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IVADAS

Temos aktualumas. Siandieniniame technologijy amzZiuje atsiskleidzia naujy verslo formy
galimybés. Jau seniai pastebétas reiskinys — tradicinio verslo peré¢jimas j elektroninio verslo modelj
(Davidaviciené ir kt., 2009). Anot Paliulio ir Sabaitytés (2012), Siuolaikiniame versle informacija
tampa didelés vertés strateginiais verslo iStekliais, o informacijos teisiné aplinka bei jos
infrastruktiiros iSsivystymo lygis uztikrina s¢kminga verslo (toliau e-verslo) plétra. Didéjancios
informaciniy technologijy galimybés, atsinaujinimo sparta, diegimo jmonése greitis suteikia pagrinda
intensyviai konkurencijai ir e-verslo globalumui (Paliulis, Sabaityté, 2012). Leidinyje ,,Elektroninio
verslo vadovas® (2012), teigiama, kad “e-verslas nebelaikomas papildomu verslo kanalu ar modeliu,
kadangi jis pasieké brandos etapg ir dabar yra visiSkai integruotas komponentas daugelio jmoniy
veikloje. Dabartinés rinkos ekonomikos sglygomis organizacija, norédama islikti ir sékmingai
egzistuoti, privalo integruoti informacines technologijas j verslo procesus ir vykdyti jy plétrg .
Organizacijy investicijos ] informacines technologijas per pastaruosius du deSimtmecius auga labai
stipriai.

Siuo metu nejmanoma jsivaizduoti sékmingo verslo plétros be aktyvaus paZangiy
informaciniy technologijy ir interneto naudojimo, todél e-verslg galima jvardinti kaip sparciai
besivystancig verslo riis], pasizymin¢ig dinamiSkumu, sparciu augimu bei didele konkurencija. Jis
suteikia galimybe sukurti platy produkty ir paslaugy spektra, pasiiilyti konkurencingas kainas,
efektyvy ir patogy aptarnavimg, tinkamg tiekimo sistemg. Norint iSsilaikyti konkurencingoje
aplinkoje, e- verslo procesai turi buti nuolatos gerinami ir tobulinami.

Moksliné problema:

1) istirti kokie yra pagrindiniai pardavimo proceso e. erdvéje gerinimo veiksniai?

2) iSsiaiskinti  pagrindines problemas apsunkinanéias pardavimo proceso e. erdvéje

gerinima?

3) koks turéty buti pardavimo proceso e. erdvéje jimonéje gerinimo modelis?

Darbo objektas — elektroninés prekybos procesas.

Magistro darbo tikslas —parengti teorinj pardavimo proceso e. erdvéje vertinimo modelj ir
patikrinti jj UAB ,,Kristiana“ pavyzdZiu.

Magistro darbo uzdaviniai:

1) isanalizuoti pardavimo proceso e. erdvéje vertinimo teorinius aspektus.

2) parengti pardavimo proceso e. erdvéje vertinimo modelj.

3) taikant parengta modelj nustatyti UAB ,,Kristiana* pardavimo proceso e. erdvéje gerinimo

Kryptis.

Darbo metodai:

e mokslinés literatiiros ir dokumenty analizé.



e Kiekybinio tyrimo anketinés apklausos metodas.

e Kokybinio tyrimo pusiau struktiiruoto interviu metodas.



1. PARDAVIMO PROCESO E-ERDVEJE TEORINIAI ASPEKTAI

1.1. Elektroninio verslo samprata

XXI susiformavo naujg ekonomikos sektoriy — informacing ekonomika, o tradicinio verslo
procesai, perkeliami j elektroning erdve, formuoja elektroninj versla (toliau e-versla). Tokius
poky¢ius, kurie dar vadinami informacijos revoliucija, nulémé spartus informaciniy-
telekomunikaciniy technologijy vystymasis ir vis did¢jantis Siy technologijy panaudojimo sri¢iy
ratas.

Viena 1§ tokiy technologijy, priskiriamy informacinés revoliucijos technologijoms yra
internetas, kuris yra e-verslo atsiradimo ir greitos plétros pagrindas. Tradicinius verslo procesus
perkeliant ] elektroning erdve natiiraliai formavosi ir poky¢€iai versle: tradicinés prekés buvo pardétos
keisti ir sékmingai kei¢iamos j informacinés ekonomikos prekes, prieiga prie informacijos tapo laisva,
o verslo subjektai, siekdami i§saugoti savo konkurencinius pranaSsumus rinkoje, privaléjo keisti savo
tradicinius verslo modelius. Pagrindinis privalumas, kurj uztikrino interneto ir jo infrastruktiiros
plétra yra tai, kad verslo transakcijos Siuo metu gali buti atlickamos 18 bet kurios vietos, 24 valandas
per parg ir 7 dienas per savaite (McGraw Hill, 2011). Naujai sukurto informacinés technologijos
jmonéms suteiké savo iStekliy paskirstymo galimybes. (Ginevicius ir kt., 2006). Informaciniy-
telekomunikaciniy technologijy panaudojimas jmonése gali daryti jtaka tokioms $iy jmoniy veiklos
sritims, kurios keicia santykj tarp atskiry veiklos sri¢iy, didina visos jmonés veiklos efektyvumg ir
gerina jmonés veiklos rezultatus. Informaciniy technologijy sprendimy ir jmonés strategijos
derinimas uztikrina jmonés veiksminguma didinanc¢ig konkurencinio pranasumo dalj, kas reiskia, jog
panaudodama informacines-telekomunikacines technologijas jmoné gali uztikrinti jos valdymo
gerinima, greitai gauti teisingy ir patikimy ziniy apie konkurentus ir jy veiksmus, o taip pat uzsitikrinti
stabily savo veiklos testinuma (Jorfi, Nor, Najjar, 2011). Be to informaciniy-telekomunikaciniy
technologijy sprendimy panaudojimas jmonéms uztikrina patikima informacijos srauty cirkuliavima
imonés viduje, o taip pat reikalingos informacijos transliavimg j iSorin¢ aplinkg bei visoms jmonés
veikla suinteresuotoms Salims. Tokiy informaciniy-telekomunikaciniy technologijy sprendimy
naudojimg galima traktuoti kaip jmonés inovacinés veiklos, didinancios konkurencinguma,
skatinimg. Anot Paliulio ir Sabaitytés (2011), informacines-telekomunikacines technologijas galima
pavadinti tikslu, skirtu kurti e-verslo verte. todél galima padaryti iSvada, kad informacinés-
telekomunikacinés technologijos ir e- verslas yra neatsiejami.

Kaip jau buvo minéta, sparti informaciniy-telekomunikaciniy technologijy plétra sukiiré naujy
verslo formy atsiradimo prielaidas. Jau ne pirma deSimtmet] galima stebéti kaip tradicinis verslas yra

perkeliamas j e-verslo modelj, taciau iki Siol dar néra sukurto vieningo ir visuotinai priimtino e-verslo
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apibrézimo. Tod¢l $ig savoka galima sutikti rec¢iau nei tokias, kaip elektronin¢ komercija, elektroniné
prekyba ir t.t. Reikalinga tik pazymeéti, kad e-verslas yra verslo procesas, sistema, formuojantis verslo
modelj, o kitos minétos sgvokos skirtos pazyméti atskiras e-verslo sudétines dalis.

Siandieninéje verslo aplinkoje technologijos siiilo plagias galimybes jsilieti j tarptauting rinka.
Technologiniai pokyc¢iai priverté organizacijas i§ naujo apibrézti savo verslo modelius ir pertvarkyti
vidinius pajégumus. Interneto ir tinklaveikos atsiradimas bei skvarba globaliu mastu sudaré salygas
nekontroliuojamam informacijos prieinamumui ir atvirumui, kas leido verslui pereiti j elektroning
erdve. Informacinés technologijos, padedancios optimizuoti informacijos keitimosi procesg, tapo
nepakeifiama tarptautinio verslo ir rinkodaros priemone (Mikalajiinas, Pabedinskaité, 2010).

Nors, kaip jau minéta, vieningo ir visuotinai priimto e-verslo sgvokos apibrézimo ir néra,
jvairiuose Saltiniuose galima rasti visg eile jvairiy autoriy pateikiamy e-verslo sampraty. Pirmaja e-
verslo sampratg pasitilé IBM korporacija, kuri §j e-verslg apibrézé kaip skaitmeniniy technologijy
panaudojimg jvairiy rasiy veiklos aspekty nuolatiniam tobulinimui (Paliulis, 2007). Placigja prasme
e-verslas gali biti apibréztas kaip jvairiy sprendimy, diegiamy pasitelkiant informaciniy-
telekomunikaciniy technologijy galimybes, visuma (Paliulis, Sabaityte, 2012). ]vairiy autoriy

suformuluoti e-verslo apibréziamai pateikiami 1 lenteléje.

1 lentelé. E. verslo samprata (sudaryta autorés, remiantis lenteléje nurodytais autoriais)

Autorius ApibréZimas

Verslas, kuriame informaciniy technologijy infrastruktiira
Karjalainen (1999) naudojama didinti verslo efektyvumui ir sukurti pagrindg naujiems
produktams ir paslaugoms.

Ivairi interneto aplinkoje vykdoma veikla, kuria verciantis siekiama

Amit, Zott, (2001) .
gauti pelno.

E-verslas — tai jmonés veiklos organizavimas ir verslo operacijy

Lietuvos Respublikos vykdymas naudojantis informacinémis-telekomunikacinémis

Vyrlausy_b(_as technologijomis informacijos perdavimo tinkluose. Be jprastiniy
Elektroninio verslo verslo operacijy e-verslas apima ir naujus verslo vykdymo btidus
koncepcija (2001 ) peracuy P J VyRGy ’

kurie galimi tik virtualioje aplinkoje.

E-verslas yra naujas seny verslo modeliy sukiirimas,
pasitelkiant informacines technologijas, kad biity maksimizuota
verslo verte.

E-verslas yra tik verslas, naudojantis elektroninius tinklus,
Parreiras (2005) kad paversty verslo procesus ar sukurty verslo sistema, kuri
palaikyty ry§j su esamais bei biisimais klientais.

Kalakota, Robinson
(2002)

Sodziuté, Stdzius E-verslas — tai bet kuris verslo organizacijos vykdomas procesas,
(2006) panaudojant | tinklus tarpusavyje sujungtus kompiuterius.

Elektroninis verslas apibiidinamas kaip kritiné konkurencinga

Canton (2007) strategija, kuri lemia perversmg globalioje ekonomikoje.

E-verslas gali biiti taikomas jmonés strategijos plétojimui, jmonés

Chaffey (2007) operacijy valdymui, taciau kita vertus taip pat naudojamas kasty




minimizavimui, klienty aptarnavimo gerinimui bei ry$iy su iSorine
aplinka glaudesniam palaikymui.

Verslo automatizavimo procesas jmonés vidiniuose ir iSoriniuose

Cvetkovi€ (2010) kompiuteriy tinkluose.

I. Racinskaja, N. K.  |E-verslas — tai yra verslo procesai, vykdomi pasinaudojant
Paliulis (2013) informacinémis-telekomunikacinémis technologijomis.

Atlikus jvairiy autoriy apteikiamus e-verslo apibréZimus, galima pastebéti, jog Siy apibrézimy
turinyje akcentuojama pagalba organizacijoms ir teigiama informaciniy-telekomunikaciniy
technologijy plétros tendencijos. Be to, galima pastebéti tendencija, jog vieni apibrézimy autoriai e-
verslg sieja su visais veiklos procesais, kurie vyksta jmonéje, ir e-versla traktuoja kaip versla apskritai,
kuris vykdomas elektroninéje erdvéje. Kiti autoriai e-verslg sieja su elektroninés komercijos
procesais. E-verslo apibrézimai tik parodo, kad jo pagrindas yra interneto technologijos,
pertvarkancios organizacijos iSoriniy ir vidiniy sgveiky pobtdj. E- verslas apima visus su nacionaliniy
ir tarptautiniy sandoriy sudarymu elektronin¢je erdveje santykius: uzsakymus, tiekimg, pardavima,
pirkima, konsultavimg, komunikacija, derybas (Paliulis, Pabedinskaité, 2007).

Daznai su e-verslu tapatinama e-komercija. Taciau e-komercija yra e-verslo forma. Tuo tarpu
e-verslas apima ir e-prekybag, ir e-komercija, ir kitus panaSius procesus (pavyzdziui, m-prekybg —
prekyba mobiliyjy jrenginiy pagalba). E-verslui biidingi tokie vidiniai procesai, kaip personalo
atranka, atsargy valdymas, ziniy valdymas, riziky valdymas, gamyba. E-komercija, tuo tarpu, apima
elektroning bankininkyste, pardavima, pirkima, reklama, elektroninius uzsakymus. Tai reiskia, kad
e-komercija apima visas su nacionaliniais ir tarptautiniais sandoriais susijusiy santykiy riisis.

Apibendrinant galima teigti, kad priimtiniausias yra e-verslo apibrézimas, pagal kurj e-
verslas taikomas organizacijos strategijos plétojimui, kaSty minimizavimui, klienty aptarnavimo
gerinimui bei glaudesniy rySiy su organizacijos iSorine aplinka palaikymui. Sis apibrézimas
tiksliausiai nusako e-verslo Siuolaiking esme¢, ne visa tai organizacijai sukuria prielaidas geresniam
integravimuisi j rinka, bei veiklos pelningumo ir rezultatyvumo uztikrinimui. E-verslo naudojamas
verslo sistemy ir procesy perkélimas j elektronine erdve kompiuteriy tinkly pagalba, yra veiksmingas
didinant konkurencinguma, pridéting verte, pajamas ir maZinant kastus.

Atlikus e-verslo apibrézimy analizg, galima teigti, kad e-verslo diegimas organizacijy veikloje
leidZia pasiekti teigiamy rezultaty, nes e-verslo pagalba optimizuojami verslo procesai ir didinamas
veiklos efektyvumas. Bendru atveju e-versla plétojancias organizacijas galima suskirstyti | dvi
grupes: organizacijos, kurios pajamas gauna tik i§ pardavimy elektroninéje erdvéje ir organizacijos,

papildancios savo pagrinding veikla pardavimy procesu elektroninéje erdvéje.



1.2. Elektroninio verslo modeliai

E-versla traktuojant kaip sparciausiai besiplétojancia verslo forma, mokslininkai ir praktikai
didelj demes;j skiria e-verslo modeliams. Siy modeliy jdiegimas ir naudojimas jmonés veikloje gali
vykti labai jvairiai, todél didele svarbg turi tinkamo e-verslo modelio parinkimas konkrec¢iai jmonei.
Yra jmoniy, gaunanciy pajamas tik i$ e-verslo. Tokios jmonés — tai virtualios jmongs, jos savo veikla
vykdo tik internete. Taip pat yra jmoniy, taikanciy e-verslo modelius, taciau jy pajamos gaunamos ne
tik i§ veiklos elektroninéje erdvéje. Tokios jmonés e-verslo modelius taiko savo veiklos
patobulinimui. Kaip informaciniy-telekomunikaciniy technologijy, taip ir e-verslo modeliy
panaudojimas jmonéms suteikia galimybes pasiekti naujus ir didesnius vartotojy segmentus, naujas
rinkas, lengviau ugdyti lojalius vartotojus ir i§likti konkurencingomis. D¢l to didelé jmoniy dalis, kad
pasiekty efektyvuma, derina tarpusavyje kelis e-verslo modelius.

Bet kuri jmoné savo veikla grindzia vienu ar kitu verslo modeliu. Bendru atveju verslo
modelis yra jmonés veiklos paaiSkinimas. Verslo modelj galima apibrézti kaip procesg, kurio metu
Jmoné gauna pelng ir vartotojams sukuria verte, iSnaudodama rinkos galimybes kuo geriau patenkinti
vartotojy poreikius (Davidaviciené 2009). Verslo modelj taip pat galima apibrézti kaip verslo
organizavimo buida, kurio pagalba jmoné gali uztikrinti savo veiklos efektyvumga (Elektroninio verslo
vadovas, 2012). Taip pat e-verslo modelis gali bati apibréztas kaip verslo modelis, pritaikytas
informacinei ekonomikai. E-verslo modeliai reikalingi jmonéms padéti pridétinés vertés kiirime,
numatyty tiksly siekime, rinkos potencialo panaudojimo efektyvumo uztikrinime. E-verslo modeliy
pagrindas yra praktinés Zinios.

Mokslinéje ir praktinéje literatiiroje galima rasti 9 pagrindinius e-verslo modelius. Siy
modeliy pagrindas yra trys verslo subjekty tipai: vartotojai, jmonés ir vyriausybé, o taip pat Siy
subjekty tipy deriniai. Vienas nuo kito e-verslo modeliai skiriasi informacijos, perduodamos
komunikavimo metu, bei kity vertybiy pobtidziu. Bendru atveju iSskiriami tokie e-verslo modeliai
(Sodziuté, Stidzius, 2006; Paliulis, Pabendinskaité, 2007):

e Verslas — verslui (Business to Business arba B2B).Sis modelis apima jmoniy tarpusavio
verslo santykiy perkélimg j elektroning erdve. Imoniy, kurios naudoja tokj verslo modelj,
veikla orientuota j didmenine prekybg, kuomet jmonés prekiauja tarpusavyje. Pagrindinés
tokio e-verslo modelio naudojimo priezastys yra tradiciniy verslo transakcijy kiekio
mazinimas, produkcijos pristatymo vartotojui grei¢io didinimas, klienty aptarnavimo
tobulinimas ir gerinimas, uzsakymy valdymo gerinimas, veiklos prognozes ir paklausos
planavimo kokybés didinimas, atsargy apim¢iy optimizavimas, biurokratijos laipsnio
mazinimas, verslo rysiy stiprinimas (Paliulis, 2007). Pagrindiniai B2B verslo modelio

privalumai: biurokratijos ir imonés patiriamy kasty sumazéjimas, patogesnis ir lengvesnis
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bei patogesnis duomeny kaupimas, apdorojimas ir analizé, operacijy atlikimo ir prastovy
laiko sumaz¢jimas, komunikavimo greicio ir kokybés padidéjimas.

Verslas — vartotojui modelis (angl. Business to consumer arba B2C). Sj verslo modelj
paprastai naudoja elektroninés mazmeninés prekybos atstovai. Remiantis tokiu modeliu,
verslas parduoda savo prekes ar paslaugas pavieniams vartotojams. Dazniausiai sutinkama
B2C verslo modelio forma yra elektroniné parduotuvé. Tokio modelio pagalba jmoné ne
tik lengviau pasiekia ja dominancius vartotojy segmentus, taciau ir uzsitikrina grjztamajj
ry$] apie situacijg rinkoje ir vartotojy poreikius realiu laiku. Pagrindiniai tokio e-verslo
modelio privalumai: galimybé kelioms jmonéms konsoliduoti prekes, fiziSkai jy
neperkeliant 1§ jmoniy, platesnis prekiy pasirinkimas vartotojams, individualiy uZzsakymy
galimybe¢, galimybeé kurti individualius atskiry vartotojy ar jy grupiy elgsenos modelius,
vartotojo galimyb¢ greitai palyginti keliy jmoniy prekes ar paslaugas.

Verslas — vyriausybei (Business to Government arba B2G). Sis modelis nusako verslo
veikla, bendradarbiaujant su vyriausybés institucijomis ir organizacijomis. Taikant §j e-
verslo modelj jmonés verslo santykiai su valstybés institucijomis perkeliami j elektronine
formg. Naudojant §} model; siekiama padidinti klienty aptarnavimo kokybe, sumazinti
laiko sgnaudas ir t.t.

Vartotojas — verslui (Consumer to Business arba C2B). Sis e-verslo modelis nusako
vartotojo santykj su verslu, kai informacijg, prekes ir paslaugas verslui siiilo vartotojas
(Ciurlyte, Pabedinskaité,2013). Pagal § e-verslo modelj vartotojas prisijungia prie
biblioteky, Ziniasklaidos svetainiy (Mikalajiinas, Pabedinskaité, 2010). Sis e-verslo
modelis mokslingje literatiiroje placiai néra aptariamas, ta¢iau pagal §j modelj e-saveikoje
numatytas verslo platformos dalyvavimas.

Vartotojas — vartotojui (Consumer to Consumer arba C2C). Modelis nusako privaciy
vartotojy tarpusavio santykius elektroningje erdvéje. Pagal §i modeli vieni privatiis
asmenys sitllo savo prekes ir paslaugas kitiems privatiems asmenims. Taciau reikia
jvertinti tai, kad tokiame e-verslo modelyje dalyvauja ir verslo dedamoji, nes paprastai
verslas suteikia vieta prekybai tarp privacii asmeny. Taip pat tokiame modelyje didele
reik§me bjgauna atsiskaitymy uZ prekes ir paslaugas bei dalyviy patikimumo klausimai
(Mikalajunas, Pabedinskaité, 2010).

Vartotojas — vyriausybei (Consumer to Government arba C2G). Sio e-verslo modelio
principai literatiroje yra atskleisti menkai. Galima tik teigti, kad C2G e-verslo modelis
apima visuomenés santykius su valstybés institucijomis — tai gali biti visuomenés
pasiiilymai valstybés institucijoms, keitimasis informacija. Siuo modeliu pagrjsta e-

demokratijos ir pilie¢iy e-dalyvavimo koncepcijos.



e Valstybés institucija — verslui (Government to Business arba G2B). Modelis apibrézia
elektroninj valstybés institucijy ir verslo bendradarbiavima tarp verslo ir valstybiniy
institucijy. Tokio e-verslo modelio panaudojimo pavyzdziais gali biiti viesy valstybés akty
skelbimas internete, verslo dokumenty tvarkymas, siuntimas bei registravimas, PVM
grazinimas ir t.t. Pagrindiniai tokio e-verslo modelio privalumai yra transakciniy kasty
mazinimas, komunikacijos laiko mazinimas ir kokybés didinimas.

e Valstybés institucija — vartotojui (Government to Consumer arba G2C). Reikalinga
pripazinti, kad nors Sis e-verslo modelis praktikoje yra taikomas, taciau jis dar néra
pakankamai i$plétotas (Paliulis, 2007). Sis e-verslo modelis nusako valstybés institucijy
ir pilie¢iy bendradarbiavima elektronin¢je erdvéje. Kaip pavyzdzius galima pateikti
pilie¢iy galimybe elektroning¢je erdveje pasikeisti vairuotojo pazyméjimus, jsigyti ar
pratesti verslo liudijimus ir t.t. Taip pat Sis modelis naudojamas e-vadzios ir e-vieSyjy
paslaugy srityse.

e Valstybés institucija — valstybés institucijai (Government to Government arba G2G).
Sis modelis nusako vie$ojo administravimo ir valstybés valdymo organizavima,
pasitelkiant informacines-telekomunikacines technologijas. Modelis plétojamas visame
pasaulyje ir vis dazniau galima iSgirsti apie e-vyriausybés koncepcija, kurios
jgyvendinimas centrinei ir vietinei valdzioms bei valstybés institucijoms sukurty salygas
uztikrinti  tarpinstitucinj bendradarbiavimg, pagrista Siuolaikiniy informaciniy-
telekomunikaciniy technologijy panaudojimu (Mikalajiinas, Pabedinskaite, 2010).
Informacijos mainai tarp skirtingy valdzios hierarchijos lygiy ir institucijy, susije¢ su teis€s
aktais ir jy priémimu, apriipinimu papildoma informacija sprendimams, politikos
priémimu ir kontrole ir t.t.

