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Santrauka

Pastaraisiais metais ir taip stipriai auges el. prekybos populiarumas, didziausia Suolj pasieké pasaulj
karanting, uzdarius visas nebiitinyjy prekiy parduotuves, verslas siekdamas prisitaikyti prie poky¢iy,
zengé | elektroning komercija. Verslui tai buvo galimybé nesustoti ir toliau vykdyti prekyba,
vartotojams — galimybé¢ patogiai ir greitai bet kuriuo paros metu jsigyti reikiamy prekiy. Taciau
svarbu nepamirsti, kad suteikdama daug privalumy, e-komercija turi ir neigiamy bruozy. Mokslin¢je
literatliroje yra analizuojama pirkéjy elgsena, kas skatina pirkti, kaip pritraukti naujus vartotojus ir
iSlaikyti senyjy lojaluma, kokia jtaka apsipirkimui daro vartotojy patirtis, susijusi su prekiy
grazinimu. Taciau pakankamai mazai yra analizuojama vartotojy prekiy grazinimo patirties svarba
jmonei, proceso metu gautos zinios ir kaip jas galima panaudoti tolesniuose jmonés procesuose.
Zinoma, kad jmonés praso vartotojy pateikti informacija apie prekés grazinimo priezastj. Sios Zinios
gali jmonei padéti atlikti grazintiny produkty analizg, suprasti ar konkre¢iy prekiy grazinimas gali
biti kontroliuojamas ar ne, nuspéti galimus produkto grazinimo kiekius. Turint $ig informacija galima
tinkamai valdyti produkto grazinimo procesus, siekiant gauti ziniy ir naudos, sumazinti grgzinamy
prekiy kiekj, didinti vartotojy lojaluma. Tinkamas ir efektyvus ziniy valdymas tampa vis svarbesnis
ir aktualesnis jmonéms, norinc¢ios biiti konkurencingoms rinkoje. Rasant §j darbg buvo svarbu atsakyti
1 klausima: kokias zinias, gaunamas prekiy grazinimo metu, galima panaudoti jimonés ziniy valdymo
procesuose?

Magistrinio darbo objektas: prekiy graZinimo metu gaunamy ziniy integravimas j zZiniy valdymo
procesus organizacijoje.

Magistrinio darbo tikslas: prekiy grazinimo metu gaunamy ziniy integravimas jmonés Ziniy
valdymo procesuose.

Magistrinio darbo uZdaviniai:

1. Atskleisti prekiy grazinimo svarbg el. komercijos Ziniy valdymo procesuose

2. suprasti kaip el. komercijoje prekiy grazinimo metu gauta informacija gali biiti integruojama
jmonés Ziniy valdyme.

3. Identifikuoti vartotojy patirti, susijusig su prekiy grazinimu el. parduotuvéje senukai.lt, ir
procesus, vykstancius jmongje po prekiy grazinimo.

4. Pritaikyti mokslinés literatiiros analizés metu sukurtg prekiy grazinimo metu gaunamy ziniy
integravimo j jmonés ziniy valdymo procesus modelj el. parduotuvei senukai.lt



5. Pateikti iS§vadas ir rekomendacijas, padésiancias tinkamai integruoti Zinias, jgytas prekiy
grazinimo metu, jmonés Ziniy valdymo procesuose.

Tyrimo metodai. Darbe atlickama literatiiros analiz¢ ir sukuriamas teorinis modelis. Empiriniam
tyrimui pasirinkta atvejo analizé — el. parduotuvés senukai.lt atvejis, kuris nagrinéjamas naudojant
tris skirtingus duomeny rinkimo metodus: el. parduotuvés senukai.lt grazinimo politikos analizé,
fokusuotos grupés diskusijos ir strukttiruotas interviu.

Tyrimo rezultatai ir iSvados. Atlikta tyrimo metu gauty duomeny analizé, gauti duomenys pritaikyti
teoriniam Ziniy integravimo modeliui, pateiktos iSvados ir rekomendacijos tiek el. parduotuvés
senukai.lt atveju, tiek bendrai DIY tipo el. parduotuvéms Lietuvoje. Pateiktos rekomendacijos
tolimesniems moksliniams tyrimams.
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Summary

In recent years, e. popularity of trade, the biggest leap was made in the COVID-19 pandemic in the
world. 2020 has become a real challenge for both business and society. With the introduction of
quarantine and the closure of all non-essential goods stores, businesses have moved into e-commerce
to adapt to change. It was an opportunity for business not to stop and continue trading, and for
consumers to purchase the necessary goods conveniently and quickly at any time of the day. However,
it is important to keep in mind that e-commerce also has its downsides. The scientific literature
analyzes the behavior of shoppers, which encourages them to buy, how to attract new customers and
maintain the loyalty of the old ones, and how the consumer experience of returning goods affects
shopping. However, there is little analysis of the importance of the consumer return experience for
the company, the knowledge gained during the process and how it can be used in the company's
subsequent processes. It is known that companies ask consumers to provide information on the reason
for returning the product. This knowledge can help the company to analyze the products to be
returned, to understand whether the return of specific goods can be controlled or not, to predict the
possible quantities of product return. With this information, it is possible to properly manage product
return processes in order to gain knowledge and benefits, reduce the amount of returned goods, and
increase consumer loyalty. Proper and effective knowledge management is becoming increasingly
important and relevant for companies that want to be competitive in the marketplace. In writing this
paper, it was important to answer the question: What knowledge gained during the return of goods
can be used in a company’s knowledge management processes?

Object of master's thesis: Integrating the knowledge gained during the return of goods into the
knowledge management processes in the organization.

The aim of the master 's thesis is to integrate the knowledge gained during the return of goods into
the company' s knowledge management processes.

Tasks:

1. Reveal the importance of returning goods by e-mail. in commercial knowledge management
processes

2. understand how to email. In commerce, information obtained during the return of goods can be
integrated into the company's knowledge management.

3. Identify consumer experiences related to returning goods via email. in the store senukai.lt, and the
processes that take place in the company after the return of the goods.



4. To apply the model of integration of knowledge obtained during the return of goods into the
company's knowledge management processes developed during the analysis of scientific literature by
e-mail. for the store senukai.lt

5. To provide conclusions and recommendations that will help to properly integrate the knowledge
gained during the return of goods into the company's knowledge management processes.

Research methods. The analysis of the literature is performed in the work and a theoretical model is
created. The case study selected for the empirical study is e-shop senukai.lt case, which is examined
using three different data collection methods: e-shop senukai.lt return policy analysis, focused group
discussions and structured interview.

Research results and conclusions. The analysis of the data obtained during the research was
performed, the obtained data were applied to the theoretical model of knowledge integration, the
conclusions and recommendations were presented in both e-shop senukai.lt and in general DIY type
e-shop stores in Lithuania. Recommendations for further research are provided.
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Ivadas
Temos aktualumas:

Pastaraisiais metais ir taip stipriai auges el. prekybos populiarumas, didziausia Suolj pasieké pasaulj
karanting, uzdarius visas nebiitinyjy prekiy parduotuves, verslas siekdamas prisitaikyti prie poky¢iy,
zengé ] elektroning komercijg. Verslui tai buvo galimybé nesustoti ir toliau vykdyti prekyba,
vartotojams — galimybé patogiai ir greitai bet kuriuo paros metu jsigyti reikiamy prekiy. Tuo labiau,
kad tarptautinés finansiniy paslaugy bendrovés ,,Intrum‘ atliktas tyrimas rodo, kad lietuviai tapo
vienais didziausiy pirkimo internetu entuziasty Europoje, o mazdaug pusé (48 proc.) miisy Salies
gyventojy internetu daugelj prekiy ketina pirkti ir su COVID-19 susijusiems suvarzymams
pasibaigus, todél galima teigti, kad elektroninés komercijos populiarumas tik jsibégéja. Pandemija
stipriai iSryskino el. prekybos privalumus ir j §j prekybos kanalg pritrauké daugiau vartotojy, kurie
anksciau prioriteta teikdavo pirkimui fizinése parduotuvése. Verslams tai neabejotinai suteiké naujy
galimybiy ir paskatino investuoti j e-komercijos plétra. Taciau svarbu nepamirsti, kad suteikdama
daug privalumy, e-komercija turi ir neigiamy bruozy. Mokslinéje literatiroje yra analizuojama
pirkéjy elgsena, kas skatina pirkti, kaip pritraukti naujus vartotojus ir iSlaikyti senyjy lojaluma, kokia
itaka apsipirkimui daro vartotojy patirtis, susijusi su prekiy grazinimu. Apsipirkdami internete,
vartotojai praranda galimybe prekes ir jy tinkamumg jvertinti fiziSkai. Atlikta nemazai tyrimy,
leidzianciy suprasti kas yra aktualu vartotojams, koks prekiy grazinimo procesas jiems yra svarbus,
vertinama kaip parduotuvés prekiy grazinimo politika jtakoja vartotojo sprendima pirkti. Anot Saleh
K. (2021), pries apsiperkant pirmaji karta net 67 proc. vartotojy analizuoja prekiy grazinimo politika,
o lengvas ir nesudétingas prekiy grazinimo procesas apsipirkti antrg karta skatina net 92 proc.
vartotojy. Taciau pakankamai mazai yra analizuojama vartotojy prekiy grazinimo patirties svarba
jmonei, prekiy grazinimo metu gauty Ziniy svarba ir kaip jas galima panaudoti tolesniuose jmonés
procesuose. Zinoma, kad jmonés praso vartotojy pateikti informacija apie prekés grazinimo priezastj.
Tai leidzia jmonei atlikti grazintiny produkty analizg, suprasti ar konkreciy prekiy grazinimas gali
biti kontroliuojamas ar ne, nuspéti galimus produkto grazinimo kiekius. Turint $ig informacija jau
galima tinkamai valdyti produkto grazinimo procesus, siekiant gauti ziniy ir naudos, sumazinti
grazinamy prekiy kiekj, didinti vartotojy lojalumg. Taigi, visi Sie jmonéje vykstantys procesai —
tinkamas ir efektyvus ziniy valdymas, kuris tampa vis svarbesnis ir aktualesnis jmonéms, norincios
biti konkurencingoms rinkoje. Rasant §j darbg buvo svarbu suprasti kokios zinios, gaunamos prekiy
grazinimo metu, gali biiti integruojamos j jmonés Ziniy valdymo procesus.

Magistrinio darbo problema:

Prekiy grazinimas — procesas, kurio valdymas suteikia organizacijai didelj kiekj informacijos ir ziniy.
Dazniausiai, iSgirstant frazg ,,prekiy grazinimas® yra pagalvojama apie vartotojg, kuriam dél tam tikry
priezasciy reikia grazinti preke ir dazniausiai tai néra labai maloni procedira. DPD Group atlikto
tyrimo (Verslo Zinios, 2020) duomenimis, tik 49 proc. grazinusiy prekes apklausty asmeny teigia, kad
prekes grazino lengvai ir nesudétingai. Taciau svarbu nepamirsti, kad prekés yra grazinamos
pardavéjui ir pardavéjas taip pat turi imtis tam tikry veiksmy su grazinta preke, siekiant iSvengti
nuostoliy ir § procesa paversti naudingu jmonei. Siuolaikingje visuomenéje naudingiausiu jrankiu
yra laikomos Zinios, kurias naudojant yra pasiekiami norimi rezultatai. Prekiy grgzinimo metu jmoné
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gauna didelj kiekj informacijos, kurias gali paversi naudingomis ziniomis. Efektyvus Ziniy valdymas
yra naudingas visai organizacijai siekiant tapti konkurencinga rinkoje. Kyla klausimas, kokias zinias,
gaunamas prekiy grazinimo metu, galima panaudoti jmonés Ziniy valdymo procesuose?

Magistrinio darbo objektas:
Prekiy grazinimo metu gaunamy ziniy integravimas j ziniy valdymo procesus organizacijoje.

Magistrinio darbo tikslas: prekiy grazinimo metu gaunamy ziniy integravimas jmonés Ziniy
valdymo procesuose.

Magistrinio darbo uZdaviniai:

Atskleisti prekiy grazinimo svarbg el. komercijos Ziniy valdymo procesuose;

Suprasti prekiy grazinimo ir ziniy valdymo rysj el. komercijoje;

Parengti el. parduotuvés senukai.lt atvejo tyrimo metodologija;

Atlikti atvejo tyrimo duomeny analizg;

Pateikti iSvadas ir rekomendacijas, padésiancias tinkamai integruoti Zinias, jgytas prekiy
grazinimo metu, jmonés Ziniy valdymo procesuose.

nok L=

Tyrimo metodai. Darbe atlickama literatiiros analiz¢ ir sukuriamas teorinis modelis. Empiriniam
tyrimui pasirinkta atvejo analizé — el. parduotuvés senukai.lt atvejis, kuris nagriné¢jamas naudojant
tris skirtingus duomeny rinkimo metodus: el. parduotuvés senukai.lt grazinimo politikos analize,
fokusuotos grupés diskusijos ir struktiiruotas interviu

Darba sudaro: 4 dalys, 72 puslapiai, 11 lenteliy, 19 paveiksly, nagrinéti 49 literatiiros Saltiniai, 5
priedai.
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1. Prekiy grazinimo valdymo svarba el. komercijos Ziniy valdymo procesuose

Spartus technologijy tobulé¢jimas, visuomenés persikélimas i§ realaus pasaulio j virtualia erdve,
Covid-19 pandemija yra vienos svarbiausiy priezasciy, skatinanciy versla pasinerti i elektroning
komercija. Stebimas nuolatinis prekybos internetu augimas tampa nauja nisa tiek pradedantiems
verslams, tiek jau daugeli mety sékmingai veikianioms jmonéms. Kalbant apie daugeli mety
veikiancias jmones, COVID-19 pandemija, jvestos karantino priemonés ir prekybos suvarzymai
Lietuvoje, priverté permastyti savo veiklos principus ir pradéti taikyti ne tik fizing prekyba, taciau
pasitelkti ir kitus kanalus. Todél nemazai iki tol sékmingai veikusiy versly fizinése parduotuvése ir
nekreipusiy didelio démesio elektorinei prekybai, pradéjo taikyti daugiakanale prekyba ir pardavimus
pradéjo vykdyti sustiprindami el. parduotuves, o taip pat naudodami ir kitas priemones, kaip
uzsakymai telefonu, el. pastu, mobiliosiomis programélémis.

Ziirint istoriskai, termina elektroninis verslas 1996 metais pirmieji pradéjo naudoti kompanija IBM,
apibrézdami jj kaip procesa, kurj verslo organizacija atliecka naudodama kompiuterinius tinklus
(Davidaviciené¢ ir kt., 2009). Ateityje Sio termino supratimas plétési. Atsirado daugiau veiksmy ir
verslo atliekamy operacijy, kurias galima priskirti prie el. verslo. Elektroninis verslas pradéjo apimti
tiek vidinius, tiek iSorinius verslo procesus ir §iuo metu mokslingje literatiiroje yra skaidomas j
pagrindinius elementus, tokius, kaip e. komercija, e. marketingas, e. verslo kontaktai, e. projekty
vadyba, e. biuro darbo organizavimas, e. Zmogiskyjy istekliy vadyba, e. logistika. Galima teigti, kad
el. verslas apima visy santykiy, susijusiy su tarptautiniy ir nacionaliniy sandoriy sudarymu
elektroniniu biidu, rusis.

Savokos elektroninis verslas ir elektroniné komercija daznai yra sutapatinamos, taciau kaip matoma,
e. komercija yra sudétiné e. verslo dalis. Kadangi toliau magistro darbe bus nagrinéjami procesai,
susije su internetu pirkty prekiy grazinimo procesu, svarbu suprasti kas yra e. komercija. Lietuviy
literatiiroje el. komercija autoriy apibréziama kaip:

e komerciné veikla, susijusi su prekiy ir paslaugy pirkimu ir pardavimu bei kitomis verslo
transakcijomis, kuriy dalyviai budami skirtingose fizinése vietose, sandoriams sudaryti ir
jiems vykdyti yra pasitelkia elektronines ar joms adekvacias priemonés. Tai apima prekybag
bet kokiomis prekémis ir paslaugomis, jeigu tik ji vyksta el. biidu, el. aplinkoje ir el.
priemonémis. (Paliulis ir kt., 2007).

e prekiy ir paslaugy eksponavimas e. vitrinoje, uzsakymy priémimas, aktualios informacijos
apie produktus ir uzsakymus pateikimas, kontakto su klientu uzmezgimas, greitas uzklausy
aptarnavimas, uzduociy prekybininkas paskirstymas, vykdymo kontrolé, klienty transakcijy
sekimas (Davidaviciené ir kt., 2009).

Uzsienio autoriai e. komercija jvardina kaip:

e mazmeninés prekybos prekiy ar paslaugy pirkimas ir pardavimas internetu, naudojantis
kompiuteriu ar mobiliuoju jrenginiu (Alfonso V. ir kt., 2021).

e dalijimasis verslo informacija, verslo santykiy palaikymas ir verslo sandoriy vykdymas
naudojantis telekomunikacijy tinklais. E. komercija apima tokias funkcijas kaip informacijos
teikimas, bendravimas, pirkimas, pardavimas, paskirstymas, klienty aptarnavimas, prekiy
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pristatymas ir mokéjimy operacijos klientams, tiekéjams, gamintojams. Tai veikla, leidZianti
pakeisti arba tobulinti tradicinius rinkos kanalus (Molla A., Licker P., 2001).

Tiek lietuviy, tiek uzsienio autoriai e. komercijai priskiria prekyba prekémis ir paslaugomis
pasitelkiant elektroninius kanalus. E. komercijai yra priskiriamas ne tik pats pirkimo — pardavimo el.
erdvéje procesas, taciau ir visi kiti su juo susij¢ etapai, reikalingi s¢kmingam pirkimo — pardavimo
procesui. Gilinantis j §j terming, pastebima, kad yra kalbama tik apie veiksmus, vykdomus el. erdv¢je.
Taciau Siuo nuolatinio technologijy tobul¢jimo laikotarpiu, kuomet verslui yra svarbu islikti
konkurencingu rinkoje, vien tik e. komercijos nebeuZtenka. Stipriai keiciantis gyvenimo tempui ir
vartotojy jprociams, prekyba ar paslaugy suteikimas vartotojams turi biiti pricinamas tiek bet kuriuo
paros metu i$ bet kurios pasaulio vietos, tiek ir prekiy atsiémimas ar netikusiy prekiy grazinimas turi
turéti savo pasirinkimo galimybes. Biitent Cia ir atsiranda terminai — daugiakanalé(ang. Multi-
channel) ir visakanalé (ang. omni-channel) prekyba.

Daugiakanalé prekyba Visakanalé prekyba

Parduotuve /_.-f""___‘““ Telefonas

anne —

1T ‘@ T‘ & ¢ r\' @
!E_m ) ﬁf @'/‘/‘ Intemetas \\\H‘ % Soc. tinklai
Parduotuvé Internetas Diobius Soc. Telefonas B I—"L"’
telefonas  tinkla _
Mobilus
telefonas

1 pav. Daugiakanalé (ang.multi-channel) ir visakanalé prekyba (ang. Omni-channel) (Sudaryta autorés
remiantis Cook J.A., Banker S., 2013)

Daugelis versly tiek Lietuvoje, tiek pasaulyje, jau seniai veikia daugiakanalés prekybos principu.
Imonés turi tiek fizines, tiek elektronines parduotuves. Vartotojas gali pasirinkti, kuris biidas
apsipirkimui jam yra patogesnis ir juo naudotis, taciau vartotojas neturi galimybés Siuos veiksmus
derinti tarpusavyje. Visakanal¢ prekyba suteikia galimybe vartotojui pasirinkti patogiausia
apsipirkimo ir prekés atsiémimo btida, pvz. uzsisakyti preke internetu ar telefonu ir atsiimti ja fizin¢je
parduotuvéje, taip pat pasirinkti patogiausiag biida grazinti preke pardavéjui (Cook J.A., Banker S.,
2013).

Anot Wollenburg ir kt. autoriy (2019) toks visakanalés prekybos metody derinimas tarpusavyje, kuris
uzsienio literatiiroje vadinamas ,,Click&Collect”, kuomet uzsakymas atlickamas internetu, o prekeé
atsiimama fizin¢je parduotuve, tampa vis populiaresnis, suteikia naudos tiek vartotojui, tiek
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mazmenininkui. Vartotojas, atsiimdamas preke¢ parduotuvéje, gauna galimybg jg atsiimti nemokamai,
mazmenininkas gauna galimybe populiarinti prekybos vieta, vartotojus pritraukdamas jvairiais
visakanalés prekybos kanalais.

Taikant visakanale prekyba didziausias démesys yra skiriamas operacinéms paskirstymo sistemoms
ir bendrai visam informacijos valdymui, nekreipiant démesio | tai, kokiu biidu vartotojas jsigyja ar
grazina preke. Siuo metu mazmeninés prekybos parduotuvé tampa tik vienu i3 biidy jsigyti preke,
ta¢iau mazmenininkas turi pasitlyti vartotojui kelis variantus kaip prekes rasti, jsigyti ir grazinti
(Hubner, Holzapfel, Kuhn, 2016). I$skirtinis visakanalés prekybos taikymo bruozas yra tas, kad visas
démesys yra skiriamas vartotojui, jis Sioje grandingje yra svarbiausias (zitréti 1 pav.). Vartotojas pats
renkasi jam patogiausia prekes jsigijimo biida: fiziné parduotuve, e. parduotuve, uzsakymas telefonu,
mobiligja programéle ar naudojant socialinius tinkus.

Taciau svarbu suprasti, kad apsipirkimas internete turi savo kaing, vartotojas netenka galimybés
apzitiréti preke gyvai ir jvertinti jos tinkamuma. Dél Sios priezasties didéja vartotojo nepasitenkinimo
preke ir jos grazinimo pardavéjui tikimybé (Mukhopadhyay ir Setaputra, 2007). Analizuojant
tarptautinius statistinius duomenis, net 30 proc. elektroningje erdvéje nupirkty prekiy yra grazinama,
tuo tarpu fiziskai parduotuvéje nupirkty prekiy yra grazinama tik apie 10 proc. (Saleh K., 2021).
Rodikliai Lietuvoje yra panasis, taCiau vakary Salyse vartotojai jau ilgesnj laika turi jprotj pirkti
internetinése parduotuvése, o Lietuvoje vartotojai vis dar pilnai nepasitiki el. prekyba. Tyrimai
atskleidzia, kad pagrindinés to priezastys yra vartotojy noras gyvai pamatyti produkta, baime likti
apgautam, jpratimas apsipirkti tradicinése fizinése parduotuvése, nepasitikéjimas kokybe ir
teikiamomis garantijomis (Bal¢itiniené R., 2020).

Zvelgiant i§ prekybininky pusés, prekés grazinimas arba kitaip atvirksting logistika, yra procesas,
kurio metu vartotojas gali grazinti preke dél begalés priezasCiy. Grazinus preke, pardavéjas turi
nuspresti, kokiu biidu vartotojui bus kompensuoti nuostoliai: preké pakeista, sutaisyta, bus grazinti
pinigai, suteikta nuolaida ir pan. Todél galima sakyti, kad prastai valdomas ir sudétingas prekiy
grazinimo procesas kainuoja. Patiriami ne tik finansiniai nuostoliai, kuomet jmoné prisiima
grazinamos prekés siuntimo islaidas, patiria grazintos prekés sandéliavimo ir galbut utilizavimo
kastus, bet taip pat tai imon¢ gali prarasti klientg ir sulaukti neigiamy atsiliepimy internetinéje erdvéje
(Callarman S., 2020). Dél Siy priezasciy daugelis prekybininky Lietuvoje prekés grazinimg vis dar
vertina kaip neigiamg aspektg ir nuostolius jmonei, G, Bilevi¢ius (Verslo Zinios, 2020) teigia, kad
vartotojams vienas i§ svarbiausiy aspekty, renkantis el. parduotuve yra patogus ir aiskus prekiy
grazinimo procesas. Taciau DPD Group atlikto tyrimo (Verslo zinios, 2020) duomenimis, tik 49 proc.
visy grazinusiy prekes, teigia, kad procesas buvo lengvas ir nesudétingas.

Stock J. (2006) savo straipsnyje analizuodamas prekiy grazinimg ir jo nauda jmonei teigia, kad
tinkamai ir efektyviai valdomas prekiy grazinimo procesas jmonei gali padidinti jmonés pajamas,
sumazinti kaStus, pagerinti klienty aptarnavimo patirtj ir taip suteikti jmonei stipry konkurencinj
pranaSumg. Stock J. teigimu, sékmingos jmonés supranta, kad produkty grazinimas sukuria
papildomas islaidas, taciau tinkamas produkto grazinimo atgal kelias sukuria papildoma naudg. Anot
Callarman S. (2020) grazinimo procesas suteikia jmonei galimybe¢ rinkti klienty atsiliepimus, suprasti
ju elgsena, optimizuoti jmonés vidinius procesus ir suteikti klientas papildoma verte apsiperkant
internete.
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El. parduotuviy prekiy grazinimo politika yra vienas i$ svarbiausiy dokumenty, galin¢iy padéti jmonei
pritraukti naujus vartotojus, iSlaikyti jy lojalumg ir didinti pardavimy apimtis. E. komercijos
tendencijos ir didziyjy Sios rinkos Zaidéjy patirtis rodo, kad vartotojui patogus, aiskus ir lengvas
prekiy grazinimas paskatina jj pirkti dar karta (BalCiiiniené R., 2020). Kaip teigia Pileckas J.
(Bal¢itiniené R., 2020) vartotojams pasiiilius patogy prekiy grazinimga, galima stipriai sumazinti
barjerus apsipirkimui internete. Saleh K. (2021) teigia, kad net 67 proc. pirkéjy, prie§ pirkdami
produkta, pirmiausia jsigilina j jmonés prekiy grazinimo politikg ir net 92 proc. pirkéjy sugris
apsipirkti dar karta, jei prekés grazinimo procesas pavyks sklandziai. Autoriaus teigimu, 79 proc.
pirkéjy pageidauja nemokamo prekiy grazinimo ir net 62 proc. pirkéjy vertina galimybe internetu
pirktas prekes grazinti fizin¢je parduotuvéje. Tinkamai parengus prekiy grazinimo politikg ir
analizuojant savo vartotojus, jmon¢ gali bati uztikrinta, kad prekiy grazinimo procesas vartotojams
bus lengvas, greitas ir patogus.

Vartotojy lukescius atitinkanti prekiy grazinimo politika yra veiksnys, suteikiantis vartotojams geraja
prekiy grazinimo patirtj, taciau tai nereiskia, kad sumazés jmonés kastai, patiriami valdant §j procesa.
Patogus, greitas ir lengvas prekiy grazinimo procesas kaip tik gali paskatinti vartotojus daugiau pirkti
ir daugiau grazinti. Anot G. Bileviciaus, ,,DPD Lietuva“ pardavimy ir rinkodaros vadovo Baltijos
Salims, internetiniai verslai su sklandziu ir nemokamu prekiy grazinimo procesu gali pirkéjy namuose
irengti savotiska matavimosi kabing. Pirkéjai uzsisako keliy dydziy ar skirtingy modeliy batus ir
ribus, i$ kuriy iSsirenka patogiausius ar mégstamiausius ir juos pasilieka, o nereikalingus — grazina
pardaveéjui (Verslo zinios, 2020).

Imonei svarbu suprasti, kas jtakoja prekiy grazinimg ir kokiy veiksmy gali imtis el. parduotuve,
siekdama sumazinti grazinamy prekiy kiekius, taciau tuo paciu taikydama lankscig prekiy grazinimo
politika, atitinkancig vartotojy likesCius. vairts Saltiniai kalba apie tai, kad prekiy grazinimas
dazniausiai btina dviejy tipy — kontroliuojamas ir nekontroliuojamas. Ir pagrindinis jmonés démesys
turi buti sutelkiamas kontroliuojamam prekiy grazinimui. Kadangi nekontroliuojamas prekiy
grazinimo jmon¢ suvaldyti negali, jo kiekiai néra dideli ir tam nereikty eikvoti papildomy resursy.
Daugiausiai tai susij¢ su vartotojy nuomonés pasikeitimu, spontanisku, greitu apsipirkimu ir pan.
(Stock J. ir kt., 2006).

Uzsienio autoriai pateikia nemazai informacijos ir tinkamy prekiy grazinimo valdymo bidy,
padésianciy jmonéms tinkamai reguliuoti prekiy grazinimo srautus ir tinkamai juos panaudoti jmonés
veikloje, taciau kyla klausimas ar Siais metodais naudojasi ir Lietuvoje veikiancios el. parduotuvés.
Anot Justo Macionio, Open24.1t el. parduotuvés vadovo, bendras prekiy grazinimo rodiklis svyruoja
tarp 13-16 proc., kuris Siek tiek keiciasi iSpardavimy metu. Taciau vadovas pastebéjo, kad augant
pardavimy kiekiui, grazinamy prekiy rodiklis taip pat linkes augti. Tai ypa¢ buvo stebima prasidéjus
karantinui ir stipriai iSpopuliaréjus e. prekybai. Taciau Open24.1t imoné nuolatos analizuoja turimag
informacija, siekiant suvaldyti §j procesa (BalcCitiniené¢ R, 2020). Taigi, drasiai galime teigti, kad
augantys pardavimai turi didelés jtakos ir produkty grazinimo rodikliui. Taciau prekiy grazinimo
nereikia baimintis, nes tai suteikia jmonéms reikiamos informacijos apie klientus, jy patirtis ir padeda
jmonei tobuléti, pritraukti naujus vartotojus ir iSlaikyti jy lojaluma.

Kaip galime pastebéti, tiek verslo aplinkoje, tick moksliniuose straipsniuose, Sie procesai yra
analizuojami ir jmonés, norincios biiti konkurencingos, privalo rinkti duomenis, stebéti vartotojus,
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tobulinti procesus tiek jmonés viduje, tiek iSoréje. Taciau svarbus yra ne tik duomeny rinkimas ir jy
analizeé, bet ir sugeb¢jimas valdyti turimas zinias. Reikéty suprasti, kad Zinios i§ esmés, akimi
nematomas ir nematerialus organizacijy turtas, kurj paprastai yra nelengva jvertinti ir iSmatuoti.
Taciau ziniy valdymas — vienas i§ pagrindiniy instrumenty jmonés veikloje, padésianciy didinti
imongs efektyvuma, rezultatyvuma ir konkurencinj pranasuma.

Clover H. (2018) teigia, kad Siuo metu elektroninés prekybos imonés yra vis labiau priklausomos nuo
kokybisko ziniy valdymo e. prekybos sistemose. Tai skatina jmoniy augimg, pritraukia daugiau
klienty ir didina jy lojaluma, bei padeda valdyti kintamas klienty i§laidas. Kalbant apie jmoniy augima
ir klienty skaiCiaus bei jy lojalumo didinima, tinkamai sistemindama duomenis ir panaudodama
gaunamas zinias i§ iSorés, jmoné turés pakankamai ziniy, kaip patenkinti vartotojy poreikius, kas
turés jtakos geresniems veiklos rezultatus. O kalbant apie kintamy klienty i§laidy valdyma, ¢ia galime
jtraukti ir iSlaidas, patiriamas grazinant prekes. Visas atvirkStinés logistikos procesas jmonei
kainuoja, taciau tinkamai susisteminti procesai jmonéje leis sumazinti i§laidas ir gauti naudos ateityje.

