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Santrauka

Web 2.0 ir nauji medijy kanalai $iy laiky verslams suteike ne tik naujas galimybes plésti savo veikla,
bet ir kartu leido paprastai vartotojy komunikacijai (WOM) tapti elektronine komunikacija i$ ltpy j
lipas (eWOM). Pastebima, kad mokslin¢je literatiiroje §i komunikacija prilyginama tiek teigiamiems,
tiek neigiamiems pirkéjy atsiliepimams. Biitent neigiami atsiliepimai dazniausia sulaukia didZiausio
vartotojy démesio ir neigiamai veikia jy pirkima, lojaluma ir pan. Tokiu atveju verslai ver¢iami
ieSkoti budy, kurie mazinty tokj neigiama poveikj. Vienas i§ jy — atsako pateikimas. Ir nors atlikta
nemazai tyrimy, susiety su atsako pateikimu ir jo svarba, taciau visi jie daugiausia démesio skiria
bendram jmoniy atsako poveikiui, t. y. nei$skiria gauty rezultaty pritaikomumo konkre¢iam verslo
tipui (pvz. elektroninés prekybos verslui, kuris yra visiSkai priklausomas nuo savo jvaizdzio
internete). Taip pat truksta tokiy tyrimy, kurie jvertinty jmoniy atsako pateikimg i§ dviejy
perspektyvy, t. y. nurodyty, ar skiriasi jmoniy atsako poveikis vartotojy pozitiriui ir ketinimams tada,
kai jie patys raso neigiamus atsiliepimus ir gauna jmoniy atsaka, ir tada, kai jie mato kitiems pirkéjams
pateikta imoniy griztamajj rysj. Todé¢l Siame darbe keliamas probleminis klausimas: Kokj poveikj
vartotojams daro jmoniy atsakas elektroninés prekybos kontekste tada, kai jie patys raso neigiamus
atsiliepimus ir gauna jmonés atsakq, ir tada, kai skaito kitiems pirkéjams pateiktq atsakq?

Sio darbo objektas: jmoniy atsakas j neigiamus atsiliepimus virtualioje aplinkoje ir jo poveikis
vartotojams, o tikslas: teoriskai ir empiriskai pagristi jmoniy atsako j neigiamus atsiliepimus
virtualioje aplinkoje poveikj vartotojy pozZiiriui ir ketinimams.

Magistro baigiamajj projekta sudaro keturios dalys. Pirmoje jy atlikta moksliniy tyrimy analizeé
atskleide, kad jmoniy atsako j neigiamg elektroning komunikacijg 1§ ltpy 1 lupas poveikis vartotojy
pozitriui ir ketinimams — akivaizdus, o pati tema — aktuali. Remiantis moksliniais $altiniais, antroje
dalyje sudarytas konceptualus jmoniy atsako j neigiamg elektroning komunikacija i$ liipy j lapas
poveikio vartotojams modelis. Jo pagrindu trecioje dalyje atliktas empirinis tyrimas pasitelkiant
komunikacijos turinio analiz¢ ir pusiau struktiiruotg interviu. Ketvirtoje dalyje atlikta empirinio
tyrimo rezultaty analizé atskleidé, kad elektroninés prekybos jmoniy taikomas pasyvios (jokio atsako)
ir gynybinés strategijos atsakas prisideda prie labiau neigiamo poveikio vartotojy pozitriui ir
ketinimams, o aktyvios (prisitaikymo) strategijos prie labiau teigiamo. Taip pat stipriai iSryskéjo tai,
kad bet kurios i$ Siy atsako strategijy poveikis tampa daug reikSmingesnis, kai vartotojai patys raso
neigiamus atsiliepimus ir sulaukia jmoniy atsako. Gauti rezultatai leido sudaryti rekomendacijas
elektroninés prekybos verslams, susiduriantiems su neigiama eWOM.
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Summary

Web 2.0 and new media channels not only provided new opportunities for companies to expand, but
also allowed simple consumer communication (WOM) to become electronic word of mouth
(eWOM). It is observed that in the scientific literature this communication is described as both
positive and negative customer reviews. It is usually the negative reviews that gets the most attention
from consumers and negatively affects their purchase, loyalty, etc. In this case, companies are forced
to look for ways to reduce such negative effects. One of them is to provide a response. And although
there are a number of studies related to the importance of response, all these studies focus on the
general impact of corporate responses, but do not distinguish the applicability of the obtained results
to a specific type of business (for example, for an e-commerce business that is completely dependent
on its online image). There is also a lack of research that looks at corporate responses from two
perspectives. For example, to be able to indicate whether there is a difference in the effect of corporate
responses on consumers' attitude and intentions when they themselves write negative reviews and
receive a response from companies versus when they see responses from companies written to other
customers. Therefore, this master's thesis raises the following question: what is the impact of
corporate responses in an e-commerce context on consumers when they write their own negative
feedback and receive a response from a company and when they see a response from a company to
others.

The subject of this thesis: corporate responses to negative online reviews in virtual environments and
its impact on consumers. And the purpose of this thesis: to theoretically and empirically identify the
effect of corporate responses to negative online reviews on consumers' attitude and intentions.

The master's final project consists of four parts. In the first part, the analysis of scientific research
revealed that the impact of corporate responses to negative online reviews on consumers' attitude and
intentions — obvious, and the topic itself is relevant. In the second part, a conceptual model was
developed that includes the effect of corporate responses to negative electronic word of mouth on
consumer" attitude and intentions. Based on this model, the third part consists of an empirical study
using communication content analysis and semi - structured interviews. The fourth part of this thesis
analyzed the results of the empirical research. The results showed that passive (no response) and
defensive response strategies applied by e-commerce companies contribute to a more negative impact
on consumer" attitude and intentions, while an active (accommodative) strategy contributes more to
a positive impact. It also turns out that the effect of any of these response strategies becomes much
more significant when consumers write negative reviews themselves and receive a response from the
company. The results of this final master's thesis made it possible to provide recommendations for e-
commerce companies that are constantly faced with negative eWOM.
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Santrumpy ir terminy sarasas

Elektroniné komunikacija i§ lapy j lipas (eWOM, elektroniné WOM) — buvusio, esamo ar
potencialaus pirkéjo atsiliepimas apie imone, prekes, paslaugas ir pan. Si komunikacija daznai dar
apibudinama kaip komentaras, apzvalga, vartotojo nuomong¢ ar jo sukurtas turinys.

Imoniy atsakas — jmoniy reagavimas j vartotojy atsiliepimus.

Vartotoju ketinimai — vartotojy ketinimai (pvz. noras pirkti, ieSkoti kity prekiy alternatyvy ir pan.),
kurie atsiranda jiems perskai¢ius jmoniy atsaka (terminas pritaikytas Siam darbui).

Vartotoju poziiiris — vartotojy nuomon¢ ir jausmai, kurie atsiranda jiems perskaicius jmoniy atsakg
(terminas pritaikytas Siam darbui).

WOM - paprastoji vartotojy komunikacija 1§ lipy i lipas. Jai budingi realiuoju laiku vykstantys
pokalbiai ir 1étas informacijos tarp asmeny sklidimas.



Ivadas

Naujausios technologijos verslams suteiké ne tik daugiau galimybiy parduoti savo prekes ar
paslaugas, bet ir leido paprastai vartotojy komunikacijai i$ lapy j lapas (dar vadinamai WOM) tapti
elektronine komunikacija is ltpy i lupas (eWOM) (Verma, Yadav, 2021). Matoma, kad kartais tokia
vartotojy komunikacija virtualioje aplinkoje biina teigiama ir leidzia jmonéms sulaukti gery rezultaty,
bet daznai atvirkSciai biina neigiama ir prisideda prie mazesniy pardavimy, vartotojy lojalumo
kritimo, prastesnés organizacijy reputacijos ar kity problemy (Golmohammadi, Mattila ir Gauri,
2020). Svarbu tai, kad didzioji dalis $iy laiky versly (ypac¢ elektroninés prekybos) negali iSvengti
elektroninés komunikacijos i$ lapy j lapas poveikio.

Darbo aktualumas. Pastebima, kad per paskutinj deSimtmetj elektroniné komunikacija i$ lapy j
lipas tapo vienu i§ pagrindiniy elementy, daranciy akivaizdy poveiki vartotojy pozitriui ir
ketinimams, pavyzdziui, norui pirkti (Bhandari, Rodgers, 2018). Prie tokio stipraus eWOM
reikSmingumo prisideda neapibréztumo baimé, t. y. potenciallis vartotojai yra linke surasti visg
imanomg informacijg apie prekes ar paslaugas negailédami tam nei savo laiko, nei pastangy. Pati
informacija apima kity klienty atsiliepimus, jvertinimus ir, zinoma, jmoniy atsaka (Le, Ha, 2021).

Akivaizdy elektroninés komunikacijos i$ ltipy j lipas poveik] ir Sios temos aktualuma parodo ir atlikti
tyrimai. Teigiama, kad net 61 % pirkéjy pasauliniu mastu atsizvelgia j tokig elektroning komunikacija
pries pirkdami prekes ar paslaugas (Singh, 2021). Idomu tai, kad net 85 % $iy potencialiy pirkéjy
daugiausia démesio skiria blitent neigiamiems atsiliepimams. Tai privercia tiek akademikus, tiek
praktikus pladiau analizuoti neigiamus atsiliepimus bei jmoniy atsako j juos sprendimus (Le, Ha,
2021).

Populiarioji literatura taip pat nevengia apZvelgti neigiamg elektroning komunikacija i$ lipy j lapas
ir skatina verslus i$mokti tinkamai reaguoti j pirkéjy apzvalgas. Stai ,Forbes“ teigia, kad i
elektroniné komunikacija yra niekada nemiegantis vartotojy informacijos $altinis (Joiner, 2022) ir
tikina jmones nebijoti priimti neigiamas apZvalgas kaip pamokas, o atsaka vartotojams pateikti laiku,
draugiskai, atsipraSant ir pasizadant istaisyti klaidas (Knight, 2020).

Mokslinés problemos iStyrimo lygmuo. Mokslin¢je literattiroje pateikiama nemazai tyrimy, kuriais
bandoma suprasti eWOM atsiradimo prieZastis (Zaraket, Vanheems, 2017; Sohaib ir kt., 2019; Babi¢
Rosario, de Valck ir Sotgiu, 2020; Haque ir kt., 2020), gilesnj neigiamos eWOM poveikj vartotojams
(Zaraket, Vanheems, 2017; Weisstein ir kt., 2017; Haque ir kt., 2020; Melander, Dyrel6v, 2021)) bei
jmoniy grjztamojo rysio (atsako) svarba (Verberne, 2017; Esmark Jones, Stevens, Breazeale ir Spaid,
2018; Zinko ir kt., 2021). Pats tyrimy naujumas ir jy gausumas leidzia daryti iSvada, kad tema yra
aktuali ir svarbi Siuolaikiniams verslams, susiduriantiems su neigiamos eWOM poveikiu. Taip pat
galima pastebéti, kad akademiné bendruomené daugiausia démesio skiria bendram neigiamy
vartotojy atsiliepimy ir jmoniy atsako poveikiui jvairaus tipo organizacijoms, t. y. néra iSskiriama, ar
gauti tyrimy rezultatai labiau tinka elektroninés prekybos ar fiziniy parduotuviy verslams, o gal net
misSrioms organizacijoms (kurios turi tiek fizines, tiek elektroninés parduotuves). Toks gauty rezultaty
iSskyrimas galéty ypac padéti elektroninés prekybos verslams, kurie yra visiskai priklausomi nuo
savo turimo jvaizdzio virtualioje aplinkoje. Taip pat pastebima ir tai, kad tyréjai neanalizuoja jmoniy
atsako | neigiamg eWOM poveikio vartotojams i§ dviejy poziiirio kampy, t. y. kai atsiliepimg parase
pats vartotojas ir gavo jmonés atsaka, ir kai jis mato kitiems pirkéjams pateiktus jmoniy atsakymus.
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Todél reikalingi i§samesni tyrimai, kurie papildyty mokslinj neigiamos eWOM poveikio vartotojams
tyrimy lauka.

Tad Siame magistro darbe keliamas probleminis klausimas: Kokj poveikj vartotojams daro jmoniy
atsakas elektroninés prekybos kontekste tada, kai jie patys raso neigiamus atsiliepimus ir gauna
jmonés atsakq, ir tada, kai skaito kitiems pirkéjams pateiktq atsakq?

Darbo objektas — jmoniy atsakas j neigiamus atsiliepimus virtualioje aplinkoje ir jo poveikis
vartotojams.

Darbo tikslas — teoriskai ir empiriskai pagristi jmoniy atsako j neigiamus atsiliepimus virtualioje
aplinkoje poveikj vartotojy pozitriui ir ketinimams.

UZdaviniai, padésiantys pasiekti tiksla:

1.

w

S

atskleisti jmoniy atsako j neigiamus atsiliepimus virtualioje aplinkoje poveikio vartotojy pozitriui
ir ketinimams tyrimy aktualumg ir problematika;

atskleisti elektroninés komunikacijos i$ lipy j liipas sampratg ir jos skaitymo prieZastis;
apzvelgti neigiamos elektroninés komunikacijos i$ lipy j lupas atsiradimo priezastis;

iSnagrinéti jmoniy taikomus atsako j neigiamus atsiliepimus sprendimus bei jy poveikj vartotojy
pozitriui ir Ketinimams;

parengti jmoniy atsako j neigiamus atsiliepimus poveikio vartotojams konceptualy modelj;
remiantis sudarytu konceptualiu modeliu parengti empirinio tyrimo metodologija;

remiantis empirinio tyrimo rezultatais parengti rekomendacijas elektroninés prekybos verslams,
susiduriantiems su neigiamais vartotojy atsiliepimais virtualioje erdvéje.

Tyrimo metodai:

— sisteminé palyginamoji mokslinés literatiiros analizé;
— empirinis tyrimas pasitelkiant komunikacijos turinio analizg¢ ir pusiau struktiiruotg interviu;
— kokybiné turinio analizé.
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1. Imoniy atsako | neigiamus atsiliepimus virtualioje aplinkoje poveikio vartotojams tyrimy
aktualumas ir problematika

Prag¢jus daugiau nei SeSiasdeSimt mety po ,.komunikacijos i§ liipy i lupas™ (dar kitaip vadinamos
WOM) savokos jvedimo | literatiira, spartus skaitmeniniy technologijy tobul¢jimas ir plitimas Sig
savoka atnaujino ir paverté ,elektronine komunikacija i§ lupy j lipas“ (dar vadinama eWOM).
Pastebima, kad mokslingje literatiiroje terminas ,,eWOM* dazniausiai yra apibiidinamas kaip
potencialiy, esamy ar buvusiy vartotojy nuomonés pasidalinimu internete apie prekes, paslaugas ar
jmones (Babi¢ Rosario, de Valck ir Sotgiu, 2020). Tiesa, tiek teigiamos, tiek neigiamos nuomonés
pareiSkimas paprastai vyksta per jvairias platformas, t. y. diskusijy forumus, jmoniy internetines
svetaines, tinklara$¢ius ar socialinius tinklus bei turi tiesioginj rys$j su vartotojy lojalumu ir ketinimu
pirkti (Shih, 2019).

Skirtingi autoriai daznai nurodo, kad elektroninés komunikacijos i§ lupy i lipas rySys su pirkimo
ketinimu bei lojalumu prekiy zenklams atsiranda iS to, kad eWOM dazniausiai yra viesa ir pasiekiama
placiai auditorijai. Taip pat pastebima, kad teigiami atsiliepimai gali padéti pritraukti potencialius ar
buvusius pirkéjus bei iSlaikyti esamus, o dél neigiamos nuomonés gali kilti dezinformacijos
pasklidimo pavojus ir kristi prekiy, paslaugy pardavimai (Belfrage, Palo, 2020).

Autoriai Shashikala ir Thilina (2020) taip pat sutinka dél eWOM tiesioginio ry$io su ketinimu pirkti
ir iSanalizave skirtingy mokslininky tyrimus teigia, kad jie jrodo net labai didele elektroninés
komunikacijos i§ lupy j lupas jtaka pirkéjy apsisprendimui. Pavyzdziui, $i0S komunikacijos jtaka
kartais biina tokia galinga, kad vartotojai gali nedelsiant priimti sprendimg pirkti prekes, paslaugas ar
ne. Singh (2021) dar pabrézia, kad net 61 % pirkéjy pasauliniu mastu atsizvelgia j atsiliepimus
priimdami sprendima dél prekiy pirkimo internete ir kad tai skatina tyréjus placiau dometis eWOM
poveikiu.

Naujausioje mokslingje literatiroje (Zaraket, Vanheems, 2017; Weisstein ir kt., 2017; Haque ir kt.,
2020; Melander, Dyreldv, 2021) 18 tikro galima pastebéti susidoméjima eWOM efektu ir ypac tuo,
kuris atsiranda dél vartotojy neigiamos nuomonés pareiSkimo. Prie tokiy dazny akademinés
bendruomenés tyrimy prisideda ir dél COVID-19 pandemijos stipriai iSaugusi elektroniné prekyba,
padaznéjusios apzvalgos apie jvairias prekes ir paslaugas ir, Zinoma, prognozés apie tolesnj socialiniy
tinkly vartotojy skai¢iaus augima (zr.1 pav.) Pagal ,,Statista” (2022) tas skaicius 2025m. gali siekti
net 4,41 milijardus.

Socialiniy tinkly vartotojy skaiius visame pasaulyje

4,27
4,12
3,96
3,78
3,6
34

2,86

Milijardai

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

1 pav. Socialiniy tinkly vartotojy skaiciaus augimo iki 2025 m. prognozés (Statista, 2022)
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Atsizvelgiant | Sio magistro baigiamojo darbo tema buvo svarbu apzvelgti tyrimus, kuriais tyré¢jai
sieke suprasti elektroninés komunikacijos i$ lupy i lipas atsiradimo priezastis, neigiamy atsiliepimy
poveikj vartotojams bei koks turéty biiti jmoniy grjZztamasis rySys (atsakas), kad jis padéty mazinti
nepalanky eWOM poveikj. Zemiau apZvelgiami vieni naujausiy tyrimy apie tai, kodél atsiranda tokia
elektroniné komunikacija i$ 1Gpy | ltpas (zr.1 lent.).

1 lentelé. Tyrimy, kuriuose analizuojami elektroninés komunikacijos i§ lapy j lapas atsiradimo motyvai,
apzvalga (sudaryta darbo autorés)

Autoriai Metai | Tyrimy dalyviai Tyrimy Tyrimuy rezultatai
tikslas
Zaraket, S., & 2017 | Daugiausia démesio | Kokybinio Dalinasi neigiama eWOM dé! socialiniy
Vanheems, R. buvo skiriama tyrimo priezasciy (pvz. nori informuoti Zurnalistus,
takstantmecio (interviu) jspéti kitus arba dél pramogos,
kartai, todél atrinkti | metu buvo pasilinksminimo tiksly (tinklarastininky
dalyviai nuo 15 iki | siekiama atveju)). Taip pat dél j save orientuoty
35 mety amziaus. suprasti dél | priezasciy (pvz., dél paguodos ieSkojimo
kokiy per socialinio bendravimo poreikj, zalos
priezasciy atlyginimo, kersto, noro pakenkti jmonei
Zmones arba noro palaikyti savo draugy nuomoneg,
dalinasi suteikti jiems paramg pasidalinant sava
neigiamais patirtimi).
atsiliepimais
socialiniuose
tinkluose.
Sohaib, M., Akram, 2019 | Kiekybinio tyrimo | Vienas i$ Vartotojai dalinasi eWOM dé! savo
U., Hui, P., Rasool, metu apklausti 854 | tiksly buvo Jvaizdzio, socialiniy privalumy, nerimo arba
H., Razzag, Z., & respondentai i§ suprasti kersto.
Khan, M. K. Pekino ir motyvacija
Sanchajaus. dél kurios
atsiranda
eWOM.
Babi¢ Rosario, A., de | 2020 | - Isanalizuoti | Elektroniné komunikacija i§ ltpy i lGpas
Valck, K., & Sotgiu, jau atliktus atsiranda dél altruizmo, dél vertés, kurig
F. tyrimus ir gauna is bendruomenés sqveikos,
pateikti malonumo, pasitenkinimo, jspudziy
priezastis dél | pasidalinimo ir savos tapatybés formavimo.
kuriy Taip pat dél piniginiy paskaty.
atsiranda
eWOM.
Haque, A., Kabir, S. 2020 | Kiekybinio tyrimo | Suprasti Rezultatai rodo, kad neigiamos elektroninés
M. H., Tarofder, A. metu apklausti 250 | neigiamos komunikacijos atsiradimas tiesiogiai siejasi
K., Rahman, M. M., respondenty i$ eWOM su altruizmu, disonanso mazZinimu bei
& Almalmi, A. Malaizijos. atsiradimo patarimy paieska.
prieZastis.

Mokslinéje literatiiroje, analizuojancioje elektroninés komunikacijos poveikj pirkéjams, galima
pastebéti, kad atlikta naujy tyrimy, kuriais buvo bandoma iSsiaiSkinti priezastis dél kuriy Zmonés
dalinasi savo nuomone internete. Toks tyréjy noras suprasti atsiradimo priezastis yra suprantamas,
nes juk neZinant i§ kur kyla eWOM, negalima atrasti sprendimo buidy, kuriais reikéty kovoti su jos
neigiamu poveikiu verslams.

Tyréjai (Sohaib ir kt., 2019) nustaté, kad pagrindinés priezastys dél kuriy atsiranda elektroniné
komunikacija i$ lupy i lupas (tiek teigiama, tiek neigiama) yra vartotojy noras virtualioje erdvéje
sukurti tam tikra savo jvaizdj (pvz. atrodyti ,protingais pirkéjais®), gauti socialiniy naudy (pvz.
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integruotis j tam tikrg visuomenés dalj ar siekiant bendravimo) arba dél nerimo (pvz. isreiskiant savo
nerimg per pyktj ar nusivylima prekémis, paslaugomis), kersto paskaty (pvz. siekiant pakenkti jmonei
pasidalinant savo neigiama patirtimi su placia auditorija). Kiti autoriai (Babi¢ Rosario, de Valck ir
Sotgiu, 2020) pateiké panaSias iSvadas. Tik jie prie eWOM atsiradimo priezas¢iy dar pridéjo
altruizma (pirkéjy norg padéti, informuoti kitus apie iSbandytas prekes, paslaugas), malonumo ir
pasitenkinimo aspekta (gerg jausmg, kurj gauna vartotojai besidalindami savo patirtimi ir
jsitraukdami j diskusijas) bei pinigines paskatas (pvz. §i komunikacija gali atsirasti ir dél paciy jmoniy
iniciatyvos, jei jos uz atsiliepimus sitilo dovanas ar kitus gerus pasitilymus).

Stai Zaraket ir Vanheems (2017) savo kokybinio tyrimo pagalba orientavosi tik j neigiamos
elektroninés komunikacijos i$ ltpy j liipas atsiradimo aplinkybes ir rezultatus suskirsté j dvi grupes:
neigiamos eWOM atsiradimas dél socialiniy priezasciy (angl. K. social) arba dél priezasciy
atsirandanciy IS orientavimosi j savus poreikius (angl.k. pro-self). Identifikuotos socialinés
priezastys, tokios kaip kity vartotojy ar zurnalisty informavimas dél netinkamy jmonés veiksmy, o
prie priezas¢iy, susijusiy su orientavimusi j save, priskirtas socialinio bendravimo poreikis, paguodos
paieska, kerstas ir kt. PanaSy tyrimg atliko ir kiti tyréjai (Haque ir kt., 2020), kuriy gauti rezultatai
leidzia papildyti neigiamos eWOM atsiradimo priezaséiy sarasg dar dviem punktais: disonanso
mazinimu (pirkéjy nepatogios psichologinés biisenos mazinimas eWOM pagalba, kuris atsiranda dél
netinkamy prekiy, paslaugy jsigijimo ir kaltés jausmo, kad nebuvo pasirinktos kitos alternatyvos) bei
patarimy paieska (ieSkoma sprendimy, pagalbos i§ kity vartotojy dél jau¢iamos neteisybés).

Kai yra suprantama i$ kur atsiranda vartotojy motyvacija, lemianti neigiamy atsiliepimy atsiradima,
tada galima pereiti prie to, kokj poveikj tokia komunikacija daro vartotojy ketinimams. Si tyrimy
kryptis analizuojama Zemiau (zr. 2 lent.).

2 lentelé. Tyrimy, kuriuose analizuojamas neigiamos elektroninés komunikacijos i$ lapy j lapas poveikis
vartotojy ketinimams, apzvalga (sudaryta darbo autorés)

Autoriai Metai | Tyrimuy dalyviai Tyrimy Tyrimuy rezultatai
tikslas
Zaraket, S., & 2017 | Dalyviai nuo 15 iki | Buvo Neigiama eWOM skatina ieskoti daugiau
Vanheems, R. 35 mety amziaus. siekiama informacijos internete, taip pat skatina
suprasti, kaip | apsilankyti jmoniy svetainése, pasidalinti
neigiami informacija su kitais bei iSsiaiskinti paciy
atsiliepimai jmoniy pozicijq dél tam tikry problemy.
gali paveikti Respondentai taip pat pareiské, kad
vartotojus. neigiama eWOM pablogina poziirj apie
jmones, skatina daugiau nesinaudoti
tokiomis prekémis, paslaugomis ir
prisideda prie prekiy Zenkly boikoto bei
ver¢ia dalintis neigiama WOM
(bendraujant su kitais zmonémis ZodZiu).
Weisstein, F. L., 2017 | 112 studenty i$ Suprasti Neigiama eWOM apie prekes, paslaugas
Song, L., Andersen, JAV. neigiamos daro didesng neigiamgq jtakq
P., & Zhu, Y. eWOM apsisprendimui pirkti tiems vartotojams,
poveikj kurie turi iSankstinj tikslg pirkti, nei tiems,
ketinimui kurie tokio tikslo neturi.
Haque, A., Kabir, S. 2020 | 250 dalyviy i$ pirkti Rezultatai parodé, kad neigiama eWOM
M. H., Tarofder, A. Malaizijos. mazina vartotojy norq pirkti.
K., Rahman, M. M.,
& Almalmi, A.
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Melander, T., & 2021 | Apklaustos Suprasti Neigiama eWOM prisideda prie maZesnio
Dyrel6v, F. aStuonios 20 - 30 neigiamos vartotojy lojalumo ir ketinimo pirkti. Buvo
m. amZiaus elektroninés pastebéta ir tai, kad pazjstamy, draugy
moterys i§ komunikacijos | rasyti neigiami atsiliepimai socialiniuose
Svedijos, kurios i§ lapy j lapas | tinkluose daro didesnj poveikj nei svetimy
Vis0s nors kartg poveikij Zmoniy.
skaité neigiamus vartotojy
atsiliepimus. lojalumui.

Visi analizuoti tyrimai (Zaraket, Vanheems, 2017; Weisstein, Song, Andersen ir Zhu, 2017; Haque ir
kt., 2020; Melander, Dyrelov, 2021) parodé tiesiogine koreliacijg tarp neigiamos elektroninés
komunikacijos i$ ltapy j liipas ir jos nepalankaus poveikio vartotojy ketinimui pirkti.

Tyréjy gauti rezultatai leido suprasti ir tai, kad susidire su neigiamais atsiliepimais, potenciallis
pirkéjai gali pradéti ieskoti daugiau informacijos internete, taip pat gali biti labiau linke apsilankyti
jmoniy svetainése ir i$siaiskinti jy pozicijg dél tam tikry problemy. Blogiausia, kad vartotojai taip pat
gali noréti pasidalinti neigiama informacija su kitais Zmonémis ne tik eWOM pagalba, bet ir WOM
(per paprasta zodinj bendravimg) (Zaraket, Vanheems, 2017). Melander ir Dyrelov‘as (2021) dar
pateiké jdomig jzvalgg apie tai, kad pazjstamy ir draugy neigiami atsiliepimai socialiniuose tinkluose
daro didesnj poveikj, nei kad nepazjstamy zmoniy.

Atsizvelgdami | tai, kad neigiami atsiliepimai prisideda prie mazéjancio vartotojy noro pirkti,
silpnesnio lojalumo prekiy zenklams bei blogesnés jmoniy reputacijos, skirtingi tyréjai atliko nemazai
tyrimy, kuriy pagalba bandé atrasti tokios komunikacijos nepalankaus poveikio mazinimo
sprendimus (zr. 3 lent.).

3 lentelé. Tyrimy, kuriuose analizuojamas jmoniy atsako j neigiama elektroning komunikacija is lupy j lipas

poveikis vartotojams, apzvalga (sudaryta darbo autorés)

Autoriai Metai | Tyrimy dalyviai Tyrimy tikslas | Tyrimy rezultatai
Verberne, L. 2017 | 261, kuriy Buvo Rezultatai parodé, kad jmonéms yra
vidutinis amzius atsizvelgta j tai, | geriau reaguoti j atsiliepimus, nei to
27 m. kad neigiama nedaryti. Taip pat pastebéta, kad
eWOM kenkia | reagavimas j neigiamg eWOM suteikia
organizacijoms, | daugiau naudos jmonéms, nei reagavimas
todél siekta J pozityvig. 18 rezultaty matoma, kad
suprasti, kaip atsakas j neigiamg eWOM prisideda prie
reikéty elgtis SU | geresnés jmoniy reputacijos ir kad
ja susidurus. organizacijoms yra svarbu greitai
reaguoti j tokius atsiliepimus, skiriant
jiems didziausiq demesj.
Esmark Jones, C. L., 2018 | 118, kuriy Suprasti Rezultatai rodo, kad bet koks jmoniy
Stevens, J. L., vidutinis amzius skirtingo atsakas j neigiamg eWOM yra geriau, nei
Breazeale, M., & 32 m. atsako j jokio nebuvimas. Taip pat pastebéta, kad
Spaid, B. I. neigiama geriausiai veikia su neutralumu arba su
eWOM poveiki | atsipraSymu susietas jmoniy atsakas.
vartotojams. Pastebéta ir didele teigiama ,,advokaty
nauda kovojant su neigiamais
atsiliepimais.
Zinko, R., Patrick, A., | 2021 | 60 respondenty i§ | Suprasti, Pirkéjy ketinimas pirkti didéja tik tada,
Furner, C. P., Gaines, JAV, kuriy kokius kai jmonés j neigiamus atsiliepimus
S., Kim, M. D., Negri, vidutinis amzius aspektus turéty | atsako taikydamos 3 elementus:
M.& Villarreal, C. 33m. apimti jmoniy | atsipraSymgq, paaiskinimq ir pasiZadéjimg
atsakas j ateityje istaisyti klaidas.

15



neigiamus
atsiliepimus.

I§ pateiktos lentelés matoma, kad visi analizuoti tyrimai (Verberne, 2017; Esmark Jones, Stevens,
Breazeale ir Spaid, 2018; Zinko ir kt., 2021) nustaté, kad jmoniy reagavimas (atsako pateikimas) j
neigiama elektroning komunikacijg i§ lupy j lupas yra biitinas ir turi buiti greitas.

Atlikti tyrimai parod¢ ir tai, kad jmoniy grjztamasis rySys ] neigiamus atsiliepimus teigiamai veikia
organizacijy reputacija bei kad toks reagavimas suteikia daugiau naudos nei atsakas | pozityvia
eWOM (Verberne, 2017). Dar matoma, kad jmoniy atsakas j neigiamus atsiliepimus veikia geriausiai
tada, kad jis yra neutralus ir atsipraSantis (jei jmoné tikrai jaucia kalte) bei pastebétas teigiamas
advokaty“ (jmone palaikanciy asmeny) poveikis (Esmark Jones ir kt., 2018).

Vieno naujausio tyrimo metu (Zinko ir kt., 2021) buvo nustatyta, kad jmoniy atsakas j neigiamus
atsiliepimus btina sékmingas tik tada, kai jis apima tris pagrindinius elementus: atsiprasymg,
paaiskinimg (pvz. kodél ivyko tam tikras nesusipratimas, klaida) ir pasizadéjimqg ateityje istaisyti
klaidas. Svarbu paminéti ir tai, kad nors tyréjai nurodo jmoniy atsako svarba, taCiau pastebimas
akivaizdus tyrimy trikumas, kuris nurodyty, ar skiriasi atsako poveikis vartotojams tada, Kai jie patys
raso atsiliepimus ir gauna jmoniy atsaka, ir tada, kai jie mato kitiems pirkéjams pateiktus jmoniy
atsakymus.

I$ anksCiau aptarty tyrimy matyti ir tai, kad tyréjai daugiausia démesio skiria bendram neigiamy
atsiliepimy poveikiui visoms organizacijoms t. y. néra i§skiriama, ar gauti rezultatai labiau tinka tik
elektroninés prekybos verslams, 0 gal pateiktos i§vados labiau pritaikomos fizinéms parduotuvéms
arba misrioms (kurios turi tiek fizines, tiek elektronines parduotuves). Toks gauty rezultaty
i$skyrimas bty labai svarbus, ypac elektroninés prekybos verslams, nes jie visiskai priklausomi nuo
savo jvaizdzio virtualioje aplinkoje. Tod¢l atsizvelgus j fakta, kad tokiy tyrimy atlikta maziau, buvo
nuspresta apzvelgti tuos, kurie yra (zr.4 lent.).

4 lentelé. Tyrimy, kuriuose analizuojamas jmoniy atsako j neigiama elektroning komunikacija is ltpy j lipas
poveikis elektroninés prekybos vartotojams, apzvalga (sudaryta darbo autorés)

Autoriai Metai | Tyrimu dalyviai | Tyrimy tikslas | Tyrimuy rezultatai
Li, X., Ma, B., & Bai, | 2020 | Apklausoje Suprasti Rezultatai rodo, kad jmonés reagavimas
R. dalyvavo 442 elektroninés (atsakas) i neigiamg eWOM gali padeéti
respondentai. prekybos iSlaikyti gerus santykius su klientais bei
jmoniy atsako | | paskatinti juos apsipirkti elektroninéje
neigiamag parduotuvéje dar kartg. Taip pat

eWOM poveikj | pastebéta, kad geriausias atsakymas j
vartotojams bei | neigiamg eWOM turéty apimti dékingumgq
suzinoti, kokio | ir nuosirdumg, bet jokiu biidu ne reklamg
tipo atsakas yra | sau.

efektyviausias

Liu, G, Fei, S., Yan, 2020 | Informacija gauta Reagavimas j neigiamus atsiliepimus daro

. . . siekiant
Z.,Wu, C. H.,, & Tsai, i§ 3379 pardavéjy. sustiprinti reikSmingq ir teigiamgq jtakq
S.B. santykius su pardavimams. Pateikiamas atsakas taip
pirkéjais. pat parodo jmoniy gebéjimg laiku spresti

problemas bei sumazina pirkéjy abejones
deél pirkimo. Tik svarbu, kad pardavéjai
eWOM reaguoty aktyviai bei nepamirsty
jsilieti j socialinius tinklus.
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Cuong, P. H. 2021 | 512 dalyviy. Pastebéta, kad eWOM turi didesn;
pranasSumq pries jvairias marketingo
strategijas ir reklamas. Neigiami
atsiliepimai mazina vartotojy norq pirkti,
blogina jmoniy reputacijq, todél j jq
biitina reaguoti kuo greiciau.

Visi analizuoti tyrimai (Li, Ma ir Bai, 2020; Liu, Fei, Yan, Wu ir Tsai,2020; Cuong,2022), kurie buvo
orientuoti j elektroniniy parduotuviy verslus, patvirtino, kad elektroniné¢ komunikacija i§ lipy j lpas
daro tiesioginj poveikj jmoniy jvaizdziui ir vartotojy ketinimui pirkti. Taip pat galima pastebéti, kad
elektroninés prekybos versly reagavimas j neigiamus atsiliepimus parodo tokiy organizacijy gebéjima
spresti problemas ir kartu mazina pirkéjy abejones dél pirkimo (Liu ir kt.,2020). Svarbu ir tai, kad
tinkamas atsakas gali padéti iSlaikyti gerus santykius su pirkéjais ir net padidinti pakartotinio pirkimo
tikimybe (Li, Ma ir Bai, 2020). Tik reikia suprasti, kad tokiu atveju pats reagavimas turi biiti greitas,
nuosirdus ir apimti dékinguma vartotojams uz nuomonés iSsakyma (Li ir kt., 2020; Cuong, 2022).

Apibendrinus visus analizuotus tyrimus galima teigti, kad neigiamos elektroninés komunikacijos is
lupy j lapas poveikis vartotojy poziariui ir ketinimams yra akivaizdus, o pati tema — aktuali (tq rodo
tyrimy gausumas ir naujumas) Siy laiky verslams. Pastebima, kad neigiami atsiliepimai prisideda
prie mazesnio vartotojy noro pirkti prekes ar paslaugas, mazina lojalumg prekiy Zenklams bei
blogina organizacijy reputacijq. Taip pat rezultatai atskleide, kad neigiama eWOM dazniausiai
atsiranda dél socialiniy (pvz. noréjimo jspéti kitus apie blogas prekes, paslaugas) arba dél j save ir
savo poreikius orientuoty priezasciy (pvz. dél socialinio bendravimo poreikio, paguodos, kersto ir
pan.). Svarbus aspektas tas, kad atilikti tyrimai rodo, kad verslai gali sumazinti tokios neigiamos
komunikacijos poveikj vartotojams pasitelkdami greitq reagavimg, nuoSirdumg, atsiprasymgq,
pasizadéjimq istaisyti klaidas bei kitus sprendimus. Ir nors atlikta daug tyrimy susiety su neigiamos
elektroninés komunikacijos is lupy i lipas atsiradimo priezastimis, poveikiu vartotojy poZiuriui ir
ketinimams bei jmoniy atsako svarba, taciau visi Sie tyrimai daugiausia démesio skiria bendram
jmoniy atsako j neigiamus atsiliepimus poveikiui, t. y. neisskiriant gauty rezultaty pritaikomumo
konkreciam verslo tipui (pvz. tik elektroninés prekybos verslui). Taip pat pastebimas akivaizdus
tyrimy trikumas, kuris nurodyty, ar skiriasi jmoniy atsako poveikis vartotojams tada, kai neigiamus
atsiliepimus raso ir jmoniy atsakq gauna jie patys, ir tada, kai jie mato kitiems pirkéjams pateiktus
organizacijy atsakymus.
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2. Teoriniai jimoniy atsako i neigiamus atsiliepimus virtualioje aplinkoje poveikio vartotojams
sprendimai

2.1. Elektroninés komunikacijos iS liipy j lupas samprata ir platformos

Zvelgiant j ankstesnius laikus galima pastebéti, kad ankséiau vartotojai savo atsiliepimus apie prekes
ar paslaugas isreikSdavo tiesiogiai kreipdamiesi j organizacijas arba dalydamiesi savais pastebéjimais
su pazjstamais. Zinoma, daZniausiai tokia pirkéjy informacija nepadarydavo didelés Zalos verslams,
nes toli nepasklisdavo ir budavo greitai pamirStama. Taciau Siais laikais viskas kitaip. Atsiradusi
elektroniné¢ komunikacija i$ lipy j lipas (dar vadinama eWOM) pakeité pirkéjy ir pardavéjy galios
pusiausvyrg pirkéjy naudai ir priverté verslus pripazinti tokios komunikacijos reikSminguma.

Pastebima, kad elektroninés komunikacijos 1§ liipy i lipas reikSmingumas aptariamas ir mokslinéje
literatiroje, kurioje nurodoma, kad eWOM yra vienas jtakingiausiy informacijos Saltiniy,
formuojanciy pirkéjy poziiirj, elgesj bei lemianciy ketinimg pirkti (Rani, Shivaprasad, 2019). Kiti
autoriai (Golmohammadi, Mattila ir Gauri, 2020) taip pat palaiko pozitrj, kad §i elektroniné
komunikacija turi ypa¢ stipry poveikj vartotojy apsisprendimui pirkti, ir prideda, kad eWOM lemia
ir bendrg pasitenkinimg prekémis bei paslaugomis.

Verma ir Yadav’as (2021) norédami apibudinti patj eWOM terming nurodo, kad tokiai komunikacijai
apibrézti tinka tokie sinonimai: atsiliepimas, internetinis zZodis is liupy j liupas, vartotojy apzvalgos
internete, internetinés rekomendacijos, jvertinimas, nuomoné, komentaras ar vartotojy sukurtas
turinys. Tuo trapu Tan’as ir Chang’as (2015) pateikia konkretesnj apibrézima, t. y., kad eWOM tai
vartotojy komunikacija apie produktq, paslaugq ar jmone, kai Saltiniai laikomi nepriklausomais nuo
komercinés jtakos.

Mokslinéje literatiiroje galima rasti ir kitus panasius eWOM apibrézimus (zr. 5 lent.).

5 lentelé. Elektroninés komunikacijos i$ liipy i liipas apibiidinimai (sudaryta darbo autorés)

Autoriai Metai eWOM apibiidinimas

Hamdani, N. A., & Maulani, G. A. 2018 Tai esamo, potencialaus, buvusio vartotojo sukurtas teigiamas ar
F. neigiamas komentaras apie prekes ar paslaugas.

Shih, M. L. 2019 Bet kokia teigiama ar neigiama buvusiy, esamy ar potencialiy

vartotojy paraSyta zinuté apie produkta, jimone, kuri internete gali
bati pasiekiama kitiems zmonéms, institucijoms.

Arif, M. E. 2019 Kiekvienas internetinis bendravimas apie bet kurio produkto ar
paslaugos naudojimg ar ypatybes.

Belfrage, M., & Palo, L. 2020 Tai vertingas informacijos $altinis, kurj pateikia vartotojai. Tokio
tipo informacija yra patikimesné nei standartiné komunikacija,
kurig jmonés pristato vartotojams.

Mukhopadhyay, S., Pandey, R., & 2022 Skaitmeniné informacija apie bet kurj prekiy Zenkla, preke ar
Rishi, B. paslauga, kuri gali greitai plisti dideliame tinkle.

Zemiau pateiktame paveiksle (7r.2 pav.) matoma, kad autorés Lopez ir Sicilia (2014), norédamos
geriau perteikti elektroninés komunikacijos i$ lipy j lapas esme, palygino $ig komunikacijg su
paprasta WOM. IS schemos galima matyti, kad pagrindinis skirtumas tarp $iy dviejy komunikacijos
formy yra internetas. Paprastoje komunikacijoje i§ lupas | lipas (WOM) informacija i§ Saltinio
perduodama gavéjui ir ji lieka tik tarp jy arba pasklinda toliau Zodiniu biidu, 0 eWOM leidzia dalytis
informacija internetu, kur dazniausiai ji pasilieka visam laikui.
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Saltinis

WOMm

Saltinis

Gaveéjas

eWOM

Internetas

WEB

Gaveéjas

2 pav. eWOM ir WOM palyginimas (sudaryta remiantis Lopez, Sicilia, 2014)

IS kity autoriy darby (Huete-Alcocer, 2017; Rani, Shivaprasad, 2019) galima matyti, kad eWOM ir
WOM komunikacijas galima analizuoti giliau (Zr. 6 lent.). Pavyzdziui, elektroninei komunikacijai i$
ltpy | lupas biidingos vartotojy apzvalgos pateikiamos jvairiose socialiniuose tinkluose, forumuose,

tinklaras¢iuose ir pan. Taip pat biidingi virtualils rySiai, lengvas ir greitas informacijos perdavimas

bei daznai net anonimiskumas. O WOM paprastai vyksta susitikimy metu, Zodine forma ir Siai

komunikacijai budingas privatumas, létas informacijos sklidimas bei tikri socialiniai rySiai.

6 lentelé. Skirtumai tarp eWOM ir WOM (sudaryta remiantis Huete-Alcocer, 2017; Rani, Shivaprasad,

2019)

PoZymiai

eWOM

WOM

Bendravimo budai

Apzvalgos socialiniuose tinkluose,
imoniy svetainése, diskusijy
forumuose, tinklaras¢iuose.

Pokalbiai susitikimo metu,
telefonu.

Bendravimo forma

Rasymo forma.

Zodine forma.

Santykiai Virtualis rysiai. Tikri socialiniai rysiai.
Saveikos tipas Virtualus. Dazniausiai akis j akj.
Nuomonés perdavimo paprastumas Paprastas. Sunkus.

Bendravimo formatas Linijinis. Netiesinis.

Patikimumas Biidingas anonimis$kumas tarp Dazniausiai informacijos gavéjas
bendraujancio asmens ir pazjsta zmogy, i$ kurio iSgirsta
informacijos gavéjo (neigiamai informacijg (teigiama jtaka
veikia informacijos patikimuma). patikimumui).

Privatumas DazZniausiai informacija néra Biidingas privatumas, nes pokalbiai

privati, ja paprastai gali perziaréti
bet kas ir bet kada.

vyksta realiuoju laiku.

Informacijos perdavimo greitis

Informacija sklinda greitai ir gali
bati perduota bet kuriuo metu.

Informacija sklinda létai. Butina
dalyvauti dalijantis informacija.

Nors matoma, kad tarp Siy dviejy komunikacijos formy yra dideliy skirtumy, taciau, kaip ir paprastai
WOM, taip ir eWOM galioja tie patys keturi pagrindiniai elementai, be kuriy ji negaléty egzistuoti.
Pagal autorius (Cheung, Thadani, 2012) jie yra:

komunikuojantis asmuo (informacijos siuntéjas);

— dirgiklis (turinys, perduodamas praneSimas);
— gavéjas (asmuo gaunantis informacijg i§ komunikuojanc¢io asmens);
— atsakas (gavéjo atsakas, veiksmas j gautg informacijg).
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Tiesa, visi pirmiau paminéti elementai gali bati iSreiSkiami ir daugiskaitos forma (t. y. dirgikliai,
gavéjai, gavéjy atsakas), nes eWOM biidingas greitas ir daznai platus informacijos paskleidimas tarp
vartotojy (Huete-Alcocer, 2017).

Autorés Rosario, Valck ir Sotgiu (2020) dar pastebi, kad kartais pasitaiko nesusipratimy dél
elektroninés komunikacijos i$ ltipy j ltipas sgvokos vartojimo, ir praso suprasti, kad:

— eWOM néra tas pats kaip WOM. Elektroninés komunikacijos tinklas yra ne tik daug karty
didesnis, bet jis kartu ir neturi nei laiko, nei vietos apribojimy;

— eWOM néra kritiky apzvalgos. Tik vartotojai gali sukurti tikrus atsiliepimus, o kritiky
apzvalgas dazniausiai pateikia nepriklausomi ekspertai. Kartais gali atsirasti nesusipratimy,
nes dalis eksperty atsiliepimuose vartoja vartotojams biidingus terminus. Taip pat pastebima,
kad nuomonés formuotojy marketingas naikina skirtumg tarp jprasty vartotojy ir kritiky.
Taciau Sie Zmones generuoja pajamas i§ savo nuomongés pateikimo, tod¢l tai turi biiti latkoma
reklamos forma, o ne eWOM;

— eWOM néra reklama. Nors marketingo specialisty kuriamas turinys bei mokamos reklamos
kartais gali atrodyti kaip eWOM, taciau svarbu atkreipti démesj, kad tokia komunikacijos
forma negali biiti komercinio pobiidzio;

— eWOM néra elektroniné rekomendacijy sistema. Elektroninei WOM bidinga Zzmoniy
socialiné sgveika, todél ji labai skiriasi nuo elektroniniy rekomendacijy sistemy, kurios padeda
vartotojams priimti sprendimus dél produkto ir generuoja pagal eiliSkumg alternatyvius
saraSus pagristus vartotojy pageidavimais. Nors kartais eWOM gali biiti jtrauka j tokias
sistemas, taCiau dazniausiai tokj turinj perzitiri marketingo specialistai, kurie gali Siek tiek
pakeisti rekomendacijas verslo naudai (o tai néra tikroji eWOM);

— eWOM néra internetinés paieSkos reitingai. Internetinés paieSkos reitingai parodo tik
,Ssurmulj* (vartotojy susidoméjimg) matuojamg pagal tam tikry paiesky intensyvumag, o ne
pagal vartotojy sukurtg turin;.

Analizuojant eWOM svarbu apzvelgti ir pagrindines Sios komunikacijos platformas. Skirtingi
autoriai (Rosario, Sotgiu, Valck ir Bijmolt, 2016; Erkan, Evans, 2018) isskiria $ias:

— jvairls socialiniai tinklai (pvz. ,,Facebook®, ,,Youtube* ir t. t.) ir jy virtualios bendruomenés

(pvz. ,,Facebook® grupés);

— oOficialiis jmoniy puslapiai ar elektroninés parduotuvés;

— Vartotojams skirty apZvalgy puslapiai (pvz. ,,Rekvizitai.lt*, ,,SkundZziu.1t*);

— diskusijy forumai (pvz. ,,Vinted®);

— tinklaraSc¢iai.

Taip pat prie elektroninés komunikacijos i§ lipy 1 lupas platformy galima iSskirti ir asmenines
vartotojy Zinutes bei laiSkus, adresuotus konkre¢ioms jmonéms. Taciau Siame baigiamajame magistro
darbe bus apsiribojama tik tais vartotojy atsiliepimais, kurie yra visiems vieSai matomi ir pateikti
raSytine forma.

Apibendrinus galima teigti, kad elektroniné komunikacija is liupy j liipas (€WOM) suprantama kaip
potencialiy, esamy ar buvusiy pirkéjy komunikacija apie prekes, paslaugas ar jmones. Pagrindiniai
skirtumai tarp Sios komunikacijos formos ir tradicinés Zodinés komunikacijos (WOM) yra
virtualumas, daznas anonimiskumas, informacijos paskleidimo paprastumas ir greitumas. Ir nors Siy
komunikacijos formy skirtumai yra reik§mingi, taciau jos abi nevykty, jei nebiity komunikuojancio
asmens, dirgiklio, gavéjo ir atsako. Kaip pagrindines elektroninés komunikacijos platformas galima
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isskirti: socialinius tinklus, oficialius jmoniy puslapius ar jy elektronines parduotuves, forumus,
tinklarascius, apzvalgy puslapius, vartotojy asmenines Zinutes ir elektroninius laiskus. Biitent Siame
darbe bus apsiribojama tik tais atsiliepimais, kurie pateikiami rasytine forma ir kurie viesai prieinami
visiems.

2.2. Elektroninés komunikacijos iS lipy j lupas skaitymo motyvai

Analizuojama moksliné literatiira daznai nurodo elektroninés komunikacijos i$ liipy j lapas (eWOM)
svarbg ir poveik] vartotojams. Pavyzdziui, kad ji yra vertingas informacijos Saltinis, kuris gali skatinti
vartotojus pirkti ar atsisakyti tam tikry prekiy, paslaugy (Yan, Wu, Zhou ir Zhang, 2018;
Golmohammadi ir kt. 2020). Taciau svarbu suprasti, kad eWOM poveikio veiksmingumui didelg
jtaka daro ja skaitantys vartotojai ir jy motyvai.

Skirtingi autoriai i$skiria pagrindinius elektroninés komunikacijos i§ lipy j lipas skaitymo motyvus,
kurie yra pateikiami Zemiau.

Rizikos maZinimas. Potenciallis vartotojai skaito atsiliepimus, nes nori sumazinti netinkamy prekiy,
paslaugy jsigijimo rizikg (Kim, Mattila ir Baloglu, 2011; Yuan, Tsao, Chyou ir Tsai, 2020). Pati
suvokiama rizika yra pagrjsta vartotojy emocijomis, kurios atsiranda dél pirkiniy neapibréztumo
(perkant internetu negalima paliesti ar iSbandyti prekiy). Tokiu atveju atsiranda kity vartotojy
poziiirio poreikis (Shah, Unnithan, 2020).

Paieskos laiko sutrumpinimas. Siy laiky vartotojai visa informacija apie prekes ar paslaugas, jy
kokybe nori suzinoti kuo grei¢iau. Todél kity vartotojy atsiliepimai tampa puikiu sprendimu.
Vartojimo patirtj apibendrinancios apzvalgos greitai pateikia pagrinding informacija (Kim ir kt.,
2011; Yuan ir kt., 2020).

Socialinis pasilyginimas. Vartotojai gali noréti skaityti kity jmonés klienty atsiliepimus i§ noro
palyginti savo nuomong¢ apie tas pacias naudotas prekes, paslaugas. Tad Sio motyvo pagrindas —
smalsumas (Kim ir kt., 2011; Kohli, Khandai, 2019; Yuan ir kt., 2020).

Disonanso maZinimas. Vartotojai norédami suzinoti daugiau apie dominancias prekes ar paslaugas
gali skaityti jvairius Saltinius, taciau juose kartu gali aptikti ir daug priestaringos informacijos. Toks
informacijos neatitikimas kelia psichologinj nepatoguma, kurj vartotojai gali sumazinti skaitydami
kity vartotojy atsiliepimus (Kim ir kt., 2011; Kohli, Khandai, 2019).

Noras priklausyti virtualiai bendruomenei. Kity vartotojy atsiliepimai gali bati skaitomi siekiant

bendruomeniskumo, noro priklausyti tam tiktai visuomenés daliai ir i§ nenoro atsilikti nuo aktualijy
(Kim ir kt., 2011; Kohli, Khandai, 2019; Yuan ir kt., 2020).

Siekis suZinoti apie naujas prekes rinkoje. Elektroniné komunikacija i$ lGpy | ltpas gali tapti puikiu
informacijos Saltiniu apie naujas prekes, paslaugas, o paciy apzvalgy skaitymas gali parodyti, ar verta
Sias naujienas iSbandyti patiems (Kim ir kt., 2011; Kohli, Khandai, 2019; Yuan ir kt., 2020). Kiti
autoriai (Shah, Unnithan, 2020) dar pastebi, kad Siam atsiliepimy skaitymo motyvui yra biidingas ir
saves tobulinimas. Tai gali biiti bendry Ziniy praplétimas, kai pats prekiy, paslaugy pirkimas néra
laikomas pagrindiniu tikslu.
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Siekis suZinoti, kaip naudoti prekes. Isigije prekes vartotojai gali nemokéti jomis naudotis, todél
atsakymy gali bandyti ieSkoti virtualioje erdvéje (Kim ir kt., 2011; Kohli, Khandai, 2019; Yuan ir kt.,
2020).

Ekonominés prieZastys. Dauguma vartotojy nori isleisi pinigus kuo protingiau, jvertindami visas
dominanciy prekiy, paslaugy alternatyvas, jy kainas. Vienas i§ greiiausiy budy tai padaryti — kity
vartotojy atsiliepimai, nes per juos vartotojai dalinasi savo jspiidziais ir patarimais (Kim ir kt., 2011).
Pastebima, kad Sis motyvas tampa ypac svarbiu tada, kai prekés ar paslaugos yra brangesnés ir kai
apsisprendimui pirkti prireikia daugiau laiko bei pastangy (Shah, Unnithan, 2020).

Informacijos radimo lengvumas. Vartotojai gali bati linke skaityti kity pirkéjy atsiliepimus vien
todél, kad tokia informacija yra lengvai randama ir pritaikoma sprendimo pirkti metu (Kim ir kt.,
2011).

Atsitiktinumas. Elektroniné WOM gali biiti atsitiktinai pastebéta vartotojy, kai jie ieSko informacijos

nebitinai susietos su tam tikromis prekémis, paslaugomis, o tiesiog btidami virtualioje erdvéje (Kim
ir kt., 2011).

Atsizvelgiant j elektroninés komunikacijos 1§ lipy i lipas skaitymo motyvy gausuma ir mokslinéje
literatiroje minimg eWOM svarbumg pirkéjams, galima daryti prielaida, kad vartotojai skaitydami
atsiliepimus kartu pastebi ir jmoniy pateikiama atsaka. Sis poskyris tik patvirtina véliau analizuojamy
imoniy atsako strategijy aktualuma.

Taigi, kaip pagrindinius elektroninés komunikacijos is liupy j lipas (eWOM) skaitymo motyvus galima
isskirti vartotojy norq sumazinti rizikq pries perkant prekes ar paslaugas. Taip pat paieskos laiko
sutrumpinimg, socialinj pasilyginimg, disonanso mazinimq, norg priklausyti virtualiai
bendruomenei, siekj praplésti akiratj ar suzinoti budus, kaip teisingai naudoti jsigytq produkcijq.
Zinoma, kartu yra isskirviamos ir ekonominés priezastys, kity pirkéjy atsiliepimy radimo lengvumas
bei visada paliekamas atsitiktinumo motyvas. Svarbu tai, kad visi paminéti motyvai ir jy gausumas
leidzia daryti prielaidq, kad vartotojai, kurie skaito atsiliepimus kartu pastebi ir Salia jy pateikiamg
jmoniy atsakq. Taip tik patvirtinamas vélesniuose poskyriuose analizuojamo jmoniy atsako (ir jo
strategijy) aktualumas.

2.3. Neigiamos elektroninés komunikacijos i$ lipy i lupas atsiradimo motyvai

Problemos, susijusios su prekémis, paslaugomis (pvz. prasta jy kokybe), technologijomis (pvz.
sistemos klaidomis), informacija (netinkamais prekiy, paslaugy apraSymais, klaidingomis kainomis),
susitarimais (pvz. nurodyty terminy ar sglygy nesilaikymu) ar atsiskaitymais (pvz. 1éta mokéjimy
sistema) daznai sukelia vartotojy pyktj (Pee, 2016). Taciau vien pirkéjy nepasitenkinimo neuZztenka,
kad atsirasty neigiama elektroniné komunikacija i$ liipy j lapas. Tam reikalingi ir motyvai.

Autorés Zaraket ir Vanheems (2017) teigia, kad vartotojai dalinasi neigiamais atsiliepimais dél
socialiniy arba asmeniniy motyvy. DaZniausiai socialiniai motyvai atsiranda 1§ noro jspéti ar
informuoti kitus, o asmeniniai pasireiskia i§ tam tikros naudos sau gavimo ar asmeninio jvaizdzio
kiirimo. Kiekvieng i§ §iy motyvy grupe galima apzvelgti placiau.
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Socialiniai motyvai:

altruizmas (nukreiptas j kitus pirkéjus). Elektroninés komunikacijos i$ ltpy j ltpas literatiira
altruizma dazniausiai apibiidina kaip vartotojy pagalbg kitiems asmenims, nesitikint jokio
atlygio. Pati pagalba apima informacijos apie netikusiy prekiy, paslaugy pateikima ar jsp&jima
siekiant kity pirkéjy asmeninés gerovés (Killian, Fahy ir O’Loughlin, 2016; Luo, Chien,
2021). Pavyzdziui, po jsp¢jimo atsisake pirkti prekes, jie gali iSvengti tam tikry problemuy, t.
y. prastos kokybés gaminiy ar siunty vélavimo. Kiti autoriai (Ismagilova, Rana, Slade ir
Dwivedi, 2020) dar pastebi, kad pagalba kitiems asmenims yra nattrali Zmogaus prigimtis,
todél ji puikiai atsispindi ir virtualioje aplinkoje;

problemos vieSinimas. Siekiama, kad neigiama eWOM pasklisty kuo toliau. Taip pat yra
tikimasi, kad Siuos atsiliepimus pastebés ir Zurnalistai, kurie galés informuoti dar didesng¢ dalj
visuomengs apie atitinkamas jmones (Zaraket, Vanheems, 2017);

Noras padéti jmonei. Tai taip pat viena i§ altruizmo formy. Tik Siuo atveju yra labiau
orientuojamasi ] pagalba jmonei, t. y. siekiama suteikti informacijg apie tai, kaip kompanija
galéty patobulinti prekes, paslaugas ar kitus savo veiklos elementus (Killian, Fahy ir
O’Loughlin, 2016; Hu, Kim, 2018);

pramoga. Dalinamasi neigiamais atsiliepimais dé¢l pramogos, pasilinksminimo. Galvojama,
kad $i informacija pasirodys jdomi, linksma ir kitiems tai skaitantiems asmenims (Zaraket,
Vanheems, 2017).

I save orientuoti (asmeniniai) motyvai:

asmeninio jvaizdzio kiurimas. Palikdami atsiliepimag vartotojai gali siekti formuoti kity asmeny
poziiir] ] save. Pavyzdziui, gali noréti sustiprinti savo jvaizdj, parodyti, kad jy nuomoné¢ yra
svarbi ir reikminga, kad jie — protingi pirkéjai. Sis motyvas yra siejamas ir su savivertés
jausmu. Pastebima, kad prasCiau apie save galvojantys asmenys yra labiau linke pateikti
neigiamg griztamajj ry$j (Yen, Tang, 2015; Sohaib ir kt., 2019);

socialiniai privalumai. Neigiama eWOM gali atsirasti dél vartotojy noro priklausyti tam tikrai
bendruomenés daliai arba dél bendrumo jausmo, komunikacijos su kitais asmenimis poreikio
(Sohaib ir kt., 2019; Luo, Chien, 2021). Kiti autoriai (Yen, Tang, 2015) dar pastebi, kad Sis
motyvas gali atsirasti ir 1§ noro susidraugauti;

Kerstas. Vartotojai, kurie jaucia didelj pyktj ar agresijg jmonés atzvilgiu, gali noréti ,,nubausti*
kompanijg skleisdami neigiamus atsiliepimus. Visa tai tik tam, kad biity padaryta kuo daugiau
zalos. Pavyzdziui, buvg klientai gali aktyviai reikstis ir jspéti kitus vartotojus taip mazindami
jmonés pardavimus. Bitent tokia kerS§to motyvais paremta neigiama elektroniné WOM gali
savyje turéti stiprios emocinés kalbos elementy ir itin neigiamy iSsireiSkimy (Sohaib ir kt.,
2019);

teisingumo ieSkojimas (disonanso mazinimas). Literatiiroje daznai aptariamas vartotojy
teisingumo ieSkojimo motyvas remiasi disonanso teorija. Ji teigia, kad disonansas yra
nepatogi psichologiné buisena, kuri atsiranda tada, kai vartotojas patiria neigiamus jausmus
(pykti, nusivylima, jtampg) dél nepasiteisinusiy likesciy (pvz. prekiy, paslaugy kokybés) arba
del Zinojimo, kad pirkdamas padaré klaidg ir nepasirinko kity galimy alternatyvy. Pagal
teorija, individai visada ieSko biidy, kaip §j disonansg sumazinti. Biitent neigiamos
elektroninés komunikacijos i$ ltipy i lipas paskleidimas ir kity asmeny pritarimo ieSkojimas
daznai padeda atstatyti $ig psichologing pusiausvyra (Yen, Tang, 2015; Hu, Kim, 2018; Haque
ir kt., 2020).
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— malonumas arba pasitenkinimas. Elektroninés komunikacijos i$ ltpy j lapas karimas gali
teikti ir malonius jausmus, nes tokiu budu vartotojai gali iSreik$ti savo jspiidzius, jaustis
svarbiis (pagarbos siekimo poreikis), gauti atsakg i$ kity asmeny (Luo, Chien, 2021). Tiesa,
malonumo, pasitenkinimo aspektas siejasi ir su asmeninio jvaizdzio formavimu (Hu, Kim,
2018);

— Ppatarimy paieska. Autoriai (Haque ir kt., 2020) teigia, kad viena i§ neigiamos elektroninés
komunikacijos is lapy j lapas atsiradimo priezaséiy yra vartotojy noras gauti patarimy i$ Kity
pirkéjy. Patarimy ieSkojimas apima diskusijas apie nutikusias problemas ir galimus sprendimo
budus. Pastebima, kad $is motyvas atsiranda tiek tada, kai vartotojas ieSko kity pagalbos, tiek
tada, kai pats nori jsitraukti ] eWOM ir patarti kitiems;

— ekonominés paskatos. Tai vienas i$ stipresniy motyvy dél kuriy atsiranda atsiliepimai (taip pat
ir neigiami). Tokios paskatos apima tiek piniginius, tiek nepiniginius vartotojy skatinimo
biidus (dovanas, akcijas, taSkus ir t. t.) ir uz juos dazniausiai biina atsakingos jmonés, jvairtis
apzvalgy puslapiai ar kitos platformos, kurioms svarbu sulaukti pirkéjy nuomonés (Hu, Kim,
2018).