Atlikus mokslinés literatiiros apzvalga galima teigti, kad yra skiriama visa eilé e-verslo
modeliy, kurie vienas nuo kito skiriasi §iy modeliy dalyviais ir jy tarpusavio santykiais. Placiausiai
paplite ir dazniausiai aptariami e-verslo modeliai yra verslas-vartotojui ir verslas-verslui modeliai.
Sie modeliai apima visas pagrindines jmonéje vykdomas veiklas ir procesus. E-verslo modeliai
vartotojas-verslui ir vartotojas-vartotojui yra santykinai naujos komercijos formos, plétojamos
padedant e-verslui. E-verslo modeliuose atsispindi struktiira ir jmonés vertés kiirimo grandiné.
Imonés e-verslo modelius renkasi pagal turimy iSteklius, verslo strategija ir valdymo struktiira, o taip
pat pagal savo veiklos pobtidj. Kad pasirinkty tinkama savo veiklos plétrai e-verslo modelj, jmoné
turi jvertinti minétus aspektus bei nustatyti savo potencialios e-rinkos galimybes, numatytos veiklos
efektyvuma ir technologines galimybes.

Literattiros analizé parodé, kad e- verslo praktikoje ir teoriniame lygmenyje galimi modeliai

skiriasi savo i$sivystymo lygiu. Teoriniame lygmenyje e-verslo modeliai remiasi tradicinio verslo
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modeliais, kai tuo tarpu praktiniame lygmenyje naudojami modeliai turi daugiau sarysio su tradicinio
ir e-verslo modeliy saveika. Be jau aptartos e- verslo modeliy klasifikacijos, kiti autoriai iSskiria
kitokius e-verslo modelius. A. Markevic¢iené, M. Kriau¢ioniené (2002) ir kiti autoriai i$skiria keletg
pagrindiniy e. verslo modeliy, kurie yra aptinkami internete. Sie modeliai klasifikuojami atsizvelgiant
pagal novatoriskumo ir funkcinés integracijos lygi:

Pagrindinis bet kurios jmonés verslo strategija turi atsakyti j klausima apie tai, kokiu btidu jmonei
efektyviau konkuruoti rinkoje. Gamybos lygmenyje strategija gali buti skirta gamybos kasty
minimizavimui; verslo lygmenyje - orientuotis j mazas nisas rinkoje, kurias konkurentai aptarnauja
silpnai, arba keisti konkurencing rinka, jungiantis prie globalios; organizacijos lygmenyje —
diferencijuoti gaminamus produktus ar teikiamas paslaugas. Pasirinkdama globalig rinka, jmoné gali
generuoti didel¢ masto ekonomijg. Imonei renkantis niSines rinkas, ji gali koncentruotis j produkcijg,
kuri teikia didZiausig pelng, kurio kitur gauti negalima.

Konkurencinj pranasumg jmonés jgyja tais atvejais, kai vartotojui tokia pati nauda yra teikiama uz
mazesng¢ kaing, arba kai vartotojui teikiama didesné nauda. Strateginj poveikj informacinés sistemos
gali daryti tada, kai vartotojams jmoné teikia produkcijg konkurenty kainomis, taciau su didesne
nauda. Todél verslui biitina tobulinti savo informacines sistemas ir naudoti e-verslo modelj, kad biity
pridedama didziausia verte.

Vis sparc¢iau vykstant globalizacijos procesams, daugelis jmoniy, kurios remiasi tradiciniais verslo
modeliais, tampa paZeidziamos, kai rinkoje susiduria su jmonémis, jvaldziusiomis naujas
kompetencijas, biitinas elektronin¢je erdvéje. Kad jmonés islikty rinkoje, jos privalo nuolatos keistis,
transformuotis, taikytis prie greitai besikei¢ianciy aplinkos salygy. Informacija Siuo metu prilyginama
jmongés materialiniams iStekliams ir tarp kity iStekliy yra iSskirtin€, nes tik informacijos pagalba
galima valdyti visus kitus isteklius.

Tod¢l vis didesné jmonés investicijy dalis tenka investicijoms ] informacija, e-versla,
informacines-telekomunikacines technologijas, programing jranga, inovacijas, patentus, vartotojy
poreikiy tenkinima, ziniy valdymo sistemg. Formuojasi naujo tipo jmonés, Zzmonéms teikiancios
naujus vaidmenis bei naujas darbuotojy mokymo, profesinio augimo, atlyginimo uz darba, valdymo,
darbo pasidalinimo formas. Konkurencinis pranasumas nacionaliniame lygmenyje kity valstybiy
atzvilgiu vis labiau priklauso nuo to, kaip Salies pilieciai efektyviai geba panaudoti informacija.
Informaciniy-telekomunikaciniy technologijy naudojimas leidzia jgyvendinti Siuos procesus ir juos
plétoti.

Kaip nurodo Paliulis, Pabedinskaité ir Saulinskas (2008), diegdamos e-verslo modelj jmonés
turi:

e nustatyti potencialig naudg e-verslo dalyviams;
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e apibreézti produkty/paslaugy, informacijos srauty architekttirg, apimancia e-verslo dalyviy

ir jy vaidmeny apibrézima;

¢ identifikuoti pajamy Saltinius.

E-verslo modelis pats neparodo, kaip jo panaudojimas padés jgyvendinti verslo misijg. Tam,
jvertinti modelio komercinj pagristuma, jmonei reikia turéti aiSkig marketingo strategija, ir atsakyti j
klausimus, kokiag produkto-rinkos strategija naudoja jmoné, kaip jgyjamas konkurencinis
pranasumas, kas sudaro jmonés marketingo kompleksa.

Vyksta rinky globalizavimas ir didéja konkurencija, vartotojai vis labiau personalizuoja savo
poreikius ir kt. Todél, kad yjmonei i8likti konkurencingje kovoje, reikia kuo geriau patenkinti vartotojy
poreikius, kurie tampa vis labiau personalizuoti. Todé¢l jmonei visy pirma svarbu tokius asmeninius
poreikius identifikuoti, sukurti kiekvieno vartotojo elgsenos modelj ir siekti tenkinti vartotojo
personalizuotus poreikius pagal jo elgsenos ypatumus. Tai atveria placias galimybes taikyti e-verslo
modelj ir naudoti Siuolaikines informacines-telekomunikacines priemones.

Apibendrinant galima teigti, kad skaidant e-verslg galima atskirai iSskirti e-prekybos veikla.
E-prekyba Siame kontekste yra sistema elektroniniy parduotuviy, o pagrindinis procesas, vykstantis
e-parduotuvéje — pardavimo procesas e-erdvéje. Sis procesas paprastai siejamas su fizinémis
prekémis, kurios vartotojui pristatomos jo pageidaujama vietg, jam tinkamu laiku ir reikalingu kiekiu.
Siame darbe pagrindinis démesys skiriamas pardavimo procesui e-erdvéje, stengiantis i$siaiskinti $io

proceso tobulinimo galimybes.

1.3. Pardavimo proceso e. erdvéje proceso samprata, etapai ir vertinimo Kriterijai

Pardavimo procesas e. erdvéje yra verslas, kuriame informacinés technologijos naudojamos
pardavimams, verslo efektyvumui didinti ir naujy produkty bei paslaugy pagrindui. Savo veikla
kiekviena jmoné bendrauja su daugeliu kity subjekty: tai gali biiti privatiis ar verslo klientai, verslo
partneriai, tiekéjai. Bendradarbiaudami tarpusavyje, Sie subjektai keiCiasi jvairiy rasiy informacija:
jie informuoja save apie savo produktus ir paslaugas, derasi dél sandoriy salygy, keiciasi
dokumentais, perduoda ir priima prekiy uzsakymus, skundziasi netinkamomis paslaugomis, platina
praneSimus spaudai ir panasSiai. Informacijos srautas taip pat vykdomas tarp visy iy subjekty: vadovai
ir pavaldiniai bendrauja su jmone, marketingo specialistai kalba apie pardavéjus ir produkty
vadybininkus. Interneto populiarumas suteiké daug naujy galimybiy verslui. Pagreitintas ir
supaprastintas bendravimas ir nejsivaizduojamas techninis pajégumas leido sumaniems
verslininkams internete kurti skelbimus, parduotuves ir kitus perspektyvius elementus. Be to, vis

daugiau interneto vartotojy padidino prekybos ir paslaugy naudojimo apimtj ir pelninguma.
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Pardavimo procesas e.

erdvéje yra komercinés veiklos vykdymas elektroninémis

priemonémis. Jis pagristas elektroniniu informacijos apdorojimu ir perdavimu (tekstu, vaizdo jrasais,

garso jraSais). Pardavimo procesas e. erdvéje apima daugelj veiklos sri¢iy - prekiy ir paslaugy

elektroninis pristatymas, elektroniniai aukcionai, tiesioginé rinkodara vartotojams. Pardavimo

procesa e. erdvéje galima placiai taikyti Siose srityse: prekyba; finansiniai sandoriai teikiant

bankininkystés, finansinio lizingo, draudimo ir kitas paslaugas, investicijas, spekuliacines operacijas

valiuta ir vertybiniais popieriais; kitos paslaugy rinkos: viesbuciai, turizmas, Svietimas, konsultacijos,

mokéjimas uz komunalines paslaugas, reklama ir kita; tarp jvairiy verslo, visuomeniniy, vieSyjy ir

v —

Remiantis jvairiy autoriy apibréZimais, pardavimo proceso e. erdvéje (elektroninés prekybos)

sampratos pateikiamos 2 lenteléje.

2 lentelé. Pardavimo proceso e. erdvéje samprata (sudaryta darbo autorés pagal lenteléje nurodytus

autorius)

Autorius

Apibrézimas

Fichter, K. (2003)

Pardavimo procesas e. erdvéje suprantama kaip verslo dalis, kuri
apima, pavyzdziui, vaizdo konferencijas ir nuotolinj darbg. Iki Siol
vartojama sgvoka ,,e. Verslas* gali biiti apibréziama taip: verslo
procesai, komerciné veikla ar kitos ekonominés uzduotys,
vykdomos internetu ar kompiuteriniais tinklais..

Nanehkaran, Y. A.
(2013)

Pardavimo procesas ¢. erdvéje yra galinga koncepcija, kuri i$
esmeés pakeité zmogaus gyvenimo srove. Pardavimo procesas e.
erdvéje yra vienas i§ svarbiausiy informacijos technologijy ir
komunikacijos revoliucijos kriterijy ekonomikos srityje.

Gangeshwer, D. K.
(2013)

Elektroninés komercijos poveikis jau atsiranda visose verslo
srityse: nuo klienty aptarnavimo iki naujo produkto dizaino. Tai
palengvina naujy tipy informaciniy verslo procesy, skirty pasiekti
ir bendrauti su klientais, pavyzdziui, interneting reklama ir
rinkodara, uzsakymga internetu ir klienty aptarnavima internete,
tipus ir t.t.

Shahriari, S., Shahriari,
M., Ggheiji, S. (2015)

Pardavimo procesas e. erdvéje, paprastai zinoma kaip ,,e-
komercija“, yra prekyba produktais ar paslaugomis, naudojant
kompiuterinius tinklus, pvz., Interneta. Pardavimo procesas e.
erdvéje remiasi tokiomis technologijomis kaip mobilioji prekyba,
elektroniniy 1éSy pervedimas, tiekimo grandinés valdymas,
interneto rinkodara, internetiniy sandoriy apdorojimas,
elektroniniy duomeny mainai (EDI),atsargy valdymo sistemos ir
automatizuota duomeny rinkimo sistema.
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Pardavimo procesas e. erdvéje arba elektroniné prekyba yra prekiy
ir paslaugy pirkimas ir pardavimas internete. ISskyrus pirkimg ir
pardavima, daugelis zmoniy naudojasi internetu kaip informacijos
Saltiniu, kad galéty palyginti kainas arba pazvelgti j naujausius
siilomus produktus pries perkant internetu arba tradicinéje
parduotuvéje.

Khan, A. G. (2016)

Remiantis jvairiy autoriy nuomone, galima daryti i8vada, kad pardavimo procesas e. erdvéje
tai verslo proceso dalis, apimanti prekiy ir paslaugy pirkima bei pardavimg internetu. Apibendrinant
mokslinéje literattiroje pateiktus autoriy poziiirius, autorés nuomone, visi jie yra kiek skirtingi, taciau
juos vienija bendras principas: pardavimo procesas e. erdvéje yra prekiy ir paslaugy pardavimas
internete, pardavimo procesas e. erdvéje kuria pridétine verte ir suteikia naujy galimybiy, pardavimo
procesas e. erdveje didina verslo efektyvuma, gerina paslaugy kokybe bei tenkina vartotojo liikescius.
Autorius Khan A.G. pateikia kitokig interpretacijg apie pardavimo process e. erdvéje ir pabrézia, kad
dauguma zmoniy naudojasi internetu kaip informacijos Saltiniu, norédami palyginti kainas pries
pirkdami tradicinéje parduotuvéje. Pardavimo proceso e. erdvéje sgvoka mokslinéje literatiiroje
detalizuojama retai, daZzniausiai apie pardavimo procesa e. erdvéje raSoma e-komercijos kontekste.
Galbtt todel, kad pardavimo procesas e. erdvéje yra paprasiausias ir dazniausiai naudojamas e-
komercijos modelis, kuriuo prekybininkai siekia mazinti kaStus, plésti asortimentg bei didinti
paklausg. Autorés nuomone, aiSkiausiai ir pardavimo procesg e. erdvéje apibrézé autoriai Shahriari
S. ,Shahriari M.ir Ggheiji S. (2015) ir remiantis jy pateikiamomis sampratomis, sialy¢iau tokKi
apibendrinantj pardavimo proceso e. erdvéje apibrézimg: pardavimo procesas e. erdvéje arba e-

komercija yra prekyba produktais ar paslaugomis, naudojant kompiuterinius tinklus.

1.4. Pardavimo proceso e. erdvéje modeliai

Kaip nurodo Laudon ir Traver (2016), kad maksimizuoti pardavimy galimybes ir uZtikrinti
optimalias sgnaudas, pardavimo proceso e. erdvéje planavimas gali padéti jmonei iSskirti pagrindines
elektroninés prekybos sritis, kurias reikalinga tobulinti, ko pasékoje biity uztikrintas konkurencinis
pranaSumas ir pasiektas aukstas pardavimo proceso e. erdvéje efektyvumas.

Anot Colla ir Lapoule (2012), pardavimo procese e. erdvéje jmonéje galima isskirti tris etapus,

kurie savo ruoZtu taip pat gali biiti detalizuoti j smulkesnius etapus (1 pav.).
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Elektroniné prekyba

UZsakymo apdorojimas
sandélyje

Siuntimas

‘_

UZsakymy gavimas UZsakymo siuntimas

—9

1 pav. Pardavimo proceso e. erdvéje etapy diagrama (sudaryta autorés remiantis Colla, Lapoule, 2012)

Remiantis 1 pav. pateikta diagrama, vartotojy uzsakymai pateikiami pardavimo proceso e.
erdvéje sistemoje. Vartotojas pardavimo proceso e. erdvéje programinés jrangos pagalba (arba
telefonu) pateikia detalig informacijg apie jo pageidaujama preke (prekes), o taip pat informacijg apie
save bei mokéjimo buidg, o pardavimo proceso e. erdvéje programiné jranga automatiskai generuoja
ir pasiuncia vartotojui patvirtinimg apie uzsakymo patalpinimg j sistema tolimesniam apdorojimui.
Vartotojus pateikus uzsakyma ir jj uzfiksavus pardavimo proceso e. erdvéje sistemoje, jis
perduodamas j sandélj tolimesniam apdorojimui. [vykdzius vartotojo uzsakyma sandélyje, jis
perduodamas transportavimui iki vartotojo pasirink tos pristatymo vietos.

Apibendrinant galima iSskirti tris pagrindinius pardavimo proceso e. erdvéje etapus. Tai
vartotojo uzsakymo pateikimas, jo apdorojimas sandélyje ir prekiy pagal vartotojo uzsakyma
pristatymas ] vartotojo nustatyta vietg. Kaip jau buvo minéta, kiekvieng §j etapa sudaro eilé

smulkesniy etapy. Uzsakymo pateikimo etapo schema pateikta 2 pav.

Elektroniné ptekyba

B T 2
I Jvykdomas Uzsakymo H
l )* informacijos —&
UZsakymo ivedimas
UZsakymo . Y
. ivykdymo
gavimas S
tikrinimas Problema
Nejvykdomas iSspresta
Problemos Vartotojo
sorendimas H‘ informacijos ——9%
P ivedimas
Informavimas
apie bloga H.
Vartotojo uzsakyma
informacija
prieinama

2 pav. Pardavimo proceso e. erdvéje uzsakymo pateikimo etapas (sudaryta autorés remiantis Colla,
Lapoule, 2012)
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Uzsakymo pateikimo etapg sudaro eilé smulkesniy etapy. Uzsakymo pateikimo etapo j¢jimas
yra vartotojo uzsakymas, kurj sudaro informacija apie vartotoja, vartotojo uzsakomy prekiy
identifikatoriai, apmokéjimo detalés ir transakcijos identifikatorius. Duomenys apie vartotoja
automatiSkai yra patikrinami pagal jmonés nustatytas verslo taisykles, pavyzdziui, adreso pilnumas,
neleistini simboliai ir t.t. Cia taip patikrinamas uzsakymo jvykdymo galimumas. Tai reiskia, kad
patikrinamas ne tik informacijos apie vartotoja teisingumas, taiau ir uzsakymo prekiy buvimas
sandélyje. Jei uzsakymas yra jvykdomas, generuojamas atitinkamas praneSimas, kuris siunciamas
vartotojui. Jei uZsakymo §iuo metu jvykdyti negalima, vyksta problemos sprendimas. Pavyzdziui, jei
kokiy nors vartotojo uzsakymo prekiy Siuo metu néra sandélyje, priklausomai nuo jmonés veiklos
pobiidZzio, jos uzsakomos arba gaminamos. Generuojamas atitinkamas pranesimas, kuris siun¢iamas
vartotojui. Taip pat galimi atvejai, kai vartotojas pateikia nepilng informacijg, kad biity galima
sékmingai jvykdyti uzsakyma. Siuo atveju vartotojo prasoma patikslinti ar papildyti informacija, kuri
jtraukiama j duomeny baze. Reikalinga pazyméti, kad reikalinga fiksuoti kiekvieng kontaktg su
vartotoju. Tokia informacija gali buti naudojama rinkodaros tikslais, pavyzdziui, formuojant
personalizuotus pasitilymus vartotojams.

Kuomet patvirtinamas uzsakymo jvykdymo galimumas, vartotojas apie tai informuojamas, o

uzsakymas perduodamas apdorojimui j sand¢lj (3 pav.).

Surinkimo
Vartotojy sarasas
duomeny ol
bazé -y < 8 _ o ___
r = 1
= |
I | |
| : Ar visos I
U¥sakymo prekés , - N
tikrinimas Surinkimo prieinamos? Uzsaky.mo
._ pagal sgraso )‘ — prekiy .
surinkimo formavimas Taip surllr(1k|mas ir
kritelriius pakavimas

Ne

|
Dalinis Esamy prekiy

= siuntimas Taip surinkimas ir %
A
O

pakavimas
Surinkimo T
sgraso
kriterijai

3 pav. Uzsakymo apdorojimo sandélyje etapas (sudaryta autorés remiantis Colla, Lapoule, 2012)

Kuomet uzsakymo integralumas yra patvirtinamas, jis perduodamas j sandé¢lj apdorojimui.

Uzsakymui patekus j sandélj, jis pirmiausiai tikrinamas pagal surinkimo kriterijus. Jei uZsakyma
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sudaro viena ar kelios prekeés, jo surinkimas derinamas su kitais uzsakymais. Jei uzsakyma sudaro
daug prekiy, jam formuojamas atskiras surinkimo marsrutas. Sudarius surinkimo sarasa atlickamas
prekiy surinkimas, po kurio jos tikrinamos kiekvienam uzsakymui. Jei uzsakymui surinktos visos
prekeés, jos perduodamos pakavimui ir Zenklinimui. Jei uzsakymas surenkamas nepilnas, priimamas
sprendimas apie dalinj uzsakymo siuntima. Tai reiSkia, kad vartotojui bus siun¢iamas dalinis
uzsakymas, o likusios prekés jam bus pristatytos, kai jos bus sandélyje. Kaip nurodo Laudon ir Traver
(2016), tokio dalinio siuntimo uztikrinimas reikalauja didesniy operaciniy islaidy ir etapo operacijy
atlikimo tikslumo ir suderinamumo. Taip pat vartotojas, gaves dalj savo uzsakymo, likusios dalies
gali atsisakyti, nors tritkstamos prekés jau gali biti uzsakytos. Todél jmoné gali patirti ir finansiniy
nuostoliy. Tai retai tatkomas metodas ir tik tuomet, kai uzsakomi didelés apimties prekiy kiekiai.

Dar vienas pardavimo proceso e. erdvéje etapas yra siuntimas (4 pav.,).