Bose R. (2005) teigia, kad ziniy valdymas tampa vis svarbesnis jmoniy sékmei vis labiau
populiaréjancioje ir stipréjancioje elektroninés komercijos eroje. Elektroninio verslo jmoniy vadovy
pagrindiniais i$Stkiais tampa siekis iSlaikyti konkurencinj pranaSumg kuriant tvirtus rySius su
darbuotojais, klientais ir tiekéjais bei partneriais. Gera ziniy valdymo strategija gali padéti pasiekti §j
tiksla. Deja, daugelis jmoniy naudoja ziniy valdymo technologijas, kurios neatitinka §iy dieny naujos
informacijos eros. Tod¢l svarbu suprasti, kaip jmonés gali sékmingai jgyvendinti ziniy valdymo
programas, kurios padés jgyti konkurencinj pranasumg. Gaunamy Ziniy tinkamas apdorojimas, jy
susisteminimas, tinkamy IT technologijy pasirinkimas yra ypatingai svarbus elektroningje prekyboje,
taCiau tai turés mazai naudos, jei jmonés personalas neturés tinkamy jgiidziy ir motyvacijos gautus
duomenis panaudoti jmonés naudai. Dauguma eksperty sutinka, kad didziausi ziniy valdymo isstukiai
yra ne technologiniai, o Zmogaus ar elgesio i$Sukiai. Siekdamos Ziniy valdymo tiksly, jmonés turi
sudaryti salygas ir skatinti mokymosi ir tobul¢jimo kulttirg, sukurdamos aplinka, kurioje darbuotojai
bty skatinami dalintis informacija, siekiant geresnés kolektyvinés darbo jégos.

Ziniy valdymas yra svarbus, nes jis padidina organizacijos sprendimy priémimo gebéjimy
efektyvuma. UZtikrinant, kad visi darbuotojai turéty prieiga prie bendros organizacijos turimos
patirties, sukuriama protingesné darbo jéga, kuri gali priimti greitus, pagrjstus sprendimus, o tai
naudinga visai jmonei. Ziniy valdymo déka organizacija turi galimybe plétoti inovacijas, sumazéja
darbuotojy kaita, vartotojai turi galimybe gauti geriausios kokybés produktus ar paslaugas.

Ziniy valdymo svarba kasmet auga. Rinkai tampant vis konkurencingesnei, vienas geriausiy bidy,
kaip islikti priekyje, yra protingai ir lanksciai kurti savo organizacija. Svarbiausias ziniy valdymo
principas - sugebéti pastebéti problemas per atstuma ir greitai reaguoti j naujg informacija bei
naujoves.

Kalbant apie prekiy grazinimg ir elektroning prekyba, pirmoji kilusi mintis— grazinama netikusi
aprangos preké. Statistikos duomenimis daugiausiai grazinamy prekiy yra drabuziai ir avalyné.
Taciau yra begalés el. parduotuviy, prekiaujanciy kity kategorijy prekémis ir susidurianciy su prekiy
grazinimu. Siame darbe norima jsigilinti j kitos srities prekes, atsizvelgiant j el. parduotuviy
populiarumo reitingg pagal lankytojy skaiciy. Verslo Zinios (Bal¢itinien¢, 2020) pateikia E. Platformy
TOP 10 Lietuvoje, pagal apsilankanciy pirkéjy srautus, duomenis, kuriuose matoma, kad karantino
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laikotarpis ypatingai aktyvus buvo el. parduotuvei senukai.lt ir lankytojy skaicius 2020 m. vasara,
lyginant su 2019 mety rudeniu iSaugo net 23,84 proc. galima daryti iSvada, kad iSaugus lankytojy
skaiCiui, iSaugo apsipirkimai el. parduotuvéje. Galima daryti prielaida, kad iSauge lankytojy ir
pardavimy skaiciai padidino ir grazinamy prekiy kiekius. Norima suzinoti, kaip senukai.lt vertina
prekiy grazinimo procesa, ar yra atliekama prekiy grazinimo ir vartotojy analiz¢, kokias Zinias jmoné
siekia jsisavinti ir integruoti jmonés ziniy valdymo procesuose.

Apibendrinant galima teigti, kad el. komercija, visakanalé prekyba, Ziniy valdymas ir jy metu
vykstantys procesai, spartaus technologijy tobul¢jimo metu yra neatsiejami vienas nuo kito. Siy
procesy efektyvus valdymas jmonéms turi biti vienas pagrindiniy tiksly, siekiant islikti
konkurencingoms rinkoje, nuolat tobuléti ir pritraukti kuo daugiau vartotojy. El. komercija
populiarumas jgavo itin didelj pagreitj su COVID-19 pandemija. Stipriai pasikeit¢ vartotojy jprociai
ir nenuslugstantis el. komercijos augimas rodo, kad artimiausiu metu tai vis dar bus vienas
populiariausiy ir klienty labiausiai vertinamy apsipirkimo btuidy. Visakanalé prekyba ir jos taikymas
jmonéms leidZia patenkinti jvairiapusiy vartotojy poreikius. Taikant visakanalés prekybos principus,
imon¢ turi galimybe iSlaikyti vartotojus, vis dar teikianCius prioriteta apsipirkimui fizinése
parduotuvése, ir pritraukti vartotojus, kurie zengia koja kojon su technologijomis ir vertina galimybe
apsipirkti naudojantis kitais kanalais. Taciau tobuléjant technologijoms ir augant el. komercijos
imonés prekiy grazinimg vertino neigiamai ir tai buvo vienas i§ nuostoliy ir papildomy resursy
reikalaujantis procesas, §iuo metu inovatyvios ir nuolat tobuléjanc¢ios jmonés pripaZjsta, kad yra
svarbu tinkamai valdyti prekiy grazinima jmonéje. Prekiy graZzinimas — daug informacijos ir ziniy
jmonei suteikiantis procesas. Prekiy grazinimo priezastys ir biidai, vartotojy atsiliepimai ir jgyta
patirtis grazinimo metu, prekiy grgzinimo politikos ypatumai — Zinios, kurias galima panaudoti
kuriant santykius ir gaunant nauda tiek jmonés viduje, tiek iSor¢je. Gautas Zinias jmon¢ gali apdoroti
ir panaudoti santykiy su vartotojais, gamintojais ir tiekéjais gerinimui, vartotojy lojalumo stiprinimui,
darbuotojy motyvacijos kélimui, bendrai organizacijos aplinkai gerinti, mazinti klaidy, nuostoliy
rizikas ir efektyvinti jmongje vykstancius procesus.
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2. Prekiy grazinimo ir Ziniy valdymo rySys el. komercijoje
2.1.Prekiy grazinimas e. komercijoje

Pirmajame skyriuje aptartas e. komercijos apibrézimas leidzia suprasti, kad e. komercija yra plati
savoka, apimanti labai daug veiksmy ir procesy, kuriy metu yra kei¢iamasi informacija, jsigyjamos
prekeés ar paslaugos, atlieckami moke¢jimai, naudojantis elektroniniais kanalais, internetu. E. komercija
taip pat apima ir ry$iy tarp organizacijy ir jy tiekéjy, vartotojy, strateginiy partneriy, reguliavimo ir
valdzios institucijy bei kity organizacijy, kiirimu, vystymu ir palaikymu (Oppog S.A., Yen D.C,,
Merhout J.W., 2005).

Mokslingje literatiiroje e. komercija skirstoma j kelis pagrindinius tipus:

e Verslas verslui (angl. Business-to-business - B2B). Tai elektroninés prekybos santykiai tarp
jmoniy, kurivos sudaro du komponentai: e-frastruktiira (logistika, taikomyjy programy
paslaugy tiekéjai, e. prekybos funkcijy, saugos ir klienty aptarnavimo sprendimy tiekéjai,
turinio valdymo programiné jranga, ziniatinklio prekybos jgalinimo jmonés) ir e-rinka (e.
svetainé, kurioje pirkéjai ir pardavéjai atlieka sandorius, keiciasi informacija).

e Verslas vartotojui (angl. Business to-consumer - B2C). Prekyba tarp jmoniy ir vartotojy,
itraukianti klientus | informacijos paieSka jsigyjant fizines prekes arba gaunant
informacines/skaitmenines prekes elektroniniu biidu. Sio tipo e. komercija sumaZina
operacijy islaidas, nes vartotojas pats greitai randa informacija apie jam btinas prekes ir jy
kainas. Taip pat naudojant §j tipg yra lengva jsilieti j rinkg dél mazy svetainés kiirimo ir
priezitiros i$laidy, taupomos jmonés sgnaudos fizinio prekybos tinklo jrengimui.

e Verslas vyriausybei (angl. Business-to-government - B2G). prekyba tarp verslo jmoniy ir
vieSojo sektoriaus. E. komercija naudojama vieSiesiems pirkimams, licencijavimo
procediiroms ar kitoms su vyriausybe susijusioms operacijoms. Cia vadovaujantj vaidmenj
prisiima vieSasis sektorius, ypatingai svarbus skaidrumas visose operacijose ir sistemy
veiksmingumas.

e Vartotojas vartotojui (angl. Consumer-to-consumer - C2C). prekyba tarp privaciy asmeny.
Privatiis asmenys dazniausiai naudojasi e. turgavieciy ar internetiniy aukciony platformomis.

e Mobilioji komercija (angl. Mobile commerce - m-commerce). Prekiy ir paslaugy pirkimas ir
pardavimas naudojant belaides technologijas, tokias kaip delniniai kompiuteriai, mobilieji
telefonai ar skaitmeniniai asistentai. Pagrinde tai yra mazmeniné prekyba arba nesudétingy
finansiniy paslaugy atlikimas.

Aprasyti e. komercijos tipai sutampa su paprastos komercijos tipais, taciau galime matyti, kad visos
operacijos yra vykdomos naudojant elektroninius kanalus. Populiariausias e. komercijos tipas yra
verslas vartotojui, kuomet mazmeninés prekybos jmonés parduoda prekes vartotojams.
Tinkamiausias $ios e. komercijos tipo pavyzdys yra el. parduotuve. Tai lengvas, greitas ir patogus
budas jsigyti reikiamas prekes, nepriklausomai nuo esamos vietos ar paros laiko. E. prekybos
populiarumas vis auga ir tai procesas, prie kurio priprato didzioji dalis visuomenés. Galima teigti, kad
yra aiSkus veiksmai ar eigos planas, kaip vartotojas jsigyja prekes. Taciau e. prekyba, taip pat kaip ir
fizinés parduotuvés, ne tik parduoda prekes, bet ir susiduria su prekiy grazinimu.
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Klienty prekiy grazinimas yra viena i§ didZiausiy visy versle egzistuojanciy grazinimy (graZinimai
tiekéjams, gamintojams ir pan.) kategorijy. Klienty prekiy grazinimas daro nuolatinj spaudimg
jmonéms tinkamai valdyti grazinamy prekiy logistika, tarpusavyje subalansuoti vartotojy poreikius ir
jmonés patiriamus kastus, atsirandancius dél jvairiy, su prekiy grazinimu susijusiy veikly. Prekiy
grazinimo valdymas susideda i§ daugelio imong¢je vykstanciy procesy, tokiy kaip santykiy su klientais
ir klienty aptarnavimo valdymas, uzsakymy vykdymas ir kiti strateginiai ir veiklos procesai. Bégant
laikui, pozitiris j klienty grazinimo procesa keitési, ir Siai dienai mokslingje literatiiroje kalbama ne
tik apie patiriamy kasty suvaldyma, bet ir apie tai, kad prekiy grazinimas gali biiti paverstas puikiu
blidu susigrazinti prarastas 1éSas grazintas prekes perparduodant ar panaudojant jmonés naudai,
santykiy su vartotojais kiirimu ir kity svarbiy rySiy uzmezgimu (Rogers ir kt., 2002). Jei anks¢iau
buvo stengiamasi rasti sprendimus kaip panaudoti grazintas prekes, $iuo metu prekiy grazinimo
valdymas yra suprantamas kaip procesas, kurj jtakoja jmon¢je taikomi pardavimo biidai, produkty
kokybé, klienty segmentavimas ar pirkimo proceso sklandumas.

Zvelgiant i§ vartotojo pusés, pirkdamas preke el. priemonémis, vartotojas turi galimybe iSanalizuoti
prekés duomenis ir vaizda pagal pateikta apraSyma, nuotraukas, kity vartotojy atsiliepimus, taciau tai
néra tas pats, kaip fiziné prekés apzitira ir jos jvertinimas. Nemazai aspekty yra svarbiis vartotojui
prie$ priimant sprendimg pirkti. Statistikos duomenimis, 67 proc. pirkéjy, prie$ pirkdami produkta,
pirmiausia jsigilina j jmonés prekiy grazinimo politika ir net 92 proc. pirkéjy sugri$ apsipirkti dar
karta, jei prekés grazinimo procesas pavyks sklandziai (Saleh K., 2021). Taigi, galima drasiai teigti,
kad prekiy grazinimo politika vaidina svarby vaidmenj vartotojy apsisprendimui pirkti ir jy lojalumui.
Autorius mini, kad 79 proc. pirkéjy pageidauja nemokamo prekiy graZinimo ir net 62 proc. pirkéjy
vertina galimybe internetu pirktas prekes grazinti fizin¢je parduotuvéje, 58 proc. vartotojy noréty,
kad grazinimas biity paprastas ir nebiity klausiama apie prekés grazinimo priezastis bei 47 proc.
vartotojy pageidauja lengvai atspausdinamos arba iskart paruostos prekeés grazinimo siuntos lipduko.
Taigi, kaip galima suprasti i§ statistikos duomeny, vartotojams ypatingai svarbus sklandus ir
nesudétingas prekiy grazinimo procesas, su galimybe pasirinkti grazinimo biida.

Tampa aisku, kad prekiy grazinimas yra procesas, kuris yra lygiai tiek pat svarbus kaip ir vystoma
verslo strategija. Svarbu analizuoti visa gaunamg informacijg apie $j procesa ir uztikrinti, kad prekiy
grazinimas biity patogus ir lengvas vartotojams, ir tuo paciu biity naudingas jmonei tiek patiriamy
kasty, tiek gaunamos informacijos prasme. Tai galima padaryti tik jsigilinus j prekiy grazinimo
procesus ir supratus, kokie veiksniai ir aspektai turi tam jtakos.

2.1.1. Prekiy grazinimo prieZastys ir biidai

Aiski, lengvai suprantama ir klienty poreikius atitinkanti prekiy grazinimo politika reguliuoja kaip
turi vykti pats prekiy grazinimas. Prekiy grazinimo metu vartotojai dazniausiai turi nurodyti
priezastis, kodé¢l preké yra grazinama. Prekiy grazinimo priezasc¢iy analiz¢ gali biiti naudinga jmonei
ir atskleisti daug informacijos apie vartotojy liikescius, jprocius ir padéti sumazinti grazinamy prekiy
kiekius ateityje. Lee (2015) visus prekiy grazinimus skirsto j dvi stambias kategorijas:

e Preké neatitinka kliento likesc¢iy
o Preké grazinama be konkreCios priezasties. Pirkéjas grazina preke nepaaiskindamas
konkrecios priezasties, taiau vadovaudamasis visomis jam suteiktomis teisémis grazinti
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preke per tam tikrg leidziamag laikotarpj. Grazinant tokias prekes dazniausiai yra uztikrinamas
ir pinigy grazinimas.

Taciau grazindami prekes, dazniausiai vartotojai yra prasomi nurodyti priezastj, kod¢l preké jiems
netiko ir yra grgzinama atgal pardavéjui. Callarman (2019) isskiria 6 pagrindines prekiy grazinimo
priezastis pagal jy daznuma:

e Preké paZeista arba brokuota (80 proc.)

e Preké neatitinka apraSymo (64 proc.)

e Preké neatitinka lukesciy (37 proc.)

e Prekés kokybé neatitinka prekés kainos (7,5 proc.)
e Prekés pristatymas truko per ilgai (7 proc.)

e Kitos priezastys (5,5 proc.)

Galima pastebéti, kad pasak autorés, dazniausios prekés grazinimo priezastys yra prekés pazeidimas
ir klaidingas/netikslus prekés aprasymas.

Klapova (2019) prekiy grazinimg skirsto j:

e Prekés gedimas ar esami defektai (garantinis grazinimas);

e Prekeé sugadinta pristatymo metu;

e Preké nebuvo pristatyta tinkamai (pristatymo laikas, nepilna pakuoté ir pan.);
e Prekés kokybé neatitinka prekés kainos;

e Preké neatitinka lukesCiy.

Kalbant apie prekés kokybe ir lukesCiy nepateisinima, dazniausiai didele jtakg tam daro prekés
dizainas ar specifikacijos, kurios biina pateiktos elektroningje erdveje. Klientas i§ prekés tikisi
daugiau nei yra i$ tikryjy, ypatingai tai galima taikyti mados prekéms.

Uzsienio autoriai, valdant prekiy grazinimg organizacijoje, vartotojy nurodomas prekés grazinimo
priezastis siiilo skirstyti j dvi kategorijas — kontroliuojamas ir nekontrolinojamas prekiy grazinimas
(The Fullfilment Lab (n.d.)).

1 lentelé. Prekiy grazinimo priezasciy kategorijos (Sudaryta autorés remiantis The Fullfilment Lab (n.d.))

KONTROLIUOJAMAS GRAZINIMAS NEKONTROLIUOJAMAS GRAZINIMAS
Nekokybiskas informacijos apie prek¢ pateikimas ,Serijinis“  grgzinimas (drabuziy ir  aksesuary
internete parduotuvés)

Prekés pazeidimai pristatymo metu Sventinio laikotarpio (dovany) graZinimai

Prekés kokybés ir kainos santykis Pasikeitusi pirkéjo nuomoné

Ilgai trunkantis pristatymo procesas -

Kontroliuojamy prekés grazinimy kiekis gali biiti stipriai sumazintas jmonei jdéjus pastangy ir
tinkamai valdant turimg informacijg. Norint suvaldyti Sio tipo prekiy grazinimo kiekius, jmoné¢ i savo
veiklg turéty jtraukti tokius veiksmus kaip produkty pakuociy perziiira, glaudziy santykiy su
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gamintojais palaikymas ir prekiy kokybés tikrinimas, patikimy transportavimo kompanijy
pasirinkimas, kuo i§samesnis prekiy apraSymas ir vizualinés medziagos pateikimas el. erdvéje.

Nekontroliuojamas prekiy grazinimas dazniausiai siejamas su pasikeitusia pirkéjy nuomone, kuomet
gauta preke nepatinka pirkéjui ir jis Sios prekés nebenori. Drabuziy pramonéje yra jprastas ,,Serijinis*
grazinimas, kuomet pirkéjas perka kelis tos pa¢ios prekés variantus ir grazina nepatikusius. Sventinis
(dovany grazinimas) stebimas po Kalédinio laikotarpio, kuomet yra grazinamos gautos, bet likes¢iy
nepateisinusios ar nepatikusios dovanos. Tokio prekiy graZinimo numatyti ir sukontroliuoti néra
galimybés. Taciau literattiros Saltiniuose yra minimas dovanojimo efektas (ang. Endowment Effect),
kuris gali turéti jtakos siekiant iSvengti nekontroliuojamy prekiy grazinimy. Pagrindinis dovanojimo
efekto principas — suteikti vartotojui kuo ilgesnj prekés grazinimo terming. Tuomet vartotojas,
zinodamas, kad turi daug laiko grazinti nepatikusig preke, susigyvena su ja ir taip laikui bégant
nusprendZia jg pasilikti arba uZsimirs¢s pradelsia grazinimo laikotarpio terming ir praranda galimybe
grazinti preke.

Rintamaki ir kiti autoriai (2021) teigia, kad vartotojy patirtis yra kuriama ne tik prekiy grazinimo
proceso metu, taciau jau nuo pat pirmojo vartotojo apsilankymo el. parduotuvéje. Vartotojas
naudojasi prekiy paieska, lygina kainas, vertina el. parduotuvés platforma, priima sprendima pirkti ir
vertina jmongés aptarnavima po apsipirkimo. Taciau vartotojo iki tol patirti geri jspidziai ir susidaryta
gera nuomon¢ apie e. parduotuve gali buti sugriauti prekiy grazinimo proceso metu. Autoriai prekiy
grazinima siiilo skirstyti j dvi kategorijas:

o Prekés gragzinimas suplanuotas. Vartotojas uzsisaké daugiau prekiy, nei buvo bitina ir
netinkamas prekes grazino. Su tokiais grazinimais dazniausiai susiduria drabuziy, avalynés ir
aksesuary prekybininkai;

e Prekés grazinimas nesuplanuotas. Gautas produktas buvo pazeistas, neveikiantis ir pan.

Autoriy (Rintamaki ir kt.. 2021) atlikto tyrimo metu buvo pastebéta, kad didelg jtakg gerajai klienty
patirCiai daro tai, ar grgzinimas buvo planuotas ar neplanuotas. Su neplanuotu grazinimu vartotojai
susiduria tuomet, kai gauta preké yra nekokybiska, pazeista, neatitinka aprasymo ir pan. IS esmés, tai
grazinimas, kurio pirkéjas nenoréjo ar nesitikéjo. Siuo atveju vartotojas patiria nemalonig biisena,
kuomet reikia ripintis prekés grazinimu atgal pardavéjui. Bitent tokiu atveju pardavéjas turi
uztikrinti, kad pirkéjo patirtis biity gera ir visas prekés grazinimo procesas vyks sklandziai. Taciau ne
viskas priklauso nuo jmonés. Klientas, grazindamas prekg, riipinasi jos iSsiuntimu (apsilankymas
pasto skyriuje, pastomato paieSka, kurjerio iSkvietimas), o tai gali sukurti nemalonig patirtj dél
sugaisto laiko, eiliy, netinkamo aptarnavimo. Biitent dél §iy veiksmy ir jgytos patirties, yra pastebima,
kad vartotojai, kuriy grazinimas buvo neplanuotas, prasCiau jvertina prekiy grgzinimo procesg ir
bendras pasitenkinimas pardavéju biina zemesnis. Tuo tarpu vartotojai, kuriy grazinimas buvo
planuotas, pateikia geresnius atsiliepimus, pastebimas didesnis S§iy vartotojy lojalumas ir
pasitenkinimas tiek pardavéju, tiek gaunama aptarnavimo kokybe.

Zvelgiant i§ jmonés pusés, vartotojai, kurie pateikia gerus atsiliepimus ir yra lojaliis, turéty biti
naudingesni ir labiau vertinami. Taciau tokie klientai daznai yra susij¢ su planuotu grazinimu, kas
sukuria jmonei papildomus kastus. Tyrimo autoriai (Rintamaki ir kt., 2021) pateikia kelis Sios
situacijos sprendimo variantus. Svarbu yra analizuoti vartotojus, jy pasirinkimus, prekiy grazinimo
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istorijg ir vartotojy elgseng po prekiy grazinimo. Turédama §ig informacijg jmon¢é gali nuspresti kaip
elgtis su patiriamais grazinimais. Vienas i§ budy, taikyti grieztesn¢ grazinimo politika, kitas budas —
segmentuoti klientus ir taikyti skirtingas prekiy grazinimo politikas. Vartotojams, kuriy grazinimai
neplanuoti ir po kurio laiko jie sugrjzta, tikty paskatinimo ir lojalumo jvertinimo padéka siekiant kurti
gerus rysius ir teigiamg patirtj. Tuo tarpu daznai prekes grazinantiems klientams (planuojamas
grazinimas) taikyti papildomus apribojimus, pvz.: grazinant pirmg prek¢ mokestis netaikomas,
grazinant kiekvieng papildoma preke, taikomas apmokestinimas. Taciau visi Sie spendimai turi bati
priimti analizuojant patiriamus kaStus ir kokig nauda/zalg jmoné galéty patirti taikydama naujus
prekiy grazinimo budus.

Prekés grazinimo biido pasirinkimas — visakanalés prekybos taikymo aspektas. Jei jmoné dirba
visakanalés prekybos principais, vartotojas turi galimybe pasirinkti jam patogy prekés grazinimo
btida: siysti preke naudojantis pastomato/kurjerio paslaugomis arba grazinti preke j fizing parduotuve.
Prekés grazinimas naudojantis kurjerio ar pastomato paslauga yra vertinamas vartotojy tuomet, kai
gavus uzsakyma, kartu yra gaunamas ir siuntos grazinimo lipdukas. Tai leidzia vartotojui grazinti
preke nemokamai ir jam patogiu metu. Anot Bonifield C., Cole C., Schultz R.L. (2010) suteikiama
galimybé nemokamai grazinti preke skatina vartotoja pirkti, vartotojas jvertina el. parduotuve kaip
patikimg ir parduodancia kokybiskas prekes ir dazniausiai taip yra sumazinama prekés grazinimo
tikimybé.

Yra jprasta, kad prekés pristatymo vartotojui metu, vartotojas nuolat informuojamas apie pristatymo
eigg (apmokéjimo gavimas, pristatymo paruoSimas, iSsiuntimas vartotojui, numatoma pristatymo
data). Prekiy grazinimo procesas turi vykti taip pat. Vartotojas turi aiskiai zinoti, kokiame etape yra
grazinama prekeé, kada galima tikétis uzsakymo apmokéjimo grazinimo. Didelg reikSme vartotojy
pasitenkinimui ir lojalumo i$laikymui turi greitas ir informatyvus prekés grazinimo procesas, taip pat
akcentuojant ir greitg pinigy grazinimg (Shafiee M. M., Bazargan N. A_, (2018)).

Taip pat svarbu paminéti, kad pasaulyje vis labiau populiar¢ja prekiy grazinimo platformos. Tai
galimybé prekés grazinimo procesy valdyma patikéti atskirai jmonei, kuri perims visus kastus
susijusius su prekiy grazinimu, jy supakavimu, jvertinimu, net gi gali tarpininkauti susigrazinant
iSlaidas, susijusias su prekiy pristatymy dél kurjeriy kaltés (BalCitiniené¢ R., 2021). Pirkéjui,
siekianCiam grazinti preke, Si galimybé yra patogi, nes dazniausiai prekiy grazinimo platformos
bendradarbiauja su dideliais, placiai i§sidésc¢iusiais pastomaty tinklais ar gerai veikian¢iomis kurjeriy
tarnybomis ir vartotojui lengva pasirinkti patogiausig vietg gragzinamos prekés iSsiuntimui pardavéjui.
Kalbant i§ jmonés perspektyvos, §is variantas yra patrauklus toms jmonéms, kurios neturi pakankamai
1€8y ar laiko resursy tinkamai valdyti prekés graZinimo procesus.

Suteikiant galimybe vartotojui pasirinkti prekés grazinimo biida, svarbu jvertinti ir tai, kokias islaidas
patirs vartotojas ir kaip tai veikia vartotojo elgseng. Moksliniais tyrimais jrodyta, kad Svelni prekiy
grazinimo politika teigiamai veikia vartotojy poreikj grazinti prekes ir tolimesnius jy apsipirkimus.
Didele jtakg tam turi jmonés leidimas grazinti prekes nemokamai. Rintamaki ir kt. autoriai (2021),
padar¢ iSvada, kad nemokamas prekiy grazinimas didina vartotojy lojaluma ir jie linke apsipirkti toje
pacioje parduotuvéje ir toliau, tuo tarpu taikant mokama prekiy grazinima klientai pakartotinai
apsiperka daug reciau.
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2.1.2. Prekiy grazinimo valdymas

Prekiy grazinimo politika yra vienas i$ pagrindiniy veiksniy, turinciy didelg jtakg vartotojo sprendimag
pirkti konkrecioje el. parduotuvéje. Europos Sajungos institucijos informacingje interneto svetainéje
yra nurodoma, kad pirkéjas, pirkdamas preke ar paslauga, turi gauti aiskiag informacija apie perkamas
prekes ir paslaugas, jy kaing, siuntimo ir pristatymo kaing, taip pat apie savo teises tuo atveju, jei
i8kilty nesklandumy ar perkamas produktas biity grazinamas, informacija apie suteikiamas garantijas
( Your Europe, 2020). Kalbant apie elektronine prekyba, §i informacija yra nurodoma parduotuveés
el. puslapyje. Vartotojas daZniausiai turi su ja susipazinti atlikdamas pirkimg, patvirtinti, kad su
pateikta informacija ir taisyklémis sutinka.

Prekiy grazinimo politika yra svarbi vartotojams, ji turi didele jtakg vartotojo apsisprendimui pirkti.
Lanksti ir aiski prekiy grazinimo politika dazniausiai yra tas veiksnys, kuris paskatina pirkéja pirkti,
o po sékmingo ir sklandaus pirmojo pirkimo, formuojamas vartotojo lojalumas. Prekiy grazinimo
politikos formavimas ir taikymas atsizvelgiant j vartotojy poreikius yra vienas i$ pagrindiniy
veiksniy, galin¢iy padéti jmonei tapti konkurencine rinkoje (Pei, Paswan, Yab, 2014). Prekiy
grazinimo politikos lankstumas leidzia iSlaikyti klientus ir didinti tiek jmonés pelningumo rodiklius,
tiek klienty kiekj (Punekar, Gopal, 2016).

Taciau, pasak Bonifield ir kity autoriy (2010), planuojant ir kuriant el. parduotuvés prekiy grazinimo
politikg biitina atsizvelgti ] tai, kokios kokybés ir tipo prekés yra parduodamos. Daznai jmonés,
parduodancios aukstos kokybés prekes taiko lankscia prekiy grazinimo politika, turint tikslg padidinti
pardavimus, t.y. grazinamy prekiy kiekiai ir patiriami kastai nebus tokie dideli taikant lanksty prekiy
grazinimg ir iSaugusios pardavimo pajamos juos padengs. Taciau jei e. parduotuvéje parduodamos
prastesnés kokybés prekés, galima tikétis didesniy grazinamy prekiy kiekiy ir lanksti prekiy
grazinimo politika gali biiti nuostolinga jmonei. Taip pat negalima pamirsti, kad vartotojai gali biti
linke apgaudinéti ir grazinti preke, kuria pasinaudojo ir ji nebereikalinga. D¢l Sios prieZasties svarbu
prekiy grazinimo politikg pritaikyti atskiroms prekiy grupéms.

Imonés taikoma prekiy grazinimo politika stipriai prisideda prie to, kaip jmoné valdo prekiy
grazinimg ir proceso metu gaunamg informacijg, bei kokiy tiksly jmoné siekia. Rollecke ir Kkiti
autoriai (2017) i$skiria tris pagrindinius prekiy grazinimo valdymo tipus, atskleidziancius skirtingus
jmonés tikslus ir jtakg jmonés rezultatams (2 lentelé).
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2 lentelé. Prekiy grazinimo valdymo tipai (Sudaryta autorés pagal Rollecke ir kt, 2017).

TIPAS 1 TIPAS 2 TIPAS 3 TIPAS

IMONES Kasty valdymas Kasty valdymas skiriant Visas démesys klientui

DEMESYS démesio klienty pasitenkinimui

pasitenkinimui

PAGRINDINIS Griezta prekiy grazinimo Taikoma dvejopa prekiy Didziausias démesys

AKCENTAS politika. Norint grazinti preke grazinimo politika, skiriamas teigiamai klienty
yra mokamas mokestis priklausomai nuo to, kas patiréiai ir kliento
(siuntimo islaidos, prekés kaltas dél prekés grazinimo. gyvavimo vertei.
priémimo islaidos ir pan.) Prekiy grazinimo politika
Apsunkintas prekiy grazinimo yra ypac lanksti.
procesas.

TIKSLAS Sumazinti prekiy grazinimo e  Sumazinti prekiy su Suteikti klientams kuo
kiekius arba net visiskai jy mazais antkainiais didesne verte ir patirtj.
atsisakyti grazinimo kiekius;

e  Pirkéjams suteikti
daugiau lankstumo

REZULTATAS o I8laidos dazniausiai néra - e Lojals klientai

sumazinamos e  Galimybé analizuoti

e Neigiama vartotojy patirtis klientus

o Prastos kokybés vartotojy
tyrimai

1 tipa taikancios jmonés dazniausiai yra mazos el. parduotuveés, kuriose yra pastebimas tinkamo
vadovavimo stygius arba Siuo metu neturincios papildomy istekliy kitaip valdyti prekiy grazinima.
Sis prekiy grazinimo valdymo tipas yra kaip priemoné atgrasyti klientus nuo prekiy grazinimo. Tagiau
jmoné susiduria su tokiais neigiamais aspektais kaip lojaliy vartotojy trikumas, taip pat truksta
duomeny esamy klienty analizei. Klientus sunku skirstyti pagal tam tikrus bruozus, taikyti jiems
specialius pasitilymus ar nuolaidas ir t.t.