Apibendrinant galima teigti, kad neigiama elektroniné komunikacija is lupy i lipas atsiranda dél
socialiniy arba dél j save orientuoty (asmeniniy) priezasciy. Pagrindiniai socialiniai motyvai apima
vartotojy altruizmq (pagalbos suteikimq kitiems asmenims arba jmonéms), norg viesinti problemas
bei pramoginius poreikius, 0 asmeniniai motyvai: jvaizdzio formavimg, kerstq, disonanso mazinimgq,
malonumg, patarimy paieskq bei ekonomines paskatas. Toks neigiamos eWOM atsiradimo motyvy
supratimas gali padéti jmonéms lengviau pritaikyti atsako strategijas, kurios bus apzvelgtos kitame

poskyryje.
2.4. Jmoniy atsako j neigiama elektronine komunikacijg is lapy j lupas strategijos

Klasikinés komunikacijos i§ laipy i lipas (WOM) persikélimas j elektroning erdve suteiké verslams
ne tik galimybe greitai ir dideliais kiekiais gauti grjztamajj rys§j i§ vartotojy, taciau kartu ir priverte
suprati, kaip svarbu tinkamai valdyti gaunamg informacijg bei taikyti jvairius atsako j neigiamus
atsiliepimus sprendimus, kurie bus aptarti ir Siame poskyryje.

Stai Zvelgiant j moksline literatira (Casado-Diaz, Andreu, Beckmann ir Miller, 2020; Hooijdonk,
Liebrecht, 2021) galima isskirti tris pagrindines reagavimo j neigiamg elektroning WOM strategijas,
t. y.: pasyvig (jokio atsako), gynybine bei aktyvig (prisitaikymo). Prie visy jy kiti autoriai (Lee, Song,
2010) dar prideda bendra gynybine - aktyvig (prisitaikymo), 0 Park ir Woo Park’as (2020) ir
sustiprinimo strategija, kuri daznai yra aptariama kriziy komunikacijoje.

Pasyvi (jokio arba nukreipiamojo atsako) strategija.

Pagrindinis Sios strategijos tikslas yra ignoravimas arba apsimetimas, kad problema atsispindinti
neigiamame atsiliepime neegzistuoja arba néra tokia svarbi, kad biity verta démesio ar kokio nors
atsako. Tokia ,, jokio atsako “ strategija gali bati naudojama tada, kai kompanija nesijaucia atsakinga
uz atsiliepimuose nurodamas klaidas, kai néra akivaizdzios kaltés arba, kai yra Sansas, kad
netinkamas jmoniy atsakas j neigiamg eWOM sukels tik dar daugiau problemy ar jzeiS vartotojus
(Lee, Song, 2010). Tiesa, literattiroje galima aptikti ir vieng Sios strategijos taktika: peradresavimq.
Tai ypa¢ minimaliy pastangy reikalaujantis veiksmas nukreipiant vartotoja j kita komunikacijos
kanalg ar pas kitus problemos analizuotojus (Hooijdonk, Liebrecht, 2021).
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Gynybiné strategija.

Daug efektyvesné nei pasyvioji strategija yra gynybiné, nes vartotojai palik¢ neigiamus atsiliepimus
gauna ne tik jmonés démesj, bet ir reagavima (Roy, Datta, Mukherjee ir Basu, 2021). Zinoma, is
reagavimas dazniausiai apima tik jmonei priskirty kaltinimy neigima, atsakomybés dél kaltés (jvairiy
klaidy, nelaimingy atsitikimy ir pan.) atmetimg (Hudders, Lou ir Brabandere, 2022) arba
pasiteisinimy (kodél taip nutiko) pateikimg (Hooijdonk, Liebrecht, 2021). Gynybinei strategijai taip
pat budingas ir kity asmeny kaltés ieskojimas ir kaltinimas (pvz. savo darbuotojy, partneriy, kity
jmoniy neigiamas vertinimas, peikimas) (Lee, Song, 2010). Pagal Park ir Woo Park’as (2020) norint
trumpai apibadinti $ig strategijg taikancias jmones galima naudoti $iuos teiginius: neteisingas
uzpuolimas (gincijimasis dél kaltinimy, problemy egzistavimo ir pan.), ,,atpirkimo ozio* paieska
(savo netinkamo elgesio neigimas ir kalty ieSkojimas) bei aukos vaidmuo (teigimas, kad pati jmoné
yra auka Sioje situacijoje).

Aktyvi (prisitaikymo) strategija.

Pagrindiné ir labiausiai rekomenduotina taikyti strategija reaguojant ] neigiamg elektronine
komunikacija i$ lupy | lupas yra aktyvioji (prisitaikymo). Jos naudojimg jmoniy komunikacijoje
galima laikyti internetine higiena (Ismagilova, Dwivedi, Slade ir Williams, 2017). Si strategija
dazniausiai pasitarnauja tada, kai jmoné pripaZjsta savo kalte (Hudders, Lou ir Brabandere, 2022). Jai
budingas greitas reagavimas, korekciniai veiksmai (taisomos klaidos), atsipra§ymas, (stiprus)
gailé¢jimasis dél padarytos zalos, empatija, kompensacijos (Park, Woo Park, 2020; Hooijdonk,
Liebrecht, 2021).

Pacios pagrindinés taktikos pateikiamos zemiau.

Stebéjimas ir greitas reagavimas. Svarbu stebéti ir greitai reaguoti j neigiamus atsiliepimus visose
platformose (pvz. socialiniuose tinkluose, forumuose ir t. t.), nes pastebéta, kad daugiausia eWOM
vyksta ne jmoniy pagrindiniuose puslapiuose, o ten, kur pateikti atsiliepimus vartotojams yra
lengviausia. Taip pat ten, kur jie gali sulaukti daugiau démesio (Ismagilova ir kt., 2017; Rani,
Shivaprasad, 2019). Imonéms elektroniné komunikacija i$ lupy j ltpas gali tapti labai vertingu
informacijos Saltiniu, siekiant tobulinti ar vystyti savo produktus, paslaugas, o neigiamy atsiliepimy
kiekis ir tipas gali padéti atrasti pagrindines problemas, kurias svarbu greiiausiai spresti (Ismagilova
ir kt., 2017);

Atsiprasymas, paaiskinimas ir pasizadéjimas ateityje istaisyti klaidas. Tyrimai rodo, kad reaguojant
] neigiamus atsiliepimus yra svarbu taikyti trijy elementy kombinacijg: atsipraS§yma (uz padarytas
klaidas), paaiskinimg (kodé¢l taip gal¢jo nutikti) bei pasizadéjima ateityje iStaisyti atsiradusias
problemas (Dens, Pelsmacker ir Purnawirawan, 2015; Zinko ir kt., 2021). Imonés pateikiancios
atsaka, kad ruoSiasi atsizvelgti | vartotojy praSymus iSspresti problemas parodo, kad joms ripi jy
klientai bei parduodamy prekiy, paslaugy kokybé (Ismagilova ir kt., 2017);

Zalos kompensavimas. Atsipra§ymas bei pasizadéjimas istaisyti klaidas yra veiksmingas, taciau
vartotojai bus dar labiau patenkinti, jei jmonés prie viso to kompensuos ir patirta zalg ar suteiks kity
papildomy privalumy (pvz. nuolaidy, dovany) reaguodamos j neigiamus atsiliepimus (Dens ir kt.,
2015). Toks zalos kompensavimas rodo, kad kompanijos ne tik nori iStaisyti klaidas, bet ir tai, kad
yra linkusios jdéti daugiau pastangy siekiant vartotojy palankumo ir lojalumo.

25



Tiesa, dalis jmoniy daznai pritaiko tik kelias Sios strategijos taktikas (pvz. tik atsipraS§yma arba tik
pasizadéjima iStaisyti klaidas be jokios kompensacijos (Hooijdonk, Liebrecht, 2021). Patj aktyvios
(prisitaikymo) strategijos atsaka galima skirstyti j du lygius: Zemg ir auksta. Zemas atsako lygis apima
problemos pripazinimg ir (ar) atsipra§yma, o aukstas visas taktikas: atsipraSyma, paaiskinima, klaidy
iStaisymg ir kompensacijas. Analizuojama literattira rodo, kad geresnius rezultatus galima pasiekti
taikant aukstg atsako lygj (Weitzl, Hutzinger, 2017).

Zemiau i3skirti praktiniai patarimai, kurie padéty jmonéms sékmingai jgyvendinti aktyvia
(prisitaikymo) strategijg ir efektyviai valdyti eWOM.

I vartotojy elektronine komunikacijq atsakancio asmens(-y) paskyrimas. Atsizvelgiant j jmonés dydj
bei sulaukiamy atsiliepimy kiekj yra svarbu nuspresti, kiek ir kurie biitent darbuotojai taps atsakingi
uz reagavima j neigiamus atsiliepimus. Daliai kompanijy pilnai uZztenka vos vieno ar keliy Zmoniy,
taCiau kitoms gali prireikti ir visos elektroninés komunikacijos priezitiros komandos (ji gali biiti
atsakinga uz visg komunikacija su vartotojais). Tokiy asmeny paskyrimas uZztikrinty bendravimo
vientisumg ir tinkama reagavimg j tai, kas vyksta visose platformose (Nee, 2016). Taciau svarbu ir
tai, kad tokiam darbui yra reikalingi tam tikri profesiniai ir socialiniai jgiidziai bei metodineés,
emocinés kompetencijos (zr.3 pav.).

Reikalingos kompetencijos atsakant j eWOM

/\

Profesiniai jgudziai ir metodiné Socialiniai jgudziai ir emocine
kompetencija kompetencija
+ Strateginés orientacijos supratimas « Bendravimo jgudziai;
(pvz. piniginés kompensacijos ir = Jautrumas;
tt); + Emocinis saves suvokimas;
+ Atsako gairiy supratimas; » Emocineé savikontrolé (emocinis
+ Neigiamos eWOM supratimas ir atsparumas);
analizavimas; + Gebéjimas priimti kritika;
+ Mokeéjimas i§saugoti neigiama + Konflikty sprendimo kompetencija;
eWOM duomeny bazése; » Vienodas kiekvieno nepatenkino
- Zinoti j kg kreiptis. vartotojo traktavimas.

3 pav. Reikalingos kompetencijos atsakant j eWOM (sudaryta remiantis Nee, 2016)

Kiekvienas j vartotojy elektroning WOM atsakantis darbuotojas turi biiti informuotas apie veiksmus,
kuriuos taikydama jmoné sprendzia problemas (pvz. kokias kompensacijas taikyti uz padaryta Zalg ir
t. t.), kokiomis gairémis vadovautis bendraujant su neigiamai nusiteikusiais klientais (zr. 4 pav.), kaip
analizuoti atsiliepimus ir juos iSsaugoti duomeny bazése (tokia informacija svarbu saugoti dél
galimybés ateityje apibendrinti duomenis ar siekiant apsisaugoti nuo $meizto) bei j kokius asmenis
kreiptis, kai reikia rasti greitus problemy sprendimus. Ne maziau svarbiis yra ir bendravimo jgiidZiai,
empatija, konflikty valdymas, emocinis atsparumas (ypa¢ bendraujant su piktais vartotojais) bei
geb¢jimas ] kiekvieng vartotojg zitiréti rupestingai.

Pagrindiniai Zingsniai atsakant j neigiama eWOM

1. —_— 2, — 3. — 4, —_— 5.
Pasisveikinti naudojant vartotojo Atsiprasyti Prisiimti atsakomybe uZ kalte Pateikti paaitkinima Pasitlyti kompensacija
vardg (jei toks yra Zinomas) (kodél taip nutiko ir kas bus daroma
ateityje)

4 pav. Gairés atsakant j neigiamus atsiliepimus, kai jmoné kalta (sudaryta remiantis Nee, 2016; Zinko ir kt.,
2021)
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Atsiliepimy atsiradimo skatinimas. Pastebima, kad dalis jmoniy nenori suteikti galimybés savo
pirkéjams palikti atsiliepimus, dalintis ir bendrauti su kitais vartotojais savo puslapyje, nes bijo
neigiamos nuomonés. Tai didelé klaida. Biitent puslapius administruojantys asmenys galéty daug
greiiau pateikti savo atsakg pirkéjams bei kontroliuoti (cenziiruoti) vartotojy pateikiamg informacija.
Imongés, paprasiusios palikti atsiliepimus, paskatins pirkéjus ne tik prisidéti prie prekiy ar paslaugy
gerinimo, bet ir padés esamiems, potencialiems pirkéjams uZzmegzti ry$j su gaminiais. TOKS
elektroninés komunikacijos 1§ ltpy j lupas skatinimas gali buti jtrauktas ir j jmoniy marketingo
komunikacijos veiklas (pvz. jvairiis lankstinukai prie siunty primenantys apie atsiliepimy raSyma,
jrasai socialiniuose tinkluose ir pan.) (Rani, Shivaprasad, 2019). Taip pat rekomenduojama atsisakyti
savo internetiniuose puslapiuose prie komentary skilties skelbti, kad imoné turi teis¢ redaguoti arba
naikinti netinkamus atsiliepimus, o kaip tik padrasinti vartotojus pasidalinti sava patirtimi su kitais.
Tam galéti padéti tokios frazés: ,,Mes vertiname jlsy atsiliepimus®, ,,Parasykite, kg manote apie miisy
gaminius® ir pan. (Ismagilova ir kt., 2017).

Draugiskas atsako tonas. Zmogiskas ir mandagus (ne toks formalus) tonas atsakant j atsiliepimus yra
tinkamesnis nei Saltas ar per daug formalus (Zinko ir kt., 2021). Vartotojai nori bendrauti su
Zmonémis, 0 ne bejausmiais robotais, kurie negalés atsizvelgti j jy pastabas. Verta suprasti ir zinuciy
personalizavimo svarbg. PavyzdZziui, galima taikyti antrojo asmens jvardzius: jis, jisy arba Kreiptis
tiesiogiai vardu (jei tas vardas yra Zinomas, matomas). Suasmeninti jmoniy komentarai kelia geresnes
emocijas ir gali sumazinti nepasitenkinimo jausmg. Taip pat reikia nepamirsti, kad rasytiné¢ kalba
internetinéje erdveje neleidzia iSreiksti kiino kalbos, emocijy ir iSraiSky, tad galima naudoti jvairius
raSybos zenklus, Sypsenéles ir jaustukus. Pagrindinis jimonés tikslas turéty biiti draugiska bendravimo
atmosfera leidzianti tinkamai bendrauti su vartotojais ir siekti sau palankiy rezultaty (Ismagilova ir
kt., 2017).

Standartizuoti atsiliepimy formatai. Kompanijos turéty uztikrinti, kad vartotojai lengvai ir aktyviai
jsitraukty j eEWOM. Svarbu suprasti, kad apsipirkdami internete potenciallis vartotojai negali paliesti,
pajausti ar uzuosti prekiy, iSbandyti paslaugy (jau€iamas ,,atsiskyrimo efektas*) ir tai jiems sukelia
tam tikrg nerimg. Tad kity vartotojy atsiliepimai galéty padéti sumazinti §ig baime bei suvokiamg
pirkimo rizika. Tam tikslui biity galima pateikti specialias atsiliepimy formas, kurios nurodyty
buvusiy pirkéjy nuomone apie jvairius prekiy ar paslaugy aspektus (pvz. jvertinti prekés, paslaugos
atitikima pagal aprasa ir ar pirkéjas dar noréty pirkti pakartotinai (Taip ar Ne) ir t. t.). Tikslesné
eWOM gali padéti padidinti pardavimus (Rani, Shivaprasad, 2019).

Recenzento (atsiliepimy rasancio asmens) patikimumo jvertinimo sistemos. Galima pastebéti, kad
dazniausiai vartotojy paliekami atsiliepimai biina anonimiski, taciau toks anonimiSkumas paprastai
siejamas ir su maZesniu pateikiamos informacijos patikimumu. Tam, kad atsiliepimai biity geriau
vertinami kity potencialiy pirkéjy, galima jdiegti recenzento patikimumo jvertinimo sistemg. Tokia
sistema nustatys, ar atsiliepimg raSantis asmuo tikrai pirko preke, paslauga, kaip daznai lankeési
puslapyje, kiek yra pirkes anks¢iau bei kaip jo komentarus vertina kiti vartotojai (pvz. ar laiko
naudingais) (Rani, Shivaprasad, 2019).

Elektroninés komunikacijos is lupy j lipas skatinimas socialiniuose tinkluose. Verslai turéty skatinti
vartotojus prisijungti prie jy socialiniy tinkly ir dalintis nuomonémis apie prekes, paslaugas. Taip pat
virtualiy bendruomeniy kiirimas (pvz. ,,Facebook* grupés) padéty ypa¢ paskatinti pirkti niSinius
gaminius apie kuriuos paprastai randama maziau informacijos internete (Rani, Shivaprasad, 2019).
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Gynybiné - aktyvi (prisitaikymo) strategija.

Nors gynybiné strategija yra labiau orientuota j organizacijos interesus, o aktyvi (prisitaikymo) j
neigiamus atsiliepimus rasanc¢iy asmeny poreikius, taciau Sias abi strategijas galima sujungti j vieng.
Ji viena apima tiek gynybinius veiksmus, tiek ir jmoniy norg rasti sprendimg ir atsiprasSyti vartotojy
neprarandant jy lojalumo ir pasitikéjimo (Lee, Song, 2010; Park, Woo Park, 2020). Pats strategijos
taikymas atsakant | neigiamg eWOM remiasi tam tikra logiSky zingsniy seka, kuri nurodoma
paveiksle zemiau (zr.5 pav.).

Negatyvus vartotojo
atsiliepimas
* Aktyvi (prisitaikymo
Atsakomybes uZ v p .. )
strategija.
kloidg nustatymas
Vartotojui priskirta |/ Imonei priskirta
atsakomybe atsakomybé
T ¥
oo " i Parengti malony
rengti gynybinj atsakymg
atsakymg
¥
Nustatyti klaidos
{problemos) doznumg
Egzistuojanti/ Zinoma Nauja klaida
klaida (problema) (problema)
¥ ¥
Parasyti panasaus Nustatyti problemos
turinio atsakymg, kuris sunkumg, svarbumg:
buvo nau?‘ojamas 1. Sunkus (pirmenybe)
ankstiau 2. Vidutinis
Gynybiné - 3. Lengvas
aktyvi +
(prisitaikymo)
strategija. Nustatyti, kodél Nustatyti, kokia Nustatyti
I — atsirado klaida ir prevencija bus taikoma kompensaciios dvdi
atsipradyti ateityje P tos ayel
- . . *
Gynybiné strategija ‘| Pateikti atsakg vartotojui ‘

-
A\
‘ Papildyti duomeny baze ‘

5 pav. Pavyzdinis reagavimo j neigiamus atsiliepimus procesas (sudaryta remiantis Lee, Song, 2010; Nee,
2016)

Pirmiausia svarbu identifikuoti, ar problema nurodyta vartotojo atsiliepime atsirado dél iSorés
veiksniy, kuriy nebuvo galima numatyti 1§ anksto (pvz. siunty vélavimas dél netikéto kurjeriy
uzimtumo ir pan.), ar tai i§ tikro atsirado dé¢l pacios jmonés kaltés (pvz. sistemos klaidos, netikslaus
prekés apraso ir pan.). Véliau perecinama prie atsako vartotojui parengimo (atsipraSoma uz
nepatogumus, jei reikia yra nustatoma ir kompensacija) atsizvelgiant j nustatytos klaidos (problemos)
daznuma, svarbumg ir pan. Pabaigoje yra pateikiamas atsakas bei papildoma turima duomeny bazé¢
ateities analizéms. Gynybinés - aktyvios (prisitaikymo) strategijos taikymo metu naudojamas tiek
akivaizdus gynimasis, tiek ir malonaus atsako pateikimas (jmoné nesijaucia kalta (gali nurodyti kitus
kaltininkus, apsimesti ,,auka“), taCiau atsakyma pateikia draugiskai, nori padéti vartotojams).

Sustiprinimo strategija.

Daznai kriziy komunikacijoje taikoma bei puikiai neigiamos elektroninés komunikacijos i$ lupy i
lupas kontekste prisitaikanti sustiprinimo strategija yra apie tai, kokius veiksmus jmoné gali

28



papildomai padaryti norédama iSsaugoti savo reputacijg. Su Sia strategija kompanijos primena apie
savo anksciau padarytus gerus darbus (pvz. kokios buvo jvykdytos labdaros, visuomenei naudingos
iniciatyvos ir pan.), pasizitri j problemas didesniame paveiksle, dél kuriy yra kaltinamos (gal tai
problemos budingos ir kitoms kompanijoms ir kad galbut reikia bendrai ieskoti sprendimy) ir taip pat
nevengia viesai padékoti visoms suinteresuotoms Salims uz suteikta pagalba sprendziant isSiikius
(Park, Woo Park, 2020; Park, Choi, 2022). Autorés Jin ir Liu (2010) sustiprinimo strategijai dar
priskiria ir ,,aukos* vaidmens taktikg (pvz. jmon¢ gali skelbti, kad ir ji buvo apgauta) bei kity Saliy
palaikymo paieSkg (pvz. vieSinimg, kad kitos kompanijos ir (arba) dauguma kity klienty palaiko
jmone Sioje situacijoje). Si strategija gali padéti isnaudoti prekiy Zenklo Zinomuma ir patikimuma
sprendziant krize, taciau yra svarbus atsargumas dél protingos manipuliacijos ribos (vartotojai gali
pastebéti, kad jmoné dangstosi graziais pasisakymais), kuri tik pakenkty reputacijai (Singh, Crisafulli
ir Xue, 2020).

Apibendrinant analizuotus autorius galima teigti, kad jmonés, sgmoningai suprasdamos tai ar ne,
pasirenka vieng arba keletq skirtingy strategijy reaguodamos j neigiamus vartotojy atsiliepimus
(priklausomai nuo atsiliepimy pobiidzio, turimy kompetencijy). Pagrindinés ir dazZniausiai
literatiiroje aptariamos yra: pasyvi (atsiliepimy ignoravimas arba peradresavimas), gynybiné (kaltés
neigimas, ,,aukos *“ vaidmuo ir pan.) ir aktyvi (prisitaikymo) strategija (atsiprasymas, paaiskinimas,
pasizadéjimas istaisyti klaidas ir kompensacijy skyrimas). Taip pat autoriai kartais apzvelgia ir kitas
dvi strategijas, t. y. gynybing - aktyvig (prisitaikymo) (tiek gynybiniai veiksmai, tiek ir draugiskas,
paslaugus atsakas vartotojams) bei sustiprinimo strategijg (priminimas apie jau jvykdytus gerus
jmoneés darbus, vieSos padékos suinteresuotoms Salims ir pan.).

2.5. Imoniy atsako j neigiama elektronine komunikacijg i lapy j lupas poveikis vartotojams

Imonés, susidiirusios su neigiamais vartotojy atsiliepimais, visada pritaiko vienos ar keliy strategijy
elementus net tada, kai to nesuvokia (pvz. netgi atsisakiusios pateikti bet kokj atsaka, jos pritaiko
pasyvia strategija). Remiantis literatiira tokiy strategijy poveikis vartotojams gali biiti dviejy rasiy:
teigiamas arba neigiamas ir taip pat paveikiantis vartotojy pozilirio (nuomongés ir jausmy) bei
ketinimy sritis (pvz. norg pirkti) sritis (Bhandari, Rodgers, 2018).

Pagal skirtingus autoriais buvo sudaryta lentelé (zr.7 lent.) tam, kad geriau suprasti teigiamg ir
neigiamg skirtingy atsako j neigiamg elektroning komunikacijg i§ lipy j lipas strategijy poveikj
vartotojams. Tiesa, lenteléje pateikiamas bendras visy strategijy poveikis pozitiriui ir ketinimams, o
veliau atskirai yra aptariama, kaip kiekviena strategija gali paveikti vartotojus.

7 lentelé. Jmoniy atsako j neigiamus atsiliepimus poveikis vartotojy pozidiriui ir ketinimams (sudaryta
remiantis Lee, Song, 2010; Cantallops, Salvi, 2014; Bhandari, Rodgers, 2018; Zhao, Wen, Feng, Li ir Lin,
2020; Le, Ha, 2021)

Poveikis Teigiamas poveikis Neigiamas poveikis

Pasitenkinimas jmonés atsaku, Nepasitenkinimas jmonés atsaku;

Teigiama nuomoné apie jmong ir jos reputacija; Neigiama nuomoné apie jmong ir jos reputacija;

o Teigiama nuomoné apie prekes, paslaugas; Neigiama nuomoné apie prekes, paslaugas;
Poveikis et e . et e . . )
vartotojy Pasitikéjimas jmone; Nepasitikéjimas jmone, jtarumas;
pozitriui | Lojalumas; Lojalumo sunaikinimas;

Empatija jmonei; Nusivylimo pojitis;

Sumazeéjusi baime ir rizika dél prekiy, paslaugy Padidéjusi baimé ir rizika dél prekiy, paslaugy
pirkimo; pirkimo;
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Sumazéjusi agresija ir pyktis.

Agresija ir pyktis.

Ketinimas pakartotinai pirkti prekes, paslaugas;
Prekiy, paslaugy pirkimas rizikuojant (kai
perkama pirma kartg ir pasikliaunama jmonés
atsaku kitiems pirkéjams);

Atsisakymas pakartotinai pirkti prekes,
paslaugas;

Atsisakymas pirkti prekes, paslaugas rizikuojant
(kai perkama pirma kartg ir labiau pasikliaunama

Por\t/etik'is Tolesnis teigiamos eWOM skleidimas kity pirkéjy atsiliepimais, o ne jmonés atsaku).
vartotojy (advokatavimas). Tolesnis neigiamos eWOM skleidimas.
ketinimams

Imonés asortimento palyginimas su konkurenty
siillomomis prekémis, paslaugomis;

Kity prekiy, paslaugy alternatyvy paieska ir
pasirinkimas.

Galima pastebéti, kad atsakas j neigiamus atsiliepimus gali lemti buvusiy, esamy ir potencialiy pirkéjy
nuomone¢ apie imong, jos reputacijg. Taip pat vartotojy pasitikéjima, lojaluma, empatija (pvz.
vartotojai gali gailétis jmonés, jei jiems ji pasirodo ,,auka‘ tam tikroje situacijoje), sumazejusia baime
dél prekiy, paslaugy pirkimo (pvz. kai jmonés atsakas sumazino abejones dél prekiy kokybés ir pan.),
pasitenkinimg arba kaip tik sukelti jtarumg (pvz. gali atsirasti klausimai, ar jmon¢é yra nuosirdi, ar
tikrai iStaisys klaidas ir pan.). Taip pat pastebimas poveikis ir vartotojy ketinimams. Tai gali buti
pirkimo ketinimai (noras arba nenoras pirkti), imonés produkcijos ar paslaugy lyginimas, pirkimas i§
konkurenty bei tolesnis neigiamy arba teigiamy atsiliepimy skleidimas kitose platformose
(Cantallops, Salvi, 2014; Bhandari, Rodgers, 2018; Zhao ir kt., 2020; Le, Ha, 2021).

Visi paminéti teigiami ir neigiami poveikiai vartotojy poziiiriui ir ketinimams atsiranda tada, kai
imonés pritaiko tam tikras atsako strategijas. Todél toliau bus apzvelgta, kokj poveikj gali lemti
kiekviena 1S jy.

Pasyvios (jokio atsako) strategijos poveikis. Pasyvi atsako strategija parodo, kad jmoné neketina
imtis jokiy atviry veiksmy, kai susiduria su neigiamais atsiliepimais. Pati strategija apima kompanijos
tyl¢jimg arba peradresavimg ir daZniausiai lemia tik dar didesnes problemas (pvz. jmongés reputacijos
kritimg, vartotojy nepasitik€¢jimg). Tiesa, pastebima, kad tokia strategija gali biiti priimtina
(maziausiai poveikj daranti) tik tiems vartotojams, kurie jau i§ anks¢iau palankiai vertino jmong
(prekiy Zenklg), jos produkcija, paslaugas (Lee, Song, 2010).

Kiti autoriai (Suwandee, Lertwannawit, Racela, Boonchoo, 2020) dar pastebi, kad jmonés net ir
nepateikdamos jokio atsako, leidzia formuoti pozitirj apie save (paprastai neigiama nuomong). Taip
nutinka todél, kad vartotojai vis tiek nori suprasti incidenta, jo atsiradimo priezastj, rasti kaltus.
Taciau neturédami jokio jmonés pasiteisinimo ar atsipraSymo, vartotojai susidaro jspiidj remdamiesi
sava patirtimi, klaidingomis nuostatomis ir pan. Tie patys autoriai dar primena, kad net 85 proc.
vartotojy nuomong apie kompanijas susidaro pagal tai, kaip jos reaguoja j neigiamus atsiliepimus ar
kitas krizes, todél nepateikti jokio atsako labai rizikinga.

Gynybinés strategijos poveikis. Si strategija apima kaltés neigima, kity Saliy kaltinima bei
vaizdavima, kad jmoné pati yra ,,auka“ toje situacijoje. Ir nors dauguma kompanijy galvoja, kad tokiu
bidu apsigins ir atitrauks nuo saves problemas, taciau dazniausiai kaip tik paskatina atvirkstine
reakcija, t. y. savo veiksmais prisideda prie psichologinio teisingumo teorijos principy veikimo. Si
teorija teigia, kad vartotojai, stebintys gynybinj atsaka j neigiamg elektroning komunikacijg i§ ltpy |
ltpas, gali patirti nesgziningumo, nusivylimo pojiit, kurj norés sumazinti atkurdami teisinguma
(imdamiesi veiksmy, kurie neigiamai paveiks jmong¢) (Lee, Song, 2010).
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Svarbu ir tai, kad moksliniuose Saltiniuose néra vieningos nuomonés apie gynybinés strategijos
poveikj jmoniy reputacijai ir pozidiriui j j3. Vieni autoriai (Chang, Tsai, Wong, Wang ir Cho, 2015)
teigia, kad jmonés neigdamos savo kalte ar priskirdamos ja kitoms Salims (pvz. partneriams, kitoms
kompanijoms) gali sukelti vartotojy pykti, agresija, prisidéti prie neigiamo organizacijos suvokimo ir
net parodyti dar didesn¢ savo kalte. Taciau kiti (Park, Choi, 2022) mano, kad zala reputacijai gali
kaip tik sumazéti, nes jmoné¢ pateikia faktus, kurie rodo jos nekaltumg. Nepaisant to, kaip gynybinés
strategijos atsakas paveikty vartotojus, taCiau jis laikomas daug efektyvesniu ir naudingesniu
jmonéms, nei jokio atsako nepateikimas (Roy ir kt., 2021).

Aktyvios (prisitaikymo) strategijos poveikis. Svarbu suprasti, kad jmoniy atsakg j necigiamg eWOM
pastebi ne tik buve jy pirkéjai, bet kartu ir paSaliniai asmenys, kurie dar nesijaucia nukentéj¢ nuo
kompanijos veiksmy. Aktyvios (prisitaikymo) strategijos atsakas parodys vartotojams, kad jmoné yra
riipestinga, atsakinga bei padés tokio tipo neigiamai elektroninei komunikacijai i ltipy j lpas netapti
didesne krize (Hooijdonk, Liebrecht, 2021). Taip pat Sios strategijos pritaikymas gali padéti naujai
suformuoti ar pakeisti nusistovéjusj vartotojy pozitirj apie jmone, jos parduodamas prekes, paslaugas
arba sumazinti bendrg neigiama poveikj. Pavyzdziui, vartotojas pateikia problemas susietas su
produkto naudojimo patirtimi ir kompanija savo atsaku §j neigiama eWOM poveikj neutralizuoja.
Toks imonés atsakas gali apimti teisingos produkto naudojimo instrukcijos pateikima, kitos pagalbos
pirkéjui suteikima. Tai taip pat gali paskatinti ir potencialius pirkéjus surizikuoti nusipirkti §j gaminj,
nepaisant to, kg jie apie jj perskaité anksciau (Le, Ha, 2021).

Kiti autoriai (Lee, Song, 2010; Weitzl, Hutzinger, 2017) dar pastebi, kad neigiamus atsiliepimus
raSantys asmenys dazniausiai sgmoningai nesuprasdami tikisi, kad jmonés (ypac tos, kuriy kalté yra
akivaizdi) pritaikys Sios strategijos taktikas. AtsipraSymas ir kiti veiksmai gali sumazinti vartotojy
pykti, agresija. Be to, gali padidéti blisimi pardavimai ir atsirasti teigiama vartotojy nuomoné apie
imone. Kai kompanija prisiima atsakomybe¢ ir atsipraso uz jvykius, ji taip pat ugdo vartotojy
pasitikéjima, skatina advokaty (kompanijos palaikytojy) atsiradimg. Svarbu ir tai, kad literattiroje
atsipraSymas prilyginamas moraliSkai teisingam jmoniy zingsniui, kuris skatina vartotojy empatija
(pirkéjai tampa atlaidesni uz klaidas, kai jaucia kompanijos nuoSirdumg) (Park, Choi, 2022) bei
sumazina tolesnés neigiamos eWOM skleidimo tikimybg (Bhandari, Rodgers ir Pan, 2021).

Gynybinés - aktyvios (prisitaikymo) strategijos poveikis. Si atsako strategija apima tiek jmonés
gynybines pozicijas, tieck malony vartotojy atsipraS§yma, kompensacijas ir pan. Todél ir pacio atsako
poveikis vartotojams yra dvejopas. Kaip ir kitos strategijos, taip ir $i gali formuoti tiek teigiama, tiek
neigiamg vartotojy pozitirj j jmong ir jos produkcijg (Le, Ha, 2021). Taciau pastebima, kad jos
taikymas gali i§saugoti jmonés reputacija, nes kompanija pateikia aiskias priezastis, kodél yra nekalta
(arba kodél taip nutiko) ir tuo pat metu draugiSkai sprendzia vartotojy problemas, o jei reikia ir
atsipra$o uz nepatogumus (Hooijdonk, Liebrecht, 2021).

Sustiprinimo strategijos poveikis. Si strategija daznai taikoma kriziy komunikacijoje ir jungiama
prie kity (ypac prie aktyvios (prisitaikymo) strategijos). Pagrindinis jos tikslas yra padéti vartotojams
pamiriti neigiama eWOM (arba krize) ir i§saugoti jmonés reputacijg. Siam tikslui pasiekti taikomas
priminimas apie jmonés praeityje padarytus gerus darbus, iniciatyvas (Liu-Lastres, Kim ir Ying,
2020). Pati strategija yra prie rizikingesniy, nes vartotojai gali jaustis manipuliuojami, o pati jmoné
gali pasirodyti pagyruniska (Park, Woo Park, 2020).
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Taciau autorés Barbe ir Pennington - Gray (2018) pastebi, kad sustiprinimo strategija gali kaip tik
prisidéti prie teigiamo jmonés jvaizdzio, jei pacios vartotojy iSkeliamos problemos yra minimalaus ar
vidutinio svarbumo. Kiti autoriai (Gephart, Miller ir Helgesson, 2018) dar prideda, kad tik bidama
derinama su kitomis (pirmiausia su malonaus atsako) strategijomis, ji gali prisidéti prie imonés
reputacijos i$saugojimo. Jdomu ir tai, kad sustiprinimo strategija gali suSvelninti neigiama gynybinés
strategijos poveikj (negatyvius jausmus, nukreiptus j jmong) vartotojams (Ham, Kim, 2019).

Taigi, analizuojama literatiira parodé, kad jmoniy atsako j neigiamg elektronine komunikacijq is
liupy j liipas poveikis gali biiti pozityvus arba neigiamas. Taip pat galintis paveikti vartotojy poZiirj
bei ketinimus (pvz. norg pirkti, toliau rasyti neigiamus atsiliepimus ir pan.). Pastebima, kad skirtingos
atsako strategijos (pasyvi (jokio atsako), gynybine, aktyvi (prisitaikymo), gynybine - aktyvi
(prisitaikymo) ir sustiprinimo) lemia skirtingg poveikj. Ir nors néra vieningos autoriy nuomonés dél
tam tikry poveikiy vartotojams, taciau galima pastebéti tendencijq, kad aktyvi (prisitaikymo),
gynybiné - aktyvi (prisitaikymo) ir sustiprinimo strategijos labiau prisideda prie teigiamy pozZymiy,
t.y. pozityvesnés vartotojy nuomonés apie jmone, geresnés reputacijos, didesnio pirkéjy pasitikéjimo,
empatijos, pasitenkinimo, prekiy, paslaugy pirkimo, advokatavimo ir pan. O pasyvi (jokio atsako) ir
gynybiné labiau prie neigiamy, 1. Y. negatyvios vartotojy nuomonés, suprastéjusios jmonés
reputacijos, nusivylimo pojicio, atsisakymo pirkti prekes, paslaugas ir pan.

2.6. Konceptualus jmoniy atsako j neigiama elektronin¢ komunikacijg i$ lipuy j lipas poveikio
vartotojams modelis

Siame baigiamajame darbe buvo analizuota elektroninés komunikacijos i3 ltipy j lipas koncepcija bei
Jmoniy atsako ] neigiamg eWOM sprendimy poveikio vartotojams teorija. Tai leido sudaryti
konceptualy jmoniy atsako j neigiamus atsiliepimus poveikio vartotojams modelj.

Pats konceptualus jmoniy atsako j neigiamg eWOM poveikio vartotojams modelis (zr. 6 pav.)
sudarytas i§ pagrindiniy keturiy dimensijy: neigiamos eWOM, jmonés atsako strategijy bei poveikio
vartotojy poziiariui ir ketinimams. Tiesa, remiantis moksline literatiira galima i$skirti daugiau jmoniy
atsako strategijy, taciau Siame modelyje buvo pasirinkta orientuotis tik j pagrindines, t. y. pasyvia,
gynybing bei aktyvia (prisitaikymo).

Jmonés atsakas

Pasyvi strategija
Jokio atsako

Gynybiné strategija

Kaltés neigimas; Vartotojy poziiris
- LAtpirkimo ofio” paieska
Neigiama eWOM |:>

Vartotojy ketinimai

Aktyvi (prisitaikymo) strategija
Atsiprasymas;
Paaiikinimas;
Pasizadéjimas istaisyti klaidas;
Zalos kompensavimas

6 pav. Konceptualus imoniy atsako j neigiama elektroning komunikacija i$ ltpy j lupas poveikio vartotojams
modelis (sudaryta darbo autorés)
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Neigiama eWOM. Elektroniné komunikacija i$ lGpy i lupas yra suprantama kaip esamy, potencialiy
ar buvusiy vartotojy atsiliepimai (Hamdani ir kt., 2018), kurie gali atsispindéti oficialiuose jmoniy ar
apzvalgy puslapiuose, socialiniuose tinkluose, forumuose ar kitose platformose (Erkan, Evans, 2018).
Patj eWOM svarbumg parodo motyvai dél kuriy Sie atsiliepimai yra skaitomi. Jie gali apimti vartotojy
nora sumazinti rizikg pries perkant prekes, paslaugas. Taip pat informacijos apie jmong¢ paieskos laiko
sutrumpinima, socialinj pasilyginimag (Siuo atveju savo ir kity pirkéjy nuomonés palyginimg),
disonanso mazinimg, norg priklausyti virtualioms bendruomenéms, siekimag praplésti akiratj ar siekj
sutaupyti pasirenkant geriausias prekiy alternatyvas ir pan. (Kim ir kt., 2011; Kohli, Khandai, 2019;
Yuan ir kt., 2020). Visi Sie motyvai leidzia daryti prielaida, kad vartotojai skaitydami atsiliepimus
taip pat pastebi ir jmoniy veiksmus (tarp jy ir atsakg). Svarbu suprasti, kad pati eWOM gali biiti tiek
teigiama, tiek neigiama (Shih, 2019). Butent Siame magistro darbe orientuojamasi tik j neigiamas
vartotojy atsiliepimus.

Imonés atsakas. Remiantis moksliniais Saltiniais jmoniy atsakas ] neigiama elektroning
komunikacijg i§ lipy j ltpas gali apimti tris pagrindines strategijas: pasyvia, gynybine ir aktyvig
(prisitaikymo). Paprastai pasyviai strategijai yra budingas atsiliepimy ignoravimas ir atsako
vartotojams nepateikimas. Gynybinei: kaltés neigimas (,,aukos® vaidmuo), kity Saliy kaltinimas
(,;atpirkimo ozio* paieska). Aktyviai (prisitaikymo) strategijai: atsipraSymas, paaiskinimas, klaidy
iStaisymas bei zalos kompensavimas (Lee, Song, 2010; Casado-Diaz ir kt., 2020; Park, Woo Park,
2020; Hooijdonk, Liebrecht, 2021).

Vartotojuy pozitris. Tai vartotojy pozitris (nuomong¢, jausmas), kuris atsiranda, kai jie sulaukia
imonés atsako arba kai skaito kitiems asmenims pateikta griztamaji rysj. Pats poveikis gali biiti
pozityvus arba neigiamas. Pozityvus poveikis formuoja teigiama nuomong apie jmong, jos reputacija,
prekes, paslaugas. Taip pat skatina pasitikéjimo jausma, lojaluma, empatija jmonés atzvilgiu,
pasitenkinimg ir pan. O neigiamas poveikis atvirk$¢iai prisideda prie neigiamos nuomones apie
jmong, jos reputacija formavimosi, kelia nusivylima, agresija, pyktj bei jtaruma (Lee, Song, 2010;
Cantallops, Salvi, 2014; Bhandari, Rodgers, 2018; Zhao, Wen, Feng, Li ir Lin, 2020; Le, Ha, 2021).

Vartotojy Kketinimai. Kaip ir vartotojy pozitirio atveju, taip ir ketinimy yra daromas pozityvus arba
neigiamas poveikis. Pozityvus skatina pirkimg bei tolesnés (teigiamos) elektroninés komunikacijos
skleidimg (advokatavimg), o neigiamas mazina pardavimus, vercia rinktis konkurentus, toliau rasyti
neigiamus atsiliepimus ar lemia kit jmonéms nepalanky poveikj (Lee, Song, 2010; Cantallops, Salvi,
2014; Bhandari, Rodgers, 2018; Zhao, Wen, Feng, Li ir Lin, 2020; Le, Ha, 2021).

Taigi, konceptualus jmoniy atsako i neigiamg eWOM poveikio vartotojams modelis puikiai atspindi
analizuotq elektroninés komunikacijos is lipy j liupas koncepcijq bei jmoniy atsako j neigiamus
atsiliepimus virtualioje aplinkoje poveikio vartotojams sprendimus. Pats modelis apima keturis
pagrindinius elementus, t. y. neigiamg eWOM, jmonés atsako strategijas (pasyvig, gynybing ir aktyvig
(prisitaikymo)), vartotojy poziirj bei ketinimus. Ir nors literatiroje daznai aptariama, kaip jmoniy
reagavimas j neigiamus atsiliepimus gali paveikti vartotojus (jy poziurj ir ketinimus), taciau vis dar
néra vieningos tyréjy nuomonés, kokj tiksliai poveikj vartotojams gali sukelti kiekviena is atsako
strategijy. Todél remiantis konceptualiu modeliu bus atliktas empirinis tyrimas, kurio metu bus
bandoma suprasti jmoniy atsako | neigiamus atsiliepimus poveikj vartotojams pasirinktame
elektroninés prekybos kontekste.
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3. Imoniy atsako j neigiamus atsiliepimus virtualioje aplinkoje poveikio vartotojams
empirinio tyrimo metodologija

3.1. Empirinio tyrimo kontekstas, tikslas, tiriamieji klausimai ir prielaidos

Empirinio tyrimo kontekstas. Ankstesniuose skyriuose aptarti tyrimai (Verberne, 2017; Esmark ir
kt., 2018; Zinko ir kt., 2021) parodé, kad tyréjai daugiausia analizuoja bendrg jvairaus tipo
organizacijy atsako poveikj vartotojams, t. y. neiSskiriant gauty rezultaty pagal verslo tipa,
pavyzdziui, elektroninei prekybai. Toks rezultaty iSskyrimas biity naudingas tokiems verslams, nes
jie yra visiskai priklausomi nuo savo jvaizdZio internete. Stai tiesioginj rysj tarp elektroniniy
parduotuviy ir eWOM nurodo ir literatira. Teigiama, kad elektroniné komunikacija i$ ltpy i lupas
yra vienas i§ svarbiausiy informacijos $altiniy, kai vartotojai perka internetu (Yan ir kt., 2018;
Golmohammadi ir kt., 2020).

Atsizvelgiant j tai, Siame magistro baigiamajame darbe buvo nuspresta atlikti empirinj tyrima, Kuris
bty orientuotas tik i elektroninés prekybos verslus ir kurio pagrinda sudaryty anks¢iau aptartas
konceptualus jmoniy atsako j neigiamg eWOM poveikio vartotojams modelis.

Remiantis ,,Cambridge* Zodynu elektroninés prekybos savoka galima apibidinti kaip verslo tipa,
kuris parduoda prekes ar paslaugas virtualioje erdvéje (e-commerce, n.d.). Biitent Siame darbe Sis
pasirinktas verslo tipas apims tik tas jmones, kurios nuosekliai vykdo pardavimus internete ir kartu
susiduria su neigiamais vartotojy atsiliepimais.

Taip pat analizuojant kity tyréjy darbus galima pastebéti akivaizdy trikuma tyrimy, kurie nurodyty,
ar skiriasi jmoniy atsako poveikis vartotojams tada, kai jie patys raso neigiamus atsiliepimus ir gauna
jmoniy atsaka, ir tada, kai jie skaito kitiems pirkéjams pateiktus organizacijy atsakymus. Todél Sio
darbo empirinis tyrimas apims ir Siy aspekty analize.

Empirinio tyrimo tikslas — jvertinti elektroninés prekybos jmoniy atsako j neigiamus atsiliepimus
virtualioje aplinkoje poveikj vartotojy pozitriui ir ketinimams.

Tiriamieji klausimai:

1. Kokias atsako strategijas pritaiko pasirinktos elektroninés parduotuvés reaguodamos j neigiama
eWOM?

2. Koks yraelektroninés prekybos jmoniy atsako j neigiamg eWOM strategijy (ir jy taktiky) poveikis
vartotojy pozitiriui ir ketinimams, kai jie patys raso neigiamus atsiliepimus ir gauna jmoniy atsakg
ir kai skaito kitiems pirkéjams pateiktus organizacijy atsakymus?

Tyrimo prielaidos. Atlikta mokslinés literatros analizé atskleidé, kad iki $iol néra vieningos tyréjy
nuomonés dél jmoniy atsako j neigiamg eWOM strategijy poveikio vartotojy pozitiriui ir ketinimams
(Chang, Tsai, Wong, Wang ir Cho, 2015; Park, Choi, 2022). Taciau pastebima tendencija, kad
pasyvios ir gynybinés strategijos atsakas labiau prisideda prie neigiamo poveikio vartotojams, t. y.
suprastéjusio poziiirio apie jmone, nusivylimo pojucio ir konkurenty pasirinkimo. O aktyvi
(prisitaikymo) strategija labiau prie teigiamo poveikio: didesnio pasitikéjimo jmone, lojalumo,
ketinimo pakartotinai pirkti ir kity (Lee, Song, 2010; Cantallops, Salvi, 2014; Bhandari, Rodgers,
2018; Zhao, Wen, Feng, Li ir Lin, 2020; Le, Ha, 2021). Atsizvelgiant j tokias tendencijas buvo
sudarytos ir §io empirinio tyrimo prielaidos, kurios iSskirtinai pritaikytos tik elektroninés prekybos
verslams. Tokiu biidu yra siekiama gauti naujy jzvalgy ir papildyti mazai tyrinétg elektroninés
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prekybos jmoniy atsako j neigiamus atsiliepimus virtualioje erdvéje poveikio vartotojams tyrimy
lauka.

Tad keliamos Zemiau nurodytos prielaidos.

P1 — Elektroninés prekybos jmoniy taikomas pasyvios strategijos atsakas prisideda labiau prie
neigiamo poveikio vartotojams tiek tada, kai vartotojai patys raso neigiamus atsiliepimus ir negauna
jmoniy atsako, ir tiek tada, kai mato kitiems pirkéjams nepateiktus organizacijy atsakymus.

P2 — Elektroninés prekybos jmoniy taikomas gynybinés strategijos atsakas prisideda prie labiau
neigiamo poveikio vartotojams tiek tada, kai vartotojai patys raSo neigiamus atsiliepimus ir gauna
jmoniy atsaka, ir tick tada, kai skaito kitiems pirkéjams pateiktus organizacijy atsakymus.

P3 — Elektroninés prekybos jmoniy taikomas aktyvios (prisitaikymo) strategijos atsakas prisideda
prie labiau teigiamo poveikio vartotojams tiek tada, kai vartotojai patys raSo neigiamus atsiliepimus
ir gauna jmoniy atsaka, ir tiek tada, kai skaito kitiems pirkéjams pateiktus organizacijy atsakymus.

3.2.  Tyrimo metodo parinkimas ir etapai

Siekiant Sio baigiamojo magistro darbo tikslo buvo pasirinkta atlikti kokybinj tyrima. Tokj
pasirinkimg lémé ir atsizvelgimas j jau atliktus kitus mokslinius tyrimus (Verberne, 2017; Zaraket,
Vanheems, 2017; Weisstein ir kt., 2017; Sohaib ir kt., 2019; Haque ir kt., 2020; Li ir kt., 2020; Liu ir
kt., 2020; Haque ir kt., 2020; Zinko ir kt., 2021; Cuong, 2021). Galima pastebéti, kad tyréjai
analizuodami elektroninés komunikacijos i$ lupy j lipas konteksta dazniausiai renkasi kiekybinj
metoda su aiSkiomis rezultaty vertinimo skalémis. Taciau tokiu budu jie gali apibendrinti tik
respondenty pasirinktus teiginius be paaiskinimo, kas ir kodél 1émé tokj jy sprendimg ir be galimybés
tyrimo dalyviams papildyti savo atsakymus.

Biitent Siame darbe yra svarbu susidaryti platesnj analizuojamos temos vaizdg ir pasak Tidikio (2003)
kokybiniai metodai siam tikslui yra puikus pasirinkimas. Jie leidzia tyréjui analizuoti jau turimus
duomenis (pvz. turinio analizés pagalba) ir arCiau priartéti prie informanty pasaulio per klausima
»kodel?.

Duomeny rinkimui buvo pasirinkti du metodai: komunikacijos turinio analizé ir pusiau
struktiiruotas interviu.

Turinio analizé. Tai socialinés informacijos analizavimas, kuris gali apimti jvairiy raSytiniy, vaizdiniy
ir garsiniy dokumenty apzvalga (Tidikis, 2003). Biitent Siame darbe yra nuspresta atlikti
komunikacijos turinio analize, t. y. apzvelgti pasirinkty elektroniniy parduotuviy taikomus skirtingy
strategijy atsakus j neigiama eWOM. Si apZzvalga yra taikoma pirmame empirinio tyrimo etape ir yra
tiesiogiai susieta su antra dalimi, t. y. pusiau strukttiruotu interviu.

Pusiau struktiiruotas interviu. Vienas 1§ svarbiausiy pusiau struktiiruoto interviu privalumy yra tas,
kad jo metu néra biitina prisiristi prie i§ anksto numatyty klausimy ir jy eiliSkumo. Tyréjas pasiruosia
klausimus, taciau gali laisvai uzduoti papildomus, jei mato, kad tam yra poreikis. Paprastai toks
interviu vyksta lengva pokalbio forma, draugiskoje aplinkoje ir leidzia gauti gilesniy jzvalgy. Tyréjui
tik svarbu nenukrypti nuo savo pagrindinés apsibréztos temos (Bitinas, Rupsiené ir Zydzitinaite,
2008).
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Tam, kad geriau suprasti empirinio tyrimo logika yra verta iSskirti pagrindinius etapus (zr.7 pav.).

Kokybinis tyrimas

1 etapas: 2 etapas:
Komunikacijos turinio analizé Pusiau struktliruotas interviu

3 etapas:
Empirinio tyrimo rezultaty analizé

7 pav. Empirinio tyrimo etapai (sudaryta darbo autorés)

Tyrimo etapai:

1 etapas. Atlieckama komunikacijos turinio analiz¢, kurios metu yra apzvelgiamas pasirinkty
Lietuvoje veikianciy elektroniniy parduotuviy atsakas j neigiamg eWOM pagal pritaikytas
skirtingas strategijas. Véliau visi apzvelgti skirtingo atsako pavyzdziai yra pritaikomi pusiau
strukttiruoto interviu metu (kaip scenarijai). Butent Sie pavyzdziai interviu metu yra taikomi
siekiant suprasti, kaip skirtingas jmoniy atsakas paveikty informanty pozitirj ir ketinimus, jei
jie jsivaizduoty, kad atsiliepimg parasé ir atsakq gavo patys;

2 etapas. Atlieckamas pusiau struktiruotas interviu, kurio metu tyrimo dalyviams yra
pateikiami scenarijai apimantys skirtingas jmoniy atsako strategijas (ir taktikas). Patys
scenarijai yra dviejy tipy. Pirmas: informantai jsivaizduoja, kad skaito kitiems pirkéjams
pateiktus elektroninés prekybos jmoniy atsakus, 0 antras: jsivaizduoja, kad patys parasé ir
gavo tam tikrq atsakymq is jmoniy. TOKiu tyrimu siekiama gauti rezultatus j kuriuos yra
zvelgiama 18 skirtingy perspektyvy;

3 etapas. Atlieckama empirinio tyrimo rezultaty analizé, kuri leidzia atrasti naujas jzvalgas
papildan¢ias moksliniy tyrimy laukg bei padeda pateikti rekomendacijas elektroninés
prekybos verslams.

3.3. Tyrimo instrumento pagrindimas ir apribojimai

Remiantis skirtingais mokslinés literatiros darbais (Lee, Song, 2010; Cantallops, Salvi, 2014;
Bhandari, Rodgers, 2018; Zhao ir kt., 2020; Le, Ha, 2021, Zinko ir kt., 2021; Hooijdonk, Liebrecht,
2021) bei pirmame empirinio tyrimo etape analizuotais pasirinkty elektroniniy parduotuviy atsako j
neigiama eWOM pavyzdziais buvo sudarytas pusiau struktiiruoto interviu planas (zr. 1 priedas) ir
klausimai (zr. 10 lent.).

Taciau pries tai buvo svarbu isskirti antrame etape taikomus scenarijus (zr.8 lent.) .

8 lentelé. Tyrime naudojami scenarijai (sudaryta darbo autorés)

Nr. | Scenarijus Tyrimo metu
vertinama

1. Isivaizduokite, kad norite nusipirkti kompiuterij pasirinktoje elektroninéje parduotuvéje. Elektroninés
Po prekés apraso aptinkate Kito pirkéjo komentara ir jimonés atsaka. prekybos jmoniy
Pirkéjas: ,,Didelis nusivylimas! Pirkau kompiuterij, kuris turéjo biuti pristatytas per 3 d. atsako | neigiama
d., taciau jj gavau tik po ménesio ir dar brokuotq! Kompiuteris buvo apibraizytas, létai eWOM poveikis
isijungé ir strigo. Paskambinus telefonu atsiliepé administratoré, kuri pasiilé uzpildyti vartotojy poZilriui
grazinimo formq jy puslapyje ir laukti laisko su tolimesnémis gairémis. Laiskq gavau tik | 17 ketinimas, kai jie
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po savaités, prekes grqzinau, bet dabar jau praéjus porai savaiciy pinigy nesulaukiu.
Vél susisiekus tikino, kad jy buhalterija iSspres Sig problemq. Imonés tempai léti,
matosi, kad visai neripi klientai. Nerekomenduoju! “

Imonés atsakas (1): jokio atsako

Imonés atsakas (2): ,, Sveiki, laiSkuose nurodéme, kad terminas skirsis priklausomai
nuo tiekéjo terminy, taip pat Sventiniu laikotarpiu siuntos daznai véluoja ir negalite
miisy kaltinti deél kurjeriy darbo. Nusiskundimus dél broko suprantame, perduosime
Juos atsakingiems asmenims.

Imonés atsakas (3): ,,Sveiki, dél nenumatyty priezasciy prekés pristatymo terminas
pasikeité, todél siunta vélavo. Labai atsiprasome uz visus turétus nepatogumus. Pinigai
bus grqzinti per 3 d .d. Pagarbiai*

Imonés atsakas (4): ,,Sveiki, dél didelio tarptautiniy partneriy skaiciaus ne visada
galime kontroliuoti pristatymo terming ir prekiy kokybe. Labai atsiprasome uz
nepatogumus. Stengsimés, kad tai daugiau nepasikartoty. Pinigai bus grgzinti per 3 d
.d. Pagarbiai*

Imonés atsakas (5): ,,Sveiki, dél sventinio laikotarpio ir didelio uzsakymy skaiciaus
padaréme klaidy ir todél labai atsiprasome. Pasistengsime, kad daugiau §i problema
nepasikartoty. Pinigai bus grqzinti per 3 d .d. Taip pat atsiprasydami norétume
padovanoti Jums miisy e. parduotuvés 10 eur. vertés kupong. Dovang rasite savo
paskyroje kupony skiltyje. Pagarbiai*.

skaito kitiems
pirkéjams pateiktus
organizacijy
atsakymus

Isivaizduokite, kad paraséte neigiama atsiliepima elektroninéje parduotuvéje ir
nesulaukéte jokio jmonés atsakymo.

Pirkéjas (1): Gavau suduZusj Sviestuva. Skambinau, skambinau, bet jokiy
veikemy. Kada pagaliau sutvarkysite?

Pirkéjas (2) atsako: Venkite pirkti, nerealls pristatymo terminai ir dar
pratesiami praéjus pristatymo datai.

Isivaizduokite, kad paraséte neigiamg atsiliepima elektroningje parduotuvéje ir
sulaukéte tokio jmonés atsakymo.

Pirkéjas: Pardavéjas nekeicia ir negraZina pinigy u? preke su defektais.
Internetu buvo uzsakytos laisvy ranky ausinés ,Plantronics Voyager 5200
Sumokéta 42,50 eur. Preké néra nauja (yra Zymiu), nors pardavéjas aikino,
kad nauja, tik be jpakavimo. Preké su defektu: prastai girdimas pasnekovas,
iskraipytas balsas, foninis garsas. Apie problemg pardavéjui buvo praneéta jau
kitg dieng po gavimo. Pardavéjas atsisako pakeisti arba graZinti pinigus
teigdamas, kad preké nauja, supakuota ir kad nesuteikiama garantija. Prekés
ipakavimas — paprastas sulankstytas maidelis, kurio net nereikéjo prapléti ir
yra sveikas. Kreiptasi buvo sms Zinutémis (pridedama susiradinéjimo ifklotiné)
kitg dieng po prekés gavimo.

Imoné: Nurodyta, kad prekés parduodamos be garantijos. Be to, melagingas
pranedimas, kad buvo kreiptasi kit dieng nuo gavimo. Tai melas. Kad preké
buvo déveéta ir melas. Pragau pateikti video, kaip jus iSpakavot preke ir kokig
gavot, nes tokiy Zmoniy yra daug. Apgaviky, kurie turi blogas ausines,
susiranda, kas pardavinéja geras ausines. Gauna geras ausines, o savo senas
blogas jdeda atgal ir tipo blogos ausinés, noriu graZinti. Kai pateiksit video
jrasa, kokias ausines gavot ispakuodami, tada spresime. Dar kartg pabréziu,
kad dél tokiy Zmoniy ir para$éme, kad be garantijy.

Isivaizduokite, kad paraséte neigiama atsiliepima elektroningje parduotuvéje ir
sulaukéte tokio jmonés atsakymo.

Pirkéjas: Pirma kartg uZsisakiau knygas. Nuo uzsakymo praéjo jau 10 dieny, o
knygos VIS DAR neissiystos!!! Juolab, kad pragjus savaitei buvau informuota,
jog komplekte nebus vienos knygos (bet ir tai informavo tik po to, kai pati
kreipiausi norédama suZinoti uzsakymo statusg). Pinigai uz nepridéta knyga taip
pat vis dar negraZinti.

Imoné: Laba diena, (pirkéjo vardas),

dar kartg atsipraiome uZ kilusius nesklandumus. Mano Ziniomis jusy
uisakymas jus jau pasieké, o uZ knyga, kurios pristatyti negaléjome pinigai jau
graZinti | jOsy saskaita.

Grazios dienos! @

Gytis

Elektroninés
prekybos imoniy
atsako j neigiamag
eWOM poveikis

vartotojy pozitiriui

ir ketinimas, Kkai jie

patys raso ir gauna
atsakq is jmoniy
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Isivaizduokite, kad paraséte neigiama atsiliepima elektroningje parduotuvéje ir
sulaukéte tokio jmonés atsakymo.

Pirkéjas: Pirkau prekes internetu. Atsiunté greitai, bet neteisingai sudétas
uzsakymas — maZesnés talpos uisakytos prekés, todel gavosi permoka jmonei.
Parasiau laitka, jokio atsakymo. O paskambinus atsakingam asmeniui jis
skundési, kad turi labai daug darbo (a8 manau, kad mes visi turime daug
darbo, o klaidos turi bati iStaisytos). Kitg dieng vél laisku priminiau apie
klaidingai atsiysta uZsakyma. Gavau atsakyma, kad ji (jusy atsakinga
darbuotoja) isiunté man Siandien teisingos talpos uisakytg preke, taciau
nepridéjo registruotos siuntos numerio. Siuntos lapelio negavau, kaip
suprantu preké vis dar neissiysta. Kyla klausimas: ar pas jus dirba neatsakingi
savo darbo neidmanantys darbuotojai, ar tai tiesiog smulkaus masto
sukéiavimas ar nauja klienty aptarnavimo politika? Uz jisy darbuotojy klaidas
nesu nusiteikusi mokéti jlsy jmonei. Kyla natlralus nepasitikéjimas. Todél
nesu tikra, ar rizikuosiu pas jus pirkti vél.

Imoné: (Pirkéjo vardas),
Labai atsiprasome jlsy uz klaidas: mes nesibaigian¢iame kelyje tobulumo link.
Bet mes mylim jus ir visas savo klientes, klaidy padarom tikrai ne dél blogos
valios ir jas istaisysim.

-

|

ra
5
=

Isivaizduokite, kad paraséte neigiamg atsiliepima elektroningje parduotuvéje ir
sulaukéte tokio jmonés atsakymo.

Pirkéjas: Siandien gavau siuntinuka ir suskubau ibandyti. Nusiminiau, nes to
prausiklio dozatorius sugedes, galiojimo datos néra, tipo ir plaukus galima
plauti, visitkai neputoja ir neplauna. Uz tokia kaing absoliutus niekalas su
kaZkokiu atriu kvapu balta tyré. Galéjot bent jau méginuka jmesti juk suma
nemaza buvo, pirkau 3 gaminius, kai isbandysiu kitus, paradysiu.

Imoné: Sveiki, galiojimo data yra ant etiketés Sono. Dozatorius greifiausiai
veikia, tereikia pasukti jj ,open” kryptimi kelis kartus. Jei tikrai net ir
pasukiojus neveikia, galésime atsiysti naujg dozatoriy arba galésite grazinti
preke. Reikéty nepamiriti, kad tai - ne duso Zelé, o prasimosi emulsija, kas yra
Zvelnus, kreminis, ne itin putojantis gaminys, skirtas velniai prausti oda ir
tarnaujantis kaip drékinamasis kremas prausimosi metu, tas aiskiai nurodyta
produkto apradyme. Méginuky nemokamai duodame, kai pirkiniy krepelis
virgija 30€. Ar jasiskis virdijo? Jei taip, atsipraSome, jums priklauso 2 méginiai,
susisiekite dél atsiuntimo.

Pirkéjas: Suma buvo virs 40 eur... Ir ten rao plauky ir kiino emulsija, ploviau tris
kartus ir taip néra plauky ant galvos, tai dabar ivis sugriuvo prie pakausio. Ir
taip sukau 10 karty ta dozatoriy, kaip sukasi taip ir sukasi apie savo asj

Imoné: (Pirkéjo vardas), jei neveikia, atsipraSome, gamyklos klaida, atsiysime
naujg. Priemoneé skirta vyrams, trumpiems plaukams, tai néra $ampunas, o
prausiklis, dél to ir netiko. Jei norite lengwvy, gaiviy plauky, jsigykite ,Hairclinic”
Zampinag, pries tai pabandykite méginj. Paradykite mums asmenine Zinute,
kokiy méginiy norite, jdésime su siuntiniu.

Taip pat remiantis moksline literattra (Lee, Song, 2010; Cantallops, Salvi, 2014; Bhandari, Rodgers,
2018; Zhao, Wen, Feng, Li ir Lin, 2020; Le, Ha, 2021) buvo sudaryta jmoniy atsako j neigiama

eWOM poveikio vartotojy pozitriui ir ketinimams vertinimo lentelé (zr.9 lent.).