Elektroniné prekyba

N2
L . L . Adres Prekiy issiuntimo
Siuntimo marsruto Gabenimo jmonés - 4 . . . . q.
. . spausdinimas ir Prekiy perdavimas ir pristatymo
nustatymas informavimas . . s
prekiy Zenklinimas patvirtiinimas
Siuntimas

4 pav. Vartotojo uzsakymo siuntimo etapas (sudaryta autorés remiantis Colla, Lapoule, 2012)

Po to, kai uzsakymas yra surinktas, jis paruoSiamas pateikti vartotojui pasinaudojant siunty
pristatymo tarnybos paslaugomis. Imoné visa informacija apie siuntg vartotojui, tokig kaip siuntos
svoris, iSmatavimai ir pristatymo vieta, perduoda siunty pristatymo tarnybai. Gavus patvirtinimg
kiekvienai siuntai spausdinamos adresy etiketés ir formuojamas vaztarastis siunty tarnybai. Taip pat
paruoSiamas ir iSsiunc¢iamas praneSimas vartotojui apie jo uzsakymo perdavimg siunty pristatymo
tarnybai. Siunty tarnyba kiekvienam vartotojo uzsakymui suteikia unikaly numerj, kurio pagalba
galima stebéti siuntos buvimo vietg. PristaCius siunta, jos pristatymo tarnyba siuncia jmonei
patvirtinimg apie pristatyma, kas fiksuojama jmonés duomeny bazéje.

Kiek detalesnj pardavimo proceso e. erdvéje modelj pasialé Chaffey, D., Hemphill, T.,
Edmundson-Bird (2015), kurio schema pateikta 5 pav.

Siame modelyje didesnis démesys skiriamas pardavimo proceso e. erdvéje etapams,
susijusiems su vartotojo uzsakymo pateikimu ir vartotojo elgsenos fiksavimu. Tokia detalizacija

atspindi Siuolaikines elektroninio verslo tendencijas, kurios akcentuoja pasiiilymy vartotojui
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personalizavimg ir aptarnavimo individualizavima, o taip pat vartotojo asmeniniy duomeny saugumo

uztikrinimg. Todél minéti autoriai i$skiria tokius pardavimo proceso e. erdvéje etapus, kaip prieigos

valdymas ir saugumo uztikrinimas, vartotojo elgsenos fiksavimas ir paieskos valdymas.

Prieigos valdymas ir
saugumas
Prieigos valdymas
Vartotojo identifikavimas
Duomeny saugumo
uztikrinimas

Turinio valdymas
Dinaminis turinio
generavimas
Duomeny saugyklos
valdymas

Vartotojo elgsenos
fiksavimas ir
personalizavimas
Vartotojo duomeny
valdymas

Katalogo valdymas
Kainy skaiciavimas
Prekiy konfiglravimas
Katalogo generavimas

Darbo eigos valdymas
Pirkimo proceso
automatizavimas
Dokumenty valdymas
Informacijos paskirstymo
valdymas

PraneSimy valdymas

Bendradarbiavimo
uztikrinimas
Prekiy papildymas
RysSio su vartotojais

Personalizavimas Prane$imy kdirimas pagal palalkymas ) )
Elgsenos stebéjimas jvykius Dalyvavimas virtualiose
bendruomenése

Pranesimy siuntimas
elektroniniu pastu
Pranesimy siuntimas
mobiliuoju rysiu

Paieskos valdymas
Paieska turinio pagrindu Prekiy krepselis
Prametriné paieska Mokéjimy metody
Vaidmenimis ir taisyklémis | | palaikymas
pagrijsta paieska Mokéjimo patikrinimas

Mokéjimy valdymas

5 pav. Pardavimo proceso e. erdvéje modelis (sudaryta autorés remiantis Chaffey, Hemphill,
Edmundson-Bird, 2015)

Tam, kad biity uztikrintas uzsakymo pateikimas, visy pirma turi buti uztikrintas saugus rysys
su vartotoju ir patikimas vartotojo autentifikavimas. Tam naudojamos specialios programinés
priemones, uZztikrinancios perduodamy duomeny apsauga, o vartotojo identifikavimas gali biiti
atliekamas keliais lygiais. Pavyzdziui, gali buti atliekamas identifikavimas pagal vartotojo varda
sistemoje ir slaptazodj, taciau gali biti atliekamas identifikavimas panaudojant vartotojo elektroninj
pasta ar trumpaja Zinute | vartotojo mobily telefona.

Vystantis informacinéms-telekomunikacinéms technologijoms, atsirandant galimybéms
greitai apdoroti dideles duomeny apimtis, kei¢iasi ir santykiy su vartotojais pobudis. Siekiama
fiksuoti vartotojo elgsena, kas leidzia individualizuoti pasitlymus vartotojui, sutrumpinti jo
apsipirkimo laika. Taip pat vartotojo elgsenos fiksavimas jo elgsenos elektroninio modelio sudarymas
palengvina vartotojui paieska, leidZia jam pateikti ne tik individualizuotus pasiiilymus, taciau ir
individualizuotas nuolaidas, kas padidina vartotojo sprendimo pirkti priémimo tikimybg. Paieska

organizuojama pagal vartotojo elgsena, identifikuotus jo pomégius ir labiausiai skaitomg turinj. Taip
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pat efektyviai elektroninei prekybai vartotojams suteikiama galimybé parametrinei paieskai, kas
leidzia sutrumpinti paieskos rezultaty sarasa.

Pardavimo procesui e. erdvéje didele reikSme turi tokios parduotuvés turinys, todél tokio
turinio valdymui Chaffey, Hemphill ir Edmundson-Bird (2015) isskiria atskirg etapa elektroninés
prekybos procese. Parduotuvés turinys turi biiti nuolatos atnaujinamas, 0 informacija apie prekes turi
buti pateikiama kuo placiau ir jddomiau. Taip pat, kad pritraukti daugiau potencialiy vartotojy i tokia
elektroninés prekybos vieta, joje gali biiti pateikiama ne tik informacija apie prekes, taciau ir teminé
informacija, susijusi su prekybos vietos turiniu. PavyzdZziui, drabuziy elektroninéje parduotuvéje gali
buti pateikiama pastoviai atnaujinama informacija apie mados tendencijas, o elektronikos
parduotuveje — apie naujausius pasiekimus Sioje srityje.

Atskiras etapas iSskiriamas katalogo valdymui. Nepakanka tik katalogg pildyti naujomis
prekémis. Jis turi biiti dinamiskas ir atspindéti realias parduotuvés galimybes parduoti vienas ar kitas
prekes. Todél katalogas turi buti susietas su jmonés sandélio valdymo sistema. Taip pat kainos turi
nuolatos keistis, organizuojant iSpardavimus ir taikant lanks¢ig nuolaidy sistemg. Tai uztikrina
didesng tikimybe, kad vartotojas pakartotinai apsilankys tokioje elektroninés prekybos vietoje.

Didele reikSme bet kokiam pardavimo procesui e. erdvéje turi mokéjimy uztikrinimo etapas.
Kad patenkinti kuo didesnio vartotojy skaiciaus poreikius, reikalinga suteikti jiems galimybe rinktis
jvairius mokeéjimo tipus: kreditine kortele, bankiniu pavedimu, grynais, pristacius preke ir t.t. Tai
didina jmonés transakcines iSlaidas, taCiau didina ir vartotojy pasitenkinimg, o apmokéjimas yra
iSskiriamas | atskirg etapa, kuris reikalauja atitinkamo palaikymo ir valdymo.

Atskiras etapas uztikrina pardavimo proceso e. erdvéje darbo valdyma. Sis etapas atsakingas
uz dokumenty judéjima, rysSius tarp atskiry padaliniy ir rySius su iSoriniais agentais (bankais, tickéjais
ir t.t.). Taip pat atskiras etapas skirtas pranes§imy pardavimo proceso e. erdvéje valdymui. Pagal
atskirus jvykius generuojami atitinkami praneSimai, parenkami jy adresatai ir pristatymo bidas
(elektriniai laiskai, trumposios Zinutés, skelbimai jmonés svetainéje ar socialinio tinklo paskyroje ir
t.t.

Atskiras pardavimo proceso e. erdvéje etapas skiriamas rysiy valdymui. Kad biity uZtikrinta
pardavimo proceso e. erdvéje sékmé, turi bati palaikomi pastoviis ry$iai su vartotojais, tiekéjais,
partneriais. Kad didinti savo Zinomumo sklaidg reikalinga dalyvauti virtualiose bendruomenése,
socialiniuose tinkluose, palaikyti individualius rySius su vartotojais. Kad tokiy rysiy palaikymas biity
efektyvus, juos reikia tinkamai valdyti ir kontroliuoti.

Be jau minéty pardavimo proceso e. erdvéje etapy, Schniederjans, Cao ir Triche (2013) savo

pardavimo proceso e. erdvéje modelyje isskiria ir grazinimo etapg (6 pav.).
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UZsakymo
pateikimas

l

Pirkiniy krepselis

Apmokéjimas grynais pristatcius

uzsakyma

Mokéjimas

GraZinimas

:L Taip
Sandélio
tikrinimas

Prieinamumas

Taip

Prekiy surinkimas

Prekiy uzsakymas

Mokéjimas Vartotojo
pristacius

patvirtinimas

|

1

Pristatymas

®

6 pav. Pardavimo proceso e. erdvéje diagrama (sudaryta autorés pagal Schniederjans, Cao, Triche,

2013)

Remiantis Schniederjans et al. (2013) pasitlyta pardavimo proceso e. erdvéje etapy diagrama,

pardavimo procese e. erdvéje turi biti jvertintas ir toks etapas, kaip uzsakymo grazinimas. Sis etapas

turi biiti valdomas, nes jis apima ne tik fizinj grazinty uzsakymo prekiy patalpinimg j sand¢lj, taciau

ir katalogo koregavima, atitinkamy praneSimy generavima ir siuntimg suinteresuotoms Salims. Minéti

autoriai taip pat 1 atskirg etapa iSskiria apmokéjima grynais pristacius uzsakyma. Viena vertus, tai

atskiras mokéjimo tipas. Taciau jame dalyvauja ne tik jmon¢, taiau ir siunty pristatymo tarnyba, o

Siame procese operuojama grynais pinigais.

Apibendrinant atlikta elektroninés prekybos proceso modeliy analize, galima iSskirti

pagrindinius $iy modeliy privalumus ir triikumus (3 lentel¢).

3 lentelé. Analizuoty pardavimo proceso e. erdvéje modeliy privalumai ir trikumai (sudaryta

autorés)

E. Colla ir P. Lapoule (2012)
modelis

D. Chaffey (2015) modelis

M. Schniederjans (2013)
modelis

Privalumai
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® paprastais ir aiSkus modelis;
e rysiy su jmonés informacine
sistema jvertinimas;

e aiskiai iSreiksta modelj
sudaranciy etapy hierarchija

e aukstas detalumo laipsnis;
e detalizuotas darbo su
vartotoju etapas;

e iSskirtas prekiy pasitilymo
valdymo etapas;

e numatytas rysio su
vartotojais ir partneriais
palaikymas;

e numatyta uzsakymo

ivykdymo galimumo kontrolé.

® paprastais ir aiSkus modelis;
e numatytas galimas
uzsakymo grazinimas

Triakumai

® néra jvertintas rysio su
vartotoju palaikymas;

e neatspindétas apmokéjimo
etapas;

e néra jvertintas grjZtamasis
rysys.

e neaiskiai pavaizduotas
elektroningés prekybos etapy
nuoseklumas;

e néra iSskirtas uzsakymo
surinkimo ir perdavimo
vartotojui etapas.

e per daug supaprastintas
modelis;

e nedetalizuotas apmokéjimo
etapas;

e nenumatytas rysiy su
vartotojais ir partneriais

palaikymas;
® griZtamasis rySys numatytas
tik per uzsakymo grazinima.

Apibendrinus analizuoty modeliy privalumus ir trikumus, sudarytas apibendrintas pardavimo
proceso e. erdvéje modelis (Zr. 1 priedg).

Sudarytame modelyje pardavimo procesas e. erdvéje prasideda nuo vartotojo identifikavimo.
Jei tai vartotojas, pakartotinai siekiantis apsipirkti, duomenys apie jj yra saugojami duomeny bazéje.
Jei tai naujas vartotojas, jis turi uzsiregistruoti pateikdamas savo duomenis ir susikurdamas profilj
prekybos vietoje. Vartotojui, save identifikaves, gali formuoti uzsakyma, ieSkodamas jam reikiamy
prekiy. Pateikiant vartotojui prekes, vyksta patikrinimas, ar atitinkamos prekés vartotojo
reikalaujamu kiekiu yra sandélyje. Idealiu atveju vartotojui pateikiamos tik tos prekes, kurios Siuo
metu egzistuoja sandélyje, t.y. vartotojui pateikiamas dinamiskai generuojamas prekiy katalogas.

Vartotojui suformavus savo uzsakymo krepselj, pereinama prie apmokéjimo etapo. Vartotojas
renkasi jam tinkamg apmokéjimo forma. Jei pasirenkamas bet koks kitas apmokéjimas nei grynais,
pristacius prekes, tikrinamas vartotojo mokumas, t.y. laukiama jo apmokéjimo iSankstiniu pavedimu,
elektronine bankininkyste ar kreditine kortele. Tik gavus apmokeéjima, uzsakymas perduodamas
tolimesniam vykdymui j sandél;.

Sandélyje, priklausomai nuo jo darbo specifikos (gali buiti sudaromi uzsakymy surinkimo
marsrutai, kuomet surenkami keli uzsakymai vienu metu, gali biti, kad kiekvienas uzsakymas
renkamas atskirai ir pan.), surenkamas vartotojo uZsakymas. Surinkus uZsakyma, jis pakuojamas ir
pagal turimg informacija apie vartotoja jis Zenklinamas. Tam tikru laikotarpiu, paprastai prie§ darbo
dienos pabaiga, visi iki to laiko surinkti uZzsakymai perduodami siunty pristatymo tarnybai.
Atitinkamoje situacijoje yra

Modelyje numatytas praneSimy vartotojui valdymas.

generuojamas praneSimas, kuris siun¢iamas vartotojai. Tai praneSimai apie gautg uzsakyma, vartotojo
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atlikta mokejima, uzsakymo perdavima sandéliui ir apie surinkto uzsakymo perdavima siunty
pristatymo tarnybai. Reikalinga pazyméti, kad praneSimas yra generuojamas ir tais atvejais, kai dél
kokiy nors priezas¢iy uzsakymo suformavimas negalimas, kai vartotojo mokéjimas, dél vieny ar kity
priezasciy, negautas.

ISskiriama ir situacija, kuomet vartotojas, dél vieny ar kity priezasc¢iy, nori grazinti uzsakyma
ar tam tikras uzsakymo prekes. Prekés §iuo atveju grazinamos j sandélj, vartotojui generuojamas
atitinkamas pranesimas, grazinimo faktas fiksuojamas tokios vartotojo elgsenos faktas, vartotojui
grazinamas mokeéjimas j jo nurodytg saskaitg..

Taip pat modelyje numatytas ir vartotojo elgsenos fiksavimas. Tai leidzia jmonei sukurti
skaitmenin;] vartotojo elgsenos model;. Fiksuojamos vartotojo perzitirimos ir uzsakomos prekeés, visi
jvykiai, kurie vyksta su vartotojo uzsakymu jmongje, pasirenkami mokéjimo biidai, uzduodami
klausimai. Pagal vartotojo elgsenos modelj jj galima aptarnauti grei¢iau, generuoti jam komercinius
pasiiilymus, atsizvelgiant | jo pomégius, kurie identifikuojami pagal jo perziiirimas ir uzsakomas
prekes.

Apibendrinant galima teigti, kad bendru atveju pardavimo procesas e. erdvéje sudarytas i$
trijy pagrindiniy etapy: vartotojo uzsakymo suformavimas, uzsakymo apdorojimas sandélyje ir
uzsakymo pristatymas vartotojui. Kiekvienas i$ Siy etapy turi atitinkamu smulkesnius atlikimo etapus.
Taciau Siuolaikinés informaciniy-telekomunikaciniy bei logistikos technologijy vystymasis
reikalauja j pardavimo procesa e. erdvéje jtraukti ir tokius veiksmus, kurie leisty uztikrinti duomeny
perdavimo bei vartotojo asmeniniy duomeny sauguma, vartotojo individualizuotg aptarnavimg pagal
jo elgsenos modelj. Galima padaryti iSvada, kad pardavimo proceso e. erdvéje etapy sgrasas néra
baigtinis. Jis pildosi priklausomai nuo technologijy vystymosi, vartotojy poreikiy ir jmoniy

galimybiy.

1.5. Pardavimo proceso e. erdvéje vertinimo teorinis modelis

Kaip nurodo Basu ir Muylle (2011), tam, kad jmoné galéty patobulinti ar pagerinti kokj nors
savo veiklos procesa, ji turi buti jsitikinusi to proceso tobulinimo tikslingumu, Zinoti savo galimybes
procesui tobulinti, tobulinimo tikslg ir galimg galutinj tobulinimo rezultatg bei poveikj imones veiklai.
Remiantis $iy autoriy pasitilymais, sudarytas pardavimo proceso e. erdvéje gerinimo modelis,

pateiktas 7 pav.
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Jmoneés iSorinés aplinkos analizé Jmoneés vidinés aplinkos analizé
P |
A4
Elektroninés prekybos proceso > Sprendimo apie pardavimo proceso e- < Vartotojy poreikiy pardavimo proceso
galimybiy vertinimas erdvéje gerinima priémimas e-erdvéje gerinimo atzvilgiu jvertinimas
Elektroninés prekybos proceso . . -
gerinimo valgymays ir k?)ntrolé P Pardavimo proceso e-erdvéje gerinimas

Y

Pagerinto pardavimo proceso e-erdvéje
vertinimas

7 pav. Pardavimo proceso e. erdvéje jmonéje vertinimo teorinis modelis (sudaryta autorés)

Kad jmoné galéty priimti sprendimg apie elektroninio verslo modelio tobulinima, ji, visy
pirma, turi jvertinti savo galimybes vykdyti tobulinimg. Kaip nurodo Basu ir Muylle (2011), kad
jmongs galéty jvertinti savo galimybes atlikti bet kokio savo veiklos proceso pagerinima, jos turéty
atlikti iSorinés ir vidinés aplinkos analiz¢. ISorinés aplinkos analizé reikalinga tam, kad buty galima
jvertinti aplinkos sglygas ir jy poveikj proceso gerinimo veiklai ir paciam procesui po jo pagerinimo.
Vidinés aplinkos analizé reikalinga tam, kad jmon¢é galéty jvertinti ar ji turi pakankamai finansiniy,
intelektiniy ir darbo jégos iStekliy tokiam proceso gerinimui. Taciau dar vienas svarbus zingsnis
nustatant kaip reikia pagerinti atitinkama procesg ir nustatyti proceso gerinimo tikslus, yra vartotojy
nuomonges proceso gerinimo atzvilgiu jvertinimas. Tai reiskia, kad reikia nustatyti, kg vartotojai nori
matyti Siame pagerintame procese, kokios naudos jie tikisi i§ pagerinimo, koks turi biiti proceso
pagerinimo rezultatas vartotojams. Kad ta atlikti, tinkamiausiais biidas yra vartotojy nuomonés
tyrimas, kurj galima atlikti pasinaudojant anketine apklausa, interviu su vartotojais, jy elgsenos
stebéjimo budu ir t.t.

Jvertinus savo pardavimo proceso e. erdvéje gerinimo potencialg ir vartotojy likesCius
proceso gerinimo atzvilgiu, jmoné turi suformuluoti pardavimo proceso e. erdvéje gerinimo tiksla,
uzdavinius, apsibréZti kg reikia Siame procese gerinti, parinkti gerinimo buidus, paskirstyti iSteklius.
Kad pardavimo proceso e. erdvéje tobulinimas biity tikslingas ir efektyvus, reikalinga uztikrinti $io
gerinimo valdyma ir kontrolg. Valdymas neapsieina be planavimo. Todél reikalinga suplanuoti
gerinimo etapus, priskirti kiekvienam gerinimo etapui iSteklius ir atsakingus asmenis. Vykdant
proceso gerinimg reikalinga vykdyti Sio gerinimo kontrolg. Tai reiskia kontroliuoti veikly ir darby
atlikimo terminus, iStekliy panaudojimo efektyvuma, kad gerinimas nevirSyty jam priskirty iStekliy
ir jo jgyvendinimas neveluoty.
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Igyvendinus pardavimo proceso e. erdvéje pagerinimg, reikalinga jvertinti rezultatus,
iSreikStus atitinkamais rodikliais. Tai galéty biiti vartotojy skaiCius, jmonés pardavimy pajamos,
veiklos pelningumas ir t.t. Reikalinga palyginti rodiklius prie§ pardavimo proceso e. erdvéje gerinimg
ir po jo. Atliekant vertinimg, biitina atsizvelgti i gerinimo kasStus, juos ijtraukiant j rezultaty po
pagerinimo skaifiavimg. Jei pardavimo proceso e. erdvéje gerinimo rezultatai jmong netenkina,
reikalinga koreguoti §j gerinimg, pradedant nuo vidinés aplinkos vertinimo.

Didele reikSme pardavimo proceso e. erdvéje gerinimui turi jo valdymas. Ypatingai didele
reik§me gerinimo valdymas jgauna gerinant tokius pardavimo proceso e. erdvéje etapus, kurie
reikalauja sgveikos su iSoriniais agentais. Pavyzdziui, gerinant apmokéjimo etapg reikalinga sgveika
su finansinémis institucijomis, o gerinant uzsakymy siuntimo etapg — su siunty pristatymo
tarnybomis. Tokiu biidu valdymas turi uZtikrinti ne tik paties gerinimo veikly suderinimg ir
apripinimg reikiamais iStekliais, taciau ir uZtikrinti rySius su iSoriniais agentais, kuriy veikla yra
suinteresuota savo pardavimo procesa e. erdvéje gerinanti jmoné.

Apibendrinant galima teigti, kad pardavimo proceso e. erdvéje gerinimg sudaro eilé etapy.
Pagrindiniai 1§ jy yra tokio gerinimo galimybiy, tiksly ir biidy identifikavimas, gerinimo planavimas
ir valdymas, ryS$iy su iSoriniais agentais uztikrinimas, o taip pat gerinimo poveikio jmonés veiklos
rezultatams vertinimas bei, reikalui esant, elektroninés prekybos gerinimo koregavimas.

