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1 priedas. Anketa, panaudota tyrime

PRIEDAI



IVADAS

Siuolaikiniame pasaulyje sparéiai populiaréja elektroninio verslo modelis rinkoje, kuris yra
patrauklus ne tik pa¢iam verslui, bet ir apsipirkinéjan¢iam vartotojui. Sis verslo modelis jgavo pagreitj
pléstis internetingje erdvéje tik Sio amziaus pradzioje, tod¢l elektroninis verslas vis dar konkuruoja su
fizinio verslo modeliu, nes vartotojai pratg apsipirkinéti parduotuvése, gyvai apziiiréti prekes, taciau
jvairiis veiksniai, kurie yra patraukls ir lengvinantys apsipirkimo patirtj internetin¢je erdvéje skatina

juos rinktis elektronines parduotuves.

Temos aktualumas ir iStirtumas. Apsipirkin¢jimas per pastaruosius deSimtmecius iki Siol
keic¢ia vartotojy apsipirkingjimo jprocius, kas skatina verslus keltis j interneting erdve — Sis reiskinys
yra analizuojamas Balabanov (2001); Rysev (2007); Khan (2015) ir kituose mokslininky darbuose,
taCiau triksta tyrimy, kurie konkreciai tirty veiksnius, kurie skatina apsipirkinéti elektroninése riiby
parduotuveése. Nors reiSkinys, kuomet vis daugiau vartotojy dél tam tikry veiksniy renkasi
apsipirkinéti elektroninése parduotuvése uzsienyje paplites, taciau tritksta tyrimy Lietuvoje, kurios
tyrinéty veiksnius Lietuvos rinkoje. Dinamiski pokyciai ir besikei¢ian¢ios tendencijos formuoja
besikeiCiant] vartotojy poziiirj ir preferencijas, pagal kurias jie prima sprendimg pirkti. Mokslininkai
Sodzitte ir Studzius (2006); He ir Bach (2014); Arumugam (2022); Amponsah ir Antwi ir kiti, savo
moksliniuose darbuose iSskiria veiknsius ir jy svarbag pasirinkimui pirkti, kurie yra aktualis
Siuolaikiniam vartotojui.

Prisitaikyti prie Lietuvos vartotojy poreikiy apsipirkinéjant elektroninése riiby parduotuvése
yra aktuali tema, taciau kol kas dar mazai istirta.

Temos naujumas. Sparciai besivystant elektroniniam verslui, kei€iasi ir vartotojy poreikiai,
todel Lietuvos rinka yra mazai iSnagrinéta sritis. Elektroniniai verslai stengiasi sukurti saugig ir
patikimg aplinka vartotojui, pasitilyti kuo daugiau privalumy, kurie paskatinty vartotojus pirkti ir tapti

lojaliu, ne kartg sugrjztanciu, rekomenduojanciu el. parduotuve, pirkéju.

Problema — interneto atsiradimas ir spartus fiziniy parduotuviy kélimasis ] interneting erdve
susiduria su jvairiomis problemomis, kaip nesaugi vartotojui aplinka, nekokybiSkos ir
apraSymo/nuotrauky neatitinkancios prekés, apsunkintas pristatymo ir grazinimo procesas, sudétingas
parduotuvés dizainas, neprofesionalus aptarnavimas ir kt.

Darbo objektas — vartotojy pasirinkimo apsipirkinéti elektroninése riiby parduotuvése

veiksniai.



Tikslas — iSanalizuoti vartotojy pasirinkimo apsipirkinéti elektroninése riiby parduotuvése
veiksius.
UZdaviniai:
1. ISanalizuoti vartotojy pasirinkimo apsipirkinéti elektroninése parduotuvése teorinius aspektus;
Ivardinti veiksnius, kurie skatina apsipirkinéti elektroninése parduotuvése;

Remiantis jvardintais veiksniais iSanalizuoti pasirinktas internetines ruby parduotuves;

> b

Atliekant kiekybinj tyrimg nustatyti svarbiausius veiksnius, skatinancius apsipirkinéti
internetinése riilby parduotuvése;
5. Jvertinti, ar pasirinktos riiby parduotuvés atitinka svarbiausius veiksnius, kurie skatina

apsipirkinéti elektroninése ruby parduotuvése.

Duomenuy rinkimo metodai ir S$altiniai. Remiantis mokslinés literattiros Saltiniais,
analizuojami veiksniai teoriniu aspektu, kurie skatina vartotojus pirkti elektroninése riiby
parduotuvése. Veiksniai suformuluoti remiantis Fokinos (2023); Sodzitités ir Stidziaus (2006); He ir
Bach (2014) ir kity mokslininky tyrimais. Darbe atlikta literatiiros analizé; apraSomoji, sisteming ir

lyginamoji analizé. Veiksniy analizei pasitelkta kiekybiné vartotojy apklausa.

Darbo struktiira ir apimtis. Pirmajame darbo skyriuje yra analizuojami vartotojy
pasirinkimo apsipirkinéti elektroninése riiby parduotuvése teoriniai aspektai, yra lyginama fiziné bei
virtuali parduotuvé, taip pat pateikiama jtakos veiksniy analizé.

Antrajame skyriuje nagrinéjamos dvi elektroninés riiby parduotuvés, remiantis pirmame darbo
skyriuje iSskirtais veiksniais.

Treciajame skyriuje atliekamas kiekybinis tyrimas, aptariami ir analizuojami gauti rezultatai,
pateikiamos i§vados.

Darbo apimtis: 79 puslapiai.



1. VARTOTOJU PASIRINKIMO APSIPIRKINETI ELEKTRONINESE RUBU
PARDUOTUVESE TEORINIAI ASPEKTAI

1.1 Elektroninés parduotuveés aspektai

Apsipirkinéjimas internetu tampa vis populiaresnis ir per pastaruosius deSimtmecius itin
stipriai keiCia apsipirkinéjimo fizinése parduotuvése jprocius. Ryskus pokytis pastebimas riby
pardavimo sektoriuje, kur pirkéjams yra suteikiama galimybé narSyti tarp neriboto skaiCiaus
parduotuviy, nepaisant to, kuriame pasaulio kampelyje yra pirkéjas ar elektroniné parduotuveé.
Apskritai elektroniné parduotuvé yra apibiidinama kaip iSpléstas prekiy ir paslaugy pateikimas
internete, skirtas parduoti prekes ir paslaugas kitiems interneto vartotojams (Balabanov, 2001). Sis
verslo modelis yra patrauklus tuom, kad nereikia mokeéti nuomos, turéti didelio kiekio darbuotojy,
paslaugas, rupintis dekoracijomis ar vitriny apSvietimu, valymu, priezitira ir kt. Davidavicienés ir kt.
(2021) atlikto tyrimo apklausos metodu metu parodé, kad Lietuovos pirkéjai renkasi apsipirkinéti
fizinése parduotuvése dazniau, negu apsipirkimg internetu (p. 17). Tyrimo duomenimis, Lietuvos
vartotojai fizinéje parduotuvéje apsilanko daugiau nei tris kartus per savaite 44 proc. apklaustyjy, 7
proc. respondenty renkasi apsipirkimg internetu (p. 17), tod¢l galima daryti iSvada, kad
apsipirkinéjimas Lietuvoje yra auganti rinka. Remiantis autoriy tyrimu galima i$skirti elektroninés

parduotuves bruozus (p. 12):

e Interneto svetainé/mobili aplikacija;

e Prekiy asortimentas/nuotraukos/kainos;
e Pirkimo procesas;

e Apmokéjimo biidai;

e Pristatymas;

e Klienty aptarnavimas;

e Saugumas ir privatumas;

e Navigacija elektronin¢je parduotuveje.

Internetiné svetainé yra patogi lankytojui surasti norimas prekes per kompiuterj ar plansetinj
kompiuterj. Pagrindinis puslapis dazniausiai pasiZymi jtraukianciu turiniu, kuris uzkabinty lankytoja

apsipirkti svetaingje. Internetiniame puslapyje galima rasti prekes ar produktus, akcijas ar kitus



patrauklius pasiiilymus lankytojams. Pagrindinis puslapis tai svetainés atspindys, kuriame pateikiama

svarbiausia informacija vartotojams, patrauklus dizainas, informavimas apie akcijas ir nuolaidas.

Saltinis: sudaryta autoriaus

1 pav. Interneto Zara svetainé (Zara.com, 2023)

Mobili programélé dazniausiai yra mazesné interneto svetainés versija skirta naudoti per
iSmaniuosius jrenginius, kuri i§laiko panasy stiliy, prekiy iSdéstyma, kategorijas, meniu ar net dizaing.
Mobili programeélé gali siysti praneSimus apie uZsakyty prekiy biiseng, siuntima, naujienas ar akcijas,

iSpardavimus ir kt.

Prekiy asortimentas el. parduotuveése gana platus, galima rasti kategorijas skirtas vyrams,
moterims, vaikams priklausomai nuo kiekvienos parduotuves. Prekés turi buti kokybiskos ir atitikti
apraSyma, nuotraukas ir kitus kriterijus iSdéstytus prie prekés apraSymo. Yra pateikiami kokybes
atitikimo aspektai: produkto efektyvumas, iSskirtinumas, specifikacijy atitikimas, patikimumas,
ilgaamZisSkumas, estetiSkumas, jauciama kokybé ir patogumo aspektas (Tjiptono, 2008, cit. 1§

Ramlawati ir Murniati, p. 87).

Kiekvieng preke papildo nuotraukos, kurios yra itin svarbi detalé eletroninéje parduotuvéje,
jos leidzia pirkéjui suprasti, kaip atrodo preke, nes fiziSkai paliesti jos nejmanoma. Pasak Ozbek ir kt.
(2021): “Nuotraukos yra geriausias buidas atsakyti | vartotojy klausimus apie produkto detales ir
savybes” (p. 2). Geros kokybés fotografijos kelia pasitikejima ir norg pirkti, nes yra pateikiamos
tikslios prekés spalvos ir kitos detalés, kurios mazina graZinimo rizika po prekés pristatymo pirkeéjui,

neretu atveju tai gali tapti privalumu konkuruojant su kitomis panasia veikla uzsiimanciomis
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parduotuvémis. Varghese ir Zacharias teigia (2019), kad kiekviena preké turi turéti profesionalias

nuotraukas, kuriose tiksliai ir iSsamiai jos parodomos (p. 162).

Kadangi itin lengva greitai naviguoti tarp internetiniy puslapiy, svarbu iSlaikyti
konkurencingas kainas, nes jas lengva lyginti, todé¢l pirkéjas pasirinks jam priimtinesnj variantg.
Neretai elektroninése parduotuvése kainos biina patrauklesnés negu fizinése parduotuvése dél
mazesniy kasty. Elektroninése parduotuvése gausu nuolaidy ir akcijy, kurios skatina pardavimus ir
pritraukia naujus potencialius pirkéjus. Lietuvoje esancios internetinés parduotuveés j prekiy kaing
nejtraukia siuntimo kainos, uz kurig turi apmokéti pats pirkéjas, bet galima daznai susidurti su
nemokamu siuntimu nuo tam tikros kainos, kas irgi skatina pirkti uz tam tikra suma, kad pirkéjui
nereikéty mokeéti uz siuntimg. DaZniausiai toks pasiiilymas yra parodomas gerai matomoje vietoje,
kad apsiperkantis vartotojas biity orientuotas i tam tikrg suma, nuo kurios yra apmokamas siuntimas

1§ pardavéjo pusés.

la CHika DRABUZIAI v AKSESUARAI v AVALYNE v SUSISIEKITE  SIUNTIMO IR GRAZINIMO SALYGOS @ KREPSELIS (0)
NEMOKAMAS SIUNTIMAS LIETUVOIE NUO 60 EUR
ISPARDAVIMAS NAUJA KOLEKCUA SVARKAI
SKRYBELES KOMPLEKTAI SUKNELES KELNES IR SIJONAI
: MEGZTINIAI / - MARSKINIAI /
PALTAI / STRIUKES STEVBERIAL LIEMENES BALAIDINES
AKINIAI NUO SAULES KOMBINEZONAI ZIEMINIAI BATAI SALIKAI IR KEPURES

PRENUMERUOKITE NAUJIENLAISK]!

Saltinis: Sudaryta autoriaus

2 pav. Nemokamo siuntimo pasiiilymas (lachica.com/drabuziai, 2023)
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Pirkimo procesg galima apibiidinti kaip sistemingg veikla, kuri susidario 1§ keliy etapy: pries

pirkima, pirkimo metu ir po pirkimo (Miklosik, 2015, p. 168):

1.

Prie§ pirkima pirkéjas narSo internetiniame puslapyje ar net keliuose, bandydamas issirinkti
norimas prekes, jomis domisi, skaito aprasymus ir svarsto. Kai pirkéjas randa norimas prekes,
isivertina, kad verta pirkti batent tame puslapyje, kurj iSsirinko, jas jsideda i prekiy krepselj;
Pirkimo metu (kai pirkéjas jau apsisprendes pirkti) naujas klientas gali prisiregistruoti arba
jei tai esamas klientas, gali prisijungti, kad apmokéty uz savo uzsakymg. Daznu atveju
pirkimas galimas ir be registracijos. Pirkéjas prisijunges (arba pirkdamas, kaip vienkartinis
lankytojas) jveda pristatymo duomenis (varda, pavarde, tel. numerij, adresg ir kitus pristatymui
reikalingus duomenis, pasirenka pristatymo paslauga: kurjeriu, pastomatu, pastu ar kt.),
perziiiri savo uzsakyma ir jj apmoka;

Po pirkimo klientas gauna informacija apie krepSelio patvirtinimg dazniausiai el. laisku ar
SMS zinute ir priklausomai nuo parduotuvés sekimo informacija. Siame etape parduotuveés
darbuotojai pradeda dirbti su pateiktu uzsakymu, ji pakuoti ir kitaip ruosti pristatymui.
Paruosus siuntg seka jos pristatymas pirkejui, o pristacius jis turi galimybe palikti atsiliepimag

apie prekes ir patj pristatymo procesa.

Prekiy Pirkimo Siuntos
paieSka sprendimas gavimas ir
atsiliepimai
Paprastas Parduotuviy Pirkimo jvykdymas/
pazinimas jvertinimas apmokéjimas

Saltinis: Bazaarvoice.com, 2023
3 pav. Pirkimo proceso eiga

Pirkimo proceso eiga yra suprojektuota taip, kad uztikrinty efektyvy ir teigiama vartotojo

patyrima, kuris skatina pirkti. Rysev (2007) apibiidina vartotojo apsisprendima pirkti: “Galima i$skirti

12



du pagrindinius veiksnius, lemianc¢ius Zzmogaus sprendima kg nors pirkti. Pirmas — pirkéjo jtraukimo
ir sprendimo priémimo laipsnis. Priklausomai nuo to, kiek Zmogus jtrauktas, suviliotas, jtrauktas visa
savo esybe, kiek jis naudoja savo energijos, priimdamas sprendimg. Kitas veiksnys, lemiantis
sprendimg pirkti, — tai racionalumo bei emocionalumo laipsnis. Galima priimti sprendimg remiantis
logika, galima priimti sprendimg remiantis emocijomis.” (p. 138). Pirkimo procese svarbu atsizvelgti

1 tai, kad pirkéjy elgsena priklauso nuo kiekvieno Zzmogaus, jo vertybiy, marketingo ar kity veiksniy.

Kaip ir fizinése parduotuvése, taip ir elektroninése parduotuvése klienty aptarnavimas atlieka
itin reikSminga vaidmenj. Tai apima visus atlieckamus parduotuvés ir jos organizacijos veiksmus,
siekiant patenkinti savo klientus ir gauti kuo didesn¢ naudg po pirkimo, dar kitaip klienty aptarnavimas

suprantamas kaip veikla, kuri didina produkty verte (Bovee ir Thill, 1992, p. 332).

Klienty aptarnavimas gali biiti didelis privalumas konkuruojant su kitomis parduotuvémis

(Kanovska, 2009, p. 413), o paciai elektroninei parduotuvei yra svarbus dél Siy priezasciy:

1. Pirkéjo pasitikéjimo didinimas ir pirkimy skatinimas;
Pirkimo patir¢iy gerinimas;
Nesklandumy valdymas, atsakas j skundus;

Informacijos rinkimas (atsiliepimai ir kita naudinga informacija i8 kliento);

“wok wN

Konkurencinis pranasumas.

Lankytojy saugumas ir privatumas ne maziau svarbus aspektas skatinantis pirkti internetinéje
erdveje. Pirmiausia, svarbu uZtikrinti, kad mokeéjimas saugiai pasiekty tikslg ir biity apsaugoti
mokétojo duomenys. Jie gali buti Sifruojami, naudojama dviejy faktoriy autentifikacija, nuolat
atnaujinamos saugumo sistemos, klienty Svietimas apie saugig elgseng, kuomet yra naudojami

mokeéjimo duomenys ir kiti aspektai.

