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BBEAEHUE

C KaxIpIM JHEM HWHTEPHET-Mara3uHbl CTAHOBATCA Bce Ooyiee W Oojiee MOMYJISPHBIMH B
COBPEMEHHOM MMpe. ['7aBHOE NMPEUMMYLIECTBO OHJIAWH Mara3MHOB 3aKJIOYaeTcs B TOM, 4TO
TOBapbl JAaHHBIX MAara3vHOB IIPOJAIOTCS 4YEPE3 CETh, YTO B CBOK OYEpEAb SIBIAETCS KpalHE
yIOOHBIM JUIf IOKYIATeNs B CBA3M C T€M, YTO HE BBIHYKIAaeT (PU3MUYECKH MOCeIaTb HOBbIE
TOProBbl€ IUIOLIAJAKK JUId IIOMCKAa paHee HEJOCTYIHBIX acCOPTUMEHTOB TOBapa. Bcee
HE0OXOUMbI€ MOKYIIKM B MHTEPHET-MarasMHe MO>XHO COBEpIIATh HE BBIXOJS U3 JOMa WU B
ar000i npyroil ynoOHBIE MOMEHT Jjisi caMoro Mokymarens. bosiee MWIIMOHA IOKYIIOK
€XKEIHEBHO COBEPLIACTCS B OHJIAH MarasuHax 1o Bcemy Mupy. OIpeneneHHO TOYHO MOXKHO
yTBEpkKAaTh, YTO MHTEPHET-MAra3uHbl CTajl HEOThEMJIEMON YacCThbI0 COBPEMEHHOM XU3HU. [lnd
COBEpUICHMsI NMOKYIKHM B OHJIAWH MarasuHe o0053aTeibHO OyJeT HEOOXOAMMO MOJKIIOYEHHE K
CeTH HHTEpHET, a TaK ke ()MHAHCOBBIE CPEICTBA JUI1 TOro, 4TOObI coBepuuTh omiaty. C
IIOMOLIbI0 TOJKIIOYEHHUS] K CETHM KaXIbll I0Jb30BaTENIb CMOXKET HAWTH KOHKPETHBIN
MHTEPECYIOIINNA €ro TOBap, 0O3HAKOMHUTHCS C €r0 OMMCAHMEM M XapaKTEpUCTHKAaMH, a TaK K€
nocMoTpeTh (oro ToBapa. Ilocime BbIOOpa ONpeneNeHHOTO TOBapa IOKYNATelb MOXKET
COBEpUINTHh IOKYNKY M OIUIaTUTh ToBap. C BO3MOYKHOCTBIO OILIAThl MMEIOTCS pas3InyHbIC
BapUaHThl, TAKUE KaK: OE3HATMYHBIN MJIaTeX WU 3JIEKTPOHHBIE JCHBIH, a TaK e ¥ HAJIMYHBIMU
IIpU TOJYYEHUH TOBAapa HAa PyKUM. MHOruMe OHJIAlH Mara3WHbl MMEKT CBOMX KOMIIAHWN-
NapTHEPOB MEPEBO3YMKOB, KOTOPbIE MOTYT JIOCTaBUTh 3aKa3aHHBIN TOBap B JII00YIO0 TOUKY MHpAa,
YTO JaeT IMOKYNaTeN0 BO3MOXKHOCTH IOJIYYMTh TOBAap M3 PyK B PYKM. MHOrHMe NpOJaBLbI
OCTaBJIAIOT 3a MOKYIaTesleM MpaBo OECIUIaTHO BEPHYTh TOBAp, €CJIM OH HE COOTBETCTBYET TEM
TpeOoBaHUSAM, YTO OBbUIM B ONKCAaHUU TOBapa WJIM HEUCHpaBeH. Bce 3TO aaeT BO3MOMXKHOCTH
MOKYTIaTeIsIM He OBbITh OrpaHMUYEHHBIM B BBIOOpE TOBapOB M HMMETh OoJiee IIUPOKHM BHIOOP
aCCOPTUMEHTa TOBApOB, PAHEE HENOCATAaeMBbIX U MO Oosiee HU3KMM ILIEHaM IO CPAaBHEHHIO C

MCCTHBIMH MarasmHaMH.

