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LUHIKOKKUVOTE

Bakalaureusetdt pealkiri on: ,,Eesti e-poodidest ostlemise mugavust mdjutavad tegurid Eesti
elanike seas®. E-poodide ehk veebipoodide arv Eestis kasvab iga pdevaga, Uha rohkem inimesi
ostab Internetist ja on véga oluline, et veebipoed oleksid kasutajasdbralikud ja nende
kasutusmugavus areneks ning probleemid kérvaldataksid. PwC Advisors AS 2012-2013 aastatel
oli 1&bi viinud uuring Eesti e-&ri ja e-kaubanduse kasutamise kohta ning uuringust selgub, et e-
poes pole piisavalt info toote v6i teenuse kohta, e-poes puudub labirdédkimise vdimalus, 77%
tarbijaist tleb, et ei saa kauba sobivuses veenduda ning nii ostlejad, kui ka mitteostlejad arvavad,
et veebipoed pole usaldusvéarsed. Sellega uurimisprobleemiks ongi see, et Eestis mdned
e-poed pole kasutajas6bralikud paljude ebamugavuste ja takistuste tottu. LOputood eesmérgiks on
valja selgitada, millised tegurid mdjutavad Eesti e-poodidest ostmise mugavust Eesti elanike seas
ning teha ettepanekuid veebipoodide kasutusmugavuse suurendamiseks. Selle eesmargi
saavutamiseks otsustas autor kvantitatiivset meetodit kasutada ja viis uuringut 1abi huvitatud Eesti

elanike seas.

Uuringu tulemuste pohjal sai selgeks see, et inimeste jaoks mugavust mdjutavad tegurid Eesti
veebipoodidest ostu sooritamisel on mugav otsing, toodete filtreerimine, info kéttesaadavus,
e-poodide disain ja sisekorraldus , klienditeenindaja abi ja teised tegurid, milliseid tuleb muuta
mugava veebipoode kasutamiseks. E-poodide kasutusmugavuse suurendamiseks tuleb teha
jargmisi samme: veebipoodide saite kasutavate keelde tblkida, saitide valimust ja lihtsat
navigeerimist teha, nutiseadmete kasutamiseks optimeerida, otsingumootoreid parandada,
tooteinfo peab olema péhjalikult kirjutatud, sobiva suurusega riiete valimiseks on vaja spetsiaalset
funktsiooni vélja tootada, mis méérab inimese suuruse tema kehaehituse jargi, Kiiremaks ostu
vormistamiseks tuleb pakkuda vGimalust oste kiilalisena sooritada, samuti tasub labi moelda,
kuidas tellimuste kohaletoimetamine veelgi kiiremaks ja tasuta teha, kuidas kauba tagastust

lihtsustada ja inimestele pakkuda vdimalust online klienditugi kasutada.

Vdtmesdnad: E-poed, veebipoed, mugavus, mdjutavad tegurid, kasutajasdbralik, kasutusmugavus.



SISSEJUHATUS

«If your business is not on the Internet, then your business will be out of business.» (Bill Gates)

Tanapédeval e-kaubandus Eestis Kkiiresti areneb ja (ks selle kaubanduse nisSidest on
méarkimisvéaarselt laienenud, nimelt e-poed ehk veebipoed. Inimestel on mugav arvutis istudes oste
teha. Just see asjaolu seletab veebipoodide Kkiiret levikut maailma tsiviliseeritud riikides.
Puudumine vajadusest teha pikki ja tlutuid reise kaubanduskeskustesse, véikestesse poodidesse ja
turgudele on kaasaegse Uhiskonna esindajate Uks peamisi privileege. Paljude erinevate
ebamugavuste vabanemiseks piisab omama arvuti kasutamise oskusi ja Interneti-thendust.
Veebipoodide véljatdotamine aitab mudjal oma kaupu kiiresti miuki panna ja neid teha
kéattesaadavateks kogu maailmas, andes samal ajal ostjale voimaluse paari hiirekldpsuga osta seda,

mida ta soovib kodust lahkumata.

Koronaviiruse levik ka mdjutas seda, et inimesed hakkasid interneti kaudu veelgi rohkem ostma
sokkidest suurte kodumasinateni ja kaupluste kiljest pakutakse omakorda allahindlusi nii
kaupadele, kui ka kohaletoimetamisele vOi isegi muudetakse see tasuta. 2020 aasta aprillis
Eesti E-kaubanduse Liidu hinnangul e-poodlemine kohalikest veebipoodidest kasvas liigi kaks
korda. Kuna koroonaviiruse tottu pole olukord pikka aega muutunud, tellib autor ise sageli
Interneti kaudu mitmesuguseid kaupu ja vaidab oma kogemuste pdhjal, et méned veebipoed pole
haid oma kasutusmugavuses, kuna nendel veebilehel on arusaamatu valimus, tahtsad e-poe
funktsiooid mdnikord Gldse, soovitud tootel puudub kirjeldus ja sama toodet esitatakse erineva
hinnaga, ilma konkreetse pdhjuseta. Need ja muud teised tegurid annavad pdhjust pidada

veebipoode ebausaldusvéarseteks.

Eelmainitud aspektide t6ttu veedab autor monikord palju aega vajaliku toote otsimiseks, tellimuse
esitamiseks ja selle ootamiseks, sest teave on esitatud monikord valesti, sellega seoses tekivad

ebamugavused ja rahuolematus veebipoode kasutades.



LOputdd uuringu eesmargiks on vélja selgitada, millised tegurid mojutavad Eesti e-poodidest
ostmise mugavust Eesti elanike seas ning teha ettepanekuid veebipoodide kasutusmugavuse

suurendamiseks.

Loputoo eesmargi saavutamiseks on pistitatud jargnevad uurimiskisimused:

1. Millised veebipoodide tlesehituse tugevused ning ndrkused?

2. Miks inimesed eelistavad veebipoode tavakauplustele?

3. Millised on inimeste jaoks mugavuse olulised tegurid e-poest ostmisel?
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Mida veebipoed peaksid ostmise mugavuse huvides arvestama?

Selles t60s kasutatakse kvantitatiivset uurimismeetodit. Uuring l&bi viiakse erinevates
vanusriihmades Eesti elanike seas. Silearvuti kasutades veebikeskkonnas Google Forms abil on
koostatud kisimustik, mis on levitatud sotsiaalvdrgustikes tuttavate, Tallinna Tehnikaulikooli
tudengite ja teiste uuringus osaleda soovivate inimeste seas. Selle kusitluse eesmargiks on uurida
mugavuse tdhtsamaid tegureid e-poest ostmisel, miks inimesed eelistavad oste e-poodidest teha ja
millele nad pd6ravad oma tahelepanu oste tehes. Kisimustikus on 12 kiisimust, kdige rohkem on

suletud kisimusi ja Uks avatud kiisimus, millele saab vabas vormis vastata.

Antud bakalaureuset6d koosneb kahest peatiikist. Esimeses peatiikis kasitletakse veebipoodide
teoreetilist osa, nimelt, e-poodide mdiste, ajalugu ja areng, millised eelised ja puudused
veebipoodidest ostmisel, kliendirahuolu olemus ja olulisus veebist ostlemisel, mugavust
mdjutavad tegurid, veebipoodide olulisi funktsioone ostmisel ning Eesti 10 e-poe valiku tlevaade,
mis on t00 autori koostatud. Teises peatiikis on esitatud tlevaade uurimisprobleemist, uuringu
eesmaérgist, uuringu metoodikast ja andmete kogumisest, samuti on toodud kisitluse pdhjalik
analls, selle tulemused, uuringu jareldused ning ettepanekud veebipoodide kasutusmugavuse

suurendamiseks.



1. E-POED VS FUUSILISED KAUPLUSED

1.1 E-poodide olemus, kasutamise eelised ja puudused

E-pood tdnapédeval on kdige kuulsam e-kaubanduse tliip maailmas. E-kaubandus on mugav, odav
jakiire moodsa ettevotluse vorm, kus inimesed saavad sisseoste teha, kui kaupade hinnad langevad
ja samal ajal teenuste kiirus ja kvaliteet paranevad. (Salehi, A et al. 2012) Suur hulk suuri tootjaid
ja ettevotteid kasutab veebisaite e-poodide platvormina ja see on peamine viis oma toodete
miumiseks. Veebisaidile, mida loob ettevotte, paigutatakse teavet oma toodete ja teenuste,
hindade, tarnimise ja ostjatele antud garantiide kohta. EttevGtte edukaks arenemiseks ja
reputatsiooni parandamiseks, mudigi arvu suurendamiseks on e-poodide kasutamine tiks vajalikest
ja tBhusatest vahenditest. S6nal ,,veebipood" on mitu definitsioone. E-pood on veebisait, mille abil
kliendid saavad oma tellimusi esitada. Selliseid e-poode véivad esindada nii suured jaemudjad ,
kui ka vaikesed kohalikud kauplused, samuti eraisikud, kes saavad mdnda asja mita kolmanda
osapoole saidi kaudu, néiteks eBay kaudu. (Nordmeyer, 2017) Veebipoed on e-kaubanduse
esindajad, mille abil hallatakse erinevaid tehinguid ja tellimusi, e-poode kasutades, saavad
inimesed osta erinevat tudpi kaupu omal valikul, nditeks elektroonilisi pileteid, autot voi
broneerida hotelli kdikjal maailmas. (Kabugumila, A et al. 2016) Teiste s6nadega e-pood voi
elektrooniline pood on koht, kus ettevdte saab oma tooteid voi teenuseid digitaalselt miitia. See on
veebipood, mida kliendid saavad erinevate elektrooniliste seadmete veebibrauserit kasutades igas

kohas ja igal ajal kiilastada ning oste teha.

Veebipoodide ostude maht on viimaste aastakiimnete jooksul hiippeliselt kasvanud ja kasvab iga
aastaga. Rahvusvaheline majandusmaastik ja &ritegevus on ténu e-kaubanduse arengule palju
muutunud. EttevOtjate ja erinevate organisatsioonide abil, kes soovivad muuta ostukogemuse
mugavamaks ja muuta kaubandust, on e-kaubandus dramaatiliselt kasvanud. Veebikaubanduse
idee on levinud mitte ainult tdnu inimfaktorile, vaid ka tanu Interneti arengule ja tehnoloogilisele

arengule, néiteks lauaarvutitele. (Bchara, 2020)



Uue tadbi Interneti-kaubanduse idee ilmus 21 aastat varem, kui esimese brauseri ilmumine.
Vorreldes sellega, mida saame niilid erinevates kauplustes osta, tol ajal oli see veebikaubanduse
sund, taiesti erinev ostukogemus, kuid see oli vajalik selleks, et nuld jélgida e-kaubanduse

ulemaailmset arengut. (Bchara, 2020)

1980-ndatel veebipoodide pioneer Michael Aldrich pdéras kbik timber, kui ta kdivitas susteemi,
mis vdimaldas tarbijatel, klientidel, esindajatel, turustajatel, tarnijatel ja teenindusettevotetel
Uhendada vérgustisteem korporatiivsete stisteemidega, mis andis v@imalust erinevaid kaubanduse
tehinguid teha elektrooniliselt reaalajas. 1980. aastatel miis Michael Aldrich videotexi
tehnoloogiat kasutades paljusid veebip8hiseid ostususteeme. Tim Berners-Lee 16i esimest
veebiserveri ja brauseri 1990. aastal, seda hakati kasutama 1991. aastal. Neli aastat hiljem loodi
Amazoni ja Ebay e-poode, 2003. aastal ja 2008. aastal kaivitati Alibaba veebisaite Taobao ja
Tmall. (Bhalekar, A et al., 2016)

Radkides praegusest ajast, vOib Oelda, et kui ettevottel 2021. aastal on mingi platvorm
veebikeskkonnas nagu e-pood, siis suure tdendosusega toodete ja teenuste reklaamikampaaniad
on edukam, kui traditsioonilise kaubanduse tulbi kasutamisel, e-poe loomine aitab konsolideerida
oma positsiooni kaasaegses e-kaubanduses ja Uletada oma konkurente. Arvestades seda, et
kaasaegsed tarbijad kasutavad Interneti pusivalt, vdib e-poode pidada v6imsaks platvormiks nende

toodete edendamiseks inimeste suure publiku hulgas. (Merichovitis, 2019)

Veebipoodidel on viimaste 10 aastate jooksul toimunud plahvatuslik areng, mis tdhendab, et see
on traditsiooniliste ostudega vorreldes eriti mugav ja 6konoomne ostlemisviis. (Vasic, A et al.,
2019) Ostu sooritamine Interneti kaudu mugavas Ohkkonna avatud juurdepéddsuga 24 tundi
O0péevas tdhendab seda, et aeg ja koht ei ole piirangud, mis omakorda on mugav. (Albastroiu,
2007)

E-poodide ostmisel on palju eeliseid, ning ettevotte jaoks sellised eelised on (isna thtsad ja véga
tdhusad, jargides Gigeid meetodeid, tavasid ja kaasaegse kaubanduse uusi tingimusi. Vorreldes e-
poe ja flusilise poe kliendibaasi, vBib 6elda, et e-poel on vdimalus oma kliendibaasi kogu

maailmas markimisvadrselt laiendada. (Merichovitis, 2019)



Veebipoed saavad 365 péeva aastas, igal ajal paeval voi 66sel, pakkuda oma klientidele kaupu voi
teenuseid, klienditeenindus voib toimuda ka nendel tundidel, kui fudsilised kauplused on suletud.
E-poe loomine on tanapéeval odav ja kattesaadav v@imalus varreldes fulsilise kauplusega, e-poe
loomine annab vdimaluse kulusid védhendada ning investeerida head osa kapitalist reklaami ja

Klientidega suhtlemisse. (Merichovitis, 2019)

Veebipoodides on vdimalik saada odavaid pakkumisi ja paremaid hindu, kuna kaubad tulevad otse
tootjalt, lisaks on Internetist ostes hindu lihtsam vdrrelda ja paremat varianti leida. E-poodides
kaupade sortiment pole piiratud, 16pmatu lai valik, lisaks, kui soovitud toodet ei leia, on vBimalik

mdne hiirekldpsuga hdlpsasti teise veebipoodi minna. (UKessays, 2018)

Tanu veebipoodidele saab osta erinevatelt muljatelt kdikides maailma riikides, olenemata oma
asukohast, Internetis on h&mmastav kaubavalik, mis vdimaldab leida soovitud asja 0iges
varvitoonis ja suuruses , mis on fidsilises poes aarmiselt haruldane. Paljudel kauplustel on
vOimalus saata soovitud tellimus hiljem kauba lattu saabumisel, kui ostmise hetkel on see otsas.
(Jain, 2020)

Veebipoed aitavad héadast valja paljusid kliente juhtudel, kui neil on vaja kinkida stinnipéeva,
pulma vdi mone muu peo puhul, kuid seda pole kuidagi véimalik isiklikult teha, siis saab e-poes
valida kingituse, mis pakitakse ja tarnitakse 6igel ajal ja 6iges kohas. Samuti on Internetist ostes
vBimalus ekspresskulleriks, see on eelis suurte kaupade jaoks, eriti kui kohaletoimetamiskulud on
vaikesed. Inimesed uurivad hindu koigepealt fudsilistes kauplustes, seejarel vordlevad neid
veebipoodide hindadega ja jouavad jareldusele, et Internetist on odavam osta ja kaup saab kétte
tasuta. (Gupta, A etal., 2013)