Procesas, kuris tiesiogiai veikia vartotojo pasirinkimg pirkti — navigacija internetiniame
puslapyje. Ne paslaptis, kad dél lengvos ir greitos paieskos vis daugiau vartotojy renkasi pirkti
internetinése parduotuvése (Wu et. al., 2022). Lengva paieska susideda 1§ strukttruotos ir logiskos
prekiy sekos, iSmanios paieskos juostos (su filtrais, raktazodziais, specifikacijomis ir kt.). Puslapis i$
esmeés turéty biity neapkrautas, paprastai ir aiskiai iSdéstytas dizainas, puslapis turéty biti lengvai

perprantamas naudoti tiek naudojantis internetiniu puslapiu, tiek mobilia programeéle.
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1.2. Fizinés ir virtualios parduotuvés palyginimas

Jau kurj laikg per pastaruosius deSimtmecius parduotuvés susiduria su vis didéjanciais pirkéjy
poreikiais tiek i§ fizinés, tiek i§ virtualios parduotuvés. Vartotojai renkasi parduotuves pagal savo
poreikius ir kitus asmeninius pageidavimus. Nepaisant to fakto, kad fizinés ir virtualios parduotuveés

visiskai du skirtingi verslo modeliai, jos turi panaSumy:

e Svarbi klienty patirtis, nes patirtis su parduotuve daro jtakg jo sprendimui pirkti,
rekomenduoti ir grjzti apsipirkti antrg kartg, o vienas i$ esminiy kliento patirties veiksniy yra
klienty atsiliepimai (Patil ir Rane, 2023).

e Prekiy asortimentas. Platus prekiy asortimentas jau senas jrankis norint didinti parduotuvés
veiklos rezultatus, nes ji gali didinti savo rinkos dalj, didindama produkty pasirinkimg ir taip
pritraukdama daugiau klienty (Wan et. al., 2012). Svarbu pateikti platy pasirinkimg jvairioms
auditorijoms ir neapsiriboti viena, kad kiekviena jy galéty rasti sau tinkancias prekes,
pavyzdziui, ruby parduotuveés gali sitilyti prekes ne tik moterims, bet ir vyrams, vaikams ir kt.

e Marketingas ir reklama. Marketingas gali veiksmingai kelti jmonés vertg, ugdyti lojaluma
ir pasitikéjimg ja, taip pat yra kuriami aktyviis organizacijy ir klienty santykiai (Moorman ir
Rust, 1999).

e Kilienty aptarnavimas. Tai atspindi jmonés veikla, kokybe, sukurta siekiant padidinti
parduodamy produkty verte, kad bty sustiprinimas klienty pasitenkinimas (Amico ir
Zikmund, 2001). Klienty aptarnavimas daro tiesioginj poveikj pirkéjy apsisprendimui pirkti.

e Atsiliepimai ir griZtamasis rySys yra svarbus tiek fizinei tiek ir virtualiai parduotuvei. Jis gali
biiti teikiamas zodiniu pavidalu, rengiamomis apklausomis ar paliktos internetinéje erdveje.
Wisner ir Corney (2001) aiSkina, kad iSlaikyti esamus klients ir pritraukti naujus yra
pagrindinis taikinys jvairiems verslams. GrjZztamojo rySio pagalba pirkéjai formuoja
apsisprendima pirkti ir sprendzia pasitikéti parduotue ar ne. I$ kitos puses verslai gali tobuléti
ir gerinti savo veikla, spresti problemas, mazinti triikumus.

e Tvarumas ir etika. Siuolaikinei visuomenei labai svarbu palaikyti tvaruma, kuomet yra
ripinamasi aplinka ir gaminamos prekés ar produktai kokybiskomis ir aplinkai saugiomis
medziagomis. EtiSkas elgesys uztikrina saZininga, atsakinga poziiirj j darbuotojus, klientus.

e Technologiju naudojimo svarba. Vis did¢janti konkurencija tiek i§ savos Salies, tiek ir 1§

uzsienio valstybiy dél darancios pazanga technologijy bangos daro spaudimg parduotuvéms
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ieskoti naujy ir novatorisky biidy iSsiskirti ir pritraukti kuo daugiau klienty (Dabholkar ir kt.,
1996, p. 3).

Berg ir Rosenlund (2022) iSskyré tris pagrindines apsipirkinéjimo kategorijas fizinéje ir virtualioje

parduotuvéje, ir iSvardino jy charakteristikas apraSytas 1 lenteléje.

1 lentelé. Apsipirkimo alternatyvy charakteristikos

Parduotuvés tipas —> Fiziné parduotuvé Virtuali parduotuvé
Kategorija ¢
Ekonominé ISlaidos keliavimui j Néra iSlaidy keliavimui j

parduotuve (autobuso parduotuve

talonélis, kuras, moké&jimas
taxi ir kt.)
Didesné kaina Mazesn¢ kaina

Neéra siuntimo i$laidy Siuntimo islaidos

Psichologiné Daugiau apsipirkingjimo Maziau apsipirkinéjimo
patirties/jspudziy patirties/jspudziy
Mazesnis informacijos Didesnis informacijos
neaiSkumas neaiSkumas
Preké gaunama iSkart Laukimo laikas, laukiant, kol
susimokéjus preke bus pristatyta
Vykimo laikas Nereikia vykti | parduotuve
MaZiau pristatymo Galimi pristatymo
nesusipratimy/nepatogumy nesusipratimai/nepatogumai
Aplikos Reikia vykti j parduotuve Nereikia fiziSkai vykti
parduotuve
Neéra pristatymo Pristatymas |
namus/paStomata/pasta

Saltinis: Berg ir Rosenlund, 2022




Autoriy sudaryta lentel¢ aiSkiai iSskiria aspektus, kaip skiriasi pirkéjy ekonominiai,
psichologiniai ir aplinkos aspektai. Ekonominiu poziiiriu, ne visada, bet daznu atveju, pasiekti fizing
parduotuve reikia iSlaidy, keliaujant | prekybos centrg ar konkrecig parduotuve. Didesniuose
miestuose konkreti parduotuvé ar prekybos centras yra toliau nuo namy. Virtualioje parduotuvéje
galima apsipirkti i§ patogios lokacijos ir lengvai varijuoti tarp panasaus tipo parduotuviy. Fizinéje
parduotuvéje dazniausiai kainos yra didesnés, bet nereikia mokéti uz pristatyma, pakavimg ar kitas

papildomas islaidas.

Psichologiniu aspektu fizinéje parduotuvéje pirkéjas patiria daugiau apsipirkiné€jimo patirties
ir jspudziy, jis gali fiziSkai apCiuopti prekes, skaityti apraSymus, matyti tikrg prekés bikle, dyd; ir
jeigu skubiai reikia, preke jsigyti iSkart. Visi Sie iSvardinti aspektai mazina nesusipratimus ir
nepatogumus dél pristatymo ar informacijos neaiSkumg apie preke. Kita vertus, virtualioje
parduotuvéje pirkéjas patiria maziau apsipirkinéjimo patirties ir jspudziy, nes jis nevyksta
parduotuve, todél kyla daugiau neaiSkumy apie prekes, nesusipratimy ir nepatogumy dél pristatymo,

taip pat reikia laukti, kol preké ji pasieks.

Aplinkos kategorijoje, kaip buvo minéta, buitina vykti j fizing parduotuve, o virtualioje prekés

yra pristatomos pirkéjui,

Svarbu Zinoti fizinés ir virtualios parduotuvés privalumus, kurie yra itin svarbis pirkéjo

pasirinkime apsipirkti vieno ar kito verslo modelio parduotuveje. Jie yra isskirti 2 lenteléje.

2 lentelé. Fizinés ir virtualios parduotuveés privalumai

Fiziné parduotuvé Virtuali parduotuvé
Tiesioginé apsipirkimo patirtis ir emocinis Platus prekiy asortimentas
pasitenkinimas
Prekeés jsigijimas iSkart po apmokejimo Neribotas darbo laikas
Asmeninis aptarnavimas, patarimas Greitas kainy palyginimas, platus prekiy
apraSymas

2 lentelés tesinys kitame puslapyje
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2 lentelés tesinys

Mazesné tikimybé grazinti prekes dél Atsiliepimai ir greitai randama kontaktiné ar
galimybés pasimatuoti parduotuveje kita informacija
Maziau logistikos/pristatymo problemy Pasiekiamumas pirkéjams, nepaisant jy

geografinés padéties

Grazinimas ar keitimas iSkart parduotuvéje Mazesnés kainos, personalizuotos nuolaidos,
pasitlymai
Saugus pirkimas Laiko taupymas, néra eiliy
Galimas atsiskaitymas grynaisiais ir kortele Greitas ir paprastas apmokéjimas
Galimyb¢ gyvai apzitréti preke Patogus pristatymas

Saltinis: sudaryta autoriaus

Fizinéje parduotuvéje pirkejas apturi teigiamg apsipirkimo patirtj ir emocinj pasitenkinima.
Siy laiky parduotuvés ir juose dirbandys darbuotojai naudoja jvairias strategijas, kad apsipirkimo
patirtis ir emocinis pasitenkinimas biity kuo labiau teigiamas, pavyzdziui, personalas, dizainas,
atmosfera, ekspozicija, asortimentas, kaina, bet $iy laiky vartotojui vis svarbesnis aspektas tampa
technologiniai sprendimai (Backstrom ir Johansson, 20178, p. 248). Technologiniai sprendimai gali
apimti jvairias sritis, nuo elektroniniy kainy ar stendy iki savitarnos paslaugy, todé¢l yra siiiloma
apsvarstyti galimybe insvestuoti | parduotuvéje esancias technologijas, kad bty gerinama klienty
patirtis (Grewal et al., 2019). 4 paveikslélyje yra vaizduojamas procesas, kaip technologijos veikia
kliento patirtj. Parduotuvéje jdiegtos technologijos tiesiogiai kuria vert¢ klientams. Patogumas yra
susijes su klienty verte, nes jie siekia ieSkoti patogesniy apsipirkimo bidy, o dél parduotuvése
naudojamy technologijy apsipirkimo patirtis gali tapti patogesné (Reimers, 2014). Kaip ir sgveika tarp
parduotuves ir kliento kuria interaktyvuma. Aptarnaujantys darbuotojai ir jy veiksmai lemia, kaip jie

suvokia parduotuvés veikla (Runesson et al. 2020).
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A Kuriama verté :
Parduotuvéje Aptarnaujantys Geresné

jdiegta klientams darbuotojai pirkéjo patirtis

technologija

Klienty
jtraukimas

Saltinis: Runesson et al., 2020
4 pav. Fizinése parduotuvése esanciy technologijy jtaka pirkéjui

Fizinei parduotuvei biidingas prekés jsigijimas iSkart po apmokéjimo, o prekes galima grazinti
ir keisti iSkart parduotuvéje. Kadangi prekes galima apziiiréti parduotuvéje ir matyti tikrg prekeés stovi,
statistiSkai mazéja ir grazinimy skaicius. Parduotuvése saugiai atsiskaitoma grynaisiais arba kortele.
Kadangi prekes pirkéjai perka tiesiai i§ parduotuviy, jiems nereikia sukti galvos d¢l pristatymo ir su
juo susijusiy problemy. Dar vienas privalumas kodél pirkéjai renkasi apsipirkinéti fizinése
parduotuvése, tai yra asmeninis aptarnavimas, konsultavimas. Sherkar (2018) tyrimo metu, kuriame
jis studijavo darbuotojy jtaka klienty apsisprendimui pirkti, buvo isaiskinta, kad 85% respondenty

sutinka, jog darbuotojo profesionalumas ir geras aptarnavimas daro teigiamg poveikj pardavimams.

Virtualioje parduotuvéje vyrauja platesnis prekiy asortimentas, kuris néra ribojamas
parduotuviy lentyny. Siy laiky vartotojams riipi mados tendencijos, tadiau jie mieliau renkasi pagal
patoguma (Ladhari et el., 2019). Internetas laikui bégant i§ esmés pakeité poziliri | patoguma,
apmokéjima, greit], kainas ir informacija apie prekes ir produktus, todél Zmonés renkasi paprastus
budus apsipirkti (Larano et al., 2023). Parduotuves internetu galima pasiekti visg parg, nepaisant to,
kuriuo metu ar i§ kurios pasaulio vietos nori jas pasiekti. Tai patogu daryti tiesiai i§ namy, darbo ar
kitose vietose, kuriose yra interneto rySys. Pristatymas e. parduotuvés pirkéjams yra patogus, nes
didzioji dauguma e. parduotuviy siiilo patogius pristatymo biidus: paStomatai yra bene kiekvienoje
miesto ar miestelio vietoje, galima rinktis pristatymg kurjeriu, kuomet preké bus pristatyta tiesiai |

namus.
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Narsant internetinéje erdvéje lengvai galima rasti pirkéjy atsiliepimus apie parduotuve, kai

kuriose elektroninése parduotuvése galima palikti atsiliepimg ir po konkrecia preke, narSant skaityti

placius aprasymus apie prekes. KPMG tyrimo metu (2017) buvo nustatyta, kad dauguma pirkéjy

palieka teigiamus atsiliepimus, jie sudaro net 92 % visy palikty atsiliepimy online. Atsiliepimy

pasiskirstymas nurodytas 5 paveikslélyje.

\

92 % Teigiamas
2% Neigiamas
6% Neutralus

Saltinis: Global Online Consumer Report, KPMG International, 2017

5 pav. Atsiliepimo tipai palikti internete

Kiekvienoje elektroningje parduotuvéje yra nurodyta kontaktiné informacija, informacija apie

grazinimg, siuntimg, nuorodos } socialinius tinklus, dydZius, fiziniy parduotuviy lokacijas ir kt.

(dazniausiai visa informacija pateikiama puslapio apacioje), pavyzdys 6 paveikslélyje.

View more

HELP FOLLOW US
MY ZARA ACCOUNT NEWSLETTER
ITEMS AND SIZES TIKTOK

GIFT OPTIONS INSTAGRAM
SHIPRPING FACEBOOK
PAYMENT AND TWITTER
INVOICES

PINTEREST

KMY PURCHASES YOUTUBE

EXCHANGES, RETURNS
AND REFUNDS

ZARA EXPERIENCIES

Saltinis: sudaryta autoriaus

COMPANY

ABOUT US
JOIN LIFE
OFFICES

STORES

POLICIES

PRIVACY POLICY

PURCHASE
CONDITIONS

COOKIES SETTINGS

6 pav. E. parduotuvés pagrindiné informacija pirkéjui (Zara.com, 2023)
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Larano ir kity (2023) atlikto tyrimo metu parodé, kad vartotojus pirkti virtualiai traukia

kuponai ir nuolaidos. Daznu atveju tai biina personalizuoti pasitilymai, suteikiama nuolaida pirmam

apsipirkimui, prenumeruojantiems naujienlaiskj ir kt. Nuolaidy pasitilymai ir kuponai yra naudojami

siekiant reklamuoti produktus arba diferencijuoti klientus pagal jautrumg kainoms, nes tai pritraukia

naujus klientus ir suaktyvina senuosius (Mutanen ir Nousiainen, 2010). 7 paveikslélyje pateiktas

pavyzdys, kuomet vartotojas prenumeruodamas naujienlaiskj gali gauti iSskirtinius pasitilymus ir

nuolaidas.

la CHika

DRABUZIAI ¥ AKSESUARAI ~

PRENUMERUOKITE NAUJIENLAISK]!

ISSKIRTINIUS PASIOLYMUS, NUOLAIDY
KODUS SUZINOK PIRMAS!

Saltinis: sudaryta autoriaus

AVALYNE v SUSISIEKITE ~ SIUNTIMO IR GRAZINIMO SALYGOS

PRENUMERUOTI!

7 pav. Nuolaidy pasiiilymas prenumeruojantiems naujienlaiskj (lachica.lt, 2023)

Fizinés ir virtualios parduotuvés taip pat iSsiskiria savais trikumais, kurie yra iSskirti 3

lentel¢je.

3 lentelé. Fizinés ir virtualios parduotuves trilkumai

Fiziné parduotuvé

Virtuali parduotuvé

Ribotas prekiy asortimentas

Neéra tiesioginés apsipirkimo patirties ir mazas

emocinis pasitenkinimas

Reikia vykti j parduotuve (laiko ir fiziniy jégy

naudojimas)

Daznu atveju reikia moketi uz pristatymg ir

laukti, kol pristatys preke

Néra atsiliepimy apie aptarnavima ir prekes,

ribota informacija apie preke

Neéra asmeninio aptarnavimo ir greito patarimo

3 lentelés tegsinys kitame puslapyje
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3 lentelés tesinys.

Darbo laiko apribojimai Ilgas procesas grazinant prekes ir defektuoty
prekiy rizika
Eilés Prekiy neatitikimas
Didesnés kainos Nesaugumo jausmas, asmeninés informacijos

teikimas ir baimé mokéti internetu

Palyginimo ribotumas Neéra galimybés apzitréti prekés gyvai

Nepatogus grazinimas Nepatogus ir ilgai trunkantis grazinimas

Parduotuvés ir darbuotojy iSlaikymo kastai

Saltinis: sudaryta autoriaus

Fizinéje parduotuvéje vyrauja ribotas prekiy pasirinkimas. Taip yra todél, nes ji apriboja

parduotuves dydis, kuris leidzia sutalpinti tam tikra prekiy skaiciy.

Dazniausiai i$skiriamas fiziniy parduotuviy minusas yra tai, kad reikia vykti j parduotuve. Kai
vartotojai perka, jie lygina produktus, todél yra gaiStamas laikas, o kai kuriy produkty vartotojai negali
Isigyti ir reikia toliau eiti per fizines parduotuves, tod¢l apsipirkdami vartotojai patiria didesnj
nuovargj (Yang, 2022, p.48). Sis faktorius daznai lemia pasirinkimg pirkti internetinéje parduotuvéje.

Pasak Chang (2003), tyrimai rodo, jog vartotojams dabar svarbiau patogumas, o ne kaina.

Fizinéje parduotuvéje néra atsiliepimy apie konkrecias prekes arba aptarnavimg. Jy galima
ieskoti vietoje, kas sukelia didelius nepatogumus. Pateikiama ribota informacija apie prekes,
dazniausiai tai biina uzsienio kalba. KPMG atlikto tyrimo metu 2019 metais buvo nustatyta, kad 58
% vartotojy prekinasi internetu, dél to, kad fizinés parduotuvés dirba ribotai, o parduotuvés internete
pasiekiamos 24/7. Taip pat gaiStamas laikas vykstant grazinti prekes 1 parduotuves ar laukiant eilése.
Kai Zmonés pamato eiles, jy nuomoné | jas biina neigiama (Norman, 1985, p. 7). Ypatingai laukimas

ilgose eilése skatina nepasitenkinima, pirkéjai gali netgi apeiti parduotuve.

Gan aukSti fiziniy parduotuviy iSlaikymo kastai, darbuotojy algos bei pirkéjams yra

pateikiamos didesnés prekiy kainos.

Virtualioje parduotuvéje néra tiesioginés apsipirkimo patirties ir emocinio pasitenkinimo.

Kaip jau buvo minéta, aptarnaujantysis kuria rysj su perkanciuoju (Nobar ir Rostamazadeh, 2018), o

internetu to padaryti beveik nejmanoma, todél reikia ieSkoti kity biidy rySiui uzmegzti ir uztikrinti
puikig apsipirkimo patirt;.
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Virtualios parduotuvés pasizymi pristatymu keliy dieny bégyje (Lietuvoje), siuntimas i$
uzsienio gali uztrukti, todél Marino (2018) teigia, kad trumpas pristatymo laikas gali lemti pirkima
internetu, o Amorim et al. (2020) nustaté, kad pristatymo laikas, priémimas ir lankstumas yra esminiai

pozymiai, darantys didelg jtakg klienty pageidavimams pristatymui j namus.