2 tipa taikanCios jmoneés suteikia vartotojams daugiau lankstumo, taciau skirsto prekiy grazinimo
priezastis j dvi kategorijas: prekés grazinamos dél prekés gamyklinio defekto arba prekés sugadinimo
pristatymo metu ir kai preké grgzinama dé¢l tam tikry pirkéjo priezasciy. Lankti prekiy grazinimo
politika yra taikoma, kuomet preké grazinama ne dél pirkéjo asmeniniy priezasciy. Pagrindiné Sio
tipo nauda jmonei — jmon¢ apsisaugo nuo nepageidaujamy grazinimy, o taip pat daznai nustato tokias
salygas prekéms, kurios turi maza antkainj ir prekés grazinimas jmonei tiesiog yra nenaudingas ir
reikalaujantis papildomy islaidy.

3 tipa taikancios jmonés yra Siuolaikiskos, inovatyvios ir suprantancios kliento ir jo gyvavimo vertes
svarbg savo veikloje. Pagrindinis akcentas yra skiriamas gerajai kliento patirciai, prekiy grazinimo
politika yra lanksti. Pagrindiniai principai, kuriuos naudoja $io tipo jmonés, sickdamos sumazinti
prekiy grazinimo kiekius yra papildomi marketingo ir kiti strateginiai sprendimai kaip prekiy
pristatymai ir apzvalgos, jvairtis reklamos sprendimai, aktyvios komunikacinés priemonés, tinkamas
informacijos valdymas jmonés viduje atlickant vartotojy analiz¢ ir pritaikant jiems specialius
pasitilymus. Tai jmonei uZtikrina aukStus pardavimy rodiklius, nes klientai turi gera patirtj ir yra
lojaliis jmonei.
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Taciau autoriai pabrézia, kad § prekiy grazinimo valdymo tipg naudoti gali tik stiprios,
konkurencingos ir gerus pardavimy rodiklius turin¢ios jmonés. Taikant §j tipa, jmoné susiduria su
tikrai dideliais prekiy grazinimo srautais, papildomomis iSlaidomis juos valdant, todél yra biitina
turéti integruotas ir puikiai veikiancias duomeny bazes, kompleksinius rinkodaros ir komunikacijos
sprendimus prekiy grazinimo procesams valdyti. Sio tipo prekiy grazinimo valdymas yra bendras,
nuolat kontroliuojamas procesas, sujungtas su jmonés vykdoma veiklos ir tiksly siekimo strategija.

Analizuojant prekiy grazinimg i§ jmonés perspektyvos, didele jtakg turi logistikos procesai,
vykstantys jmoné¢je. Anksciau kalbant apie logistika ir prekiy pristatymus, svarbiausias démesys buvo
skiriamas prekiy pristatymui j prekybos vieta, deja Siandien to neuztenka. Pardavéjui ar gamintojui
prekés grazinimas sukuria daug sudétingy ir svarbiy jmonés veikloje procesy, kuriuos svarbu atlikti
kokybiskai. Jmoné turi uZtikrinti ne tik pakankamg kiekj prekiy fizinése jmonés parduotuvése, ar
prekiy pristatyma vartotojui, taciau taip pat uztikrinti kokybiskus logistikos procesus i$ vartotojo atgal
prekybininkui ar gamintojui. Mokslinéje literatiiroje tai vadinama atvirkstine logistika, ir tai turi vis
didesnj vaidmenj kasdieningje prekybos jmoniy veikloje.

Prekés grazinimas arba atvirkstinis prekés judéjimas yra vadinamas atvirkstine logistika. Dowlatshahi
(2000) atvirksting logistika apibiidina kaip procesg, kurio metu gamintojas sistemingai priima
anksciau i$siystus gaminius ar jy dalis i§ vartojimo viety, kad biity galima juos pataisyti, perdirbti
arba utilizuoti. Ritola ir kiti autoriai (2020) teigia, kad atvirkstiné logistika — tai procesas, uztikrinantis
tinkamg ir naudingg grazinamy prekiy panaudojimg ar utilizavima, siekiant ekonominés naudos, bei
atsizvelgiant j tvarumg ir ekologija.

Pagrindiniai atvirkstinés logistikos proceso elementai yra atsirandantis poreikis grazinti preke, jos
transportavimas ir gavimas j prekybininko/gamintojo sandélj, prekés/gaminio apziiira ir jvertinimas,
ri§iavimas ir prekés/gaminio tolesnio gyvavimo biido parinkimas. Sis procesas yra sudétingas,
reikalaujantis daugelio jmonés padaliniy tinkamo jsitraukimo ir efektyvaus dalyvavimo jame (2 pav.).

1
(Wi

Graginimas Priémimas Risiavimas " Perpardavimas
A l[ rﬁ‘ _ Perdirbimas
o - '
Transportavimas Patikra 2 iﬁ =
. Utilzavimas
Kita

2 pav. Atvirkstinés logistikos schema (sudaryta autorés remiantis Dowlatshahi (2000), Stock ir kt. autoriai
(2006))
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Problemos, su kuriomis susiduria jmongs, yra tai, kad prekiy grazinimo kiekius yra pakankamai sunku
prognozuoti. Tai yra veiksmas, kuris yra nepriklausomas nuo pacios jmonés ir jos veiklos, sukuriantis
papildomus kastus, tokius kaip grgzinamy prekiy priémimo viety administravimas ir iSlaidos
darbuotojams, transportavimas i§ prekiy priémimo vietos j kita prekei paskirta vieta (grazinimas |
parduotuve, garantinio aptarnavimo servisas, pagrindinis jmonés sandélis, gamintojas ir pan.). be
tokiy aiSkiai jvardijamy iSlaidy, jmonei turi buti svarbus tinkamas darbuotojy parinkimas.
Darbuotojas, priimantis grazinting preke, turi parinkti tinkamg tolimesnj prekés kelig. Todél cia
svarbu tampa darbuotojy turimos zinios, kompetencija ir gebé¢jimai iSanalizuoti gaunamg informacija
ir tinkamai ja pasidalinti su kitais jmonés padaliniais (Rogers, Lambert, Croxton, & Dastugue, 2002).

Stock ir kiti autoriai (2006) nurodo, kad atvirkstinés logistikos proceso metu grazinti produktai gali
biti panaudojami keliais biidais (Stock ir kt., 2006):

e Preké grazinama j pardavima

e Preke siunciama garantiniam aptarnavimui ir po remonto grazinama vartotojui;

e Preké siunciama atgal gamintojui (pagal susitarima);

e Preké perdirbama, panaudojama dar karta, pvz. prekiy su defektais pardavimas uz mazesng
kaing;

e Preké dovanojama (jei yra tinkama);

e Preke utilizuojama.

Tinkamas ir kokybiskas atvirkstinés logistikos valdymas gali padéti jmonei jgyti konkurencinj
pranasuma, sukurdamas tiek materialia, tiek nematerialig vert¢. Lehtinen ir Ahola, 2010. Aitken ir
Harison (2013) isskiria privalumus, kuriuos sukuria efektyvus atvirkstinés logistikos valdymas:

e leidzia gauti gamybine zaliava i§ grazinty prekiy, t.y. neSvaistant papildomos darbo jégos,
laiko ir resursy, grazintinos prekes ir jy dalys panaudojamos naujy gaminiy kiirimui

e Sukuriamas ilgesnis prekés gyvavimo ciklas panaudojant zaliavas antrg karta

e Gerinami klienty poreikiai, lojalumas ir pasitenkinimas jmone, t.y. jimon¢ analizuoja graZinty
produkty kokybe, analizuoja grazinimo priezastis, Salina trikumus ir taip prisitaiko prie
vartotojy poreikiy.

e Gaunami atsiliepimai i$ klienty, kurie padeda jzvelgti kokiy patobulinimy bei pakeitimy
reikalauja gaminiai ir kokiy naujy gaminiy poreikis atsiranda rinkoje

e Didinamas klienty lojalumas, nes klientai teigiamai reaguoja i aplinkg tausojancius jmonés
veiksmus ir grazintiny prekiy tinkamga panaudojima.

Apibendrinant, galima teigti, kad mokslinéje literatiiroje yra pateikiama nemazai informacijos, kuri
gali padéti jmonei tinkamai valdyti prekiy grazinimg ir gauti naudos. Prekés grazinimo priezastis yra
nurodoma vartotojo, grazinancio preke, ir tai vienas i svarbiausiy prekiy grazinimo analizés etapy.
Prekés grazinimo priezastys biina susije tiek su pacia preke, tiek su vartotojo likesciais. Mokslinés
literatliros autoriai iSskiria dazniausiai jvardijamas prekiy grazinimo priezastis ir pataria jas skirstyti
pagal grazinimo pobiidj. Prekiy grazinimas gali biiti skirstomas j kontroliuojama ir nekontroliuojama,
arba suplanuotg ir nesuplanuotg, remiantis prekés grazinimo priezastimi. Prekiy grazinimo priezasciy
skirstymas j kategorijas gali padéti jmonei sustyguoti prekiy grazinimg, padéti nuspéti vartotojy
elgseng, analizuoti parduodamy prekiy asortimentg ir santykius su paslaugy teikéjais. Tuo tarpu
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prekés grazinimo biido pasirinkimas yra aktualus vartotojui ir jo poreikiy tenkinimui. Mokslingje
literatiiroje pazymima, kad vartotojai vertina galimybe pasirinkti prekés grazinimo biida, ir daznai jis
biina priesingas prekés jsigijimui, pvz.: jei preké pirkta internetu, vartotojas nori turéti galimybe preke
grazinti | fizing parduotuve. Kalbant apie prekiy grazinimo valdymo elementus, galima iSskirti prekiy
grazinimo politika ir atvirkstinés logistikos procesy organizavima. Prekiy grazinimo politika nurodo
prekiy grazinimo taisykles ir dazniausiai pateikiama susipazinimui vartotojams el. parduotuvéje pries
ivykdant pirkima. Grazinimo politikos lankstumas stipriai jtakoja vartotojy elgesj ir apsisprendima
pirkti. Taciau kuriant prekiy grazinimo politika yra svarbu ne tik tenkinti vartotojy poreikius, bet ir
paciai el. parduotuvei priimti sprendima, kokig prekiy grazinimo politika ji nori taikyti ir kas yra
svarbiau — vartotojy poreikiy tenkinimas, kasty valdymas, ar bandymas suderinti Siuos du aspektus.
Atvirkstinés logistikos procesas padeda jmonei uztikrinti tinkama grazinamy prekiy tolimesnj kelia,
siekiant ekonominés naudos, o tuo paciu ir prisidedant prie ekologijos ir tvarumo. Atvirkstinés
logistikos metu yra ypatingai svarbus visy darbuotojy jsitraukimas, kompetencija ir komandinis
darbas bei tinkamas ziniy perdavimas.

2.2.Ziniy valdymas e. komercijoje

Autoriai Oppong S.A., Yen D.C. ir Merhout J.W., (2005), norédami atskleisti e. komercijos
privalumus ir esminius skirtumus, naudojasi lyginimo metodu, lygindami paprastos komercijos ir el.
komercijos aspektus, turincius jtakos Ziniy valdymo kontekste. Autoriai i§skiria tris pagrindines sritis:

» Veiklos apimtis:
. El. erdvéje veikiancios parduotuvés neturi apribojimy prekiy apimciai, ypa¢ kalbant
apie el. parduotuves, kurios veikia kaip tarpininkai prekyboje.
. El. parduotuvés néra nepriklausomos nuo vietos ir laiko, dirba visg para, yra
pasiekiama iS bet kurios pasaulio vietos.

» Vartotojai:

. Vartotojas el. parduotuve gali pasiekti i§ bet kurios pasaulio vietos ir bet kurio metu;
. Fizinio kontakto nebuvimas norint jsigyti preke ar paslauga;
. Vartotojui lengva rasti daug iSsamios informacijos apie prekes ir paslaugas. Taciau Cia

yra svarbu suprasti, kad pateikiama informacija neisgasdins ar nesuklaidins vartotojo ir bus
pateikta taip, kad biity naudinga vartotojui.

. El. parduotuvés vystomy kanaly skirtumas. Vartotojams svarbu turéti galimybe
pasiekti parduotuve naudojantis bet kuriuo kanalu ir patirti teigiamg patirtj, t.y. parduotuvé
puikiai veikia ir yra patogi naudojantis tiek kompiuteriu, tick mobiliuoju telefonu. Imonei
svarbu tinkamai valdyti informacija, susijusig su tinkamu informacijos pritaikymu skirtinguose
kanaluose.

. Galimybé vartotojui jaustis ir iSlikti anonimiSku. Fizinése parduotuvése tai
nejmanoma. E. komercijoje svarbu uztikrinti ziniy valdymo procesy skaidrumg ir kliento
duomeny sauguma;

. Galimybé suasmeninti vartotojui teikiamus pasitlymus. E. komercija suteikia
galimybe ne tik zinoti kg klientas perka, bet ir kodél. Tai yra didziulis kiekis informacijos apie
vartotojus, kurj reikia tinkamai interpretuoti ir paversti papildoma nauda jmonei, gilinantis |
vartotojy esamus ir biisimus poreikius.
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» Organizacinés sistemos ir technologiniai sprendimai:
. Visa informacija yra pasiekiama greitai ir lengvai, naudojantis IT. Labai mazai jtakos
informacijos gavimui turi zmogiskasis faktorius. Taciau ypatingai didelis démesys turi biti
skiriamas gaunamos informacijos apdorojimui, jvertinimui ir panaudojimui organizacijos
veikloje.
. Operatyvus ir sklandus atsargy valdymas. Nors Siandieniniai verslai, uzsiimantys
mazmenine prekyba, taip pat naudojasi pazangiomis organizacinémis sistemomis, taciau e.
komercijoje atsargy valdymas yra ypatingai greitas ir sklandus procesas. Visi duomenys yra
gaunami iSkart, tod¢él jmoné gali greitai priimti sprendimus, koreguoti pardavimo strategijas.
. Didelis ir nuolatinis informacijos srautas. E-komercijai yra biidingas nuolatinis ir
nenutriikstamas informacijos ir ziniy gavimo srautas, todé¢l ziniy valdymo uZzduotis yra
gebéjimas su juo tinkamai susidoroti.

Kaip galima pastebéti, dazniausiai yra minimas didZiulis gaunamos informacijos kiekis, gebéjimas ja
valdyti (ziniy valdymas) ir informacinés technologijos. Gali susidaryti jspudis, kad svarbiausia e.
komercijoje yra informacinés technologijos ir jy pagalba valdomi visi procesai organizacijoje. Taciau
Malhotra (2000) pastebi, kad per didelis démesys informacinéms technologijoms gali nulemti tikry
kritiniy ziniy valdymo sékmés veiksniy ignoravima, jei organizacijos neturés strateginio poziiirio j
ziniy valdymg. Ryan J. (2002) teigia, kad efektyvus ziniy valdymas e. komercijoje pagerina
produktus, didina veiklos efektyvuma, gerina procesy kokybe organizacijoje, turi jtakos pardavimy
augimui, kuria gerus santykius su klientais ir didina jy lojalumg. E. komercijoje yra svarbu suderinti
veiksmus ir procesus, vykstancius tarp pirkimo operacijy ir tiekéjy, logistikos ir transporto paslaugy
tiekejy, bei klienty aptarnavimo ir pagalbos centry. Tinkamai suderinti veiksmai ir procesai Siose
grandyse lemia gaunamg nuolatinj ziniy srauta. Gaunamos zinios apima visg organizacija: verslo
procesai ir taisyklés, vartotojy profiliai, informacija apie produktus, problemy sprendimo patirtys ir
eksperty jzvalgos.

Pagrindiniai organizacijoms kylantys klausimai turi biiti ,,Kaip efektyviai fiksuoti, saugoti, perduoti
ir platinti zinias?* ir ,,Kaip uztikrinti, kad ziniomis bty dalijamasi tarp kolegy, darbuotojy, visoje
organizacijoje?* Siekiant atsakyti | Siuos klausimus, organizacijoms bitina suprasti skirtumus tarp
ziniy ir informacijos. Svarbu suprasti, kad svarbu e. komercijai svarbu ne tik komunikacinés
priemonés ar informaciniy technologijy galimybés, bet ir zmogiskasis faktorius. Zmogiskasis
faktorius, inovacijos ir kiirybiSkumas yra reikalingas jau turimy Zziniy atnaujinimui ir naujy ziniy
pritaikymui. Atsizvelgiant j Siuos aspektus, autoriaus nuomone, ziniy valdymas e. komercijoje padeda
spresti  svarbiausius organizacijos prisitaikymo, iSlikimo ir kompetencijos klausimus nuolat
besikeiciancioje aplinkoje. Naudojantis Siuo pozitriu, e. komercijoje esminiais klausimais tampa
,Kaip ziniy valdymas gali jtakoti verslo strategija elektroningje erdvéje? ir ,,Kokig jtaka ziniy
valdymas turi strateginiy sprendimy priémimui?‘. Tai parodo, kad organizacijoje ziniy valdymas yra
neatsiejamas nuo verslo strategijos ir yra varomoji verslo strategijos vystymo dalis (Malhotra, 2000).

Kiekviena organizacija, sieckdama dirbti efektyviai ir biiti konkurencinga, turi norimus pasiekti
tikslus. Tiksly iskélimas taip pat svarbus ir Ziniy valdyme. Ziniy valdymo tikslai yra priversti
organizacija veikti kuo protingiau, kad buty uztikrintas gyvybingumas ir nuoseklus bendras procesas,
ir gauti didziausig naudg organizacijai. Tai padeda formuoti ziniomis pagrista organizacija, gebancia
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atrasti ry$j tarp organizacijos procesy, ziniy valdymo procesy ir organizacijos naudingumo. (Ulbinaité
A., Gribovskis J., 2020).

Taciau kalbant apie ziniy valdyma, mokslinéje literatiroje galima pastebéti tris, nuolat minimus
terminus — duomenys, informacija ir Zinios. Svarbu suprasti, kad tai néra sinonimai. Pasak
tam tikram kontekstui, informacija — tai duomenys, kuriems buvo suteikta tam tikra verté juos
organizuojant, struktiruojant ar kitaip apdorojant, jvertinant kontekstg. O informacija yra
transformuojama ] Zinias, jg integruojant ir interpretuojant kartu su ja priimancio asmens tuo metu
turimu zinojimu, patirtimi, vertybémis ir poziliriu. Esminis ziniy skirtumas yra tas, kad bitent
zmogus, turédamas tam tikrus duomenis ir informacijg ir naudodamas turimus gebéjimus, visg tai
paveréia Ziniomis. Zinios yra informacijos panaudojimo rezultatas. Tuo tarpu Ziniy valdymas
mokslingje literatiiroje yra apibréziamas kaip:

e sistemingas, aiSkus ir apgalvotas ziniy kirimas, atnaujinimas ir taikymas, siekiant
maksimaliai padidinti su Ziniomis susijusj imonés efektyvumag ir ziniy iStekliy graza (Wiig ir
kt., 1997).

e disciplina, teikianti strategija, procesa ir technologija, skirta dalytis informacija ir Ziniomis,
kurios didina organizacijos supratimo lygi, siekiant efektyviau spresti problemas ir priimti
sprendimus (Satyadas ir kt., 2001).

e sistemingas procesas, kurio metu kuriamos, fiksuojamos, dalijamasi ir analizuojamos Zinios
taip, kad jos bty tiesiogiai gerinamos (Abdullah ir kt., 2008).

e procesas, orientuotas | vertés suteikimg turimai informacijai, ja filtruojant apdorojant,
apibendrinant ir pateikiant tokiu biidu, kad ji galéty padéti zmonés gauti reikalingas Zinias .
(Jucevicien¢, Sajeva, 2012).

Galima daryti i§vada, kad svarbiausia yra gaunamas zinias pastebéti, suprasti ir jsisavinti. Bendraja
prasme zinios gali biiti gaunamos tiek organizacijos iSorinéje, tiek vidinéje aplinkoje. Be to, zinios
yra skirstomos j du lygmenis:

e Pirmojo lygio Zinios — organizacinés zinios, kurias yra sukuriamos paciy darbuotojy ir daznai
yra prilyginamos organizacijos ziniy bazei, daznai priklausancios nuo organizacijoje
parduodamy produkty ir paslaugy ir procesy, kaip produktai ar paslaugos yra kuriami.

e Antrojo lygio zinios - kiekvieno darbuotojo, kaip atskiro individo sukauptos zinios, kurios yra
prilyginamos darbuotojo geb¢jimams ir kompetencijoms. Asmeninés Zinios daznai priklauso
nuo to, uz kg darbuotojas yra atsakingas ir uz ka yra atskaitingas, nuo veiksmy, kuriuos reikia
priimti, ir nuo veiksmy, kuriy reikia imtis. (Gao, 2003, Abdullah ir kt., 2008).

Mokslingje literattiroje yra i$skiriami Ziniy valdymo procesai, kurie leidzia suprasti, kokiais etapais
Zinios yra jsisavinamos organizacijoje. 3 lentel¢je apzvelgiami pagrindiniai jvairiy autoriy pateikiami
ziniy valdymo procesai.
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3 lentelé. Ziniy valdymo procesai (sudaryta autorés)

Autorius Metai  Ziniy valdymo procesai

G. Probst 1999 Identifikavimas, jsigijimas, vystymas, dalijimasis/platinimas, panaudojimas,
i§saugojimas.

Wiig 1993 Kirimas, islaikymas, kaupimas, naudojimas

Chenn 2009 Atranka, jsigijimas, mokymasis, kiirimas, sklaida, konstravimas, saugojimas.

Jashapara 2005 Isigijimas, kiirimas, dalijimasis, fiksavimas, panaudojimas

Cerchione, 2017 Kirimas, saugojimas, dalijimasis/perdavimas

Esposito

Lestari, 2020 Priémimas, jsisavinimas, dalijimasis

Muhdaliha, Putra

Costa

V., 2016 Isigijimas, dalijimasis/perdavimas, kiirimas, naudojimas, taikymas

Monteiro S.

Shujahat M., ir kt. 2017 Kirimas, dalijimasis, panaudojimas

Pagal 3 lentel¢je pateiktus duomenis, galima pastebéti, kad dazniausiai minimi ziniy valdymo
procesai yra ziniy kiirimas/identifikavimas, jy panaudojimas/dalijimasis Ziniomis ir saugojimas, o
procesy eiliSkumas ir sudedamosios dalys taip pat kinta priklausomai nuo laikotarpio. Siekiant
suprasti kaip zinios pasiekia organizacijg ir kaip joje véliau su jomis yra dirbama, kaip jos
apdorojamos, jsisavinamos ir panaudojamos organizacijos veikloje ir organizacijos naudai, yra

svarbu

suprasti kas vyksta kiekvieno proceso metu.

Lietuviy autoriy literatiiroje kaip pagrindinius Ziniy valdymo procesus galima isskirti Siuos:

Ziniy kitrimas yra svarbus organizacijai, nes §io proceso metu yra sukuriamos organizacijai
vertingos Zinios (Atko¢itiniené, Petronyté, 2018). Ziniy kiirimo proceso metu yra
panaudojamos tiek jmonés viduje, tiek iSoré¢je gautos Zinios. Jos yra surenkamos, apdorojamos
ir iSrySkinami svarbiausi aspektai, leidziantys organizacijai kurti naujus produktus ar auginti
potencialg (Ulbinaité, Gribovskis,2020).

Ziniy panaudojimas/dalijimasis Ziniomis — tai procesas, kurio metu Zinios yra perduodamos
pacios organizacijos nariams. Svarbu, kad Siame etape visi organizacijos nariai efektyviai
dalyvauty Siame procese. Dalijimosi Ziniomis procesai turi ypatinga svarbg imonés inovacinei
veiklai (Atkocitinien¢, Petronyté, 2018). Tinkamam ziniy panaudojimui ir pasidalinimui
organizacijoje, yra svarbu turéti tinkamus specialistus, gebancius valdyti Zinias ir paskirstyti
jas reikiamiems organizacijos darbuotojams (Atkocitiniené, 2008).

Ziniy saugojimas — $iame etape didziausias vaidmuo tenka Ziniy valdymo sistemoms ir
organizacijoje veikian¢ioms IT technologijoms. Kiekvienas darbuotojas turi turéti pri¢jima
prie organizacijos ziniy bazés, kuria pasinaudoje jie galéty priimti reikiamus sprendimus.
Svarbu, kad Zinios biity kaupiamos sistemingai ir nuolat atnaujinamos, kad biity uztikrinama
apsauga nuo galimo ziniy praradimo (Ulbinaité, Gribovskis,2020).

Uzsienio autoriy mokslinéje literatiiroje svarbiausi penki ziniy valdymo procesai (Abdullah R., ir kt.,

2008):
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e Ziniy sukiirimas — organizacijos nariai tobulina Zinias mokydamiesi, spresdami problemas,
pasitelkdami naujoves, kiirybisSkuma ir importuodami i$ iSorés Saltiniy.

e Ziniy gavimas/igijimas — nariai jgyja ir fiksuoja informacija apie Zinias aiskiomis formomis.

o Ziniy transformavimas/organizavimas — Zinios transformuojamos ir tvarkomos radytinéje
medziagoje ir ziniy bazése.

o Ziniy diegimas/panaudojimas — Ziniy platinimas per $vietima, mokymo programas ir
automatizuotg ziniy bazés sistema arba eksperty tinklus.

e Ziniy taikymas — $io etapo metu pagrindinis tikslas yra Ziniy prieinamumas, kai tik jy reikia.

Abdullah ir kt. (2008) teigia, kad siekiant tinkamo ir efektyvaus ziniy valdymo procesy organizacijoje
veikimo, yra svarbu:

e Nustatyti esamq organizacijos Ziniy bazés biikle. Sio etapo tikslas — nustatyti, kur ir kaip yra
jsisavinamos ir skleidziamos dabartinés organizacijos zinios. Naudojant i§ anksto nustatytus
ziniy poreikius, identifikuojami esami ziniy $altiniai ar organizacijos sukaupta ziniy bazeé,
jvertinamas jy naudojimo patogumas bei galimybé¢ pateikti tikslias, aktualias ir savalaikes
Zinias.

e Nustatyti Ziniy spragas ir organizacijos mokymosi kliiitis. Sio etapo tikslas — nustatyti, kodél
organizacija nekuria ir netaiko tiksliy, savalaikiy ir aktualiy Ziniy. Sio etapo rezultatas yra
organizacijos mokymosi proceso tobulinimo galimybés.

o Sukurti, jgyvendinti ir tobulinti iniciatyvias ziniy valdymo strategijas, skatinti organizacijos
mokymasi. Sio etapo tikslas — sukurti iniciatyvias strategijas, padedancias kurti, jsisavinti,
skleisti ir taikyti organizacijos zinias.

Ziniy valdymo procesy taikymas, nuolatiné analizé, tinkamy IT technologijy parinkimas yra biitinybé
inovatyviai, konkurencinio pranaSumo siekianciai organizacijai. Su ziniomis organizacijoje turi biti
dirbama nuolat, ypa¢ svarbu ir padiy organizacijos darbuotojy jsitraukimas. Ziniy valdymas yra
laikomas lygiaverciu kitiems pagrindiniams organizacijoje vykstantiems procesams.

Organizacijos ziniy valdymo sistema — tai naudojamos informacinés sistemos, leidzianc¢ios efektyviai
apdoroti darbuotojy turimas ir jas panaudoti organizacijos veiklos gerinimui. Ziniy valdymo sistema
— informaciniy, komunikaciniy technologijy sistema ar platforma, sujungianti ir integruojanti
organizacijos funkcijas, leidzianti nagrinéti apdoroti ir nagrinéti kontekste isreikStas ir neisreikstas
Zinias visos organizacijos ar tam tikros jos dalies poZiiiriu.

Mokslingje literatiiroje pateikiama ziniy valdymo sistemos schema kuri leidzia suprasti kaip
organizacijoje turi vykti ziniy valdymas ir kokie procesai padeda tinkamai kurti, jsisavinti ir
panaudoti Zinias, bei kaip jas saugoti (ZiGiréti 3 pav.)
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3 pav. Ziniy valdymo sistemos schema (Jucevi¢iené, Sajeva, 2012)

Pagal 3 paveiksle pateikta schema, matome, kad ziniy valdymo sistema sudaro trys pagrindiniai
elementai: technologijos, funkcijos ir zinios. Technologiniams ziniy valdymo sprendimams autoriai
(Jucevitiené, Sajeva, 2012) priskiria grupinj darba palaikandia jranga, sprendimy priémima
palaikancias sistemas, eksperty darbg palaikancias sistemas, dokumenty valdymo sistemas,
semantinius tinklus, duomeny bazes, modeliavimo jranga ir dirbtinj intelekta. Sie technologiniai
sprendimai, jdiegti organizacijoje, yra naudojami skirtinguose verslo procesuose: valdant tiekimo
srautus ir logistikos procesus, analizuojant vartotojus, organizuojant projekting veiklg ar priimant
sprendimus dél jimonés strategijos. Technologijos, kurios gali biiti naudojamos kuriant ziniy valdymo
sistemg pateikiamos 4 lentel¢je.
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4 lentelé. Technologijy, naudojamy Ziniy valdymo sistemoje, nauda (sudaryta autorés pagal Abdullah ir kt.

(2008))

Technologijos

Intranetai

Informacijos
varikliai

paieskos

Grupinés programos

Duomenu baziy valdymo
sistemos

Duomenu saugyklos ir
duomeny gavybos
jrankiai

Dokumenty
sistema

valdymo

Technologiniai
postiimiai

Bendradarbiavimas

Vizualizacija ir
navigaciné sistema

Nauda

Saugtis vidiniai tinklai, suteikiantys idealia aplinkg dalytis informacija, pasiekiama
naudojant standarting narSykle.

Tinkamos paieskos sistemos yra neatsiejama ziniy valdymo sistemos dalis.

Palengvina dalijimasi informacija el. paStu, internetines diskusijas, duomeny bazes ir
susijusius jrankius. Grupiniy programy déka, bendradarbiavimo funkcijy pagalba gali
biti sukurtos nepanaudoty ziniy saugyklos.

Kompiuterinés duomeny bazés yra jprastos informacijos saugyklos. Ziniy valdymo
sistema gali buti sukurta taip, kad buty jtraukta informacija, kuri yra saugoma
organizacijoje ir prieinama visiems.

Duomeny saugyklos yra centralizuotos informacijos saugyklos. Duomeny gavyba — tai
specializuoti jrankiai, leidziantys organizacijai paversti vis sudétingesnius duomeny
rinkinius naudinga informacija.

Irankiy rinkinys, palengvinantis elektroniniy dokumenty valdyma, jskaitant saugojima,
katalogavima, paieska, analiz¢ ir nukreipima.

Varomoji jéga, problemos sprendimui rinkoje ar produkto tobulinimui, Ziniy perteikimas
asmeniui pagal konkrecius kriterijus.

Eksperty modeliavimas ir sprendimy priémimo analizé, kuri skatina daugiau

bendradarbiauti, jgyti ziniy ir dalytis jzvalgomis tarp ziniy darbuotojy.

Sukuria rysj tarp Ziniy elementy ir Ziniy turétojy.

Tinkamai jdiegti technologiniai sprendimai leidzia jmonei atlikti pagrindines ziniy valdymo sistemos
funkcijas: Ziniy paieka, kiirimas, saugojimas ir panaudojimas. Paskutinis etapas — Zinios. Siame etape

didziausig vaidmenj

atlicka Zmongés,

visi organizacijos darbuotojai ir asmenys, turintys

suinteresuotumg organizacijai. Etapo pagrindiné esmé — mokéti panaudoti gautas Zinias siekiant
naudos, efektyvumo ir organizacijos konkurencinio pranagumo gerinimo (Jucevic¢iené, Sajeva, 2012).
Autorés, cituodamos Heackel (2002) paveiksle pateikiamas zinias skirsto j tris kategorijas:

e Zinoti ka (know-what) — faktinés Zinios, kurios yra artimos informacijai ir yra jsisavinamos
jas interpretuojant reikiamame kontekste.

e Zinoti Kaip (know-how) — Ziniy kategorija, kuri susijusi su jgiidziais ir gebéjimu veikti. Sio
tipo zinios yra sukariamos ir lieka organizacijos viduje,

o Zinoti kodél (know why) — sisteminés Zinios, padedancios suvokti kaip atskiros detalés siejasi
su visuma. Sio tipo Zinios daZniausiai kuriamos specialiose organizacijose, mokslo jstaigose.
Siekiant jgyti $iy Ziniy, jmongés turi bendradarbiauti su Sias Zinias kurian¢iomis jstaigomis,
uzsiimti bendra veikla. Kalbant apie e. komercijos jmones, ziniy valdymo specialistams turi
biti suteiktos visos galimybés ir pasitikéjimas, dalintis gaunamomis ziniomis ir esant reikalui
jas naudoti pakartotinai.