E-poodidest oste tehes on hea v@imalus vaadata toodete reitinguid, uurida teiste klientide
ulevaateid soovitud toote kohta, samuti vorrelda hindu ja leida kdigi vBimaluste seast parim
pakkumine. Lisaks vOib Interneti kaudu ostmise abil véltida rahvahulki, kes on fudsilistes
kauplustes monikord véltimatud, eriti plhade ajal, rahva hulgas viibimine v8ib kogeda stressi,
peavalu ja kaotada ostusoovi. Flusilistest kauplustest sisseoste tehes on olemas tdendosus kulutada
raha tarbetutele asjadele, kuna kaupluse tdotajad ja igasugused allahindlused avaldavad
potentsiaalsetele klientidele survet, e-poest ostes teeb klient otsuse ise ilma igasuguse mojutuseta.
(Jain, 2020)
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Samuti on paljude asjade ostmine piinlik, kas see on aluspesu vdi manguasjad taiskasvanutele,
vBimalus neid asju e-poest osta lihtsustab paljude inimeste elu oluliselt, niiud ei tohiks muretseda,
et keegi viltu vaatab. (Jain, 2020)

Peale selle, et veebipoodide kasutamisel on palju eeliseid, samuti on olemas méningad puudused
e-poodidest ostmisel. Uks neist puudustest on kahjulik mdju keskkonnale, mis tuleneb asjaolust,
et ostud on pakitud mitmesse pappi ja plastikust Kkihti ning tarnimine toimub erineva
transpordivahendi abil, mis eraldab kahjulikke gaase - see kbik on kliendile mugav ja hea, aga
mitte looduse jaoks. Veebipoodide ostmine ning papi ja muude materjalide ringlussevott tekitab
endiselt ebavajalikke jadtmeid. Vaatamata sellele, et e-poodide teenused on tavaliselt kvaliteetsed
ja head, halvad péaevad vdivad olla ka suurtel logistika firmadel ja kaubandusettevéttetel, ning pole
garantiid, et saate ostu Oigel ajal kéatte, kui te seda ei osta fliusilises poes. Véga sageli juhtub ka

see, et kaubad lahevad kaotsi, rikutakse voi ei saabu méaratud aadressile. (Jain, 2020)

E-poode kasutades ostude sooritamiseks vOib pettusega kokku puuta, nditeks, hakkimine,
identiteedivargust, kreeditkaardipettused, voltsitud tooted, voltsitud veebisaidid — kdik need on
Internetis tavalised juhtumid. Tuleks valtida tundmatutelt tarnijatelt ostmist, kuna pettuste oht
ebausaldusvéarsetel ja ohtlikel saitidel on suur. Samuti monikord on kauba tagastamine keeruline
jaaegandudev, kuna teavet tagastamistingimuste ja moningate garantiide kohta on keeruline leida.
(Gupta, Aetal., 2013)

Samuti juhul, kui iga paevane t66 toimub Interneti kaudu , siis vdib e-poodide pantvangiks saada,
kuna Internetis palju pdnevaid reklaame, mis ahvatleb inimesi ostma ja sellele palju aega raisata.
E-poodides ostlemise Uks puudustest on see, et riiete suurused on sageli ebatdpsed, fotosid
vaadates on vOimatu kangast, tekstuuri ja kvaliteeti kindlaks maérata, moned asjad vdivad
odavateks ja ebamugavateks vélja naha, kui inimene pole nende asjade kaubamérgiga tuttav.
Jaemujad kannatavad suure hulga e-poodide tekkimise tottu, moned kauplused I6petavad oma
tegevust. Kui kdik kauplused linnades hakkavad sulgema, siis peavad inimesed ostude tegemiseks
lilkuma Uha kaugemale, kui tahame kilastada fudsilist poodi. E-kaubandus on paljusid inimesi

juba negatiivselt méjutanud, tdokohti vahendatakse ja kohalik majandus halveneb. (Jain, 2020)
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1.2 Kliendirahuolu ja mugavust mojutavad tegurid e-poodidest ostmisel

Kliendirahulolu on turundustermin, mis néitab, millised ootused kliendil on ostetud kaupade voi
teenuste suhtes, kas need vastavad soovitud tingimustele. See aspekt on ettevotluses véga oluline,
Klientide rahulolu on naitaja, mis aitab turundustottajatel ja drimeestel vélja mdelda, kuidas ja
mida kasutada ettevotte juhtimiseks ning paremaks muutmiseks. Mudigist hea kasumi saamiseks

tuleb oma klientide vajadusi teada ja neid kdrgel tasemel rahuldada. (Kumar, 2015)

Ostu sooritamisel ootuste ja kogemuste vordlemise tulemust nimetatakse kliendirahuloluks. Juhul,
kui kaupmees pakub klientidele soovitud teenuseid vOi isegi Uletab nende ootusi, siis inimesed

tdendoliselt on rahuolevad kliendid. (Vasic, A et al., 2019)

Kliendirahulolu saab saavutada ainult siis, kui tarbijad saavad hdlpsalt, jarjekindlalt ja sujuvalt
sisseoste teha. Samuti s6ltub klientide rahulolu sellest, milliseid emotsioone nad erinevaid e-poode
kilastades kogevad, kas nende ootused on taidetud, kas nad on lojaalsusprogrammiga rahul.
Ostuotsust saab mdjutada mitte ainult e-poe vélimus ehk disain, vaid ka sellised aspektid nagu

otsing ja selle filtrid, teiste klientide hinnangud ja soovitused. (E-kaubanduse liit, 2020)

Schauppi ja Bélangeri véljatodtatud mudel méadratleb kolm hivitiste kategooriat, mis méjutavad
veebipOhiste ostjate rahulolu ostuga. Joonisel 2 on esitatud mudel, mis néitab kliendirahulolu
mojutavaid tegureid veebist ostmisel. Turvaelemendid, kasutajasdbralik veebisait, veebisaidi
kasutusmugavus ja privaatsus moodustavad tehnoloogilised tegurid. Veebisaidi lihtsus ja
kasutusmugavus seisneb veebisaidi t60 kiiruses, samuti juurdepddsus lihtsatele otsingu- ja

navigeerimisvéimalustele. (Rudansky-Kloppers, 2014)
E-poe veebisaidi turvalisus tdhendab ostu kaigus saadud kliendi isikuandmete kaitset. Privaatsus

voimaldab potentsiaalsel kliendil oste teha, andes ndusoleku isikuandmete kasutamiseks.
(Rudansky-Kloppers, 2014)

12



Tehnoloogilised tegurid Ostutegurid

Turvaelemendid Mugavus
Veebisaidi kasutusmugavus Teabe usaldusvaarsus
Kasutajasbralik veebisait Maksmise lihtsus
Privaatsus Aegasddstev
Rohkem veebiteavet
Madalam hind
Raha véartus

Tootetegurid
Logistika tegurid
Mitmekesisus
Toote tiiiip Kohaletoimetamise tulemuslikkus
Tuntud kaubamirgid Kohaletoimetamise teenused

Joonis 1. Veebipdhise klindirahuolu mdjutavad tegurid
Allikas: Autori koostatud, Rudansky-Kloppers (2014) t66s valja toodud joonise pdhjal

Ostutegurid hélmavad Usna rohkem tegureid: raha véartus, mugavus, madalam hind, maksmise
lihntsus, rohkem veebiteavet, teabe usaldusvaarsus. Mugavus ostlemisel tdhendab ostuprotsessis
erinevate joupingutuste minimeerimist, mugavus téhendab tooteotsingu lihtsust, téielikku
tooteteavet ja midgijargset teenindust. Teabe usaldusvaértus tahendab seda, et inimesed votavad
arvesse e-poe pakutavat teavet toote, hinna ja makseviiside kohta. Maksepoliitika mdistmine,
maksesusteemide kasutamise Kiirus ja mugavus téhendavad maksmise lihtsust ostude sooritamisel.
(Rudansky-Kloppers, 2014)

Veebipoodidest ostmisel aja sddstmine on samuti oluline tegur, kuna pole vaja reisida fulsilistesse
poodidesse ja seista pikkades jarjekordades. Madalam hinnategur tdhendab seda, et ostjad tajuvad
Internetist ostetud eset odavam, kui ostaksid selle fulsilisest poest. E-poe lisateabe hulka kuuluvad
toodete Ulevaated, mis on saadaval poe veebisaidil, toodete demonstratsioonid ja juhendid. Raha
vaartus tegur tahendab seda, et inimesed usuvad, et veebist ostes annab see neile toote hinna ja
kvaliteedi suhet. Tootetegurid radgivad e-poe pakutavast suurest tootevalikust ja kaubamarkide
mitmekesisusest. Logistilised tegurid — see on toodete ja teenuste tarnimine, nimelt tarnimise
joudlus, kiirus ja tapsus ning klientidega suhtlemine tarneviivituse korral. (Rudansky-Kloppers,
2014)
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Koik tlaltoodud tegurid mdjutavad e-poodidest ostlemisel klientide rahulolu. Oma kogemuste
pdhjal usub autor, et klient teeb kindlasti teise v0i isegi mitu ostu, kui ta jéi rahule esimese ostu

sooritamisel.

Veebipoodide ja veebilehtede osas kasutatakse selliseid termineid nagu kasutajas6bralik ja
kasutusmugavus. KasutajasObralikkuse all mdistetake seda, et veebilehe vOi veebipoodide
kasutamisel on lihtne ja mugav navigeerimine ning on olemas loogiline ja jarjepidav struktuur.
(Tuisk, 2014) Pakistani juhtimisteaduste osakonna uuring kinnitab veebilehe vdi veebipoodide
sObraliku kasutamise olulisust. Kasutajasdbralikud e-poed vBimaldavad tarbijatel leida vajaliku
teabe toote kohta, mis vahendab kauplemisega seotud riske ja mojutab positiivselt asjaolu, et
inimesed ostavad uuesti ja soovitavad teistel inimestel poest osta (Umair, A et al. 2013) Tehes
kasutajasobraliku e-teenust , tuleb veebilehe vGi veebipoe disainist alustada teenuse ja selle
osutamise protsessi lihtsustamiseks. Tanu hea korraldatud veebikeskkonnale peetakse ettevotte
eriti  usaldusvaarsuseks, uuendusmeelseks ja  kasutajasGbralikuks. (Majandus- ja

Kommunikatsiooniministerium, 2014)

Mugavus e-poodidest ostlemisel on potentsiaalse kliendi jaoks véga oluline, see aspekt peaks alati
olema jaemuljate keskmes, seet6ttu on vaga oluline mdista, kuidas muuta veebist ostmise protsessi
mugavamaks ja lihtsamaks. Mugavus e-poest ostu tegemisel pole ainult e-kaubanduse alus, vaid
ka veebimilgi viimaste aastate kasvu pohjus. (Smartlnsights, 2020) Internetist ostmise mugavus
seisneb selles, et seda saab teha igal ajal ja igal pool, mugavat makseviisi ja kattetoimetamise viisi
valida ning mugavus tdhendab ka seda, et enne ostmist saab toote kohta teavet uurida, leida

alternatiive ja vorrelda hindu. (Postimees, 2020)

Klient, kellel on laialdased kogemused veebipoodide kasutamisel, kes vdib otsida tahtsat teavet ja
teab kdike kaupade hindadest, reeglina on kdrgemad nduded veebipoodidest ostmise mugavuse
tagamiseks. Mugavust mdjutavad tegurid sellel juhul tdhendab see, et veebipood annab piisavalt
infot, kasulikku veebisaiti, millel on lihtne kasutada disaini, erinevaid maksevdimalusi, tdhusaid
vahendeid teabe ja hindade vordlemiseks, samuti kasulikku teavet tellimuse kohaletoimetamise
kohta. (Sundstrom, 2008)
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Veebipoodide ostude statistika néitab, et 32% tarbijate jaoks on toote kvaliteet oluline, 30%
inimeste jaoks on oluline hind ja ainult 13% tarbijatest leiab, et mugavus ostmisel pole oluline,
kuid samas 97% tarbijatest keeldus ebamugavuste tdttu ostmast. Vdimalikult ei peeta Interneti ostu
sooritamise mugavust oluliseks teguriks, kuid tasumata ostukorv on enamasti ebamugava
tellimuse esitamise tulemus. Seetdttu on vaga oluline, et kbik oleks orienteeritud kliendile nii, et
pakutakse voimalusi kiireks kohaletoimetamiseks vdi poes ise jarele tulemiseks. Ligikaudu 63%
tarbijatest usub, et toidu ostmisel on nende jaoks oluline mugavus ja 66% sdnul nad on ndus
mugavama ostu eest rohkem maksma. Mugavuse all mdistavad nad ajakohastatud teavet
saadaolevate kaupade ja tarneaja valiku kohta. 47% tarbijatest usub, et rGivaste ostmisel on
mugavus oluline, suuruste online-mé&&ramine, kohaletoimetamise erinevad vdimalused ja tasuta

tagastamine mojutavad mugavust ja kliendikogemust ostude sooritamisel. (Smartinsights, 2020)

Tanapéeval on veebist ostmine muutunud véga mugavaks, kuid tarbijad soovivad kaupade
ostmisel ja aja kokkuhoiul suuremat mugavust, nimelt sooviks 58% tarbijatest saada kiiret
juurdepdasu kampaaniatele ja headele pakkumistele, 57% sooviks lugeda arvustusi ja vorrelda veel
kergesti hinnapakkumisi ning 56% soovib, et oleks v6imalik soovitud tooted kiiresti ja lihtsalt
leida. (Smartinsights, 2020)
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1.3 Veebipoe olulised funktsioonid ostu sooritamisel

Antud alapeatiikis on esitatud teave selle kohta, millised funktsioonid ja info peaksid e-poel olema,

et teha klientide ostu sooritamist mugavamaks.

E-poe veebisaidi esimene tahtis komponent on selle kujundus ehk disain. Kujundus on jagatud
kolmeks osaks: navigeerimise disain, teave ja visuaalne disain. Infokujunduse all mdistetakse info
korraldus teenuse vdi toote kohta, navigeerimise disain on mingi plaan, mille abil kasutajatel on
juurdepéas veebisaidi erinevatele jaotistele. Visuaalne kujundus ja navigeerimine on tihedalt
seotud, kui valimust on raske mdista, siis on navigeerimine keeruline, mis tekitab raskusi
veebisaidi kulastajatele. (Salehi, A et al. 2012) Potentsiaalne ostja on kas e-poe saidilt
inspireeritud ja teeb ostu, voi ta soov kaob, seda mdjutab saidi esmamulje, mis moodustub saidi
kujundusest ja selles avaldatud teabest. Veebipoe saidi loomisel on vaja seda lihtsaks ja
jarjepidevaks kasutamisel teha ning tarbijatele oluline teave peaks olema hdlpsasti kéttesaadav,
olulise teabe all mdistetakse mitte ainult kaupade hindu ja allahindlusi. Tahelepanu tuleks pdtrata
saidil olevate kaupade kirjelduse ja illustreerivate piltide loomisele, tekstide kirjutamisele, kuna
saidi Uksikasjaliku teabe kéattesaadavus annab kliendile kindlust, et e-pood on usaldusvééarne.
Samuti on e-poe veebisaidi loomisel oluline pakkuda poe otsingut, et ostja ei raiskaks oma aega
soovitud toote otsimisel Uhelt lehelt teisele liikudes, kui Klient ei leia sobivat toodet, lahkub ta e-

poest. (Kullasepp, 2019)

Oluline on see, et e-poe kaudu navigeerimine oleks selge ja lihtne soovitud toote otsingul, seetdttu
tuleb toodete otsimine ja sortimine hasti l1abi mdelda, tooteid jaotada kategooriatesse ja kauba
Kirjeldus peab olema tapne ja pohjalik. Tlutu disaini, veebisaidi vigade ja vajaliku teabe

puudumisega e-poed vdivad kliente kiiresti kaotada. (Arileht, 2020)

Lisaks tuleb optimeerida e-poodide avalehte, et e-poodi saaks kasutada sullearvuti, tahvelarvuti ja
nutitelefoni vahendusel. Uha rohkem inimesi veedab oma aega nutitelefonides surfates ja teeb seal
oste, seetbttu e-poe saidil peaksid olema hdlpsaks navigeerimiseks suured nupud ja suur tekst.
Kuna tarbijal pole vdimalust e-poes toodet oma silmaga naha ega katsuda, tuleb toote tdpsema
kujutamise jaoks esitada pohjalikult Kirjeldavat teavet, mis on varustatud foto- Vvoi

videomaterjalidega, vajadusel saab toote fotod teha mitmest kiiljest. (Kullasepp, 2019)
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LOVERTE

MAKE-UP NAHAHOOLDUS PARFUUMID JUUKSEHOOLDUS EHTED TARVIKUD MEESTELE ELUSTIIL KAUBAMARGID

HUGO BOSS ALIVE EAU DE PARFUM

2 BOSS
.........
‘ (I il
__ui :
— -4 X
| 1 S0ML 80ML S0ML SET BOML SET

\ j 4595 €
|

[ uisa osTukorRVI

| Kuumakse al. 7.81€. Taotle jarelmaksu ostukorvis.

