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IVADAS

Temos aktualumas ir problematika. Zmoniy, perkanéiy elektroninése parduotuvése,
skaicius kasmet auga. Banko ,,Swedbank* atliktas tyrimas atskleidé, jog per pirmuosius $esis
2018—yjy mety ménesius prekes ar paslaugas internetu pirko 65 proc. Lietuvos gyventojy, o
internetu prekiaujancios Lietuvos jmonés 2017 m. pasieké 28,8 min. eury apyvartg. Rinkos
tyrimy bendrovés ,,eMarketer duomenimis, 2017 m. elektroninés prekybos pardavimai
pasauliniu mastu sieké 2,3 trln. JAV doleriy — tai yra beveik 25 proc. daugiau nei 2016-aisiais.
Prognozuojama, kad 2021-aisiais $is skaiCius iSaugs iki beveik 2,6 trln. JAV doleriy.
Daugiausia tai lems populiaréjantis pirkimas mobiliaisiais telefonais ir augancios Azijos,
Siaurés Amerikos bei Vakary Europos rinkos. Lietuvos skai¢iai néra tokie dideli, tadiau nors
Lietuva yra kur kas maZesné rinka, ryskios elektroninés prekybos augimo tendencijos matomos
ir ¢ia (Kapsevicius, 2018). ,,Mastercard* atliktame tyrime ,,Masterindex 2017, nustatyta, jog 6
proc. internetg turin¢iy europieciy elektroniniu biidu apsiperka bent kartg per dieng. Europoje
dazniausiai perkama Lietuvoje ir Lenkijoje, kasdien elektroningje erdvéje apsiperka net 9 proc.
gyventojy. Kiek reciau (8 proc.) — Jungtinéje Karalystéje, Ispanijoje bei Italijoje. Paskutiniai
sgraSe — estai, suomiai ir latviai, jy kasdien apsiperka 2 proc. (Matercard, 2017). Toks
elektroninés prekybos populiarumas skatina Lietuvos verslus persikelti j elektroning erdve bei
didina tarpusavio konkurencija (Eksporto vartai, 2017).

Internetu perkantys Zzmonés Siais laikais turi didelg¢ pasirinkimo laisve ir gali rinktis 1§
daug panaSias ar net vienodas prekes siiilan¢iy e. parduotuviy. Net 48 proc. internetu
apsipirkingjan¢iy Zmoniy apsipirkimo metu iSleidzia daugiau nei buvo suplanave (Kanapi,
2017). Tokj impulsa nulemia skirtingi veiksniai, tokie kaip: akcijos, nemokamas pristatymas,
nuolaidos kodas (angl. promo code), lojalumo programos, teigiama vartotojo patirtis (angl. user
experience) internetingje parduotuvéje (Kanapi, 2017). Tam, kad klientas neieskoty svetainés
alternatyvy bei tapty lojaliu parduotuves klientu, e. parduotuvés savo svetainése naudoja
min¢tuosius veiksnius, o ypatingai, stengiasi uztikrinti teigiamg vartotojo patirtj.

Vartotojo patirtis internetinése parduotuvése bei teigiama patirt] formuojantys veiksniai
— sritis tirta moksliniuose tyrimuose. Mokslinése publikacijose aptinkami skirtingy internetinés
parduotuvés segmenty (prekiy paieska, virtuali konsultacija, pirkiniy krepselis ir kity) tyrimy
rezultatai, taciau, moksliniy publikacijy, skirty internetinés parduotuvés vartotojo paskyros
segmentui, egzistuoja nedaug. Vartotojo paskyra sukuriama vartotojui prisiregistravus
internetinéje parduotuvéje, kuomet ne retai vartotojas yra priver¢iamas jvesti didelj kiekj
registracijai reikalingy detaliy. Tai vieta, kurioje kaupiama jvairi vartotojo informacija, pirkimy

istorija, jame galimas prekiy buseny sekimas, pateikiami nuolaidy kodai. Kadangi vartotojo
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registracija, asmeninés paskyros kiirimas ir vartojimas néra gausiai iStirtas moksliskai, todél

tikslinga istirti veiksnius, lemiancius teigiama vartotojo patirtj kuriant ir naudojant asmening

paskyra. SaraSas teigiamai vartotojo patirCiai statistiSkai reikSmingy veiksniy, nustatyty
pagrindinio autorinio tyrimo metu ir patvirtinty pagrindziamojo tyrimo metu, pateiktas
veiksnius formuluojant reikalavimy elektroninei parduotuvei formatu nuo statistiSkai
reikSmingiausiy iki maziau reikSmingy (eliminuojant statistiSkai nereikSmingus) galéty buti
naudingas tiek naujai besikurianc¢ioms elektroninéms parduotuvéms, tiek jau egzistuojancioms.

Darbo tikslas — Pateikti pagal svarbg iSdéstytg rinkinj reikalavimy elektroninei
parduotuvei, lemianciy teigiamg vartotojo patirt] kuriant ir naudojant parduotuvés asmening
paskyra.

Darbo uzdaviniai:

e ISanalizuoti veiksnius, galimai lemiancius vartotojo patirtj kuriant ir naudojant asmening
paskyra elektroninése parduotuvése.

e Atlikti pagrindinj tyrimg — kiekybine apklausa, leisiancig identifikuoti ir pagal svarba
surikiuoti statistiskai reikSmingus veiksnius, lemiancius teigiamg vartotojo patirtj kuriant
ir naudojant asmening paskyra elektroninése parduotuvése.

e Konvertavus statistiSkai reik§Smingus veiksnius j reikalavimus elektroninei parduotuvei,
praktiskai juos jgyvendinti sukuriant dvi egzistuojancios e. parduotuvés versijas — su
realizuotais reikalavimais ir be jy.

e Atlikti pagrindziamagjj tyrimg — eksperimentg ir jsitikinti identifikuoty reikalavimy
teisingumu.

e Pateikti iSvadas bei pasitlymus.

Tyrimo vienetas: Lietuvos gyventojy, perkanciy elektroninése parduotuvése, aibé.

Tyrimo ribos: elektroninés parduotuvés vartotojo paskyros segmentas (registracija,

prisijungimas, vartotojo paskyra).

Tyrimo metodai:

1. Mokslings literattiros analizé — lietuviy ir uZsienio autoriy straipsniy vartotojo patirties
bei vartotojo patirt] lemianciy veiksniy internetinése parduotuvése tematika.

2. Internetiniy parduotuviy analizé — iSanalizuota internetiniy parduotuviy struktiira,
sudarytos panaudos atvejy diagramos bei atsekamumo matricos.

3. Struktiriné apklausa — pagrindiniam kiekybiniam tyrimui buvo pasirinkta siekiant
identifikuoti veiksnius, lemianéius teigiamg vartotojo patirtj Kuriant ir naudojant
asmening paskyra.

4. Statistiné duomeny analizé — buvo naudojama pagrindinio tyrimo metu gauty duomeny

analizei.



5. Eksperimentinis tyrimas — buvo atliekamas siekiant jsitikinti kiekybinio tyrimo metu
identifikuoty veiksniy teisingumu. Eksperimento metu buvo atliekamas vartotojo
patirties testavimas.

Darbo struktiara: magistro darbg sudaro trys pagrindinés dalys. Pirmoji dalis —
literatiiros analizé, kuri apima du pirmuosius darbo skyrius: vartotojo patirtis bei vartotojo
paskyra. Antroji dalis — pagrindinis autorinis tyrimas, aprasomas tre¢iame, ketvirtame ir
penktame darbo skyriuose. Skyriuose aprasoma tyrimo metodologija ir jos pagrindimas,
duomeny rinkimas, apdorojimas, analizé ir interpretavimas. Trecioji dalis, apimanti Sesta,
septintg ir astuntg darbo skyrius, skirta pagrindziamajam tyrimui: metodologijos apraSymui ir
pagrindimui, technologiniam jgyvendinimui, vartotojo scenarijy paruo$imui, tyrimo rezultaty
analizei bei interpretavimui. Magistro darbo pabaigoje nurodomos iSvados ir pasitlymai.
Pateikiamas literatiiros sgrasas ir priedai.

Darbo apimtis: 69 puslapiai, 32 paveikslai, 17 lenteliy, 2 priedai.



1. VARTOTOJO PATIRTIS

Vartotojo ar kliento patirtis — terminas placiai naudojamas IT srityje, siekiant aprasyti
vartotojo poziurj, kuris atsiranda naudojantis konkreciomis sistemomis, programomis ar
internetinémis svetainémis. Lygiai taip pat $is terminas naudojamas ir fiziniuose versluose, o
geros vartotojo patirties uztikrinimas visuose salycio su klientu taskuose tiek dabar, tiek ateityje
iSlicka bene svarbiausiu i$§tkiu verslui. Kaip teigia Lietuvos marketingo asociacijos valdybos
pirmininkas Linas Siautkulis: ,Kliento patirtis — tai visuma emocinio, fizinio, virtualaus ir
kitokio sglyCio su organizacija ar prekés zenklu tasku, tai ir suvokiama kaina, ir suvokiama
kokybé¢, interneto parduotuvés ispudis ar neSvarios prekybos salés grindys, tai ir nerasta norima
preké, ar per ilgai keliaves uzsakymas — visa tai susilieja j vieng ir pagrindinj rodiklj — kliento
patirtj. (Siautkulis, 2017). Dar kitaip $ig savoka galima apibudinti kaip vartotojo jspudzius,
kurie atsiranda naudojantis svetaine. | tai jeina i$vaizda, kaip patogiai sudélioti mygtukai,
nuorodos ir kiti elementai (Moczarny ir kt., 2012).

Vartotojo patirtis ypatingai iSpopuliaréjo paskutiniais deSimtmeciais, zenkliai didéjant
elektroninés prekybos konkurencijai, taciau pirmg kartg $is terminas Donaldo Normano
panaudotas dar 20 amZiaus pradzioje. Vos atsiradusi vartotojo patirtis iSkart buvo pasiglemzta
zmogaus ir kompiuterio sgveikos bendruomenés nariy ir taikytojy, o per paskutinius
desimtmecius $i sritis tapo ne tik patogesne, bet ir populiaresne uz tradicing zmogaus ir
kompiuterio sgveikg. Taciau, iki Siol ji yra smarkiai kritikuojama savo neapibréztumu,
nesudétingumu ir ne ilgaamziskumu (Hassenzahl, Tractinsky, 2006). Pagal 1SO 9241-
110:2010 standartg vartotojo patirtis yra apibréziama kaip asmens suvokimas ir atsakas
atsirandantis i$ produkto, sistemos bei paslaugos naudojimo ar numatomo naudojimo. Daznai
vartotojo patirties terminas yra naudojamas kartu su vartotojo sasajos (angl. user interface)
terminu ar Kaip jo sinonimas, tac¢iau vartotojo sasaja, kartu su kitais elementais, analizuojamais
Siame darbe, yra sudedamosios vartotojo patirties dalys, ne sinonimai. (Vermeeren, 2010).
Vartotojo patirtis yra technologija, apimanti ne tik instrumentinius poreikius, bet ir vartotojo
viding jauseng (poreikius, likesCius, motyvacija, nuotaika), svetainés charakteristika
(sudétinguma, paskirtj, tinkamuma, funkcionalumag) ir konteksta arba aplinka, kurioje vyksta
sgveika (veiklos prasmingumas, vartojimo savanoriSkumas, socialiné aplinka, organizaciné
aplinka). Sie aspektai sukuria didelj kiekj jvairiy dizaino ir patirties galimybiy, lemia orientacija
] i8skirting patirties kokybe. (Hassenzahl, Tractinsky, 2006).

Kodél tiek démesio skiriama S§iai sri¢iai? Jeigu vartotojui yra patogu naudotis svetaine —
didel¢ tikimybé, kad elektroninei parduotuvei jis atne$ pelng, jei vartotojui kyla problemy su

svetainés naudojimu, jis jg uzvercia ir suranda kitg.
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1.1. Vartotojo kompetencija

Skirtingi internetinés parduotuvés vartotojy informaciniy technologijy jgudziai lemia ir
skirtingg jy pasitenkinimg elektronine parduotuve. ISskiriami Sie penki vartotojo kompetencijos
lygiai:

e Naujokas — paprasti veiksmai, jy nedaug.

e Kvalifikuotas naujokas — naudoja specifinj veiksmy rinkinj.

e Kompetentingas vartotojas — geriau suvokia ry§j tarp tiksly ir veiksmy.

e Patyres vartotojas — daug veiksmy, placiai naudojamos abstrakcijos.

e Ekspertas — veikia negalvodamas apie technines detales.
Patogumo délei Siuos penkis lygius sugrupuosime j dvi grupes — auksta kompetencijos lygj
turintys vartotojai: kompetentingas vartotojas, patyres vartotojas, ekspertas bei Zemesnj
kompetencijos lygi turintys vartotojai: naujokas, kvalifikuotas naujokas.

Ivairiis mokslininkai atliko ne vieng tyrimg apie tai, kaip vartotojo patirtj lemia vartotojo
kompetencijos lygis. Liang ir Huang savo tyrimuose nustaté, kad aukstag kompetencijos lygj
turintys vartotojai yra labiau linke testi apsipirkingjima internetinéje parduotuveje, taciau
Dholakia ir Zhao teigia, kad aukStesnio kompetencijos lygio vartotoja patenkinti yra
sudétingiau. Mokslininkai Chen ir Chou savo tyrimuose ypatingai i$skyré patikimumo faktoriy.
Anot jy, patikimumas turi teigiamg efektg vartotojo pasitenkinimui nepriklausomai nuo jo
kompetencijos lygio (Pappas, 2014). Grupé mokslininky Pappas, Pateli, Giannakos ir
Chrissikopoulos atliko tyrima, kuriame dalyvavo 4 teigiama vartotojy patirt] formuojantys
faktoriai: uzsakymo atlikimui reikiamos pastangos, atlikimo sparta, savarankiSkumas ir
pasitikéjimas internetine parduotuve (patikimumas). Buvo tiriama kaip Sie faktoriai lemia

vartotojy patirtj esant skirtingam vartotojo kompetencijos lygiui (Zr. 1 pav.) (Pappas, 2014).

Reikiamos pastangos

Vartotojo kompetencijos lygis

Ketinimas
vartotojo

pirkti
patirtis

Tiesioginis ryfSys ——»

Galimas ryS§ys = ----==== == >

1 pav. Tyrimo apie vartotojo kompetencijos lygio jtaka teigiamai vartotojo patirciai modelis
(sudaryta autorés remiantis Pappas, 2014)
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1 lentele. Vartotojo kompetencijos lygio jtaka teigiamai vartotojo patirciai
(identifikuota mokslininky Pappas, Pateli, Giannakos ir Chrissikopoulos atlikto tyrimo metu)

Teigiama vartotojo patirtj lemiantys | AukStas vartotojo Zemesnis vartotojo

faktoriai kompetencijos lygis kompetencijos lygis

Reikiamos pastangos (atlikti uzsakymga) | — (jtakos nedaro) + (daro teigiama jtaka)
Atlikimo sparta + -
Savarankiskumas — +
Patikimumas + +

Tyrimo rezultatai (Zr. 1 lentele) atskleidzia, kad teigiamg patirt] vartotojui, turin¢iam
maziau informaciniy technologijy jgiidziy, lemia internetinés parduotuvés paprastumas,
sumazinantis pastangy, reikalingy uzsakymo atlikimui, poreikj. Kitas teigiama jtaka vartotojo
patir€iai turintis aspektas yra galimybé zemesnés kompetencijos lygio vartotojui savarankiskai
atlikti uzsakyma (Pappas, 2014).

Pagal tyrimo rezultatus, vartotojams, turintiems daugiau informaciniy technologijy
jgidziy ypatingai svarbu uzsakymo atlikimo sparta, kurig lemia patogus mygtuky i§déstymas,
maziau reikalingy veiksmy, kurie turi buti atlikti tam, kad uzsakymas biity jvykdytas. Galimybé
savarankiskai atlikti uzsakyma ar pastangy kiekis, reikalingas tam, kad uzsakymas bty atliktas
sékmingai — vartotojui, turin¢iam aukstag kompetencijos lygj néra aktualu (Pappas, 2014).

Vienintelis aspektas pagal atlikta tyrimg, lemiantis teigiamg vartotojo patirt]
nepriklausomai nuo vartotojo kompetencijos lygio yra internetinés parduotuvés patikimumas.
(Pappas, 2014). Perkant internetu, pirkéjo ir pardavéjo bendravimas vyksta per rySio priemong
— kompiuterj ar mobilyj; telefong. PrieSingai nei tradicinéje prekyboje, pirkdamas internetu
pirkéjas nemato pardavéjo ir negali konsultuotis akis j akj ar fiziSkai paciupinéti prekiy. Tampa
sunku jvertinti pardavéjo patikimuma, prekiy ir teikiamy paslaugy kokybe. Svarbu, kad
virtualioje aplinkoje pirkéjas biity tinkamai sutiktas, informuotas, kaip elgtis, ir jaustysi saugus

(Davidaviciené, Tolvaisas, 2011).

1.2. Vartotojo patirtj lemiantys faktoriai

Internete galima rasti ne tik vartotojo patirties dizaineriy (angl. user experience designers)
sitilanciy savo paslaugas, bet ir didelj kiekj skirtingy patarimy, susijusiy su vartotojo patir¢iai
skirtu dizainu. Tad, néra vieno ir vieningo taisykliy, lemianciy teigiama vartotojy patirt]
rinkinio, o kiekviena internetiné parduotuvé pagal savo prekiy, prekybos pobidj turéty
pasirinkti tai, kas jai tikty labiausiai (Fang, Salvendy, 2003).
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Toliau analizuojamas vartotojo patirt] lemianciy taisykliy rinkinys, kurj sudaré mokslininkai

Xiaowen Fang ir Gavriel Salvendy savo tyrime, skirtame identifikuoti taisykles, leidziancias

pasiekti maksimaliai patenkinamg vartotojo patirtj elektroninése parduotuvése. Mokslininkai

i§skyré 19 taisykliy, grupuodami jas pagal komponentus (Zr. 2 lentele) (Fang, Salvendy, 2003).

2 lentelé. 19 taisykliy, lemiandiy teigiamg vartotojo patirtj internetinése parduotuvése
(taisyklés (FS.1 — FS.19) identifikuotos mokslininky Fang ir Salvendy atliktame tyrime)

Komponentas

Taisyklé

Pagrindinis puslapis

FS.1.

FS.2.

Puslapis turi biiti paprastas, neperkrautas dideliu kiekiu
teksto ar paveiksléliy.
Puslapio plotis turi biiti mazesnis nei narSyklés lango plotis,

taip iSvengiant horizontalaus puslapio slankiojimo.

Navigacija

FS.3.

FS.4.

Tekstas, nuorodos ar mygtukai, turi bati aiSkas ir
nereikalaujantys papildomo paaiskinimo (angl. self—
explained).

Jei vartotojas yra nukreipiamas ] kita susijusig svetaing,
nukreipimas turéty vykti tiesiogiai j konkrety svetainés

puslapi, o ne j pagrindinj.

Kategorizavimas

FS.5.
FS.6.

Kategorijy gylis negali bati didesnis nei 3.
Kategorijos turi biiti sudarytos reikSmingai kiekvienam

elektroninés parduotuvés klientui.

Produkto informacija

FS.7.

FS.8.

FS.0.

FS.10.
FS.11.
FS.12.
FS.13.

FS.14.

Produkto aprasymas turi buti detalus, tikslus ir atitinkantis
realybe.

Produkto nuotrauka ar paveikslélis turi buti tikslus ir
neklaidinantis.

Produkto dydis pavaizduotas pamatuojamai, palyginamai.
Produkto sudétis turi biiti pateikiama pacioje pradzioje.
Produkto kaina turi biiti pateikta Salia produkto.

Su produktu susij¢ mokesc€iai turi biiti aiSkiai pateikiami.
Panasiis produktai turi biiti pateikiami tame paciame
puslapyje, Salia vienas kito.

Produktai neturi bati iSimami i§ puslapio, jei jy likutis yra

nepakankamas.




2 lentelés tesinys. 19 taisykliy, lemianciy teigiamg vartotojo patirtj internetinése parduotuvése
(taisyklés (FS.1 — FS.19) identifikuotos mokslininky Fang ir Salvendy atliktame tyrime)

Komponentas Taisyklé
Pirkiniy krepselis FS.15. Pirkiniy krep$elio puslapyje vartotojas turi matyti nuoroda

atgal ] internetinés parduotuvés puslapi, kuriame pries tai

nars$¢, tam, kad galéty sékmingai testi produkty paieska.

Registracija FS.16. Vartotojo turéty buti klausiama tik svarbiy klausimy, tokiy
kaip vardas, pavardé ar adresas. Klausimai, susije su
marketingu, neturéty biti uzduodami klientui registracijos
metu.

FS.17. Vartotojas turéty turéti galimybg narSyti svetainéje

neprisiregistraves prie jos.