Identifikavus pardavimo proceso e. erdvéje veikimo principus ir teorinius aspektus, galima
teigti, kad e-verslas teikia naudos visuomenei (telekomunikacijos, aukstesnis pragyvenimo lygis,
prieinamos viesSos paslaugos) bei vartotojams (didesnis produkty asortimentas, pigesnés paslaugos
ir produktai, informacijos prieinamumas, elektroninis bendravimas, aukcionai ir kt.).

Isanalizavus lietuviy bei uzsienio autoriy siillomas e- verslo sampratas, galima pastebéti, kad
e- verslo sqvoky turinyje yra akcentuojama teigiama informaciniy technologijy vystymosi tendencijy
raiska ir pagalba organizacijoms. E-verslo procesy gerinimas jmoniy veikloje yra teigiama savybé,
kadangi Siuo biidu jmoné dar labiau didina savo veiklos efektyvumq, konkurencingumgq, optimizuoja
savo veiklos procesus. E- verslo modeliai pateikiami, kaip e- verslo organizavimo biidai bendrgja
prasme arba aprasant sqveikaujancias modelyje salis. E- verslo modelio efektyvumas priklauso nuo
jmonés gebéjimo pasinaudoti rinkos teikiamomis galimybémis, gebéjimo patenkinti vartotojy
litkescius ir gebéjimo pasiekti uzsibréztus tikslus ir nustatytus uzdavinius. Isvada- jmoné turi nuolat
analizuoti veiksnius, jtakojancius e-verslo proceso tobulinimq.

ISanalizavus moksling literatiirg galima daryti isvadas, kad elektroninis verslas yra susijes su
veikla elektroninéje erdvéje, kuri apima produkcijq, interneto tinklalapj, tinklalapio pasiekiamumgq,
uzsakymy priémimo tvarkq, atsiskaitymo uz prekes ir paslaugas sistemq, grgzinamy produkty
priémimo tvarkq, pretenzijy is klienty priémimo sistemq, klienty aptarnavimo tvarkq ir kt. Pastebéta,

kad technologijy poveikis rinkodaros veiklai internete parodo galios perdavimg pirkéjui, augantj
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greitj, atstumo nebuvimg, laiko apribojimy panaikinimq ir intelektinio kapitalo buvimg. Pardavimo
proceso e. erdvéje gerinimq gali lemti jmonés kultiira, rizikos valdymas ir mikro aplinka.

Vykstant globaliy rinky plétrai, vartotojai vis labiau personalizuoja savo poreikius. Todél,
kad jmonei islikti konkurencinéje kovoje, reikia kuo geriau patenkinti vartotojy poreikius, kurie
tampa vis labiau personalizuoti. Todél jmonei visy pirma svarbu tokius asmeninius poreikius
identifikuoti, sukurti kiekvieno vartotojo elgsenos modelj ir siekti tenkinti vartotojo personalizuotus
poreikius pagal jo elgsenos ypatumus. Tai atveria placias galimybes taikyti e-verslo modelj ir naudoti

Siuolaikines informacines-telekomunikacines priemones.
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2. TYRIMO METODOLOGIJA

Tyrimo objektas. UAB ,,Kristiana“ pardavimo procesas e. erdvéje.

Tyrimo tikslas. Jvertinti UAB ,Kristiana® pardavimo e. erdvéje procesg ir pateikti

pasitilymus jo tobulinimui.

Tyrimo uzdaviniai:

1.
2.
3.

5.

Atlikti UAB ,,Kristiana“ veiklos apzvalga.

Isanalizuoti UAB ,,Kristiana“ pardavimo procesa e. erdvéje.

Ivertinti UAB ,,Kristiana* vadovy nuomone apie jmonés pardavimo procesg e. erdvéje ir
jo tobulinimo perspektyvas.

Atlikti UAB ,,Kristiana® vartotojy apklausa siekiant iSsiaiSkinti jy poreikius pardavimo
proceso e. erdvéje tobulinimo aspektu.

Pateikti pasitilymus UAB ,,Kristiana* elektroninés prekybos verslo procesy tobulinimui.

Remiantis Sio baigiamojo magistro darbo tyrimo uzdaviniais, sudaryta tyrimo loginé schema,

kuri pateikta 8 pav.

UAB ,Kristiana“ veiklos pristatymas

-

UAB ,Kristiana” pardavimo proceso e-erdvéje
aprasymas

-

|monés vadovy nuomonés apie pardavimo
procesg e-erdvéje vertinimas

-

Vartotojy nuomonés apie poreikius pardavimo
proceso e-erdvéje atzvilgiu vertinimas

L 2

Pasillymu pardavimo proceso e-erdvéje
tobulinimui formulavimas

8 pav. Tyrimologiné schema

Duomeny atrankos metodai: vartotojy anketiné apklausa; eksperty interviu.

Interviu su ekspertais. Remiantis Seidman (2012), iSskiriami du interviu tipai: laisvas ir

struktiiruotas. Laisvas interviu daZniausiai naudojamas tais atvejais kuomet j analizuojama sritj reikia
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labai jsigilinti arba kuomet apie j3 yra mazai ziniy. Taciau laisvo pokalbio metu padidéja tikimybe,
kad bus nukrypta nuo temos ir tyrimo tikslas nebus pasiektas arba tikslui pasiekti reikés daug laiko.
Struktiiruotas interviu vykdomas klausimus paruosus i$ anksto paruosus ir respondenty prasSoma jju0s
atsakyti tiksliai ir savo zodziais. | struktiiruoto interviu klausimus tyrimo dalyviai gali atsakinéti ir
raStu. Struktiruoto interviu pateikiamiems klausimams, tyrimg atliekantis asmuo i$ anksto neparuosia
galimy atsakymy varianty. Seidman (2012) nurodo dar ir pusiau strukttiruoto interviu tipa, kuris yra
tarpinis variantas tarp laisvo ir struktiiruoto interviu. Pusiau struktiiruoto interviu atveju, kaip ir
struktiiruoto, asmuo, atliekantis tyrima, i§ anksto paruosia interviu klausimus ir su jais supazindina
tyrimo dalyvius. Atliekant tyrimg vyksta dialogas, kurio metu tyrimo dalyvis ZodZiu atsako j pateiktus
klausimus. Tokio interviu tipo privalumas yra tai, kad atliekant tokio tipo tyrimg labai sunku nukrypti
nuo temos, o jei kas tyrimg atliekan¢iam asmeniui atsakymuose yra neaisku, jis visada gali uzduoti
papildomg tikslinantj klausima.

Interviu dalyviy skaiciaus nustatymas. Kad nustatyti interviu dalyviy skaiciy, uztikrinantj jy
1SreikStos nuomonés patikimuma, naudotasi prielaida, jog dalyviy, kurie atlieka tam tikrus vertinimus
ar prilma tam tikrg sprendima, skaiCius ir §iy sprendimy ar vertinimy patikimumas yra susij¢
netiesiniu rysiu, kuris turi nusistovéjimo tendencijg Bogner, Littig ir Menz (2009) jrodé, kad penkiy
ar septyniy dalykine sritj gerai zinanciy ir iSmananciy asmeny grupés vertinimy ir sprendimy
tikslumas yra ne mazesnis, nei didesnio skai¢iaus tokiy asmeny grupés vertinimy ir sprendimy ir
vertinimy tikslumas.

Interviu dalyviy atranka. Interviu dalyviai buvo atrenkami i§ UAB , Kristiana* vadovaujanéiy
darbuotojy tarpo pagal tokius kriterijus: uzimamos pareigos, darbo stazas jmonéje (ne maziau kaip 3
metai), universitetinis iSsilavinimas. Atliktoje apklausoje dalyvavusiy eksperty demografinés

charakteristikos pateiktos 4 lenteléje.

4 lentelé. Interviu dalyvavusiy eksperty charakteristikos

Ekspertas Pareigos Darbo stazas I$silavinimas
El Imonés vadovas 27 metali Aukstasis
E2 Vyriausias finansininkas 11 mety Aukstasis
E3 Direktoriaus pavaduotojas prekybai 9 metai Aukstasis
E4 IT skyriaus vadovas 7 metai Aukstasis
E5 Buhalteris 15 mety Aukstasis

Tyrimo instrumentas. Atsizvelgiant j tyrimo tiksla' ir problemg buvo sudarytas klausimynas
(2 priedas). Klausimynas buvo sukurtas remiantis teorinéje darbo dalyje atskleistais pagrindiniais

tyrimo teoriniais aspektais (zr. 5 lentelg).
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5 lentelé. UAB , Kristiana“ elektroninés prekybos verslo procesy vertinimo klausimyno struktiira

Klausimas Teorinis klausimo pagrindimas
Kokig nauda jmonei teikia pardavimo procesas e. erdvéje? Chen, Capistrano (2013)
Kokie pardavimo proceso e. erdvéje etapai geriausi iSvystyti | Mohapatra (2013)
Jiisy jmon¢éje?

Kokie silpniausi pardavimo proceso e. erdvéje etapai? Mohapatra (2013)

Kokios pagrindinés netinkamos proceso kokybés priezastys? | Trkman (2010)

Kokios priezastys skatina tobulinti pardavimo procesg e. Laguna, Marklund (2013)
erdvéje?

Koks yra pardavimo proceso e. erdvéje tobulinimo tikslas? Chen, Capistrano (2013)
Kokiomis priemonémis planuojate tobulinti pardavimo Weske (2012)

procesa e. erdvéje?

Kokios pagrindinés klititys pardavimo proceso e. erdvéje Recker, Mutschler, Wieringa
tobulinimui? (2011)

Kas, Jusy nuomone, pasikeis patobulinus pardavimo procesg | Jeston (2014)
e. erdvéje?

Rezultaty apdorojimas. Pusiau struktiruoto interviu rezultaty analizei buvo pasirinktas
kokybinis turinio analizés (angl. content) metodas. Pagrindinis $io metodo principas - tyrimo dalyviy
atsakymy j tyrima atliekan&ios asmens uzduotus klausimus turinio analizé ir jvertinimas. Sios analizés
metu atsakymuose iSskiriami bendrumai ir skirtumai, kurie yra interpretuojami, ko rezultate
pateikiami apibendrinantys atsakymai. Informanty interviu pagal prasminius vienetus suskirstytas j
kategorijas ir subkategorijas.

Tyrimo etika. Atlickant tyrimg buvo laikomasi pagrindiniy kokybiniy tyrimy etikos principy
(Zydzitnaité, Sabaliauskas, 2017). Visi informantai tyrime dalyvavo laisvanoriskai, i§ kiekvieno
informanto buvo gautas sutikimas tyrimo metu naudoti diktofong ir jrasyti pokalbj. Pradedant tyrima
informantas buvo supazindintas su tyrimo esme, jam buvo paaisSkinti jo atsakymy panaudojimo
tikslai, paaiSkinta interviu eiga (kiek laiko truks interviu, kaip jis gali elgtis ir t.t.). visiems
informantams buvo paaiSkinta, kad bus uZtikrintas kiekvieno i§ jy duomeny slaptumas ir
konfidencialumas. Kiekvienam tyrimo dalyviui yra suteiktas kodas (nenurodomi vardai, pavardés,
mokyklos pavadinimas ar kitos identifikuojancios detalés), ataskaitoje yra pateikta tik nuasmeninta
informacija, teiginiai, kurie bent teoriSkai leisty identifikuoti tyrimo dalyvij yra i§imti, transkripcijos
tekstas ataskaitoje nepateikiamas.

Kiekybinio tyrimo metodika. Siekiant iStirti UAB ,Kristiana® vartotojy nuomong apie
jmonés pardavimo procesa e. erdvéje, buvo pasirinktas kiekybinis tyrimo metodas — anketiné
apklausa. Apklausos placiai naudojamos kiekybiniuose tyrimuose duomenims rinkti. Kiekybinése
apklausose surinktus duomenis galima lengvai formalizuoti ir pasitelkus statistinius metodus,
analizuoti. Apklausy metu paprastai renkami duomenys, atspindintys respondenty vertybes,
vyraujancias orientacijas, nuostatas, nuomones, pozitirius, patirtj ir t.t. (GaiZzauskaite, Mikén¢, 2014).
Pagrindinis anketinés apklausos principas — respondentai raStu atsako j i§ anksto parengtus ir
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klausimyne (apklausos anketoje) atitinkama tvarka iSdéstytus klausimus. Visi respondentai atsako |
tuos pacius klausimus.

Siame baigiamajame magistro darbe atlickamam tyrimui reikalingiems duomenims rinkti
naudojama anketiné apklausa, kurios pasirinkimg nulémé pagrindiniai tokio metodo teikiami
privalumai: klausimyno pildymo patogumas, santykinai aukstas uzpildyty klausimyny grazinimo
lygis ir auksto anonimiskumo lygio uZztikrinimas.

Tyrimo instrumento pagrindimas. Klausimynui sudaryti pasirinktos dvi klausimy formos:
uzdaro tipo klausimai su i§ anksto parengtais atsakymy variantai, ir skaliy tipo sudétiniai klausimai,
kuriy atsakymai gaunami sumuojant keliy klausimg sudaranciy teiginiy atsakymus (Dik¢ius, 2011).

Remiantis teoringje Sio baigiamojo magistro dalyje atlikta mokslings literatiiros analize, buvo
parengtas klausimynas UAB ,Kristiana“ vartotojams, besinaudojantiems elektronine prekyba (3
priedas). Sio klausimyno klausimai leidZia respondentams jvertinti UAB ,Kristiana“ elektroninés

prekybos procesy kokybe ir atskleisti vartotojy poreikius tobulinti §iuos procesus (zr. 6 lentele).

5 lentelé. Kiekybinio tyrimo kriterijai

Kriterijai Klausimyno klausimai Teorinis pagrindas
UAB , Kristiana“ elektroninés 1-3 Chiu, Wang, Fang, Huang
parduotuvés vartotojy elgsenos (2014)
ypatumai
UAB ,.Kristiana“ elektroninés 4-5 Ha, Stoel (2012)
parduotuvés pasirinkimo
motyvai
UAB ,.Kristiana“ pardavimo 6-8 Trkman (2010)
proceso e. erdvéje vertinimas
Respondenty demografinés 9-12
charakteristikos

Respondenty atranka. Siam tyrimui pasirinkta netikimybinis tikslinis tyrimo imties sudarymo
metodas. Taikant tokj atrankos metoda ne kiekvienas populiacijos narys patenka ] tiriamyjy imtj,
todel tyrimy rezultaty su apibréztu paklaidos procentu iSplésti generalinei visumai negalima. Taciau
finansinés ir laikos sgnaudos organizuoti tokias apklausas santykinai nedidelés.

Tyrimo imtis. Tyrimui UAB ,Kristiana® elektroningje parduotuvéje registruoti vartotojai,
pateike savo elektroninj pasta ir suteike sutikimg gauti praneSimus i§ elektroninés parduotuvés. I$
viso registruoti 2724 tokie vartotojai, kurie ir sudaro atlickamo tyrimo imtj. Imties dydZiui

apskai¢iuoti buvo naudojama Paniotto formulé (Gaizauskaite, Mikéne, 2014):

T 1)

= a2 L
A+N
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¢ia: A —paklaida (nuo 4 iki 9 proc.);

N — tiriamos visumos nariy skaicius.

Siekiant atlikti UAB ,Kristiana* elektroninés parduotuvés vartotojy apklausa su 5 proc.
paklaida reikia apklausti ne maziau kaip 348 UAB , Kristiana“ elektroninés parduotuvés vartotojy.

Tyrimo rezultaty apdorojimas. Tyrimo duomenims susisteminti ir apdoroti buvo naudojama
MS EXCEL 2016. Duomeny analizés rezultatai bus pateikiami diagramose bei lentelése. Tyrimo
duomenims apdoroti naudota: aprasomoji statistika (procentai, dazniai, vidurkiai). Taip pat statistinés
analizés duomenims pateikti bus naudojamos dazniy lentelés ir grafikai su procentiniais jverciais.

Tyrimo eiga. Tyrimas atliktas 2019 m. liepos 1-28 d. Klausimynas buvo patalpintas internete
ir vartotojams elektroniniu pastu buvo issiysti kvietimai jj uzpildyti.

Tyrimo etika. Respondentams pateikta anketa, kurioje nurodyta i$ kokios aukstosios mokyklos
yra studentas, kokio kurso ir mokymo programos. Taip pat anketoje nurodytas tyrimo tikslas.
Apklausa anoniming, kas taip pat nurodoma pateikiamame respondentui klausimyne. Tyrimo metu
laikomasi tokiy etikos principy:

e savanoriSkumo (respondentams buvo palikta teis¢ priimti sprendimg dél dalyvavimo

apklausoje);

e teisingumo (garantuojamas teisingas ir sgziningas elgesys su respondentu ir jo pateikta

informacija);

e konfidencialumo (garantuojamas anonimiskumas).

Tyrime dalyvavo 308 UAB ,,Kristiana“ elektroninés parduotuvés vartotojai.

Tyrimo dalyviai. IS 308 tyrime dalyvavusiy UAB ,Kristiana® vartotojy 81,1 proc. buvo

moterys, 0 18,9 proc. — vyrai. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy pateiktas 9 pav.

7,9%

= 20-30
= 31-40
41-50

33,1%

= daugiau nei 50

9 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy
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Didziausig® tyrime dalyvavusiy respondenty dalj (36,2 proc.) sudaré asmenys, kuriy amzius
31-40 mety. Trecdalis (33,1 proc.) respondenty — 41-50 mety amziaus asmenys. Maziausia
respondenty dalis (7,9 proc.) — tai vyresni nei 50 mety amziaus asmenys. Tuo tarpu 20-30 mety apZiau
respondentai sudaré 22,8 proc. visy tyrime dalyvavusiy UAB ,,Kristiana“ vartotojy.

Analizuojant respondenty pasiskirstyma pagal iSsilavinimg nustatyta, kad didziausig
respondenty dalj (56,7 proc.) sudaro asmenys su aukStuoju universitetiniu iSsilavinimu. Beveik
trecdalis (30,7 proc.) respondenty — asmenys su auk$tuoju neuniversitetiniu issilavinimu, o 12,6 proc.
— asmenys, jgije specialyji vidurinj iSsilavinima.

Respondenty pasiskirstymas pagal pajamas pateiktas 10 pav.

3,1%

34,6% 29,1%

= Tki 500 EUR

= Nuo 500 EUR iki 1000 EUR
Nuo 1001 EUR iki 1500 EUR

= Nuo 1501 EUR ir daugiau

33,1%

10 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal pajamas

DidZiausia respondenty dalis (34,6 proc.) — tai asmenys, kuriy pajamos yra didesnés uz 1500
EUR per ménesj. Trec¢dalis respondenty (33,1 proc.) — asmenys, kuriy ménesio pajamos ir 1001-1500
EUR. Maziausios respondenty dalies (3,1 proc.) pajamos yra mazesnés nei 500 EUR, o 29,1 proc.
respondenty ménesio pajamos yra 500-1000 EUR.

UAB ,,Kristiana* pasirinkimo pagrindimas. UAB , Kristiana“ savo veikla pradéjo 1994
metais ir iki Siol vykdo parduotuvése-salonuose ,,Kristiana®, o taip pat savo elektroninéje
parduotuveje. Imonés veiklos pobiidis — didmeniné ir mazmeniné prekyba kosmetikos prekémis.
Asortimento iSskirtinumas ir unikalumas, tai tikslas, kurj jmoné puoselé€ja nuo pat savo veiklos
pradzios ir gali pasigirti, kad nenuilstamai visame pasaulyje ieSko ir suranda pacias jdomiausias

kosmetikos naujoves ir pirmieji jas pristato Imongs strategija nuolat gerinti veiklos rezultatus,
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tinkamai jsisavinti pazangiausias Siuolaikines technologijas, didinti jmones Zinomumg ir uzimama

rinkos dalj.

UAB ,Kristiana® asortimentg sudaro daugiau kaip 60 tikst. pavadinimy produkty i§ viso
pasaulio, todél bendrové kiekvienai metais turi rengti visg eile mokymuy, kad jos konsultantés galéty
kuo iS§samiau ir suprantamai pristatyti vartotojams kiekvieng preke. Savo parduotuvése-salonuose ie
elektroninéje parduotuvéje UAB ,Kristiana® sitilo nuo ekologisky Samptny iki veiksmingiausiy
kremy, kurie pagaminti pagal pazangiausias Siuolaikines technologijas, nuo kasdienio muilo iki
legendiniy kvepaly kolekciniuose buteliukuose, nuo zaismingy kristolo papuoSaly iki vardiniy
laikrodziy, nuo kasmyro drabuziy iki elegantisky porceliano statuléliy. Bendrové sitilo garsiausiy
pasaulyje prekes zenkly, tokiy kaip ,,Givenchy®, ,,Chanel®, ,La Prairie®, ,,Lancome®, ,,Guerlain",
,Christian Dior®, ,,Clarins* ir daugelio kity — produkcija.

UAB ,Kristiana“ tinklo klientai tai vidutines ir aukStesnes pajamas gaunantys asmenys.
Didzigja dalj klienty (apie 90 proc.) sudaro moterys. Bendrové siekia patenkinti kiekvienos moters
poreik] biiti grazia ir iSskirtine. Biidama specializuota kosmetikos priemoniy parduotuve, UAB
»Kristiana“ siekia sukurti tokig aplinkg ir asortimenta, kuris leisty kiekvienam klientui patenkinti
poreikj ir suzinoti kosmetikos rinkos naujoves, suzinoti daugiau informacijos apie produkty
naudojimo biidus, jy savybes ir t.t.

Taip pat siekiama uZztikrinti, kad klientai ,,novatoriai UAB ,,Kristiana* parduotuvése visada
rasty jvairiy naujieny ir patenkinty savo poreikj iSbandyti kazkg naujo. Taip pat labai svarbu, kad
UAB ,Kristiana* parduotuvése kiekvienas klientas gali rasti geriausig kainos ir kokybés santykj
rinkoje. Taip pat bendrové siekia uztikrinti, kad parduotuvése biity gausu specialiy pasitlymy, tam
kad ir zemesnes pajamas gaunantis klientas galéty jsigyti biitiniausias kosmetikos priemones ypac
patraukliomis kainomis.

Klienty poreikiai nustatomi stebint ir analizuojant rinkos tendencijas ir pardavimo duomenis,
apklausiant konsultantes parduotuvése ir vykdant tiesioginj steb&jima parduotuvése.

