
atsisakydami jy tyrime galima iSvengti respondenty atsakymo interpretacijos dviprasmybeés.
WebQual modelio interneto svetainés kokybés kriterijus analizavo ir jy svarbg savo tyrimuose

jrode kiti pries tai nagrinéti mokslininkai.
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2. ELEKTRONINES PREKYBOS INTERNETO SVETAINIU
KOKYBES VEIKSNIU VERTINIMO AUTORINIS TYRIMAS

2.1. AUTORINIO TYRIMO METODOLOGIJA

Tyrimo aktualumas pasizymi tuo, kad kiekvienais metais prekiy pirkimas internetu
populiar¢ja. Lietuvos statistikos departamentas 2013 metais atlikto tyrima, kurio rezultatai
rodo, kad nuo 2006 mety iki 2013 mety gyventojy pirkusiy prekes ar paslaugas internetu

skaiCius iSaugo nuo nuo 4,2% iki 18,6% (ziuréti 5 pav.).

20

15

18,6
13,7
10,4
10
55 58 6,2 6.4
B . . l I
0 . i i i i i i i

2006 m. 2007 m. 2008 m. 2009 m. 2010 m. 2011 m. 2012 m. 2013 m.

5 pav. Gyventojai pirke ar uZsisake prekes ar paslaugas internetu (proc.).

Duomenys gauti i§ Lietuvos statistikos departamento (c).

Kadangi sparciai auga elektroninés prekybos vartotojy skaicius, tai rodo, kad
vartotojai domisi elektronine prekyba ir supranta jos nauda, o kiekvieng dieng atsirandancios
naujos interneto svetainés leidzia jiems pasirinkimo laisve. Verslui, kuris nori iSlikti
elektroninés prekybos rinkoje reikia reaguoti i besikeic¢iancius vartotojy norus ir labai stipriai

vertinti vartotojams svarbias kokybés dimensijas.

Tuo tarpu iSlaidos naujy klienty pritraukimui (reklamai, motyvacinéms programoms)
auga, todel svarbu yra iSlaikyti senus klientus — padaryti juos lojaliais. Nagrin¢jant klienty
lojalumg svarbu suprasti veiksmus, kuriuos atlieka pirkéjai pirkimo metu ir kas juos labiausiai
erzina bei kas palengving §j procesg ar net padaroma maloniu. Prekiy ir paslaugy jsigijimo
internetu kulminacijos momentas yra prekés paieska, jos pirkimas ir apmokeéjimas. Visi Sie
procesai vyksta elektroniniy parduotuviy interneto svetainése — elektroninéje erdvéje, todél
labai svarbu yra uztikrinti visus svarbius klientams kokybés vertinimo kriterijus. Sie kokybés
kriterijai Lietuvoje yra ne tik mazai nagrinéti, bet ir kinta besikei€iant vartotojy poreikiams.
Sio tyrimo metu buvo bandoma nustatyti elektroniniy parduotuviy kokybés kriterijus ir

suzinoti kurie yra daugiau svarbiis, kad elektroninis verslas galéty i juos daugiau investuoti.
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Sio tyrimo tikslas yra identifikuoti elektroninés prekybos interneto svetainiy kokybés
veiksnius, kurie perkant prekes ar paslaugas internetu yra svarbiis Lietuvos elektroninés

prekybos vartotojams ir suteikia jiems pasitenkinimg bei padaro juos lojaliais.

Autorinio tyrimo etapuy modelis. Siekiant pasiekti uzsibrézto tikslo buvo sudarytas
autorinio tyrimo etapy modelis, kuris padéjo sistemiSkai atlikti visg tyrimo eigg. Grafiskas

autorinio tyrimo modelio atvaizdavimas pad¢jo iSvengti neatlikty etapy rizikos (Zr. 6 pav.).

* Mokslininky, nagrinéjusiy interneto
svetainiy kokybeés veiksnius, tyrimy analize;

MOKSLINES LITERATUROS * Zvalgomojo tyrimo, padedanéio nustatyti
ANALIZE svarbiausius interneto svetainiy kokybés

veiksnius, rezultaty vertinimas.
IR ZVALGOMASIS TYRIMAS

» Apklausos anketos klausimyno sudarymas;

APKLAUSOS ANKETOS * WebQual modelio integravimas.

PARUOSIMAS IR TOBULINIMAS

* Elektroninés prekybos vartotojy kontakty
atranka;

APKLAUSOS RESPONDENTU * anketos iSsiuntimas el. pastu ir per socialinius
ATRANKA IRJOS VYKDYMAS tinklus.

* Respondenty atsakymy fiksavimas
DUOMENU SURINKIMAS www.apklausa.lt interneto svetainés pagalba;
IR APDOROJIMAS ¢ duomeny statistinis apdorojimas  SPSS

programa ir grafinis atvaizdavimas.

¢ Elektroninés prekybos interneto svetainiy

kokybés veiksniy jtakojanéiy klienty
TYRIMO REZULTATUY pasitenkinimg ir  lojalumg  modelio

ANALIZE IR ISVADOS sudarymas ir i§vady pateikimas.

6 pav. Autorinio tyrimo elektroninés prekybos interneto svetainiy kokybés

veiksniy jtaka klienty pasitenkinimui ir lojalumui etapy modelis. Sudarytas autorés.

Tyrime buvo naudojamas anksciau darbe pateiktas WebQual Stuart Barnes ir Richard
Vidgen modelis. Pasirinktas biitent Sis modelis, kadangi visi jame esantys kokybés vertinimo
kriterijai atitinka beveik visy kity mokslininky nagrinétus kriterijus, kuriuos nagrinéjo J.
Tolvaisa ir V. Davidavi¢iené (2011) ir darbo autoré (zr. 4 lentele) bei zvalgomojo tyrimo
rezultatus. Sis modelis tai pat buvo bene pladiausiai naudotas, tirtas, tikrintas jvairiy
mokslininky, siekianiy nustatyti interneto svetainiy kokybés veiksniy jtaka vartotojy
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lojalumui.

Po mokslinés literatiros analizés ir Zvalgomojo tyrimo, pirmajame autorinio tyrimo
etape buvo sudaryta anketin¢ apklausa, kuri buvo iSsiysta keliems elektroninés prekybos
vartotojams, norint patikrinti ar visi klausimai yra lengvai suprantami. Po anketos uzpildymo
buvo praSoma pateikti atsiliepimus ar klausimai yra aiskis, kokiy klausimy triiksta, ar anketos
pildymas nereikalauja daug laiko bei nevargina respondenty. Atsizvelgiant j visus
atsiliepimus, buvo atlikti korekciniai veiksmai. Antrame tyrimo etape patobulinta elektroniné
anketos versija jkelta 1 www.apklausa.lt iSkeliavo elektroninés prekybos vartotojams
elektroniniu pastu ir per socialinius tinklus - www.facebook.com bei www.vinted.lt. Prie$
iSsiunciant anketg, potencialiis respondentai buvo atrinkti i§ turimy kontakty duomeny bazés.
Tam, kad respondentai gauty anketa, jie turé¢jo biiti pazymeéj¢, kad nori gauti naujienlaiskius ir
kita medziagg tyrimo tikslais bei jy elektroninis pastas arba socialinio tinklo paskyra turéjo
biiti galiojanti.

Treciame tyrimo etape i§ www.apklausa.lt serverio kaupiamos informacijos buvo
iStraukti respondenty atsakymai. Pirminius atsakymus reikéjo apdoroti su Microsoft Office
Excel:Mac (2011) programiniu paketu. Po apdorojimo buvo atlikta statistiné duomeny analize
su SPSS (angl. Statistical Package for the Social Sciences) programa, kuri padéjo patikrinti
duomeny patikimuma, identifikuoti ar duomenys tarpusavyje koreliuoja, sudaryti dispersing ir
faktoring analiz¢ bei regresijos modelio lygti. Paskutiniame autorinio tyrimo etapo metu i$
gauty duomeny reikéjo sudaryti elektroninés prekybos interneto svetainiy kokybés veiksniy
jtakojanciy vartotojy pasitenkinimg ir lojaluma modelj, jrodyti jo aktualuma ir pateikti
naudingas verslui, kir¢jams, svetainiy administratoriams bei vartotojams iSvadas ir
pasitlymus.

Pagal pritaikomuma Sis tyrimas - mokslinis, kadangi iSanalizuotus svarbius Lietuvos
vartotojams elektroninés prekybos interneto svetainiy kokybés vertinimo kriterijus, galima
pritaikyti ne tik vienai tam tikrai elektroninés prekybos interneto svetainei, bet visoms
interneto svetainéms. Tyrimo rezultatai gali buti pritaikyti ir nenagrin¢jamiems objektams.
Tai verslo ir vadybos proceso Ziniy praplétimas.

Tyrimo tipas pagal tikslus - aiSkinamasis. Kadangi jvertinta kaip tam tikri svarbis
kokybés vertinimo kriterijai jtakoja vartotojy pasitenkinimg ir lojalumg elektroninéje
prekyboje. Pagal renkamos informacijos tipa, tyrimas yra kiekybinis - informacija buvo
renkama naudojant kiekybines vertinimo skales. Aiskinamosios situacijos pasikeitimai buvo
iSreiksti skaiciais.

Imties nustatymas — Lietuvoje gyventojy skaicius pagal 2014 mety Lietuvos
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statistikos departamento duomenys buvo 2 944 459 gyventojai (Lietuvos statistikos... (b)).
Lietuvos gyventojy, pirkusiy ar uzsakiusiy prekes ir paslaugas internetu, skaicius 2014 metais
buvo 26 proc. (Lietuvos statistikos... (¢)). Taigi 2014 m. Lietuvoje buvo 762415 elektroninés
prekybos vartotojy. Turint didele visuma - 50 000 ir daugiau nariy apskaic¢iavimo reikéty

naudotis imties formule:

n=z"p(l-p)/e’ (1)
n — reikiamas imties dydis,

z — standartinés paklaidos dydzio vienetai esant normaliam pasiskirstymui, kuris
atitiks norimg patikimumo laipsnj (kai patikimumo laipsnis 95 proc., z=1,96; kai patikimumo

laipsnis 99 proc., z=2,58),
e — atrankos klaida (maksimalus skirtumas tarp imties ir visumos proporcijy),

p — visumos proporcijos, kurios atitinka dominancias charakteristikas (Pranulis,

Dik¢ius, 2012).

Norint turéti 5% imties paklaida, kitaip tariant 95% tyrimo pasitikéjimo lygj,
skaiCiuojant pagal pateikta formule reikéty apklausti 384 elektroninés prekybos vartotojus.