Pagalba vartotojui FS.18. Internetinéje parduotuvéje turi biti pateiktas, numeris,
kuriuo vartotojas galéty paskambinti.

FS.19. Grazinimo politika turi biti pateikta aiSkiai ir matomoje

vietoje.

Mokslininkai taip pat i§skyré ir svetainés patikimuma, kaip aspekta, apie kurj ypatingai
daug kalbama ir kuris, rodos, turéty uztikrinti vartotojy pasitenkinimg sistema. Taciau, pagal
tyrimo rezultatus, patikimumas ir saugumas nepateko tarp devyniolikos svarbiausiy taisykliy.
Tyrimo dalyviai atskleidé, kad vartotojai renkasi geriau ir ilgiau Zinomy internetiniy
parduotuviy vardus, ypa¢ pasitiki internetinémis parduotuvémis, kurios turi ir analogiSkas
fizines parduotuves (Fang, Salvendy, 2003). Anot Garniko, patikimuma sudaro keli veiksniai,
tai pateikiama informacija, atsiliepimai, svetainés naudojimosi patogumas ir kokybeé.
Lankytojy suvokiama kokybe¢, tai duomeny saugumas, lengvai randama informacija, greitas
pardavéjo atsakas bei kity vartotojy atsiliepimai, o reklamy gausa, pasitaikancios klaidos,
skurdi ir netiksli informacija bei retas turinio atnaujinimas sudaro nepatikimos svetainés jvaizdj
(Davidaviciené, TolvaiSas, 2011).

Be 19, mokslininky Fang ir Salvendy identifikuoty vartotojo patirt] internetingje
parduotuveje lemianciy taisykliy, Siame darbe analizuojamas ir kitas rinkinys, sudarytas Vidos
Davidavicienés ir Jono TolvaiSos tyrimo apie elektroninés prekybos interneto svetainiy
Lietuvoje vertinimg, metu. Rinkinys sudarytas atliekant svetainiy vertinimo modeliy
lyginamaja analize bei identifikuojant tuos svetainés kokybés vertinimo elementus, kurie yra
tinkami e. prekybos interneto svetainéms vertinti. IS Siy elementy autoriai sukiiré koncepcinj e.

prekybos interneto svetainiy kokybés vertinimo modelj. Autoriy modelj sudaro 3 elementy
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grupés: baziniai elementai, aktyvieji elementai ir pasyvieji elementai, o kiekvienoje 1S jy
pateikiami konkretiis elementai, lemiantys teigiamg vartotojo patirtj elektroninéje parduotuveje
(Davidaviciené, Tolvaisas, 2011). Tam, kad $is elementy rinkinys buity unifikuotas su Fang ir
Salvendy sudarytu taisykliy rinkiniu, elementai aprasomi taisykliy formatu (zr. 3, 4 ir 5

lenteles).

3 lentelé. Taisyklés, lemiancios teigiama vartotojo patirtj internetinése parduotuvése
(baziniy elementy grupé (DT.1 — DT.7) identifikuota Davidavicienés ir TolvaiSos atliktame
tyrime ir pateikta taisykliy formatu)

Elementy grupé Elementas Taisyklé
Baziniai elementai | Tikslingumas DT.1. Elektroniné parduotuvé turi turéti aiSky
(privalomi svetainés egzistavimo  tikslag, buti  lengvai
elementai, nuo Kkuriy atpazjstama vartotojo.
pradedama kurti e. DT.2. Sitlomos paslaugos turi biiti matomos
prekybos interneto pagrindiniame svetainés puslapyje.
svetaing). Randamumas DT.3. Elektroniné parduotuvé turi biiti randama

pagal raktinius zodzius, buti aukstose

paieskos sistemos rezultaty pozicijose.

Adresas DT.4. Domeno adresas turi buti susijes su e.
parduotuvés veikla, biiti nesudétingas ir

lengvai jsimenamas.

Programiné DT.5. PI turi atitikti standartus ir bati

jranga suderinama su jvairiomis narSyklémis.

Techniné jranga | DT.6. Turi buti pasirenkama e. parduotuvei
tinkama techniné jranga: patikimas
serveris, duomeny kiekio pralaidumas,
persiuntimo sparta, duomeny saugyklos

talpa.

Prieziiira DT.7. Turi biti jdiegtos turinio valdymo
sistemos, valdymo moduliai, palaikomi
automatizuoti  procesai, lengvinantys
svetain€és atnaujinimo ir modifikavimo

darbus.
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4 lentelé. Taisyklés, lemiancios teigiama vartotojo patirtj internetinése parduotuvése
(pasyviyjy elementy grupé (DT.8 — DT.16) identifikuota Davidavicienés ir TolvaiSos atliktame
tyrime ir pateikta taisykliy formatu)

Elementy grupé

Elementas

Taisyklé

Pasyvieji elementai

(tai vartotojo
lygmens e. prekybos
kokybés
kurie

skirti

elementai,
tiesiogiali
tenkinti
interneto  vartotojy
poreikiams).
Vartotojas tiesiogiai
susiduria su jais
pirkdamas prekes ar

paslaugas internetu.

Patikimumas

DT.8.

Svetaingje turi buti pateikiama iSsami

informacija  apie  organizacijg, iSsami

kontaktiné informacija, galimybé susisiekti

su parduotuve keliais informacijos kanalais.

DT.9.

Svetain¢je negali buti klaidy, abejotinos
informacijos ar nuorody j prastos reputacijos

svetaines.

DT.10.

Nerekomenduojama jkiri reklama,

pavyzdziui, i$Sokantys reklaminiai skydeliai.

Paprastumas

naudotis

DT.11.

Naudojimasis svetaine vartotojui turi biti
aiSkus, patogus ir paprastas, leidZiantis
norimg veiksma atlikti minimaliy pelés

paspaudimy skaiciumi.

DT.12.

E. parduotuvé turi turéti svetainés medj —

plang, leidZiantj  vartotojui  lengviau

orientuotis.

DT.13.

Paieskos laukelis visuomet turi buti

matomoje vietoje.

Informacijos
kokybé

DT.14.

Parduotuvéje turi buti pateikiama tiksli,
realybe atitinkanti informacija. Informacijos

turinys turi atitikti organizacijos tikslus.

DT.15.

Teigiama vartotojo patirt] lemia jdomaus
turinio informacija, naujovisSki sprendimai,
galimybé parsisiysti reikiamg medZiagg ar
rasti j3 archyve, suzinoti naujienas apie
vykstancias akcijas ir

gauti  ypatingy

pasitilymy.

Dizainas

DT.16.

Svetainés dizainas (i§vaizda, grafikos dydis,
vaizdinis turinys, struktiira, savybes ir kita)
turi buti kruopsciai apgalvotas ir nuolat

atnaujinamas, kintant vartotojy poreikiams.
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5 lentelé. Taisyklés, lemian¢ios teigiama vartotojo patirtj internetinése parduotuvése
(aktyviyjy elementy grupé (DT.17 — DT.23) identifikuota Davidavicienés ir TolvaiSos atliktame
tyrime ir pateikta taisykliy formatu)

Elementy grupé Elementas Taisyklée
Aktyvieji elementai | Interaktyvumas | DT.17. Vartotojas turi jausti svetainés atsakg j
(tai elementai, kuriy atliekamus veiksmus.
efektyvumas DT.18. Svetainéje turi buti sudarytos sglygos
matomas tik po to, interaktyviam  kliento ir  pardavéjo
kai svetainé tampa bendravimui.
prieinama galimiems DT.19. Svetainé turi bati nuolat priziirima
pirkéjams ir jie zmoniy, kurie atsako j klausimus, reaguoja
pradeda naudotis ] problemas, atnaujina informacija.

visomis teikiamomis | Pridétiné verté | DT.20. Vartotojas turi suprasti aiskig parduotuvéje
paslaugomis). siilomy prekiy ar paslaugy verte, tam kad
jis Zinoty kodél verta tapti tos parduotuves
klientu. Verté turi biiti paremta produkto ar
paslaugos iSskirtinumu, kaina, kokybe,

aptarnavimu.

DT.21. Vartotojui turi buti suteikiama galimybé
rusiuoti prekés pagal norimy savybiy filtra,
jas palyginti, skaityti vartotojy atsiliepimus

apie i8sirinktg preke.

Uzsakymo DT.22. Virtualus uZsakymo krepselis ir uzsakymo
procesas forma turi biti paprasta, nesukelianti
neaiskumy

DT.23. Vartotojui turi biiti suteikiama apmokéjimo

ir pristatymo budy jvairové.

Tyrimo autoriai, atlike¢ Lietuvos vartotojy (perkanciy internete) apklausg ir jos rezultatus
palygine su ankstesniais kity autoriy vykdyty tyrimy rezultatais, atrado jog Lietuvos interneto
vartotojams, perkantiems internetu, svarbiausi e. prekybos interneto svetainés elementai i$
pateikty 3 lenteléje yra patikimumas, naudojimosi paprastumas, svetainés saugumas ir

interaktyvumas (Davidaviciené, Tolvaisas, 2011).
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1.3. Vartotojo personalizavimas

Dar vienas elementas, lemiantis teigiamg vartotojo patirtj yra vartotojo personalizavimas.
Pagrindinis vartotojo personalizavimo tikslas — internetinés svetainés turinj ar funkcines
savybes pritaikyti specifiniams vartotojo poreikiams ir interesams, nereikalaujant jokiy
vartotojo pastangy (Schade, 2016). Sistema profiliuoja vartotojus ir pritaiko vartotojo sasaja
pagal to profilio poreikius. Personalizavimo déka vartotojams gali biiti suteikta ar apribota tam
tikra informacija, prieiga prie tam tikry svetainés jrankiy, atsimenant vartotojo istoring
informacijg supaprastinti elektroninéje parduotuvéeje atliekami veiksmai, pagal paskutiniy
paiesky istorijg vartotojui gali buti pateikiama tiksling, jj dominanti informacija.

Personalizavimas yra dviejy tipy:

1. Vaidmenimis pagrjstas (angl. role—based) personalizavimas. Vartotojai yra sugrupuojami
pagal tam tikras, internetinei parduotuvei gerai Zinomas charakteristikas, pavyzdziui,
vartotojo ieSkomos prekiy ar paslaugy grupés (Schade, 2016).

2. Individualizuotas personalizavimas. Sistema kiekvienam vartotojui sukuria individualy
modelj ir pagal ji kiekvienam parduotuvés klientui pateikia individualius pasitlymus ar
galimybes (Schade, 2016).

Personalizavimas turi ir keletg neigiamy savybiy — svetainés savininkai yra priklausomi
nuo sistemos galimybiy atspéti kiekvieno vartotojo norus, neteisingai pritaikytas modelis daznu
atveju gali reiksti ir prarastg klientg. Taigi, tieck vaidmenimis pagristas, tiek individualizuotas
personalizavimas, reikalauja reguliariy perzitiry tam, kad bty jsitikinta, jog reikiamas turinys
pasiekia reikiamg vartotojy profil; ar konkrety vartotoja. Taip pat, kai kurie e. parduotuvés
lankytojai gali pasijusti nejaukiai ar nesaugiai, kuomet svetainé pateikia tikslinius pasitilymus
pagal jy uzsakymo istorija, taip atskleidziant, jog vartotojy veiksmai yra nuolat sekami ir
analizuojami (Schade, 2016).

Viena i§ labiausiai teigiamomis jvardinamy personalizavimo savybiy — registracijos
palengvinimas, automatiskai uzpildant formas istoriniais lankytojo duomenimis. Pagal Nielsen
Norman Group jmonés, nuo 1998 mety teikianéios konsultacines paslaugas susijusias su
vartotojo patirtimi ir vartotojo sasaja, atlikto tyrimo duomenis, vartotojo registracija bei
asmeninés informacijos pateikimas lemia 12 proc. nepavykusiy produkto ar paslaugos pirkimy
elektroningje parduotuvéje (zr. 2 pav.). Vartotojo personalizavimas yra vienas i§ veiksniy,

mazinanciy $j skaiciy (Nielsen, 2000).
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Asmeniné
informacija 4% I$siuntimas ir
mokesciai 7%

Pasiekiamumas 6%
Kaina 5%

Pristatymas 5%

Registracija 8%
Techninés

problemos 9%

Pirkimas 10% __ :

Pirkiniy krepselis

Produkto paieska
27%

Bendra grafiko suma 98 proc, dél

6%
Produkto infavzacija

11% apvalinimo metu susidariusiy paklaidy

2 pav. Grafikas, vaizduojantis prieZas¢iy, lemianc¢iy nesékmingg produkto ar paslaugos
pirkima elektroninéje parduotuvéje, pasiskirstyma
(sudarytas autorés remiantis mokslininky Nielsen, Molich, Snyder ir Farrell atliktu tyrimu)
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2. VARTOTOJO PASKYRA

Vartotojo paskyra — vieta, kurioje yra laikomos su vartotoju bei jo uzsakymais susijusios
detalés, tokios kaip vartotojo vardas, pavardé, gyvenamoji vieta, pristatymo adresas, uzsakymy
istorija, busenos ir kitos. Taip pat, ¢ia vartotojai gali matyti personalizavimo btidu konkreciai
jam sugeneruotas akcijas, nuolaidy kodus bei kitus, lojalumg skatinanéius pasitilymus.
Vartotojo paskyra sukuriama registracijos metu (Yoshida ir kt., 2009). Dazniausiai elektroninés
parduotuvés vartotojo uzsiregistruoti papraso prekiy uzsakymo metu, taciau kartais tai jvyksta
vartotojui vos patekus j elektroning parduotuve. Toks elektroniniy parduotuviy pasirinkimas
vartotojo patirties eksperty yra laikomas nerekomenduotinu, nes kaip savo straipsnyje teigia
Bruce Tognazzini: klientai ateina j interneting parduotuve su noru kazka jsigyti, o ne
uzsiregistruoti (Tognazzini, 2009).

Zemiau pateikiama UML panaudos atvejy diagrama (angl. use case diagram), kurioje
aukStame abstrakcijos lygyje pavaizduotas dazniausiai sutinkamos e. prekybos sistemos

pavyzdys bei su ja sgveikaujantys aktoriai (zr. 3 pav.).

Elektroninés prekybos sistema

~\

Registruotis ) Valdvt: aketjas

| <<extend>> i /—\

Prisijungti

Rinktis produkta
<<gxtend>%
- Atlikti produkto pateska

Valdyti savo pirkiniy krepéel >

<<extend>b <<extend=>
H !

-4

Administruoti e. parductuves E. parduotuvés darbuotojas

svetamne

Patvirtinti produkto
uzsakyma

- <<include>> <<includess
<<include>> v ;
go= === "~ 1simti produkta i§ pirkiniy Aldyti produkto
: krepsclio niokéjima <<sistema==
e . ridéti produkta i pirkinig <<extend>> Mokéjimu valdytojas
artotojas P e
Atlikti produkto

uZsakvma

:h:hlclude:x

Valdyti savo asmenine paskyra

<<include=>

<<includes3
eisti savo paskyros '

' R N
duomenis Perziiiréti pirkiniy istorija

<<sistema==
Produktu pristatymu valdytojas

PerZilirét: asmeniniug
pasiilymus

Palikti atsiliepima

3 pav. Elektroninés prekybos sistema, atvaizduota UML panaudos atvejy diagrama
(sudaryta autorés, atsizvelgiant j skirtingy e. parduotuviy modelius)
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Valdyt: produkto
pristatvma




Diagrama sudaryta atsizvelgiant j skirtingy elektroniniy parduotuviy modelius. Atlikta e.
parduotuviy analize leido i$skirti potencialius aktorius ir panaudos atvejus.

Bendroje panaudos atvejy diagramoje sutinkami §ie vartotojo atlieckami su vartotojy
paskyra susije panaudos atvejai: registruotis, prisijungti ir valdyti savo asmening¢ paskyra.
Isvardinti panaudos atvejai iSanalizuoti ir Zemesniame abstrakcijos lygyje pateikti kitoje UML

panaudos atvejy diagramoje, skirtoje atvaizduoti naujo vartotojo bei registruoto vartotojo su

paskyra susijusius panaudos atvejus (zr. 4 pav.).

Vartotojo paskyros posistemeé

<<include>>Registruotis per partner
: (Facebook, Gmail)
Registruotis
<<extend>¥
g Zpildyti registracijos
<<include>> forma L

Sukurti vartotojo
paskyra

i <<include>>
rF PerZidreti asmeninius e
<ginclude>x_  Pasillymus Sek;:_uzsak; ™
Valdyti asmenine usenas
paskyra :
S TR > ( Valdyti uZsakymus )}-------
<<include>= s#include>> <<sistema>>
Vartotojas Spesm- E. parduotuvé
<<includes Prisijungti jvedant : ______ Perzidréti uzsakymu
PR prisijungimo varda ir <include>s istorijg
slaptaZodi
Registruotas
vartotojas

_______ Prisijungti per partneri
<<include>>_ (Facebook, Gmail)

Naujas
vartotojas

4 pav. Vartotojo paskyros posistemé, atvaizduota UML panaudos atvejy diagrama
(sudarytas autorés, atsizvelgiant j skirtingy e. parduotuviy modelius)

Diagramoje pateikiamas maksimalus panaudos atvejy saraSas, tolesniame etape
padésiantis i§ Fang ir Salvendy 19 taisykliy rinkinio (zr. 2 lentel¢) bei pagal Davidavicienés ir
Tolvaisos tyrimo rezultatus sudaryto 23 taisykliy rinkinio (zr. 3, 4 ir 5 lenteles) atrinkti tik
aktualias, su vartotojo paskyra susijusias, vartotojo patirciai reikSmingas taisykles.

Diagramoje pateikiami du vartotojy tipai — registruotas vartotojas ir naujas vartotojas. Jy
atliekami panaudos atvejai taip pat skiriasi, priklausomai nuo jas atliekancio aktoriaus. Naujas

neregistruotas vartotojas gali registruotis arba narSyti kaip svecias. Vartotojai daznai renkasi
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pastargjj variantg, nes norédami jsigyti vos kelias prekes, nenori vargintis ir kurti dar vienos
asmenines paskyros. Christiano Holsto atliktos apklausos rezultatai parodo, kad net 40 proc.
respondenty vengia kurti asmening paskyra, nenorédami gauti jokiy parduotuvés reklamy
elektroniniu pastu. Nors parduotuvés to negali daryti be Zzmogaus sutikimo, daznai registracijos
metu vartotojai atsitiktinai pazymi laukelyje, jog sutinka gauti reklamines Zinutes ] savo
elektroninj pasta (Holst, 2011). Kitas aspektas, kurj aptaria Christianas Holstas, tai Zzmoniy
poziiiris ] saugoma jy asmening informacijg. Daznai vartotojai vengia kurti asmening paskyra
tam, kad jy duomenys nebiity saugomi. Taip pat, svarbus aspektas, vartotojus atstumiantis nuo
paskyros kiirimo — laikas. Elektroniniy parduotuviy registracijos formos ne retai biina ilgos,
pripildytos nereikalingy laukeliy, tad uzpildyti jas vartotojui prireikia nemazai laiko. Tam, kad
to buty iSvengta, vartotojams turéty biiti sudaroma galimybé prisiregistruoti su Kitomis
paskyromis, pavyzdziui, Facebook, Twitter, Google... (Holst, 2011). Jei tokios galimybés néra,
Bruce Tognazzini pataria vadovautis registracijos formos sudarymo technika, kuri nurodo
formoje turéti ne daugiau nei 12 laukeliy, o juos padalinti j atskiras smulkias dalis, pavyzdziui,
paklausti vartotojo jo vardo ir slaptazodzio, tuomet kity keturiy dalyky, o tuomet likusiy Sesiy
(Tognazzini, 2009). Be to, registracijos formoje ar dar pries$ ja atidarant, vartotojui turéty bati
pateikiama informacija, kuri leisty jam suprasti, kodél paskyros kiirimas jam yra naudingas,
pavyzdziui, tik registruoti vartotojai gali palikti atsiliepimus apie prekes (Holst, 2011).

Kitas budas, kaip paskatinti vartotoja susikurti asmenin¢ paskyra, pasitulyti klientui
iSsaugoti uzsakymo informacija po atlikto uzsakymo neminint zodzio registracija. Taip
klientas, lankesis parduotuveéje kaip svecias ir atlikgs uzsakyma turi galimybe pasirinkti ar nori
1Ssaugoti savo informacijg ir susikurti asmening paskyra, kurioje gaus papildomy galimybiy, ar
nori likti svetainés sveciu. Vartotojo patirties dizaineriy teigimu, pasirinkimo laisvés suteikimas
svetainés lankytojui yra raktas j teigiama jo patirtj (Vilaca, 2018). Priesingai, vartotojo vertimas
registruotis ir susikurti vartotojo paskyra, tyrimy duomenimis yra vienas i§ deSimties
reik§mingiausiy faktoriy, lemianciy tai, jog klientas nebaigia savo uzsakymo (Holst, 2011).