B Ocronnu cermeHT I/IHTepHCTa ABIACTCA OOJHHUM M3 HanOoJlee Pa3BUTHIX B EBpone n BO BCEM

mupe. B 2012 rogy MCD (MexayHapoaHbIii cO103 3JeKTpocBs3ei) HacuuTan - 78% xurenen
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CTpaHbl, KOTOpbIE  SABJSIUCh  WHTEPHET-NIOJAB30BaTesIMM. B peiiTuHre  pasBurtus
UH(POPMALIMOHHBIX TEXHOJOTUH OCTOHHS 3aHuMaeT 24-e¢ Mecto u3 142 crpan mupa, a B
pelituHre OTKpeITocTH MHTEepHeTa sBIsercs auaepoM. B cBs3u ¢ 3TuM B CcTpaHe HMeeTcs
OFPOMHOE KOJIMYECTBO MECTHBIX MHTEpHET-MarasMHoB. A Tak >xe xurean OP akTHMBHO
II0JIb3YIOTCSI BO3MOYKHOCTBIO ITOKYIIKM TOBapOB B MEXIYHapOAHbIX OHJIAaliH MarasuHax. B cBs3u
C 3TUM MECTHBIM MHTEPHET-Mara3puHaM Heo0X0AUMO OOJbIIOEe BHUMAHUE YIENATh MAPKETHHTY,

YTOOBI YACPKATH CBOCI'O MOKYHATEIA U YBEPCHHO CYIIECTBOBATh HA PIHKC HHTCPHET-TOPIOBJIN.

MapekeTuHr — mpoiecc, Ipu KOTOPOM BBISIBISIFOTCS,, MPOTHO3UPYIOTCS U yIOBIETBOPSIIOTCS
NOTPEOHOCTH NOTPEOUTEINS ¢ KOHEYHOH 1eNblo oay4yeHus pulpuiu. OnpeseieHne MapKeTHHTa
BKJIIOUAET KaK IPOLECC ONPEEICHUs TOr0, YTO XOTAT MOTPEOUTENH, TaK U 3aTparuBaeT Takue
IIPOLIECCHl KaK «yIOBJIETBOPEHHE» U HMMEET JOJIOCPOYHBIE NMEPCHEKTUBBI «I1POTHO3UPOBAHUE
Oynyumx mnorpeOHOcTei». OnpeneneHne «MapKEeTUHT» TakKe BHOCUT BaXXHOCTh CaMOTO
mpolecca, Onpeaesssi ey U pe3ynbTar mpouecca — (puHaHcoBas NpUObUIL peanpuatus. s
TOr0, YTOOBI JIydllle Yy3HaTh CBOEro moTpedurens GUPMBI MPOBOAST MapPKETHHIOBBIC
uccienoBanus. YTo B CBOIO OdYepenb HEOOXOIUMO ISl YACepKaHWs KIMEHTA, MOAJEpKaHHS

CIpoca Ha TOBAap W yBEJIMYEHUSI IPUOBLIH PEATIPUATHS.

AKTYyaJIbHOCTh JTaHHOW paOOThI 3aKIIOYAETCS B TOM, YTO Ha PHIHKE MHTEPHET-TOProBiu OP
uMeeTcsi 00JIbIlas KOHKYPEHIUS U JUIsl TOTO, YTOOBI yJep>KaTh CBOETO KIIMEHTA U 3alOoidy4HTh
HOBBIX HEOOXOJMMO 3HATh HACKOJBKO HCIOJIb30BaHHWEe OHJaiH MarasuHa Nordelectronics

OTBEYaeT MOTPEOHOCTSIM KJIMEHTA U 110 HEOOXOAUMOCTH YIYUIINUTh IIpeijlaraéMble YCIyTH.
[TpoGiema ucciieqoBaHusi — HECOOTBETCTBHE MPEATIOKEHHBIX YCIYT C 0KMIaHUEM OTpeOUTesl.

[lens nmaHHOW pabOTHI — BBISICHUTH HACKOJBKO MpoIliecc O(QOPMIICHUS MOKYINKH B HHTEPHET-
marasune Nordelectronics sBnsieTcs ApyKemOOHBIM [0 OTHOIIEHHIO K TOTPEOUTETI0 |

BBIJIBUHYTH IPEJIOKEHHUS 110 YIYYIICHHUIO JAHHOTO MPOoLECca.
B nanHOM ncciieoBaHuM ObIIM TOCTABJIEHBI CIEIYIONIUE 3a1a4N:

1) O3HakOMHUTBCS C TEOpPETHYECKAMMH OCHOBAaMH MpPOIECCa MNPUHITUS  pEIICHHS
MOTPEOUTENSAMU O MOKYTIKE
2) BBIABUTH YIOBIETBOPEHHOCTH MOTpEOMTENEH MporeccoM O(OPMICHHS TOKYIKH B

uHTepHeT-Marazune Nordelectronics



3) Ilpoanamu3upoBaTh NOJTYYCHHYIO HH()OPMALMI0 W HAWTH BO3MOXKHBIC B3aUMOCBSI3H
pa3IuYHbBIX (HPaKTOPOB
4) BbIBUHYTH TPEUIOKEHHS II0 YIYYIOICHHIO mpolecca O(GOPMICHUS IOKYIOK IO

OTHOIICHHUIO K TOTPEOUTEITIO
OO0OBEKTOM UCCIIEIOBAHUS ABJISICTCS OHJIAH Marasul noMaindeii texuuku Nordelectronics.

B naHHOM WCClIeIOBaHUM WCIIOJIB30BAJICS AHKETHBIH ONpPOC TPOBEJCHHBIM B WHTEPHETE,
KOTOpBIi ObuT 0Opaboran mporpammoii Microsoft EXxcel, a Tak e CpaBHUTCIBHBIA U

KOPPEJIALIMOHHBIN aHAJIN3.
JluninoMHas paboTa COCTOMT U3 ABYX 4acTeil:

1) Teoperuueckas 4acTb

2) UccnenoBarenbckasi 4acTh

[TepBast yacTb pabOTHI JaeT 0030p HA: CYIIECTBYIOLIME MOJAEIU O NPUHATUU PELICHUS MMOKYIKU
NOTPEOUTENIEM, CIIOKHYIO MOJIEJIb O MPUHATHHU PELIEHUS O MOKYIIKE U MMOKA3bIBAET B3aUMOCBSA3HU
B 3TOI MoOJeNH, MOHATHS - OIBIT MOJIb30BaTelsd. BTopas yacTe BKiItodaeT B ceds 0030p MeTozaa
MapKETUHIOBOI'O HUCCIIEIOBAaHUs, PE3ylbTaT IPOBEIECHHOIO OIpPOCa U aHAJIU3 IOJyYCHHBIX B

X0J€ oIrpoca faHHbIX.



I. TEOPETUYECKMUE OCHOBBbI N3YUYEHUA
HNPUHATUA PEIIEHUSA HNOTPEBUTEJIEM O
HOKYIIKE U IMOHATHUSA HOJbB30OBATEJJBCKOI'O
OIIBITA

1.1. Moaeau NpUHATHS PelIEHUH MOTPeOUTEJAMH 0 MOKYNKHU

[Iporecc MOKYNKH — 3TO MPOABIKEHUE TOBapa MOTPEOUTENI0 OT MOMEHTA, KOTJa MoTpeOHOCTh
BO3HUKA€T B CO3HAaHUM IOTpEeOMTENs] M JO MOMEHTa, KOIJa OCYILECTBIIIETCS OLEHKa

coBepieHHOM. [4]

Mogenu npuHATUS pelIeHUH TOTPEeOUTEIIMU O TIOKYIIKH COCTOSIT U3 pa3IM4yHbIX ATAIoB. JTarl,
KOTOPBII Hccienyercs B JaHHOW paboTe 3TO HEOThEMJIEMBIH 3Tarl JII000H MOJENH MOBEAECHUS
NOTpeOUTENsT — ATall COBEPILIEHUS HENOCPEACTBEHHOM NOKynku. Iloaromy B TeopeTmueckoit
yacTH JaHHOW pPabOThl HEOOXOAMMO O3HAKOMHUTBCS C pPa3jMYHbIMM MOJEISMU HPUHATHS

peH_IeHI/Iﬁ HOTpe6I/IT€H${MI/I 0 MIOKYIKeE:

1) TIpoctas Mozenpb U3 5 3TanoB
2) Dumxenna, bikysmna u Mununapaa (1995 r.)
3) ToBapna u lllera (1969 r.)

Llenp u3ydyeHus: Mojesael NPUHATHS pelIeHUs] MOTPEOUTENEM COCTOUT B TOM, YTOOBI B KaKOH-TO
CTENEHU MOHATh, MOYEMY MPHUHATHl T€ WIM WHblE perieHus. VI He yAMBHUTENIbHO, YTO 3TO HE
BCerja Jierko cnenarb. [loHuMaHue mporecca NpUHATUS pelIeHus TpeOyeT 3HaHUs MOBEICHUs

notpebutens. [1]