Duomeny rinkimo instrumentas — anketiné¢ apklausa. Nustatant respondenty
nuomong apie kokybés veiksnius, anketoje buvo naudojamos Likert’o (intervalinés) skalés.
Pagal Vytautg Dik¢iy (2011), teiginiai gali buti tiek pozityvis, tiek ir negatyvis. Respondento
buvo praSoma pagal penkiabalg¢ skal¢ nurodyti reikSmingumo ar nereikSmingumo su
kiekvienu teiginiu laipsnj. Atsakymai yra vertinami taip, kad atitikty kryptinguma — kiekvieno
teiginio vertinimas géréja, augant respondento reikSmingumo kokybés veiksniui laipsnj.
Anketoje taip pat buvo sudaryti penki demografiniai klausimai, kadangi nagrinéjant vartotojy
lojaluma svarby zinoti kokiai ly€iai, amziui, socialinei padéciai yra svarbesni vieni ar Kkiti
elektroniniy prekybos interneto svetainiy kokybés veiksniai. Bendros informacijos rinkimui

buvo naudojami dichotominiai (“Arba-arba”) klausimai.

Anketinés apklausos pateikimo budai — elektroninio varianto anketa buvo platinama
informaciniy technologijy pagalba - elektroniniu pastu ir socialiniais tinklais. Anketoje buvo

garantuotas konfidencialumas. Anketos klausimai pateikti prieduose (zr. 1 prieda).
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Tyrimo analizés pirminiy duomeny surinkimui buvo naudojama Microsoft Office
Excel:Mac (2011) programinis paketas. Véliau duomenys buvo perkelti ir uzkuoduoti SPSS
programos pagalba, kur buvo apskaiCiuotas patikimumas, vidurkiai, nustatyti koreliacijos
ry$iai. Taip pat buvo jvertinama kurie interneto svetainiy kokybés veiksniai turi didziausig
jtaka vartotojy pasitenkinimui ir kurie sudaro jy lojalumg. IS statistiSkai apdoroty SPSS
programos pagalba gauty duomeny buvo atlickamas rezultaty apraSymas ir grafinis
modeliavimas.

Prie§ anketos autoriniam tyrimui sudarymo ir apklausos jvykdymo, norint iSvengti
anketoje galimy klaidy, tokiy kaip: netinkamo modelio parinkimas, dviprasmiski klausimai,

klausimy nesuderinamumas ir kity, buvo atliktas zvalgomasis tyrimas.

2.2. ZVALGOMOJO TYRIMO REZULTATU JVERTINIMAS

ISanalizavus daug mokslininky rasytos literattiros (Barnes, Vidgen, 2000; Loiocono, 2002;
Ethier et al., 2006; Ruzevicius, Guseva, 2006; Loiocono, 2007; Alzola, Robaina, 2010;
Longstreet, 2010; Carlson, O‘Cass, 2011; Fan et al., 2013) interneto svetainiy kokybés

aspekty temomis buvo atliktas Zvalgomasis tyrimas.

Zvalgomojo tyrimo tikslas buvo nustatyti kokie yra svarbiis svetainiy kokybés vertinimo
kriterijai Lietuvos elektroninés prekybos interneto svetainiy vartotojams. Gautus rezultatus
reikéjo sugretinti su prie§ tai nagrinéty autoriy tyrimo rezultatais ir sudaryti autoriniam

tyrimui tinkancia anketa.
Zvalgomojo tyrimo metodika:

Paruosti trumpa anketa.
Atrinkti elektroninés prekybos vartotojus ir jiems pateikti anketa.
Surinkti ir iSanalizuoti duomenys.

Remiantis gautais rezultatais pasirinkti tyrimui tinkamiausig modelj.

A S

Autoriniam tyrimui sudaryti apklausos anket.

Tyrimui buvo paruosta trumpa vieno klausimo nestruktiirizuota anketa, kurioje vartotojai
tur¢jo jrasyti, jy nuomone, jiems svarbius interneto svetainés kokybeés vertinimo veiksnius.
Apklausti 22 respondentai. Popierinio varianto anketa dalinama buvo gyvai, skaitant

auditorijai praneS§ima tema — “interneto paslaugy kokybés vertinimo ypatumais” ir kitiems
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respondentams. Palyginus ir sugrupavus gautus rezultatus, Zvalgomojo tyrimo rezultatai

apibendrinami 6 lenteléje.

6 lentele. Zvalgomojo tyrimo rezultatai —
svetainiy kokybés Kkriteriju vartotojams nustatymas.

zvalgomojo tyrimo rezultatais.

elektroninés prekybos interneto

Lentel¢ sudaryta autorés remiantis

Interneto svetainés kokybés kriterijai

Svarba vartotojams (%) - kaip
daZnai vartotojai minéjo

kiekvienga kokybés kriterijy

Aiskumas (paprastumas, navigacija)

95,45%

Dizainas 72,73%
Informatyvumas (informacijos kokybé¢) 63.63%
Lengva paieska (jrankis — pozicija paieskos sistemose) | 54,55%
Isimenamas pavadinimas 27,27%
Inovatyvumas — geras sistemiSkumas 27,27%
Greitis 27.27%
Saugumas 18.18%
Greitas pristatymas 18,18%
Reklamos nebuvimas 18,18%
Realaus laiko bendravimas 18,18%

Pagal surinktus Zvalgomojo tyrimo rezultatus galima spresti, kad svarbiausi Lietuvos

elektroninio verslo pirkéjams interneto svetainés kokybés kriterijai yra jos aiSkumas —

paprastumas naudotis ir gera navigacija. Sj kriterijy paminéjo 21 i§ 22 respondenty. Kiti

svarbis kriterijai yra dizainas, kurj vartotojai jvardino kaip tinkamy spalvy parinkimas,

nejkyrts paveikslai. Sekancios dimensijos bty pateiktos informacijos kokybé ir lengva

paieska — pozicijos populiariausiose paieskos sistemose. 6 i§ 22 respondenty vertina greiti,

inovatyvumg ir jsimenamg pavadinimg. Kiek silpniau svarbiis yra saugumas, greitas

pristatymas, pagalba realiu metu bei reklamos nebuvimas. Vertéty atkreipti démesj, kad

mokslininkai reklamos nebuvimg interneto svetainése nenagrin¢ja kaip kokybés veiksnj. Kiti

po vieng ar du kartus minétos dimensijos buvo didelis

prekiy asortimentas, kompetentingi

svetainés administratoriai, sertifikatai ir atsiskaitymo patogumas.
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Beveik visus tuos pacius elektroninés prekybos kokybés veiksnius autoriai S. Barnes ir
R. Vidgen yra ijtraukia i sudaryta WebQual modeli, tod¢l verta juos iSanalizuoti detaliau,

padarius platesnj autorinj tyrima.

2.3. AUTORINIO TYRIMO REZULTATU ANALIZE IR
INTERPRETAVIMAS

Respondenty nuomonei nustatyti ir kokybés veiksniams jvertinti buvo vykdyta
struktiirizuota apklausa, kurios anketoje sutikimo ar nesutikimo su kiekvienu teiginiu
nurodymui buvo naudojama Likerto (intervalin¢) skalé. Siekiant nustatyti jvairiy vartotojy
pozitrj | kokybés veiksnius, | klausimyng buvo jtraukti ir demografiniai klausimai, susij¢ su
vartotojy lytimi, amziumi, socialine padétimi. Apklausa vykdyta 2015 m. balandzio — geguzés
meén. elektroniniais laiSkais ir per socialinius tinklus asmeninémis zinutémis siunciant

klausimyng keliy elektroniniy parduotuviy esamiems klientams.

Apklausos anketa buvo pateikta 2200 elektroninés prekybos vartotojams, 1§ kuriy
atsakeé 261 respondentas. Aktyvumas sudaré 11,8 % apklaustyjy. Taigi tyrimo tikimybei esant
95 proc., tyrimo paklaida buvo 6 %.

Respondentu atrankos biuidas — atsitiktinis stratifikuotas, apklausiami elektroniniy
parduotuviy klientai, pagal jy turimus kontaktus. Apklausoje dalyvavo 87,4 proc. motery ir
12,6 proc. vyry.

Pagal amziy daugiausiai buvo 26 iki 40 mety respondenty — 41,8 proc., ir 18 iki 25
mety — 39,4 proc. Tyrime visai nedalyvavo vyresni nei 66 mety respondentai, i§ ko galima
daryti iSvada, kad vyresnio amziaus Zzmonés beveik nesidomi elektronine prekyba. Aktyviausi

interneto svetainiy paslaugy vartotojai yra jaunesni iki 40 mety amziaus zmongs (Zr. 7 pav.).
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B ki 18 mety

B 18-25 metai

I 26-40 mety Iki 18 mety
0,

M 41-65 metai 5 (2%)

M 66 ir daugiau mety

7 pav. Respondenty pasiskirstymas (proc.) pagal amziu kategorijas. Sudarytas

autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais.

Net 43,4% respondenty turi auks$taji universitetinj iSslavinima, 28,7% aukstaji
neuniversitetinj i$silavinimg ir 22,3% apklaustyjy turi vidurinj i$silavinima (zr. 8 pav.). 72.9%
atsakiusiyjy savo kompiuterinj rastinguma vertino - kaip igudes vartotojas. IS gauty duomeny,
matome, kad elektroninés prekybos paslaugomis daugiausia naudojasi iSsilaving Zzmoneés ir
turintys kompiuterinj rastinguma.

B Nebaigtas vidurinis

M Vidurinis

[l Aukstasis neuniversitetinis
B Aukstasis universitetinis

M Kitas
I Neatsaké j klausimag

8 pav. Respondenty pasiskirstymas (proc.) pagal iSsilavinimg. Sudarytas autorés,

remiantis autorinio tyrimo rezultatais.
Beveik ketvirtadalio atsakiusiyjy (23.9%) vidutinés ménesio pajamos yra mazesnés
negu 300EUR, dauguma (38,2%) uzdirba 300-500 EUR ir 23.9% respondenty vidutinés

meénesio pajamos yra 501-800EUR (Zr. 9 pav.).
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M ki 300 EUR

M 300-500 EUR

[ 501-800 EUR

M 801-1200 EUR

B 1201 ir daugiau EUR
I Neatsaké j klausimg

9 pav. Respondenty pasiskirstymas (proc.) pagal vidutines ménesio pajamas.

Sudarytas autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais.

Apklausa buvo orientuota i elektroninés prekybos vartotojus, todél i klausima ar bent
karta pirkote prekes ar paslaugas internetu teigiamai atsaké 97,1% apklaustyjy. Likusi
atsakiusiyjy dalis buvo uZzsiregistrave interneto svetainése ir tape jy vartotojais, bet taip ir

nesiryzo pirkti.