Dar vienas trikumas, darantis jtakg apsipirkimui virtualioje parduotuvéje yra ilgas ir neretai
komplikuotas grazinimo procesas. Daznu atveju pinigai grjzta ne iSkart, o po tam tikro laiko periodo.
Pavyzdys pateiktas 8 paveikslélyje. AboutYou riiby parduotuvéje sumokéta suma yra grazinama per
14 dieny grazinus prekes parduotuvei. Toks laiko periodas pinigams grizti i banko saskaitg (arba
pinigai grjzta tokiu mokéjimo biidu, kuris buvo pasirinktas uzsakant prekes) dazniausiai yra taikomas

visose internetinése parduotuvése.

ABOUT|YOU®

ISPARDAVIMAS @  Top100  Prekiy Zenklai  |kvépimas

APMOKE.JIMAS PRISTACIUS

>

Kiek laiko uztrunka, kol grgzinama suma
iskaitoma j mano sgskaitqg?

Kai tik preké bus grgzinta ir patikrinta, sgskaitoje faktiroje nurodyta suma bus grgzinta per 14

dieny tokiv mokéjimo bUdu, kurj pasirinkai vZzsakant prekes.

Saltinis: sudaryta autoriaus
8 pav. Pinigy graZinimo trukmé internetiné¢je parduotuvéje (aboutyou.lt, 2023)

Grazinimo procesui daro jtakg tai, kad pirkéjai neturi galimybés prie§ pirkimag patikrinti
gaminio, kyla didelé grazinimo rizika (Griffis et al. 2012). Dél nesekmingy patir€iy pirkéjai nepasitiki
internetinémis parduotuvémis, nes nemato tikro prekes stovio, neretai prekés neatitinka apraSymo ar
nuotraukos, jkeltos j svetaing. Hoffman ir kiti (1999) teigia: ,,IS esmés vartotojai paprasciausiai
nepasitiki daugeliu internetiniy parduotuviy tiek, kad galéty su jais uzmegzti rysj“ (p. 81). IS tiesy
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dalis pirkéjy pasyviai dalyvauja pirkimo procese dél prekiy neatitikimo, asmeniniy duomeny teikimo,
baimés mokéti internetu. Kadangi néra galimybés prekiy apziiiréti gyvai, kyla nesaugumo jausmas.
Terminas ,,pasitikéjimas‘ viena svarbiy ir reik§mingy kliti¢iy, trukdanciai el. prekybai pritraukti vis

daugiau klienty ir parduoti prekes rinkoje (Khan et al., 2015, p. 2).

Pasyvumas pasireiskia tuo, kad pirkéjai tik ziari ir ieSko informacijos, bet pirkimo veiksmo
neatlieka. Kaur ir Madan (2013) atlikto tyrimo metu buvo iSskirtos priezastys, kodé¢l vartotojai

neapsipirkingja internetinése parduotuvese, o tik ieSko informacijos, jos pateiktos 9 paveiksiélyje.

PEOPLE WHO LOOK FOR INFORMATION

Percentage of People who look for information but do not shop online

10

(Figures in %)
=

0.

Lack of Fulfilimont Shopping Wont 1o See No Need for
Trust Issues Experiente Product Shopping Online

Saltinis: Kaur ir Madan, 2013

9 pav. Priezastys, kodél vartotojai neapsipirkinéja online

Net 99% vartotojy truksta pasitikéjimo apsiperkant, o 77% vartotojy vengia apsipirkinéti dél
realizavimo problemy (prekés neatitinka apra§ymo, atvyksta su defektais ir kt.). 69% procentai yra
susidiire su neigiama apsipirkimo patirtimi, remiasi neigiamais atsiliepimais rastais internete ar kt.
63% nori pamatyti preke gyvai, pasimatuoti, pajausti kokybe savomis rankomis, na o 47% vartotojy
nemato poreikio apsipirkinéti online.

Apibendrinant, tiek fizinés, tiek virtualios parduotuvés pasizymi savo privalumais ir
trukumais. Kiekviena jy gali pritraukti vartotojus gerindama jy patirt] ir klienty aptarnavima,
didindama prekiy asortimentg, atsizvelgiant | naujausias mados tendencijas ir paklausa, gerindama
marketingg ir reklamg, rinkdama teigiamus atsiliepimus ir griztamajj rysj, puoselédama tvarumg ir
etika, bei jtraukdama informacines technologijas ir inovacijas ] pardavimo proces3. Kiekvienas
vartotojas apsipirkinéja remiantis emocijomis, todel jis apsisprendZzia pirkti vienoje ar Kkitoje

parduotuvéje pagal savo preferencijas.
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1.3. Pirkimo internetu veiksniai

Ne paslaptis, kad per deSimtmet] zmoniy apsipirkimo jprociai smarkiai pasikeité¢ ir dél
technologijy vystymosi vis dar kei€iasi. Vis daugiau Zzmoniy renkasi pirki internetu (Fokina, 2023).
Tai lemia vis modernéjantys internetu prieinami jrenginiai (Jacobsson, 2017). Interaktyvios
apsipirkimo technologijos suteikia platy prekiy pasirinkima, galingos paieskos supaprastina radimo
procesa ir atrenka priemones, bei informacijos kiekj (Alba et. Al, 1997). Fizinis pirkimas kai kuriose
pramonés Sakose sumazéjo, bet tai nereiskia, kad Zmonés apsipirkinéja maziau, o jmoneés sitilo kelis
kanalus apsipirkimui, nes stengiasi pasiekti kuo daugiau vartotojy (Avery et al., 2013). E. prekybos
augimas vercia fizines parduotuves tobuléti, kad jos islikty aktualios ir atitikty vartotojy poreikius
(Nilsson, 2023).

Pasak “Ecommerce Europe” ir “EuroCommerce” paskelbtos ataskaitos (2023), 2022 m.
Europos (verslo vartotojui) prekybos apyvarta padidéjo nuo 849 milijardy eury (2021 m.) iki 899
milijardy eury ir yra tikimasi, kad iki 2025 m. toliau augs. Fokina (2023) teigia, kad pirkti automobilj
internetu yra bloga idé¢ja, bet pirkti knyga — gera. Todél ne viska galima pirkti internetu (Ibid.).
Dabartin¢ el. prekyba nekeicia apsipirkimo fizinése parduotuvése, bet skaicius su kiekvienais metais
vis didéja ir yra tikimasi, kad 2025 m. pardavimai internetu sudarys 25% mazmeninés prekybos

pardavimy (Ibid.). Pardavimy didéjimas pasauliniu mastu nuo 2015 m. iki 2025 m. parodytas /0 pav.

Ecommerce as percentage of total retail sales
worldwide from 2015 to 2025

30%
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20%

20% 0

! 180 20
15% 1494

12%

- 10%

10% 904
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0%
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Saltinis: Fokina, 2023

]
=5

10 pav. Pardavimy internetu didéjimas 2015-2025 m. m.
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Nuo 2015 m. iki 2025 m. pardavimai iSaugo daugiau nei trigubai, kiekvienais metais didéja
1-2 proc., ta¢iau nuo 2019 m. iki 2020 m. pardavimai internetu iSaugo net 4 %.

Apsipirkimui internetingje parduotuvéje jtaka gali daryti veiksniai, kuriuos lemia tiek pats
pirkéjas, tiek internetiné parduotuvé. Pasak Amponsah ir Antwi (2021), elektroniné svetainé yra ta
vieta, kurioje parduotuvé ir vartotojas susitinka sudaryti sandorj. Interneto patrauklumas lemia
vartotojo apsisprendimg pirkti. Aladwani ir Palvia (2002) internetinés svetainés kokybe vertina kaip
jos tinkamuma naudoti. Informacijos kokybé turi jtakos apsipirkimo internetu jpro¢iams (Lin ir Liu,
2000). Kim ir Lim (2001) ir Palmer (2006) nustaté, kad informacijos kokybé padeda pasiekti sékme
ir vartotojy pasitenkinimg. Geros kokybés ir informacijos puslapis padeda atskirti aukstos ir Zemos
kokybés prekes ir produktus.

Ne tik internetinés svetainés kokybé ar informacija lemia vartotojy pasirinkimg pirkti
internetinéje parduotuvéje. Sodzitteé ir Sudzius (2006) i§skyre veiksnius, kurie lemia pirkéjy skaiciy

elektroningje parduotuvéje ir jvertino procentais. Jie pateikti 4 lenteléje.

4 lentelé. [takos faktoriai, lemiantys pirkéjy skaiciy elektroninéje parduotuvéje

Veiksnys Pirkéju dalis procentais
Nemokamas pristatymas 98
Pristatymas laiku 95
Kuponai, asmeninés nuolaidos ir kiti 83
pasitilymai
Kontaktiniai duomenys ir nemokamas 68

skambutis pasiteiravimui

Realus laikas 62

Atsiliepimai ir rekomendacijos 62

Patarimai dé¢l prekes savybiy ir teikiamy 58
paslaugy

Nemokamas jpakavimas 58

Saltinis: Sodziite, L. ir Sidzius, V. (2006), p. 82

Pagal 4 lentelés duomenis, didziausig jtaka pirkéjy skaiciui perkant elektroninéje parduotuvéje
daro nemokamas pristatymas (98 %). Daznu atveju elektroninés parduotuvés nemokama pristatyma
sitilo perkant nuo tam tikros sumos, kas skatina pirkéjus pasirinkti daugiau prekiy, kad pasiekty
nurodyta suma nemokamam pristatymui. Pristatymas realiu laiku, kuponai ir nuolaidos taip pat daro
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didele jtakg pirkéjy skaiciui. Taciau kontaktiniai duomenys, nemokamas skambutis pasiteiravimui,
realus laikas, atsiliepimai ir rekomendacijos, patarimai dél prekés savybiy ir teikiamy paslaugy,
nemokamas jpakavimas yra svarbiis veiksniai, ta¢iau ne tokie reikSmingi kaip nemokamas pristatymas

ar pristatymas laiku.

KPMG (2017) tyrimo metu iSskyré svarbiausius parduotuvés veiksnius, kurie lemia
apsisprendima pirkti tam tikroje elektroningje parduotuvéje (p. 29). Jau buvo aptarta, kad vartotojai
mégsta lyginti elektronines parduotuves, o kai kurie veiksniai lemia jy apsisprendima pirkti vienoje
ar kitoje parduotuvéje. Tyrimo metu buvo iSskirti Sie veiksniai (pavaizduoti 11 paveikslélyje):
Zzemiausia kaina, iSpléstas pristatymo pasirinkimas, lengvas grazinimas, jvairaus apmoké&jimo
galimybé, galimybé matyti prekiy likutj, informacija apie produkto ypatybes, nuoseklus ir vientisas
apsipirkimas, skatinimo programa ar dovanos, pasitilymai naujiems pirkéjams, asmeniniai pasitilymai,
galimybe pirkti online ar atsiimti prekes paciam, riboto laiko akcijos, dalyvavimas socialinése

medijose (Ibid).

Most important company attributes when deciding where to buy

The lowest price | can find 57'%
Enhanced delwvery options %i

Easy return policy 40'2",10
Payment options 34

Ability to see if the o

product 1s in stock 33 -’:1

Information about product 26%
ingredients/sources

Consistent & seamless shopping
experience across channels

Incentive program or reward for new o/
customers 21%
A promotion that is 21 %l

tailored for me

Abilty to buy online
and pick up

20%

A limited time promotion 15%

I N
-
8~
&
iy
(1]

Social media presence 1a¢,{._|

Saltinis: Global Online Consumer Report, KPMG International, 2017

11 pav. Svarbiausi veiksniai, lemiantys apsisprendima kur pirkti

VienareikSmiskai svarbiausias veiksnys yra Zemiausia kaina, kurig lygindami randa tarp

internetiniy parduotuviy (57 %). Panasaus svarbumo veiksniai yra platus pristatymo pasirinkimas (43
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%) ir lengva grazinimo politika (40 %). Maziausig jtaka daro apsisprendimui pirkti tai riboto laiko
akcijos (16 %) ir buvimas socialinése medijose (10 %).

KPMG (2017) tyringjo ir priezastis, kodé¢l vartotojai apsipirkinéja internetinése parduotuvése,
o ne fizinése, jas jvertino procentais ir suskirsté j SeSias grupes. Tyrimo rezultatai pavaizduoti 5

lenteléje.

5 lentelé. Veiksniai, dél kuriy vartotojai renkasi apsipirkinéti online vietoje fiziniy parduotuviy

Priezastis Procentai Grupé
Galimybe¢ apsipirkinéti 24/7 58 % Patogumas
Kainy lyginimas 54 % Susije su kaina
ISpardavimai, geresnés kainos 46 % Susije¢ su kaina
Laiko taupymas 40 % Patogumas
Patogumas nevykti j parduotuve 39 % Pastimejimas i$ fizinés parduotuves
Geresnis ir platesnis pasirinkimas 29 % Lengvas pasirinkimas
Nemokamo siuntimo pasitlymai 29 % Nemokamas siuntimas
Viskas vienoje vietoje 27 % Patogumas
Sunkiai randamy dalyky pasiekiamumas 20 % Lengvas pasirinkimas
Zmoniy masés vengimas 15% Pastiiméjimas 18 fizinés parduotuves
Produktai, kurie néra parduodami tame
15% Vienintelis pasirinkimas pirkimui
mieste/Salyje
Eiliy vengimas 11 % Pastiimé&jimas 18 fizinés parduotuves

Saltinis: Global Online Consumer Report, KPMG International, 2017

Net 58 % apsipirkinéja internetinése parduotuvése dél patogumo apsipirkinéti jiems patogiu
laiku, neribojant kelinta valanda ar savaités diena. Vienos pagrindiniy prieZas€iy yra susijusios su
kaina, tai yra galimybé¢ lyginti kainas (54 %) ir iSpardavimai, ar geresnés kainos (46 %). MaZiausiai
apklaustyjy vengia fiziniy parduotuviy dél Zmoniy maseés (15 %), dél to, kad kai kuriuos produktus

gali parsisiysti, nes néra jy Salyje ar mieste (15 %) bei eiliy vengimas (11 %).
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Pirkimg internetu lemia penki faktoriai. Tie faktoriai apima suvokiamg rizika, apsipirkimo
skatinima, patirtj, paslaugy ir prekiy kokybe, pasitikéjima (He ir Bach, 2014). Sie penki faktoriai turi

jiems atitinkamus sub-faktorius, kurie yra pavaizduoti 6 lenteléje.

6 lentelé. Internetinio apsipirkimo jtakos faktoriai

Faktorius Sub-faktorius

Saugumo faktorius ir suvokiama rizika 1. Privatumas
Sistemos saugumas
Apgaulingas elgesys

Kreditinés kortelés saugumas

A

Problema su prekémis

Apsipirkimo skatinimas Kaina

Nuolaidos

Pirmas paskelbimas
Aptarnavimo kokybé

Reklama

A

[S—

Patirtis Pasiekiamumas

2. Profesionalils patarimai

3. Svetainés dizainas, paieSkos
fukncionalumas

4. DaugiafunkciSkumas (el. svetaing,
mobile programele, skirtingos prekiy

ypatybeés ir kt.)

9]

Mokeéjimo buidai

Suteikty prekiy ir paslaugy kokybe Greitas pristatymas
Keletas prekés pasirinkimy
Patikimumas

Aptarnavimas prie§ pardavima

A o e

Aptarnavimas po pardavimo

6 lentelés tegsinys kitame puslapyje
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6 lentelés tesinys

Pasitikéjimas 1. Parduodami paklausiis produktai
2. Profesionaliis veiksmai
3. Teisingas pristatymas
4. Mok¢jimo saugumas
5. Svetainés saugumas

Saltinis: He ir Bach, 2014

Suvokiamai rizikai priskiriamas privatumas. Apklausos nuolat rodo, kad zmonés nerimauja
dél savo asmeninés informacijos ir dél to, kaip internetinés parduotuvés ja panaudos, todél Sie
nuogastavimai trukdo vartotojams pirkti internetu (Tsai et al., 2007). Spartus interneto augimas sukelia
naujy problemy su prekybininky reklama ir platinama informacija apie vartotojus (Aseri, 2021), todél
sistemos saugumas yra itin svarbus aspektas prekybai internetu, kad biity apsaugoti vartotojai, jy
asmeniniai duomenys ar kreditinés kortelés duomenys. Apgaulingas elgesys taip pat svarbus sub-
faktorius, kuris daro didele jtaka sprendimui pirkti. Suk¢iavimas kibernetingje erdvéje yra laikomas
didziausiu skai¢iumi atvejy, apie kuriuos masiskai praneSama kiekvienais metais (Arumugam et al.,
2022).

Apsipirkimo skatinimui elektroninés parduotuves iSlaiko konkurencingas kainas, sitlo
nuolaidas ar rengia iSpardavimus, rengia iSanksting reklama prie$ prekés paskelbima, kad pritraukty
kuo daugiau vartotojy pirmu paskelbimu, taip pat pirkti motyvuoja kokybiskas aptarnavimas. Gera
reklama yra vienas i§ geriausiy buidy skatinti apsipirkti. Reklama yra laikoma populiaria valdymo
priemone, padedancia jveikti sparCius technologinius ir rinkodaros pokyc€ius Siuolaikinése
konkurencingose rinkose (Abayi ir Khoshtinat, 2016). Reklama internete pagrjsta keliais kanaliais,
kurie yra sujungti, kad pritraukty daugiau tiksliniy klienty (Purusothaman, 2017). Tai gali buti
baneriné reclama, SEM ar SEO sprendimai, socialiniy tinkly marketingas, el. laiSky marketingas,
zodiné reclama, turinio marketingas (Srivastava, 2012).

Patir¢iai priskiriamas pasiekiamumas rasti ir nusipirkti prekes, profesionaliis patarimai,
patogus svetainés dizainas, jvairios funkcijos ar keli mokéjimo buidai.