1.2. Ilpoctasi MojJedb TNPHHITHUA pPelIeHUs O TNOKYNKe
norpedourTeseM U3 S 3TANOB

CymiectByet 5 craauii (Pucynok 1) nponecca npunsTust penieHuit. Ha nepBoii craguy npuHSTHUS
HOTPEOUTENBCKUX pEIIeHU NOTpeOMTENH BOCHPUHUMAIOT HOTPEOHOCTH B UYEM-TO, UTO
OTCYTCTBYET B HX >KM3HU, U TaKO€ BOCIPHUATHE JACT TOJYOK KO BCEMY IPOLIECCY MPHUHATUSA
pemrenuii o nokynke. CienoBarenbHo, IpodiaeMa, KOTopas BO3HUKAET y oTpeduTeneil, CocTouT

B TOM, YTOOBI YMCHBUIUTH pPa3pbIB MCKAY UX PCAJIbHBIM COCTOAHHUEM H KCJIACMbIM COCTOAHHUCM.

[4]
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Pucynok 1. IIpouecc npuHATHA pelieHus NOTpeOuTeIeM

Hcrounnk «IIpomecc MpuHATHS pelreHus moTpedutenem» [5)]

1 stan. Oco3nanue npodaemsbl (MOTPEOHOCTH).
1) Kakue noTpeGHOCTH UMEIOTCS Y YeTIOBeKa.

2) YeM BbI3BaHbI 3TU NOTPEOHOCTH.



3) Kax 3Tu HOoTpeOHOCTH CBA3BIBACTCS C TOBAPOM WIIHM YCIYraMU CTUMYJIUPOBAHHUSL.

[Tocne TOro Kak MHAMBHUJ OCO3HAN MPOOJIEMY CYIIECTBOBaHHMS MOTPEOHOCTH, MPUBOAUTCS B

JICiCTBHE BTOpas cTaaus (3Tam) NpUHSITUS pelneHni. [4]
2 sran. [Touck nnpopmanuu.

briBaer BHYTpeHHUI W BHEUIHMH TOUCK. B ciydae oTcyrcTBUM HMH(OpMAIMM O TOBape
NOTPEOUTEL MOKET OTKA3aThCs OT NOKYIKH ToBapa. [103ToMy HE0OX0IMMO KaK MO>KHO OOJbIlIe

pacIpocTpaHsATh HH(POPMALIHUIO O TOBape.

1. Uctounuku nHGOpMaUK ¢ TOUKH 3peHus 3P (HEKTUBHOCTH BO3/IEHCTBHUS.
2. IlepconanbHbie (CEMbS, IPY3bsi, 3HAKOMBIE, COCE/IH )

3. Kommepueckne UCTOYHUKY (BBICTABKH U IIP.)

4. ITy6nmuunsie (BceBo3mMoxHble CMI)

5. DMITUPUYECKUIT OTIBIT (OMBITHBIM ITyTeM). [4]

3 sramn. AHanu3 U oleHKa HHPOPMAIUH.

HOTpe6I/ITCJ'IL, OLICHHUBAas I/IH(I)OpMaI_[I/II-O, COCTaBJACT OJIA ce0s KOMILIEKT ((BbI60pa» -
COBOKYIMHOCTb MAapOK AaHHOT'O TOBapa, U3 KOTOPBIX OH M CACIACT BI)I60p. HOKyrIaTeJ'II) J€IacT
BI)I60p Ha TOM HJIK MHOM TOBAap€, Ha OCHOBC OLCHKU CBOMCTB U XApaKTCPUCTHK TOBapa H

KO3 PUIIEHTOB 3HAYMMOCTH 3TUX CBOWUCTB AJIst ceOst. [4]
4 sran. [IpunsaTHE peneHns o MOKYIKe.
Pemienue o mokynke MoxeT ObITh IPUOCTAHOBIIEHO TOJIBKO MO CIEAYIOIIMM 00CTOSATEIbCTBAM:

U3-3a HENpPEABUJECHHBIX OOCTOSTENbCTB (M3MEHEHUE IIeHbl), MOsABIEHUs Oojee ocTpoi
HeoOXxoaumocTH (00J€3Hp ONM3KUX W T.1.), HW3-3a TIOSBJICHUS HOBOW JIOTIOJTHUTEIBHOU
uH(poOpMalliK, OT3bIBa OOJiee aBTOPUTETHOTO (AN MOTpeOUTeNs) IuIla, W3-3a OTHOIICHUS

o0CITyKUBaroOIIero nepconana. [4]

5 atan. [Ipoueccel, cnenyromue 3a MOKynkoil. Peakuus (o1ieHka) Ha MOKYIIKY.