Vidos Davidavicienés ir Jono Tolvaisos atliktame tyrime apie Lietuvos vartotojy poziiirj
i apsipirkimo (perkant preke internetu) procesa identifikuota, kurie proceso etapai klientams
yra labiausiai komplikuoti. Pirkéjo registracija uzima SeSta vieta i§ devyniy. Labiausiai
komplikuoti proceso etapai yra prekés grazinimas ir bendravimas su pardaveju (Davidaviciene,

TolvaiSas, 2011) (zr. 5 pav.).
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Prekés graZinimas
Bendravimas su pardaveju
Prekés atsiemimo vieta / laikas
UZklausa apie preke

Prekes paieska

Pirkejo registracija

Apmokejimas uz preke

UZsakymo patvirtinimas

Prekés jtraukimas j uzsakyma

= -
0 1 2 3 4 5 6

5 pav. SaraSas Lietuvos vartotojui labiausiai komplikuoty elektroninio apsipirkimo proceso etapy
(sudarytas autoriy Vidos Davidavi¢ienés ir Jono TolvaiSos pagal jy atliktg tyrima)

Elektroninés parduotuvés yra suinteresuotos, jog klientai turéty vartotojo paskyras, nes
tai yra greitas ir paprastas biidas klientui grjzti ir pirkti dar kartg. Anksciau aptarty moksliniy
tyrimy rezultatai parodo, jog vartotojo paskyra ir jai reikalinga registracija yra reikSminga
apsipirkimo procese. Internete galima rasti ne mazai konsultacinio pobiidzio straipsniy apie tai,
kaip Sis elektroninio apsipirkimo proceso etapas galéty buti gerinamas, tac¢iau moksliniai
tyrimai, apie tai yra fragmentiSki, néra vieno aiskaus elementy, formuojanciy teigiamg vartotojo
patirt] naudojant asmenin¢ paskyra, saraSo. Toks mokslinés medziagos fragmentiSkumas
atskleidé poreikj atlikti tyrima ir identifikuoti tokius elementus.

Panaudos atvejy diagramoje (Zr. 4 pav.) pateikiamas maksimalus panaudos atvejy sgrasas.
Naudojantis juo, i§ Fang ir Salvendy 19 taisykliy rinkinio (zr. 2 lentele) bei pagal
Davidavi¢ienés ir Tolvai$os tyrimo rezultatus sudaryto 23 taisykliy rinkinio (zr. 3, 4 ir 5
lenteles) bus atrinktos tik aktualios, su vartotojo paskyra susijusios, vartotojo patirCiai
reik§mingos taisyklés.

UML panaudos atvejy diagramoje iSskirti Sie vartotojo paskyros posistemeje
egzistuojantys panaudos atvejai:

PA1L. Registruotis:

PA1.1. Registruotis per partnerj (Facebook, Gmail).
PA1.2. Uzpildyti registracijos forma.
PA2. Narsyti kaip sveciui.
PA3. Valdyti asmenin¢ paskyra:
PA3.1. Atnaujinti asmeninius duomenis.
PA3.2. Perziiiréti asmeninius pasiiilymus.

PA3.3. Valdyti uzsakymus.
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PA3.3.1. Sekti uzsakymy biisenas.
PA3.3.2. Perziiiréti uzsakymy istorija.
PA4. Prisijungti:
PAA4.1. Prisijungti jvedant prisijungimo vardg ir slaptazodj.

PA4.2. Prisijungti per partnerj (Facebook, Gmail).

Tam, kad biity atrinktos tik su i§vardintais panaudos atvejais susijusios vartotojy patirtj
lemiancios taisyklés, sudarytos dvi atsekamumo matricos. Pirmoji atsekamumo matrica skirta
Fang ir Salvendy taisykliy rinkiniui (zr. 6 lentelg¢). Antroji — Davidavicienés ir TolvaiSos
taisykliy rinkiniui (Zr. 7 lentelg).

6 lentelé. Vartotojo paskyros posistemés panaudos atvejuy ir mokslininky Fang bei Salvendy

taisykliy, lemianciy teigiama vartotojo patirtj internetinése parduotuvése atsekamumo
matrica (sudaryta autorés)

Panaudos atvejai

A2.
A4,

Taisyklés
PAl
PALl.1
PAL1.2

P
PA3
PA3.1
PA3.2.
PA3.3
PA3.3.1
PA3.3.2

P
PA4.1
PA4.2

FS.1.
FS.2.
FS.3.
FS.4.
FS.5.
FS.6.
FS.7.
FS.8. + + + + + +
FS.9.
FS.10.
FS.11.
FS.12.
FS.13.
FS.14.

+ |+ +|+
+ |+ +|+
+ |+ +|+
+ |+ +|+
+ |+ +|+

+ 4|+ +
+ 4|+ +
+ 4|+ +
+ 4|+ +
+ 4|+ +
+ 4|+ +
+ 4|+ +
+ 4|+ +

+
+
+
+

FS.15. + |+ |+ [+ ]+ +
FS.16. + | + | +

FS.17. +

FS.18. + + + +
FS.19.
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7 lentelé. Vartotojo paskyros posistemés panaudos atvejy ir mokslininky Davidavicienés ir
TolvaiSos taisykliy, lemianciy teigiamg vartotojo patirtj internetinése parduotuvése
atsekamumo matrica (sudaryta autorés)

Panaudos atvejai
§ — o — o ™ =t b — 3N
¢ | 2|2 |22 |g|g 2| |2 |2 3|3
5 Q| a R | a | a I < o | a o
DT.1. + + + + + + + + + + + + +
DT.2. + + +
DT.3.
DT.4.
DTS5. + + + + + + + + + + + + +
DT.6.
DT.7.
DT.8. +
DT.9. + + + + + + + + + + + + +
DT.10. + + + + + + + + + +
DT.11. + + + + + + + + + + + + +
DT.12. +
DT.13.
DT.14. + + + + + + + + + + + + +
DT.15. + + + + + + + + + + + + +
DT.16. + + + + + + + + + + + + +
DT.17. + + + + + + + + + + + + +
DT.18. + + + + + + + + + + + + +
DT.19.
DT.20. + + + +
DT.21.
DT.22.
DT.23.

Matricy X asyje pateikiami vartotojo paskyros posistemés panaudos atvejai, o Y aSyje —
taisyklés. Matricos sudarytos norint nustatyti ry$j tarp minétyjy taisykliy bei panaudos atvejy,
taip atsekant taisykles, kurios yra aktualios vartotojo patir€iai naudojant asmening paskyra.
Aptinkamas rySys matricoje Zymimas pliuso (+) zenklu. Taisyklés, turin¢ios bent vieng pliuso
zenklg yra aktualios bent viename panaudos atvejyje, todél bus jtrauktos j pagrindinio tyrimo

klausimyna. I$ viso tokiy taisykliy nustatyta 24, jos atsekamumo matricose yra paryskintos.
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Be $iy taisykliy, iSskirtos ir papildomos taisyklés, kurios nebuvo atrinktos minétuose
tyrimuose, taciau kitoje literatiiroje, analizuotoje literatiiros analizés metu, yra minimos kaip
reik§mingos teigiamai vartotojo patirdiai. Sios taisyklés taip pat bus jtrauktos j pagrindinio
tyrimo anketg:

e PT.1. Svetainé turéty jgyvendinti vartotojo personalizavima, kuomet vartotojui sitilomi su
jo narS§ymo istorija susij¢ pasirinkimai.

e PT.2. Vartotojas kiekviename internetinés parduotuvés lange turi turéti galimybe
prisiregistruoti arba prisijungti.

e PT.3. Vartotojas asmeninéje paskyroje turi matyti savo uzsakymy istorijg, prekiy biisenas,

asmeninius pasitlymus.
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3. PAGRINDINIO TYRIMO METODOLOGIJOS PAGRINDIMAS IR DETALUS
APRASYMAS

Magistro darbui nuspresta atlikti du tyrimus: pagrindinj tyrimg, kurio metu bus
identifikuoti reikSmingi, teigiamg vartotojo patirt] naudojant asmenine¢ paskyrg lemiantys
elementai bei pagrindziamajj tyrima, kuris bus skirtas pagrindinio tyrimo metu gauty elementy
rinkinio validumui pagristi.

Probleminis pagrindinio tyrimo klausimas: kokie e. parduotuvés dizaino elementai ar
technologiniai sprendimai lemia, tai, jog vartotojo patirtis registruojantis bei naudojant
asmening paskyra internetinéje parduotuvéje yra teigiama?

Tyrimo tikslas: identifikuoti elementus, reik§mingus formuojant teigiamg vartotojy
patirtj elektroninés parduotuvés klientui naudojant asmening paskyra.

Tyrimo uzdaviniai:

U1: Sudaryti klausimyng struktiirinei apklausai, panaudojant veiksnius, atrinktus literatiirinés
analizés metu.

U2: Atlikti kiekybinj tyrima, siekiant nustatyti, kokie faktoriai internetiniy parduotuviy
Klientams yra svarbiausi registruojantis bei naudojant vartotojo paskyra.

U3: Sudaryti veiksniy, formuojanciy teigiama vartotojo patirtj, sarasa, iSdéstyta pagal veiksniy
reik§minguma nuo reik§mingiausiy iki maziau reik§mingy ar visai nereikSmingy.

Tyrimo hipotezés:

H1: Egzistuoja elementy rinkinys, formuojantis teigiamg elektroninés parduotuvés kliento
patirtj, registruojantis ir naudojant asmenine paskyra.

H2: Vartotojams svarbu turéti galimybe pasirinkti registruotis internetin¢je parduotuvéje ar
pirkti neprisiregistravus.

H3: Vartotojai labiau linke naudoti, nei nenaudoti asmenines paskyras internetinése
parduotuvese.

Tyrimo strategija (planas): pateikiama 8 lenteléje.
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8 lentelé. Pagrindinio tyrimo etapai ir laukiami rezultatai

(sudaryta autorés)

Etapas

Zingsnis

Rezultatas

Duomeny rinkimas

Sudaryti klausimyng, naudojantis
atrinktomis, su vartotojo paskyra

susijusiomis ir teigiama vartotojo

Standartizuotai  apklausai

paruostas klausimynas.

patirtj galimai lemian¢iomis

taisyklémis.

Atlikti  standartizuota  anketing | Gauti atsakymai 1
apklausa. klausimyno klausimus.

Duomeny apdorojimas

Susisteminti duomenis.

Tvarkingy duomeny byla,

paruosta statistinei analizei.

Atlikti statistine analizg.

SPSS programos pagalba

atlikta statistiné analizeé.

Duomeny

interpretavimas

Tyrimo hipoteziy patvirtinimas arba

paneigimas.

Paneigtos arba patvirtintos

tyrimo hipotezés.

Elementy, reikSmingy teigiamai

vartotojo patirciai, identifikavimas.

Elementy, formuojanciy

teigiamg vartotojo patirt],

sgraSas, iSdéstytas  nuo
reikSmingiausiy iki
nereikSmingy.

3.1. Pagrindinio tyrimo duomeny rinkimas

Duomeny rinkimo etape sudarytame ir apklausoje naudojamame klausimyne be

demografiniy klausimy bus keletas konstrukty, kuriuos sudarys klausimai — teiginiai. Atsakymy

rinkimui pasirinkta Likerto skalé. Respondentas turés pasirinkti vieng i§ penkiy galimy

atsakymo varianty (zr. 9 lentele). Klausimyno konstruktuose bus jdedama ir keli atvirkstiniai

klausimai (angl. reverse questions), kuriy reikSmés pasinaudojant SPSS programg bus

pakeiCiamos priesingomis. Taip pat, klausimyne bus jdedamas kontrolinis klausimas — skirtas

gautos informacijos patikimumui patikrinti. Nustacius, jog respondento atsakymas j kontrolinj

klausimg neatitinka prie§ tai buvusio klausimo atsakymo, kuris kontroliniu klausimu ir buvo

tikrinamas, buty galima teigti, jog respondento atsakymai buvo netikslds.
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9 lentelé. Klausimo—teiginio, naudojamo klausimyne, pavyzdys
(sudaryta autorés)

o Visiskai ) Nei sutinku, _ Visiskai
Teiginys ) Nesutinku ) ) Sutinku )
nesutinku nei nesutinku sutinku
Teigiamai  vertinu  galimybeg,
registracijos elektroningje
parduotuvéje metu, uzsiregistruoti
o 1 2 3 4 5
su savo paskyros duomenimis i$
kity svetainiy (Facebook, Twitter,
Google+ ir pan.).

Tyrimo populiacija (objekty, kuriy pozymiai yra tiriami, aibé) — Lietuvos gyventojy,
perkanciy internetinése parduotuvése, aibé. Pagal ,,Swedbank* atliktg tyrima, per pirmuosius
Sesis 2018—yjy mety ménesius prekes ar paslaugas internetu pirko 65 proc. Lietuvos gyventojy
(Kapsevicius, 2018). Pagal Lietuvos statistikos departamentg 2018 mety pradzioje Lietuvoje
gyveno ~ 2.8 min. gyventojy (LSD, 2018). Taigi, darome prielaida, kad internetinése
parduotuvése Lietuvoje perka ~ 1,68 min. gyventojy, o Sio tyrimo populiacija — 1,68 min.

Tyrimo imties dydis, pasitelkus imties formule, populiacijos dydj bei 5 proc. paklaidg. —
364 tyrimo vienetali.

3.2. Pagrindinio tyrimo duomeny apdorojimas

Duomeny apdorojimo etape struktiiruotos anketinés apklausos metu gauti rezultatai bus
sutvarkomi ir paruoSiami statistinei analizei. Statistinei analizei bus iSkeliamos statistinés
hipotezés, kurias patvirtinus ar paneigus bus galima logiSku budu patvirtinti ar paneigti tyrimo
hipotezes. Analizei bus naudojama SPSS programa bei §ie statistiniai instrumentai:

1. Cronbach o koeficientas — klausimyno vidiniam nuoseklumui (angl. scale internal
consistency) jvertinti. Cronbach o remiasi atskiry klausimy, sudaran¢iy klausimyna,
koreliacija ir jvertina, ar visi klausimai pakankamai atspindi tiriamgj; dydj bei jgalina
patikslinti reikiamy klausimy skaiciy. Jeigu atskiry klausimy dispersijy suma yra artima Visos
skalés dispersijai, reiSkia atskiri klausimai tarpusavyje nekoreliuoja, t. y. jie neatspindi to
paties dalyko. Siuo atveju, klausimyno skalé yra sudaryta i§ atsitiktiniy klausimy ir Cronbach
a yra artimas 0. Jeigu visos skalés dispersija yra Zenkliai didesné uz atskiry klausimy dispersijy
suma, reiskia atskiri klausimai tarpusavyje koreliuoja, t. y. jie atspindi tg patj dalyka (Norusis,

2005). Tikimasi Cronbach o koeficiento reikSmés > 0,7.
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2. Duomenys bus analizuojami naudojantis tiesinés regresijos modeliu (Zr. 10 lentele):
e Priklausomas kintamasis (YY) — teigiama vartotojo patirtis registruojantis internetinéje
parduotuvéje.
o Nepriklausomi kintamieji (X) — priklausoma kintamaji galimai lemiantys veiksniai.
Pavyzdziui, galimybe, registracijos elektroninéje parduotuvéje metu, uzsiregistruoti su

savo paskyros duomenimis i$ kity svetainiy (Facebook, Twitter, Google ir pan.).

10 lentelé. Tus¢ios duomeny bazés pavyzdys
(sudaryta autorés)

Priklausomas Nepriklausomas
. i : ) X2 X3 Xa
kintamasis (Y) | kintamasis (X1)
Respondentasl
Respondentas2
Respondentas3

e Determinacijos koeficientas. Tai svarbiausia tiesinés regresijos modelio tikimo
duomenims charakteristika, nurodanti kiek procenty priklausomojo kintamojo Y elgesio
paaiskina kintamyjy Xi, Xo... elgesys. Determinacijos koeficientas jgyja reikSmes i§
intervalo [0, 1]. Kuo koeficiento reik§mé didesné, tuo modelis geriau tinka duomenims.
Tikimasi determinacijos koeficiento R? reikimés > 0,2.

e ANOVA p reiksme. Ji parodo, ar modelyje yra su priklausomu kintamuoju susijusiy
nepriklausomy kintamyjy. Reik§mingumo lygmuo — 0,05. Jeigu p reik§mé didesné uz
0,05, tai regresijos modelio tinkamumas labai abejotinas (gauname, kad Y nepriklauso
nuo Xi, Xz...).

e T (Stjudento) kriterijai atskiriems nepriklausomiems kintamiesiems. Padeda nuspresti,
ar atitinkamas kintamasis yra salintinas i$ tiesinés regresijos modelio. Jeigu atitinkamo
kriterijaus p reikSmé < 0,05, tariama, kad regresorius yra statistiS$kai reik§mingas ir
dazniausiai (jei néra multikolinearumo) jis modelyje palieckamas. Jeigu p reikSmé >
0,05, tai regresorius yra statistiSkai nereik§mingas ir modelyje regresorius paliekamas
tik ypatingais atvejais (Cekanavi¢ius, Murauskas, 2014).

e Dispersijos mazéjimo daugiklis (VIF). Parodo, ar regresoriai stipriai koreliuoja (yra
multikolinearumo problema). VIF skaiciuojamas kiekvienam regresoriui atskirai.
Multikolinearumas aptinkamas, kai dispersijos mazéjimo daugiklis VIF > 4.
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e Kuko matas. Parodo, ar duomenyse yra i$skir¢iy. Vertina bendrg (suminj) visy modelio
koeficienty pokytj, pasalinus stebinj. I§skirtimi laikome tada, kai Kuko matas > 1.
(Cekanaviéius, Murauskas, 2014).

3. Bus apskai¢iuotos pagrindinés duomeny padéties charakteristikos (vidurkis, moda,

mediana, dispersija) kiekvienam apklausos klausimui (Butkevi¢iené, 2011).

3.3. Pagrindinio tyrimo duomeny interpretavimas

Atlikus statisting analiz¢ duomenys bus interpretuojami, paneigiamos arba
patvirtinamos tyrimo hipotezés. Sudaromas elementy, formuojanciy teigiamg vartotojo patirtj,
naudojant asmeniné paskyrg internetinése parduotuvése, sarasas. Jis, pagal tyrimo rezultatus,
surikiuojamas pagal elementy reikSminguma nuo reikSmingiausiy iki maziau reikSmingy ar

visai nereikSmingy.
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Antrajame Sio darbo skyriuje, atsekamumo matricose (zr. 6 ir 7 lenteles) i§ Fang ir
Salvendy bei Davidavicienés ir TolvaiSos taisykliy rinkiniy atrinktos tik tos taisyklés, kurios
yra aktualios vartotojo patiréiai naudojant asmening paskyra. Sios taisyklés bei keletas
papildomy, atrinkty literatiiros analizés metu (vartotojo personalizavimas, registracija is
kiekvieno svetainés lango bei uzsakymy istorijos, prekiy biiseny, asmeniniy pasitilymy
atvaizdavimas asmeningje paskyroje), anketoje bus padengiamos standartizuotais klausimais.
Kiekvienai taisyklei pateikiamas maziausiai vienas klausimas. Tam, kad biity uztikrintas 100%
padengimas, sudaryta taisykliy ir klausimy atsekamumo matrica (zr. 11 lentel¢). Joje
pateikiamos atrinktos taisyklés DT.1 — DT.23. bei FR.1. — FR.19. Taip pat, papildomos

4. ANKETOS PARENGIMAS KIEKYBINIAM TYRIMUI

taisyklés PT.1-PT.3 bei apklausos klausimai, skirti Sioms taisykléms vertinti.

11 lentelé. Taisykliy ir klausimy tyrimui skirtoje anketoje atsekamumo matrica

(sudaryta autorés)

Taisyklé Klausimas anketoje
DT.1. KL.6, KL.7
DT.2. KL.3, KL.7, KL.14, KL.15
DT.5. KL.8
DT.8. KL.6, KL.9
DT.9. KL.8, KL.19
DT.10. KL.7
DT.11. KL.1, KL.2, KL.3, KL.7, KL.15, KL.17, KL.18, KL.21
DT.12. KL.7
DT.14. KL.6, KL.17
DT.15. KL.5, KL.7, KL.12, KL.13
DT.16. KL.5, KL.7, KL.12, KL.13
DT.17. KL.11, KL.16, KL.17
DT.18. KL.9
DT.20. KL.5, KL.6
FS.1. KL.7, KL.20, KL.21
FS.2. KL.7
FS.3. KL.7, KL.19
FS.4. KL.8, KL.16
FS.7. KL.8
FS.8. KL.8
FS.15. KL.16, KL.17
FS.16. KL.18, KL.19, KL.20, KL.21
FS.17. KL.1, KL.2, KL.3, KL.4
FS.18. KL.9
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11 lentelés tesinys. Taisykliy ir klausimy tyrimui skirtoje anketoje atsekamumo matrica
(sudaryta autorés)

Taisyklé Klausimas anketoje
PT.1. KL.13
PT.2. KL.14, KL.15
PT.3. KL.12

Anketoje, taip pat, pateikiamas klausimas—teiginys ,,Teigiamai vertinu registracijg ir
asmeninés paskyros naudojimo galimybe internetinése parduotuvése™ (KL.22). Sis klausimas—
teiginys regresinés analizés metu bus laikomas priklausomu kintamuoju (Y). Klausimai
anketoje pagal loginj rysj suskirstyti j 5 konstruktus ir demografinius klausimus.