DETAILID TRANSPORT

Tunnustatud parfiiimimeistri Annick Ménardo puuviljane ja puidune Eau de Parfum ALIVE on
loodud ikoonilise BOSS Bottled meesteparfiiiimi naissoost kaaslaseks

Parfiiiimi avaakordi energilise duna, kirbe mustsBstra, piikesest suudeldud ploomi ja sooja kaneeli
noodid meenutavad I5hna kandjale, et kige parem on elada aktiivselt ja hea energiaga. Looduslik
Madagaskari vanill on parfiiiimi marker ja igale ALIVE naisele omase joie de vivre siimbol
Oitekiillases siidames vangistab India valgedieline jasmiin koik meeled ning pakub kontrasti
tiiimianile, peegeldades naise voimet luua ilima kergusega tasakaal teadlikkuse ja loobumise

Joonis 2. Tootelehe kujundus Loverte e-poe néitel

Allikas: Autori tehtud ekraanipilt

Oluline on meeles pidada, et teave toote kohta peaks olema rangelt kirjeldava iseloomuga,
Kirjeldus ei tohiks sisaldada reklaami ja toote Kiitust, nii et see ei tekitaks kahtlusi. (Kullasepp,
2019) Réakides toote kirjeldavast pdhiteabest, vdib vélja tuua jargmised punktid: toote nimi, hind,
toote kategooria ja alamkategooria, naiteks: Ulerdivad -> mantlid, toote korralikum pilt, toote
luhikirjeldus. Lisaks eelmistele punktidele vdivad olla ka muud toote galerii pildid, toote
spetsifikatsioon, seotud tooted ja laoseis. (OPS OU, 2018)

Internetist sisseoste tehes pakuvad paljud e-poed inimestele vajalike andmete salvestamiseks ja
hilisematel aegadel ostude sooritamiseks ning eripakkumiste saamiseks end pusikliendiks
registreeruda. Sellisel juhul tuleb kisida registreerumisel vOi toote tellimisel lihtsalt e-poe
kiilalisena kdige olulisemat teavet, et ostuprotsessi mitte pidurdada. (Arileht, 2020) Peale selle,
pakuvad paljud e-poed registreerimise korral allahindlusi, kuid oluline on ka markida, et kliendile
tuleb Glevaatuseks esitada teavet konfidentsiaalsuse ja isikuandmete kaitse kohta, et ta saaks oma
andmeid kasutamiseks anda. Kuna ostu sooritamise kiirus ja mugavus on e-aris eriti olulised,
kasutatakse e-poodides kiireks tellimiseks one-page lahendusi nagu, néiteks, Simple Checkout.
(Kullasepp, 2019)
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E-poe oluline osa on ka ostetud kauba kohaletoimetamine kliendile. VVeebipoed peavad ostjale
kohaletoimetamise vdimaluste valikut pakkuma, suuremahulised kaubad tarnitakse kdige
sagedamini kullerteenusega, Ulejdanud kaubad (le Eesti saadetakse tavaliselt pakiautomaatide
kaudu. Eestis on teada jargmised pakiautomaatide vorgustikud: Omniva, Itella SmartPost ja DPD.
(Kullasepp, 2019) Samuti ostetud kauba kohaletoimetamise véimaluste hulgas on selline variant
nagu "tulen ise jargi”, see on kliendi jaoks usaldusvairsem variant, kuid selle kauba
kohaletoimetamise rakendamiseks peab olema kas flusiline kauplus, kus kaup valjastatakse, vOi

ruum, kus saab jarele tulla. (Veebimajutus, 2019)

Mugav ja kiire e-poes ostude eest tasumine on samuti vaga tahtis tegur. Ostu viimases etapis on
vaga oluline kisida tehingu jaoks ainult olulist teavet. Valismaal asuvatest e-poodidest ostude
sooritamisel peaks olema v6imalik maksta krediitkaardiga, juhul, kui ostate Eesti veebipoodides,
saab makse sooritada pangalinkide abil. Eestis on sellised ettevotted nagu Swedbank, SEB,
Luminor loonud oma pangalihenduse ja vélja té6tanud liidestusi ostude sooritamiseks, mis
lintsustab ostuprotsessi. (Kullasepp, 2019) Ostmise sihtriihma laiendamiseks tuleks klientidele
anda vdimalus osta kaupa jarelmaksuga, eriti kallite kaupade puhul. Mdned ettevotted Eestis, mis
annavad jarelmakse v@imalust, vOimaldavad ostu eest tasuda kolmes vordses osas ilma
intressideta. (Arileht, 2020)

Ulaltoodud punktid kauba kohaletoimetamise v@imaluste ja ostu makseviiside kohta on
ekraanipildil Loverte e-poe nditel hasti esitatud (Joonis 3). See nédide hasti kirjeldab ostu tegemise
viimast etappi, nimelt tellimuse vormistamist. Kliendile pakutakse kdikvoimalikke kaupade
kohaletoimetamise teenuseid ja erinevaid makseviise, just niimoodi peaks e-poe ostu vormistamise

veebileht vélja ndgema uuritud teabe pdhjal.
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LOVERTE Vajad abi vormistamisel? Helista 327 7775
VORMISTA OST

Tarneinfo Makseviis Ostukory
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Transport
Liitu uudiskirjaga

Loo konto
Itella SmartPOST pakiautomaat (2,99 €)

Osta niliid, Maksa hiljem
Omniva pakiautomaat (2,99 €)
erte Jarelmaks

DPD pakiautomaat (2,99 €)
Bolt - Kiirkuller (3,39 €)
Eesti Post (pakk valjastuspunkti) (3,99 €)

Itella SmartKULLER (4,99 €)

Joonis 3. Ostu vormistamise veebileht Loverte e-poe néitel

Allikas: Autori tehtud ekraanipilt

Klienditugi e-poodidest ostlemisel pole kbige tahtsam tegur, kuid seda tuleks mainida. VVeebipoed
peavad pakkuma klientidele vGimaluse reaalajas telefoni, e-posti teel v6i chat kasutades abi kisida
ning klienditeenindaja peab olema oma t60s padev ja asjatundlik e-poes miiuidavate kaupade kohta.
Pealegi on ostjal seaduse jargi v@imalus kaupa tagastada 14 péeva jooksul, seetBttu tuleb

veebipoodides mérkida t&pset infot tagastuse tingimuste ja viiside kohta. (Kullasepp, 2019)

1.4 Eesti 10 e-poe llevaade, nende analtits ja vordlus

Allpool on t66 autori tehtud valik Eesti e-poodidest, lihike Ulevaade igast valitud e-poest,
omaduste vordlus ja e-poodide funktsioonide analtilis. E-poed on valitud selle jargi, milliseid
Google'i otsingumootor kdigepealt kuvab, seega on need tarbijate seas kdige sagedamini
kasutatavad kauplused. Samuti e-poed on valitud autori isikliku kogemuse pdhjal, poed, mida ta
kasutab igapéevaelus voi mille kasutamise kaigus sai autor negatiivset kogemust.

Lisaks on moned neist e-poodidest esindatud t60 autori koostatud uuringus, et teada saada, kui

palju inimesi t00 autoriga samadest e-poodidest teavad ja ostavad.

19



Alapeatikides 1.2, 1.3, antakse teavet kliendirahulolu oluliste aspektide kohta veebipoest ostmisel
ning selle kohta, mis mdjutab veebipoest ostmise mugavust ning ka on kasitltetud e-poe saidi
olulised funktsioonid ja info ostu sooritamisel. Kliendirahulolu ja mugavus on tihedalt seotud,
kuna mugavus on toote vdi teenuse ostmisel oluline komponent, sellest otseselt sdltub see, kas
Klient jadb ostmisega rahule v6i mitte. Tuginedes uuritud teabele on v@imalik e-poest ostu
sooritamise mugavuse kriteeriume vélja tuua, et eelnevalt kirjeldatud e-poode analiilisida ja
omavahel vorrelda, kuivérd need on kasutamisel mugavad ja otstarbekad. Jargnevate e-poodide
analutsimiseks ja vordlemiseks on valitud kriteeriumid nagu saidi kujundus, saidi optimeerimine
nutitelefonide jaoks, kaupade otsimine ja jaotamine kategooriateks, kaupade Kirjeldus, erinevate

tarnimisvGimaluste ja makseviiside kattesaadavus, klienditugi.

Kaup24.ee kauplus kulub Pigu gruppi, mis on e-kaubanduse liider Léti ja Leedu turul, Kaup24 on
Eesti turul kiire kasvu tdttu muutunud Eesti kbige kilastatavamaks e-poeks. See veebipood miib
enam kui 600 000 toodet, on olemas ile 16 erinevat kategooriat: elektroonika, IT-tehnika,
kodumasinad, mobiiltelefonid, modbel, riided ja jalandud, kosmeetika- ja parfumeeriakaup,
aksessuaarid, sporditooded, kaup puhkamiseks ja remondiks, aiatooded, lastetooded, kingitused,
lemmikloomatarbeid. (Kaup24.ee, 2021) Kaup24 e-poe disain néeb silearvuti abil Gsna korralik
ja loogiline. Veebipoe saidi avamisel on kohe nédhtav, kus kaupade kategooriad asuvad, kus
otsingumootor, ostukorv ja teave, mis on vajalik probleemide korral (Lisa 1). Samuti tuleb
mainida, et e-poe saiti saab kasutada nii eesti, kui ka vene keeles. E-poe kasutamine nutitelefoniga
on ka piisavalt mugav, tldiselt on selge ka kdigi vajalike nuppude asukoht, navigeerimine on lihtne
(Lisa 2).

Kaupadel on olemas Uksikasjalik kirjeldus, mis on kirjutatud fotode all, pakutakse tootelehel ka
mitmesuguseid kohaletoimetamise teenuseid, mida pakutakse oodatavat tarneaega, mistottu voib
Klient aru saada, kas tarneaeg on sobiv v0i mitte (Lisa 3). Ostude maksmine on v@imalik
pangauhenduste kaudu, tavalise rahalillekanne, jarelmaksu ja maksmiga kullerile kaupade

kattesaamisel. Teave klienditoe kohta on saidi tippu, mis on samuti mugav.
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Teine veebipood, mida analliisitakse on Hansapost. See on on veebikaubamaja, mis sobib kogu
perele ja vdib ostu igaks olukorraks leida. See veebikaubamaja pakub kiiret ja kvaliteetset teenust
parimate hindadega ning laias valikus praktilisi kaupu aastaringselt 24 tundi 06péevas.
(Hansapost.ee, 2021) Valiselt ei ole selle poe sait palju erinev Kaup24-st, vélja arvatud see, et
ainult kaubakategooriate asukoht, otsingumootor asub ka silmapaistval kohal (Lisa 4). Kasutades
nutitelefoni saidil on ka meeldiv ja kasutajasdbralik disain. (Lisa 5). Saidi keskel on koht, kus
reklaamitakse erinevaid allahindlusi ja ettepanekuid, sama vdib téheldada Kaup24 e-poes.
Raakides toote Kirjeldusest, tasub 6elda, et kirjeldus asub palju madalam kui kauba illustratsioon,
see ei ole vdga mugav, sest allpool on vaja kerida, kuid siiski tootelehel on naha funktsiooni, mis
pakub vorrelda soovitud kaupu teistega ning samal lehel on olemas jarelmaksu kalkulaator, mis
vOimaldab kohe kuutasu arvutada. Samuti tootelehel on kirjutatud eeldatav tarneaeg. Ostu
vormistamisel pakutakse mitmeid tellimuse kohaletoimetamise ja maksmise véimalusi (Lisa 6).
Teave klienditeeninduse kohta asub saidi allosas vorreldes Kaup24 e-poega, mis ei ole eriti mugav,

pakutakse helistada teatud t66aja jooksul vdi Kirjutada e-posti teel.

Jargmine analtisitav e-pood on K-Rauta. Selle e-poe omanik ja mitgilepingu s6lmija on Kesko
Senukai Digital UAB. Selles e-poes on lai valik siseviimistluskaupu, ehitusmaterjale ning
tooriistu, lisaks sellele e-poes on ka suur hulk teisi tooteid, nagu parfutmid, kosmeetika ja suur
valik elektroonikat. (Kesko Senukai Digital, 2021) Valiselt ei erine sait kahest esimesest e-
kauplusest, kasulikku teavet on saidi lemises reas, mis on vajaduse korral mugav. Saiti saab
kasutada kahes keeles: eesti ja vene keeles. Kasutades e-poe nutitelefoni abil on mugav, nagu
Kaup24 ja Hansapost e-poodide kasutamisel. Tootelehl kauba fotode allpool on toodud kirjeldus,
fotode kdrval on esitatud pakutavad tarnimisviisid ja ettepanekud osta tdiendava garantii toote
jaoks. Tellimuse vormistamisel pakutakse erinevaid makse voimalusi nagu jarelmaks, krediikardi
abil ja pangaliinide kaudu. Samal etapil esitatakse teave selle kohta, et v8ib olla tellimuste
edastamise hilinemine suure hulga tellimuste tottu, on oluline, et e-pood hoiatab kliente vdimalike
raskuste kohta. Lisaks sellele, ostude vormistamisel palub e-pood oma kontole minna, registreerida
vOi védhemalt sisestada oma e-maili, et jatkata ostmist (Lisa 7). Vorreldes Kaup24 ja Hansapost e-
poodidega on see maksimaalselt ebamugavam, kui on olemas soov teha tellimuse vormistamist

kohe. Klienditugi on olemas helistamisel vdi e-posti teel.
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RDE.ee veebipood pakub klientidele laias valikus tooteid. See e-pood on spetsialiseerunud
igasugustele seadmetele ja kontoritarbetele, majapidamistarbetele, téoks ja puhkuseks kaupadele,
nimelt kodumasinad ja elektroonika, kodu- ja aiasaadused, ménguasjad ja parfulimid, autotarvikud
ja palju muud. (MK Trade Baltic OU, 2021) RDE veebipood on visuaalselt samasugune nagu
eeltoodud e-poed, osting ja toote jaotus kategooriateks , kuid vasakul kiiljel on veerg, kus on teavet,
mida on raske lugeda ja mis hairib kogu pildi tajumist. Saidi Glemises reas on esitatud teave uute
toodete, kaupade kohaletoimetamise ja makseviiside kohta, samuti kiisimuste korral abi saamiseks
kontakte. E-poe veebileht ei ole nutitelefoniga kasutamiseks optimeeritud, kuna saidi vélimus on
absoluutselt samasugune nagu arvuti kasutamisel (Lisa 8), see tekitab mitmeid ebamugavusi,
naiteks on saidi infot, nuppe raske ndha voi soovitud nupu vajutamisel on vdimalik lihtsalt sGrme
vahele jatta. Toote otsimisel ja kategooriast valimisel pole kohe vdimalik filtrit leida, nditeks
tootja filtrit. Filtreerimine peaks olema korraldatud nii, et kasutaja saaks seda kohe margata, mitte
seda otsida. Parast toote valimist 1daheme kirjeldusega lehele, mis sisaldab toote fotosid, omadusi,
tarneviise, teiste toodetega vordlemise funktsiooni ja vdimalust arvutada jarelmaksu (Lisa 9).
Tellimust saab maksta pakutavate internetipankade kaudu, jarelmaksuga, ettemaksuarve alused
tlekandega ja pangakaardiga postiautomaadis. Ostu vormistamine ei takista registreerumist ega

autoriseerimist erinevalt K-Rauta e-poest.