Svarbu suteikti kokybiskas ir atitinkamas prekes ir paslaugas — greitai pristatyti, pateikti kelis
prekiy pasirinkimus (kelis dydzius, spalvas ar kt.), suteikti pasitikéjimag (aukstos kokybés nuotraukos,

geri atsiliepimai ir kt.), aptarnauti pries ir po pardavimo.
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Kaip jau buvo aptarta, svarbu, kad vartotojas pasitikéty. Reikia nuolat atnaujinti asortimentg
ir pasiiilyti paklausius produktus, profesionaliai spresti jvairias kilusias situacijas, laiku pristatyti ir
pagal vartotojo sudaryta krepSeli supakuoti prekes, uztikrinti saugius moké&jimus ir apsaugoti

elektroning svetaing.

Apibendrinant, remiantis mokslininky tyrimy duomenimis, svarbiausi jtakos veiksniai

vartotojy sprendimui pirkti elektroninése parduotuvése yra Sie:

e Patrauklus ir patogus svetainés dizainas/paieskos funkcionalumas;

e Pristatymas/atsiémimas parduotuveje/grazinimas;

e Nemokamas jpakavimas/siuntimas;

e Turinio naujumas/atnaujinamumas;

¢ Nuolaidos/akcijos/naujienlaisSkiy prenumerata/asmeniniai pasiiilymai;
e Aptarnavimo kokybé, komunikavimas pries ir po pirkimo;

e Atsiliepimai/rekomendacijos/griztamasis rysys;

e Prekiy atitinkamumas/nuotrauky kokybé/prekés aprasymas;

¢ Internetiné svetainé/mobili programeélé/socialiniai tinklai;

e Platus asortimentas/keliy spalvy, dydziy ir kity ypatybiy pasirinkimas;
e Kontaktinés informacijos prieinamumas;

e [vairiis patogis ir saugls vartotojui mokéjimo budai.
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2. VARTOTOJU PASIRINKIMO PIRKTI ELEKTRONINESE RUBU
PARDUOTUVESE ANALIZE

Remiantis Sodziiite ir Sidziumi (2006); Pasauline interneto vartotojy ataskaita (2017); He ir
Bach (2014) ir kity mokslininky tyrimais, buvo isskirti vartotojy pasirinkimo pirkti elektroninése riiby
parduotuvése veiksniai, kuriy pagalba bus atlikta riiby parduotuvés Zara ir AboutYou analizé. Bus
analizuojami Sie aspektai: patrauklus dizainas, sklandus narSymas, nesudétingas krepSelio procesas,
lengvas uzsakymo atlikimas, paieSka ir meniu juosta, turinio iSdéstymas, turinio atnaujinamumas,
prekiy paklausumas, prekiy atitinkamumas, prekiy nuotrauky ir aprasymo kokybé¢, asortimento
platumas, jvairios kategorijos (ne tik moterims), dydziy, spalvy ir kity ypatybiy pasirinkimo galimybe,
konkurencingos kainos, patogls ir saugiis vartotojui mokéjimo buidai, nuolaidos/akcijos /asmeniniai
pasiiilymai, naujienlaiS$kiy prenumerata, asmeniniai pasitlymai ir rekomendacijos, lankscios
pristatymo salygos, nemokamas siuntimas, galimybé atsiimti parduotuvéje, greitas pristatymas,
lengvas grazinimas, nemokamas grazinimas, atsiliepimai ir grjztamasis rysys, aptarnavimo kokybé,
susisiekimo galimybé per el. parduotuve, komunikavimas prie$/po pirkimo, kontaktiné informacija,
mobili programelé ir jos privalumai, socialiniy tinkly aktyvumas.

Veiksnius galima suskirstyti 1 SeSias kategorijas: svetainé ir jos turinys, asortimentas ir
apraSymai, mokéjimai ir pasililymai, pristatymas ir graZinimas, aptarnavimas ir
atsiliepimai/grijztamasis rySys, mobili programélé ir socialiniai tinklai.

Zara ir AboutYou parduotuves buvo pasirinktos atsitiktinai. Lietuvos vartotojai turi galimybe

apsipirkinéti tiek Zara, tiek AboutYou parduotuvése.

7 lentelé. Veiksniy grupavimas ] kategorijas

Kategorija Veiksniai
Svetaing ir jos turinys e Patrauklus dizainas

e Sklandus narSymas

e Nesudétingas krepSelio procesas
e Lengvas uzsakymo atlikimas

e Paieska ir meniu juosta

e Turinio i§déstymas

e Turinio atnaujinamumas

7 lentelés tegsinys kitame puslapyje
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7 lentelés tesinys

Asortimentas ir apraSymai

Prekiy paklausumas

Prekiy atitinkamumas

Prekiy nuotrauky ir apraSymo kokybé
Asortimento platumas

Ivairios kategorijos (ne tik moterims)

Dydziy, spalvy ir kity ypatybiy pasirinkimo galimybe

Mokéjimai ir pasitilymai

Konkurencingos kainos

Patogiis ir saugis vartotojui mokéjimo budai
Nuolaidos/akcijos /asmeniniai
pasitlymai/rekomendacijos

Naujienlaiskiy prenumerata ir pranesimai

Pristatymas ir grazinimas

Lankscios pristatymo salygos
Nemokamas siuntimas
Galimybe¢ atsiimti parduotuvéje
Greitas pristatymas

Lengvas grazinimas

Nemokamas grazinimas

Aptarnavimas ir

atsiliepimai/griztamasis rysys

Atsiliepimai ir grjZtamasis rysys;
Aptarnavimo kokybe
Susisiekimo galimybé per el. parduotuve

Komunikavimas prie$/po pirkimo, kontaktiné informacija

Mobili programélé ir socialiniy

tinkly aktyvumas

Mobili programelé ir jos privalumai

Socialiniy tinkly aktyvumas

Saltinis: sudaryta autoriaus
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2.1. Ruby parduotuves Zara atvejis

Riiby parduotuvé Zara yra tarptautinis drabuziy tinklas pasaulyje su daugiau nei dviem
tikstanciais parduotuviy, kuris priklauso mados kompanijai ,,Inditex*, o Lietuvoje priklauso UAB
“Apranga Lt” grupei (Wikipedia, 2022). Amancio Ortega jkiiré¢ Sig kompanija Ispanijoje ir yra pats
turtingiausias zmogus Salyje, 0 2014 m. “Forbes” duomenimis, trecias turtingiausias zmogus pasaulio
mastu. “Apranga Group” duomenimis §iuo metu Lietuvoje yra 4 parduotuvés, dvi Vilniuje, viena
Kaune ir Klaipédoje. Pati “Inditex” komentuoja, kad jy strategija yra turéti mazai prekiy atsargy, kad
nebiity prekiy pertekliaus ir paskirstyti prekes mazais kiekiais, o atsiysti jy tada, kai yra didelis
poreikis. Taip pat “Inditex” teigia, kad reaguoja j pirkéjy nuomong, pasiiiymus, o kiekviena idéja yra
iSnagrin¢jama, kad kiekviena detalé buty patraukli pirkéjui. /moniy bazés duomenimis, Siuo metu
Zaros parduotuveése visoje Lietuvoje dirba 311 darbuotojai. Istatinis kapitalas 724,050 €, o jmonés

amzius beveik 20 mety.

Drabuziy parduotuvé Zara toliau bus analizuojama remiantis veiksniais i§ 7 lentelés.

Svetainé ir jos turinys:

» Patrauklus dizainas: pagrindiniame elektroninés parduotuvés puslapyje vartotojus yra

pasitinkama su modeliy fotografijomis. Parduotuvé gan minimalistiné, pagrindinis démesys
susitelkia j prekes dél balto fono. Svetainé prisitaiko prie vartotojo naudojamo jrenginio,
nesvarbu ar tai bus planSeté, kompiuteris ar mobilusis telefonas. Tac¢iau kiek sunku rasti
norimg informacija, pavyzdziui, vietoj to, kad svetainé filtrus rodyty prie paieskos, juos rodo
tik j&jus j tam tikrg kategorijg (motery, vyry ir kt.), arba norint rasti informacijg reikia eiti per
meniu juosta, t.y. kai kurios funkcijos ar informacija yra pateikiama kitoje puslapio vietoje,
negu vartotojai gali buti jprate.

« Sklandus narS§ymas: greitas puslapio jkrovimas;

* Nesudétingas krepSelio procesas: lengvas prekiy prid¢jimas j krepSelj ir navigavimas /18 jo.

Jis randasi puslapio deSinéje pus¢je paCiame virSuje, nepaisant to, kuriame svetainés
puslapyje randatés. Galima prekés pridéti prie mégiamy skilties, jeigu dar neapsisprendéte
pirkti ir norite prie jy grjzti véliau.

Apmokeéjimo procesg galima palengvinti prisiregistravus. Pristatymo duomenys iSkart
atsiduria laukeliuose, jy nereikia kiekvieng kartg perkant pildyti i§ naujo. Pirkti galima kaip

fiziniam asmeniui arba jmonei.
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Lengvas uzsakymo atlikimas: uzsakymg galima atlikti keliais Zingsniais per krepselj.

Atsidarius krepselj reikia suvesti savo duomenis (varda, pavarde, adresa, telefono numerj ir
t.t.) arba, jeigu esate registruotas vartotojas duomenys persikels automatiskai.

Paieska ir meniu juosta: paieska galima rasti puslapio virSuje. Filtravimas pateikiamas j¢jus ]
tam tikrg kategorija (motery, vyry, vaiky ar grozio). Galima pasirinkti spalva, dydj, kaing ar
kolekcija. Meniu juostoje galima pasirinkti ar norime naviguoti tarp iSpardavimo prekiy, ar
naujos kolekcijos prekiy, yra iSskirta ir informacijos skiltis. Pasirinkus viena ar kitg skiltj

galime konkreciau pasirinkti ko ieSkome, pavyzdys pateiktas 12 paveikslélyje.

WOMAN MAN KIDE BEAUTY

SALE =

I COATS II FUFFERS I I JAGKETS I I ELAZERS I | WAISTCOATS | GILETS I

I DRESEES | JUMPSUITS I CARDIGAN | EWEATERS I I SHIRTS I

T-SHIRTS | SWEATSHIRTS TOPS | BODYSUITS KMITWEAR
| | [ [ || |

I TROUSERS | JEANS II SKIRTE | SHORTS Il SHOES II BAGE I

I ACCESE0RIES | JEWELLERY I I LINGERIE | PYJAMAS II PERFUMES I

Saltinis: Zara.com, 2024

12 pav. Zara meniu juostos turinys

Turinio iSdéstymas: pagrindiniame puslapyje yra pateikiamos modeliy fotografijos su

pagrindine informacija, pavyzdziui, kad Siuvo metu yra skelbiamas iSpardavimas. Galima
naviguoti tarp motery, vyry, vaiky ar grozio skilCiy ir pasirinkti norimas spalvas, dydj,
reguliuoti kainas ar pasirinkti tam tikra kolekcijg. Pageidaujamg prekiy iSdéstymag galima
pasirinkti pagal pageidavima (daugiau ar maziau puslapyje, glaustai ar iSmétytai). Galima
pasirinkti kalbg. Puslapio vir§uje deSinéje yra krepSelis, kuriame lengvai naviguojama , taip
pat yra skiltis “Pagalba” — daZzniausiai uzduodami klausimus ar kitos populiarios temos

(pavyzdziui, dovany opcijos ir pakavimas, apmokéejimo saugumas ir metodai, saskaitos-
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faktiiros). Sis puslapis issiskiria tuom, kad unikaliai pateikia meniu, turinj ir kita informacija,
taciau tai gali apsunkinti tam tikry prekiy ar informacijos radima.

» Turinio atnaujinamumas: svetainé¢ nuolat atnaujinama, siekiant palaikyti naujausias mados

tendencijas, kad optimizuoty vartotojy patirtj ir panaikinty pasenusig informacija.

ISpardavimai skelbiami jiems prasidéjus, rodomas prekiy likutis, kai jy lieka keli vienetai.

Asortimentas ir apraSymai:

» Prekiy paklausumas: Zara atitinka naujausias mados tendencijas, ji yra pagarséjusi greitaja

mada, pristato naujas prekes reguliariai sezony keitimu, taip pritraukiant vartotojus.

» Prekiy atitinkamumas: Malik (2023) Zara parduotuvés apzvalgos metu prie§ perkant

rekomenduoja tikrinti dydziy lentele (pateikiama prie kiekvienos prekés), zmoniy atsiliepimus,
uzsisakyti pora dydZiy ir netikusius. Svarbu tikrinti dydZiy lenteles, nes dauguma rtiby neatitinka
europietiSky dydziy (S/M/L ar 36/38/40 ir kt.). Prie kiekvienos prekés yra pateikiamos dydziy
lentelés, pavyzdys pateiktas 13 paveikslélyje.

PREKES MATMENYS

DYDIS M

VIETA MATMENYS
A - KRUTINE 52.0CM

c D
B - PRIEKID ILGIS 54.0CM

. | A
L C - RANKOVES ILGIS 61.0CM
| \ . e
D - NUGAROS PLOTIS 41.0CM
°
E - RANKOS PLOTIS 18.0CM
Bodyti coliais
B

Saltinis: Zara.com, 2024

13 pav. Prekiy matmeny lentelé

Nors rekomenduojama remtis prekiy matmeny lentele, puslapis jsp¢ja, kad prekés matmenys gali
skirtis del gamybos proceso, todél visiskai pasitikéti matmenimis negalima.

* Prekiy nuotrauky ir apraSymo kokybé: nuotraukos pateikiamos rySkios kokybeés,

nufotografuota and modelio, 1§ jvairiy pusiy atskirai, i§ arti (pavyzdziui, Svarko sagos,

rankovés/dZinsy kiSenés, uzsegimas, galai).
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ApraSymas platus, yra apraSoma riibo sudétis, sertifikuotos medziagos, prieziira, kilmé,
pateikiama informacija apie likusius dydzius ir yra informuojama, jeigu liko mazai vienety.

» Jvairios kategorijos: pritaikyta moterims, vyrams, vaikams. Vaiky kategorijoje galima

pasirinkti amziy ir lytj: 6-14 m. mergaitéms/berniukams, 1-6 m. mergaitéms/berniukams, 0-18
mén. kudikiams, 0-6 mén. naujagimiams ir 0-14 m. aksesuarai/avalyné.

* Asortimento platumas: elektroningje parduotuvéje vyrauja itin platus asortimentas. Nors Zara

taikosi ] jaunus ir madas sekancius zmones, dél plataus asortimento jvairaus amziaus asmenys
gali lengvai apsipirkinéti parduotuvéje pagal savo poreikius. Motery kategorijoje paltai, pukinés
striukés, Svarkai, striukés, suknelés ir kombinezonai, kardiganai ir megztiniai, marskiniai,
marskinéliai, palaidinés ir glaustinukés, megztiniai, dzemperiai, kelnés, dzinsai, sijonai ir Sortai,
batai, rankinés, aksesuarai ir bizuterija, kvepalai, grozio prekés, apatiniai drabuziai ir pizamos.
Vyrams paltai, striukes, paSiltinti paltai, megztiniai ir kardiganai, kelnés, dzinsai, dzemperiai,
marskiniai, marskininiai $varkai, marskinéliai, polo marSkinéliai, bleizeriai, kostiumai, batai,
rankinés ir kuprinés, parfumuotas vanduo, aksesuarai, grozio prekés. Vaiky kategorijoje
renkamasi pagal amziy ir kategorija, pagal pasirinkimg pateikiami skirtingi pasitlymai.

» Dydziy, spalvy ir kity ypatybiy pasirinkimo galimybé: galima rinktis skirtingus dydZius, kai

kurios prekés yra pateikiamos keliy spalvy. Vaiky kategorijoje galima rinktis pagal dydj, motery
ir vyry kategorijose nurodzius savo matmenis ar dydj, puslapis pasitlo atitinkamus

drabuZius/batus. 14 pavyzdyje pateikiama dydZio rekomendacijos lentelé¢ 1§ Svarky skyriaus.

DYDZIO REKOMENDACIJA

Pagal j0sy matmenis apskaic¢iuosime idealy dydj
NURCDYKITE SAVO UG| CcM IN
| SEK T TEMPT ‘ | STANDARTINIAI ‘ | EK T
0CM
NURCDYKITE SAVO SVOR)| KG LES
0 KG

Saltinis: Zara.com, 2024

14 pav. DydZio rekomendacijos lentelé
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Mokéjimai ir pasiulymai

» Konkurencingos kainos: kaip greitos mados zenklui, kainos vidutinés. Quora puslapyje (2023)

buvo atsiliepiama, kad Zara néra laikoma prabangiu Zenklu, bet $i parduotuvé yra Zinoma
madingais ir jperkamais drabuziais: ,,Kol Chanel ar Gucci yra zinomi aukStomis kainomis ir
18skirtinumu, Zara parduoda madingus riibus adekvaciomis kainomis.

» Patogiis ir saugiis vartotojui mokéjimo budai: Visa, Mastercard, American Express — reikia

jvesti kortelés duomenis, o perkant PayPal yra nukreipiamas moke¢jimas j svetaing jam uzbaigti.

* Naujienlaiskiy prenumerata: yra.

* Nuolaidos/akcijos/asmeniniai _pasiilymai/rekomendacijos: Zara jprastai organizuoja
iSpardavimus keiciantis sezonui (pavasarj/vasarg, rudenj/ziema), taip pat rengia papildomus
iSpardavimus Sventiniu laikotarpiu arba skelbia specialias akcijas. Apie nuolaidas ir akcijas
skelbia naujienlaiSkiuose, informuoja apie akcijos laikotarpj. Parduotuvé asmeninius pasitilymus

ir rekomendacijas teikia el. pastu, SMS zZinutémis arba per mobiligja programeéle.

Pristatymas ir graZinimas

» Lankscios pristatymo salygos: pristatymas ] namus ar paStomata (OMNIVA) ar atsiémimas

parduotuveje.

* Nemokamas siuntimas: nemokamas pristatymas nuo 50 EUR prekéms be nuolaidos (j
namus/paStomatg), atsi€mimas parduotuvéje nemokamas. Pristatymas ] namus/pastomatg (4,95
EUR, pristatoma iki 5 d.d. arba 9,95 EUR, pristatoma iki 3 d.d.).