Anketa su visais kKlausimais—teiginiais bei demografiniais klausimais pridedama skyriuje

,Priedai® (Zr. 1 priedas).
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5. PAGRINDINIO TYRIMO REZULATU APIBENDRINIMAS, ANALIZE IR
INTERPRETAVIMAS

Tyrime dalyvavo 380 respondenty, atsakiusiy j anketg elektroniniu biidu. Pageidaujama
tyrimo imtis, nustatyta antrame darbo skyriuje — 364 respondentai, todél galima teigti, jog
respondenty kiekis yra pakankamas pagrindinio tyrimo rezultaty analizei ir interpretavimui.

Rezultaty analizei atlikti pasirinkta SPSS (angl. Statistical Package for the Social
Sciences) programa. Tam, kad respondenty atsakymai biity tinkami jkelti j programa, duomenys
apdoroti visas vardines (angl. nominal) reik§mes konvertuojant j skaitines. Atlikus duomeny

bylos tvarkyma, ji jkelta j SPSS rezultaty analizei.

5.1. Apklausos rezultaty patikimumo tikrinimas

Klausimyno vidiniam nuoseklumui patikrinti skaiciuotas Cronbach o koeficientas.
Gautas koeficientas = 0,671 (zr. 6 pav.). Tai artimas rezultatas tikétinam (o.> 0,7). Daznu atveju
pasalinus i§ klausimyno kazkurj(—iuos) klausima(—us) $is koeficientas Zenkliai padidéja, taciau
Siuo konkrediu atveju nei vieno klausimo pasalinimas i§ klausimyno nelemty zenklaus
Cronbach a koeficiento padidéjimo, o padidinty jj tik iki 0,686. D¢l Sios priezasties pasirinkta

jokio klausimo i$ analizés nepasalinti ir toliau analizuoti visus duomenis.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based
an
Cronbach's Standardized
Alpha lterms M of tems
BT 6945 21

6 pav. Bendras viso klausimyno Cronbach a koeficientas

Patikrintas ir pavieniy konstrukty patikimumas, pateikiamas 12 lenteléje. Zemiausias
koeficientas aptiktas antrame konstrukte, kurj sudar¢ 2 atvirkstiniai klausimai i§ 4. Tai leidzia
daryti prielaida, jog sintaksiskai kitokios formuluotés klausimai anketoje respondentams galéjo

sukelti neaiSkumy.
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12 lentele. Atskiry konstrukty Cronbach a koeficientas

Konstruktas Cronbach a
Klausimai apie registracijos butinumag 0,613
Klausimai apie elektroning parduotuve 0,329
Klausimai apie asmening¢ paskyra 0,660
Klausimai apie svetainés navigacija 0,642
Klausimai apie registracijos forma 0,635

5.2. Tiesiné regresiné analizé

Apklausos rezultaty analizei atlikti pasirinktas tiesinés regresinés analizés modelis (zr. 7
pav). Matematiné regresijos formulé:
Y =C+bX; +byXy+ -+ byX, + e
e Priklausomas kintamasis (Y) — anketos klausimas KL.22. (zr. 1 prieds).
e Nepriklausomi kintamieji (X1, X2...) arba regresoriai — anketos klausimai KL.1 — KL.21.
(zr. 1 prieda), respondenty atsakyti vertinant teiginius Likerto skaléje nuo 1 iki 5.
e ¢ — liekamoji paklaida, t.y. viskas, nuo ko dar gali priklausyti Y. Nei konstanta C, nei
koeficientai b1, b2 , bn, nei lickamoji paklaida néra zinoma ir bus nustatyta tik atlikus

regresing analize (Cekanaviéius, Murauskas, 2014).

Y

N

Xl X2 e Xn

7 pav. Regresinio modelio shema

Prie§s analizuojant regresoriy reikSmingumag priklausomajam kintamajam, tiesinés
regresijos modelio tinkamumas tikrintas determinacijos koeficiento (R?) ir ANOVA reik§més
pagalba. Taip pat, atskiri regresoriai tikrinti naudojantis dispersijos maz¢jimo daugikliu (VIF)

bei Kuko matu (Cekanavi¢ius, Murauskas, 2014).
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Gautas determinacijos koeficientas R? = 0,332 (zr. 8 pav.). Nors tai néra aukstas
determinacijos koeficiento jvertis, taciau jis didenis nei 0,20, todél modelis yra tinkamas, bet

tobulintinas. Toks determinacijos koeficientas leidzia testi regresing rezultaty analize.

Model Suthmary
Adjusted R Std. Error of
Model R R Sguare Sguare the Estimate
1 576] 332 293 569

T— o

8 pav. Determinacijos koeficientas (R?)

Gauta ANOVA p reikSmé yra mazesn¢€, nei reikSmingumo lygmuo 0,05 (mazesné ir uz
0,01). Tai patvirtina, jog modelis gali buti tinkamas analizuoti toliau, nes modelyje yra su

priklausomu kintamuoju susijusiy nepriklausomy kintamyjy (zr. 9 pav.).

ANOVA®
sum of
Maodel Squares df Mean Sguare F 5iq.
1 Regression 56,161 20 2,808 8,659 ,ooop?2
Residual 113,174 3489 324
Total 169,335 369

- [ . - e

9 pav. ANOVA reikSmé (p)

Kiekvienam regresoriui apskaiciavus dispersijos mazéjimo daugiklj (VIF), nustatyta, kad
multikolinearumo néra. Auksciausias regresoriaus dispersijos mazéjimo daugiklis VIF = 1,788
yra mazesnis nei 4, kuomet regresoriai koreliuoja.

Kiekvienam regresoriui apskai¢iavus Kuko mata, nustatyta, kad didziausias Kuko matas
nesiekia 1, todel i§skirtinumy duomenyse néra.

Nustacius regresinés analizés modelio tinkamumg, kiekvieno regresoriaus
reikSmingumas priklausomam kintamajam tikrintas T (Stjudento) kriterijumi. Regresorius
(anketos klausimas—teiginys (KL.1. — KL.21)) laikomas statistiskai reik§mingu tuomet, kai T
(Stjudento) kriterijus yra didesnis nei reikSmingumo lygmuo 0,05. Pilni klausimai—teiginiai

pateikiami anketoje, skyriuje ,,Priedai (Zr. 1 priedg).
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13 lentelé. Regresoriaus reik§mingumas priklausomam kintamajam, nurodomas

T (Stjudento) kriterijumi

Klausimas Nepriklausomas kintamasis (X) T (Stjudento) kriterijus
KL.1. X1 0,682
KL.2. X2 0,793
KL.3. X3 0,620
KL.4. X4 0,000
KL.5. Xs 0,085
KL.6. Xe 0,188
KL.7. X7 0,004
KL.8. Xs 0,012
KL.9. Xo 0,125
KL.10. X10 0,235
KL.11. X1 0,023
KL.12. X12 0,726
KL.13. X13 0,029
KL.14. X4 0,156
KL.15. Xis 0,229
KL.16. X6 0,144
KL.17. X7 0,781
KL.18. X8 0,545
KL.19. X19 0,000
KL.20. X20 0,237
KL.21. Xo1 0,451

Atlikus kiekvieno regresoriaus reik§mingumo analize, aptikta, jog i§ 21 regresoriaus
reikSmingy yra 15, t.y. 15 apklausoje dalyvavusiy teigiama vartotojo patirt] galimai lemianciy

veiksniy yra statistiSkai reitkSmingi. StatistiSkai nereikSmingi regresoriai lenteléje paryskinti (Zr.

13 lentele).

Eliminavus 6 nereikSmingus kriterijus (Xs, X7, Xs, X11, X13, X19) buvo perskaiciuotas

determinacijos koeficientas, taciau jis Zenkliai nepakito. Be nereikSmingy nepriklausomy

kintamyjy sudaryta tiesinés regresijos lygtis:

Y =1,201+0,117X1 + 0,010Xz + 0,020X4+ 0,052Xs + 0,40Xe + 0,44 X9 + 0,048 X10 + 0,016X12

+ 0,055X14 + 0,043X15 + 0,094 X16 + 0,016 X17 + 0,019X15 + 0,042X20 + 0,016X21
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Nezinomus koeficientus SPSS programa pateikia stulpelyje ,,Nestandartizuoti koeficientai B*

(angl. Unstandardized Coefficients B) (Cekanavi¢ius, Murauskas, 2014).

5.3. Pagrindinés duomeny padéties charakteristikos

Regresinés analizés metu nustacius Kurie regresoriai yra statistiSkai reikSmingi
priklausomam kintamajam analizuotos pagrindinés Siy duomeny padéties charakteristikos:
atsakymy vidurkis, moda, mediana ir dispersija (Zr. 14 lentele). Sios charakteristikos padés
atsakyti ] tyrimo hipotezes bei i§ klausimy—teiginiy suformuoti tinkamus ir pagrjstus
reikalavimus internetinés parduotuvés registracijai ir vartotojo asmeninei paskyrai
(Butkevicieng, 2011).

14 lentelé. Pagrindinés statistiSkai reikSmingy klausimy rezultaty padéties
charakteristikos

Klausimas Vidurkis Moda Mediana Dispersija
KL.1. 4,6 5 5 0,563
KL.2. 4,16 5 4 0,959
KL.3. 4,5 5 5 0,854
KL.5. 3,84 4 4 1,247
KL.6. 2,93 3 3 1,245
KL.9. 3,24 3 3 1,173
KL.10. 2,28 2 2 0,933
KL.12. 4,27 4 4 0,626
KL.14. 3,9 4 4 0,657
KL.15. 3,59 4 4 0,896
KL.16. 4,2 5 4 0,78
KL.17. 4,52 5 5 0,52
KL.18. 4,06 5 4 1,131
KL.20. 3,83 4 4 0,966
KL.21. 3,84 4 4 0,915

5.4. Tyrimo rezultaty interpretavimas

Atlikus 18samig apklausos rezultaty tiesinés regresijos analizg bei padéties charakteristiky

skai¢iavimus tyrimui iSkeltos hipotezés gali biiti pagrjstai patvirtinamos arba paneigiamos.
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Pirmoji hipotezé H1 patvirtinama. Tiesinés regresinés analizés metu buvo nustatyta, jog
15 1§ 21 analizuoty regresoriy yra statistiSkai reikSmingi formuojant teigiama vartotojo patirtj
registruojantis ir naudojant asmening paskyra internetinése parduotuvése.

Antroji hipotezé H2 patvirtinama. Vartotojams svarbu turéti galimybe pasirinkti
registruotis internetinéje parduotuvéje ar pirkti neprisiregistravus. Vidutinis Sio klausimo
atsakymas yra 4,6 (kalbant apie galimybg¢ narSyti internetinéje parduotuvéje neprisiregistravus)
bei 4,16 (kalbant apie galimybe pirkti internetingje parduotuvéje neprisiregistravus). Verta
pazyméti ir tai, kad abiejy klausimy dispersija nesiekia 1. Sie jver¢iai nurodo, kad vartotojai
dazniausiai rinkosi, jog sutinka (jvertis 4) arba visiSkai sutinka (jvertis 5), kad galimybé pirkti
bei narSyti e. parduotuvéje neprisiregistravus jiems yra svarbi.

Trecioji hipotezé H3 paneigiama. Vartotojai labiau linke nenaudoti, nei naudoti asmenines
paskyras internetinése parduotuvése. Vidutinis $io klausimo atsakymas 2,28. Sis atsakymas
reiSkia, jog respondentai dazniausiai rinkosi, jog nesutinka (ivertis 2) arba nei sutinka, nei
nesutinka (jvertis 3) su tuo, jog visada naudojasi galimybe susikurti e. parduotuvéje asmening
paskyra. Hipotezé taip pat paneigia ir nustatytas faktas, jog klausimas KL.11 , Teigiamai
vertinu, kuomet e. parduotuvéje man sukuriama asmeniné paskyra®“ neéra statistiSkai
reik§mingas priklausomajam Kintamajam.

Patvirtinus ir paneigus tyrimo hipotezes galima atlikti ir paskutinj tyrimui iSkelta uzdavinj
U3: sudaryti veiksniy, formuojanciy teigiama vartotojo patirtj, sarasa, iSdéstytg pagal veiksniy
reik§minguma nuo reik§mingiausiy iki maZiau reik§mingy ar visai nereik§mingy. Sis veiksniy
sgrasas tolimesniame pagrindziamajame tyrime. Tam, kad statistiS8kai reikSmingi veiksniali,
nustatyti analizés metu, biity lengviau suprantami ir pritaikomi pagrindZiamojo tyrimo
techniniame iSpildyme ir e. parduotuvés modifikavime, Zemiau yra pateikiami reikalavimy
formatu. Reikalavimai pateikiami nuo labiausiai statisti$kai reikSmingy iki maziausiai, j sgrasg
nejtraukiant ty, kuriems reikSmingumas nebuvo nustatytas.

R.1. Elektronin¢ parduotuvé turi suteikti vartotojui galimybe pirkti produktus
neuzsiregistravus.

R.2. Elektroniné parduotuvé turi uztikrinti, kad iki registracijos pridéti pirkiniai, po registracijos
i8likty pirkiniy krepSelyje nepakite.

R.3. Patekes j asmening paskyrg elektroninéje parduotuvéje vartotojas turi matyti savo pirkimy
istorija, uzsakyty prekiy biisenas ir kita jam naudingg informacija.

R.4. Elektroniné parduotuvé turi suteikti vartotojui galimybe narSyti parduotuvés svetainéje
neuzsiregistravus.

R.5. Elektroniné parduotuvé neturi inicijuoti registracijos lango e. parduotuvés lankytojui vos

patekus ] parduotuvés svetaing.
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R.6. Elektroniné parduotuvé turi suteikti vartotojui galimybe registruotis parduotuvéje
naudojantis kitomis vartotojo paskyromis (Facebook, Twitter, Google ir pan.).

R.7. Vartotojui pateikiamoje elektroninés parduotuvés registracijos formoje turi buti kaip
Jmanoma maziau vartotojo pildymo reikalaujanciy lauky.

R.8. Vartotojui pateikiamoje elektroninés parduotuvés registracijos formoje neturi biiti
registracijai nebutiny lauky, o egzistuojantys laukai padalinti j atskiras smulkias dalis.

R.9. Elektroniné parduotuve turi suteikti galimybe vartotojui pasirinkti turéti arba neturéti
asmeninés paskyros.

R.10. Elektroniné parduotuvé turi uztikrinti, jog aktyvios nuorodos j vartotojo prisijungimo ir
registracijos langus yra pasiekiama visuose e. parduotuvés languose.

R.11. Elektroniné parduotuvé turi turéti aiskiai apraSyta tiksla, vizija, strategija, kurie bty
lengvai pasiekiami svetainés lankytojams.

R.12. Elektroniné parduotuvé turi uztikrinti, kad aktyvios nuorodos j vartotojo prisijungimo ir
registracijos langus yra gerai matomoje vietoje.

R.13. Elektroniné parduotuvé turi uztikrinti, kad atlikgs registracijos ar prisijungimo veiksma
vartotojas biity grazinamas j langa, kuriame buvo prie§ registracijos/prisijungimo inicijavima.
Jei registracija atliekama pirkimo metu — vartotojas turi baiti nukeliamas j su pirkimu susijusj
svetainés langa.

R.14. Elektroniné parduotuvé turi suteikti galimybe registracijos metu vartotojui konsultuotis
su parduotuvés darbuotoju. Aktyvi nuoroda j gyva pokalbj (angl. live chat) bei parduotuvés
kontaktai turi biti patalpinti gerai matomoje vietoje.

R.15. Elektroniné parduotuve turi pateikti vartotojui informacija apie konkrecig nauda,
suteikiamg lankytojui uzsiregistravus svetainéje (papildomos nuolaidos registruotiems

lankytojams, galimybé komentuoti apie prekes, sekti uzsakyty prekiy biisenas ir Kita).
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6. PAGRINDZIAMOJO TYRIMO METODOLOGIJOS PAGRINDIMAS IR
DETALUS APRASYMAS

Tyrimo tikslas: patvirtinti ar paneigti, hipotez¢ jog reikalavimy rinkinys, gautas
pagrindinio tyrimo metu, lemia teigiamg vartotojo patirt] naudojant asmening¢ paskyra
internetingje parduotuvéje.

Tyrimo uzZdaviniai:

Ul: Paruosti visas salygas kontroliniam ir eksperimentiniam tyrimo matavimui (internetinés
parduotuvés atranka ir analizé, technologinis jgyvendinimas, eksperimentinés grupés atranka,
anketos paruosimas, vietos ir laiko parinkimas).

U2: Atlikti eksperimenta, siekiant nustatyti ar pagrindinio tyrimo metu identifikuoty labiausiai
teigiamg vartotojo patirtj lemianciy veiksniy jtaka egzistuoja.

U3: Atlikus rezultaty analize, patvirtinti arba paneigti pagrindziamojo tyrimo hipotezg.

Tyrimo hipotezés:

H1: Vartotojy patirtis yra labiau teigiama, kuomet registruojantis ir asmening¢ paskyrg
naudojantis internetingje parduotuvéje yra jgyvendinti pagrindinio tyrimo metu identifikuoti
reikalavimai.

Tyrimo strategija (planas): pateikiama 15 lenteléje.

14 lentelé. Pagrindziamejo tyrimo etapai ir laukiami rezultatai
(sudaryta autorés)

Etapas

Zingsnis

Rezultatas

ParuoSiamieji tyrimo

darbai

Atlikti internetinés parduotuvés,
tinkamos eksperimentiniam

tyrimui, atrankg ir analizg.

Tyrimui pasirinkta e. parduotuve,

atlikta jos analize.

Atrinkti eksperimenting grupe,
datg ir vieta.

Sudarytos visos salygos atlikti

eksperimenta: surinkta
eksperimentiné grupe,
rezervuota eksperimentui

tinkama patalpa.

Atlikti eksperimentui reikalinga
technologinj jgyvendinima.

Eksperimentui paruostas Google

Chrome plétinys.

Duomeny rinkimas

Sudaryti  eksperimento  metu

pateikiamg anketg.

Eksperimento dalyviy apklausai

paruosta anketa.
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14 lentelés tesinys. PagrindZziamojo tyrimo etapai ir laukiami rezultatai
(sudaryta autorés)

Etapas Zingsnis Rezultatas

Duomeny rinkimas | Sudaryti vartotojo scenarijus, | Eksperimentui paruosti vartotojo
pagal kuriuos eksperimento | scenarijai.

dalyviai iSbandys su vartotojo
paskyra susijusius e. parduotuvés

panaudos atvejus.

Atlikti eksperimentq. e Gauti atsakymai j i§ anksto

paruosta anketg.

e Gautos nestruktiiruotos

izvalgos.
Duomeny Susisteminti duomenis. Sutvarkyta ir patogiam
apdorojimas naudojimui paruosta tyrimo metu

gauta medziaga.

Duomeny Atlikti  duomeny analiz¢ ir | Reikalavimy sgraso, sudaryto
interpretavimas interpretavima. pagrindiniame tyrime

pagrindimas arba paneigimas.

I$vados ir pasitlymai.

6.1. ParuoSiamieji pagrindZiamojo tyrimo darbai

Eksperimentas — grieztai kontroliuojamas tyrimo metodas, kuomet tyréjas manipuliuoja
vienu arba keletu kintamyjy ir matuoja pasikeitimus, jvykusius su kitu kintamuoju(-aisiais).
Eksperimente butinai privalo bati du matavimai: kontrolinis ir eksperimentinis. Eksperimento
metu vertinami nepriklausomi ir priklausomi kintamieji. Kintamasis, kuriuo manipuliuojama,
yra nepriklausomas kintamasis. Jis laikomas ,,priezastimi*“. Kintamasis, kuris, manoma, turéty
pasikeisti pasikeitus nepriklausomam kintamajam, yra priklausomas kintamasis. Jis laikomas
»pasekme** (Tamasevicius, 2015).