Jargmisena on analiitisitud ON24 e-pood. Antud e-pood on sisustuskaubamaja, mis pakub mooblit
ja sobivaid sisustuskaupu klientidele, see e-pood pakub toodete keskmist hinnataset, mis on parim
Eestis. Sellest e-poest ostis mooblit tle 70 000 klienti Eestis ja Soomes. (ON24 AS, 2021) Valiselt
erineb sait eelmistest e-poodidest selle poolest, et tootekategooriad asuvad teistmoodi, kellelegi
jaoks vGib see mugavam olla (Lisa 10), kahjuks, oluline teave kohaletoimetamise, makseviiside ja
muude punktide kohta asub saidi allpool, see pole nii vdga mugav asukoht. E-poe kasutuskeeled
on eesti ja vene keel. Veebipoe sait on optimeeritud kasutamiseks tahvelarvutis voi nutitelefonis
nagu e-poed Kaup 24, Hansapost ja K-Rauta, mis vGimaldab seda kasutada mugavas kohas ja igal
ajal. E-poes olevaid kaupu kirjeldatakse uksikasjalikult, on esitetud kdik vajalikud omadused,
moo6bli paigalduseks on Kinnitatud juhend. Klienditeenindus toimub to0péeviti posti voi telefoni
teel. Kauba eest tasumise viisidest pakutakse samu vdimalusi nagu teistes eeltoodud e-poodides,
néiteks, RDE e-poes, lisaks nendele vB@imalutele pakub ON24 ka oma jarelmaksu teenust.
E-poest ostes vOib tulla ise kaubale jérgi, tellida kulleriga koju v6i korterisse kattetoimetamist voi
Itella SmartPosti, CollectNet pakiautomaati. See e-pood ei toeta koostédd DPD ja Omnivaga

erinevalt eelmainitud veebipoodidest. Tellimuse vormistamist saab kulalisena jatkata.
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JYSK on Skandinaavia péritolu, JYSKi gruppi kuulub enam kui 2200 kauplust 37 riigis, samuti
on olemas veebipoed. JY SKi nii tavapoed, kui ka veebipoed pakuvad laias valikus kodukaupu,
sealhulgas on voodipesu, tekid, padjad, laudlinad, katerdtikud, moobel siseruumidesse ja aeda,
ning muud tarvikud. (JYSK, 2021) JYSKi veebipoe lehe disain on piisavalt korralik, selge ja
kasutajas6baralik, e-poodi on vbimalik kasutada ainult eesti keeles, muid variante pole (Lisa 11).
E-pood on hasti optimeeritud nutitelefonis selle kasutamiseks, nagu teised eelmainitud veebipoed.
Otsingumootor ja tootekategooriad on silmatorkavas kohas, poe avaleht pole téis asjatut teavet,
mis annab saidi kasutamisel ja navigeerimisel selgust, jarjepidevust. Oluline teave ostutingimuste
ja muu lisateabe kohta asub saidi allpool, kuid juurdepéas sellele on kiirem, kui ON24 e-poes.
Samuti on saidil kiire juurdepéés teabele olukorra koroonaviirusega kohta, see avaneb péarast
., Tdhtis informatsioon* nupu vajutamist (Lisa 11). Tooteleht on véga sarnane Kaup24 e-poega,
lehel on olemas toote fotod, Ulevaade, tarneinfo ja toote saadavus kaupluses. JYSK ostab
kohaletoimetamise teenust, teeb koostodd ainult Omnivaga, teistel eelmainitud veebipoodidel on
mitu partnereid, kes tegelevad tellimuste tarnimisega. JYSK e-pood pakub Kklientidele maksma
krediitkaardiga, Swedbank ja SEB internetipankade kaudu, jarelmaksuga ja pangailekandega
tellimuse Kinnituse alusel. Tellimuse vormistamisel on vaja ainult isiklikud andmed ja
tarneaadress. Klienditugi to6tab nddalavahetustel ja toopaevadel, saab Uhendust votta telefoni voi
e-posti teel, lisaks sellele saidil on olemas kiire juurdepaas kiisitlusega taotluse esitamiseks ,,Help*

nupu vajutamisel (Lisa 11).

Pcsto.ee veebipood, mille firma PCSTO OU alustas oma tegevust 1997. aastal. Peamiselt see
ettevotte tegeleb arvutite, arvuti lisaseadmete -jae ja hulgimiigi, hoolduse ja remondiga. (PCSTO
0U, 2021) PCSTO e-pood visuaalselt ei sisenda enesekindlust, aegunud valimus, ebameeldiv
varvivalik, tehniliselt pole saiti ammu varskendatud, autori sénul mitte iga klient tahaks sellise
saidi ndgemisel sealt midagi osta (Lisa 12). Nutitelefonide jaoks see ka pole optimeeritud ja disain
on samasugune (Lisa 13). Vaatamata sellele, et sait pole vérskendatud , tootab e-pood kolmes
keeles, eesti, vene ja inglise keeles. Otsing ja tootekategooriad on mugavalt paigutatud. Kaupadel
puudub kirjeldus, mdnest omadusest on vaid vaike loetelu (Lisa 14). Ostu sooritamisel tuleb sisse
logida vOi kasutajaks registreeruda, mis votab aega ja soovi ostu jatkata. PCSTO teeb koostood
DPD, Itella SmartPosti, Omnivaga kohaletoimetamise teenuste jaoks, pBhjalik tarneinfo on ka
olemas e-poe saidil. Tellimuse maksmiseks on vdimalik kasutada PayPal slsteemi ja
internetipanku. Ehkki sait ndeb kasutamisel ebakorralik vélja, pakub see sait klientidele abi mitte
ainult helistamine, vaid ka veebivestlust kiireks Kirjutamiseks kisimuste korral, teistes

ulalkirjeldatud poodides sellist funktsiooni pole.
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ONOFF kauplus see on nii tavapood, kui ka veebipood. OnOff e-pood mulb erinevaid
elektroonikatooteid, le 8 kategooriat laia valikuga: televiisorid ja kodukinod, arvutid ja lisad,
telefonid ja nutitooted, kodumasinad, kodgitehnika, ilu ja tervis, gaming, audio ja video, ning
teised. (Onoff.ee, 2021) ONOFF veebipood on hésti valiselt korraldatud, otsingumootori ja
tootekategooriate selge asukoht. Kasutades seda e-poodi nutitelefoni abil ei teki raskused, kdik on
korralikult paigatatud. Saiti saab kasutada kolmes keeles, kuid télkimine pole taielikult 16pule
viidud, palju olulist teavet pole eesti keelest tdlgitud teistesse keeltesse (Lisa 15), mis tekitab
ebamugavusi, kui inimene soovib tutvuda privaatsuspoliitika v©6i kohaletoimetamise
vOimalustega. Samuti puudub osa kasutamiskeele valimisel teatav teave, sellised tdlkevead vdivad
mdjutada soovi osta sellest poest, tarbija vOib tunda saidi ebausaldusvéérsust (Lisa 16). Kauba
kirjelduse kohta pole tihtegi kommentaari, kdik on hésti tehtud, on olemas kauba fotod erinevatest
kilgedest, kauba kirjeldus ja omadused, ka kauba kirjeldusega samal lehel on info jarelmaksu
arvutamisest, tarnimisest ja kauplustes saadavuse kohta. Iga toodet saab teistega vorrelda ja valida
sobivamat. See veebipood tellimuse kéttesaamiseks pakub erinevaid véimalusi, vdimalik tulla ise
poodi jargi, toodet saada pakiautomaadi kaudu voi kulleriga. Ostu makset saab sooritada
pangalingiga, pangaiilekandega vOi jarelmaksuga. Tellimuse vormistamisel vdib oma e-posti

kasutada vOi autoriseerida Google ja Facebooki kontoga.

Orient kontorikaubad on e-pood, mis kuulub Orient Kontorikaubad AS-le. E-poe tooted ja
teenused nii eraisikutele, kui ka suurtele firmadele. E-poes pakutakse laias valikus kontoritarbeid,
mille seast on vdimalik vajalikku asja osta reaalajas laoseisu pohjal. (Orient kontorikaubad AS,
2021) Orient kontorikaubad e-poel on tavaline disain, saidi (laosas on kogu oluline teave,
otsingumootor, allpool on tootekategooriad, k6igi nuppude on loogiline paigutus. Kahjuks, pole
selle e-poe sait nutitelefonide jaoks optimeeritud, soovitud toote leidmiseks ja nupu vajutamiseks
tuleb lehte suurendada (Lisa 17). E-poodi vdib kasutada kahes keeles, eesti ja vene keeles,
tdlkimine on I6puni ja korrektselt tehtud erinevalt ONOFF e-poest. Raakides toote kirjeldusest
vOib Oelda, et Uksikasjalikku Kirjeldust pole, on vaid paar séna vdi puudub info tldse, mis tekitab
ka ebamugavusi, klient vdib kirjelduse puudumise t6ttu valida mitte seda, mida ta otsib. Samuti
veebipoe saidil on v8imalus ostukorv meeleparaste kaupadega salvestada ja mdne aja pérast poodi
kilastada nende asjade ostmiseks, teistes kauplustes seda funktsiooni enamasti pole ja mdne aja
péarast, kui te pole seda kohe dra ostnud, tuleb korvi uuesti tdiendada, naiteks, tlalkirjeldatud

veebipoodidel pole sellist funktsiooni.
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Tellimuse vormistamisel peab kohaletoimetamiseks sisestama ainult isikuandmeid, maksmiseks
saab valida mugava viisi, krediitkaardi voi internetipanka. Kohaletoimetamise viisid on jargmised:
Itella SmarPosti ja Omniva pakiautomaadide kaudu, ise kaubale jargi tulla. Lisainfo v6i kiisimutse

korral vOib kasutada online klienditugi, helistada v0i e-posti teel kirjutada.

POS elektroonika on e-pood, mis pakub muimiseks kaalusid, kassasid ja muid kulumaterjale,
seadmeid flusilistele kauplustele. Enamik kaupu hangitakse otse tarnijatelt, seega on selles e-poes
kaupade hinnad soodsamad. Selle e-poe sortiment sisaldab suurimate tootjate tooteid, nagu CAS
Corporation ja Grupo Epelsa. Samuti selles e-poes pakutakse erinevaid skannereid, isekleepuvate
etikettide rulle, triip-koodide printereid ja markeerimispistoleid. (POS elektroonika, 2021)
Viimaseks analusitud veebipoeks on POS elektroonika. E-poe saidil puudub avaleht, ainult teave
ettevotte, kaupade kohta, teenuste, eripakkumiste ja e-poe kontaktide kohta (Lisa 18). Véliselt sait
on tavaline, e-poe saidil kaupade jaoks ostukorvi pole, teavet kaupade kohaletoimetamise ja
ostmise kohta vOib ainult eesti keeles leida, mis viitab saidi puudulikule tdlkimisele. E-poe
veebileht sisaldab teavet selle kohta, et veebipoodi on vdimalik kasutada kolmes keeles, eesti, vene
ja soome keeles, kuid see sait on osaliselt tdlgitud ka vene keelde, soome keele valimisel puudub
info saidil Gldse (Lisa 19). Tahvelarvuti voi nutitelefoni abil on veebipoe saiti sama raske kasutada,
kui PCSTO e-poe saiti, kuna sait kasutamiseks pole optimeeritud. Toote valimisel on olemas
omadused ja luhikirjeldus, foto ja hind kéibemaksuga. Toote ostmiseks tuleb kirjutada veebipoe
e-mailile, Kirjutada soovitud toote ja tarneviisi kohta, pood toimetamiseks kasutab SmartPosti ja
Omniva pakiautomaate, kliendile saadetakse arve tasumiseks, parast makse sooritamist saadetakse
sellist tellimust dra. Selle ostu vormistamise viis on margatavalt ebamugav vorreldes sellega,
kuidas inimesed on harjunud ostma, kdigis eelmainitud e-poodides on lihtsam tellimuse
vormistamise protsess, mida on mugav kasutada ja ei vota palju aega. Abi saamiseks ja kusitmuste

korral vOib Gihendust votta telefoni voi e-posti teel.

25



Parast analtlsi tegemist ja vaikest vordlust valitud e-poodide vahel saab jareldusi teha. Enamikul
kiimnest kauplusest on hasti tehtud disain, mis on ostu sooritamiseks lihtne ja loogiline. Valesti
valitud saidi véalimus on ainult PCSTO ja POS elektronika e-poodidel, saidi kujundus on aegunud,
varvivalik pole harmooniline. Enamik e-poodidest on nutitelefonide jaoks optimeeritud, vaid nelja
kauplust kiimnest on keeruline kasutada, et valida endale midagi sobivat vdi lihtsalt infot luega on
vaja veebilehte ekraanil suurendada. Monedel e-poodidel, nagu JYSK, ONOFF ja POS
elektroonika, on saidid pole téielikult tdlgitud keeltesse, mida pakutakse kasutamiseks. Veebipoe
saidi kujundus ja tdlkimine on ostja esmamuljet mdjutavad tegurid, kui potentsiaalne klient pole

saidi valimusega rahul, peab seda ebausaldusvéaarseks, siis suure tbendosusega ta ostu ei tee.

PShimdtteliselt on kdigil veebipoodidel Gihesugused otsingumootorid, tootekategooriate paigutus,
sama navigeerimine saidil, enam-véhem sarnased tarneviisid, erinevusi on ainult selles, millised
ettevotted poodidele oma teenuseid pakuvad. Ostude maksevoimalused on kdikidel e-poodidel
identsed, erinevused on vaid selles, millised ettevdtted pakuvad jarelmaksu vdimalust ja millised
internetipangad toetavad maksmist. Klienditugi paljudel Ulalkirjeldatud veebipoodidel toimub
peamiselt toOpaevadel telefoni ja e-posti teel, ainult kolmel kauplustel on vdimalus nagu online

kisimusi esitada voi lisateavet saada, need poed on JYSK, PCSTO ja Orient kontorikaubad.