Visos bendrovés pastangos yra sutelktos i tai, kad buty galima klientui, ,,Kristiana®
parduotuveje-salone, pasitlyti pat] idomiausig ir iSsamiausig prekiy asortimenta, kokio jis neras
jokioje kitoje parduotuvéje. Asortimento iSskirtinumas ir unikalumas, tai tikslas, kurj bendrove
puoseléja nuo pat savo veiklos pradZios ir gali pasigirti, kad nenuilstamai visame pasaulyje iesko ir

suranda pacias idomiausias kosmetikos naujoves ir pirmoji jas pristato Lietuvoje savo pirkéjams.
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3. PARDAVIMO PROCESO E. ERDVEJE GERINIMO UAB ,, KRISTIANA“ GALIMYBIU
TYRIMAS

3.1. UAB ,,Kristiana“ pardavimo proceso e. erdvéje analizé

Siame poskyryje bus detaliai apradytas UAB ,Kristiana“ pardavimo e. erdvéje procesas.
Detalizuoti visi procesa sudarantys etapai, o taip pat naudojami duomenys bei jy saugyklos.

UAB “Kristiana” pardavimo procesas e. erdvéje prasideda vartotojo identifikavimo veikla,
kurios schema pateikta 11 pav.

Taip Ar vartotojas Ne

l registruotas? l

Vartotojo
registravimas

Vartotojy
duomeny bazé

Vartotojo
—P )

identifikavimas

Ar slaptaZodis
teisingas?

UZzsakymo
formavimas

Ar priminti
slaptazodj?

Taip

Vartoto

keitimas

11 pav. Vartotojo identifikavimas (sudaryta darbo autorés)

Prie§ pradédamas formuoti uZsakyma, vartotojas turi pasirinkti ar jis jau yra registruotas
elektroninés parduotuvés vartotojas (ar jis jau vykdé pirkimus Sioje parduotuvéje) ar tai naujas
vartotojas. Jei tai naujas vartotojas, svetain¢je praSoma uZpildyti reikalingg informacija: vartotojo
vardas, pavarde, adresas, telefono numeris, elektroninio pasto adresas. Taip pat naujo vartotojo
prasoma susikurti slaptazodj. Kuomet registracija baigiama j vartotojo nurodyta elektroninio pasto

adresa nusiunciamas praSymas vartotojui patvirtinti savo duomenis ir registracija parduotuvéje.
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Vartotoju patvirtinus (paspaudus atitinkama nuoroda elektroniniame laiSke), jis nukreipiamas |
parduotuvés svetainés puslapi, kuriame jis gali pradéti formuoti uzsakyma.

Jei tai jau egzistuojantis vartotojas, jo identifikavimui prasoma su vesti elektroninio pasto
adresa ir slaptazodj. Vartotojo suvesti duomenys patikrinami duomeny bazgje. Jei vartotojas su tokiu
elektroninio pasto adresu ir slaptazodziu egzistuoja vartotojy duomeny bazéje, jis nukreipiamas j
uzsakymo formavimo pradzios puslapj. Jei vartotojo su tokiu elektroninio pasto adresu ir slaptazodziu
nerandama duomeny bazéje, galimas atvejis, kad vartotojas savo slaptazodj pamirso. Pasiteiraujama
ar vartotojas nori, kad slaptazodis jam biity primintas. Jei jis pasirenka, kad nenori, jis nukreipiamas
1 UAB ,Kristiana® elektroninés parduotuvés pradinj puslapj. Jei vartotojas nori, kad jam bty
primintas slaptazodis, nurodytu elektroniniu adresu iSsiunc¢iamas laiskas su laikinu slaptazodziu,
kuriuo vartotojas gali prisijungti, taciau su saglyga, kad prisijunges jis pasikeis savo slaptazodj.

Vartojus prisijungus arba uzsiregistravus, jis gali pradéti formuoti savo uzsakyma (zr. 12

paveiksla).

Vartotojo
dentifikavimas

Lt

y

Prekiy
katalogo
vartotojui
pateikimas

Ar vartotojui
preké tinkama?2

Ar baigta
perZitra?

Frees Vartotoj
patalpinimas j jy )
krep3elj duomeny bazé

Ar preiti j
apmokéjima?

Prekiy
apmokéjimas

12 pav. Vartotojo uzsakymo formavimas (sudaryta darbo autorés)
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Vartotojui pateikiamas prekiy katalogas, su prekiy aprasymais, kainomis ir nuolaidomis.
Katalogas pateikimas sau filtrais, pasinaudodamas kuriais vartotojas gali pasirinkti, kad jam bty
rodomos tik naujienos, prekés su nuolaidomis, pasirinkto gamintojo prekés, tam tikro, vartotojo
pasirinkto, kainy diapazono prekés ir t.t. Vartotojas gali pasirinkti matyti detalesnj prekés aprasa.
Reikalinga pazyméti ir $io etapo trikumus UAB , Kristiana® e-parduotuvéje: nei vartotojo pasirinkti
filtrai, nei jj dominanciy prekiy detalesnés perziiiros faktas néra fiksuojami vartotojy duomeny bazéje.
Bet kurig preke, kurig vartotojas ketina pirkti, jis gali perkelti | krepSelj. Reikalinga pabrézti, kad
vartotojui rodomos visos prekes, net ir tos, kuriy §iuo metu néra sandélyje. Galima padaryti prielaida,
kad taip jmonés siekia, kad vartotojas, jei jj preké sudomino, grizty pakartotinai. Taciau, kita vertus,
tai gali sukelti vartotojy nusivylimg ir paskatinti jj ieSkoti tokios prekés kitoje parduotuveje. Taip pat,
jei preke yra sandélyje, vartotojas ja gali patalpinti j krepSeli. Po patalpinimo vartotojas gali toliau
rinktis prekes ar pereiti ] apmokéjimg (ar iSvalyti krepSelj ir baigti narSymg). Bet kokios preke
patalpinimas j krepsSelj ar paSalinimas i$ jo fiksuojamas vartotojy duomeny baz¢je. Vartotojas gali
baigti narSymg e-parduotuvéje bet kuriuo metu. Taip pat bet kuriuo metu vartotojas gali pereiti | jo

pasirinkty prekiy apmokéjima (zr. 13 paveikslg).

Uzsakymo
formavimas

Suformuoto
krep3elio
periitra

- Ar prekés
>
apmokamos?,

l Taip

Apmokéjimo
formos
pasirinkimas

\

Vartotojy
duomeny bazé
Imonés
informaciné
sistema

Uzsakymo Uzsakymo
imas j surinkimas
sandélj

Pranesimo
- vartotojui
formavimas

Ne

Ar apmokama
dabar?

Y

Prekiy
apmokéjimas

Ar apmokéjima!
patvirtintas?

Ne

r apsipirkima:
tesiamas?

Pranesimo
vartotojui
formavimas

Ne
-
-t

v

A

( Pabaiga )

13 pav. Vartotojo uzsakymo apmokéjimas (sudaryta darbo autorés)

Po to, kai vartotojas pasirenka pirkima, jis nukreipiamas j savo pirkiniy krepselj, kuriame
pateikiami jo pasirinkti produktai, jy kiekis, kaina, suma, o taip pat sitiloma pasirinkti pristatymo
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buda. Vartotojas gali pasirinkti pristatyma kurjeriy tarnyba, paStu, atsiimti pastomate arba
pasirinktoje parduotuvéje. Vartotojui pasirinkus norimg pristatymo biida, jam pateikiama galutiné
apmokeéjimo suma, kartu su pristatymo kaina. Tada vartotojui pasitiloma pasirinkti apmokéjimo biida.
Vartotojas gali pasirinkti mokéjimg kreditine kortele, bankiniu pavedimu, elektroninés
bankininkystés priemonémis ar grynais, atsiimant prekes kurjeriui ar parduotuvéje. Jei vartotojas
pasirenka atsiskaitymg kreditine kortele, banko pavedimu ar elektronine bankininkyste, jis
nukreipiamas j atitinkamg aptarnavimo svetaing. Jei apmokéjimas yra atliktas sékmingai (banko ar
elektronings sistema patvirtina apmokéjima), jmoné gauna praneSimg. Tada vartotojui
suformuojamas praneSimas apie sékmingai atlikta apmokéjimg ir jis nukreipiamas } uzsakymo
formavimo pradzig. Taip pat informacija apie apmokejimg pateikiama j vartotojy duomeny bazg ir
jmonés informacing sistemg, kurioje informacija apie apmokétus uZsakymus yra kaupiama ir
perduodama j sandélj uzsakymui surinkti (Zr. 14 paveikslg). Jei vartotojas perzitréjes savo krepselj,

pasirenka, kad jo neapmokes, krepSelis yra iSvalomas ir vartotojas nukreipiamas j uzsakymo pradzia.

Uzsakymo
surinkimas

Uzsakymo Uzsakymo
aia2 surinkimas —P pe‘rdavumas
Rarduotuvéje sandélyje pristatymo
tarnybai
UZsakymo .
surinkimas —————— Pristatymas
parduotuvéje vartotojui
. . Trakstamy
r visos prekés yr roki
parduotuvéje? prekiy
pristatymas
: Uzsakymo
Talp pristatymo

patvirtinimas

Vartotojy
duomeny bazé

14 pav. Uzsakymo surinkimas (sudaryta darbo autorés)
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Gavus apmokéjimo patvirtinimg, uzsakymai surinkimui kaupiami jmonés informacinéje
sistemoje, i$ kurios, po kas tam tikrg laika, jie perduodami. Jei uzsakymo pristatymas pazymétas kaip
»atsiimti parduotuvéje, sandélis susiekia su atitinkam a parduotuve ir patikrina ar visos uzsakymo
prekés yra parduotuvéje. Jei visos — jos rezervuojamos kola vartotojas atsiims, jei tik dalis — §i dalis
rezervuojama, o likusios prekés renkamos jmonés centriniame sandélyje ir gabenamos | atitinkama
parduotuve. Jei vartotojas yra pasirinkes uz-sakymo siuntimg, prekés, sudarancios uzsakyma,
renkamos jmonés sandélyje ir surinktas uzsakymas perduodamas siunty pristatymo tarnybai. Po to,
kai siunty tarnyba pristato uZzsakymg vartotojui, suformuojamas praneSimas jmonei, kurioje
informacija apie vartotojo uzsakymo jvykdyma fiksuojama vartotojy duomeny bazéje.

Atlikus UAB ,Kristiana“ pardavimo proceso e. erdvéje analize galima atrasti tam tikry
trikumy. Visy pirma nustatyta, kad jmonéje yra fiksuojami tik vartotojy padaryti uzsakymai ir ty
uzsakymy jvykdymo faktas. Néra fiksuojama vartotojo elgsena, pavyzdziui, kokius vartotojas
naudojo filtrus ieSkodamas prekiy,. kokiy prekiy iSsamius apraSymus jis skaité, kokias prekes jis
patalpino j krepSelj, o véliau pasalino ir t.t. Disponavimas tokio pobiidzio informacija ir jos analizé
leisty jmonei geriau personalizuoti bendravima su vartotojais, pateikiant jiems pasitilymus, pagrjstus
tokio pobiidzio informacija. Tokiu bidu galima lengviau ugdyti lojalius vartotojus, kurie yra
kiekvienos jmonés vartotojy pagrindas.

Taip pat nustatyta, kad jmoné be reikalo naudoja uzsakymo atsiémimo parduotuvéje kaip
uzsakymy pristatymo formga. Viena vertus, vartotojo atéjimas j parduotuve gali jj paskatinti kg nors
jsigyti joje. Taciau, kita vertus, jei uzsakymui jvykdyti triiksta prekiy, jmoné turi jas pristatyti |
parduotuve savo saskaita, tuo tarpu kai uzsakymo pristatyma i§ jmonés sandélio apmoka vartotojas.

Tam, kad patikslinti UAB ,,Kristiana“ egzistuojancios e-parduotuvés privalumus ir trukumus,
o taip pat identifikuoti tokius, kurie svarblis imonei ir vartotojams, reikalinga atlikti pusiau

struktliruotg interviu su jmonés vadovais ir vartotojy apklausa.

3.2. Pusiau struktiiruoto interviu analizé

Tyrimu siekta iSsiaiskinti UAB ,,Kristiana“ vadovy nuomone¢ apie pardavimo proceso e.

erdvéje teikiama naudag jmonei (zr. 7 lentele).

7 lentelé. Pardavimo proceso e. erdvéje naudos UAB , Kristiana“ vertinimas

Kategorija Subkategorija PagrindZiantys teiginiai
Pardavimo »<...>naudojame gerokai maziau istekliy nei
proceso €. IStekliy taupymas tradicinéje prekyboje<..>* (E1), <...>taupomi ne
erdvéje nauda tik musy, bet ir klienty istekliai<..>* (E3)
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,»<...>pardavimo procesas e. erdvéje duoda mums
papildomas pajamas<...>* (E2)

»<...>geresnis klienty aptarnavimas, nes Siuo
Aptarnavimo kokybé atveju mus neriboja pardavéjy kompetencija,
parduotuveés darbo laikas ir pan.<..>* (E5)
»<..>uztikrinami geresni rysiai su klientais, nes
galime kaupti informacijq apie juos, jy

Pajamy didéjimas

Rysiy su klientais

gerinimas poreikius<...>“ (E4)
Veiklos efektyvumo »<...>pardavimo proceso e. erdvéje efektyvumas
didé¢jimas didesnis dél santykinai nedideliy kasty<...>* (E3)

,»<...>pardavimo procesas e. erdvéje atveria naujus
Geresnis paskirstymas | paskirstymo kanalus, labiau mus priartina prie
pirkejy<..>*“ (E1)

Remiantis informanty atsakymais, vienas i§ pagrindiniy privalumy, kuriuos teikia pardavimo
procesas e. erdvéje UAB , Kristiana“, yra iStekliy taupymas. Informantai pazymi, kad pardavimo
procesas e. erdveje leidzia jmonei taupyti tiek materialinius, tiek ir zmogiskuosius. Taciau ji taupo ir
vartotojy iSteklius: taupo jiems laikg ir finansus, nes vartotojams prekiy jsigyti nereikia vykti j fizing
parduotuve. Prekes jie gali jsigyti i$ bet kurios vietos. Taip pat internetinéje parduotuvéje pirkéjai gali
jsigyti prekes uz mazesn¢ kaing, nes nereikia padengti fizinés parduotuves iSlaikymo kasty. Taip pat
internetiné parduotuve, kaip ir fiziné parduotuve, jmonei teikia papildomas pajamas. Tos pajamos
paprastai yra didesnés nei bet kurios, kad ir labiausiai vartotojy lankomoje vietoje, jsteigtos fizinés
parduotuvés teikiamos pajamos, Taip remiantis informanty atsakymais pardavimo procesas e. erdvéje
uztikrina geresnj klienty aptarnavima: klientas gali matyti bet kurig preke, jos apraSyma, kaing, lyginti
ja su bet kokia kita preke, lengviau pastebéti naujienas ir UAB ,,Kristiana“ skelbiamas akcijas. Toks
geresnis aptarnavimas didina vartotojy pasitenkinima, o tai skatina jy pakartotinius pirkimus jmonés
elektroninéje parduotuvéje. Taip pat elektroniné parduotuvé uZztikrina geresnius rySius su savo
klientais. Jmonei lengviau stebéti ir fiksuoti kliento elgsena, numatyti jy galimus poreikius, kurie
greitai keiciasi. Tai, savo ruoztu, jmonei leidzia grei€iau reaguoti j tokius besikeic¢iancius poreikius ir
igyti konkurencinj pranasumg. Informanty nuomone, pardavimo proceso e. erdvéje naudojimas
didina jmonés veiklos efektyvuma, nes tokia parduotuvé duoda pajamas su zenkliai mazesniais
kastais tokios parduotuvés islaikymui, lyginant su fizine parduotuve. Be to, kaip nurodo informantai,
pardavimo procesas e. erdvéje suteikia jmonei nauja paskirstymo kanala, kuris yra ariausiai
vartotojy, nepriklausomai nuo jy fizinés buvimo vietos. Visi §ie jmonés teikiami privalumai didina
imonés pardavimy pajamas, o sagnaudy mazinimas uztikrina didesnj jmonés pelninguma.

Apibendrinant galima padaryti i§vadg, kad informanty nuomone, pardavimo procesas e.
erdveje UAB , Kristiana“ leidzia taupyti iSteklius, didina vartotojy skaiciy ir jy pasitenkinimo lygj,
uztikrina geresnius rySius su klientais ir sudaro galimybes jmonei operatyviai identifikuoti jy poreikiy

poky¢ius. Visa tai didina jmonés veiklos efektyvuma ir pelninguma.
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Tyrimu siekta i$siaiSkinti informanty nuomong¢ apie tai, kokie pardavimo proceso e. erdvéje

etapai yra geriausiai iSvystyti UAB ,,Kristiana“ (zr. 8 lentel¢)

8 lentelé. Geriausiai i§vystyty pardavimo proceso e. erdvéje etapy vertinimas

Kategorija Subkategorija PagrindZiantys teiginiai
»<..>sudarytas labai struktiirizuotas
Prekiy paieska katalogas<...>“ (E2), <...>prekes galima ieskoti

pagal daug pozymiy<..>* (E4)
»<...>galima pasirinkti tarp jvairiausiy

Uzsak}{r}?o apmokéjimo biidy, nuo elektroninés bankininkystés
Geriausiai apmokejimas i$ grynais kurjeriui<..>* (E2)
iSvystyti »<...>galima labai greitai pristatyti uzsakytas
pardavimo prekes, nes turime labai didelj fizinj parduotuviy
proceso e. UzZsakymo pristatymas | tinklg<...>* (E4), ,,<...>pirkéjams galime pristatyti
erdvéje etapai kurjeriu, ar jie gali atsiimti uzsakymg

parduotuvéje<..>* (ES)

»<..>pirkéjui, kad grqzinti prekes, nereikia eiti j
fizing parduotuve. Reikia tik uZpildyti standarting
paraiskq ir issiysti nepageidaujamas prekes<..>*
(E4)

Prekiy graZinimas

Informanty nuomone, geriausiai UAB ,,Kristiana“ pardavimo procese e. erdvéje iSvystyti yra
prekiy paieskos, apmokéjimo, uzsakymy pristatymo ir jy grazinimo etapai. Prekiy paieSkos
palengvinimui ir vartotojy patogumui, prekiy katalogas yra struktiirizuotas pagal eile pozymiy, todé¢l
vartotojas prekes gali rinktis pagal tipa, paskirt], gamintoja, kainy diapazong ir pagal visy pozymiy
kombinacijas. Tai pagreitina paieska ir leidzia sutaupyti vartotojui laikg. UZsakymui apmoketi
vartotojui suteikiama galimybé rinktis kreditinés kortelés, elektroninés bankininkystés, iSankstinio
pavedimo arba apmokéjimg grynais Kurjeriui, prista¢ius uzsakyma, variantg. Taciau nezitrint
apmokéjimy varianty jvairovés, néra galimybés apmokéti uzsakyma naudojantis tarpininkais
(pavyzdziui, ,,PayPal®). Taip pat informantai teigiamai jvertino pardavimo proceso e. erdvéje
uzsakymo pristatymo etapa. Prekés gali biiti pristatomos kurjeriu, atsiimant pastomatuose arba UAB
»Kristiana® fizinése parduotuvése. Kadangi parduotuvés yra visuose didziuosiuose Lietuvos
miestuose. Tai palengvina logistika, nes reikalui esant prekés vartotojui gali buiti pristatomos i$
artimiausios parduotuvés ir tik tuomet, kai jy néra Sioje parduotuvéje, jos pristatomos i§ centrinio
jmonés sandélio. Taip pat jmonés elektroningje parduotuvéje numatytas prekiy grazZinimas. Jei
grazinama preke atitinka svetainéje surasSytas salygas, pakanka tik atsispausdinti grazinimo prasyma,
ji uzpildyti ir grazinamas prekes is$siysti j jmong, nurodytu adresu.

Apibendrinant galima padaryti iSvada, kad UAB , Kristiana“ pardavimo procese e. erdvéje
geriausiai 18vystyti yra prekiy paieskos, uzsakymo apmokejimo, uzsakymo pristatymo ir uzsakymo

bei prekiy grazinimo etapai.
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Tyrimu siekta i$siaiskinti informanty nuomong apie silpniausiai i§vystytus UAB , Kristiana*

pardavimo proceso e. erdvéje etapus (zr. 9 lentele).

9 lentelé. UAB ,,Kristiana“ silpniausiai i§vystyty pardavimo proceso e. erdvéje etapy vertinimas

Kategorija Subkategorija PagrindZiantys teiginiai
Uzsakymo krepselio ,»<...>tik talpinant pageidaujamq preke j krepselj
formavimas galima pamatyti, kad jos néra sandélyje<..>* (E1
Tiesioginis kontaktas »<...>tik j vartotojo pateiktus paklausimus rastu

e su vartotoju yra pateikiami atsakymai<...>*“ (E3)
Silpniausiai = >dabar mes i A ofoids Dirko 1
iSvyti pardavimo | Vartotojo elgsenos »o ZInome g variotojas pirko i

kada, taciau nezinome kokiomis prekémis jis
doméjosi<..>* (ES)
»<...>labai komplikuojasi tokiy uzsakymy

proceso e. fiksavimas
erdvéje etapali

Vartotojo uzsakymo siuntimas, kad dalis jo yra artimiausioje pirkéjui
surinkimas parduotuvéje, o dalis — centriniame sandélyje<...>*
(E4)

Kaip vieng i§ pardavimo proceso e. erdvéje silpnybiy informantai jvardino uzsakymo
krepSelio formavimo etapg. Kaip nurodo informantai, tik formuojant krepsel; vartotojai gali pamatyti,
kad prekiy néra sandélyje. Todél galima padaryti iSvada, kad prekiy sandélyje tikrinimas vykdomas
prekeés talpinimo j krepsel; etape, o ne prekiy paieSkos etape. Galima padaryti prielaida, kad tai yra
padaryta siekiant uztikrinti informacijos patikimuma, taciau tai labai didina nepatogumus vartotojui.
Taip pat informantai nurodé, kad UAB ,,Kristiana“ pardavimo procese e. erdvéje néra numatytas
tiesioginis kontaktas su vartotoju, kuomet realiame laike elektroninés parduotuvés svetainéje
vartotojai gali tiesiogiai bendrauti su jmonés konsultantu. Siuo metu realizuoti tik vartotojuy
paklausimai i§ elektroninés parduotuvés svetainés jmonei. Siuo atveju atsakymai j paklausimus
vartotojui véluoja.