Pagrindziamajame tyrime nepriklausomas kintamasis bus internetinés parduotuvés
svetaing, kurioje bus keiCiami su vartotojo paskyra susij¢ panaudos atvejai. Priklausomas
kintamasis — eksperimento dalyvio patirtis, atliekant tuos panaudos atvejus. Bus atliekamas
nuoseklus eksperimentas, kuriame ta pati grupé bus kontroline iki jvedant nepriklausoma

kintamajj ir eksperimentine — po nepriklausomo kintamojo jvedimo. (Tamasevicius, 2015).
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Tam, kad eksperimentas galéty sékmingai jvykti, reikalinga internetiné parduotuve,
eksperimentiné grupé, eksperimentui tinkama vieta, technologinis sprendimo jgyvendinimas,
vartotojo scenarijy suformulavimas ir dalyvio anketos paruoSimas. Toliau apzvelgiamas
kiekvienas punktas atskirai.

Atlikus zvalgomajg analiz¢ pasirinkta eksperimentui naudoti interneting parduotuve
Pigu.lt. Pigu.lt — elektroniné parduotuvé, savo veikla pradéjusi 2007 metais ir iki $iol sékmingai
sitilanti prekes visai Seimai. Parduotuvé savo svetaingje teigia, jog turi daugiau kaip 500
prekybos partneriy, o savo asortimente sitilo daugiau nei 350 000 prekiy. Svetainéje taip pat
teigiama, kad kas trecias Lietuvos gyventojas renkasi Pigu.lt elektroning parduotuve, 0 9 i§ 10
klienty rekomenduoja ja ir kitiems. Taip pat, verta pazymeéti jog Pigu.lt jau ne vienerius metus
uzima pirmg vietg tarp lankomiausiy elektroniniy parduotuviy Lietuvoje (WebConsulting,
2019). E. parduotuviy lankomumas surikiuotas naudojantis jmonés ,,SimilarWeb* pateikiamais
lankomumo reitingais. 2015, 2016, 2017 ir 2018 m. parduotuvé buvo pripazinta, kaip viena i$
5000 didziausiy Europos jmoniy. Tais paciais metais gavo apdovanojimg uz sparciausia
technologijy imonés augima Ryty ir Centrinés Europos Regione.

Tam, kad buty nustatyta, kurivos reikalavimus, suformuluotus pagrindinio tyrimo
rezultaty interpretavimo metu (Zr. 5.4 poskyrj), Pigu.lt yra realizavusi savo svetainéje, atlikta

svetainés analizé. Analizés rezultatai pateikiami 15 lenteléje.

15 lentelé. Pagrindinio tyrimo metu suformuoty reikalavimy jgyvendinimas
Pigu.lt e. parduotuvéje
(sudaryta autorés)

. O |l d |l N || < | 10
AdA|l N M 0| |~ || ||| A A
r | o | ¥ ¥ | x| | ¥l | @l ||| x|
R_eallzuota+++++++++++++ +
Pigu.lt
Nerealizuota
Pigu.lt
Realizuota
alIZ +
dalinai

Analizés rezultatai atskleide, kad svetainéje yra pilnai realizuoti 14 i§ 15 nustatyty reikalavimy.
Likes vienas reikalavimas yra realizuotas dalinai: reikalavime nurodoma, kad aktyvi nuoroda |
gyva pokalbj bei parduotuvés kontaktai turi bati patalpinti gerai matomoje vietoje. Pigu.lt
parduotuves svetainéje néra galimybes inicijuoti gyvo pokalbio, tac¢iau parduotuves kontaktai
yra gerai matomoje puslapio vietoje. Kadangi parduotuvéje jgyvendinti visi reikalavimai, $i

parduotuvé tinka eksperimentui. Technologinio jgyvendinimo metu, naudojantis Google
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Chrome plétiniu (angl. extension) parduotuvés svetainé bus pakei¢iama eliminuojant visus
igyvendintus reikalavimus.

Eksperimentinei grupei pasirinktas 10 asmeny skaifius. Grupe sudarys 7 dalyviai
dirbantys IT programy kiirimo procese (sistemy analitikai, testuotojai, programuotojai) bei 3
dalyviai aktyviai naudojantys programas savo kasdieniuose darbuose. Dalyviams nurodytos
eksperimento salygos ir tikslas (Hwang ir kt., 2010).

Eksperimento vietai rezervuotas bendro darbo kambarys Vilniaus universiteto centrinéje
bibliotekoje, uztikrinant, kad visi ekSperimento dalyviai turés kompiuterizuotg ir eksperimentui

tinkamg darbo vietg (visuose kompiuteriuose bus reikalinga Google Chrome narsyklé).

6.2. Technologinis eksperimento jgyvendinimas

Eksperimentui jgyvendinti naudotas internetinés narSyklés Google Chrome plétinys.
Plétiniai yra nedidelés programos, kurios gali pakeisti internetiniy puslapiy narSymo patirtj,
pritaikant Chrome funkcionalumg pagal individualius poreikius ir pageidavimus. Plétiniai yra
pagaminti i§ skirtingy, bet darniy komponenty. Komponentai gali apimti foninius (angl.
background) bei turinio scenarijus, parinkéiy puslapj (angl. options page), vartotojo Sasajos
(angl. Ul) elementus ir jvairius loginius failus. Plétiniai kuriami naudojant HTML (angl. Hyper
Text Markup Language), JS (angl. JavaScript) bei CSS (angl. Cascading Style Sheets) saityno
technologijas. Plétinys turi jgyvendinti vieng tiksla, kuris yra siaurai apibréztas ir lengvai
suprantamas. Vienas plétinys gali apimti kelis komponentus ir jvairias funkcijas, vedancias link
vieno tikslo (Chrome, 2019).

Eksperimentui skirto papildinio bei jo komponenty tikslas yra pakeisti vartotojo patirt]
internetin¢je parduotuvéje Pigu.lt. Papildinio pagalba sukurti skirtingi komponentai,
skirtingoms parduotuves dalims, kurios 1§ dalies arba visiSkai pakeis vartotojo patirtj atliekant
tam tikrus veiksmus parduotuvés svetainéje.

Google Chrome papildinys yra apibréziamas manifesto failu, JSON formatu, kuriame
nurodomi kokie komponentai ir failai naudojami tam tikruose puslapiuose, pagal kiré¢jo
apibréztas taisykles. HTML, JS bei CSS saityno technologijy failuose apibréztu kodu jgalinamas
puslapio funkcionalumo ir turinio redagavimas (HTML, JS) bei puslapio stiliaus, vizualizacijos
pakeitimas (CSS).

Sukurtas plétinys susideda 1§ keturiy pagrindiniy daliy:

1. Panaudos atvejy konfigtiravimo failo (options.js).
2. I8Sokancio parinkéiy puslapio (angl. popup options).
3. Foninio proceso (angl. background proccess).
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4. Turinio pakeitimo programos (angl. content scripts).

Panaudos atvejai faile options.js aprasomi JavaScript programavimo kalbos objekty
saraSu. Kiekvienas objektas susideda i unikalaus identifikatoriaus id, tekstinio panaudos atvejo
pavadinimo — text, bei uzduociy sgraso — tasks, kurj programa atlicka kickvieng kartg vartotojui
pasirinkus kitg panaudos atvejj (zr. 10 pav.). Eksperimento vykdytojas Siuo failu gali
susikonfigtiruoti skirtingus panaudos atvejus, susidedancius i§ skirtingy uzduociy, keicianciy

vartotojo patirtj bei manipuliuojanciy puslapyje esanciais elementais.
options.uselases =

[

{
id: "uce",
text: "Disabled”,
tasks: []
s
i
id: "uwcl®,
text: "Use Case 1",
tasks: [
"hidePurchasekithoutRegister”, "forcelogin”,
"hideSocisllogins", "addRegisterfislds",
"hideRegisterBenefits"
s
{
id: "uc2",
text: "Use Case 2",
tasks: [
"cleanCart™, "hideSociallogins",
"addRegisterfislds", "goToRoot™,
"hideRegisterBenefits"
s
{
id: "uc3,
text: "Use Case 3",
tasks: [

"hideSociallogins”, "addRegisterFields",
"moveVisitorMenu®, "hideWision™,

"hideContacts", "hideRegisterBenefits"

IH
10 pav. Papildinio panaudos atvejy apraSo ,,options.js* bylos turinys
ISSokantis parinkciy elementas yra dinamiskai generuojamas pagal apraSytus panaudos
atvejus (zr. 11 pav.). ir yra aktyvus tik esant Pigu.lt parduotuvéje. Tai valdo aprasyta foninio
proceso programa background.js, kuri taip pat j lokalig nar§yklés atminti jos diegimo mety jraso

visus panaudos atvejus bei parenka pirmajj kaip numatytajj.
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= Disabled !
Use Case 1
Use Case 2
Use Case 3

Disabled v | Er

11 pav. DinamiSkai generuojamas iSSokantis panaudos atvejo parink¢iy elementas

Vidiné Chrome atmintis taip pat yra naudojama pasirinkto scenarijaus bei vartotojo
biuseny saugojimui (prisijunggs, atsijunges). Kiti procesai prenumeruoja jvykius, kuriuos
generuoja vidiné saugykla, kuri jvykus pokyc€iui pranesa apie tai visiems prenumeratoriams
(angl. subscribers), kurie atitinkamai vykdo savo nurodytus veiksmus. Pavyzdziui, pasikeitus
scenarijui yra jvykdomi visi esamo scenarijaus anuliavimo (angl. undo) tipo veiksmai, ir tik

tada yra vykdomi naujo scenarijaus uzduoties veiksmai (zr. 12 pav.).

chrome.storage.onChanged.addListensr{{changes) =» {
changes = changes['selectedUselase’]
it {(!changes) {
return;
-i-
let { oldValue, newValue } = changes;

taskRunner.undo{oldvalue.tasks);
taskRunner.exec{newValue.tasks);
K
12 pav. Chrome saugyklos poky¢iy prenumeravimas ir veiksmo atlikimas jvykus pokyc¢iui
Kuriant papildinj sukurta uzduociy vykdymo biblioteka — taskRunner bei uzduociy
modelis — objektai ir funkcijos, kurios turi atitikti apibréztg vartotojo sasajg. Kiekviena uzduotis
susideda i$ vieno arba daugiau veiksmy, 0 kiekvienas veiksmas gali biti vieno i$ trijy tipy:
1. Vykdomas i§ karto (angl. instant) — jvykdomas kaskart persikrovus puslapiui.
2. Prenumeruojamas — jvykdomas kaskart kai elementas pasileidzia puslapyje, kurio
poky¢iy jvykiai yra prenumeruojami.
3. Anuliavimo - vykdomas kaskart, kai yra pasirenkamas kitas scenarijus. Sio tipo
veiksmas reikalingas norint panaikinti praeito scenarijaus atliktus pokycius puslapyje.
Kiekviena uzduotis yra funkcija, kuri grazina veiksmy sgrasa. Kiekvienas veiksmas yra
objektas, susidedantis i$ unikalaus identifikatoriaus — id, veiksmo funkcijos — action bei tipo —
type (instant/ subscribe/ undo). Subscribe tipo funkcijos taip pat papildomai turi turéti sgrasa
objekty prie kuriy bus prenumeruojama — subscribeTo ir, neprivalomai, prenumeravimo
nustatymus — options (zr. 13 pav.). Funkcija grazina vieng subscribe tipo veiksma,

prenumeruojantj viso puslapio document pokycius. Ivykus bet kokiam puslapio pokyciui,
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pavyzdziui, slenkant puslapj Zemyn arba vedant pelés zymeklj, yra iSSaukiami puslapio
pokygiai, kurie, savo ruoztu, idkvieéia apibrézta veiksma. Sis veiksmas tikrina ar vartotojas yra
prisijunges, jeigu néra — vartotojas yra nukreipiamas ] prisijungimo ir registracijos langa.
Puslapiui manipuliuoti yra naudojama JavaScript biblioteka JQuery, naudojamas dinaminis
HTML, CSS generavimas naudojant JavaScript ir jterpiant elementus j puslapio HTML
apraSyma.

function forcelLogin() {
let id = arguments.callee.name;

let isDisplayed = (el) =» el.attr('style') === "display:

return [{
id: id + ' 1",
action: () =» {
let loginButton = %('#loginPopupForm »> div.form-controls > a");
if {!loginButton[&]) {

El

L

if (window.location.href.includes (" /u/register")
window.location.href. includes{"/u/login") |
window.location.href.includes(" /users/account”)}) {
return;

L

let genericModal = &("#modal');
let loginModalContent = &('#loginView');
let registerModalContent = ${'#registerView');

let forgotPasswordContent = %('#amnesiaView');

if (isDisplayed(genericModal) &&
(isDisplayed(loginModalContent) |
izDisplayed(registerModalContent)
izDizplayed(forgotPasswordContent))) {

El

£(function(){
loginButton[@].click();

1

}J
type: "subscribe”,
subscribeTo: [document],
options: {
subtree: true,
attributes: true,

characterData: true,

115

T

13 pav. UZduotis ir jos veiksmas, neleidZiantis vartotojui narSyti puslapyje neprisijungus
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6.3. PagrindZiamojo tyrimo duomeny rinkimas

Kontrolinio matavimo metu, zmoniy grupé atliks i§ anksto nurodytas uzduotis susijusias

su registracija, prisijungimu bei vartotojo paskyra Pigu.lt internetin¢je parduotuvéje. Tuomet
kiekvienas dalyvis uzpildys i$ anksto paruostg anketa, skirtg jy patirties jvertinimui. Anketg
sudaro keletas klausimy—teiginiy, j kuriuos eksperimento dalyviai turés atsakyti pasirinkdami
vieng i§ penkiy atsakymy. Taip pat, pateikiamas vienas atviras klausimas, kuriame dalyviai
galés pateikti savo nestruktiruotas jzvalgas (Zr. 15 lentele).

Eksperimentinio matavimo metu, dalyviai tas pacias uzduotis atliks toje pacioje Pigu.lt

internetinéje parduotuvéje, ta¢iau Google Chrome plétinio pagalba pakeistoje eliminuojant
pagrindinio tyrimo metu identifikuotus reikalavimus, pateikiamus 5.4. poskyryje. Atlikus
uzduotis, dalyviai turés dar kartg atsakyti | anketg (zr. 15 lentele) ir jvertinti savo patirtj,
naudojant pakeista elektroninés parduotuvés svetaing. Anketos rezultatai bus naudojami tyrimo
hipotezés patvirtinimui ar paneigimui bei iSvady, pasitilymy formulavimui.

Dalyviy atsakymai j pateiktus klausimus bus renkami naudojant Likerto skale: dalyvis
turés pasirinkti vieng i§ penkiy galimy atsakymo varianty. Kiekvienam atsakymo variantui

priskirta skaitiné reik§mé nuo 1 iki 5 (Zr. 9 lentelg).
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6.4. PagrindZiamojo tyrimo duomeny apdorojimas ir interpretavimas

15 lentelé. Pagrindziamejo tyrimo matavimams skirta anketa
(sudaryta autorés)

Visiskai

nesutinku

Nesutinku

Nei sutinku,

nei nesutinku

Sutinku

Visiskai

sutinku

Visi testavimo scenarijai buvo

lengvai jgyvendinami.

Atlikdamas nurodytus
scenarijus nebuvau
parduotuvés verciamas atlikti

nenorimus veiksmus.

Registracija e. parduotuvéje

vertinu teigiamai.

Prisijungimo galimybes e.
parduotuvéje vertinu

teigiamai.

Savo patirtj e. parduotuvéje

vertinu teigiamai.

Pateikite nuomone¢ apie savo
patirtjy  atliekant nurodytus
scenarijus elektroninéje
parduotuvéje (kas patiko, kas
nepatiko, ka atlikti  buvo
sudétingiausia, ko nepavyko

jgyvendinti ir kt.).

Duomeny apdorojimo etape eksperimento rezultatai bus sutvarkomi ir paruoSiami

patogiam naudojimui duomeny interpretavimo metu. Rezultatai pateikiami lentelémis ir

grafikais.

Duomeny interpretavimo etape apdoroti tyrimo rezultatai bus analizuojami. Randama

nepriklausomo kintamojo jtaka priklausomam kintamajam, patvirtinama arba paneigiama

tyrimo hipotezé. Taip pat, analizuojamos nestruktiirizuotos ekSperimento dalyviy jzvalgos

(Tullis ir kt., 2008).
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7. VARTOTOJO SCENARIJU PARENGIMAS EKSPERIMENTINIAM
TYRIMUI

Tie patys vartotojo scenarijai bus pateikiami abiejy matavimy, tick kontrolinio, tiek
eksperimentinio matavimo metu. Vartotojo scenarijai turi biiti lengvai suprantami eksperimento
dalyviams bei padengti visus reikalavimus (Bonastre ir kt., 2014). Eksperimentui suformuluoti
trys vartotojo scenarijai pateikiami zemiau.

Vartotojo scenarijus nr.1 (VS.1.):

1. Atidarykite elektroninés parduotuvés Pigu.lt interneting svetaing Google Chrome
narSykléje.

2. Naudodama(-s) prekiy paieSskg suraskite parduotuvéje parduodamus mobiliuosius
telefonus Apple iPhone 11.

3. Pasirinkite vieng paieskos rezultate esancig preke ir spauskite mygtuka ,,Idéti | krepSelj®.

4. Norimu biidu keliaukite iki mokéjimo biuido pasirinkimo lango.

Vartotojo scenarijus nr.2 (VS.2.):

1. Atidarykite elektroninés parduotuvés Pigu.lt interneting svetaing Google Chrome
narSykléje. Jei esate prisijunges ar pirkiniy krepSelyje turite pirkiniy — atsijunkite ir
iSmeskite pirkinius i§ krepselio.

2. Naudodama(-s) prekiy paieska suraskite parduotuvéje parduodamus mobiliuosius
telefonus Apple iPhone 11.

3. Pasirinkite vieng paieskos rezultate esancig preke ir spauskite mygtuka ,,Idéti | krepsSelj®.

4. Atsiradusiame lange paspauskite mygtuka ,,Testi prekiy paieSka“. Isitikinkite, kad
pasirinkta preké yra pridéta j prekiy krepselj:

5. Prisijunkite prie elektroninés parduotuvés naudodamiesi pirmo scenarijaus metu susikurtos
paskyros duomenimis. Jei paskyra dar néra sukurta — prisiregistruokite.

6. Suraskite j pirkiniy krepsSelj pridéta preke.

7. Norimu budu keliaukite iki mokéjimo biido pasirinkimo lango.

Vartotojo scenarijus nr.3 (VVS.3.):

1. Atidarykite elektroninés parduotuvés Pigu.lt interneting svetaing Google Chrome
narSykléje. Jei esate prisijunges ar pirkiniy krepSelyje turite pirkiniy — atsijunkite ir
iSmeskite pirkinius i§ krepSelio.

2. Prisijunkite prie elektroninés parduotuvés naudodamiesi ankstesniy scenarijy metu

susikurtos paskyros duomenimis.
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3. Raskite Pigu.lt telefono numer; ir kitus kontaktinius duomenis.
4. Raskite Pigu.lt grazinimo ir garantijos politika.
5. Raskite informacija apie elektroning parduotuve: vizija, strategija, veiklos pradzios data,

parduodamy prekiy skaiciy ir partneriy skaiciy.

Kai kurie vartotojo scenarijaus zingsniai yra abstraktiis, pavyzdziui, norimu biidu
keliaukite iki mokejimo buido pasirinkimo lango. Tokie zingsniai paciam dalyviui leidzia
pasirinkti badg kaip atlikti veiksmg. Taciau kiti zingsniai, norint, jog dalyvis nukeliauty iki
konkretaus reikalavimo, tiksliai nusako kokj mygtuka paspausti.

VS.1.,, VS.2. ir VS.3. vartotojo scenarijai padengia 14 reikalavimy i§ 15 (zr. 16 lentelg).
Vienas reikalavimas (R.3.) néra padengtas nei vienu vartotojo scenarijumi, o atsekamumo
matricoje yra iSbrauktas, nes kuriant eksperimentui skirta Google Chrome plétinj buvo
nustatyta, jog plétinio pagalba toks reikalavimas negali biiti pakeistas. D¢l Sios priezasties, buvo
nuspresta reikalavimo nejtraukti j eksperimenta.

16 lentelé. Vartotojo scenarijy ir reikalavimy atsekamumo matrica
(sudaryta autorés)

Vartotojo scenarijai
Reikalavimai VS.1. | VS.2. | VS3.

R.1. Elektroniné parduotuvé turi suteikti vartotojui galimybe pirkti | +

produktus neuzsiregistravus.

R.2. Elektroniné parduotuvé turi uztikrinti, kad iki registracijos +
pridéti pirkiniai, po registracijos iSlikty pirkiniy krepSelyje
nepakite.
3 Patel - - ] ol = i =
. . . e istoriia, usal i
b e Leita i y - o

R.4. Elektronin¢ parduotuvé turi suteikti vartotojui galimybe | +

narSyti parduotuvés svetainéje neuzsiregistravus.

R.5. Elektroniné parduotuvé neturi inicijuoti registracijos lango e. +

parduotuvés lankytojui vos patekus j parduotuvés svetaing.

