ELEKTRONINES PARDUOTUVES KLIENTU PASITENKINIMO ANALIZE
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Tyrimo aktualumas — elektroniné prekyba’ kasmet sparciai auga, todél labai svarbu suprasti,
kaip klientai vertina aptarnavimo kokybe. Daug versly susiduria su sunkumais siekdami iSlaikyti
klienty lojaluma. Sis tyrimas aktualus jmonéms, sickiandioms pagerinti klienty pasitenkinima
apsiperkant internetu.

1 lentele
Savoky lentelé
Eil. Savoka ApraSymas
nr
1 Elektroniné prekyba | tai prekiy ir paslaugy pirkimas bei pardavimas internetu,

naudojant kompiuterius, mobiliuosius jrenginius ir kitas
skaitmenines technologijas (Laudon & Traver, 2021).

2 Klienty vartotojo emocinis atsakas, atsirandantis palyginus gauta
pasitenkinimas paslauga ar preke su savo likesciais (Kotler & Keller, 2016).
3 Patogumas vartotojo pastangos ir laikas, reikalingi paslaugai gauti ar

panaudoti; aukStas patogumas reiSkia mazas vartotojo
pastangas. (Zeithaml et al., 2018).

4 Prekiy pasirinkimo tai skirtingy prekiy, prekiy kategorijy ar jy varianty kiekis,
jvairove suteikiamas vartotojui rinktis (Iyengar & Lepper, 2000).
5 Pristatymo greitis laikas nuo uzsakymo atlikimo iki prekes pristatymo
vartotojui (Hiibner et al., 2016).
6 COD atsiskaitymo buidas, kai klientas uz preke sumoka jos

pristatymo metu, nereikalaujant iSankstinio apmokéjimo
(Turban et al., 2015).

Saltinis: sudaryta autorés remiantis Laudon & Traver (2021), Kotler & Keller (2016), Zeithaml et al.
(2018), Iyengar & Lepper (2000), Hiibner et al. (2016), Turban et al. (2015).

Tyrimo problema — kas lemia klienty pasitenkinimg apsiperkant internetu; kaip klientai vertina
aptarnavimo internetinéje erdvéje kokybe?

Tyrimo objektas — elektroninés parduotuveés klienty pasitenkinimas?.

Tyrimo tikslas — jvertinti elektroninés parduotuvés klienty pasitenkinima aptarnavimo kokybe.

Tyrimo uzdaviniai — 1. Aptarti klienty pasitenkinimo ir elektroninés prekybos paslaugy kokybés
teorines sampratas, pagrindinius mokslinius pozitirius.

2. I8analizuoti moksliniy autoriy darbuose pateikiamus klienty pasitenkinimo vertinimo modelius
elektroniniy parduotuviy kontekste.

3. Nustatyti elektroninés parduotuvés klienty pasitenkinimo lygj taikant kiekybinés apklausos
metoda.

Tyrimo metodologija

Tyrimo strategija — tyrime bus taikoma kiekybinio tyrimo strategija atliekant elektroning
anoniming apklausa.

Tyrimo procesas — tyrimas buvo atlickamas Lietuvoje, nuotoliniu biidu, pasitelkiant Siauliy
valstybinés kolegijos studentus ir kitus zmones kaip tyrimo dalyvius. Pirmiausia 2025 m. lapkri¢io
16 d. buvo parengta kiekybiné anoniminé apklausa naudojant platforma ,,Apklausa.lt®. Tq pacia dieng
apklausa buvo iSsiysta dalyviams el. paStu. Apklausa pildyta lapkri¢io 16—17 dienomis.