Beveik pusé respondenty internetu perka 3-5 kartus per ménesi (49%), kita dalis -
39% perka 3-5 kartus per metus (zr. 10 pav.). Remiantis Siais duomenimis, darome iSvada,
kad Lietuvos elektroninés prekybos vartotojams apsipirkimas internetu néra kasdienybé, todeél

verta tyrinéti kas biitent varzo apsipirkimg internetu ir kokie kokybés veiksniai néra uztikrinti.

M 3-5 kartus per savaite
M 3-5 kartus per ménes;j
7 3-5 kartus per metus
M Pirkau tik 2-3 kartus
B Pirkau tik vieng kartg
I Neatsake j klausimg

10 pav. Respondenty pasiskirstymo (proc.) pagal apsipirkimo daZnj. Sudarytas

autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais.
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Analizuojant kurias lietuviskas ar uzsienio interneto svetaines pasirenka vartotojai,
buvo surinkti duomenys, kad tik uZsienio elektroninés prekybos svetainése perka
maziausiai respondenty — 5,2%, tiek uzZsienio kiek ir lietuviSkose svetainése perka — 52,2%
ir tik lietuviSkose perka — 39,8% (zr. 11 pav.). Lietuvos elektroninés prekybos vartotojai yra

linke pasirinkti vietiniy interneto svetainiy valdytojy teikianc¢ias paslaugas.

B Lietuviskose elektroninés
prekybos svetainése

B Uzsienio elektroninés prekybos
svetainése

[ Kiek Lietuviskose tiek ir
uzsienio elektroninés prekybos
svetainése

M Neatsake j klausimg

11 pav. Respondentuy pasiskirstymas (proc.) pagal lietuviSky ar uZsienio interneto

svetainiu pasirinkima. Sudarytas autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais.

Didziausig atsakiusiyjy dalis perka kur randa geriausig pasitlyma (64,8%), o daugiau
negu ketvirtadalis (26,4%) apklaustyjy turi jau pasirinktas elektronines prekybos svetaines ir

yra tape jy lojaliais klientais (12 Zr. pav.).

@ Turiu tik idrinktas elektroninés
prekybos svetaines ir ten
visada perku

@ leskau naujy (geresniy)
elektroninés prekybos
svetainiy

@ Kur randu man geriausig
pasillyma ten ir perku,
nepriklausomai nuo
elektroninés prekybos
svetainés

® Neatsake j klausimg

12 pav. Respondenty pasiskirstymas (proc.) pagal lojalumg interneto svetainéms.

Sudarytas autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais.
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Gauti rezultatai jrodo, kad vartotojai néra lojalis interneto svetainéms, jiems daug
svarbesni yra ieSkomos prekés ar paslaugos geresnis pasitilymas. IS gauty respondenty
rezultaty, verslas turi suvokti, kad vartotojams labai svarbi yra pateikiamos informacijos

kokybé ir tikslumas.

Nagrinéjant elektroninés prekybos svetainiy tipo pasirinkima, i§ apklausos rezultaty
daromos iSvados, kad dauguma apklaustyjy renkasi elektronines parduotuves (37,6%),
skelbimy portalus (19,5%), internetinius aukcionus (13,7%) ir 11,3% apklaustyju
susiekia su pardavéju per socialinius tinklus (zr. 13 pav.). SPSS programos pagalba buvo
nustatytas statistiSkai reikSmingas rysis tarp vyry ir motery pirkimo interneto aukcionuose ir
skelbimy portaluose, kuriuose perka didesné dalis vyry negu motery. Verslas neturéty
orientuotis vien tik i elektronines parduotuves ar kitokio tipo interneto svetaines greta jy
reikéty reklamuotis skelbimy portaluose, prekiauti interneto aukcionuose ir turéti paskyras
socialiniuose tinkluose bei nepamirsti visur uztikrinti vartotojams svarbiy kokybés veiksniy.

@ Elektroninése parduotuveése (
su krepSeliu ir asmenine pas...

@ Socialiniuose tinkluose
susiekus su pardavéju (pvz....

@ Internetiniuose aukcionuose (
pvz. ebay.com)

@ Bloguose, informacinio
pobddzio ar jmonés prezent...

@ Asmeniniuose projektuose ar
galerijose (pvz. jkmakeup.lt)

@ Forumuose (pvz. Supermama. 18.7% @ 11.3%
It) \

@ Skelbimy portaluose (pvz. S...
® Kita

13 pav. Respondenty pasiskirstymas (proc.) pagal elektroninés prekybos

svetainiu tipo pasirinkimg. Sudarytas autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais.

Dazniausiai tarp apklaustyjy internetu buvo perkami drabuziai i sporto prekés —
20,7%, kosmetikos priemongs ir parfumerija — 17,4%, bilietai  renginius ir filmus — 11,6%,
namy apyvokos prekés — 9,2%. Maziausiai apklaustyjy internetu perka maisto produktus —
tik 2,60%, nors verta pazyméti, kad sostinéje yra jau antrus metus veikianti maisto produkty

elektroniné parduotuvé “Barbora.lt” (zr. 14 pav.).

40



@ Maisto produktus
@ Keliones

@ Kosmetikos priemones ir
parfumerijg

@ Drabuzius ir sporto prekes

@ Namy apyvokos prekes

® Grozio paslaugas

@ Knygas, Zurnalus ir mokymo...
@ Bilietus j renginius, filmus

@ Elektronine ir programing jra...
@ Draudimg

@ Kitas paslaugas

@ Kitas prekes

14 pav. Respondenty pasiskirstymas (proc.) pagal prekiy ir paslaugy pasirinkimag

elektroninéje prekyboje. Sudarytas autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais.

SPSS programos pagalba statistiskai reikSmingas skirtumas buvo nustatytas tarp vyry
ir motery perkamy prekiy ir paslaugy jvairoves. StatistiSkai reikSminga didesné dalis motery
perka drabuzius ir sporto prekes, o reikSmingai didesné¢ dalis vyry perka elektroning ir
programine irangg bei draudima. Taip pat buvo pastebétas statistiSkai reikSmingas rysis tarp
respondenty iSsilavinimo ir biliety } renginius ir filmus pirkimo: turintieji aukStaji
universitetinj iSsilavinimg tai daro dazniau, nei respondentai su viduriniu i$silavinimu.

Nagrinéjant pirkima internetu lemiancius ir ribojancius veiksnius, buvo nustatyta, kad
pirkima lemia visi iSvardyti veiksniai daugiau negu pusei atsakiusiy respondenty, bet
daugiausia tai — prekiy ir paslaugy kaina, patogumas pirkti, informacijos apie prekes ir
paslaugos pateikimas, apmokéjimo galimybés, asortimentas ir pristatymo laikas. Riboja
pirkima internetu ketvirtadaliui atsakiusiyjy — dizaino nepritaikymas prie veiklos pobiidzio,
reklamos buvimas, netinkamos grazinimo salygos ir garantija nebuvimas, asmeniniy duomeny
nesaugumo jausmas, svetainés navigacijos nezinojimas bei kiti (zZr. 7 lentelg).

Buvo nustatytas statistiSkai reikSmingas ry$is tarp vyry ir motery pasirinkimo vertinant
apmokéjimo galimybes ir patikimumg elektroninés prekybos interneto svetainése. Platesnés
apmokeéjimo galimybés ir interneto svetainés patikimumas jtakoja didesnés dalies motery

sprendimg pirkti internetu.
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7 lentelé. Respondenty pasiskirstymas proc. pagal lemiancius ir ribojancius

pirkima internetu veiksnius. Lentel¢ sudaryta autorés remiantis autorinio tyrimo rezultatais.

Veiksniai

Riboja

Lemia

Dizaino pritaikomumas prie veiklos pobtidzio

66 (40.5%)

97 (59.5%)

Reklama

65 (38.7%)

103 (61.3%)

Grazinimo salygos ir garantija

56 (28.1%)

143 (71.9%)

Asmeniniy duomeny saugumas 50 (26.9%) | 136 (73.1%)
Svetainés navigacijos zinojimas 44 (25.0%) | 132 (75.0%)
Pristatymo laikas 43 (21.8%) | 154 (78.2%)
Patikimumas (pardavéjo jsipareigojimy laikymasis) 39 (20.6%) | 150 (79.4%)
Komunikavimas (pagalba realiu laiku, greitas

reagavimas ] uzklausas) 270 87)1) Bas(38.87)
Asortimentas 30 (15.6%) | 162 (84.4%)
Apmokéjimo galimybés 29 (14.4%) | 173 (85.6%)

Praktiskumas (perkama tik tai ko reikia)

28 (14.9%)

160 (85.1%)

Kaina

22(10.1%)

195 (89.9%)

Patogumas pirkti

21 (10.0%)

189 (90.0%)

Informacijos apie prekes ir paslaugas pateikimas

18 (9.2%)

177 (90.8%)

Apklausoje surinkti duomenys buvo uzkuoduoti ir apdoroti su SPSS programa. Visy
pirma buvo atliktas naudojamy pagal WebQual modelio dimensijy tyrimo duomeny
patikimumas. Visi pagrijsti tyrimo duomenimis WebQual modelio veiksniai yra parametriniai,
nes klausimai sudaryti buvo pagal Likert’o skalg. Apskai¢iuota, kad 5 interneto svetainés
kokybés veiksniy: patogumo, pasitikéjimo, informacijos kokybés, dizaino ir empatijos
patikimumo rodiklis Crombach’s Alpha yra lygus 0,679. Patikimi duomenys yra kai
Crombach’s Alpha yra daugiau uz 0,6, kas reiSkia, kad vartotojai tinkamai suprato ir
duomenys yra teisingai pateikti daugiau kaip 60% apklaustyjy pagal jy atsakymo rezultatus
(Field, 2013). Taip pat buvo atsizvelgta j tai, kad atsisakius kurio nors i§ veiksniy duomenys
tapty labiau patikimesni, tai nepasiteisino, todél pagal respondenty atsakymus modelyje gali
likti visi 5 kokybés veiksniai.

Anketoje 5 WebQual modelio dimensijos buvo iSskaidytos j 17 komponenty, 1§ kuriy
sudaryta 17 klausimy, kad galima biity detaliau suvokti kurie veiksniai labiau, o kurie maziau
turi jtakos pasitenkinimui ir lojalumui. Visy Siy 17 veiksniy tyrimo duomeny patikimumas
Crombach’s Alpha yra 0,89. Duomenys yra patikimi. Atsisakius bet kurio veiksnio,

duomenys netampa labiau patikimais. Todel visi 17 kokybés komponenty buvo suvokti
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respondentais teisingai ir yra svarbiis nustatant elektroninés prekybos interneto svetainiy
kokybés vertinimg ir klienty pasitenkinima jomis bei lojaluma.