9 lentelé. Lentelé tyrimo dalyviams, kurios pagalba vertinamas poveikis vartotojy pozitriui (A) ir
ketinimams (B) (sudaryta remiantis Lee, Song, 2010; Cantallops, Salvi, 2014; Bhandari, Rodgers, 2018;

Zhao ir kt., 2020; Le, Ha, 2021)

A variantas

Nr. +

1. Man patikty toks e. parduotuvés atsakymas.

Man nepatikty toks e. parduotuvés atsakymas.

Susidary€iau neigiamg nuomong apie e. parduotuve ir
jos reputacija.

2 Susidaryciau teigiama nuomong apie e. parduotuve ir
" | jos reputacija.

3 Susidary€iau teigiama nuomong apie e. parduotuves
" | prekes.

Susidaryc€iau neigiamg nuomong apie e. parduotuvés
prekes.
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4, Pasitikéciau $ia e. parduotuve. Nepasitikéciau Sia e. parduotuve.
5. Galéciau biiti lojalus Siai e. parduotuvei. Negaléciau biiti lojalus §iai e. parduotuvei.
6 Jausciau empatija, pasitenkinimg dél imonés Jausciau nepasitenkinima, nusivylimg ar pyktj dél
" | atsakymo. jmongs atsakymo.
7 Jausc¢iau sumazéjusia baimg ar rizikg dél pirkimo Jausciau padidéjusia baime ar rizikg dél pirkimo Sioje
' Sioje e. parduotuvéje. e. parduotuvéje.
B variantas
Nr. + -
1 Noréciau iSbandyti pirkima / pakartotinai pirkti Sioje | Nenoréciau iSbandyti pirkimo / pakartotinai pirkti Sioje
' e. parduotuvéje. e. parduotuvéje.
2 Neieskociau kity e. parduotuviy parduodanciy tas Ieskociau kity e. parduotuviy parduodanciy tas pacias
" | pacias prekes ar Kitas alternatyvas. prekes ar kitas alternatyvas.
Atsizvelgdama (-s) i e. parduotuvés atsakyma, Atsizvelgdama (-s) | e. parduotuvés atsakyma,
3 noréciau raSyti teigiamus atsiliepimus apie jmone ir | noréciau (toliau) rasyti neigiamus atsiliepimus apie
' (arba) ginti jos interesus pries kitus nepatenkintus imong ir (arba) neginti jos interesy prie§ kitus
klientus. nepatenkintus klientus.

Pusiau struktiruotas interviu susideda i§ dviejy daliy. Pirmoje dalyje yra vertinama elektroninés
prekybos jmoniy atsako j neigiamg eWOM poveikis vartotojy pozitiriui ir ketinimas, kai jie skaito
kitiems pirkéjams pateiktq atsakg, 0 antroje, Kai jie patys parasé ir gavo atsakymq is jmoniy. ToKiu

biidu Sio baigiamojo magistro darbo empirinis tyrimas tampa unikalus ir leidZiantis gauti naujus,

anks¢iau neanalizuotus rezultatus. Sudarytas klausimynas yra pateikiamas zemiau (zr. 10 lent.).

10 lentelé. Pusiau struktiiruoto interviu klausimai tyrimo dalyviams (sudaryta darbo autorés)

Vertinama atsako
strategija (taktikos)

Scenarijai ir klausimai

Autoriai

Pasyvios strategijos

atsakas (jokio 2 tyrimo dalis: 2 scenarijus

1 tyrimo dalis: 1 scenarijus + Imonés atsakas (1)

1 tyrimo dalis ir klausimai:
adaptuota pagal Lee, Song, 2010;

atsako) - Kurieit A/ B varianto el ] Cantallops, Salvi, 2014; Bhandari,
b_ﬁrlil_sd. Sioie sit e e.mfn 1 Jums Rodgers, 2018; Zhao, Wen, Feng, Li
ol it [ el SN ir Lin, 2020; Le, Ha, 2021; Zinko,
- alsioje fenteleje nera paminett vist Patrick, Furner, Gaines, Kim, Negri
elementai, kurie bty budingi Jsy S\
S . ir Villarreal, 2021
pozitiriui apie elektroning parduotuve / . .
ketinimams (veiksmams) po tokio atsako | 2 tyrimo dalis: sudaryta darbo
nepateikimo? Jei taip, tai kokie? autolres pagal komunikacijos turinio
- Kodel? analizg
Gynybinés 1 tyrimo dalis: 1 scenarijus + Imonés atsakas (2) 1 tyrimo dalis ir klausimai:

strategijos atsakas
(kaltes neigimas ir
,,atpirkimo oZio

2 tyrimo dalis: 3 scenarijus

» - Kurie i§ A/ B varianto elementy Jums
biity biidingi $ioje situacijoje?

adaptuota pagal Lee, Song, 2010;
Cantallops, Salvi, 2014; Bhandari,
Rodgers, 2018; Zhao, Wen, Feng, Li

paieska) _ Gal Sioie lenteléie né U ir Lin, 2020; Le, Ha, 2021,

Je lenteleje nera pamineti visi Hooijdonk, Liebrecht, 2021
elementai, kurie bty biidingi Jisy . )
pozitiriui apie elektronine parduotuve / 2 dalis: sudaryta darbo autoreés pagal
ketinimams (veiksmams) po tokio jos komunikacijos turinio analizg
atsakymo? Jei taip, tai kokie? Kodél?

Aktyvios 1 tyrimo dalis: 1 scenarijus + Jmonés atsakas (3) 1 tyrimo dalis ir klausimai:

(prisitaikymo)
strategijos atsakas
(atsiprasymas ir
paaiskinimas)

2 tyrimo dalis: 4 scenarijus

- Kurie i§ A/ B varianto elementy Jums
bty biidingi Sioje situacijoje?

- QGal sioje lenteléje néra paminéti visi
elementai, kurie bty budingi Jasy
poZzitriui apie elektroning parduotuve /

adaptuota pagal Lee, Song, 2010;
Cantallops, Salvi, 2014; Bhandari,
Rodgers, 2018; Zhao, Wen, Feng, Li
ir Lin, 2020; Le, Ha, 2021;
Hooijdonk, Liebrecht, 2021
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ketinimams (veiksmams) po tokio jos
atsakymo? Jei taip, tai kokie? Kodél?

2 tyrimo dalis: sudaryta darbo
autorés pagal komunikacijos turinio
analizg

Aktyvios
(prisitaikymo)
strategijos atsakas
(atsiprasymas,
paaiskinimas ir
pasizadéjimas
iStaisyti klaidas)

1 tyrimo dalis: 1 scenarijus + Imonés atsakas (4)
2 tyrimo dalis: 5 scenarijus

Kurie i§ A / B varianto elementy Jums
bty budingi Sioje situacijoje?

Gal Sioje lenteléje néra paminéti visi
elementai, kurie buty budingi Jasy
pozitriui apie elektroning parduotuve /
ketinimams (veiksmams) po tokio jos
atsakymo? Jei taip, tai kokie? Kodél?

1 tyrimo dalis ir klausimai:
adaptuota pagal Lee, Song, 2010;
Cantallops, Salvi, 2014; Bhandari,
Rodgers, 2018; Zhao, Wen, Feng, Li
ir Lin, 2020; Le, Ha, 2021,
Hooijdonk, Liebrecht, 2021

2 tyrimo dalis: sudaryta darbo

autorés pagal komunikacijos turinio
analizg

Aktyvios
(prisitaikymo)
strategijos atsakas
(atsiprasymas,
paaiskinimas,
pasizadéjimas
istaisyti klaidas ir
zalos
kompensavimas)

1 tyrimo dalis: 1 scenarijus + Jmonés atsakas (5)
2 tyrimo dalis: 6 scenarijus

Kurie i§ A / B varianto elementy Jums
biity blidingi $ioje situacijoje?

Gal Sioje lenteléje néra paminéti visi
elementai, kurie bty budingi Jsy
pozitriui apie elektroning parduotuve /
ketinimams (veiksmams) po tokio jos
atsakymo? Jei taip, tai kokie? Kodél?

1 tyrimo dalis ir klausimai:
adaptuota pagal Lee, Song, 2010;
Cantallops, Salvi, 2014; Bhandari,
Rodgers, 2018; Zhao, Wen, Feng, Li
ir Lin, 2020; Le, Ha, 2021;
Hooijdonk, Liebrecht, 2021

2 tyrimo dalis: sudaryta darbo

autorés pagal komunikacijos turinio
analize

Papildomas
klausimas
apibendrinantis abi
dalis

Kaip manote, kuo skiriasi poveikis pirkéjy
pozitriui ir ketinimams (lenteléje
matomiems teiginiams), kai jie patys raso
neigiamus atsiliepimus ir gauna imoniy
atsaka, ir kai skaito kitiems pirkéjams
pateiktus atsakymus?

Sudaryta darbo autorés

Empirinio tyrimo apribojimai:
— empirinis tyrimas neapima visy mokslin¢je literatiiroje pateikty galimy jmoniy atsako
neigiamg elektroning komunikacijg i§ lupy j lfipas strategijy, t. y. buvo pasirinkta analizuoti

tik pagrindines: pasyvia, gynybing bei aktyvig (prisitaikymo);

— empirinio tyrimo metu dalyviai informuojami, kad visuose scenarijuose pateikiamas jmoniy
atsakas priklauso tik tiems verslams, kuriy pagrindiné veikla — elektroniné prekyba;

— tyrimo dalyviai i§ lentelés (zr.9 lent) A ir B varianto gali pasirinkti tuos jmoniy atsako
poveikio poziiiriui ir ketinimams elementus, kuriuos nori ir kurie jiems yra budingi bei
papildyti atsakymus savais pastebéjimais. Tai lemia tai, kad rezultatuose atsispindi ne visi
analizuotoje mokslinéje literatliroje aptarti vartotojy poziiirio ir ketinimy elementai bei

atsiranda naujy Sios temos jzvalgy.
3.4. Tyrimo imtis, duomeny analizé ir etika

Anksciau aptartas kokybinis tyrimas apima komunikacijos turinio analize¢ bei pusiau struktiiruota
interviu.

Atliekant komunikacijos turinio analize¢ buvo pasirinkta apzvelgti Lietuvoje veikian¢iy elektroniniy
parduotuviy atsakus reaguojant j neigiamg eWOM (zr. 11 lent.). Pacios jmonés buvo pasirinktos
atsizvelgiant | tai, kad:

— jos visos nuosekliai vykdo pardavimus elektroninéje parduotuvéje;

— jos visos susiduria su neigiamais vartotojy atsiliepimais;

— jos visos yra skirtingo tipo (pagal parduodamas prekes);

— Jy visy atsako pavyzdziai atitinka analizuojamas atsako strategijas (ir taktikas).
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Svarbu tai, kad visos elektroninés parduotuvés analizuojamos neatsizvelgiant j jmoniy (ar prekiy
zenkly) pavadinimus, nes Siame tyrime tai néra aktualu (yra siekiama tik atrasti tinkamus ir jmoniy
praktikoje pritaikytus atsako pavyzdzius, kuriuos biity galima panaudoti pusiau strukttiruoto interviu
metu). Taip pat visi atsiliepimai yra redaguojami taikant lictuviskas raides, Zodzius bei panaikinant
pirkéjy vardus, jei tokie yra.

11 lentelé. Pirmame tyrimo etape analizuojamy elektroniniy parduotuviy pritaikytos atsako strategijos
(sudaryta darbo autorés)

Nr. Imoniy parduodamos prekés | eWOM platforma Atsako strategija
1. Elektronikos, technikos, rekvizitai.lt Pasyvios strategijos atsakas (jokio
statybos, remonto, buities ir atsako)
laisvalaikio prekés
2. Namy apyvokos reikmenys ,Lietuvos nacionalinés Gynybinés strategijos atsakas (kaltés
vartotojy federacijos® neigimas ir ,,atpirkimo ozio* paieska)
skundy skiltis
3. Knygos »Facebook™ atsiliepimy Aktyvios (prisitaikymo) strategijos
skiltis atsakas (atsipraSymas ir
paaiskinimas)
4, Eteriniai aliejai, rekvizitai.lt Aktyvios (prisitaikymo) strategijos
aromaterapijos gaminiai atsakas (atsipraSymas, paaiskinimas
ir pasizadéjimas istaisyti klaidas)
5. Natirali kosmetika ,,JFacebook® atsiliepimy Aktyvios (prisitaikymo) strategijos
skiltis atsakas (atsipraS§ymas, paai$kinimas,

pasizadéjimas iStaisyti klaidas ir
zalos kompensavimas)

Komunikacijos turinio analizés metu yra placiau apzvelgiamos §iy imoniy pritaikytos strategijos ir
taktikos, vartotojy atsiliepimai ir véliau visi pasirinkty analizuojamy jmoniy atsako pavyzdziai yra
pritaikomi pusiau struktiiruoto interviu metu. Siais realiais pavyzdZiais yra siekiama suprasti, kaip
bty paveiktas informanty pozitris ir ketinimai, jei jie jsivaizduoty, kad patys raS¢ Siuos neigiamus
atsiliepimus ir gavo jmoniy atsaka.

Pusiau struktiiruoto interviu metu informantai buvo pasirinkti atsitiktinés tikslinés atrankos btdu.
Dazniausiai tokio tipo kokybiniuose tyrimuose néra griezty taisykliy imties nustatymui ir labiau
orientuojamasi ] gauty duomeny informatyvumg. Taciau norint sékmingai jgyvendinti empirinio
tyrimo tikslus yra rekomenduojama apklausti nuo 5 iki 30 zmoniy (Bitinas, Rupsiené ir Zydzitnaité,
2008).

Ir nors informanty skaiciaus i§ pat pradZiy néra biitina apsibrézti (uZtenka preliminariai numatyti),
taciau buvo nuspresta remtis Neal (2005) rekomendacija ir pasirinkti 15 tyrimo dalyviy, kurie turéjo
atitikti pagrindinj atrankos kriterijy, t. y. buti perkantys elektroninése parduotuvése. Siuo atveju
nebuvo svarbus pirkimo daznumas ir elektroniniy parduotuviy tipas, o tik pats pirkimo faktas, kad
dalyviai gerai suprasty tyrimo konteksta. Tad buvo sudaryta ,,Google* forma (zr.8 pav.) ir atsirinkti
tinkami informantai.

Pusiau struktliruoto interviu duomenims apZvelgti yra taikoma kokybiné turinio analize
(Gaizauskaité, Valaviciené, 2016). IS pradziy visi informanty interviu yra jraSomi (su tyrimo dalyviy
leidimu), transkribuojami. Véliau visi interviu tekstai yra atspausdinami, skaitomi ir analizuojami
daug karty stengiantis reikSmingas frazes sugrupuoti j kategorijas ir subkategorijas. Biitent teisingai
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i18skirtos kategorijy ir subkategorijy grupés padeda lengviau interpretuoti interviu metu gautus
rezultatus.

Kvietimas dalyvauti tyrime

Sveiki, noriu pakviesti Jus sudalyvauti savo tyrime, kuris bus atliekamas interviu forma
Jums patogioje vietoje.

Tyrimo tikslas - jvertinti elektroninés prekybos jmoniy atsako j neigiamus
virtualioje aplinkoje poveikj vartotojy poZidriui ir ketinimams.

Prisijungti prie ,Google”, kad iZsaugotuméte savo progresa. SuZinokite daugiau

*Privaloma

El. pastas *

Ar perkate prekes i$ elektroniniy parduotuviy?

O Taip
O Ne

Ar sutinkate dalyvauti tyrime, kuris bus atliekamas interviu forma?
(Anonimiskumas garantuojamas).

O Taip
O Ne

8 pav. Kvietimo dalyvauti tyrime anketa (sudaryta darbo autorés)

Tyrimo etika:

— tyrimo metu yra uztikrinamas savanoriSkas informanty dalyvavimas (elektronine anketa
gaunant jy sutikimg), tinkama ir draugiSka aplinka interviu atlikimui ir visiSkas
anonimisSkumas, konfidencialumas. Visiskam anonimiskumui garantuoti kiekvienam tyrimo
dalyviui yra suteikiami kodai;

— tyrimo dalyviai yra informuojami, kokiam tikslui yra atlickamas interviu ir kad jie turi visiska
laisvg bet kuriuo metu jj nutraukti;

— tyrimo metu uZtikrinama, kad informantai nepatirty jokios psichologinés, finansiné ar kitos
zalos (Bitinas, Rupsiené ir Zydzitinaite, 2008).

Kitame skyriuje pritaikius kokybing turinio analize yra apzvelgiami ir interpretuojami gauti
empirinio tyrimo rezultatai, kuriy pagalba véliau yra sudaromos rekomendacijos elektroninés
prekybos verslams, kurie savo veikloje susiduria su vartotojy neigiama eWOM.
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4. Jmoniy atsako i neigiamus atsiliepimus virtualioje aplinkoje poveikio vartotojams
empirinio tyrimo rezultatai

4.1. Elektroniniy parduotuviy komunikacijos turinio analizés rezultatai

Pirmame empirinio tyrimo etape atlickama pasirinkty elektroniniy parduotuviy atsako i neigiama
elektroning komunikacijg 1§ lipy ] lupas analizé. Visos analizuojamos elektroninés parduotuvés
(,,1a.1t, ,Visatau.lt, , PatoguPirkti.lt”, ,,Kvapy namai®, ,,Manilla®) atitinka i§ anksto iSsikeltus
Kriterijus, t. y. jos visos veikia Lietuvos rinkoje, nuosekliai vykdo pardavimus virtualioje erdvéje,
parduoda skirtingg produkcija, susiduria su neigiamais atsiliepimais bei jy visy atsako j neigiama
elektroning komunikacijg pavyzdziai atitinka Siame magistro darbe analizuojamas atsako strategijas
ir taktikas.

Svarbu tai, kad $i komunikacijos turinio analizé nesiorientuoja j pacias ijmones, prekiy Zzenklus ar visg
ju vykdoma komunikacing veikla, o tik padeda apzvelgti realius, jmoniy praktikoje pritaikytus
skirtingy strategijy (ir taktiky) atsako pavyzdzius, kuriuos biity galima panaudoti antrame empirinio
tyrimo etape, t. y. pusiau struktiiruoto interviu metu.

Jau pati mokslinés literatiiros analizé parodé, kad jmonés, kurios susiduria su neigiama eWOM
dazniausiai pritaiko skirtingy strategijy (ir jy taktiky) elementus net tada, kai to pacios samoningai
nesuvokia. PavyzdZiui, net nepateikusios jokio atsako vartotojams, jos pritaiko pasyvia strategija. Sia
strategija puikiai iliustruoja elektroninés parduotuvés ,,1a.lt* pavyzdys (zr.12 lent.).

12 lentelé. Pasyvios strategijos atsako pavyzdys (sudaryta remiantis Rekvizitai.lt, 2023)

Atsako pavyzdys Pirkéjas (1): Gavau sudujusj Sviestuva. Skambinau, skambinau, bet jokiy
veiksmy. Kada pagaliau sutvarkysite?

Pirkéjas (2) atsako: Venkite pirkti, nerealas pristatymo terminai ir dar
pratesiami praejus pristatymo datai.

Elektroniné parduotuvé Hlalte

Platforma ,rekvizitai.lt

Pritaikyta atsako strategija | Pasyvios strategijos atsakas

Pritaikytos taktikos Jokio atsako

Pavyzdyje matoma, kad Pirkéjas (1) skundési dél pazeistos prekeés, ta¢iau net po kreipimosi j jmong
nesulauké jokios pagalbos. Sioje situacijoje yra blogai ne tik tai, kad ,,1a.1t“ nepateiké jokio atsako,
bet ir tai, kad po Sio vartotojo atsiliepimo atsirado ir kito pirkéjo (Pirkéjo (2)) komentaras, kuris sitilo
nepirkti Sioje parduotuvéje ir pabréZia dar vieng jmonés problema t. y. ilgus pristatymo terminus.
Tokiy pana$iy pavyzdZziy Sios jmonés ,,Rekvizitai.lt* atliepimy skiltyje galima rasti daug. Pastebima,
kad ,,la.lt* daZniausiai neatsakinéja vartotojams ir taip skatina tik dar negatyvesniy atsiliepimy
atsiradimg (vartotojai tampa ne jmonés, bet kity pirkéjy ,,advokatais*, t. y. vysto diskusijas ne jmonés
naudai).

Anksciau aptarti autoriai (Suwandee, Lertwannawit, Racela, Boonchoo, 2020) teigia, kad toks jokio
atsako nepateikimas yra rizikingas, nes vartotojai vis tiek susidaro nuomone apie jmone. Taip pat
nepateikdamos jokio atsako jmonés nei patvirtina, nei paneigia savo veiksmus dél kuriy yra
kaltinamos.
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Antrasis analizuojamas pavyzdys — gynybinés strategijos atsakas (7r.13 lent.). Sioje situacijoje $is
atsakas apima kaltés neigimo ir ,,atpirkimo ozio* paieskos taktikas.

13 lentelé. Gynybinés strategijos atsako pavyzdys (sudaryta remiantis Lietuvos nacionaliné vartotojy
federacija, 2021)

Atsako pavyzdys
Pirkéjas: Pardavéjas nekeifia ir negraZina pinigy ui preke su defektais.
Internetu buvo uisakytos laisvy ranky ausinés ,,Plantronics Voyager 52007
Sumokéta 42,50 eur. Preké néra nauja (yra Zymiy), nors pardavéjas aiskino,
kad nauja, tik be jpakavimo. Preké su defektu: prastai girdimas painekovas,
iskraipytas balsas, foninis garsas. Apie problema pardavéjui buvo pranesta jau
kita diena po gavimo. Pardavéjas atsisako pakeisti arba graZinti pinigus
teigdamas, kad preké nauja, supakuota ir kad nesuteikiama garantija. Prekés
ipakavimas — paprastas sulankstytas maiselis, kurio net nereikéjo praplésti ir
yra sveikas. Kreiptasi buvo sms Zinutémis (pridedama susiradingjimo iSkloting)
kitg diena po prekés gavimo.

Imoné: Nurodyta, kad prekés parduodamos be garantijos. Be to, melagingas
pranesimas, kad buvo kreiptasi kita dieng nuo gavimo. Tai melas. Kad preké
buvo dévéta ir melas. PraSau pateikti video, kaip jus idpakavot preke ir kokig
gavot, nes tokiy Zmoniy yra daug. Apgaviky, kurie turi blogas ausines,
susiranda, kas pardavinéja geras ausines. Gauna geras ausines, 0 5avo senas
blogas jdeda atgal ir tipo blogos ausinés, noriu graZinti. Kai pateiksit video
jraga, kokias ausines gavot ifpakuodami, tada spresime. Dar karta pabréiiu,
kad dél tokiy Zmoniy ir paraiéme, kad be garantijy.

Elektroniné parduotuvé ,,Visatau.lt«

Platforma »Lietuvos nacionalinés vartotojy federacijos® skundy skiltis

Pritaikyta atsako strategija Gynybinés strategijos atsakas

Pritaikytos taktikos Kaltés neigimas ir ,,atpirkimo ozio*“ paieska

IS pateikto pavyzdzio matoma, kad Pirkéjas skundziasi, kad jmoné negrazina pinigy uz preke su
defektais. Jis teigia, kad gavo panaudotas ausines ir kad dél Sios problemos kreipési jau kitg dieng po
prekés gavimo. Taciau jmonés atstovas nusprendé pabiiti grubus ir pilnai pritaikyti gynybinés
strategijos atsakg. Jo teigimu pirkéjas meluoja dél kreipimosi datos, dévétos prekés (kaltés neigimas),
taip pat nurodo, kad tokiy pirkéjy (apgaviky) yra daug, kurie apkei¢ia geras prekes j senas ir tada
kaltina jmong (,, atpirkimo ozio * paieska, ,,aukos * vaidmuo). Taip pat praSo pirkéjo pateikti jrodyma
video formatu, kaip jis iSpakavo gauta preke (tai neatrodo logiska, nes preké jau iSpakuota ir net
iSbandyta pirkéjo) ir nurodo, kad biitent dél tokiy asmeny néra taikomos garantijos (jauciasi j pirkéjg
nukreipta panieka).

Lengva pastebéti, kad §is analizuojamas atsakas néra draugiskas, taip pat jis buvo pateiktas su rasybos
klaidomis ir atrodo itin neprofesionaliai. Galima teigti, kad $i elektroniné parduotuvé tik patvirtino
savo puslapyje aiskiai pabréZta teiginj, kad nesivadovauja tuo, kad pirkéjai visada yra teisiis. Ir nors
Sioje situacijoje imoné gali galvoti, kad apsigyné, tac¢iau toks grubus atsakas gali sukelti esamiems ir
potencialiems vartotojams nusivylimo pojiitj, kuris tik skatins imtis daugiau veiksmy nukreipty pries
versla (pvz. gali suveikti psichologinio teisingumo teorija) (Lee, Song, 2010).

Apzvelgus pasyvios ir gynybinés strategijos atsako pavyzdzius, galima pereiti prie aktyvios
(prisitaikymo) strategijos. Mokslinéje literatiiroje tokio tipo atsakas yra labiausiai rekomenduojamas
ir daZniausiai apima greita jmonés reagavima, atsipraSyma, pasizadéjimg iStaisyti klaidas ir
kompensacijas (Park, Woo Park, 2020; Hooijdonk, Liebrecht, 2021). Zemiau lentelése yra pateikiami
net trys aktyvios (prisitaikymo) strategijos atsako pavyzdziai, kurie apima skirtingas taktikas.
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Pirmasis pavyzdys - ,,PatoguPirkti.lt* atsakas (zr.14 lent.), kuris sudarytas i§ atsipra§ymo ir situacijos
vartotojui paaiskinimo.

14 lentelé. Aktyvios (prisitaikymo) strategijos (atsipraSymas ir paaiskinimas) atsako pavyzdys (sudaryta
remiantis Facebook, 2023)

Atsako pavyzdys Pirkéjas: Pirma kartg uZsisakiau knygas. Nuo uzsakymo praéjo jau 10 dieny, o
knygos VIS DAR neissiystos!!! Juolab, kad praéjus savaitei buvau informuota,
jog komplekte nebus vienos knygos (bet ir tai informavo tik po to, kai pati
kreipiausi norédama suZinoti uzsakymo statusg). Pinigai uZ nepridéta knyga taip
pat vis dar negrazinti.

Imoné: Laba diena, (pirkéjo vardas),

dar kartg atsiprasome uz kilusius nesklandumus. Mano Ziniomis jusy
uZsakymas jus jau pasieké, o uz knyga, kurios pristatyti negaléjome pinigai jau
graZinti j jusy saskaita.

GraZios dienos!

Gytis

Elektroniné parduotuvé ,PatoguPirkti.lt«

Platforma »Facebook™ atsiliepimy skiltis

Pritaikyta atsako strategija | Aktyvios (prisitaikymo) strategijos atsakas

Pritaikytos taktikos Atsiprasymas ir paaiskinimas

IS jmonés atsako galima matyti, kad buvo stengtasi atsakyti kuo mandagiau, t. y. panaudojamas
pirkéjo vardas, atsipraSoma, nurodoma, kad pinigai jau grazinti, palinkima grazios dienos,
panaudojamas Sypsenélés elementas bei elektroninés parduotuvés atstovas prisistato savo vardu.

Taip pat ,,PatoguPirkti.lt* atsakyme labai graziai iSrySkéja vardy naudojimo efektas. Pagal autorius
(Ismagilova ir kt., 2017; Zinko ir kt., 2021) jis ne tik padeda sukurti draugiska atsako tong, bet ir
leidzia pajausti vartotojui, kad jis bendrauja ne su bejausmiu robotu, o su tikru zmogumi. Taip pat
suasmenintas atsakas (panaudojant pirkéjo varda) daZzniausiai sukelia geresnes emocijas, mazina
nepasitenkinimg.

Sekantis pavyzdys — ,,Kvapy namai‘ atvejis (zr.15 lent.).

15 lentelé. Aktyvios (prisitaikymo) strategijos (atsipra§ymas, paaiSkinimas ir pasizadéjimas istaisyti klaidas)
atsako pavyzdys (sudaryta remiantis Rekvizitai.lt, 2023)

Atsako pavyzdys

Pirkeéjas: Pirkau prekes internetu. Atsiunté greitai, bet neteisingai sudétas
uzsakymas — mazesnés talpos uZsakytos prekés, todél gavosi permoka jmonei.
Parasiau laiska, jokio atsakymo. O paskambinus atsakingam asmeniui jis
skundési, kad turi labai daug darbo (a$§ manau, kad mes visi turime daug
darbo, o klaidos turi bati itaisytos). Kitg dieng vél laisku priminiau apie
klaidingai atsiystg uZzsakyma. Gavau atsakyma, kad ji (jasy atsakinga
darbuotoja) issiunté man Siandien teisingos talpos uzsakytg preke, taciau
nepridéjo registruotos siuntos numerio. Siuntos lapelio negavau, kaip
suprantu prekeé vis dar neissiysta. Kyla klausimas: ar pas jus dirba neatsakingi
savo darbo neiSmanantys darbuotojai, ar tai tiesiog smulkaus masto
sukéiavimas ar nauja klienty aptarnavimo politika? Uz jusy darbuotojy klaidas
nesu nusiteikusi moketi jasy jmonei. Kyla nataralus nepasitikéjimas. Todél
nesu tikra, ar rizikuosiu pas jus pirkti vel.

Imoné: (Pirkéjo vardas),

Labai atsipraSome jusy uz klaidas: mes nesibaigianciame kelyje tobulumo link.
Bet mes mylim jus ir visas savo klientes, klaidy padarom tikrai ne dél blogos
valios ir jas iStaisysim.
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Elektroniné parduotuvé ,»Kvapy namai“

Platforma ,.Rekvizitai.lt*

Pritaikyta atsako strategija | Aktyvios (prisitaikymo) strategijos atsakas

Pritaikytos taktikos Atsiprasymas, paaiSkinimas ir pasizadéjimas iStaisyti klaidas

Sis pateiktas atsakas apima atsipra§yma uz padarytas klaidas, situacijos paaiskinima (kad klaidos
padaromos ne i$ blogos valios) bei pasizadéjima iStaisyti problemas. Svarbu ir tai, kad paminimas ne
tik klaidy iStaisymas, bet ir nurodoma, kad kompanija yra ,,nesibaigian¢iame kelyje tobulumo link*.
Tokiu biidu jmoné neneigia savo kaltés, o yra linkusi iSklausyti savo pirkéjus ir vystytis toliau.

Kad ,,Kvapy namai* pritaiké aktyvig (prisitaikymo) strategija parodo ir tai, kad jmoné kreipiasi j
pirkéja jo vardu (suasmenintas atsakas), taip pat ne tik atsipraSo vartotojo, bet ir nurodo, kad myli
visus savo klientus bei tai, kad originaliai pritaiko nuotraukg su gamtos vaizdu. Kazkam toks gamtos
vaizdas sietysi tik su jmonés veikla (natiirali produkcija, tvarumo politika ir pan.), taiau semiotiné
analizé parodyty, kad nuotrauka su misko keliuko vaizdu simbolizuoja jimonés paminétg kelig ,,tobulo
link* bei leidzia pajausti ramybg, taikg ir nenora konfliktuoti.

Verta atkreipti démes;j ir j tai, kad aktyviai (prisitaikymo) strategijai yra labai svarbus greitas
reagavimas (Park, Woo Park, 2020). Bitent Sioje situacijoje jmoné parodo, kad tai daryti moka
puikiai, nes j atsiliepima, kuris buvo pateiktas ,,Rekvizitai.lt* puslapyje, ji atsaké ta paciag dieng ir vos
po keliy valandy nuo jo pasirodymo. Tai puiki ,,Kvapy namai“ praktika, t. y. nuolat stebéti ne tik savo
elektroninés parduotuvés ar socialiniy tinkly komentary skiltis, bet ir kitas maziau jmonés
kontroliuojamas platformas.

Paskutinis atsako pavyzdys (zr.16 lent.) apima anks¢iau analizuotas aktyvios (prisitaikymo)
strategijos taktikas ir taip pat Zalos kompensavima.

16 lentelé. Aktyvios (prisitaikymo) strategijos (atsipraSymas, paaiskinimas, pasizadéjimas istaisyti klaidas ir
zalos kompensavimas) atsako pavyzdys (sudaryta remiantis Facebook, 2023)

Atsako pavyzdys

Pirkéjas: Siandien gavau siuntinuka ir suskubau ibandyti. Nusiminiau, nes to
prausiklio dozatorius sugedes, galiojimo datos néra, tipo ir plaukus galima
plauti, visikai neputoja ir neplauna. UZ tokig kaing absoliutus niekalas su
kaikokiu astriu kvapu balta tyré. Galéjot bent jau méginuka jmesti juk suma
nemaza buvo, pirkau 3 gaminius, kai isbandysiu kitus, paradysiu.

Imoné: Sveiki, galiojimo data yra ant etiketés fono. Dozatorius greifiausiai
veikia, tereikia pasukti jj ,open” kryptimi kelis kartus. Jei tikrai net ir
pasukiojus neveikia, galésime atsiysti naujg dozatoriy arba galésite graZinti
preke. Reikéty nepamiréti, kad tai - ne dudo Zelé, o prasimosi emulsija, kas yra
svelnus, kreminis, ne itin putojantis gaminys, skirtas Svelniai prausti odg ir
tarnaujantis kaip drékinamasis kremas prausimosi metu, tas aitkiai nurodyta
produkto aprasyme. Méginuky nemokamai duodame, kai pirkiniy krep3elis
virsija 30€. Ar jusiskis virsijo? Jei taip, atsipraiome, jums priklauso 2 méginiai,
susisiekite dél atsiuntimo.

Pirkéjas: Suma buvo vir3 40 eur... Ir ten rado plauky ir kiino emulsija, ploviau tris
kartus ir taip néra plauky ant galvos, tai dabar idvis sugriuvo prie pakaugio. Ir
taip sukau 10 karty ta dozatoriy, kaip sukasi taip ir sukasi apie savo a$j

Imoné: (Pirkéjo vardas), jei neveikia, atsipraSome, gamyklos klaida, atsiysime
nauja. Priemoné skirta vyrams, trumpiems plaukams, tai néra Sampunas, o
prausiklis, dél to ir netiko. Jei norite lengvy, gaiviy plauku, jsigykite ,Hairclinic”
Sampana, pries tai pabandykite meginj. Paradykite mums asmenine Zinute,
kokiy méginiy norite, jdésime su siuntiniu.

Elektroniné parduotuvé ,,Manilla“
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Platforma »Facebook™ atsiliepimy skiltis

Pritaikyta atsako strategija | Aktyvios (prisitaikymo) strategijos atsakas

Pritaikytos taktikos AtsipraSymas, paaiskinimas, pasizadéjimas istaisyti klaidas ir zalos kompensavimas

Siame pateiktame ,,Manilla“ pavyzdyje matomas ilgas susiraginéjimas tarp jmonés ir pirkéjo.
Kompanija akivaizdziai stengiasi suprasti vartotojo situacijg bei rasti geriausig sprendimg. ,,Manila*
kreipiasi ] vartotoja vardu, atsipraso, paaiskina, kaip naudotis produktu, pasiiilo grazinti preke arba
pakeisti dozatoriy bei paklausia, kokiy méginiy vartotojas noréty prie siuntos (pasizadéjimas istaisyti
klaidas ir Zalos kompensavimas).

Pagal autorius (Le, Ha, 2021) pasitelkiant paaiskinimo taktikg galima neutralizuoti neigiamos eWOM
poveik] ir biitent savo pavyzdziu tai parodo ,,Manilla®. Jmoné nurodo, kokia yra aptariamos
produkcijos paskirtis, kaip teisingai ja naudoti bei pasiiilo zalos kompensavimg (prekés detalés
pakeitimas, méginiai, siuntimas). Tai tik pabrézia fakta, kad kompanija gerbia save, iSmano savo
gaminius ir nenori, kad virtualioje erdvéje sklisty melaginga informacija.

Apzvelgti pavyzdzZiai parodé, kad elektroninés prekybos jmonés savo praktikoje is tiesy pritaiko
skirtingas atsako j neigiamgq elektronine komunikacijq is liipy j liipas strategijas, net jei to sgqmoningai
Ir neapmgsto. Visi sie skirtingo atsako pavyzdziai yra tinkami ir bus pritaikomi antroje empirinio
tyrimo dalyje (pusiau struktiiruoto interviu metu) kaip scenarijai.

4.2. Pusiau struktiiruoto interviu rezultaty interpretavimas

Antrame empirinio tyrimo etape buvo atliktas pusiau struktiiruotas interviu. Jo metu dalyvavo 15
informanty, kurie atitiko pagrindinius kriterijus, t. y. ,,Google* formoje (zr. 8 pav.) nurodé¢, kad perka
prekes 1S elektroniniy parduotuviy ir kad sutinka dalyvauti interviu.

IS viso tyrime dalyvavo 9 vyrai (V) ir 6 moterys (M). Visy jy amziaus amplitudé sieké nuo 22 iki 57
mety (amziaus vidurkis — 42 metai). Kiekvienas informantas gavo savo unikaly koda (nuo 11 iki 115),
kuris patvirtino §io empirinio tyrimo anonimiskuma (zr. 17 lent.).

Pats tyrimas vyko dalyviams patogiose vietose (susitinkant gyvai arba taikant ,,Zoom" programg) ir
prasidéjo 2023 m. kovo 16 d., o baigési balandzio 20 d. Kiekvienas interviu vidutiniSkai truko apie
dvi valandas (Sis laikas apémé ir skirtingy scenarijy skaityma).

17 lentelé. Pagrindiné informacijas apie empirinio tyrimo dalyvius (sudaryta darbo autorés)

Informanto |13 | 45 | 43 [ 14 |15 | a6 [ 17 | 18 | 19 |10 | 11 | 112 | 113 | 114 | 115
kodas

Lytis MMM MM MM MMM MMM MMM WM
?nn_l)zius 46 | 52 | 48 | 22 | 48 | 55 | 23 | 57 | 46 | 24 | 51 | 48 | 40 | 35 | 30

Sio kokybinio tyrimo metu visy dalyviy buvo paprasyta jsivaizduoti save skirtingose situacijose (pvz.
vieng karta galvoti, kad jie skaito kitiems pirkéjams pateiktus jmoniy atsakymus, o kita karta
jsivaizduoti pacius save rasant neigiamus atsiliepimus ir sulaukiant tam tikroS jmoniy reakcijos). Taip
pat buvo svarbu, kad informantai drasiai dalintysi savo mintimis, pastebéjimais apie kiekvieng
scenarijy tam, kad biity galima sulaukti naujy Sios temos jzvalgy.
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Svarbu pamineéti tai, kad tyrimo metu kiekvienas dalyvis pries save maté tik skirtingus scenarijus bei
orientacinio pobudZzio vartotojy poziiirio ir ketinimy vertinimo lentele (zr. 1 Priedas), taciau nei
vienam i$ jy nebuvo paaiskinta, kokios biina jmoniy atsako strategijos ir taip pat nenurodyta, kokias
strategijas jie kiekvieng kartg analizuoja. Todél interpretuojant tyrimo rezultatus svarbu atsizvelgti,
kad gautos iSvados apims tik informanty pirminj jspidj skaitant skirtingus atsako pavyzdzius bei
asmening patirtj.

Kiekvienas i§ interviu buvo transkribuojamas, o gauti rezultatai pateikti lentelése iSskiriant temas,
kategorijas ir subkategorijas. Paciy lenteliy eiliSkumas suskirstytas pagal skirtingo atsako strategijas,
t. y. i§ pradziy aptariama pasyvi atsako strategija, véliau gynybiné, o tada aktyvi (prisitaikymo). Taip
pat kiekviena strategija yra jvertinama i§ dviejy perspektyvy, t. y. apzvelgiama, kaip kiekviena jy
veikia vartotojy pozitrj ir ketinimus, kai jie skaito kitiems pirkéjams pateiktus jmoniy atsakymus, ir
kai jie patys raso neigiamus atsiliepimus ir gauna tam tikrg atsaka.

4.2.1. Pasyvios strategijos atsako poveikis vartotojuy poZitriui ir ketinimams

Pusiau struktiiruoto interviu pradzioje buvo siekiama suprasti pasyvios strategijos atsako poveikij
vartotojy poziiiriui, kai jie skaito kity pirkéjy neigiamus atsiliepimus ir mato nepateikta jmoniy atsaka.

Gauti rezultatai leido isskirti net Sesias kategorijas (zr.18 lent.).

18 lentelé. Pasyvios strategijos atsako poveikis vartotojy pozitriui, Kai jie skaito kity pirkéjy neigiamus
atsiliepimus ir mato nepateiktg jmoniy atsaka (sudaryta darbo autorés pagal tyrimo rezultatus)

Tema Kategorijos | Subkategorijos Patvirtinantys teiginiai
,,Man nepatikty, kad parduotuvé nieko neatsako <...>.“ (14); ,, Neatsaké
Nepatinka, kad jmoné | pirkéjui nieko vieiai, tai blogas Zenklas. “(I5); ,,<...> nepatikty, kad néra
nieko neatsako atsako. (19); ,, Man nepatikty, kad neraso <...>* (110); ,, Nepatikty, kad néra
jmonés atsako. “ (114)
,, <...> susidaryciau neigiamq nuomone, nes jmoné nepaneigia kaltinimy
.. . <..>.“(1l); , Susidaryciau neigiamq nuomong¢ apie jmone, nes néra jokio
Ne'lg}ama nuomone atsako “ (12), ,,<...> neigiamai galvociau apie jmone <...>." (I13); ,,<...>
o apie ymone prastos firmos bruozas <...>nuomoné biity prasta apie jmong <...>."(I5);
Neigiama (e]ektronin¢ ,, <...> nuomoné bity bloga <...>.“(16), ,,<...> neigiamq nuomong apie
nuomone duotuve) parduotuve <..>*“ (19); ,,<...> bloga nuomoné apie jmong. “ (110); ,,<...>
Pasyvios par ¢ galvociau prastai apie tq jmong <...>.“ (111); ,, <...> neigiama nuomoné apie
strategijos jmong <...>." (115)
atsako ,, <...> neigiamai galvociau apie <...> prekes, nes ir tas kitas pirkéjas juk
povei kis o ) skundZiasi dél kokybes. “ (13); ,, <...> susidaryciau neigiamq nuomong apie
Vartotojq Ne_lglama nuomone Sios parduotuvés prekes <:..>. (14) ,,].Ve.pastttkectau gal p.rekm
R apie prekes kokybe. “(110), ,,<...> susidaryciau neigiamq nuomong apie <...> prekes
pO_Z{}lI‘lul, <..>.“(l1);,<..> susidaryciau neigiamq nuomong apie prekes <...>.*
kai jie (112)
Sl.(alt.(.) kltl} ,, <...> tikrai padidéty baimé pirkti is cia <...>." (I1); ,,<...>jaus¢iau baime¢
plr_kgq dél pirkimo. “ (12), ,, Tikrai bijociau pirkti is jy. “(13), ,,<...> bity baimé
neigiamus Padidéjusios baimes pirkti. “(14); ,, Padidéjusi baimé tikrai <...>.* (I5), ,, Jausciau padidéjusiq
atsi“epimus ir abeiones dél baime pirkti. “ (16); ,, <...> padidéty baimé pirkti. “(17); ,,<...>jausciau baimg
ir mato T d rizikuoti <...> pirkti is ¢ia. " (18); ,,<...> jausciau padidéjusiq baime dél
. p'rklmo pirkimo. “(19), ,, Bity dideliy abejoniy dél pirkimo cia.. " (110), ,,<...> baimé
pepat'elktq tada bty pirkti <...>* (112); ,,<...> baimé pirkti <..>* (113); ,,<..>
moniy Neigiami padidéjusi baimé pirkti. “ (114)
atsakq Jausmal ., <...> buty sunku pasitikéti <...>.* (12); ,, <...> jmonés, kurios neatsakinéja
L savo vartotojams <...> néra vertos pasitikéjimo <...>." (13); ,,<...> nekelia
Nepasitikéjimas pasitikéjimo tokios firmos. “(I5); ,, Buty sunku pasitikéti tokia jmone <...>.*
jmone (17); ,, Tokia parduotuvé atrodo nepatikima <...>* (18); ,, <...> negaléciau ja
pasitikéti <..>." (19); ,,<...> nepasitikéciau jmone. “ (112); , <..>
nepatikima <...>* (113); ,,Sunku pasitiketi <...>.* (114)
Nemalonus jausmas ,, Nemalonus jausmas <...>.* (I2)
Pamastymai Galvojimas, kad ,, <...> gal jai tie pirkéjai tikrai nelabai ripi <...>.* (I1)
apie tai, kas jmonei nertpi pirkéjai
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lemia Galvojimas, kad ., Man atrodyty <...> kad jmoné <...> pasikélus <...>.“ (I1)

imonés jmoné per gerai save
atsako vertina
nepateikima
Galvojimas, kad ., <...> labai prastai organizuota <...>." (I1)

imoné yra prastai
organizuota

Ga|v0jimasy kad ., <...> gal turi daug pirkéjy, neturi laiko atsakyt <...>.* (15)

jmoné neturi laiko

atraSyti

Ga|v0jimas, kad L Atrodyty, kad parduotuvei nesvarbi <...> reputacija <...>." (l4); ,,<..>

prastos reputacijos.  (18); ,, <...> atrodyty, kad nelabai jiems svarbu, kq kiti

imonei nertpi j
;aé‘)io: I'e;llilutgci]j(;sir galvoja apie juos. “ (112)

jvaizdis

Pasitikéjimas kity ,,Man atrodyty, kad pirkéjo kaltinimai yra tikri <..>.* (12); ,, Galimai
. L irkei .. pasitikéciau pirkéjo komentaru <...>.* (I3);, <...> sprendziu i§ pirkéjo
Kity plrkejq pIrkejy nuomone, jei komentaro <...>.* (I5); ,,<...> lieki prie pirkéjo komentaro ir juo pasitiki.

poveikis néra jmonés atsako (16); ,, <...> gali tikéti tu tuo <....>.* (115)
Empatija kitam ., Gaila to pirkéjo tik <...>.“ (114)
SallngS’ Jei imoné neatsako ., <...> priklauso nuo to, ar j visus neigiamus atsiliepimus jmoné neatraso, ar
i ik 1 3 tik j kelis. Nes jei paprastai atsakinéja, tai tada gal viskas gerai <...>."(12)
kurios tik i kelis komentarus
pr!SIdeda . .. ,, <...> jei gerai Zinoma, populiari elektroniné, tai tada Siek tiek mazesné ta
Jei elektroniné
pr.le. . . baimé, nes juk negali tokio kiekio zmoniy apgauti.“ (18); ,, Manau svarbu, kas
teigiamo pgrduotuve gera} ) cia per jmoné yra. Tarkim, kad Zinoma, tai <...> kitaip vertinciau <...>."
poziiirio zinoma ar populiari (111)
Salygos, Jei | tokig situacija ,.Jei koks Seimos iza?/s rasyty cia, tai asmeniSkiau viskas bity <...> neigiamq
kurios patekty artimas nuomong <...>." (I7
prisideda Zmogus
prie
neigiamo
pozilirio

Neigiama nuomoné. Visi tyrimo dalyviai iSreiSké neigiamg nuomone dél jmoniy atsako nepateikimo.
Taip pat nurodé, kad susidaryty ne tik ,, <...> neigiamq nuomone apie jmone <...>. “ (12), bet kartu
ir apie prekes (,, Nepasitikéciau <...> prekiy kokybe. ““ (110)). Pirmojo informanto teigimu biity lengva
susidaryti tokig nuomoneg, nes ,, <...> jmoné nepaneigia kaltinimy <...>.* (11).

Neigiami jausmai. DidZioji dalis informanty nurodé, kad jausty ir neigiamus jausmus, t. y. padidéty
Juy baimes ir abejonés dél pirkimo, o ypac tada, jei tai biity jy pirmasis pirkimas. Taip pat atsirasty
nemalonus jausmas bei nepasitikéjimas jmone. Treciasis informantas net nurod¢, kad ,, <...> jmoneés,
kurios neatsakinéja savo vartotojams <...> néra vertos pasitikéjimo <...>.* (13).

Pamastymai apie tai, kas lemia jmonés atsako nepateikima. Natiralu, kad tyrimo dalyviai
pasvarste, kas galéjo lemti tokj elektroninés parduotuvés elgesi. Buvo galima iSgirsti, kad jmonei
., <...> pirkéjai <...> nelabai rapi <...> ." (11), kad ji ,,<..> pasikélus <...> prastai organizuota
<..>.“ (11) ar tiesiog ,, neturi laiko atsakyti <...>.* (15). Daliai informanty net pasirodé, kad jmonei

neriipi jos pacios reputacija (,, <...> atrodyty, kad nelabai jiems svarbu, kq kiti galvoja apie juos.*

(112)).

Kity pirkéjuy poveikis. Kai vartotojai nemato jmonés atsako, tada jie pasikliauja tik kity pirkéjy
patirtimi. Net penki informantai teigé, kad tokioje situacijoje atsizvelgty | matomus atsiliepimus (
., <...> lieki prie pirkéjo komentaro ir juo pasitiki. “ (16)).
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Salygos, kurios prisideda prie teigiamo poziiirio. Antrasis informantas (I12) atkreipé démesj dar |
tai, kad svarbu jvertinti, ar jmon¢ neatsako j visus, ar tik j dalj neigiamy atsiliepimy. Jei paprastai
imoné linkusi atsakyti, tada apie ja galima susidaryti geresne nuomone. Kiti dalyviai dar paminéjo
elektroninés parduotuvés zinomumo, populiarumo svarba: ,, <...> jei gerai Zinoma, populiari <...>
tada Siek tiek mazesné ta baimé, nes juk negali tokio kiekio Zmoniy apgauti. * (18).

Salygos, kurios prisideda prie neigiamo poziurio. Septintasis dalyvis (I7) priminé, kad vertinant
savo poziiir] apie jmone dar svarbu atsizvelgti i tai, kas yra tas , kitas pirkéjas®, kuris pateko i tokia
nemalonig situacijg ir nesulauké elektroninés parduotuvés atsako. Viskas stipriai keistysi, jei tai
sietysi su Seimos nariu: ,,Jei koks Seimos narys rasyty cia, tai asmeniskiau viskas bity <...>.* (I7).

Antroje tyrimo dalyje buvo toliau analizuojamas pasyvios strategijos atsako poveikis vartotojy
pozitriui. Tac¢iau §j kartg informantai turéjo jsivaizduoti, kad jie patys para$é neigiamg atsiliepima ir

nesulauké jmonés atsako. Visi pastebéjimai suskirstyti j tris kategorijas (zr. 19 lent.).

19 lentelé. Pasyvios strategijos atsako poveikis vartotojy pozitiriui, Kai jie patys raso neigiamus atsiliepimus
ir negauna jmoniy atsako (sudaryta darbo autorés pagal tyrimo rezultatus)

Tema Kategorijos | Subkategorijos Patvirtinantys teiginiai
Nepatinka, kad jmoné ,,Man labai nepatikty, kad man nieko neraso jie.“ (14); ,,<...> nepatinka, kai
; neraso nieko. “ (16); ,, Man nepatikty, kad jmoné nepateikia atsakymo. “ (111)
nieko neatsako
,, <...> neigiama nuomoné, nes jmoné neatsaké nieko <...>.“ (I1);
,,Susidaryciau labai neigiamg nuomone apie jmong <...>.“ (12); ,,<...> labai
o ) blogai galvociau apie jmone <...>.* (15); ,, Labai blogai galvociau apie
Neigiama nuomoné jmong <..>.“(16); ,,<...> labai bloga apie jmong <...>.*“ (17); ,, Susidaryciau
apie jmone labai neigiamq nuomong apie jmong <...>* (19); ,, <...> neigiamai vertinciau
Neigiama jmone <..>."“(111); ,,<...> neigiamai galvociau apie jmong <...>.“(112);
X ,, <...> neigiama nuomoné apie jmong <...>.“ (114); ,, <...> labai neigiamg
nuomone nuomoné <...>.“ (115)
Neigiama nuomoné ,, <...> blogai galvociau apie <...> apie prekes <...>.* (15); ,,Susidaryciau
. neigiamg nuomong apie prekes <...>.“ (16); ,,labai bloga apie <...> prekes
apie prekes <> (I7)
Pasyvios . . : - ; . .
trateqiios Neigiama nuomoneé ,, <...> blogai galvociau apie <...> apie personalg <...>.* (I5); ,,<..>
S g1) apie imonés galvociau, kas per Zmonés ten dirba <...>.* (112)
atsako dp bl o
poveikis arouotojus
vartotojy o ., <...> jau negaléciau pasitikéti jmone <...>.* (I11); ,,<...> daugiau
poiiﬁriui, Nepasmkejlmas nepasitikéciau parduotuve. “ (12); ,, Daugiau nepasitikéciau ja <...>.“(I4);
kai jie patys jmone ,,Daugiau nepasitikéciau tokia parduotuve <...>* (18); ,,<...> nepasitikeéciau
Ny <.>.5(19); ,, Nepatikimai atrodo <...>.* (113)
raso
neigiamus Nemalonus jausmas L, <> nemaﬁonusjausmas <..>. (qu)), ,, <...> labai nemalonu bity. “(18);
TP ,, <...> nemaloni situacija <...>."
atsiliepimus
ir negauna Neteisybés jausmas ,, <...> neteisybé tokia <...>."(17)
imoniy e — _—
tsak ,, <...> priezasciy jausciau nusivylimg <...>.* (11); ,,<...> jausciau
dtsako Nusivylimas nusivylimg <...>. " (14); ,,Visiskas nusivylimas firma <..>.“(I5); ,,<..>
Neigiami Jausciau <...> nusivylimg <...>." (16); ,, <...>nusivylimg <...>.“ (111)
jausmai : . ,, <...> jausciau didelj nepasitenkinimg <...>.* (13); ,,<..>
NepaSItenkmlmaS nepasitenkinimas. “* (115)
) <> pykti* (11); , <...> pykti <..>. (13); ,, <...> pyktis <...>." (I5);
PyktIS ., <...> jausciau pyktj <...>." (16); ,, <...> labai pyktis bity <...>.* (17);
., <...> pyktis <..>.“(18); , <..> pyktj. “ (19); ,, <...> pyktj dar <...>. " (111)
Stresas ., <..> stresas <...>.* (15)
Baimé dar kartg pirkti | - <...>jausciau <...> baime¢ <...> dar kartq pirkti <...>.* (I3)
Baimé dél biisimy . <....>'jausc“iau <...> baime dél busimy konflikty su jmone, laiko gaisimq dél
problemu teisybés. " (13)
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Esamy baimiy Jau ir taip sunku pasitikéti elektroninémis parduotuvémis, o kai dar tokia
patirtis, tai tik sustipréja baimeés <...>.* (14)

sustipréjimas
Apgaulés jausmas ,» <...> jausciausi apgauta <...>."(I4)
.. ,, <...> galvociau, kad pati esu kalta, kad nepasidoméjau labiau apie tq
Kalteés jausmas parduotuve <...>."(14)
i ., <...> negaléciau <...> biti lojalus <...>." (I1), ,,<...> negaléciau biiti
LOJaIumo lojali <...>.” (12); ,,<...> lojalumo tikrai nebity <...>."“(17), ,,<...> nebiiciau
sunaikinimas lojalus pirkéjas. “(19); ,, <...> negaléciau biiti lojalus <...>.*(110); ,, Sunku
bty su lojalumu <...>.“(113); ,,<...> lojalumo nebity <...>."(115)
Squgos, ,, <...> nebent véliau jie labai atsiprasyty ar nemokamai pakeisty preke.
kurios | (110)
. Pozitiris galéty biti
prisideda - o A
. teigiamas, jei jmoné
prie T .
S atsipraSyty ar suteikty
teiglamo . .
o . kity privalumy
pozitrio
apie jmong

Neigiama nuomoné. Kaip ir anks¢iau analizuotu pirmu atveju, taip ir Siuo galima pastebéti, kad
matydami jmonés nereagavimg, informantai neigiamai vertina tiek tokj elgesj, tiek pacig jmoneg, jos
prekes. Vienintelis skirtumas tik tas, kad net du dalyviai paminéjo neigiama poziiirj ir apie jmones
darbuotojus: ,, <...> galvociau, kas per Zmonés ten dirba <...>.* (112). Informantai puikiai supranta,
kad jmonés daZniausiai paskiria atsakingus darbuotojus, kurie turi prizitiréti komunikacijos sritj, o jei
Si sritis apleista, tada jie ima blogai vertinti personalo darbg.

Neigiami jausmai. Jdomu tai, kad vertindami pasyvios strategijos atsako poveikj pozitiriui i$
asmeninés perspektyvos, informantai iSreiSké daug daugiau neigiamy jausmy. Jie nurode, kad jausty
neteisybe, nusivylima, nepasitenkinima, apgaulés jausma, baime ar net pyktj. Taip pat negaléty buti
lojaliais. Penktojo informanto (I5) nuomone biity jauciamas ir stresas, nes reikty galvoti ,, <...> kg
dabar daryti, ar kreiptis j institucijas <...>.* (I5), jei jmoné nenori spresti problemy. Dar svarbu tai,
kad tyrimo metu iSryskéjo kaltés jausmas. Vieno informanto (I4) teigimu bty galima paciam jaustis
kaltam, nes nebuvo atlikti namy darbai, t. y. pries perkant prekes nesusipazinta su pacia elektronine

parduotuve (,, <...> galvociau, kad pati esu kalta, kad nepasidoméjau labiau apie tq parduotuve
<..>.“(14)).

Salygos, kurios prisideda prie teigiamo pozitirio apie jmong. Vieno informanto (I10) pastebéjimu
biity galima susidaryti teigiamg poZilirj apie jmong, jei ji atsipraSyty ar leisty nemokamai pakeisti
preke. Idomu tai, kad Sis tyrimo dalyvis iSkart suprato, kg tokioje situacijoje turéty daryti jmoné,
taciau tokie veiksmai priskiriami aktyviai (prisitaikymo) strategijai, kuri bus aptarta véliau.

Analizuojat pasyvios strategijos atsaka buvo svarbu iSsiaiskinti, koks tokio atsako poveikis galéty
biti ir vartotojy ketinimams. Zemiau lenteléje (zr. 20 lent.) pateikiami rezultatai parodo poveikj
ketinimams, kai vartotojai skaito kity pirkéjy neigiamus atsiliepimus ir mato nepateikta jmoniy
atsaka.

20 lentelé. Pasyvios strategijos atsako poveikis vartotojy ketinimams, kai jie skaito kity pirkéjy neigiamus
atsiliepimus ir mato nepateikta jmoniy atsaka (sudaryta darbo autorés pagal tyrimo rezultatus)

Tema Kategorijos | Subkategorijos Patvirtinantys teiginiai
Pasyvios Ketinimai ,, <...> ieskociau kity alternatyvy <..>.“ (I1); ,,<...> ieSkociau kity
strateg ijOS S Kity alternatyvy ar elektroniniy parduotuviy <...>.* (12); ,,<...> ieSkociau kity parduotuviy

K susietl su arduotuviu paieska <..>.“(13); ,, <...>ieSkociau kity parduotuviy <....>.* (14); ,,<..>
atsa 0 . pirkimu p up ieskociau alternatyvy <...>." (17); ,, <...> pasiziaréciau, kq siilo kitos
pOVEIkIS parduotuves <...>“ (18); ,, <...> geriau ieskoti kity parduotuviy <...>.“ (19);
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komunikacija

bendravimas su
jmone

vartotojy ,, <...> iesSkoCiau alternatyviy idéjy. “(110); ,,<...> ieskociau kity
ketinimams, ;(7Ic;-r5¢§uotuvi14 dar <..>." (111); ,, <...> apziuréti daugiau parduotuviy <...>.*
Kai jie
skaito kity ., <...> nenoréciau pirkti is jy <..>.“ (12); ,, <...> nenoréciau isbandyti
pirkéjy pirkimo <...>." (13); ,, Nenoréciau i§bandytipirkimo(<..).>. “(14); ,<.>
o . P noro pirkti jie tikrai nepadidina tokiu elgesiu <...>.*“(15); ,, <...> nelabai

HEI.g.IaIT.]US Atsisakymas pirkti noréciau isbandyti pirkti <...>.“ (16); ,, Nelabai noréciau pirkti <...>.* (I7);
atS|I|ep|mus ., <...> tikrai nebity noro pirkti <...>.* (18); ,, Nenoréciau pirkti <...>*
ir mato (110); ., Nenoras pirkti <...>.* (112); ,, Nenoras pirkti man. * (114)
Pepat_eikt% Neigiamos eWOM ., <...> jei biic¢iau kokiam forume, tai gal parasyciau, kad jmoné man atrodo
jmoniy L. kleidi nepatikima is to, kq skaiciau. “ (12)

Ketinimai Skieldimas
atsakg .

susleti su Asmeniskas ., <...> asmeniskai parasyciau parduotuvei <...>." (1)

Siekis daugiau
suzinoti apie jmong
(elektroning

,, <...> paklausinéciau savy Zmoniy, ar jiems cia teko kada pirkti ar ne.
(14); ,, <...> paskaityciau daugiau apie parduotuve <...>." (17); ,, <..>
pasiklausinéti Zmoniy <...>“ (19); ,, Visada galima paklausti kity <...>.*
(110)

Ketinimai parduotuve) i§

_su3|et| SU" pazjstamy

informacijos

paieéka Papi|d0m05 ., <...> dar pasiskaityciau apie tq parduotuve, kq kiti raso.* (13); ,, Skaityti..
informacijos apie skaityti reikia <...>.“ (15); ,, <...> paskaityciau kitus atsiliepimus <...>.*
imone (elektroning (16); ,, <...> paskaityciau, ar kiti irgi turi kazkq tokio papasakoti.“ (114)
parduotuve) paieska
Nenoras radyti ., <...> jei mano asmeniné patirtis biity gera <...> nerasyciau nieko blogo. "
neigiamus (12)
atsiliepimus, jei
asmening patirtis su

Salygos, jmone gera

kurios o I o - . PR

. . Rizikavimas p|r|(t|, ,,Nebent <...> tai labai populiari parduotuvé. Tada gal verta rizikuoti.

P”Sld.etll prie jei elektroniné (18); ,, <...> jei Zinoma, tai manau mano pirkimui jtakos turéty. “ (111)

monems .

fmon parduotuve yra

naudingy ..

. zimnoma

vartotojy

ketinimy Pirkimas, jei ,,Je_t' man ta parduotuvé sava, jei perku ten daznai, tai manau pirkciau ir
vartotojas gerai zino | ‘0t (113)
elektroning

parduotuve ir daznai
i§ jos perka

Ketinimai susieti su pirkimu. Didzioji dalis informanty teigé, kad neigiamai vertina tokj jmoniy
atsako nepateikima, todél nestebina ir tai, kad jie nenoréty iSbandyti pirkimo tokiose elektroninése
parduotuvése (,, <...> noro pirkti jie tikrai nepadidina tokiu elgesiu <...>.“(15)) bei esant poreikiui
bty linke ieskoti kity alternatyvy (,, <...> patinka apZiuréti daugiau parduotuviy, tai mielai daryciau
tq patj, jei pastebéciau tokiq situacijg. © (115)).

Ketinimai susieti su komunikacija. Antrojo informanto (I2) teigimu bty galima toliau skleisti
neigiamg elektroning komunikacijg pasitelkiant forumus ir pasakojant Kkitiems potencialiems
pirkéjams apie tai, kad jmoné atrodo nepatikima (,, <...> jei biuciau kokiam forume <...> parasyciau,
kad jmoné man atrodo nepatikima is to, kq skaiciau.” (12)). Jdomu tai, kad tokia mintis skleisti
neigiamg eWOM atsiranda net tada, kai informantas zino, kad remtysi ne savo asmenine, o kito
pirkéjo patirtimi. Tiesa, véliau interviu metu paaiskéjo, kad Sis dalyvis yra aktyvus jvairiy forumy
skaitytojas, o ypac ,,Vinted. Tad pateikdamas tokj pastebéjima apie ketinimus, jis galéjo i$ tikro
jvertinti savo potencialius veiksmus. O $tai pirmasis dalyvis (I1) nurodo, kad esant poreikiui pirkti
biity svarbiau asmeniskai susisiekti su parduotuve ir tiesiogiai issiaiskinti riipimus klausimus (,, <...>
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jei man tikrai <...> reikty kazkq is cia pirkti <...> tai tada <...> asmeniskai paraSyciau parduotuvei,
kada tiksliai atkeliaus preké ir su kuo man reikty kontaktuoti, jei kazkas netiks <...>.* (11)).