2025 m. lapkri¢io 17-18 dienomis surinkti duomenys buvo surasyti i programg ,,Excel®,
pasiruoSta jy analizei. Véliau buvo atlikta apraSomoji statistiné analize, apskaiCiuoti vidurkiai,
procentinés dalys ir sudaryti grafikai, atspindintys klienty pasitenkinimo lygj.
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Gauti rezultatai buvo apibendrinti lapkricio 18 d. — parengtos iSvados ir pateiktos tyrimo jzvalgos.
Tyrimas vyko uztikrinant anonimiskuma, respondenty savanoriska dalyvavimg ir duomeny
konfidencialumg. Visa tyrimo eiga leido nuosekliai jvertinti klienty patirtj elektroninéje parduotuvéje.

Tyrimo etika — tyrime buvo uztikrintas anonimiskumas, dalyvavimo pasirinkimas. Pries pildant
anketa buvo pateikta informacija apie tyrimo tiksla, sagzininguma, konfidencialumg, nauda.

Tyrimo imtis — generaliné aibé $iame tyrime yra visi Siauliy valstybinés kolegijos TAV, OKR,
GLYV studijy programy studentai ir kiti dalyviai. Atrankos metodas — netikimybiné tiksliné atranka.
Tikimasi sulaukti 30 atsakymy.

Tyrimo metodai — empirin¢je dalyje bus naudojama anketin¢ apklausa, kuri bus skirta
isanalizuoti Siauliy valstybinés kolegijos studenty ir kity dalyviy pozitriui j elektroninés parduotuvés
klienty pasitenkinimo aspektus. Taip pat buvo taikoma lyginamoji analiz¢, leidzianti palyginti gautus
atsakymus su mokslinéje literatiroje pateikiamais pasitenkinimo vertinimo kriterijais. Duomenims
apdoroti buvo naudojami aprasomosios statistikos metodai.

Tyrimo duomeny analizés metodai — gautus duomenis analizavau PSPP programoje, ten
padariau dazniy lenteles, grafikag. Duomeny analizei buvo taikoma dazniy analizé, rezultatai bus
vaizduojami stulpelinémis diagramomis.

2 lentele
Anketos klausimy reikalingumo pagrindimo lentelé

1. Ar daznai apsiperkate elektroninése Padeda jvertinti respondenty patirtis ir jprocius

parduotuvése?

apsiperkant elektroninése parduotuvése.

. Kaip vertinate elektroniniy parduotuviy
patogumg’ naudotis?

Patogumas yra svarbus veiksnys, lemiantis, ar
klientas sugris.

. Kaip vertinate prekiy pasirinkimo jvairove’
elektroninése parduotuvése?

Prekiy jvairové lemia kliento apsisprendima,
kurioje parduotuvéje apsipirkti.

. Kaip vertinate pristatymo greitj’ elektroninése
parduotuvése?

Pristatymo greitis veikia kliento pasitenkinimg
apsipirkimu.

. Ar jauciatés saugiai atlikdami mokéjimus
elektroninése parduotuvése?

Saugumas yra vienas i§ pagrindiniy veiksniy,
lemiantis kliento pasirinkima apsipirkti ar ne.

. Ar prideda pasitikéjimo  elektronine

parduotuve paslauga COD (cash on delivery)®
17

Sis  klausimas eina paskui 5 klausima.
Pasitikéjimas didéja, kai klientas neturi i§ anksto
sumokéti, taip zino, kad nebus apgautas.

. Kas labiausiai lemia Jisy pasitenkinimg
apsiperkant internetu?

Atsakymai leidZzia analizuoti ir tobulinti el.
parduotuve ir jos veikima, kad klienty pasitenkinimas
didéty.

. Kuris i§ S8iy veiksniy, Jisy nuomone,
labiausiai pagerinty elektroniniy parduotuviy
paslaugy kokybe?

analizuoti ir tobulinti
veikimg, kad klienty

Atsakymai leidzia
el. parduotuve ir jos
pasitenkinimas didéty.

. Kaip vertinate prekiy grazinimo proceso
paprastuma elektroninése parduotuvése?