Enamikul valitud e-poodidel tellimuse vormistamine toimub Kiiresti, saab ostu vormistada
kilalisena, tapsustades kohaletoimetamiseks isikuandmeid, ilma autoriseerimise voi
registreerimiseta, ainult K-Rauta ja PCSTO e-poodidel on vaja kasutajas registreerida ostu
sooritamiseks. Tellimuse vormistamist raékides on oluline mainida, et POS elektronika e-poe
vormistamine erineb kdigist analiisitud poodidest, tellimuse vormistamiseks peab kirjutama e-
posti teel oma soovi toote ostmise kohta ja mérkima tarnimisviisi, péarast arve tasumist, saadetakse
tellimust &ra. Veebipoodide turul on selline ostu vormistamise viis véhem levinud, kuid siiski see
on olemas, mis votab palju aega ja ebamugav klientidele. Autori arvates valitud veebipoed on hasti
sobivad ja mugavad ostmise kasutamiseks, harvadel juhtudel juhtub, et e-poodide veebisaidi pole
kasutajas6bralik ja I6puni tehtud, selline probleem on aga olemas ja inimesed puutuvad sellega
kokku, seetdttu tuleb see lahendada ja muuta veebipoed veelgi mugavamaks ja hdlpsamini

kasutatavaks.
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2. E-POODIDEST OSTMISE MUGAVUST MOJUTAVATE
TEGURITE UURING

Antud peatikis Kkirjeldatakse, kuidas andmeid analilsi tegemiseks kogutakse ja millist
uurimismeetodit selleks kasutatakse. Samuti on esitatud uuringu eesmérk ja uurimisprobleemi
kirjeldus, on kasitletud praktilise osa etapid ja teabe kogumise meetod. Kéesolevas peatiikis on
esitatud ka uuringu tulemused, mis pdhinevad veebikeskkonna kisitluse kaigus kogutud andmetel
ning on toodud uuringu jéreldused, mis on tehtud pdhjaliku analliisi alusel. Peale selle on

késitletud ettepanekud veebipoodide tegevuse edasiarendamiseks.

2.1 Uurimisprobleemi pustitus, uuringu eesmark, valim ja metoodika

Tanapéeval inimeste jaoks on védga mugav arvutis istudes oste teha, see asjaolu seletab
veebimoodipoodide kiiret levikut maailma tsiviliseeritud riikides. E-poodidel on tavapéraste
poodide ees palju suuremaid eeliseid. Tanu uutele tehnoloogiatele veebipoodide areng ei seisa
paigal ja selliste spetsialiseeritud saitide abil saavad kliendid erinevaid oste teha kodust lahkumata.
PwC Advisors AS viis labi uuringut Eesti e-ari ja e-kaubanduse kasutamise kohta ning uuring
néitas, et e-poes pole piisavalt info toote voi teenuse kohta, e-poes puudub l&bird&kimise voimalus,
77% tarbijaist Utleb, et ei saa kauba sobivuses veenduda ning nii ostlejate, kui ka teiste inimeste
arvates veebipoed pole usaldusvéarsed. (PwC Advisors AS , 2013) Sellega uurimisprobleemiks
ongi see, et Eestis mdned e-poed pole kasutajasdbralikud paljude ebamugavuste ja takistuste tottu.
Kehv veebipoodi saidi korraldus mdjutab potentsiaalsete klientide otsust ostu sooritamiseks, mis

omakorda viib kasumi vahenemiseni ja voimaldab konkurentidel edukalt areneda.
Uuringu eesmérgiks on valja selgitada, millised tegurid mdjutavad Eesti e-poodidest ostu tegevuse

mugavust Eesti elanike seas ning teha ettepanekuid veebipoodide kasutusmugavuse

suurendamiseks.
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Loputod eesmargi saavutamiseks on pistitatud jargnevad uurimiskisimused:

1. Millised veebipoodide tlesehituse tugevused ning ndrkused?

2. Miks inimesed eelistavad veebipoode tavakauplustele?

3. Millised on inimeste jaoks mugavuse olulised tegurid e-poest ostmisel?
4

Mida veebipoed peaksid ostmise mugavuse huvides arvestama?

T60 empiirilise osa labiviimiseks kasutas autor kvantitatiivset uurimismeetodit, andmete
kogumise meetodiks valis autor digikusitluse labiviimist, mis on tédnapdeval levinud inimeste
kisitlemise tudp, see ei vota palju aega, see vdimaldab kiisimustele vastata igal ajal ja mugavas

keskkonnas.

Kvantitatiivse uurimismeetodi kasutamisel saab koguda vastajatelt pdhjalikku teavet, saada
uuritavast probleemist objektiivset pilti, mille abil saab hlipoteesi, teooriat kontrollida ja uurida ka
inimeste arvamusi uurimisteema kohta. Selle meetodi abil saab ksitleda suurt hulka inimesi, mis

annab vimalust teha tapsemaid jareldusi. (Ounapuu, 2014)

Kéesoleva t66 uuring kestis kahekiimne péeva jooksul 09.03. - 28.03.2021 kdigi huviliste seas.
Autor silearvuti kasutades veebikeskkonnas Google Forms abil tegi kisimustikut, mida autor
levitas sotsiaalvBrgustikes tuttavate, Tallinna Tehnikatlikooli tudengite ja teiste uuringus osaleda
soovivate inimeste seas. Andmete kogumine ei olnud eriti keeruline, kuid see vottis rohkem aega,
kui autor eeldas, sest algusel saadeti kusitlust valja ainult Tallinna Tehnikatlikooli tudengitele ja
mone aja parast teistele huvilistele, mille jarel autor sai soovitud vastuste arvu ja I6petas uuringu

labiviimist.

Uuringus osalenud 196 huvilist, kellest 76% olid naised ja 24% mehed (Tabel 1). Naisi oli 52%
rohkem, mis tdhendab, et naiste seas oli autori l&bi viidud uuring aktuaalne, naisi rohkem huvitab
e-poodidest ostmise kiisimus ja selle mugavus erinevalt meestest.

Tabel 1. Uuringu osalejate sugu

Naised Mehed

149 47

Allikas: Autori koostatud
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Antud uuringus osalesid inimesed erinevas vanuserihmas, mis viitab sellele, et inimesed on
veebipoodidest ostmisest huvitatud vanusest sdltumata. Vanuses 18-25 oli kdige rohkem vastajaid
(Joonis 4), mis moodustas 47% ehk 92 inimest kdigist vastanutest. See tulemus tahendab seda, et
noored on rohkem huvitatud ostudest interneti kaudu, kui inimesed teistes vanuseriihmades, kuna

noored on selle ostuviisiga kohanenud.

m18-25
m26-30

31-40
m41-50
= 51-60
uUle 60

Joonis 4. Uuringus osalejate vanusgrupid

Allikas: Autori koostatud

Teine vanusgrupp osalejate arvu jargi on inimesed vanuses 31-40 ning see on 22% ehk 44 inimest,
kes vOttis osa uuringust (Joonis 4). Tuginedes sellele tulemusele, autor arvab, et inimesi
vanusgrupis 31-40 ka huvitab ostude sooritamine veebipoodidest, kuid tdené&oliselt ostavad vahem
erinevalt noortest inimestest vanuses 18-25. K&ige vahem vastanuid oli vanusgrupis Ule 60 aasta,
need oli 7 inimest ehk 3% kdigist vastanutest. Antud tulemuse pohjal vdib jareldada, et selles

vanuses inimesed ostavad ka Internetist, kuid neid on mitu korda védhem vdrreldes noortega.

Ksitluses analulsitakse Eesti e-poodidest ostuvate klientide ootusi, nende eelistusi e-poe ja
fldsilise poe vahel valimisel, veebipoodidest ostude sagedust. Kdige olulisem uuringus analtusiti
seda, millised tegurid m&jutavad mugavust e-poodidest ostlemisel, mis pdhjustel inimesed teevad
oste veebipoodidest, kui olulised on inimeste jaoks ostu tegemise Kkiirus ja lihtsus,
Klienditeenindus, info kattesaadavus, kohaletoimetamise vdimalused ja teised aspektid.
Kisimustikus oli 12 kisimust, kdige rohkem oli suletud kiisimusi ja tiks avatud kisimus, millele

sai vabas vormis vastata. Kisimustik on esitatud lisas 1.
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2.2 Uuringu tulemuste analtids

Kéesolevas alapeatlkis on esitatud uuringu tulemused, mis pdhinevad veebikeskkonna kisitluse

kaigus kogutud andmetel ning on toodud uuringu pdhjalik analtiis.

Uuringu esimene kisimus oli ,Kas Te kasutate e-poode ostude tegemiseks?, millele 196
inimesest 185 vastas, et nad kasutavad e-poode ostude tegemiseks ja ainult 11 inimest vastas, et
nad ei kasuta e-poode. Inimestele, kes vastasid, et nad ei kasuta veebipoode, esitati jargmist
kisimust ,,Mis pBhjustel Te ei kasuta e-poode ostude tegemiseks?* ja vastused olid need, et neli
inimest ei kasuta e-poode , sest et puudub selles vajadus ja nad eelistavad fudsilisi kauplusi ostude
tegemiseks, neli inimest ei kasuta lihtsalt sellepérast, et eelistaksid veebipoodidele fliusilisi poode

ja tlejaddnud kolm inimest ei kasuta e-poode, sest selleks pole vajadust.

Pdrast esimest kusimust otsustas autor valja selgitada, kust inimesed eelistavad pigem osta, kas
veebipoest voi fllsilisest, selleks oli esitatud kiisimus “Kas Te pigem eelistate oste teha fiitisilisest
poest vOi e-poest?*. Vastused antud kiisimusele on toodud joonisel 5. Hoolimata asjaolust, et 185
inimest kasutab e-poode ostude sooritamiseks, eelistab neist 67% ehk 124 inimest osta fuusilistest

poodidest ja ainult 33% ehk 61 inimest veebipoodidest.

Kaupluste eelistus

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Vastajate arv %

Joonis 5. Ostukoha eelistus

Allikas: Autori koostatud
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Teise kusimuse osas otsustas autor valja selgitada, millises vanuseriihmas eelistab keskmiselt
rohkem inimesi e-poodidest osta ning kas on seos selle vahel, mis vanusriilhmas inimesed on ja
milliseid kauplusi nad rohkem eelistavad, kas flusilisi kauplusi vdi veebipoode. Selleks, et teada
saada, millises vanuseriihmas keskmiselt rohkem inimesi eelistab e-poodidest ostlemist, tegi autor
uuringu tulemuste pdhjal véikese analtitsi. Teisele kiisimusele vastuste alusel autor sai teada, et
keskmiselt rohkem inimesi eelistab veebipoodidest osta vanuses 31-40, selline vanuserihm on ka
mediaan  kdikide vanuserihmade seas. Seose valja selgitamiseks kasutas autor

korrelatsioonanallisi ja tegi seda Excel programmi abil.

Korrelatsioon ja&b vahemikku -1 kuni +1, positiivse korrelatsiooni korral suureneb tunnuste suhe,
kui Uks vaartus suureneb, siis teine ka suureneb, negatiivse korrelatsiooni korral seos véheneb.
Lineaarne tunnuste vahel seos puudub, kui korrelatsioon on vordne nulliga. (Rootalu, 2014) Seose
tugevuse iseloomustamiseks on olemas jargmised piirid: | r | < 0,3 — seos puudub,

0,3<|r|<0,5-ndrk seos, 0,5<|r|<0,7 — keskmine seos, | r | > 0,7 — tugev seos. (Hinno, 2015)

Autor toi vélja kaks tunnust, mille seost ta uurida soovis, nimelt vanuserihmad ja
kaupluseelistused, asendades sdnadega saadud vastuseid arvvéartusega: esimene veerg on Al —
kaupluste eelistus, 0 — ,fiiisilise poe eelistus®, 1 — ,e-poe eelistus®, teine veerg on A2 —
vanuserthmad, 0 — ,,vanus 18-25%, 1 —,,vanus 26-30°, 2 — ,,vanus 31-40“, 3 — ,,vanus 41-50%, 4 —
,vanus 51-60“, 5 —  vanus lile 60°. Parast sdnade asendamist numbritega kasutas autor CORREL
funktsiooni, mis nditas Kkorrelatsioonikordajat r =0,120. Antud tulemus tahendab, et
vanuseriihmade ja kaupluste eelistuse vahel seos puudub. Sellega seoses vOib jareldada, et inimeste
vanus ei mojuta sellele asjaolule, millist kauplust inimene eelistab oste teha, nii noored, kui ka
taiskasvanud ja eakad inimesed saavad eelistada ostmiseks nii tavakauplust, kui ka e-poodi, voib
olla see sBltub mingist teistest teguritest nagu isiklikud p&hjused, miks nad tahavad just sellest voi
teisest poest osta. Voib oletada ka seda, et mingil maaral on meeldivam inimeste jaoks fusilises
kaupluses shoppamas kéia, kui nad hinnavad seda nagu vabaaja veetmise vdimalus, aga teistel
inimestel pole palju aega selleks ning nendel oleks hea kiiresti ja mugavalt kaupu e-poodidest
tellida. Samuti autor sai selle kiisimuse vastustest teada, et tema eakaaslased ei ole eriti eelistanud
e-poest oste teha, nimelt vanuserihm 18-25, samas kui autor eelistab rohkem veebipoodi

ostmiseks, mis tdestab taas seda, et poodide eelistamine ei s6ltu vanusest.
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Selleks, et teada saada, miks eelistavad veebipoode tavakauplustele, autor esitas uuringus jargmist
kiisimust ,,Mis pdhjustel Te ostate kaupu e-poodidest? Palun valige tks v6i mitu sobivamat
varianti.* ning sai sellele kusimusele vastuseid, mis on toodud tabelis 2. Tabel 2. E-poodidest ostu

tegemise vastanute pdhjused

) ) ) ) % koigist
Pdhjused veebipoodidest ostmiseks Vastanute arv
vastanuntest
. _ 123 66%
Voimalus 06péevaringselt oste teha
) ) _ 98 53%
Mitmekesisem kaubavalik
_ _ ) ) 97 52%
Kohaletoimetamise vdimalus Ule Eesti
_ _ 94 51%
Allahindluse suur tdendosus kauba ostlemisel
_ ] 93 50%
Vdimalus kaupu tellida mugavas 6hkkonnas
o _ 86 46%
Ostu sooritamise aja lihendamine
_ ) 73 39%
Vdimalus oste teha kontaktivaba
Vdimalus saada teistelt ostjatelt toote kohta 62 34%
tagasisidet, kasulikke nGuandeid
0
Vdimalus toote kohta lisateavet saada 48 26%
: . 37 20%
Tellimuse tagastuse lihtsus
28 15%

Muu

Allikas: Autori koostatud

Antud tabeli alusel voib 6elda, et enamiku inimeste jaoks, nimelt 123 vastajate jaoks 185 kiisitluse
osalejast, e-poest ostmise peamine pdhjus on vdimalust 6dpdevaringselt oste teha. Teiseks
oluliseks pohjuseks 98 vastajate hinnangul on see, et e-poodides on mitmekesisem kaubavalik, see
on veebipoodide eelis flusiliste kaupluste ees. Kigist vastanutest vastas 97 inimest, et nende jaoks

veebist ostmise peamine p&hjus on kohaletoimetamise voimalus ule Eesti.
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Uuritud teabe ja autori kogemuste pdhjal saab autor méarkida, et kbik tabelis 2 nimetatud p&hjused
on olulised aspektid, mis mdjutavad veebipoodides ostmise mugavust, aga enamiku kusitluses
osalejate jaoks on olulisemateks pdhjusteks vdimalus igal ajal sisseoste teha, mitmekesine
kaubavalik ja kohaletoimetamise vGimalus kogu Eestis.