Ketinimai susieti su informacijos paieSka. Imonés nepateikdamos atsako skatina pacius pirkéjus
ieSkotis papildomos informacijos prie$ kazka i§ jy perkant. Tokia informacijos paieSka gali apimti
tiek pazjstamy (artimyjy) klausinéjimag apie parduotuve (,, Visada galima paklausti kity <...>.* (110)),
tiek kity pirkéjy atsiliepimy skaityma bei kitos informacijos paieska virtualioje erdvéje.

Salygos, kurios prisidéty prie imonéms naudingy vartotoju ketinimy. Vartotojy ketinimai jmonés
atzvilgiu galéty buti teigiami, jei jy turéta asmeniné patirtis su ja biity gera. Taip pat, jei jie daznai
pirkty i tos jmonés elektroninés parduotuvés (,,Jei man ta parduotuvé sava, jei perku ten daznai, tai
manau pirkciau ir toliau.* (113)) ar ji tiesiog bty gerai zinoma (,, Nebent <...> tai labai populiari
parduotuvé. Tada gal verta rizikuoti. “ (18)). Visos minétos salygos galéty teigiamai veikti vartotojy
ketinimus, taciau visi Sie informantai taip pat sutiko ir su tuo, kad imoniy atsako nepateikimas juos
veikia neigiamai.

Paskutinés lentelés (zr. 21 lent.) pagalba yra apZzvelgiami vartotojy ketinimai, kurie atsiranda tada,

kai jie patys raso neigiamus atsiliepimus ir negauna jmoniy atsako.

21 lentelé. Pasyvios strategijos atsako poveikis vartotojy ketinimams, kai jie patys raSo neigiamus
atsiliepimus ir negauna jmoniy atsako (sudaryta darbo autorés pagal tyrimo rezultatus)

Tema Kategorijos | Subkategorijos Patvirtinantys teiginiai
,, Nenoréciau pirkti <...> pakartotinai <...>." (I1), ,, Nenoréciau
pakartotinai pirkti <...>.*“ (12); ,, Daugiau nenoréciau pirkti
. .. <...>.“(13), ,, Pakartotinai nepirkciau <...>." (I4);
Nenoras pirkti pakartotinai / o . - . " _ e
,, <...>pakartotinai nenoréciau pirkti <...>.* (16); ,, Tikrai nenoréciau
pirkti <..>.“ (I7); ,, Nenoréciau pakartotinai pirkti <...>* (19);
o ,, Nebiity pakartotinio pirkimo <...>.* (112)
Ketinimai : — : -
susieti su ,, <...> kitq kartq ieskociau kity parduotuviy <..>.“ (11); ,,<...>
pirkim ieskociau kity pardavéjy <..>.“ (14); ,,<...> kitq kartq ieskociau kity
Irkimu : <...>.“(16); ,, leskociau kity viety apsipirkti.“ (19); ,, <...> ieSkociau
Ki Itern r o e k4 i dpsip i T
ty alte .atyVH ?k kity parduotuviy <...>“(110) ,,<...> ieSkociau kity parduotuviy
parduotuviy paieska <..>.“(I111); ,, <...> ieSkociau kity viety apsipirkti. “(13); ,,<...>
Pasyvios ieskociau kity alternatyvy. “ (114); ,, <...> kitq kartq ieskom kity
.. parduotuviy <...>.* (115)
strategijos
atsako Imonés vengimas ,, <..> Sitos bandyciau vengti <...>.*(16)
pOVEIkI.S . o ., <...> paraSyciau dar kazkur kokj neigiamgq atsiliepimg <...>.* (11);
Varj[o_tom Tolesnis neigiamos ,, <...> raSyciau toliau piktus komentarus tol, kol ta parduotuvé
) idim pastebés mane. 3 <...> kazkq paraSyciau negatyvaus <...>.
ketinimams e skleidimas bé “(12) kazk Syci “
kai jie patys (13)
raé_o . Ketinimai Neig iamos WOM ,, <...> papasakociau draugams ir Seimos nariams apie tokig situacijq
neiglamus susieti su Kleidi <..>.“(14); ,,<..> dar artimiausiems draugams pasakyciau <...>."
atsiliepimus ) .. skleidimas (17); ., <...> papasakociau jiems <...>* (19)
; komunikacija
Ir negauna noras ginti jmoné ,, <...> neginciau tos parduotuves interesy pries kitus nepatenkintus
enoras ginti jmonés
imoniy (elektroninés parduotuvés) pirkéjus <..>." (13); ,, <...> negaléciau niekada ginti tokios jmonés
atsako interesq prieé Kitus interesy pries kitus. “ (110);
nepatenkintus pirkéjus
Bandymas toliau susisiekti | . <..> toliau bandyciau susisiekti <...>." (I1)
su jmone
Ket_lﬂl_mal P b ek ., <...> bandyciau <...> kreiptis j vartotojy teises.“ (I11); ,, <...>
susieti su agalbos paleska kreiptis | institucijas <...>.* (15)
problemos . . P o
H . ., <...> bandyciau susisiekti su tuo kitu pirkéju, kur man parasé ir
Sprendlmu Bendradarbiavimas su paklausciau, ar ir jis tokiy problemy turi. Gal kazkq kartu galétume
kitais pirkéjais dél Sito padaryt <...> parasyciau j forumq ir paklausinéciau, ar yra
tokiy kaip as.* (18)
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Ketinimai susieti su pirkimu. Akivaizdu, kad pirkéjai negaudami jmoniy atsako, gali nebenoréti
pakartotinai pirkti (,,<...> kam kartoti tas pacias klaidas.* (112)). Svarbu ir tai, kad jmonés tokiu
budu gali ne tik lengvai paleisti savo pirkéjus, bet kartu ir ,atiduoti juos savo pagrindiniams
konkurentams. Sestasis informantas (I6) net nurodé, kad bandyty visais biidais vengti tokios
elektroninés parduotuvés ateityje.

Ketinimai susieti su komunikacija. Antroje tyrimo dalyje iSrySkéjo tai, kad informantai
jsivaizduodami save tokioje situacijoje yra linke dar labiau dalintis su kitais neigiama zinute, tiek
bendraujant akis j akj su savais zmonémis, tiek toliau rasant blogus atsiliepimus platesnei auditorijai
(,, <...> parasyciau dar kazkur kokj neigiamq atsiliepimg <...>.* (11)). Vienas i$§ informanty net
nurodé, kad tokiu biidu siekty atkreipti elektroninés parduotuvés démesj (,, <...> rasyciau toliau
piktus komentarus tol, kol ta parduotuveé pastebés mane. ““ (12)). Kokybinio tyrimo rezultatai atskleidé
ir tai, kad vartotojai nebuty linke ginti (advokatauti) jmonés interesy prie§ kitus nepatenkintus
pirkéjus. Pirkéjy - advokaty praradimas lemty tai, kad jmonés galimai likty vienos (be jokio
papildomo palaikymo) kovodamos su neigiamais atsiliepimais.

Ketinimai susieti su problemos sprendimu. Tyrimo dalyviai pasvarsté ir apie tai, kaip jie turéty
spresti problemas buidami tokioje padétyje. Galima matyti, kad informantai biity linke ieskoti
pagalbos (,, <...> bandyciau <...> kreiptis j vartotojy teises.” (11), ,,<...> kreiptis j institucijas
<...>.“(15)). Taip pat bandyty toliau susisiekti su jmone ir ieSkoti sprendimy bei net bendradarbiauti
su kitais nepatenkintais pirkéjais (,, <...> bandyciau susisiekti su tuo kitu pirkéju, kur man parase ir
paklausciau, ar ir jis tokiy problemy turi. Gal kazkq kartu galétume dél Sito padaryt <...> parasyciau

i forumq ir paklausinéciau, ar yra tokiy kaip as. “(18)). Akivaizdu, kad neturédami jmonés atsako,
dauguma vartotojy bty linke ieSkoti iSorinés pagalbos.

Apibendrinant galima teigti, kad jmoniy sgmoningai ar nesgmoningai taikomas pasyvios strategijos
atsakas neigiamai veikia vartotojy poziirj ir ketinimus tiek tada, kai Sie vartotojai patys raso
negatyvius atsiliepimus ir negauna jmoniy atsako, tiek tada, kai jie mato kitiems pirkéjams
nepateiktus atsakymus. Pusiau struktiiruoto interviu metu stipriai isryskejo tai, kad susidiire su
jmonés nereagavimu, vartotojai bity linke atsizvelgti j kity pirkéjy neigiamus atsiliepimus (kuriy
kaltinimy jmonés nepaneigé), atsisakyty pirkimo, ieskoty kity parduotuviy, toliau skleisty neigiamg
WOM ir eWOM bei jausty jvairius neigiamus jausmus, pavyzdziui, negaléjimq pasitikéti jmone,
neteisybés jausmq, nusivylimg, nepasitenkinimgq, pyktj, stresq, baime ir pan. Pastebéta, kad neigiamas
poveikis poZiiriui ir ketinimams tampa daug reikSmingesnis, kai vartotojai patys raso neigiamus
atsiliepimus ir nesulaukia jmonés atsako.

4.2.2. Gynybinés strategijos atsako poveikis vartotojuy poZituriui ir ketinimams

Pirmos dalies antros grupés klausimais buvo bandoma suprasti gynybinés strategijos atsako poveikj
vartotojy poziiiriui, kai jie skaito kity pirkéjy neigiamus atsiliepimus ir mato pateikta yjmoniy atsaka.
Buvo vertinamos Sios pagrindinés strategijos taktikos: kaltés neigimas ir ,, atpirkimo oZio ** paieska.

Gauti rezultatai leido i$skirti septynias kategorijas (zr. 22 lent.).

22 lentelé. Gynybinés strategijos atsako poveikis vartotojy pozitriui, kai jie skaito kity pirkéjy neigiamus
atsiliepimus ir mato jmoniy atsakg (sudaryta darbo autorés pagal tyrimo rezultatus)

Tema Kategorijos | Subkategorijos Patvirtinantys teiginiai
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Gynybingés
strategijos
atsako
poveikis
vartotojy
poziiiriui,
kai jie
skaito kity
pirkéjy
neigiamus
atsiliepimus
ir mato
jmoniy
atsaka

Nepatinka toks jmonés
atsakas

., <...> nepatinka toks atsakymas <...>.“ (11); ,, <...> nepatikty toks
atsakas <...>.“ (13); ,, <...> nepatikty toks atsakymas <...>.“ (14);
., <...> nepatinka. * (110); ,, <...> Nuomoné mano neigiama <...>.“
(112); ,, Vertinu blogai tokj atsakymg <...>.“ (115)

Neigiama o . ) ,, <...> susidaryciau neigiamgq nuomong apie jmone. “ (11); , <..>
nuomoneé Neigiama nuomon¢ apie susidaryciau prastg nuomoneg apie jmong <...>." (15); ,, Susidaryciau
paéiq im0n¢ neigiamq nuomong <...>."“ (16); ,, <...> nuomoné labiau neigiama apie
jmong <..>.“ (I8)
ISankstinis nusistatyrnas <> marno iSankstinis nusistatymas bity blogas apie jmong dar pries
pries jmone perkant is jy. “ (12)
f o B : ,, Patikty toks atsakymas. “ (19); ,, Viskas gerai su tokiu atsakymu. “
o Telgl,ama fiuomone apie (112); ,, Nieko nematau blogo <...> patikty toks atsakymas <...>.*
Teigiama imonés atsakg (113); ,, <..> teigiamas poziiris <...>.“ (114)
nuomone Teigiama nuomon¢ apie b <o> n?mm'onié apie jrrfon; <> teigiama. “ (19); ,, <...> teigiamg
jmone nuomoné apie jmong. Visai patikima. “ (113)
Neutrali Neutrali nuomon¢ apie . Neutrali nuomoné mano <...> apie jmong.* (I7)
nuomoné jmong
., <...> man buty baisu ja pasitiketi <...>.* (11); ,, <...> nebiity
Nepasitikéjimas jmone kazkokio didelio pasitikéjimo. *“ (12); ,, Sunku pasitikéti jmone <...>.*
(14)
Negeras jausmas ., <...> sukelia negerus jausmus. “(13)
Neigiami
. g . Baime pirkti ., <...> padidéty baimé pirkti <...>.* (13); ,, Baimés pirkti <...>.“(16);
Jausmai aime p . Baimé pirkti <..>. (110); ,, <...> baimé pirkti bty <...>." (114)
Nepasitenkinimas ,,Jausciau nepasitenkinimg <...>.* (110)
Lojalumo sunaikinimas " <....>jei' tai szt‘z‘; parduotuve, kurioje daznai perku <...> kristy ir
lojalumas <...>.* (11)
Sumazéjusi baimé dél S sz.dma.z“éw baimé dél pirkimo <...> “ (19); ,, <...> sumazéjusi
Teigiami pirkimo baimeé dél pirkimo. “ (112)
Jausmai Pasitikéjimas jmone, nes " <...>pasz:tf/'ceci.au jmf)fzs;t nes benf?rauja: atrasopif.”ke].'ui. .(!6);
.. e ., <...> galéciau ir pasitikéti <..>.* (112); ,,<...> Visai patikima <..>
Ji atraSo pirkéjui geriau nei jokio atsakymo, kaip buvo <...>.* (113)
L. ., <...> jauciasi kazkoks Saltumas ir nedraugiskumas <...>.* (11);
Imonés Saltumas, ., <..> taip Saltai <...>.“(12), ,,<...> tai kazkoks grubumas jauciasi.*
piktumas, nedraugi§kumas | (13); ., Neatrodo draugiskai <...>.* (14); ,,<..> néra draugiskas
ir grubumas bendravimas <...>.*“ (17); ,,<...> atrodo piktesnis <...>.“ (18); ,,<...>
néra draugiskas. “ (111)
Pamqstymai Nemokéj imas tinkamai ,, <...> taip su pirkéju bendrauti néra gerai, mandagu. “(12)
apie tai, kas | bendrauti su pirkéjais
pr!5|deda ,, <...> jmoné yra linkusi kazkiek atsiriboti nuo kaltés savo.“ (14);
prie . Atrodo, kad <...> ginasi ¢ia.“ (I5); ,,<...> kaltes permeta tickéjams ir
neigiamo Gynyba kurjeriy firmai <...>.* (16); ,,<...> toks labiau pasiteisinimas
poziirio Jjauciasi.“ (17); ,, <...> atrodo, kad jmoné visada gins savo pozicijq ir
nenorés isgirsti taves... “* (115)
Nenoras atsiprasyti . Atrodo, kad nelabai jie nori atsiprasyti <...>.* (I5)
,Aukos* vaidmuo ir ,, <...> jmoné ima tokiq aukos padétj <...> net tas silpnumas jmonés
silpnumas Jauciasi <...> silpna jmoné atrodo. “ (111)
Pamastymai Galvojimas, kad jmonei ., <...> svarbu jiems reputacija, atraso.* (16); ,, <...> jmoné gerbia
apie tai, kas | riipi jos reputacija, nes save <...>." (1)
prisideda atraSo pirkéjui
(prisidéty) . e o e «(IR)-
prie Nuomon¢ apie jmone bity | ~ <...> neatsiprasinéja.. nvms buty gerzau,v]ez tafp padarynf. (18);
teigiamo geresné, jei ji atsipradyty ,,Labai triiksta tokio nuosirdaus <...> ir Zmogisko atsiprasymo. “ (110)
poZitirio pIr

Neigiama nuomoné. Didzioji dalis informanty teigé, kad jiems nepatikty gynybinés strategijos
atsakas ir kad jie susidaryty neigiamg nuomong apie jmong. Antrojo informanto (12) teigimu net

., <...> iSankstinis nusistatymas biity blogas apie jmong¢ dar pries perkant is jy <...>.* (12).
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Neigiami jausmai. Akivaizdu, kad esant neigiamai nuomonei atsiranda ir neigiami jausmai. Tyrimo
dalyviai paminéjo, kad negaléty pasitikéti jmone (,, <...> jmoné neatsipraso, todél man biity baisu ja
pasitiketi. ““ (I1)), jausty baimg (,, <...> baimé pirkti biity, nes dabar atrodo, kad jmonés negali kaltinti
dél nieko <...>.* (114)), nepasitenkinimg ir nenoréty buti lojaliais (,, <...> jei tai biity parduotuveé,
kurioje daznai perku <...> kristy ir lojalumas <...>.* (11)). Svarbu tai, kad interviu metu buvo galima
pastebéti neigiamg daugumos dalyviy reakcijg j jmonés atsake panaudoty fraze: ,,negalite miisy
kaltinti . Vien jau ji stipriai prisidéjo prie neigiamo informanty pozitrio (,, Galéjo nenaudoti Zodzio
., kaltinti“, nes tai uzdeda tokj neigiamq atspalvj. Atsakymas atrodo piktesnis, nei turéty buti. “ (18)).

Pamastymai apie tai, kas prisideda prie neigiamo poziiirio. Dauguma informanty neigiamai
vertina tokio tipo atsakg, nes jiems pasirodé, kad jmoné atrodo $alta, pikta, nedraugiSka ir grubi. Taip
pat, kad nemoka tinkamai bendrauti su pirkéjais (,,<...> taip su pirkéju bendrauti néra gerai,
mandagu. “(12)), kad per daug teisinasi, ginasi (,,<...> linkusi kaZkiek atsiriboti nuo kaltés savo.
(14)) ir nenori atsipraSyti. Vienas i$ informanty net pastebéjo, kad jmoné taiko ,,aukos* vaidmen; ir
atrodo silpna (,, <...> jmoné ima tokig aukos padéti. Minimi kaltinimai, kad negalima jy kaltinti, kad
Cia tiekéjai.. kurjeriai dar <...> net tas silpnumas jmonés jauciasi <...>.* (111)).

Teigiama nuomoné. Ir nors dauguma informanty neigiamai vertino jiems pateikta gynybinés
strategijos atsako pavyzdj, taciau atsirado ir tokiy, kuriems jis leido susidaryti teigiamg nuomong.
Vienas i§ informanty teigé, kad ,, <...> viskas gerai ¢ia <...>.* (19), nes juk jmoné ,, <...> nepaliko
to zmogaus be atsakymo <....>. " (19). Galima pastebéti, kad tie informantai, kurie susidaré teigiama
pozitrj, daZniausiai vadovavosi prie§ tai buvusiu pavyzdziu, t. y. pasyvia strategija, kai néra jokio
jmongs atsako. Zinoma, negalima paneigti fakto, kad dalis dalyviy i3 tiesy jauté teigiama nuomong
apie atsaka ir jmong, nes ir mokslinéje literatiiroje pastebima, kad néra vieningos nuomonés d¢l Sios
strategijos poveikio (Chang, Tsai, Wong, Wang ir Cho, 2015; Park, Choi, 2022).

Teigiami jausmai. Pastebéta, kad Sios strategijos atsakas kartu gali suteikti ir teigiamus jausmus.
Dalis tyrimo dalyviy teigé, kad jiems sumaZzéty baimé pirkti ir (,, <...> sumazéty baimé dél pirkimo,
nes jmoné reaguoja..““ (19)) ir atsirasty pasitikéjimas jmone (,, <...> Visai patikima <...> geriau nei
(113)). Galime puikiai matyti, kad teigiama nuomon¢ ir jausmai

“«

jokio atsakymo, kaip buvo <...>.
tiesiogiai siejasi su jmongs reagavimu.

Pamastymai apie tai, kas prisideda (prisidétuy) prie teigiamo poziirio. Interviu metu dalyviy buvo
papraSyta drgsiai reikSti savo pastebéjimus, tod¢l sulaukta ir pamgstymy apie tai, kas tokioje
analizuojamoje situacijoje galéty prisidéti prie teigiamo jy pozitrio. Keliy dalyviy nuomone, jmoné
turéty atsiprasyti savo pirkéjy (,, <...> neatsiprasinéja.. nors biity geriau, jei taip padaryty.* (18),
., Labai tritksta tokio nuoSirdaus <...> ir Zzmogisko atsiprasymo. “ (110)), o ne tik perleisti savo kalte
kitiems (,, <...> kaltes permeta tickéjams ir kurjeriy firmai <...>.“(16)). Taip pat vienas informantas
pastebé¢jo, kad jmoné¢ gerbia save dél anksciau aptartos prieZasties, t. y. vien tik dél atsako pateikimo
(, <...> svarbu jiems reputacija, atraso. “(16), ,,<...> jmoné gerbia save <...>.* (111)).

Neutrali nuomoné. Septintasis informantas (17) negaléjo jvardinti, kokj poveikj jo pozitriui daro
toks atsakas, todeél jis pasiliko prie neutralios nuomonés apie jmong. Tai galéjo lemti toks Sio dalyvio
pastebéjimas: ,, Matosi, kad svarbu jiems reputacija, atraso. Bet néra draugiskas bendravimas cia, o
toks labiau pasiteisinimas jauciasi.  (17).
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Zemiau pateiktoje lenteléje (zr. 23 lent.) bus apzvelgiamas tos pacios strategijos poveikis pozZiiiriui,
taCiau §j kartg, tai apims tik ta poveikj, kuris atsiranda vartotojams patiems rasant neigiamus
atsiliepimus ir sulaukiant jmoniy atsako.

23 lentelé. Gynybinés strategijos atsako poveikis vartotojy pozitriui, kai jie patys raso neigiamus
atsiliepimus ir gauna jmoniy atsakg (sudaryta darbo autorés pagal tyrimo rezultatus)

Tema Kategorijos | Subkategorijos Patvirtinantys teiginiai
. . ) ,, <...> labai nepatikty <...>." (11); ,, <...> labai nepatinka. “ (12);
Nepatinka toks jmonés ,,Blogai ¢ia, nepatinka aisku. “ (13); ,,<...> man toks atsakymas néra
atsakas suprantamas <...>." (19); ,, Labai nepatikty <...>.* (110); ,, Nepatikty
man <..>.“ (115)
,, <...> susidaryciau neigiamq nuomone <...>.“ (I11); ,, <...> labai
prasta nuomoné apie parduotuve <...>. " (12); ,, Susidaryciau <...>
blogg nuomong <...>.* (13); ,, <...> neigiama nuomoné apie
Neigiama nuomoné apie parduotuve <..>.*“ (14); ,,<...> nuomoné apie parduotuve tikrai
imone. i0s reputaciia ir bloga. " (I5), ,,<...> nepatinka jmoné.* (16); ,, Bloga nuomoné apie
% O Q., Jos reputacijg jmone <...>.“ (I7); ,, Reputacija jau sugadinta. “ (17); ,,<...> nes
ivaizdj susigadina Ziauriai savo jvaizdj <...>.“ (19); ,, <...> susidaryciau blogq
.. nuomong apie jmong <...>.“ (110); ,,<...> labai neigiama nuomoné
Neigiama apie jmong <...>.“ (112); ,, <...> neigiama nuomoné apie juos <...>.“
nuomone (113); ,, Bloga nuomoné apie jmong <...>.* (114)
Neigiama nuomon¢ apie ., <...> bity labai bloga nuomoné apie jmonés viding kultiirg. “ (18)
jmonés viding kulttirg
., Susidaryciau <...> blogq nuomong apie <...> prekes.“ (13); ,, <...>
. ot neigiama nuomoné apie <...> prekes <...>.“(l4), ,,<...> didelés
Nelgl.a ma nuomone apie abejonés dél jmonés prekiy kokybes. “ (18); ,, <...> neigiama nuomoné
imongs prekes <...> apie prekes jy <...>.* (113); ,,<...> bloga apie prekes. (114);
., Susidaryciau neigiamg nuomong apie jmong <...>.“ (115)
Gynyb.i_nés Neigiama nuomone apie ,, <...> neigiama nuomoné apie <...> tq Zmogy, darbuotojq <...>.* (14)
I 1 . . .
strategijos jmonés darbuotojus
atsako
pOVEikiS ,, <...> nepasitikéciau <...>.* (11); ,,<...> nebuty jokio pasitikéjimo
vartotoi cpep s . jmone <..>.“ (12); ,, Imoné atrodo nepatikima <...>.“ (15); ,,<..>
Oiiﬁrijul% Nepasitikejimas jmone Jjokio pasitikéjimo <...>.“ (16); ,, <...> nepasitikéciau jmone <...>.*
p o ’ (112); ,, <...> néra pasitikéjimo <...>.“ (112)
kai jie patys
raso Pyktis ., <...> jausciau pyktj <...>.“ (12); ,, Pyktis tai tikrai <...>.“ (13);
. ., <..> pyktis. “(14), ,,<...> pyktis didelis. “(I1 1
neigiamus pyktis."(14) pyktis didelis."(I11)
atsiliepimus L Nusivylimas ,, Didelis nusivylimas <...>.“ (14); ,,<...> visiSkas nusivylimas. “ (16)
; Neigiami
Ir gauna . . R . . . . “
imoni jausmai Baimeé dél tolesnio ., <...> didelé baimé apimty i§ nezinojimo, kaip toliau bendraut. “ (12)
u . .
atsaka bendravimo su jmone
Svetimos gédos jausmas ., <...> svetimos gédos jausmas dél jy bendravimo tokio. * (113)
., <...> negaléciau biiti lojalus.” (I1); ,, <...> negaléciau biiti lojali
. o e s <..>.“(12); ,,<...> apie lojalumq negali biit kalbos <...>.* (16);
Lojalumo sunaikinimas ,,Negaléciau biti lojalus <...>.* (17); ,, Daugiau negaléciau biti lojali
<..>.“(18)
- P ,,Jau Zinai, kad turéjai blogq patirtj ir kad daugiau nenori kartoti.. "
Blogoji patirtis (110)
Nemokéjimas bendrauti su ,, <...> nemanau, kad taip rasyt dera jmonei, tiesiog atrodo, kad ne su
C e s kokia rimta jmone bendrauji, o su neiSprususiu zmogumi. * (12);
Pamastymai pirkéjais ,, Didelé nepagarba pirkéjui <...>.* (113)
apie tai, kas < > orub “(I5)- 5 P
e e ., <..> grubumas <...>." (I5); ,, Atsakymas atrodo ypac grubus <...>.
prisideda Grubumas (18)
pri.e . G b ., <...> pati kaltés pripazinti nenori.“ (18); ,, Jauciasi tokia ataka
nelglamo ynyba visiska pries pirkéjg. “ (110)
poZitirio
Isvadino melagiu <...> nes cia tai tikrai atrodo, kq jiems pasakysi..
tiesiog isvadins melagiu.” (12), ,, Toks visiskas kaltés permetimas man
Kaltinimai <...> Ir Kas dazniausiai iSvadina kita melagiu, tai tikétina, kad pats yra

melagis. “ (112); ,, Ar as turéciau pasijauti kaltas ir melagis dar? Nes
atrodo, kad jie to siekia. “ (113)
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Pamqstymai . . L. . ,, <...> jmoné turéjo parasyti, kad susisieks su manimi asmeniskai ir
apie tai Imone¢ turety susisiekti tada jau tyliai galima aiskintis viskq, jei ji jau turi tiek negatyvo man
o asmeniSkai su pirkéju ir tik | susakyti. “ (19
kaip turéty | Su pITke) k. (19)
. . | tada spresti problemas
elgtis jmoné

Pries analizuojant gautus tyrimo rezultatus, svarbu atkreipti démes;j j tai, kad dalyviai antroje tyrimo
dalyje analizavo grubesnj jmonés atsakg (zr.13 lent.), nei kad pirmoje dalyje. Todél akivaizdu, kad
poveikis pozitriui (véliau ir ketinimams) bus labiau neigiamas.

Neigiama nuomoné. Visi respondentai iSreiské neigiamg nuomone dél tokio tipo atsako (,, <...> toks
atsakymas néra suprantamas <...>.“ (19)). Taip pat susidaré neigiamg nuomon¢ apie jmong
(., Reputacija jau sugadinta. “(17)), jos prekes, vidine kultiirg (I8) bei darbuotoja, kuris pateiké atsaka
(I4). Daugelis jy jautési nustebe pamate tokj jmonés bendravima, o po interviu suzinoje, kad tai realus
vienos jmonés atsakymas, negaléjo tuo patikéti (,, Oho.. wow.. koks bendravimas jmonés. Netikéta
net, nes taip retas gali sau leisti bendrauti su pirkéju <...>.* (13)).

Neigiami jausmai. Interviu metu paminéti ir neigiami jausmai, tokie kaip nepasitikéjimas jmone,
pyktis, nusivylimas, svetimos gédos jausmas (nes ,, <...> bendravimas <...> Zemo lygio <...>.* (I5)).
Taip pat buvo iSreikSta baimé dél tolesnio bendravimo su jmone (,, <...> didelé baimé apimty is
nezinojimo, kaip toliau bendraut.* (12)) ir lojalumo sunaikinimas (,, <...> apie lojalumq negali biit
kalbos <...>.* (16)). Tyrimo eigoje pasidaré akivaizdu, kad biitent $is jmonés atsako pavyzdys sukélé
daugiausiai neigiamy emocijy ir dalyviy buvo vertinamas ypac blogai.

Pamastymai apie tai, kas prisideda prie neigiamo pozitrio. Buvo jdomu sulaukti ir pastebéjimy
apie tai, kas dalyviy nuomone prisideda prie jy neigiamo pozitrio apie analizuojamg elektronine
parduotuve. Labiausiai iSryskéjo Sie bruozai: jmonés nemokéjimas bendrauti su pirkéjais (), <...>
tiesiog atrodo, kad ne su kokia rimta jmone bendrauji, o su neiSprususiu Zmogumi. “ (12)), grubumas,
gynyba (,, <...> pati kaltés pripazinti nenori. “(18)). Vartotojus taip pat blogai nuteikia ir kaltinimai
(,, Toks visiskas kaltés permetimas man <...> Ir kas dazniausiai isvadina kita melagiu, tai tikétina,
kad pats yra melagis. “ (112), ,, Ar as turéciau pasijauti kaltas ir melagis dar? Nes atrodo, kad jie to
siekia. “ (113)). Vienas i§ informanty pamingjo ir blogaja patirtj, kuri buvo neigiama tiek apsiperkant,
tiek ir véliau bendraujant su jmone (,,Jau Zinai, kad turéjai blogq patirtj ir kad daugiau nenori
kartoti.. * (110)).

Pamastymai apie tai, kaip turéty elgtis jmoné. Vienas informantas atidZiai pazvelges  Sig situacija
teigé, kad elektroniné parduotuvé tokioje situacijoje turéty susisiekti asmeniskai su pirkéju ir tik tada
spresti problemas, nes ir paciai jmonei taip bty naudingiau. Taciau kartu $is tyrimo dalyvis dziaugési,
kad tokios jmonés pacios vieSai parodo savo nemokéjimg bendrauti ir leidzia kitiems potencialiems
pirkéjams pamatyti, kas gali laukti jy paciy (,, Mano nuomone cia jmoné turéjo parasyti, kad susisieks
su manimi asmeniskai ir tada jau tyliai galima aiskintis viskq <...> Bet a$ biidamas pirkéju, tai gal
visai patenkintas biciau, kad pasiviesino taip savo noru jie. (19)).

Kitos grupés klausimais buvo bandoma suprasti gynybinés strategijos atsako poveikj vartotojy
ketinimams, kai jie skaito kity pirkéjy neigiamus atsiliepimus ir mato jmoniy atsaka. Rezultatai
pateikiami lenteléje (zr. 24 lent.).

24 lentelé. Gynybinés strategijos atsako poveikis vartotojy ketinimams, kai jie skaito kity pirkéjy neigiamus
atsiliepimus ir mato jmoniy atsaka (sudaryta darbo autorés pagal tyrimo rezultatus)
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Tema Kategorijos Subkategorijos Patvirtinantys teiginiai
,, <...> tikrai nenoréciau pirkti <...>.* (11); ,, Nelabai noréciau ¢ia
pirki <..>.“ (I5); ,, <...> pirkimo tik, kad nenoréciau. “ (I7);
Nenoras pirkti ,, Nenoréciau pakartotinai pirkti <...>.* (17); ,,<...> nenoras pirkti. "
(18); ,,.Nenoréciau pirkti <...>.“ (110); ,, <...> pirkti nenoréciau.
(111)
., <..> alternatyvy <...>.* (12); ,,<...> kity parduotuviy paieska
. <..>.“(14); ,, <..> pasidairyciau j kitas parduotuves <...>.“ (I5);
Kity alternatyvy ar ,, <...> alternatyviy parduotuviy ieskojimas <...>.* (16); ,, <...>
parduotuviy paieska galima patikrinti alternatyvas. “ (19); ,, <...> ieskociau kity viety
.. <..>.“(110); ,, <...> konkurenty pasirinkimas <...>.“ (111); ,<..>
KEt_ml_mal pirkciau is kity. © (115)
susietl su ) . .
irkimu ,, <...> manau galvociau apie pirkimg <...>." (12); ,, Noréciau
Gynybinés P Noras pirkti isbandyti pirkimg <..>.“ (19); ,, <...> tinka pirkimas <...>.* (112);
strateg ijOS ,, Noréciau pirkti <..>.“ (113); ,,<...> pirkc¢iau. “ (114)
atsak_o ) Rizikavimas pirkti' jei ,, <...> jei Zinoma parduotuvé <...> pirkciau as <...>.“ (13);
poveikis elektroniné parduotuvé
vartotojy yra zinoma
ketinimams, ) . . o P
Kai jie Nerelkétq ieskoti klm ., <...> neieSkociau kity <...>.* (113)
skaito kity parduotuviy ar
pirkéjy alternatyvy
neiglamus Neigiamos WOM ., <..> jspéciau kitus <...> draugus <...>." (11)
atsiliepimus skleidimas
Ir mato - —
jmoniy Ketinimai Tolesnis neigiamos ,, <...> parasyciau daugiau atsiliepimy <...>."“(I7)
atsaka susieti su eWOM skleidimas
komunlkacua Noréjimas ginti imonés ., <...> jei kazkas kazkur rasyty, kad jiems irgi véluoja tos jmonés
. .y siuntos, tai as galéciau parasyti, kad véluoja, nes gal tas Sventinis
interesus prie§ lai o S ‘ s
; L aikotarpis ir pan. Tai tinka ir interesy gynimas pries kitus, jei as
nepatenkintus pirkéjus Zinau situacijg, jei jmoné parasé kazkur, kodél tai vyksta <...>.* (112)
Papildomaos informacijos ., <...> kq dauguma raso.“ (14); ,,<...> paskaityti ir kitus atsiliepimus
Ketinimai apie jmong (elektronine <> (1)
susieti su parduotuve) paieska
informacijos Siekis daugiau suzinoti ,, <...> reikty paklausti, ar pirko is jy kazkq ir kaip sekési. * (16)
paieska apie jmong (elektroning
parduotuve) i§ pazjstamy

Ketinimai susieti su pirkimu. DidzZioji dalis tyrimo respondenty teigé, kad pastebéje kitiems
pirkéjams pateikta gynybinés strategijos atsaka, jie nenoréty pirkti ir ieSkoty kity. Tyrimo metu buvo
lengva pastebeti, kad tokie neigiami ketinimai yra biidingi tiems informantams, kuriems pats atsakas
pasirodé nedraugiSkas ir per daug gynybinis, t. y. kai jmoné priskyré visas klaidas tiekéjams,
kurjeriams ir pan. Taciau atsirado ir tokiy informanty, kurie noréty iSbandyti pirkima tokioje
elektroningje parduotuvéje, nes jmonés atsakas jiems pasirodé tinkamas ( ,,<..> po to pirmo
pavyzdzio, kai neatrasé, tai cia jau gerokai geriau <...> jei prekes reikty, tai pirkciau. Nemanau, kad
atsizvelgciau | Sitq susirasinéjimg jy.* (114)). Taip pat prie ketinimo pirkti stipriai prisidéty ir
elektroninés parduotuvés zinomumas (,, <...> jei Zinoma parduotuvé <...> pirkciau as <...>. " (13)).

Ketinimai susieti su komunikacija. Mazesné dalis informanty iSreiské ketinimus susietus ir su
komunikacija, kurie apima tolesnés neigiamos WOM (paprastosios Zodinés komunikacijos) ir eWOM
skleidimg. Jdomu tai, kad vienas informantas nurodo ir norg ginti jmonés interesus prie§ kitus
nepatenkintus pirkéjus (,, <...> jei kazkas kazkur rasyty, kad jiems irgi véluoja tos jmonés siuntos, tai
as galéciau parasyti, kad véluoja, nes gal tas Sventinis laikotarpis <..> jei as Zinau situacijq, jei
jmoné parasé kazkur, kodél tai vyksta <...>.“(112)). Vadinasi, kad yra tokiy vartotojy, kurie buty
linke tapti ,,advokatais®, jei turéty reikiama informacijg apie tuo metu esamg jmonés padét] (ar
situacija, pavyzdziui, sunkumus su siuntomis Sventiniu laikotarpiu ir pan.).
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Ketinimai susieti su informacijos paieska. Kiti tyrimo dalyviai nurod¢, kad prie§ darydami skubotas
iSvadas apie savo biisimus ketinimus (pvz. norg ar nenorg pirkti), jie turéty paieSkoti papildomos
informacijos apie elektroning parduotuve. Buvo paminéti net keli informacijos paieSkos budai t. y.
esant tokioje situacijoje biity galima perskaityti daugiau atsiliepimy arba paklausti pazjstamy, ar jiems
teko pirkti 1§ dominancios parduotuvés. Tokiu biidu potencialus pirkéjas gali apsisaugoti nuo
nemaloniy situacijy arba kaip tik suzinoti, kad jo noras pirkti yra teisingas sprendimas.

Antros dalies metu su informantais buvo aptartas poveikis vartotojy ketinimams, kai jie patys raso

neigiamus atsiliepimus ir sulaukia gynybingés strategijos atsako (zr.25 lent.).

25 lentelé. Gynybinés strategijos atsako poveikis vartotojy ketinimams, kai jie patys raso neigiamus
atsiliepimus ir gauna jmoniy atsaka (sudaryta darbo autorés pagal tyrimo rezultatus)

Tema Kategorijos | Subkategorijos Patvirtinantys teiginiai
,, <...> tikrai nenoréciau daugiau nei pirkti is jy <..>.“ (11); ,,<..>
100 % manau nepirkfia)u <..>.“(12); ,, <...> nenoréciau pirkti( )
pakartotinai <...>." (13); ,, <...> gana biity pirkti i§ cia <...>." (14);
o Nenoras pirki pakartotinai ,,Jokio pakartotinio pirkimo <...>.* (16); ,, Nenoréciau pakartotinai
Ketinimai p p pirkti <..>.“(19); ,, Nepirkciau daugiau. “(110); ,, Nepirkciau daugiau
susieti su <...>.“(I111); ,, Nenoréciau isbandyti pakartotinio pirkimo. “ (112);
pirkimu ., Koks pirkimas gali bit is tokiy? Jokio <...>.“ (113); ,,<...> pirkti tai
G bin nenoréciau daugiau <...>.* (114)
ynybines
strategijos Kity alternatyvy ar ., <...> ieSkociau alternatyvy <...>.“ (13); ,, <...> kitq kartq ieskociau
atsako parduotuviy paieSka alternatyvy..” (14)
pOVGIkI.S Nenoras daugiau bendrauti | . <..> turét. bendraut.. jokio kontakto <...>.* (I11)
vartotojy su imone
ketinimams,
kai jie patys ., <...> tikrai kitiems papasakociau j kur patekau <...>." (11); ,,<..>
raso o Neigiamos eWOM kazkur kitur paraSyciau pikty komentary. ** (12); ,, <...> vie§ini tokius
. Ketinimai Kleidi pardavéjus <...> Pasidalinc¢iau ant sienos, tada forumai yra <...>.*
I’IEI.g.IaI’T.]US susieti su skieiaimas (15); ,, <...> paraSyciau kazkur apie viskq. “ (19); ,, <...> parasSyciau
atsiliepimus komunikacija straipsnj, nes dirbu Zurnalistikoje <...>.* (114)
;In%allLina Nenoras ginti jmonés ., <...> negaléciau ginti jokiy jos interesy. * (I3)
atsaqu (elektroninés parduotuveés)
interesy pries kitus
nepatenkintus pirkéjus
Ketinimai ., <...> reikia kreiptis j teises <...>.“ (15); ,, <...> reikty aiskintis
susieti su toliau situacijq, gal net kreiptis j kazkg <...>.* (16); ,,<...> kreiptis |
bl Pagalbos paieska vartotojy teises ir gal net j teismq <...>.* (18); ,, <...> sakyciau, kad
pro ZI:nOS Cia reikia kreiptis kaZkur auk$ciau ir aiSkintis situacijg <...>.“ (115)
sprendimu

Siuo atveju svarbu prisiminti, kad informantai antroje tyrimo dalyje analizavo grubesnj jmonés atsaka
(zr.13 lent.). Todél jy potencialiis ketinimai galéjo buti paveikti neigiamai.

Ketinimai susieti su pirkimu. Visi tyrimo dalyviai pasisaké neigiamai apie pateikto pavyzdzio
atsaka, todél naturaliai pasirinko teigti, kad nenoréty pirkti pakartotinai. Taip pat dalis jy ieSkoty kity
alternatyvy ar parduotuviy.

Ketinimai susieti su komunikacija. Vieni i§ nenaudingiausiy ketinimy jmonéms tokiose situacijose
biina susieti su komunikacija, nes dauguma potencialiy pirkéjy gali i§ anksto susidaryti neigiama
pozitrj. Biitent tokius ketinimus iSreiskeé ir $io tyrimo dalyviai. Daugumos jy teigimu reikty kuo toliau
paskleisti neigiamg eWOM (), <...> paraSyciau daugiau atsiliepimy <...> jei gali apsaugoti kitus, tai
apsaugai. “ (17)). Vienas informantas nurod¢, kad yra Zurnalistas ir galéty paraSyti net straipsnj (,,
<...> paraSyciau straipsnj, nes dirbu Zurnalistikoje <...>.* (114)). O $tai kitas dalyvis (13) pareiske,
kad negaléty ginti tokios jmonés interesy.
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Ketinimai susieti su problemos sprendimu. Interviu metu jautési, kad dalyviai stipriai galvojo, ka
daryty tokioje situacijoje ir kaip ieSkoty pagalbos. Dalis jy aiskino, kad kreiptysi net j vartotojy teises
(I5), teisma (I8), o negalédami tiksliai jvardinti nurodé, kad j tiesiog ,,kazkur auks¢iau* (I15). Prie
tokiy juy ketinimy prisideda tiek nemaloni apsipirkimo patirtis, tiek ir pacios jmonés bendravimas
(,,<...> kreiptis j auksciau ir aiskintis situacijq, nes nemanau, kad sita jmoné bus linkusi normaliai
bendrauti. “(115)).

Taigi, pastebima, kad elektroninés prekybos jmoniy taikomas gynybinés strategijos atsakas labiau
prisideda prie neigiamo poveikio vartotojams. Tai nutinka tiek tada, kai tie vartotojai patys raso
neigiamus atsiliepimus ir gauna jmoniy atsakq, ir tiek tada, kai mato kitiems pirkéjams pateiktus
atsakymus. Pats neigiamas poveikis apima vartotojy neigiamq poZiiri apie jmone, jos prekes,
darbuotojus. Taip pat nepasitikéjimq, baime, pykti, nenorq pirkti bei tolesnés neigiamos WOM ir
eWOM paskleidimg. Taciau Kartu empirinio tyrimo rezultatai parodeé ir tai, kad kartais Sios
strategijos atsakas gali teigiamai (arba neutraliai) paveikti vartotojus (pavyzdziui, gali paskatinti
juos pirkti, ginti elektroninés parduotuvés interesus ir pan.) ir daznai vien tik todél, kad jmoné yra
linkusi atsakyti pirkéjui ar kai jos gynybinis atsakas pateikiamas draugisku tonu. Tai tik patvirtina ir
mokslinéje literatiiroje pastebimg Vieningos autoriy nuomonés nebuvimq dél tokio tipo atsako ir jo
poveikio vartotojams

4.2.3. Aktyvios (prisitaikymo) strategijos atsako poveikis vartotojuy poziiiriui ir ketinimams

Analizuojant moksling literatiirg galima pastebéti, kad aktyvi (prisitaikymo) strategija yra i$ visy kity
labiausiai aptariama ir ypa¢ rekomenduotina jmonéms. Todél empirinio tyrimo metu jai buvo
skiriama daugiausiai démesio. Visi tyrimo dalyviai analizavo net $esis aktyvios (prisitaikymo)
strategijos atsako pavyzdzius, kurie apémé skirtingas taktikas, t. y. atsiprasymgq, paaiskinimq, jmonés
pasizadéjimgq istaisyti klaidas bei Zalos kompensavimg.

Svarbu atkreipti démesj | tai, kad visy taktiky poveikis vartotojy poZiiiriui ir ketinimams atsispindi
bendrose lentelése.

Pirmosios tyrimo dalies klausimais buvo siekiama suprasti aktyvios (prisitaikymo) strategijos atsako
poveikj vartotojy pozitiriui, kai jie skaito kity pirkéjy neigiamus atsiliepimus ir mato pateiktg jmoniy
atsaka (zr. 26 lent.).

26 lentelé. Aktyvios (prisitaikymo) strategijos atsako poveikis vartotojy poZzitriui, kai jie skaito kity pirkéjy
neigiamus atsiliepimus ir mato jmoniy atsakg (sudaryta darbo autorés pagal tyrimo rezultatus)

Tema Kategorijos Subkategorijos Patvirtinantys teiginiai

., <...> tikrai gerai galvoty apie parduotuve <...> ir jos reputacijgq
Aktyvios <..>.“(11); ,, <..> susidaryciau visai gerq poZiirj apie jmong.
(prisitaikymo) o o (12); ,, <...> nuomoné visiskai teigiama apie jmone. “ (13); ,, <...>

L. Teigiama nuomon¢ apie pakankamai gerg poziiirj apie jmone. * (I14); ,,<...> susidaryciau

strategijos i imong ir jos reputacija gerq nuomong apie jmone. “* (15); ,, <...> susidaryciau teigiamq
atsako Te'glama nuomong apie jmong <...>." (19); ,, Nuomoné gera apie jmong
poveikis nuomoné <..>.“(113); ,, Nuomoné labiau teigiama, nei neigiama apie

jmone. “ (114)

vartotojy
pozitiriui, kai
jie skaito kity

,, <...> patikty atsakymas toks <...>.* (11); ,, patikty toks

Patikty toks jmonés bendravimas <...>.* (12); ,, <...> patikty toks atsakymas <...>.“

pirkéjy atsakas (15); ,, <...> visai patikty <...>.“ (17)
neigiamus H : ~ : ,, <...> nuomoné néra nei teigiama, nei néra neigiama dél jmonés
atsiliepimus ir Neutrali Neutrali nuomoné apie atsakymo <...>.* (16); ,, <...> nei labai patinka, nei labai

huomone Imongs atsaka nepatinka toks atsakymas..“ (111)
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mato jmoniy
atsaka

Pasitikéjimas jmone
(elektronine parduotuve)

., <...> pasitikéjimas <...>.* (I1); ,,<...> visai pasitikéciau Sia
parduotuve <..>.* (12); ,,<...> didesnis pasitikéjimas jmone
<..>.“(15); ,, <...> galéciau pasitikeéti Sia jmone. * (16); ,, <...>
galéciau pasitikeéti jmone <...>." (18); ,, <...> pasitikéciau
parduotuve, visai profesionaliai atrodo <...>.* (110)

Teigiami s . ,, <...> tinka empatija, nes tu supranti, kad jmoné tikrai nenoréjo,
jausmai Empatija jmonei kad taip nutikty <...>.* (16)
. ., <..> lojalumas <...>.* (11); ,,<...> gal to lojalumo biity
LOJaIumas daugiau. " (19)
Sumazéjusi baimé dél ., <...> baimé pirkti biity mazesné <...>..“ (11); ,,<...> jausciau
pirkimo sumazéjusiq baime dél pirkimo.* (12)
Neigiami ey » <> baimés pirki <..>." (14)
elgian Padidéjusi baimé pirkti
Jausmai
. “ ,, <...> nuomoné apie jmong biity gera, kad atrasé <...>." (18);
Imone atraso ,,<...> patinka, kad atraso <...>.* (111)
., <...> susidaryciau teigiamg nuomone, nes yra atsiprasymas
<..>.“(11); ,,<...> atsipraso ir panaSiai. Manau patikty man toks
atsakymas <...>.* (12); ,, Atsaké labai graZiai, nes atsiprasée
moné atsipras <...>.“(13); ,, Patinka, kad atsipraso <...>." (14); ,,<...> gerai,
Imone atsipraso kad jmoné iesko biidy susitaikyti su pirkéju. “ (19); ,, <...> patinka
toks atsakymas <...> atsipraso <...>.“ (110); ,, <...> patinka <...>
kad atsipraso. “ (111); ,, <...> pakankamai gera, nes atsiprase
<..>.“(I13)
. ,, <...> draugiskiau viskas <...>.*“ (11); ,,<...> komentaras gana
Imonés atsakas atrodo draugiskas atrodo <...>.“ (I2); ,,<..>mandagus<...>." (I6);
draugiskas, mandagus ., <...> draugiskas atsakymas <...>.* (18); ,,<...> atsakymas su
mandagumu <...>.* (115)
Imoné nurodo, kada ketina | Patinka <..>kada ketina grqzinti pinigus.* (14)
grazinti pinigus
jmoné zada iStaisyti ., <...> gerai vertinu, kad <...> Zada iStaisyt klaidas.* (11); ,, <...>
klaidas, tobuléti sako, kad pasitaisys jie. “(I8)
,, <...> susidaryciau teigiamg nuomone, nes <...> patikslina tam
Imoné paaiSkina situacija pirkéjui, kada perves jam tuos pinigus.* (11); ,,<...> informacijos
papildymas prisideda prie mano geresnés nuomonés. * (13)

) ., <...> jie siitlo ne tik grgzinti zmogui pinigus, bet ir taip pat
Pamastymai dovanoja kuponq. Grazus Zingsnis tikrai.” (11); ,, Patinka man tas
apie tai, kas 10 eury kuponas <...>.“ (12); ,, Teisingai dél kupono, labai grazus
prisideda prie Jmoné kompensuoja Zalg atsiprasymas gaunasi. “ (13); ,,<...> kuponas pagerina situacijq
teigiam ar suteikia kit papildom man. “ (14); ,, Viskq keicia <...>.*“ (15); ,,<...> apie kuponus <...>

€ g'a ] 0 4 pap u man patikty <...> patinka, kad jie renkasi tokiu biidu atsiprasyti
poziiirio naudy (dovany) <..>."(18); ,,<....> apie dovang <...> tikrai gerai nuteikia

<..>.“(19); ,,<...> prisideda dovana. Tai patikty <...>.“ (113);
,, <...> dovanos paminéjimas, bet tai tik suteikia tokj pozityvesnj
poziarj <..>.* (115)

Imoné pripaZjsta savo
klaidas

,, Patinka, kad Zino, kad padaré klaidy <...>.* (I7)

Imoné néra problematiska

,, <...> néra problematiska, kai reikia aiskintis padeétj su
pirkéjais.” (13)

Imoné pamini savo
tarptautinius partnerius

,, <..> paminéjo tuos tarptautinius partnerius, tai kazkoks didesnis
pasitikéjimas atsiranda ir kad tokia rimtesné jmoné <...> jei
imoné turi daug uzsienio partneriy, tai ji atrodo rimtesné <...>."

(12)

Atrodo, kad jmoné gerbia
save

., <...> susidaro jspidis, kad jmoné gerbia save.* (14)

Atrodo, kad jmoné
supranta bendravimo su
pirkéjais svarba

,, <...> supranta bendravimo su pirkéju svarbg <...>.“ (15)

Pozitris galéty buti
teigiamas, jei jmoné
dovanodama dovanas, tai
daryty nuoSirdziai

,, <...> dovanas. Gera nuomoné apie jmone, jei ji tai daro
nuosirdziai, o ne norédama paslépti kazkokias vidines jmonés
problemas. “ (111); ,, <...> dabar tas Zmogus, jei norés pasinaudoti
10 eury kuponu, tai turés pirkti vél, o gal geriau biity, kad tikrai
padovanoty kazkg.. kad biity tikras atsiprasymas. “ (112)
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Pozitiris galéty biiti ., <...> svarbu, kad greitai jie atrasyty taip, nes jei tik po kurio
teigiamas, jei jmoné greitai Zqzk.o, tai mazai nau'dosf...>. dabar at}"odou<...> kad viskas labai
létai vyksta, tai tas jau Siek tiek neramina. * (12)

reaguoty
., <...> biity gerai zZinoti, kokios tos nenumatytos priezastys buvo,
nes dabar gal man <...> pirkéjui biity Sioks toks nepasitikéjimas
jmone..“ (11); ,, Nepatinka, kad nenurodeé, kokios yra nenumatytos
. priezastys <...>." (13); ,, Man norisi aiskumo dél kokiy priezasciy
Imoné¢ atsakydama <..>.“(14); ,, <....> jmoné tiksliai nenurodo priezasciy ir tik raso,
vartotojui nepateikia kad jos nenumatytos buvo. Man patikty zinoti daugiau. “ (19);
konkreéiq faktq ,, <...> néra gerai, kad nenurodo priezasciy <...> dabar <...>
pirkéjas nezino, kas nutiko, nei mes kiti, kurie is jy dar net
nepirkom. “ (110); ,, Nepatinka, kad nenurodé priezasciy <...>.*
(111); ,, <...> manau, kad jmoné turéty aiskiai pasakyti, kas nutiko
<..>.“(114)
T ,, <...> yra ta pirkimo rizika, nes juk negali nepastebéti Zmoniy
Jauciasi baime¢ ir pirkimo komentary. “ (11); ,, <...> Zmogaus atsiliepimas daro didesnj
rizika dél kity pirkéjy poveikj ir aiSku svarbus ir jy kiekis. “ (I7); ,, <...> baimé pirkti gali
komentarq biiti, nes atsiliepimas blogas <...>.* (18); ,,<...> labiau
Pamqstymai pastebéciau pirkéjo atsiliepimg <...>.“ (112)
apie tai, kas Jei imoné nevykdo savo ., <...> pazadéti yra gerai, kad istaisys klaidas, kad jy neketina
prisideda prie sadaii kartoti <...> bet.. jei kiti atsiliepimai... naujesni <...> biity tokie
neigiamo pasizadejimy pat blogi, tai pasitikéjimo nebiity. “ (15)
pozitirio Jei jmonés atsakas atrodo ,,<...> atrodo Sabloninis, néra tikrumo cia <...>." (16)
SabloniSkas
Jei jmoné sveikindamasi ,,<...> visada pastebiu, kai kaZkas raso ,,Sveiki** <...> kq tu Zinai,
vartoja 7odj ,,Sveiki® ar tas Zmogus sveikas.** (17)
Atrodo, kad jmoné vie$ai ., <...> atrodo, kad jmonés dovanomis bando maskuotis <...>

dovanodama dovanas nori galéty atrodyti, kad nori pasirodyti, kokie jie geri. “ (110)
tik pasirodyti

., <...> kazkiek atsimeta nuo kaltés savo. Mes negalime nieko
kontroliuoti ir palikite mus ramybéje.. toks jausmas. Nelabai man
Atrodo, kad jmoné vengia | toks atsakymas, nes atrodo, kad jie nelabai jégos turi pries tai, kas
kaltés ir atsakomybés vyksta su jy verslu.. “(114); ,, Nepatinka, nes kalba apie kontrolés
neturéjimq. Tai kas tada turi atsakyti ir kontroliuoti <...>
Nepatinka ty kalty ieskojimas nuolatinis. “ (115)

Teigiama nuomoné. Didzioji dalis informanty, susidiirg su aktyvios (prisitaikymo) strategijos atsaku
teigé, kad teigiamai vertinty tiek tokj jmonés bendravimg (,,Atsaké labai graziai, nes atsiprasé ir
nurodeé, kada perves pinigus. “ (13)), tiek pacig jmong (,, Man atrodyty, kad jmoné tikrai supranta
bendravimo su pirkéju svarbq ir kad reikia atsiprasyti <...>* (15)).

Teigiami jausmai. Tyrimo dalyviai panaSiai vertino ir jausmus. Jie nurodé¢, kad galéty pasitikéti
jmone, jausty empatijg (,, <...> nes tu supranti, kad jmoné tikrai nenoréjo, kad taip nutikty <...>.*
(16)) ir sumazéjusia baime pirkti.

Pamgastymai apie tai, kas prisideda prie teigiamo poziiirio. Interviu metu iSryskéjo ir tai, kas
prisideda (arba galéty prisidéti) prie informanty teigiamo pozitirio apie jmong ir jos atsaka. Pastebéta,
kad labiausiai poziiir] teigiamai paveikty tie atsako bruozai, kurie nebuvo budingi anks¢iau aptartoms
strategijoms, t. y. atsipraSymas, draugiSkumas, mandagumas, situacijos paaiskinimas, pasizadéjimas
iStaisyti klaidas, tobuléjimas ir kompensacija (,, Teisingai dél kupono, labai grazus atsiprasymas
gaunasi. “(13)) ir klaidy pripazinimas (,, Patinka, kad Zino, kad padaré klaidy <...>.” (17)). Tyrimo
metu iSryskeéjo ir pacio atsako svarba bei greitas jo pateikimas (,, <...> svarbu, kad greitai jie atrasyty
taip, nes jei tik po kurio laiko, tai mazai naudos <...>.* (12)). Informantams taip pat patiko idéja apie
imoniy Zadamas dovanas (,, <...> dovanos paminéjimas <...> suteikia tokj pozityvesnj pozZiirj <...>. "
(115)), taciau pagal juos labai svarbu, kad Sis veiksmas bty nuosirdus (,, Gera nuomoné apie jmone,
jei ji tai daro nuosirdziai, o nenorédama paslépti kaZkokias vidines jmonés problemas. (111)).

Vienas dalyvis net paminéjo, kad dovana neturéty versti nukentéjusio zmogaus toliau pirkti toje pat
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elektroningje parduotuvéje (,, <...> dabar tas Zmogus, jei norés pasinaudoti 10 eury kuponu, tai turés
pirkti vél, o gal geriau bity, kad tikrai padovanoty kazkq.. kad bity tikras atsiprasymas.* (112)).
Pastebima, kad aktyvus jmonés jsitraukimas j bendravimg su pirkéjais yra bitinas.

Neutrali nuomoné. Vos Keli informantai nurodé, kad jausty neutralia nuomong dél tokio jmonés
atsako (,, <...> nuomoné néra nei teigiama, nei néra neigiama <...>." (16)). Taciau tyrimo eigoje
buvo akivaizdu, kad $ie dalyviai labiau teigiamai vertina aktyvig (prisitaikymo) strategija.

«

Neigiami jausmai. Vienas informantas (14) nurodé¢, kad jausty baime pirkti. Pagrindiné prieZastis —
jmongés nesugebéjimas kitam pirkéjui paaiSkinti, kokios priezastys léme jo prekiy vélavima: ,, Man
vis dar biity baimés pirki, jei neZinau, kokios priezastys buvo <...>.* (14). Tyrimo metu informantai
aiskiai nurod¢, kad imonés turéty paaiskinti dél kokiy priezasciy, jiems kazkas nesigauna (ar nesigavo
praeityje) ir taip mazinti vartotojy nerimavimg ar abejones (,,<....> jmoné tiksliai nenurodo
priezasciy ir tik raso, kad jos nenumatytos buvo. Man patikty Zinoti daugiau.* (19), ,,<...> dabar
<...> pirkéjas nezino, kas nutiko, nei mes kiti, kurie is jy dar net nepirkom. ““ (110)).

Pamastymai apie tai, kas prisideda prie neigiamo poZitrio. Ir nors didzioji dalis informanty
teigiamai vertino aktyvios (prisitaikymo) strategijos atsaka, ta¢iau interviu metu isryskéjo ir tie Sio
atsako pavyzdziy bruozai, kurie nepatinka (ar nepatikty). Kaip ir ankséiau buvo minéta, dauguma
tyrimo dalyviy neigiamai vertina tai, kad jmoné atsakydama vartotojui nepateikia visy fakty ir taip
ver€ia potencialius pirkéjus spélioti, kokios priezastys 1émé nemalonig kito vartotojo apsipirkimo
patirtj. Taip pat iSskirta, kad poziliris biity neigiamas, jei jmoné nevykdyty savo pasizadéjimy,
pavyzdziui, pazado iStaisyti ir nekartoti tokiy pat klaidy ateityje (,,<...> paZadeéti yra gerai, kad
iStaisys klaidas, kad jy neketina kartoti <...> bet.. jei kiti atsiliepimai... naujesni <...> biity tokie pat
blogi, tai pasitikéjimo nebity. “ (15)). Informantai paminégjo, kad biity blogai, jei kartu jmoné vengty
savo atsakomybés ir jei i§ dalies taikyty gynybinés strategijos atsako bruozus (,, <...> atrodo, kad jie
nelabai jégos turi pries tai, kas vyksta su jy verslu.. “(114), ,, Nepatinka <...> kalba apie kontrolés
neturéjimg <...> ty kalty ieskojimas nuolatinis. “(115)). Interviu dalyviams nepatiko dar tai, kad
imon¢ sveikindamasi vartoja zodj ,,Sveiki (nes tokiu biidu galima jZeisti vartotoja, jei paaiskety, kad
Jis turi sveikatos problemy), kad atsakas atrodo per daug SabloniSkas (jei jis Saltas ir pateiktas pagal
visas taisykles (vienodg $ablong)) ir jauciasi nenuoSirdumas dél dovany (,, <...> atrodo, kad jmonés
dovanomis bando maskuotis <...> galéty atrodyti, kad nori pasirodyti, kokie jie geri. “(110))). Gaila,
bet dauguma vartotojy nepaisyty, koks yra jmonés atsakas ir vis tiek labiau atsizvelgty j kity pirkéjy
atsiliepimus (,, <...> Zmogaus atsiliepimas daro didesnj poveikj ir aisku svarbus ir jy kiekis.* (17),
., <...> labiau pastebéciau pirkéjo atsiliepimg <...>." (112)).

Kitoje lentel¢je (Zr. 27 lent.) yra apzZvelgiama, kaip aktyvios (prisitaikymo) strategijos atsakas veikty
vartotojy pozilrj, jei §] karta jie patys raSyty neigiamus atsiliepimus ir sulaukty elektroninés
parduotuves atsako.

27 lentelé. Aktyvios (prisitaikymo) strategijos atsako poveikis vartotojy pozitriui, kai jie patys raso
neigiamus atsiliepimus ir gauna jmoniy atsaka (sudaryta darbo autorés pagal tyrimo rezultatus)

Tema Kategorijos | Subkategorijos Patvirtinantys teiginiai

AktyVi 0s o . . . ., <...> susidaryciau pakankamai gerq nuomong apie jmong <...>."“
A Teigiama Teigiama nuomon¢ apie (12); ,, Susidaryciau teigiamg nuomong apie jmong. * (12); ,,<...>

(pnanl_kymo) nuomoné pacig jmong teigiama nuomoné apie jmong <...>." (13); ,, <...> gera apie tq

strategijos jmone <...>.* (17); ,, Apie jmone galvoju gerai. (113)
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atsako
poveikis
vartotojy
pozitiriui, kai
jie patys raso
neigiamus
atsiliepimus ir
gauna jmoniy
atsakg

Teigiama nuomoné apie
jmonés (elektroninés
parduotuvés) prekes

., <...> susidaryciau teigiamg nuomone apie <...> prekes, nes juk
tiesiog gal naudojau netinkamq preke <...>.* (11); ,, <...> nuomoné
apie <...> prekes gera. Tik kitq kartq reikty pirkti kitas priemones.

(I7)

Teigiama nuomoné apie
jmonés atsaka

,, <...> man patikty toks atsakas.* (12)

., Nuomoné jokia, nieko blogo, nei nieko gero negaliu pasakyti.