Leidzia jvertinti, ar klientas susiduria su

Zinodamas, kad grazinti lengva, lengviau priims
sprendimg uzsisakyti vél ir atvirksciai.

10. Kaip dazniausiai priimate sprendima pirkti
elektroninéje parduotuvéje?

Leidzia jvertinti, kas svarbiausia klientui, kad
pasirinkty apsipirkimag el. parduotuvéje
(rekomendacijos, nuolaidos, kokybé...) ir gerinti kitg
apsipirkima.
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Tyrimo duomeny analizé
Atlikus apklausg buvo surinkti 32 respondenty atsakymai apie jy elgseng ir patirtis elektroninése
parduotuvése. Sioje dalyje pateikiama kiekvieno klausimo analizé remiantis gautais rezultatais.
Analiz¢ atliekama naudojant dazniy, procentiniy daliy ir keliy kintamyjy koreliacijos jvertinima.
1. Ar daznai apsiperkate elektroninése parduotuvése?

= 3,1%

15,6% ® 9,4% = Niekada

= Kartg per
metus

= Kartg per
meénesj

Kartg per
savaite

1 pav. Apsipirkimo elektroninéje parduotuvéje daznis

Sudarius daZniy lentel¢ pagal apklausos duomenis matyti, kad daugiausia respondenty
elektroninése parduotuvése apsiperka kartg per ménesj, taip atsaké 71,9 proc. respondenty. 15,6 proc.
apklaustyjy nurodé, kad apsiperka karta per savaitg. Kartg per metus apsiperka 9,4 proc., o niekada
neapsiperka 3,1 proc. respondenty.

Tai nurodo, kad apsipirkimas elektroninése parduotuvése yra daznas ir reguliarus respondenty
reiskinys.

2. Kaip vertinate elektroniniy parduotuviy patoguma naudotis?

3,1%

m Labai

patogu
= Patogu

= Nepatogu

2 pav. Elektroniniy parduotuviy patogumo vertinimas

Sudarius dazniy lentele pagal apklausos duomenis matyti, kad daugiausia respondenty (50
proc.)apsipirkimas elektroninése parduotuvése yra labai patogus. Kiek maZziau pasirinko, kad tai yra
patogu — 46,9 proc., labai nepatogu — 3,1 proc.

Apibendrinant galima teigti, kad apsipirkimas elektroninése parduotuvése daugumai respondenty
yra patogus ir lengvas. Tik vienas respondentas nurodé, kad apsipirkimas labai nepatogus. Tai rodo,
kad elektroninés parduotuvés atitinka vartotojy likescius.

209



3. Kaip vertinate prekiu pasirinkimo jvairove elektroninése parduotuvése?

= 0,0%

m Pasirinkimas didelis

m Pasirinkimas nei
mazas, nei didelis

3 pav. Elektroniniy parduotuviy prekiy pasirinkimo vertinimas

Sudarius daZniy lentel¢ pagal apklausos duomenis matyti, kad daugiausia respondenty
elektroniniy parduotuviy prekiy pasirinkimo jvairove vertina gerai — 78,1 proc. atsake, kad
pasirinkimas yra didelis. Mazesné dalis (21,9 proc.) pazyméjo, kad pasirinkimas nei mazas, nei
didelis. N¢ vienas respondentas neatsaké, kad pasirinkimas mazas.

Tai rodo, kad vartotojus tenkina elektroniniy parduotuviy prekiy pasirinkimo jvairové.

4. Kaip vertinate pristatymo greitj elektroninése parduotuvése?

3:1%- = 0,0%

= Labai gerai

= Gerai

= Vidutiniskai
Blogai

® Labai blogai

4 pav. Prekiy pristatymo grei¢io vertinimas elektroninése parduotuvése

Sudarius dazniy lentel¢ pagal apklausos duomenis matyti, kad daugiausia respondenty prekiy
pristatymo greitj elektroninése parduotuvése vertina gerai (56,3 proc.). Labai gerai vertina 25 proc.,
vidutiniskai 15,6 proc., o blogai vertina tik vienas respondentas — 3,1 proc.