Ziniy valdymo sistemos ir procesy efektyvumas organizacijoje gali biiti vertinamas tiek finansiniais,
tieck nefinansiniais aspektais. Nefinansiné nauda, kuria gauna organizacijos, apima visus
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organizacijos padalinius, procesus ar iSteklius. Nauda yra pastebima mokymosi procesuose,
darbuotojy bendravime, bendradarbiavime, pastebimas stipresnis darbuotojy jsitraukimas ir
motyvacija, suinteresuotumas kelti kvalifikacija, plésti Zinias. Ziniy valdymo nauda atsispindi ir
santykiy su vartotojais kirime, auga teigiama klienty patirtis, pasitenkinimas ir lojalumas.
Organizacija turi galimybes plésti rinka, skverbtis | naujas rinkas. I§ finansinés prasmés pastebimas
organizacijos pelningumo rodikliy augimas, didéjantis jmonés naSumas, efektyvumas, sumazéjg
organizacijos valdymo kastai.

5 lentelé. Ziniy valdymo organizacijoje nauda konkre¢ioms organizacijos sritims (sudaryta autorés pagal
Yahyapour, Shamizanjani, M., Mosakhani, M., 2015).

SRITIS NAUDA

Mokymas ir mokymasis. Palankios sglygos mokymuisi, ziniy didinimui, kvalifikacijos kélimui
Inovacinés ir verslumo kultiiros plétra
Geresnis ziniy integravimas jmonéje
Geriausios praktikos nustatymas ir dalijimasis ja

Bendravimas ir dalyvavimas Kokybiskesné komunikacija tarp vartotojy

Didesnis darbuotojy jsitraukimas ir bendradarbiavimas

Motyvacija Didesné darbuotojy motyvacija ir pasitenkinimas
Ziniy kapitalo nustatymas ir isaugojimas
Geresnis darbuotojy jsitraukimas j procesus
Santykiy su klientais valdymas Kokybisky santykiy su klientais palaikymas
Geresnis vertés ir paslaugy kiirimas klientams
Padidéjes klienty pasitenkinimas
Klienty skundy mazinimas

Klienty lojalumas

Rinkos ir marketingo valdymas Naujos verslo plétros galimybés
Pagerinta produkto ar paslaugos kokybé
Padidéjusi rinkos dalis
Galimybé pléstis j kitas rinkas
Apciuopiama finansiné nauda Padidéjes jmonés nasumas ir efektyvumas
Didesné akcijy kaina rinkoje
Geresni veiklos rezultatai, pelningumo rodikliai
NeiSmatuojama nefinansiné nauda  Kokybiskas strategijos gerinimas
Kokybiskesnis sprendimy priémimas
Mazesnis klaidy kiekis procesuose ir greitesnis problemy sprendimas
Sumazintas darbo kravis
Didesnis jmonés konkurencinis pranasumas
Sékmingas projekty valdymas
Naujy rysiy atsiradimas

Pagal 5 lenteléje pateiktus duomenis matome, kad tinkamas ziniy valdymas turi didele naudg ir
teigiamai veikia jmonés veiklos procesus. Taciau Oppong ir kt. (2005) pabrézia, kad nors tinkamas
ziniy valdymas yra tikrai naudingas organizacijai, daugiausiai pastangy reikalauja sugebéjimas
priversti Zzmones dalyvauti kuriant sistemg, naudotis sistema ir prisidéti prie jos kiirimo. Taigi jmoniy
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vadovai turi suprasti ziniy valdymo sistemy problemas, kad galéty sukurti ir jgyvendinti optimalias
strategijas, kurios suteiks maksimalig nauda ir padidins investicijy j tokias technologijas graza.

Ziniy valdyma bendrai galima apibudinti kaip nuolatinj pokytj. I§ pradziy Ziniy valdymas vyksta kaip
sistema, pagal tam tikrus principus, paimtus i§ zmoniy eksperty, kurie atspindi jy pozitiri j potencialy
vartotoja, ir panaudojant turimas teorines zinias. Taciau véliau yra svarbu sudaryti salygas zinias
pritaikyti realiems vartotojams, kurie gali elgtis kitaip, nei yra prognozuojama teorijoje. Svarbu
suprasti, kad bégant laikui keiciasi dél vartotojy sen¢jimo, keiciasi jy poreikiai ir interesai, todél Ziniy
valdymo procesai jmonéje turi buti prisitaikantys ir nuolat kintantys, kuomet nauja informacija ir
duomenys yra renkami, apdorojami, paverCiami ziniomis ir jtraukiami j jmonés ziniy valdymo
procesus.

Apibendrinant galima teigti, kad e. komercija, internetas ir skaitmeniné revoliucija tur¢jo didelg jtaka
jmonés informacijos rinkimo ir duomeny apdorojimo procesams. E. komercijoje pardavimo procesas
tampa vis sudétingesnis, nes klientai reikalauja itin kokybisky, labiau pritaikyty produkty bei
paslaugy, greito ir patogaus apsipirkimo proceso. Vartotojai nori biitent to, ko nori, tada, kada nori,
ir nori, kad pasirinkimai atitikty konkrecius jy norus ir lukescius. Savarankiska prekiy paieska yra
vienas i§ pardavimo procesy e. komercijoje, kuris turi vykti ypac¢ sklandziai. Nesugebant sustyguoti
Siy procesy ir tobulinti technologijy yra prarandami pardavimai ir rinkos dalis konkurentams.
Technologijy nesuderinimas taip pat jtakoja ir klaidy atsiradimo rizikg. Viso to galima iSvengti,
tinkamai naudojant Ziniy valdymo technologijas ir automatizuojant procesus.

2.3.Ziniy valdymas ir prekiy graZinimas

Imonei analizuojant prekiy grazinimo procesus, gaunamas didelis kiekis informacijos, jvardinamas
kaip griztamasis rySys, galintis padéti jmonei suvaldyti Siuos procesus patiriant kuo mazesnes islaidas
ir turint naudos jmonés veiklos rezultatams. Prekiy grazinimas i§ esmés simbolizuoja, kad jmong¢je
yra spragy, klaidy ar problemy, susijusiy su iSankstinio vertés kiirimo ar pristatymo procesais tiekimo
grandyse. Pagrindiné problema yra ta, kad informacija, susijusi su prekiy grazinimy valdymu,
papildomy resursy ar iSlaidy poreikiu, dazniausiai slypi skirtinguose jmonés procesuose ir yra
pastebimas gebéjimy ir iniciatyvos trikumas $ias Zinias priimti ir integruoti jmonés veikloje (Brenon,
2011). Tiek mokslingje literattiroje, tiek versle, vis dar per mazai démesio yra skiriama atvirksStinés
logistikos, informacijos, griztamojo rysio analizei ir Ziniy valdymui, susijusiam su prekiy grazinimu
ir §iy ziniy integravimui j visg jmongés valdyma ir strategija (Klapova, 2019).

Espinosa (2016) teigia, kad tinkamam prekiy grazinimo procesy valdymui labai svarbu tinkamos ir
kokybiskos informacinés sistemos. Prastai valdomos ir organizacijai netinkamos informacinés
sistemos lemia veiklos efektyvumo sumaz¢jima, nes yra prarandamas didelis kiekis svarbios ir
vertingos informacijos. Vartotojy atsiliepimai apie preke, grazinamy produkty dokumenty pildymas,
vartotojy skundai, iSlaidos, atsirandancios grazinant pinigus uz grazinamas prekes, yra pagrindiniai
informacijos Saltiniai, nugulantys skirtinguose jmonés padaliniuose ir gali tapti silpnosiomis ziniy ir
informacijos valdymo vietomis §ias Zinias jsisavinant ir panaudojant.

Klapalova (2019) teigia, kad zinios, gaunamos prekiy grazinimo metu, turi bati panaudojamos
organizacijos veikloje siekiant ne tik tobuléti, bet ir jgyvendinti naujas strategijas. Prekiy grazinimas
— tai procesas, suteikiantis daugybe informacijos ir tik nuo Ziniy valdymo kokybés ir sugebéjimo
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derinti jvairius procesus tarpusavyje galima gauti naudos. Informacinés sistemos, vartotojy
atsiliepimai ir ypac organizacijos darbuotojy geb¢jimai tinkamai identifikuoti gaunamg informacija,
leis organizacijai priimti sprendimus, kurie prekiy grazinimo nepavers nuostolingu. Ypatingai
svarbus iSlieka ir zmogiSkasis faktorius. Organizacijoje vyraujanti atmosfera ir tai, kiek galios priimti
sprendimus turi pats darbuotojas, stipriai jtakoja informacijos identifikavimg ir jos panaudojima.
Pagrindiné darbuotojy, dirbanciy su prekiy grazinimu, funkcija yra tinkamai suprasti klienty patirtj ir
priezastis, kod¢l preké grazinama (Stock ir kt., 2006). Svarbu, kad organizacijos darbuotojai jaustysi
vertinami, bty atsidave, turéty galimybes mokytis ir tobulinti savo zinias, turéty gebéjima kokybiskai
komunikuoti tarpusavyje (Espinosa, 2016). Tinkamo ziniy valdymo déka, darbuotojai gali iSvengti
nemazai nepatogiy situacijy sprendziant problemas. Tinkamas ziniy valdymas padeda dalintis
informacija ir vartotojams pateikti vienodus atsakymus j pasikartojancias problemas, nepriklausomai
nuo to, su kuriuo specialistu vartotojas bendrauja. Tuo tarpu neigiami vartotojy atsiliepimai ir bloga
patirtis neturi daryti jtakos vadovy bendravimui su darbuotojais. Tokie atvejai turi biiti nagrinéjami
ypac atidZiai, i$ jy turi biiti siekiama gauti kuo daugiau informacijos, siekiant ateityje iSvengti panasiy
situacijy. Darbuotojas turi jausti stipry atgalinj ry§j ir vadovy palaikymg sprendziant sudétingas
situacijas.

Kuomet jmonei yra grazinama preke, svarbus yra pirminis etapas, kuriame gaunama ypatingai daug
griztamojo rysio i§ klienty. Ir biitent ¢ia Schulz ir kiti autoriai (2019) pastebi, kad tinkamy rysiy ir
komunikacijos kiirimas prasideda jau nuo prekés pateikimo el. parduotuvéje, reklaminio bukleto
pateikimo vartotojui ir kity procesy, susijusiy su vartotojo veiksmais, renkantis produkta. Autoriai
i§skiria pagrindinius kriterijus, kuriais vadovaujasi vartotojas, prie§ nuspresdamas pirkti:

e Prekeés pateikimas el. erdvéje (nuotraukos, specifikacijos, vaizdo medziaga, reklama ir kt.)
e Vartotojy atsiliepimai apie konkrety produkta.

Atlikti mokslininky tyrimai atskleidzia, kad Sie du kriterijai daro didziulg jtaka vartotojams ir mazina
prekés grazinimo tikimybe. Kuo tikslesné informacija apie preke¢ yra pateikiama, kuo daugiau
vartotojy atsiliepimy galima rasti, tuo aiSkesnis vaizdas yra susidaromas apie preke ir dazniausiai
vartotojo liikkesCiai gavus preke biina patenkinami. Atsiliepimai apie preke ir jy kiekis bei jvairové
leidzia vartotojui susidaryti aiSkesnj vaizda apie preke¢ ir neturéti didesniy likesCiy. Taciau
prekybininkai turi uztikrinti, kad atsiliepimai apie preke bus objektyviis ir skatinti klientus paraSyti
kokybiskus atsiliepimus apie pirktas prekes (Minemma ir kt., 2016).

Klapalova (2019) teigia, kad ne tik vartotojy atsiliepimai, skundai ir visa su vartotojais susijusi
informacija yra svarbi. Bendradarbiavimas ir rySiy kiirimas su garantinio remonto jmonémis taip pat
yra svarbus, siekiant gauti informacijg apie taisomus produktus, jy bukle, gedimus ir véliau Sig
informacijg pritaikyti priimant sprendimus dél asortimento ar pardavimy strategijy.

Atlikus mokslinés literatiiros analizg ir jsigilinus j e. komercijos, prekiy grazinimo ir ziniy valdymo
aspektus, aiskiai matyti, kad ziniy valdymas ir e. komercija yra neatsiejami sékmingoje
organizacijoje. Galima drgsiai teigti, kad e. komercija — tai nuolatinis informacijos srautas ir
kiekvienas jmoné¢je vykstantis procesas sukuria zinias ir informacija, kuri panaudojama kituose
imongs veiklos procesuose. Biitent taip yra su ir su prekiy grazinimu. Prekiy grazinimo metu gaunama
informacija yra labai vertinga, svarbu ja tinkamai identifikuoti, jvertinti ir paversti nauda jmonei.
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Vartotojy atsiliepimai, skundai ir nurodomos prekiy grazinimo priezastys gali daug pasakyti apie
vartotojy poreikius, jy patirt] ir likesCius ateities santykiams. Prie $ios informacijos pridéjus
informacijg gaunamg i§ garantinio aptarnavimo centry, taip pat jvertinus atsiliepimus el. erdv¢je apie
pacius produktus, galima rasti sprendimus pardavimy strategijos gerinimui, asortimento tobulinimui,
partneriy, tiekéjy pasirinkimui. [vertinus visg, mokslingje literatiiroje pateikta informacija, galima
isskirti pagrindinius principus, kurie yra svarbus vartotojams, siekiant sukurti teigiamg patirtj ir
islaikyti jy lojalumg (3 pav).

Aiski prekiy
grazinimo politika

Galimybé grazinti
prekes
nemokamai

Grazinimo budo

Komunikacija S
pasirinkimas

4 pav. Prekiy grazinimo valdymo principai, kuriant verte vartotojui (sudaryta autorés)

Pagal 4 paveiksle pateiktus zingsnius, vartotojy atzvilgiu yra svarbu:

Suformuoti aiskiq prekiy grqzinimo politikq. Moksliniais tyrimais jrodyta, kad lanksti ir aiski
prekiy grazinio politika didina vartotojy lojaluma, o tuo paciu ir sumazina grazinamy prekiy
kiekius (Rintamaki ir kt., 2021).

Uztikrinti galimybe pasivinkti prekiy grqzZinimo biidg. Vartotojas jauciasi saugiai ir patogiai
zinodamas, kad gali pasirinkti ne tik prekeés pristatymo biida, taciau ir prekés grazinimo biida:
grazinimas fizinéje jmonés parduotuvéje arba naudojantis kurjeriy/pastomaty paslaugomis.
Siulyti nemokamq prekiy grqzinimg. Galimybé grazinti prekes nemokamai taip pat sukuria
pasitikéjimo jmone jausma. Kartu su pristatoma preke, pakuotéje galima pateikti ir siuntos
lipduka, kuris biity naudojamas grazinant preke.

Nuolat komunikuoti su vartotojais prekiy grqgzinimo proceso metu. Nors komunikacija su
vartotojais pradedama jau tuomet, kai vartotojas apsilanko el. parduotuvéje, komunikacija
prekiy grazinimo proceso metu yra svarbi dél vartotojo saugumo jausmo. Kiekvieno veiksmo
aisklis terminai ir jmonés atsakas vartotojui yra svarbus norint sukurti teigiamg grazinimo
patirtj. Vartotojui svarbu pateikti informacijg apie grazinamos prekés kelig iki jmonés, priimtg
sprendimg dél grazintinos prekés nuostoliy kompensavimo ar numatomg pinigy grazinimo
laikotarpj. Si informacija yra ypatingai svarbu kuomet prekés grazinimas vyksta ne fizinéje
parduotuvéje.
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Visi Sie prekiy grazinimo valdymo principai yra daugiausiai orientuoti | vartotojg ir jo teigiamos
patirties kiirima prekiy grazinimo proceso metu, o tuo paciu ir santykiy kiirimg. Jmoné, suteikdama
vartotojui teigiama patirtj, lengva ir patogy, jo poreikius atitinkantj prekiy grazinimo procesg, didina
klienty lojalumg, o tuo paciu ir turi didziulj kiekj informacijos vartotojy analizei, segmentavimui,
pardavimy strategijos pritaikymui pagal vartotojus. Atsizvelgiant j organizacijos viduje vykstancius
procesus, susijusius su prekiy grazinimu yra svarbiis aspektai, kurie priklauso nuo pacios jmonés (5
pav.).

Klienty
atsiliepimy analize
- klienty
rekomendavimo
indeksas

Grazinamy prekiy Nuolatinis rysiy
Profesionaliis priezasciy analizé palaikymas su

darbuotojai ir informacijos iSorés partneriais,
dalijimasis paslaugy teikéjais

5 paveikslas. Prekiy grazinimo valdymo principai jmonéje (sudaryta autorés)
Valdant prekiy grazinimg jmonés viduje, svarbu:

e Profesionaliis darbuotojai. Tiek fiziniuose prekiy grazinimo centruose, tick komunikuojant
el. erdvéje yra ypatingai svarbus personalo komunikavimas su vartotojais, siekiant tinkamai
suprasti ir identifikuoti jy patirtj, o véliau Siomis Ziniomis pasidalinti su kitais jmonés
padaliniais. Tik darbuotojy profesionalumas ir nuolatinis tobulé¢jimas savo srityje gali biiti
raktas j s€¢kmingg ir tiksliai identifikuotg vartotojy patirtj ir privalumas sprendziant iSkilusias
nemalonias situacijas, ypac¢ neplanuoty grazinimy metu.

o Analizuoti prekiy grqzinimo priezastis. Prekiy grazinimo priezasciy analizé suteikia daug
informacijos tiek apie vartotojus, tiek apie parduodamus produktus. Analizuojant vartotojus,
galima suprasti vartotojy pirkimo ir grazinimo jprocius, teikti specializuotus pasiiilymus.
Analizuojant prekiy grazinimo priezastis, galima nustatyti, kurie parduodami produktai gali
buti koreguojami, galbiit yra poreikis taisyti el. erdvéje esancig klaidinancig informacija,
galbiit verta atsisakyti tam tikry daZnai grazinamy prekiy. Sia informacija svarbu dalintis su
visais susijusiais padaliniais. Personalas, formuojantis el. parduotuvés asortimentg, vykdantis
marketingo strategijas, atsargy ir sandélio valdymo personalas susiduria su prekiy grazinimu
ir turi jtakos §io proceso metu gautos informacijos valdymui. Analizuojant grazinamy prekiy
priezastis galima koreguoti prekiy asortimentg, analizuoti ne tik pirkéjus, bet ir gamintojy,
tiekéjy prekes ir su jomis atsirandancias problemas.
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o Nuolatinis rySiy palaikymas su jmonés partneriais, paslaugy teikéjais. Svarbu palaikyti rySius
ne tik organizuojant pardavimo procesus, taCiau ir atvirkstinés logistikos metu. Sklandus
grazinimo procesas, tikslus ir aiSkus kiekvienos grandies darbas padeda suteikti vartotojams
gera patirtj, o jmonei patirti maziau nuostoliy. Komunikacija su garantinio serviso
darbuotojais taip pat prisideda prie turimo asortimento formavimo ir grazinimo kiekio
mazinimo.

o Klienty atsiliepimy analizé arba klienty rekomendavimo indeksas. Tai priemoné, leidZianti
suprasti klienty pasitenkinimo lygj, identifikuoti problemas, susijusias tiek su prekiy
pardavimu, tiek su el. parduotuvés veikla, tiek su prekiy grazinimu.

Vadovaujantis moksline literatiira ir i$skirtais principais, sukurtas prekiy grazinimo metu gaunamy
ziniy integravimo | ziniy valdymo procesus modelis (6 pav.). Pateiktame Ziniy integravimo modelyje
prekiy grazinimas yra priskiriamas ziniy paieSkos procesui. Prekiu grazinimg modelyje galime
apibuidinti kaip vartotojo ir jmonés darbuotojo santykij, kuomet grazinimo metu yra apsikei¢iama
informacija ir ziniomis. GraZinimo prieZastis, vartotojo patirtis, graZinimo budas — tai
pagrindiniai objektai, priskiriami Ziniy kiirimo etapui. Sio proceso metu sukuriamos ypag vertingos
zinios, kurios gaunamos tiek jmonés viduje, tiek iSor¢je. Prekiy grazinimo metu daugelis vertingy
Ziniy yra gaunama i$ iSorés, atliekant prekiy graZinimo priezas¢iy, vartotojy ir grazinimo budo
analizes. Siame etape Zinios yra surenkamos, apdorojamos, analizuojamos, idskiriami pagrindiniai
aspektai, leidziantys jmonei integruoti zinias tolimesniuose veiklos etapuose.

IS prekiy grazinimo gauty ziniy panaudojimo etape ziniomis yra dalijamasi su jmonés darbuotojais,
jas panaudojant svarbiuose prekiy grazinimo ir jmonés veiklos tobulinimo procesuose. Modelyje
pateikiami pagrindiniai etapai ir jmonés veiklos sritys, kuriose zinios gali buti integruojamos ir
panaudojamos jmonés tobuléjimui. Siame Ziniy panaudojimo etape ypatingai svarbus yra darbuotojy
profesionalumas ir jsitraukimas. Kokybiskai atlikti pirmieji ziniy valdymo etapai leidzia jmonei
turimas zinias panaudoti bendraujant su prekiy tiekéjais, gamintojais, paslaugy teikéjais, motyvuojant
darbuotojus ir didinant jy jsitraukima, valdant grazinamy prekiy kiekius, mazinant patiriamus kastus,
o taip pat ir siekiant bendro jmonés veiklos efektyvumo.

Paskutinis ir svarbiausias Ziniy valdymo etapas — Ziniy saugojimas. Cia svarbiausig vaidmenj atlicka
imongés informacinés sistemos ir technologiniai sprendimai, kurie visiems jmonéms darbuotojams
suteikia galimybe dalintis ziniomis.
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o Prekeés brokas ey
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6 pav. Prekiy grazinimo metu gaunamy Ziniy integravimo j ziniy valdymo procesus, modelis (sudaryta
autores)

Apibendrinant mokslings literatiros analizés metu gautg informacijg apie prekiy grazinimg ir Ziniy
valdymg e. komercijoje, galima daryti iSvada, kad Sie procesai yra neatsiejami ir ypatingai svarbis
kiekvienai, norinciai tobuléti jmonei. Svarbu paminéti tai, kad e. komercijos déka Sie procesai ir ypac
ziniy gavimas ir jy panaudojimas vyksta ypatingai greitai. Visa reikiama informacija ir Zinios,
naudojantis technologijomis ir jmonéje jdiegtomis sistemomis yra pasiekiamos Cia ir dabar, kadangi
e. komercijoje vykdoma veikla neturi laiko ir vietos apribojimy. Tai turi didele itakg sklandziam ziniy
integravimui jmonés veikloje. Zvelgiant j prekiy grazinima i§ vartotojy pusés, jiems yra svarbu
lengvas ir nesudétingas prekés grazinimas, lanksti prekiy grazinimo politika, jmonés rodoma
komunikacija. Patvirtinus Siuos aspektus, yra kuriama geroji vartotojy patirtis ir didinamas lojalumas.
Zvelgiant i§ jmonés pusés — prekiy grazinima galima tapatinti su didZiuliu kiekiu Ziniy, panaudojamy
visuose jmonés procesuose, pradedant nuo vidinés komunikacijos, atvirkstinés logistikos, baigiant
pardavimy strategijos kiirimu, santykiy su gamintojais, paslaugy teikéjais palaikymu ir karimu.
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Bendrai, efektyvus prekiy grazinimo ir jo metu gaunamy ziniy integravimas ] jmonés procesus
suteikia tiek finansings, tiek nefinansinés naudos abiem puséms — tiek vartotojui, tiek jmonei.
Vartotojas, jgydamas gerg patirt] prekiy graZzinimo metu, jauciasi vertinamas ir tampa lojalus el.
parduotuvei. Tuo tarpu jmoné¢, sukurdama geraja patirtj vartotojui ir atsizvelgdama i jo poreikius,
gauna zinias, kurias tinkamai integravus, galima sumazinti kaStus, susijusius su jvairiy procesy
valdymu, sukurti gerus rySius tiek su vartotojais, tiek su partneriais, skatinti darbuotojy
suinteresuotumg ir motyvacija, didinti jmonés konkurencinguma rinkoje.
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3. El parduotuvés senukai.lt atvejo analizé
3.1. UAB ,,Kesko Senukai Lithuania* charakteristika

UAB ,,Kesko Senukai Lithuania® — jmoné, savo veikla pradéjusi Kaune, 1992 metais ir Siuo metu ne
tik Lietuvoje, bet ir kitose Baltijos Salyse pirmaujanti kompanija, uzsiimanti mazmenine, didmenine
ir internetine prekyba. Tai parduotuviy tinklas, pirkéjams sitilantis gausy jrengimy ir interjero, namy
statybos, buities, sodo ir laisvalaikio prekiy asortimentg. Nuo 2020 mety, kuomet viso pasaulio
prekyba stipriai pakeit¢ COVID-19 pandemija, jmoné, siekdama rasti biidy testi veikla, savo
asortimentg papildé maisto produktais, prekybai vykdyti sudaré galimybes prekes uZzsisakyti
skirtingais kanalais. Siuo metu Lietuvoje veikia 85 prekybos tinklo ,,Senukai® parduotuveés
(senukai.lt, n.d.).

Imonés vizija:

Bati pirmaujancia Europoje DIY (liet. pasidaryk pats) tarptautine mazmeninés prekybos kompanija,
siilancia platy namy statybos, jrengimo ir interjero, buities, sodo bei laisvalaikio prekiy asortimentq.
Taip pat, ne tik visuomet suteikti klientams profesionaly aptarnavimg, reikalingas konsultacijas, bet
ir drauge atrasti efektyviausius sprendimus.

Imonés misija:

» Uztikrvinti platy prekiy pasirinkimg Zmonéms, statantiems biistq ir gerinantiems savo
gyvenamgjq aplinkg.

»  Sudaryti galimybes gauti profesionaliq konsultacijq ir patogiai apsipirkti jvairiais pardavimo
kanalais uz geriausias kainas.

» Biti patikimu partneriu klientams ir tiekéjams bei puoseléti ilgalaikius bendradarbiavimo
santykius, naudingus visoms puséms.

»  Sukurti gristq pasitikéjimu, draugiskq ir komfortiskq aplinkq, kurioje misy darbuotojai augty,
tobuléty bei sékmingai siekty karjeros.

Pagrindiniai UAB ,,Kesko Senukai Lithuania“ konkurentai Lietuvoje yra UAB , Ermitazas®, UAB
»Makveza“ ir UAB ,,Depo DIY LT*. Konkurenty palyginimas pateiktas 6 lenteléje.

6 lentelé. UAB ,,Kesko Senukai Lithuania“ ir konkurenty palyginimas (sudaryta autorés, remiantis
rekvizitai.lt (n.d.) duomenimis).

UAB ,,Kesko UAB UAB ,,Makveza“ UAB DEPO

Senukai Lithuania“ ,,Ermitazas“ (Moki Vezi pard.tinklas) DIY LT
Parduotuviy skai¢ius 85 10 24 5
Darbuotojy skai¢ius 3300 772 751 864
Prekybos kanalai Parduotuvé Parduotuvé Parduotuvé Parduotuvé

El. parduotuvé
Uzsakymai telefonu
UzZsakymai el. pastu

El. parduotuve

El. parduotuve

El. parduotuve

Pardavimo pajamos, 528 846539 € 95603 111 € 102 475 893 € 114 821 488 €
2020 m.

Pardavimo pajameos, 472 110365€ 102 366 690 € 88 144 265 € 99043 145 €
2019 m

Pardavimo pajames, 431 589533€ 89 843 422 € 81 828 827 € 63299 037 €

2018 m
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UAB ,,Kesko Senukai Lithuania“ yra rinkos lyderis Lietuvoje. Tai jmoniy grupé, turinti placiausiai
iSvystytg parduotuviy kiekj, jmonéje dirba 3300 darbuotojy. Analizuojant 3 mety pardavimo pajamy
rodiklius galima pastebéti, kad UAB ,,Kesko Senukai Lithuania®“ pardavimo pajamos nuolat auga ir
konkurenty pardavimo pajamas virSija maziausiai 4 kartus. Taip pat svarbu paminéti, kad
analizuojama jmoné prekiy jsigijimui naudoja daugiausiai kanaly.

Prekes galima jsigyti fizinése parduotuvése, el. parduotuvéje, uzsakymai taip pat priimami telefonu
ir el. pastu (7 pav.). Prekes jsigyjant kitais kanalais nei fiziné parduotuvé, jmoné taiko ir kelis prekiy
pristatymo variantus: prekeés gali biiti atsiimamos parduotuvéje arba jmonés paStomatuose ,,Senukai.lt
INBOX*, pristatomos j siunty iSdavimo taskus, pastomatus arba j namus kurjeriy pagalba.

VISKA GALI |SIGYTI IR PARDUOTUVEJE IR INTERNETU

KAIP PIRKTI Fizinése parductuvese L incia T
SENUKUOSE?  |nternetu senukailt

Telefonu 8 70011119

GS.C El. pastu info@keskosenukai.lt Gs.c

SENUKAI e SENUKALLT

7 pav. UAB ,,KESKO SENUKAI LITHUANIA* galimi prekiy jsigijimo biidai (senukai.lt, n.d.).

Prekybos tinklo ,,Senukai* internetiné parduotuvé Senukai.lt savo veiklg pradéjo 2009 metais. 2016
metais svetainés veikla perémé bendrové ,Kesko Senukai Digital®, svetain¢ tapo tarptautine
platforma — tokios pat internetinés parduotuvés buvo jkurtos Latvijoje (www.ksenukai.lv) ir Estijoje
(www.k-rauta.ee). Atsinaujinusi, SiuolaikiSka ir patogi internetiné parduotuvé Senukai.lt tais paciais
metais sulauké ir interneto bendruomenés pripazinimo. Technologijy ir progreso festivalyje LOGIN ji
buvo iSrinkta geriausia elektroninés prekybos svetaine (senukai.lt, n.d.).

Siekiant plésti asortimentg ir stiprinti pozicijas ne tik Lietuvoje, bet ir Baltijos Saliy rinkose, 2018
metais ,,Kesko Senukai Digital* jsigijo 100 % internetinés prekybos grupés,, 1A, valdancios
internetines parduotuves Lietuvoje (www.la.lt), Latvijoje (www.la.lv) ir Estijoje (www.la.ee),
akcijy. Interneting parduotuve plétojanti ,, Kesko Senukai Digital” priklauso prekybos
centrus ,,Senukai“ Lietuvoje valdanciai bendrovei ,,Kesko Senukai Lithuania“. ,,Kesko Senukai
Digital* ir ,,Kesko Senukai Lithuania“ yra Skandinavijos koncerno ,,Kesko* dalis (senukai.lt, n.d.).

Spartus ir kokybiskas el. parduotuvés tobulinimas ir vystymas atsispindi ir pagal el. parduotuvés
lankytojy srautus. Verslo ziniy sudarytame E. platformy TOP10 pagal lankytojy srautus reitinge,
senukai.lt 2020 mety vasarg uzéme antraja vieta, ir lyginant su pra¢jusiais metais buvo uzfiksuotas
itin didelis el. parduotuvés lankytojy srauto Suolis (8 pav.).
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E. platformy TOP10 Lietuvoje pagal lankytojy®)
srautus

L::?:il;mq sesily Palyginus su 2020 m. Palyginus su 1920 m. | Palyginus su 2019 m.