Neutrali Neutrali nuomon¢ apie (13)
nuomong¢ jmonés atsaka
e . ,, <...> didesnj pasitikéjimq jmone <...>.* (11); ,, <...> Pasitikéciau
Pasitikéjimas jmone imone <...>.* (112)
Sumazéjusi baimé dél ., <...> sumazéty baimé pirkti kitq kartq <...>." (11)
I irkimo
Teigiami P
jausmai Em patija imonei ., <...>visi klaidy padarom, tai toks geresnis jmonés supratimas
. <..>.“(I11); ,,<...> nuomoné bity jau atlaidesné apie jmone.. "
(atlaidumas)
(113)
L. et e ,, <...> lojalus galéciau biiti, nes atrodyty, kad galiu klaust <...>."
Galéjimas bti lojaliu (12); ,,<...> toliau galéciau biti lojali, jei tokia buvau iki tol. * (15)
,, <...> jmoné linkusi atsakyt man." (I1); ,, Patinka, kad <...>
Imoné atraso reaguoja j tavo komentarg. " (110)
., <...> gerai, pinigai yra, atsiprase.. (11); ,, Atsiprasé ir atrodo,
Imong¢ atsipraso kad nuosirdziai. “ (12); ,,<...> atsipraso, o tai suteikia pasitikéjimo
<..>.“(112)
., <..> draugiSkesnis tonas jauciasi <...> matosi zmogiskumas
<..>.“(11); ,,<..> draugiskai atsako <...>.* (I2), ,,NuoSirdZiai
. » raso <..>.“ (14); ,, <...> nuosirdziai atrodo <...>.* (15);
Imones atsakas drauglskas, . Sypsenélé, grazios dienos ir tai jau leidZia pajausti draugiskumg
imogigkas’ nuosirdus jmonés <...> jmoné draugiska ir norinti bendrauti.“ (17); ,, Jauciasi
draugiskumas ir Siluma <...>.* (18); ,, DraugiSkai bendrauja, tai ir
as§ basiu draugiskas <...>.“ (19); ,, Vienas i$ draugiskesniy <...>."
(110); ,,Jauciasi kazkoks géris, taika, kai skaitai.“ (115)
,, <...> tas jmonés atstovas prisistato vardu <...> sukuria tokj
Tmonés atstovas prisistato artimesnj ry$j <...>." (11); ,, Grazu, kad prisistato vardu, nes tarsi
d p galétum kreiptis jmone, kad <...> pakalbéti su tuo ir tuo, nes jis
varau aiskinosi mano turimq problemq <...>.* (18); ,,<...> vardg, kas
manau prideda tik geresniy minciy apie jmong <...>.* (19)
Pamastymai | Imoné savo atsakyme L, <i> §)‘/psenélé <...> lengviau suprasti, kokia emocija su tavimi
apie tai, kas | naudoja Sypsenéles bendrauja. " (19)
pr!5|deda Imoné kreipiasi j pirkéja Grazu, kad kreipiasi vardu <...>." (12); ,, Patinka, kad kreipiasi
prie vardu vardu <....>.“ (110)
teigiamo
pozitirio Imoné 7ada iStaisyti klaidas | . <...> graZu, kad nurodo, kad novi iStaisyti klaidas.* (12)

Imonés atsakas atrodo
originalus, meniskas

,, <...> atsakymas atrodo originalesnis <...> Patinka nuotrauka,
nes ji tarsi sukuria atitinkamq nuotaikq. Zaluma.. ramuma. * (16);
., <...> toks meniskumas <...>.* (18)

Imoné kompensuoja zalg ar
suteikia kity papildomy
naudy (dovany)

,, <...> patinka, kad ketina jdéti méginius.* (12); ,, <...>geresné, jei
pasakyty, kad jdés dovany <...>.*“ (14)

Imoné palinki grazios
dienos

,, Gytis palinkéjo grazios dienos <...> poziiri atitinkamai paveikty
<...> Teigiamai. " (14); ,,<...> patinka, kad pagaliau kaZkas
palinkéjo grazios dienos <...>." (I114)

Imoné vartoja lengvai
suprantamus zZodZzius

,, <...> paprasta kalba paaiskinta. *“ (16)

Imonés atsakymas suteikia
papildomy Ziniy

., <...> gerai biity <...> pasijausciau toks apmokytas ar apsviestas
apie jy produkcijq. “ (19); ,, <...> patinka, kai konkreciai pasako, kq
daryti, kai kazkas neveikia <...>.* (110)

Atrodo, kad jmonei riipi
pirkéjai

., <...> jmonei tikrai svarbu, kad pirkéjas biity patenkintas ir
isgirstas. “ (114)
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Jaugiasi netikrumo jausmas
dél jmonés isreiSkiamos
meilés

., <...> man dél meilés klientams keistai skamba, toks netikrumas
Siek tiek atrodo <...>." (11); ,,<...> ar tikrai kazkas myli klientus
savo taip? Nesitiki <...>."(16); ,,<...> mielas atsakymas, bet man
per saldus <...> Tipo myli pirkéjus, o kas jau nutiko tai ne taip
svarbu.* (17); ,, <...> kaZkaip néra malonu, kai mini meilg, nes

supranti, kad viskas juk apie pinigus eina.  (19); ,, <....> man tokie
su meilémis jau nepatinka.“ (110)

,, <...> nereikia nurodyti, kad myli klientes tik. Kodél tik moteriska
Jforma nurodoma? *“ (13); ,, Pirma mintis tokia, ar myli tik klientes, o
vyry ne? “ (112)

Imoné savo atsakyme
nurodo meilg tik vienai
pirkéjy lyciai

,, <...> neatrodo profesionalus man. Juk ne Seimos nario

Imonés atsakas neatrodo atsipraso. * (16)

profesionalus

., <...> jmoné atsaké tik tada, kai uzsakymas jau pasieké mane, tai
Cia per vélai tikrai. Tai vadinasi, kad visq laikq jie nieko nerasé
<...> susidaryciau blogg nuomong apie jmong. “ (12); ,, <...> raso

Imoné per létai reaguoja po visko jau? Nepatinka tada, nes turéjo iskart tai padaryti <..>.*

Pa_mqs?ymal (14); ,,<...> jauciasi létumas, nes ne tik preke taip vélai pristate,
aple tal, kas bet ir raso, kai jau viskas gauta ir padaryta. “ (111); ,, Per vélai
prisideda parasé <...>.* (115)

p”_e . Imoné nepateikia ,,Man kazko dar tritksta, gal kokio pasiteisinimo jmonés, kodél taip
neigiamo C e . . nutiko.” (13); ,,<...> nieko néra toje zZinutéje vertingo, jokios
poziiirio priezasciy, kodél atsitiko informacijos apie tai, kas buvo rasyta <...>.“ (110); ,,<...> nieko

klaida

nepaaiskino jie su tokiu atsakymu. “ (114)

Imongés atsakas atrodo per . Norisi Silumos daugiau. " (15)

Saltas

,, <...> nepastebi mano paminéty problemy ir taip trumpai, labai

Atrodo, kad jmoné nesigilinant atraso. “ (15)

nesigilina j pirkéjo situacija

,,<...> negaléciau pasitiketi jmone dél priezasciy, kurios nurodytos

Nepasitikéjimas jmone dél
mano komentare. “ (115)

jau turétos neigiamos
patirties

,,Nelabai suprantu paveiksliuko reiksmés, kam ji ¢ia panaudojo, bet
aisku gamta gal reiskia ramybe, ramumgq kokj. “ (11); ,,<...>
paveiksliukas toks su klaustuku. Visi gali skirtingai interpretuoti
reiksme <...>.“ (14); ,,Kq reiskia tas paveiksliukas? Ar cia kelias,
kuris paminétas jy? “ (15)

Imonés atsakyme pritaikyto
paveiksliuko nesupratimas

Teigiama nuomoné. Kaip ir pirmoje tyrimo dalyje, taip ir antroje, didzioji dalis informanty nurodé,
kad susidaryty teigiamg nuomong apie aktyvios (prisitaikymo) strategijos atsakg. Pati nuomon¢ biity
gera tiek apie jmong, tiek apie jos prekes, jei elektroniné parduotuve graziai paaiskinty, kad vartotojas
nusipirko ne tos paskirties gaminj (,, <...> susidaryciau teigiamq nuomone apie <...> prekes, nes juk
tiesiog gal naudojau netinkamq preke <...>.“ (11)).

Teigiami jausmai. Panas$iai buvo vertinami ir jausmai. Informantai iSreiské pasitikéjimo jausma,
sumazéjusig baime pirkti, empatija (,, <...> nuomoné biity jau atlaidesné apie jmone.. “ (113)) Ir teige,
kad net po neigiamos apsipirkimo patirties galéty buti (islikti) lojaliais (,, <...> lojalus galéciau biiti,
nes atrodyty, kad galiu klaust <...>.“ (11)).

Neutrali nuomoné. Tik vienas tyrimo dalyvis nurodé, kad susidaryty neutralig nuomong (,, <...>
nieko blogo, nei nieko gero negaliu pasakyti. “(13)).

Pamastymai apie tai, kas prisideda prie teigiamo poziiirio. DidZi0ji dalis informanty nurode, kad
jiems patikty jmonés reagavimas, atsipraSymas, nuoSirdumas, draugiSkumas (,, Draugiskai
“(19)), pasizadéjimas istaisyti klaidas ir kompensacija.
Taip pat teigiamai jvertino jmonés atsake taikomas Sypsenéles (,, <...> lengviau suprasti, kokia
emocija su tavimi bendrauja.* (19)), paveiksliukus, nes tai sukuria draugiSka tong bei atrodo

bendrauja, tai ir as bisiu draugiskas <...>.
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originaliai. Interviu metu buvo atkreiptas démesys ir j vardy minéjimo svarbg, t. y. pastebéta, kad
jmonés atstovas turéty ne tik kreiptis j pirkéja jo vardu, bet kartu ir pats prisistatyti (,, Grazu, kad
prisistato vardu, nes tarsi galétum kreiptis jmone, kad <...> pakalbéti su tuo ir tuo, nes jis aiskinosi
mano turimg problemg <...>.“(18)). Tai leisty vartotojams pajausti zmogiska, tikra ir artima
bendravimg (,, <...> sukuria tokj artimesnj rysj <...>." (I11)). Tyrimo dalyviy nuomone, jmonéms
svarbu dar nepamirsti paprastas Zodziais paaiskinti vartotojams rupimus klausimus ( ,, <...> patinka,
kai konkreciai pasako, kq daryti, kai kazkas neveikia <...>." (110)) ir, zinoma, palinkéti grazios
dienos (,, <...> patinka, kad pagaliau kazkas palinkéjo grazios dienos <...>.*“ (114)).

Pamastymai apie tai, kas prisideda prie neigiamo poziiirio. Kaip ir pirmoje interviu dalyje, taip ir
antroje, informantai nurodé, kas prisideda prie blogesnio jy poZiiirio apie elektroning parduotuve. Sj
kartg jsivaizduodami, kad jie patys raso neigiamus atsiliepimus ir gauna jmoniy atsaka, jie teig¢, kad
jiems nepatinka létas reagavimas (,, <...> jmoné atsake tik tada, kai uzsakymas jau pasieké mane, tai
Cia per vélai tikrai <...>.“(12)), netikrumo jausmas dél iSreiskiamos meilés (,, <...> man dél meilés
klientams keistai skamba, toks netikrumas siek tiek atrodo <...>.* (1)) ir ypac tada, kai ji iSreiskiama
tik vienai lyciai (,, <...> nereikia nurodyti, kad myli klientes tik. Kodél tik moteriska forma
nurodoma? “* (13)). Taip pat neigiamai nuteikia jau¢iamas neprofesionalumas dél per daug paprasto
bendravimo (,, <...> neatrodo profesionalus man. Juk ne Seimos nario atsipraso.* (16)) ir tai, kad
jmoné nepateikia priezaséiy, kodél atsirado atitinkamos problemos (,, Man kazko dar tritksta, gal
kokio pasiteisinimo jmonés, kodél taip nutiko. (13)). Jdomu ir tai, kad dalis informanty nesuprato
viename atsake pritaikyto paveiksliuko reik§més (,, Kq reiskia tas paveiksliukas? Ar cia kelias, kuris
paminétas jy? “(15)). Ir nors §is nesupratimas stipriai nepaveiké dalyviy nuomonés, taciau jis tik
patvirtino, kad visi vartotojai labai skirtingi, todél jmonés turéty gerai apgalvoti savo atsako pateikimag
ir kaip jj interpretuos kiti (,, Visi gali skirtingai interpretuoti reiksme <...>.* (14)).

Paskutiniy kity dviejy lenteliy pagalba yra apzvelgiamas aktyvios (prisitaikymo) strategijos atsako
poveikis vartotojy ketinimams. Pirmoji jy pateikia tik tuos, kurie atsiranka vartotojams skaitant kity
pirkéjy neigiamus atsiliepimus ir matant jmoniy atsaka (zr. 28 lent.).

28 lentelé. Aktyvios (prisitaikymo) strategijos atsako poveikis vartotojy ketinimams, kai jie skaito kity
pirkéjy neigiamus atsiliepimus ir mato jmoniy atsaka (sudaryta darbo autorés pagal tyrimo rezultatus)

Tema Kategorijos | Subkategorijos Patvirtinantys teiginiai
,, <...> pirkti, jei reikty man <...>.* (I11); ,, <...> surizikuociau
pirkimg i§ ¢ia <..>.“ (12); ,, <...>esant poreikiui a$ pirkciau.
(13); ,, Noréciau isbandyti pirkimg <...>.* (14); ,, Noréciau
AktyViOS iSbandyti pirkimg <...>.“ (16); ,, Pirkimas <...>.* (18); ,,<...>
(prisitaikymo) Noras pirkti gerai ishandyti pirkimg <...>.*“(19); ,,Jei nepirkau, o poreikis biity,
p -~ y tai bandyciau. “ (110); ,, <...> noréciau susirizikuoti ir apsipirkti
strategijos <...>.“(111); ,, Noréciau isbandyti pirkimg <...>.* (112); , <...>
atsako Isbandyti pirkimg tinka <...>.* (113); ,, <...> rizikuoti ir pirkti, kad
poveikis pamatyti paciam, kas bus. “ (114); ,,<...> pirkciau <...>.* (115)
vartotojy Ketinimai ,, <...> ieskociau kity parduotuviy <..>.“(11), , <...> ieskociau
ketinimams, susieti su Ezlt()zrnaty\{qv<...w>. “ (!2); ,,Pavz“‘iﬁréc“iau i kz't-aS parduoz&uv)es <>
kai iie skaito irkimu Ki ltern r 16); ,, Paieskociau kity panasiy parduotuviy <...>.* (18);
Ki J ke P ty alte .atym ? ,, leskociau kity parduotuviy <...>."(19); <...> kity parduotuviy
lt_ll Plr €y parduotuviy paieska paieska. (110); ,, <...> parduotuviy paieska <...>." (111); ,, <...>
neiglamus paieska kity elektroniniy parduotuviy. * (113); ,, Konkurenty <...>
atsiliepimus ir paieskociau <..>.* (114)
mato jmoniy Nenoreéciau iSbandyti pirki “(19);
c ol . Ivti pirkimo <...>.* (19); ,, <...> nenoréjimas
atsakg Nenoras pirkii pirkti <...>." (110)
Jmonés atsakas nedaro ,, <...> nedaro man tiesioginio poveikio toks komentaras <...>."
poveikio sprendimui pirkti | (6)
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Salygos, ., <...> Jei jmoné bent kazkiek girdéta, tai rizikuociau pirkti <..>.*

kurios (7
risideda . S
Brie Rizikavimas pirkti, jei
. . jmon¢ yra zinoma
monems
naudingy
ketinimy
Ketinimai ,, <...> manau asmeniskai reikty rasyt parduotuvei ir klausti
susieti su AsmeniSkas bendravimas <> (1)
problemos su jmone
sprendimu
,, <...> kokiam forume paklausinéciau papildomai kity Zmoniy
Papildomos informacijos <..>.“(12); ,, Paskaityc¢iau ,, Vinted“ <...>.“ (15); ,, <...> nereikia
apie imon: ( lektronin daryti skuboty sprendimy ir dar pasiskaityti daugiau apie
Ketinimai pie ymong (e e. . oning parduotuves is kuriy dar neteko pirkti <..>.“ (17); ,,<...> kity
. parduotuve) paieska vartotojy atsiliepimai <...>."“ (111); ,, <...> nepakenkty paskaityti
susieti su atsiliepimus. ** (112)

komunikacija [—; : . . T )
Siekis dauglau suzinoti ,, <...> paklausinéciau draugy, kurie daznai apsiperka internete

apie imong (elektronine <...> ar gerai cia apsipirkti.* (14)
parduotuve) i§ pazjstamy

Ketinimai susieti su pirkimu. Didzioji dalis tyrimo dalyviy teigé, kad tokio tipo jmoniy atsakas juos
skatinty pirkti ir tik vos keli informantai nurodé kitokiag nuomong (,, Nenoréciau isbandyti pirkimo
<...>.“(19)). Pagrindiné nenoréjimo pirkti priezastis buvo jvardinta baimé, kuri atsiranda nematant
jmonés paaiskinimo kitam pirkéjui, pavyzdziui, kas 1émé negera jo apsipirkimo patirtj ( ,, Baimé pirkti
<...> nes jmoné tiksliai nenurodo priezasciy ir tik raso, kad jos nenumatytos buvo. Man patikty Zinoti
daugiau. “ (19)). Normalu, kad tokios informacijos neturéjimas skatina potencialy pirkéja galvoti, ar
ir jis susidurs su tokiomis pat problemomis. Tac¢iau interviu metu pastebéta, kad nepaisant informanty
noro arba nenoro pirkti, daugumai jy biity budinga ieSkoti kity alternatyvy ar parduotuviy ir tik tada
jvertinti savo norg pirkti.

Salygos, kurios prisideda prie jimonéms naudingy ketinimy. Vieno tyrimo dalyvio nuomone
svarbu, kad elektroniné parduotuve buty Zinoma. Jo teigimu, tai sumazinty pirkimo baime (,, <...> Jei
jmoné bent kazkiek girdéta, tai rizikuociau pirkti <...>.“(I7)).

Ketinimai susieti su problemos sprendimu. Pirmasis informantas nurodé, kad matydamas kitam
pirkéjui pateikta atsaka, bandyty asmeniskai susisiekti su elektronine parduotuve (,, <...> jei labai
reikty tos konkrecios prekés, tai manau asmeniskai reikty rasyt parduotuvei ir klaust, kada bus ta

preke. “ (11)).

Ketinimai susieti su komunikacija. Noréjimg gauti daugiau informacijos apie elektroning
parduotuve ir jos prekes, iSreiske ir kiti informantai. Jie nurode, kad nedaryty skuboto sprendimo del
pirkimo ir pasiskaityty daugiau atsiliepimy arba paklausty pazistamy, ar jiems teko pirkti i§ tokios
jmonés (,,<...> paklausinéciau draugy, kurie daznai apsiperka internete <..> ar gerai cia
apsipirkti. “ (14)).

Paskutiné lentelé (2r.29 lent.) taip pat pateikia aktyvios (prisitaikymo) strategijos atsako poveikj
vartotojy ketinimams, tik §j kartg, kai jie patys raso neigiamus atsiliepimus ir gauna jmoniy atsaka.

29 lentelé. Aktyvios (prisitaikymo) strategijos atsako poveikis vartotojy ketinimams, kai jie patys raso
neigiamus atsiliepimus ir gauna jmoniy atsaka (sudaryta darbo autorés pagal tyrimo rezultatus)

Tema Kategorijos | Subkategorijos Patvirtinantys teiginiai
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Noras pirkti pakartotinai

., <...> pirkti dar kartg <...>.* (11); ,,<...> pirkéiau <...>." (14);
,, <...> rizikuociau dar kartq bandyti <...>.* (16); ,, <...> galima
pakartotinai pirkti <...> gal kitq kartq <...> labiau pasistengty. *
(19); ,, Pirkciau vél <...>.* (110); ,, <...> galima pamirsti tokj
nesusipratimq po laiko ir toliau pirkti.. “ (111); ,, Galéciau pirkti
pakartotinai. “ (112); ,, Pirkciau <...>.* (113); ,, Noréciau pirkti

Ket_ini_mai pakartotinai <..>.* (114)
susietl su ; . .
irkimu Imonés atsakas nedaro ,,Nemanau, kad toks atsakymas turi poveikj mano sprendimui
p pOVEikiO sprendimui pirkti pirkti. *“ (16); ,, Gal pirkciau, gal ne.. nezinau <...>.* (115)
) ., <...> ieskociau kity <...>.“ (I7); ,, <...> visada rekomenduotina
Kity alternatyvy ar daugiau paieskoti pardavéjy <...>.* (110); ,, <...> kazkur kitur
parduotuviy paieSka paieskociau tokiy prekiy <...>.* (113); ,, <...> ir ieskociau kazko
kito <...>* (115)
Neigiamos WOM ., <...> jei kazkas paklausty dél pirkimo Ccia, tai pasakyciau, kad
Ketinimai skleidimas gali biati bédy, bet pinigus.. jei kas grqzins.* (1)
susieti su

Neigiamos eWOM

., <...> gal net parasyciau kitiems pirkéjams, kad <...> gali tekti

Nenoras pirkti pakartotinai,
nes jmoné vercia jaustis
kvailai

Ak!:y_Vi(_JS komunlkacua skleidimas palaukti ty prekiy. “ (12); ,, Noréciau kazkq dar parasyti papildomo
(prisitaikymo) <.>.“(I7)
Siratlfg 1J0s Noras pirkti, nes jmoné ., <...> pirkciau toliau, nes ir rekomendavo isbandyti kitq Sampiing
atsako. pateikia rekomendacijas <> ()
poveikis
vartotojy Salygos, Noras pirkti, nes jmoné ., <...> jei i§ méginiy kas patiks, tai irgi nusipirksiu. “ (11); ,,Jei
ketinimams, kU.I'I-OS pazada padovanoti patikty to kito Sampino méginys, tai pirkciau toliau. “ (13)
kai jie patys prisideda produkty méginius
raso prie . . S R “.
neigiamus jmonéms Noras pll‘ktl, nes jmoné ,,Noreczqu ts.bandytf‘plrklmq, nes <...> matai, kad jmoné
glamus - ' bendrauja su pirkéjais bendravjanti <...>." (15)
atsiliepimus ir | naudingy Ja Su pirke)
gauna imoniq ketlﬂlm‘l Rizikavimas pirkti, jei ,,Jei Zinoma parduotuvé, tai manau toliau rizikuociau. “ (14)
atsaka elektroniné parduotuvé yra
zinoma
,, <...> kitq kartq ieskociau kity pardavéjy manau. Nes jei pagal
Nenoras pirkti pakartotinai pav‘yzdj <> cia tt?ks d.alykas, kur tu gval[ va.lovarfoti kazkam ir.tau
dél turétos neigiamos gali greitai ty prekiy reiket. “ (12); ,, Ieskociau kity parduotuviy,
. g nes cia per daug gal problemy buvo <...>.* (13); ,,<...> pirkimas
Salygos patirties <.> atrodo( ne)labai patiko, tai manau, kad Izitq)kartq nenorciau
d ’ jau pirkti. “ (15); ,,Nenoréciau pirkti <...>." (17
kurios :
prisideda Nenoras pirkti, jei » <> gal vélpirkc”iau, Jei tai mano koks antras kartas biity tik, jei
prie neigiama patirtis daugiau tokiy problemy biity, tai jau ne.* (18)
jmonéms apsiperkant pasikartoja
nenaudingy | daugiau nei kelis kartus
ketmlmu ., <...> atrodo, kad stato mane j kvailio vietq, kad neiSmanau,

kokig preke turéciau nusipirkti <...> Nepatinka man jaustis
minétoje kvailio vietoje, tai kitg kartq nenoréciau is jy pirkti
<..>.“(12); ,,<...> atrodo, kad bendrauja jie su kokiu kvailu
senjoru <...> atrodo, kad ziitri j tave kreivai <...>.* (15)

Ketinimai susieti su pirkimu. Panasius rezultatus rodo ir antroji tyrimo dalis. Galima pastebéti, kad
didzioji dalis informanty noréty pirkti pakartotinai (,, <...> galima pamirsti tokj nesusipratimq po
laiko ir toliau pirkti.. “(111)), taCiau yra ir tokiy, kurie teigia, kad jmonés atsakas nedaro poveikio jy
sprendimui pirkti bei dalis jy mielai apgalvoty kitas alternatyvas. Zinoma, reikia nepamirsti, kad norg
ieSkoti alternatyvy lemia ir tokie aspektai kaip prekiy kainos, patogumas pirkti ir pan.

Ketinimai susieti su komunikacija. [sivaizduodami save bendraujancius su elektronine parduotuve,
informantai teige, kad §j karta jie jau neieskoty papildomos informacijos apie jmong, o patys galéty
pasidalinti asmenine patirtimi su kitais. Siam tikslui jie pasitelkty tiek paprasta Zodine komunikacija
(., <...> jei kazkas paklausty dél pirkimo cia, tai pasakyciau, kad gali biti bédy, bet pinigus <...>
grqgzins. “ (11)), tiek elektroning (,, <...> gal net paraSyciau kitiems pirkéjams, kad <...> gali tekti
palaukti ty prekiy.“ (12)). Jdomu tai, kad S$is vartotojy veiksmas nebutinai biity nuoSirdus
(altruistiskas), o kaip tik labiau paskatintas asmeniniy paskaty, pavyzdziui, siekiant i§ jmonés gauti
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kompensacija (,, Noréciau kazkg dar parasyti papildomo <...> nukentéjau, ir gal dar galéty
kompensuoti <...>.* (I7)).

Salygos, kurios prisideda prie imonéms naudingy ketinimy. Kalbinti tyrimo dalyviai teige, kad jy
pakartotinj pirkima paskatinty jmoniy atsake pateikiamos rekomendacijos dél prekiy (,, <...> pirkciau
toliau, nes ir rekomendavo isbandyti kitq Sampiing <...>.* (I11)), dovanojami méginiai (,, <...> jei is
méginiy kas patiks, tai irgi nusipirksiu.* (11)). Taip pat atkreiptas démesys ir | pacio bendravimo
svarbg (,,<...> matai, kad jmoné bendraujanti <...>.* (15)) bei ] elektroninés parduotuvés zinomuma.

Salygos, kurios prisideda prie imonéms nenaudingy ketinimy. Ir nors didzioji dalis informanty
iSreiske teigiamg nuomong apie aktyvios (prisitaikymo) strategijos atsaka, taciau interviu metu buvo
paminéta ir tai, kas prisidéty prie jmonéms nenaudingy ketinimy. Rezultatai parodé¢, kad dalis
vartotojy nenoréty pirkti pakartotinai dél jau turétos neigiamos patirties, o ypac tada, jei neigiama
patirtis pasikartoja daugiau nei kelis kartus. Taip pat net keli informantai nurodé, kad jie nenoréty
pirkti dar karta, jei jmoné savo atsaku juos priversty jaustis kvailai (<...> atrodo, kad bendrauja jie
su kokiu kvailu senjoru <...> atrodo, kad zitiri j tave kreivai <...>. “ (15)). Tad jmonés turéty atsargiai
jvertinti ne tik atsake taikoma tona, bet kartu ir nepamisti, kad kiekvienas zmogus nori jaustis
protingas. Todél atsakymas jokiu biidu neturéty menkinti pirkéjo turimy ziniy.

Apibendrinant galima teigti, kad elektroninés prekybos jmoniy taikomas aktyvios (prisitaikymo)
strategijos atsakas labiau prisideda prie teigiamo poveikio vartotojy poZiiriui ir ketinimams. Taip
nutinka tiek tada, kai Sie vartotojai patys raso neigiamus atsiliepimus ir gauna jmoniy atsakq, tiek
tada, kai mato kitiems pirkéjams pateiktus atsakymus. Pats teigiamas poveikis apima vartotojy
sumazéjusias baimes, lojalumg, norg pirkti ir pasitikéjimq. Taciau svarbu atkreipti déemesj, kad
kartais tokio atsako poveikis gali biiti ir neigiamas, t. y. verciantis vartotojus atsisakyti pirkimo ir
pasirinkti Kkitus konkurentus. Prie tokio poveikio stipriai prisideda jmoniy létas reagavimas,
nemokéjimas teséti pazady, kaltés vengimas, nenuosirdumas (pavyzdziui, noras pasirodyti geresniais
dovanojant dovanas ar isreiskiant meile pirkéjams). Taip pat nemokéjimas paZinti savo vartotojo,
kuris atsispindi nepateikiant jiems pakankamai norimos informacijos, ar verciant juos jaustis blogai
apie save (pavyzdziui, menkinant jy turimas Zinias apie kokius nors gaminius).

4.3. Empirinio tyrimo rezultaty diskusija, apribojimai ir tolesniy tyrimy kryptys

Mokslingje literatiiroje pastebima, kad autoriai daznai aptaria jmoniy atsako j neigiamus vartotojy
atsiliepimus svarbg (Verberne, 2017; Li ir kt., 2020; Liu ir kt., 2020; Zinko ir kt., 2021). Pati atsako
svarba atsiranda dél jo tiesioginio poveikio vartotojy pozitriui ir ketinimams (Lee, Song, 2010; Zhao
ir kt., 2020; Le, Ha, 2021). Ir nors dauguma $altiniy nurodo, koks dazniausiai btina Sis poveikis, tatiau
autoriai rezultatus pateikia labai apibendrintai ir neiSskiria gauty jZzvalgy pritaikomumo konkretiems
verslo tipams (pvz. elektroninés prekybos jmonéms). Taip pat néra pastebéta, kad moksliniuose
Saltiniuose bty atsizvelgta j Sios temos analizavimg 1§ dviejy perspektyvy, t. y. kokj poveikj jmoniy
atsakas | neigiamq elektroning komunikacijq daro vartotojams, kai jie patys raso neigiamus
atsiliepimus ir gauna jmoniy atsakq, ir tada, kai jie skaito kitiems pirkéjams pateiktus atsakymus.
Atsizvelgiant | Siuos aspektus buvo atliktas unikalus kokybinis tyrimas pasirinktame elektroninés
prekybos kontekste, kurio metu gauti rezultatai leido papildyti mokslinj neigiamos elektroninés
komunikacijos is ltpy j liipas poveikio vartotojams tyrimy lauka.

Zemiau pateiktose paveiksluose parodoma, kaip turéty bati papildomas ankséiau sudarytas
konceptualus jmoniy atsako j neigiama elektroning komunikacijg i§ lupy j lipas poveikio vartotojams
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modelis, jei buty atsizvelgiama | kiekvieng atsako strategijg (pasyvig, gynybing ir aktyvig
(prisitaikymo)) atskirai. Svarbu tai, kad tyrimo metu iSryskéjo, kad poveikis vartotojy pozitiriui ir
ketinimams Kkartais sutampa (tokie sutapimai paveiksluose pateikti paryskintu Sriftu), kartais skiriasi
priklausomai nuo to, ar vartotojai patys raso neigiamus atsiliepimus ir gauna jmoniy atsaka, ar jie
skaito kitiems pirkéjams pateiktus elektroniniy parduotuviy atsakymus. Taip pat pastebéta, kad kitaip
nei nurodoma literatiiroje (Bhandari, Rodgers, 2018), jmoniy atsakas gali daryti ne tik teigiamg ar
neigiamg poveikj vartotojy poziiiriui ir ketinimams, bet kartu ir neutraly (pvz. vartotojy norg
asmeniskai bendrauti su jmone, poreikj suzinoti daugiau informacijos apie elektroning parduotuve ir

pan.).

Pasyvios strategijos atsako poveikis vartotojuy poZitriui ir ketinimams (zr. 9 pav.).

| Neigiama eWOM |

| Pasyvi strategija |
Kai vartotojai skaito kity pirkéjy @ % Kai vartotojal patys rase neigiomus

neigiamus atsiliepimus ir mato atsiliepimus ir nesulaukia jmoniy
nepateiktg jmoniy atsakg atsako
Vartotojy poZidris Vartotojy ketinimai Vartotojy poiidris Vartotojy ketinimai
Meigiamas poveikis igi Meigi igi iki
g P sikis Eil(is‘ veikis Neigiamas poveikis MNeutralus poveikis Meigiamas poveikis
kad jmoné ikia atsako; pov pov ini i kad jmoneé nepateikia atsako; -
PR _ il Rizikavi Atsisak | - _ Asmenizkas Atsisakymas pirkti
apie Neigiama nuomoné apie elektroning - .
parductuve; bendravimas pirkti. pirkti; parduotuve; !’E“HEWMEE su (pakartotinai);
i . " jmane. -

Meigiama nuomoné apie prekes; Su jmone; Kity MNeigiama nuomoné apie prekes; Kity a"”"?“""!‘ =
Nepasitikéii . . Siekis daugiau alternatyvy ar Nepasitiksjimas jmone; parductuviy paieska;
pasitikéjimas jmone; sufinati apie parductuviy pasitikefimas I Neigiamos eWOM

Nemalonus jausmas; &. parduatuve paietka; Nemalonus jausmas; skleidimas;
i0s baimés ir abejonés dél pirki iEp - Neigiamos Ba|.rr-|.e pirkti (pakal.'totl.na.l}; ) . Neigiamas WOM
Pasitikéjimas kity pirkéjy atsiliepimais ir jisms Papildemes eWoMm Neigiama nuomoné apie jmonés darbuotajus; skleidimas;
jaudiama empatija. informacijos skleidimas. Meteisybés, spgaulés jausmas; |manés vengimas:
apiee. P . v
p:rduotu\nq Nusrh'\uillrnas., . Pagalbos paietka;
paietka Nep:asltenklnlmas; Bendradarbiavimas su
internete. Pyktis; kitzis nepatenkintais
Stresas; pirkéjais;
Baimé dél bisimy problemy; Menoras ginti e.
Esamy baimiy sustipréjimas; parductuves interesy
Kzltés jausmas; pries htus.
. - nepatenkintus
Lojzlumo sunaikinimas. pirkjus.

9 pav. Patikslintas konceptualiame modelyje pateikiamo pasyvios strategijos atsako poveikis vartotojy
pozitrriui ir ketinimams (sudaryta darbo autorés pagal tyrimo rezultatus)

Pastebima, kad pasyvios strategijos atsakas dazniausiai neigiamai veikia vartotojy pozidr] ir
ketinimus. Vartotojai susidaro neigiamg nuomong ne tik apie pacig elektroning parduotuve, bet kartu
ir apie prekes, darbuotojus. Jie negali pasitikéti jmone, jauc¢ia nemalonius jausmus: neteisybe,
nusivylima, pyktj, stresa, baime pirkti pirma kartg (jei skaito kity pirkéjy atsiliepimus apie neZinoma
elektroning parduotuve) ar pakarotinai. Pasyvios strategijos atsakas taip pat vercia galvoti, kad jmonei
neriipi jos pirkéjai, jvaizdis, reputacija, kad ji per gerai save vertina (nes neatraso) arba, kad ji prastai
organizuota. Tokiu atveju vartotojai biity linke geriau ieskoti kity parduotuviy ar alternatyvy, skleisty
neigiamg eWOM ir WOM, atsisakyty ,,advokatauti jmonés naudai ir siekty sulaukti iSorinés
pagalbos. Tiesa, pastebima, kad vartotojai buty linke rizikuoti pirkti, jei elektroniné parduotuvé
neatsakyty tik j kelis kity pirkéjy neigiamus atsiliepimus arba biity gerai zZinoma, populiari. [domu ir
tai, kad jei vartotojai skaityty kity pirkéjy atsiliepimus ir matyty jiems nepateiktg jmoniy atsaka, tada
dalis jy bandyty asmeniSkai susisiekti su jmone (noréty jsitikinti, ar jie patys nesusidurs su tokiomis
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pat problemomis) bei stengtysi gauti daugiau informacijos apie elektroning parduotuve internete, ar
klausdami pazjstamy (btudinga tik pirma karta perkantiems).

Tad galima teigti, kad prie$ empirinj tyrimg iSsikelta pirmoji prielaida (P1) i§ dalies pasitvirtino, t. Y.
elektroninés prekybos jmoniy taikomas pasyvios strategijos atsakas labiau prisideda prie neigiamo
poveikio vartotojams tiek tada, kai vartotojai patys raso neigiamus atsiliepimus ir negauna jmoniy
atsako, ir tiek tada, kai mato kitiems pirkéjams nepateiktus organizacijy atsakymus.

Gynybinés strategijos atsako poveikis vartotojuy poziiiriui ir ketinimams (Zr. 10 pav.).

| Neigiama eWOM |
t? | Gynyhiné strategija | %

Kai vartotojai skaito kity pirkéjy Kai vartotojai patys rafo neigiamus
neigiamus atsiliepimus ir mato atsiliepimus ir gauna jmoniy
jiems pateiktg jmoniy atsakg atsako
Vartotojy poiiaris Vartotojy ketinimai Vartotojy poiiaris Vartotojy ketinimai
Neutralus Teigiamas Neigiamas Meutralus Teigiamas Meigiamas Meigiamas poveikis Meigiamas povaikis
poveikis poveikis poveikis . [IDDUEIKIE- - pDFIkIE po‘ll'el'-(ls i Negatinka toks atsakas; e < pirkti {pakartotingl);
Neutrsli R Fatinks toks Nepatinka toks SIE\.'.(IS dlaug:lau R,;I(l:-avlmas Nenoras pirkti; MNeigiama nuomoné apie e. parduotuve, Kity alternatywy ar parductuviy paietka;
zus':g::t T: atsakas; atsakas; ZUE;‘SLZ:L; :' " - Kity al;err:an_w Jos jvaizd, reputacijy; Neigiamos eWOM skleidimas;

- - | Teigiama Neigiama e X enorasieskotl | ar parduotuviy MNepasitikéjimas jmone; i i 5 j .
nuemoné spie s, | nuomané apie e, i paijstamy; kity altermatyvy | paietka; Lo i ' MNenoras daugiau bendrauti su jmone;
parductuve; parductuve; Papildomes ar parductuviy; Meigiamos cjaluma sunaiknimas; Menaoras ginti jmaonés interesy pries kitus

i ij . Neigiama nuomoné zpie jmonés vidin i irkajus;
Sumaigjusi Nepasitikéjimas ""f_ﬂﬂ""aCIJC\s |monés interesy | eWOM qullg' " pig] g nepatenkintus pirkéjus;
R N . apis e, . e eidi . ara; Pagalb intk
baimé dél imone; d Zynimas pries skieidimas; . o X 'agalbos paieska.
pirkima; Lojalumo PE_V :JOTWQ kitus ) Neigiamos WOM Nelglama_nu.clmnna Epie jmonés
J paiatka nepatenkintus . darbuotojus;
Pasitik&jimas sunaikinimas. internets S skieidimas. . o
. - - pirké&jus. Neigiama nuomaoné apie prekes;
imane, nes Ji IZznkstinis -
=straio kitam nusistatymas Pyktiz;
pirk&jui. pries jmone; Nusivylimas;
Negeras jausmas; Bairr.lé dél t.olesn_icl bendravime su jmons;
Baime pirk; Swvetimnos gédoes jausmas.
Mepasitenkinimas.

10 pav. Patikslintas konceptualiame modelyje pateikiamo gynybinés strategijos atsako poveikis vartotojy
poziiiriui ir ketinimams (sudaryta darbo autorés pagal tyrimo rezultatus)

Tyrimo rezultatai atskleidé, kad ir gynybinés strategijos atsakas dazniausiai neigiamai veikia
vartotojy pozitirj ir Ketinimus. Dauguma vartotojy ima neigiamai vertinti jmong, jos jvaizdj,
reputacija, viding kultiirg ar darbuotojus. Taip pat jiems darosi sunku pasitikéti jmone ir biiti (ar
i8likti) lojaliais. Daznai atsiranda tokie jausmai kaip pyktis, nusivylimas, baimé, nes jmon¢ pasirodo
per grubi, neatsipraSo pirkéjy ir taiko ,,aukos vaidmenj. Visa tai lemia, kad dauguma vartotojy tokiu
atveju atsisako pirkimo, renkasi konkurentus ir toliau skleidzia neigiamg eWOM ir WOM. Tiesa, kaip
ir literatara (Chang ir kt., 2015; Park, Choi, 2022), taip ir tyrimas atskleidé¢, kad gynybinés strategijos
atsako poveikis gali biti jvairus. Kartais jis gali biiti teigiamas ar neutralus, nes vartotojai gali
pozityviai jvertinti vien tik pacio atsako pateikimg (nes jmoné ne tik bendrauja, bet ir paneigia savo
kaltumg), jmonés zinomumag ir pan. Svarbu atkreipti démesj, kad tyrimo metu pozityvesnius
rezultatus galéjo lemti informanty prie§ tai analizuotas pasyvios strategijos atsakas (jokio atsako
nepateikimas).

Apibendrinant $ig strategija galima teigti, kad didzioji dalis informanty patvirtino prie§ tyrima
i8sikeltg prielaidg (P2), t. y. kad elektroninés prekybos jmoniy taikomas gynybinés strategijos atsakas
labiau prisideda prie neigiamo poveikio vartotojams tiek tada, kai vartotojai patys raso neigiamus
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atsiliepimus ir gauna jmoniy atsakq, ir tiek tada, kai skaito kitiems pirkéjams pateiktus organizacijy
atsakymus.

Aktyvios (prisitaikymo) strategijos atsako poveikis vartotojy poziiiriui ir ketinimams (zr.11
pav.).

| Neigiama eWOM |

Aktyvi (prisitaikymo)
@ strategija

Kai vartotojai skaito kity pirkéjy Kai vartotojai patys raso neigiamus
neigiamus atsiliepimus ir mato atsiliepimus ir gauna jmoniy
jiems pateiktqg jmoniy atsakg atsako
Vartotojy poiiiiris Vartotojy ketinimai Vartotojy poziiiris Vartotojy ketinimai
Teigi igis Meutralus igis povaikis Teigiamas poveikis Meutralus Teigiamas Neigiamas
poveikis poveikis poveikis poveikis poveikis poveikis poveikis poveikis poveikis
Neutrali Patinka toks Fadidéjusibaimé | | Jmonés atsakas | Noras pirkti. | Nenoras pirktis Neutrali nuomoné | Patinka toks |manés Noras pirkti | Nenoras
nuomoné apie | atsakas: dél pirkimao. nedaro poveikio Kity alternatyvy 2pie jmones atsakas; atsakas (pzkartotinai); | pirkti;
imionés Teigiama sprendimui ar parduotuviy atsaka. Teigiama nedaro Kity
atsaky. nuomone apie pirkti; paieika. nuomoné apie poveikio alternatyvy
imoneg, jos Asmenitkas Imang; 5'_"9'_':'"“"' ar
reputacija; bendravimas su Sumazgjusi baime pirkti. parductuvi
SumaZéjusi imane; d?l I:_pakanotiniu] y paietka;
baimeé dal Siekiz daugiau pirkimo; Meigiamaos
pirkimo; sufinati zpie e. Pasitikéjimas eWOomM
Pasitikajimas parductuvg is imaone; skleidimas;
mone; pazjstamiy; Empatija jmonei; Neigiamos
Empatija !’apildorr!.c\s . Lojalumas. WOM,
monei; informacijos apis skleidimas.
N . parduotuve
Lojalumas. paieska
internete.

11 pav. Patikslintas konceptualiame modelyje pateikiamo aktyvios (prisitaikymo) strategijos atsako poveikis
vartotojy pozitriui ir ketinimams (sudaryta darbo autorés pagal tyrimo rezultatus)

Mokslingje literatiroje pastebima, kad reagavimo j neigiama elektroning komunikacija metu,
jmonéms labiausiai rekomenduojama taikyti aktyvig (prisitaikymo) strategijg (Dens ir kt., 2015;
Ismagilova ir kt., 2017; Weitzl ir kt., 2017; Zinko ir kt., 2021). Todél nestebina ir tai, kad tyrimo metu
labiausiai iSrySkéjo Sios strategijos teigiamas poveikis vartotojams. Matoma, kad vartotojai susidiire
su aktyvios (prisitaikymo) strategijos atsaku yra link¢ susidaryti teigiamg nuomong apie jmong, jos
reputacija. Taip pat toks atsakas kelia pasitikéjimo jausma, mazina baimes, didina empatija jmonei,
skatina lojaluma ir pirkéjy nora pirkti. Prie tokio teigiamo poveikio stipriai prisideda tai, kad jmonés
atsakas atrodo draugiskas, mandagus, kad jmoné pripazjsta savo atsakomybe dél problemy
atsiradimo, zada patobuléti ir iStaisyti klaidas. Teigiamai veikia ir tai, kad paaiskina situacija,
kompensuoja zalg ar suteikia dovany. Pastebima, kad vartotojams patinka, kai elektroninés
parduotuvés atstovas savo atsake taiko ir vardus (t. y. kai pats prisistato ir (arba) kreipiasi vardu j
pirkéjus).Taip pat, kai jmoné bendraudama vartoja paprastus zodzius, palinki grazios dienos, taiko
jvairius jaustukus ir kitas priemones, kurios padeda geriau suprasti jos atsako tong. Svarbu tik tai, kad
jmonés atsako elementai biity visiems panas$iai suprantami ir nekelty nesusipratimy. Ir nors aktyvios
(prisitaikymo) strategijos atsakas dazniausiai akivaizdZziai vertinamas teigiamai, taciau keli tyrimo
dalyviai parodé, kad kartais tokio atsako poveikis gali buti tiek neigiamais (pvz. nenoras pirkti ir
tolesnés neigiamos eWOM skleidimas), tiek neutralus (pvz. papildomos informacijos apie jmong
paieska). Prie to gali prisidéti jau¢iamas jmonés nenuoSirdumas (pvz. iSreiSkiama per didelé meile
klientams arba dalinamos dovanos siekiant tik paslépti vidines organizacijos problemas), jos létas
reagavimas ] neigiamus atsiliepimus, konkreCiy fakty nepateikimas (pvz. dél kokiy priezasCiy
atsirado problema) bei pazady netesé¢jimas, atsakomybés vengimas ir vartotojy turimy Ziniy apie
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produkcija menkinimas (pvz. jmonés grubus pareiskimas, kad pirkéjas jsigijo netinkamos paskirties
prekes ar pan.).

Nepaisant to, kad keli informantai nurodeé, kad aktyvi (prisitaikymo) strategija kartais gali neigiamai
ar neutraliai paveikti vartotojus, vis tiek galima teigti, kad didziaja dalj pirkéjy ji veikty labiau
teigiamai. Todél pasitvirtino ir paskutiné prie$ tyrimg iSsikelta prielaida (P3), t. y. kad elektroninés
prekybos jimoniy taikomas aktyvios (prisitaikymo) strategijos atsakas labiau prisideda prie teigiamo
poveikio vartotojams tiek tada, kai vartotojai patys raso neigiamus atsiliepimus ir gauna jmoniy
atsakq, ir tiek tada, kai skaito kitiems pirkéjams pateiktus organizacijy atsakymus.

Svarbu paminéti dar tai, kad pusiau struktiiruoto interviu metu informantams buvo pateiktas
papildomas klausimas, kuriuo siekta dar geriau suprasti, ar yra skirtumas vartotojy poZitiriui ir
ketinimams tada, kai jie patys raSo neigiamus atsiliepimus ir gauna jmoniy atsaka, ir tada, kai skaito
kitiems pirkéjams pateiktus elektroniniy parduotuviy atsakymus (zr. 30 lent.).

30 lentelé. Poveikis vartotojy pozitriui ir ketinimams tada, kai jie patys raso neigiamus atsiliepimus ir gauna

Imoniy atsaka, ir kai skaito kitiems pirkéjams pateiktus atsakymus (sudaryta darbo autorés pagal tyrimo

rezultatus)

Tema Kategorijos | Subkategorijos Patvirtinantys teiginiai
., <...> kai tu skaitai tau pateiktq komentarg, tai tada kazkaip
asmeniskiau viskas jauciasi, tada tikrai galvoji, ar dar norétum turét
reikaly su ta jmone.  (I1); ,, Kai raso tau, tai labiau atkreipi démesj
. . o <..>.“(12); ,,1 viskq jautriau reaguoji, kai skaitai tau skirtq Zinutg
Poveikis asmeniskesnis it | <..>.“(13); ,, Viskq imi j Sirdj labiau, kai tau raso. “ (15); ,, <...>Tikrai
jautresnis reaguoji astriau j viskq. “ (16); ,, Kai tau raso, tai tikrai labiau pastebi
ir labiau svarbu tau.“ (18); ,, <...> daugiau asmeniskumy bity. “(19),
., Skaitant sau <...> matai, kq raso ir viskq pastebi.* (111); ,,Kai jie
. patys gauna atsakymq <...> labiau reaguoja j turinj to komentaro is
Poveikis Kai imoneés. “ (112); ,, <...> svarbiau biity <...> nei kitiems. “ (114);
vartotoj i
poiiﬁriju% ir Va[tOtovJ % Vartotojas gali geriau . <(> 2%ali Zinoti, ar dar norési pirkti is tos parduotuvés ateityje, ar
e pats raso : : ne.“ (12);
ketinimams neigiamus S“P?aS“f E{ kltikirt? .
e 2 norés pirkti pakartotinai
tada, kai jie | atsiliepimus PIK P
pa‘_[y_s raso ir gauna Vartotojas gali vertinti . <[> kai pats ber;q’rc{uji su jzw.zon.e,ktczi.vis.kq m[iztai ir j/c{m ttei§i jm‘)‘s(M)
neigiamus : : . . pagal asmening patirty <...> Zinai, Kokia tiesa buvo ir kas teisus. ;
atsiliepimus 1moniy 1mc?n? pagal asmening ,, <...> stipriai formuojasi poZiiiris.. tiesiog stipriau formuojasi apie
ir gauna atsakg patirt} jmong. “ (111);
jmoniy . Pastebéjau, kad skaitant ale savo situacijas.. tu labiau pradedi
atsaka, ir kai galvoti, o kq reiks daryti <..>.* \17); ,,<...> gali ir viesinti, jei kaZkas
LY Vartotoj as praded a netiko ar nepatiko. Gali dalintis su kitais, rasyti apie tai, kur patekai ir
SI.("’}IIO alvoti apie tolesnius kas vyko is savo jau asmeninés patirties. (19); ,, <...> sulauki jmonés
kitiems g p R komentaro ir tada turi pasirinkti pozicijg savo, ar kovoti dabar iki
pirkéjams savo ketinimus galo, aiskintis viskq, ar palikti tiesiog taip viskq. “ (110); ,, <..>
pateiktus Zmogus gaudamas jmonés atsakymgq <...> turi kazkaip reaguoti <...>.*
113);
atsakymus 9
Kai ., <...> kai skaitai kitiems, tai <...> atrodo labiau, kad ¢ia kity reikalai
; .. . ir nesikisi j juos pats <...>.* (11); ,,Kartais kitiems pirkéjams skirty
V;’(iI"FOtOJGS Mazesnis pOVlelS komentary nepamatai net <...>.* (14); ,,<...> kai kitiems raso, tai tau
Sk' I%ItO gali visai neturéti jokios reiksmés. “ (110);
Itiems
pirkéjams Idomiau skaityti kitq (I]ll/lsa)n kity susirasinéjimus patinka labiau skaityti, jdomu tiesiog.
pateiktus pirkéjy bendravima su ’
atsakymus | imone

Tyrimo rezultatai atskleidé, kad jmoniy atsako j neigiamus atsiliepimus poveikis pozitriui ir
ketinimams yra daug asmeniskesnis ir jautresnis tada, kai vartotojai patys bendrauja su jmone ir gauna
jos atsakg (,, Kai tau raso, tai tikrai labiau pastebi ir labiau svarbu tau.  (18)). I8ryskéjo ir tai, kad
tokiu biidu vartotojai gali vertinti jmon¢ pagal asmening patirtj ir kartu geriau suprasti savo tolesnius
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ketinimus, pavyzdZziui, norg ar nenorg pirkti (,, <...> kai pats bendrauji su jmone, tai viskq matai ir

Jau teisi juos pagal asmening patirtj <...> Zinai, kokia tiesa buvo ir kas teisus.” (14), ,,<..> tikrai
galvoji, ar dar norétum turét reikaly su ta jmone.“ (11)). Taip patvirtinimas elektroninés prekybos
imoniy atsako j neigiama elektroning komunikacijg i$ ltipy j lGpas svarbumas.

Atlikto empirinio tyrimo apribojimai:

pirmoje empirinio tyrimo dalyje (komunikacijos turinio analizéje) buvo pasirinkti penki
skirtingy elektroniniy parduotuviy atsako pavyzdziai, kurie véliau buvo pritaikyti pusiau
struktiiruoto interviu metu. Galima tik daryti priclaida, kad bity gautos Kitos papildomos
jzvalgos, jei atliekant tokj tyrimag buty pritaikyti kity jmoniy (ar Kitokio) atsako pavyzdziai;
pusiau struktiiruoto interviu rezultatai paremti tik 9 vyry ir 6 motery (amzius nuo 22 iki 57
m.) nuomone. Biity galima tikétis sulaukti kitokiy jzvalgy, jei toks tyrimas biity atlickamas su
didesniu informanty skai¢iumi arba pritaikius skirtingy ly¢iy bei amziaus grupiy apribojimus;
empirinis tyrimas neapémé visy mokslinéje literatiiroje aptariamy jmoniy atsako j neigiama
elektroning komunikacijg i$ liipy | lupas strategijy (ir jy taktiky), t. y. buvo pasirinkta
analizuoti tik pasyvios, gynybinés bei aktyvios (prisitaikymo) strategijos atsaka;

empirinio tyrimo rezultatai apima tik elektroninés prekybos jmoniy atsako ] neigiamus
atsiliepimus poveikj vartotojy pozitriui ir ketinimams;

atliktas kokybinis tyrimas paremtas informanty nuomonémis, jausmais. Galima daryti
prielaida, kad panasus, bet kiekybinis tyrimas pateikty Kitas vertingas jzvalgas;

pusiau struktiiruoto interviu metu dalyviai aptaré jvairiy strategijy jmoniy atsako j neigiamus
atsiliepimus pavyzdzius, todél tai galéjo paveikti rezultatus (pvz. gynybinés strategijos atsako
pavyzdziai galéjo buti vertinami pozityviau vien todél, kad pries tai buvo aptarta pasyvi (jokio
atsako) strategija).

Tolesnlq tyrimy kryptys:

atlikti panasy ar identiS8kg empirinj tyrimg pasirenkant kitos verslo srities konteksta;

atlikti panaSy ar identiSkg empirinj tyrima orientuotg j skirtingas amziaus grupes (pvz. istirti
pasirinkty jmoniy atsako j neigiamus atsiliepimus poveikj Z kartos vartotojy pozitiriui ir
ketinimams). Tiesa, tokio atsako poveikj biity galima lyginti ir su kitomis kartomis (pvz. X ir
Y karta);

1Sanalizuoti, ar skiriasi jmoniy atsako ] neigiamus atsiliepimus poveikis vartotojy pozilriui ir
ketinimams tada, kai Sie atsiliepimai pateikiami skirtingose eWOM platformose;

atlikti i§samy vienos pasirinktos atsako strategijos tyrima, kurio metu biity apzvelgtas tokios
strategijos (ir jos taktiky) poveikis vartotojy poZidiriui ir ketinimams. Sis tyrimas leisty gauti
naujas jzvalgas, kurios nebiity paveiktos kity strategijy.
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ISvados ir rekomendacijos

1. Atlikta moksliniy tyrimy analizé atskleidé, kad neigiamy atsiliepimy virtualioje aplinkoje
poveikis vartotojy pozitriui ir ketinimams — akivaizdus, o pati baigiamojo darbo tema — aktuali
ir reikSminga Siy laiky kontekste. Apzvelgti tyrimai parodé¢, kad neigiama elektroniné
komunikacija i$ laipy j lGpas stipriai prisideda prie mazesnio vartotojy noro pirkti, mazina jy
lojaluma, neigiamai veikia jmoniy jvaizdj, reputacija bei Kitus aspektus. Pati neigiama
komunikacija dazniausiai atsiranda dél vartotojy socialiniy arba dél i jy poreikius orientuoty
priezasCiy. Taciau gera zinia ta, kad verslai pasitelkdami tinkamg atsakg gali sumazinti neigiamos
eWOM poveikj. Ir nors yra atlikta nemazai tyrimy, kurie susieti su tinkamu jmoniy reagavimu,
taCiau visi jie daugiausia démesio skiria bendram jmoniy atsako j neigiamus atsiliepimus
poveikiui, t. y. neiSskiriant gauty rezultaty pritaikomumo konkreCiam verslo tipui (pvz.
elektroninés prekybos verslui). Taip pat pastebima, kad truksta tokiy tyrimy, kurie pazvelgty i
situacijg i§ dviejy perspektyvy, t. y. nurodyty, ar skiriasi jmoniy atsako poveikis vartotojy
pozitriui ir ketinimams tada, Kai jie patys raso neigiamus atsiliepimus ir gauna jmoniy atsaka, ir
tada, kai jie mato kitiems pirkéjams pateiktus atsakymus. Todél Siame magistro darbe sickiama
suprasti, kokj poveikj jmoniy atsakas j neigiamus atsiliepimus daro vartotojams elektroninés
prekybos kontekste tada, kai jie patys raso atsiliepimus ir gauna jmonés atsaka, ir tada, kai skaito
kitiems pirkéjams pateikta jmoniy griztamaji rysj.

2. Elektroniné komunikacija i$ ltpy j lapas (kitaip dar vadinama eWOM) gali biiti suprantama kaip
buvusio, esamo ar potencialaus pirkéjo pateikiamas atsiliepimas apie jmong, prekes, paslaugas ir
pan. Pagrindiniai Sios komunikacijos bruozai: virtualumas, anonimiskumas, informacijos
paskleidimo greitumas, paprastumas bei laiko ir vietos apribojimy nebuvimas. Kad Si
komunikacija galéty lengvai sklisti yra reikalingos specialios bendravimo platformos, t. .
socialiniai tinklai, jmoniy puslapiai, forumai, tinklaras¢iai ir pan. Taip pat svarbu, kad biity
komunikuojantis asmuo, dirgiklis (turinys) bei gavéjas (atsiliepima skaitantis asmuo). Kaip
pagrindinius tokiy atsiliepimy skaitymo motyvus galima iSskirti vartotojy nora sumazinti
apsipirkimo rizika, reikiamos informacijos laiko radima, disonansg (psichologinj nepatoguma dél
didelio kiekio prieStaringos informacijos). Taip pat norg socialiai pasilyginti (Siuo atveju
pasilyginti nuomonémis su kitais pirkéjais) arba tiesiog suzinoti apie naujoves rinkoje. Kartais
atsiliepimai skaitomi ir dél ekonominiy priezasCiy, bendruomeniSkumo ar atsitiktinumo.
Paminéty motyvy gausumas leido daryti prielaidg, kad vartotojai skaitydami kity pirkéjy
atsiliepimus kartu pastebi ir pateikiama jmoniy atsaka.

3. Akivaizdu, kad neigiamos elektroninés komunikacijos i$ lGpy j lipas atsiradimui neuztenka tik
vartotojy nepasitenkinimo. Tam reikalingi ir motyvai. Remiantis moksliniais Saltiniais galima
i§skirti dvi motyvy grupes. Pirmoji jy apima socialines priezastis (altruizma nukreipta j kitus
pirkéjus arba | imonés gerove, problemos vieSinimg ar pramogg). O kita grupé apima j asmeninius
poreikius orientuotas priezastis (asmeninio jvaizdzio kirima, bendruomeniSkuma, kersta,
teisingumo ieskojimg, malonumg ar ekonomines paskatas). Toks motyvy supratimas gali padeéti
Jmonéms geriau suprasti savo vartotojus ir pateikti jiems tinkamiausio formato atsaka.

4. Pagrindinis buidas jmonéms kovoti su vartotojy neigiamy atsiliepimy poveikiu yra jy atsako
pateikimas. Jdomu tai, kad jmonés visada pritaiko tam tikras atsako strategijas, net jei nebutinai
tai sgmoningai supranta. Mokslinéje literatiiroje dazniausiai i$skiriamos Sios strategijos: pasyvi
(jokio atsako), gynybiné bei aktyvi (prisitaikymo). Taip pat kartais paminimos papildomos:
gynybiné - aktyvi (prisitaikymo) bei sustiprinimo. Kiekvienos tokios atsako strategijos poveikis
gali buti tiek teigiamas, tiek neigiamas. Ir nors néra vieningos autoriy nuomonés del kiekvienos
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strategijos poveikio vartotojy poziiriui ir ketinimams, taciau laikoma, kad aktyvi (prisitaikymo),
gynybiné - aktyvi (prisitaikymo) bei sustiprinimo strategijos labiau veikia teigiamai, o pasyvi
(jokio atsako) bei gynybiné neigiamai. Teigiamas poveikis apima pozityvia vartotojy nuomong
apie imonge, jos produkcija, jvaizdj, reputacija. Prisideda prie didesnio vartotojy pasitikéjimo,
lojalumo, mazina jy pirkimo baime, pyktj, agresija ir pan. O S$tai neigiamas poveikis skatina
pirkéjus atsisakyti pirkimo ir pasirinkti kitas alternatyvas. Taip pat didina vartotojy nepasitikéjimo
jausma, naikina lojaluma bei vercia jausti pyktj, agresijg, nusivylimg ir pan.

5. Mokslinéje literatliroje apzvelgti teoriniai jmoniy atsako j neigiamus atsiliepimus virtualioje
aplinkoje poveikio vartotojams sprendimai leido sudaryti konceptualy modelj. Pats modelis
sudarytas i§ keturiy dimensijy, t. y. neigiamos elektroninés komunikacijos i§ lipy  ltipas, jmonés
atsako strategijy (pasyvios, gynybinés bei aktyvios (prisitaikymo)) ir poveikio vartotojy pozitiriui
bei ketinimams. Remiantis juo parengta tyrimo metodologija.

6. Siekiant empiriskai pagristi jmoniy atsako j neigiama elektroning komunikacija i ltpy j lipas
poveiki vartotojy pozilriui ir ketinimams buvo pasirinkta atlikti kokybinj tyrimg taikant
komunikacijos turinio analiz¢ ir pusiau struktiiruota interviu. Kaip empirinio tyrimo kontekstas
pasiriktas elektroninés prekybos imoniy atsakas. Rezultatai parodé, kad analizei pasirinkty
skirtingy elektroninés prekybos jmoniy bendravime su vartotojais galima jzvelgti mokslinéje
literatiroje aptartas jmoniy atsako strategijas. Todél visi Sie atsako pavyzdziai pritaikyti antroje
tyrimo dalyje, t. y. pusiau struktiruotame interviu kaip scenarijai. Jo metu paaiskéjo, kad pasyvios
(jokio atsako) ir gynybinés strategijos atsakas labiau prisideda prie neigiamo poveikio vartotojy
pozitriui ir ketinimams, o aktyvios (prisitaikymo) strategijos prie teigiamo. Tiesa, kartu
pastebéta, kad gynybinés strategijos atsakas kartais gali veikti vartotojus teigiamai ar neutraliai,
o0 aktyvios (prisitaikymo) neutraliai arba neigiamai. Ir nors tokius rezultatus 1émé mazoji dalis
tyrimo dalyviy, taiau tokia informacija tik parodo, kad kiekvienas vartotojas labai skirtingas ir
kad jmonés ] tai turi atsizvelgti. Svarbu tai, kad empirinio tyrimo metu ne tik pasitvirtino dalis
iSsikelty prielaidy, bet ir atsirado naujos jzvalgos padedancios sudaryti rekomendacijas
elektroninés prekybos verslams, susiduriantiems su neigiamais atsiliepimais. Taip pat stipriai
18ryskéjo tai, kad bet kurios atsako strategijos poveikis vartotojy pozitiriui ir ketinimams tampa
daug reikSmingesnis, kai vartotojai patys raso neigiamus atsiliepimus ir sulaukia (ar nesulaukia)
atitinkamo elektroninés prekybos jmonés atsako (poveikis asmeniskesnis, jautresnis ir leidZiantis
vartotojams geriau jvertinti Savo norg ar nenorg pakartotinai pirkti bei kitus ketinimus).

7. Atlikta mokslinés literattiros analizé bei empirinio tyrimo rezultatai leido i$skirti rekomendacijas
elektroninés prekybos verslams, kurie susiduria su neigiamais atsiliepimais virtualioje erdvéje.
Pacios rekomendacijos suskirstytos j tris dalis.