* Galimybé¢ atsiimti parduotuvéje: yra (parduotuvese Vilniuje, Kaune ir Klaipédoje).

» Greitas pristatymas: pristatymas néra labai greitas, trunka iki 3-5 dieny, priklausomai nuo

pasirinkimo, kaina priklauso nuo pristatymo laiko.

» Lengvas grazinimas: prekes galima graZinti 30 dieny nuo uZsakymo iSsiuntimo dienos. Prekeés

turi biiti neneSiotos ir su etiketémis. Galima grazinti ir fizin¢je parduotuvéje. Registruoti
vartotojai gali pateikti grazinimo prasyma, o neregistruoti vartotojai pateikti praSyma gali per
nuoroda, siysta uzsakymo metu. Vezéjas per 24-48 valandas paima prekes, jis turi grgzinimo
etiketes, todé¢l jy spausdinti nereikia. Taip pat galima graZinti paStomatu, prekiy grazinimo punkte.
Kiekvieno uzsakymo prekes grazinant reikia pakuoti atskirai, kartu siysti negalima.

* Nemokamas grazinimas: grazinimas nemokamas, bet yra negrazinama suma uz sumokétg

siuntimg pirkimo metu.
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Aptarnavimas ir atsiliepimai/grjZtamasis rySys

» Atsiliepimai ir griztamasis rySys: Zara parduotuvé griztamojo rysio i$ pirkéjy nerenka. I$ kitos

pusés, vartotojai palieka atsiliepimus jvairiose platformose ir forumuose, juose gausu tiek
neigiamy, tiek teigiamy komentary.

Pastaruoju metu Zara susilauké neigiamy reakcijy, patekusi j skandalg 2023 m. gruodj. Pasak
Aljazeera naujieny puslapio, Zara pasidalino kontraversiska kapiSono reklama, kurio fotosesijoje
buvo naudojami elementai, nuteikg pries palestiniecius ir izraelieCius. Visuomenés nuomon¢ ir
spaudimo galia priverté panaikinti $ig reklama 1§ savo svetaings.

Pries 2023 m. spalio ménes] vartotojai pastebéjo AliExpress el. parduotuveéje esancius Zara
drabuziy duplikatus. Reddit tinklapyje 2023 m. spalio ménesj teigiama, kad kokybé nesiskiria, o
kaina zenkliai mazesné, net iki keliy karty. Prie§ SeSis metus taip pat atsitiko ir su Shein
parduotuve, vartotojai buvo pasipikting, kad uz tg pacig preke Zaroje moka daug brangiau, todél
prie§ perkant el. parduotuvéje, pirmiausiai tikrina Shein. Kai kurie vartotojai dalinasi savo
izvalgomis, kad kai kurios prekés detalés skiriasi ir jos néra identiskos, yra teigiama, kad Shein ir
Aliexpress parduotuvés prekiauja Zaros prekiy duplikatais.

» Aptarnavimo kokybé: reaguojama i vartotojy uzklausas, apdorojama uzsakymus ir atliekama

grazinimus, kaip nurodyta pirkimo ir grazinimo salygose.

» Susisiekimo galimybé per el. parduotuve: galima susisiekti tiesiogiai per puslapj, el. pastu

arba telefonu.

+ Komunikavimas prie$/po pirkimo, kontaktiné informacija: komunikavimas vyksta tik pirkéjui
kreipiantis. Asmeninis aptarnavimas (atsakymas j uzklausas, klausimus) uZtrunka laiko, atsakoma
ne i8kart. Virtualaus asistento néra.

Mobili programélé ir socialiniy tinkly aktyvumas

* Mobili programélé ir jos privalumai: Zara turi mobiligja programele. Jai buidinga lengva

registracija ir prisijungimas, paprastas navigavimas programeléje, greitesnis pirkimo procesas,
pristatymo biisenos sekimas, asmeniniai pasiiilymai, informacija apie iSpardavimus, naujienas.

* Socialiniy tinkly aktyvumas: parduotuvé yra pasiekiama TikTok, Instagram, Facebook,

Twitter, Pinterest, Youtube, Spotify svetainése.
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2.2. Drabuziy parduotuvé “About You”

Drabuziy parduotuveé About You toliau bus analizuojama remiantis veiksniais i§ 7 lentelés.

Svetainé ir jos turinys:

» Patrauklus dizainas: dizainas orientuotas ] kliento patirtj — grazus Sriftas, malonios akiai

spalvos suteikia malonig patirtj. Pagrindiniame svetainés puslapyje yra pateikiamos reklaminés
modeliy nuotraukos, iSskleista meniu juosta, kategorijos, asmeniniai prekiy pasitilymai, kurie
buvo perziiiréti anksCiau (registruotiems vartotojams), katik gauty drabuziy, populiariausiy
prekeés zenkly ir kitos skiltys, pasiiilymai jvairioms progoms: sportui, vakaréliui, sporto ir kt., top
100 prekes. Siai elektroninei parduotuvei svarbu gerinti kliento patirtj taip didinant pardavimus.

» Sklandus narSymas: lengvas narSymas ir pagrindinés informacijos radimas, greitas puslapio

ikrovimas. IS pagrindinio puslapio galima pasirinkti prekiy spalvas ir iSkart pridéti j krepselj,
galima perzitreéti visas prekiy nuotraukas neuzéjus j konkrecios prekés puslapi.

* Nesudétingas krepSelio procesas: lengvas prekiy jdéjimas j krepSelj ir navigavimas 1/i§ jo.

Randasi puslapio desSinéje virSuje, pasiekiamas esant bet kuriame svetainés puslapyje. I&jus |
krepselj zemiau jdéty prekiy yra rodomi neseniai perzitirétos prekés ir nory sgraSas (pazymeéti
ribai perzitrai ateityje). Prekes galima pridéti 1 krepSel; 1§ pagrindinio puslapio.

» Lengvas uzsakymo atlikimas: lengvas uZsakymas keliais zingsniais per pirkiniy krepselj.

Perkant kaip registruotam vartotojui pristatymo adresas ir kiti reikalingi duomenys jau
automatiSkai yra perkelti, juos galima redaguoti. Tereikia patvirtinti uzsakymg ir apmokeéti
pasirinktu budu.

 PaieSka ir meniu  juosta: paieSkos metu galima  pasirinkti  kategorija

(moterims/vyrams/vaikams) ir jvairius filtrus (kaina, dydis, spalva, prekés zenklas, medZziaga,
raStas ir kt.). Pavyzdziui, | paieSkg suvedus “kelnés” ir paspaudus “eiti” galima pasirinkti daugiau
filtry, tokiy kaip ilgis, pritaikomumas, juosmens aukstis. Plati meniu juosta: pagal kategorijas,
svarbiausius akcentus, populiariausius prekés Zenklus, tinkamuma, pavyzdys pateiktas 15

paveikslélyje.
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Moterims ABOUT m

Nauja kolekeija Drabuziai & Batai @ Sportas @ Aksesuarai @ Premium & ISPARDAVIMAS @ Top 100 @

Atrask viskg Kelnés Drabuziai nésciosioms Naujienos

Sukneles Sijonai Dideli dydziai Sivo metu paklausu DN LY
Megztiniai ir megzti drabuziai Palaidinés ir tunikos Smulkus Tvarumas
Paltai Dzemperiai Aukstas Isskirtiniai LeGer
Dzinsai Svarkai Premium
Strivkés Maudymosi drabuziai Proginiai

VERO MODA
Apatiniai Kombinezonai Antrinis panaudojimas
Margkinéliai ir palaidinés

W

Saltinis: Aboutyou.lt, 2024

15 pav. Meniu juosta

» Turinio i8déstymas: i§samus pagrindinis puslapis, visa informacijg ir pasitilymus galima rasti

jame arba naviguoti per meniu juosta. Naviguojama tarp motery, vyry ir vaiky skyriaus, galima
rinktis jvairias kolekcijas, sugeneruotas skirtingas prekiy grupes sportui, vakaréliams, jvairioms
progoms ir kitus pritaikytus asmeninius pasitilymus. Taip pat galima rinktis norimg kalbg (viso
pasaulio Saliy, kur pasiekiama svetainé apsipirkimui), kontaktai ir pagalba iskart puslapio virSuje
kair¢je, kita svarbi informacija, naujienlaiSkio prenumerata puslapio apacioje.

» Turinio atnaujinamumas: turinys atnaujinamas nuolat, ypatingai besikeiCiant sezonams yra

atnaujinamas asortimentas, siekiant palaikyti naujausias mados tendencijas, kad optimizuoty
vartotojy patirt] ir panaikinty pasenusia informacija. ISpardavimai skelbiami jiems prasidéjus,

rodomas prekiy likutis, kai jy lieka keli vienetai.

Asortimentas ir apraSymai

+ Prekiy paklausumas: dauguma prekiy atitinka naujausias mados tendencijas, priklausomai nuo

prekés Zenklo. Paklausumas didéja, priklausant nuo sezoniSkumo ar iSpardavimy, akcijy ir kity
pasitlymy.

» Prekiy atitinkamumas: yra nurodomos dydziy lentelés, kad vartotojai pagal iSmatavimus

galéty iSsirinkti tinkamiausig dydj, taip maZzinant grazinimy skaiciy. Tiek drabuziams, tiek batams
yra pateikiamos dydziy lentelés ir iSmatavimai centimetrais, jas rasti galima prie kiekvienos
prekés. About You taip pat siilo funkcijg, kurios pagalba vartotojas gali patikrinti prekés
tinkamuma, tereikia nurodyti pédos plot; (siaura/vidutiné/plati), dydj ir preke palyginimui

(pavyzdziui, neSioju “Nike” prekés zenklo avalyne). Pavyzdys pateiktas 16 paveikslélyje.
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ABOUT

YU @ FITFINDER Privatumas =

Geriausiai tau tinkantis dydis

42 o Si rekomendacija pagrjsta
informacija apie tai, kokj dydj
m rinkose | tave panasis Zmonés ir
apie tai, ar jie grazino jsigytg
preke.

41
Remiantis informacija apie

tikstanciy panasiy pirkéjy atliktus
pirkimus, yra 81% tikimybé, kad
bisite patenkinti 42 dydziu.

Redaguoti informacijg Testi apsipirkima >

Saltinis: About You, 2024

16 pav. Dydziy rekomendacijy funkcijos pavyzdys

Buvo pasirinktas 41 dydis, siauras padas ir palyginimui Nike prekés Zenklo avalyné. Si
funkcija nustaté, kad remiantis informacija apie pirkimus, bi¢iau patenkinta 42 dydziu, nustatytas

81 % atitinkamumas pagal pasirinktus kriterijus.

» Prekiy nuotrauky ir apraSymo kokybé: pateikiamos prekés nuotraukos i§ visy kampy ant
modelio ir ant pavirSiaus (fonas pateikiamas baltas). Pateikiama informacija apie modelio 0igj ir
dydj, kuris dévi ruba. Nuotraukos ryskios, geros kokybés, jy yra daugiau nei keletas, kad
vartotojas susidaryty vaizda, kaip galéty atrodyti uzsidéjus. IS kitos pusés, prie kai kuriy prekiy
yra pateikiamos vos kelios fotografijos, 1§ kuriy negalima suprasti, kaip riibas atrodo uzsidéjus

ant skirtingy figiiry tipo. Pavyzdys yra pateikiamas /7 paveikslélyje.
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Saltinis: About You, 2024
17 pav. Nekokybisky nuotrauky pavyzdys

* Asortimento platumas: labai platus asortimentas, o tai ne visada yra privalumas, nes reikia

daug ir ilgai ieskoti ir visy prekiy perziiiréti nejmanoma, taciau yra gausybeé filtry, kuriais galima
susiaurinti variantus. Pavyzdziui, vien kelniy yra vir$ 20 000 vienety, todél ieskant konkreciy tipy

ruby, kaip “mom”, “slim” ar kitokiy dzinsy be filtry pagalbos rasti greitai biity sunku.

« vairios kategorijos: moterims, vyrams ir vaikams (berniukams/mergaitéms/kiidikiams).

» Dydziy, spalvy ir kity ypatybiy pasirinkimo galimybé: kai kurios prekés turi keliy spalvy

variacijas, dydzius galima rinktis beveik visoms prekéms arba prekés yra vieno (bendro) dydzio.
Filtry pagalba galima atrinkti prekiy savybes, kuriy ieSkote.
Mokéjimai ir pasiilymai

» Konkurencingos kainos: kainos tiesiogiai priklauso ir yra pateikiamos kiekvieno prekeés

zenklo, pati About You jy nustatyti pagal save negali, bet yra skelbiami iSpardavimai, nuolaidos
ir akcijos, asmeniniai pasiiilymai, nuolaidos kodai.

+ Patogiis ir saugiis vartotojui mokéjimo budai: galima mokéti patogiu biidu: Mastercard, Visa,

PayPal, ApplePay, GooglePay, Maestro arba pristatymo metu paStomate arba kurjeriui (tik
kortele). Apmokéti galima dalimis. About You garantuoja saugy apsipirkimg su RapidSSL, kuris
garantuoja saugy duomeny perdavima tarp vartotojo interneto narSyklés ir serverio.

* NaujienlaiSkiy prenumerata: yra, atskirai orientuota moterims ir vyrams.

* Nuolaidos/akcijos  /asmeniniai _ pasiiilymai/rekomendacijos:  jprastai  organizuojami

iSpardavimai keiCiantis sezonui (pavasarj/vasara, rudenj/ziema), Black Friday ir reCiau sezono
metu, taip pat rengia papildomus iSpardavimus Sventiniu laikotarpiu arba skelbia specialias
akcijas. Apie nuolaidas ir akcijas skelbia naujienlaiskiuose, informuoja apie akcijos laikotarp;.

Parduotuvé asmeninius pasitilymus ir rekomendacijas teikia el. pastu, SMS Zinutémis arba per
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mobiligja programeéle. About You situlo ir informuoja apie asmenines nuolaidas internetinéje
svetaingje ar mobiliojoje programéléje. Asmeninés nuolaidos gali biiti vienkartinés arba riboto
laiko nuolaidos, kurias reikia panaudoti per tam tikrg laika, pavyzdys pateikiamas /8

paveikslélyje.

® 1D.13H29M 415 Tavo 15% nuolaida

Saltinis: About You, 2024

18 pav. Asmeningés nuolaidos pasiiilymas

Pristatymas ir graZinimas

+ Lankscios pristatymo salygos: pristatymas j namus arba pasirinkta OMNIVA paStomata.

* Nemokamas siuntimas: nuo 19,90 EUR, kitu atveju 3,90 EUR.

» Galimybé atsiimti parduotuvéje: About You fiziniy parduotuviy neturi, todél atsiémimas néra

galimas.

» QGreitas pristatymas: pristatymas gan greitas, trunka nuo 3 d.d. iki 5 d.d..

* Lengvas grazinimas: Grazinti galima per 100 dieny nuo prekiy gavimo dienos, jos turi biti

nepazeistos ir su etiketémis. Prie kiekvieno uzsakymo yra pridedami reikalingi grazinimo
dokumentai, lipdukas. Reikia jsitikinti, kad grazinamos prekés yra uzsakymo dokumente. Preké
turi buiti supakuota j originalig pakuote ir graZinama OMNIVA paStomate. Apmokeéjus pristatymo

metu, reikia pateikti sgskaitos numerj, | kurig bus graZinami pinigai.

* Nemokamas grazinimas: siuntimo i§laidas padengia el. parduotuvé.
Aptarnavimas ir atsiliepimai/grjZtamasis rysys

e Atsiliepimai ir griztamasis rySys: About You neiSsiskiria savo kontroversiSkumu ar skandalais.

Atsiliepimai priklauso nuo kiekvieno vartotojo asmeninés patirties. Parduotuvé siekia aptarnauti
vartotojus greitai ir kokybiskai, kad suteikty jiems kuo geresn¢ pirkimo patirtj. Po pirkimo galima
palikti atsiliepimg apie aptarnavimg ar prekes. GrjZztamojo rysio nerenka.

* Aptarnavimo kokybé: greitai reaguojama j vartotojy uzklausas, apdorojama uzsakymus ir

atlieckama grazinimus per laikotarpi, nurodyta grazinimo salygose.

* Susisiekimo galimybé per el. parduotuve: yra sudarytas platus ir iSsamus DUK. Neradus

atsakymo ] klausimg galima susisiekti su klienty aptarnavimo centru per elektroninj puslapj ar

telefonu ir gauti atsakymus j dazniausiai uzduodamus klausimus. Darbo laikas I-VI: 9-18 val.
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+ Komunikavimas pries/po pirkimo, kontaktiné informacija: Kilus klausimams galima susisiekti

su aptarnavimo centru per el. puslapj arba telefonu. Kontaktiné informacija yra pateikta puslapio
apacioje, skiltyje ,,Pagalba ir kontaktai‘.
Mobili programélé ir socialiniy tinkly aktyvumas

* Mobili programélé ir jos privalumai: patogu, nereikia kiekvieng kartg iS naujo prisijungti arba

vesti duomenis uzsakymui. Saugu, nes yra palaikomos saugios apmokéjimo galimybés, todél
saugu pirkti tiesiogiai per programéle. Greitas ir lengvas navigavimas. Mobiliosios programélés
naudoja asmens duomenis ir elgsenos analize¢ teikti individualiai pritaikytus pasitilymus.
Siun¢iami praneSimai apie naujienas, pasiiilymus, renginius. PraneSimus galima iSjungti per
programelés nustatymus.

* Socialiniy tinkly aktyvumas: About You yra pasiekiama Facebook, Instagram, Twitter,

YouTube, Pinterest ir TikTok platformose.

44



3. VARTOTOJU PASIRINKIMO APSIPIRKINETI ELEKTRONINESE RUBU
PARDUOTUVESE TYRIMAS

3.1. Tyrimo metodologija

Objektas — vartotojy pasirinkimo apsipirkinéti el. parduotuvése veiksniy svarba.

Tikslas — atliekant vartotojy apklausg nustatyti pasirinkimo apsipirkinéti el. riiby parduotuvése

svarbg.