R.6. Elektroniné parduotuveé turi suteikti vartotojui galimybe +
registruotis  parduotuvéje  naudojantis  kitomis  vartotojo

paskyromis (Facebook, Twitter, Google ir pan.).
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16 lentelés tesinys. Vartotojo scenarijuy ir reikalavimy atsekamumo matrica

(sudaryta autorés)

Reikalavimai

VS.1

VS.2.

VS.3.

R.7. Vartotojui  pateikiamoje elektroninés  parduotuvés
registracijos formoje turi buti kaip jmanoma maZziau vartotojo

pildymo reikalaujanciy lauky.

+

R.8.  Vartotojui  pateikiamoje  elektroninés  parduotuveés
registracijos formoje neturi buti registracijai nebutiny lauky, o

egzistuojantys laukai padalinti j atskiras smulkias dalis.

R.9. Elektronin¢ parduotuvé turi suteikti galimybeg vartotojui

pasirinkti turéti arba neturéti asmeninés paskyros.

R.10. Elektroniné parduotuvé turi uztikrinti, jog aktyvios nuorodos
] vartotojo prisijungimo ir registracijos langus yra pasiekiama

visuose e. parduotuvés languose.

R.11. Elektronin¢ parduotuvé turi turéti aiskiai aprasSyta tiksla,
vizija, strategija, kurie bity lengvai pasiekiami svetainés

lankytojams.

R.12. Elektronin¢ parduotuvé turi uZztikrinti, kad aktyvios
nuorodos | vartotojo prisijungimo ir registracijos langus yra gerai

matomoje vietoje.

R.13. Elektronin¢ parduotuvé turi wuztikrinti, kad atlikes
registracijos ar prisijungimo veiksma vartotojas biity graZinamas j
langg, kuriame buvo prie§ registracijos/prisijungimo inicijavima.
Jei registracija atliekama pirkimo metu — vartotojas turi biti

nukeliamas j su pirkimu susijusj svetainés langa.

R.14. Elektroniné parduotuvé turi suteikti galimybe registracijos
metu vartotojui konsultuotis su parduotuvés darbuotoju. Aktyvi
nuoroda ] gyva pokalb; bei parduotuveés kontaktai turi biti

patalpinti gerai matomoje vietoje.

R.15. Elektroniné parduotuve turi pateikti vartotojui informacija
apie konkreCig nauda, suteikiamg lankytojui uzsiregistravus
svetainéje (papildomos nuolaidos registruotiems lankytojams,

galimybé komentuoti apie prekes, sekti uzsakyty prekiy biisenas ir

pan.).
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IS 15 reikalavimy, eksperimentiniam matavimui jgyvendinti pavyko 14. Reikalavimas
R.3. nebuvo realizuotas. Like reikalavimai buvo sujungti j logines grupes (i$ viso 5 reikalavimy
grupés) ir realizuojami kartu. Zemiau pateikiami Pigu.lt svetainés langai be Google Chrome
papildinio (reikalavimai jgyvendinti) bei tie patys langai jgalinus papildinj (reikalavimai
eliminuoti). Kitaip tariant, pateikiami svetainés langai, kuriuos eksperimento dalyvis matys
atlikdamas vartotojo scenarijus kontrolinio matavimo metu bei eksperimentinio matavimo
metu.

Pirmoji reikalavimy grupé RG.1., kurig sudaro reikalavimai R.1., R.4., R.5., R.9.:

Konsultuojame visa para: +370 661 05555 arba palikite pranedimg  Informacija apie uzsakyma 8] LT
.
m p|gU.It n 8 Prisijungti Patikusios Prekiy @

Viskas, ko norisi Kaléedoms Registruotis ~ prekeés (0) ~ krepselis -

== VISOS PREKES i A Viskas Kaléd Kampanij ISpards é Zaislai Kvepalai Baldai

Baldai ir namy interjeras

) Kvepalai, kosmetika 4
Vaikams ir kadikiams AL /
‘45\& -

R 3
Dovanos, dventiné atributika . 1 1

G aranluoj ame
PRISTATYSIME IKI KALEDU*

ﬂ arba dovanosime
u +12 PiguEurai

Buitiné technika ir elektronika

‘7 Mobilieji telefonai, Foto ir Video

) Kompiuterine technika ‘ <
Sportas, laisvalaikis, turizmas .
Santechnika, remontas, 3ildymas
Autoprekes

T Virtuvés, buities, apyvokos prekes DAUHAU NE'
Apranga, avalyné, aksesuarai h
Sodo prekés

K3 PREKIUDOVANONS! ‘ B

n18.lt specializuota parduotuvé

ety i ¢ Ktk
A Eury | J0sy Pigut pasiyry

Viskas Kaledoms

Prekés masy parduotuvése m Atsiimkite @ Paruosime prekes € 30 dieny Asmens duomeny 9/10 Zmoniy
nemokamai @ ta pacia dieng pinigy graZinimas apsauga rekomenduoja
Rodyti daugiau kategorijy

14 pav. Pigu.lt elektroninés parduotuvés pagrindinis langas.
Google Chrome papildinys neaktyvuotas (kontrolinis matavimas). RG.1.

Aktyvavus Google Chrome papildinj, vartotojui vos patekus j pagrindinj Pigu.lt puslapj
yra inicijuojamas prisijungimo/registracijos langas. Sis langas negali biti uzdaromas kol néra
prisijungiama ar prisiregistruojama. Visi keturi pirmos reikalavimy grupés (RG.1.)

reikalavimai yra eliminuojami (zr. 15 pav.).
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Prisijungimas

Pamirfote savo slaptazod?

Registruotis

15 pav. Pigu.lt elektroninés parduotuvés pagrindinis langas.
Google Chrome papildinys aktyvuotas (eksperimentinis matavimas). RG.1.

Antroji reikalavimy grupé RG.2., kuria sudaro reikalavimai R.6., R.7., R.8., R.15.:

Registracija Registruoty vartotojy
privalumai

5]

Greitasis apsipirkimas

Perkant kitg kart, Jums nereikés i$ naujo suvedinéti savo
duomeny

SusipaZinau su ,Prekiy pirkimo - pardavimo
elektroninéje parductuvéje Pigu.lt taisyklémis”, ._°

#Privatumo politika®, ,Svetainés naudojimos
taisyklémis” ir su jomis sutinku.

Noriu, kad man bty teikiami asmeniniai pasialymai Uzsa kymo Vykdymas

apie pigu.lt prekiaujanciy pardavéju prekes, remiantis

mano pirkimo ir nardymo istorija. Taip pat noriu biti Galesite stebéti savo uZzsakymo vykdymo eiga, perzitréti
informucjamas apie bendras pardavejy akcijas, savo pirkimy istorijg, atsispausdinti saskaitas

nuolaidy kedus ir loterijas.

Registruotis e

Specialls pasidlymai

arba
Pirmieji gausite masy geriausius pasidlymus bei nuolaidy
kodus

I

Registruotis per Facebook

jau turiu paskyra

Prisijungti

16 pav. Pigu.lt elektroninés parduotuvés registracijos langas.
Google Chrome papildinys neaktyvuotas (kontrolinis matavimas). RG.2.

Aktyvavus Google Chrome papildinj, vartotojui patekus j Pigu.lt registracijos langg
pateikiama didelis kiekis vartotojo pildymo reikalaujanciy lauky. Paslepiama galimybé
registruotis naudojantis Facebook paskyros duomenimis. Paslepiama informacija apie
registracijos suteikiamg nauda. Visi keturi antros reikalavimy grupés (RG.2.) reikalavimai yra

eliminuojami (Zr. 17 pav.).
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Registracija

veskite vardg

Nariu, kad man bty teikismi asmeniniai pasitlymai
apie pigu.lt prekiaujantiy pardave]y prekes, remiantis
mana pirkima ir narymo istorija. Taip pat noriu bt
informucjamas apie bendras pardavéjy akcijas,
nuolaidy kodus ir loterijas.

17 pav. Pigu.lt elektroninés parduotuvés registracijos langas.
Google Chrome papildinys aktyvuotas (eksperimentinis matavimas). RG.2.

Konsultuojame visg para: +370 661 05555 arba palikite praneSima  Informacija apie uzsakyma n]

Ov. piQU-lt n Prisijungti C

Viskas, ko norisi Kaledoms Registruotis v

=— VISOS PREKES v A Viskas Kaléd K ij I3parduotuve Zaislai Kvepalai Sveiki atvyke | Pigu.lt

) Baldaiir namy interjeras

Kvepalai, kosmetika

f Prisijungti su Facebook

™) vaikams ir kudikiams

Dovanos, Sventiné atributika Neturite paskyros?

" D[DZ AUSI Registruotis
° . .
I l l v ks g Registruotiems vartotojams grizta
- e 0,5% pirkiniy vertés
P = — ’ ‘ —

Santechnika, remontas, sildymas ’ O

Buitiné technika ir elektronika
[ \ Mobilieji telefonai, Foto ir Video
L J Kompiuteriné technika

Sportas, laisvalaikis, turizmas

-~ Mano profilis
> Autoprekes . 0 NEMOKAMAS PRISTATYMAS Mano uzsakymai

Virtuvés, buities, apyvokos prekés el Su Kgﬂgﬂz‘gﬁgiiﬁi e _ _
- . d JQ 24 val.. vartotojams, perkantiems spec. Zenkiu Pristatymo adresai
97 Apranga, avalyné, aksesuarai rdavejo Pigu it prekiy u 00 € r daugiau.
Ty Sodo prekes ’ *‘ PiguEurai
=4 a : . VIP klubas
€3 Gyvany prekés Kampanlja galioja tik'bardavi nu&

n18.It specializuota parduotuvé p . : e IEEEEES

18 pav. Pigu.lt elektroninés parduotuvés pagrindinis langas, i§skleidZiamas prisijungimo/
registracijos meniu.
Google Chrome papildinys neaktyvuotas (kontrolinis matavimas). RG.2.
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Aktyvavus Google Chrome papildinj, vartotojui Pigu.lt pagrindiniame lange iSskleidus
prisijungimo/registracijos meniu paslepiama galimybé registruotis naudojantis Facebook
paskyros duomenimis. Taip pat, paslepiama informacija apie registracijos suteikiamg nauda.
Du RG.2. reikalavimai yra eliminuojami: R.6. ir R.15. (zr. 19 pav.).

Konsultuojame visa para: +370 661 05555 arba palikite pranedima  Informacija apie uzsakyma
.
m plgu'lt n 8 Prisijungti

Viskas, ko norisi Kaledoms Registruotis

VISOS PREKES v A Viskas Kalédoms Kampanij 15parduotuve Zaislai Kvepalai Sveiki atvyke | Pigu.lt

Neturite paskyros?

3 Baldai ir namy interjeras
Kvepalai, kosmetika
Vaikams ir kadikiams
Dovanos, sventiné atributika

Registruotis

)| Buitiné technika ir elektronika

Mobilieji telefonai, Foto ir Video

umDZIAUSIAs.

Mano profilis

) Kompiuteriné technika . .
Mano uZzsakymai

® mety 1vuh

Sportas, laisvalaikis, turizmas

Pristatymo adresai
Santechnika, remontas, 3ildymas

Autoprekes . 0 P NEMOKAMAS PRISTATYMAS et

Virtuves, buities, apyvokos prekés SU KODU PIGU3295 - VIP klubas
pod el

Apranga, avalyné, aksesuarai daugiau.

19 pav. Pigu.lt elektroninés parduotuvés pagrindinis langas, iSskleidZiamas prisijungimo/
registracijos meniu.
Google Chrome papildinys aktyvuotas (eksperimentinis matavimas). RG.2.

Trecioji reikalavimy grupé RG.3., kuria sudaro reikalavimai R.10., R.12.:

o0 plgU.lt Prisijungti Patikusios Prekiy @
Viskes, ko norisi Katédoms Registruotis + prekeés (0) v krep3elis +

‘ Viskas Kalédoms Kampanijos I3parduotuvé Zaislai Kvepalai Baldai

Baldai ir namy interjeras

Kvepalai, kosmetika oA, - Gar(mtuuj ame

Vaikams ir kadikiams ,' .. pmsug%lms IKI KALEDU*
arl jovanosime

ODIDZIAUSIA% ' , 012 Focn

20 pav. Plgu lt elektronlnes parduotuvés pagrindinis langas.
Google Chrome papildinys neaktyvuotas (kontrolinis matavimas). RG.3.

Dovanos, éventiné atributlka

| Buitine

air e
Mabilieji telefonai, Foto ir Video

Kompiuteriné technika

Aktyvavus Google Chrome papildinj, prisijungimo/registracijos meniu yra nuleidziamas
1 puslapio apacia, todél nebéra matomas kiekvieno Pigu.lt lango virSuje. Abu RG.3.

reikalavimai yra eliminuojami: R.10. ir R.12. (zr. 21 pav.).
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¢ piguit a
Vlskas ko norisi Kaledoms

A Viskas Kalédoms ISparduotuve Zaislai Kvepalai Baldai

Kampanijos

Baldai ir namy interjeras

Keepalal Kasmatiks Q - Carant uoj ame

PRISTATYSIME IKI KALEDU*
arba dovanosime
Santechnika, remontas, Sildymas

u +12 PiguEurai
Autoprekes . )\ NEMOKAMAS PRISTATYNAS

21 pav. Pigu.lt elektroninés parduotuvés pagrindinis langas.
Google Chrome papildinys aktyvuotas (eksperimentinis matavimas). RG.3.

Vaikams ir kadikiams

] Dovanos, $ventiné atributika
Buitiné technika ir elektronika
Mobilieji telefonai, Foto ir Video

Kompiuteriné technika

Sportas, laisvalaikis, turizmas

Ketvirtoiji reikalavimy grupé RG.4., kurig sudaro reikalavimai R.11., R.14.:

Konsultuojame visa para: +370 661 05555 arba palikite prane: LT
.
m plgU.lt n Prisijungti Patikusios Prekiy (@)

Viskas, ko norisi Kaledoms Registruotis ~ prekes (0) krep3elis ~

‘ Viskas Kaléd K ij - Zaislai Kvepalai Baldai

22 pav. Pigu.lt elektroninés parduotuvés lango virSutiné juosta.
Google Chrome papildinys neaktyvuotas (kontrolinis matavimas). RG.4.

Aktyvavus Google Chrome papildinj, parduotuvés kontaktinis telefonas ir aktyvi nuoroda
] pranesSimu langa yra paslepiama ir nebéra matoma kiekvieno Pigu.lt lango virSuje. R.14.

reikalavimas yra eliminuojamas (zr. 23 pav.).

m pigu.lt B

Viskas, ko norisi Kaledoms

= VISOS PREKES v A_ Viskas Kalédoms Kampanijos ISparduotuve Zaislai Kvepalai Baldai

23 pav. Pigu.lt elektroninés parduotuvés lango virSutiné juosta.
Google Chrome papildinys aktyvuotas (eksperimentinis matavimas). RG.4.
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Populiariausios paieskos

samsung, Zaislai, iphone, Kaledines, girlianda, belaidés ausinés, eglutés, Kolonglés, karnavaliniai kostiumai, patalynes, puodeliai, kaledines dekoracijos, deliones, komoda, virdulys, xiaomi, Kavos aparatas,
ismanieji laikrodZial, Sviestuvas, kilimal, laikrodZial, GERTUVE, advento kalendarius, power bank, stalo Zaidimas, Ps4, KILIMAS, kuprines, LELES, kuprine, lagaminal, ausines, playmabil, lauke girliandos, staltieses,
kedes, patalynés komplektai, barzdaskutes, dulkiu siurblys, chalatas, mikrofonas, staliukas, Lovatieses, bl, kavos, dolce gusto, ore drékintuvas, minksti kampai, klaviatura, KILIMELIAI

Internetiné parduotuvé Pigu.lt

Pigu.lt - elektroning parduotuvé, savo veikla pradéjusi dar 2007 metais ir iki fiol sekmingai siflant prekes visai Seimai. Galime pasidZiaugt, jog per & laikotarpj pavyke umegzti santykius su daugiau kaip 500 prekybos
partneriy ir dé| ios priezasties savo klientams galime pasidlyti aukstos kokybes, Zinomy i savo varda rinkoje jau pelniusiy gamintojy prekes itin gera kaina.

Galimybe uZsisakyti prekes internetu ir sulaukti pristatymo tq patia dieng patraukliai skamba daugeliui pirkejy, todél kas tregias Lietuvos jas renkasi Pigu.lt 2 p . 09 i3 10 klienty mus rekomenducja
i kitiems. Savo ruoZtu galime pasiGlyti asortimenta, kuriame yra daugiau nei 350 000 prekiy, sutsikiangiy galimybe pasiruodt visoms gyvenimo situacjoms, tad kviefiame uZsukt ir susipafint su gausiu prekiy sarasu.

le3kantiems prekiy namams, sidlome uZsuksi baldy ir namy inter]
atributai ar kokybiZkos detales jvaizdzic formavimui bei iSvaizdos pusseljimui, turety patikti prekes, pateikiamos kvepaly,

ro, buitines technikos ir elektronikos, santechnikos, remonto, vedinimo, virtu

buities,

okos prekiy kategorijas, tuo tarpu tiems, kuriems reikalingi grofio
uary kategorijose.

osmetikos, aprangos, avalynes, a

Turime pasirliping ne tik savo ifvaizda, bet ir sveikata - tuomet pravers miisy asortimente esantios vaistines prekés, Sodo prek
transporta priemone, o tuamet, kai noresis atsipalaiduot, pravers sporte, , wrizmo prekiy asortimentas.

eis pasirdpinti dailia namy aplinka, autoprel

suteiks galimybe visapusizkai priZidréti savo twrimg

Siuolaikiniy technalogijy pasinaudoti padés kampiutering technika, mobilie]
ibutika.

onai, foto ir video iranga, © womet, kai norésis paradyti ypatings demes] brangiam Zmogui, surasti tinkamisusia bida jam ireikét leis

dovanos, Sventin:

Siekiame, jog visa Seima boty apsirdpinusi, todel masy asortimente yra prekes, skirtos vaikams ir kdikiams, o juy teveliams turety patiksi N18.Ic specializuota
gyviny prekes galesite rasti viska, ko reikia Jasy augintiniy prie

arduotuve. NepamirStame ir kity Seimos nariy, todel kategorijoje
isigyti kokybigkus jrenginius.

rai ir patogiam [y gyvenimui. Prekes su

pakuote leis sutaupyti papildomuy &2y i

Nuolat tobuliname Klienty aptarnavimo sferg ir siekiame sumaginti siles prekiy atsiémimo punkiuose - jdiegéme moderniq sistema, kuri Ieidzia kur kes greicisu aptarnauti klientus. Savo pirkinius bet kuriuo paros metu dabar
gelima atsiimti ir Omniva pastomatuose, o taip pat siilome ne vieng skirtingq bida atsiskaityti uZ save pirkinius. Naujausivose sandéliuese tzlpiname kelis Simtus takstangiy prekiy, todél jas kur kas greidisu galime
pristatyti Jums | namus ar prekiy atsiémimo centra.

Pigult éje p je daZnai vyksta iBp imai, akeijos, kuriu metu prekes parduodamos itin 2ema kaina, todél Eia visuomet gausu specialiy pasialymuy ir nuslaidy - kvietiame uZsuke ir iSsirinkti tai, ko reikia botent
Jums!

Rodyti matiau ~

PREKIAUKITE A
PER PIGU.LT!

24 pav. Pigu.lt elektroninés parduotuvés pagrindinis langas.
Google Chrome papildinys neaktyvuotas (kontrolinis matavimas). RG.4.

Aktyvavus Google Chrome papildinj, informacija apie Pigu.lt parduotuve yra paslepiama
ir nebéra matoma pagrindiniame Pigu.lt svetainés lange. R.11. reikalavimas yra eliminuojamas
(zr. 25 pav.).

Populiariausios paieskos

samsung, Zaislai, iphone, Kaledines, girlianda, belaides ausinés, eglutés, Koloneles, karnavaliniai kostiumai, patalynes, puodeliai, kaledines dekoracijos, deliones, komoda, virdulys, xiaomi, K
anieji laikrodzial, Sviestuvas, kilimai, laikrodziai, GERTUVE, advento kalendorius, power bank, stalo Zaidimas, Ps4, KILIMAS, kuprines, LELES, kupring, lagaminai, ausines, playmobil, lauk
kedes, patalynes komplektai, barzdaskutes, dulkiu siurblys, chalatas, mikrofonas, staliukas, Lovatieses, jbl, kavos, dolce gusto, oro drékintuvas, minksti kampai, klaviatura, KILIMELIA!

-

25 pav. Pigu.lt elektroninés parduotuvés pagrindinis langas.
Google Chrome papildinys aktyvuotas (eksperimentinis matavimas). RG.4.

s aparatas,
rliandos, staltiesés,

PREKIAUKITE .
PER PIGU.LT!
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Penktoji reikalavimy grupé RG.5.. kuria sudaro reikalavimai R.2., R.13.:
™ pigult Bl 2. o, wine.