Rekomendacijos
Prie§ atsako pateikimgq:

— didinti elektroninés parduotuvés Zinomuma, nes kartais jis tiesiogiai lemia jos patikimuma,
prisideda prie vartotojy noro pirkti;

— gerinti kiekvieno vartotojo apsipirkimo patirt] tam, kad ateityje netikétai atsiradusios
problemos nepaskatinty jy dalintis itin neigiama eWOM su Kitais;

— skatinti vartotojy lojalumg ir jy norg tapti elektroninés parduotuvés ,,advokatais®. Tokiy
»advokaty® (jmonés palaikytojy) nauda tampa ypa¢ akivaizdi neigiamos elektroninés
komunikacijos is lapy j lapas kontekste;

— suprasti, kad visada yra geriau reaguoti j neigiamus atsiliepimus, nei to nedaryti;
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paskirti atsakingg asmenj, kuris ne tik pateiks atsakg j neigiamus atsiliepimus, bet ir iSlaikys
visos komunikacijos vientisumg. Svarbu tik, kad toks asmuo turéty tinkamus profesinius,
socialinius jgudzius bei metodines, emocines kompetencijas;

skatinti atsiliepimy atsiradimg jmonés kontroliuojamose platformose (pvz. paiame jmongés
puslapyje ir pan.), kur biity galima ne tik greitai reaguoti j neigiamg eWOM, bet kartu ir jg
valdyti. Paciam atsiliepimy skatinimui gali padéti standartizuoti formatai (paprastos ir greitos
atsiliepimy formos) bei atsiliepimg raSancio asmens patikimumo jvertinimo sistemos (padeda
suprasti tiek jmonei, tiek kitiems pirkéjams, ar skaitomas atsiliepimas yra tikras, patikimas);
kiekvieng kartg jvertinti dél kokiy prieZas¢iy vartotojas pasidalino neigiama eWOM. Tai gali
buti socialinés (pvz. altruizmas, noras viesinti problemas ir pan.) arba j savo asmeninius
poreikius orientuotos priezastys (pvz. asmeninio jvaizdzio kiarimas, kerstas, ekonominés
paskatos, bendruomeniskumas, ir pan.). Tokiy priezaséiy suvokimas leisty jmonéms pateikti
aktualiausig atsakg vartotojui. Taip pat buty galima lengviau rasti tinkamiausig atsako tong,
formga ir pan.;

stebéti ir greitai reaguoti ] neigiamg elektroning komunikacijg i§ lipy | lGpas visose
platformose (pvz. ne tik oficialiuose jmonés puslapiuose, bet ir socialiniuose tinkluose,
forumuose ir pan.).

Atsako pateikimo metu:

kreiptis j vartotoja vardu, jei tam yra galimybé;

raSant taikyti draugiSka, Zmogiska ir mandagy tona;

atsipraSyti ir prisiimti atsakomybe, jei yra akivaizdi jmonés kalté;

parodyti vartotojui, kad jo nusiskundimas svarbus ir iSklausomas (net tada, kai néra
akivaizdzios jmones kaltés);

pateikti tiksly paaiSkinimg, kodél nutiko vartotojo minimos problemos;

pasizadéti iStaisyti minimas Klaidas (kada ir kaip);

nurodyti, kad jmoné nuolat stengiasi tobuléti;

pasitlyti kompensacijg ir (arba) nuosirdzig atsipraSymo dovana;

taikyti jaustukus, kurie atspindéty draugiSka atsako tona;

gerbti vartotojy turimas Zinias (pvz. apie produkcijg) ir neleisti jiems jaustis blogai kazko
nesuprantant;

atsako pabaigoje nurodyti j neigiamg atsiliepimg atsakan¢io asmens vardg (padés sukurti
artimesnj rysj su vartotoju, mazins jo pyktj ir pan.);

pateikiant atsakg vengti grubumo, ,,aukos* vaidmens ir vartotojy kaltinimo.

Po atsako pateikimo:

teséti pazadus del klaidy iStaisymo ir siekio tobuléti;

reguliariai taikyti sustiprinimo strategijos taktikas, t. y. elektroninés parduotuvés puslapyje,
socialiniuose tinkluose, jvairiuose straipsniuose Vis priminti vartotojams apie jmonés daromus
(ar praeityje atliktus) gerus darbus (pvz. labdaras, visuomenei naudingas iniciatyvas ir pan.).
Taip pat vieSai dekoti visoms suinteresuotoms Salims uz teikiamg pagalba sprendziant
atsiradusias problemas. Kuo labiau jmoné pati dalinsis savo veiklos ,,uzkulisiais®, sunkumais,
tuo maziau jg teis vartotojai.
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Priedai

1 priedas. Empirinio tyrimo (pusiau struktiiruoto interviu) planas

Sveiki, acit, kad sutinkate dalyvauti Siame tyrime, kurio tikslas yra jvertinti elektroninés prekybos
jmoniy atsako ] neigiamus atsiliepimus virtualioje aplinkoje poveikj vartotojy pozitriui ir
ketinimams. Primenu, kad $is interviu yra visiSkai anonimiskas, o Jiisy atsakymai bus naudojami tik
tyrimo tikslams. Taip pat turite visiska laisve nutraukti §j tyrima bet kuriuo metu.

Viso tyrimo metu ant savo stalo matysite du lapus. Viename jy bus pateiktas analizuojamas
scenarijus, o kitame lentelé, kuri padés atsakant j klausimus.

A variantas
Nr. + -
1. | Man patikty toks e. parduotuvés atsakymas. Man nepatikty toks e. parduotuvés atsakymas.
a7 Susidary€iau teigiama nuomong apie . parduotuve ir | Susidary€iau neigiama nuomong apie e. parduotuve ir
© | jos reputacyja. J0s reputacija.
3 Susidary€iau teigiama nuomone apie €. parduotuveés | Susidaryéiau neigiama nuomong apie e. parduotuvés
© | prekes. prekes.
4. Pasitikéciau &ia e parduotuve. Nepasitikétiau &ia e parduotuve.
5. Galéciau biti lojalus $1a1 e. parduotuver. Negaléciau bati lojalus &1a1 e, parduotuver.
6 Jausciau empatyja, pasitenkinima dél imonés Jaus¢iau nepasitenkinima, nusivylima ar pykti dél
) atsakymo. imonés atsakymo.
7 Jausciau sumaZzéjusia baime ar rizika dél pukimo Jaus¢iau padidéjusia baime ar nizika dél pickimo Sio0je
) §10je e. parduotuvéje. e. parductuvéje.
B variantas
Nr. + -
| Norééiau i8bandyt pukima / pakartotina: pirkts S109e | Nenorééiau i$bandyti pukimo / pakartotinai parkt &109e
) e. parduotuvéje. e. parductuvéje.
a2 Neiegkoéiau kity e. parduotuviy parduodanéiy tas Tegkoéiau kity e. parduotuviy parduodanéig tas pacias
* | pafias prekes ar kitas alternatyvas. prekes ar kitas alternatyvas.
Atsizvelgdama (-s) | e. parduotuveés atsakyma, Atsizvelgdama (-5) 1 e. parduotuvés atsakyma,
3 norééiau radytl teigiamus atsiliepimus apie imone ir | norééiau (toliau) radvt neigiamus atsiliepimus apie
) (arba) ginti jos interesus pries kitus nepatenkintus imone ir (arba) neginti jos interesy pried kitus
klientus. nepatenkintus klientus.

1 tyrimo dalis

Isivaizduokite, kad norite nusipirkti kompiuterj pasirinktoje elektroninéje parduotuvéje. Po prekés
apraso aptinkate kito pirkéjo komentarq ir jmonés atsakgq.

1. Pirkéjas: ,, Didelis nusivylimas! Pirkau kompiuterj, kuris turéjo buti pristatytas per 3 d. d., taciau
Jji gavau tik po ménesio ir dar brokuotq! Kompiuteris buvo apibraiZytas, létai jsijungé ir strigo.
Paskambinus telefonu atsiliepé administratoré, kuri pasiilé uzpildyti grqzinimo formgq jy puslapyje
ir laukti laisko su tolimesnémis gairémis. Laiskq gavau tik po savaités, prekes grqzZinau, bet dabar
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jau praéjus porai savaiciy pinigy nesulaukiu. Vél susisiekus tikino, kad jy buhalterija isspres Sig
problemgq. Imonés tempai léti, matosi, kad visai neripi klientai. Nerekomenduoju!
Imonés atsakas: jokio atsako.

— Kurie i§ A/ B varianto elementy Jums bty btidingi Sioje situacijoje?

— Gal Sioje lenteléje néra paminéti visi elementai, kurie biity budingi Jisy pozitiriui apie
elektroning parduotuve / ketinimams (veiksmams) po tokio jos atsakymo? Jei taip, tai kokie?

—  Kodél?

2. Pirkéjas: , Didelis nusivylimas! Pirkau kompiuterj, kuris turéjo buti pristatytas per 3 d. d., taciau
Jji gavau tik po ménesio ir dar brokuotq! Kompiuteris buvo apibraizytas, létai jsijungé ir strigo.
Paskambinus telefonu atsiliepé administratoré, kuri pasiiilé uZpildyti grqzinimo formgq jy puslapyje
ir laukti laisko su tolimesnémis gairémis. Laiskq gavau tik po savaités, prekes grqzinau, bet dabar
jau praéjus porai savaiciy pinigy nesulaukiu. Vél susisiekus tikino, kad jy buhalterija isspres Sig
problemgq. Jmonés tempai léti, matosi, kad visai neriipi klientai. Nerekomenduoju!

Imonés atsakas: ,, Sveiki, laiskuose nurodéme, kad terminas skirsis priklausomai nuo tiekéjo terminy,
taip pat Sventiniu laikotarpiu siuntos daznai véluoja ir negalite misy kaltinti dél kurjeriy darbo.

3

Nusiskundimus dél broko suprantame, perduosime juos atsakingiems asmenims.

— Kaurie i$ A/ B varianto elementy Jums biity budingi $ioje situacijoje?

— @al Sioje lentel¢je néra paminéti visi elementai, kurie buity biidingi Jisy pozitriui apie
elektroning parduotuve / ketinimams (veiksmams) po tokio jos atsakymo? Jei taip, tai kokie?

—  Kodel?

3. Pirkéjas: ,, Didelis nusivylimas! Pirkau kompiuterj, kuris turéjo biiti pristatytas per 3 d. d., taciau
Ji gavau tik po ménesio ir dar brokuotq! Kompiuteris buvo apibraizZytas, létai jsijungé ir strigo.
Paskambinus telefonu atsiliepé administratoré, kuri pasiilé uzpildyti grqzinimo formgq jy puslapyje
ir laukti laisko su tolimesnémis gairémis. LaiSkq gavau tik po savaités, prekes grqZinau, bet dabar
jau praéjus porai savaiciy pinigy nesulaukiu. Vél susisiekus tikino, kad jy buhalterija isspres Sig
problemq. [monés tempai léti, matosi, kad visai nerupi klientai. Nerekomenduoju!“

Imonés atsakas: , Sveiki, del nenumatyty priezZasciy prekés pristatymo terminas pasikeité, todel
siunta vélavo. Labai atsiprasome uz visus turétus nepatogumus. Pinigai bus grqzinti per 3 d .d.
Pagarbiai*

— Kurie i§ A/ B varianto elementy Jums bty btidingi Sioje situacijoje?

— Gal Sioje lenteléje néra paminéti visi elementai, kurie buty budingi Jusy pozitriui apie
elektroning parduotuve / veiksmams (ketinimams) po tokio jos atsakymo? Jei taip, tai kokie?

— Kodel?

4. Pirkéjas: ,, Didelis nusivylimas! Pirkau kompiuterj, kuris turéjo biiti pristatytas per 3 d. d., taciau
Ji gavau tik po ménesio ir dar brokuotq! Kompiuteris buvo apibraizZytas, létai jsijungé ir strigo.
Paskambinus telefonu atsiliepé administratoré, kuri pasiiilé uzpildyti grqZinimo formq jy puslapyje
ir laukti laisko su tolimesnémis gairémis. Laiskq gavau tik po savaités, prekes grqzZinau, bet dabar
Jjau praéjus porai savaiciy pinigy nesulaukiu. Veél susisiekus tikino, kad jy buhalterija isspres Sig
problemq. Imonés tempai léti, matosi, kad visai neripi klientai. Nerekomenduoju!*
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Imonés atsakas: ,,Sveiki, dél didelio tarptautiniy partneriy skaiciaus ne visada galime kontroliuoti
pristatymo terming ir prekiy kokybe. Labai atsiprasome uz nepatogumus. Stengsimés, kad tai daugiau
nepasikartoty. Pinigai bus grqzinti per 3 d .d. Pagarbiai“

— Kurie i§ A/ B varianto elementy Jums bty btidingi Sioje situacijoje?

— Gal Sioje lenteléje néra paminéti visi elementai, kurie biity budingi Jisy pozitiriui apie
elektroning parduotuve / ketinimams (veiksmams) po tokio jos atsakymo? Jei taip, tai kokie?

—  Kodél?

5. Pirkéjas: , Didelis nusivylimas! Pirkau kompiuterj, kuris turéjo buti pristatytas per 3 d. d., taciau
Jji gavau tik po ménesio ir dar brokuotq! Kompiuteris buvo apibraizytas, létai jsijungé ir strigo.
Paskambinus telefonu atsiliepé administratoré, kuri pasiiilé uZpildyti grqzinimo formgq jy puslapyje
ir laukti laisko su tolimesnémis gairémis. Laiskq gavau tik po savaités, prekes grqzinau, bet dabar
jau praéjus porai savaiciy pinigy nesulaukiu. Vél susisiekus tikino, kad jy buhalterija isspres Sig
problemgq. Jmonés tempai léti, matosi, kad visai neriipi klientai. Nerekomenduoju!

Imonés atsakas: ,, Sveiki, dél Sventinio laikotarpio ir didelio uzsakymy skaiciaus padaréme klaidy ir
todél labai atsiprasome. Pasistengsime, kad daugiau Si problema nepasikartoty. Pinigai bus grqzinti
per 3 d .d. Taip pat atsiprasydami norétume padovanoti Jums miisy e. parduotuvés 10 eur. vertés

¢

kupong. Dovang rasite savo paskyroje kupony skiltyje. Pagarbiai“.

— Kaurie i A/ B varianto elementy Jums biity budingi $ioje situacijoje?

— G@Gal Sioje lentelé¢je néra paminéti visi elementai, kurie buty budingi Jusy pozitriui apie
elektroning parduotuve / ketinimams (veiksmams) po tokio jos atsakymo? Jei taip, tai kokie?

—  Kodél?

2 tyrimo dalis

Isivaizduokite, kad pats paraSéte neigiamg atsiliepimgq elektroninéje parduotuvéje ir sulaukéte tokio
jmoneés atsakymo.

1.

Pirkéjas (1): Gavau suduzusj Sviestuva. Skambinau, skambinau, bet jokiy
veiksmy. Kada pagaliau sutvarkysite?

Pirkéjas (2) atsako: Venkite pirkti, nerealls pristatymo terminai ir dar
pratesiami praéjus pristatymo datai.

Patikslinimas. Pirkéjas (1) — Jisy parasytas atsiliepimas. Pirkéjas (2) — kitas pirkéjas, kuris pakomentavo jiisy atsiliepimg. Sioje
situacijoje nesulaukéte jmonés atsako.

— Kurie i§ A/ B varianto elementy Jums bty btidingi Sioje situacijoje?

— @al Sioje lentel¢je néra paminéti visi elementai, kurie buity biidingi Jisy pozilriui apie
elektroning parduotuve / ketinimams (veiksmams) po tokio jos atsakymo? Jei taip, tai kokie?

—  Kodél?
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Pirkéjas: Pardavéjas nekeifia ir negraZina pinigy uz preke su defektais.
Internetu buvo uZsakytos laisvy ranky ausinés ,Plantronics Voyager 5200
Sumokeéta 42,50 eur. Preké néra nauja (yra Zymiy), nors pardavéjas aikino,
kad nauja, tik be jpakavimo. Preké su defektu: prastai girdimas pasnekovas,
iskraipytas balsas, foninis garsas. Apie problema pardavéjui buvo praneita jau
kita dieng po gavimo. Pardavéjas atsisako pakeisti arba graZinti pinigus
teigdamas, kad prekeé nauja, supakuota ir kad nesuteikiama garantija. Prekés
ipakavimas — paprastas sulankstytas maiselis, kurio net nereikéjo prapléstiir
yra sveikas. Kreiptasi buvo sms Zinutémis (pridedama susiragingjimo iskloting)
kita dieng po prekés gavimo.

Imoné: Nurodyta, kad prekés parduodamaos be garantijos. Be to, melagingas
praneiimas, kad buvo kreiptasi kita dieng nuo gavimo. Tai melas. Kad preke
buvo dévéta ir melas. Praiau pateikti video, kaip jis iSpakavot preke ir kokig
gavot, nes tokiy Zmoniy yra daug. Apgaviku, kurie turi blogas ausines,
susiranda, kas pardavinéja geras ausines. Gauna geras ausines, o savo senas
blogas jdeda atgal ir tipo blogos ausinés, noriu graZinti. Kai pateiksit video
jrasa, kokias ausines gavot ifpakuodami, tada spresime. Dar karta pabréfiu,
kad dél tokiy Zmoniy ir paraiéme, kad be garantijy.

Patikslinimas. Pirkéjas — Jiasy parasytas atsiliepimas.

— Kurie i§ A/ B varianto elementy Jums bty btidingi Sioje situacijoje?

— Qal Sioje lentel¢je néra paminéti visi elementai, kurie buity budingi Jisy pozitriui apie
elektroning parduotuve / ketinimams (veiksmams) po tokio jos atsakymo? Jei taip, tai kokie?

— Kodel?

Pirkéjas: Pirma karta uzsisakiau knygas. Nuo uzsakymo praéjo jau 10 dieny, o
knygos VIS DAR neissiystos!!! Juolab, kad praéjus savaitei buvau informuota,
jog komplekte nebus vienos knygos (bet ir tai informavo tik po to, kai pati
kreipiausi norédama suZinoti uzsakymo statusg). Pinigai uz nepridéta knyga taip
pat vis dar negraZinti.

Jmoné: Laba diena, (pirkéjo vardas),

dar kartg atsiprasome uZ kilusius nesklandumus. Mano Ziniomis jlsy
uZsakymas jus jau pasieké, o uz knyga, kurios pristatyti negaléjome pinigai jau
graZinti j jusy sgskaita.

GraZios dienos! @

Gytis

Patikslinimas. Pirkéjas — Jisy parasytas atsiliepimas.

— Kurie i§ A/ B varianto elementy Jums bty btidingi Sioje situacijoje?

— @al Sioje lentel¢je néra paminéti visi elementai, kurie buity biidingi Jiisy pozilriui apie
elektroning parduotuve / ketinimams (veiksmams) po tokio jos atsakymo? Jei taip, tai kokie?

—  Kodél?
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Pirkéjas: Pirkau prekes internetu. Atsiunté greitai, bet neteisingai sudétas
uzsakymas — maiesnés talpos uzsakytos prekes, todél gavosi permoka jmonei.
Parasiau laiska, jokio atsakymo. O paskambinus atsakingam asmeniui jis
skundési, kad turi labai daug darbo (a5 manau, kad mes visi turime daug
darbo, o klaidos turi biti istaisytos). Kitg dieng vel laisku priminiau apie
klaidingai atsiystg uzsakyma. Gavau atsakyma, kad ji (jusy atsakinga
darbuotoja) i¥siunté man Siandien teisingos talpos uisakyta preke, tatiau
nepridéjo registruotos siuntos numerio. Siuntos lapelio negavau, kaip
suprantu prekée vis dar neiSsiysta. Kyla klausimas: ar pas jus dirba neatsakingi
savo darbo neidmanantys darbuotojai, ar tai tiesiog smulkaus masto
sukéiavimas ar nauja klienty aptarnavimo politika? Uz jlsy darbuotojy klaidas
nesu nusiteikusi mokéti jasy jmonei. Kyla natdralus nepasitikéjimas. Todél
nesu tikra, ar rizikuosiu pas jus pirkti vel.

Imoné: (Pirkéjo vardas),
Labai atsiprasome jlsy u# klaidas: mes nesibaigiantiame kelyje tobulumo link.
Bet mes mylim jus ir visas savo klientes, klaidy padarom tikrai ne dél blogos
valios ir jas iStaisysim.

=5

Patikslinimas. Pirkéjas — Jisy parasytas atsiliepimas.

— Kurie i§ A/ B varianto elementy Jums bty biidingi Sioje situacijoje?

— G@Gal Sioje lenteléje néra paminéti visi elementai, kurie biity budingi Jusy pozilriui apie
elektroning parduotuve / ketinimams (veiksmams) po tokio jos atsakymo? Jei taip, tai kokie?

—  Kodel?

Pirkéjas: Siandien gavau siuntinukg ir suskubau isbandyti. Nusiminiau, nes to
prausiklio dozatorius sugedes, galiojimo datos néra, tipo ir plaukus galima
plauti, visikai neputoja ir neplauna. UZ tokig kaing absoliutus niekalas su
kazkokiu aStriu kvapu balta tyré. Galéjot bent jau méginukg jmesti juk suma
nemaia buvo, pirkau 3 gaminius, kai iSbandysiu kitus, paradysiu.

Imoné: Sveiki, galiojimo data yra ant etiketés Sono. Dozatorius grei¢iausiai
veikia, tereikia pasukti jj ,open” kryptimi kelis kartus. Jei tikrai net ir
pasukiojus neveikia, galésime atsiysti naujg dozatoriy arba galésite grazinti
preke. Reikéty nepamirsti, kad tai - ne dulo Zelé, o prasimosi emulsija, kas yra
Svelnus, kreminis, ne itin putojantis gaminys, skirtas $velniai prausti odg ir
tarnaujantis kaip drékinamasis kremas prausimosi metu, tas ai$kiai nurodyta
produkto apradyme. Méginuky nemokamai duodame, kai pirkiniy krep3elis
virdija 30€. Ar jasiskis virsijo? Jei taip, atsipraSome, jums priklauso 2 méginiai,
susisiekite dél atsiuntimo.

Pirkéjas: Suma buvo vir$ 40 eur... Ir ten raso plauky ir kino emulsija, ploviau tris
kartus ir taip néra plauky ant galvos, tai dabar iSvis sugriuvo prie pakausio. Ir
taip sukau 10 karty tg dozatoriy, kaip sukasi taip ir sukasi apie savo a$j

Imoné: (Pirkéjo vardas), jei neveikia, atsipraome, gamyklos klaida, atsiysime
naujq. Priemoneé skirta vyrams, trumpiems plaukams, tai néra $ampunas, o
prausiklis, dél to ir netiko. Jei norite lengvy, gaiviy plauky, jsigykite , Hairclinic”
S$ampung, pries$ tai pabandykite méginj. Paradykite mums asmenine Zinute,
kokiy méginiy norite, jdésime su siuntiniu.

Patikslinimas. Pirkéjas — Jisy parasytas atsiliepimas.
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— Kurie i§ A/ B varianto elementy Jums bty btidingi Sioje situacijoje?

— G@Gal Sioje lentel¢je néra paminéti visi elementai, kurie buty budingi Jusy pozitriui apie
elektroning parduotuve / ketinimams (veiksmams) po tokio jos atsakymo? Jei taip, tai kokie?

—  Kodél?

Papildomas klausimas apibendrinantis abi dalis: Kaip manote, kuo skiriasi poveikis pirkéjy
poziiiriui ir ketinimams (lentelé¢je matomiems teiginiams), kai jie patys raso neigiamus atsiliepimus
ir gauna jmoniy atsakg ir kai skaito kitiems pirkéjams pateiktus atsakymus?

ACIU!
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2 priedas. Transkriptai

Informanto kodas: 11

Sutrumpinimai:
V. — Darbo autore.
I11. — Informanto kodas.

1 tyrimo dalis
1. V.1 ,,Sveiki, aciu, kad sutinkate dalyvauti Siame tyrime, kurio tikslas yra jvertinti elektroninés
prekybos jmoniy atsako j neigiamus atsiliepimus virtualioje aplinkoje poveikj vartotojy poZiiriui ir
ketinimams. Primenu, kad Sis interviu yra visiskai anonimiskas, o Jusy atsakymai bus naudojami tik
tyrimo tikslams. Taip pat turite visiskq laisve nutraukti Sj tyrimq bet kuriuo metu. Patvirtinkite dar
kartq, kad sutinkate dalyvauti tyrime.
11.: , Sutinku.
V.:,, Tada pradékime pirmgq tyrimo dalj. Ant stalo matote padétus du lapus. Viename jy pateiktas
scenarijus, kitame lentelé. Prasau perskaitykite juos abu ir kai tai padarysite praneskite man.
11.: ,, Taip, jau perskaiciau. “
V.., Puiku. Tik noriu pabreézti ir pakartoti, kad pirmoje tyrimo dalyje atsakykite i klausimus
isivaizduodami, kad skaitote kito pirkéjo komentarg ir jmonés atsakq. Mano pirmas klausimas biity:
kurie lentelés A varianto elementy Jums biity budingi susidiirus su pirmu scenarijumi realybéje? Ir
kodél, tai biity budinga? “
11.: ,, Hmm.. tai ¢ia matau, kad jmoné nepateikeé jokio atsako. Tai gal jai tie pirkéjai tikrai nelabai
ripi.. kaip ir raso komentare Zzmogus. Dél lentelés.. tai man nepatikty, kad jmoné neraso nieko,
tikrai susidaryciau neigiamq nuomone, nes jmoné nepaneigia kaltinimy. Ir manau tikrai padideéty
baimeé pirkti is cia, nes galvociau, kad pats galéciau susidurti su tomis pat problemom.
V.. ,, Gal siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie biity budingi Jisy poziuriui
apie siq elektronineg parduotuve. Jei taip, tai kokie?
11.: ,, Man atrodyty, kad jmoné yra arba pasikélus, nes ale neturi laiko bendrauti, arba labai
prastai organizuota, jei negali susitvarkyti su vieno zmogaus komentaru..
V.1 ,, O kas Jums biity bidinga is B varianto elementy ir kodél? *
11.:,, Na jei jmoné turéty daug tokiy neigiamy atsiliepimy j kuriuos neatrasyty nieko, tai tikrai
zZinau, kad ieskociau kity alternatyvy, nes tiesiog baisu rizikuoti taip biity. Nes gal ir man,
pavyzdziui, siunta véluos ar kas kito nutiks ir tada jokio atsakymo is jmoneés.
V.. ,, Gal siame lentelés B variante néra paminéti visi elementai, kurie biity budingi Jiisy
veiksmams, ketinimams. Jei taip, tai kokie? *
11.: ,, AS jauciu, kad jei man tikrai va.. reikty kazkq is cia pirkti, jei kokia labai unikali preke, tai
tada turbiit dar asmeniskai parasyciau parduotuvei, kada tiksliai atkeliaus preké ir su kuo man
reikty kontaktuoti, jei kazkas netiks.. na cia ypac svarbu, jei labai brangi prekeé tarkim. *
2. V.., ,Dabar ant stalo matote kitq scenarijy. Prasau perskaityti jj ir tai padarius praneskite man.
11.: ,, Perskaityta.*
V.:,,Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity budingi susidiirus su Siuo scenarijumi

‘

realybéje? Ir kodél biity biidinga? “

11.: ,, Hmm.. Perskaicius jmonés atsakymgq jauciasi kazkoks saltumas ir nedraugiskumas, tai man
nepatinka toks atsakymas ir gal net susidaryciau neigiamg nuomong apie jmone. Taip pat matau,
kad jmoné neatsipraso, todél man biity baisu ja pasitikéti. O jei tai biity parduotuvé, kurioje daznai
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perku, tai manau kristy ir lojalumas, nes kq reiskia ,, negalite miisy kaltinti . Kaip vartotojas aisku,
kad gali.

V.:,,Supratau, o gal Siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie buty bidingi
Jiisy poziuriui apie Siq elektroning parduotuve. Jei taip, tai kokie? *

11.: ,,Kad gal viskqg paminéjau. *

V.., Gerai, tada judékime prie B varianto. Kas Jums biity bidinga is B varianto elementy ir
kodel?

11.: ,, Tai tikrai nenoréciau pirkti, nes jmoné nemoka priimti kaltinimy ir apskritai atsiprasyti*“.
V.. ,, Gal siame lentelés B variante néra paminéti visi elementai, kurie biity budingi Jiisy
veiksmams, ketinimams. Jei taip, tai kokie?

11.: ,, Manau, kad jspéciau kitus, pavyzdziui, draugus, kad jei pirks is cia.. tai galimai turés
problemy.

3. V.1, Stai kitas scenarijus, prasau ji perskaityti. Iskart po to atsakykite, kurie lentelés A varianto
elementy Jums biity biidingi susidiirus su Siuo scenarijumi realybéje? Ir kodél?

11.: ,, Na.. lyginant su kitais, tai ¢ia jau draugiskiau viskas. Tai man atrodo iskart A variante Zitiriu
jau j tq + puse. Man cia patikty atsakymas toks, susidaryciau teigiamg nuomoneg, nes yra
atsiprasymas jau ir net patikslina tam pirkéjui, kada perves jam tuos pinigus. Tik aiSku biity gerai
Zinoti, kokios tos nenumatytos priezastys buvo, nes dabar gal man.. hmm.. kaip kitam pirkéjui biity
Sioks toks nepasitikéjimas jmone..

V.. ,, Gal siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie biity budingi Jisy poziuriui
apie Sig parduotuve. Jei taip, tai kokie?

11.: ,, Man gal sakyciau toks jtarumas nebent biity, o kas tos nenumatytos priezastys yra, kazkaip
labai nekonkretu. “

V.:,, Gerai, o kas tada Jums biity biidinga is B varianto elementy ir kodél? *

11.: ,, Na matydamas tokius atsakymus, tai galvoju, kad yra ta pirkimo rizika, nes juk negali
nepastebéti Zmoniy komentary. Ir va dél ty alternatyvy dar, tai ieskociau kity parduotuviy dar.
V.., Gal kazkas is B varianto elementy dar néra paminéta? “

11.: ,, Tai kaip kazkada minéjau, kad jei labai reikty tos konkrecios prekeés, tai manau asmeniskai
reikty rasyt parduotuvei ir klausti, kada bus ta preke.

4.V .. ,,Dabar prasau perskaityti 4 pavyzdj. Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity bidingi
susidiirus su Siuo scenarijumi realybéje? Ir kodél, tai biity biidinga? *

11.: ,, Cia labai panasus atsakas j tq pries tai, kur buvo, tik skirtumas matau, kad teigia, kad istaisys
klaidas. Tai panasiai gerai vertinu, kad patikty toks atsakas, nes jmoné ir atsipraso ir Zada istaisyt
klaidas. Aisku gali cia pasitikéti.. gali ne, bet jau geriau nei tada, kai nebuvo jokio atsakymo.

V.. ,, Gal siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie biity budingi Jisy poziiriui
apie Sig parduotuve. Jei taip, tai kokie?

11.: ,, Gal tik nepaminéjau pats, kad padidéty pasitikéjimas jmone ir gal sumazéty baimé paciam
pirkti is jy.

V.:,,Supratau, o kas tada Jums biity budinga is B varianto elementy ir kodél? Ir gal kazkas
lenteléje néra paminéta? *

11.: ,,Jei man reikéty kazkq is jy pirkti, tai manau surizikuociau, bet aisku pazZiiréciau ir jy
konkurenty pasiilymus.

5. V.:,, Paskutinis pirmos dalies pavyzdys, prasau perskaityti ir atsakyti, kurie lentelés A varianto
elementy Jums biity budingi susidiirus su Siuo scenarijumi realybéje? Ir gal kazkas néra
paminéta?
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11.: ,, Siame jmonés atsakyme matau, kad jie siiilo ne tik grqzinti Zmogui pinigus, bet ir taip pat
dovanoja kuponq. Grazus zingsnis tikrai. Manau, kad... jei kazkas ir kity pirkéjy skaityty tai.. tai
tikrai gerai galvoty apie parduotuve sitq. Tai is lentelés tada budinga hmm.. teigiama nuomoné
apie jmoneg ir jos reputacijg, bet ne apie prekes, nes cia pats zmogus teigia, kad brokuotg preke
gavo. Tada pasitikéjimas, lojalumas, nes dar dovany Zzmogui duoda, tai ir as noréciau, kad ir man
kazkq padovanoty tokioje situacijoje. Ir baimé pirkti biity mazesné manau tikrai. *

V.. ,,Supratau, o kas tada biity biidinga is B varianto elementy ir kodél? Ir gal kazkas lenteléje néra
paminéta?

11.: ,, Sakykim, kad surizikuociau pirkti, jei reikty man, nes jmoné atrodyty visai patikima.

2 tyrimo dalis
1. V.: ,, Tai buvo pirmos dalies pabaiga. Dabar pereikime j antrgjq. Tik dabar norésiu paprasyti,
kad biisimuose scenarijuose jsivaizduotuméte, kad pats paraséte atsiliepimq elektroninéje
parduotuvéje ir sulaukéte tam tikro jmonés atsako. Praneskite, kai perskaitysite pirmq pavyzdj.
11.: ,, Perskaiciau. “
V.:,,Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity budingi susidiirus su pirmu scenarijumi
realybéje? Ir kodél, tai biity biidinga?
11.: ,, Tai suprantu, kad dabar turiu galvot, kad cia as bendrauju su jmone? “
V.., Tikrai taip ir visos antros dalies metu. “
11.: ,, Gerai, tada is lentelés A man buty budinga neigiama nuomoné, nes jmoné neatsakeé nieko, kq
man reikty daryti.. hmm, kai jie neatsiliepia man. Taip pat jau negaléciau pasitikéti jmone ar biiti
lojalus, nes akivaizdu, kad mano nusiskundimas néra jiems svarbus. Dél ty paciy priezasciy
Jjausciau nusivylimgq ir pyktj.
V.1 ,, 0 gal kazko néra paminéta A variante is to, kad biity dar biidinga? “
11.: ,, Ne, kad tik toks nusivylimas biity.
V.:,, Gerai, o kas tada is lentelés B ir kodél? Gal kazkas nepaminéta? *
11.: ,, Nenoréciau pirkti is jy dél baimés pakartotinai atsirasti tokioje pat situacijoje, tikrai kitq
kartq ieskociau kity parduotuviy ir tikétina, kad parasyciau dar kazkur kokj neigiamq atsiliepimq..
na, kad kiti Zinoty, kad neverta prasidéti su tokia parduotuve manau. O kas nepaminéta tai, kad
toliau bandyciau susisiekti déel suduzusio sviestuvo arba jau kreiptis j vartotojy teises. “
V.:,, O kur raSytumét tuos neigiamus atsiliepimus?
11.: ,, Greiciausiai j jy ,, Facebook.
2. V.., Gerai, stai antrasis scenarijus, prasau perskaityti ir pranesti, kai tai padarysite.
11.: ,, Perskaiciau.
V.., Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity biidingi susidiirus su Siuo scenarijumi
realybéje? Ir kodél tai buty budinga? Ir kaip visada.. gal kaZkas lenteléje néra paminéta?
11.: ,, Taip.. na cia toks labai jau nesmagus jmonés atsakymas, jei as su jais cia bendrauciau, tai
tikrai labai.. net labai nepatikty toks tonas. Isvadino melagiu ir realiai, kq tada daryti, kaip
bendrauti toliau... nes cia tai tikrai atrodo, kq jiems pasakysi.. tiesiog isvadins melagiu. Tikrai
susidaryciau neigiamg nuomoneg, nepasitikéciau, negaléciau biiti lojalus. O is B lentelés.. sSiek tiek
uzbégsiu, tai tikrai nenoréciau daugiau nei pirkti is jy, nei turét.. bendraut.. jokio kontakto, nes jau
¢ia néra normalus tonas ir tikrai kitiems papasakociau j kur patekau. Abejoju, kad kazkam toks
bendravimas atrodyty priimtinas.
V.., ,Gal kazkas B lenteléje nepaminéta? “

11.: ,,Kad jau viskas turbit.
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3. V.., Perskaitykite kitq pavyzdj ir atsakykite, kas biity biidinga is lentelés A ir kodél? Ir gal
kazkas nepaminéta? “

11.:,, Va cia tas jmonés atstovas prisistato vardu ir aplamai draugiskesnis tonas jauciasi man.
Realiai manau, jei man taip parasyty, tai tikrai nebiiciau labai piktas ir pan. Nes gerai, pinigai yra,
atsiprase.. tai jau kelty didesnj pasitikéjimg jmone, gal net sumazéty baimé pirkti kitq kartq, nes
Zinociau, kad jmoné linkusi atsakyt man. *

V.., ,0is Bvarianto? Gal kas nepaminéta? “

11.: ,, Tai surizikuociau pirkti dar kartg dél jau minéty priezasciy ir jei kazkas paklausty dél pirkimo
Cia, tai pasakyciau, kad gali buti bédy, bet pinigus.. jei kas grqzins. “

4.V.:,, Dabar prasau perzvelgti ketvirtq pavyzdj. Kas biity biidinga is lentelés A ir kodél? Ir gal
kazkas nepaminéta? “

11.: ,, Jmoné atsiprasé ir matosi zmogiskumas, tik man dél meilés klientams keistai skamba, toks
netikrumas Siek tiek atrodo.. Manau, kad susidaryciau pakankamai gerq nuomong apie jmoneg as,
Jjausciau empatijq jai. Ai dar matau, kad kreipiasi vardu, tai tas sukuria tokj artimesnj rysj. Ir
aplamai skaitant tokj atsakymq atrodo, kad na visi klaidy padarom, tai toks geresnis jmonés
supratimas.

V.., Gal dar kazkas?

11.: ,, Nelabai suprantu paveiksliuko reiksmés, kam jj ¢ia panaudojo, bet aisku gamta gal reiskia
ramybe, ramumgq kokj. “

V.:,,0is B varianto, kas buty budinga ir kodél? Gal kas nepaminéta? “

11.: ,, Sunku pasakyti, bet manau pirkciau toliau as, bet tos anksciau padarytos klaidos gali
paskatinti ieskot alternatyvy.

5. V.1 ,, Paskutinis scenarijus toks ilgesnis pavyzdys, prasau perskaityti. Kas buty biidinga is
lentelés A ir kodél? Ir gal kazkas nepaminéta? “

11.: ,, Na gali biiti, kad tokioje situacijoje yra ir mano Kaltés, kad ne tq preke nusipirkau. Jmoné
gana kantriai c¢ia viskq aiskina.. kaip kq daryt, tai jau manau patikty toks atsakymas, susidaryciau
teigiamg nuomone apie jmone ir gal net prekes, nes juk tiesiog gal naudojau netinkamq preke, o
kita biity gera. Gal ir lojalus galéciau biiti, nes atrodyty, kad galiu klaust patarimo ir dar net gali
pakeisti preke, jei kokia problema yra. “

V.:,,0is B varianto, kas buty budinga ir kodél? Gal kas nepaminéta?

11.:,, Tai turbiit pirkciau toliau, nes ir rekomendavo isbandyti kitq Sampiing, o jei is méginiy kas
patiks, tai irgi nusipirksiu. O alternatyvy tai as visada mégstu ieskot, nes patinka naujoves. Tai nuo
to atsakymo gal net nelabai priklausyty.*

V.:,, Dabar noriu pateikti paskutinj klausimq, kuris tarsi siekia apibendrinti abi tyrimo dalis. Kaip
manote, Kuo skiriasi poveikis pirkéjy poZiiriui ir ketinimams, kai jie patys raso neigiamus
atsiliepimus ir gauna jmoniy komentarus ir kai skaito kitiems pirkéjams pateiktus atsakymus? *
11.: ,, AS manau, kad labai skiriasi, nes kai tu skaitai tau pateiktq komentarq, tai tada kazkaip
asmeniskiau viskas jauciasi, tada tikrai galvoji, ar dar norétum turét reikaly su ta jmone. O kai
skaitai kitiems, tai aisku tikrai atsizvelgi ir j tai, bet jau atrodo labiau, kad cia kity reikalai ir
nesikisi j juos pats, bent as. “

V.:,,Labai dékoju, kad dalyvavote.
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Informanto kodas: 12

Sutrumpinimai:
V. — Darbo autoreé.
12. — Informanto kodas.

1 tyrimo dalis
1.V.:, Sveiki, aciii, kad sutinkate dalyvauti Siame tyrime, kurio tikslas yra jvertinti elektroninés
prekybos jmoniy atsako j neigiamus atsiliepimus virtualioje aplinkoje poveikj vartotojy pozZiiriui ir
ketinimams. Primenu, kad Sis interviu yra visiSkai anonimiskas, o Jiisy atsakymai bus naudojami tik
tyrimo tikslams. Taip pat turite visiskq laisve nutraukti sj tyrimq bet kuriuo metu. Patvirtinkite dar
kartq, kad sutinkate dalyvauti tyrime.
12.: ,, Sutinku.
V.:,, Tada pradékime pirmgq tyrimo dalj. Ant stalo matote padétus du lapus. Viename jy pateiktas
scenarijus, kitame lentelé. Prasau perskaitykite juos abu ir kai tai padarysite praneskite.
12.: ,, Perskaiciau.
V.., Tik noriu pabrézti, kad pirmoje tyrimo dalyje atsakykite j klausimus jsivaizduodama, kad
skaitote kito pirkéjo komentarq ir jmonés atsakq. Pirmas klausimas buity, kurie lentelés A varianto
elementy Jums biity budingi susidiirus su pirmu scenarijumi realybéje? Ir kodél tai biity biidinga?
12.: ,, Susidaryciau neigiamg nuomong apie jmone, nes néra jokio atsako. Man atrodyty, kad pirkéjo
kaltinimai yra tikvi ir kad parduotuvé to neneigia. Zinoma, biity sunku pasitikéti ir jausciau baime
dél pirkimo. “
V.., Gal kartais lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie biity budingi Jiisy poZiuriui
apie Sig elektronineg parduotuve. Jei taip, tai kokie? *
12.: ,, Nemalonus jausmas matyti atsiliepimus j kuriuos niekas neatraso, nes.. jei tarkim as noréciau
pirkti is jy.. hmm tai tada reikty ilgai galvoti ar man rizikuoti. Na toks nepatikimumas jmonés
atrodo. *
V.:,,Supratau, o kas Jums biity budinga is B varianto elementy ir kodel?
12.: ,, Tai va galvoju, kad nenoréciau pirkti is jy, ieskociau kity elektroniniy parduotuviy manau.
Bet cia aisku priklauso nuo to, ar j visus neigiamus atsiliepimus jmoné neatraso, ar tik j kelis. NeS
Jjei paprastai atsakinéja, tai tada gal viskas gerai galvoju. “
V.:,, 0 gal kartais siame lentelés B variante néra paminéti visi elementai, kurie biity bidingi Jiisy
veiksmams, ketinimams. Jei taip, tai kokie?
12.: ,, NezZinau, jei biciau kokiam forume, tai gal parasyciau, kad jmoné man atrodo nepatikima is
to, kq skaiciau. Bet jei mano asmeniné patirtis biity gera su ja, tai tada gal nerasyciau nieko blogo.
Labai nuo situacijos priklauso manau. “
2. V.. ,,Dabar paduosiu kitq scenarijy. Prasau perskaityti ji ir praneskite man.
12.:,,Jau.”

V.:,,Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity budingi susidiirus su Siuo scenarijumi

3

realybéje? Ir kodél tai buity biidinga? *

12.: ,, Kaip ir nieko blogo neraso jie, bet tas teigimas, kad jy kaltinti negalima.. na nelabai skamba.
Manau, kad taip su pirkéju bendrauti néra gerai, mandagu. Jei skaityciau tokj komentarg, tai
galvociau, kad man nepatiks pirkti is Sios parduotuveés, tikrai nebiity kazkokio didelio pasitikéjimo.
V.., AiSku, o gal siame lentelés A variante néra Viskas paminéta, kas biity bidinga Jiisy poZiiriui

I3

apie siq elektroning parduotuve. Jei taip, tai kokie?
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12.: ,,Jei trumpai, tai manau, kad mano isankstinis nusistatymas buty blogas apie jmone dar pries
perkant is jy. O kodél? Tai tiesiog galvociau, kad j mano pastabas jie reaguos taip Saltai.. na kaip
cia.

V.:,,Kas Jums buty biidinga is B varianto elementy ir kodél? Gal dar kazkas kito biity biidinga? *
12.: ,,Jei kazkas is jy prekiy man patikty, tai manau galvociau apie pirkimg, bet va geras
pastebéjimas lenteléje dél alternatyvy. Tai tikrai galima pazZiiuréti, kq kiti pardavinéja, gal kokios
draugiskesnés jmonés. “

3. V.: ,, Kitas scenarijus, prasau ji perskaityti ir Kai tai padarysite atsakykite, kurie lentelés A
varianto elementy Jums biity biidingi susidiirus su Siuo scenarijumi realybéje? Ir kodél, tai biity
biidinga? *

12.: ,, Atrodo tvarkingas bendravimas.. na kaip priklauso manau, nes atsipraso ir panasiai. Manau
patikty man toks atsakymas ir susidaryciau visai gerq poZiirj apie jmong. Bet cia svarbu, kad
greitai jie atrasyry taip, nes jei tik po kurio laiko, tai mazai naudos biity. Nes dabar atrodo is to, kq
Zmogus raso, kad viskas labai létai vyksta, tai tas jau Siek tiek neramina.

V.:,, Gal siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie biity biidingi Jiisy poZiiriui
apie Sig parduotuve. Jei taip, tai kokie?

12.: ,, Kaip sakau mane nebent tas ilgai uztrunkantys bendravimas nepatikty tik, jei ilgai atsakinéty j
problemas. “

V.., Kas tada Jums biity biidinga is B varianto elementy ir kodél? Ir gal kazkas, kas tinka néra
paminéta?

12.: ,, Atsizvelgus j to kito pirkéjo atsiliepimg manau, kad ieskociau alternatyvy as.

4. V.., Perskaitykite ketvirtgji pavyzdj. Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity budingi
susidiirus su Siuo scenarijumi realybéje? Ir kodél tai biity biidinga? *

12.:,, Labai panasiai cia viskas, tai sakau tada, kad patikty toks bendravimas ir dar, kad paminéjo
tuos tarptautinius partnerius, tai kazkoks didesnis pasitikéjimas atsiranda ir kad tokia rimtesné
jmone. *

V.., Ir tas pasitikéjimas atsiranda tik todél, kad paminéjo, kad turi tarptautinius partnerius ar dar
deél kazko? Ir gal Siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie biity biudingi Jiisy
poziiriui apie Sig parduotuve. Jei taip, tai kokie? *

12.:,, Na taip, tiesiog atrodo, kad jei jmoné turi daug uzsienio partneriy, tai ji atrodo rimtesné ir
Siaip pats komentaras gana draugiskas atrodo, tai ir todeél. *

V.1 ,,Supratau, o kas tada Jums biity budinga is B varianto elementy ir kodél? Ir gal kazkas
lenteléje néra paminéta? *

12.:,, Gal surizikuociau pirkimgq is cia, bet kitas parduotuves irgi patikrinciau, nes gal geriau
kazkas biity, gal tokiy minéty problemy kitos neturéty.

5. V.:,, Paskutinis pirmos dalies pavyzdys. Kurie lentelés A varianto elementy Jums buty budingi
susidiirus su Siuo scenarijumi realybéje? Ir gal kazkas néra paminéta? “

12.: ,, Patinka man tas 10 eury kuponas, geras ir gal net gudrus Zingsnis is jmonés pusés. Tikrai
atrodo, kad atsipraso to pirkéjo ir kad gal su visais savo klientais siekia palaikyti tokius draugiskus
santykius. Tai gal visai pasitikéciau Sia parduotuve ir jausciau sumazéjusiqg baime dél pirkimo.
V.:,,0 kas tada biity biidinga is B varianto elementy ir kodél? Ir gal kazkas lenteléje néra paminéta? “
12.: ,, Bity biidingas pirkimas, jei toks poreikis biity ir gal dar kokiam forume paklausinéciau
papildomai kity Zmoniy, ar jie turéjo kokiy kity problemy pirkdami is biitent Sitos elektroninés
parduotuves.

V.. ,, 0 j kokj forumg rasytuméte? “

12.: ,, Dabar priklausau ,, Vinted “, tai ten. *

I3
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2 tyrimo dalis
1. V.: ,, Tai buvo pirmos dalies pabaiga. Dabar pereikime j antrqjq. Tik dabar norésiu paprasyti,
kad biisimuose scenarijuose jsivaizduotuméte, kad pati paraséte atsiliepimq elektroninéje
parduotuvéje ir sulaukéte tam tikro jmonés atsako. Perskaitysite pirmq pavyzdj. Kurie lentelés A
varianto elementy Jums bity biudingi susidiurus su pirmu scenarijumi realybéje? Ir kodél, tai biity
biidinga? “
12.: ,, Tai, jei néra jokio jmonés atsakymo, tai tada jausciausi prastai labai, nemalonus jausmas, kad
rasai ir jie tave ignoruoja. Susidaryciau labai neigiamg nuomong apie jmoneg ir jei dar gauciau tokj
pat patvirtinimgq ir kity pirkéjy, tai tada tikrai daugiau nepasitikéciau parduotuve ir negaléciau biiti
lojali. *
V.:,,Gal kazkas néra paminéta A variante is to, kaS bity dar bidinga? *
12.:,, Tai va tik tas, kad nemalonus jausmas labai biity, pyktis gal net.
V.. ,,0 kas is lentelés B ir kodél? Gal kazkas nepaminéta? “
12.: ,, Nenoréciau pakartotinai pirkti ir rasyciau toliau piktus komentarus tol, kol ta parduotuvé

‘

pastebés mane. *
2. V.., Antrasis scenarijus, prasau perskaityti ir pranesti, kai tai padarysite.

12.: ,,Jau perskaiciau. “

V.., Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity bidingi susidiirus su Siuo scenarijumi
realybéje? Ir kodél tai bty budinga? Ir, Zinoma, Qal kazkas lenteléje néra paminéta? “

12.:,, Labai.. net labai nepatinka. Iskart labai prasta nuomoné apie parduotuve, tikrai nebiity jokio
pasitikéjimo jmone, negaléciau biti lojali, jausciau pyktj ir didelé baimé apimty is neZinojimo, kaip
toliau bendraut. Ir nemanau, kad taip rasyt dera jmonei, tiesiog atrodo, kad ne su kokia rimta
jmone bendrauji, o su neiSprususiu zmogumi. *

V.1 ,, O kas bidinga is B lenteleés, gal kazkas nepaminéta?

12.: ,, Tikrai.. net visais 100 % manau nepirkciau is cia ir dar kazkur kitur parasyciau pikty
komentary.

3.V.: ,Kitas pavyzdys, atsakykite, kas biity biidinga is lentelés A ir kodél? Ir gal kazkas
nepaminéta?

12.: ,, Cia viskas gerai, draugiskai atsako, tai man patikty toks atsakas. Bet i§ to, kq matau, tai
jmoné atsake tik tada, kai uzsakymas jau pasieké mane, tai cia per vélai tikrai. Tai vadinasi, kad
visq laikq jie nieko nerasé ir tai kelty man tam tikrg baime, nerimq net. Tad susidaryciau blogg
nuomone apie jmone. “

V.:,, 0 is B varianto? Gal kas nepaminéta?

12.: ,, NeZinau, jei galéciau, tai kitq kartg ieskociau kity pardavéjy manau. Nes jei pagal pavyzdj, tai
pirkau knygas, tai ¢ia toks dalykas, kur tu gali dovanoti kazkam ir tau gali greitai ty prekiy reiket.
Tad tikrai gal net parasyciau kitiems pirkéjams, kad jei jie norés dovanoti knygas, tai gali tekti
palaukti ty prekiy.

4. V.. ,,Dabar bus ketvirtasis pavyzdys. Kas biity biidinga is lentelés A varianto ir kodél? Ir gal
kazkas nepaminéta?

12.: ,, Bandau jsivaizduoti save cia, tai manau, kad jmoné tikrai specialiai nenoréjo padaryti man
kokios Zalos ar ty pinigy neteisétai gauti, bet klaidy aisku padaré. Atsiprase ir atrodo, kad
nuosirdziai. Grazu, kad kreipiasi vardu ir grazu, kad nurodo, kad nori istaisyti klaidas..*

V.. ,, Gal dar kazkas biity bidinga? “

12.: ,, Susidaryciau teigiamg nuomone apie jmone. “

V.. ,,0is B varianto kas buty budinga ir kodél? Gal kas nepaminéta? *

12.: ,, Tikétina, kad ir toliau biiciau jy pirkéja. Atsipraso ir gerai man. “
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5. V.:,, Paskutinis scenarijus. Tad, Kas biity biidinga is lentelés A ir kodél? Ir gal kazkas nebuvo
paminéta?

12.: ,, Akivaizdu, kad kazkoks nesusipratimas cia. Na.. pakonsultavo mane, pataré, kq reikéty kitg
kartq pirkti, bet nezinau, ar teigiama nuomoné. Man atrodo, kad stato mane j kvailio vietq, kad
neismanau, kokig preke turéciau nusipirkti. Manau jausmas biity prastas. Bet patinka, kad ketina
jdéti méginius.

V.:,, O is B varianto ir kodeél? Ir kai visada.. gal kazkas nepaminéta? *

12.: ,, Hmm.. Nepatinka man jaustis minétoje kvailio vietoje, tai kitq kartqg nenoréciau is jy pirkti.*
V.., Dabar pateiksiu paskutinj klausimq, kuris tarsi siekia apibendrinti abi tyrimo dalis. Kaip
manote, kuo skiriasi poveikis pirkéjy poziiriui ir ketinimams, kai jie patys raso neigiamus
atsiliepimus ir gauna jmoniy atsakq ir kai skaito kitiems pirkéjams pateiktus atsakymus? *

12.: ,,Kai raso tau, tai labiau atkreipi démesj ir aisku jau gali Zinoti, ar dar norési pirkti is tos
parduotuves ateityje, ar ne.
V.:,, Aciil, kad dalyvavote.

Informanto kodas: 13

Sutrumpinimai:
V. — Darbo autoré.
13. — Informanto kodas.

1 tyrimo dalis
1. V.1 ,,Sveiki, aciii, kad sutinkate dalyvauti Siame tyrime, kurio tikslas yra jvertinti elektroninés
prekybos jmoniy atsako j neigiamus atsiliepimus virtualioje aplinkoje poveikj vartotojy poZiiiriui ir
ketinimams. Primenu, kad Sis interviu yra visiskai anonimiskas, o Jisy atsakymai bus naudojami tik
tyrimo tikslams. Taip pat turite visiskq laisve nutraukti 5j tyrimg bet kuriuo metu. Patvirtinkite dar
kartq, kad sutinkate dalyvauti tyrime. *
13.:,, Sutinku.
V.. ,, Pradékime pirmg tyrimo dalj. Ant stalo matote padétus du lapus. Viename jy pateiktas
scenarijus, kitame lentelé. Prasau perskaitykite juos abu ir kai tai padarysite praneskite man.
13.: ,, Perskaityta.*
V.:,, Noriu tik pabrézti, kad pirmoje tyrimo dalyje atsakykite j klausimus jsivaizduodami, kad
skaitote kito pirkéjo komentarq ir jmonés atsakq. Tad mano klausimas, kurie lentelés A varianto
elementy Jums biity budingi susidiirus su pirmu scenarijumi realybéje? Ir kodél, tai bity bidinga?
13.: ,, Galimai pasitikéciau pirkéjo komentaru, nes nusiskundimai labai suprantami, o kad néra
Jjokio komentaro is jmonés pusés, tai tik patvirtina tai. Aisku, kad neigiamai galvociau apie jmone ir
jos prekes, nes ir tas kitas pirkéjas juk skundziasi dél kokybés. Tikrai bijociau pirkti is jy.
V.:,, Gal kartais Siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie biity budingi Jiisy
poZiuriui apie Sig elektroning parduotuve. Jei taip, tai kokie?
13.: ,, Manau, kad jmonés, kurios neatsakinéja savo vartotojams néra vertos pasitikéjimo, nes
bendravimas tikrai turi buti. Komentarus mes matome, skaitome, tas tikrai prisideda prie jy
jvaizdzio formavimo.
V.. ,, 0 kas Jums biity budinga is B varianto elementy ir kodél?
13.: ,,Is lentelés tai sakyciau, kad nenoréciau isbandyti pirkimo ir ieskociau kity parduotuviy, jei tik
buty galimybé gauti tas pacias I\t man reikalingas prekes .
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V.. ,, Gal siame lentelés B variante néra paminéti visi elementai, kurie biity budingi Jiisy
veiksmams? Jei taip, tai kokie ir kodel? *

13.:,, Pries pirkdamas is jy.. hmm.. dar pasiskaityciau apie tq parduotuve, kq kiti raso. *

2. V.. ,,Dabar ant stalo matote kitq scenarijy. Prasau perskaityti jj ir tai padarius praneskite man.
13.:,,Jau perskaiciau. *

V.., Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity bidingi susidiirus su Siuo scenarijumi
realybéje? Ir kodél biidinga? “

13.: ,, Lyg ir tvarkingai atraso, bet dabar kelis kartus perskaiciau, tai kazkoks grubumas jauciasi.
Nezinau, bet tas kaltinimo minéjimas sukelia negerus jausmus. Tai sakyciau, kad nepatikty toks
atsakymas ir kad padidéty baimé pirkti, nes va siuntos is jy gali ateiti po laiko ir jy kaltinti ale
nebus galima. “

V.:,,0 gal Siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie bity budingi Jisy poZiuriui
apie siq elektronineg parduotuve. Jei taip, tai kokie?

13.:,, Kad uztektinai gal.*

V.:,, Tada judékime prie B varianto. Kas Jums biity biidinga is B varianto elementy? Gal kartais
kazkas néra paminéta?

13.:,, Dél pirmo punkto, tai jei Zinoma parduotuvé man, tai pirkciau as, juk néra cia labai didelé
béda.. Bet jauciu, kad tonas Saltokas c¢ia, na nebuvo draugiskai atsakyta pirkéjui.

3. V.1, Stai kitas scenarijus. Prasau ji perskaityti. Iskart po to atsakykite, kurie lentelés A varianto
elementy Jums biity budingi susidiirus su Siuo scenarijumi realybéje? Ir kodél, tai biity biidinga? “
13.: ,, Atsaké labai graziai, nes atsiprasé ir nurodeé, kada perves pinigus. Mano asmeniné nuomoné
visiskai teigiama apie jmone. Manau, kad ji néra problematiska, kai reikia aiskintis padétj su
pirkéjais.

V.. ,, Gal Siame variante néra paminéti visi elementai, kurie bity bidingi Jisy poziuriui? Jei taip,
tai kokie? *

13.1,, Nepatinka, kad nenurodé, kokios yra nenumatytos priezastys, nes biity gerai Zinoti pries
perkant, ko galima tikétis.

V.: ,, Supratau, o kas tada biidinga is B varianto elementy ir kodél? *

13.:,, Toks atsakymas mano pirkimo nepaveikty, tai tikrai esant poreikiui as pirkciau.

V.., Gal kazkas is Sio varianto elementy dar néra paminéta? “

13.:,, Viskas paminéta.

4.VN.: ,,Dabar prasau perskaityti kitq pavyzdj. Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity
biidingi? Ir kodél?

13.: ,, Vienintelis skirtumas nuo ano pavyzdzio, tai tik konkretizuota prieZastis ir nurodomas noras,
kad daugiau, tai nepasikartoty. Tai ¢ia geras dalykas, tas informacijos papildymas prisideda prie
mano geresnés nuomones.

V.:,, Gal Siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie biity budingi? Jei taip, tai
kokie? *

13.: ,,Jei skaityciau kito pirkéjo atsiliepimgq ir jmonés atsakymag, tai tikrai sumazéty baimé pirkti,
nes galéciau tikétis, kad jau mano pirkimo metu, tai nepasikartos.

V.:,,0 kas tada is B varianto elementy ir kodél? Ir gal kazkas lenteléje néra paminéta?

13.: ,, Noréciau isbandyti pirkimg irgi.

5. V.:,, Paskutinis pirmos dalies pavyzdys. Sakykite, kurie lentelés A varianto elementy Jums biity
biidingi susidiirus su Siuo scenarijumi tikrovéje? Ir gal kazkas néra paminéta? “

13.: ,, Teisingai dél kupono, labai grazus atsiprasymas gaunasi. Man patikty toks atsakas ir toks jis

I3

turéty ir biiti, jei yra jmonés kalte.
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V.: ,,0 kas tada bity biidinga is B varianto elementy ir kodel? Gal kartais kazkas lenteléje néra
paminéta?

13.: ,, Stipresnis noras pirkti man, kai matau, kad jmoné tikrai nuosirdziai stengiasi dél savo pirkéjy
ir kad jei nutikty kazkas tokio.. hmm.. tu Zinai, kad gali tikétis panasaus atsiprasymo.

2 tyrimo dalis

1. V.:,, Tai buvo pirmos dalies pabaiga. Dabar pereisime j antrgjq. Tik norésiu paprasyti, kad
biisimuose scenarijuose jsivaizduotuméte, kad pats paraséte atsiliepimq elektroninéje parduotuvéje
ir sulaukéte tam tikro jmonés atsako. Praneskite, kai perskaitysite pirmq pavyzdj.

13.:,,Jau perskaiciau. *

V.., Geral, kurie lentelés A varianto elementy Jums biity bidingi susidiirus su pirmu scenarijumi
realybéje? Ir kodél, tai biity budinga? “

13.: ,,Jei jsivaizduociau, kad man jmoné neatsako, tai jausciau didelj nepasitenkinimg, pyktj, baime
ne tik dar kartq pirkti, bet ir baime dél biisimy konflikty su jmone, laiko gaisimq dél teisybes. “

V.1 ,,0 gal kazko néra paminéta A variante is to, kas biity dar bidinga? *

13.1,, Tas kitas pirkéjas tik patvirtinty mano nepasitenkinimg. *

V.:,,0 kas tada is lentelés B ir kodél? Gal kazkas nepaminéta? “

13.: ,, Daugiau nenoréciau pirkti ir neginciau tos parduotuves interesy pries kitus nepatenkintus
pirkéjus ir tikétina, kad dar kazkg parasyciau negatyvaus, kad neatraso jie.

2. V.., ,Dabar antrasis scenarijus. Prasau perskaityti ir pranesti, kai tai padarysite.

13.: ,, Perskaiciau. *

V.., Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity bidingi susidiirus su tokiu scenarijumi
realybéje? Ir kodél bidinga? Ir gal dar kazkas lenteléje néra paminéta?

13.:,, Oho.. wow.. koks bendravimas jmonés. Netikéta net, nes taip retas gali sau leisti bendrauti Su
pirkéju. Galima galvot, kad viskas, kas galvoje buvo, tai tq ir susaké. Blogai cia, nepatinka aisku.
Susidaryciau ,,max“* blogg nuomone apie jmone, jos prekes. Pyktis tai tikrai, nes nu kas cia taip
leidZia sau bendraut? Atsiprasau, bet wow tikrai. *

V.. ,, 0 kurie lentelés B varianto elementy buty budingi realybéje? Gal dar kazkas lenteléje néra
paminéta?

13.: ,, Visi tinka: nenoréciau pirkti pakartotinai, ieskociau alternatyvy ir negaléciau ginti jokiy jos
interesy. “

3. V.1 ,, Perskaitykite naujq pavyzdj ir atsakykite, kas buty biidinga is lentelés A ir kodél? Ir gal
kazkas nepaminéta?

13.:,, Labai negreitai atrasé. Jau po visko, kas buvo atlikta. Manau, kad jmoné turi isSkart rasyt ar
atrasyt j pirkéjo skundg. Aisku matosi, kad stengiasi draugiskai bendrauti ir tq Sypsenéle uzdéjo
Gytis, viskas gerai su tuo. Normali mano nuomoné apie jmong ir sumazéty baimé pirkti vel. *

V.., 0Kkas is B varianto? Gal kas nebuvo paminéta? *

13.: ,, Tai pakartotinis pirkimas buty is lentelés, o daugiau nezinau. *

4.V.: ,, Pazvelkite | ketvirtg pavyzdj. Kas biity biidinga is lentelés A ir kodél? Ir gal kazkas
nepaminéta?

13.:,, NeZinau, kokios jy prekes, bet gal nereikia nurodyti, kad myli klientes tik. Kodél tik moteriska
forma nurodoma? Bet Siaip nusiskundimas ilgas ir gan piktas, bet atsakymas toks apie niekq. Man
kazko dar tritksta, gal kokio pasiteisinimo jmonés, kodél taip nutiko. “

V.. ,,0is B varianto ir kodél? Gal kas nepaminéta? “

3

13.: ,, leskociau kity parduotuviy, nes cia per daug gal problemy buvo. *
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5. V.., Dabar pateiksiu paskutini pavyzdj. Tad, kKas biity biidinga is A varianto ir kodél? Ir gal
kazkas nepaminéta? “

13.: ,, Cia nieko blogo sakyt negali, nes jmoné surasé, kas ir kaip. Tai teigiama nuomoné apie
jmone. Daugiau nezinau, kq prideti.