Tam, kad i$siaiskinti visy 5 ir i§skaidyty 17 veiksniy jtaka pasitenkinimui ir lojalumui,
turime rasti jy vidurkj, nes pagal apskaiciuotus patikimumo rodiklius radome iSvada, kad jie
visi lemia elektroninés prekybos svetainés kokybés vertinimg. Vertinant interneto svetainiy
kokybés veiksnius, klausimai buvo sudaryti pagal penkiabale Likert’o skalg, kur:

1 — kokybe lemiantis veiksnys yra nesvarbus.

2 — kokybe lemiantis veiksnys yra maziau svarbus.

3 — kokybe lemiantis veiksnys yra nei svarbus nei nesvarbus.

4 — kokybe lemiantis veiksnys yra labiau svarbus.

5 —kokybe lemiantis veiksnys yra labai svarbus.

Pagal WebQual modelio 5 kokybés vertinimo veiksniy respondenty atsakymy
vidurkius, svarbiausia jiems yra informacijos kokybé ir pasitikéjimas (statistiSkai
reikSmingas atsakymy vidurkis yra net 4,57 ir 4,55, kur 5 - labai svarbus, o 4 — labiau
svarbus), o maziausiai svarbus yra dizainas (statistiSkai reikSmingas atsakymy vidurkis -
3,44, kur 4 yra labiau svarbus, o 3 — nei svarbus nei nesvarbus).

Atlikus blokuoty faktoriy dispersing analize buvo nustatyta, kad Greenhouse-Geisser
F=113,280, o Sig.=0., tai reiSkia, kad rySis nustatant pasitenkinima elektroninés prekybos
interneto svetainiy penkiais kokybés veiksniais - patogumu, informacijos kokybe,
pasitikejimu, dizainu ir empatija - yra, bet jie skirtingai jtakoja kokybés vertinima, nes jy
statistiSkai reikSmingi atsakymy vidurkiai skiriasi Mpatogumu=4,30,
Minformacijoskokybé=4,573, Mpasitikéjimu=4,5585, Mdizainu=3,445 ir
Mempatija=3,656 (M yra “Mean” — vidurkis). Atlikus Befferoni testa, dar karta buvo
patikrinta ir jsitikinta, kad respondentai vertina teigiamai kai yra kokybiska interneto svetainé
ir labiausiai jie patenkinti informacijos kokybe, o maZziausiai jiems svarbus yra dizainas.

Sekanc¢iame duomeny analizavimo zingsnyje buvo sudaryta koreliacija. Koreliacijos
tikslas buvo iSsiaiskinti kaip vienas kintamasis priklauso nuo kito kintamojo. Svarbu buvo
nustatyti ryS§j tarp elektroninés prekybos kokybés veiksniy. Atlikus koreliacija buvo
iSsiaiskinta, kad tarp visy 5 veiksniy yra rySys, kadangi Sig. (2-tailed) visuose elementuose
yra arti 0 ir yra mazesnis uz 0,05 (Morkevicius ir kt., 2008). Pearson correlation koeficientas
parod¢ kiek stiprus yra rySys tarp kintamyjy (interneto svetainiy kokybés veiksniy) (zr. 8
lentele).
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8 lentelé. Koreliacijos koeficiento Pearson correlation dydziai tarp kokybés
veiksniy ir jy rySio jvertinimas. Lentel¢ sudaryta autorés remiantis SPSS programos pagalba

apskaiCiuotais autorinio tyrimo rezultatais.

Patogumas Informacijos | Pasitikéjimas | Dizainas | Empatija
kokybe
Patogumas 1 vidutinio labai silpnas | silpnas | silpnas
stiprumo rySis (0,192) | rysis rySis
rySis (0,492) (0,269) (0,205)
Informacijos | vidutinio 1 silpnas rySis | silpnas | labai
kokybé stiprumo (0,334) rySis silpnas
rysis (0,492) (0,227) rySis
0,173)
Pasitikéjimas | labai silpnas | silpnas rySis | 1 silpnas silpnas
rysis (0,192) | (0,334) rySis rySis
(0,252) (0,265)
Dizainas silpnas rySis | silpnas rySis | silpnas rySis | 1 stiprus
(0,269) (0,227) (0,252) rySis
(0,602)
Empatija silpnas rySis | labai silpnas | silpnas rySis | stiprus 1
(0,205) rysis (0,173) | (0,265) rysis
(0,602)

ISanalizavus koreliacijos rysius tarp kokybés veiksniy matome, kad stiprus koreliacijos
rySys yra tik tarp dvejy veiksniy - dizaino ir empatijos. Toks rezultatas leidzia daryti i§vada,
kad vartotojai labai panaSiai suvokia dizaino esm¢ ir empatija. Nors dizainas yra vizualinis
atspindis — spalvy gama, vaizdinés medziagos suderinamumas, mygtuky iSdéstymas ir kiti
faktoriai, o empatija tai emocijy derinys - kaip vartotojas jauciasi po sandorio. Tai yra visai du
skirtingi dalykai, bet i§ respondenty atsakymy galima suvokti, kad interneto puslapio dizainas
turi jtakos jy pojuciams po sandorio. Vidutinio stiprumo rysis yra tarp informacijos kokybés ir
patogumo, logiSka, kad ko tiksliau ir tinkamoje vietoje pateikta informacija tuo ji
kokybiSkesné ir suteikia vartotojams patoguma. Tarp visy kity kokybés veiksniy rySiai yra
silpni arba labai silpni, bet visi tarpusavyje koreliuoja, o tai leidzia suvokti, kad visi jie sudaro
tarpusavio rysj, kuris jtakoja klienty pasitenkinimg ir lojaluma.

SPSS programos pagalba buvo nustatytas statistiSkai reikSmingas rySys tarp motery
bei vyry informacijos kokybés ir pasitikéjimo veiksniy vertinimo. Informacijos kokybe ir
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pasitikeéjimg labiau vertina apklaustos moterys negu vyrai. Svarbu suZinoti statistiSkai
reikSmingg ry$j tarp kaip daZznai yra perkamos prekés ar paslaugos internetu ir Zmoniy
vidutiniy pajamy bei amziaus. Tai padéty suvokti kokio amziaus ir kiek pasiturintys
elektroninés prekybos vartotojai gali tapti potencialiais lojaliais klientais tam tikrai
elektroninés prekybos svetainei. Siam tikslui pasiekti svarbu buvo jvertinti Sig. (2-tailed)
koeficienta, kuris nustato rysj tarp daznumo pirkti, amZziaus ir vidutiniy pajamy. Respondenty
atsakymy Sig. Buvo didesnis uz 0.05, kas jrodo, kad rySio tar daznumo pirkti, amziau bei
pajamy dydzio néra. Vertéty pastebéti, kad tarp amziaus ir pajamy rySys (Sig. (2-tailed) = 0)
yra. [vertinus jj pagal Kendall’s tau-b testg jis yra silpnas (0,242).

Analizuojant statistiSkai reikSmingg ry$j tarp elektroninés prekybos vartotojy daznio
pirkti internetu ir kokybés veiksniy, buvo nustatyta, kad rySys tarp daznio pirkti ir svetainés
dizaino yra, bet jis silpnas (Sig. (2-tailed) = 0,022, o Sperman koeficientas — 0,153). Tod¢l
interneto svetainiy savininkai norédami, kad kuo dazniau pas juos pirkty, turéty investuoti i
svetainés dizaing. Prie§ tai pagal atsakymy vidurkius buvo pateikti duomenys, jog dizainas
respondentams yra nei svarbus nei nesvarbus. Palyginus $iuos rezultatus, galima daryti iSvada,
kad apklaustieji patys nejvertina dizaino jtakos, bet dazniau perka tose elektroninés prekybos

svetainése, kuriy dizainas labiau pritaikytas veiklos pobtidZiui.

2.4. KOKYBES VEIKSNIU ITAKA VARTOTOJU
PASITENKINIMUI IR LOJALUMUI, REGRESINES LYGTIES
SUDARYMAS IR PATIKIMUMO IVERTINIMAS

Kadangi jgyvendinant § tyrimg buvo apklaustas 261 respondentas — tai pagal V.
Morkeviciy ir kt. (2008) yra didelé imtis, kuri leidzia atlikti faktoring analiz¢. Faktorinés
analizés tikslas - sudaryti modelj, kuriame vienas tiesioginis kintamasis gali jtakoti keleta
netiesioginiy kintamyjy (kelis faktorius). Visy pirmg reikéty suzinoti ar prasminga yra atlikti
faktoring analize¢ su turimais kintamaisiais. [vertinus analizés tinkamuma, svarbus yra Bartleto
kriterijus ir Kaizerio-Mejerio-Olkino matas. Gave¢ Siuos rodiklius, jsitikinome, kad atlikti
faktoring analiz¢ su turimais kintamaisiais yra prasminga, kadangi KMO=0,858, o sig.=0 —
rySys tarp visy veiksniy yra, KMO matas didesnis uz 0,6. Analizuojant ar yra nereikSmingy
kintamyjy, isitikinome, kad visur MSA>0,5, todé¢l visi kintamieji lieka ir nieko nereikia
atsisakyti (Morkevicius ir kt., 2008).

Tolimesniame Zingsnyje buvo pasirinktas metodas, kurio pagalba iSgauti faktoriai.
Svarbu buvo nustatyti kokia kintamojo dalis pasiliks kai mes pereisime prie faktoriy. Visy

kintamyjy dalis yra didesné¢ uz 0,4, tai pereinant prie faktoriy liks maZziausiai 40%
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informacijos. Toliau buvo nustatytas faktoriy skaiCius. Pagal atlieckama faktoring analize

atrinkti 4 faktoriai (zr. 9 lentele).

9 lentelé. Autorinio tyrimo faktorinés analizés faktoriy skai¢iaus nustatymo

rodikliai. Lentel¢ sudaryta autorés remiantis autorinio tyrimo rezultatais.