> -
& A ¥
. anija galloja tik : ] N Sabymo akoia sull u gal
. jo Pigu.it prekems. o 14 . 24 val. vapioam: § RINKTIS
b — Lo iA=L
. d

Telefonas Apple iPhone 11 Pro, 256GB, Zalia (Midnight Green)

Klausimai ir atsakyma

| Lzineas | ceriausia KaiNa

Nemokamo pristatymo kodas PIGU3295 galioja iki gruodzio 14 d. 24 val,, vartotojams, perkantiems
spec. Zenklu pazymety pardavéjo Pigu.lt prekiy uZ 99 € ir daugiau.

E3)
Avansas, € Terminas men
{moka &/men.
129,74 3 1

nokestis - 0,30%, sutarties laikotarpis — 12 mén., bendra vartojimo kredito kainos metiné norma — 32,78%, bendra mokama O

g EASY PAY Mokekite dalimis 3 x € 44633
% Kiti pasirinkima . .
€1339%

pardavéjas: Pigu.lt

= 3d.ir13val.

GARANTUOJAME geriausia kaina

UZveskite pele, kad padidintuméte nuotraukg
=
€1339% A= o @ 01: 40: 49

26 pav. Pigu.lt elektroninés parduotuvés prekés langas iki vartotojo prisijungimo/registracijos.
Google Chrome papildinys neaktyvuotas (kontrolinis matavimas). RG.5.

& s testinispirkejas@testinispirkejas.lt Patikusios Prekiy @
.v.plgu-lt -"“'“"ms n & Hano Fgu e prekés (@~ 5 krepielis -

— —
* . ’ Y = [ EMOKAMAS PRISTATYMAS

. et D[DZ]AUS]AS ‘ 0€ ‘gu KODU PIGU3295 )
. ' . &lo Pigu.it prekems. metl'! lvykls o e RINKTIS
i . oe

Telefonas Apple iPhone 11 Pro, 256GB, Zalia (Midnight Green)

Klausimai ir atsakymai

| uzineas | Geriausia Kaina

Nemokamo pristatymo kodas PIGU3295 galioja iki gruodzio 14 d. 24 val,, vartotojems, perkantiems
spec. Zenklu paymety pardavéjo Pigu.lt prekiy uz 99 € ir daugiau.

Avansas, € Terminas men
Imoka &/men
129,74
' 0 12
ties laikotarpis — 12 men., bendra vartojimo kredito kainos metiné norma — 32,78%, bendra mokama suma — 156,34 € ®

g EASY PAY Mokekite dalimis 3 x € 4463
i |||l
€1 33900

Pardavejas: Pigu.lt

= 3d.ir13val.

GARANTUOJAME geriausia kaina

€1339% e @ 01: 36: 55

27 pav. Pigu.lt elektroninés parduotuvés prekés langas po vartotojo prisijungimo/registracijos.
Google Chrome papildinys neaktyvuotas (kontrolinis matavimas). RG.5.

Uzveskite pele, kad padidintuméte nuotrauka

=

55



Aktyvavus Google Chrome papildinj, vartotojas po registracijos ar prisijungimo yra
nukeliamas i pagrindinj Pigu.lt parduotuvés svetainés langg (nelieka tame paciame lange i$

kurio registracija ar prisijungimas buvo inicijuoti), o jo prekiy krepSelis yra iSvalomas. Abu

RG. 5. reikalavimai yra eliminuojami: R.2. ir R.13. (zr. 28 ir 29 pav.).

. e prisijungti patikusios prekiy @)
.v. pIgU.|t n Registruotis ~ prekés (0) ~ ‘Q krepselis ~
~y O RANAS PRISTAT TR

panija galioja tik

A : s o,
€lo Plgut prekems. R e pet RINKTIS
— e "%

Telefonas Apple iPhone 11 Pro, 256GB, Zalia (Midnight Green)
Klausimai ir atsakymai

m GERIAUSIA KAINA

Nemokamo pristatymo kodas PIGU3295 galioja iki gruodio 14 d. 24 val,, vartotojems, perkantiems
spec. Zenklu pazymety pardavéjo Pigu. prekiy uz 99 € ir daugiau

o Lanrs |

Imoka &/men.

129,74

Avansas, € Terminas men

0 12

2y norma — 16,00%, sutarties mokestis — 3,50%, ménesinis administravimo mokestis —0,30%, sutarties laikotarpis — 12 mer (i)

g EASY PAY Mokékite dalimis 3 x € 44633
# e[
€1339%

pardavejas: Pigu.lt

o0 > 3d.ir13val.
GARANTUOJAME geriausia kaina

Usveskite pele, kad padidintuméte nuotrauka
N
m “ Garantuojame: pristatysime iki Sv. Kalédy arba
€1339%° QA=REELIUE oo @ 01:32: 09

28 pav. Pigu.lt elektroninés parduotuvés prekés langas iki vartotojo prisijungimo/registracijos.
Google Chrome papildinys aktyvuotas (eksperimentinis matavimas). RG.5.

Konsultuojame visg para: +370 661 05555 arba palikite pranesima  Informacija apie uzsakyma o [y
.
m plgu-lt n 8 testinispirkejas@testinispirkejas.lt Patikusios Prekiy @

Viskas, ko norisi Kaledoms Mano Pigu.it prekes (0) ~ krepselis ~

E VISOS PREKES v ‘ Viskas Kalédoms Kampanijos I15parduotuve Zaislai Kvepalai Baldai

) Baldaiir namy interjeras
fl) Kvepalai, kosmetika

Carantuojamc

PRISTATYSIME IKI KALEDU*
arba dovanosime

- D[DZIAUSI . u+12 PiguEurai
gty wykgs' | N

YD vaikams ir kadikiams

) Dovanos, sventine atributika

| Buitine technika ir elektronika
Mobilieji telefonai, Foto ir Video

) Kompiuterine technika
Sportas, laisvalaikis, turizmas

" Santechnika, remontas, Sildymas N\
Autoprekes . NEMOKAMAS PRISTATYMIAS

SU K

T Virtuves, buities, apyvokos prekés

Apranga, avalyné, aksesuarai

Sodo prekes o %
=3 Gyvany prekés y Kampanlja galioja nk\uardav

" 18t specializuota parduotuve

JUMS LIKO:

8d. 05:29:47

\ Viskas Kaledoms .

T Prekes masy parduot: m iimkit @ Paruosime prekes € 30 dieny Asmens duomeny 9/10 Zmoniy
O=> nemokamai (] tg pacia dieng pinigy graZinimas apsauga rekomenduoja

Rodyti daugiau kategorijy

29 pav. Pigu.lt elektroninés parduotuvés prekés langas po vartotojo prisijungimo/registracijos.
Google Chrome papildinys aktyvuotas (eksperimentinis matavimas). RG.5.
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8. PAGRINDZIAMOJO TYRIMO REZULATU APIBENDRINIMAS, ANALIZE IR
INTERPRETAVIMAS

Pagrindziamajame tyrime — eksperimente dalyvavo 10 dalyviy. Tie patys dalyviai
dalyvavo tiek kontroliniame matavime, tiek eksperimentiniame. Kontrolinio matavimo metu
dalyviai atliko tris vartotojo scenarijus (pateikiamus 7 skyriuje) nepakeistoje Pigu.lt
elektroninés parduotuvés svetainéje, kurioje yra jgyvendinti visi pagrindinio tyrimo metu
suformuluoti reikalavimai, lemiantys teigiamg vartotojo patirtj kuriant ir naudojant asmenine
paskyrag. Eksperimentinio matavimo metu dalyviai atliko tuos pacius vartotojo scenarijus, toje
pacioje svetainéje, taCiau Google Chrome plétinio pagalba pakeistoje, eliminuojant reikiamus
reikalavimus. Kiekvienam scenarijui buvo aktyvuojama skirtinga plétinio versija.

Po kiekvieno matavimo, dalyviai atsakinéjo j 5 struktiiruotus klausimus bei vieng atvira
(zr. 15 lentelg). Gauti apklausos rezultatai suvesti j duomeny bylg patogesnei analizei ir

grafiniam atvaizdavimui. Apklausos rezultatai pateikiami skyriuje ,,Priedai“ (zr. 2 prieds).

8.1. Apklausos duomeny padéties charakteristikos

Tam, kad biity patvirtinta ar paneigta pagrindziamojo tyrimo hipotezé bei i$siaiskintos
kitos tendencijos, apskaiCiuotos apklausos duomeny, gauty i$ apklausos dalyviy ankety,
padéties charakteristikos. 17 lenteléje kartu pateikiami duomenys gauti po abiejy matavimy,

tiek kontrolinio, tiek eksperimentinio.

17 lentelé. PagrindZiamojo tyrimo apklausos duomeny padéties charakteristikos
(sudaryta autorés)

Klausimas Matavimas Vidurkis | Moda | Mediana | Dispersija

Visi testavimo scenarijai | Kontrolinis 3,9 4 4 0,69

buvo lengvai jgyvendinami. Eksperimentinis | 2,1 2 2 0,49
Atlikdamas nurodytus | Kontrolinis 4,1 5 4 1,09
scenarijus nebuvau

parduotuves verCiamas | Eksperimentinis | 1,5 1 1 0,25

atlikti nenorimus veiksmus.

Registracijg e. parduotuvéje | Kontrolinis 4 4 4 0,8
vertinu teigiamai. Eksperimentinis | 1,9 1 2 0,69
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17 lentelés tesinys. PagrindZiamojo tyrimo apklausos duomeny padéties charakteristikos
(sudaryta autorés)

Klausimas Matavimas Vidurkis | Moda | Mediana | Dispersija
Prisijungimo galimybes e. | Kontrolinis 4,2 4 4 0,56
parduotuveje vertinu Eksperimentinis | 2,1 2 2 0,69
teigiamai.

Savo patirtj e. parduotuvéje | Kontrolinis 4,1 4 4 0,69
vertinu teigiamai. Eksperimentinis | 2 2 2 0,8

8.2. PagrindZiamojo tyrimo rezultaty vertinimas ir interpretavimas

I[Sanalizavus apklausos duomeny padéties charakteristikas pastebima, kad visuose
anketos klausimuose dalyviai savo patirtj kontrolinio matavimo metu vertino labiau teigiamai,
nei eksperimentinio:

e pirmas klausimas 3,9 > 2,1
e antras klausimas 4,1 > 1,5

e trecias klausimas 4 > 1,9

e Ketvirtas klausimas 4,2 > 2,1

e penktas klausimas 4,1 > 2.

Kontrolinio ir eksperimentinio matavimo apklausy atsakymy vidurkiai
4,5

41 4,2 4,1
3,9 4
a ,
3,5
3
2,5
2,1 2,1
’ 7 2
) 1,9
1,5
1,5
1
0,5
0
Pirmas klausimas Anras klausimas Trecias klausimas Ketvirtas klausimas Penktas klausimas
M Kontrolinis matavimas Eksperimentinis matavimas

30 pav. Diagrama, kurioje pateikiami po kontrolinio ir eksperimentinio matavimo atlikty
apklausy atsakymy vidurkiai (sudaryta autorés)
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Ypatingai didelis skirtumas tarp matavimy atsiskleidé antrame klausime (zr. 30 pav.),
kuriame dalyviai vertino priverstinj e. parduotuvés inicijuojamg veiksniy atlikimag. Apie tai
didelé dalis dalyviy paminéjo ir atvirame klausime, kuriame laisva forma galéjo pateikti savo
1zvalgas. Toks rezultatas bei pateiktos dalyviy jzvalgos leidzia daryti iSvada, kad e. parduotuvés
pirkéjy neigiamg patirtj tiesiogiai lemia svetainés inicijuojami priverstiniai veiksmai, kuriy
vartotojas negali iSvengti. Skirtumas tarp kity matavimy jvertinimy yra labai panaSus ~ 2.

Vertinant visus atsakymus kaip visuma, galima pastebéti, kad kontrolinio matavimo visy
atsakymuy vidurkiai, modos ir medianos yra didesni nei 3. Tuo, tarpu eksperimentinio matavimo
atsakymy padéties charakteristikos yra zenkliai mazesnés nei 3. [vertis 3 pasirinktas kaip
vertinimo taskas, nes vertinimo skaléje $is jvertis reiskia neutraly atsakymo varianta — nei
sutinku nei nesutinku. Taigi, tarp atsakymy néra isskirtinumy, Vvisi kontrolinio matavimo
atsakymai yra labiau teigiami nei vidutinis, visi eksperimentinio matavimo atsakymai yra labiau

neigiami nei vidutinis (zr. 31 ir 32 pav.).

Kontrolinio matavimo apklausos atsakymy vidurkiy, modos ir medianos
palyginimas su neutralia reikSme - 3
5

4,5 4,1 4
3,5
2,5

1,5

0,5

Pirmas klausimas Anras klausimas Trecias klausimas Ketvirtas klausimas Penktas klausimas

B Vidurkis Moda B Mediana

31 pav. Diagrama, kurioje pateikiami kontrolinio matavimo apklausos atsakymy vidurkiy,
modos ir medianos palyginimas su neutralia reik§me — 3 (sudaryta autorés)
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Eksperimentinio matavimo apklausos atsakymy vidurkiy, modos ir
medianos palyginimas su neutralia reikSme - 3

4,5

3,5

2,5

21 2 2 19 2 21 2 2 2 2 2
1,5
> 11 1
R Lo
0

Pirmas klausimas Anras klausimas Trecias klausimas Ketvirtas klausimas Penktas klausimas

N

1

[EEN

0

m Vidurkis Moda B Mediana

32 pav. Diagrama, kurioje pateikiami eksperimentinio matavimo apklausos atsakymy
vidurkiy, modos ir medianos palyginimas su neutralia reik§me — 3 (sudaryta autorés)

Kitas svarbus indikatorius yra dispersija, kuri visais atvejais (iSskyrus antrg klausimag
kontroliniame matavime) nesiekia 1. Tai parodo, jog visy dalyviy pasirinkti patirties jverciai
yra panasis. Vienintelis i§skirtinumas — antras klausimas kontrolinio matavimo vertinime. Jame
dalyviy nuomonés labiau issiskyré, nei kituose klausimuose.

Analizuojant dalyviy atsakymus j atvirg klausimag aptiktos tam tikros tendencijos:

1. 7 dalyviai i§ 10 pamingjo, jog juos ypatingai nuvylé tai, jog registracijos metu prekés,
guléjusios pirkiniy krepSelyje, buvo iSmestos: ,Labai neigiamai vertinu, tai, kad
prisijungiant/atsijungiant i§valomas pirkiniy krepselis.*, ,,Prisiregistravus i§ krepSelio buvo
iSmesti pirkiniai, todél teko jy ieskoti i§ naujo.“, ,,Antrame scenarijuje neisliko preké, kuri
buvo pridéta j krepselj, po prisijungimo turéjau ieskoti i$ naujo.*.

2. 8 dalyviai 1§ 10 pamin¢jo, kad neigiamai vertina tai, jog narSymui ar prekés pirkimui yra
biitina registracija: ,,Nejmanoma i§jungti prisijungimo lango. | tokig parduotuve daugiau
negrijz¢iau.”, ,,Pirmame scenarijuje negaléjau narSyti neprisiregistraves — is tokios svetainés
iSkart iSeiciau.”, ,Labai neigiamai vertinu tai, kad parduotuvéje negaléjau narsyti ir pirkti
neprisiregistravus®. Dalis dalyviy nurodeé, jog priverstinis registravimasis lemty jy i§¢jima i8
elektroninés parduotuvés nejsigijus ieSkomos prekés.

3. 5 i§ 10 dalyviy neigiamai vertinimo sudétingg registracijos formg bei registracijos
alternatyvy nebuvima: ,,Ilga registracijos forma su privalomais laukais — labai nepatogu
registruotis., ,,Néra alternatyviy prisijjungimo budy, todél privaloma registruotis
naudojantis sudétinga forma.”, ,,Pati registracijos forma labai didelé ir nepatogi, sugaiSau

daug laiko*.
60



4. Keletas dalyviy pamingjo, jog neigiamg jy patirtj lemia tai, jog dél svetainés struktiiros ar
inicijuojamy veiksmy yra praleidziama daugiau laiko nei galéty bati: ,,IStaisius klaidas ir
palengvinus tam tikrus dalykus bii¢iau sutaupes keleta minuciy.”, ,,Bendrai vertinant,
pirkimo patirtis buvo nepatogi, uzduotims atlikti praleidau daugiau laiko, nei pirmoje
eksperimento dalyje.*

5. 5dalyviai i$ 10 savo atsakymuose paminéjo, jog tokioje elektroninéje parduotuvéje daugiau
nebesilankyty arba nutraukty prekés pirkima: ,,] tokig parduotuve daugiau negriz¢iau.®,
,, L oks nepatogumas atgraso testi pirkima. IeSkociau kitos vietos pirkti., ,,Esu nepatenkintas
ir piktas vartotojas, Siame puslapyje daugiau nesilankyciau.”. Tokie dalyviy atsiliepimai
leidzia daryti iSvada, jog neigiama vartotojo patirtis atlickant su asmenine paskyra susijusius
panaudos atvejus gali nulemti nejvykusj pirkimg ar pirkéjo peréjimg j kita interneting
parduotuve.

ISanalizavus apklausos duomeny padéties charakteristikas (Zr. 17 lentele) ir dalyviy
nestruktiruotas jzvalgas, galima pagrjstai patvirtinti arba paneigti pagrindziamojo tyrimo
hipotez¢. Pagrindziamojo tyrimo hipotez¢ H1 patvirtinama. Vartotojy patirtis yra labiau
teigiama, kuomet registruojantis ir asmening¢ paskyra naudojantis internetinéje parduotuvéje yra
jgyvendinti pagrindinio tyrimo metu identifikuoti reikalavimai. Kontrolinio matavimo metu,
kuomet reikalavimai buvo jgyvendinti, eksperimento dalyviai savo patirtj elektroninéje
parduotuvéje vertino teigiamai (jvertis 4,1). Eksperimentinio matavimo metu, kuomet
reikalavimai buvo eliminuoti, eksperimento dalyviai savo patirtj vertino neigiamai (jvertis 2).

Kadangi 4,1 yra Zenkliai daugiau nei 2, galime teigti, jog hipotez¢ yra patvirtinta.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

ISvados:

1. Egzistuoja elementy rinkinys, formuojantis teigiamg elektroninés parduotuvés kliento
patirt], registruojantis elektroninéje parduotuvéje ir naudojant asmenine paskyra. IS 21
pagrindiniame autoriniame tyrime dalyvavusiy elementy — 15 nustatyta statistiSkai
reikSmingy. Statistiskai reikSmingi teigiama vartotojo patirtj lemiantys elementai, pateikiami
reikalavimy elektroninei parduotuvei formatu (reikalavimai pateikiami nuo labiausiai
statistiSkai reikSmingy iki maziausiai, ] sgrasg nejtraukiant ty, kuriems reikSmingumas
nebuvo nustatytas):

R.1. Elektroniné parduotuvé turi suteikti vartotojui galimybe pirkti produktus
neuzsiregistravus.

R.2. Elektroniné parduotuvé turi uztikrinti, kad iki registracijos pridéti pirkiniai, po
registracijos islikty pirkiniy krepselyje nepakitg.

R.3. Patekes | asmening paskyrg elektroninéje parduotuvéje vartotojas turi matyti savo
pirkimy istorija, uzsakyty prekiy biisenas ir kita jam naudingg informacija.

R.4. Elektronin¢ parduotuve turi suteikti vartotojui galimybe narSyti parduotuvés
svetaingje neuzsiregistravus.

R.5. Elektroniné parduotuvé neturi inicijuoti registracijos lango e. parduotuvés lankytojui
vos patekus j parduotuvés svetaine.

R.6. Elektroniné parduotuvé turi suteikti vartotojui galimybe registruotis parduotuvéje
naudojantis kitomis vartotojo paskyromis (Facebook, Twitter, Google ir pan.).

R.7. Vartotojui pateikiamoje elektroninés parduotuves registracijos formoje turi biiti kaip
Jmanoma maziau vartotojo pildymo reikalaujanciy lauky.

R.8. Vartotojui pateikiamoje elektroninés parduotuvés registracijos formoje neturi biti
registracijai nebttiny lauky, o egzistuojantys laukai padalinti j atskiras smulkias dalis.
R.9. Elektroniné parduotuve turi suteikti galimybe vartotojui pasirinkti turéti arba neturéti
asmenines paskyros.

R.10. Elektronin¢ parduotuve turi uZtikrinti, jog aktyvios nuorodos ] vartotojo
prisijungimo ir registracijos langus yra pasiekiama visuose e. parduotuvés languose.
R.11. Elektroniné parduotuvé turi turéti aiSkiai apraSytg tiksla, vizija, strategija, kurie
biity lengvai pasiekiami svetainés lankytojams.