Jargmisena autor otsustas uurida seda, millele ostjad pddravad oma tahelepanu veebipoodidest
oste tehes ning selle vélja selgitamiseks oli esitatud uuringus kiisimus ,,Millele Te poorate
tdhelepanu e-poodide kiilastades? Palun valige iiks vOi mitu sobivamat varianti.“. Sellele
kisimusele sai autori jargmisi vastuseid (Joonis 6), et kdige rohkem inimesi, nimelt 155 inimest
185 kusitluse osalejatest, mis moodustab 84% kdigist vastanutest, pddravad oma tahelepanu

mugavale otsingule e-poodidest ostmisel.

Mugavale otsingule [ NRNRNRNRIEBNNN 55
Sooduskampaaniale ||| NN 27
Teabe kittesaadavusele ||| NN 120
E-poodide vélimusele [ NNERNENENGEG 7
Muu - 15

0 50 100 150 200
Vastajate arv

Tegurid, millistele pooratakse tahelepanu

Joonis 6. Tegurid, millistele pdoratakse tahelepanu veebipoodidest ostmisel

Allikas: Autori koostatud

Sooduskampaaniale ja teabe kéattesaadavusele pddravad oma tahelepanu suhteliselt sarnane
inimeste arv, 127 inimest ja 120 inimest vastavalt. VVeebipoodidest ostu tegemisel e-poodide

valimusele poorab téhelepanu 77 inimest ja muudele asjadele ainult 15 inimest kdigist vastanutest.

Samuti soovis autor teada saada, kui olulised inimeste jaoks e-poe valimus, mugavus, info
kéttesaadavus ja klienditeenindaja abi veebipoodidest ostmisel, selleks esitas ta kiisimust ,,Palun
hinnake, kui olulised on Teie jaoks e-poest ostlemisel jargmised aspektid?* ning pakkus uuringus

osalejatele esitatavate tegurite hindamiseks skaalat.
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Joonis 7 néitab, et vdga oluline tegur veebipoodidest ostmisel uuringus osalejate jaoks on mugavus
ning info kattesaadavus ja ostu sooritamise kiirus on vordselt olulised uuringus osalejatele.
Vorreldes eelmiste teguritega on veebipoe valimus inimeste jaoks oluline, kuid mitte samas
ulatuses. Tulpdiagrammilt selgub, et veebipoest sisseoste tegemisel klienditeenindaja abi on

vahem oluline vdi ldse mitte oluline.

120

110
100 o1 94 %
N &5 81
g 80 70 68
L
© 46
8
= 40 30
20 14
9 10
I 1 4 1 5 1 .
0 . —_ mm —_Im J— .
E-poe valimus Mugavus Kiirus Info Klienditeenindaja
kéttesaadavus abi

Esitatud tegurite clulisus inimeste jaoks

m Pole oluline mVahem oluline Oluline mVaga oluline

Joonis 7. Tulpdiagramm, mis nditab, kui olulised vastanute jaoks esitatud tegurid e-poodidest

ostmisel

Allikas: Autori koostatud

Peamiselt uuringus olid suletud kuisimused, kuis esitati ka avatud kusimust, et vélja selgitada, mida
tuleb veebipoodides muuta vdi teisiti teha mugavaks ostude tegemiseks. Mdnedel vastajatel polnud
ideid, nad ei saanud vastata vdi meeldis neile kasutatavates e-poodides kdik. Onneks, oli ka neid
inimesi, kellel oli oma arvamus e-poodide t66 parandamisest. Mdned kdsitluses osalejad mérkisid
tdsiasja, et paljudel ndudlikel fldsilistel poodidel pole oma veebipoodi, nagu kauplus Hemtex,

mistottu nad kaotavad oma klientuuri.

Enamik uuringus osalejaid dtles, et nad sooviksid toote Uksikasjalikumat kirjeldust, rohkem
illustratsioone ja videoid toote kohta ning paljud inimesed avaldasid ka arvamust, et Kiirete ja
hdlpsate otsingute jaoks tuleks otsingumootoreid ja toodete filtreerimist paremini teha, mdned
neist uuringus osalejatest usub, et paljudel veebipoodidel puudub vdimalus tooteid omavahel

vOrrelda, mis on nende arvates oluline. Paljude ideede hulgas olid need ettepanekud, et
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veebipoodide mugavaks kasutamiseks nutitelefonide rakendust luua ning pikaajalistele klientidele

janendele, kes omab ISIC kaarti, mingeid soodustusi pakkuda.

Veebipoodide saitide kohta oli ka mitmeid arvamusi, nimelt, et saidid peaksid kasutajasdbralikud
olema, e-poodide Ulesehitus peab olema vaga mugav ja loogiline, veebisaitide navigeerimist tuleb
lihntsamaks teha, véhem pop-up reklaame, mis jdévad hadirima kogu e-poe visuaalset poolt, samuti
veebipoed peavad olema t6lgitud keeltesse, mida Eestis kasutatakse, teave peab olema korrektselt

ja ajakohaselt tdlgitud.

Moned uuringus osalejad esitasid ideid kauba kohaletoimetamise kohta, nende arvates peaks teave
kattetoimetamise tlpide ja tarneaja kohta olema silmapaistvas kohas, kattesaadavam, juhul, kui
kattetoimetamise viis on kulleriga kohaletoimetamine, siis tuleb klientidele andma vdimalus valida
aega, millal neil on kauba kattesaamine mugav, nud valivad seda aega kohaletoimetamise firmad,
tasub pakkuda v@imalust ka suurte kaupade korterisse toimetamiseks taskukohase hinnaga, kuna
paljudes ehituspoodides ja elektroonikakauplustes on kulleritoimetamise hind kdrgendatud.
Samuti, kuna kulleriga kéttetoimetamise aeg ei sobi paljudele inimestele, soovib enamik kisitluses
osalejatest seda, et kattetoimetamine areneb pakiautomaatide kaudu rohkem, et saaks tellida

erineva suurusega kaupu ja tarneaega tuleb kiiremaks muuta.

Kommentaarid olid ka tagasiside kohta, sest vastajate seas on inimesi, kelle jaoks on eriti tahtis
enne ostmist lugeda teiste klientide arvustusi soovitud toote kohta. R&akides tagasiside kohta, on
oluline mainida, et lisaks tagasisidele mdned kusitluses osalejad soovivad néha toote hinnangut,
kui palju inimesi on sellest loobunud ja kas on kaebusi, et ostjal oleks ostu sooritamisel objektiivne
toote hinnang. Monede inimeste sénul on oluline, et toote tellimisel oleks véimalik mitte
registreeruda, vaid kasutada olemasolevaid usaldusvaérseid meetodeid kilastaja identiteedi
tuvastamiseks, autoriseerimiseks Google’i vdi Facebooki, muude sotsiaalsete vorgustike abil nii,

et véljad on ostu sooritamiseks automaatselt taidetud isikuandmetega.

Esitati ka ideid, et Ghel lehel tuleb rohkem tooteid néidata, kui praegu paljudel veebipoodidel see
puudub ning seda saab teha nii, et otsas olevaid tooteid kuvatakse loendi kdige 16pus, et inimesed
seda ei raiska oma aega selleks, et avada tootega lehte ja veenduda, et see on otsas ning jatkata

toodete valimisega.
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Uks headest ideedest veebipoodide parandamiseks, nimelt riideid miitivate e-poodide muutmiseks,
oli kvaliteetse suuruse valimine vastavalt inimese kehaehitusele, paljud vélismaised kaubamérgid
pakuvad oma e-poodides sellist funktsiooni, et madrata inimese riiete suurust vastates tema
kehaehitust iseloomustavatele kusimustele, véikese uuringu tulemusena pakutakse inimesele
valida endale sobivaim suurust. Tanu sellele funktsioonile saavad inimesed ha enam kaupa, mis

on tegelikult neile sobib.

Lisaks kdigile tlaltoodud ettepanekutele tehti ettepanekuid kliendiabi arendamiseks, kuna mdned
kusitlusele vastanud pole rahul veebipoodide klienditeenindusega, sageli klienditugi ei anna
taielikku teavet telefoni teel, monel hetkel ei vasta e-posti teel, sellega seoses oleks tore, kui kdik
e-poed pakuksid vBimalust klienditeenindaja veebivestlust pidada nagu online chat. Samuti
vastajate seas on olemas mdtted kauba tagastamise kohta, inimesed sooviksid, et veebipoodides
oleks kaupade tagastamine lihtne ja tasuta, néiteks, Zara e-poest tellitud kaup, saabub kuller ja

votab jarele kaup ise, pole vaja ise kauba saatmisega tegeleda ja aega raisata.

Ulalpool on esitatatud tulemused nendele kiisimustele, mis on kdige tihedamalt seotud uuringu
teemaga, peale selle uuris autor veel mitmeid teda huvitavaid kiisimusi, mille tulemused on antud
allpool. Uheks kiisimuseks oli vlja selgitada, milliseid autori loetletud e-poodidest inimesed ostu
sooritamiseks kasutavad, autor kasutas oma to0s analutsimiseks ja vdrdlemiseks mdnda neist
veebipoodidest. Joonisel 8 esitatud tulpdiagramm nditab, et tle poole uuringus osalejatest kasutab
Kaup24 e-poodi kdigist autori esitletud poodidest, loomulikult kasutab enamik inimesi peale autori
esitatud e-poodide ka muid veebipoode. Tulpdiagrammi andmete pdhjal on naha, et vastanute seas

kasutatakse muid e-poode vorreldes Kaup24 e-poega oluliselt vahem.
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Joonis 8. Tulpdiagramm, mis nditab, milliseid autori pakkuvatest e-poodidest kasutavad uuringus

oselajad

Allikas: Autori koostatud

Teine autorile huvi pakkuv kisimus oli see, kui tihti inimesed veebipoodidest oste sooritavad ning
selle kiisimusele vastused on toodud joonisel 9. Peaaegu sama palju inimesi teeb oste mitu korda

aastas ja mitu korda kuus, vastavalt 85 inimest ehk 46% kdigist vastanutest ja 82 inimest ehk 44%.
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Muu Vahem, kui mitu  Mitu korda nadalas Mitu korda kuus  Mitu korda aastas

korda aastas

E-poodidest ostlemise sagedus

Joonis 9. E-poodide kasutamise sagedus uuringus osalejate seas

Allikas: Autori koostatud
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Viimane autorit huvitanud kisimus seisneb selles, et uurida , kuidas COVID-19 m6jutas Eesti
elanike veebipoodidest ostu sooritamise sagedust. Autor sai jargmisi vastuseid (Joonis 10), et
enamik uuringus osalejaid, need on 54% ehk 100 inimest kdigist vastanutest, teevad oste nagu
enne, suhteliselt véikese vahega ostab ehk 43% ehk 79 inimest kdigist uuringus osalejatest
sagedamini, kui enne koroonaviiruse olukorda ja ainult 3% ehk 6 inimest ostavad Internetist

harvemini, kui enne koroonaviiruse olukorda.

COVID-19 mbju e-poodidest ostmise
sagedusele

Teen oste harvemini, kui varem I 3,0%

0,0% 10,0%  20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 600%

Vastajate arv %

Joonis 10. COVID-19 mdju veebipoodide ostude sagedusele uuringud osalejate seas

Allikas: Autori koostatud

2.3 Jareldused ja ettepanekud

Loputod eesmargi  saavutamiseks oli  pastitatud jargmised uurimiskisimused: Millised
veebipoodide lesehituse tugevused ning ndrkused? Miks inimesed eelistavad veebipoode
tavakauplustele? Millised on inimeste jaoks mugavuse olulised tegurid e-poest ostmisel? Mida
veebipoed peaksid ostmise mugavuse huvides arvestama? Autor sai nendele vastuseid teoreetilise
osa uurimise ja kvantitatiivse uuringu labiviimise kéigus. Esimeseks kisimuseks ongi see, et

uurida, milliseid veebipoodide ulesehituse tugevusi ning ndrkusi.
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Parast erinevate allikate uurimist ja uuringu l&biviimist sai autor teada, et veebipoodide tlesehituse
tugevad kuljed on see, et enamikul on kaasaegne veebisaidi formaat, veebipoodides lihtne
navigeerimine, kogu vajalik teave on enam-vahem arusaadavas kohas, kuid on ka nérkusi, mis
seisnevad selles, et mdned saidid pole lehti téielikult télkinud muude keelte kasutamisel, mida sait
pakub peale eesti keele, tekitab see raskusi e-poe tutvumisega. Nutitelefone voi tahvelarvuteid
kasutades on hésti ndha, et monedel e-poodidel veebisait pole optimeeritud selles formaadis
kasutamiseks. Osadel veebipoodidel puudub Uksikasjalik toote kirjeldus vdi seda pole Uldse

olemas, mis ei anna tootest tdielikku Ulevaadet.

Réadkides pdhjustest, miks inimesed eelistavad veebipoode tavakauplustele, autor selgitas vélja
seda, et peamised pdhjused e-poodidest ostmiseks on vdimalus 66péaevaringselt oste teha, selle
tulemuse pohjal voib jareldada, et kuna inimeste jaoks oste tegemine igal ajal on oluline p&hjus e-
poodide kasutamiseks, siis veebipoodide saidi arendajad peaksid kdike tegema, mis on véimalik,
et veebisait toimiks alati korralikult nii péeval, kui 60sel. Teine oluline pdhjus on
mitmekesinekaubavalik erinevalt fudsilistest e-poodidest, autor saab jareldust teha, et
potentsiaalne ostja, kui ta soovib teatud asja osta, suure tdendosusega ostab ta Internetist, kuna
seda lihtsamini suure sortimendi hulgas leida. Kohaletoimetamise vGimalus tle Eesti on kolmas
oluline pbhjus veebist ostmiseks, antud tulemuse péhjal voib jareldust teha, et veebipoodide
ostjatele on véga oluline, et nad saaksid oma tellimuse katte saada igast Eesti nurgast. Samuti
inimestele on oluline, et nad vbivad suure tdendosusega allahindlust saada ning nendel on vdimalus
kaupu tellida mugavas 6hkkonnas. Kuna inimesed peavad ulaltoodud fakte eriti olulisteks ostmise
pdhjusteks, on voimalik, et need on tegurid, mis mdjutavad nende mugavust veebipoodidest ostu

sooritamisel.