Ez o 2_0 i Eae) pavasariu fiema rudeniu
1 piguk It 12.932.726 -13.81% -6.27% -4 58%
2 senukailt It 10.676.870 -7.38% 19.22% 23.84%
3 varleh It 5.392.073 -7.93% -337% 6.62%
4 teleih It 5.162.114 1.15% -1542% -23.75%
5 telia.lt It 4.768.507 -10.32% -10.15% -22.47%
6 topocentras.lt It 4.680.620 -8.20% -11.93% -13.44%
7 perlasit It 4.405.300 8.51% -15.76% 6.73%
8 serveriailt It 3.468.781 -12.28% -2.00% -2.83%
9 topsporth It 3.427.033 -37.62% -36.17% -48.34%
10 bitelk It 3.317.966 -4.29% 21.02% 9.42%

E. komercijos platformy reitingas sudaromas, atsizvelgiant ir susisteminant duomenis, i skirtingy iSoriniy e.
komercijos statistikos platformu (,SimilarWeb®, ,SEMrush*, ,(Ahrefs*, Alexa*“ ir ki.).
Sudarant reitinga yra naudojama ,IPG Mediabrands” tinklo indeksavimo ir rodikliu Iyginimo metodologija.

8 pav. E. platformy TOP10 Lietuvoje pagal lankytojy srautus (vz.It, 2020)

Apibendrinant galima teigti, kad ,,Kesko Senukai“ jmoniy grupé yra nuolat tobul¢janti, priimanti
inovatyvius sprendimus siekiant prisitaikyti prie vartotojy ir skatinti jy lojalumg. 2020 m. pasaulj
sukaus¢ius COVID-19 pandemijai ir Salyje jvedus grieztus karantino apribojimus, jmonés priimti
sprendimai — daugiakanalé prekyba, el. parduotuvés stiprinimas, buvo tinkami ir sulauké pasisekimo.
Pateikiami el. parduotuvés reitingai pagal lankytojy srautus rodo, kad el. parduotuvé yra vertinama
vartotojy ir uzima lyderiaujancias pozicijas tarp panasaus asortimento el. parduotuviy. Galima
pastebéti, kad pagrindiniy jmonés konkurenty el. parduotuviy néra Verslo Ziniy pateikiamame TOP10
reitinge, todé¢l ,,Kesko Senukai“ vystomas prekybos kanalas — el. parduotuvé — yra sékmingas,
populiarus ir lyderiaujantis Lietuvos rinkoje.

3.1.Tyrimo metodologija

Siekiant jsigilinti j el. parduotuvés senukai.lt prekiy grazinimg, jo metu gaunamas zinias ir jy
integravimg jmoneés ziniy valdymo procesuose yra taikomas atvejo tyrimas. Pasirinktas kokybinis
tyrimo metodas leidzia jsigilinti | problema ir ja nagrinéti i$ skirtingy pusiy, atliekant pacios el.
parduotuvés, jos vartotojy ir jmonéje dirbanciy darbuotojy pateikty duomeny analizg.

Tyrimo tikslas — nustatyti prekiy grazinimo metu gaunamy Ziniy integravimo galimybes el.
parduotuvéje senukai.lt
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Tyrimo uzdaviniai:

o Atlikti el. parduotuvés senukai.lt puslapyje pateikiamos su prekiy grazinimu susijusios

informacijos duomeny analizg;
e Atskleisti vartotojy patirtj, susijusig su prekiy grazinimu,

o Atskleisti el. parduotuvés senukai.lt ir UAB ,,Kesko Senukai Lithuania®“ specialisty pozitrj |

prekiy grazinima ir ziniy valdyma.

\

* Atliekama el. parduotuvés senukai.lt tinklalapyje pateikiamos
informacijos ir prekiy grazinimo politikos analize.
* Analiz¢ atlieckama balandZio 2-3 dienomis. Duomenys apatariami

iliustruojant paveikslais ir citatomis.
I etapas.

Antriniy duomeny analizé

*Tyrimui atrinktos dvi grupés pagal i$skirtus segmentus -
NAUJAKURIAI ir SEIMOS. Grupéje po 6 dalyvius. Tyrimas vykdomas
2022 m. balandzio 4-5 dienomis, ZOOM platformoje. Trukmé - 45 min.

*Duomenys transkribuojami ir apdorojami MAXQDA programa (1
priedas), sukuriami 8 kodai, kurie suskaidyti j smulkesnius kodus,

II etapas. ; siekiant gilesnés duomeny analizés. Sukurtiems kodams priskirta 61
Fokuspotoshgrupes citata (2 priedas). Gauti duomenys aptarti iliustruojant citatomis ir kody
diskusija Zemélapiais.

* Struktiiruotas interviu atliktas su dviem jmonés darbuotojais. Vienas i§ jy
— jmonés administracijoje dirbantis specialistas, kitas— el. parduotuvés
specialistas. Klausimai i$siysti el. pastu balandzio 7 diena, atsakymai
gauti el. pastu balandzio 11 diena.

*Duomenys transkribuojami ir apdorojami MAXQDA programa (3, 4

11 etapas. priedai). Apdorojant duomenis sukurti 5 kodai, kuriems priskirta 17
Struktiiruotas interviu citaty (5 priedas). Interviu tyrimo metu gauti duomenys aptarti

iliustruojant citatomis ir kody Zemélapiais.

9 pav. El parduotuvés Senukai.lt atvejo tyrimo grafinis atvaizdavimas (sudaryta autorés)
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9 paveiksle pateikiamas atvejo tyrimo grafinis atvaizdavimas leidzia suprasti tyrimo vykdymo etapus,
pasirinktus duomeny rinkimo metodus ir duomeny analizei naudojamas priemones. El. parduotuvés
Senukai.lt atvejo tyrimas suskirstytas j tris pagrindinius etapus, einancius vienas paskui kit3.
Pirmajame etape atlickama el. parduotuvés senukai.lt tinklalapyje pateikiamos informacijos ir prekiy
grazinimo politikos analizé, antrajame etape organizuojamos dvi fokusuotos grupés diskusijos.
Paskutiniajame etape atlickamas struktliruotas interviu su jmonéje dirbanciais specialistais. Toks
tyrimo eiliSkumas pasirinktas siekiant stipriau jsigilinti | atvejj ir kiekvieno etapo metu gauta
informacijg pritaikyti sekan¢iame etape.

Tyrimo etika. Visi tyrimo dalyviai dalyvavo tyrime laisva valia ir nieko never¢iami. Tyrimo metu
buvo laikomasi konfidencialumo, etikos ir pagarbos vienas kitam principy. Prie§ atliekant tyrima
dalyviai buvo supazindinti su tyrimo eiga, jo svarba ir kam bus naudojami tyrimo metu gauti
duomenys.

Tyrimo apribojimai. Interviu dalyvavusiy specialisty tikslios pareigos, jmoniy UAB ,Kesko
Senukai Lithuania®“ ir UAB ,,Kesko Senukai Digital* finansiniai duomenys, veiklos rezultatai bei
imonése naudojamos informacinés sistemos ir taikomi technologiniai sprendimai nebuvo jvardintos
dél esamy konfidencialumo ir verslo paslap¢iy saugojimo sutarciy.
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4. Ziniy, gaunamy prekiy graZinimo metu, integravimas j jmonés Ziniy valdymo procesus
4.1. El. parduotuvés senukai.lt prekiy grazinimo politikos analizé

Siekiant jsigilinti j vartotojy igyta patirtj prekiy grazinimo metu, pirmiausia atlickama el. parduotuvés
prekiy grazinimo politikos ir su ja susijusios informacijos analizé. Jos metu iSanalizuota informacija
bus panaudojama fokusuoty grupiy diskusijos ir struktiiruoto interviu metu.

Kaip buvo minéta mokslinéje literatiiroje, pirkéjams yra itin svarbi taikoma prekiy grazinimo politika.
Kadangi jau yra zinoma, kad UAB ,,Kesko Senukai Lithuania*“ vadovaujasi visakanalés prekybos
principais, prekes jsigyti galima jvairiais biidais. Perkant ne fizin¢je parduotuvéje, o uzsakant prekes
kitais jmonés kanalais, informacija apie prekiy grazinimg yra ypac¢ aktuali. El. parduotuvéje
Senukai.lt yra pateikiama pakankamai iSsami informacija apie veiksmus, pasirinkus vieng i$
apsipirkimo varianty, taCiau apie prekiy grgzinimo politikg vartotojai yra informuojami tik
elektroninés prekybos skiltyje, nors prekés gali biiti pristatytos jvairiais biidais naudojant ir kitus
apsipirkimo kanalus (10 pav.).

= 0
E —

FIZINES PARDUOTUVES ELEKTRONINE PREKYEA PREKIY UZSAKYMAS TELEFONU

Fzniyps ACIAU Kvie€iame apsipirkti internetu www.senukai.lt Kviediame apsipirkti telefonu

site infermuoti +37070011 119

Uzsakymai priimami:
1A 8002000 val

Jei uzsakymo suma mazesne nei 19,99 Eur,
taikomas 1.99 Eur administravimo mokestis.

Prekiy pristatymas - PLACIAU

Uzsakant prekes telefonu taikoma minimali

Atsiskaitymo uZ prekes bidai - PLACIAU uzsakymo suma - 19,99 Eur.
{ Prekiy graZinimas - PLACIAU }
LA TIT —
i
PREKIY UZSAKYMAS EL. PASTU PREAH Seo KM TELEFONU AKCIJY SALYGOS
- o PARTNERIY PARDUOTUVESE ) . )
Kvie€iame apsipirkti el. pastu Akcijose dalyvaujantiy prekiy sa ite

senuka ".koakreéiosakcﬁc{s’sk\h’y}e.

info@keskosenukai.lt

krecios akcijos skiltyje,

SMART

UiZsakant prekes el.pastu taikoma minimali

uzsakymo suma — 19,99 Eur. MART NET

S
U MYLIMIAUSIA

10 pav. El. parduotuvés senukai.lt informacija vartotojams (senukai.lt, n.d.).
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Patekus j prekés grazinimo langg, pirmiausia el. parduotuvéje yra pateikiamas sarasas prekiy, kurios
dél tam tikry priezasCiy yra atSaukiamos i$ rinkos ir pirkéjai gali susigrazinti visus pinigus uz Sias
prekes. Dazniausiai tai prekés, kuriy sudétyje yra kenksmingy medziagy, yra nesaugios naudoti, gali
sukelti pavojy vaikams ar suaugusiesiems. Informacija pateikiama i$§samiai, nurodant kaip pirkéjui
elgtis, turint nesaugia preke (11 pav.).

Laikrodzio: Forever KW-50 atSaukimas is rinkos.

Atgaukimo i§ rinkos priezastys:
Produkte yra didesnis vino kiekis, nei tai nustatyta REACH reglamente. Remiantis ataskaita, Svino kiekio, iSmatuoto prekes spyruoklinei lazdelei,
verte yra 0,34%

Jei jsigijote laikrod]: Forever KW-50, turite teise jj grazinti.

Prasome susisiekti su klienty aptarnavimo komanda elektroniniu pastu pagalba@senukai.lt arba skambinti telefonu +370 700 11 119
UAB “Kesko Senukai Digital”. Kareiviy g. 11B, LT-091089 Vilnius, Lietuva

Esperanza Humidifier Froggy modelis EHAO06 buvo pasalintas i§ prekybos.

Pasalinimo priezastis:
Produktas yra patrauklus vaikams. Judanéios dalys gali tapti gyvos ir lengvai prieinamos. Jei vaikas ZaidZia su gaminiu, tai gali sukelti elektros
smigj. Produktas neatitinka Zemos jtampos direktyvos ir Europos standarto EN 60335 reikalavimy.

Jei jsigijote Esperanza Humidifier Froggy modelj EHAQOS, turite teise jo atsisakyti. Susisiekite su klienty aptarnavimo tarnyba pagalba@senukai.lt
arba+37070011 119

11 pav. Nekokybisky, i$ rinkos paSalinty prekiy grazinimo informacija vartotojams(senukai.lt, n.d.).

Toliau pateikiama prekiy grazinimo informacija yra pakankamai iSsami, nurodyti pagrindiniai
aspektai. Prekiy grazinimo politikoje nurodoma (12 paveikslas), kad tinkamumo naudoti termino
neturincios kokybiskos prekes (su tam tikromis saglygomis), gali biiti gragzinama net per 365 dienas.
Si galimybé yra taikoma prekybos centro lojalumo programos ,,SMART NET* dalyviams. Taigi,
galima drasiai teigti, kad jmonei yra svarbu vartotojy lojalumas ir lojaliems klientams yra taikomos
itin lankscios prekiy grazinimo sglygos.
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Kokybisky prekiy graZinimas

1. www.senukallt pirkéjas (,Pirkejas”) turi teise, nenurodydamas priezasties, per 14 (keturiolika) dieny, o atsisakyti prekes, jei ji nebuvo naudojama,
sugadinta ar jos isvaizda i5 esmes nepasikeité, tai yra prekes ar jos pakuotés isvaizdai buve padaryti tik tokie pakeitimai, kurie buvo batini norint
apzidréti gauta preke. Pirkejas &ia teise turi naudotis atsakingai ir preke graZinti criginalioje tvarkingoje pakuotéje, taip pat graZinti visas prekes
komplektines dalig. Prekés graZinimo ilaidas turi padengti Pirké&jas

2. Lojalumo programos ,SMART NET dalyvis, daryvauant oamo programoje ,Smart NET”, nupirkta preke, kuri neturi tinkamumo haudoti
:erwim{, gali graZinti per 365 dienas, }e\
technikg, vaizdo It garso prekes, informaciniy technologijy prekes, telefonus ir lemputes — Sias prekes lojalumo programos ,SMART NET" dalyvis

eke nebuvo naudojama, sugadinta, prekés pakuote yra originali ir ji nebuvo paZeista, iSskyrus buiting

turi teise graZinti per 30 dieny nuo prekes jsigijimo dienos. Lojalumo programos ,SMART NET" dalyvis su preke turi graZinti visas prekés

komplekt
3. Jeidalyvaujant lojalumo programoje ,Smart NET" nupirkta preke turi tinkamumo naudati terming ir ji nebuve naudojama, sugadinta, prekés
pakucteé yra originali ir ji nebuve pazeista, tai lojalumo programos ,SMART NET" dalyvis gali grazinti tokia preke, jei iki tinkamumo naudeti termino
pabaigos yra like ne maziau kaip 2/3 termino (skaiiuojant nuo prekes pardavimo dienos)

nes dalis bei padengti prekés grazinimo islaidas

12 pav. EL parduotuvés Senukai.lt kokybisky prekiy grazinimo politika (senukai.lt, n.d.).

Kalbant apie prekiy grazinimo biidus, grazinimo politikoje nurodoma, kad kokybiskos prekes gali
biti grazinamos kreipiantis ZodZiu arba rastu j ,,Kesko Senukai Lithuania“ parduotuviy (iSskyrus
firmines parduotuves), prekiy grazinimo skyrius arba informacijos centrus (13 pav).

6. Prekes gali biti grazinamos kreipiantis Zodziu arba rastu j ,Kesko Senukai Lithuania” parduotuviy (iSskyrus firmines parduotuves),
prekiy grazinimao skyrius arba informacijos centrus (adresus galite rasti cia). Kreipiantis rastu rekomenduojama naudotis rasytinio prasymo
del kokybiskas prekés grazinimo forma (PDF formatu; D formatu). Norint pasinaudoti antrame ar treciame punkte nuredyta grazinimo

garantija, prekes pirkimo dokumente turi bOti nurodyta, kad preke pirkta su SMART NET lojalumo kortele, o jei to néra, tal prekés grazinimo
metu lojalumo programos ,SMART NET" dalyvis turi parodyti SMART NET lojalumo kartele

7. Gaves grazintg preke ir jvertines jos kokybe, Pardavéjas per 14 dieny nuo prekés grazinimao, grazina pirkéjui pinigus uz preke bei jos
pristatymo islaidas. Jei grazinama tik dalis Prekiy, pristatyme islaidos grazinamos tik tuo atveju, jeigu likusioms to paties uzsakymo

Prekems, perkant tik jas, buty taikytas maZesnis tarifas, nei tarifas, taikytas perkant Prekes kartu su grgzinamomis Prekemis ir tik apimtimi,

[ lygia minéty tarify skirtumui. Jei buvo pasirinktas kitas negu Pardavéjo pasillytas prekés grazinimo budas, dél kurio susidaré ]

neproporcingos ar didesnés islaidos, Pardavejas neprivalo padengti tokiy prekeés grazinimo islaidy.

8. Preke turi blti grazinama originalioje pakuotéje (su instrukeija ir garantiniu talonu, jei jie buvo pristatyti su preke). Grazinant batina
pateikti PVM sgskaitg faktlrg ir uzsakymo numerj
9. Uz grazinamos prekes komplektacijg atsako Pirkejas. Jei preke nesukomplektuota, pardavejas nepriima grazinamos prekes.

13 pav. El. parduotuvés Senukai.lt kokybisky prekiy grazinimo politika (senukai.lt, n.d.)..

Prekiy grazinimo salygose yra patiekiamas ,PraSymas pakeisti prek¢ arba grazinti uz preke
sumokeétus pinigus“. PraSyme pirkéjas gali pasirinkti ar nori grazinti preke ir atgauti sumokétus
pinigus ar nori pakeisti preke j tokig pacig ar panaSig. Taip pat praSoma patvirtinti, kad prekeé
grazinama originalioje pakuotéje. PraSyme taip pat jraSyta sglyga ,,PraneSu, kad atsisakau toliau
iSvardinty jsigyty prekiy sutarties (ar jos dalies) ir jsipareigoju, nedelsdamas, taciau ne véliau kaip
per 14 dieny nuo §io praneSimo i$siuntimo dienos, perduoti zemiau iSvardintas prekes pardavéjui
internetinés parduotuveés taisyklése nustatyta tvarka.”. Kokybisky prekiy grazinimas ir patiriamos
iSlaidos yra pirkéjo atsakomybé.

Toliau prekiy grazinimo politikoje yra pateikiami nuostatai, kaip tyra vykdomas prekiy grazinimas,
kuomet preke turi garantinio aptarnavimo terming. Pirkéjas taip pat turi kreiptis zodziu arba rastu i
,,Kesko Senukai Lithuania“ parduotuviy (iSskyrus firmines parduotuves), prekiy grazinimo skyrius
arba informacijos centrus. Nuostatuose yra pateikiamas ,,PraSymas prekés remontui — patikrai atlikti.
PraSyme prasoma detaliai aprasyti esama gedimg, pateikiama papildoma informacija, susijusi su
garantiniu aptarnavimu. Garantinio aptarnavimo procesas gali trukti nuo 14 iki 70 dieny.
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Jei gauta prekeé yra brokuota ar nepilnos komplektacijos, prekés grazinimo kelias yra panaSus, taciau
¢iajau yra minimas ir el. pastas, kuriuo gali kreiptis pirkéjas dél brokuotos ar nepilnos komplektacijos
prekés (14 pav.). Pateikus skundg dél tokios prekeés pirkéjas turi galimybe pasirinkti kokio sprendimo
pageidauja: brokuota preke pakeisti kokybiska; ne pilnos komplektacijos preke papildyti
trukstamomis dalimis; pritaikyti prekei nuolaidg arba atitinkamai sumazinti jos kaing; sugrazinti
sumokétus pinigus. Siame etape taip pat pazymima, kad prekiy grazinimo i3laidas padengia pirkéjas.

Brokuotos arba nepilnos komplektacijos prekés

22 Pirkejas, norintis r nepilnos kamplektacijos prekés, tai padaryti gali ,Kesko Senukai Lithuania” parductuves
prekiy grazinimo skyriu : a

23 Teikdamas skunda pirkejas turi nurodvti takig informacija

231.  Prekes uzsakymo num

232, ] <0, gedimo poZymius ar trikstama dalj;

233. Pateikti kitus jrodym dZiui, Prekes nuotrauka, brokuotos vietos nuotrauks (jei tai mechaninis pazeidimas ir jmancma

nufotografuoti), Prekes pakuotes nuotrauka, kita.

24 Teikdamas skunda pirkejas turi nurodyti, kaip pageidauja, kad bOty isspresta pretenzija:

24.1. Brokuotg preke prasoma pakeista kokybiska preke;

24.2.  Ne pilnos komplektacijos preke prasoma papildyti trukstamomis komplektuojanéiomis dalimis;

24.3.  Prasoma Prekei pritaikyti nuolaida, 1. y. atitinkamai sumazinti Prekés kaing

244 Prasoma grazinti sumoketus pinigus

25 I8nagringjus preten akymas pateikiamas per 14 (keturiolika) dieny. Pinigu graZinimo atveju, Pardavéjas Pirkejui grazina pinigus uz

statymo islaidas. Jei grazinama tik dalis Prekiy, pristatymo i3laidos grgzinamos tik tuo atveju, jeigu likusioms to paties uzsakyr

Preke ir jos pri
Prekems, perk

t tik jas, bty taikytas maZesnis tarifas, nei tarifas, taikytas perkant Prekes kartu su graZinamomis Prekemis ir tik apimtimi, lygi
minety tarify skirtumui. Prekes grazinimo islaidas turi padengti Pirkéjas

14 pav. Brokuotos arba nepilnos komplektacijos prekiy grazinimo taisyklés(senukai.lt, n.d.).

Taciau el. parduotuvéje taip pat yra pateikiamos ir Pirkimo taisyklés, kuriose yra skiltis — Prekiy
grazinimas, sutarties nutraukimas. Cia pazymima, kad pirkéjui grazinus prekes dél prekés kokybeés
trikumy, pardavéjas jsipareigoja visiskai grazinti pirkéjui uz nekokybiska preke sumokeéta kaing ir
atlyginti pristatymo bei grazinimo islaidas.

Norint suzinoti ar jmoné taiko ir kitus prekiy grazinimo variantus, buvo kreiptasi j jmonés
informacijos centrg el. pastu su paklausimu apie galimybe grazinti prekes naudojantis paStomaty ar
kurjeriy paslaugomis. Atsakymas buvo gautas greitai ir jame buvo nurodyta, kad prekes galima
grazinti naudojantis tik DPD siunty tarnybos paslaugomis, prekes siunciant j UAB ,,Kesko Senukai
Lithuania“ centrinj terminalg, priémimo skyriy. El. laiSke buvo pateikta informacija, kokius veiksmus
reikia atlikti norint grazinti prekes, taciau apie galimybe grazinti prekes nemokamai neuzsiminta.

4.2. Fokusuoty grupiy rezultaty analizé

Fokusuoty grupiy diskusijos metu buvo siekiama jsigilinti j vartotojy patirtj, susijusia su prekiy
grazinimu el. parduotuvéje senukai.lt. Siekiant paskatinti diskusijg, tyrimo dalyviy buvo teirautasi j
ka pagrinde yra atkreipiamas démesys perkant internetu. Atsakant j klausimg buvo paminéta daug
svarbiy, ir daugeliui aktualiy dalyky, tokiy kaip prekés kaina, pristatymo sqlygos, parduotuvés
patikimumas, Siek tiek reCiau buvo minima prekiy grqzinimo politika.

Kadangi prekiy grqzinimo politika buvo minima pakankamai retai ir nebuvo aktuali daugeliui,
sekanciu klausimu buvo siekiama i$siaiskinti, kaip daznai tyrimo dalyviai jsigilina j prekiy grazinimo
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politikg ir kas jiems yra svarbu. Tiek vienoje, tiek kitoje tyrimo grupéje i$ 12 dalyvavusiy asmeny,
tik 2 prekiy grazinimo politikg buvo itin svarbus veiksnys nusprendziant apsipirkti parduotuvéje:

“visada jg perskaitau, man tai labai svarbus dalykas. Ypac atkreipiu démesj j informacijq, kuri

susijusi su prekiy pakeitimu, jei gauta preké bus brokuota arba pazeista”, “as labai daznai skaitau
ir jsigilinu, ypac perkant is nepazystamos parduotuves”.

Taciau nors kiti tyrime dalyvave asmenys, nepamingjo grgzinimo politikos, kaip ypa¢ svarbaus
vaidmens, taCiau atlikdami uzsakyma el. parduotuvéje, min¢jo, kad visada atkreipia démesj |
grazinimo politika dél Siy priezasciy:

e Perkamas brangesné, geresnés kokybés preké: ,,Preké rimtesné, pavyzdziui televizorius, tada
Jau Zidriu detaliai tikrai. Ir ypac svarbu kaip reikés grqzint tq brangesnj daiktq: atvaziuos
paims ar as pats turésiu rilpintis grqzinimu, Lietuvoje ar ne, gal ten turésiu vezt j kokig nors
Estijq, kad priduoti j garantini*, , kai perku brangesnj daiktq. Tuomet jau tikrai paskaitau ir
jsigilinu. Bet jei tai nedidelés vertés daiktas, atrodo visiskai neaktualu “.

e Grazinimo proceso sudétingumas: ,,Labiausiai ripi bitent tai, kiek as Zingsniy turésiu atlikti
norédama grqzinti preke. Ir jeigu pastebiu, kad grqzinimo procesas yra pakankamai
sudetingas, tuomet as tikrai geriau paieskosiu alternatyvy pirkimui negu vargsiu grqzindama
preke, kuri man netiks “.

e Perkama i§ maziau Zinomos el. parduotuves: ,,Prekiy grqZinimo politika yra akyliau tikrinama
tik tuomet, jei perkama is maZiau zinomos parduotuves, pasitikrinu ar isvis bus galima grqzinti
preke”, , Pristatymo ir grqzZinimo sqlygos, perkant i§ maziau zinomos parduotuvés — ypac
aktualu”.

Be $iy priezasciy, taip pat buvo paminéta, kad pirkéjai reciau gilinasi j prekiy grazinimo politika, nes
iSmano teisés aktus susijusius su prekiy grazinimu ir vadovaujasi Europos Sajungos patvirtintais
nutarimais dél prekiy grazinimo: ,, Tuo labiau juk manau daugelis zinome, kad ir ES ir Lietuvos
vartotojy teisiy apsauga turi nuostatus, kur yra ginami vartotojai ir yra nustatyti tam tikri galimi
prekiy grgzinimo terminai. *

Galima daryti iSvada, kad diskusijos dalyviai apsipirkdami internetu ypac pasitiki populiariosiomis
el. parduotuvémis ir tikisi, kad grazinimo patirtis, esant reikalui, bus gera ir nesklandumy nekils, ir
tik maza dalis diskusijos dalyviy prekiy grazinimo politika nurod¢, kaip svarby ir aktualy dokumenta,
reikalaujantj démesio, prie$ nusprendziant pirkti.

Supratus bendrg diskusijos dalyviy elgsenag el. erdvéje, tolesniu klausimu buvo gilinamasi j pagrindinj
tyrimo tiksla ir siekiama iSsiaiskinti, kokia yra dalyviy patirtis, susijusi su prekiy grazinimu biitent
senukai.lt el. parduotuvéje. Siekiant suprasti diskusijos dalyviy patirtis, buvo prasoma pasidalinti
prekiy grazinimo istorijomis, nurodant priezastis, kodél prekés buvo grazintos. Prekés grazinimo
priezastys ir dalyviy citatos pateikiamos 7 lentel¢je.
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7 lentelé. Prekiy grazinimo priezastys (Sudaryta autorés)
Prekiy graZinimo prieZastis Citata
Netikslus aprasymas e esu pirkes kriaukle iS Sios parduotuvés ir apraSymas internete buvo blogas,

ir gavus preke supratau, kad ji yra ne tokiy matmeny, kokie buvo nurodyti.

e dékliukas internete buvo aprasytas, buvo nurodyti jo matmenys ir kokiy
matmeny plansetéms tinka biitent pagal ekrano dydj, ta¢iau modeliai
nebuvo nurodyti ir va biitent mano turimai plansetei jis netiko

e  Grazinom dél netinkamo apra§ymo e. parduotuvéje (santechnikos prekés)

Defektas e Taibuvo zvaké. Ir as$ ja gavau brokuotg.<..> buvo pazeistas zvakés
dangtelis,

e Saldiklio rankenélé yra jskilusi.

Nepilna komplektacija e komplektacijoje triiko keliy tvirtinimo detaliy ir tiesiog niekaip negaléjau
jo (Sviestuvo) sumontuoti namuose, todél teko grazinti.

Nekokybiska preké e keéde tiesiog jluzo, <..> kédé tiesiog buvo nekokybiska, nes ji sultizo tikrai
ne nuo per didelio svorio

Prekiy jsigyta daugiau e visada perku didesnj prekiy kiekj, nei man yra reikalinga, kad tiesiog
pritriikus nereikty arba vaziuoti j parduotuve dar karta, arba laukti kol
kurjeris pristatys.

Kaip galima pastebéti i$ 7 lenteléje pateikty duomeny, dazniausia prekés grazinimo priezastimi buvo
jvardintas netikslus prekés apraSymas el. parduotuvéje. Kitos diskusijos dalyviy minimos priezastys
— prekés defektas, nepilna prekés komplektacija ir jsigytas per didelis prekiy kiekis. Kadangi
diskusijos dalyviai jvardino Sias priezastis, kaip pagrindines, dél kuriy prekés buvo grazintos, galima
pastebéti, kad $ios priezastys galéjo atsirasti ne tik dél jmonés kaltés. Sias prekiy grazinimo priezastis
galima skirstyti j kontroliuojamas, kurias jmon¢ gali jtakoti ir jas mazinti, ir nekontroliuojamas, kuriy
imoné negali nuspéti ar sumazinti grazinimo tikimybe. Tai biitent paskutinioji prekés grazinimo
priezastis — prekiy jsigyta daugiau nei reikia — yra nekontroliuojama ir su tokiais grazinimais jmoné
turi susitaikyti. Taciau zvelgiant i§ vartotojo pusés, galimybé grazinti prekes dél Sios priezasties, kuria
geraja patirtj ir dél teigiamos grazinimo patirties yra didinamas vartotojo lojalumas el. parduotuvei.
Tuo paciu parduotuvés suteikiamas 365 dieny grazinimo terminas, prekéms, kurios nebuvo
iSpakuotos, gali turéti jtaka vartotojo sprendimui prekés negrazinti ja pasiliekant, susigyvenant su

‘“

preke, kitaip tariant, suveikus ,,dovanojimo efektui .

Toliau vykstant diskusijai, buvo gilinamasi | pacig grazinimo patirtj. Dauguma diskusijoje
dalyvavusiy asmeny turi teigiamg prekiy grazinimo patirtj ir yra patenkinti parduotuvés grazinimo
politika. Diskusijos metu buvo siekiama iSsiaisSkinti kodél diskusijos dalyviai savo patirtj apibiidina
teigiamai. Pagrindiniai dalyviy minéti argumentai pateikiami lenteléje kartu su diskusijos dalyviy
citatomis (8 lentel¢).

52



8 lentelé. Teigiamos prekés grazinimo patirties priezastys (Sudaryta autorés)

Teigiama graZinimo patirtis  Citata

Greitas graZinimo procesas .
L
[ ]
Malonus personalas .
L
[ ]
L
ISkart graZintos 1éSos o

Grazinimo procediira niekada néra teke nusivilti, viskas vyksta sklandziai
ir kokybiskai

Ypac karantino laikotarpiu, tai viskas buvo tikrai be priekaisty, net
stebéjomes, kad tikrai pats procesas patobuléjes, matyt kazkokios vidinés
pertvarkos gal buvo vykdytos. Nes tikrai viskas puikiai.

Parasius laiska iSkart gavau atsakyma, kad Jusy problema uzfiksuota, ja
i§spresime per 3 darbo dienas. Ir nepragjus tam laikui, po 2 dieny gavau
atsakyma su pasirinkimu

Esu patenkinta $iuo sprendimu ir jmonés komunikacija.

Personalas buvo malonus, tai patirtis tikrai teigiama §iuo atveju.

Buvau pakankamai stipriai pazeidgs pakuotg, taciau preke be jokiy
problemy priémé ir grazino pinigus.

Dabar paskutiniu metu apsiperkant jprastas dazniau naudojamas prekes,
ypac karantino laikotarpiu, tai viskas buvo tikrai be priekaisty, net
stebéjomes, kad tikrai pats procesas patobuléjes.

Tai tiesiog grazinau ir iSkart graZino pinigus.

spéjau pasinaudoti dar galiojanéiu garantiniu laikotarpiu ir buvo grazinti
visi pinigai uz visg preke.

<..> pinigai j saskaita buvo sugrazinti per tris dienas.