Dar vienas trukumas, kurj jvardina informantai, yra vartotojo elgsenos fiksavimo etapo
trikumai. Imoné¢ gali Zinoti koks vartotojas kokig preke pirko, kokios prekés populiariausios ir pan.
Taciau néra fiksuojamos vartotojo paieskos ir §iy paiesSky rezultatai, i§ kur atéjo vartotojas ir j kokia
svetaing jis nukeliavo po apsilankymo UAB ,Kristiana® elektroningje parduotuvéje. Todel pilno
vartotojo profilio susidaryti negalima. Siuo atveju galima tik numatyti populiariausias prekes.

Vartotojy uzsakymo surinkimas yra dar viena UAB ,Kristiana® elektroninés parduotuveés
silpnybé. Ypatingai tai komplikuojasi kai dalis uZsakymo prekiy yra artimiausioje vartotojui
parduotuvéje, o dalis — centriniame sandélyje. Tuomet reikalinga prekes atvezti i§ parduotuvés,
suformuoti uzsakymag ir jj i§ centrinio sandélio pristatyti vartotojui. Taip didéja pristatymo islaidos ir
jmon¢ patiria padidintas pristatymo sgnaudas.

Apibendrinant informanty vertinimus galima padaryti iSvada, kad pagrindinés UAB
,,Kristiana“ pardavimo proceso e. erdvéje silpnybés yra tiesioginio prekiy katalogo ir prekiy sandélyje
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ry$io nebuvimas, tiesioginio kontakto su vartotojo prekybos vietoje negalimumas, nepilnas vartotojo
elgsenos fiksavimas, ko pasékoje negalimas tikslaus vartotojo elgsenos modelio formavimas, ir
uzsakymo surinkimo i$ keliy viety biitinumas.

Tyrimu siekta i$siaiskinti informanty nuomong apie UAB , Kristiana“ elektroninés prekybos

proceso silpnybiy priezastis (zr. 10 lentelg).

10 lentelé. UAB ,,Kristiana“ pardavimo proceso e. erdvéje silpnybiy priezas¢iy vertinimas

Kategorija Subkategorija PagrindZiantys teiginiai
Klaidos pradiniame ,:f...>re|k|a pl"l[?ale’ll.l, kad kuomet buvo daromas
rojekte Sios parduotuveés projektas, buvo padarytos
P klaidos<...>* (E2)
Senai vykdytas »<...>jau senai vykdéme Sios parduotuvés
. atnaujinimas atnaujinimo darbus: veikia ir gerai<...>“ (E1)
Pardavimo — . . .
F0CESO e Menkas pradinis »<...>kada buvo rengiamas parduotuvés projektas,
Proceso €. pardavimo proceso e. | dideles detales nesigilinime<...>* (E4)
erdvéje trukumy - o
-y erdvéje detalizavimas
priezastys - T IT
»<..>turbiit pagrindiné priezastis, kad
Greita informaciniy- technologijos vystosi labai greitai<...>* (E3),
telekomunikaciniy »<...>kol parengiame atnaujinimo projektq ir jj
technologijy pazanga jgyvendiname, atsiranda dar naujesnés
naujovés<..> (ES)

Kaip pagrindines UAB ,Kristiana“ pardavimo proceso e. erdvéje silpnybiy prieZastis
informantai jvardino léta reagavimg ir pokycius informacinése-telekomunikacinése technologijose.
Tai nulémeé tokias silpnybes kaip nepilng vartotojo elgsenos elektronin¢je parduotuvéje fiksavimg ir
tiesioginio rySio su vartotojais, jiems esant elektroninés prekybos vietoje, nebuvima. Tai taip pat
galéjo buti silpnas informaciniy technologijy padalinys jmon¢je. Taip pat, kaip silpnybiy priezastj,
informantai jvardinio ir klaidas, padarytas projektuojant pardavimo procesg ¢. erdvéje. To pasékoje
galéjo buti atspindéti ne visi elektroninés prekybos etapai, o atskiri etapai gal¢jo biiti menkai
detalizuoti. D¢l Sios priezasties papildyti kokj etapa yra pakankamai sudétinga, dél jo rySiy su kitais
etapais, kas atsispindi programinéje irangoje. Tai taip pat galéjo atsitikti ir dé¢l to, kad rengiant
projekta buvo nepakankamai detalizuoti atskiry pardavimo proceso e. erdvéje etapai, numatyti vis
rySiai tarp atskiry etapy. Taip pat informantai pripaZjsta, kad jau senokai buvo vykdomas jy
pardavimo proceso e. erdvéje svetainés atnaujinimas. Kita vertus, atnaujinimas galéjo biti
nevykdomas ir dél atskiry pardavimo proceso e. erdvéje svetainés moduliy rysiy sudétingumo, ir dél
silpno informaciniy technologijy padalinio.

Apibendrinant galima padaryti iSvada, kad pagrindinés UAB ,,Kristiana“ pardavimo proceso
e. erdvéje silpnybiy priezastys yra létas reagavimas j naujausiy informaciniy-telekomunikaciniy
technologijy pasiekimus, klaidos pradiniame projekte, silpnas elektroninio prekybos proceso

detalizavimas pradiniame projekte ir senai vykdytas prekybos svetainés atnaujinimas.
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Tyrimu siekta iSsiaiskinti veiksnius, kurie skatina UAB ,Kristiang™ tobulinti savo

elektroninés prekybos procesg (zr. 11 lentele).

11 lentelé. UAB ,,Kristiang“ pardavimo proceso e. erdvéje tobulinimg skatinantys veiksniai

Kategorija Subkategorija PagrindZiantys teiginiai
Pardavimo apimciy »<...>patobulinus elektroninés prekybos procesq
didinimas padidés ir pardavimy apimtys<...>* (E1)

»<...>kad pritraukti ir islaikyti vartotojus, reikia

Geresnis vartotojy pilniau patenkinti jy poreikius elektroninéje

Pardavimo poreikiy patenkinimas orekyboje<...>* (E2)
procesoe. . I <...>jei padidinsime pardavimus nepadidindami
erdveje gerinimo | Pelningumo didinimas | > ™ - . w
veiksniai sgnaudy padidés bendroves <..>* (E4)
»<..>uztikrindami geresnj vartotojy aptarnavimg,
Konkurencinio jgysime konkurencinj pranasumg<..>* (E3),
pranaSumo jgijimas »<...>elektroninés prekybos proceso pagerinimas

leis aplenkti konkurentus<...>*“ (ES)

Vienas i§ veiksniy, kuris skatina UAB ,,Kristina“ gerinti savo pardavimo procesg e. erdvéje
yra siekis didinti pardavimy apimtis. Pats pardavimo procesas e. erdvéje yra praktiSkai naujas
paskirstymo kanalas, kuriuo pakankamai dideliam vartotojy skaiciui bendrove pateikia savo prekes.
Pritraukiant didesniu vartotojy srautus j elektroning parduotuve, didéja pardavimy apimtys. Tuo tarpu
vartotojy aptarnavimo kastai tokioje parduotuvéje auga zenkliai 1éCiau nei fizingje parduotuveje. Tuo
paciu susidaro sglygos jmonés pelningumui didéti. Kadangi pardavimo procesas e. erdvéje yra
gerokai ar¢iau vartotojy, bendrove gali zenkliai greiCiau ir paprasciau identifikuoti vartotojy poreikiy
pokycius, nei realioje prekyboje. Atitinkamai, grei¢iau suzinojusi apie vartotojy poreikiy pokycius,
bendrové gali greifiau ] juos sureaguoti ir grei¢iau nei konkurentai juos patenkinti. Geresnis klienty
aptarnavimas ir greitas jy poreikiy patenkinimas skatina vartotojus pakartotinai pirkti bendrovéje ir
pritraukia naujus klientus, kas, savo ruoztu, taip pat didina pardavimy apimtis ir pelningumg. Todél
dar vienas veiksnys tobulinti pardavimo procesa e. erdvéje yra siekis geriau (kokybiskiau) aptarnauti
vartotojus, kuo pilniau patenkinti jy poreikius. Be to, kaip jau buvo minéta, greitesnis reagavimas |
vartotojy poreikius, suteikia bendrovei galimybe¢ igyti konkurencinj pranaSuma, kas taip pat yra
vienas i§ veiksniy, skatinan¢iy gerinti elektroninés prekybos procesa.

Apibendrinant galima padaryti i§vada, kad pagrindiniai veiksniai, kurie skatina analizuojamag
bendrove gerinti savo pardavimo procesa e. erdvéje, yra siekis didinti pardavimy apimtis, galimybé
padidinti pelna, noras geriau aptarnauti vartotojus ir jgyti konkurencinj pranasuma.

Tyrimu siekta iSsiaiSkinti informanty nuomong apie UAB ,,Kristiana“ elektroninés prekybos

tikslg (zr. 12 lentelg).

12 lentelé. UAB ,,Kristiana“ pardavimo proceso e. erdvéje gerinimo tikslo vertinimas
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Kategorija Subkategorija PagrindZiantys teiginiai

Pritraukti daugiau »<...>elektroninés prekybos proceso gerinimas
vartotojy uztikrins didesnj vartotojy skaiciy<...>* (E1)
»<...>reikalinga pagerinti elektroninés prekybos

Vartotojy aptarnavimo

Pardavimo . . procesq, kad vartotojy aptarnavimo kokybé biity

proceso e. kokybes gerinimas aukstesné <..>* (E3)

erdvéje gerinimo e »<...>pagerinus elektroninés prekybos procesq

tikslas Pelno didinimas padidés bendrovés pelnas <...> (E4)
Atitikimas Siuolaikinéms | ,,<...>pagerinti reikalinga tam, kad elektroniné
elektroninio verslo prekyba atitikty Siuolaikinius tokios prekybos
tendencijoms standartus <...>“ (E4)

Reikalinga pazyméti, kad informanty nuomone UAB ,Kristiana“ pardavimo proceso e.
erdvéje tobulinimo tikslai atitinka veiksnius, kurie skatina gerinti §j procesa. Kaip vieng i$ tiksly
informantai iskélé vartotojy skai¢iau didinimg. Tai reik$ty, kad reikalinga pardavimo process e.
erdvéje gerinti taip, kad jis tapty prieinamas kuo didesniam vartotojy skai¢iui. Siuo metu nepakanka
vien tik turéti parduotuve internete. Reikalinga, kad pardavimo procesas e. erdvéje galéty vykti ir
mobiliyjy irengimy pagalba, kad buty uztikrinamas kuo didesnis mokéjimy varianty pasirinkimas ir
t.t. Tai taip pat glaudZziai susijg¢s ir su kitu informanty paminétu tikslu — vartotojo aptarnavimo kokybés
gerinimu. Vartotojui informacija turi buti pateikiama glaustai, aiskiai ir suprantamai. Kuo vartotojas
bus labiau informuotas apie bendrovés sitilomus produktus, tuo jis bus labiau patenkintas ir tuo
pagrijsCiau jis priims sprendimg jsigyti jam reikalingg preke. Savaime suprantama, kad pardavimo
procese e. erdvéje padidéjus vartotojy skaiciui dél jy geresnio aptarnavimo, padidés ir jmonés pelnas,
nes jmonés elektroninés parduotuvés kastai labai menkai priklauso nuo aptarnaujamy vartotojy
skaiciaus.

Dar vieng UAB ,,Kristiana® pardavimo proceso e. erdvéje gerinimo tikslg formuoja tai, kad
pati pardavimo proceso e. erdvéje vieta (programiné jranga, svetainés dizainas ir pan.) jau senai buvo
atnaujinta. Todél tikslas gali buti ir siekis, kad pardavimo procesas e. erdvéje atitikty visus
Siuolaikines elektroninio verslo tendencijas, kad Siame procese biity realizuoti naujausi technologiniai
ir marketingo sprendimai.

Apibendrinant galima padaryti i§vada, kad pagrindinis UAB ,,Kristiana® pardavimo proceso
e. erdvéje gerinimo tikslas yra bendrovés pelno didinimas. Kad padidinty pelng, pardavimo procesas
e. erdveje turi biiti prieinama kuo didesniam vartotojy skaiciui, kuriy skaic¢iau augimas didins jmonés
pardavimus. Taip pat procesa reikalinga gerinti, kad biiti padidinta vartotojy aptarnavimo kokybe,
panaudojant visus Siuolaikinius pardavimo proceso e. erdvéje ir elektroninés rinkodaros pasiekimus.

Tyrimu siekta iSsiaiskinti priemones, kuriy pagalba UAB ,,Kristiana“ planuoja pagerinti savo

pardavimo procesa e. erdvéje (zr. 13 lentelg).

13 lentelé. UAB ,,Kristiana“ pardavimo proceso e. erdvéje gerinimo priemoniy vertinimas
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Kategorija Subkategorija PagrindZiantys teiginiai
»<...>reikalinga kaupti kuo daugiau informacijos
apie vartotojo elgseng<..>*“ (El), ,,<...>fiksuojant
vartotojo veiksmus b us lengviau nustatyti jo
poreikius<...>“ (E3)

Tiesioginis pardavimo »<...>reikalinga, kad elektroninés parduotuvés

Informacijos apie
vartotojo elgsena
kaupimas

proceso e. erdvéje katalogas biity formuojamas tiesiogiai ir sandélio
Pardavimo sujungimas su sandélio | informacijos realiame laike <...>* (E2)
proceso e. valdymo programa
erdvéje gerinimo e »<...>vartotojui reikia suteikti galimybe bendrauti
. . Tiesioginio rysio su S .
priemoneés su konsultantu tiesiogiai elektroninés

vartotoju nustatymas parduotuvés svetainéje<...>* (E4)

Parduotuvés varianto »<...>reikia sukurti mobilig elektroninés
mobiliems jrenginiams | parduotuvés versijg<..>* (ES)

suktirimas

UzZsakymo surinkimo »<...>reikia visus uzsakymus ruosti siuntimui is
gerinimas jmonés centrinio sandélio<..>* (E2)

Remiantis informanty nuomone, tam, kad buty pagerintas UAB ,Kristiana*“ pardavimo
procesas e. erdv¢je, reikalinga kaupti kaip galima daugiau informacijos apie vartotojo elgseng
parduotuveje. Tai leis sukurti kokybiskesnj vartotojo elgsenos informacinj modelj, kurio pagalba ne
tik bus galima prognozuoti vartotojo clgseng ateityje, taCiau suformuoti jam individualizuotus
pasiiilymus bei nustatyti jo preferencijas, pasitenkinimo lygj ir ateities poreikius.

Taip pat tam, kad pagerinti UAB ,,Kristiana“ pardavimo procesg e. erdvéje informantai siiilo
parduotuves katalogg vartotojui formuoti tiesiogiai i§ sandélio valdymo programoje saugomu likuciy
einamuoju momentu. Taip vartotojui bus pateikiama teisinga informacija apie prekiy likucius
sandélyje, o prekeés, kuriy néra sandélyje nebus rodomos. Vartotojui bus pateikiama tiksli ir teisinga
informacija ir jam nereiks nusivilti, kai jo pasirinktos prekés nebus sandélyje.

Taip, kaip vieng i§ pardavimo proceso e. erdvéje gerinimo priemoniy, informantai siiilo
sukurti vartotojui galimybe bet kuriuo metu susisiekti su parduotuvés konsultantu, pateikti jam
riipimus klausimus ir nedelsiant gauti atsakymus. Siuolaikinés programinés priemonés tai leidzia
igyvendinti ne tik dialogo tekstiniy zinuciy pagalba, taciau balso ir vaizdo dialogo pavidalu.

Kad pardavimo procesg e. erdvéje padaryti pricinamu dar didesniam vartotojy skaiciui,
informantai siiilo sukurti UAB ,,Kristiana“ elektroninés parduotuvés varianta mobiliems jrenginiams.
Tai leis pritraukti dar didesnj vartotojy skaiCiy, nes daugelis Siuolaikiniy elektroniniy parduotuviy
turi ir savo variantus iSmaniems telefonams ir planSetéms.

Be programiniy priemoniy, informantai sitilo pagerinti ir tokig fizing pardavimo proceso e.
erdveje veikla, kaip uzsakymo surinkimas vartotojui. Sitiloma visus uzsakymus vartotojams pristatyti
i§ centrinio sandélio, atsisakant prekiy pristatymo i§ artimiausios parduotuvés. Tai sutrumpins
uzsakymo pristatymo vartotojui laika, bendrovés kastus uzsakymui pristatyti ir padidins vartotojo

pasitenkinimo lygj.
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Apibendrinant galima padaryti iSvada, kad UAB , Kristiana“ savo pardavimo procesa e.
erdveje gali pagerinti tokiomis priemonémis, kaip informacijos apie vartotojo elgseng kaupimu ir
analize, pardavimo proceso e. erdvéje informacinés bazés jtraukimu j jmonés informacing valdymo
sistema, tiesioginio rysio su vartotoju elektroninés prekybos svetaingje jdiegimu, prekybos programos
mobiliems jrenginiams jgyvendinimu ir uzsakymy vartotojams surinkimo tobulinimu.

Tyrimu siekta issiaiskinti informanty nuomong apie pagrindines klititis pardavimo proceso e.

erdvéje gerinimui (zr. 14 lentelg).

14 lentelé. Kliti¢iy pardavimo proceso e. erdvéje gerinimui vertinimas

Kategorija Subkategorija PagrindZiantys teiginiai

»<..>tam, kad atlikti ap[gerinimus, reikés
samdyti iSoring organizacijg<..>* (E3),
»<...>nemanau, kad miisy jmonés specialistai tai

Darbuotojy kvalifikacija

Pfgg:;’(;rgo pajégiis istaisyti<..>* (ES5)

procesoe. v ,,<...>toks projektas pareikalaus pakankamai
erdveje gerinimo | LéSy trikumas daug 165y <..>* (E2)

Klifitys g

»<...>nemanau, kad bus galima pilnai realizuoti
Vadovy pritarimas pagerinimg, nes tai labai priklauso nuo vadovy
sprendimy<..>* (E4)

Kaip UAB ,Kristiana“ pardavimo proceso e. erdvéje gerinimo kliatj informantai jvardino
specialisty trukumg. Atsakydami j ankstesnius interviu klausimus informantai minéjo, kad jy turimas
informaciniy technologijy padalinys yra silpnas, skirtas tik prizituréti kompiuterinei technikai ir
programinei jrangai. Todél bet kokiems darbams, susijusiems su informaciniy-telekomunikaciniy
priemoniy diegimu ir tobulinimu, reikalauja naudotis iSoriniy organizacijy paslaugomis. Tam
reikalingos 1¢éSos, kuriy trukumg informantai jvardino kaip dar vieng kliGtj pardavimo proceso e.
erdvéje tobulinimui. Bendrovei reikalinga atlikti iSsamy pardavimo proceso e. erdvéje gerinimo
projekto vertinima, tam, kad galéty nustatyti ne tik 1Sy, reikalingy jam igyvendinti, apimtis, taciau ir
atsipirkimo laikg bei jo teikiamg ekonominj efekts. Jei tokio projekto igyvendinimas pateisins jam
keliamus reikalavimus, galima léSas pritraukti iSorinio finansavimo forma. Tod¢l tiek finansy
trikumas, tiek ir kvalifikuoty darbuotojy trikumas néra dideles klititys jgyvendinti UAB , Kristiana*
pardavimo proceso e. erdvéje gerinimo projekta. Tam dar reikalingas ir vadovybés pritarimas. Kad
projektas biity jgyvendintas ir pasiekti jo tikslai, vadovai turi ne tik pritarti jam, taciau ir palaikyti §j
projekta visuose jo realizavimo etapuose, o taip pat tikéti to projekto s€ékme.

Apibendrinant galima padaryti i§vada, kad pagrindinés klititys jgyvendinti UAB ,,Kristiana“
pardavimo proceso e. erdvéje gerinimo projekta yra 1ésy bei reikalingy specialisty triikumas, o taip

pat bendrovés vadovybés poziiiris | tokio projekto reikalinguma ir nauda.
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Tyrimu siekta i$siaiskinti informanty nuomon¢ apie pardavimo proceso e. erdvéje gerinimo

nulemtus poky¢ius jmonés veikloje (zr. 15 lentelg).

15 lentelé. UAB , Kristiana“ pardavimo proceso e. erdvéje gerinimo rezultaty vertinimas

Kategorija Subkategorija PagrindZiantys teiginiai
Vartotojy skai¢iaus ir »<...>turéty padaugeti vartotojy<..>* (E1),
pajamy padidéjimas »<...>bus daugiau vartotojy, o tuo paciu padidés
ir pajamos<...>* (E2)
Pardavimo Vartotojy aptarnavimo »<...>vartotojai bus aptarnaujami kokybiskiau,
proceso e. kokybés padidéjimas greiciau ir geriau <...>* (E4)
erdvéje gerinimo | Greitesnis reagavimas j | ,,<...>jmoné galés greiciau reaguoti j rinkos
rezultatai aplinkos pokycius konjunktiiros ir vartotojy poreikiy pokycius<..>*
(E4)
Konkurencinio »<...>galésime pralenkti savo konkurentus<...>*
pranaSumo jgijimas (E5)

Remiantis informanty vertinimais, pagerinus UAB , Kristiana“ pardavimo process e. erdvéje,
padidés vartotojy skaicius dé¢l priemoniy, padidinanciy vartotojy prieinamumg. Tuo paciu, kaip
nurodo informantai, padidés ir bendrovés pajamos. Kaip jau buvo minéta, pardavimo proceso e.
erdvéje atveju, padidéjus pardavimy pajamoms, padidéja ir jmonés pelnas. Todél galima padaryti
iSvada, kad jgyvendinusi pardavimo proceso e. erdvéje gerinimo projektg, UAB ,,Kristiana® sudarys
salygas pelno padidéjimui, kas yra pagrindinis bet kokios verslo jmonés tikslas.

Taip pat, kaip nurodo informantai, pagerinus pardavimo procesg e. erdvéje pagerés ir vartotojy
aptarnavimo kokybé, kas padidins vartotojy pasitenkinimg ir jy lojalumg. Lojaltis vartotojai didina
jmongs pardavimus, o tai, kaip jau minéta, dar labiau padidins jmonés pelna.