V.:,,0is B varianto? Gal kas nepaminéta?

13.:,,Jei patikty to kito Sampiino méginys, tai pirkciau toliau. *

V.: ,,Noriu pateikti paskutinj klausimgq, kuris siekia apibendrinti abi tyrimo dalis. Kaip manote, kuo
skiriasi poveikis pirkéjy poziuriui ir ketinimams, kai jie patys raso neigiamus atsiliepimus ir gauna
jmoniy atsakq ir kai skaito kitiems pirkéjams pateiktus atsakymus?

13.: ,, ] viskq jautriau reaguoji, kai skaitai tau skirtq Zinute ir tu jau esi toje situacijoje.. hmm.. kitaip
sakant viskas yra aktualu tada.
V.., Labai aciu, kad sudalyvavote.

‘

Informanto kodas: 14

Sutrumpinimai:
V. — Darbo autore.
14. — Informanto kodas.

1 tyrimo dalis
1. V.:,, Sveiki, aciii, kad sutinkate dalyvauti Siame tyrime, kurio tikslas yra jvertinti elektroninés
prekybos jmoniy atsako j neigiamus atsiliepimus virtualioje aplinkoje poveikj vartotojy pozZiiiriui ir
ketinimams. Primenu, kad Sis interviu yra visiskai anonimiskas, o Jiisy atsakymai bus naudojami tik
tyrimo tikslams. Taip pat turite visiskq laisve nutraukti Sj tyrimq bet kuriuo metu. Patvirtinkite dar
kartq, kad sutinkate dalyvauti tyrime.
14.: ,, Zinoma, sutinku.
V.. ,, Ant stalo matote padétus du lapus. Viename jy pateiktas scenarijus, kitame lentelé. Prasau
perskaitykite juos abu ir kai tai padarysite praneskite man. “
14.: ,,Perskaiciau.
V.., Tik noriu pabrézti, kad pirmoje tyrimo dalyje atsakykite j klausimus jsivaizduodama, kad
skaitote kito pirkéjo komentarq ir jmonés atsakq. Tad, kurie lentelés A varianto elementy Jums biity
budingi susidiirus su pirmu scenarijumi realybéje? Ir kodél, tai biity budinga? *
14.: ,, Man nepatikty, kad parduotuvé nieko neatsako, susidaryciau neigiamg nuomong apie sios
parduotuveés prekes, biity baimé pirkti.
V.:,, Gal kartais Siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie bity budingi Jiisy
poziiriui apie Siq elektroning parduotuve. Jei taip, tai kokie? *
14.: ,, Atrodyty, kad parduotuvei néra labai svarbu, kq apie jg galvoja kiti, tiesiog, kad nesvarbi
reputacija, nors manau, kad kiekvienai jmonei, tai turéty biti prioritetas.
V.:,, Kas Jums buty biidinga is B varianto elementy ir kodeél? *
14.: ,, Nenoréciau isbandyti pirkimo ir ieskociau kity parduotuviy. *
V.1 ,, Gal siame lentelés B variante néra paminéti visi elementai, kurie biity biidingi Jiisy
veiksmams, ketinimams. Jei taip, tai kokie?
14.: ,, Jei tarkim tokiq preke parduoty tik jie, tai tada dar paklausinéciau savy Zmoniy, ar jiems cia
teko kada pirkti ar ne.
2. V.. ,,Dabar matote kitq scenarijy. Prasau perskaityti ji ir tai padarius praneskite man.

I3

14.: ,, Perskaiciau. “
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V.., Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity biudingi susidiirus su Siuo scenarijumi
realybéje? Ir kodél biidinga? *

14.: ,, Neatrodo draugiskai, bet nezinau kodél. Tai nepatikty toks atsakymas man. Kas dar? Sunku
pasitiketi jmone, nes susidaro nuomoné, kad jmoné yra linkusi kazkiek atsiriboti nuo kaltés savo. O
dél savo tiekéjy, tai jie tikrai atsako. *

V.: ,, Gal kartais siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie buty budingi Jiisy
poziiiriui apie Siq elektroning parduotuve. Jei taip, tai kokie? *

14.: ,, Vis dar neigiama nuomoné apie jmone po tokio atsakymo.

V.:,,0 Kas bity bidinga is B varianto elementy ir kodeél? *

4. ,, Gal tik kity parduotuviy paieska buty.

V.:,, Gal siame lentelés B variante néra paminéti visi elementai, kurie biity biidingi Jiisy
veiksmams, ketinimams. Jei taip, tai kokie?

14.: ,, Man patinka forumai, visada paskaitau, kg dauguma raso. *

3. V.., Kitas scenarijus, prasau jj perskaityti ir atsakyti, kurie lentelés is A varianto elementy Jums
biity budingi susidiirus su Siuo scenarijumi? “

14.: ,, Man norisi aiSkumo dél kokiy priezasciy jmonés tempai buvo léti. O Siaip susidaryciau
pakankamai gerq poZziirj apie jmong.

V.:,, Gal kartais lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie biity budingi Jiisy poZiiriui
apie siq elektroning parduotuve. Jei taip, tai kokie? *

14.: ,, Man vis dar biity baimés pirki, jei nezinau, kokios priezastys buvo dél jmonés veiksmy, toks
pasimetimas dél jmonés atsakymo dabar.

V.:,,0 kas biity bidinga is B varianto elementy ir kodeél? Gal kas nebuvo paminéta? *

14.: ,,Jei pirkimo poreikis biity, tai paklausinéciau draugy, kurie daznai apsiperka internete.. hmm..
gal pasakyty, ar gerai cia apsipirkti. *

4. V.. ,,Prasau perskaityti naujg pavyzdj. Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity biidingi? Ir
kodel?

14.: ,, Trumpai ir aiskiai. Patinka, kad atsipraso ir kad pasako, kada ketina grgzinti pinigus. Mano
nuomoné apie jmone biity nei teigiama, nei neigiama.. “

V.:,, Gal siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai? Jei taip, tai kokie? **

14.: ,, Nepaminéta, kad susidaro jspudis, kad jmoné gerbia save. Kazko daugiau jmonés atsakymui
ir nereikia.

V.., Gerai, o kas tada Jums biity bidinga is B varianto elementy ir kodél? Ir gal kas nepaminéta? *
14.: ,, Noréciau isbandyti pirkimg ir manau, kad viskas gerai biity. Tas pirminis poZiiris bity toks.
5. V.: ,,Prasau perskaityti kitq lapq. Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity biidingi
susidirus su Siuo scenarijumi ir kodeél? *

14.: ,, Tada minéjau, kad atsakymui daugiau nieko nereikia, bet kuponas pagerina situacijqg man.
Geriau taip.. “

V.., Kas biity biidinga is B varianto elementy ir kodél? *

“«“

4. ,, Naturaliai pasitikéjimas atsiranda ir noras pirkti.

2 tyrimo dalis
1. V.:,, Tai buvo pirmos dalies pabaiga. Pradésime antrgjq. Tik dabar norésiu paprasyti, kad
busimuose scenarijuose jsivaizduotumeéte, kad pati paraséte atsiliepimq elektroninéje parduotuvéje
ir sulaukéte tam tikro jmonés atsako. Praneskite, kai perskaitysite pirmq pavyzdj.
14.: ,, Perskaiciau. “
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V.., Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity bidingi susidiirus su pirmu scenarijumi
realybéje bei kodél, tai bity bidinga? “

14.: ,, Akivaizdu, kad mano patirtis su Sia parduotuve néra gera ir dar salia to atsiranda papildomas
prastas kito pirkéjo komentaras, kuris tik dar labiau sustiprina mano Zodzius. Man labai nepatikty,
kad man nieko neraso jie. Daugiau nepasitikéciau ja, nebuciau lojali, jausciau nusivylimg..

V.. ,, 0 gal kazkas néra paminéta A variante is to, kas buty dar biidinga ir kodél? “

14.: IS dalies jausciausi apgauta ir galvociau, kad pati esu kalta, kad nepasidoméjau labiau apie
tq parduotuve, pirkau ir patekau j tokig padetj.

V.: ,, Supratau, o kas tada biidinga is lentelés B ir kodél?

14.: ,,Pakartotinai nepirkciau, ieskociau kity pardavéjy. Jau ir taip sunku pasitikéti elektroninémis
parduotuvémis, o kai dar tokia patirtis, tai tik sustipréja baimés..

V.: Gal kazkas nepaminéta buvo? *

14.: ,, Hmm, gal papasakociau draugams ir Seimos nariams apie tokiq situacijq, kad jie nedaryty
tokios klaidos..

2.V.: ,Dabar antrasis scenarijus, prasau perskaityti ir pranesti, kai tai padarysite.
14.: ,,Jau perskaiciau. “

V.., Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity bidingi susidiirus su tokiu scenarijumi? Ir
kodeél? Gal kazkas lenteléje néra paminéta? “

‘

14.: ,, Tai iskart galiu sakyti, kad neigiama nuomoné apie parduotuve, prekes ir tg Zzmogy,
darbuotojq, kur raso c¢ia. Didelis nusivylimas ir pyktis. Labai prastai su tokia parduotuve. “
V.:,,0 kas is lentelés B ir gal kazkas lenteléje nepaminéta? *

4. ,, Tai aisku, kad jau gana biity pirkti is ¢ia ir kitg kartq ieskociau alternatyvy.. "

3. V.1 ,,Sakykite, kas biity biidinga is lentelés A ir kodeél? Ir gal kas nepaminéta? “

14.: ,, Reikia suprasti, kad raso po visko jau? Nepatinka tada, nes turéjo iskart tai padaryti.
Atsakymas tradicinis toks ir matosi, kad su gera emocija buvo rasytas. Gytis palinkéjo graZios
dienos, tai manau ir mano poziirj atitinkamai paveikty.

V.., Paveikty kaip?

14.: ,, Teigiamai manau.

V.:,,0is Bvarianto?

14.: |, Jei Zinoma parduotuvé, tai manau toliau rizikuociau. *

4.V.:,,Dabar prasau paziireéti j kitg pavyzdj. Kas biity bidinga is lentelés A ir kodél? Gal kazkas
nepaminéta?

14.: ,, Nuosirdziai raso, o paveiksliukas toks su klaustuku. Visi gali skirtingai interpretuoti reiksme.
Gal kazkam galéty atrodyti, kad jmoné atsisveikindama parodo pirkéjui kelig, o kitam, kad tai
nesibaigiantis kelias tobulumo link, jei aiskiai kalbu. Bendra nuomoné visai gera biity apie jmone.
V.:,,0is B varianto? Gal kas nepaminéta? “

14.: ,, Na.. gal nieko baisaus nenutikty, jei pirkciau dar. “

5. V.1, Kas biity biidinga is lentelés A ir kodél? Ir gal kazkas nepaminéta? “

14.: ,, Visada nuomoné biity geresné, jei pasakyty, kad jdés dovany man, bet tiks tik méginiai.
Teigiama, geriau nei ankstesni pavyzdziai.

V.:,,Supratau. O is B lentelés ir kodeél? *

14.: ,, Galvoju, kad pirkciau gal.

V.., Pateiksiu paskutinj klausimg, kurio tikslas yra apibendrinti abi turétas tyrimo dalis. Kaip
manote, kuo skiriasi poveikis pirkéjy poZiuriui ir ketinimams, kai jie patys raso neigiamus
atsiliepimus ir gauna jmoniy komentarus ir kai skaito kitiems pirkéjams pateiktus atsakymus? “
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14.: |, Aha, na skirtumas yra. Kartais kitiems pirkéjams skirty komentary nepamatai net, o kai pats
bendrauji su jmone, tai viskg matai ir jau teisi juos pagal asmening patirtj, juk Zinal, kokia tiesa
buvo ir kas teisus. “

V.:,, Acii, kad dalyvavote.

Informanto kodas: 15

Sutrumpinimai:
V. — Darbo autoré.
I15. — Informanto kodas.

1 tyrimo dalis
1. V.1 ,,Sveiki, aciii, kad sutinkate dalyvauti Siame tyrime, kurio tikslas yra jvertinti elektroninés
prekybos jmoniy atsako j neigiamus atsiliepimus virtualioje aplinkoje poveikj vartotojy poZiiriui ir
ketinimams. Primenu, kad Sis interviu yra visiSkai anonimiskas, o Jiusy atsakymai bus naudojami tik
tyrimo tikslams. Taip pat turite visiskq laisve nutraukti Sj tyrimq bet kuriuo metu. Patvirtinkite dar
kartq, kad sutinkate dalyvauti tyrime.
15.:,, Taip.
V.:,, Tada pradésime. Ant stalo matote padétus du lapus. Viename jy pateiktas scenarijus, kitame
lentelé. Prasau perskaitykite juos abu ir kai tai padarysite praneskite man. “
15.: ,, Perskaiciau.
V.:,,Noriu pabrézti, kad pirmoje tyrimo dalyje atsakykite j klausimus jsivaizduodama, kad skaitote
kito pirkéjo komentarg ir jmonés atsakq. Mano pirmas klausimas: kurie lentelés A varianto
elementy Jums biity bidingi susidiirus su pirmu scenarijumi realybéje? Ir kodél, tai biity biidinga? “
15.: ,, Neatsaké pirkéjui nieko viesai, tai blogas zenklas. Mano galva, tai prastos firmos bruozas. O
gal turi daug pirkéjy, neturi laiko atsakyt, sunku pasakyt. Mano nuomoné biity prasta apie jmoneg,
nekelia pasitikéjimo tokios firmos. Padidéjusi baimeé tikrai.. tikrai yra, kai matai tokj elgesj.
V.:,, Gal siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie biity bidingi?
15.: ,, Nesugalvoju dabar kazko naujo. “
V.:,, O kas biidinga is B varianto? *
15.: ,, Na to noro pirkti jie tikrai nepadidina tokiu elgesiu, bet ir Siaip nesinoreéty, jei tiek problemy
yra, hmm.. sprendziu is pirkéjo komentaro. *
V.:,, Gal lentelés B variante néra paminéti visi elementai, kurie buity biidingi Jiisy veiksmams?
15.: ,, Skaityti.. skaityti reikia apie parduotuves, gal viskas ten gerai biity.
2. V.., Dabar matote kitq scenarijy. Perskaityti jj ir tai padarius praneskite man.
I5.: ,, Perskaityta. “
V.., Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity bidingi susidiirus su Siuo scenarijumi
realybéje? Ir kodel?
15.: ,,Jei pastebéciau tokj atsakymqg jmonés, tai gerai nenuteikty manes. Atrodo, kad nelabai jie nori
atsiprasyti ir ginasi cia. IS dalies susidaryciau prastg nuomone apie jmone. “
V.:,, Geral, o gal siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie bity bidingi? Jei
taip, tai kokie?
15.: ,,Nesugalvoju dabar. “
V.:,, Ois lentelés B varianto? Ir kodeél?
15.: ,, Nelabai noréciau cia pirki ir kaip suprantu, kad ypac Sventiniu laikotarpiu..*

¢
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V.. ,, Gal siame variante néra paminéti visi elementai, kurie biity bidingi Jiisy ketinimams. Jei taip,
tai kokie? *

15.: ,, Gal pasidairyciau j kitas parduotuves dar..
3. V.1, Stai naujas scenarijus, prasau ji perskaityti. Po to atsakykite, kurie lentelés A varianto

‘

elementy Jums bity biidingi susidiirus su Siuo scenarijumi? Ir kodél, tai biity budinga? “

15.:,, Man atrodyzy, kad jmoné tikrai supranta bendravimo su pirkéju svarbg ir kad reikia
atsiprasyti. Man patikty toks atsakymas ir susidaryciau gerqg nuomone apie jmone.

V.: ,, Gal kartais Siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai? *

15.: ,, Biity didesnis pasitikéjimas jmone.

V.:,, Gerai, o kas tada is B varianto elementy ir kodél?

15.:,, Hmm, gal neieskociau kity parduotuviy ir pirkciau is Sitos elektroninés, jei reikty. *

V.:,, Gal kazkas is B varianto elementy dar néra paminéta? *

15.: ,, Paskaityciau ,, Vinted “, ar raso kazkas kazkg blogo dél ko man reikty labiau pagalvoti dél
pirkimo.

4.V .., Dabar prasysiu perskaityti 4 pavyzdj. Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity bidingi
susiditrus su Siuo scenarijumi? Ir aisku, kodél? *

15.: ,, Vienu sakiniu nuo to kito skiriasi, taip? PaZadai, na pazadéti yra gerai, kad istaisys klaidas,
kad jy neketina kartoti ir pan... bet.. jei kiti atsiliepimai.. naujesni biity tokie pat blogi, tai
pasitikéjimo nebiity. “

V.. ,, Gal siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie biity budingi Jisy poziuriui
apie Sig parduotuve. Jei taip, tai kokie?

15.1,, Gal gerai galvociau apie parduotuve.

V.., Aisku, o kas tada is B varianto elementy ir kodél? Ir gal kaZkas nebuvo paminéta?

15.1 ,, Visada poreikiui biinant perku is visokiy parduotuviy, net kartais ir kai neatrodo patikimos,
tai ir ¢ia pirkciau taip pat..*

5. V.. ,, Paskutinis pirmos dalies pavyzdys. Sakykite, kurie lentelés A varianto elementy Jums biity
biidingi susidiirus su Siuo scenarijumi realybéje? Ir gal kazkas néra paminéta? “

15.: ,, Labai gerai, Sitas geriausias is skaityty. Viskq keicia dovana ir atrodo teisingas veiksmas
jmones.. "

V.., Supratau, o kas tada biity biidinga is B varianto elementy ir kodél?

15.:,, Noréciau isbandyti pirkimq, nes maziau baimés biity, kai matai, kad jmoné bendraujanti.

2 tyrimo dalis
1.V.:,, Tai pirmos dalies pabaiga. Dabar pereikime j kitq. TiK dabar norésiu paprasyti, kad
busimuose scenarijuose jsivaizduotumeéte, kad pati paraséte atsiliepimq elektroninéje parduotuvéje
ir sulaukéte jmonés atsako. Praneskite, kai perskaitysite pirmq pavyzdj.
15.:,,Kaip ir jau.“
V.., Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity biudingi susidiirus su pirmu scenarijumi
realybéje? Ir kodél, tai bty biidinga? *
15.: ,, Visiskas nusivylimas firma, labai blogai galvociau apie jmone, prekés, personalg. Daugiau
nepasitikéciau ir pyktis imty virsy manau.
V.:,, O gal néra paminéta A variante is to, kas biity dar biidinga? *
15.: ,, Stresas gal.. galvociau, kg dabar daryti, ar kreiptis j institucijas, jei jie nenori aiskintis
problemos. “
V.:,, O kas is lentelés B, kodél? Gal kazkas nepaminéta?
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15.: ,, Oi.. tai kitg kartq tai tikrai ieskociau kity parduotuviy, biity kvailoka pirkti vél is sios
parduotuves biitent.

2. V.: ,, Antrasis scenarijus. Sakykite, kurie lentelés A varianto elementy Jums biity bidingi susidiirus
su Siuo scenarijumi? Ir kodél? Gal dar kartais kazkas lenteléje néra paminéta?

15.: ,,Imoné atrodo nepatikima ir gal tokia yra. Toks bendravimas yra labai Zemo lygio, tai
nuomoné apie parduotuve tikrai bloga. Labai litidna patekti j tokiq situacijq ir dar tas toks
grubumas yra Ziaurus. “

V.. ,,0 kas is B varianto ir gal kazkas néra paminéta? “

15.: ,, Tai cia viena iSeitis tik ir yra. Aisku, kad reikia kreiptis j teises ir dar viesini tokius
pardavéjus. *

V.:,, O kaip vieSintuméte?

15.: ,, Tai visur, kur galéciau. Pasidalinciau ant sienos, tada forumai yra, daug visokiy galimybiy.
Biina Zmones ir straipsnius paraso.

3. V.1, Perskaitykite naujq pavyzdj ir atsakykite, kas biity biidinga is lentelés A ir kodél?

15.1 ,, Man cia atraso jmoné? Hmm.. tai tada manau, kad dar jausciau pyktj dél nutikusios
situacijos, bet graziai atsipraso, tai galiu tik galvoti, kad galime susitaikyti su jmone ir toliau
galéciau buti lojali, jei tokia buvau iki tol. Neblogai viskas atrodo.

V.., ,0is B varianto? Gal kas nepaminéta? “

15.: ,, Ne tai.. jei biiciau lojali, tai pirkciau toliau.

4.V.:,,O dabar, kas biity budinga is lentelés A ir kodél? Ir gal kazkas nepaminéta? *

15.: ,,Kq reiskia tas paveiksliukas? Ar cia kelias, kuris paminétas jy? Bendrai tai nuoSirdziai
atrodo, bet atrodo, kad nepastebi mano paminéty problemy ir taip trumpai, labai nesigilinant
atraso.

V.:,, O is B varianto, kas biity biidinga ir kodél? Gal kas nepaminéta?

15.: ,, Man pirkimas is§ mano komentaro sprendziant.. na.. hmm.. atrodo nelabai patiko, tai manau,
kad kitq kartq nenorciau jau pirkti. *

5. V.:,, Paskutinis scenarijus ilgesnis, prasau perskaityti ir atsakyti, kas biity biidinga is lentelés A
ir kodél? Ir gal kazkas nepaminéta? “

I5.: ,, Labai ilgas bendravimas, bet atrodo, kad bendrauja jie su kokiu kvailu senjoru, kuris
nesupranta, kaip naudoti.. kq cia.. dozatoriy... Ir dél priemoniy aiskinimo, tai irgi.. nezinau, kodél,
bet atrodo, kad Ziiiri j tave kreivai jie ir bendrauja.. na lyg su seniu... *

V.1, Aisku, o is B? Gal kas nepaminéta? *

15.: ,, Nenoréciau pirkti, neatrodo, kad bendrauja draugiskai. Norisi silumos daugiau.

V.:,, Dabar noriu pateikti paskutinj klausimq, kuris siekia apibendrinti abi tyrimo dalis. Kaip
manote, kuo skiriasi poveikis pirkéjy pozZiiuriui ir ketinimams, kai jie patys raso neigiamus
atsiliepimus ir gauna jmoniy komentarus ir kai skaito kitiems pirkéjams pateiktus atsakymus? “
15.: ,, Viskq imi j Sirdj labiau, kai tau raso. Tikrini tada kiekvieng punktq, kas ir kaip. Na taip.. ir
skaitai viskq kitaip jau. “

V.., Acii. “

107



Informanto kodas: 16

Sutrumpinimai:
V. — Darbo autoré.
16. — Informanto kodas.

1 tyrimo dalis
1. V.:,, Sveiki, aciii, kad sutinkate dalyvauti Siame tyrime, kurio tikslas yra jvertinti elektroninés
prekybos jmoniy atsako j neigiamus atsiliepimus virtualioje aplinkoje poveikj vartotojy pozZiiriui ir
ketinimams. Primenu, kad sis interviu yra visiskai anonimiskas, o Jisy atsakymai bus naudojami tik
tyrimo tikslams. Taip pat turite visiskq laisve nutraukti Sj tyrimq bet kuriuo metu. Patvirtinkite dar
kartq, kad sutinkate dalyvauti tyrime.
16.: , Taip.“
V.:,, Tada pradékime pirmgq tyrimo dalj. Ant stalo matote padétus du lapus. Viename jy pateiktas
scenarijus, kitame lentelé. Prasau perskaitykite juos abu ir kai tai padarysite praneskite man.
16.: ,,Jau perskaiciau.
V.:,, Tik noriu pakartoti, kad pirmoje tyrimo dalyje atsakykite j klausimus jsivaizduodami, kad
skaitote kito pirkéjo komentarq ir jmonés atsakq. Mano pirmas klausimas yra. kurie lentelés A
varianto elementy Jums biity biidingi susidiirus su pirmu scenarijumi realybéje? Ir kodél, tai biity
biidinga? “
16.: ,, Kadangi néra jmonés atsako, tai lieki prie pirkéjo komentaro ir juo pasitiki. Apie jmone sunku
kazkg gero pasakyti. Labiau tikétina, kad nuomoné biity bloga, nei gera. Jausciau padidéjusiq
baime pirkti.
V.:,, Gal siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie biity biidingi Jiisy poZiiriui
apie Sig elektronineg parduotuve. Jei taip, tai kokie? *
16.: ,, Hmm.. mano poziuris, kad blogai neatrasyti nieko. *
V.. ,, 0 kas Jums biity budinga is B varianto elementy ir kodél?
16.: ,, Zinoma, kad nelabai noréciau isbandyti pirkti, nes biity sunku pasitikéti.
V.. ,, Gal siame lentelés B variante néra paminéti visi elementai, kurie biity budingi Jiisy

“«

ketinimams. Jei taip, tai kokie? *

16.: ,, Hmm.. paskaityciau kitus atsiliepimus, gal kazkur kitur atrasé jmone.

2. V.1 ,,Dabar matote kitg scenarijy. Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity budingi
susidiirus su Siuo scenarijumi? Ir kodél? *

16.: ,, Pagal lentelg, tai nepatinka. Susidaryciau neigiamg nuomong apie juos, nes kaltes permeta
tiekéjams ir kurjeriy firmai, bet pasitikéciau jmone, nes bendrauja, atraso pirkéjui.

V.:,,0 gal siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie buty budingi Jiusy poZiuriui
apie siq elektronineg parduotuve. Jei taip, tai kokie?

16.: ,, Baimés pirkti biity Siek tiek, nes terminai gali ir man véluoti ir dar aiskins, kad ne jy kalté cia.
Netinka man taip.

V.:,,Judame prie B varianto. Kas Jums biity biidinga is B varianto elementy ir kodeél? *

16.: ,, Man tinka tik tas alternatyviy parduotuviy ieskojimas, nes dél kity dar reikty pagalvoti

gerai.

V.:,, Gal kartais Siame lentelés B variante néra paminéti visi elementai, kurie biity budingi Jiisy
ketinimams. Jei taip, tai kokie?
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16.: ,, Zmonos reikty paklausti, ar pirko is jy kazkq ir kaip sekési. Nes a§ pats turiu tik kelias
patinkancias elektronines parduotuves, tai ten man atrodo, kad niekas niekada nieko blogo nerase
apie juos, bet galima patikrinti aisku. *
3. V.1, Stai kitas scenarijus, prasau ji perskaityti it iskart po to atsakykite, kurie lentelés A varianto
elementy Jums bity biidingi susidiirus su Siuo scenarijumi? *
16.: ,, Man atrodo, kad tu negali ignoruoti kito pirkéjo komentaro ir matyti tik atsakq. Mano
nuomoné néra nei teigiama, nei néra neigiama deél jmonés atsakymo. Tik tiek. Man visai patikty
toks atsakymas, nes jis mandagus. “
V.:,, Gal kartais Siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie buty budingi Jiisy
pozZiuriui apie Sig parduotuve. Jei taip, tai kokie? *
16.: ,, Manau galéciau pasitikéti sia jmone. *
V.:,,Supratau, o kas tada Jums biity budinga is B varianto elementy ir kodél? *
16.: ,,Jei reikty, tai pirkciau, jei ne.. tai ne. Tikrai nedaro man tiesioginio poveikio toks
komentaras.
V.., ,Gal kazkas is B elementy dar néra paminéta?
16.: ,, Paziiréciau j kitas parduotuves, gal kitos maziau neigiamy komentary turi.
4.V.: ,,Prasau perskaityti 4 pavyzdj. Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity biidingi
susidiirus su Siuo scenarijumi ir kodél?
16.: ,, Netikiu, kad tai daugiau nepasikartos. Imonés atsiliepimas atrodo Sabloninis, néra tikrumo
¢ia. Man taip atrodo is to, kq skaiciau.
V.:,, Gal kartais Siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie bity budingi Jiisy
poziiriui apie Sig parduotuve. Jei taip, tai kokie?
16.: ,, Man nelabai toks atsakymas patinka. Kaip sakau.. na.. gal dél tokio sabloniskumo. Va cia
taip, tada atsiprasom ir tada pinigai bus grqzinti per 3 dienas. “
V.., Aisku, o kas tada budinga is B varianto elementy ir kodél? Ir gal kazkas lenteléje nebuvo
paminéta? “
16.: ,, Nenoréciau cia pirkti. *
5. V.1 ,, Paskutinis Sios dalies pavyzdys, prasau perskaityti ir atsakyti, kurie lentelés A varianto
elementy Jums bity bidingi ir gal kazkas néra paminéta?
16.: ,, Na va.. ¢ia jau mini Sventinj laikotarpj, atsipraso ir net siiilo dovany, tai taip.. ¢ia gerai jau.
Matosi, kad jmoné tikrai nenoréjo tam pirkéjui gadinti nuotaikos, bet Sventés ir taip nutinka kartais.
Nuomoneé biity gera ir dabar tinka empatija, nes tu supranti, kad jmoné tikrai nenoréjo, kad taip
nutikty.
V.:,,0 kas tada buty biidinga is varianto B? *
16.: ,, Noréciau isbandyti pirkimq is jy, nes nuteikia gerai..

2 tyrimo dalis
1.V.:,, Tai buvo pirmos dalies pabaiga. Dabar pereikime j kitg. Dabar labai norésiu paprasyti, kad
biisimuose scenarijuose jsivaizduotumeéte, kad pats paraséte atsiliepimq elektroninéje parduotuvéje
ir sulaukéte tam tikro jmonés atsako. Praneskite, kai perskaitysite pirmq pavyzdj. *
16.: ,,Jau perskaiciau. “
V.., Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity bidingi susidiirus su tokiu scenarijumi
realybéje? Ir kodél, tai buty budinga?
16.: ,, Kaip ir kazkada anksciau minéjau, kad man nepatinka, kai neraso nieko. Ir cia tas galioja, kai
kitiems neraso ir kai man. Labai blogai galvociau apie jmone, jausciau pyktj ir nusivylimg..
V.. ,,0 gal kazko néra paminéta A variante is to, kas biity dar bidinga? *
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16.: ,, Susidaryciau neigiamg nuomone apie prekes, nes mano asmeniné patirtis dél jy bloga ir dar
papildomai nesulaukiu jmonés komentaro jokio.

V.:,, 0 kas is lentelés B ir kodél?

16.: ,, Labai tikétina, kad pakartotinai nenoréciau pirkti ir kitq kartg ieskociau kity, o Sitos
bandyciau vengti ir daugiau nepirkti.

V.. ,, Gal kazkas nebuvo paminéta? “

16.: ,, Tai vartotojy teisés yra, manau problemy nebiity dél mano, kaip vartotojo teisiy nepaisymo. “
2. V.. ,,Kurie lentelés A varianto elementy Jums buty bidingi susidiirus su tokiu scenarijumi
realybéje? Ir kodél tai buty budinga? Gal kazkas nepaminéta?

16.: ,, Labai nepatinka jmoné. Niekada nenoréciau pirkti is tokiy. Po tokio bendravimo apie
lojalumg negali biit kalbos ir jokio pasitikéjimo, tik visiskas nusivylimas. *

V.:,, O kaip B varianto elementai ir gal kazkas nepaminéta?

16.: ,,Jokio pakartotinio pirkimo ir reikty aiskintis toliau situacijq, gal net kreiptis j kazkq, nes
kaltinimai tokie keisti. Negali isvadinti pirkéjo melagiu lygioje vietoje. **

3. V.: ,,Sakykite, kas biity biidinga is lentelés A ir kodel? Gal kazkas nepaminéta? *

16.: ,, Sitame atsakyme panaudota daugiau pozityviy tokiy dalyky. Sypsenélé, grazios dienos ir tai
Jjau leidzia pajausti draugiskumgq jmonés. Atstovas Gytis prisistato vardu ir todel gal lengviau yra
spresti konfliktq. Mano nuomoné, kad iki Sio tai buvo draugiskiausias jmonés atsakymas ir mano
nuomoné yra gera apie tq jmone.. "

V.:,, 0 is lentelés B dalies? Gal kas nepaminéta?

16.: ,,Jei tai tik antras mano pirkimas ir jei taip viskas draugiska, tai gal rizikuociau dar kartg
bandyti.. “

4.V.: ,, Prasau perzvelgti ketvirtq pavyzdj. Kas biity budinga is lentelés A ir kodél? Ir gal kazkas
nepaminéta?

16.: ,, Sitas atsakymas atrodo originalesnis uz kitus turétus, tai tikrai. Patinka nuotrauka, nes ji tarsi
sukuria atitinkamq nuotaikq. Zaluma.. ramuma ir va.. hmm... bet ar tikrai kazkas myli klientus savo
taip? Nesitiki.. Atsakymas neatrodo profesionalus man. Juk ne seimos nario atsipraso. “

V.:,,0is Bvarianto?

16.: ,, Nemanau, kad toks atsakymas turi poveikj mano sprendimui pirkti.

5. V.:,, Paskutinis scenarijus. Tad, Kas biity bidinga is lentelés A ir kodél? Gal kazkas
nepaminéta?

16.: ,, Man tinka. Viskas aiskiai surasyta, paprasta kalba paaiskinta. *
V.:,,0is Bvarianto?

16.: ,, Labiau tikétina, kad toliau pirkciau, nes néra bédos.
V.:,, Dabar bus paskutinis klausimas, kuris tarsi siekia apibendrinti abi tyrimo dalis. Kaip manote,
kuo skiriasi poveikis pirkéjy poziuriui ir ketinimams, kai jie patys raso neigiamus atsiliepimus ir
gauna jmoniy komentarus ir kai skaito kitiems pirkéjams pateiktus atsakymus? “

16.: ,, Tikrai reaguoji astriau j viskq. Tau raso, tu matai ir aiskiniesi toliau. Kai skaitai kitiems, tai

‘

labai neskiri ten déemesio.. na nebent jau daug ty neigiamy atsiliepimy biity, tai aisku jdomu biity

paskaityti jmonés komentarus. *
V.:,,Labai dékoju, kad dalyvavote.

110



Informanto kodas: 17

Sutrumpinimai:
V. — Darbo autoré.
17. — Informanto kodas.

1 tyrimo dalis
1. V.:,, Sveiki, aciii, kad sutinkate dalyvauti Siame tyrime, kurio tikslas yra jvertinti elektroninés
prekybos jmoniy atsako j neigiamus atsiliepimus virtualioje aplinkoje poveikj vartotojy pozZiiriui ir
ketinimams. Primenu, kad Sis interviu yra visiSkai anonimiskas, o Jiisy atsakymai bus naudojami tik
tyrimo tikslams. Taip pat turite visiskq laisve nutraukti Sj tyrimq bet kuriuo metu. Patvirtinkite dar
kartq, kad sutinkate dalyvauti tyrime.
17.:,, Sutinku.
V.:,, Pradésime pirmgq tyrimo dalj. Ant stalo matote padétus du lapus. Viename jy pateiktas

‘

scenarijus, kitame lentelé. Prasau perskaitykite juos abu ir kai tai padarysite praneskite man.
17.: ,,Perskaiciau.

V.:,, Saunu. Tik noriu priminti, kad pirmoje tyrimo dalyje atsakykite j klausimus jsivaizduodami,
kad skaitote kito pirkéjo komentarq ir jmonés atsakq. Tad, kurie lentelés A varianto elementy Jums
biity biidingi susidiirus su pirmu scenarijumi realybéje? Ir kodél, tai biity biidinga?

17.: ,,Jei skaitau, kad cia kito pirkéjo situacija, tai tada gal tiek daug poveikio man nebiity. Aisku,
jei daugiau tokiy blogy atsiliepimy ir jokio jmonés pasiteisinimo, tai tada taip. Buty sunku pasitikeéti
tokia jmone ir padidéty baimé pirkti.*

V.:,, Gal kartais siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie biity bidingi Jiisy
poziuriui apie Siq elektroning parduotuve. Jei taip, tai kokie ir kodel? *

17.: ,,Jei koks Seimos narys rasyty cia, tai asmeniskiau viskas biity. Susidaryciau neigiamgq
nuomone apie jmonés reputacijq.

V.. ,,0 kas biity biudinga is B varianto elementy ir kodél?

I7.: ,, Nelabai noréciau pirkti manau, nes nepatikima. *

V.:,, Gal pateiktos lentelés B variante néra paminéti visi elementai, kurie biity budingi Jiisy
veiksmams, ketinimams. Jei taip, tai kokie?

17.:,, Pamirsau tik pasakyti, kad ieskociau alternatyvy ir kad paskaityciau daugiau apie parduotuve
pries perkant.

2. V.., Kurie lentelés A varianto elementy Jums bty biidingi susidirus su tokiu scenarijumi
realybéje? Ir kodél biity biidinga? “

I7.: ,, Na viskas aisku cia. Matosi, kad svarbu jiems reputacija, atraso. Bet néra draugiskas
bendravimas cia, o toks labiau pasiteisinimas jauciasi. Neutrali nuomoné mano. Tikrai negaliu
pasakyti nieko gero, ar blogo apie jmone. Viduriukas man.

V.:,,Gal siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie biity biidingi Jiisy poZiiriui
apie Siq elektronine parduotuve. Jei taip, tai kokie?

17.:,, Neutralumas nebuvo paminétas tik.*

V.: ,,Tada, o kas Jums buty bidinga is B varianto elementy ir kodél?

17.: ,, Hmm.. na dél pirkimo tik, kad nenoréciau. *

V.. ,, Gal siame lentelés B variante néra paminéti visi elementai, kurie biity budingi Jiisy
ketinimams. Jei taip, tai kokie?

17.: ,, Nepaminéta, kad galiu paskaityti ir kitus atsiliepimus.. hmm.. ir pagal tai jau vertinti savo
poziurj.."
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3. V.., Kitame lape matote naujq pavyzdj, kai perskaitysite atsakykite, kurie lentelés A varianto
elementy Jums bity budingi? Ir kodél? *

17.:,, Atraso jmoné, tai pirmas privalumas. Dabar jau suprantu, kad reikia atrasyti. Jokio grubumo
nesijaucia, tai nuomoné apie tokj atsakymq yra gera. Pasitikéciau parduotuve.

V.:,, Gal A variante néra paminéti visi elementai, kurie biity budingi? *

I7.: ,, Na viskas tinka is teigiamos kategorijos. “

V.., Gerai, o kas tada is B varianto elementy ir kodél? “

17.: ,,Jei jmoné bent kazkiek girdéta, tai rizikuociau pirkti, jei ne.. tai reikty pagalvoti.

V.. ,, Gal kazkas is B varianto elementy dar néra paminéta? “

17.:,, Ne gal, nesugalvoju daugiau.

4.V.: ,,Prasau perskaityti 4 pavyzdj. Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity bidingi ir kodél
bity?

I7.: ,,AS visada pastebiu, kai kaZkas raso ,,Sveiki“, nes.. o kq tu Zinai, ar tas Zzmogus sveikas. Imoné
kazkaip galéty j tai atkreipti démesj. O pats atsakymas man atrodo tinkamas pirkéjui, tikrai
nuomoné apie jmone gera is to kq matau. *

V.:,, Gal siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie biity biidingi Jiisy poZiiriui
apie Siqg parduotuve. Jei taip, tai kokie?

I7.:,,Na gerai atsiprasé, bet tai nebiitinai man kels pasitikéjimq. Matau as tqg nepatenkintg pirkéjg
ir galvoju, ar pats noriu ten pat biit. Aisku, na kam nepasitaiko, bet man zmogaus atsiliepimas daro
didesnj poveikj ir aisku svarbus ir jy kiekis. Jei visi teigiami, tai gali galvot geriau. “

V.:,, 0 tada, kas biity biidinga is B varianto elementy ir kodél? Ir gal kaZkas néra paminéta?
17.:,,Kaip anksciau minédavau, tai ir dabar.. gal nereikia daryti skuboty sprendimy ir dar
pasiskaityti daugiau apie parduotuves is kuriy dar neteko pirkti, ar ne?

5. V.:,, Paskutinis pavyzdys, prasau jj perskaityti ir atsakyti, kurie lentelés A varianto elementy
Jums biity budingi susidiirus su Siuo scenarijumi? Ir gal kazkas néra paminéta? *

17.: ., Patinka, kad Zino, kad padaré klaidy, va tas paminéjimas jy yra protingas. Ziirint j lentele
atrodo, kad reikty sakyti, kad viskas labai gerai, bet tq baime pirkti turéciau galbit..

V.. ,,Supratau, o kas tada biity biidinga is B varianto elementy ir kodél? Ir gal kazkas nebuvo
paminéta?

17.: ,, Irgi pasiskaityciau daugiau ir jau tada galvociau. Protinga biity.

2 tyrimo dalis
1. V.., Tai buvo pirmos dalies pabaiga. Dabar pereikime j antrqjq. Tik dabar norésiu paprasyti,
kad biisimuose scenarijuose jsivaizduotumeéte, kad pats paraséte atsiliepimqg elektroninéje
parduotuvéje ir sulaukéte tam tikro jmonés atsako. Tad, Kurie lentelés A varianto elementy Jums
biity biidingi susidiirus su pirmu scenarijumi realybéje? Ir kodél, tai biity biidinga? “
17.: ,, Dabar jau automatiskai kitaip viskas, jei jau ¢ia mano situacija. Tai labai pyktis buty,
neteisybé tokia, nes jau teko biiti panasioje situacijoje, kai nenoréjo su manim bendrauti
parduotuve. Tai iskart labai bloga apie jmone, prekes, lojalumo tikrai nebity..
V.:,,Gal kazkas néra paminéta A variante is to, kaS bty dar bidinga? *
17.:,, Nu man tokia neteisybé atrodo, kai tu rasai, aiskini, kur problemos ir jie tik ignoruoti moka..
V.:,,0 kas is lentelés B ir kodel? Gal kazkas nepaminéta?
17.: ,, Tikrai nenoréciau pirkti ir dar artimiausiems draugams pasakyciau, kad jiems irgi nereikia.
2. V.., ,Dabar antrasis scenarijus. Prasau perskaityti ir pranesti, kai tai padarysite.
17.: ,, Perskaiciau jau.
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V.., Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity biidingi susidiirus su Siuo scenarijumi
realybéje? Ir kodél tai buty biidinga? Ir gal kazkas lenteléje néra paminéta? *

17.:,, Bloga nuomoné apie jmoneg, tikrai nenoréciau, kad su manimi taip kazkas kalbéty..
Negaléciau biiti lojalus po tokios situacijos, net nesvarbu ar visa jmoné cia taip raso, ar tik vienas
Jjuy darbuotojas. Reputacija jau sugadinta. *

V.. ,, 0 kurie elementai is B varianto ir gal kazkas nebuvo paminéta? “

17.: ,, Nenoréciau pakartotinai pirkti ir dar parasyciau daugiau atsiliepimy. Nes jei gali apsaugoti
kitus, tai apsaugai.

3. V.. ,, Perskaitykite kitqg pavyzdj ir atsakykite, kas biity biidinga is lentelés A ir kodél? Ir gal
kazkas nepaminéta?

17.:,, Oi koks mielas atsakymas, bet man per saldus. Priklauso nuo jmonés parduodamy prekiy, jei
moteris yra pirkéja, tai viskas gerai, jei vyras, tai tos Sypsenélés prisimerkusios gal ir netinka.
Bendra nuomoné, kad jmoné draugiska ir norinti bendrauti. “

V.., O is lentelés B varianto? Gal kas nepaminéta?

17.:,, Noréciau kazkq dar parasyti papildomo, jei turéciau. Man cia primena susirasinéjimq, tai
galima dar pasisakyti, kas netinka, nes atrodo, kad as labai nepatenkintas, kad siunta atéjo ne tuo
laiku, kada turéjo ir as dar nukentéjau, ir gal dar galéty kompensuoti taip. Na priklausomai nuo
situacijos.

4.V.: ,, Prasau perskaityti naujq pavyzdj. Kas biity biidinga is lentelés A ir kodél? Ir gal kazkas
nepaminéta?

17.:,,Mes visi tobulumo link, bet neZinau, kaip reaguoti j tokj komentarg, bet paveiksliukas
grazus..."

V.:,, O is B varianto ir kodél? Gal kas nepaminéta?

17.:,,Sako, kad klaidas padaro ne is blogos valios. Tas tiesa, juk niekas nenori ty problemy su
pirkéjais ir tokiais komentarais. Bet as gaves tokj komentarq, tai nezinau, ar biiciau patenkintas.
Tipo myli pirkéjus, o kas jau nutiko tai ne taip svarbu. Nenoréciau pirkti tikiu ir ieSkociau kity, be
tokios didelés meilés. *

5. V.. ,, Perskaitykite naujq lapq ir atsakykite, kas buty budinga is lentelés A ir kodél? Ir gal kazkas
nepaminéta?

17.: ., Cia nieko blogo nematau, tai nuomoné apie jmone ir jos prekes gera. Tik kitq kartq reikty
pirkti kitas priemones. “

V.:,, O is B varianto kas biity biidinga ir kodél? Gal kas nepaminéta? *

17.: ,, Pirkimas manau biidingas.

V.:,, Dabar noriu pateikti paskutinj klausimgq, kuris tarsi siekia apibendrinti abi tyrimo dalis. Kaip
manote, kuo skiriasi poveikis pirkéjy poZiuriui ir ketinimams (lenteléje matomiems teiginiams), kai
jie patys raso neigiamus atsiliepimus ir gauna jmoniy komentarus ir kai skaito kitiems pirkéjams
pateiktus atsakymus? “

17.: 15 to, kq skaiciau Siandien, tai pastebéjau, kad skaitant ale savo situacijas.. tu labiau pradedi
galvoti, o kq reiks daryti, tai kokie yra tie mano ketinimai, o kai kitus, tai jvertini, bet ne tiek.
V.:,,Labai dékoju, kad dalyvavote.
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Informanto kodas: 18

Sutrumpinimai:
V. — Darbo autoré.
18. — Informanto kodas.

1 tyrimo dalis
1. V.:,, Sveiki, aciii, kad sutinkate dalyvauti Siame tyrime, kurio tikslas yra jvertinti elektroninés
prekybos jmoniy atsako j neigiamus atsiliepimus virtualioje aplinkoje poveikj vartotojy pozZiiriui ir
ketinimams. Primenu, kad Sis interviu yra visiSkai anonimiskas, o Jiisy atsakymai bus naudojami tik
tyrimo tikslams. Taip pat turite visiskq laisve nutraukti sj tyrimq bet kuriuo metu. Patvirtinkite dar
kartq, kad sutinkate dalyvauti tyrime.
18.: ,, Taip sutinku.
V.:,,Pradésime pirmgq tyrimo dalj. Ant stalo matote padétus du lapus. Viename jy pateiktas

‘

scenarijus, kitame lentelé. Prasau perskaitykite juos abu ir kai tai padarysite praneskite man.
18.: ,,Jau perskaiciau.*
V.., Tik noriu pabrézti, kad pirmoje tyrimo dalyje atsakykite j klausimus jsivaizduodama, kad
skaitote kito pirkéjo komentarq ir jmonés atsakq. Atsakykite, kurie lentelés A varianto elementy
Jums biity budingi susidiirus su pirmu scenarijumi realybéje? Ir kodél, tai biity biidinga? “

18.: ,, Kito pirkéjo atsiliepimas labai neigiamas, néra jmonés atsako, tai nuomoné prasta. Tokia
parduotuvé atrodo nepatikima ir prastos reputacijos. “

V.1 ,, Gal siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie biity biidingi Jiisy poZiiriui
apie siq elektroning parduotuve. Jei taip, tai kokie?

18.: ,, Kaip ir kiekvienas Zmogus.. hmm.. jausciau baime rizikuoti ir pirkti is ¢ia. Bet.. jei gerai
Zinoma, populiari elektroniné, tai tada Siek tiek mazZesné ta baimé, nes juk negali tokio kiekio
Zmoniy apgauti.

V.. ,, 0 kas Jums biity budinga is B varianto elementy ir kodél?

18.: ,, Na galvoju, kad tikrai nebity noro pirkti ir rizikuoti taip, nebent, kaip ir minéjau, tai labai
populiari parduotuve. Tada gal verta rizikuoti.

V.:,, Gal siame B variante néra paminéti visi elementai, kurie biity biidingi Jiisy veiksmams,
ketinimams. Jei taip, tai kokie ir kodél?

18.: ,, Visada pasiziiiréciau, kq siiilo kitos parduotuves, ypac¢ man patinkancios.

2. V.., Dabar matote jau kitq scenarijy. Prasau perskaityti jj ir tai padarius praneskite man.

18.: ,, Perskaityta jau.

V.., Kurie is lentelés A varianto elementy Jums biity biidingi susidiirus su Siuo scenarijumi tikrame
pasaulyje? Ir kodel?

18.: ,, Man atrodo, kad jmoné nori sausai ir tvarkingai susitvarkyti su problema. Pasaké, kas dél
visko kaltas ir tiek. Matosi, kad savo klaidy jie nepastebi, todél neatsiprasinéja.. nors biity geriau,
jei taip padaryty. Bet po tokio atsakymo jmonés.. hmm.. nuomoné labiau neigiama apie jmone. *
V.:,,Gal siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie biity bidingi Jiisy pozZiuriui?
Jei taip, tai kokie?

18.: ,, Galéjo nenaudoti Zodzio ,, kaltinti “, nes tai uzdeda tokj neigiamq atspalvj. Atsakymas atrodo
piktesnis, nei turéty biti.
V.:,, 0O tada, kas tinka is B varianto elementy ir kodeél? **
18.: ,,Sakom tada, kad tik nenoras pirkti.
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3. V., Stai kitas \apas, prasau ji perskaityti. Iskart po to atsakykite, kurie lentelés A varianto
elementy Jums bity biidingi susidiirus su Siuo scenarijumi realybéje? Ir kodél, tai biity budinga? *
18.: ,, Pirmas draugiskas atsakymas. Manau, kad mano nuomoné apie jmone biity gera, kad atrase
ir pan. Galéciau pasitikeéti.

V.:,, Gal Siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie biity budingi? Jei taip, tai
kokie? *

18.: ,, Na baimé pirkti gali biiti, nes atsiliepimas blogas ir gali ir man taip nutikti..

V.. ,,Suprantu, o kas tada Jums biity biidinga is B varianto ir kodél?

18.: ,, Paieskociau kity panasiy parduotuviy, jei buty daug neigiamy atsiliepimy. *

V.:,, Gal kazkas is B varianto elementy dar nebuvo paminéta?

18.: ,, Tai tik alternatyvy paieska, o dél kito nezinau. *

4.V.: ,, Dabar prasau perskaityti kitq naujq pavyzdj. Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity
budingi susidiirus su Siuo scenarijumi? Ir kodél? **

18.: ,, Pastangos dél tokiy nepatogumy nepasikartojimo yra gerai. Ir pati mano nuomoné yra visai
teigiama jmonés atzvilgiu, nes tie pagrindiniai punktai yra. Kas tie punktai? Punktai.. svarbiis man
punktai, tai atsiprasymas, aplamai pats jau atrasymas yra ir net sako, kad pasitaisys jie. Viskas
tvarkoje.

V.:,, Gal kartais lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie biity budingi Jiisy poZiiriui
apie Sig parduotuve. Jei taip, tai kokie?

18.: ,, Nepaminéjau, kad galéciau pasitikéti jmone.
V.:,,0 kas tada Jums buty biidinga is B varianto elementy ir kodél? Ir gal kazko triksta? *

18.: ,, Pirkimas tada.

5. V.1, Paskutinis pirmos dalies pavyzdys, prasau perskaityti ir atsakyti, kurie lentelés A varianto
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elementy Jums biity biidingi dabar? Ir gal kazkas néra paminéta? **

18.: ,, Geras, dar geriau gali biiti pasirodo. Nepagalvojau apie kuponus as, tai taip... man patikty
toks atsakymas ir patinka, kad jie renkasi tokiu biidu atsiprasyti, ne tik sakyti, kad atsipraso.

V.:,, Tada, kas tada buty biidinga is B varianto elementy ir kodél? Kazkas lenteléje néra paminéta? *
18.: ,, IS B, tai noras pirkti, nes pasitikéjimas Sioks toks atsiranda.

2 tyrimo dalis
1.V.:,, Tai buvo vienos dalies pabaiga. Dabar pradésime kitq. Tik dabar norésiu paprasyti, kad
biisimuose scenarijuose jsivaizduotuméte, kad pati paraséte atsiliepimq elektroninéje parduotuvéje
ir sulaukéte jmonés atsako. Atsakykite, kurie lentelés A varianto elementy Jums biity bidingi
susiditrus su pirmu scenarijumi realybéje? Ir kodél, tai buty bidinga? “
18.: ,, Daugiau nepasitikéciau tokia parduotuve.. va dar pyktis koks, jei is lentelés. *
V.:,, 0 gal néra viskas paminéta A variante is to, kas buty dar budinga? *
18.: ,, Hmm.. labai nemalonu buty..
V.:,,Supratau, o kas tada is lentelés B ir kodél? Gal kazkas nepaminéta? *
18.: ,,Jei jie man toliau nerasyty nieko, tai gal bandyciau susisiekti su tuo kitu pirkéju, kur man
parasé ir paklausciau, ar ir jis tokiy problemy turi. Gal kazkq kartu galétume dél Sito padaryt.. na
kreiptis kazkur, kad va daug nusiskundimy ir jmoné nieko nedaro. *
V.:,,Supratau, o jei nebiity galimybés i ji kreiptis. Na tarkime, kad nebiity to pirkéjo kontakty, kas
tada? “

18.: ,, Tada parasyciau j forumq ir paklausinéciau, ar yra tokiy kaip as.

I3
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2.V.: ,, Gerai, dabar matote jau kitg scenarijy. Prasau perskaityti ir pranesti, kai tai padarysite. Tad,
kurie lentelés A varianto elementy Jums biity bidingi susidirus su tokKiu scenarijumi realybéje? Gal
kazkas néra paminéta? *

18.: ,, Matyti save tokioje situacijoje yra tikrai labai nemalonu. Atsakymas atrodo ypac grubus,
bjaurus. Jmoné visiskai kaltina tik mane, o pati kaltés pripazinti nenori. Jei as sakau, kad prekée
buvo bloga ir as jg gavau tokiq, vadinasi tiesa cia. Tad didelés abejonés dél jmonés prekiy kokybés.
Daugiau negaléciau buti lojali ir bity labai bloga nuomoné apie jmonés vidine kultiirg.

V.. ,,0 kas is lentelés B varianto ir kodél. Gal dar néra paminéty pozymiy, kurie Jums tinka? *

18.: ,, Mano pirmas Zingsnis buty kreiptis j vartotojy teises ir gal net j teismq dél tokio bendravimo,
Jjei galima dél tokiy dalyky kreiptis..

3. V.1, Perskaitykite Sj pavyzdj ir atsakykite, kas biity budinga is lentelés A ir kodél? Ir gal kazkas
nepaminéta?

18.: ,,Jauciasi draugiskumas ir siluma. Grazu, kad prisistato vardu, nes tarsi galétum kreiptis
jmoneg, kad va.. noréciau pakalbéti su tuo ir tuo, nes jis aiskinosi mano turimq problemq.. Tali
teigiama nuomone. “

V.. ,,0is Bvarianto? Gal kas nepaminéta? “

18.:,,0 i§ B, tai kitq kartqg gal vél pirkciau, jei tai mano koks antras kartas biity tik, jei daugiau
tokiy problemy buty, tai jau ne.

4.V.: ,,Prasau perzvelkite j ketvirtg pavyzdj. Kas biity biidinga is lentelés A ir kodél? Ir gal kazkas
nebuvo paminéta?

18.: ,, Labai siltas jausmas jauciasi is jmonés, toks meniskumas, nuosirdumas. Gal net spéju ir
prekés jy tokios jaukios. Man patinka, grazu. “

V.:,, 0is B lenteles? “

18.: ,, Gal tikrai nenoréjo jie blogo, jauciu atleisciau uz tas klaidas ir tiek.

5. V.1, Paskutinis scenarijus dabar.. Kas biity biidinga is lentelés A ir kodél? Ir gal kazkas
nepaminéta?

18.: ,, Na irgi gerai. Daug cia to susirasinéjimo, bet kitaip juk ir negali iSsiaiskinti situacijos.
Nuomoné apie jmone gera man, nieko blogo negalvoju.

V.:,,0is B varianto ir kodél? Gal kas nepaminéta? “

18.: ,, Pridés méginiy, gal patiks.. juk dazniausiai perki ir perki is ten pat tokio tipo priemones.
Atrandi ir laikaisi ten.. “

V.:,, Pateiksiu dabar paskutinj klausimgq, kurio tikslas yra apibendrinti abi tyrimo dalis. Kaip
manote, kuo skiriasi poveikis pirkéjy pozZiiriui ir ketinimams (lenteléje matomiems teiginiams), kai
Jjie patys raso neigiamus atsiliepimus ir gauna jmoniy komentarus ir kai skaito kitiems pirkéjams
pateiktus atsakymus? “

18.: ,, Kai tau raso, tai tikrai labiau pastebi ir labiau svarbu tau. Bet visi atsiliepimai svarbiis ir
reikia skaityt, kas ir kq raso, o gal atraso. “
V.., Labai dékoju. “
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Informanto kodas: 19

Sutrumpinimai:
V. — Darbo autoré.
19. — Informanto kodas.

1 tyrimo dalis
1. V.:,, Sveiki, aciii, kad sutinkate dalyvauti Siame tyrime, kurio tikslas yra jvertinti elektroninés
prekybos jmoniy atsako j neigiamus atsiliepimus virtualioje aplinkoje poveikj vartotojy pozZiiriui ir
ketinimams. Primenu, kad Sis interviu yra visiskai anonimiskas, o Jiisy atsakymai bus naudojami tik
tyrimo tikslams. Taip pat turite visiskq laisve nutraukti Sj tyrimq bet kuriuo metu. Patvirtinkite dar
kartq, kad sutinkate dalyvauti tyrime.
19.: ,, Sutinku.
V.:,, Tada pradékime pirmgq tyrimo dalj. Ant stalo matote padétus du lapus. Viename jy pateiktas

‘

scenarijus, kitame lentelé. Prasau perskaitykite juos abu ir kai tai padarysite praneskite man.
19.: ,,Perskaiciau.

V.: ,, Gerai, man tik svarbu pabrézti, kad pirmoje tyrimo dalyje atsakykite j klausimus
jsivaizduodami, kad skaitote kito pirkéjo komentarq ir jmonés atsakq. Tad, kurie lentelés A varianto
elementy Jums biity budingi susidiirus su pirmu scenarijumi realybéje? Ir kodél, tai biity bidinga?
19.:,, Galvoju, kad nepatikty, kad néra atsako. Susidaryciau neigiamq nuomone apie parduotuve,
negaléciau ja pasitikéti ir jausciau padidéjusiq baime dél pirkimo. *

V.:,, Gal kartais siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie biity bidingi Jiisy
poziiriui apie tokiq elektroning parduotuve. Jei taip, tai kokie?

19.: ,, Manau viskas paminéta jau. *

V.1 ,, O kas Jums biity bidinga is B varianto elementy ir kodél? *

19.:,,Jei yra galimybé, tai geriau ieskoti kity parduotuviy, nes tokie atsiliepimai tikrai neramina. *
V.:,, Gal kartais Siame lentelés B variante néra paminéti visi elementai, kurie bity budingi Jiisy
veiksmams, ketinimams. Jei taip, tai kokie? *

19.: ,, Man patinka pasiklausinéti zmoniy pries perkant, va ir draugai daznai kazkq rekomenduoja,
tai tiesiog reikty paklausti ir apie Sitg.

2. V.., Prasau perskaityti kitqg scenarijy ir tai padarius, praneskite.

19.:,,Jau perskaiciau. *

V.:,,Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity budingi susidiirus su Siuo scenarijumi? Ir kodél,
tai buty budinga?

19.: ,,Man atrodo, kad viskas gerai cia, tai nuomoné apie jmone visai teigiama. Taip pat sumazéty
baimé dél pirkimo, nes jmoné reaguoja.. na nepaliko to Zmogaus be atsakymo. “

V.:,,Gal siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie bity bidingi Jiisy pozZiiriui
apie Siq elektroning parduotuve. Jei taip, tai kokie?

19.: ,, Man tai gerai cia viskas, viskas aisku. Patikty toks atsakymas.
V.: ,,Judame prie B varianto. Kas Jums biity biidinga is c¢ia ir kodél?

19.: ,, Noréciau isbandyti pirkimg, bet galima patikrinti alternatyvas.

V.:,, Gal kartais lentelés B variante néra paminéti visi elementai, kurie biity budingi Jiisy
ketinimams. Jei taip, tai kokie? “

19.:,,Ne, galim eiti toliau.

3. V.: ,,Dabar kitas scenarijus, prasau ji perskaityti ir atsakyti, kurie lentelés A varianto elementy

Jums biity budingi susidirus su tokiu atveju? Ir kodel?

‘
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19.: ,, Patinka, man toks atsakymas. Mandagiai atrasé. I§ lentelés Ziurint.. susidaryciau teigiamq
nuomone apie jmone. *

V.:,, Gal kartais lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie biity budingi Jiisy poZiiriui
apie Siq parduotuve. Jei taip, tai kokie?

19.: ,, Baimé pirkti nebent, nes jmoné tiksliai nenurodo priezasciy ir tik raso, kad jos nenumatytos
buvo. Man patikty Zinoti daugiau.

V.. ,,0 kas tada Jums biity budinga is B varianto elementy ir kodél? “

19.: ,, leskociau kity parduotuviy, nes visada gali rasti geriau.

V.:,, Gal kazkas is B nebuvo paminéta? “

19.:,, Nenoréciau isbandyti pirkimo turbiit tik. *

4.V.: ,, Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity bidingi susidirus su Siuo nauju scenarijumi?
Ir kodel? *

19.:,, Panasus j tq kitq man, bet.. ai raso, kad stengsimeés, kad tai daugiau nepasikartoty. Gerai
tada, tegul nepasikartoja. Nezinau.. mano nuomoné, tai teigiama.. Yra nusiskundimas... yra
atsakymas ir tiek. Tai sakyciau, kad nuomoné gera mano.

V.. ,, Gal siame lentelés A variante néra paminéta viskas?

19.: ,, Tinka ta dalis su + Zenklu, ta geresné.

V.:,, Geral, o kas tada bity bidinga is B?

19.: ,, Visai gerai isbandyti pirkimg ir paciam isbandyti jy prekes.. "
5. V.:,, Paskutinis pirmos dalies pavyzdys. Sakykite, kurie lentelés A varianto elementy Jums biity
biidingi susidiirus su Siuo scenarijumi? Ir gal kazkas néra paminéta? “

3

19.:,, Pagavo mane teigiamai ta mintis apie dovanq. Negaliu meluoti, tai tikrai gerai nuteikia, net
piktq pirkéjq gali pradzZiuginti manau.

V.:, Kas tada biuty bidinga is B varianto elementy ir kodél? Ir gal kazkas lenteléje néra paminéta? “
19.1,, O tai pirkimas ir gal net daug pakartotiniy pirkimy, nes gal to lojalumo biity daugiau. Tiesiog
gerai, kad jmoné iesko biidy susitaikyti su pirkéju.

2 tyrimo dalis
1. V.: ,, Skelbiu, kad tai buvo pirmos dalies pabaiga. Dabar pereikime j antrqgjq. Tik norésiu
paprasyti, kad biisimuose scenarijuose jsivaizduotuméte, kad pati paraséte atsiliepimg elektroninéje
parduotuvéje ir sulaukéte tam tikro jmonés atsako. Praneskite, kai perskaitysite pirmq pavyzdj.
19.:,,Jau.
V.:,,Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity budingi susidiirus su pirmu scenarijumi
realybéje? Ir kodél, tai bty biidinga? *
19.: ,, Susidaryciau labai neigiamg nuomone apie jmone, nepasitikéciau ir nebiciau lojalus
pirkéjas. “
V.. ,,0 gal kazko néra paminéta A variante is to, kas biity dar biidinga? *
19.:,, Na. Tokie momentai tikrai nekelia gery emocijy. Visada tokiu atveju jauti pyktj.
V.., Kas tada is lentelés B ir kodél?
19.:,, Pakartotinai pirkti.. hmm.. jauciu ne. leSkociau kity viety apsipirkti.
V.:,, Gal kazkas nebuvo paminéta?
19.:,, Tiems patiems draugams, kur vis kalbamés.. hmm.. na papasakociau jiems, kad pirkau
Sviestuvq ar kg, kad brokas ir kad negaliu sukomunikuoti su pardavéjais. “
2. V.., Stai antrasis scenarijus. Kaip manote, kurie lentelés A varianto elementy Jums biity biidingi
susidirus su Siuo scenarijumi? Ir kodél budinga? Ir gal kazkas lenteléje néra paminéta? “
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19.: ,, Sitas néra gerai.. man toks atsakymas néra suprantamas, nes susigadina Ziauriai savo jvaizdj
visq ir aplamai negalima taip rasyti niekam. Mano nuomone c¢ia jmoné turéjo parasyti, kad
susisieks su manimi asmeniskai ir tada jau tyliai galima aiskintis viskg, jei ji jau turi tiek negatyvo
man susakyti. Bet as biidamas pirkéju, tai gal visai patenkintas biciau, kad pasiviesino taip savo
noru jie.