Is 8 lentel¢je pateiktos grazinimo patirties ir susijusiy citaty, galima daryti i§vada, kad vartotojams,

grazinant prekes, teigiamg patirtj nulemia trys pagrindiniai aspektai: greitas grazinimo procesas,
malonus personalas ir greitas 1€y grazinimas. Vadovaujantis diskusijos dalyviy patirtimi, grazinimo
procesas dazniausiai buvo greitas, personalas malonus, diskusijos dalyviai patenkinti greitu 1ésy

atgavimu.

Taciau diskusijos metu buvo i$sakytos ir nemalonios prekés grazinimo patirtys. Diskusijos dalyviai,

turintys teigiamga patirtj, taip pat iSskyré tam tikrus aspektus, kuriuos noréty priskirti prie nemalonios

patirties. Norint tinkamai suprasti, kokios dazniausios priezastys buvo nurodomos, jvardinant

grazinimo patirtj kaip nemalonig, dalyviy atsakymai yra pateikiami lenteléje ( 9 lentele).
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9 lentelé. Neigiamos grazinimo patirties priezastys (Sudaryta autorés)

Neigiama graZinimo patirtis Citata

Ilgas laukimas eiléje e Taip pat zinoma, kadangi vykau po darbo, tai Zzmoniy lauké
nemazai ir jei gerai pamenu, tai net 7 ar 8§ Zmonés buvo prie§ mane
eiléje.

e  Tik vienas i§ erzinanciy dalyky yra tai, kad tikrai daznai prie Sio
punkto yra zmoniy ir reikia palaukti. O as$ i§ ty nekantriy Zmoniy,
kuomet matau kad eiléje yra Zmoniy, o darbuotoja tuo metu sédi
viena, be jokio kliento, tai mane iskart erzina.

e Taciau prisimenu kartg Kalédiniu periodu kai reikéjo grazinti preke
deél defekto, turéjau eiléje prie grazinimo laukti pusantros valandos

e va Senukuose taip ir yra, kad tas vaziavimas j fizin¢ parduotuve
tikrai daznai sukelia papildomy riipeséiy, ypac jei vykstu po darbo
valandy, tai ty Zzmoniy ten tikrai galima rasti laukian¢iy nemazai. O
kai eilé ilga, tai priduoda Siek tiek neigiamos nuomonés ir paciam
procesui.

e Faktas, kad pats graZinimas atimdavo nemazai laiko dél ty paciy,
jau paminéty eiliy prie grazinimo punkto.

Nemalonus darbuotojas e Taciau nunesus grazinti, darbuotoja net nelabai maloniu tonu
pasake, kad galiu eiti j parduotuve ir nusipirkti trukstamas detales ir
nereikés grazinti prekes.

e Tainet pamenu, kad darbuotoja, kuri priima prekes, kvietési
konsultantg i§ santechnikos skyriaus, kad jvertinty ar tikrai
komplektacijoje nieko netriiksta ir tikrai galima grazinti. Tuo metu
su zmona jautémes tikrai nesmagiai, lyg bandydami apgauti.

UZtruko pinigy graZinimas | e  Vieng kart graZinus prekes reikéjo pakankamai ilgai laukti kol j

saskaita saskaita bus sugrazinti pinigai. Tai manau, kad tokiais
elektroniniais laikais, tokios operacijos turéty biiti atlickamos ypaé
greitai.

Informacijos apie  grazinimo e tikéjausi, kad darbuotoja matys visa informacija apie mano pirkima

procesa trikumas pagal mano vardg ir pavarde. Taciau deja, to padaryti néra

galimybeés ir turéjau turéti pirkimo kvita arba PVM s.f.. deja, tuo
metu jos neturéjau su savimi, tai Siek tiek uztruko laiko, kol radau
ja telefone, savo paskyroje. Mano atveju, atrodo triko tos
informacijos, kaip vyksta visas prekiy grazinimo procesas.

IS 9 lentel¢je pateikty diskusijos dalyviy citaty, galima pastebéti, kad pagrindinés priezastys,
lemiancios neigiamga vartotojy patirtj yra susijusios su ilgu laukimu eiléje. Norint grazinti preke, reikia
vykti i prekybos tinklo ,,Senukai* prekiy priémimo vietas, o po darbo valandy ir posSventiniu
laikotarpiu, susidaro nemaza zmoniy, norin¢iy grazinti prekes, eilé. Taip pat prie neigiamg patirtj
jtakoja nemaloniis darbuotojai prekiy priémimo punkte, ilgesnis pinigy grazinimo laikas bei
informacijos trikumas apie patj prekiy grazinimo procesa.

Isigilinus j dalyviy neigiamg patirtj, buvo pasiteirauta, ar neigiama patirtis pakeité pozitrj j paciag
parduotuve ir apsipirkimg joje, taciau né vienam dalyviui tai jtakos neturéjo. Galima daryti iSvada,
kad patirtys nebuvo ypac blogos ir pries tai jgyta teigiama patirtis leido vartotojams ir toliau likti Sios
el. parduotuvés klientais. Taip pat jtakos turi ir tai, kad pagrindinj tikslg — grazinti preke ir atgauti
pinigus, pasieké visi diskusijos dalyviai, nebuvo konfliktiniy situacijy ar atsisakymo priimti
nekokybiska/netinkama preke: ne, nepakeité. Toliau esu klientas ir toliau perku. Tuo metu Zinoma

54



gal buvo Sioks toks susierzinimas, bet juk mano tikslas grqzinti preke vis tiek buvo pasiektas, preke
as grgzinau, pinigus atgavau is karto, tai cia tiesiog, kad ta situacija buvo tokia jdomesné.

Kadangi pagrindine neigiamg patirtj kelian¢ia problema buvo jvardintas laukimas eiléje norint
grazinti preke, diskusijos dalyviy buvo teiraujamasi ar jie noréty naudotis galimybe grazinti prekes
nuotoliniu biidu, t.y. pastomaty arba kurjeriy pagalba. Sig galimybe teigiamai jvertino visi diskusijos
dalyviai, taciau taip pat buvo jvardinta ir viena papildoma salyga — dalyviai nori turéti teis¢ pasirinkti
prekés grazinimo biidg. Dazniausiai pasikartojantys diskusijos dalyviy argumentai dél prekiy
grazinimo biido pasirinkimo pateikiami 10 lenteléje.

10 lentelé. Prekiy grazinimo biido pasirinkimo argumentai (Sudaryta autorés)

Prekiy graZinimo biidas Citata
Galimybé graZinti prekes kitu e bty labai patogu grazinti naudojantis paStomatu. Man asmeniskai
biidu kurjeris nebtity patogu, nes tuomet ir turi derintis prie jo atvykimo laiko,

o atvyksta jie gi dazniausiai darbo valandomis arba i§vis nenurodo
paémimo laiko;

e daugelyje el. parduotuviy galima taip grazinti prekes. Norétysi, kad ir $i
parduotuvé taikyty tokia galimybe;

e Manau grazinimas nuotoliu beveik visada yra patogesnis pasirinkimas,
nes nereikia derintis prie parduotuvés darbo laiko, nereikia laukti eil¢je.
<.> Svarbu, kad pirkta preké tilpty i pastomata;

Galimybé pasirinkti graZinimo e  <.>zilirint pagal prekés gabaritus, rink¢iausi grazinimo biida.

biida e butent prekés dydis ir svoris turi didziule reikSme. Jeigu a$ ta preke
galiu panesti ir ji tilps j paStomato skyrelj, tuomet grazinciau tik
pastomatu, nes esu nuo nieko nepriklausoma. Bet jei didelés prekés
tuomet jau zinoma tik kurjerio paslauga. <..> sutinku, kad kurjeris
stipriai jpareigoja;

e a§ noréciau, kad zmogus turéty galimybe pasirinkti, kaip nori grazinti
preke. Nes kartais manau tikrai yra patogiau nunesti preke j fizinj
grazinimo punktg ir iSkart atgauti pinigus, nei siysti jg pastomatu ir
paskui laukti pinigy grazinimo.

e man taip pat patikty tokia pasirinkimo galimybé. Ypac¢ dél mazesnés
vertés prekiy. Nes kartais vien tas nuvykimas j parduotuve grazinti
preke, atrodo kainuos daugiau, nei pati prekés verté.

Analizuojant diskusijos dalyviy argumentus dél prekiy grazinimo budo pasirinkimo, pastebéta, kad
daugelis dalyviy nori turéti galimybe pasirinkti gragzinimo biidg. Taciau svarbu atkreipti démes;j ] tai,
kad jtakg grazinimo buido pasirinkimui turi prekés kaina. Kuomet yra kalbama apie didelés vertés ir
jautrius transportavimui daiktus, dalis diskusijos dalyviy mieliau rinktysi grazinti preke patys: Nes as
asmeniskai nenoréciau brangaus siuntinio siysti pastomatu. <..>tai tikrai priklausyty nuo paties
gaminio. Kai pats kontroliuoji procesq, esi uz ji atsakingas, kazkaip ramiau ir uztikrinciau jautiesi,
ypac kai pirkinys yra brangus. PrieSingai yra su mazos vertés pirkiniais. Mazos vertés pirkinius biity
norima grazinti pastomaty pagalba siekiant taupyti savo laika ir i§vengti papildomy iSlaidy: Nes
kartais vien tas nuvykimas j parduotuve grqzinti preke, atrodo kainuos daugiau, nei pati prekés verte.

Kadangi elektroninéje parduotuvéje pirktos prekés yra grazinamos j prekybos tinklo ,,Senukai‘ prekiy
grazinimo vietas, diskusijos dalyviy buvo teiraujamasi, kokig nuomong jie susidaré apie darbuotojus,
priimancius prekes. Darbuotojas, priimantis grgzinamas prekes, stipriai jtakoja pirkéjo patirties
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suvokimg. Maloniai bendraujantis, sugebantis jsigilinti j problemg, pasiiilyti alternatyva bei
grazinimo procesg greitai atliekantis darbuotojas dazniausiai vartotojui sukurs teigiama patirtj.

Taciau teigiamy atsiliepimy apie Sios srities darbuotojus diskusijos metu buvo isgirsta tik keletas.
Dazniau buvo pastebima, kad revizorius atlieka darba mechaniskai, mazai gilinasi j prekés grazinimo
priezastj. Diskusijos dalyviy susidarytas jspiidis apie revizorius pateikiamas 11 lentel¢je.

11 lentelé. Diskusijos dalyviy patirtis revizoriy atzvilgiu (Sudaryta autorés)
Susidarytas jspudis Citata

Darba atlieka mechaniSkai e a3 kiek susidiiriau, daZniausiai nejdomu.

e mano atveju viskas buvo gerai, maloniai, ta¢iau tikrai nepasakyciau, kad
gilinosi j problema.

e mano patirtis perkant lemputes taip pat parodé, kad darbuotojai nelabai
gilinasi j problemas ir priezastis, <..>Tai niekas ty lempuciy netikrino, ar
jos tikrai neveikia, tiesiog grazino pinigus ir viskas.

e darbuotojai tikrai nelabai gilinasi j problema ir §j darbg atlieka tiesiog
mechaniskai <.> Atrodo atsainiai, greit patikrina preke, greitai supildo
lapus ir grazina pinigus

e  a§ pastebéjau, kad jei darbuotojas dirba su prekiy grazinimu ir yra jprates
per dieng priimti daug prekiy, tai jis mazai ir gilinasi

Gilinasi j problema e Ir man dar patinka, kad bent jau man daZniausiai gragZinant prekes, beveik
visada pirmiausia buvo sitilomas alternatyvus variantas, o tik paksui 1ésy
grazinimas. Kartais tikrai norisi naudotis tokiu pat daiktu, o ne atgauti
pinigus ir vél ieskoti kur ir kaip jj jsigyti nauja.

e mangs kaip tik klausé, kodél grazinu, atrodo gilinosi j problema.

e  Parasius laiSka iSkart gavau atsakyma, kad Jisy problema uzfiksuota, ja
iSspresime per 3 darbo dienas. Ir nepraéjus tam laikui, po 2 dieny gavau
atsakyma su pasirinkimu. Esu patenkinta §iuo sprendimu ir jmonés
komunikacija.

Remiantis 11 lentelés diskusijos dalyviy citatomis, galima pastebéti, kad pagrindiné problema yra
»mechaniskas® revizoriy darbo atlikimas, mazai gilinantis tiek j prekés grazinimo priezastj, tiek j tai,
ar preké grazinama dél nurodomy priezasciy. Ir nors pirkéjui, gragZinanc¢iam prekes, Sie aspektai gali
neturéti neigiamos jtakos, taciau paciai jmonei norint mazinti prekiy grazinimo patiriamus kastus turi
biiti svarbu tinkamai jvertinti tiek grazinamas prekes, tiek grazinimo priezastis.

Naudojantis Maxqda ir MaxMaps galimybémis, buvo suformuotas fokusuoty grupiy kody Zemélapis,
kuriame galima matyti kaip stipriai koduoti elementai yra svarbiis kiekvienam segmentui. Atskirai
analizuojant ,,Naujakuriy* fokusuotos grupés duomenis, sudarytame Zemelapyje galime matyti, kad
Sios grupés démesys buvo skirtas diskusijoms apie grazinimo politikg ir personalo darbui (15 pav.).
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15 pav. Naujakuriy segmento kody zemélapis

Atsizvelgus | grupés segmenta, galima interpretuoti, kad naujakuriai dazniausiai yra linke pirkti su
statybomis ir biisto jrengimu susijusias medziagas ir prekes, dazniausiai tas prekes jau biina jverting
i§ anksciau ir pirkimai yra gana dazni, todél gilinimasis j grazinimo politika nebéra aktualus. Taciau
grazinant prekes yra svarbus aptarnaujantis personalas ir tai kaip vyksta visas prekiy grazinimas.

Tuo tarpu, ,,Seimos“ segmento diskusijos dalyviai daugiausiai démesio skyré diskusijoms apie greita
grazinimo procesa ir grazinimo politikos svarba. Atsizvelgiant | dazniausius Sio segmento pirkéjy
jprocius — greitis, kokybé ir patikimumas, yra suprantamas toks dalyviy démesys bitent Siems
aspektams(16 pav).
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16 pav. Seimy segmento kody Zemélapis

Norint suprasti, kurie aspektai diskusijos metu buvo svarbiausi abiem grupém, sudarytas abiejy
grupiy kody zemeélapis. 17 paveiksle pateiktame zemélapyje galime matyti, kad palyginus abiejy

grupiy dazniausiai paminétus prekiy grazinimo aspektus, galima iSskirti:

e Grazinimo politikos svarba;

e Qreitas procesas;

e Ilgas laukimas/eilé grazinant;

e Mechaniskas® prekiy grazinimo centry darbuotojy darbas;
e Galimybé¢ pasirinkti grgzinimo biida.
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17 pav. Seimy ir naujakuriy diskusijos sutampanéiy kody zemélapis.

Apibendrinant diskusijos dalyviy i§sakytas mintis ir papasakotas patirtis, susijusias su el. parduotuves
senukai.lt prekiy grazinimu, galima daryti iSvada, kad prekiy grazinimo procesas jmonéje vyksta
sklandziai ir diskusijoje dalyvavusiems asmenims neteko susidurti su situacija, kai preké negaléjo
biiti grazinta. Taciau beveik visi diskusijoje dalyvave asmenys prekes grazino fiziniu budu ir tik
vienas dalyvis kontaktavo su pagalbos centru siekiant issiaiskinti kokios yra prekés grazinimo
galimybeés ir sulauké sprendimo kompensuoti dalj pazeistos prekés kainos. Galima daryti i§vada, kad
apsiperkant internetinéje parduotuvéje, vartotojai nejsigilina j prekiy grazinimo politika ir nepamato
dalies svarbios informacijos, dél Sios priezasties fiziniuose prekés grazinimo centruose susiformuoja
eilés. Pagrindiniai aspektai, kurie gali biiti koreguojami ir turéty jtakos vartotojy lojalumo ir teigiamos
patirties formavimui:

e Prekés grazinimo buido pasirinkimas;
¢ Informacijos apie prekés grazinimo procesg informacijos pateikimas ne tik el. erdvéje;
e Revizoriy profesionalumas, rodomas démesys gilinantis j grazinimo priezastis.

4.3. Interviu su imonés atstovais analizé

Interviu su jmonés atstovais buvo naudingas siekiant suprasti kaip jmoné vertina prekiy grazinima,
ar panaudoja prekiy graZinimo metu gautg informacija ir Zinias jmonés veikloje ir procesuose. Su
prekiy grazinimo el. parduotuvé susiduria nuolat. Svarbu paminéti, kad fizines prekybos tinklo
parduotuvés, priklauso UAB ,,Kesko Senukai Lithuania®, o elektroniné parduotuvé senukai.lt yra
valdoma UAB ,,Kesko Senukai Digital“. Nors jmonés yra atskiros, taciau turi daug bendry dalyky.
Vienas i$ jy yra prekiy grazinimo valdymas: Prekiy grgzinimo, garantijos bei pretenzijy klausimus
sprendziame kasdien, tam bendrai per abi jmones (UAB Kesko Senukai Digital ir UAB Kesko Senukai
Lithuania ) yra dedikuoti 5 etatai, kurie dirba tiesiogiai su klientais. Klientai teiraujasi dél prekiy
grqzinimo, garantijos klausimy, taip pat siuncia pretenzijas.

Anot jmonés darbuotojy, prekiy grazinimas yra svarbus jmonei, nes tai nuolat analizuojamas
procesas, kuriame daznai vykdomi tam tikri pokyciai siekiant prisitaikyti prie klienty. Prekiy
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grazinimas yra suprantamas kaip neiSvengiama prekybos verslo dalis, kuriai reikia skirti lygiai tiek
pat démesio, kaip ir kitiems jmong¢je vykstantiems procesams: ,,Manau, kad nereikéty vertinti prekiy
grgzinimo kaip naudos ar nuostolio proceso ir priimti $j procesq kaip natiuraly ir neisvengiamg
reiskinj Siy dieny prekyboje*; , Tai yra procesas, kuris yra pastoviai analizuojamas ir daznai
keiciamas, siekiant prisitaikyti prie kliento *.

Prekiy grazinimas el. parduotuvéje yra reguliuojamas atsizvelgiant j teisés aktus ir jmonés taisykles:
»Vadovaujamés LR CK bei mazmeninés prekybos taisyklémis, taip pat internetinés parduotuvés
taisyklémis. Jeigu grqZinama preké atitinka jstatymus ir taisykles — prekes visada priimame .

Prekiy grazinimo metu jmon¢ stengiasi gauti kuo daugiau informacijos i§ pirkéjo, grazinancio preke.
Imonei yra svarbi visa informacija, pradedant kliento atsiliepimu ir patirtimi naudojantis produktu,
baigiant prekés grazinimo priezastimi ir jgyta patirtimi grazinus prekes. Pirkéjy atsiliepimai yra
analizuojami naudojantis specialiomis programomis, vertinamas Klienty rekomendavimo indeksas
(NPS). Pagrindinés priezastys, dél kuriy pirkéjai kreipiasi su pretenzijomis ir pageidavimu grazinti
prekes yra:

e Prekés pazeidimai, atsirade prekeés pristatymo metu;
o Netikslus, klaidinantis prekés aprasymas;

e Netinkama prekeés kokybé;

e Nepilna prekés komplektacija;

e SumaiSytos siuntos;

e Ilgesnio prekés naudojimo metu pastebéti defektai.

Netikslus, klaidinantis prekés apraSymas abiejy jmonés atstovy buvo jvardintas kaip didziausias
informacijg. UAB ,,Kesko Senukai Lithuania® administracijos darbuotojas nurod¢, kad ,, dazniausiai
tenka spresti klausimus, susijusius su prekiy aprasymy tikslinimu. Jei gauname informacijq, kad
pateiktas aprasymas yra klaidingas, tuomet bendraujame su tiekéjais ir gamintojais, tiksliname
prekés informacijq “.

Kalbant apie el. biidu gaunamy pretenzijy kiekj, jos sudaro mazdaug 2 proc. nuo pardavimy. Todél
zitrint statistiSkai, pats pretenzijy kiekis néra didelis. Kadangi grazinamos gana jvairios prekeés,
i§skirti specifines prekiy kategorijas, kurios grazinamos dazniausiai yra pakankamai sudétinga, taciau
galima paminéti, kad paciy pretenzijy ir uzklausy, susijusiy su grazinimu ir garantiniu aptarnavimu
dazniausiai sulaukiama dél elektrotechnikos kategorijos prekiy.

Fokusuotos diskusijos dalyviai aktyviai pasisaké dél galimybés grazinti prekes naudojantis
pasStomatais ar kurjeriais, jmonés darbuotojy taip pat buvo teiraujamasi kokias alternatyvas gali rinktis
pirkéjas, norintis grazinti prekes. Imonés darbuotojai tik patvirtino, kad prekés dazniausiai yra
grazinamos | prekybos centruose esancius prekiy grazinimo punktus ar informacijos centrus. Taciau
esant poreikiui, prekes galima grazinti ir naudojantis DPD kurjeriy paslaugomis. | klausima, ar néra
svarstoma galimybé suteikti pirkéjams galimybe grazinti prekes pasStomatais, buvo pateiktas
atsakymas, kad ,,tokiu atveju atsirasty ir nemazai riziky, pvz. kad naudos lipdukus ir taip grqzins
nekokybiskas prekes, pries tai nesikreipe § mus el. pastu. Galima daryti iSvada, kad jmonei yra svarbus
vartotojo poreikiy patenkinimas, taciau yra siekiama, kad pirmiausia vartotojas kreiptysi su pretenzija
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el. Pastu ir biity priimtas tinkamiausias sprendimas dél netinkamos prekeés. Atsizvelgiant j vartotojo
norus ir priezastis grazinti, gali biiti priimamas ir kitas, abiem puséms tinkamas variantas. Taip pat
reikéty nepamirsti, kad Sioje el. parduotuvéje yra prekiaujama labai skirtingy kategorijy prekémis,
kurioms yra taikomos skirtingos grazinimo salygos. dél Sios aplinkybés, taikyti vienoda nuotolinio
grazinimo galimybe visoms prekéms yra sunkiai jmanoma.

Interviu metu nekartg buvo paminétas vartotojas, kaip svarbiausias $io proceso veiksnys, turintys
jtakos jmonés priimamiems sprendimams:

o Tai (red. Prekiy grgzinimas)yra procesas, kuris yra pastoviai analizuojamas ir daznai
keiciamas, siekiant prisitaikyti prie kliento.

o Grgzinimo procesas yra nuolat kintantis ir tobuléjantis, siekiant prisitaikyti tiek prie kliento,
tiek prie rinkos.

e Zinoma, visada yra noras kad pirkéjams neprireikty grqzinti prekiy — tai reiksty, kad pirkéjas
patenkintas jsigyta preke ir jos kokybe.

o [monei riipi tiek kliento nuomoné, tiek ir priezastis dél ko viena ar kita preké yra grqZinama.

o [Liekviena kliento patirtis suteikia jmonei Ziniy ir skatina tobuléti.

o Kiekvienas pirkéjas vertina savo asmenine patirtj ir Zinoma, kad jmonei yra itin svarbi kliento
patirties ir nuomoné. Nuo to priklauso pirkéjo lojalumas ir tolimesni santykiai.

Galima drasiai teigti, kad jmoné, vykdydama prekiy grazinima, stipriai atsizvelgia j kliento norus ir
lukescius, siekia juos patenkinti priimdama sprendimus, gerinancius vartotojy patirti. UAB ,,Kesko
Senukai Lithuania“ pateikiama informacija, kad jmonei yra svarbiausia — klientas, Siame procese yra
patvirtinama.

Pirkéjui grazinus preke, visada iskyla klausimas, kaip su preke elgiamasi toliau, koks yra tolimesnis
prekés gyvavimo kelias. El. parduotuvés specialisté pateiké kelis variantus, kurie yra taikomi
grazintoms prekéms:

o Jei grgzinta preké yra puikios buklés, nebuvo naudota, pazeista, tuomet preké grizta j
pardavimg,

o Jei grqzinta preké pazeista/brokuota, yra vertinamas prekés pazeidimas, jtaka prekés vertei.
Tuomet turime galimybe preke parduoti sumazinta kaina pazeisty/brokuoty prekiy
iSparduotuvéje;

o Jei preké nebetinkama perpardavimui, priklausomai nuo turimy sutarciy su tiekéjais ir
gamintojais, gali biiti grqzinama arba utilizuojama.

Galima pastebéti, kad jmone¢ siekia kuo efektyviau valdyti atvirkstinés logistikos procesg ir sumazinti
kastus, patiriamus dél grazinty prekiy. PaZeisty/brokuoty prekiy perpardavimas specializuotoje UAB
»Kesko Senukai Lithuania“ iSparduotuveje leidzia jmonei sutaupyti ir i§vengti prekés utilizavimo
iSlaidy, o tuo paciu vartotojams jsigyti preke pigiau, jei defektas netrukdo jos naudoti arba yra
pataisomas. Paminétos sutarCiy salygos taip pat gali biiti interpretuotos, kaip galimybé sumazinti
patiriamus prekiy grazinimo kastus, jei imoné deryby metu sugeba uzsitikrinti saglygas, kurios leidzia
nekokybiskas prekes grazinti tiekéjui ar gamintojui nepatiriant papildomy islaidy. Deja, interviu metu
nebuvo paminéta, kokie veiksmai yra atliekami su pazeisty/brokuoty prekiy remontu.
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Kadangi pats prekiy grazinimo procesas ir jo metu atsirandancios veiksmy galimybés buvo aptartos
gan placiai, jmonés darbuotojy buvo teiraujamasi, kas jy manymu padeda sumazinti prekiy grazinimo
kiekius. El. parduotuvés specialisté jvardino, kad stipriai padeda ,, internetinés parduotuves taisykliés,
su kuriomis visada prasome susipazinti pries atliekant pirkimq. Taip pat padéty iSsamesni/teisingi

vy -

Teiraujantis ar prekiy grazinimas ir ziniy valdymas yra svarbus imonei, tiek elektroninés parduotuvés
specialisté, tiek UAB ,,Kesko Senukai Lithuania“ administracijos darbuotojas teigé, kad tai yra labai
svarbu:

o, Grgzinimo procesas yra nuolat kintantis ir tobuléjantis, siekiant prisitaikyti tiek prie kliento,
tiek prie rinkos “.

o Svarbiausia Siame procese yra trys aspektai. informacijos surinkimas, jos analizé ir véliau
— veiksmy planas .

o |, Visi procesai vykstantys jmonéje yra tobulinami ir visada ieskoma dar geresniy sprendimy.
Didele jtakg tam turi naudojamos sistemos, jy tobulinimas ir paciy darbuotojy
suinteresuotumas tobulinti jmonéje vykstancius procesus, siekti kuo geresniy rezultaty “.

Interviu duomeny analizei taip pat buvo pasitelkta Maxqda MaxMaps programos galimybé ir
sudarytas kody Zemélapis siekiant rasti sgsajas abiejy darbuotojy prekiy grazinimo ir Ziniy valdymo
suvokime (18 pav.).

@ e Grazinimas, garantija, pretenzijos
gt B 3
PR sl Ziniy valdymas Y > @]
T g o
ee— @ — Prekiy grazinimo badai

Administracijos specialistas El. parduotuvés specialisté

Prekiy grazinimo analizé 1\\

Grazinimo politika
18 pav. Struktiiruoto interviu kody Zemélapis

Kaip galima pastebéti i§ 18 paveiksle pateikto zemélapio, didzigja dalj analizés atlieka el. parduotuvés
specialistai, kurie nagrinéja gaunamas pretenzijas, derina su grazinimo politika ir prekiy grazinimo
budais susijusius klausimus. Tuo tarpu bendri, abiem darbuotojams riipimi pagrindiniai aspektai yra
ziniy valdymas ir prekiy grazinimo analizé.

Apibendrinant, galima drasiai teigti, kad prekiy grazinimui jmonéje yra skiriama daug démesio:

o Atliekama prekiy grazinimo priezas¢iy analize;

e Atlickama klienty atsiliepimy analize, skaic¢iuojamas klienty rekomendavimo indeksas;

¢ Kiekvieno ménesio pretenzijy statistika yra pristatoma auksciausio lygio vadovams;

e Sprendziant pretenzijas komunikuojama su kity padaliniy darbuotojais (tiekimo, logistikos
skyriai, prekybos centry darbuotojai).

62



Sio prekiy grazinimo metu ir po jo einandiy veiksmy ir taikomy sprendimy metu, jmoné gauna didelj
kiekj informacijos ir ziniy, kurios yra panaudojamos tolimesnéje jmonés veikloje siekiant geriausiy
rezultaty.

4.4.Prekiy grazinimo metu gaunamy Ziniy integravimo i Ziniy valdymo procesus, modelio
pritaikymas el. parduotuvei senukai.lt

] : Tiekéjy ir gamintojy
Prekés brokas atranka ir vertinimas
Teikéjy ir gamintojy
GRAZ]NIM o Netikslus prekes atranka ir vertinimas
| PRIEZASTIS i
parduotuvéje Darbuotoju motyvacija ir
suinteresuotumas
99} Prekés paZzeidimas Paslaugy teikéjy atranka
L =]
g pristatymo metu ir vertinimas
E - Klienty rekomendavimo
indeksas
Z | | VARTOTOJO Variotoj patirties
vertinimas
g ’N PATIRTIS Vartotojy lojalumo
a é‘ didinimas
(D Darbuotojy
pofesionalumas
Grazinimas ] prekybos
centrg
- Grazinamy prekiy
| GRAZINIMO | | kontrolé
BUDAS
Galimybé rinktis Vartotojy poreikiy
grazinimo buda tenkinimas
ZINIU PAIESKA ZINIU KURIMAS ZINIU PANAUDOJIMAS

19 pav. Prekiy grazinimo metu gaunamy Ziniy integravimo j ziniy valdymo procesus, modelio pritaikymas
el. parduotuvei senukai.lt (sudaryta autorés)

Taikant 19 paveiksle nurodyta modelj el. parduotuvei senukai.lt naudojamasi tyrimo metu surinkta ir
iSanalizuota informacija. Tyrimo metu buvo patvirtinti jmonés atliekami Ziniy integravimo etapai yra
pazyméti Zalsva spalva, koreguotini ir tobulintini etapai — rusva spalva. Remiantis tyrimo
duomenimis ir pritaikant juos pateiktame modelyje matoma, kad el. parduotuvé senukai.lt atlicka
grazinamy produkty analize¢, analizuoja vartotojo patirtj, dazniausiai taiko vieng prekiy grazinimo
biidg — prekeés grazinamos j prekybos tinklo prekiy grazinimo vietas arba informacijos centrus. Viesai,
imongs pardavimo politikoje néra nurodoma apie galimybe grazinti prekes kitu biidu. Visos islaidos,
patirtos dél prekés grazinimo, tenka pirkéjui.
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Prekés brokas/defektai, netikslus prekés aprasymas el. parduotuvéje ir prekés pazeidimai pristatymo
metu buvo nurodyti kaip vieni i§ dazniausiai pasitaikan¢iy prekés grazinimo priezasciy. Atliekant
grazinimo priezasciy analize, jmoné gautas zinias gali pritaikyti vertindama tiekéjus ir gamintojus.
Pastebint, kad nemazai klienty grazina tam tikro gamintojo prekes dél broko/gamintojo defekto, gali
priimti sprendimg komunikuoti ir spresti problema su paciu gamintoju dél geresnés gaminio kokybés,
nutraukti rySius su gamintoju ir ieskoti kity to paties tipo prekés gamintojy. Netikslaus prekés
aprasymo el. parduotuvéje pateikimas gali biiti saglygotas dviejy veiksniy — gauta netiksli informacija
i§ prekés gamintojo/tiekéjo arba darbuotojo klaidos. Imonés specialistai minéjo, kad tai vienas
galimybé buvo jvardinta nuolatiné komunikacija su prekiy tiekéjais ir gamintojais. IS esmés tai
sprendimas, leidziantis stiprinti esamus rysius.