R.12. Elektroniné parduotuvé turi uztikrinti, kad aktyvios nuorodos j vartotojo

prisijungimo ir registracijos langus yra gerai matomoje vietoje.
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R.13. Elektronin¢ parduotuvé turi uztikrinti, kad atlikes registracijos ar prisijungimo
veiksmg  vartotojas  buty  grgzinamas 1 langg, kuriame buvo  pries
registracijos/prisijungimo inicijavimg. Jei registracija atliekama pirkimo metu —
vartotojas turi bati nukeliamas j su pirkimu susijusj svetainés langg.

R.14. Elektroniné¢ parduotuvé turi suteikti galimybe registracijos metu vartotojui
konsultuotis su parduotuvés darbuotoju. Aktyvi nuoroda j gyva pokalbj bei parduotuvés
kontaktai turi buti patalpinti gerai matomoje vietoje.

R.15. Elektroniné parduotuvé turi pateikti vartotojui informacija apie konkrecig nauda,
suteikiamg lankytojui uZsiregistravus svetainéje (papildomos nuolaidos registruotiems
lankytojams, galimybé komentuoti apie prekes, sekti uzsakyty prekiy biisenas ir pan.).

. Pagrindziamojo autorinio tyrimo metu nustatyta, kad vartotojy patirtis yra labiau teigiama,
kuomet registruojantis ir asmenin¢ paskyra naudojantis internetinéje parduotuvéje yra
igyvendinti pagrindinio tyrimo metu identifikuoti reikalavimai, nei kuomet jy néra.

. Elektroniné parduotuvé, kurioje néra realizuoti ankséiau isvardinti reikalavimy turi didesng
tikimybe prarasti potencialius klientus. Daugiau nei pusé pagrindziamojo tyrimo —
eksperimento dalyviy patvirtino, jog tokioje elektroningje parduotuvéje nutraukty savo
pirkimg ir daugiau nebesilankyty.

. Pagrindinio tyrimo rezultaty analiz¢ atskleidé, jog pirkdami internetu vartotojai néra linke
naudotis asmenine paskyra elektroninéje parduotuvéje. Vartotojy suinteresavimas Kurti ir
lankytis asmeninéje paskyroje bty galimas elektroninei parduotuvei sukuriant vartotojui
tam tikrg Su asmenine paskyra susijusig nauda ir informuojant apie $ig naudg vartotoja.

. Vartotojams yra kritiskai svarbu turéti galimybe pasirinkti registruotis internetingje
parduotuvéje ar narSyti bei pirkti neprisiregistravus. Elektroninés parduotuvés inicijuojama
priverstiné registracija yra vienas i§ dazniausiai minéty neigiamg vartotojo patirt] lemianciy
veiksniy. Dalis pagrindziamojo tyrimo dalyviy jvardino, jog nar§ymui reikalinga priverstiné
registracija lemty nutrikusj norimos prekés pirkima bei internetinés parduotuvés palikima.

. Neigiama vartotojo patirtj lemia tokie veiksniai, kuriy atlikimas yra nebitinas arba galéty
biiti paprastesnis ir trumpesnis, taip sutaupant internetinés parduotuvés vartotojo laika.
Didzioji dalis pagrindziamojo tyrimo dalyviy tokiais veiksniai jvardino registracija
naudojant sudétingg ir 1ilgg registracijos formg bei pirkiniy krepSelio iSvalymag
prisiregistravus ar prisijungus. Pastaruoju atveju, po prisijungimo ar registracijos,
parduotuves vartotojams tenka atlikti pakartoting norimy prekiy paieska ir pridéjima i

pirkiniy krepseli.
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Pasiiilymai:

. Internetin¢ parduotuve, norédama pagerinti vartotojy patirt] registruojantis bei naudojant
asmening paskyrg savo internetinéje svetainéje turéty jgyvendinti reikalavimus pateiktus
pirmoje iSvadoje (pradedant nuo statistiSkai reik§mingiausio — R.1.).

. Internetiné parduotuvé neturéty priverstinai (be vartotojo iniciatyvos) inicijuoti jokiy
svetainés langy ir skatinti vartotoja atlikti jam nenorimus veiksmus. Vartotojo patirties
dizaineriy teigimu, pasirinkimo laisvés suteikimas svetainés lankytojui yra raktas j teigiamag
jo patirtj.

. Tam, kad internetinés parduotuvés lankytojas bty suinteresuotas registruotis ir naudotis
savo asmenine paskyra, internetiné¢ parduotuvé turéty sukurti vartotojui tam tikra nauda,
pavyzdziui, galimybe vertinti prekes bei komentuoti tik prisijungus, paskyroje matyti
sugeneruotus nuolaidy kodus ir kt. Apie tokias naudas vartotojas turéty biiti tinkamai
informuotas.

. Internetiné parduotuvés registracijos forma turéty buti kuo paprastesné ir trumpesné. Tam,
kad to buty iSvengta sudétingy formy, vartotojams turéty biiti sudaroma galimybé
prisiregistruoti su kitomis paskyromis, pavyzdziui, Facebook, Twitter, Google. Pacioje
registracijos formoje turéty biti ne daugiau nei 12 laukeliy. Juos rekomenduotina padalinti j
atskiras smulkias dalis, pavyzdziui, paklausti vartotojo jo vardo ir slaptazodzio, tuomet kity
keturiy dalyky, o tuomet likusiy $esiy (Tognazzini, 2009).

. Tam, kad paskatinty vartotojg susikurti asmening paskyrg, internetinés parduotuvés gali
pasitilyti klientui i§saugoti uzsakymo informacija po atlikto uZsakymo neminint ZodZio
registracija. Taip klientas, lankesis parduotuvéje kaip svecias ir atlikes uzsakyma, turi
galimybe pasirinkti ar nori i1§saugoti savo informacijg ir susikurti asmening¢ paskyra, kurioje

gaus papildomy galimybiy, ar nori likti svetainés sveciu.
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DECISIVE FACTORS ANALYSIS FOR THE POSITIVE USER EXPERIENCE
USING A PERSONAL ACCOUNT IN AN ONLINE SHOP
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Vilnius University, Faculty of Economics, Economic Informatics Department
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Summary

69 pages, 17 charts, 32 pictures, 31 references.

The main purpose of this master thesis is to provide a prioritized set of requirements for
an online shop that results in a positive user experience when creating and using a personal
account in an online shop.

The work consists of three main parts. The first part is a literature analysis. The author
presents the meaning of the user experience and the user account, reviews related existing
studies, identifies possible factors that contribute to a positive user experience.

The second part is the main research and its results. A quantitative survey was used to
conduct the main research. 380 people have presented the answers to the prepared structured
questionnaire. The main purpose of the questionnaire was to find out which factors contribute
to a positive user experience when creating and using a personal account in an internet shop.
The results of the research were statistically processed with the SPSS program batch.
Regression analysis was used to analyze the results. The performed research revealed that there
are 15 statistically important factors which determine a positive user experience when creating
and using a personal account. These factors have been changed to the 15 requirements for an
online store.

The third part is the justifying research — experiment. The author has created a Google
Chrome extension which allows to have two different versions of the same internet shop —
Pigu.lt. The first version (without extension) — has all the requirements defined in the main
research. The second version (with extension enabled) — eliminates all requirements defined.

The participants in the experiment evaluated their experience in both cases. The results of the
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experiment allowed to substantiate the validity of the requirements identified in the main study
and to formulate other conclusions.

At the end of the master's thesis are given conclusions and recommendations. The
conclusions and recommendations summarize the main concepts of literature analysis as well

as the results of the performed researches.
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Priedai

1 priedas. Pagrindinio kiekybinio tyrimo anketa

Konstruktas

Teiginys

Visiskai
nesutinku

Nesutinku

Nei
sutinku,
nei
nesutinku

Sutinku

Visiskai
sutinku

Klausimai
apie
registracijos

butinuma

KL.1. Man svarbu,
turéti galimybe narSyti
internetingje
parduotuvéje

neprisiregistravus.

3

5

KL.2. Man svarbu,
turéti galimybe pirkti
internetingje
parduotuveje

neprisiregistravus.

KL.3. Neigiamai
vertinu, kuomet
registracijos praSoma
vos atsidarius pagrindinj
internetinés parduotuvés

langg.

KL.4. Registruojuosi
internetinéje
parduotuvéje tik tada,
kuomet to

pareikalaujama.

KL.5. Zinant
registracijos nauda
(papildomos nuolaidos
registruotiems
lankytojams, galimybe
komentuoti ir t.t.) bui¢iau
labiau linkes(—usi)

registruotis.
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1 priedo tesinys. Pagrindinio kiekybinio tyrimo anketa

Klausimai KL.6. Man svarbu Zinoti 1
apie internetinés parduotuveés
elektroning | tikslus, vizijg ir/ar
parduotuve strategijg pries

registruojantis.

KL.7. Svetainés 1
dizainas nedaro jokios
jtakos mano

registravimuisi joje.

KL.8. Svetainéje 1
esancios klaidos nedaro
jokios jtakos mano

registravimuisi joje.

KL.9. Man svarbu, kad 1
registracijos metu ar po
jos, turéciau galimybe

konsultuotis su svetainés

darbuotoju.
Klausimai KL.10. Internetinése 1
apie parduotuvése visuomet
asmening naudojuosi galimybe
paskyra susikurti asmenine

paskyra.

KL.11. Teigiamai 1

vertinu, kuomet po
registracijos man
sukuriama asmeniné

paskyra.

KL.12. Teigiamai 1
vertinu, kuomet
asmeningje paskyroje
galiu matyti savo
uzsakymy istorija,

asmeninius pasiiilymus.
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1 priedo tesinys. Pagrindinio kiekybinio tyrimo anketa

KL.13. Teigiamai 1
vertinu svetainés
personalizavima,
kuomet jvairis
pasirinkimai yra
pritaikomi man, pagal

mano narSymo istorija.

Klausimai KL.14. Internetinése 1
apie parduotuvése visada

svetainés lengvai randu, kur

navigacija galéCiau prisijungti arba

prisiregistruoti.

KL.15. Man svarbu, kad 1
galéciau prisijungti arba
prisiregistruoti prie

internetinés parduotuvés

bet kuriame jos lange.

KL.16. Man svarbu, kad 1
po registracijos arba
prisijungimo a$ biiiau
grazinamas ] svetainés
langa, kuriame buvau
pries

registracija/prisijungima.

KL.17. Man svarbu, kad 1
po registracijos arba
prisijungimo pirkiniy

krepselyje esancios

prekes islikty.
Klausimai KL.18. Teigiamai 1
apie vertinu galimybe,

registracijos | registracijos
forma elektroningje
parduotuveje metu,

uzsiregistruoti
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1 priedo tesinys. Pagrindinio kiekybinio tyrimo anketa

naudojantis kitomis
paskyromis (Facebook,
Twitter, Google+ ir

pan.).

KL.19. Man svarbu, kad 1
registracijos metu biity
pateikiami lauky

paaiskinimai.

KL.20. Niekada 1
nepildau registracijos
formoje esanciy

nebiitiny lauky.

KL.21. I8einu i$ 1
registracijos lango, jei
jame yra daug pildymo

reikalaujanciy lauky.

Klausimas KL.22. Teigiamai 1
apie vertinu registracijg ir
vartotojo asmeninés paskyros
patirtj naudojimo galimybe
internetinése
parduotuvése.

Demografiniai klausimai:
1. Jusy lytis:
a. Moteris
b. Vyras
2. Jusy amzius:
a. <18 mety
b. 18-24
c. 25-34
d 35-44
45 — 54
f. >55

@
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3. Kaip daznai perkate internetinése parduotuvése?

a. Kelis kartus per savaite
b. Kelis kartus per ménesj

c. Kelis kartus per metus

d. Kita

2 priedas. PagrindZiamojo tyrimo dalyviy anketos atsakymai

Kontrolinis matavimas

Klausimas

Visi testavimo
scenarijai buvo
lengvai

igyvendinami.

~| Dalyvisl

~| Dalyvis2

w| Dalyvis3

~| Dalyvis4

~| Dalyvisb

~| Dalyvis6

o1l Dalyvis7

o1l Dalyvis8

~| Dalyvis9

| Dalyvis10

Atlikdamas
nurodytus scenarijus
nebuvau parduotuves
verciamas atlikti

nenorimus veiksmus.

Registracijg e.
parduotuveje vertinu

teigiamai.

Prisijungimo
galimybes e.
parduotuveje vertinu

teigiamai.

Savo patirtj e.
parduotuvéje vertinu

teigiamai.
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2 priedo tesinys. PagrindZziamojo tyrimo dalyviy anketos atsakymai

Kontrolinis matavimas

)% % 23 3 3
Klausimas = = = = 2
a a 8 8 a
Pateikite Norint Registracija | Patiko Labai daug | Registruojantis
nuomong apie | pasiekti ir lengvas pasirinkimo | buvau numestas j
savo patirtj informacijg | prisijungimas | prisijungimas, | varianty, tolimesnio
atliekant apie visada atima | prekiy mygtuky, pirkimo langa,
nurodytus parduotuve | laiko.  Visa | paieska, kuriuos gali | todél tam, kad
scenarijus reikia ilgai | kita patiko. greitas netycCia uzsiregistruociau
elektroningje | leistis pirkimo paspausti ir | pilnai,  reikéjo
parduotuvéje | puslapiu procesas. tave  gali | registruotis  i§
(kas patiko, zemyn. Nepatiko nukelti ] | naujo. Tik
kas nepatiko, | Nors tai yra informacijos | kitg puslapj. | uzsiregistravus
ka atlikti buvo | gana daznai apie Pereinant | | be prekiy
sudétingiausia, | sutinkama parduotuve ir | mokéjimo | uzsakymo
ko nepavyko | praktika grazinimo stadija paslaugos mane
jgyvendinti ir | puslapiuose politikg neleidziama | atpazino sistema.
kt.). su paieska. grizti atgal.
"begalinio
ilgio"”
turiniu, tai
vis tiek
erzina.
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2 priedo tesinys. PagrindZziamojo tyrimo dalyviy anketos atsakymai

Kontrolinis matavimas

© N~ e o =
i i & & %)
Klausimas 2, 2, 2 2 2

IS IS S S =

[ [ a a a
Pateikite Patiko, kad | Visas Negalima | Viskas buvo | Lengva
nuomong apie | galima uzduotis prisijungti | kaip ir gerai, | registracija ir
savo patirtj neprisijungti, | atlikau su  Gmail | iSskyrus buvo | prisijungimas,
atliekant net ir | lengvai. paskyra. sunku perkant | nebuvau
nurodytus neprisijungus | Reikalingg prekes ver¢iama
scenarijus krepselis informacija parduotuvéje, | atlikti
elektronin¢je | iSsaugomas. lengvai jsivelé  klaida | nenorimy
parduotuvéje | Lengva radau per — kad ir ka | veiksmy.
(kas patiko, registracija, CTRL+F pasirinktum
kas nepatiko, | lengvas paieska. (pirkti be

kg atlikti buvo
sudétingiausia,
ko nepavyko
igyvendinti ir
kt.).

per¢jimas prie
apmokéjimo.
Taciau
sudétinga rasti
informacija,
nurodyta
treiame

scenarijuje.

registracijos
ar registruotis)
abu mygtukai
veikia  kaip
be

registracijos.

pirkti
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2 priedo tgsinys. PagrindZiamojo tyrimo dalyviy anketos atsakymai

Eksperimentinis matavimas

Klausimas N - - - - - T - S
S| 8 |8|8|8|8|8|8|38|8
Visi testavimo | 2 1 1 3 3 2 2 2 3 2
scenarijai buvo
lengvai
jgyvendinami.
Atlikdamas 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2
nurodytus scenarijus
nebuvau parduotuves
verc¢iamas atlikti
nenorimus veiksmus.
Registracija e. 1 2 3 2 3 3 1 2 1 1
parduotuveje vertinu
teigiamai.
Prisijungimo 2 2 3 2 4 2 1 2 1 2
galimybes e.
parduotuvéje vertinu
teigiamai.
Savo patirtj e. 2 1 2 1 4 3 1 2 2 2

parduotuvéje vertinu

teigiamai.
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2 priedo tesinys. PagrindZiamojo tyrimo dalyviy anketos atsakymai

Eksperimentinis matavimas

Klausimas

Dalyvisl

Dalyvis2

Dalyvis3

Pateikite
nuomong apie
savo patirt]
atliekant
nurodytus
scenarijus
elektroningje
parduotuvéje
(kas patiko, kas
ka

buvo

nepatiko,
atlikti

sudétingiausia,
ko
igyvendinti ir

kt.).

nepavyko

Ilga registracijos forma su

privalomais laukais —
labai nepatogu
registruotis.

Nera alternatyviy

prisijungimo biidy, todél

privaloma  registruotis
naudojantis sudétinga
forma.

Labai neigiamai vertinu,
kad

prisijungiant/atsijungiant

tai,

iSvalomas pirkiniy
krepselis.

Neimanoma 1§jungti
prisijungimo  lango. |

tokig parduotuve daugiau

negrjz¢iau.

Savo patirt] vertinu

neigiamai: nuo
privalomo
prisijungimo iki
sunkiai surandamos
informacijos.

Toks nepatogumas

atgraso testi pirkima.
Ieskociau kitos vietos

pirkti.

Patiko prekiy paieska,
greitas peréjimas prie

atsiskaitymo. Nepatiko

nepatogi svetainés
struktiira, sudétinga
informacijos  paieska.
Prisijungimas buvo
nepatogioje vietoje,
prisijungus nebuvo
i§sisaugojes prekiy
krepselis, reklamos
trukdé igyvendinti
norimus veiksmus,
prisijungus pries
perkant buvo
nukreipiama ne |
pirkimo puslapi.
Bendrai vertinant,

pirkimo patirtis buvo
nepatogi, uzduotims
atlikti praleidau daugiau
nei

laiko, pirmoje

eksperimento dalyje.
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2 priedo tesinys. PagrindZiamojo tyrimo dalyviy anketos atsakymai

Eksperimentinis matavimas

Klausimas 2 2 S ES
a a a a
Pateikite Nepatogios Registruojantis | Negaléjau Pirmame
nuomon¢  apie | paieSkos, buvau | preké dingo i$ | rinktis prekiy | scenarijuje
savo patirtj | ver¢iamas atlikti | daikty krepSelio, | neprisijungus, | negaléjau narSyti
atliekant veiksmus, kuriy | todél turéjau dar | prisijungus neprisiregistraves
nurodytus nenoréjau karta surasti | neiSsisaugojo | — i$ tokios
scenarijus atlikti. norimg preke ir | prekiy svetainés  iSkart
elektroningje Tre€iuoju jdéti 1 krepselj. | krepselis, iSeic¢iau. TreCiame
parduotuvéje scenarijumi I§ esmés, nors | neradau scenarijuje  iSvis
(kas patiko, kas | buvo labai | sistemoje buvo | reikalingos nepavyko
nepatiko, ka | nepatogu atlikti | klaidy ir | informacijos. | prisijungti.
atlikti buvo | nurodytas nepatogumy, Antrame
sudétingiausia, | uzduotis.  Esu | taiau patys scenarijuje
ko  nepavyko | nepatenkintas ir | zingsniai neisliko  preke,
igyvendinti  ir | piktas nebuvo kuri buvo pridéta |
kt.). vartotojas, sudétingi ir ilgi, krepselj, po
Siame puslapyje | todél prisijungimo
daugiau prisijungimag turéjau ieSkoti i§
nesilanky¢iau. | vertinu naujo.
teigiamai.

IStaisius klaidas
ir palengvinus
tam tikrus
dalykus biciau
sutaupgs keleta

minuciy.
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2 priedo tesinys. PagrindZiamojo tyrimo dalyviy anketos atsakymai

Eksperimentinis matavimas

2 2 7

Klausimas 2 2 2

a a z
Pateikite Neleido narSyti pries§ tai | Parduotuvé priverté | Labai neigiamai vertinu
nuomon¢  apie | neprisijungus. Negalima | mane prisiregistruoti | tai, kad parduotuvéje
savo patirtj | prisijungti  su  Gmail | arba prisijungti. | negaléjau narSyti ir
atliekant paskyra ar Facebook. | Nebuvo galimybés | pirkti neprisiregistravus.
nurodytus Registracija sudétinga, | naudoti soc. tinkly | Pati registracijos forma
scenarijus per daug reikalauja | prisijungimo. labai didelé ir nepatogi,
elektroningje suvesti lauky. Nepavyko | Prisijungimo  vieta | sugaiSau daug laiko.
parduotuvéje informacijos rasti | buvo neaiski. Po | Prisiregistravus, i8
(kas patiko, kas | lengvai. prisijungimo KrepSelio buvo iSmesti
nepatiko, ka krepselis buvo | pirkiniai, todé¢l teko jy
atlikti buvo tus¢ias. Buvo sunku | ieSkoti i§ naujo. Tokioje

sudétingiausia, rasti naudingg | parduotuvéje
ko nepavyko informacija. greifiausiai daugiau

igyvendinti  ir nesilankyciau.

kt.).
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