Vei
ksn Po rotacijos (sukimo) gauti dydziai,
iai | Pradiniai dydziai nustatantis faktoriy skaiciy
Dispersijos
IS viso | % Didéjantis % | IS viso | Dispersijos % | Didéjantis %
1 6,5 38,235 38,235 3,036 | 17,857 17,857
2 2,338 | 13,755 51,99 2,997 | 17,628 35,485
3 1,428 | 8,401 60,391 2,789 | 16,408 51,893
4 1,071 | 6,297 66,688 2,515 | 14,795 66,688
5 0,836 | 4,915 71,603
6 0,807 | 4,748 76,351
7 0,598 | 3,52 79,87
8 0,581 | 3,417 83,287
9 0,492 | 2,892 86,18
10 | 0,434 | 2,553 88,733
11 {0,404 | 2,376 91,109
12 10,334 | 1,964 93,073
13 10,295 | 1,735 94,809
14 0,261 | 1,534 96,343
15 0,248 | 1,458 97,801
16 |0,224 | 1,315 99,116
17 10,15 0,884 100

9 lentel¢je esantys dispersijos % parodo, kiek duomeny iSsibarstymui % paaiskina tam

tikras faktorius. Atlikus rotacija (sukimg) matome, kad dispersijos % daug geriau pasiskirsto

tarp faktoriy. Kuo daugiau bendrosios kintamyjy dispersijos paaiskina pagrindinj veiksnj, tuo

jis svarbesnis kaip akumuliuojanti informacija apie kintamuosius (Morkevicius ir kt., 2008).

Gauti tyrimo rezultatai parod¢, kad respondentams yra svarbiis tik keturi kokybés veiksniai,

kuriems galima priskirti iSskaidytus 17 kokybés veiksniy, kitaip tariant juos sugrupuoti.

Priskyrus penkta veiksnj, jis paaiskinty maziau nei vieng komponentg - 0,836 (zr. 9 lentele),
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todel grupé maziau negu i§ vieno kokybés veiksnio neturi reik§més. Gerai iSanalizavus ir

sugrupavus 17 komponenty buvo priskirti keturiems interneto svetainiy kokybe vertinantiems

veiksniams: pasitikéjimui, vizualizacijai, informacijos kokybei ir patogumui (zr. 10 lentelg).
10 lentelé. Kokybés komponenty faktoriams priskyrimas. Lentel¢ sudaryta autorés

remiantis autorinio tyrimo rezultatais.

Pasitikéjimas

Vartotojy asmeninés informacijos saugumo uztikrinimas.

Apmokéjimo saugumas.

Visy isipareigojimy ir terminy laikymosi uztikrinimas.

Svetainés gera reputacija.

AR R

Lengvas komunikavimas su organizacija.

Vizualizacija

Elektroninés prekybos svetainés paruosimas pagal nuostatas ir reikalavimus.

Svetaines dizainas pritaikytas veiklos pobtidZiui.

Svetainés patraukli iSvaizda.

ol o 2

Teigiamos patirties jausmas.

10. |Vartotojo asmeniné paskyra.

Informacijos kokybé

11. [Informacijos apie prekes ir paslaugas aktualumas.

12. [Informacija apie prekes ir paslaugas lengvai suprantama.

13. [Informacija apie prekes ir paslaugas pristatyta tinkamiausiu formatu (nuotraukos,

video).

14. [Informacijos apie prekes ir paslaugas tikslumas iki smulkiausiy detaliy.

Patogumas

15. |Aiski ir suprantama elektroninés prekybos svetainé.

16. [Lengvas narSymas svetainéje.

17. [Patogus ir lengvai iSmokstamas elektronines prekybos svetainés valdymas.

Septyniolika kokybés komponenty buvo sugrupuoti j keturis kokybés veiksnius
(faktorius), atliekant SPSS programos pagalba faktoring analiz¢. Lyginant su WebQual
modelio autoriais iSskirtais svarbiausiais kokybés veiksniais, galima pastebéti, kad iSskaidzius
veiksnius ] komponentus respondentai kitaip interpretuoja dizaing ir empatijg. Jie Siems

veiksniams priskiria:
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* clektroninés prekybos svetainés paruosimag pagal nuostatas ir reikalavimus;

* svetainés dizaino pritaikyma veiklos pobudZiui;

* svetainés patrauklig iSvaizda;

* teigiamos patirties jausma;

* vartotojo asmening paskyra.
Minétiems komponentams labiau tinkamas apibiidinimas biity ,vizualizacija®, nes jie
atspindi tai, kg mato vartotojai atidare, atlik¢ tam tikrus veiksmus ir uzdar¢ elektroninés
prekybos interneto svetaine.

Patikrinti ar pasirinkome tinkamg sukima (rotacijg), buvo svarbu jvertinti koreliacijg

tarp faktoriy. Jvertinus SPSS programos pagalba surinkty duomeny gautus rezultatus,

matome, kad koreliacijos néra - pasirinktas tinkamas biidas (zr. 11 lentele).

11 lentelé. Faktoriy taSku koreliacijos matrica. Lentel¢ sudaryta autorés remiantis

SPPS programos pagalba apdorotais autorinio tyrimo rezultatais.

Komponentas 1 2 3 4

1 1,000 ,000 ,000 ,000
2 ,000 1,000 ,000 ,000
3 ,000 ,000 1,000 ,000
4 ,000 ,000 ,000 1,000

Nustacius, kad pagal gautus elektroninés prekybos vartotojy apklausos rezultatus
turéty biiti 4 veiksniai, reikéjo kiekvieno i$ jy patikrinti patikimuma ir apskaiciuoti visy jiems
priklausomy kokybés veiksniy vidurkius. Pasitikéjimo patikimumas Cronbach's Alpha =
0,819. Vizualizacijos patikimumo Cronbach's Alpha = 0,827, patikimumas padidéja, kai
atsisakome vartotojo asmeninés paskyros kokybés veiksnio. Informacijos kokybés
patikimumo Cronbach's Alpha = 0,828. Patogumo patikimumo Cronbach's Alpha = 0,845.
Anksciau darbe jau buvo minéta, kad duomenys yra patikimi, kai Cronbach's Alpha dydis yra
didesnis uz 0,6. Visi keturi gauti nauji interneto kokybés veiksniai patikimi, tod¢l yra tinkami
regresinés lygties sudarymui, kuri jvertina respondenty pasirinkty veiksniy svarbg ir itakg jy
pasitenkinimui bei lojalumui.

Sudarant daugialypés tiesinés regresijos modelj buvo nustatyta, kad R*> = 0,989, o
Adjusted R Square=0,989, kas reiskia, kad lygtis gali paaiskinti 98,9% surinkty duomenuy,
sig.=0 — rySys yra ir lygtis turi teis¢ biiti naudojama (zr. 3 prieda 1 lentelg). Pagal gautus
duomenys sudaryta regresin¢ lygtis yra:
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Y=-0.005+0,332*pasitikéjimas+*0,249vizualizacija+0,244*informacijoskokybé+0,18patogumas
(2);

Y Sioje lygtyje yra kintamasis, sudarantis elektroninés prekybos interneto svetainés
kokybés veiksniy bendra kokybés vertinimg, ir jtakojantis vartotojy pasitenkinimg bei
lojaluma.

Interpretuojant gautus rezultatus, galima teigti, kad svarbiausias yra pasitikéjimo
veiksnys, kuris vertinant visg interneto svetainés kokybe sudaro 33,2%, kiek maziau
vizualizacija ir informacijos kokybé, kurie sutaro Siek tiek daugiau negu 24% bei maziausiai
patogumas — 18%. Pateikus Sio daugialypés tiesinés regresijos modelio vizualinj

atvaizdavima, jis atrodyty taip (Zr. 15 pav.):

o Informacijos
atogumas kokybé
Beta=0.18 Beta=0,244
Elektroninés Vartotojy
prekybos interneto pasitenkinimas
svetainés kokybeé ir lojalumas
Beta=0,249 Beta=0,322
Vizualizacija Pasitikéjimas

15 pav. Interneto svetainiy kokybés veiksniy jtaka vartotojy pasitenkinimui ir

lojalumui. Sudarytas autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais.

Nustatant interneto svetainiy kokybés veiksniy jtaka vartotojy pasitenkinimui ir
lojalumui, vertéty atsizvelgti | statistiSkai reikSminga Beta koeficientg. Sudarius regresinio
modelio lygti ir gave rezultatus, galime daryti iSvada, kad didziausig jtaka Sioje lygtyje turi
pasitikéjimas, nes jos Beta koeficientas lygus 0,322, kick maziau svarbi yra vizualizacija —
Beta=0,249 ir informacijos kokybé — Beta=0,244, o maziausig jtakg turi patogumas, kurio
Beta=0,18. Pagal Anova modeli visi 4 komponentai turi teis¢ islikti lygtyje, nes sig.=0, bei
turi tarpusavio rysj (Zr. 2 priedo 2 lentelg).
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Sudarius daugialypés tiesinés regresijos modelio lygtj, vertéjo patikrinti ar ji tikrai yra
patikima. Tam buvo jvertinti:

¢ multikolinearumas;

* standartizuoty lieckamy paklaidy atitikimas normalaus pasiskirstymo kreivei;

* iSskirtys;

homoskedastiSkumas;

* autokoreliacija (Morkevicius ir kt., 2008).

Multikolinearuma atspindi visy elementy tarpusavyje esantis Pearson Correlation
koeficientas. Tarp visy turimy elementy jis mazesnis negu 0,8, tai vienas i$ jrodymy, kad
multikolinearumo néra (zr. 3 priedo 3 lentelg). Sekantis koeficientas - dispersijos mazéjimo
daugiklis VIF parodo ar regresoriai stipriai tarpusavyje koreliuoja, jis skaiciuojamas
kiekvienam regresoriui. Tyrimo duomenyse VIFvizualizacija=1,411,
VIFpasitikéjimas=1,750, VIFinformacijoskokybé=1,674, VIFpatogumas=1,519 (Zr. 3
priedo 2 lentele). Visur VIF yra mazesnis uz 4 ir tai saglygoja, kad multikolinearumo néra.

Vertinant ar standartizuotos liekamosios paklaidos atitinka normalaus pasiskirstymo

kreive, 1§ gauty histogramy galima spresti, kad jos atitinka (zr. 16 pav. ir 17 pav.).

Histograma
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16 pav. Histogramos lyginimas su normaliaja pasiskirstymo kreive. Paveikslas

sudarytas SPPS programos pagalba apdorotais autorinio tyrimo rezultatais.
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17 pav. Standartizuotos liekamyjuy paklaiduy ir normaliojo atsitiktinio dydzZio
santykiniy procentiniy daZniy pasiskirstymas tieséje. Paveikslas sudarytas SPPS

programos pagalba apdorotais autorinio tyrimo rezultatais.