Tyrimo uzdaviniai:
1. Remiantis literatiiros apzvalga sukurti interneting apklausg apsipirkingjantiems elektroninése
ruby parduotuvése.
2. Apklausti Lietuvos vartotojus, apsipirkinéjancius elektroninése riiby parduotuvése.
3. ISanalizuoti gautus duomenis bei iSskirti Lietuvos vartotojy veiksniy apsipirkinéti
elektroninése parduotuvése svarbg, kurie daro didziausig jtaka vartotojy pasirinkimui

apsipirkinéti internetinése riiby parduotuvése.

Tyrimo instrumentas — internetiné anketa apklausa, siekiant apklausti vartotojus, kurie apsipirkin¢ja
el. parduotuvése. Anketos klausimus formavo pats autorius, remiantis literatiirin¢je analizeje iSskirtais

veiksniais. Anketa buvo platinama pazjstamy tarpe, Facebook apklausy grup¢je ,,Apklausos!®.

Tyrimo imtis — iSskirti vartotojai, kurie apsipirkinéja elektroninése riiby parduotuvése, yra
pilnameciai, darbingi asmenys, kurie turi galimybe atlikti internetinius pirkimus. Tyrimo imtis buvo

apskaiciuota, remiantis Paniotto formule (Valackiené, 2007):
n= 1/(A% +1/N)

Kur: n — atvejy skaiCius atrankinéje grupéje, N — generaliné aibé, A — paklaidos dydis (0,05).
Generaliné aibé (N) apskaiciuota remiantis Oficialiosios statistikos portalo duomenimis (2023) —
darbingy Lietuvos gyventojy skai¢iumi (1 748 900), 1§ kuriy 62 % (1 084 318) pirko internetu, o 1§
Siy pirkusiy internetu 31 % (336 138) pirko biitent riiby/avalynés/aksesuary skyriuje.

Gautas rezultatas — apklausoje turi dalyvauti 399 respondentai. Tyrime dalyvavo 402 respondentai,

todél tyrimo rezultatus galima laikyti objektyviais.
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Klausimy pobiidis. Klausimai uzdari. 12 klausimuy, i8 jy penki demografinio pobiidzio, o kiti septyni

buvo sudaryti remiantis teorin¢je dalyje iSskirtais aspektais. 8 lentel¢je iSskirti klausimai ir kokiu

tikslu jie buvo uzduoti.

8 lentelé. Klausimai ir uzdavimo tikslas

Klausimas

Tikslas

Kokia Jiisy lytis?

Siekiama nustatyti, kuri lytis labiau jsitraukia j

apsipirkingjimag elektroninése parduotuvése.

Koks Jiisy amzius?

Siekiama nustatyti, kuri amziaus grupé¢ labiausiai linkusi

apsipirkinéti internetu.

Koks Jiisy issilavinimas?

Siekiama nustatyti, kokio iSsilavinimo Zmonés apsipirkinéja

elektroninése riiby parduotuvése.

Kaip daznai perkate riibus

internetu?

Siekiama nustatyti, kaip daznai vartotojai apsipirkinéja

elektroninése riiby parduotuvése.

Kokios Jusy vidutinés ménesinés

pajamos?

Siekiama nustatyti, kokias pajamas uzdirbantys Zmonés yra

labiau linke apsipirkinéti internetu.

Ivertinkite el. riiby parduotuvés

svetainés ir jos turinio svarbg.

Siekiama nustatyti, kaip vartotojai vertina svetainés ir jos
turinio aspektus, bei svarbg nuo 1 iki 5: patrauklus dizainas,
sklandus narSymas, nesudétingas krepselio procesas, lengvas

uzsakymo  atlikimas, paieSkos ir meniu  juostos

funkcionalumas, turinio iS8déstymo patogumas, daznai

atnaujinamas prekiy katalogas.

Ivertinkite el. riiby parduotuvés
asortimento ir apraSymy kokybés

svarba.

Siekiama nustatyti, kaip vartotojai vertina asortimento ir
aprasymy kokybés svarbg nuo 1 iki 5, vertinami §ie aspektai:
prekiy paklausumas, atitinkamumas, nuotrauky ir apraSymy
kokybe, platus asortimentas, kategorijos
moterims/vyrams/vaikams, jvairiy dydziy ir kity ypatybiy

pasirinkimo galimybé.

8 lentelés tesinys kitame puslapyje
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8 lentelés tesinys

Ivertinkite el. riiby parduotuvés
lanks¢iy mokéjimy ir pasitilymy

svarba.

Siekiama nustatyti, kaip vartotojai vertina lanks¢iy mokéjimy
ir pasiilymy svarbg nuo 1 iki 5, vertinami Sie aspektai:
konkurencingos kainos, patogiis/saugiis vartotojui mokéjimo
budai, nuolaidos/akcijos/asmeniniai
pasiulymai/rekomendacijos, naujienlaiSkiy prenumerata ir

pranesSimai.

Ivertinkite el. riiby parduotuvés
pristatymo ir grazinimo salygy

svarbg.

Siekiama nustatyti, kaip vartotojai vertina pristatymo ir
grazinimo salygy svarba nuo 1 iki 5, vertinami Sie aspektai:
lanksc¢ios pristatymo salygos, nemokamas siuntimas, galimybé
atsiimti parduotuvéje, greitas pristatymas, lengvos grazinimo

salygos, nemokamas grazinimas.

Ivertinkite el. riiby parduotuvés
aptarnavimo ir grjztamojo rysio

svarba.

Siekiama nustatyti, kaip vartotojai vertina aptarnavimo ir
griztamojo rySio svarbg nuo 1 iki 5, vertinami Sie aspektai:
geri atsiliepimai ir griztamasis rySys, aptarnavimo kokybée,
susisiekimo galimybé per el. parduotuve, komunikavimas

pirkimo proceso metu, kontaktiné informacija.

Ar Jums svarbu, kad el. riiby
parduotuve turéty mobilig

programele?

Siekiama nustatyti, ar vartotojams svarbu, kad el. parduotuve

turéty mobilig programeéle.

Ar Jums svarbu, kad el. riiby
parduotuve biity aktyvi

socialiniuose tinkluose?

Siekiama nustatyti, ar vartotojams svarbus el. parduotuves

aktyvumas socialiniuose tinkluose.

Tyrimo metodai: siekiant iSanalizuoti veiksniy svarba, kurie skatina pasirinkti apsipirkingjimg el.
parduotuveése, buvo pasirinktas kiekybinis tyrimas, kurio tikslumui reikalinga didelé (patikslinti
skaiCiy) respondenty imtis. Taikytas tyrimo metodas — internetiné apklausa, kuri buvo sudaryta
autoriaus, panaudotas duomeny sisteminimo metodas, aprasomoji tyrimo rezultaty analizé ir
lyginamoji analizé. Duomenys apdorojami Microsoft excel programa.. Gauti duomenys grupuojami,

sudaromos lentelés ir grafikai.
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3.2. Tyrimo rezultatai

1 klausimas. Kokia Jiisy lytis?

IS visy 402 anketas pildZiusiy asmeny, 300 yra moterys, kas sudaro 74,6 % ir 102 vyrai, kas sudaro
25,4 %. Kadangi anketos pildymas yra visiSkai savanoriSkas ir siekiama apklausti tiek moteris, tiek
vyrus, apsipirkingjimo riiby parduotuvése tyrimas pritrauké daugiau motery negu vyry, todél galima
daryti prielaida, kad moterys yra labiau suinteresuotos apsipirkinéjimo internetinése riiby

parduotuveése klausimu ir dazniau apsipirkingja Siuo budu.

2 klausimas. Koks Jisy amzius?

Didzioji dauguma respondenty yra 18-29 mety amziaus, jie sudaro 72,4 % arba 291 visy
uzpildziusiyjy. Kiek maziau respondenty yra 30-39 mety (51 arba 12,7 %), 40-49 mety sudaro 3 %
(36 respondenty), 50-59 mety sudaro 4,5 % (18 respondenty) ir 60 mety ar daugiau sudaro 1,5 % (6

respondentai). Respondenty amziaus pasiskirstymas pavaizduotas /9 pavyzdyje.

291 (72,4 %)

M 18-29 metai
M 30-39 metai
™ 40-49 metai
50-59 metai
6(1,5%) m 60 ir daugiau mety

51(12,7%)

418(4,5%) \
S 36(9%)

19 pav. Koks Jiisy amZius?

Remiantis gautais 2 klausimo rezultatais, galima daryti iSvada, kad internetinése riiby parduotuveése
daugiausiai apsipirkingja 18-29 mety asmenys, o maziausiai 60 ir daugiau mety turintys asmenys.
Taip pat pastebéta tendencija, kad pasirinkimas apsipirkinéti internetu tiesiogiai priklauso nuo

amziaus grupés — didéjant amziui, mazéja ir apsipirkingjanciy internetu respondenty kiekis. Kaip buvo
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minéta teorinéje dalyje, tokiam respondenty pasiskirstymui jtakg daro interneto pasiekiamumas ir jo

naudojimas tarp skirtingo amziaus vartotojy.

3 klausimas. Koks Jiisy iSsilavinimas?

Tyrime dalyvavo 98 respondentai (24,4 %), kurie turi vidurinj i$silavinima, 31 respondentas (7,7 %)
su profesiniu i$silavinimu, 47 respondentai (11,7 %) su aukStesniuoju, o aukstajj iSsilavinimg turi jgije

226 respondentai (56,2 %). Rezultaty pasiskirstymas pavaizduotas 20 paveiksiélyje.

98 (24,4 %)

B Vidurinis

Profesinis

226 (56,2 %) } 31(7,7%)
47 (11,7%)

Aukstesnysis

Aukstasis

20 pav. Koks Jisy iSsilavinimas?

ISsilavinimo lygis formuoja skirtingus apsipirkingjimo internetinése riby parduotuvése jprocius. Kaip
jau buvo minéta auk$c¢iau, maZiausiai jsitrauké respondentai, turintys profesinj arba aukstesnjjj
i$silavimg, o didzioji dauguma respondenty yra jgije aukstajj arba vidurinj iSsilavinimg. Kadangi
daugiausiai jsitrauké aukSCiausig ir Zemiausig iSsilavinimo lygj turintys vartotojai, §io tyrimo
rezultatams i$silavinimas nedaro reikSmingos jtakos, nes skirtingo lygio iSsilavinima jgijusiy asmeny
jpro¢ius formuoja tokie veiksniai, kaip pavyzdZiui, ménesiniy pajamy dydis ir apsipirkinéjimo

daznumas dél asmeniniy apsipirkinéjimo jprociy.
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4 klausimas. Kaip daznai perkate riibus internetu?

Trecio klausimo iSvadoje iSskirtas apsipirkin¢jimo daznumas internetu, todél panagrinékime §j veiksnj
iSsamiau. | klausimg kaip daznai perkate riibus internetu, maziausiai atsaké¢ maziausiai respondenty,
o tai yra 2 (0,5 %), kurie perka bent kartg per savaite. 93 (23,1 %) respondentai apsipirkingja kartg per
ménes], 2-3 kartus per ménesj apsipirkingja 48 (11,95 %) respondentai. IS apklausty respondenty
daugiausiai apsipirkinéja 1-2 kartus per ménesj, o tai yra 133 (33,1 %) respondentai, na o 126 (31,35
%) respondentai apsipirkinéja internetu riiby parduotuvése tik 1-2 kartus per metus. Rezultaty

pasiskirstymas pavaizduotas 21 paveikslélyje.

Bent kartg per savaite

Karta per ménesj 93
23,10%

2-3 k./mén 48
11,90%

1-2 k./6 mén 135
33,60%

1-2k./m 120
29,90%

21 pav. Kaip daznai perkate riibus internetu?

Rezultatai atskleidé¢, kad reciausiai vartotojai apsipirkingja bent karta per savaite. Apsipirkinéjimui
internetinése riby parduotuvése bent kartg per savaite turi biiti didelis poreikis, o tokiy vartotojy, kaip
matome i$ rezultaty yra itin mazai. Kiek daugiau pirkéjy apsipirkinéja kartg per ménesj, o 2-3 kartus
per ménesj apsipirkinéja maziau — 48 apklaustyjy. Daugiausiai respondenty apsipirkinéja 1-2 kartus
per pusmet; arba 1-2 kartus per metus. IS gauty rezultaty ryskéja tendencija, kad daznas
apsipirkinéjimas internetinése riiby parduotuvése néra itin populiarus pasirinkimas Lietuvos vartotojy

tarpe.



5 klausimas. Kokios Jiisy vidutinés ménesinés pajamos?

I klausimg kokios Jiisy vidutinés ménesinés pajamos 87 (21,6 %) respondentai pasirinko varianta, jog
uzdirba iki 610 Eur. Daugiausiai respondenty atsakeé, jog jie uzdirba tarp 611 Eur ir 1240 Eur, o tai
yra 144 (35,8 %) respondentai. Tarp 1240-1800 Eur uzdirba 96 (23,9 %) respondentai, na o daugiau
nei 1800 Eur uzdirba 75 (18,7 %) apklaustieji. Duomenys pavaizduoti 22 pavyzdyje.

402

350
300
250
200

150

144 (35,8 %
100 / {
i _ 96(23,9 %)
50 §7{21.6%) 75 (18,7 %)

IEI 610 EUR 611-1280 EUR 1240-1300 EUR DAUGIAU NEI
1800 EUR

22 pav. Kokios Jusy vidutinés ménesinés pajamos?

Maziausiai tyrimo dalyviy uZdirba daugiau nei 1800 Eur ir iki 610 Eur per ménesj. DidZioji dauguma

uzdirba 611-1800 Eur.

6 klausimas. Jvertinkite el. riby parduotuvés svetaings ir jos turinio svarbg (1 — nesvarbu, 5 — labai

svarbu).

Siame klausime nagrinéjami aspektai yra skirti i$nagrinéti el. riiby parduotuvés svetaine ir jos turinj.
Nagrin¢jami aspektai: patrauklus dizainas, sklandus narS§ymas, nesudétingas krepSelio procesas,
lengvas uzsakymo atlikimas, paieSkos ir meniu juostos funkcionalumas, turinio i§déstymo patogumas
ir daznai atnaujinamas prekiy asortimentas. Visy rezultaty pasiskirstymas pavaizduotas 23

paveikslélyje.
Atitikmenys:

A — partrauklus dizainas
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B — Sklandus narSymas

C — Nesudétingas krepselio procesas

D — Lengvas uzsakymo atlikimas

E — Paieskos ir meniu juostos funkcionalumas

F — Turinio i§déstymo patogumas

G — Daznai atnaujinamas prekiy asortimentas

1-5 — aspekto svarbos jvertinimas (nesvarbu — labai svarbu)
402
350
300

250

5: -I—‘ _-]‘ --[‘ _D‘ --] _-] lli

A G

mlm2m3 pd @5

23 pav. Svetainés ir jos turinio svarbos vertinimas

Patrauklus dizainas (A)

Patraukly dizaing vienetu (kaip visiS$kai nesvarby) jvertino 15 respondenty, o penketu, kaip labai

svarby — 147. Dvejetu jvertino 30 respondenty, trejetu 90, o ketvertu 120.
Sklandus narSymas (B)

Sklandy narS§yma jvertino didé¢jancia tvarka: vienetu — 6, dvejetu — 13, trejetu — 41, ketvertu — 96, o
penketu — 246. Tai yra vienas i$ svarbiausiy veiksniy, kurj kaip labai svarby jvertino didziausia dalis

respondenty.
Nesudétingas krepSelio procesas (C)

Nesudétingg krepselio procesa respondentai jvertino taip pat did¢jancia tvarka nuo maziausio iki
didziausio: vienetu — 9, dvejetu — 16, trejetu — 47, ketvertu — 106, penketu — 224.
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Lengvas uzsakymo atlikimas (D)

Lengvas uzsakymo atlikimas pagal respondenty jvertinimg yra taip pat reikSmingas veiksnys
pasirinkimo pirkti elektroninése rtiby parduotuvése, kurj penketu jvertino net 267 respondentai,
ketvertu — 87, taCiau yra vartotojy, kuriems Sis veiksnys néra itin svarbus — vienetu jvertino 6, dvejetu

— 4, trejetu — 8.

PaieSkos ir meniu juostos funkcionalumas (E)

Sj veiksnj vienetu jvertino 9, dvejetu — 15, trejetu — 51, ketvertu — 120, o penketu — 207.
Turinio iSdéstymo patogumas (F)

Turinio i§déstumo patoguma vienetu jvertino 6, dvejetu — 15, trejetu — 47, ketvertu — 124, penketu —

210.
DaZnai atnaujinamas prekiy asortimentas (G)

Daznai atnaujinamg prekiy asortimentas vienetu jvertintas buvo daugiausiai i visy auks¢iau paminéty

veiksniy — 21. Dvejetu jvertintas 48 respondenty, trejetu — 84, ketvertu — 123, penketu — 126.

Elektroninés riiby parduotuvés internetiné svetainé ir jos turinio veiksniai yra jvertinti respondenty
kaip itin svarbis pasirinkimui apsipirkinéti. Susumavus ketvertu (kaip svarby) ir penketu (kaip labai
svarby) jvertintus veiksnius pasisakiusiyjy, kaip svarbiausi buvo jvertinti Sie veiksniai: sklandus

narSymas (342 1§ 402). lengvas uzsakymo atlikimas (348) ir turinio i8déstymo patogumas (334).

7 klausimas. [vertinkite el. riby parduotuveés asortimento ir apraSymy kokybés svarbg (1- nesvarbu,

5 - labai svarbu).

Siame klausime nagrinéjamais aspektais sickiama nustatyti, kaip vartotojai vertina asortimento ir
apraSymy kokybés svarbg nuo 1 iki 5, vertinami Sie aspektai: prekiy paklausumas, atitinkamumas,
nuotrauky ir apraSymy kokybé, platus asortimentas, kategorijos moterims/vyrams/vaikams, jvairiy

dydziy ir kity ypatybiy pasirinkimo galimybé. Rezultaty pasiskirstymas pavaizduotas 24 paveiksiélyje.
Atitikmenys:

A — prekiy paklausumas
B — Prekiy atitinkamumas
C — Prekiy nuotrauky ir apraSymy kokybé
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D — Platus asortimentas

E — Kategorijos moterims, vyrams, vaikams ir kt.