Patiriami prekés paZeidimai pristatymo metu signalizuoja, kad esami pristatymo paslaugy teikéjai
savo darbg atlicka nekokybiskai ir verta ieskoti sprendimy, galinéiy $ig situacija pakeisti. Siuo etapu
gaunamos zinios leidzia jmonei vertinti paslaugy teikéjy suteikiamas paslaugas ir jy kokybe. Nors
prekés pazeidimas, atsirades prekés pristatymo metu néra el. parduotuvés kalte, taciau pirkéjas Sig
nemalonig patirtj dazniausiai priskirs el. parduotuvei, o ne pristatymo paslauga suteikusiai jmonei.
D¢l Sios priezasties, el. parduotuvé turi atsirinkti kokybiSkas pristatymo paslaugas teikiancias jmones
arba toliau tesiant sutartis su esamomis jmonémis vykdyti stebéjimus, suteikty paslaugy kokybés
vertinimg ir reikalauti kokybiskesniy paslaugy. Nereikéty pamirsti, kad pazeidimai pristatymo metu
gali atsirasti ir dél nekokybiSko prekés jpakavimo. Nekokybiskai supakuota preké gali biiti gaunama
i§ gamintojo ar tiekéjo, arba nekokybiskai supakuojama prekiy i§siuntimo punkte. Siuo atveju jmoné
turi biti suinteresuota tikrinti prekiy jpakavimo kokybe tiek gaunant prekes iS gamintojy, tiek Sio
veiksmo atlikimg jmongje.

Kalbant apie vartotojo patirtj, tieck kokybinio tyrimo metu, tiek atlickant el. parduotuvés senukai.lt
analize, galima pastebéti, kad vartotojas jmonei yra itin svarbus. Interviu metu jmonés specialistai ne
karta mingjo, kad pagrindinis tikslas yra prisitaikyti prie vartotojy, patenkinti jy likescius, suteikti
malonig patirtj tiek apsiperkant parduotuvéje, tiek susiduriant su prekiy grazinimu. Siekiant iy tiksly
imon¢ atlieka klienty patirties vertinima, taip pat vartotojy atsiliepimy analizg. Siekiant suprasti
vartotojy patirtj imon¢je yra atliekami klienty rekomendavimo indekso skaiciavimai. Pirkéjai, po
apsipirkimo el. parduotuvéje yra praSomi atsakyti i tam tikrus klausimus, jvardinti savo patirt],
teigiamus, neigiamus aspektus. Taip jmoné jgyja didZiulj kiekj informacijos ir Ziniy, padedanciy
suprasti vartotojus, atsiranda galimybé vertinti ir keisti jmonéje vykstanc¢ius procesus, kurie vartotojy
yra jvardinami kaip neigiami, sukeliantys papildomy riipesciy. Klienty patirties vertinimas taip pat
turi jtakos ir vartotojy lojalumo formavimui. Svarbu paminéti, kad jau dabar el. parduotuvé senukai.lt
savo lojaliems klientams, turintiems ,,SMART NET* kortel¢ kokybiskas, neiSpakuotas prekes leidzia
grazinti per 365 dienas nuo pirkimo. Norint grazinti naudotas, taCiau dél tam tikry priezasciy
netinkamas prekes taip yra taikomos lankstesnés salygos. Tai didelis vartotojy lojalumo skatinimas,
o taip pat ir galimybé sumazinti grazinamy prekiy kiekius, dél ilgo galimo prekiy grazinimo termino
atsirandant vadinamajam dovanojimo efektui.

Kalbant apie patj prekiy grazinimo biida, Siuo metu senukai.lt dazniausiai taiko tik vieng galimybe —
grazinti prekes fiziskai. Tai leidzia vykdyti grazinamy prekiy kontrole, atlikti steb&jima kokios prekes
yra grgzinamos ir kodél. Didziausig jtakg Sio proceso sklandumui ir vertinimui turi revizoriai,
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dirbantys prekiy grazinimo punktuose, ar informacijos centry darbuotojai. Tod¢l ¢ia ypatinga svarbus
tampa darbuotojy profesionalumas ir sugeb¢jimas identifikuoti vartotojo lukescius ir suteikti teigiama
patirtj viso proceso metu. Kaip buvo pastebéta tyrimo metu, daugelis fokus grupés diskusijos dalyviy
mingjo, kad darbuotojai, priimantys grazinamas prekes daznai darbg atlieka ,,mechaniskai®, retai
gilinasi j tikraja prekés grazinimo problema, buvo pastebéta, kad gali atsirasti ir galimybé sukciauti.
Dél $iy priezaséiy jmoné gali patirti papildomy nuostoliy. Didesnis démesys pirkéjui gali suteikti
imonei ziniy, reikalingy procesy tobulinimui. Dél darbuotojy menko jsitraukimo S$ios zinios néra
jsisavinamos ir prekiy grazinime gali biiti kartojamos tos pacios klaidos, véliau lemiancios tiek
vartotojy neigiama patirtj, tiek nemaz¢jancias patiriamas islaidas.

Galimybés rinktis grazinimo btidg suteikimas yra vienas i$ visakanalés prekybos principy. Nors el.
parduotuvé senukai.lt prekyba vykdo naudodama daugel; kanaly, atliktas tyrimas atskleidé, kad
prekiy grazinimui jmoné dazniausiai naudoja vienintelj fizinj prekiy grazinimo buda. Galimybé
rinktis prekés grazinimo budg leisty jmonei sumazinti prekiy grazinimo metu patiriamas islaidas,
sumazinti prekiy grazinimo centruose dirbanciy darbuotojy darbo kruvj ir patenkinti vartotojy
poreikius. Sis poreikis buvo jvardintas ir fokus grupiy diskusijy metu. Visi diskusijos dalyviai sutiko,
kad galimybé rinktis prekiy grazinimo btidg biity jvertinta teigiamai. Interviu metu buvo uzZsiminta
apie galimybeg grazinti prekes DPD kurjeriy pagalba, taciau §i informacija néra pateikiama jmongés el.
parduotuvéje. Priezastimi, kodé¢l $i paslauga dar néra teikiama, buvo jvardinta tai, kad vartotojai
grazins prekes pries tai nesikreipe | e. parduotuvés pagalbos centrg. Kadangi el. parduotuvéje
prekiaujama jvairaus tipo namy apyvokos, remonto ir kitomis prekémis, joms yra taikomos labai
skirtingos grazinimo salygos. Galima daryti i§vadg, kad ir priimamas sprendimas dél nekokybiskos
prekés, gali biti ne tik prekés grazinimas, taciau nuolaida prekei, kainos kompensavimas ir pan.
Situacija, kuomet uz pazeista prek¢ buvo kompensuota dalis prekés sumos, buvo jvardinta ir
fokusuotos grupés tyrimo metu. Taciau tai nereiSkia, kad Sio prekés grazinimo btido el. parduotuvé
taikyti negali.

Analizuojant pateikta modelj ziniy integravimo j jmonés Ziniy valdymo procesus aspektu, galima
daryti iSvada, kad el. parduotuvé skiria didelj démesj zZiniy paieskai ir kiirimui. Imonei svarbus prekiy
grazinimo procesas, nes yra nuolat tobulinamas ir koreguojamas atsizvelgiant | vartotojy pozicija.
Taip pat imon¢ atlieka prekiy grazinimo analize, yra svarbios tiek grazinimo priezastys, tiek vartotojo
atsiliepimai ir patirtis. Tod¢l galima teigti, kad rastos ir identifikuotos Zinios yra apdorojamos ir
darbuotojy pagalba yra integruojamos j jmonés veiklos procesus, kuriomis dalinamasi jmonés
vidingje aplinkoje. Imongje sukurtos Zinios naudojamos tobulinant prekiy grazinimg, skatinant
klienty lojaluma, bendraujant su jmonés tiekéjais, gamintojais, paslaugy teikéjais.
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ISvados ir rekomendacijos

Elektroniné komercija ir spartus jos vystymasis sudaré sglygas stipriai tobuléti prekybai elektroninéje
erdvéje, ko pasékoje didzioji dalis versly perkélé savo veiklg i$ fiziniy parduotuviy j virtualig erdve
arba éme vadovautis visakanalés prekybos principais, kuomet vartotojas gali pasirinkti patogiausia
prekiy grazinimo kiekius, nes vartotojas, pirkdamas prekes internetu, netenka galimybés jvertinti
preke fiziskai ir susiduria su tam tikrais prekés jvertinimo iSSiikiais. Remiantis tarptautiniais
statistikos duomenimis, nemaza dalis prekiy, jsigyty el. parduotuvése, yra grazinama dél jvairiy
priezas¢iy. Zvelgiant i3 vartotojy pusés, prekiy grazinimas daznai asocijuojasi su ne itin lengvu ar
patogiu procesu, sukelianc¢iu neigiamas emocijas. IS jmonés pusés, prekiy grazinimas — procesas,
kurio metu jmoné turi suteikti teigiamg patirt] vartotojui ir tuo paciu priimti sprendimus, kurie
numatyty tolimesnj grazintos prekés kelig ir nesukurty jmonei papildomy islaidy. Ilga laikotarpj
prekiy grazinimas jmoniy buvo jvardinamas kaip nepageidaujamas, taciau tobuléjant technologijoms,
stipréjant konkurencijai, imta suvokti, kad prekiy grazinimas — procesas, kuris suteikia jmonei
didziulj kiekj ziniy, kurias panaudojant jmonés veikloje, galima pasiekti naudos visai jmonei tiek
finansine, tiek nefinansine prasme.

Prekiy grazinimo metu gaunamas didelis kiekis informacijos, kurig pavertus ziniomis, jmon¢ gali jas
integruoti j jmonés ziniy valdymo procesus. Prekiy grazinimo kontrolé ir priezasCiy analizé gali
padéti jmonei suprasti vartotojy elgseng ir priezastis kodél prekés yra grazinamos, kas jtakoja tokj
vartotojy sprendimg. Taikoma prekiy grazinimo politika turi didel¢ jtaka vartotojy apsisprendimui
pirkti ir jy lojalumo vystymui, vienas i§ svarbesniy prekiy grazinimo politikos aspekty — galimybé
grazinti prekes nemokamai ir pasirinkti prekiy grazinimo btida. Taikant lanksc¢ig prekiy grazinimo
politika, vartotojas jauciasi saugiai, pasitiki el. parduotuve, nesijaucia jsipareigoj¢s. Tuo tarpu jmoné,
analizuodama prekiy grazinimo procesus ir patenkinanti vartotojy lukescCius, mainais uz tai gauna
lojalius vartotojus ir Zinias, kurias gali panaudoti jmonés valdyme. Siekiant efektyviai valdyti Zinias
yra svarbu suprasti kaip Zinios pasiekia jmong, kaip jos gali biiti apdorojamos ir panaudojamos
imonés naudai. DaZzniausiai Siems ziniy apdorojimo etapams yra svarbiis tiek jmonéje dirbantys
darbuotojai, tiek jdiegtos informacinés sistemos, palengvinancios ziniy integravimg ir prié¢jima prie
ju. Pasirinkus tinkamus technologinius sprendimus ir turint motyvuotus darbuotojus, efektyvus ziniy
valdymas jmonei suteikia tiek finansings, tiek nefinansinés naudos jvairioms jmonéms sritims, pvz.:
mokymuisi, tarpusavio bendravimui ir komunikacijai, santykiy su klientais valdymui, rinkos ir
marketingo valdymui. Tai daro jtaka jmonés efektyvumui, plétrai, geresniems veiklos rezultatams,
mazéja klaidy kiekis, greiciau sprendziamos problemos. Atlikta mokslinés literatiiros analizé
atskleideé, kad prekiy grazinimg vertinant i§ vartotojy pusés, svarbu yra aiski prekiy grazinimo
politika, komunikacija, galimybé rinktis prekiy grazinimo buda bei suteikiama galimybé prekes
grazinti nemokamai. Tuo tarpu prekiy grazinime ir ziniy valdyme i$ jmonés pusés svarbiausi aspektai
yra profesionaltis darbuotojai, grazinamy prekiy ir priezas¢iy analizeé, nuolatinis rySiy palaikymas ir
komunikacija, bei klienty atsiliepimy analizé. Naudojant Siuos pagrindinius tiek jmonei, tiek
vartotojams svarbius aspektus, buvo sudarytas prekiy grazinimo metu gaunamy ziniy integravimo j
ziniy valdymo procesus modelis.

Magistro baigiamajame darbe buvo atlickama el. parduotuvés senukai.lt atvejo analize, taikant 3
skirtingus duomeny rinkimo metodus. Sio tipo tyrimas leido jsigilinti j problema, nagrinéti ja is
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skirtingy pusiy, suZinoti gilesnes tyrinéjamos problemos priezastis. Pirmasis duomeny rinkimo
metodas - el. parduotuvés senukai.lt taikomos prekiy grazinimo politikos analizé. Antrasis etapas -
fokusuoty grupiy diskusijos ir jy duomeny analizé. Treciasis etapas - sudaryti struktiiruoto interviu
klausimai, kurie buvo pateikti rastu el. parduotuvés senukai.lt specialistei ir UAB ,,Kesko Senukai
Lithuania“ administracijos specialistui. Fokusuoty grupiy diskusijy ir struktiiruoty interviu duomenys
buvo apdorojami MAXQDA programa, iSskiriant tinkamus kodus, analizuojant citatas, sudarant kody
zemélapius.

Atlikus el. parduotuvés senukai.lt atvejo analizés tyrimg ir duomenis pritaikius sukurtam teoriniam
modeliui, galima patvirtinti, kad el. parduotuvé senukai.lt skiria didelj démesj prekiy grazinimo
analizei ir stengiasi jsisavinti ir panaudoti Zinias, jgytas prekiy grazinimo metu. Imoné analizuoja
prekiy grazinimo priezastis, skiria didelj démesj vartotojams, jy poreikiy tenkinimui ir gerosios
patirties kiirimui, lojalumo skatinimui. Daugelis fokusuoty grupiy diskusijos dalyviy yra jgije
teigiama prekiy grazinimo patirtj Sioje el. parduotuvéje, taciau turi lukesciy, kurie prekiy grazinima
paversty itin lengvu ir nesudétingu procesu taupanciu jy laikg ir pinigus. Atsizvelgus j jmonés prekiy
grazinimo valdymg ir gauty ziniy integravima | jmonés ziniy valdymo procesus, yra pateikiamos
rekomendacijos jvardintoms probleminéms sritims:

e Grazinimo biudo pasirinkimas. Vienas i§ svarbiausiy prekiy grazinimo etapy, kuris turi
didele jtaka vartotojui, formuoja jo pozilrj, patirtj ir lojaluma jmonei. Taikant visakanalés
prekybos principus ir suteikiant vartotojams galimybe pasirinkti tinkamg kanalg prekiy
isigijimui, atvirkstinis prekés kelias ir pasirinkimo galimybé yra ypac svarbi. Suprantama,
kad $i galimybé negali biiti taikoma visoms prekiy grupéms, taciau jmoné gali taikyti
galimybe pasirinkti prekiy grazinimo biidg tam tikroms prekiy grupéms. Taikant skirtingas
prekiy grazinimo sglygas yra svarbu, kad vartotojas gauty reikiamg ir tikslig informacijag —
veiksmy plana, kuri atsakyty j visus ripimus klausimus. ISspresti $ia problema galima prie
kiekvieno pristatymo pridedant bukletus, broSitiras ar lipdukus su informacija, kokie
veiksmai turi biti atlikti norint grazinti preke, kokios prekés gali buti grazintos iskart, del
kokiy priezas¢iy rekomenduojama kreiptis | pagalbos centrg ir pan. Aiski, lengvai suprantama
ir konkreti informacija yra vertinama vartotojy ir gali buiti naudinga jmonei siekiant tinkamai
valdyti prekiy grazinima.

e Paslaugy teikéjuy atranka ir vertinimas dél prekiy pazeidimo pristatymo metu. Prekés
grazinimas dél prekés pazeidimo signalizuoja, kad jmonéje tam tikrose grandyse yra spragy
ir procesai neatlickami kokybiskai. Svarbu suprasti, kad pazeidimai pristatymo metu gali
atsirasti dél keliy priezasCiy: prastai atlickamas kurjeriy darbas, netinkamai supakuota siunta,
netinkamai gamintojo jpakuotas gaminys. Siekiant sumazinti tokiy situacijy, jmonei
rekomenduojama atkreipti démesj j tai, kaip yra supakuojamos prekés, gaunamos i$
gamintojy ir tiekéjy, skirti didelj démesj siunty jpakavimui prie§ transportavimg pacioje
imongje. Derybos, nuolatiné komunikacija ir rysiy stiprinimas su gamintojais ir tiekéjais,
paslaugy teikéjy vertinimas ir iSsami atranka — procesai, kuriais jmoné turi vadovautis ir skirti
didelj démes;.

e Darbuotojy motyvacijos kélimas, suinteresuotumas gilintis j problema. Siame etape
didziausig vaidmenj vaidina zinios ir sugebéjimas tinkamai jomis dalintis bei panaudoti
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jimonés veikloje. Ziniy svarbos supratimu turi biti grindziama jmonés kultiira, pagrindiniai
veiklos principai. Darbuotojy profesionalumas, sudaromos galimybés mokytis ir tobuléti,
kvalifikacijos kélimas, tinkamai parinktos informacinés technologijos, Ziniy valdymo sistema
— aspektai, kurie lemia kokybiskos ir geros atmosferos jmonéje formavima ir darbuotojy
atsidavima.

Identifikavus pagrindines ziniy integravimo ir panaudojimo problemas el. parduotuvéje senukai.lt,
Sie pasitlymai gali biiti naudingi ir jmonés konkurentams, sickiant didinti konkurencingumg ir
neatsilikti nuo rinkos lyderio. Jmonés finansiniai rezultatai, darbuotojy skaicius ir kiti duomenys
atspindi jmonés s¢kme ir pagrindzia tinkama linkme vykdoma jmonés plétra. Didesnis kanaly kiekio
naudojimas didina jmonés prieinamumg vartotojams, ugdo lojalumg ir prisideda prie finansiniy
rezultaty augimo. Konkurentai, siekdami stiprinti pozicijas rinkoje, didinti pardavimy pajamas,
neatsilikti nuo tobuléjanciy technologijy, turéty apsvarstyti galimybes plésti prekiy jsigijimo kanalus,
atsizvelgiant j vartotojy siekj i§likti nepriklausomiems tiek jsigyjant prekes, tiek susiduriant su prekiy
grazinimu.

Rekomendacijos tolimesniems moksliniams tyrimams: teoriniu lygmeniu i§ prekiy grazinimo
gaunamy ziniy integravimas bei jo nauda jmonei yra iStirta pakankamai siaurai. Kol kas moksliniuose
tyrimuose didziausias démesys yra skiriamas vartotojui, jo poreikiy tenkinimui, teigiamos patirties
kiirimui. Ateities tyrimuose norétysi daugiau démesio skirti jmoniy Ziniy valdymo ir integravimo
problematikai, susijusiai biitent su prekiy grazinimu, taip pat tyrimus atlikti lyginant skirtingus
prekybos sektorius.
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PRIEDAI
1 priedas. Fokusuoty grupiu transkribuotas tyrimas
1 GRUPE. NAUJAKURIAL

Laba diena, dékoju, kad susirinkote. Trumpai prisistatysiu — esu Martyna. Siuo metu atlieku tyrima
susijusj su prekiy grazinimu el. parduotuvéje www.senukai.lt ir noriu, kad pasidalintuméte savo
patirtimi Siuo klausimu. Todél turiu paruoSusi Jums keleta klausimy, j kuriuos tikiuosi galésite
atsakyti ir diskusijos metu suzinosime jdomiy ir svarbiy tyrimui detaliy.

1 Trumpai prisistatykite ir papasakokite kaip daZnai perkate internetu, | kg pagrinde
atkreipiate démesj pirkdamas prekes internetu?

Laurynas: dazniausiai jvertinu prekés iSvaizda, kaing, analizuoju gamintoja.

Mazvydas: AS taip pat, pagrinde radus internete reikiama preke, iSsirenku parduotuve, kurios kaina
yra geriausia, véliau palyginu pristatymo salygas, terminus ir pan.

Eglé: taip, as$ taip pat pritarsiu vyrukams.

Mantas: Man tai aktualiausia kaina ir kaip greitai pristatys prekes, Zinoma, dar yra svarbu prekiy
pristatymo biidas. Nes jei prekés pristatomos tik kurjerio, tuomet yra Siek tiek sudétinga. Labiau
renkuosi tas parduotuves, kur prekés pristatyma galima pasirinkti.

Raminta: Manau, kad buvo iSvardinti visi svarbiis dalykai, tac¢iau as dar taip pat jsigilinu j prekiy
grazinima, visada perskaitau su grazinimu susijusias taisykles ir tuomet jau sprendziu ar pirkti man
tinkancig preke ar ne.

Sandra: visiems pritariu.

2. Kaip daZnai jsigilinate | parduotuvés taikomgq prekiy grqZinimo politikq?

Raminta: tai kaip ir sakiau pries tai, a$ visada ja perskaitau, man tai labai svarbus dalykas. Ypac
atkreipiu démesj j informacijg, kuri susijusi su prekiy pakeitimu, jei gauta preké bus brokuota arba
pazeista.

Laurynas: a$ kaip kada, daznai manau tam turi jtakos i$ kokios parduotuvés perku. Daznai tomis
didziosiomis parduotuvémis pasitikiu.

Sandra: Tuo labiau juk manau daugelis Zinome, kad ir ES ir Lietuvos vartotojy teisiy apsauga turi
nuostatus, kur yra ginami vartotojai ir yra nustatyti tam tikri galimi prekiy grazinimo terminai.
Mazvydas: taip, pritariu iSsakytoms mintims. Manau prekiy grazinimo politika yra akyliau tikrinama
tik tuomet, jei perkama i§ maziau Zinomos parduotuvés, pasitikrinu ar i§vis bus galima grazinti preke.
Eglé: Taip, pristatymo ir grazinimo salygos, perkant i§ maziau zinomos parduotuvés — ypac aktualu.
Mantas: o man tai ji turi jtakos tuomet, kai perku brangesnj daikta. Tuomet jau tikrai paskaitau ir
jsigilinu. Bet jei tai nedidelés vertés daiktas, atrodo visiSkai neaktualu. Nes dazniausiai tos politikos
visose parduotuvése yra daugmaz panasios ir nelabai kuo ten skiriasi, apart kad daug teksto mazomis
raidémis priraSyta.

Laurynas: pritariu Sandrai, nes manau, kad jokios jmonés politika nebus auks$ciau uz teise. Nebent
nesi uztikrintas ar perkama preké tikrai tiks, tuomet manau tikrai verta jsigilinti ir perskaityti, kad
nekilty nesklandumy grazinant.
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3. Kaip keliais ZodZiais galétuméte apibiidinti savo patirtj, susijusiq su prekiy grgZinimu
www.senukai.lt?

Raminta: mano patirtis kaip tik labai $viezia. Prie$ kelias dienas pirkau neSiojama Saldiklj dovany ir
iteikus dovang ir ja iSpakavus pamatéme, kad Saldiklio ranken¢lé yra jskilusi. NeSiojamas Saldiklis
buvo pirktas internetu. Tai su pirkimo dokumentais (PVM s.f.) vykome j prekiy grazinimo punkta,
zinoma uztruko laiko, taciau iSkart pakeité Saldiklj j kita tokj pati, iSkart vietoje pasitikrinome ar
viskas tvarkoje ir nieks nepaZzeista. Personalas buvo malonus, tai patirtis tikrai teigiama Siuo atveju.
Taciau prisimenu kartg Kalédiniu periodu kai reikéjo grazinti preke dél defekto, turéjau eil¢je prie
grazinimo laukti pusantros valandos. Tai tuo metu tikrai atrodé, kad §is procesas galéty biti ir
paprastesnis. Nes uztruko daug laiko ir tuo metu atrodé, kad nesu patenkinta paciu grazinimo
patogumu. Bet i§ principo, supildai keleta lapy, biity galbiit patogu, jei juos galétum supildyti i$ anksto
ir jau atsivezti, bet jei nori grazinti iSkart gali pinigus grynaisiais grazinti arba pakeisti preke nauja.
O taip pat vietoje gali ir jsitikinti ar nauja preké yra tvarkinga.

Sakote, kad ilgiau uZtruko? Kodél?

Raminta: Nes atvykus pakeisti prekés jau buvo keliy zmoniy eilé.

Mantas: AS ir visai neseniai pirkau plansetei dékliukg ir jj teko grazint. Tai taip pat paantrinsiu
kolegei, kad tikrai buity patogu, jei dokumentus dél grazinimo bty galima susipildyti i$ anksto. Tai
dékliukas internete buvo aprasytas, buvo nurodyti jo matmenys ir kokiy matmeny plansetéms tinka
biitent pagal ekrano dydj, tac¢iau modeliai nebuvo nurodyti ir va biitent mano turimai plansetei jis
netiko. Tai kas nudziugino, tai kad buvau pakankamai stipriai pazeidgs pakuote, taciau preke be jokiy
problemy priémé ir grazino pinigus. Taciau pinigus grazino ] sgskaitg, o ne grynaisiais, tik dabar
nepamenu kiek dieny reikéjo laukti, bet informacijos kiek dieny reikés laukti irgi negavau. Stipriai
nekreipiau démesio, nes pirkinio suma buvo nedidelé, taciau jei biity brangesnis pirkinys, tuomet jau
gal norétysi zinoti daugiau informacijos, kada bus grazintos 1ésos. Ir pakankamai ilgai uztruko pats
dokumenty pildymas.

Eglé: as paantrinsiu, kad procedira senukai.lt grazinimo aiski, vyksti j fizinj taska, atlauki eile,
darbuotoja kaip ir nelabai gilinasi kg ten grazini, ypatingai jei preké jau kazkiek naudota ir t.t. tai
kazkaip problemy niekada néra kilg ir ta patirtis yra gera. Taciau visai neseniai teko grazinti prekes j
kit el. parduotuve, naudojantis grazinimo platforma flipp, tai buvo nerealiai patogu, visa instrukcija
aiski, komunikacija gera, nereikia specialiai derintis laiko, kada patogu, tada idedi preke i pastomata
ir viskas, lauki kada gri$ pinigai. O va Senukuose taip ir yra, kad tas vaziavimas | fizin¢ parduotuve
tikrai daznai sukelia papildomy riipesciy, ypac jei vykstu po darbo valandy, tai ty Zzmoniy ten tikrai
galima rasti laukianciy nemazai. O kai eilé ilga, tai priduoda Siek tiek neigiamos nuomongs ir paciam
procesui.

Mazvydas: misy Seima, jsirenginéjant namus tikrai nemazai pirkimy dar¢ is Sios el. parduotuvées. Tai
ir ty grazinimy buvo tikrai nemazai. Kas nepatiko, tai kad grazinant tam tikros grupés prekes kildavo
tikrai jJdomiy situacijy, nuolat turédavom i$samiai pasiaiskinti kodél ir kaip ¢ia mums ta preké dabar
netiko. Faktas, kad pats grazinimas atimdavo nemazai laiko dél ty paciy, jau paminéty eiliy prie
grazinimo punkto. Tai labiausiai nusivyle esam tikriausiai, kuomet reikéjo grazinti tam tikras
santechnikos prekes. Grazinom dél netinkamo aprasymo e. parduotuvéje. Tai net pamenu, kad
darbuotoja, kuri priima prekes, kvietési konsultantg i$ santechnikos skyriaus, kad jvertinty ar tikrai
komplektacijoje nieko netriiksta ir tikrai galima grazinti. Tuo metu su zmona jautémés tikrai
nesmagiai, lyg bandydami apgauti. Bet tai buvo kazkur pora mety atgal. O dabar paskutiniu metu
apsiperkant jprastas dazniau naudojamas prekes, ypac karantino laikotarpiu, tai viskas buvo tikrai be
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priekaiSty, net stebéjomés, kad tikrai pats procesas patobuléjes, matyt kazkokios vidinés pertvarkos
gal buvo vykdytos. Nes tikrai viskas puikiai.

4. Ne kartg buvo paminétas grgZinimas nuotoliniu biudu. Sakykite ar daugeliui is Jisy tai
aktualu? Kada bity patogu grqZinti preke naudojantis paStomatais/kurjeriais? Kas biity
svarbiausia tokio grgZinimo metu?

Sandra: Manau grazinimas nuotoliu beveik visada yra patogesnis pasirinkimas, nes nereikia derintis
prie parduotuvés darbo laiko, nereikia laukti eiléje. Esi nepriklausomas. Tiesiog susipildai reikiamus
dokumentus, idedi prekes i pastomata ir lauki, kada grj$ pinigai. Svarbu, kad pirkta prekeé tilpty i
paStomata.

Mazvydas: O a$ noréciau, kad Zzmogus turéty galimybe pasirinkti, kaip nori grazinti preke. Nes
kartais manau tikrai yra patogiau nunesti preke i fizinj grazinimo punktg ir iSkart atgauti pinigus, nei
siysti jg pastomatu ir paskui laukti pinigy grazinimo.

Laurynas: Labai sutinku su Mazvydu, pasirinkimas tikrai yra labai svarbus. Nes a§ asmeniskai
nenoréciau brangaus siuntinio siysti pastomatu. Geriau jau rinkciausi grazinima j fizing parduotuve
ir atlaukc¢iau eile. Nes man ir paciam darbe tenka susidurti su tuo, kad kartais tie siuntiniai tikrai
dingsta arba yra apgadinami. Tai blitent man tai tikrai priklausyty nuo paties gaminio. Kai pats
kontroliuoji procesa, esi uz jj atsakingas, kazkaip ramiau ir uztikrin¢iau jautiesi, ypac kai pirkinys yra
brangus.

Raminta: man taip pat patikty tokia pasirinkimo galimybé. Ypac dél mazesnés vertés prekiy. Nes
kartais vien tas nuvykimas j parduotuve grazinti preke, atrodo kainuos daugiau, nei pati prekés verté.
Todél manau, kad $iais laikais tai ypac¢ aktualu. Tuo labiau, kad per karanting visi labai jprato ir
apsipirkinéti internetu ir naudotis paStomatais, tai grazinti preke Siuo biidu taip pat nematau jokiy
kliticiy. Galbit tik tai priklauso nuo paties zmogaus ir jo jprociy, pasitikéjimo, bet tam ir yra galimybeé
rinktis.

5. O sakykit, ar esat atkreipe démesj j darbuotojus, kurie priima prekes, grgZina pinigus? Kaip
jie komunikuoja ir elgiasi Sio proceso metu?

Laurynas: kai prekiy grazinimo patirtys yra geros, atrodo nelabai gali ir pasakyti kazka apie pacius
darbuotojus, viskas mandagiai, maloniai, aptarnavimas tikrai geras. Tik pastebéjau, kad tiek
senukai.lt, tiek ir kity panasiy parduotuviy atveju, atrodo, kad darbuotojai tikrai nelabai gilinasi |
problema ir §j darbg atlieka tiesiog mechaniskai, kas Siek tiek stebina. Na nes manau pirkéjai yra tie
zmongs, kurie tikrai tg preke ,,iStestuoja“ jei galima taip jvardinti tikrai kokybiskai ir ta prekeés
grazinimo priezastis galbiit turéty biiti svarbu parduotuvei. Mazvydas minéjo, kad jo atveju tikrino
ar komplektacija yra pilna. Taciau man taip né karto nebuvo. Atrodo atsainiai, greit patikrina preke,
greitai supildo lapus ir grazina pinigus. Zinoma, galbiit dél to, kad ty zmoniy daug, gal didelis kriivis,
nezinau kodél. Tai net atrodo, kad gali kazkg nuslépt turédamas kokiy negery késly, galbtit apgauti.
6. Ar esate patenkinti Lietuvoje veikianliy e. parduotuviy vykdoma prekiy grgZinimo
politika? Gal galite jvardinti konkrecias parduotuves, kaip geruosius pavyzdZius?