Ivertinti ar néra i8skir¢iy yra naudojami:

. betos pokycio statistika (DFB - skai¢iuojama kiekvienam regresoriui ir konstantai
atskirai. Jeigu $is rodiklis virSija 1, tai parodo, kad i$skirtis yra. Gautuose rezultatuose
DFB visuose elementuose yra mazesnis uz 1 (zr. 3 priedo 4 lentele), kas ijrodo, kad
i§skirciy néra.

. Kuko matas — nenurodo iSsiskirian¢iy regresoriaus reikSmiy, o tik parodo, kurio
respondento duomenys issiskiria. Sio tyrimo kuko matas = 0 (zr. 3 priedo 5 lentelg).
Sis dydis nurodo, kad i$skir¢iy néra, kadangi Kuko matas maZesnis uz 1.
HomoskedastiSkumo prielaida yra reikalavimas, kad su kiekviena fiksuoto kintamuoju

reikSme arba su kiekviena fiksuota prognozés reikSme pasitenkinimu ir lojalumo nustatymu,

liekany sklaida biity vienoda. Kuo liekany reik§més vienodziau iSsibarsc¢iusios apie kintamyjy

asis, tuo regresijos funkcija geriau apraSo analizuojamus duomenis (Morkevicius ir kt., 2008).

Analizuojamy duomeny aprasymas yra tikslus ir homoskedastiSkumas nekelia problemy (Zr.

18 pav.).
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18 pav. HomoskedastiSkumo nustatymo vertinimas. Paveikslas sudarytas SPPS

programos pagalba apdorotais autorinio tyrimo rezultatais.

Autokoreliacijos tikrinimui yra vertinamas Durbino-Vatsano testo reikSmeé. Jeigu
Durbino-Vatsano statistika yra tarp 1,5 ir 2,5, tai dazniausiai tariama, kad autokoreliacijos
néra (Morkevicius ir kt., 2008). Atlickamo tyrimo Durbino - Vatsano testo dydis yra 2,165
kas reiskia, kad autokoreliacijos néra ir ankstesnio kintamojo matavimai neturi jtakos kitam
kintamajam (zr. 3 priedo 1 lentelg).

Ivertinus visus 5 rodiklius ir nustaCius, kad regresijos modelis neturi
multikolinearumo, standartizuotos liekamosios paklaidos atitinka normalaus pasiskirstymo
kreive, néra iSskir¢iy ir homoskedastiSkumo bei koreliacijos, galima teigti, kad sudaryta
lygtis yra patikima.

Apibendrinant tyrimo gautus rezultatus, galime pastebéti, kad pasirinkto WebQual
modelio veiksniai yra patikimi ir tinkantys Siam tyrimui, o iSskaidyti veiksniy komponentai
yra Siek tiek kitaip suprantami apklaustiesiems. Su respondentais buvo palaikomas
komunikavimo rysis ir po anketos uzpildymo buvo prasoma palikti atsiliepimus, kuriuose jie
nurod¢, kad anketiné apklausa yra suprantama ir lengvai pildoma. Elektroninéje prekyboje,
vertinant kokybés veiksnius néra labai svarbus amzius ar vartotojy pajamos. Verslui
elektroningje prekyboje orientuotis tik j tam tikrg amziaus kategorija ar Zema kaing tikrai néra
naudinga, Cia reikéty atsizvelgti | vartotojy norus ir poreikius, analizuojant jiems svarbiausius
kokybés veiksnius. Elektroninés prekybos svetainése turi buti labai aiskiai sudarytos salygos,

kad vartotojas jausty pasitikéjimg interneto svetaine, reikéty nepamirsti vizualizacijos,
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informacijos kokybés, nes vartotojas negali paciupinéti prekeés, pajusti jos kvapo ar bent
realiai pamatyti savo akimis ir Zinoma svarbus veiksnys yra patogumas, kadangi visi siekia,
kad padaryti veiksmai sukelty ko maziau streso.

IS gauty faktorinés analizés ir daugialypés tiesinés regresijos apklausos rezultaty
galima pateikti grafinj modelj, kuris vizualiai padés lengviau atskleisti svarbiausiy
elektroninés prekybos interneto svetainiy kokybés vertinimo veiksniy jtakg klienty

pasitenkinimui ir lojalumui (Zr. 19 pav.).

- . o Nuostatos ir reikalavimai;
Vizualizacija
Dizaino pritaikymas veiklos pobtdziui;
Interneto svetainés patrauklumas;

A .. A . | Vartotojy lojalumas
Asmeninés informacijos saugumas; Teigiamas patirties jausmas. \

— -

Gera reputacija;

Isipareigojimy laikymasis;

Aok Elektroninés

MOKEeJIMOo Saugumas.

e ’ prekybos
interneto Vartotojy pasitenkinimas
svetainiy

kokybé
Pasitikejimas ’ .
Patogumas

Informacijos pateikimas tinkamiausiu
formatu;

Informacijos suprantamumas;
! Interneto svetainés aiSkumas;

Informacijos

Informacijos tikslumas; 5
' kokybe Lengvai iSmokstamas valdymas;

Informacijos aktualumas. . o
Lengvas narsymas - intuityvumas.

19 pav. Veiksniai sudarantys interneto svetainés kokybe, kuri jtakoja vartotoju
pasitenkinima bei lojalumg. Sudarytas autorés remiantis autorinio tyrimo gautais ir

statistiSkai apdorotais rezultatais.

Apibendrinant §j modelj, sudaryta remiantis autorinio tyrimo gautasis rezultatais,
galima teigti, kad vertinant vartotojy pasitenkinimg ir lojaluma, verslui reikéty uztikrinti visus
pasitike¢jimui  priskirtus kokybés veiksnius, antroje vietoje vizualizacijai, nepamirsti
pateikiamos informacijos kokybés ir patogumo veiksnio. Trumpai aptariant kiekvieno
kokybés veiksnio komponentus, autoré sitilo sekancias rekomendacijas.

Pasitikéjimo kokybés veiksnio komponentai:

. asmeninés informacijos saugumas — vartotojui turi biiti uztikrinta maksimali
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asmenings informacijos apsauga. Duomenys turi biiti kaupiami interneto svetainés savininko
serveryje ir niekam neatskleidZziami. Interneto svetainiy valdytojai turi galimybé sukurti
duomeny saugumo nuostatas ir jais vadovautis, bet vartotojas i$ anksto turi biiti supazindintas
ir sutikes su jy turiniu.

. gera reputacija — svarbu yra, kad interneto svetainés vartotojai galéty palikti
atsiliepimus. Atsiliepimais vertéty riipintis ne tik savo interneto svetaingje, bet ir kitose kur
galima raSyti skundus arba forumuose bei socialinése tinkluose kur yra galimybé dalintis
ivairaus pobiidzio informacija.

. isipareigojimuy laikymasis — vertéty laikytis, pateikty interneto svetaing¢je arba
prizadéty bendraujant su klienty komunikavimo priemonémis, jsipareigojimy dél pristatymo
terminy, prekiy ar paslaugy kokybés. Kadangi elektroninéje prekyboje vartotojas neap€iuopia
prekés ar paslaugos, jis pilnai pasitiki pardavéju, o kai nesilaikoma jsipareigojimy —
pasitikejimas greitai dingsta.

. apmokéjimo saugumas — rekomenduojama apmokéejimo jvykdymui atrinkti
saugius partnerius.

Vizualizacijos kokybés veiksnio komponentai:

. teigiamas patirties jausmas — uzbaigus sandorj (po pirkimo) vartotojas turi
jausti teigimas emocijas - gauti tai ko noréjo per maksimaliai trumpg laiko tarpa, uz jam
tinkancig kaing ir biity informuotas kokiame etape yra uzsakymas.

. interneto svetainés patrauklumas — kad spalvos nebiity erzinancios ar
netrukdyty nereikalingi paveiksléliai.

. dizainas pritaikytas veiklos pobiidZiui — svarbu pagal veiklos pobtid;j priderinti
spalvy ir iliustracijy gamas, taip pat vertéty nepamirSti apie teisingg mygtuky iSdéstyma.
Sukurti gera dizaing, verslas dazniausiai samdosi web dizainerius iSmanancius savo amata.

. nuostatos bei reikalavimai — yra detaliai aprasyti Sio darbo 1.3. pirmojo
skyriaus dalyje - 2015 mety vieSyjy pirkimy tarnybos iSleistose specifikacijose.

Atsizvelgiant j informacijos kokybés veiksnio komponentus:

. informacijos pateikimas tinkamiausiu formatu — viskas priklauso nuo
informacijos pobiidzio, bet iStyrus vartotojy poreikius galima suzinoti kokiu formatu audio,
video, teksto ar kitu tam tikra informacija vartotojams pagal norus turi buti pateikta.

. informacijos suprantamumas — pateikiama informacija reikéty pateikti
suprantamai, kad ja suvokty mokyklos pradinukas, i$silavings arba be iSsilavinimo Zmogus ir
senjoras.

. informacijos tikslumas — ta pati svetain¢je keleta karty pateikta informacija

visur turi biiti vienoda bei labai tiksli, kad vartotojai negaléty interpretuoti dviprasmiskai.
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. informacijos aktualumas — interneto svetain¢je esancig informacijg reikéty
atnaujinti kiek galima daZniau, nes tai ne tik padidina matomumag paieSkos sistemose, bet
sukuria didesnj pasitikéjima tarp vartotojy.

Patogumo kokybés veiksnio komponentai, | kuriuos verslas irgi turéty atsizvelgti,
tai:

. interneto svetainés aiSkumas — pirmame tituliniame puslapyje vartotojas turéty
suprasti, kad atidaré biitent to pobiidZio interneto svetaine, kurios ieskojo. NarSymas interneto
svetainéje, neturéty sukelti diskomforto ir eikvoti papildomo laiko reikalingos informacijos
paieskai.

* lengvai iSmokstamas valdymas — vartotojas turi Zinoti kur yra jo ieSkoma informacija
jau po 3-5 apsilankymy tam tikroje interneto svetaingje.

* lengvas narSymas — intuityvumas — svarbiausias yra mygtuky iSdéstymas taip, kad
vartotojas intuityviai zinoty kur kokios informacijos ieskoti.

Elektroningje prekyboje interneto svetainiy kokybés vertinimas yra svarbiausias norint
turéti konkurencinj pranasumg ir iSlikti rinkoje. Verslas turéty investuoti i kokybés veiksniy
gerinimg, nes i§ gauty tyrimo rezultaty, matome, kad vartotojams svarbi yra interneto
svetainiy kokybé, kuri sudaro pasitikéjimo ir patogumo jausmas, vizualizacijos bei
informacijos kokybés uztikrinimas. Biitent Sie 4 veiksniai turi didziausig jtakg vartotojy

pasitenkinimui bei lojalumui.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

Mokslines literatiiros analize atskleid¢, kad interneto svetainiy kokybés samprata yra
daugiakomponenté¢ sgvoka. Nors stokojama vieningo apibrézimo, galima teigti, kad
dauguma autoriy akcentuoja vartotojy ir kity suinteresuotyjy pusiy, kaip interneto
svetaines kiiréjy, administratoriy, poreikiy ir lukes¢iy tenkinima.