Peamiseks uurimiskisimuseks oli see, et valja selgitada, millised on inimeste jaoks mugavuse
olulised tegurid e-poodidest ostmisel ning sai autor sellele kiisimusele vastuseid tanu uuritud
materjalidele, uuringu tulemustele ja isiklikule veebipoodide ostmise kogemusele. Sellele
uurimiskusimusele vastamiseks t60 autorile aitasid kisitluses esitatud kisimused, nimelt, millele
inimesed p6dravad oma tahelepanu veebipoodidest ostmisel ning kui olulised on nende jaoks
aspektid, milliseid pakus autor hinnata. Kogutud andmete alusel, autor selgitas vélja, et enamus
inimesi, mis moodustab 84% kdigist vastanutest, péorab oma téhelepanu mugavale otsingule ,
antud tulemuse pohjal vdib oletada, et mugav otsing tarbijate seas on e-poodidest ostmisel

mugavust mdjutav tegur, inimeste jaoks on tahtis, et otsingu protsess oleks lihtne, kiire ja mugav.
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Sooduskampaaniale ja info kéattesaadavusele inimesed podravad oma tahelepanu vordselt, see
tulemus tdhendab seda, et sellised aspektid nagu sooduskampaaniad ja teabe kattesaadavus tldiselt
ka olulised inimeste jaoks, kuid veidi vahem tahtis, kui tooteotsing, autor saab jareldust teha, et

need tegurid ka mdjutavad mugavust e-poodidest ostu tegemisel.

Raakides hindamisest, kui oluline on need vdi muud aspektid veebist ostmisel, voib Gelda, et
mugavus, info kattesaadavus ja Kiirus ostu sooritamisel on olulised tegurid inimeste jaoks, kuid
kdige tédhtsam on mugavus. Kuna e-poodidest ostu sooritamisel mugavus on erinevate
kriteeriumide kogum, sealhulgas vdimalused, mida pakutakse Kklienditele veebipoodide
kasutamisel ning teabe kattesaadavus, ostu sooritamise kiirus, e-poe valimus ja muud tegurid, siis
peaksid kdik need veebipoe saitide funktsioonid olema hésti arenenud, et mitte kaotada klientuuri,

aga vastupidi, suurendada ostjate arvu.

Samuti uurimiskusimusele vastamiseks, millised tegurid mdjutavad veebipoest ostu sooritamise
mugavust, aitasid vastused, mis esitati avatud uuringu kusimusele, kus inimesed kirjutasid oma
ettepanekud e-poodide tegevuse muutmiseks vOi parandamiseks. Saadud vastuste pdhjal saab
autor jareldada, et kdik, millest vastajad kirjutasid, on nende jaoks olulised aspektid Internetist

ostlemisel, mis vastavalt mdjutavad e-poodidest ostmise mugavust.

Autor on Kkindel, et inimeste jaoks mugavust ostu sooritamisel mdjutab mugav tooteotsing, nimelt,
toodete filtreerimine ja kategooriateks jagamine, info kattesaadavus ka mdjutav tegur, naiteks,
toote, kohaletoimetamise, makseviiside ja muu info kohta, sooduskampaaniad, ostude tegemise
Kiirus ja veebipoodide saitide disain mdjutavad mugavust, kuna e-poodide vélimus raagib
inimestele usaldusvaarsusest ja lihtsustab veebipoodides navigeerimist, ootavad inimesed
Internetist ostes soodustusi, hédid pakkumisi ja kiiret tellimuse vormistamist. Samuti mugava ostu
sooritamisel tarbijate jaoks on téhtis teistelt klienditelt tagasisidet vaadata, teiste klientide hinnang
soovitud tootele, kas osta asja voi mitte. Lisaks sellele veel liks mdjutav tegur on klienditeenindaja
abi, peaaegu koikides veebipoodides on telefoninumber v@i e-post, kuhu saab kiisimuste korral
pOorduda, kuid palju mugavam on online klienditugi, nagu online chat, kus saab kohe kisimust
esitada vOi lisainfot tapsustada ja vastuse saada, kahjuks mitte kdikides veebipoodides on selline

funktsioon.
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Peale nende uurimiskusimuste huvitas autor ka seda, kuidas koroonaviirusega seotud olukord
mdjutas veebipoodides ostude sooritamise sagedust ja uuring nditas, et enamik inimesi teevad oste
nagu enne ning 43% kdigist uuringus osalejatest hakkasid Internetist ostma sagedamini, kui enne

olukorda, mis tdhendab, et see olukord ajendas inimesi veebipoodidele ostmiseks tile minema.

Samuti on autor huvitatud sellest, kui tihti inimesed ostavad veebipoodidest, vastused on ndidanud,
et 46% koigist vastates mitu korda aastas ja 44% teeb oste mitu korda kuus, selle tulemuse pdhjal
vOib jareldust teha, et inimesed ostavad sageli veebipoodidest, sellega seoses voib oletada, et see
on neile mugav paljudel pdhjustel. Lisaks sellele, autoril oli huvitav uurida seda, millisi tema poolt
esitatud e-poodidest kasutavad uuringu osalejad ja vastused néitasid, et kdige rohkem inimesi
kasutab Kaup24 v8i ménda muud e-poodi, mida ei ole nimekirjas esitatud, tulemustele tuginedes
vOib jareldada, et Kaup24 e-pood on tdenéoliselt hasti korraldatud koigis tegurites, mis méjutavad
ostu sooritamise mugavust, kuna nii suur hulk inimesi kasutab seda, seetdttu on tlejdénud poodidel

moned puudused, arengupunktid, mida tuleb paremaks teha.

Uuritud teooria ja antud tulemuste alusel saab kdesoleva t06 autor jareldusi teha, et e-poed peaksid
kasutajasObralikud ja lihtsad navigeerimisel olema, peaksid optimeeritud olema nutiseadmete
kasutamiseks, toote infot ja tagasisidet teistelt klientidelt sisaldama, peaksid usaldusvéarsed olema
ja inimeste ootusi kinnitama kliendirahuolu saavutamiseks. Uuring kinnitab teooriat, mille
kohaselt eelistatakse veebipoode tavapéraste kaupluste asemel, et inimestel on mugav sisseoste
teha 60péevaringselt ja mugavas kohas ning ootavad nad sooduskampaaniad, kauba tagastuse
lihtsust, erinevaid kohaletoimetamise ja maksmise viise. Samuti teooria toetuseks uuring néitas

seda, et inimestele on oluline veebipoodide disain, toote mugav otsing ja filtreerimine.

Saadud uurimistulemuste pdhjal saab t66 autor esitada mitmeid ettepanekuid, mis on vastus
viimasele uurimiskisimusele, nimelt, mida e-poed peaksid ostmise mugavuse huvides arvestama.
Allpool on esitatud ettepanekud, mille eesmérgiks on e-poodide edasine arendamine ja nende

saitide t60 kvaliteedi parandamine:

1. Autori sdnul peaksid paljud futsilised kauplused kdigepealt looma oma veebipoodi, esiteks, et
inimestel oleks vBimalus osta mugavalt soovitud poe kaupu Interneti kaudu, laiendades seel&bi
pood oma sihtrihma, teiseks, hadaolukorras, nagu nlud - koroonaviiruse tottu, Kkui
kaubanduskeskused on suletud, kui ettevottel on veebipood, siis ei kaota kasumit nii palju, kui

oleks ainult futsiline pood.
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Mdned veebipoed peaksid muutma oma saidi kujunduse valiselt meeldivaks, hélpsasti
navigeeritavaks, sait peaks olema digesti télgitud Eesti elanike kasutatavatesse keeltesse, kuna
koigil peaks olema vBimalus tutvuda teabega selles keeles, mis nad réagivad, eriti kui see on
teave toote, tarneviiside, kauba tagastamise, privaatsuspoliitika ja muu olulise info kohta.
Samuti e-poodide mugavamaks kasutamiseks nutitelefonide abil tuleb mobiilirekandust teha
vOi optimeerida e-poodide saite.

Otsingumootorid ja toodete filtreerimine peaksid olema hésti kavandatud, et soovitud toodet
tapselt leida. Veebipoodide saitidel peaksid toodetel olema tootega paremaks tutvumiseks
uksikasjalik kirjeldus, illustratsioonid ja videod ning lisaks tuleks anda ka hinnang, kui palju
inimesi on selle tootega ostnud ja sellega rahul, llevaated, millega inimene saab tutvuda, et
oleks objektiivne ettekujutus, kas soovitud kaupa osta voi mitte.

Riideid muidvad veebipoed peaksid valja tootama funktsiooni rdivaste suuruse tapseks
valimiseks vastavalt ostja kehattdbile, mis annab klientidele kindluse, et nad ostavad toodet
neile sobivas suuruses ja nad jdéévad ostuga ning sellise funktsiooni mugavusega rahule.
Tellimuse Kiireks vormistamiseks e-poodidel tuleb kasutada sellist lahendust nagu one-pager,
naiteks, Simple Checkout, selline lahendus annab v@imalust oste vormistada veebipoe
kilalisena ilma sunnitud registreerimise ja autoriseerimiseta.

Veebipoed peaksid parandama partnerlust kohaletoimatemise firmadega, on vdimalik hiselt
valja t0otada kauba kohaletoimetamise uut strateegiat, et Kklient saaks kauba katte
pakiautomaatide kaudu minimaalse raha ja veelgi lihema aja eest.

Selleks, et inimesed ostaksid veebipoodidest rohkem, on oluline, et kauba tagastamine oleks
ka lihtne ja kiire, et inimesed oleksid kindlad, et kaupa saab vahetada vdi selle eest raha saada,
mis raagib e-poe usaldusvaarsusest.

Lisaks kdigele eeltoodule tasub mainida, et veebipoodides peaks olema kvalifitseeritud
teeninduspersonal, kes on teadlik kogu teabest e-poe tegevuse, kaupade, tagastamise ja muude
oluliste kiisimuste kohta. Samuti tuleb veebipoodides teha veebivestluse funktsioon selleks, et
reaalajas abi kisida, mitte Kirjutada e-posti teel ja oodata vastust, mitte helistada, sest mdnikord
on see ebamugav, nimelt kirjutada kisimust ja saada kohe vastust, see on oluline tegur, mida

mdned e-poed pole vélja tédtanud.
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KOKKUVOTE

Kaasaegses maailmas, kus tehnoloogia areneb véga kiiresti, veebipoed on tdesti saanud inimeste
elu lahutamatu osaks. E-kaubandus suure tempoga areneb nii kogu maailmas, kui ka Eestis,
peaaegu igal ettevottel, kes tegeleb kaupade tootmise v6i nende muligiga, on olemas oma e-pood.
Tanapéeval inimesed hakkasid iha enam veebipoode ostude tegemiseks kasutama, kuna vajalikke
asju on monikord lihtsam ja mugavam Interneti kaudu osta, kui tavalist poodreisi teha. Eelis e-
poodidest ostmisel paljude jaoks seisneb selles, et oste saab teha igal ajal ja igas kohas, on véimalik
valtida suurt hulka inimesi ja raisata aega kaubanduskeskuse l&dhedal asuva parkimiskoha
otsimisel, samuti veebipoodidest ostu sooritamisel on v8imalus tdendosusega mingeid allahindlusi
saada voi kaupu tellida tasuta kohaletoimetamisega. Veebipoed on sageli pole kasutajasdbralikud,
nii valiselt, kui ka siseselt ja mugavad kasutamiseks, aga mdnedel e-poodidel on tegurid, mis
mdjutavad ostmise mugavust, need on kas Idplikult vormistamata voi to6tavad valesti, moned neist
muudavad poe kasutamist keerulisemaks ja annavad pdhjust ka poe usaldusvaérsuses kahelda.
Sellega seoses oli 16putdo eesmargiks vélja selgitada, millised tegurid mdjutavad Eesti e-poodidest
ostu tegevuse mugavust Eesti elanike seas ning teha ettepanekuid veebipoodide kasutusmugavuse

suurendamiseks.
Eesmargi saavutamiseks leidis autor vastused jargmistele kiisimustele:

Millised veebipoodide Ulesehituse tugevused ning nérkused?
Miks inimesed eelistavad veebipoode tavakauplustele?

Millised on inimeste jaoks mugavuse olulised tegurid e-poest ostmisel?

A w0 p e

Mida veebipoed peaksid ostmise mugavuse huvides arvestama?

Autori arvates pistitatud eesmark on saavutatud, kisitluse tulemused néitasid, et Eesti
veebipoodidest ostmisel Eesti elanike seas mugavust mdjutavad tegurid on mugav otsing, info

kéattesaadavus, ostu sooritamise Kiirus, e-poe valimus ja veel teised tegurid.
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Koroonaviiruse mojust raakides voib Gelda, et olukord suhteliselt mdjutas veebipoodide ostude

sagedust, kuna uuringu tulemused néitasid, et ligi pooled vastajad hakkasid ostma veebist

sagedamini, kui enne eriolukorda koroonaviiruse tottu.

Loputoos kasutatavaks uurimismeetodiks oli kvantitatiivne uuring kisitluse 1abi viimise abil, mille

tulemusena saadi palju péhjalikke andmeid suhteliselt suurelt hulgalt uuringu osalejatest. Oigesti

vormistatud vastuseid analiiiisi tegemiseks laekus kokku 196 taidetud ankeeti. Uuringu kisitlus

oli avatud kolm nadalat, kiisitluse labi viimiseks kasutati Google Forms keskkonda.

Ké&esoleva t06 autor esitas uuringu tulemuste pdhjal jargmised ettepanekud ja soovitused

veebipoodide edasiseks arendamiseks, mida tuleb ostmise mugavuse huvides arvestada:

1.

Juhul, kui elektroonilises keskkonnas pole flusilist poodi, tuleks luua veebipoodi, et
klientidele voimalust anda soovitud kauplusest osta;

Tuleb veebipoodide saitide kujunduse suundumusi jargida, kogu teabe téielikult e-poodide
kasutavate keelte tdlkida, veebipoodide saite nutitelefonide ja muude seadmete
kasutamiseks optimeerida v6i rakendust luua;

Ostingumootorid ja toodete filtreerimine peaksid olema hésti vélja to6tatud, toote info
tuleb pdhjalikult kirjutada koos kirjeldatava piltidega;

Sobiva rdivasuuruse mugavaks valimiseks on vaja funktsiooni vélja to6tada, mis maérab
kliendi suuruse vastavalt tema kehaehitusele ja eelistustele;

Lihtsama ostu vormistamise jaoks tuleb klientidele vdimalust anda kilalisena ostu
sooritada, nditeks, Simple Checkout, ilma registreerimise ja autoriseerimiseta;
Kohaletoimetamine peaks olema tasuta ja veelgi kiirem, tasub kaaluda pakiautomaadite
laiendamist ja toimimist;

Tuleb l&bi mdelda ka seda, et tellimuse tagastus oli paris lihtne ja ajasééstav inimeste jaoks;
Samuti e-poodides on voimalik teha sellist funktsiooni, nagu online klienditugi, mille abil

saab reaalajas lisainfot kusida v6i midagi tapsustada.
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SUMMARY

FACTORS AFFECTING THE CONVENIENCE OF SHOPPING IN ESTONIAN ONLINE
STORES AMONG ESTONIAN RESIDENTS

Elizaveta Ermolina

In the modern world, where technology is developing very quickly, online stores have really
become an integral part of people’s lives. E-commerce is rapidly developing both in the world and
in Estonia, almost every company that produces or sells goods has its own online store. Currently,
more and more people are beginning to use online stores to make purchases, because sometimes
it is easier and more convenient to buy the necessary things on the Internet than to make regular
shopping trips. The advantage of shopping in online stores for many is that you can shop anytime
and anywhere, avoid a lot of people and spend time looking for a parking spot near the mall, as
well as buying from online stores, you can probably get some discounts or order an item with free
shipping. Online stores are often not user-friendly, both externally and internally, and convenient
to use, but some e-shops have factors that affect the convenience of shopping, are either not
finalized or work incorrectly, some of them make it more difficult to use and doubt. In this
connection, the aim of the dissertation was to find out what factors influence the convenience of
purchasing from Estonian e-shops among Estonian residents and to make proposals for increasing
the convenience of using online shops.