Galima matyti, kad dauguma respondenty yra patenkinti prekiy pristatymo grei¢iu. Maza dalis
apklaustyjy mano, kad elektroninés parduotuves turéty padirbéti tuo klausimu.

5. Ar jauciatés saugiai atlikdami mokéjimus elektroninése parduotuvése?
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= 12,5%

0,0% ™ 0,0%
-

m VisiSkai saugiai

= Saugiai

= Neutraliai
Nesaugiai

= VisiSkai nesaugiai

5 pav. Elektroniniy parduotuviy mokéjimo atlikimo saugumo vertinimas

Sudarius dazniy lentele pagal apklausos duomenis matyti, kad daugiausia respondenty atlikdami
mokéjimus elektroninése parduotuvése jauciasi saugiai (46,9 proc.). Neutraliai jauciasi 40,6 proc.
apklaustyjy, o visiSkai saugiai — 12,5 proc. Varianto nesaugiai ir visiS8kai nesaugiai nepasirinko né
vienas respondentas.

Apibendrinant galima teigti, kad elektroniniy parduotuviy klientai nejaucia nesaugumo jausmo
ten apsipirkdami, o kaip tik jauciasi saugiai. Nemaza dalis apie tai net nemasto ir jauciasi neutraliai.

6. Ar prideda pasitikéjimo elektronine parduotuve paslauga COD (cash on
delivery) ?

0,0%

m Taip

= Ne

V = NeZinau

6 pav. Paslaugos COD pasitikéjimo pridéjimo daznis

Sudarius dazniy lentel¢ pagal apklausos duomenis matyti, kad daugiausia respondenty (68,8
proc.) labiau pasitiki elektronine parduotuve tada, kai ten yra paslauga COD (cash on delivery). 25
proc. apklaustyjy neturi nuomonés, o 6,3 proc. $i paslauga pasitikejimo neprideda.

Galima daryti i§vada, kad daugiau elektroniniy parduotuviy turéty pridéti $ig paslauga.

7. Kas labiausiai lemia Jusy pasitenkinimg apsiperkant internetu?

3 lentele
Internetinio apsipirkimo pasitenkinimo lémimo daznis

Atsakymo variantas DazZnis Procentiné dalis
Kaina 22 68,8 %
Svetainés patogumas 22 65,66 %
Apsipirkimo saugumas 20 59,4 %
Pristatymo greitis 16 50 %

Klienty aptarnavimas 10 28,1 %
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Dazniy lentelé parodo, kad didziausiai daliai respondenty pasitenkinimg lemia kaina (68,8 proc.),
toliau patogumas (65,66 proc.), treioje vietoje apsipirkimo saugumas (59,4 proc.), pristatymo greitis
(50 proc.), maziausiai — klienty aptarnavimas (28,1 proc.).

Apibendrinant galima teigti, kad pasitenkinimg labiausiai lemia kaina ir patogumas, maziau
apsipirkimo saugumas ir pristatymo greitis, o0 maziausiai klienty aptarnavimo kokybé.

8. Kauris i§ Siy veiksniy, Jisy nuomone, labiausiai pagerinty elektroniniy
parduotuviy paslauguy kokybe?
4 lentele
Elektroniniy parduotuviy paslaugy kokybés gerinimo daznis
Atsakymo variantas DaZnis Procentiné dalis
Aiskesn¢ informacija apie prekes 13 40,6 %
Patogesné svetainés struktiira 15 46,9 %
Didesnis saugumo uztikrinimas 15 46,9 %
Geresnés kainos / nuolaidos 14 43,8 %
Greitesnis pristatymas 13 40,6 %
Geresnis klienty aptarnavimas 6 18,8 %

Dazniy lentelé parodo, kad didziausiai daliai respondenty paslaugy kokybe pagerinty aiSkesné
informacija apie prekes (56,3 proc.), toliau didesnis saugumo uztikrinimas ir patogesné svetainés
struktiira surinko tiek pat (46,9 proc.), trecioje vietoje geresnés kainos ir nuolaidos (43,8 proc.),
pristatymo greitis (40,6 proc.), maziausiai klienty aptarnavimas (18,8 proc.).