1-5 — aspekto svarbos jvertinimas (nesvarbu — labai svarbu)
402
350
300

250

200

150

100

) “ ||

~al =01 1l . 1 _
A B C D E F

ml m2 m3 wd ms

24 pav. El. riiby asortimento ir apraS§ymo kokybés veiksniy svarbos vertinimas
Prekiu paklausumas (A)

Prekiy paklausumas pagal rezultatus néra toks svarbus veiksnys tarp Sioje kategorijoje esanciy

veiksniy. Vienetu jj jvertino 21, dvejetu — 42, trejetu — 111, ketvertu — 120, o penketu — 108.
Prekiy atitinkamumas (B)

Prekiy atitinkamumas yra vienas i§ svarbiausiy veiksniy Sioje kategorijoje, nes penketu jis buvo
ivertintas 234 respondenty, o ketvertu 105. Vienetu §j veiksnj jvertino 6 respondentai, dvejetu — 20,

trejetu — 37.

Prekiu nuotrauky ir aprasymy kokybé (C)

Sj veiksnj vienetu jvertino 6 respondentai, dvejetu — 0, trejetu — 39, ketvertu — 91, penketu — 266.
Platus asortimentas (D)

Platy asortimentg vienetu jvertino 2 respondentai, dvejetu — 19, trejetu — 66, ketvertu — 114, penketu
—-201.

Kategorijos moterims, vyrams, vaikams ir kt. (E)
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Kategorijas moterims, vyrams, vaikams ir kt. penketu, kaip labai svarby jvertino 101, ketvertu 181

respondentas. Vienetu §j veiksnj jvertino 14 respondenty, dvejetu — 40, trejetu — 66.
Ivairiy dydziy, spalvy ir kity ypatybiuy pasirinkimo galimybé (F)

Ivairiy dydziy, spalvy ir kity ypatybiy pasirinkimo galimybé yra itin svarbi apsipirkinéjanciy
elektroninése riiby parduotuvése, taip rodo rezultatai. Penketu Sis veiksnys buvo jvertintas 237
respondenty, ketvertu — 102. Vienetu §j veiksnj jvertino 6 respondentai, dvejetu taip pat 6, trejetu —

51.

Elektroninés riiby parduotuvés asortimento ir apraSymy kokybés klausimu isskirti svarbiausi aspektai:
prekiy atitinkamumas ir jvairiy dydziy, spalvy ir kity ypatybiy pasirinkimo galimybé. Susumavus
pasisakiusiyjy ketvertu (kaip svarby) ir penketu (kaip labai svarby) vertinimus, Sie veiksniai surinko

po 339 balsus, daugiausiai i§ visy i$skirty veiksniy.

8 klausimas. Jvertinkite el. riiby parduotuvés lanks¢iy mokeéjimy ir pasitilymy svarba (1- nesvarbu, 5

- labai svarbu).

Siekiama nustatyti, kaip vartotojai vertina lanks¢iy moké&jimy ir pasiiilymy svarba nuo 1 iki 5,
vertinami S$ie aspektai: konkurencingos kainos, patogis/saugiis vartotojui mokéjimo bidai,
nuolaidos/akcijos/asmeniniai pasitlymai/rekomendacijos, naujienlaiSkiy prenumerata ir pranesimai.

Rezultatai j 8 klausimg pavaizduoti 25 paveiksiélyje.
Atitikmenys:

A — Konkurencingos kainos

B — Patogtis ir saugiis vartotojui mokéjimo budai

C — Nuolaidos/akcijos/asmeniniai pasitilymai/rekomendacijos

D — NaujienlaiSkiy prenumerata ir praneSimai

1-5 — aspekto svarbos jvertinimas (nesvarbu — labai svarbu)
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25 pav. El. riby parduotuvés lanks¢iy mokejimy ir pasitilymy veiksniy svarbos vertinimas

Konkurencingos kainos (A)

Konkurencingas kainas tarp elektroniniy riiby parduotuviy jvertino vienetu (kaip nesvarbias) 10
respondenty, dvejetu — 26, trejetu — 60, ketvertu — 87, penketu — 219.
Patogis ir saugis vartotojui mokéjimo budai (B)

Saugumas vartotojams apsipirkingjantiems elektroninése parduotuvése yra itin svarbus. Kaip labai
svarby, penketu, §j veiksnj jvertino 303 vartotojai, ketvertu 42. Vienetu jvertino 8, dvejetu — 16, trejetu

—33. Sis veiksnys yra pats svarbiausias vartotojams i§ visy $ioje kategorijoje esanéiy veiksniuy.
Nuolaidos/akcijos/asmeniniai pasiilymai/rekomendacijos (C)

Respondentai §j veiksnj jvertino taip pat labai palankiai, penketu — 231, ketvertu — 102. Taciau 5

respondentai jvertino vienetu, 34 — dvejetu, 30 — trejetu.
Naujienlaiskiy prenumerata ir prane§imai (D)

KontraversiSkai buvo jvertinta naujienlaiSkiy prenumerata ir pranesimai. 168 respondentai jvertino

vienetu, 93 — dvejetu, 72 — trejetu, 37 — ketvertu, 32 — penketu.

Pasirinkimui pirkti elektroninése riiby parduotuvése kaip labai svarbiis iSskirti Sie veiksniai: patogis
ir saugls vartotojui mokéjimo budai, ir nuolaidos/akcijos/asmeniniai pasiiilymai/rekomendacijos.

Susumavus pasisakiusiyjy ketvertu (kaip svarby) ir penketu (kaip labai svarby) vertinimus, patogis ir
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saugiis  vartotojui  _mokéjimo  budai  surinko 345, o  nuolaidos/akcijos/asmeniniai

pasitlymai/rekomendacijos — 333 respondenty atsakymus.

9 klausimas. [vertinkite el. Riby parduotuvés pristatymo ir grazinimo salygy svarbg (1- nesvarbu, 5

- labai svarbu).

Siekiama nustatyti, kaip vartotojai vertina pristatymo ir grazinimo salygy svarba nuo 1 iki 5, vertinami
Sie aspektai: lankscios pristatymo salygos, nemokamas siuntimas, galimybé atsiimti parduotuvéje,
greitas pristatymas, lengvos grazinimo sglygos, nemokamas grazinimas. Rezultatai pavaizduoti 26

paveikslélyje.
Atitikmenys:

A — Lanksc¢ios pristatymo salygos (] namus/paStomatg)
B — Nemokamas siuntimas

C — Galimybe¢ atsiimti parduotuveje

D — Greitas pristatymas

E — Lengvos grazinimo salygos

F — Nemokamas graZinimas

1-5 — aspekto svarbos jvertinimas (nesvarbu — labai svarbu)
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26 pav. El. riby parduotuvés pristatymo ir grazinimo salygy veiksniy svarbos vertinimas
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Lankscios pristatymo sgalygos (i namus/pastomats ir kt.) (A)

Lankscios pristatymo salygos yra labai svarbios net 303 respondenty — jvertinta penketu, 51

respondentas jvertino ketvertu. Vienetu jvertino 5, dvejetu — 13, trejetu — 30.
Nemokamas siuntimas (B)

Nemokamas siuntimas taip pat labai svarbus dalyvavusiy respondenty tarpe, penketu jvertino 285, o

ketvertu — 61. Vienetu jvertino 10, dvejetu — 11, o trejetu — 35 respondentai.
Galimybé atsiimti parduotuvéje (C)

Galimybé atsiimti parduotuvéje néra tokia aktuali palyginus su jau minétais aspektais Sioje

kategorijoje. Vienetu jvertino 19, dvejetu — 44, trejetu — 95, ketvertu — 100, o penketu — 144.
Greitas pristatymas (D)

Greitas pristatymas visiSkai nesvarbus dviems vartotojams, jvertintas vienetu, dvejetu jvertino 16,

trejetu — 66, ketvertu — 87, penketu — 231.

Lengvos grazinimo salygos (E)

Sj veiksnj 7 vartotojai jvertino vienetu, 22 — dvejetu, 48 — trejetu, 67 — ketvertu, na o 260 — penketu.
Nemokamas grazinimas (F)

Nemokamas grazinimas yra vienas didziausiy jtakg daranciy pasirinkimui pirkti elektroninése riiby
parduotuvése, remiantis gautais rezultatais. Sis veiksnys penketu jvertintas 282 respondenty, ketvertu

75. Nesvarbus 6 respondentams (jvertinta vienetu), dvejetu jvertintas 13 respondenty, o trejetu — 26.

ISskirti svarbiausi pristatymo ir grazinimo salygy veiksniai, kurie yra svarbiausi renkantis apsipirkinéti

elektroninése riiby parduotuvése: lankscios pristatymo salygos (j namus/pastomatg), kurios surinko

354 ketverto ir penketo jvertinimus, nemokamas siuntimas su 346 ir nemokamas grazinimas su 357

respondenty pasisakymais ketvertu ir penketu.
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10 klausimas. Jvertinkite el. riby parduotuvés aptarnavimo ir grjztamojo rysio svarbg (1- nesvarbu,

5 - labai svarbu).

Siekiama nustatyti, kaip vartotojai vertina aptarnavimo ir griztamojo rySio svarbg nuo 1 iki 5,

vertinami §ie aspektai: geri atsiliepimai ir griztamasis rySys, aptarnavimo kokybé, susisiekimo

galimybe per el. parduotuve, komunikavimas pirkimo proceso metu, kontaktiné informacija.

Rezultatai j 10 klausimg pavaizduoti 27 paveikslélyje.
Atitikmenys:
A — Geri atsiliepimai ir grjZtamasis rySys
B — Aptarnavimo kokybée
C — Susisiekimo galimybé¢ per el. parduotuve prireikus
D — Komunikavimas pirkimo proceso metu
E — Kontaktin¢ informacija
1-5 — aspekto svarbos jvertinimas (nesvarbu — labai svarbu)
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27 pav. El. riiby parduotuvés aptarnavimo ir grjztamojo rysSio veiksniy svarbos vertinimas
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Geri atsiliepimai ir grjZtamasis rySys (A)

Geri atsiliepimai ir griZztamasis rySys yra labai svarbus veiksnys vartotojy tarpe. Penketu jvertino 224
respondentai, ketvertu — 111. Taciau prieSingai pasisaké 17 respondenty, kurie $io veiksnio svarbg

jvertino vienetu, dvejetu — 12, trejetu — 37.
Aptarnavimo kokybé (B)

Aptarnavimo kokybé taip pat yra labai svarbi apsipirkin¢janciy elektroninése parduotuvése vartotojy
tarpe. Penketu §j veiksnj respondentai jvertino net 246, o ketvertu — 96. PrieSingai pasisaké vienetu

jvertine 6 respondentai, dvejetu — 24, o trejetu — 30.
Susisiekimo galimybé per el. parduotuve prireikus (C)

Susisiekimo galimybé su el. parduotuve néra toks svarbus veiksnys vartotojy tarpe. Vienetu $is

veiksnys buvo jvertintas 12 respondenty, dvejetu — 21, trejetu — 78, ketvertu — 105, penketu — 96.
Komunikavimas pirkimo proceso metu (D)

Komunikuoti pirkimo proceso metu néra svarbu 42 respondentams, kurie $j veiksnj jvertino vienetu,

dvejetu jvertino 36, trejetu — 90, ketvertu — 105, penketu — 129.
Kontaktiné informacija (E)

Kontaktiné informacija visiskai nesvarbi 9 respondentams, §j veiksnj jvertino vienetu, dvejetu jvertino

42, trejetu — 84, ketvertu — 99, penketu — 168 respondentai.

ISskirti svarbiausi elektroninés riiby parduotuvés aptarnavimo ir griztamojo rysio kategorijos

svarbiausi veiksniai: geri atsiliepimai ir eriztamasis rySys, ir aptarnavimo kokybé. Susumavus

ketverto ir penketo jvertinimus, geri atsiliepimai ir grjZtamasis rySys surinko 335, o aptarnavimo

kokybe net 342 respondenty atsakymus.

11 klausimas. Ar Jums svarbu, kad el. ruby parduotuvé turéty mobilig programéle?

Siuo klausimu buvo sickiama nustatyti, ar vartotojams svarbu, kad el. parduotuvé turéty mobilia
programéle. 159 (39,55 %) respondenty pasisake, kad jiems yra svarbu, kad riiby parduotuvé, kurioje
apsipirkingja turéty mobilig programéle. Mobiliosios programélés naudojimas reiSkia lojalumag
konkreciai elektroninei riiby parduotuvei, todél daugeliui apsipirkin€janciy tai néra svarbus veiksnys,

kuris lemty jy pasirinkimg apsipirkinéti — prie§ pasisake 243 (60,45 %) respondentai.

60



12 klausimas. Ar Jums svarbu, kad el. riiby parduotuvé biity aktyvi socialiniuose tinkluose?

Siekiama nustatyti, ar vartotojams svarbus el. parduotuvés aktyvumas socialiniuose tinkluose. 105
(26,11 %) respondentai iSreiské savo nuomong, kad jiems svarbu, jog elektroninés ruby parduotuvés
biity aktyvios socialiniy tinkly dalyvés. PrieSingai pasisake net 297 (73,89 %) respondentai, todeél
socialiniy tinkly aktyvumas néra svarbus veiksnys vartotojy pasirinkimui apsipirkinéti elektroninése

ruby parduotuvése.

Gauty rezultaty reziumé:

Remiantis gautais rezultatais skirtingose kategorijose, iSskirti Sie veiksniai ir nurodyta, kiek
kiekvienas veiksnys surinko respondenty atsakymy sudéjus ketverto ir penketo ivertinimus: sklandus
narSymas (342), lengvas uzsakymo atlikimas (348), turinio iSdéstymo patogumas (334), prekiy
atitinkamumas (339), jvairiy dydziy, spalvy ir kity ypatybiy pasirinkimo galimybé (339), patogiis ir
saugls vartotojui mokéjimo biidai (345), nuolaidos/akcijos/asmeniniai pasitilymai/rekomendacijos
(333), lankscios pristatymo salygos (1 namus/pastomatg ir kt.) (354), nemokamas siuntimas (346),
nemokamas grazinimas (357), geri atsiliepimai ir griztamasis rysys (335), aptarnavimo kokybé (342).

Rezultatai pavaizduoti 28 pavyzdyje.
Atitikmenys:

Sklandus narSymas (A)

Lengvas uzsakymo atlikimas (B)

Turinio i8déstymo patogumas (C)

Prekiy atitinkamumas (D)

Ivairiy dydziy, spalvy ir kity ypatybiy pasirinkimo galimybé (E)
Patogus ir saugiis vartotojui mokejimo biidai (F)
Nuolaidos/akcijos/asmeniniai pasiiilymai/rekomendacijos (G)
Lankscios pristatymo salygos (j namus/pastomata ir kt.) (H)
Nemokamas siuntimas (I)

Nemokamas grazinimas (J)

Geri atsiliepimai ir grjZtamasis rySys (K)
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Aptarnavimo kokybé (L).
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m Veiksnio pavadinimas

28 pav. Svarbiausi veiksniai i§ visy kategorijy darantys jtaka pasirinkimui pirkti el. riby parduotuvése

Siekiant nustatyti svarbiausius veiksnius pasirinkimui pirkti elektroninése parduotuvése, buvo isskirti
patys svarbiausi veiksniai i§ visy veiksniy nagrinéty tyrime, nepaisant kuriai kategorijai priklauso:

lengvas uzsakymo atlikimas, patogiis ir saugis vartotojui mokéjimo buidai, lanks€ios pristatymo

salygos (1 namus/pa$tomata), nemokamas siuntimas ir nemokamas grazinimas.

ISsigryninus svarbiausius veiksnius pasirinkimui pirkti elektroninése riiby parduotuvése, galime

detaliau analizuoti ir lyginti pirmajame tyrime nagrinétas Zara ir AboutYou parduotuves:
Lengvas uzsakymo atlikimas

Tiek Zara, tieck AboutYou elektroningje riiby parduotuvéje vyrauja lengvas uzsakymo atlikimas. Kaip

jau buvo minéta teoringje dalyje, aprasant pirkimo procesg (Miklosik, 2015, p. 168), kiekvienas
62



zingsnis link apmokéjimo yra lengvai suprantamas, nes yra neapkrautas papildomais veiksniais ar
informacija, kuri gali sutrukdyti vartotojui atlikti pirkimg. Lengvas uzsakymo atlikimas budingas
naudojant pirkiniy krepSelj. Galima prekes jsidéti j krepSelj ir toliau testi pirkiniy paieskas arba

apmokéti uz prekes. Vartotojas renkasi pirkti prisijungus arba neprisiregistravus.
Patogiis ir saugus vartotojui mokéjimo budai

Zara parduotuvéje PayPal vartotojas nukreipiamas ] svetaing uzbaigti mokéjimui, kur jis turi atlikti
autentifikacija, bet perkant Visa, Mastercard, American Express pasirinkimo apmoké&jimui patogiu
biidu negalima, pavyzdziui, apmokéti einant per banka. Reikia jvesti kortelés duomenis, kad biity
atliktas pirkimas. Pinigai yra nuskaiiuojami automatiskai. IS pirkéjo pusés, pametus kortele yra
rizika, kad kitas zmogus gali atlikti pirkimg. Tokiu apmokeéjimo btidu néra uztikrinama, kad pirkima

atliks buitent kortelés savininkas.

Kita vertus, 4boutYou garantuoja saugy apsipirkima su RapidSSL sistema, kuri garantuoja saugy
duomeny perdavimg tarp vartotojo interneto narSyklés ir serverio. Galima mokéti patogiu biidu:
Mastercard, Visa, PayPal, ApplePay, GooglePay, Maestro arba pristatymo metu pastomate arba
kurjeriui (tik kortele).

Svarbu uZtikrinti, kad mokéjimas saugiai pasiekty tikslg ir biity apsaugoti mokétojo duomenys. Jie
gali buti Sifruojami, naudojama dviejy faktoriy autentifikacija, nuolat atnaujinamos saugumo
sistemos. Pirkéjui jvedant kortelés duomenis apmokéjimui néra uztikrinama, kad butent kortelés
savininkas atlieka pirkima, todél saugumo uztikrinimui Zara parduotuvei reikéty rinktis saugesnij

apmokejimo biida, kuris autentifikuoty pirkeja.
Lankscios pristatymo salygos (i namus/paStomata ir kt.)