To achieve the goal, the author found answers to the following questions:

1. What are the strengths and weaknesses of the online store structure?

2. Why do people prefer online stores to regular stores?

3. What factors affect the convenience of buying?

4. What should web stores consider for convenience of purchase?
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According to the author, the goal of the work was achieved, the results of the survey showed that
the factors affecting the convenience of shopping in Estonian online stores among Estonian
residents are convenient search, access to information, purchase speed, online store design and
other factors. Speaking about the impact of coronavirus, it can be said that the situation relatively
affected the frequency of online purchases, since the results of the survey showed that almost half
of respondents due to coronavirus began to shop online more often than before the current situation

due to coronovirus.

The investigative method used in the thesis was a quantitative study conducted by the survey,
resulting in a large amount of detailed data from a relatively large number of study participants. In
total, 196 correctly completed questionnaires arrived for analysis. The survey was opened within

three weeks using the Google Forms electronic platform.

Based on the results of the study, the author made the following proposals and recommendations
for the further development of online stores, which should be taken into account in the interests of
convenience of purchase:

1. If you don't have a physical store in your electronic environment, you need to create an online
store so that customers can shop in the desired store;

2. It is necessary to monitor the design trends of online store sites, translate all information into
languages that fully use online stores, optimize online store sites for smartphones and other
devices, or create an application;

3. Procurement mechanisms and product filtering should be well thought out, product information
should be carefully written with descriptive images;

4. For convenient selection of the appropriate size of clothing, it is necessary to develop a function
that determines the size of the buyer according to the shape of his body and preferences;

5. To simplify the purchase, customers must be able to make purchases as a guest, for example,
Simple Checkout, without registration and authorization;

6. Delivery should be free and even faster, it is worth considering the possibility of expanding and
operating parcel machines;

7. It should also be borne in mind that the return of the order was quite simple and economical for
people;

8. In online stores, it is also possible to perform a function, such as online customer support, with

which you can request additional information or indicate something in real time.
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Lisa 1. Kaup24 e-poe avaleht stlearvutis
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Allikas: Autori tehtud ekraanipilt
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Lisa 2. Kaup24 e-poe avaleht nutitelefonis
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Allikas: Autori tehtud ekraanipilt

Lisa 3. Kaup24 e-poe tooteleht, kohaletoimetamise voimalused
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Allikas: Autori tehtud ekraanipilt
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Lisa 4. Hansapost e-poe avaleht siilearvutis
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Allikas: Autori tehtud ekraanipilt
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Lisa 5. Hansapost e-poe avaleht nutitelefonis
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Allikas: Autori tehtud ekraanipilt

Lisa 6. Hansapost e-poe ostu vormistamisel tarnimise véimalused ja
makseviisid
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Allikas: Autori tehtud ekraanipilt
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Lisa 7. K-Rauta e-poe tellimuse vormistamisel taotletud andmed
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&= =

Salaséna
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®
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Allikas: Autori tehtud ekraanipilt

Lisa 8. RDE e-poe avaleht ja tooteleht nutitelefonis

Allikas: Autori tehtud ekraanipilt
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Lisa 9. RDE e-poe tootega leht
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Allikas: Autori tehtud ekraanipilt

Lisa 10. ON24 e-poe avaleht stuilearvutis
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Allikas: Autori tehtud ekraanipilt
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Lisa 11. JYSK e-poe avaleht stilearvutis

(1) TAHTIS INFORMATSIOON
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Allikas: Autori tehtud ekraanipilt

Lisa 12. PCSTO e-poe avaleht stilearvutis
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iyt

ERIPAKKUMISED

Chat with us, we are online! Jvo

Allikas: Autori tehtud ekraanipilt
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Lisa 13. PCSTO e-poe avaleht ja tooteleht nutitelefonis

pecsto.ee ¢] pcsto.ee

Allikas: Autori tehtud ekraanipilt

Lisa 14. PCSTO e-poe tooteinfo puudumine

SSD 64GB
Intel HD
WIN10,BT

Jarelmaksu kalkulaator

pericod”

Jirelmaksu taotius

kuumakse

252,01 EUR
13.06 EUR/kuu

Allikas: Autori tehtud ekraanipilt
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Lisa 15. ONOFF e-poe vajaliku info tolkimise puudus

%, +37253028888 [ abi@onoff.ee ® Login EN ET RU
[ COMPARE SHOPPING CART
NEF Q Oitem(s] 1itemls] - 79.90 €

Products NMPEANOXEHWA MECALA WHecpopmaumna O Mokynke /K 3 MarasuHel DRIVE-IN

Inaenan / MH(opMauma o nokynke / Privaatsuspoliitika

ONOFF Jaekaubanduse 0U andmekaitsetingimused

Jargnevas dokumendis kirjeldame, mis on isikuandmete kogumise eesmark, kaua isikandmeid séilitame ja millised on sinu digused kogutud andmete osas. Dokumendis esitatud
tingimused on kattesaadavad meie kodulehel w

onoff.ee. Meil on 6igus andmekaitse tingimusi igal ajal Uhepoolselt tapsustada ja taiendada. Muudatustest teavitame sind
kodulehel kaudu ja/vdi e-posti teel.

1. Isikuandmed on igasugune teave tuvastatud vi tuvastatava fiiisilise isiku [andmesubjektil kohta. Eelkéige on flisiline isik tuvastatav identifitseerimistunnuse (nimi,
isikukood, elukoht, asukoht, e-posti aadress, telefoninumber, vérguidentifikaator) v6i ihe voi mitme fuusilise, fusioloogilise, geneetilise, vaimse, majandusliku, kultuurilise voi
sotsiaalse tunnuse pdhjal. Eri liiki isikuandmed on isikuandmed, mis sisaldavad rassilist voi etnilist paritolu, poliitilisi vaateid, usulisi voi filosoofilisi veendumusi vai
ametidhingusse kuulumist, geneetilisi andmeid, flusilise isiku kordumatuks tuvastamiseks kasutatavaid biomeetrilisi andmeid, terviseandmeid vdi andmeid seksuaalse sattumuse
kohta.

Allikas: Autori tehtud ekraanipilt

Lisa 16. ONOFF e-poe tlkevead ja teave puudus teiste keelte kasutamisel

flee @ Logir EN ET RU

Q COMPARE SHOPPING CART
0 itemls] Oitem(s] - 0,00 €

Tnaskan / Wxpopmaura o nokynke | Makseviisid e-poes.

@N@FE Katan O6cnyxuBaHna

KnueHToB

Allikas: Autori tehtud ekraanipilt
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Lisa 17. Orient kontorikaubad e-poe avaleht ja tooteleht nutitelefonis

& kontorikaubad.ee

il G Lov e

= 0000000000

“T80¢ 250.00 € 7.00€ 8.00¢

Allikas: Autori tehtud ekraanipilt

Lisa 18. POS elektroonika e-poe veebileht stilearvutis

FIRMAST TOOTED KUIDAS OSTA? ERIPAKKUMINE TEENUSED KONTAKT

ESTIRUS I FIN TOOTED S prindi
TOOTED
KAALUD ERIPAKKUMINE KASSAAPARAAT
e SOODUSTOOTED
Vaike kassasusteem. o
Kui ei taha "pilves”
olla.
Hind:695.00€ km-ga o
POS kassaterminalid KASSASEADMED TSEKIPRINTER
p .

Allikas: Autori tehtud ekraanipilt
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Lisa 19. POS elektroonika e-poe veebileht soome keele kasutamisel

ELEKTROONIKA

EST | RUS | FIN FIN = Tulosta

Tavarat

Web2.ee

Allikas: Autori tehtud ekraanipilt

Lisa 20. Uuringu kusitlus veebikeskkonnas Google Forms

Lugupeetud Vastaja!

Olen Elizaveta Ermolina, Tallinna Tehnikadlikooli drinduse Oppekava tudeng ning
bakalaureuset6d raames viin labi uuringut, mille eesmargiks on uurida, kuidas eesti e-poodide
valimus ja korraldus tarbijate seas mdjutab lihtsust ja mugavust ostude tegemisel ning e-poodide
muudatuste ja arendamise ettepanekuid l1abi méelda.

Kisitlus on anonliimne ja votab maksimaalselt 5 minutit.

Lisakisimuste korral palun votke minuga Uhendust: mrsermolina@gmail.com

Kas Te kasutate e-poode ostude tegemiseks?

e Jah (185 vastajat ehk 94%)

e Ei (11 vastajat ehk 6%)
Kisimuste osa, kui vastus sissejuhatavale kiisimusele oli ,,Jah*.
1. Sugu

e Naine (149 vastajat ehk 76%)

e Mees (47 vastajat ehk 24%)


mailto:mrsermolina@gmail.com

Lisa 20 jarg

2. Vanus

Alla 18 (0 vastajat)

18-25 (84 vastajat ehk 45%)
e 26-30 (16 vastajat ehk 9%)
e 31-40 (43 vastajat ehk 23%)
e 41-50 (24 vastajat ehk 13%)
e 51-60 (11 vastajat ehk 6%)
e Ule 60 (7 vastajat ehk 4%)

3. Kas Te pigem eelistate oste teha flusilisest poest voi e-poest?

Pigem fulsilisest poest (124 vastajat ehk 67%)

Pigem e-poest (61 vastajat ehk 33%)

4. Kui sageli Te tellite kaupu veebipoodidest?
e Mitu korda nadalas (7 vastajat ehk 4%)
e Mitu korda kuus (83 vastajat ehk 45%)
e Mitu korda aastas (87 vastajat ehk 47%)
e Véhem, kui mitu korda aastas (5 vastajat ehk 3%)

e Muu (3 vastajat ehk 1%)
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Lisa 20 jarg

5. Millistest allpool toodud e-poodidest Te teete sisseoste? Palun valige (ks vB8i mitu sobivamat

varianti.

Kaup24 (100 vastajat ehk 54%)
Hansapost (44 vastajat ehk 24%)
1A (68 vastajat ehk 37%)

ON24 (32 vastajat ehk 17%)
RDE (18 vastajat ehk 9%)
K-Rauta (19 vastajat ehk 10%)
Euronics (55 vastajat ehk 30%)
Klick (12 vastajat ehk 6%)
Bauhof (14 vastajat ehk 8%)
JYSK (26 vastajat ehk 14 %)
EhituseABC (9 vastajat ehk 5%)
Muu (135 vastajat ehk 73%)

6. Mis pohjustel Te ostate kaupu e-poodidest? Palun valige ks vdi mitu sobivamat varianti.

Vdimalus 06pédevaringselt oste teha (123 vastajat ehk 66%)
Mitmekesisem kaubavalik (98 vastajat ehk 53%)

Vdimalus oste teha kontaktivaba (73 vastajat ehk 39%)
Allahindluse suur tendosus kauba ostlemisel (94 vastajat ehk 51%)
Vdimalus kaupu tellida mugavas 6hkkonnas (93 vastajat ehk 50%)
Ostu sooritamise aja luhendamine (86 vastajat ehk 46%)

Vdimalus saada teistelt ostjatelt toote kohta tagasisidet, kasulikke nduandeid (62 vastajat
ehk 34%)

Erinevate makseviiside kattesaadavus (37 vastajat ehk 20%)
Vdimalus toote kohta lisateavet saada (48 vastajat ehk 26%)
Kohaletoimetamise v8imalus Ule Eesti (97 vastajat ehk 52%)
Tellimuse tagastuse lihtsus (37 vastajat ehk 20%)

Muu (28 vastajat ehk 15%)
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7. Millele Te poorate tdhelepanu e-poodide kilastades? Palun valige ks v&i mitu sobivamat
varianti.
e E-poodide valimusele (77 vastajat ehk 42%)
e Mugavale otsingule (155 vastajat ehk 84%)
e Teabe kattesaadavusele (120 vastajat ehk 65%)
e Sooduskampaaniale (127 vastajat ehk 69%)
e Muu (15 vastajat ehk 8%)

8. Palun hinnake, kui olulised on Teie jaoks e-poest ostlemisel jargmised aspektid?

Tegur Pole oluline  Vahem oluline Oluline Véga oluline
E-poe valimus 9 (5%) 55 (30%) 91 (50%) 30 (16%)
Mugavus 1 (0,5%) 4 (2%) 70 (38%) 110 (59%)
Kiirus 1 (0,5%) 5 (3%) 94 (51%) 85 (46%)
Info kéttesaadavus 1 (0,5%) 10 (5%) 81 (44%) 93 (50%)
Klienditeenindajaabi 46 (25%) 68 (37%) 57 (31%) 14 (8%)

9. Kuidas on COVID-19 olukord md@jutanud seda, kui sagedamini Te teete e-poodidest oste?
e Teen oste nagu enne (100 vastajat ehk 54%)
e Teen oste sagedamini, kui varem (79 vastajat ehk 43%)

e Teen oste harvemini, kui varem (6 vastajat ehk 3%)

10. Palun kirjutage ettepanekuid e-poodide arengule vdi parandamisele.

Néiteks, mida voib e-poodides muuta vdi teha teisiti mugavuseks ostude tegemiseks.
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Kiisimuste osa, kui vastus sissejuhatavale kiisimusele oli ,,Ei*.

1. Sugu
e Naine (8 vastajat ehk 73%)
o Mees (3 vastajat ehk 27%)

2. Vanus

Alla 18 ( 0 vastajat)

18-25 ( 8 vastajat ehk 73%)
e 26-30 (1 vastaja ehk 9%)

e 31-40 (1 vastaja ehk 9%)

e 41-50 (1 vastaja ehk 9%)

e 51-60 (0 vastajat)

e Ule 60 (0 vastajat)

3. Mis pohjustel Te ei kasuta e-poode ostude tegemiseks?
o Selles pole vajadust (7 vastajat ehk 63%)
e Fudsiliste kaupluste eelistus (8 vastajat ehk 73%)
e Asjakohaste arvutioskuste puudumine (0 vastajat)

e Muu (0 vastajat)

Tanan Teid vastamise eest!
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Lisa 21. Lihtlitsents

Lihtlitsents 16putdé reprodutseerimiseks ja ldputoo iildsusele kittesaadavaks tegemiseks?!

Mina Elizaveta Ermolina

1. annan Tallinna Tehnikaiilikoolile tasuta loa (lihtlitsentsi) enda loodud teose

Eesti e-poodidest ostlemise mugavust mdjutavad tegurid Eesti elanike seas, mille juhendaja on
Kristo Krumm,

1.1 reprodutseerimiseks I6putoo séilitamise ja elektroonse avaldamise eesmargil, sh TalTechi
raamatukogu digikogusse lisamise eesmargil kuni autoridiguse kehtivuse tahtaja Ioppemisent;
1.2 iildsusele kattesaadavaks tegemiseks TalTechi veebikeskkonna kaudu, sealhulgas TalTechi
raamatukogu digikogu kaudu kuni autoridiguse kehtivuse tihtaja Ioppemiseni.

2. Olen teadlik, et kédesoleva lihtlitsentsi punktis 1 nimetatud oigused jadavad alles ka autorile.
3. Kinnitan, et lihtlitsentsi andmisega ei rikuta teiste isikute intellektuaalomandi ega

isikuandmete kaitse seadusest ning muudest digusaktidest tulenevaid digusi.

1 Lihtlitsents ei kehti juurdepddsupiirangu kehtivuse ajal, vdlja arvatud iilikooli éigus Iéputsad
reprodutseerida ziksnes sdilitamise eesmdrgil.
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