Toks pardavimo proceso e. erdvéje pagerinimas, kaip vartotojy elgsenos fiksavimo ir analizés
jdiegimas, leis modeliuoti vartotojy elgsena, prognozuoti jy poreikiy pokycius, kas leis grei¢iau |
juos reaguoti. Tai taip pat suteiks bendrovei konkurencinj pranasuma.

Apibendrinant galima padaryti iSvada, kad pagerinus UAB , Kristiuana“ pardavimo procesa
e. erdvéje, padidés imonés pelnas dél padidéjusio vartotojy skaiciaus ir esamy vartotojy lojalumo
padid¢jimo. Taip pat pagerinimas leis grei¢iau reaguoti i iSorinés aplinkos poky¢ius, kas sudarys
galimybes UAB , Kristiana® jgyti konkurencinj pranaSuma.

Apibendrinus kokybinio tyrimo rezultatus galima teigti, kad bendru atveju pardavimo
procesas e. erdveje leidzia jmonéms padidinti savo pardavimy apimtis, uztikrina geresnius rysius su
klientais, leidzia grei¢iau reaguoti j jy poreikiy poky¢ius, didina bendroviy veiklos efektyvuma ir
pelninguma. Egzistuojantis UAB ,Kristiana® pardavimo procesas e. erdvéje pasizymi patogia
reikalingy prekiy paieska, uzsakymo apmokéjimo formy jvairove, greitu uzsakymy pristatymu ir
prekiy grazinimo galimybe. Taciau uZsakymo krepSelio formavimas yra sudétingas ir daznai

netikslus, néra uztikrintas tiesioginis bendrovés kontaktas su vartotoju, néra fiksuojama, kaupiama ir
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analizuojama informacija apie vartotojy elgsena, uzsakymo surinkimas yra létas ir reikalauja zenkliy
kasty. Pagrindinés to priezastys buvo klaidose pradiniame pardavimo proceso e. erdvéje projekte, o
taip pat menkame §io proceso detalizavime. Taip pat bendrové neturi savo informaciniy technologijy
padalinio, kas apsunkina bet kokiy pakeitimy ar patobulinimy techninéje ir programinéje jrangoje
jgyvendinimg. Pagrindinis UAB ,,Kristiana“ pardavimo proceso e. erdvéje gerinimo tikslas yra pelno
didinimas, o taip pat konkurencinio pranasumo jgijimas vartotojy poreikiy prognozés ir pasitlymy
individualizavimo sgskaita. Pardavimo proceso e. erdvéje pagerinimas gali bati atliktas jdiegus
informacijos apie vartotojo elgseng kaupimo ir analizés modulj, jgyvendinus pardavimo proceso e.
erdvéje ir sandélio valdymo proceso informacing sgveika realiu laiku, pateikus rinkai elektroninés
parduotuvés varianta mobiliems jrenginiams ir pagerinus uzsakymo surinkimo veiklg. Jgyvendinus
Sias priemones, bus pagerintas UAB ,,Kristiana“ pardavimo procesas e. erdvéje, 0 to pasékoje padidés
jmongs pelnas dél padidéjusio vartotojy skaiciau ir esamy vartotojy lojalumo padidéjimo. Taip pat
pagerinimas leis grei¢iau reaguoti ] iSorinés aplinkos pokycCius, kas sudarys galimybes UAB

»Kristiana* jgyti konkurencinj pranaSuma.

3.3. Kiekybinio tyrimo rezultaty analizé

Tam, kad iS$siaiSkinti vartotojy nuomong apie UAB ,,Kristiana“ pardavimo e. erdvéje proceso
privalumus, tritkumus, o taip pat vartotojy nuomong apie tokio proceso tobulintas vietas, atliktas UAB
»Kristiana® vartotojy nuomones tyrimas, pasinaudojant kiekybinio tyrimo anketinés apklausos
metoda.

Tyrimu siekta iSsiaiSkinti respondenty apsipirkimo UAB ,Kristiana® elektroninéje

parduotuvéje daznj (Zr. 15 paveikslg).

10,2%

15,0%

= Kartg per savaite
= Kartg per ménesj
24,4% Kartg per kelis ménesius
= Karta per metus
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15 pav. Respondenty apsipirkimo UAB ,,Kristiana® elektroninéje parduotuvéje daznio vertinimas

Pusé visy respondenty (50,4 proc.) UAB ,Kristiana®“ elektroninéje parduotuvéje vykdo
pirkimus karta per ménesj. Maziausia respondenty dalis |[(10,2 proc.) UAB , Kristiana“ elektroninéje
parduotuvéje prekiy jsigyja kartg per savaite. Kartg per kelis ménesius analizuojamoje parduotuvéje
apsipirkingja 24,4 proc., o kartag per metus — 15,0 proc. visy tyrime dalyvavusiy UAB ,,Kristiana“
elektroninés parduotuvés lankytojy.

Apibendrinant galima padaryti iSvada, kad didZiausig respondenty dalis gana daznai lankosi
UAB ,Kristiana“ elektroningje parduotuvéje. Paprastai jos klientai prekiy §ia jsigyja bent karta per
ménesj ar net dazniau.

Tyrimu siekta i$siaiskinti vartotojy apsipirkimo UAB ,,Kristiana“ elektroninéje parduotuvéje
priezastis (16 pav.). Kadangi klausimas respondentams buvo pateiktas teiginiy forma, o atskiry
teiginiy vertinumui buvo naudojama Likert‘o skalé, 16 pav. pareikti respondenty vertinimy vidurkiai.

Kuo vertinimo vidurkio reik§me artimesné 5, tuo labiau respondentai linke sutikti su Siuo teiginiu.

Galimybe uZzsisakyti prekes visg parg _ 3,49
Galimybe pazitreéti prekiy populiarumg (reitingus) _ 3,73
Galimybé pasiskaityti atsiliepimus apie preke _ 2,71
Galimybeé palyginti prekes ir iSsirinkti geriausia variantg _ 3,56
Pateikiami iSsamis prekiy apraSymai _ 3,84
Platus prekiy asortimentas _ 4,02
Preke pristato j namus - nereikia niekur eiti jos pasiimti _ 3,98
Vilioja daznai sitilomos akcijos _ 2,63
Patogiau [N 387
pigiau [N 278
Lengvai randu butent tokig preke, kuri man reikalinga _ 3,81
Prekeé neprieinama kitokiu bidu _ 2,31

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5
balai

16 pav. Vartotojy apsipirkimo UAB , Kristiana® elektroninéje parduotuveje priezas€iy vertinimas

Kaip pagrindines priezastis, lemiancias pirkima UAB , Kristiana* elektroninéje parduotuvéje,
respondentai jvardino p[laty prekiy asortimentg (vidurkis=4,02 balai), galimybe gauti preke tiesiai }
namus (vidurkis=3,98 balai), patoguma (vidurkis=3,87 balai), galimybe¢ perskaityti i§samius prekiy
aprasymus (vidurkis=3,84 balai), o taip pat reikalingy prekiy paieskos patogumg (vidurkis=3,81
balai). Tuo tarpu silpniausiai respondentai jvertino galimybe jsigyti prekes pigiau (vidurkis=2,78
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balai), akcijy gausa (vidurkis=2,63 balai) bei galimybe pasiskaityti atsiliepimus apie preke
(vidurkis=2,71 balai).

Reikalinga pazyméti, kad dalis priezasCiy, lemianciy respondenty apsipirkimg UAB
,Kristiana“ elektroningje parduotuvéje, yra bendri privalumams, kuriuos teikia elektroninés
parduotuvés (platesnis prekiy asortimentas nei fizin¢je parduotuvéje, prekiy pristatymas j namus,
apsipirkimo patogumas ir t.t.). Taciau analizuojant respondenty vertinimus galima padaryti i§vada,
kad UAB , Kristiana“ parduotuvéje juos traukia galimybé pasiskaityti iSsamius prekiy aprasymus,
galimybé pamatyti kity vartotojy paliktus prekiy jvertinimus (reitingavimo galimyb¢), patogi ir greita
reikalingy prekiy paieska. Taciau respondentai jvertina ir trikumus: vartotojy atsiliepimy nebuvimas,
menkas jvairiy akcijy naudojimas ir tai, kad elektroninéje parduotuvéje prekés néra pigesnés nei
fizingje parduotuvéje.

Tyrimu siekta iSsiaiSkinti ar respondentai, pirkdami prekes UAB , Kristiana“ elektroninéje

parduotuvéje, zitri ir analogiSkas prekes kitose parduotuvése (zr. 17 paveikslg).

9,4%

= Taip, ieSkau kur preké
pigesné

21,3% = Taip, svarbu palyginti
prekés kokybe, privalumus

50,4%
° Ne, dazniausiai perku tg

preke, kurig randu
pirmiausia

= Ne, esu nuolatinis UAB
,Kristiana“ pirkéjas

17 pav. Prekiy paieskos kitose elektroninése parduotuvése vertinimas

Pusé respondenty (50,4 proc.) yra lojalis UAB ,,Kristiana* elektroninés parduotuvés pirkéjai
ir jie ieSko jiems reikalingy prekiy tik Sioje parduotuveje. Taip pat dar 18,9 proc. respondenty
dazniausiai prekes jsigyja tik UAB ,,Kristiana® elektroninéje parduotuveje. Tik trec¢dalis respondenty
(30,7 proc.) pries pirkdami prekes UAB , Kristiana* elektroninéje parduotuveje patikrina prekes ir
kitose parduotuvése, ieSkodami pigesniy prekiy (9,4 proc.) ar lygindami kitos riiSies prekiy
privalumus ir triikumus (21,3 proc.).

UAB ,Kristiana“ parduodamos prekés yra kokybiskos, pasizymincios prabanga ir patikimu.

Tai lemia jy ganétinai auksta kaing. Todel pagrindiniai UAB ,,Kristiana“ elektroninés parduotuvés

49



pirkéjai yra aukstesnes pajamas gaunantys asmenys. Pirkdami prekes $ioje parduotuvéje jie zino ir
pasitiki parduodamy prekiy kokybe. Todél paprastai pirkdami Sioje parduotuvéje, kainy kitur jie
nelygina. Todél didelé Sios parduotuvés pirkéjy dalis yra lojaliis, parduotuvés prekés zenklas yra gerai
zinomas ir ,,atsitiktiniai* pirkéjai ¢ia retai uzsuka. Todél, esant auksStoms prekiy kainoms, reikalinga
uztikrinti ir auksta aptarnavimo kokybe.

Tyrimu siekta nustatyti pagrindines priezastis, dé¢l kuriy pirkéjai renkasi UAB ,,Kristiana®
elektroning parduotuve (zr. 18 paveikslg).

Yraapratas v e e N s s
uztikrinimas ’

Yra aprasSyta galimybé grazinti preke ir atgauti sumokétus _ 378
pinigus !

Galimybé pasikonsultuoti telefonu ar internetu (e. pastu,
Skype ar pan.)

2,21

Paprastas atsiskaitymas uZ prekes _ 4,02
Patrauklus e. parduotuvés internetinés svetainés dizainas _ 3,96
Greitas ir kokybiskas prekiy pristatymas _ 2,23
E. parduotuvés jvaizdis _ 3,51

Platus prekiy pasirinkimas _ 4,03

I$samis prekiy aprasymai _ 3,96

MaZos kainos _ 2,74
o o5 1 15 2 25 3 35 4 45

balai

18 pav. UAB , Kristiana“ elektroninés parduotuves pasirinkimo prieZas¢iy vertinimas

Kaip pagrindines UAB ,Kristiana: elektroninés parduotuvés pasirinkimo prieZastis
respondentai jvardino platy prekiy asortimentg (vidurkis=4,02 balai), paprastg atsiskaityma uz prekes
(vidurkis=4,02 balai), patraukly elektroninés parduotuvés dizaing (vidurkis=3,96 balai) ir iSsamius
prekiy apraSymus (vidurkis=3,96 balai). Tuo tarpu kaip maziausig poveiki UAB ,Kristiana“
elektroninés parduotuves pasirinkimui jtaka turéjusius veiksnius respondentai jvardino galimybe
tiesiogiai susiekti su parduotuvés konsultantais (vidurkis=2,21 balai), greita prekiy pristatyma
(vidurkis=2,23 balai), maZas kainas (vidurkis=2,74 balai).

Atsizvelgiant | respondenty vertinimus, galima isskirti tokius UAB ,,Kristiana“ elektroninés

parduotuvés privalumus, kurie lemia vartotojy pritraukimg: patrauklus parduotuvés dizainas, greitas
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ir kokybiSkas prekiy pristatymas, patogus atsiskaitymas uz prekes, galimybé pamatyti kity vartotojy
suteiktus jvertinimus prekéms, didelis prekiy pasirinkimus ir greita bei patogi prekiy paieska.
Tyrimu taip pat siektas identifikuoti problemas, su kuriomis pirkeéjai susiduria pirkdami UAB

,,Kristiana“ elektroninéje parduotuvéje (Zr. 19 paveikslg).

E. parduotuvés internetinéje svetainéje neradau - 57
iSsamaus prekeés apraSymo ’
Gauta preké neatitiko e. parduotuvés internetinéje - 82
svetainéje nurodytam prekés aprasymui ’

Turéjau problemy grazinant nekokybiska ar _ 182
netinkama preke ir atgauti sumokétus pinigus ’
Turéjau problemy pateikiant uzsakyma . 50

(internetinéje svetainéje tritko informacijos kaip...

Prekés kaina neatitiko skelbiamos e. parduotuvéje I 19
kainos ’

Neturéjo uzsakytos prekés - 6,9
Uz prekés pristatyma reikéjo papildomai sumoketi l 31

Vélavo prekés pristatymas . 3,8

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0
procentai

19 pav. Problemy, su kuriomis susiduria pirkéjai UAB ,,Kristiana“ elektroninéje parduotuvéje

vertinimas

Pusé tyrime dalyvavusiy respondenty (50,9 proc.) pazyméjo, kad pirkdami UAB ,,Kristiana“
elektroningje parduotuvéje jie su jokiomis problemomis nesusidiiré. Pagrindiné problema, kurig
nurodé 18,2 proc. respondenty, buvo tai, kad jie susidire su problema grazinant prekes ir atgaunant
uz jas pinigus. Taip pat 8,2 proc. respondentams gautos prekés neatitiko elektroningje parduotuvéje
pateikto aprasymo, o 6,9 proc. respondenty nurod¢, kad jie negavo prekes, nes tuo metu jos nebuvo
sandélyje.

Apibendrinant galima padaryti i§vada, kad didZiausia pirkéjy, perkan¢iy UAB ,,Kristiana*
elektroningje parduotuveéje, su kokiomis nors problemomis nesusiduria. Pagal respondenty
vertinimus galima iSskirti tokias problemas, su kuriomis jie susiduria, kaip problemos su prekiy
grazinimu ir pinigy uz jas atgavimu, kitokiy nei uzsakyta prekiy gavimu ir uzsakyty prekiy nebuvimu.

Tyrimu siekta iSsiaiSkinti kaip vartotojai vertina atskiras UAB ,Kristiana“ elektroninés

parduotuvés savybes (Zr. 20 paveiksla).
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UZsakymo pristatymo greitis _ 3,94
Atsakymy j pateiktus paklausimus operatyvumas _ 3,48
Galimybé pateikti pastabas, komentarus _ 3,41
GriZtamasis rysys _ 3,06
Apmokéjimo uZ prekes patogumas _ 4,02
Apmokéjimo formy jvairove [N 388
Svetainés turinio i$samumas _ 391
Prekiy paieSkos patogumas _ 4,08
Duomeny saugumo uztikrinimas _ 3,65
Svetainés dizainas _ 4,12
UZsakymo pateikimo patogumas _ 3,75
Vartotojo registravimasis _ 3,84

0 05 1 15 2 25 3 35 4 45
balai

20 pav. UAB , Kristiana:“ elektroninés parduotuvés savybiy vertinimas

Geriausiai respondentai jvertino tokias UAB , Kristiana* elektroninés parduotuvés savybes,
kaip svetainés dizainas (vidurkis=4,12 balai), prekiy paieSkos patogumas (vidurkis=4,08 balai),
apmokéjimo uz prekes patogumas (vidurkis=4,02 balai) ir uzsakymo pristatymo greitis
(vidurkis=3,94). Kaip silpniausiai iSvystaytas savybes respondentai jvertino grjztamajj rysj
(vidurkis=3,06 balai), galimybe pateikti pastabas, komentarus (vidurkis=3,41 balai) ir atsakymy j
paklausimus operatyvuma (vidurkis=3,48/ balai).

Apibendrinant galima padaryti iSvada, kad UAB , Kristiana® respondenty nuomone pasizymi
geru dizainu, ¢ia pakankamai paprasta ir patogu rasti reikiamas prekes, apmokeéti uz jas. Taciau kaip
trukumus respondentai iSskiria griZtamajj ry$j ir su juo susijusiy pageidavimy bei paklausimg ir
galimybe greitai gauti  juos atsakymus. Tai gali biiti susij¢ su tuo, kad UAB , Kristiana“ elektroninés
parduotuvés svetaingje néra realizuota tiesioginio kontakto su konsultantais galimybé. Todél
vartotojams suteikiama galimybé paklausimus ir pageidavimus pateikti rastu prane$imy pavidalu.

Tyrimu siekta i$siaiskinti vartotojams labiausiai priimting atsiskaitymo uz prekes biida (Zr. 21

paveiksla).
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= Kreditine kortele
4,7%

= Elektroniné bankininkystés
sistema

= Grynaisiais pinigais gavus
preke

19,7% = Banko pavedimu

= PayPal

28,3%

21 pav. Apmokéjimo uz prekes biidy vertinimas

Trecdalis respondenty (33,9 proc.) nurodé, kad labiausiai priimtinas jiems atsiskaitymo uz
prekes UAB , Kristiana“ elektroninéje parduotuvéje buidas yra atsiskaitymas kreditine kortele. Kiek
maziau (28,3 proc.) respondenty nurod¢, kad priimtiniausias atsiskaitymo budas jiems yra elektroniné
bankininkysté. Grynais, gavus preke, linke atsiskaityti 19,7 proc. respondenty, o 13,4 proc.
priimtiniausias biidas yra atsiskaitymas PayPal sistema. Tik 4,7 proc. respondenty pirmenybe teikia
bankiniams pavedimams.

Apibendrinant galima padaryti iSvada, kad populiariausias atsiskaitymo biidai UAB
»Kristiana® elektroningje parduotuvéje yra kreditine kortele ir elektronine bankininkyste. Taciau
daugiau kaiip desimtadalis vartotojy pageidauty atsiskaityti ir PayPal sistemos pagalba, taciau §is
biidas UAB ,,Kristiana® elektroninéje parduotuvéje néra realizuotas.

Tyrimu siekta iSsiaiSkinti ir veiksnius, kuriancius pridéting vert¢ vartotojams UAB

,Kristiana® elektroninéje parduotuvéje (zr. 22 paveiksla).
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ISmani elektroniné parduotuvé, kuri jau pazjsta
mane kaip vartotojq ir pirmiausia siillo tas...

Aiskus prekiy kainy pateikimas ir supratimas, - 6.3
kad kaina teisinga '

37,8

Saugus apsipirkimas - 4,7

Galimybé jsigyti iSskirtine preke - 10,2
Greitas prekiy pristatymas - 8,7

Greitas apsipirkimas

Greitas norimos prekés radimas _ 17,3

Galimybé vietoje palyginti kainas . 3,1
Galimybé nusipirkti mazesne kaina - 39

00 50 100 150 200 250 300 350 40,0
procentai

22 pav. Veiksniy, kurian¢iy pridéting verte vartotojui vertinimas

Didziausia respondenty dalis (37,8 proc.) nurodé, kad pridéting verte jiems kuria iSmani
elektroniné parduotuve, kuri jau vartotojg atpazjsta ir pirmiausia siiilo tas prekes, kurios gali jj
dominti. Kad pridéting vert¢ vartotojams kuria greitas norimos prekés radimas nurodé 17,3 proc.
respondenty, o kad galimyb¢ jsigyti iSskirting preke — 10,2 proc. Reikia pazyméti, kad galimybe
vertinti kainas ir jsigyti jas pigesne kaina nurod¢ atitinkamai 3,1 ir 3,9 proc. respondenty. Tai galima
buty paaiskinti UAB , Kristiana® elektroninés parduotuvés specifika: ¢ia parduodamos aukstos
kokybés, iSskirtinés prekés uz pakankamai auksta kaing. Ir tai paprastai zino vartotojai, kurie uzsuka
1 Sia parduotuve apsipirkti.

Apibendrinant galima teigti, kad didziausia vartotojy, perkanciy prekes UAB ,Kristiana®
elektroningje parduotuvéje, ¢ia lankosi apsipirkti karta per ménesj ar dazniau. Pagrindiniai veiksniai,
lemiantys vartotojy apsilankyma Sioje elektroninéje parduotuveje yra galimybé pasiskaityti iSsamius
prekiy aprasymus, galimybé pamatyti kity vartotojy paliktus prekiy jvertinimus (reitingavimo
galimybg¢), patogi ir greita reikalingy prekiy paieska, 0 taip pat platesnis prekiy asortimentas nei
fizingje parduotuvéje, prekiy pristatymo j namus galimybe, apsipirkimo patogumas. Pirkdami prekes
Sioje parduotuvéje jie zZino ir pasitiki parduodamy prekiy kokybe. Todéel paprastai pirkdami Sioje
parduotuveje, kainy kitur jie nelygina. Todél didelé Sios parduotuvés pirkejy dalis yra lojalis,
parduotuveés prekés Zenklas yra gerai Zinomas ir ,,atsitiktiniai“ pirkéjai ¢ia retai uzsuka. Todel, esant
aukStoms prekiy kainoms, reikalinga uZztikrinti ir aukstg aptarnavimo kokybe. Galima i8skirti tokius
UAB , Kristiana“ elektroninés parduotuvés privalumus, kurie lemia vartotojy pritraukima: patrauklus

parduotuvés dizainas, greitas ir kokybiSkas prekiy pristatymas, patogus atsiskaitymas uz prekes,
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galimybé pamatyti kity vartotojy suteiktus jvertinimus prekéms, didelis prekiy pasirinkimus ir greita
bei patogi prekiy paieska. Pagrindiné problema, su kuria susiduria UAB , Kristiana® elektroninés
parduotuvés pirkéjai, yra prekiy grazinimas ir ilgas pinigy atgavimo laikas. UAB ,Kristiana“
elektroniné parduotuvé pasizymi geru dizainu, ¢ia pakankamai paprasta ir patogu rasti reikiamas
prekes, apmokéti uz jas. Taciau kaip triikumus respondentai iSskiria grjztamajj ry$j ir su juo susijusiy
pageidavimy bei paklausimg ir galimybe greitai gauti | juos atsakymus. Pagrindinis vartotojy
pageidavimas UAB , Kristiana“ elektroninés parduotuvés atzvilgiu yra ta, kad vartotojai nori $ig
parduotuve matyti kaip iSmanig elektroning parduotuve, kuri vartotojg atpazjsta ir pirmiausia sitlo
tas prekes, kurios gali ji dominti.