Apibendrinant galima teigti, kad klientams svarbiausia aiSki informacija, maziausiai — klienty
aptarnavimas

9. Kaip vertinate prekiy graZinimo proceso paprastuma elektroninése
parduotuvése?

" 63%  u94%
m Labai paprasta

Paprasta

21,9% Nei sudétinga, nei
paprasta

Sudétinga

43,8%

® Labai sudétinga

7 pav. Prekiy grazinimo proceso paprastumo vertinimas elektroninése parduotuvése

Sudarius dazniy lentele pagal apklausos duomenis matyti, kad daugiausia respondenty
elektroninése parduotuvése prekiy grazinimo procesg vertina nei sudétingai, nei paprastai (43,8
proc.). Paprastai vertina 21,9 proc. Sudétingai — 18,82 proc., labai paprastai 9,4 proc. MaZiausiai balsy
surinko variantas ,,labai sudétinga“ — 6,3 proc.

IS gauty duomeny galima matyti, kad respondentai prekiy grazinimo procesa vertina nei
sudétingai, nei paprastai.
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5 lentelé

10. Kaip daZniausiai priimate sprendimg pirkti elektroninéje

arduotuvéje?

Atsakymo variantas DaZnis Procentiné dalis

Pagal kainas 25 75 %

Pagal atsiliepimus 20 62,5 %

Pagal prekés kokybe 18 56,3 %

Pagal nuolaidas / akcijas 18 53,1 %

Pagal rekomendacijas i$ 11 34,4 %
pazjstamy

Pagal pristatymo greitj 6 18,3 %

Apsipirkimo elektroningje parduotuvéje sprendimo priémimo dazniy lentelé

Dazniy lentel¢ parodo, kad didziausia dalis respondenty pasirenka pirkti elektroningje
parduotuvéje pagal kainas (75 proc.), toliau eina atsiliepimai (62,5 proc.), trecioje vietoje prekiy
kokybé (56,3 proc.), nuolaidos ir akcijos (53,1 proc.), rekomendacijos (34,4 proc.), maziausiai
pristatymo greitis (18,3 proc.).

Apibendrinant galima teigti, kad kaina labiausiai nulemia kliento apsisprendima. Respondentams
svarbu ir atsiliepimai, kokyb¢, nuolaidos. Maziau balsy surinko rekomendacijos.

Koreliacijos rezultaty analizé

Atlikus koreliacing analiz¢ nustatyta, kad tarp daugumos vertinty veiksniy egzistuoja silpni,
taCiau teigiami rySiai. Stipriausias rySys matomas tarp patogumo naudotis elektronine parduotuve ir
pristatymo greicio vertinimo (r = 0,363, p = 0,041). Tai rodo, kad respondentai, kurie elektronine
parduotuve vertina kaip patogia, dazniau link¢ palankiau vertinti ir pristatymo greitj. Taip pat
pastebimas silpnas teigiamas rysys tarp patogumo naudotis ir prekiy pasirinkimo jvairovés vertinimo
(r=0,237, p=0,192), taciau §is rySys statistiSkai nereikSmingas.

ISvada

Apibendrinant tyrimo rezultatus galima teigti, kad dauguma respondenty yra patenkinti
apsipirkimu elektroninése parduotuvése, o svarbiausi veiksniai jiems yra kaina, svetainés patogumas
ir saugus atsiskaitymas, taCiau labiausiai triiksta greitesnio pristatymo ir geresnio klienty
aptarnavimo.
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