Teorinéje dalyje Berg ir Rosenlund (2022) iSskirta virtualios parduotuvés charakteristika —

pristatymas ] namus/paStomata/pasta ar kitu patogiu budu.

Zara elektroniné parduotuve sitilo pristatyma i namus, OMNIVA paStomatg arba atsiémimg
parduotuveje. AboutYou tizinés parduotuvés neturi, tod¢l sitlo pristatymg j namus arba OMNIVA
paStomatg. PaStomatai yra patogus pristatymo biidas dél jy naudojimo patogumo. Jie patogis todél,
nes galima atsiimti ar i§siysti prekes visg para, o juos galima rasti jvairiose lokacijose, tod¢l yra didelé
tikimybe, kad paStomatas bus arti namy. Reikia uZtikrinti, kad biity patogu atsiimti prekes pastomate,
kuris buty gyvenamgjame rajone arCiau namy, darbo vietos, tod¢l reikia didinti pasStomaty

pasirinkimg, pavyzdziui, DPD, Venipak, LP Express, SmartPost arba net atsiémimas paste.
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Nemokamas siuntimas

Zara nemokamas pristatymas nuo 50 EUR prekéms be nuolaidos (j namus/pastomatg), atsiémimas
parduotuvéje nemokamas. Pristatymas j namus/pastomatg (4,95 EUR, pristatoma iki 5 d.d. arba 9,95
EUR, pristatoma iki 3 d.d.). Toks pristatymo biidas motyvuoja vartotojus pirkti daugiau, kad bty
pasiekta 50 EUR riba nemokamam pristatymui gauti. Perkant iki 50 EUR ar nukainotus riibus reikia
susimokéti uz siuntimg, kurio kaina yra kiek didesné nei palyginus su AboutYou siiilomu siuntimo
mokesCiu arba vidutinémis paStomaty kainomis, tod¢l tie vartotojai, kurie néra linke mokéti uz

siuntimg bus suinteresuoti pirkti parduotuvéje, kurioje gali gauti nemokama siuntimg.

AboutYou nemokamas siuntimas nuo 19,90 EUR, kitu atveju 3,90 EUR. Mokestis uz siuntimg §ioje
elektroningje parduotuveje pasizymi mazesne kaina nei Zaroje, o suma, nuo kurios siuntimas yra
nemokamas yra mazesnis net 2,5 karto, todél siuntimo kaina yra maza ir patraukli vartotojui, o pasiekti

19,90 EUR yra itin lengva, nes didzioji dauguma prekiy virsija $ig suma.

Remiantis gauta iSvada, kad nemokamas siuntimas yra itin svarbus faktorius pasirinkimo apsipirkinéti
elektroninése parduotuvése klausimu, Zara parduotuvei rekomenduojama mazinti sumg, nuo kurios
yra uztikrinamas siuntimas ir sumazinti siuntimo kaing, jei yra nepasiekiama suma, nuo kurios
siuntimas nemokamas. Sj veiksma patariama atlikti lyginant konkurenty pasiiilymus su siuntimo
salygomis, tirti (ne)mokamo siuntimo jtaka vartotojy apsisprendimui pirkti ir ar apsimoka
»kompensuoti siuntimg nuo tam tikros sumos, kuri vartotojui atrodo patraukli ir nereikalaujanti daug

pastangy pasiekti.
Nemokamas graZinimas

Tiek Zara, tiek AboutYou elektroninése parduotuvése grazinimas yra nemokamas (iSlaidas padengia
pati parduotuvé), bet pinigy graZinimo metu, suma uZ sumokeéta siuntimg pirkimo metu néra

grazinama.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

Elektroninis verslas — vis daugiau vartotojy pritraukiantis verslo bidas, kuriam bidingi
elementai: platus prekiy asortimentas, nuotraukos, kainos, interneto svetaing, el. parduotuveés
mobilioji aplikacija, jvairls apmokejimo budai, pristatymas patogiu buidu, virtualus klienty
aptarnavimas, saugumas ir privatumas, ir navigacija elektroninéje parduotuvéje. Pagrindiniai
elektroninés parduotuvés alternatyvy isskirtos charakteristikos: ekonominé, psichologiné ir
aplinkos. ISskirti ir internetinio apsipirkimo jtakos faktoriai: saugumo faktorius ir suvokiama
rizika, apsipirkimo skatinimas, patirtis, suteikty paslaugy kokyb¢ ir pasitikéjimas.

Remiantis teorine analize, jvardinti svarbiausi jtakos veiksniai vartotojy sprendimui pirkti
elektroninése riiby parduotuvése: patrauklus ir patogus svetainés dizainas, paieskos
funkcionalumas; pristatymas, atsiémimas parduotuveje, grazinimas; nemokamas jpakavimas,
siuntimas; turinio naujumas, atnaujinamumas; nuolaidos, akcijos, naujienlaiSkiy prenumerata,
asmeniniai pasitlymai; aptarnavimo kokybé, komunikavimas pries ir po pirkimo; atsiliepimai,
rekomendacijos, griZztamasis rySys; prekiy atitinkamumas, nuotrauky kokybeé, prekes
apraSymas; internetiné svetain¢, mobili programélé, socialiniai tinklai; platus asortimentas,
keliy spalvy, dydziy ir kity ypatybiy pasirinkimas; kontaktinés informacijos prieinamumas;
Jvairis, patogiis ir saugiis vartotojui mokéjimo budai.

Remiantis teorin¢je dalyje iSskirtais aspektais i§ SeSiy kategorijy, iSanalizuotos Zara ir
AboutYou elektroninés riiby parduotuvés: svetainé ir jos turinys, asortimentas ir aprasymai,
mokeéjimai ir pasitilymai, pristatymas ir graZinimas, aptarnavimas ir atsiliepimai/grjZtamasis
rySys, mobili programelé ir soc. tinkly aktyvumas.

Nustatyti svarbiausi veiksniai, kurie skatina apsipirkinéi elektroninése rtiby parduotuvése:
lengvas uZsakymo atlikimas, patoglls ir saugiis vartotojui moké¢jimo biidai, lankscios
pristatymo salygos (] namus/pastomatg), nemokamas siuntimas ir nemokamas graZinimas.
Remiantis svarbiausiais nustatytais veiksniais kiekybinio tyrimo metu, kurie skatina
apsipirkinéti elektroninése riiby parduotuvése, galima jvertinti jy atitinkamumag su Zara ir
AboutYou parduotuvémis: Zara ir AboutYou parduotuvése pilnai uztikrinamas yra tik lengvas
uzsakymo atlikimas ir nemokamas graZinimas. AboutYou uztikrina patogius ir saugius
vartotojui mokéjimo biidus, Zara parduotuvéje vyrauja jvairtis mokéjimo biidai, taciau jie néra
saugiis vartotojui. Nemokamas siuntimas abiejose el. parduotuvése yra nemokamas perkant

nuo tam tikros sumos, kuri AboutYou parduotuvéje yra maza ir lengvai pasiekiama, o Zaroje
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per didelé, tod¢l gali daryti didele jtaka vartotojo pasirinkimui pirkti. Taip pat lanksc¢ios
pristatymo salygos néra buidingos Sioms el. parduotuvéms, nes galimas siuntimas tik paStomatu
OMNIVA arba | namus. Apsipirkinéjant Zaroje, galima atsiimti parduotuvéje, nes Lietuvoje

yra fizinés parduotuvés, bet AboutYou — ne.

Rekomendacijos:

1. Norint uztikrinti vartotojy pasirinkimg pirkti elektroninése riiby parduotuvése svarbu tai, kad
bty uztikrintas patogus ir saugus pirkimas.

2. Vyrauja veiksniai, dél kuriy vartotojas renkasi pirkti elektroningje. Sio tyrimo metu yra
iSanalizuoti veiksniai, kurie daro didZiausig jtakg vartotojo pasirinkimui pirkti virtualiai, todeél
galima atsizvelgti 1 svarbiausius iSskirtus veiksnius elektroninéje prekyboje ir svetainés
tobulinime, norint pritraukti daugiau vartotojy.

3. Svarbu pasiiilyti kuo jvairesnius ir pigesnius pristatymo biidus — tai skatina vartotojus pirkti.

4. Svarbu ne tik patogumas, bet ir saugumas. Vartotojai itin vertina saugumg internetingje
erdvéje, todel svarbu ji visapusiSkai uztikrinti.

5. Norint pritraukti daugiau vartotojy galima imtis reklamos. Taip pat galima aiSkintis vyresniy

vartotojy poreikius ar net kompiuterinio rastingumo lygj, kadangi, kaip buvo iSsiaiSkinta

tyrime, did¢jant amziui, maz¢ja pirkimas internetu vyresnio amziaus grupése.

Ateities tyrimams:

Sio tyrimo metu buvo pastebétos kitos kylan¢ios problemos apsipirkingjimo internetu tema. Ateityje

galima toliau gilintis j Sias temas:

Skirtingy amziaus grupiy jsitraukimo j apsipirkinéjimg internetu jprociy analize;

Ar i8silavinimas daro jtakg apsipirkin€jimo internetu jprociams?;

Mobiliosios programélés privalumai ir truikumai apsipirkinéjant virtualiose riby
parduotuvése;

Socialiniy tinkly jtaka pirkimui elektroninése parduotuvése;

Saugumas pirkimo metu apsipirkinéjant internetinése parduotuvése; ir t.t.
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ANOTACIJA

Siame darbe yra pristatomi veiksniai, kurie lemia vartotojy pasirinkima apsipirkinéti
elektroninése riiby parduotuvése. Pirmoje, teoringje dalyje, yra apzvelgiami ir apraSomi elektroninés
parduotuvés aspektai, fizinés ir virtualios parduotuvés panasumai, skirtumai, pranasumai ir trakumai.
Antroje darbo dalyje atlikta dviejy ruby parduotuviy ,,Zara“ ir ,,About You* analizé bei trecioje yra
atliktas tyrimas, kurio tikslas yra nustatyti pasirinkimo apsipirkinéti el. riiby parduotuvése veiksniy

svarba.

Raktiniai zodziai: el. parduotuvé, virtuali parduotuve, fiziné parduotuvé, vartotojas,

apsipirkingjimas

73



Lauciuité A. Analysis of the Factors of Lithuanian Consumers® Choice to Shop in Electronic
Clothing Shops / Master‘s Thesis in Electronic Business Management. Supervisor prof. dr. I.

Rotomskis. — Vilnius: Mykolas Romeris University, Faculty of Public Governance and Business. 79

p-

ANNOTATION

This thesis presents the factors that determine consumers' choice to shop in online clothing
stores. In the first, theoretical part, the aspects of e-shopping, similarities, differences, advantages and
disadvantages of physical and virtual shops are reviewed and described. The second part of the thesis
analyses two clothing stores, Zara and About You, and the third part of the thesis conducts a study to

determine the importance of the factors that influence the choice of shopping in e-clothing stores.

Keywords: e-shop, virtual shop, physical shop, consumer, shopping
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SANTRAUKA

Elektroninio verslo vadybos magistro baigiamajame darbe nagrinéjama problematika yra labai
aktuali, nes kiekvienais metais internetinius pirkimus atlieka vis daugiau vartotojy, o vis daugiau
versly keliasi j interneting erdve dél virtualaus verslo privalumy pries§ fizines parduotuves. Darbe
aptariama problema — vartotojy nepasitikéjimas elektronine erdve, kurj lemig tokie aspektai, kaip
nesaugi vartotojui aplinka, nekokybiskos ir apraSymo/nuotrauky neatitinkancios prekés, apsunkintas
pristatymo ir grazinimo procesas, sudétingas parduotuvés dizainas, neprofesionalus aptarnavimas ir
kt. Baigiamajame darbe objektas yra vartotojy pasirinkimo apsipirkinéti elektroninése riby
parduotuvése veiksniai, o tikslas — iSanalizuoti vartotojy pasirinkimo apsipirkinéti elektroninése riiby
parduotuvése veiksius. Siam tikslui pasiekti jgyvendinti uzdaviniai: 1. ISanalizuoti vartotojy
pasirinkimo apsipirkinéti elektroninése parduotuvése teoriniai aspektai. 2. Ivardinti veiksniai, kurie
skatina apsipirkinéti elektroninése parduotuvése. 3. Remiantis jvardintais veiksniais iSanalizuotos
“Zara” ir “About You” elektroninés riby parduotuves. 4. Atliktas kiekybinis tyrimas ir nustatyti
svarbiausi veiksniai, skatinantys apsipirkinéti internetinése riiby parduotuvése. Darbe yra atlikta
literattiros analizé; apraSomoji, sisteminé ir lyginamoji analizé. Veiksniy analizei pasitelkta kiekybiné
vartotojy apklausa, panaudotas duomeny sisteminimo metodas, apraSomoji tyrimo rezultaty analizé ir

lyginamoji analizé. Gauti duomenys grupuojami, sudaromos lentelés ir grafikai.
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SUMMARY

Issue addressed in the Master's thesis on e-Business Management is the relevance of
consumers who are making online purchases every year and more and more businesses are moving
online due to the advantages of virtual business over physical stores. The problem addressed in the
thesis is consumer*s distrust of cyberspace, which is caused by aspects such as unsafe environment
for consumers, low quality products that do not match the description/photos, difficult delivery and
return process, complex e-store design, unprofessional service, etc. The subject of this thesis is the
determinants of consumers' choice to shop in online clothing stores and the aim is to analyse the
determinants of consumers' choice to shop in online clothing stores. To achieve this aim, the following
objectives were set: 1. Analysed theoretical aspects of consumers' choice to shop in electronic shops.
2. Identified the factors that encourage consumers to choose e-shopping. 3. Based on the factors
identified, the Zara and About You e-clothing stores were analysed. 4. A quantitative study was carried
out to identify the most important factors that encourage shopping on online clothing stores. The work
is based on a literature analysis; descriptive, systematic and comparative analysis. The analysis of the
factors is based on a quantitative consumer survey, a data systematisation method, a descriptive

analysis of the results and a comparative analysis.
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PRIEDAI

1 priedas. Anketa, naudota tyrimui atlikti

Laba diena, esu Mykolo Romerio universiteto Elektroninio verslo vadybos studenté ir atlieku
tyrimg tema ,,Lietuvos vartotojy pasirinkimo apsipirkinéti el. riiby parduotuvése veiksniy analize".

Tyrimo tikslas — suzinoti svarbiausius veiksnius, skatinancius apsipirkinéti internetinése riiby
parduotuvése.

Apklausa yra visiSkai anoniminé ir savanoriska, nebus praSoma jokiy asmeniniy duomeny ir

nebisite niekaip identifikuojami.

Acit uz Jusy laikg apklausai pildyti!

Kokia Jusy lytis?
o Moteris
o Vyras

Koks Jiisy amzius?

o 18-29 metai
o 30-39 metai
o 40-49 metai
o 50-59 metai

o 60 mety ir daugiau
Koks Jusy i$silavinimas?

o Vidurinis

o Profesinis

(0]

AukStesnysis

o Aukstasis
Kaip daznai perkate riibus internetu?

o Bent kartg per savaite

o Kartg per ménesj
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o 2-3 kartus per ménesj
o 1-2 kartus per pusmetj
o 1-2 kartus per metus

Kokios Jiisy vidutinés ménesinés pajamos?

o Iki610€

o 611-1240 €

o 1240-1800 €

o Daugiau nei 1800 €

Ivertinkite el. riiby parduotuvés svetaings ir jos turinio svarbg (1- nesvarbu, 5 - labai svarbu).

1 2 3 4 5
Patrauklus dizainas O O O O O
Sklandus nar§ymas O O O O O
Nesudétingas krepselio procesas O O O O O
Lengvas uzsakymo atlikimas O O O O O
Paieskos ir meniu juostos funkcionalumas 0] 0] 0] 0] O
Turinio i1§déstymo patogumas O O O O O
Daznai atnaujinamas prekiy pasirinkimas 0] 0] 0] 0] O

1 2 3 4 5
Prekiy paklausumas O O O O O
Prekiy atitinkamumas O O O O O
Prekiy nuotrauky ir apraSymy kokybé O O O O O
Platus asortimentas O O O O O
Kategorijos moterims, vyrams, vaikams ir kt. O O O O O
Ivairiy dydziy, spalvy ir kity ypatybiy O O O O O

pasirinkimo galimybé

Ivertinkite el. riiby parduotuvés lanks¢iy mokéjimy ir pasitilymy svarbg (1- nesvarbu, 5 - labai
svarbu).

1 2 3 4 5
Konkurencingos kainos O O O O O
Patogs ir saugiis vartotojui mokéjimo biidai O O O O O
Nuolaidos/akcijos/asmeniniai pasiiilymai/rekomendacijos O O O O O
NaujienlaiSkiy prenumerata ir praneSimai O O O O O



Ivertinkite el. riiby parduotuvés pristatymo ir grazinimo sglygy svarbg (1- nesvarbu, 5 - labai
svarbu).

—
\]
W
N
W

Lankscios pristatymo salygos (i namus/pastomatg)
Nemokamas siuntimas

Galimybé¢ atsiimti parduotuvéje

Greitas pristatymas

Lengvos grazinimo salygos

Nemokamas grazinimas

COQ0O0O0OO0
COQ0O0O0OO0
COQ0O0O0OO0
CQOQ0O0O0OO0
CQOQ0O0O0OO0

Ivertinkite el. riby parduotuvés aptarnavimo ir griztamojo rysio svarbg (1- nesvarbu, 5 - labai
svarbu).

—
[\
(98]
S
(9]

Geri atsiliepimai ir grjztamasis rySys
Aptarnavimo kokybé

Susisiekimo galimybé per el. parduotuve prireikus
Komunikavimas pirkimo proceso metu
Kontaktiné informacija

cNoNoNohe)
cNoloNohe)
cNoloNohe)
cloNoNohe)
cloNoNohe)

Ar Jums svarbu, kad el. riby parduotuvé turéty mobilig programéle?

o Taip
o Ne

Ar Jums svarbu, kad el. riby parduotuvé bity aktyvi socialiniuose tinkluose?

o Taip
o Ne
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