3.4. Diskusija

Kaip parodé Siame baigiamajame magistro darbe atlikto tyrimo rezultatai, kad jmoné galéty
atlikti savo veikiancio pardavimy e. erdveje proceso tobulinimg, visy pirma jmonei reikia zinoti savo
galimybes atlikti tokj tobulinimg (Basu, Muylle, 2011). Tam, kad jmoné aiskiai galéty zinoti ar ji
gebés atlikti pradavimo proceso e. erdvéje procesa, jai pakanka materialiniy, finansiniy ir Zzmogiskyjy
iStekliy tokiam gerinimui. Tam reikalinga atlikti jmonés iStekliy analiz¢. Analizuojant finansinius
iSteklius, jai reikalinga zinoti savo finansing situacija - ar jmon¢ pakankamai turi finansiniy iStekliy.
Jei jmonei turimy finansiniy iStekliy nepakanka, reikalinga jvertinti ar tokiam pardavimo proceso e.
erdvéje gerinimui ji gali pritraukti iSoriniy iStekliy ir ar ji gebés ateityje grazinti skolas ir sumoketi
paliikanas.

Kitas svarbus vidinés aplinkos tyrimo etapas yra turimy zmogiskyjy iStekliy jvertinimas. Tai
reiSkia, kad jmoné turi nustatyti ar jos turimas darbuotojy potencialas gali pats, savo jégomis atlikti
pardavimo proceso e. erdvéje tobulinimg: ar pakankamas tokiam tobulinimui skirto personalo
i$silavinimas, gebéjimai ir jgidziai. Jei jmoné tokio personalo turi, ar personalas turi nepakankamai
patirties, reikalinga planuoti pritraukti iSorines jmones, teikiancias tokio pobtidzio paslaugas. Tam
reikalinga atlikti sistemy, skirty uztikrinti pardavimo procesus e. erdvé¢je, kiirimo, palaikymo ir
tobulinimo paslaugy rinkos analizé. Tokios analizés rezultate turi buti iSsiaiSkintas 1éSy tokioms
paslaugoms poreikis, o tokiy finansiniy 1éSy apimtys turi biiti palygintos su imonés finansiniy istekliy
situacija, nustatyta tokiy iStekliy analizés rezultate.

Kitas etapas, kaip nurodo Basu ir Muylle (2011) turéty buti iSorinés aplinkos analizés etapas.
Sis etapas reikalingas tam, kad jvertinti kokig jtaka jmonés pardavimo e. erdvéje procesui daro jvairiis
iSorinés aplinkos veiksniai. Pavyzdziui, ar neplanuojami leisti jstatymai, vienaip ar kitaip ribojantys
pardavimo procesa e. erdvéje, ar egzistuoja tinkamos technologijos, galincios uztikrinti didelius

vartotojy srautus jmoneés pardavimo proceso e. erdvéje vietoje, ar tokios technologijos gali uZtikrinti
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vartotojy duomeny ir transakcijy saugumag, ar demografinés tendencijos uztikrins pakankamus
vartotojy srautus j jmonés pardavimy proceso e. erdvéje vykdymo vietg — elektroning parduotuve.
Visa tai i$siaiskinti leidZia iSorinés aplinkos teisiniy, socialiniy, ekonominiy ir technologiniy veiksniy
analiz¢, kuri yra bitina kuriant ar tobulinant bet kurios jmonés pardavimy procesg e. erdvéje (Trkman,
2010).

ISsiaiskinus jmonés galimybes ir iSteklius tobulinti pardavimo procesg e. erdvéje, reikalinga
i$ naujo perzitréti patj procesg. Reikalinga sudaryti Sio proceso schemg. Tokia schema turi atitikti
tokius pagrindinius reikalavimus:

e schema turi biiti detali. Schemoje visi pardavimo proceso e. erdveje etapai turi biiti pilnai
detalizuoti, atvaizduojant visus duomeny srautus ir jy tarpusavio rysius. Tik tokiu biidu
galima buti paSalinti duomeny pertekliSkumo ir dubliavimo vietas, numatyti reikalingus
papildomus duomenis ir jy jkomponavimg ] jau egzistuojancius ir pardavimo procese e.
erdvéje cirkulivojancius duomeny srautus (Chaffey, 2015);

e schema turi numatyti visu griztamojo rysio etapus. Schemoje turi biiti numatytas ne tik
vartotojo elgsenos pardavimo procese e. erdvéje, taCiau ir nuolatinis rySio su vartotoju
palaikymas. Turi biiti numatytas vartotojo elgsenos fiksavimas ir analize, kurios rezultate
bty galima individualizuoti vartotojui pasiiilymus, suzinoti jo nuomong¢ apie prekes po jy
jsigijimo. Toks riipinimasis vartoju leis padidinti jo pasitenkinimg ir ugdyti lojaluma, kas
didins jmonés pardavimy apimtis (Laudon, Traver, 2016);

e schemoje turi atsispindéti visi esami ir potencialiis pardavimo proceso e. erdvéje etapai.
Tai reisSkia, kad negalima praleisti kokio nors etapo, nes gali biiti prarandamas proceso
nuoseklumas. Svarbiausiai turi biiti numatyta kaip galima daugiau galimy vartotojo
veiksmy jam esant vienoje ar kitoje pardavimo proceso e. erdvéje etape. Pavyzdziui,
vartotojos gali suformuoti atsakyma, taciau jo apmokéjimg atideda. Tam reikalinga tam
tikrg laiko tarpg iSsaugoti vartotojo uzsakyma, kad jam grizus atgal nereikéty i§ naujo
formuoti uzsakyma (Huang, Benyoucef, 2013).

Sudarius pardavimo proceso e. erdveje jimonés kompetentingi asmenys turi priimti apie tai
kas turi buti patobulinta ir kaip tai reikalinga padaryti. Tokio tobulinimo tikslas yra vartotojo
pasitenkinimo didinimas (Nisar, Prabhakar, 2017). Tam, kad pasitenkinimg reikalinga kaip galima
geriau patenkinti jo poreikius (Safa, Ismail, 2013), o tam reikalinga tuo poreikius iSsiaiskinti.
Geriausias budas i$siaiSkinti vartotojy poreikius, yra vartotojy nuomonés apklausa (Hill, Brierley,
2017). Todel tam, kad jmoné galéty priimti sprendima tobulinti pardavimo procesa e. erdvéje ir
pradéti rengti tokio tobulinimo produkta jai reikalinga jvertinti vartotojy nuomong apie veikiantj
pardavimo procesg e. erdveje ir vartotojy pageidavimus §io proceso tobulinimui. Tai yra bitinas

tobulinimo etapas, nes jmonés darbuotojy ar vadovy nuomoné Siuo klausimu gali biiti subjektyvi.
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Todél visy pirma reikia iSsiaiskinti vartotojy nuomong apie pardavimo proceso e. erdvéje kokybe,
patogumg juo naudotis, tokio naudojimosi likes¢iy pateisinima, trikumus ir tobulintinas vietas.
Biitent atsakymai  klausimus apie tai kg vartotojai noréty tobulinti ir ko jie tikisi i$ tokio tobulinimo
turi biiti vartotojy apklausos duomeny analizés rezultatas.

Pagrindinj sprendima apie jmonés prekybos proceso e. erdvéje tobulinimg priima vadovai,
nes jie turi visg pilng ir reikalingg informacija tokiam sprendimui priimti. Tokiu btidu, analizés
rezultatai vadovy priimam sprendimui suteikia patikimumo, o tai reiskia, kad turédami reikalinga
informacijg, vadovai priims tinkam gq sprendima apie tai kg ir kaip reikia tobulinti jmonés pardavimo
procese e. erdvéje, kad biity pasiekti jmongs tikslai ir pagerinti jmonés veiklos rezultatai.

Vadovams priémus sprendimg, pradedamas pardavimo proceso e. erdvéje tobulinimo
planavimas, kuriame visas tobulinimo procesas suskaidomas j etapus, kiekvienam etapui priskiriami
iStekliai, numatomos veiklos ir uz jas atsakingi asmenys. Prasidéjus tobulinimo procesui, vykdoma
jo kontrol¢ ir i8kilus nukrypimams, koreguojamas planas.

Apibendrinant galima teigti, kad jmonés pardavimo proceso e. erdvéje tobulinimas
pradedamas nuo jo jvertinimo, kuris apima jmoneés iStekliy tokiam procesui vykdyti jvertinimo,
iSoriniy veiksniy, daranciy jtakg pardavimo procesui e. erdvéje jvertinimo, detalios pardavimo
proceso e. erdveéje schemos sudarymo, vartotojy nuomonés apie pardavimo proceso e. erdveje kokybe
ir galimas tobulinimo kryptis vartotojy atzvilgiu nustatymas, o taip pat vadovy nuomonés apie
pardavimo proceso e. erdveje tobulinimo btidus ir priemones jvertinimas. Tik po to gali biiti priimtas

sprendimas tobulinti jmonés pardavimo procesg e. erdvéje.
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ISVADOS

1. Pardavimo procesg e. erdvéje sudaro trys pagrindiniai etapai: uzsakymo pateikimas,
uzsakymo apdorojimas ir pristatymas vartotojui. Kiekvieng etapa sudaro smulkesni etapai.
Siy etapy turinys yra dinamigkai ir kei¢iasi priklausomai nuo $iuolaikiniy logistikos bei
informaciniy-telekomunikaciniy technologijy plétros. Tokiy sri¢iy inovacijos diegiamos
ir integruojamos j pardavimo procesa e. erdvéje. Siuolaikinis pardavimo procesas e.
erdvéje uztikrina ne tik vartotojo pageidaujamos prekés jsigijima, apmokéjima ir
pristatyma, taciau papildomai uZztikrina duomeny perdavimo bei vartotojo asmeniniy
duomeny sauguma, individualizuoty, pagrista vartotojo elgsenos modeliu, aptarnavima.
Be to pardavimo proceso e. erdvéje tobulinimg lemia ne tik technologijy plétra, taciau ir
nuolatos besikei¢iantys vartotojy poreikiai ir jmoniy galimybés.

2. Pardavimo proceso e. erdvéje gerinimg sudaro eilé etapy. Gerinimas prasideda nuo jo
galimybiy jvertinimo. Reikalinga atlikti jmonés iSorinés ir vidinés aplinky analize, kad
bty galima jvertinti iSorinés aplinkos sglygas ir jy poveikj pardavimo proceso e. erdvéje
gerinimo veiklai ir pa¢iam procesui po jo pagerinimo, 0 taip jvertinti jmonés finansiniy,
intelektiniy ir darbo jégos istekliy pakankamuma tokiam pardavimo proceso e. erdvéje
gerinimui. Kad jvertinti pardavimo proceso e. erdvéje gerintinas vietas, reikalinga detali
pardavimo proceso e. erdvéje analizé bei vartotojy poreikiy tokiam gerinimui
identifikavimas. Priémusi sprendimg apie pardavimo proceso e. erdvéje gerinimg, jmoné
turi suformuluoti gerinimo tiksla, uzdavinius, apsibrézti kg reikia Siame procese gerinti,
parinkti gerinimo budus, paskirstyti iSteklius. Kad pardavimo proceso e. erdvéje
tobulinimas buty tikslingas ir efektyvus, reikalinga uZztikrinti Sio gerinimo valdymg ir
kontrolg.

3. Atliktas UAB ,Kristiana“ pardavimo proceso e. erdvéje gerinimo tyrimas leido padaryti
tokias iSvadas:

- nepaisant to, kad UAB ,,Kristiana* pardavimo procesas e. erdvéje veikia ir generuoja
pajamas, jis turi eilg¢ trukumy: uzsakymo krepSelio formavimas yra sudétingas ir
daznai netikslus, néra uztikrintas tiesioginis bendrovés kontaktas su vartotoju, néra
fiksuojama, kaupiama ir analizuojama informacija apie vartotojy elgsena, uzsakymo
surinkimas yra létas ir reikalauja Zenkliy kasty;

- pagrindinis UAB , Kristiana“ pardavimo proceso e. erdvéje gerinimo tikslas yra
bendrovés pelno didinimas, kurios gali biiti jgyvendinamas pritraukiant didesnj

vartotojy skaiciy ir elektroninés parduotuvés pasiekiamuma. Taip pat tai gali pasiekta
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didinant vartotojy aptarnavimo kokyb¢ ir jy pasitenkinimg, panaudojant visus
Siuolaikinius pardavimo proceso e. erdvéje ir elektroninés rinkodaros pasiekimus;
vartotojy aptarnavimo kokybe ir pasitenkinimg galima padidinti informacijos apie
vartotojo elgseng kaupimu ir analize, pardavimo proceso e. erdvéje informacinés
bazés jtraukimu j jmonés informacine valdymo sistema, tiesioginio rys$io su vartotoju
elektroninés prekybos svetainéje jdiegimu, prekybos programos mobiliems
jrenginiams jgyvendinimu ir uzsakymy vartotojams surinkimo tobulinimu;
pagrindinés UAB , Kristiana“ pardavimo proceso e. erdvéje silpnybés yra 1éSy bei
reikalingy specialisty trilkumas, o taip pat bendrovés vadovybés poziiiris ] tokio
projekto reikalinguma ir nauda;

pagerinus UAB ,,Kristiuana‘“ pardavimo procesa e. erdvéje, padidés jmonés pelnas dél
padidéjusio vartotojy skaiCiaus ir esamy vartotojy lojalumo padidéjimo. Taip pat
pagerinimas leis grei¢iau reaguoti j iSorin€s aplinkos poky¢ius, kas sudarys galimybes

UAB ,Kristiana® jgyti konkurencinj pranaSuma.
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PASIULYMAI

UAB , Kristiana® pardavimo proceso e. erdvéje pagerinimui sitiloma:

parduotuvés katalogg vartotojui formuoti tiesiogiai i§ sandélio valdymo programoje
saugomy likuéiy realiu laiku. Vartotojui bus pateikiama tiksli ir teisinga informacija ir jam
nereiks nusivilti, kai jo pasirinktos prekés nebus sandélyje. Tai padidins vartotojo
pasitenkinimg ir ketinimg pakartotinai apsilankyti parduotuvéje ir ja rekomenduoti
Kitiems;

sukurti vartotojui galimybe bet kuriuo metu susisiekti su parduotuvés konsultantu, pateikti
jam riipimus klausimus ir nedelsiant gauti atsakymus. Tokia galimybé turi biiti suteikta ne
tik parduotuvés svetaingje, taciau ir UAB ,,Kristiana“ paskyrose socialiniuose tinkluose;
sukurti UAB ,,Kristiana® elektroninés parduotuvés varianta mobiliems jrenginiams. Tai
leis pritraukti dar didesnj vartotojy skaiCiy, nes daugelis Siuolaikiniy elektroniniy
parduotuviy turi ir savo variantus jvairiems mobiliesiems jrenginiams;

visus uzsakymus vartotojams pristatyti 1§ centrinio sandélio, atsisakant prekiy pristatymo
1§ artimiausios parduotuvés. Tai sutrumpins uzsakymo pristatymo vartotojui laika,

bendrovés kastus uzsakymui pristatyti ir padidins vartotojo pasitenkinimo lygj.
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SUMMARY
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These days it is impossible to envisage successful growth of a company’s activities unless
the company uses information technology and internet progressively. Therefore, the E-sales process
can be mentioned as one of a company’s methods of expansion, which enables the company to
increase sales and gain a competitive advantage. The use of E-sales makes it possible to create
another channel of distribution for the company’s production and to successfully add value for the
consumers. In order to survive in a competitive environment, the E-sales process has to be
constantly improved and upgraded.

The objective of this Master’s thesis is to prepare a theoretical assessment model of the E-
sales process and to check the model using UAB Kristiana as an example. The tasks formulated in
order to achieve the set goal are: to analyse the theoretical aspects of assessing the E-sales process;
to prepare an E-sales process assessment model; and using the model prepared, to determine
directions for improving the UAB Kristiana E-sales process. The research methods used were a
partially-structured qualitative research interview and a quantitative research questionnaire survey.
Five company managers took part in the partially-structured qualitative research interviews. The
purpose of the interviews was to clarify the company managers’ views about the possibilities and
methods for improving the company’s E-sales process. The quantitative research questionnaire
survey was completed by 308 UAB Kristiana consumers who had used the company’s E-sales
process. The purpose of the questionnaire survey was to clarify consumers’ opinions about the
company’s E-sales process and which aspects of it could be improved.

It was determined that the main goal of improving the UAB Kiristiana E-sales process is to
increase the company’s profits, which can be done by attracting a larger number of consumers and

increasing the accessibility of the E-shop. Customer service quality and satisfaction can be
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increased by obtaining and analysing information about the customers’ behaviour, and by
installation on the E-sales website of a direct link for customers to contact the company. The main
weaknesses of UAB Kiristiana in the E-sales process are a shortage of funds and much-needed
specialists; and also the company management’s attitude toward the necessity or benefit of such a
project. Improving the UAB Kiristiana E-sales process would increase the company’s profits, due to
an increased number of customers and greater loyalty among existing customers. Such an
improvement would enable faster reaction to changes in the external environment, which would

create possibilities for UAB Kristiana to gain a competitive advantage.
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2 priedas. Pusiau strukttiruoto interviu klausimai

Klausimai

Kokig naudg jmonei teikia pardavimo procesas e. erdvéje?

Kokie pardavimo proceso e. erdvéje etapai geriausi iSvystyti Jasy jmonéje?
Kokie silpniausi pardavimo proceso e. erdvéje etapai?

Kokios pagrindinés netinkamos proceso kokybés priezastys?

Kokios priezastys skatina tobulinti pardavimo procesg e. erdvéje?

Koks yra pardavimo proceso e. erdvéje tobulinimo tikslas?

Kokiomis priemonémis planuojate tobulinti pardavimo procesg e. erdvéje?
Kokios pagrindinés klititys pardavimo proceso e. erdvéje tobulinimui?

Kas, Jisy nuomone, pasikeis patobulinus pardavimo procesg e. erdvéje?

Acdiu uz atsakymus
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3 priedas. Kiekybinio tyrimo apklausos anketa

ANKETA

Gerb. Respondente, Sios anketos tikslas jvertinti Jisy nuomong apie UAB ,Kristiana“
elektroninés prekybos procesy kokybe. Apklausa anoniminé. Jasy uzpildytos anketos
duomenimis naudosis tik tyréjas, jie niekur nebus skelbiami taip, kad biity galima atpazinti Jisy

asmenj. Maloniai kvieCiame dalyvauti apklausoje. Ji padés pasiekti nustatytg tyrimo tikslg.
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Palanki nuolaidy sistema O O O O O
Yra aprasyta galimybé grazinti preke ir o o o o o
atgauti sumokétus pinigus
Prekiy reitingavimai O O O O O
Yra aprasytas vartotojo saugumo ir o o o o o
privatumo uztikrinimas
Vartotojy atsiliepimai apie prekes ©) O O O O
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E. parduotuvés internetingje svetainéje neradau i§samaus prekés apraS§ymo O
6. Ivertinkite atskiry UAB ,,Kristiana“ elektroninés prekybos procesy savybes

Labai blogai Blogai Patenkinamai Gerai Labai gerai

Vartotojo registravimasis O ®) ®) O O
UZsakymo pateikimo patogumas O ®) ®) O O
Svetainés dizainas O ®) ®) ®) O
Duomeny saugumo uztikrinimas O ®) ®) O O
Prekiy paieskos patogumas O ®) ®) O O
Svetainés turinio i§samumas O ®) ®) ®) O
Apmokéjimo formy jvairovée O ®) ®) O O
Apmokéjimo uZ prekes patogumas O ®) ®) O O
Grjztamasis rysys O ®) ®) O O
Galimybe pateikti pastabas, o o o o o
komentarus, pageidavimus
Atsakymy j pateiktus paklausimus o o o o o
operatyvumas
UZsakymo pristatymo greitis O ®) O O O
UZsakymo pristatymo patogumas O ®) O O O

| 7. Koks atsiskaitymo biidas perkant UAB , Kristiana“ elektroninéje parduotuvéje Jums labiausiai priimtinas?

Kreditine kortele

Elektroniné bankininkystés sistema

Grynaisiais pinigais gavus preke

Banko pavedimu

PayPal

O|0|0|0|0

| 8. Kas Jums kuria pridéting verte apsiperkant UAB , Kristiana“ elektroninéje parduotuvéje?

Galimyb¢ nusipirkti mazesne kaina

Galimybé vietoje palyginti kainas

Greitas norimos prekés radimas

Greitas apsipirkimas

Greitas prekiy pristatymas

Galimybe jsigyti iSskirting preke

Saugus apsipirkimas

Aiskus prekiy kainy pateikimas ir supratimas, kad kaina teisinga

O|0|0|0|0|0|0|0
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ISmani elektroniné parduotuve, kuri jau pazjsta mane kaip vartotoja ir pirmiausia
sitilo tas prekes, kurios gali mane dominti

| 9. Jisy lIytis

Vyras

Moteris

O|O

| 10. Jusy amZius

iki 20

20-30

31-40

41-50

daugiau nei 50

O|0|0|0|0O

| 11. Jusy issilavinimas

Vidurinis

Specialusis

Aukstasis neuniversitetinis

Aukstasis universitetinis

O|0|0|0

| 12. Jasy vidutinés ménesio pajamos

Iki 500 EUR

Nuo 500 EUR iki 1000 EUR

Nuo 1001 EUR iki 1500 EUR

O|0|0|0

Nuo 1501 EUR ir daugiau

Acit uz atsakymus