ISanalizavus interneto svetainiy kokybés vertinimo modelius ir veiksnius, buvo
pastebéta, kad dazniausiai moksliniuose tyrimuose minimi Sie interneto svetainiy
kokybés veiksniai: paprastumas naudotis, navigacija, saugumo priemonés, pagalba
realiu laiku ir svetainés turinys. AnalogiSki kokybés veiksniai minimi tyrimuose,
atliktuose ,,vartotojas-vartotojui* ,,verslas-vartotojui® ir ,,verslas-verslui“ sektoriuose,
panaSius veiksnius akcentuoja ir mokslininkai, nagrin¢jantys vartotojy lojaluma.
Autoriniam tyrimui buvo pasirinktas ir iSnagrinétas WebQual modelis, kadangi Sis
modelis buvo nagrin¢jamas kity mokslininky, kurie ne tik tikrino §io modelio
tinkamuma, vertindami interneto svetainiy kokybe, bet atliko modelio korekcijas.
Autorinio tyrimo rezultatai jgalino jvertinti Lietuvos vartotojams svarbius elektroninés
prekybos interneto svetainiy kokybés veiksnius bei nustatyti jy itaka vartotojy
pasitenkinimui ir lojalumui. Tyrimo duomeny patikimumo jvertinimas parodé, kad
gauti rezultatai pagal penkis WebQual modelio veiksnius (Crombach’s Alpha = 0,679)
ir i8skaidytus 17 komponenty (Crombach’s Alpha = 0,89) yra patikimi.

Nagrinéjant pirkimg internetu skatinancius ir ribojancius veiksnius, buvo nustatyta,
kad pirkimg daugiau ar maziau lemia visi iSvardinti veiksniai. Labiausiai prie
sprendimo pirkti prisideda: prekiy ir paslaugy informacijos apie prekes ir paslaugos
pateikimas, kaina ir patogumas pirkti, apmokéjimo galimybés, asortimentas,
pristatymo laikas — S$iy veiksniy svarbg jvertino daugiau negu 80% apklaustyjy.
Daugiau kaip 20% respondenty pripazino, kad labiausiai pirkimg internetu stabdo:
dizaino nepritaikomumas prie veiklos pobiidzio, reklama, netinkamos prekiy
grazinimo salygos ir garantija, asmeniniy duomeny nesaugumas, sunkiai jsavinama
svetainés navigacija ir kt.

Atlikus Dblokuoty veiksniy dispersing analiz¢ buvo nustatyta, kad visi penki
elektroninés prekybos interneto svetainés kokybés veiksniai (patogumas, informacijos
kokybe, pasitikéjimas, dizainas ir empatija) sudaro vartotojy pasitenkinima, nes tarp jy
yra statistiSkai reikSmingas rysis (Greenhouse-Geisser F=113,280, o Sig.=0).

Faktorin¢ analizé parodé¢, kad, palyginus su WebQual modeliu, Lietuvos vartotojams

yra svarbiis tik keturi sugrupuoti veiksniai: patogumas, vizualizacija, informacijos
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10.

kokybe ir pasitikéjimas. Respondentai kitaip interpretuoja dizaing ir empatijg ir Siems
veiksniams priskiria: elektronines prekybos svetainés sukiirimg pagal nuostatas ir
reikalavimus; svetainés dizaing pritaikytg veiklos pobiidziui; patrauklia svetainés
iSvaizda; teigiamos patirties jausma; bei vartotojo asmeninés paskyros buvimg. Nors
dizainas ir empatija yra visai du skirtingi dalykai, bet i§ respondenty atsakymy galima
suvokti, kad interneto puslapio dizainas turi jtakos jy pojuciams po sandorio, kadangi
tarp dizaino ir empatijos nustatytas labai stiprus koreliacijos rySys (0,602). Vidutinio
stiprumo rySis yra tarp informacijos kokybes ir patogumo (0,492), logiska, kad ko
tiksliau ir tinkamoje vietoje pateikta informacija tuo ji kokybiSkesné ir suteikia
vartotojams patoguma.

Atlikus tiesing regresing analiz¢ buvo nustatyta, kad pasitenkinimui ir lojalumui yra
svarbiis visi keturi faktorinés analizés metu nustatyti interneto svetainés kokybés
veiksniai, bet svarbiausias yra pasitikéjimas, kuris vertinant visg interneto svetainés
kokybe sudaro 33,2%, kiek maziau vizualizacija ir informacijos kokybe, kurie sudaro
Siek tiek daugiau negu 24% bei maziausiai patogumas — 18%.

Remiantis autorinio tyrimo gautais rezultatais, galima teigti, kad vertinant vartotojy
pasitenkinimg ir lojaluma, verslui reikéty uztikrinti pasitikéjimui priskirtus kokybés
veiksnius, tai: vartotojy asmeninés informacijos saugumo ir visy jsipareigojimy bei
terminy laikymosi uZtikrinimas, apmokéjimo saugumas, svetainés gera reputacija ir
lengvas komunikavimas su organizacija. Antroje vietoje svarbi vizualizacija, kuriai
priskiriama: elektroninés prekybos svetainés paruoSimas pagal nuostatas ir
reikalavimus, svetainés dizaino pritaikymas veiklos pobtdZziui, svetainés patraukli
iSvaizda, teigiamos patirties jausmas ir vartotojo asmeniné paskyra. Vertéty nepamirsti
pateikiamos informacijos kokybés, kur svarbiis veiksniai yra: informacijos apie prekes
ir paslaugas aktualumas, lengvas supratimas, pristatymas tinkamiausiu formatu ir
tikslumas iki smulkiausiy detaliy bei patogumo kokybés veiksnio, t.y.: aiskios ir
suprantamos elektroninés prekybos svetainés, lengvo narSymo, patogaus ir lengvai
iSmokstamo elektronines prekybos svetainés valdymo.

Atliktas tyrimas jrodé, kad Lietuvos elektroninés prekybos vartotojams interneto
svetainiy kokybés vertinimas yra labai svarbus, kadangi biitent kokybé¢ lemia vartotojy
pasitenkinimg ir lojaluma. Verslas norédamas s¢kmingai vykdyti veikla elektroninés
prekybos rinkoje ir pléstis turéty nepamirsti svarbiausiy interneto svetainiy kokybés

veiksniy, o investuoti j juos.
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SIDLOMOS TOLIMESNES TYRIMO KRYPTYS

Ateityje planuojama, atsizvelgus j vartotojy poreikius, atskleisti kity mokslininky
nenagrinétus, naujus elektroninés prekybos interneto svetainés kokybeés veiksnius. Uztikrinus
Siuos kokybés veiksnius galima biity pakeisti tradicines, nusistovéjusias jau daug mety
elektroninés prekybos interneto svetaines | modernesnes su daug patogesne ir lengvai
iSmokstama turinio valdymo sistema. Gauti planuojamo tyrimo rezultatai bity naudingi
interneto svetainiy kiiréjams, o Sio darbo autorinio tyrimo gauti rezultatai labiau skirti yra

interneto svetainés administratoriams.
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SUMMARY

64 pages, 11 charts, 19 pictures, 45 references.

Strategic information management enables organizations to keep competitive
advantage, so the issues of information quality are important for the organizations working in
foreign and domestic markets. The rapid development of websites and their usage for the
achievement of organizational goals actualizes quality assurance and assessment of website
content and presentation. According to the data of Statistics Lithuania, the number of e-
commerce consumers is rapidly growing. Consumers are interested in e-commerce, but they
become more discerning and choose websites according to some quality factors. The main
purpose of this master thesis — to reveal the peculiarities of quality evaluation of e-commerce
websites.

In the thesis, quality concept of e-commerce websites is analyzed, assessment models
of websites quality are summarized, and quality assessment factors of e-commerce websites
are distinguished. The study based on WebQual model and its methodology was
accomplished.

The study results enabled to determine and evaluate quality factors of e-commerce
websites and their influence on Lithuanian consumers’ satisfaction and loyalty. Factorial
analysis showed that only four factors: convenience, visualization, information quality and
trust, are important for Lithuanian consumers. Respondents differently interpret two
dimensions of WebQual model: the design and empathy. Regression analysis showed that for
the satisfaction and loyalty of Lithuanian customers the convenience is important deal all
factors. Trust, visualization and information quality are the most important factors, ease is less

important than previous three factors.
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1 priedas
APKLAUSOS ANKETA

Si anketa yra sudaryta VU kokybés vadybos magistrantiiros studijy studentés. Apklausos
tikslas yra nustatyti svarbiausius elektroninés prekybos kokybés veiksnius, lemiancius
vartotojy pasitenkinimg ir lojalumg. Anketa yra anonimineé. IS anksto dékoju uz Jisy

nuosirdzius atsakymus, kurie ines didelj indélj j atlieckama tyrima

1. Ar bent karta pirkote prekes ar paslaugas internetu? (Jeigu atsakymas “ne”,
pereikite prie 8 klausimo)
* Taip
* Ne

2. Kaip daZnai perkate prekes ar paslaugas internetu?
* 3-5 kartus per savait¢
e 3-5 kartus per ménesj
e 3-5 kartus per metus
e Pirkau tik 2-3 kartus

* Pirkau tik vieng kartg

3. Kokiose elektroninés prekybos svetainése perkate?
* Lietuviskose elektroninés prekybos svetainése
* Uzsienio elektroninés prekybos svetainése

* Kiek Lietuviskose tiek ir uzsienio elektroninés prekybos svetainése

4. DaZniausiai perkate i$ ty paciy elektroninés prekybos svetainiy ar ieSkote naujy?
* Turiu tik iSrinktas elektroninés prekybos svetaines ir ten visada perku
¢ leskau naujy (geresniy) elektroninés prekybos svetainiy
* Kur randu man geriausig pasiilyma ten ir perku, nepriklausomai nuo

elektroninés prekybos svetainés

5. Kokio tipo elektroninés prekybos svetainése daZniausiai perkate? (Galima
pazyméti daugiau kaip vieng atsakyma)
* Elektroninése parduotuvése (su krepSeliu ir asmenine paskyra, pvz.