V.. ,,0 kas is lentelés B bei gal kazkas nebuvo paminéta? *

19.: ,, Nenoréciau pakartotinai pirkti ir dar toliau parasyciau kazkur apie viskq.

3. V.., Perskaitykite naujg pavyzdj ir atsakykite, kas biity biidinga is lentelés A ir kodél? Ir gal
kartais kazkas nepaminéta?

19.: ,, Cia turbiit pirmgq kartq matau panaudotq vardg, kas manau prideda tik geresniy minciy apie
jmone. Sypsenélé turbiit irgi pirmq kartq panaudota. Tiesiog lengviau suprasti, kokia emocija su
tavimi bendrauja. Draugiskai bendrauja, tai ir as busiu draugiskas sakysiu, kad nuomoné
teigiama.

V.:,, 0 is B varianto? Gal kas nebuvo paminéta? “

19.: ,,Na galima pakartotinai pirkti, gal kitq kartq labiau atkreipty j tokj buvusj pirkéjq ir labiau
pasistengty. “

4. V.., Prasau perzvelgti ketvirtq pavyzdj. Kas buty biidinga is lentelés A ir kodél? Ir kaip visada,
gal kazkas nepaminéta?

19.: ,,Sutinku, kad visi padaro klaidy, bet man visada kazkaip néra malonu, kai mini meile, nes
supranti, kad viskas juk apie pinigus eina. Labai retai biina, kad tikrai nuosirdziai biity svarbus
kiekvienas pirkéjas. Tai tas man nepatinka Siuo momentu skaitant tai.*

V.. ,,0is B? Gal kas nepaminéta?

19.:,,B.. is B, tai priklausomai, ar man vél reikty jy prekiy. Manau, kad pirkciau, juk situacija
issisprendeé ir vél galima bandyt. *

5. V.: ,, Paskutinis scenarijus dabar. Kas buty biidinga is lentelés A, kodél? Ir gal kaZkas
nepaminéta?

19.: ,, Paskutinis ir tiek daug skaityti, bet cia greiciausiai jau sudéti visi tie teisingi bendravimo
principai. Jei man taip rasyty, tai manau viskas gerai biity ir dar gal net pasijausciau toks
apmokytas ar apsviestas apie jy produkcijg.

V.:,,0is Bir kodél? Gal kas nepaminéta? “

19.:,, Pirkciau vél.. net gal...

V.:,, Dabar noriu pateikti paskutinj savo klausimgq, kuris siekia apibendrinti abi tyrimo dalis. Kaip
manote, kuo skiriasi poveikis pirkéjy poziuriui ir ketinimams (lenteléje matomiems teiginiams), kai
Jjie patys raso neigiamus atsiliepimus ir gauna jmoniy komentarus ir kai skaito kitiems pirkéjams
pateiktus atsakymus? “

19.: ,, Tai daugiau asmeniskumy buty. Ir aisku tada gali ir viesSinti, jei kazkas netiko ar nepatiko.
Gali dalintis su kitais, rasyti apie tai, kur patekai ir kas vyko is savo jau asmeninés patirties. *

«

V.., Acii, kad dalyvavote.
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Informanto kodas: 110

Sutrumpinimai:
V. — Darbo autoré.
110. — Informanto kodas.

1 tyrimo dalis
1. V.:,, Sveiki, aciii, kad sutinkate dalyvauti Siame tyrime, kurio tikslas yra jvertinti elektroninés
prekybos jmoniy atsako j neigiamus atsiliepimus virtualioje aplinkoje poveikj vartotojy pozZiiriui ir
ketinimams. Primenu, kad Sis interviu yra visiSkai anonimiskas, o Jiisy atsakymai bus naudojami tik
tyrimo tikslams. Taip pat turite visiskq laisve nutraukti 5j tyrimg bet kuriuo metu. Patvirtinkite dar
kartq, kad sutinkate dalyvauti tyrime.
110.: , Sutinku.
V.., Tada pradékime. Ant stalo matote padeétus du lapus. Viename jy pateiktas scenarijus, kitame

‘

lentelé. Prasau perskaitykite juos abu ir kai tai padarysite praneskite man. ‘
110.: ,,Jau perskaiciau. “

V.. ,, Tik noriu bitinai pabrézti, kad pirmoje tyrimo dalyje atsakykite j klausimus jsivaizduodami,
kad skaitote kito pirkéjo komentarq ir jmonés atsakg. Mano pirmas: kurie lentelés A varianto
elementy Jums biity budingi susidiirus su pirmu scenarijumi realybéje? Ir kodél? *

110.: ,, Man nepatikty, kad neraso, bloga nuomoné apie jmone. Bity dideliy abejoniy dél pirkimo
cia..”

V.1 ,, Gal siame A variante néra paminéti visi elementai, kurie buity biidingi Jiisy poZiiriui apie Sig
elektroning parduotuve. Jei taip, tai kokie?

110.: ,, Nepasitikéciau gal prekiy kokybe.

V.1 ,, O kas Jums biity bidinga is B varianto elementy ir kodél? *

110.: ,, Nenoréciau pirkti ir ieskociau alternatyviy idejy.

V.. ,,Gal B variante néra paminéti visi elementai, kurie biity biidingi Jiisy ketinimams. Jei taip, tai
kokie? “

110.: ,, Visada galima paklausti kity apie tam tikras parduotuves. ‘
V.:,, O kurir ko klaustumeéte? *

110.: ,, Labiausiai tikétina, kad savo vaiky, nes jie zZino daug, kq ir kur pirkti.

I3

2. V.., Matote kitq scenarijy. Tad, kurie lentelés A varianto elementy Jums biity bidingi susidiirus
su Siuo scenarijumi realybéje? Ir kodél, tai biity budinga?

110.: ,, Negeras tonas jauciasi, nepatinka. Labai tritksta tokio nuosirdaus pirkéjo padéties
supratimo ir zmogisko atsiprasymo. Jausciau nepasitenkinimgq is lentelés.

V.:,,0 gal Siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie biity budingi Jiisy poZiiiriui
apie siq elektronineg parduotuve. Jei taip, tai kokie?

110.: ,, Baime pirkti ir biiti to pirkéjo vietoje.

V.:,,Kas Jums buty biidinga is B varianto elementy ir kodeél? *

110.: ,, Nenoréciau pirkti ir ieskociau kity viety turbiit ir ypac, jei tai néra tik tos parduotuves
isskirtinés prekes. *

V.:,, Gal siame lentelés B variante néra paminéti visi elementai, kurie biity biidingi Jiisy
ketinimams. Jei taip, tai kokie? “

110.: ,, Hmm.. net neturiu, kq prideéti daugiau. ‘
3. V.: ,,Dabar kitas scenarijus, prasau ji perskaityti. Atsakykite, kurie lentelés A varianto elementy

‘

Jums biity budingi ir kodél, tai biity bidinga?
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110.: ,, Pirkéjo nusiskundimas ilgesnis uz jmonés atsakymaq, tai toks pirmas pastebéjimas. O apie
poZziirj, tai nuomoné.. hmm.. sitas komentaras tikrai geresnis uz kitus buvusius, bet manau kituose
pavyzdziuose bus dar geriau. giaip viskas gerai, o nuomoné apie jmoneg irgi normali.

V.:,, Gal kartais Siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie buty bidingi Jiisy
poziuriui apie Sig elektroning parduotuve. Jei taip, tai kokie? *

110.: ,, Kaip cia pasakius, na aisku kazko triksta.. aisku, kad néra gerai, kad nenurodo priezasciy
vélavimo, nes dabar nei tas pirkéjas nezino, kas nutiko, nei mes kiti, kurie is jy dar net nepirkom. “
V.. ,,Kas tada biidinga is B varianto elementy ir kodél? *

110.: ,, Man biidingas biity tik nenoréjimas pirkti ir kity parduotuviy paieska. *

4.V.: ,, Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity bidingi susidirus su Siuo Kitu scenarijumi
tikrame gyvenime? Ir kodeél?

110.: ,, Gerai galvoju, nes patinka toks atsakymas. Cia turbiit pirmq kartq atsipraso..*

V.:,, Gal kartais Siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie bity budingi Jiisy
poziuriui ir jei taip, tai kokie?

110.: ,, Ai.. tai pasitikéciau parduotuve, visai profesionaliai atrodo man. *

V.:,,0 kas tada bity bidinga is B varianto? Gal kazkas lenteléje néra paminéta? “
110.: ,,Jei nepirkau, o poreikis biity, tai bandyciau. *

5. V.:,, Paskutinis pirmos dalies pavyzdys, prasau perskaityti ir atsakyti, kurie lentelés A varianto
elementy Jums biity biudingi susidiirus su Siuo scenarijumi? Ir gal kazkas nepaminéta?

110.: ,, Cia raktinis Zodis, kad dovana, taip? Dovanos visiems patinka, bet man kartais atrodo, kad
jmonés dovanomis bando maskuotis. Aisku, cia jie atsipraso, bet atsipraSo vieSai ir galéty atrodyti,
kad nori pasirodyti, kokie jie geri. Tai ir ta nuomoné, kad tarsi gera, bet tarsi ne, nes nezinau.. *
V.:,,Gerai, kas tada biity bidinga is B ir kodél? Ir gal kazkas lenteléje néra paminéta?

110.: ,, Priklauso viskas nuo mano poreikio pirkti. Jei toks yra, tai.. kodél ne.

2 tyrimo dalis
1. V.:,, Tai buvo pirmos dalies pabaiga. Dabar pereikime j kitq. Tik norésiu paprasyti, kad
biisimuose scenarijuose jsivaizduotuméte, kad pats paraséte atsiliepimq elektroninéje parduotuvéje
ir sulaukéte tam tikro jmonés atsako. Praneskite, kai perskaitysite pirmq pavyzdj.
110.: ,,Jau. “
V.:,, Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity biidingi susidiirus su pirmu scenarijumi
realybéje? Ir kodél, tai biity biidinga?
110.: ,,Jau matau, kad nemaloni situacija ¢ia. Labai blogai, labai. Neatraso, tai tikrai negaléciau
buti lojalus, daugiau tikrai nepasitikéciau, nebent véliau jie labai atsiprasyty ar nemokamai
pakeisty preke.
V.., Kad nereikéty moketi uz pristatymg? *
110.: , Taip.. taip.
V.: ,, Supratau, o gal kartais kazkas néra paminéta A variante is to, kas biity dar bidinga? *
110.: ,, Viskas paminéta. Realiai ta pusé su minuso Zenklu ir yra.
V.:,,0 kas tada is lentelés B ir kodél? Gal kazkas nepaminéta?
110.: ,, Irgi ieskociau kity parduotuviy bei tikrai negaléciau niekada ginti tokios jmonés interesy
pries kitus.
2. V.., Antros dalies antrasis scenarijus. Prasau perskaityti ir pranesti man, kai tai padarysite.
110.: ,, Perskaiciau. “
V.., Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity biidingi susidiirus su tokiu scenarijumi? Gal
kazkas lenteléje néra paminéta? “

3
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110.: ,, Labai nepatikty ir susidaryciau blogg nuomone apie jmone, nes bendravimas labai
netinkamas. Jauciasi tokia ataka visiska pries pirkéjg.

V.:,,0 kas is B varianto ir gal kas nepaminéta?

110.: ,, Nepirkciau daugiau. Na tokiy momenty tu negali pamirsti ar ignoruoti. Jau Zinai, kad turéjai
blogg patirtj ir kad daugiau nenori kartoti..

3. V.., Perskaitykite naujg pavyzdj ir atsakykite, kas biity biidinga is lentelés A ir kodél? Ir gal
kazkas nepaminéta? “

110.: ,, Vienas is draugisSkesniy pavyzdziy, kuris man patinka. Patinka, kad kreipiasi vardu ir kad
reaguoja j tavo komentarg. “

V.:,,0is B varianto? Kas nepaminéta? “

110.: ,, Pirkciau vél, jei viskas su ta jmone bendrai yra gerai..

4.V.: ,,Prasau perzvelgti ketvirtg pavyzdj. Kas biity biidinga is lentelés A ir kodél? Ir gal kazkas
nepaminéta?

110.: ,, Ne, man tokie su meilémis jau nepatinka. Gal, kad vyras esu, gal moterims labiau tinka.
Nezinau, bet man sunku patikéti ir ¢ia nieko néra toje Zinutéje vertingo, jokios informacijos apie tai,
kas buvo rasyta jiems. “

V.:, Ois B varianto?

110.: ,, Ne, nenoréciau pirkti. Nebent jau labai reikty.

5. V.:,, Paskutinis scenarijus. Kas dabar bity biidinga is lentelés A ir kodél? Gal kazkas
nepaminéta?

110.: ,, Man patinka, kai konkreciai pasako, kq daryti, kai kazkas neveikia nors turéty. Sitq
uzskaitau.. kaip gerq pavyzdj.

V.., 0is Bir kodel?

110.: ,, Pirkciau, bet su tais konkurentais, tai visada rekomenduotina daugiau paieskoti pardavéjy,
nes jy tiek daug..."

V.., Pateiksiu paskutinj klausimgq, kuris tarsi siekia apibendrinti abi tyrimo dalis. Kaip manote, kuo
skiriasi poveikis pirkéjy pozZiuriui ir ketinimams (lenteléje matomiems teiginiams), kai jie patys raso
neigiamus atsiliepimus ir gauna jmoniy komentarus ir kai skaito kitiems pirkéjams pateiktus
atsakymus? “

110.: ,, Man skirtumas jauciasi, nes tu sulauki jmonés komentaro ir tada turi pasirinkti pozicijg
savo, ar kovoti dabar iki galo, aiskintis viskq, ar palikti tiesiog taip viskq. O kai kitiems raso, tai tau
gali visai neturéti jokios reiksmés.
V.1, Labai dékoju.

Informanto kodas: 111

Sutrumpinimai:
V. — Darbo autoré.
111. — Informanto kodas.

1 tyrimo dalis
1. V.1 ,,Sveiki, aciii, kad sutinkate dalyvauti Siame tyrime, kurio tikslas yra jvertinti elektroninés
prekybos jmoniy atsako j neigiamus atsiliepimus virtualioje aplinkoje poveikj vartotojy poziiriui ir
ketinimams. Primenu, kad Sis interviu yra visiSkai anonimiskas, o Jiisy atsakymai bus naudojami tik
tyrimo tikslams. Taip pat turite visiskq laisve nutraukti 5j tyrimg bet kuriuo metu. Patvirtinkite dar

113

kartg, kad sutinkate dalyvauti tyrime.

122



111.: ,, Sutinku.

V.., Tai pradékime pirmgq tyrimo dalj. Ant stalo matote padétus du lapus. Viename jy pateiktas
scenarijus, kitame lentelé. Prasau perskaitykite juos abu ir kai tai padarysite praneskite man.

111.: ,, Taip, jau.“

V.:,, Tik noriu pabrézti, kad pirmoje tyrimo dalyje atsakykite j klausimus jsivaizduodami, kad
skaitote kito pirkéjo komentarq ir jmonés atsakq. Pirmas klausimas biity: kurie lentelés A varianto
elementy Jums biity biudingi susidiirus su pirmu scenarijumi realybéje? Ir kodél, tai bity bidinga?
111.: ,,Jei realybéje taip buty, tai galvociau prastai apie tq jmone, nes atsiliepimas prastas ir néra
Jjokio vieso atsiprasymo is jmonés pusés. Tai susidaryciau neigiamg nuomonge apie jmoneg ir,

Zinoma, prekes. *

V.:,, Gal siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie biity biidingi Jiisy poZiiriui
apie Siq elektroning parduotuve. Jei taip, tai kokie?

111.: ,, Manau svarbu, kas cia per jmoné yra. Tarkim, kad zinoma, kaip ,, Pigu.lt“, tai tada gal kitaip
vertinciau, nes jau daug karty pirkau is ten is viskas ,, ok buvo, bet zZinau, kad biina ir ten ty
neigiamy atsiliepimy ir net nezinau, ar kazkq atraso jie. Tai.. hmm.. aisku néra gerai, bet tas
parduotuvés zZinomumas tikrai svarbus. “

V.1 ,, O kas bity biidinga is B varianto elementy ir kodél?

111.: ,, Tai va vél nuo zinomumo manau priklauso.. hmm.. jei Zinoma, tai manau mano pirkimui
jtakos turety.

V.:,, Gal kartais B variante néra paminéti visi elementai, kurie biity budingi Jiisy veiksmams,
ketinimams. Jei taip, tai kokie? *

111.: ,, Visada ieskociau kity parduotuviy dar.

2.V.: ,,Dabar ant stalo matote kitq scenarijy. Tad, kurie lentelés A varianto elementy Jums biity
budingi susidiirus su Siuo scenarijumi realybéje? Ir kodél, tai bity biidinga? *

111.: , Kelis kartus skaiciau, kad suprasti, kas man galéty nepatikti cia. Taip, pateiktas atsakymas
jmonés néra draugiskas. Jis padorus, kaip gal ir turéty biiti, bet man atrodo, kad Sita biitent jmoné
ima tokig aukos padeétj. Minimi kaltinimai, kad negalima jy kaltinti, kad cia tiekéjai.. kurjeriai dar.
Na tas kazkaip nelabai skanu. Nuomoné mano neigiama dél Sito, net tas silpnumas jmonés
Jjauciasi. “

V.. ,,Supratau, o gal Siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie biity budingi
Jusy poziuriui?. Jei taip, tai kokie? *

111.: , Nuéjau j sonq gal, bet silpna jmoné atrodo. “

V.: , Viskas gerai, 0 kas Jums buity budinga is B varianto elementy ir kodél?

111.: ,, Man jie nieko blogo nepadareé, bet pirkti nenoréciau.

V.. ,, Gal siame lentelés B variante néra paminéti visi elementai, kurie biity budingi Jiisy
veiksmams, ketinimams? Kokie?

111.: ,, Ai tinka tada dar konkurenty pasirinkimas, jei galima..

3. V.: ,,Kitas scenarijus, prasau jj perskaityti ir atsakykite, kurie lentelés A varianto elementy Jums
biity budingi susidiirus su Siuo scenarijumi? Ir kodeél? **

111.: ,,Jei jau analizuoti, tai analizuoti. Nepatinka, kad nenurodé priezasciy, bet patinka, kad
atraso ir kad atsipraso. Tai ir nuomoné apie jmonés tokj apsireiskimq yra vidutine.

V.:,, Gal lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie buity biidingi Jiisy poZiiriui apie Sig
parduotuve. Jei taip, tai kokie?

111.: ,, Krenta j akis tik nepasitikéjimas jmone, nes nenurodo, kodél pristatymo terminas.. jy
pasikeité.

V.:,,0 kas tada Jums biity bidinga is B varianto elementy ir kodél? “
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111.: ,, Gal kity parduotuviy paieska.. ir gal dar is to, kas nebuvo paminéta, tai kity vartotojy
atsiliepimai, kuriy dazniausiai daug bina ,, Facebook* ir dar kazkur. *

4. V.., Perskaitykite 4 pavyzdj. Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity budingi? Gal, kas
nebuvo paminéta? “

111.: ,, Labai panasus, tai ir nuomoné tokia, kad nei labai patinka, nei labai nepatinka toks
atsakymas..

V.., Supratau, o kas tada Jums biity budinga is B varianto elementy ir kodél? Gal kazkas lenteléje
néra paminéta? “

111.: ,, Irgi kity parduotuviy paieska.

5. V.:,, Perskaitykite paskutinj pirmos dalies pavyzdj ir atsakykite, kurie lentelés A varianto
elementy Jums bity biidingi susidiirus su Siuo scenarijumi? Ir gal kazkas néra paminéta? *

111.: IS karto pastebi dovanas. Gera nuomoné apie jmone, jei ji tai daro nuosirdziai, o
nenorédama paslépti kazkokias vidines jmonés problemas. *

V.., Supratau, o kas tada biity biudinga is B ir tada gal kazkas lenteléje néra paminéta?
111.: , Atsiranda pasitikéjimas, kai Zinai, kad gali tikétis kazko tokio, jei ir tu turési panasiy
problemy. Tai dabar sakau, kad noréciau susirizikuoti ir apsipirkti pas juos, tik neZinau.. ar
rizikuociau su kompiuteriais.

2 tyrimo dalis
1. V.:,, Baigési pirma dalis. Dabar pereikime j antrgjq. Tik noriu paprasyti, kad bisimuose
scenarijuose jsivaizduotumeéte, kad pats paraséte atsiliepimg elektroninéje parduotuvéje ir
sulaukéte tam tikro jmonés atsako. Praneskite, kai perskaitysite pirmg pavyzdj.
111.: , Jau. “
V.: ,, Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity biidingi susidiirus su pirmu scenarijumi
realybéje? Gal kazkas nebuvo paminéta?
111.: ,, Nelabai grazu is jmonés pusés, bet jei taip nutinka, tai reikia ieSkoti sprendimy. Tai
neigiamai vertinciau jmone, jausciau nusivylimg ir gal pyktj dar, jei Cia ilgai uztruks aiskintis
viskg.
V.:,,0 kas tada is lentelés B ir gal kartais kazkas nepaminéta?
111.: ,, Nenoréciau daugiau tokiy problemy, tai ieskociau kity parduotuviy ir tiek.
2. V., Stai dabar antrasis scenarijus. Sakykite, kurie lentelés A varianto elementy Jums biity biidingi
susidiirus su tokiu scenarijumi? Ir kodél tai biity budinga? Gal kazkas lenteléje néra paminéta? **
111.: ,, Labai asmeniskas jmonés nusitaikymas, bet daugiau tikrai nepasitikéciau jmone ir pyktis
didelis. “
V.:,, O kas is lentelés B dalies? “
111.: ,, Nepirkciau daugiau, biity kvaila, bet mane nustebino Sitas scenarijus, nes atrodo labai
blogai, jei realiai kazkas taip bendrauty su pirkéju savo. “
3. V.., Perskaitykite naujq pavyzdj ir atsakykite, kas buty biidinga is lentelés A v tada, gal kazkas
nepaminéta?
111.: ,, Parasé parduotuve jau, kai viskq atliko ir tq mokéjimq dar.. jauciasi létumas, nes ne tik
preke taip vélai pristaté, bet ir raso, kai jau viskas gauta ir padaryta. Nepatinka biitent tas.
V.:,, 0 is B varianto? Gal kas nepaminéta?
111.: ,, Manau galima pamirsti tokj nesusipratimq po laiko ir toliau pirkti..
4.V.: ,,Prasau perzvelgti ketvirtq pavyzdj. Kas buty budinga is lentelés A ir kodél? Ir gal kaZkas
nepaminéeta? “
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111.: ,, Bandoma taikytis j Siltesnius jausmus, kurie vieniems patiks, kitiems ne. Man nepatinka,
todél neigiamai vertinsiu ir paciqg jmone, kad reikia kazkaip rimciau paziuréti j situacijq, nes
komentaras tikrai nebuvo teigiamas.

V.:,, 0 is B? Gal kas nepaminéta? *

111.: , Kaip ir tada sakiau, kad galima pamirsti ir judéti toliau perkant ir nieko negalvojant, kas
buvo.. “

5. V.:,, Paskutinis scenarijus. SakykKite, Kas biity budinga is lentelés A ir kodeél? Gal kartais kazkas
nepaminéta? *

111.: ,, Teko kelis kartus perskaityti, nes visko daug prirasé ir skaiciau biitent jmonés atsakymg.
Kazkiek nesusikalba, kazkiek bando aiskinti. Preké paprasta, manau as biidamas pirkéju galiu
kazkq sugalvoti ir pasilikti tqg preke. Bet gerai, kad sitilo pakeisti. Neturiu nuomonés apie tokj
komentarq, nes jis visai geras, bet gal kazko tritksta.. neZinau. *

V.:,,0is B? Gal kas nepaminéta?

111.: ,, AS busiu vél toks pats pirkéjas, kur rizikuoja po kelis kartus.

V.:,, Dabar noriu pateikti paskutinj klausimq, kuris tarsi siekia apibendrinti abi tyrimo dalis. Kaip
manote, kuo skiriasi poveikis pirkéjy pozZiiriui ir ketinimams (lenteléje matomiems teiginiams), kai
Jjie patys raso neigiamus atsiliepimus ir gauna jmoniy komentarus ir kai skaito kitiems pirkéjams
pateiktus atsakymus? “

111.: ,, Skaitant sau jau viskq matai, kq raso ir viskq pastebi. Ir tikiu, kad stipriai formuojasi
poziuris.. tiesiog stipriau formuojasi apie jmone. *

V.., Labai dékoju, kad dalyvavote. “

Informanto kodas: 112

Sutrumpinimai:
V. — Darbo autoré.
12. — Informanto kodas.

1 tyrimo dalis
1. V.1 ,,Sveiki, aciii, kad sutinkate dalyvauti Siame tyrime, kurio tikslas yra jvertinti elektroninés
prekybos jmoniy atsako j neigiamus atsiliepimus virtualioje aplinkoje poveikj vartotojy poZiiriui ir
ketinimams. Primenu, kad Sis interviu yra visiSkai anonimiskas, o Jiusy atsakymai bus naudojami tik
tyrimo tikslams. Taip pat turite visiskq laisve nutraukti Sj tyrimq bet kuriuo metu. Patvirtinkite dar
kartq, kad sutinkate dalyvauti tyrime. “
112.: ,, Zinoma.
V.. ,, Tada pradékime. Ant stalo matote padétus du lapus. Viename jy pateiktas scenarijus, kitame
lentelé. Prasau perskaitykite juos abu ir kai tai padarysite praneskite man. *
112.: , Perskaiciau.
V.:,, Tik noriu pakartoti, kad pirmoje tyrimo dalyje atsakykite j klausimus jsivaizduodami, kad
skaitote kito pirkéjo komentarq ir jmonés atsakq. Tad, kurie lentelés A varianto elementy Jums biity
biidingi susidiirus su pirmu scenarijumi realybéje? Ir kodel? *
112.: ,, Man nepatikty, kad jmoné nepateikia atsakymo. IS lentelés dar.. susidaryciau neigiamg
nuomone apie prekes ir nepasitikéciau jmone.
V.. ,, Gal siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie biity budingi Jisy poziiriui
apie Sig elektroning parduotuve. Jei taip, tai Kokie ir kodél? *
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112.: ,, Ai.. hmm.. tai dar baimé tada biity pirkti ir dar atrodyty, kad nelabai jiems svarbu, kq kiti
galvoja apie juos.

V.:,, O kas biudinga is B varianto elementy ir kodél? *

112.: ,, Nenoras pirkti ir as gal geriau j kitg parduotuve fiziskai nueiciau issirinkti prekiy, nes
elektroninés retai patinka, vis bédos biina. Dar kartais sumaiso kazkg arba Siaip apraso neatitinka
biina.

V.. ,,Gal lentelés B variante néra paminéti visi elementai, kurie biity bidingi Jiisy veiksmams,
ketinimams. Jei taip, tai kokie ir kodél?

112.: ,, Kad tik nenoras pirkti is baimés. “

2. V.., Prasau perskaityti kitq scenarijy ir tai padarius praneskite. *

112.: ,, Perskaityta jau.

V.:,,Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity budingi susidiirus su Siuo scenarijumi tikrovéje?
Ir kodél, tai buty budinga? “

112.: ,, Viskas gerai su tokiu atsakymu. Mano galva jmoné gerbia save, nes sako, kad véluoja dél
tiekéjy ir dél kurjeriy. Tai tikrai viskas gerai, nes pirkéjas gal ne taip teisingai vertino situacijg ir
gal kazko nematé is jmonés pusés. Tai galéciau ir pasitikéti, ir pirkti..

V.:,, Gerai, 0 gal kartais siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie biity bidingi
Jiisy pozZiuriui apie Siq elektronine parduotuve. Jei taip, tai kokie? *

112.: ,, Hmm.. sumazéjusi baimé dél pirkimo. "

V.:,, Gerai, tada judame dabar prie B varianto. Kas Jums bity biidinga is B varianto elementy ir
kodel?

112.: ,,Matau, kad tinka pirkimas man ir tas 3 punktas jdomiai skamba. Tai, jei kazkas kazZkur
rasyty, kad jiems irgi véluoja tos jmonés siuntos, tai as galéciau parasyti, kad véluoja, nes gal tas
Sventinis laikotarpis ir pan. Tai tinka ir interesy gynimas pries kitus, jei as Zinau situacijq, jei jmoné
parasé kazkur, kodél tai vyksta, jei gerai suprantu..*

V.:,, Teisingai supratote. O gal dar siame lentelés B variante néra paminéti visi elementai, kurie
biity biidingi Jiisy ketinimams. Jei taip, tai kokie?

112.: ,, Daugiau nesugalvosiu manau.

3. V.: ,,Dabar kitas scenarijus, prasau ji perskaityti ir iskart po to atsakykite, kurie lentelés A
varianto elementy Jums biity biidingi, kodél? Gal kas nebuvo paminéta?

112.: ,, AS turbiit labiau pastebéciau pirkéjo atsiliepimg, o ne tokj kukly jmonés atsiprasymq, bet
skaitant tai.. as galvoju, kad toks atsakymas atrodo geriau uz tuos kitus.

V.., Gerai, o kas tada is B varianto elementy ir kodél? *

112.: ,, Noréciau isbandyti pirkimq esant tokiam poreikiui.

V.., ,Gal kazkas is B varianto elementy dar nepaminéta? “

112.: ,, Kaip visada.. nepakenkty paskaityti atsiliepimus.

4. V.. ,,Prasau perskaityti naujg pavyzdj. Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity biidingi ir
kodel?*

112.: ,, Tiesa ta, kad cia buvo toks tinkamiausias atsakymas. Nuomoné gera apie jmong, o apie
prekes ne, nes pirkéjas skundeési, tai ¢ia sunkiau tg nuomone pakeisti. Bet gerai, toks atsakymas
tikrai gerai.

V.:,,Gal lentelés A variante nebuvo paminéti visi elementai?

112.: ,, Kad patikty toks atsakas ir kad labiau patinka uz kitus pavyzdzius.

V.., Supratau, o kas tada is B varianto? Ir gal kazkas lenteléje néra paminéta? “

112.: ,,Pirmas numeris, kad noréciau isbandyti pirkimg. “
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5. V.., Prasau perskaityti naujq lapq ir atsakyti, kurie lentelés A varianto elementy Jums biity
biidingi susidiirus su Siuo scenarijumi? Ir gal kazkas néra paminéta? *

112.: ,, Cia visko daugiau surasyta ir geriau, bet dovana galéty biiti ne tokia pririSanti prie tos
parduotuveés, na dabar tas zmogus, jei norés pasinaudoti 10 eury kuponu, tai turés pirkti vél, o gal
geriau bity, kad tikrai padovanoty kazkq.. kad biity tikras atsiprasymas. O Zitrint man.. tarsi kitam
pirkéjui, tai nuomoné geras apie jmone, nes malonus bendravimas su dovanéle. *

V.. ,,Supratau, o kas tada biity biidinga is B varianto elementy ir kodél? Ir gal kazkas lenteléje néra
paminéta?

112.: ,, Noréciau cia pirkti labiau, nei matant tuos buvusius kitus variantus, kur aptarém jau, o gal
dar geresniy bus?.

2 tyrimo dalis
1. V.:,, Tai buvo pirma dalis. Dabar pereikime j antrgjq. Tik dabar norésiu paprasyti, kad
biisimuose scenarijuose jsivaizduotuméte, kad pati paraséte atsiliepimq elektroninéje parduotuvéje
ir sulaukéte tam tikro jmonés atsako. Praneskite, kai perskaitysite pirmg pavyzdj.
112.: ,, Perskaiciau jau.
V.., Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity bidingi susidiirus su pirmu scenarijumi
realybéje? Ir kodeél? “
112.: ,, Labai neigiamai galvociau apie jmone, nes jau ir dabar matant isgalvotq situacijg.. hmm...
pyktis ima.
V.:,,0 gal kaZkas nebuvo paminéta A variante is to, kad buty dar biidinga?
112.: ,,Jei didelé jmoné negali atrasyt, tai galvociau, kas per Zmonés ten dirba, bet ir net ir maza,
jei neatrasSo, tai nuomoné prasta. “
V.1, Supratau, o kas tada is lentelés B ir kodél? Gal kazkas nepaminéta? “
112.: ,, Nebiity pakartotinio pirkimo, kam kartoti tas pacias klaidas.
2. V.. ,, Aisku, stai matote kitq variantq. Prasau dabar perskaityti jj ir pranesti, kai tai padarysite.
112.:,, Jau. “
V.., Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity biidingi susidiirus su tokiu scenarijumi? Ir
kodel? Gal kartais lenteléje kazkas néra paminéta?
112.: ,, Cia tinka blogesnés pusés punktai, nes jmoné kalba taip kaimietiskai, jei galiu sakyt, bet
tragiskai biity realybéje turét tokiq situacijq.. Toks visiskas kaltés permetimas man pirkéjui. Ir kas
dazniausiai iSvadina kita melagiu, tai tikétina, kad pats yra melagis. Tad labai neigiama nuomoné
apie jmong, néra pasitikéjimo ir Zemas ,,levelis “ man is jy pusés. *
V.:,,0 kas is B varianto? Gal kazkas dar nepaminéta? *
112.: ,, Nenoréciau isbandyti pakartotinio pirkimo. *
3. V.1, Perskaitykite naujq lapq ir atsakykite, kas bity budinga is lentelés A ir kodél? Ir gal kazkas
nepaminéta? “
112.: ,, Patinka, viskas gerai. Pasitikéciau jmone, jausciau pasitenkinimgq tokiu atsakymu.."
V.:,,0is Bvarianto?
112.: ,, Galéciau pirkti pakartotinai.
4.V.: ,,Dabar prasau kitas variantas. Kas biity biidinga is lentelés A ir kodél? Ir gal kazkas
nepaminéta?
112.: ,, Pirma mintis tokia, ar myli tik klientes, o vyry ne? Bet man patinka toks atsakymas, bet
baimé pirkti kitq kartq tikrai nesumazéty.
V.:,0isB?*"
112.: ,, Nuosirdziai manau, kad nenoréciau pirkti.

3
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5. V.:,, Paskutinis scenarijus. Kas biity biidinga is lentelés A ir kodél? Gal kartais kazkas
nepaminéta?

112.: ,, Zino savo klaidas ir atsipraso, o tai suteikia pasitikéjimo jmone. Gerai galvoju apie tokig
jmone ir toks atsakas mane tenkina.

V.:,, 0 is Bir kodél? Gal kas nepaminéta? *

112.: ,,Kad jau patiko atsakas, tai sakyciau, kad pirkciau.

V.:,, Dabar bus paskutinis klausimas, kuris sieks apibendrinti abi tyrimo dalis. Kaip manote, kuo
skiriasi poveikis pirkéjy poZiuriui ir ketinimams (lenteléje matomiems teiginiams), kai jie patys raso
neigiamus atsiliepimus ir gauna jmoniy komentarus ir kai skaito kitiems pirkéjams pateiktus
atsakymus? “

112.: ,, Aisku, kad skiriasi. Kai jie patys gauna atsakymq, tai aisku, kad labiau reaguoja j turinj to
komentaro is jmoneés. “

V.., Acii, kad dalyvavote.

Informanto kodas: 113

Sutrumpinimai:
V. — Darbo autoré.
113. — Informanto kodas.

1 tyrimo dalis
1. V.1 ,,Sveiki, aciii, kad sutinkate dalyvauti Siame tyrime, kurio tikslas yra jvertinti elektroninés
prekybos jmoniy atsako j neigiamus atsiliepimus virtualioje aplinkoje poveikj vartotojy pozZiiiriui ir
ketinimams. Primenu, kad Sis interviu yra visiSkai anonimiskas, o Jiusy atsakymai bus naudojami tik
tyrimo tikslams. Taip pat turite visiskq laisve nutraukti 5j tyrimg bet kuriuo metu. Patvirtinkite dar
kartq, kad sutinkate dalyvauti tyrime. *
113.:,, Taip, sutinku.
V.. ,, Ant stalo matote padétus du lapus. Viename jy pateiktas scenarijus, kitame lentelé. Prasau
perskaitykite juos abu ir kai tai padarysite praneskite man. “
113.: ,, Galime pradeti.
V.., Tik dar pasakysiu, kad pirmoje tyrimo dalyje atsakykite j klausimus jsivaizduodami, kad
skaitote kito pirkéjo komentarg ir jmonés atsakq ir pirmas klausimas tada, kurie lentelés A varianto
elementy Jums biity biidingi susidiirus su pirmu scenarijumi realybéje? Ir kodél?
113.: ,, Kad nepatikima, kad néra komunikacijos su klientais. *
V.. ,, Gal lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie biity biidingi Jiisy poZiuriui apie Sig
elektroning parduotuve. Jei taip, tai kokie?
113.: ,, Yra lenteléje, tai dar baimé pirkti. *
V.1 ,, O kas biidinga is B varianto elementy ir kodeél? *
113.: ,,Jei man ta parduotuve sava, jei perku ten daznai, tai manau pirkciau ir toliau. *
V.:,, Gal siame B variante néra paminéti visi elementai, kurie buity biidingi Jiisy veiksmams,
ketinimams. Jei taip, tai kokie ir kodél?
113.: ,, Nezinau dabar, viskas paminéta. *
2. V.. ,,Dabar matote kitg scenarijy. Tai sakykite, kurie lentelés A varianto elementy Jums biity
biidingi susidiirus su Siuo scenarijumi realybéje? Ir kodél? *
113.: ,, Nieko nematau blogo, tad man teigiama pusé tinka. Jei dabar taip konkretizuoti, tai patikty

toks atsakymas ir teigiamg nuomoné apie jmone. Visai patikima. *
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V.., Aisku, o gal Siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie biity bidingi?

113.: ,,Hmm.. na geriau nei jokio atsakymo, kaip buvo.. jei tinka. “

V.:,, Gerai, kas tada biity budinga is B varianto elementy ir gal kazkas nebuvo paminéta?

113.: ,, Noréciau pirkti, jei bity bitinumas pirkti is ten ir neieskociau kity, jei man tinka jy prekés ar
kainos, nes pats Sitas atsakymas neigiamai tikrai nenuteike. "

3. V.: ,,Naujas scenarijus, prasau ji perskaityti. Po to atsakykite, kurie lentelés A varianto elementy
Jums biity budingi susidirus su tokiu scenarijumi ir kodel?

113.: ,, Hmm, nelabai sitas, toks 50/50. Bet aisku nuomoné paprastai biity gera, pakankamai gera,
nes atsiprase, o Siaip gal ir nelabai pastebétum tokio atsakymo. “

V.:,, Gal kartais siame lentelés A variante néra paminéti visi elementai? Jei taip, tai kokie?

113.: ,,Nesugalvoju tikrai. “

V.:,, Gerai, o kas tada is B varianto elementy ir kodél?

113.: ,, Isbandyti pirkimq tinka ir tinka paieska kity elektroniniy parduotuviy. *

4.V .., Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity budingi susidirus su tokiu nauju scenarijumi
ir kodél, tai buty biudinga?

113.: ,, Man patinka, kad atrasé ir kad draugiskai. “

V.:,, Gal kartais lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie bity biudingi Jiisy poZiiriui
ir jei taip, tai kokie?*

113.: ,, Nezinau.. gal to pasitikéjimo tik daugiau, nes atrase.*
V.:,,0 kas tada Jums biuty biidinga is B varianto elementy ir kodél? Ir gal kazkas lenteléje néra

‘

kazkas paminéta?

113.: ,, Biidingas pirkimas biity, nes tokiy komentary ir jmoniy atsiprasymy matau daug ir man jie
per daug klausimy nekelia.

5. V., Tai bus paskutinis pirmos dalies pavyzdys, todeél prasau ji perskaityti ir atsakyti, kurie
lentelés A varianto elementy Jums bity biidingi? Ir gal kazkas néra paminéta? “

113.: ,, Tas pats, bet prisideda dovana. Tai patikty, pirkciau, jei noréciau jy prekiy. “

V.: ,, Geral, 0 kas tada biity bidinga is B? Ir gal kazkas lenteléje néra paminéta? *

113.: ,, Viskas paminéta.

2 tyrimo dalis
1. V.:,, Tai buvo pirmos dalies pabaiga ir dabar pereisime j antrqjq. Tik labai norésiu paprasyti,
kad biisimuose scenarijuose jsivaizduotumeéte, kad pats paraséte atsiliepimq elektroninéje
parduotuvéje ir sulaukéte tam tikro jmonés atsako. Praneskite, kai perskaitysite pavyzdj.
113.: ,,Jau. “
V.., Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity biudingi susidiirus su pirmu scenarijumi
realybéje ir kodeél?
113.: ,, Galiu pacituoti pirkeéjq tik: ,, neripi klientai. . Mano nuomoneé tokia pat. Nepatikimai atrodo
tokios parduotuves. “
V.:,, 0 gal néra viskas paminéta A variante is to, kas buty dar budinga? *
113.: ,, Sunku biity su lojalumu, nes manau niekas nenori biiti lojalus tokioms jmonéms, kai aiskiai
matai, kad néra pagarbos klientams. *
V.:,,0 kas tada is lentelés B ir kodél? Gal kartais kazkas nepaminéta? *
113.: ,, Vienareiksmiskai ieskociau kity viety apsipirkti.
2. V.., Prasau perskaityti naujg scenarijy ir pranesti man, kai tai padarysite. *
113.: ,, Perskaiciau. “

‘
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V.., Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity biidingi susidiirus su tokiu scenarijumi
realybéje? Gal kazkas lenteléje néra paminéta? *

113.: ,, Ar as turéciau pasijauti kaltas ir melagis dar? Nes atrodo, kad jie to siekia. Bet Siaip
neigiama nuomoné apie juos, apie prekes jy ir apie viskq. Didelé nepagarba pirkéjui ir svetimos
gédos jausmas dél jy bendravimo tokio.

V.. ,,0 kas is lentelés B ir gal kazkas nebuvo paminéta? “

113.: ,, Koks pirkimas gali buit is tokiy? Jokio, tai pirmas punktas..

3. V.. ,,Kas biity biidinga is lentelés A ir kodél? Ir gal kazkas nepaminéta? “

113.: ,,Jei viskq sutvarke, tai aisku pykcio jau maZiau bity. Manau, kad po laiko pasimirsty viskas.
Remiantis lentele manau, kad nuomoné biity jau atlaidesné apie jmone..

V.:,,0is B varianto? Gal kas nepaminéta? “

113.: , Pakartotinai pirkti rizikinga, bet galima.

4. V.. ,,Prasau perzvelgti ketvirtq pavyzdj. Kas buty budinga is A dalies ir kodél? Ir gal kazkas
nepaminéta? “

113.: ,, Ketvirtasis pavyzdys man keisciausias is visy, kurie buvo. Kiti deda Sypsenéles, o c¢ia kazkas
paveiksliukus. Nebuvau taip mates, kad kas taip daryty, bet idéja gera. Apie jmong galvoju gerai. *
V.., 0is5Birgal, kas nepaminéta?

113.: ,, Teigiama reakcija mano, tai teigiamas ir B lentelés stulpelis. Bandyciau dar kartq pirkti po
kurio laiko, nes po to dar gal kazZkur kitur paieskociau tokiy prekiy, kad ir kq jie ¢ia pardavinéja. “
5. V.:,, Paskutinis scenarijus jau. Kas biity biidinga is lentelés A ir kodél? Ir gal kazkas
nepaminéta?

113.: ,, Vienas nuobodesniy pavyzdziy buvo, labai daug instrukcijy pateikia.. gal uZtekty nuorodos j
Ju puslapi, kad zmogus pats galéty daugiau pasiskaityti. Nuomoné jokia, nieko blogo, nei nieko
gero negaliu pasakyti.

V.:,,0is Bir kodél? Gal kas nepaminéta?

113.: ,, Pirkciau, nes jmoné rimta atrodo ir matosi, kad ir asortimento pakankamai turi.*

V.: ,, Dabar pateiksiu paskutinj klausimq, kuris tarsi siekia apibendrinti abi tyrimo dalis. Kaip
manote, kuo skiriasi poveikis pirkéjy poZitiriui ir ketinimams (lenteléje matomiems teiginiams), kai
Jie patys raso neigiamus atsiliepimus ir gauna jmoniy komentarus ir kai skaito kitiems pirkéjams
pateiktus atsakymus? “

113.: ,, Manau, kad skiriasi tuo, kad Zmogus gaudamas jmonés atsakymgq j ji turi kazkaip reaguoti ir

¢

kartu jis gauna aiskumo dél savo konkrecios situacijos.
V.., Acia.

Informanto kodas: 114

Sutrumpinimai:
V. — Darbo autoré.
114. — Informanto kodas.

1 tyrimo dalis
1. V.1 ,,Sveiki, aciii, kad sutinkate dalyvauti Siame tyrime, kurio tikslas yra jvertinti elektroninés
prekybos jmoniy atsako j neigiamus atsiliepimus virtualioje aplinkoje poveikj vartotojy poziiriui ir
ketinimams. Primenu, kad Sis interviu yra visiSkai anonimiskas, o Jiisy atsakymai bus naudojami tik
tyrimo tikslams. Taip pat turite visiskq laisve nutraukti sj tyrimq bet kuriuo metu. Patvirtinkite dar
kartq, kad sutinkate dalyvauti tyrime. *
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114.: ,, Sutinku.

V.. ,, Ant savo stalo matote padétus du lapus. Viename jy pateiktas scenarijus, kitame lentelé. TiK
noriu pabrézti, kad pirmoje tyrimo dalyje atsakykite j klausimus jsivaizduodamas, kad skaitote kito
pirkéjo komentarq ir jmonés atsakq. Mano pirmas klausimas, kurie lentelés A varianto elementy
Jums biity budingi susidiirus su pirmu scenarijumi realybéje? Ir kodél, tai buty bidinga? *

114.: ,, Sunku pasitiketi ir padidéjusi baimé pirkti.

V.. ,,Gal lentelés A variante néra paminéti visi elementai, kurie biity biidingi Jiisy poZiuriui apie Sig
elektroning parduotuve. Jei taip, tai kokie?

114.: ,, Nepatikty, kad néra jmonés atsako. Gaila to pirkéjo tik, kad pateko j tokiq situacijq ir turi
dabar aiskintis.

V.:,, O kas bity biidinga Jums is B varianto elementy ir kodél? *

114.: ,,Nenoras pirkti man. “

V.:,, Gal kartais Siame B variante néra paminéti visi elementai, kurie biity budingi Jiisy
ketinimams. Jei taip, tai kokie?

114.: , Aha, ,, Vinted “ paskaityciau, ar kiti irgi turi kazkq tokio papasakoti.

2. V.., Perskaitykite naujq scenarijy ir tai padarius praneskite. *

114.: ,, Perskaityta.

V.., Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity bidingi susidiirus su Siuo scenarijumi? Ir kodeél?
Gal kas nepaminéta? “

114.: ,, Buty budingas teigiamas poziiiris, nes po to pirmo pavyzdzio, kai neatrasé, tai ¢ia jau
gerokai geriau. Bet baimé pirkti biity, nes dabar atrodo, kad jmonés negali kaltinti dél nieko, o jei
kas blogo nutiks?.

V.. ,, Gerai, 0 Kas Jums biity bidinga i B varianto elementy ir kodél? Gal kas nebuvo paminéta? *
114.: ,, Jei prekés reikéty, tai pirkciau. Nemanau, kad atsizvelgciau j Sitq susiraSinéjimgq jy..“

3. V.., Kitas scenarijus, prasau jj perskaityti it po to atsakykite, kurie lentelés A varianto elementy
Jums bity biidingi bei kodél? **

114.: ,, Nenumatytos priezastys? Cia man jauciasi kabliukas, nes manau, kad jmoné turéty aiskiai
pasakyti, kas nutiko, nors gal negali viesinti, bet esmé, kad yra tokio neaiskumo palikta. Vieni
nepastebes to, kiti pastebés. Tik sakau. Taip, o is lentelés, tai manau, kad susidaryciau teigiamg
nuomone apie jmone, nes tiek tikrai negalvoji apie tuos komentarus jmoniy. Matai, kad paraso, tai
patikimesné atrodo, na saugiau pirkti, bet ir tai niekas nezino, ar nebus ir paciam bédy.

V.:,, Gal kazkas nebuvo paminéta? “

114.: ,, Nuomoné labiau teigiama, nei neigiama apie jmone. *
V.., Gerai, o tada is B varianto elementy ir kodél? “

114.: ,, Bandau rizikuoti ir pirkti, kad pamatyti paciam, kas bus.
V.:,, Gal kazkas is B ir kas néra paminéta?

114.: ,, Konkurenty nepaminéjau, kad paieskociau dar.

4. V.., Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity biidingi susidiirus su Siuo scenarijumi ir gal
kazkas nebuvo paminéta? *

114.: |, Dar pasiziuréjau ang komentarq, kad pamatyt skirtumgq.. Pamini ¢ia tarptautinius
partnerius, bet vél jausmas, kad kazkiek atsimeta nuo kaltés savo. Mes negalime nieko kontroliuoti
ir palikite mus ramybéje.. toks jausmas. Nelabai man toks atsakymas, nes atrodo, kad jie nelabai
jégos turi pries tai, kas vyksta su jy verslu..

V.. ,,Supratau, o is B varianto elementy ir gal kazkas lenteléje néra paminéta? “

114.: ,, Nepamenu, kq tada minéjau, bet lyg konkurentus, tai ir cia taip.
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5. V.:,, Paskutinis pavyzdys. Kurie lentelés A varianto elementy Jums buty bidingi it gal kaZkas
néra paminéta?

114.: ,, Sitas jau kitoks, nes Zada dovang. Aisku patinka tas, bet nuomoné mano geresné ne dél sito,
o todél, kad pamini gerq priezastj.. kalba apie Sventinj laikotarpj, tai tada gali suprasti. *
V.:,,Supratau, o kas tada is B varianto elementy ir kodél? Ir gal kazkas néra paminéta? *

114.: ,, Bandyciau pirkti, tik pasirinkciau jau gal kitq sezong, o ne Sventes, jei reikéty man greitai jy
sulaukti.. prekiy.

2 tyrimo dalis
1. V.:,, Tai buvo pirmos dalies pabaiga it dabar pereikime j antrgjq. Tik svarbu, kad bisimuose
scenarijuose jsivaizduotuméte, kad pats paraséte atsiliepimg elektroninéje parduotuvéje ir
sulaukéte tam tikro jmonés atsako. Praneskite, kai perskaitysite pirmq pavyzdj. *
114.: ,, Perskaiciau. *
V.:,,Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity biidingi susidiirus su pirmu scenarijumi
realybéje? Ir kodél?
114.: ,, Priklauso, kas per parduotuveé, bet Siaip neigiama nuomoné apie jmone, jei net ir mano
mégstama buity. Nesikeicia faktas, kad jmoné nemoka spresti problemy.
V.:,, O gal kazkas néra paminéta A variante?
114.: ,, Paminéta viskas.
V.., Gerai, o kas tada is lentelés B ir kodel? Gal kazkas néra paminéta? “
114.: ,, Nezinau, gal tik ieSkociau kity alternatyvy. Labai priklauso nuo to, kiek tokiy neigiamy
atsiliepimy ir jei jie visi tokie kabo be jokio komentaro is jmonés, tai blogai tada. *
2. V.1, Matote kitq scenarijy. Prasau perskaityti ji ir pranesti, kai tai padarysite.
114.: ,, Jau. “
V.., Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity bidingi susidiirus su Siuo scenarijumi? Ir Gal
kartais kazkas lenteléje néra paminéta?
114.: ,, Bloga nuomoné apie jmone ir bloga apie prekes. Daugiau nieko gero pasakyti negaléciau.
V.. ,,0 kas biity bidinga is B varianto ir gal kazkas nepaminéta dar? *
114.: ,, Neteko realybéje patekti j tokig situacijq, bet pirkti tai nenoréciau daugiau ir parasyciau
straipsnj, nes dirbu zZurnalistikoje, bet Cia, jei buty tikrai jmonés kalté..
3. V.., Perskaitykite naujq pavyzdj ir atsakykite, kas biity biidinga is lentelés A ir gal kazkas
nepaminéta?
114.: ,, Man patinka, kad pagaliau kazkas palinkéjo grazios dienos. Atrodo, kad jmonei tikrai
svarbu, kad pirkéjas biity patenkintas ir isgirstas. Man patinka, kai jmonés bendrauja biitent taip. *
V.., ,0is Bvarianto? Gal kas nepaminéta?
114.: ,, Noréciau pirkti pakartotinai ir ypac, jei mano problema su jmone nebuvo tokia skausminga
labai.
4.V .., Perzvelkite ketvirtg pavyzdj. Kas biity biidinga is lentelés A ir kodél? Ir gal kazkas
nepaminéta?
114.: ,, Kad cia nieko nepaaiskino jie su tokiu atsakymu. Tik atsipraso, bet néra nieko rasoma apie
problemas mano Siuo atveju. “
V.:,, 0 is Bir kodél? Gal kas nepaminéta? *
114.: ,, Komentare as rasau, kad neZinau, ar rizikuosiu pas jus pirkti vél, tai ir as jauciu, kad manau
nerizikuociau. *
5. V.:,, Paskutinis scenarijus, prasau perskaityti. Kas biity biidinga is lentelés A ir kodél? Ir gal
kazkas nepaminéta? “
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114.: ,, Galéty pasiilyti dovanas, o ne méginius, bet vertinu gerai tokio tipo jmonés atsakymgq, nes
nematau, kad kas biity blogai. *

V.., 0is B dalies? Gal kas nepaminéta?

114.: ,, Gal pirkciau, jei noréciau jy produkcijos. Sivo atveju priklauso daug kas nuo méginiy.

V.:,, Dabar noriu pateikti paskutinj klausimgq, kuris tarsi siekia apibendrinti abi tyrimo dalis. Kaip
manote, kuo skiriasi poveikis pirkéjy poZiuriui ir ketinimams (lenteléje matomiems teiginiams), kai
Jie patys raso neigiamus atsiliepimus ir gauna jmoniy komentarus ir kai skaito kitiems pirkéjams
pateiktus atsakymus? “

114.: ,,Man svarbiau biity.. apie tai, kg raso man.. nei kitiems. Ir Kitiems manau tas pats.

«

V.:,,Labai aciu, kad dalyvavote.

Informanto kodas: 115

Sutrumpinimai:
V. — Darbo autoré.
115. — Informanto kodas.

1 tyrimo dalis
1. V.1 ,,Sveiki, aciii, kad sutinkate dalyvauti Siame tyrime, kurio tikslas yra jvertinti elektroninés
prekybos jmoniy atsako j neigiamus atsiliepimus virtualioje aplinkoje poveikj vartotojy poziiriui ir
ketinimams. Primenu, kad Sis interviu yra visiskai anonimiskas, o Jiusy atsakymai bus naudojami tik
tyrimo tikslams. Taip pat turite visiSkq laisve nutraukti 5j tyrimg bet kuriuo metu. Patvirtinkite dar
kartq, kad sutinkate dalyvauti tyrime. *
115.: ,, Sutinku “.
V.:,, Tada pradésime pirmgq tyrimo dalj. Ant stalo matote padétus du lapus. Viename jy pateiktas
scenarijus, kitame lentelé. Prasau perskaitykite juos abu ir kai tai padarysite praneskite man.
115.: ,, Jau. “
V.., Tik noriu pabrézti, kad pirmoje tyrimo dalyje atsakykite j klausimus jsivaizduodama, kad
skaitote kito pirkéjo komentarq ir jmonés atsakq. Tad, kurie lentelés A varianto elementy Jums biity
biidingi susidiirus su pirmu scenarijumi realybéje? Ir kodeél? *
115.: ,, 45 retai, kada skaitau atsiliepimus, nes nelabai svarbu man. Jei elektroniné parduotuvé
atrodo patikima, jei yra visi mokéjimo bidai ar Siaip... na, kai atrodo, kad viskas tvarkingai, tai ir
perku. Aisku, kad akivaizdu, kad néra gerai, kad palieka tokius atsiliepimus ir gali tikéti tu tuo, nes
néra jokio patvirtinimo jmonés, kad va darom taip ir taip, kad nebiity bédos, jei supranti.
V.:,, 0 gal kartais néra paminéti visi elementai, kurie biity bidingi Jiusy poziuriui apie Sig
elektroning parduotuve. Jei taip, kokie? “
115.: ,, Tai neigiama nuomoné apie jmone, jei trumpai. “
V.:,,0 kas bidinga is B varianto elementy ir kodél?
115.: ,,Jei reikia kazko, tai perki ir po to aiskiniesi pats, jei problemos kokios. “
V.. ,, Gal sioje lenteléje néra paminéti visi elementai, kurie biity biidingi Jiusy veiksmams,
ketinimams. Jei taip, tai kokie? “
115.: ,, Man patinka apziiaréti daugiau parduotuviy, tai mielai daryciau tq patj, jei pastebéciau tokig
situacijg.
2. V.., Kurie lentelés A varianto elementy Jums buty bidingi susidiirus su Siuo nauju scenarijumi
realybéje? Gal kazkas nepaminéta?

133



115.: ,, Neigiama nuomoné. Cia problema yra tas kaltinimo minéjimas, nes dabar atrodo, kad jmoné
visada gins savo pozicijq ir nenorés isgirsti taves. Vertinu blogai tokj atsakymag..

V.:,, Gerai, 0 kas Jums biity biidinga is B varianto elementy ir kodél? Gal kazkas nepaminéta?
115.: ,,Hmm.. jei bity galimybé, tai pirkciau is kity.

3. V.: ,, Kitas scenarijus. Atsakykite, kurie lentelés A varianto elementy Jums biity bidingi ir gal
kazkas nebuvo paminéta? “

115.: ,, Viskas normaliai skaitosi ir manau, kad gerai atrasé. Nezinau, bet man patinka toks.
Trumpas atsakymas su mandagumu. “

V.. ,,Supratau, o kas tada biidinga is B varianto elementy ir gal kaZkas nepaminéta? “

115.: ,, Tai pirkciau, jei noréciau ty prekiy.

4.V.: ,, Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity bidingi susidirus su §iuo nauju scenarijumi?
Ir kodel? *

115.: ,, Nepatinka, nes kalba apie kontrolés neturéjimq. Tai kas tada turi atsakyti ir kontroliuoti
viskq? Neigiamai vertinu tokj atsakymq. Nepatinka ty kalty ieskojimas nuolatinis. Netinka nei
Zmonems, nei jmonems..

V.:,, Gal kartais 4 variante néra paminéti visi elementai, kurie biity bidingi Jisy poZiuriui apie Sig
elektroning parduotuve. Jei taip, tai kokie?

115.: ,, Nepasitikéjimas, nes atrodo, kad jie dél nieko néra kalti.

V.. ,,Supratau, o kas tada Jums biity biidinga is B varianto elementy ir kodél?

115.: ,, Pirkciau, bet tik dél asmeninio poreikio pirkti.

5. V.:,, Paskutinis pirmos dalies pavyzdys, prasau perskaityti ir atsakyti, kurie lentelés A varianto
elementy Jums biity bidingi ir gal kazkas néra paminéta? *

115.: ,, Pagrindas c¢ia dovanos paminéjimas, bet tai tik suteikia tokj pozityvesnj poziiirj apie jmone. *
V.., Supratau, o kas tada is B ir kodél? Ir gal kazkas lenteléje néra paminéta? *

115.: ,, Vél biity pirkimas, bet tik dél asmeninio poreikio. *

2 tyrimo dalis
1. V.:,, Tai buvo pirmos dalies pabaiga. Dabar pereikime j antrgjq. Tik norésiu paprasyti, kad
bisimuose scenarijuose jsivaizduotuméte, kad pati paraséte atsiliepimq elektroninéje parduotuvéje
ir sulaukéte tam tikro jmonés atsako. Praneskite, kai perskaitysite pirmqg pavyzdj.
115.: ,, Perskaiciau. “
V.:,, Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity biidingi susidiirus su pirmu scenarijumi
realybéje? Ir kodel?
115.: ,, Tai, kai as jau turiu problemy tokiy, tai aisku labai neigiamg nuomoné apie parduotuve. Juk
pirkéjas teisus buna daznai. Parduotuvé palieka mano atsiliepimgq, tada as renkuosi kitus kitg kartq.
I5 lentelés, tai lojalumo nebiity ir nepasitenkinimas..
V.:,, 0 gal kazkas néra paminéta A variante?

3

I3

115.: ,, Viskas, kas su minuso zZenklu, tas tinka manau. *
V.:,, Gerai, o kas tada is lentelés B ir kodél? Gal Kartais kazkas néra paminéta?

115.: ,, Irgi minusas, tai kitq kartq ieskom kity parduotuviy. *

2. V.. ,,Kurie lentelés A varianto elementy Jums biity bidingi susidirus su tokiu scenarijumi
realybéje? Ir kodél tai buty biidinga? Gal kazkas lenteléje néra paminéta? *

115.: ,, Nepatikty man toks bendravimo.. hmm.. tonas. Susidaryciau neigiamg nuomong apie jmong
ir daugiau nenoréciau prasideti. *

V.. ,,0 kas is B ir gal kazkas B lenteléje nepaminéta? “
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115.: ,,Jei galima, tai sakyciau, kad cia reikia kreiptis kazkur auksciau ir aiskintis situacijq, nes
nemanau, kad Sita jmoné bus linkusi normaliai bendrauti. *

3. V.1, Perskaitykite naujq pavyzdj ir atsakykite, kas biity budinga is lentelés A ir kodél? Ir gal
kazkas nepaminéta?

115.: ,, Per vélai paraseé, nes manau, kad as tokioje situacijoje visada galvociau, kas vyksta, kada
man grqzins pinigus ir pan. Tai todél neigiama nuomoné dél tokio atsakymo ir nepasitikéjimas. “
V.., 0is Birgal, kas nepaminéta?

115.: ,, Nenoréciau daugiau pirkti, nes man greitis tikrai svarbus apsiperkant internetu. *
4.V.: ,, Kas biity biidinga is lentelés A ir kodél? Ir gal kazkas nepaminéta? “

115.: ,, Jauciasi kazkoks geris, taika, kai skaitai. Man patikty toks atsakymas, bet negaléciau

¢

3

pasitiketi jmone dél priezasciy, kurios nurodytos mano komentare.
V.:,, 0 is B? Gal kas nepaminéta? *

115.: ,, Pakartinai nenoréciau pirkti ir ieskociau kazko kito.
5. V.:,,Kas biity budinga is lentelés A ir kodél? Ir gal kazkas nepaminéta? *

115.: ,, Matosi, kad ne ta preké nusipirkta tiesiog ir kad jmoné tq ir aiskina. Manau nuomoné apie

3

jmone biity gera, bet tos prekés gal neaiskios.
V.. ,,0is B? Gal kas nepaminéta?

115.: ,, Gal pirkciau, gal ne.. neZinau Siuo atveju.
V.:,, Dabar pateiksiu paskutinj klausimq, kuris tarsi siekia apibendrinti abi tyrimo dalis. Kaip
manote, kuo skiriasi poveikis pirkéjy pozitiriui ir ketinimams (lenteléje matomiems teiginiams), kai
Jie patys raso neigiamus atsiliepimus ir gauna jmoniy komentarus ir kai skaito kitiems pirkéjams

I3

pateiktus atsakymus? “

115.: ,, Jei tas miisy su jmone susirasinéjimas anonimiskas, tai drgsiai tada galim bendraut, bet jei
ne.. tarkim, kad kazkur ,, Facebook”, tai jau nenoréciau, nes visi matyty. O jei bendrauti
nenoréciau, tai nieko neissiaiskinciau. Bet ¢ia gal ne apie tai. Man kity susirasinéjimus patinka
labiau skaityti, jdomu tiesiog. *

V.., Labai dékoju, kad dalyvavote.
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