Laurynas: Kadangi nesu tur¢jes blogos patirties, tai galiu sakyti, kad tiek kiek man teko susidurti,
procesas tikrai gerai veikia. O kaip labiausiai aptikusj varianta, galéciau paminéti open24.1t, i§ kur
pirkau batus ir kartu su batais gavau visus siuntos lipdukus ir instrukcija, kaip reikéty elgtis, jei preké
man netiks ir norésiu jg grazinti. Tai manau, kad tai ypa¢ svarbu ir klientas tuomet jauciasi saugus
pirkdamas. O ypatingai patiko tai, kad informacija tikrai buvo pateikta labai aiskiai ir suprantamai.
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Eglé: man teko pirkti i$ vienos parduotuvés pagalves, tai pats grazinimo procesas buvo sklandus ir
operatyvus, tik buvo labai keista, kad kuomet darbuotoja telefonu aiskino kaip reikia grazinti prekes,
kelis kart pamingjo, kad preke reikia supakuoti taip, kad atvykes kurjeris negaléty suprasti kokia preké
yra grazinama. Tai buvo labai keista. Bet galbiit taip parduotuvé siekia iSvengti informacijos plitimo
apie daznai gragzinamus gaminius, kito paaiskinimo negaléciau sugalvoti.

7. Ar pastebite, kad e. parduotuvés, analizuoja jisy veiksmus el. parduotuvéje ir véliau
pateikia spec. Pasiiilymus biitent pagal jiisy narSymo ar apsipirkimo istorijq? Kaip tai vertinate?
Mantas: tiksliné reklama niekada néra blogai, nes galbiit a$ nusipirksiu tai, kas man tikrai reikalinga.
O jeigu ta reklama ir pradéty erzinti, jos visada galima atsisakyti.

Laurynas: dabar jau esu prie to pripratgs. Taciau kai tokie dalykai tik prasidéjo, tai atrodé keista, lyg
kokia paranoja, nespéjai paieskoti prekiy internete ir jau pradedi matyti susijusias reklamas soc.
Tinkluose arba gauti el. laiSkus su pasitlymais. Bet gyvenam tokiais laikais, kai visi duomenys yra
renkami, analizuojami ir ta informacija panaudojama ieSkant tikslinio vartotojo ir jam pritaikomy
pasiiilymy. Ir Zinoma, jei mane erzina, visada galiu jos atsisakyti.

Mazvydas: tas, kad naujienlaiskiy gali atsisakyti — viskas kaip ir gerai. Taciau Siek tiek erzina, kad
negali reguliuoti reklamos kiekio soc. Tinkluose. Tai jei yra galimybg, as$ jos visada atsisakau, bet jei
galimybés néra — tuomet jau geriau ta reklama btina suasmeninta.

Sandra: manau vienintelé problema su tais pasitilymais yra ta, kad ta informacija gali biiti pateikta
per vélai, kai pasitilymai jau yra neaktualiis. Jei daiktas buvo pirktas vieng karta, galbiit kazkam
dovany ir tau asmeniskai jis né¢ kiek néra aktualus. Bet zinoma, jei klientas yra aktyvus, manau
parduotuvé atlikus analize, gali suprasti kurios prekés yra svarbesnés ir labiau perkamos ir kurios yra
tik pavieniai pirkimai.

Raminta: mane asmeniskai, tiek visos tikslinés reklamos, tiek naujienlaiskiai, labai erzina, ir esant
galimybei stengiuosi jos visada atsisakyti. Esu tokia klienté, kad jei kazko reikés — susirasiu pati.

Dékoju uz Jiisy skirtq laikq ir Siq diskusijg. Gero vakaro visiems.
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2 GRUPE. SEIMOS.

Laba diena, dékoju, kad susirinkote. Trumpai prisistatysiu — esu Martyna. Siuo metu atlieku tyrima
susijusj su prekiy grazinimu el. parduotuvéje www.senukai.lt ir noriu, kad pasidalintuméte savo
patirtimi Siuo klausimu. Todél turiu paruoSusi Jums keletg klausimy, j kuriuos tikiuosi galésite
atsakyti ir diskusijos metu suzinosime jdomiy ir svarbiy tyrimui detaliy.

L Trumpai prisistatykite ir papasakokite kaip daZnai perkate internetu, | kg pagrinde
atkreipiate démesj pirkdamas prekes internetu?

Tomas: AS tai dazniausiai renkuosi pagal prekes, jei randu tinkamg preke, man tinka jos kaina, tuomet
ir perku.

Andrius: Pritariu, a§ dar mégstu palyginti kainas skirtingose el. parduotuvése.

Marius: as Siaip esu toks pirkéjas, kad labai mégstu prekes apzitiréti gyvai, tai pirma jvertines prekes
gyvai, jas nusipirksiu internetu, jeigu prekes kaina ar pristatymo salygos bus geresnés, nei perkant
parduotuvéje gyvai.

2. Kaip daZnai jsigilinate | parduotuvés taikomgq prekiy grqZinimo politikq?

Ieva: a$ labai daznai skaitau ir jsigilinu, ypa¢ perkant i$ nepazystamos parduotuves.

Andrius: beveik niekada

Marius: kam tg laikg gaisti ir skaityti bereikalingg informacija., kuri galbiit taip ir nebus panaudota.
Tomas: na taip, visada tikiuosi, kad viskas bus gerai ir grazinti nereikes.

Marius: O jei rimtai, tai zitrint kg perku ir uz kiek. Jeigu prekeé iki Simto eury, tai kam ten skaityt. Jei
preké rimtesné, pavyzdziui televizorius, tada jau zidiriu detaliai tikrai. Ir ypa¢ svarbu kaip reikés
grazint tg brangesnj daiktg: atvaziuos paims ar a$ pats turésiu riipintis grazinimu, Lietuvoje ar ne, gal
ten turésiu vezt  kokig nors Estija, kad priduoti j garantinj.

Ieva: tai va ir man i§ visos grazinimo politikos labiausiai rtpi biitent tai, kiek as zingsniy turésiu atlikti
norédama grazinti preke. Ir jeigu pastebiu, kad grazinimo procesas yra pakankamai sudétingas,
tuomet a$ tikrai geriau paieSkosiu alternatyvy pirkimui negu vargsiu grazindama preke, kuri man
netiks.

3. Kaip keliais ZodZiais galétuméte apibiidinti savo patirtj, susijusiq su prekiy grgZinimu
www.senukai.lt?

Ieva: Praéjusig vasarg pirkau terasos kédg iS Sios el .parduotuvés, ta preké tikrai nebuvo brokuota ar
kitaip paZeista, taCiau ant jos atsisédo suauges zmogus ir dar kartu atsisédo keli vaikai ir ta kédé
tiesiog jliizo. Nemanau, kad a$ esu nesazininga pirkéja, bet mano manymu ta kédé tiesiog buvo
nekokybiska, nes ji sulizo tikrai ne nuo per didelio svorio. Todél tg kéde noréjau grazinti. Zinoma tai
vyko fizinéje prekiy grazinimo vietoje. Tai darbuotoja pradzioje apzitiréjo preke, paskui Siek tiek
skeptiskai nuzvelgé mane, bet su grazinimu nebuvo jokiy problemy, iSkart atgavau pinigus. Buvo
sitilytas ir keitimas j tokig pacia, taciau jau nenoré¢jau rizikuoti.

Andrius: AS bitent i§ senukai.lt turiu pirkimo patirties ir iS tikro ji nebuvo labai maloni. Pries kurj
laikg pirkau | namus Sviestuvg. Pirkau internetu, nes kainy skirtumas fizingje ir internetinéje
parduotuvéje tuo metu sieké beveik 60 proc. ir kai Sviestuvag pristaté, komplektacijoje trikko keliy
tvirtinimo detaliy ir tiesiog niekaip negal¢jau jo sumontuoti namuose, tod¢l teko grazinti. Taciau
nunesus grazinti, darbuotoja net nelabai maloniu tonu pasakeé, kad galiu eiti j parduotuve ir nusipirkti
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trukstamas detales ir nereikés grazinti prekés. Man $is variantas nepatiko, nes as$ vis tik tikéjausi, kad
perku pilnos komplektacijos preke ir neturésiu keblumy ja naudojant. Tai Siek tiek uztruko laiko, kol
jrodziau kad Sios dalys turéjo buti komplekte ir kad tikrai neketinu papildomai isleisti pinigy
pirkdamas tai, kas jau turé¢jo buti. Bet galiausiai sutaréme, preké buvo grazinta ir pinigai taip pat
iSmokeéti grynaisiais tuo pat metu. Taip pat zinoma, kadangi vykau po darbo, tai zmoniy lauke
nemazai ir jei gerai pamenu, tai net 7 ar 8 zmonés buvo prie§ mane eil¢je. Tai tas Sviestuvo grazinimas
tikrai uztruko ir patirtis nebuvo labai maloni.

O ar tai pakeité Jisy nuomone apie pacia parduotuve?

Andrius: ne, nepakeité. Toliau esu klientas ir toliau perku. Tuo metu Zinoma gal buvo Sioks toks
susierzinimas, bet juk mano tikslas grazinti preke vis tiek buvo pasiektas, preke as grazinau, pinigus
atgavau i$ karto tai Cia tiesiog, kad ta situacija buvo tokia jdomesné.

Tomas: as Siaip labai daug perku internetu, bet grazinti teko tik vieng karta, gavau nekokybiska preke
ir nuvykus ja grazinti, kazkaip tikéjausi, kad darbuotoja matys visg informacijg apie mano pirkimag
pagal mano vardg ir pavardg. Taciau deja, to padaryti néra galimybés ir turéjau turéti pirkimo kvitg
arba PVM s.f.. deja, tuo metu jos neturéjau su savimi, tai Siek tiek uztruko laiko, kol radau jg telefone,
savo paskyroje. Mano atveju, atrodo triiko tos informacijos, kaip vyksta visas prekiy grazinimo
procesas, nes pries tai pats j ji nesigilinau. Taciau manau, kad imoné galéty pateikti Sig informacijg ir
perkamos prekés pakuotéje. Vis tiek dazniausiai prekés blina supakuotos j dézes ar spec. Pakuotes.
Tai jdéti vieng papildoma lapa su grazinimui svarbia informacija manau buty tikrai geras
patobulinimas.

Marius: esu labai daznas Sios parduotuvés lankytojas ir pirkéjas tiek fizingje parduotuvéje, tiek ir
internetu. Ir kadangi gyvenu toliau nuo miesto, visada perku didesnj prekiy kiekj, nei man yra
reikalinga, kad tiesiog pritriikus nereikty arba vaZziuoti j parduotuve dar kartg, arba laukti kol kurjeris
pristatys. Tai i§ tikro, nors pirkimy yra daug, bet grazinimo procediira niekada néra tek¢ nusivilti,
viskas vyksta sklandziai ir kokybiSkai. Tik vienas i§ erzinanc¢iy dalyky yra tai, kad tikrai daznai prie
Sio punkto yra Zmoniy ir reikia palaukti. O a$ i§ ty nekantriy Zmoniy, kuomet matau kad eiléje yra
zmoniy, o darbuotoja tuo metu sédi viena, be jokio kliento, tai mane iskart erzina. Nors ir suprantu,
kad ji galbiit pildo kaZkokius svarbius dokumentus su pries tai susijusiu klientu. Ir antra, vieng kart
grazinus prekes reikéjo pakankamai ilgai laukti kol i saskaita bus sugrazinti pinigai. Tai manau, kad
tokiais elektroniniais laikais, tokios operacijos turéty biti atlieckamos ypac greitai.

Nerijus: o as esu pirkes kriaukle i§ Sios parduotuvés ir apraSymas internete buvo blogas, ir gavus
preke supratau, kad ji yra ne tokiy matmeny, kokie buvo nurodyti. Tai tiesiog grazinau ir iSkart
grazino pinigus. Ir dar esu pirkes telefona, kuris po 22 ménesiy naudojimo sugedo, tai pasiseke, kad
irgi spéjau pasinaudoti dar galiojanCiu garantiniu laikotarpiu ir buvo grazinti visi pinigai uz visg
preke.

Riita: o mano patirtis tokia, kad pirkau pakankamai mazos vertés preke, kazkur iki 30 eur. Tai buvo
zvaké. Ir as jg gavau brokuota. IS kart gavus preke pamaciau, kad preké yra paZeista ir susirlipinau
grazinimu. Tai a§ nusprendziau i§ pradziy paraSyti jiems el. laiska. Parasius laiSka iSkart gavau
atsakyma, kad Jiisy problema uzfiksuota, ja iSspresime per 3 darbo dienas. Ir nepraéjus tam laikui, po
2 dieny gavau atsakymg su pasirinkimu: arba a$ jiems grazinu preke, arba jie man suteikia nuolaidg.
Kadangi Siuo atveju buvo paZeistas zvakés dangtelis, taciau ji buvo pirkta naudojimui namuose, ne
dovana, ir naudojimui tai tikrai jtakos neturi, tai a$ pasirinkau 30 proc. prekés vertés nuolaida ir man
viskas tikrai tiko, pinigai ] saskaitg buvo sugrazinti per tris dienas. Esu patenkinta Siuo sprendimu ir
imonés komunikacija.
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4. Visa Jisy paminéta patirtis yra susijusi su prekiy grqZinimais j fizinius prekiy priémimo
punktus ir daugelis esat susidiire su eilémis juose. Sakykite ar biity patogu grqZinti preke
naudojantis pastomatais/kurjeriais?

Ieva: buty labai patogu grazinti naudojantis paStomatu. Man asmeniskai kurjeris nebiity patogu, nes
tuomet ir turi derintis prie jo atvykimo laiko, o atvyksta jie gi dazniausiai darbo valandomis arba i§vis
nenurodo paémimo laiko.

Andrius: paantrinu levai.

Tomas: taip pat pritariu, nes jau daugelyje el. parduotuviy galima taip grazinti prekes. Norétysi, kad
ir §i parduotuvé taikyty tokia galimybe.

Ar Jums tai priklausyty nuo prekés vertés ar kity aspekty?

Ieva: ne, man tai jtakos visiSkai neturi.

Andrius: man taip pat prekés verté nedaryty tam jtakos.

Marius: tik gal ne visos prekes tilpty | paStomatg. Tuomet jau Zinoma, ziiirint pagal prekés gabaritus,
rink¢iausi grazinimo buda.

Rita: butent prekés dydis ir svoris turi didziule reikSme. Jeigu as tg preke galiu panesti ir ji tilps |
pastomato skyrelj, tuomet grazin¢iau tik pastomatu, nes esu nuo nieko nepriklausoma. Bet jei didelés
prekés tuomet jau zinoma tik kurjerio paslauga. Bet lygiai taip pat kaip ir leva, sutinku, kad kurjeris
stipriai jpareigoja jo laukti ir sunku suderinti laika.

Ieva: Proto ribose smulkius dalykus tikrai biity labai patogu grazinti pastomatu.

Nerijus: o jeigu tai biity plansetinis kompiuteris uz 1000 Eur irgi patikétumét pastomatui?

Marius: manau, kad taip. Juk biina ir pirkéjams pristato pastomatu, tai priklauso viskas nuo
ipakavimo.

Nerijus: bet Cia gali tuomet atsirasti apgaulés, gali sakyti, kad jdéjai planSete, o i$ tikro pripylei
pjuveny.

Ieva: Na taip, bet ¢ia jau sagmokslo teorijos.

O kokia informacija norétuméte matyti grazinant prekes pastomatu?

Ieva: man tai uztenka tik tiek, kad siunta priima, pinigai bus grazinti per tam tikra laika.

Andrius: pritariu.

Marius: kuo maziau tos informacijos, tuo geriau. Preké gauta, pinigai pervesti arba bus pervesti per
tiek dieny.

5. O sakykit, ar esat atkreipe démesj j darbuotojus, kurie priima prekes, grgZina pinigus? Kaip
jie komunikuoja ir elgiasi Sio proceso metu?

Ieva: as$ kiek susidiiriau, dazniausiai nejdomu.

Andrius: na mano atveju, darbuotoja buvo suinteresuota dar papildomu pardavimu.

Ieva: va tik pastebéjau, kad jei perkama senukai.lt ir atsiima fizinéje parduotuveje, tai tuomet siiilo
pasizitiréti ar viskas tvarkoje, ar nieko netriiksta.

Marius: o manges kaip tik klausé, kodél grazinu, atrodo gilinosi j problema. Tik kad tuo metu reikéjo
preke apkeisti, tai taip jdomiai viskas vyko, kad uz netikusias lemputes gavau pinigus j saskaita, o uz
pakeistas prekes turéjau susimokéti grynaisiais. Galbiit saugojosi, kad neiSsine$¢iau grynyjy ir su

.....

patinka, kad bent jau man dazniausiai grazinant prekes, beveik visada pirmiausia buvo sitilomas
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alternatyvus variantas, o tik paksui 1éSy grazinimas. Kartais tikrai norisi naudotis tokiu pat daiktu, o
ne atgauti pinigus ir vél ieskoti kur ir kaip jj jsigyti nauja.

Tomas: mano atveju viskas buvo gerai, maloniai, taciau tikrai nepasakyciau, kad gilinosi j problemg.
Riita: mano patirtis perkant lemputes taip pat parodé, kad darbuotojai nelabai gilinasi j problemas ir
priezastis, nes teko pirkti didelé kiekj lempuciy, kelios i$ jy neveikeé ir turéjau grazinti. Tai niekas ty
lempuciy netikrino, ar jos tikrai neveikia, tiesiog grazino pinigus ir viskas.

Nerijus: a$ pasteb¢jau, kad jei darbuotojas dirba su prekiy grazinimu ir yra jprates per dieng priimti
daug prekiy, tai jis mazai ir gilinasi.

6. Ar pastebite, kad e. parduotuvés, analizuoja jusy veiksmus el. parduotuvéje ir véliau
pateikia spec. Pasiiilymus biitent pagal jiisy narSymo ar apsipirkimo istorijq? Kaip tai vertinate?

Ieva: a$ tai netipine, man tai labai patinka. Tegul tik analizuoja ir sitilo tuos visus pasiiilymus.
Nerijus: bet jei tu pirkai Saldytuva, ir tau siuncia puse mety apie Saldytuvus reklamas.

Ieva: ne, tai ne apie Saldytuvus, o apie Saldytuvy priedus.

Andrius: man tai gal ir netinka, bet a$ Zinau, kad kitaip tiesiog nebus.

Marius: kad ziiiri ir analizuoja ka a$ perku, tai lai tik analizuoja ir taiko nuolaidas ar spec. Pasitilymus.
Bet labiausiai erzina socialiniuose tinkluose tas dalykas. Atrodo pakalbéjai su kazkuo Messenger ir
tada Facebook pradeda mesti reklamas apie tai. Tai anks¢iau gasdindavo, nejauku biidavo. Bet dabar
Zinoma jau prie to esam jprate.

Ieva: tai va tame ir esmé, jei po Saldytuvo pirkimo man siiilys dar puse¢ mety pirkt Saldytuva, tai
manau tai visiskai nesgmoné. Bet jei siiilys aksesuarus, tai a$ gal tikrai pamatysiu ir jsigysiu ko man
tikrai reikia ir dar galbiit geresne kaina.

Riita: a§ manau tai ypatingai aktualu zmonéms, perkantiems Zzaislus. Nes jie ypatingai seka akcijas,
nuolaidas ir pagal jy krepselj jei biity siunciama informacija kada pasirodo kazkas naujo arba kada
yra taikomos akcijos tai bty ypatingai aktualu ir tikrai panaudojama.

Dékoju uz Jiisy skirtq laikq ir Siq diskusijg. Gero vakaro visiems.
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2 priedas. MAXQDA programoje i§ fokus diskusijos tyrimo duomeny sukurti fokus kodai ir

citaty kiekis

Kodas

Grazinimo politika

Teigiama patirtis

Neigiama patirtis

Grazinimo prieZastis

Darbuotojuy komunikacija

Vartotojy likesciai

Gerieji pavyzdziai

Pirkéjo krepSelio analizavimas ir
personalizuoti pasiilymai

Kodo skirstymas

Neskaito GP
I§ dalies gilinasi j GP

Gilinasi j graZinimo politika

I8kart grazintos 1éSos
Greitas procesas

Malonus personalas

Informacijos trikumas apie grazinimo procesa
Uztruko pinigy grazinimas
Nemalonus darbuotojas

Eilé grazinant prekes

Prekiy jsigyta per daug
Netikslus apra§ymas

Defektas

Darba atlieka "mechaniskai"

Galinasi j problemag

Grazinimas nuotoliniu badu

Galimybé pasirinkti grazinimo biida

Erzina pasitilymai ir naujienlaiskiai

Nelabai
atsisakyti

patinka, jei yra galimybé, stengiuosi

Kartais patinka, jei ne per daug ir tikslinga
Patinka ir pasinaudoju

Viso citaty

Citatos
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3 priedas. Struktiiruotas interviu su UAB ,,Kesko Senukai Digital“ specialistu

Laba diena, esu Kauno Technologijos Universiteto Inovacijy valdymo ir antreprenerystés studijy
programos antro kurso magistranté ir atlieku tyrima, susijusj su internetinése parduotuvése pirkty
prekiy grazinimu ir informacijos panaudojimu tolimesné¢je jmonés veikloje. Atsakymai bus
naudojami magistrinio darbo tyrime.

1. Kaip daZnai tenka spresti klausimus, susijusius su prekiy grazinimu? Kokius klausimus
klientai daZniausiai linke uzduoti?

Prekiy grqzinimo, garantijos bei pretenzijy klausimus sprendziame kasdien, tam bendrai per abi
jmones (UAB Kesko Senukai Digital ir UAB Kesko Senukai Lithuania ) yra dedikuoti 5 etatai, kurie
dirba tiesiogiai su klientais. Klientai teiraujasi dél prekiy grqzinimo, garantijos klausimy, taip pat
siuncia pretenzijas.

2. Ar tenka susidurti su klienty atsiliepimais, kuriuose klientai nurodo tam tikra
informacija, kuri juos suklaidino apsiperkant (pvz. blogas prekés aprasymas, netinkama vaizdo
medZiaga, bloga prekiuy pristatymo patirtis, specifiniai klausimai susij¢ su prekiy grazinimo
politika, prekiy graZinimo proceso neaiSkumas ir pan). Gal galite papasakoti placiau?

Klaidingi prekiy aprasymai dazniausiai pasitaiko perkant internetu, procentaliai is visy gaunamy
UAB .,Kesko Senukai Digital “ pretenzijy — dél blogo/klaidinancio aprasymo gauname apie 10 proc.
Daugiausiai pretenzijy, kalbant apie interneting prekybg gauname dél pazeidimy pristatymo metu.
Kitos turimos kategorijos: prekés kokybé (kuomet netenkina litkesciy, arba tritkumai pasirodo po
ilgesnio laiko, nepilna prekés komplektacija, sumaisytos siuntos)

3. Gal galite jvardinti kaip daZnai Jusy el. parduotuvé susiduria su prekiy grazinimu? Gal
galite jvardinti grazinamuy prekiy procenta nuo pardavimy, arba prekiy grupes, kurios
daZniausiai yra graZinamos?

Pretenzijy tendencingai turime apie 2 proc nuo uzsakymy. GrgzZinamos labai jvairios prekiy
kategorijos. Kalbant apie prekiy garantijq — dazniausiai sulaukiame klausimy dél elektrotechnikos
prekiy kategorijy.

4. El. parduotuvés puslapyje yra nurodoma, kad prekés gali biiti grazinamos kreipiantis
ZodZiu arba rastu j ,,Kesko Senukai Lithuania* parduotuviy (iSskyrus firmines parduotuves),
prekiy grazinimo skyrius arba informacijos centrus. Ar yra kitas budas, leidZiantis grazinti
prekes?

Taip — galima kreiptis su pretenzija ir el. pastu arba telefonu. Taciau visada norime, kad pries
nusprendziant grqzinti preke, pirkéjas kontaktuoty su miisy pagalbos centru, kadangi galime pasiiilyti
ir kity sprendimy dél kliento netenkinancios prekés. Nesant galimybei grqzinti prekes j parduotuve,
galima naudotis DPD kurjeriy paslaugomis grqgzinant prekes j UAB ,, Kesko Senukai Lithuania*“
centrinj terminalg.
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5. Daugelis el. parduotuviy kartu su gauta siunta, atsiuncia ir siuntos grazinimo etiketes ir
pirkéjas gali grazinti netikusias prekes atgal nemokamai. Kaip galvojate, ar tokia galimybe
naudotysi ir Jiisy el. parduotuvés pirkéjai?

Manau, kad naudotysi, taciau tokiu atveju atsirasty ir nemazai riziky, pvz. kad naudos lipdukus ir
taip grqzins nekokybiskas prekes, pries tai nesikreipe j mus el. pastu.

6. Kaip jusy imonéje yra vertinamas prekiy grazinimo procesas? Jisy manymu, tai
procesas, suteikiantis daugiau naudos organizacijai ar daugiau nuostoliy?

Tai yra procesas, kuris yra pastoviai analizuojamas ir daznai keiciamas, siekiant prisitaikyti prie
kliento.

7. Ar galite jvardinti kokia informacija, gaunama prekiy graZinimo metu, yra
analizuojama (vartotojo atsiliepimas, grazZinimo prieZastis ir pan)?

Pagrindiné analizuojama informacija: grgzinimo priezastis, grgzinamy prekiy suma. Vartotojo
atsiliepimus analizuojame per NPS apklausq, tam yra atskiri aspektai, kur klausiama ar teko susidurti
su grgzinimu ir kaip vertinate Siq patirtj.

8. Ar galite jvardinti, kokie sprendimai daZniausiai yra priimami pirkéjui norint grazZinti
preke? Koks yra tolesnis grazintos prekés kelias Jiisy jimonéje?

Vadovaujamés LR CK bei mazmeninés prekybos taisyklémis, taip pat internetinés parduotuvés
taisyklemis. Jeigu grqzinama preké atitinka jstatymus ir taisykles — prekes visada priimame.

Kalbant apie tolimesnj grqzintos prekés kelig jmonéje, yra galimi keli variantai:

o Jei grgzinta preké yra puikios biiklés, nebuvo naudota, pazeista, tuomet preke grizta j pardavimg,

o Jei grqgzinta preké pazeista/brokuota, yra vertinamas prekés pazeidimas, jtaka prekés vertei.
Tuomet turime galimybe preke parduoti sumazinta kaina pazeisty/brokuoty prekiy
iSparduotuvéje;

o Jei preké nebetinkama perpardavimui, priklausomai nuo turimy sutarciy su tiekéjais ir
gamintojais, gali biti grqZinama arba utilizuojama.

9. Kaip manote, kokie jmonés sprendimai padeda mazinti prekiuy grazinimo kiekius?

Internetines parduotuveés taisyklés, su kuriomis visada prasome susipazinti pries atliekant pirkimq.

ey v =

10. Ar galite papasakoti, kaip gauta informacija yra perduodama Kkitiems jmonés
padaliniams? Su kokiais padaliniais/kokiuy pareigybiu darbuotojais daZniausiai tenka spresti
iSkilusias problemas? Kokias informacijos perdavimo priemones daZniausiai naudojate?

Kiekvieno ménesio pretenzijy statistika yra pristatoma auksSciausio lygio vadovams. Sprendziant
pretenzijas bendradarbiaujame su tiekimo, transporto skyriais, taip pat su fiziniy prekybos centry
darbuotojais.
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11. Ar pastebite informacijos ir Ziniy perdavimo klaidy, neatitikimy, problemy, kylanciy

Siame procese?

Zinoma, visada yra kur tobuléti. Grgzinimo procesas yra nuolat kintantis ir tobuléjantis, siekiant
prisitaikyti tiek prie kliento, tiek prie rinkos.

Dékoju uz Jusy laika ir pateiktus atsakymus.
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4 priedas. Struktiiruotas interviu su UAB ,,Kesko Senukai Lithuania“ specialistu

Laba diena, esu Kauno Technologijos Universiteto Inovacijy valdymo ir antreprenerystés studijy
programos antro kurso magistranté ir atlieku tyrima, susijusj su internetinése parduotuvése pirkty
prekiy grazinimu ir informacijos panaudojimu tolimesné¢je jmonés veikloje. Atsakymai bus
naudojami magistrinio darbo tyrime.

1. Kaip dazZnai jiisy jmoné susiduria su prekiy grazinimu?

Miisy jmoné su prekiy grqzinimu susiduria nuolatos, kadangi tai neisSvengiamas prekybos procesas.
Pirkéjai prekes gali jsigyti jvairiais kanalais, grqzinimas dazniausiai vyksta pristatant prekes j prekiy
grqzinimo centrus, esancius fizinése parduotuveése.

2. Kaip jusy jmonéje yra vertinamas prekiy grazinimo procesas? Jiisy manymu, tai procesas,
suteikiantis daugiau naudos organizacijai ar daugiau nuostoliy?

Manau, kad nereikéty vertinti prekiy grqzinimo kaip naudos ar nuostolio proceso ir priimti Sj procesq
kaip natiraly ir neisvengiamq reiskinj Siy dieny prekyboje. Zinoma, visada yra noras kad pirkéjams
neprireikty grqzinti prekiy — tai reiksty, kad pirkéjas patenkintas jsigyta preke ir jos kokybe.

3. Ar galite jvardinti kokia informacija, gaunama prekiy grazinimo metu, yra analizuojama
(vartotojo atsiliepimas, grazZinimo priezastis ir pan)? Kokius klausimus tenka spresti Jums?

Analizuojama visa svarbi jmonei informacija. Nuo kliento atsiliepimo iki grqzinimo priezasties.
Imonei riipi tiek kliento nuomoné, tiek ir priezastis dél ko viena ar kita preke yra grgzinama.

Man dazniausiai tenka spresti klausimus, susijusius su prekiy aprasymy tikslinimu. Jei gauname
informacijq, kad pateiktas aprasymas yra klaidingas, tuomet bendraujame su tiekéjais ir gamintojais,
tiksliname prekés informacijq.

4. Ar gauta informacija yra panaudojama jmonés veikloje?

Be abejo — kiekviena kliento patirtis suteikia jmonei Ziniy ir skatina tobuléti. Turédami Sig
informacijq, galime susidaryti nuomong apie savo parduodamgq produkcijg, jos kokybe, suprasti kur
yra spragy ir kur galime tobuléti.

5. Kaip manote, kokie jmonés sprendimai padeda maZinti prekiu grazZinimo kiekius?

Siai dienai labai svarbu teisingai ir tiksliai pateikti prekiy aprasymus, kad pirkéjas gauty teisingq ir
Jjo poreikius atitinkancig preke.

6. Ar sutinkate, kad sékmingai valdomas prekiy grazinimas gali biiti imonei naudingas, nes
tai procesas, suteikiantis daug informacijos ir Ziniy?

Be abejo taip. Manau, jog teisingas informacijos valdymas yra kiekvienos jmoneés tikslas.

7. Ar sutinkate, kad vartotojo patirtis, jgyta prekiy graZzinimo metu, turi jtakos tolimesniems
vartotojo santykiams su jmone? Ar jmonei svarbi kliento patirtis?
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Kiekvienas pirkéjas vertina savo asmening patirtj ir Zinoma, kad jmonei yra itin svarbi kliento
patirties ir nuomoné. Nuo to priklauso pirkéjo lojalumas ir tolimesni santykiai. Nes net ir sklandZiai
jvykus visam apsipirkimo procesui, kazkoks nesklandumas jvykes prekés pristatymo ar jos grazinimo
metu gali vartotojui suteikti nemaloniq patirtj ir véliau jis tiesiog rinksis kitq parduotuve.

8. Ar pastebite informacijos ir Ziniy perdavimo klaidy, neatitikimy, problemy, kylanc¢iy Siame
procese?

Manau, jog tobulumui riby néra, todél visi procesai vykstantys jmonéje yra tobulinami ir visada
ieSkoma dar geresniy sprendimy. Didelg jtakq tam turi naudojamos sistemos, jy tobulinimas ir paciy
darbuotojy suinteresuotumas tobulinti jmonéje vykstancius procesus, siekti kuo geresniy rezultaty.

9. Kaip vyksta informacijos dalijimasis kalbant butent apie prekiy grazinima?

Svarbiausia Siame procese yra trys aspektai: informacijos surinkimas, jos analizé ir véliau — veiksmy
planas.

Dékoju uz Jusy laika ir pateiktus atsakymus.
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5 priedas. MAXQDA programoje i interviu tyrimo duomeny sukurty kodai ir citaty Kiekis.

Kodas Citaty kiekis
Prekiy grazZinimo analizé

iiniq valdymas

Grazinimas, garantija, pretenzijos

Prekiy grazinimo budai

W W W oo N

Grazinimo politika

Viso citaty: 17