Maudymukai.com)
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* Socialiniuose tinkluose susiekus su pardavéju (pvz. Facebook.com)

* Internetiniuose aukcionuose (pvz. ebay.com)

* Bloguose, informacinio pobtidzio ar jmonés prezentacinése svetainése susiekus
su pardavéju (pvz. pievumene.weebly.com)

* Asmeniniuose projektuose ar galerijose (pvz. jkmakeup.lt)

* Forumuose (pvz. Supermama.lt)

¢ Skelbimy portaluose (pvz. Skelbiu.lIt)

¢ Kita

6. Ka daZniausiai perkate elektroninés prekybos svetainése? (Galima paZymeéti
daugiau kaip vieng atsakyma)
* Maisto produktus
* Keliones
* Kosmetikos priemones ir parfumerija
* Drabuzius ir sporto prekes
* Namy apyvokos prekes
* QGrozio paslaugas
* Knygas, zurnalus ir mokymosi medziaga
* Bilietus j renginius, filmus
* Elektroning ir programing jrangg
* Draudima
* Kitas paslaugas

* Kitas prekes

7. Kas labiausiai riboja ir kas labiausiai lemia pirkima internetu?

Veiksniai Riboja Lemia

Svetainés navigacijos Zinojimas

Informacijos apie prekes ir paslaugas pateikimas

Asmeniniy duomeny saugumas

Apmokéjimo galimybés

Komunikavimas (pagalba realiu laiku, greitas reagavimas |

uzklausas)

Kaina

Asortimentas
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Pristatymo laikas

Grazinimo salygos ir garantija

Patogumas pirkti

Patikimumas (pardavéjo isipareigojimy laikymasis)

Dizaino pritaikomumas prie veiklos pobtidzio

Reklama

PraktiSkumas (perkama tik tai ko reikia)

8. Kaip vertinate Siuos elektroninés prekybos svetainiu kokybés veiksnius pagal

svarba nuo 1 balo (nesvarbus) iki 5 baly (labai svarbus)?

Ivertinimas (balais) Nesvarb | Maziau Nei Labiau Labai
us svarbus svarbus, svarbus svarbus
nei
nesvarbus
Kriterijai
PATOGUMAS (lengva rasti reikiamos | 1 2 3 4 5
informacijos)
INFORMACIJOS KOKYBE (visa | | 2 3 4 5
informacija apie teikiamas prekes ar
paslaugas aiSkiai iSdéstyta)
PASITIKEJIMAS (pasitikéjima | 1 2 3 4 5
uztikrinantys atsiliepimai ir
ivertinimai)
DIZAINAS (pagal veiklos pobudi | 1 2 3 4 5
tinkantis ir suprantamas)
EMPATIJA (teigiamos emocijos) 1 2 3 4 5

9. Kaip vertinate elektroninés prekybos svetainiy patogumo, dizaino ir empatijos

kokybés veiksnius pagal teiginius nuo 1 balo (visiSkai nesvarbus) iki 5 baluy (labai

svarbus)?
Ivertinimas (balais) Visiskai IS dalies | Nei IS dalies | Labai
nesvarbus | nesvarbus | svarbus svarbus | svarbus
nei
Teiginiai nesvarbus
Patogus ir lengvai iSmokstamas | 1 2 3 4 5

elektroninés prekybos

svetainés
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valdymas.

Aiski ir suprantama elektroninés | 1 2 3 4 5

prekybos svetainé.

Lengvas narSymas svetainéje. 1 2 3 4 5
Svetainés patraukli iSvaizda. 1 2 3 4 5
Svetainés  dizainas  pritaikytas | 1 2 3 4 5

veiklos pobuidZiui.

Elektroninés prekybos svetainé | 1 2 3 4 5
paruoSta pagal nuostatas ir

reikalavimus.

Teigiamos patirties jausmas. 1 2 3 4 5

10. Kaip vertinate elektroninés prekybos svetainiy informacijos kokybés ir

pasitikéjimo kokybés veiksnius pagal teiginius nuo 1 balo (visiSkai nesvarbus)
iki 5 baly (pilnai svarbus)?

Ivertinimas (balais) Visiskai IS dalies | Nei IS dalies | Labai
nesvarbus | nesvarbus | svarbus svarbus | svarbus
nei
nesvarbus
Teiginiai
Informacijos apie prekes ir |1 2 3 4 5
paslaugas tikslumas iki

smulkiausiy detaliu.

Informacijos apie prekes ir |1 2 3 4 5

paslaugas aktualumas.

Informacija  apie prekes ir |1 2 3 4 5

paslaugas lengvai suprantama.

Informacija  apie prekes ir | 1 2 3 4 5
paslaugas pristatyta tinkamiausiu

formatu (nuotraukos, video).

Svetainés gera reputacija. 1 2 3 4 5
Apmokéjimo saugumas 1 2 3 4 5
Vartotoju asmeninés informacijos | 1 2 3 4 5

saugumo uZtikrinimas.

Vartotojo asmeniné paskyra. 1 2 3 4 5
Lengvos komunikavimas su | 1 2 3 4 5
organizacija.

Visy isipareigojimy ir terminy | 1 2 3 4 5

laikymosi uztikrinimas.
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11. Jusy lytis:

Vyras

Moteris

12. Jiisy amZius:

Iki 18 mety
18-25 metai
26-40 mety
41-65 metai

66 ir daugiau mety

13. Juisy iSsilavinimas:

14. Jiisy vidutinés ménesio pajamos:

15. Jisy kompiuterinio rastingumo kompetencijy vertinimas:

Nebaigtas vidurinis
Vidurinis

Aukstasis neuniversitetinis
Aukstasis universitetinis

Kitas

Iki 300 EUR
300-500 EUR
501-800 EUR
801-1200 EUR

1201 ir daugiau EUR

Silpnas
Minimalus
Pagrindai

Igudes vartotojas
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2 priedas

PaZzyma apie mokslinio straipsnio publikavima Nacionalinés mokslinés-praktinés

konferencijos “Lietuvos ekonomikos augimo ir stabilumo strateginés kryptys”

straipsniy rinkinyje.

VILNIAUS UNIVERSITETAS

EKONOMIKOS FAKULTETAS

PAZYMA DEL DOC. R. ADOMAITIENES IR M. PASKOVSKOS
MOKSLINIO STRAIPSNIO PUBLIKAVIMO

2015-12-11

Patvirtiname, kad doc. dr. Romos Adomaitienés ir Mazenos Paskovskos mokslinis straipsnis
,Elektroninés prekybos interneto svetainiy kokybés vertinimas® yra priimtas publikavimui
Nacionalinés mokslinés-praktinés konferencijos ,Lietuvos ekonomikos augimo ir stabilumo
strateginés kryptys® straipsniy rinkinyje. Konferencijos straipsniy rinkinys parengtas leidybai.
Leidybos metai bus 2015.

Konferencijos org. komiteto pirmininké doc. dr. @é’é‘d@gj A. Lauzadyté-Tutliené

Saulétekio al. 9, Il rimai, Tel.: (85) 2366120, 2366126, 2366122 E.p. ef@ef vu.lt, www. ef.vu.lt
10222 Vilnius Faks. (85) 2366 127
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3 priedas

Regresinés lygties modelio sudarymas - SPSS programos pagalba gauti duomenys

1 lentelé

Model Summary”

Model |R R Square [ Adjusted R|Std. Error of the | Durbin-Watson
Square Estimate
1 ,994° ,989 ,989 ,05417 2,165

a. Predictors: (Constant), vizualizacijal, informacijoskokybel, patogumasl, pasitikejimas1
b. Dependent Variable: pasitenkinimasirlojalumas]

2 lentelé
Coefficients”
Model Unstandardized | Standardized |t Sig. [ Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Beta Std. [Beta Tolera | VIF
Error nce
(Constant) -,005 ,034 -1,298 |,196
pasitikejimas| ,332 ,009 [,338 35,831 1,000,568 1,760
1 informacijoskok |,244 ,008 |[,280 30,429 1,000,598 1,674
ybel
patogumas] ,180 ,006 |[,269 30,715 1,000,658 1,519
vizualizacijal ,249 ,005 |.,421 49,871 {,000(,709 1,411
a. Dependent Variable: pasitenkinimasirlojalumas]
3 lentelé
Correlations
pasitenkinima | pasitikej |informacijos |patogum |vizualiz
sirlojalumas] [imasl kokybel asl acijal
pasitenkinimasirloj | 1,000 , 787 ,719 , 738 ,769
alumasl
Pearson pasitikejimasl , 787 1,000 ,609 ,422 ,394
Correlat informacijoskokyb |,719 ,609 1,000 417 ,288
ion el
patogumasl ,738 ,422 417 1,000 ,500
vizualizacijal ,769 ,394 ,288 ,500 1,000
pasitenkinimasirloj | . ,000 ,000 ,000 ,000
alumasl
Sig. (1- pasitikejimas| ,000 . ,000 ,000 ,000
. informacijoskokyb | ,000 ,000 ,000 ,000
tailed)
el
patogumasl ,000 ,000 ,000 . ,000
vizualizacijal ,000 ,000 ,000 ,000
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pasitenkinimasirloj | 224 224 224 224 224
alumasl
pasitikejimas| 224 224 224 224 224
N informacijoskokyb | 224 224 224 224 224
el
patogumasl 224 224 224 224 224
vizualizacijal 224 224 224 224 224
4 lentelé
Descriptive Statistics
N Maximum
Cook's Distance 224 ,24480
DFFIT 224 ,01942
DFBETA Intercept 224 ,02005
DFBETA pasitikejimas1 224 ,00280
DFBETA 224 ,00606
informacijoskokybel
DFBETA patogumas] 224 ,00332
DFBETA vizualizacijal 224 ,00337
Valid N (listwise) 224
5 lentelé
Residuals Statistics”
Minimum |Maximum |Mean Std. N
Deviation
Predicted Value 2,2800 4,9835 4,3002 ,50774 224
Std. Predicted Value -3,979 1,346 ,000 1,000 224
Standard Error of],004 ,019 ,008 ,003 224
Predicted Value
Adjusted Predicted Value |2,2700 4,9859 4,3001 ,50806 224
Residual -,20980 ,17849 ,00000 ,05368 224
Std. Residual -3,873 3,295 ,000 991 224
Stud. Residual -3,931 3,368 ,001 1,007 224
Deleted Residual -,21618 ,18651 ,00010 ,05542 224
Stud. Deleted Residual -4,069 3,451 -,001 1,016 224
Mabhal. Distance ,288 25,983 3,982 4,504 224
Cook's Distance ,000 ,245 ,007 ,022 224
Centered Leverage Value |,001 ,117 ,018 ,020 224

a. Dependent Variable: pasitenkinimasirlojalumasl
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