Peakiys Ha MOKYIIKY — 3TO 4yBCTBO YJAOBJIECTBOPEHHOCTH WIN HEYJOBJIETBOPEHHOCTH, KOTOPOE
dopmupyeTcst y TOTpeOUTENs B pe3yabTaTe OLEHKU €ro OXKHJIAHWHA U BOCIPHUATHSA KYILUICHHOTO

ToBapa. [13]

BaxxHo B yCclOBMSIX XKeCTKON KOHKYpeHUuH. Eciau nokynarenb ya0BIETBOPEH — HOJIOXKHUTEIbHAS
uHpopmanus. Kaxaplil nokynarens sBIsSeTCsS UCTOYHMKOM HMH(pOpPMAIMU JUIsl TOTEHIMATbHBIX
norpedureneil. HeynoBneTBOpeHHBIM IOKyNAaTeab MOXKET pPACIHpPOCTPaHUTh CpPeaud HHX

HEraTUBHYIO HHpOpManuio. [4]

1.3. Moaeasb duaxeana, biaskyidnjga u Munuapaa

Mogenpb mporiecca NMPUHATHS pelieHus DHKdIa, biaskysmia u Munuapna (Ilpunoxenue 1)

COCTOHT M3 YETHIPEX 0JI0KO0B. [2]

ba3oBble 3Tambl nporecca MPUHATHS PEHICHUS CXEMAaTUYECKU MPEJICTABICHbl B TPEThbeM OJIOKe,
I7Ie OTPaXEHO, YTO IMOTPEOUTENh CHavajda OCO3HAeT MOTPEOHOCTh, 3aTeM MPOXOIUT ITaIlbl
MOMCKA, MPEINOKYNOYHON OLIEHKH aJbTEepPHATHB, MOKYIKH, MOTPEOJICHUsS, YAOBOJIbCTBUS WIU
HEYJIOBOJILCTBUS KaK OICHOK aJIbTEPHATHB ITOCIIC TTOKYIKH U OCBOOOKICHHS. DTH CEMb 3TAllOB

OTpaxxaroT Hauboee I_HI/IpOKI/Iﬁ B34 HA ITIOBECACHUC B IIPOLICCCC IMPUHATHA PCIICHUS (PI/ICYHOK

2).12]



Oco3HaHue noTpebHocTr
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PucyHok 2. 7 3TanoB NpUHSATHS PEUICHUS 110 TIOKYIIKE TTOTpeOuTeneM
Hcrounuk: c. 113 [6]

[lepBriii 010K XapakTepuszyeT MHGOPMALMOHHYIO CpeAy, B KOTOPOW NMPUHUMAETCS pelleHUue:
pekiama, NporpaMMbl CTHUMYJIMpPOBaHHsS cObITAa, MaTepuaibl B MecTaX MpoJax U T.J.
WNudopmanus, nomryyaemas noTpedUTeneM, BBOIUTCS BO BTOPO OJIOK MOJETH, OTBEYAIOLIEH 3a
00paboTky MH(popMaruu. ITOT OJIOK OTpaXkaeT MPOLECcChl KOHTaKTa, BHUMaHMs, NOHUMAaHMS,

NPUHSTHS, COXPAHEHUS, KOTOPBIC CBS3aHBI C ATAllaMH OCO3HAHUSI MOTPEOHOCTH U TIOUCKa. [2]

[locnennuit. ueTBepThIl OJOK, COAEPKUT (PAKTOPBL, BO3JACHCTBYIOLIME Ha peEIICHHUE

NOTPEOUTENS: BHEIIHUE BIIMSHUS U MHAUBUAYaJIbHbIC pazauust. [2]

HauanpHas cTaaust 1r000r0 mpoiiecca MPUHSTHS pellieHns — Oco3HaHue moTpedHocTH (PrcyHOK
3) wiau npobsieMbl. DTO MPOUCXOIUT, KOTJIA YESIOBEK OIIYIIACT Pa3HUIy MEXKIY TE€M, YTO OH
BOCIIPMHMMAET KakK HJieall, B CPaBHEHUH C peallbHbIM MoJioxkeHneM jaen. [lorpedurenu He npocTo
UAYT B MarasuH U TOBOPAT: <« BUXKyY, BaM €CThb 4TO MPOoJaTh. A y MEHS €CTh HEMHOI'O JINITHUX

JACHET, KOTOPBIC A X004y IMOTPATUTh, TaAK YTO )1a171Te MHE '—ITO-HI/I6YJIB Ha Ball BKYC U CHUMHUTC
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JeHbIM ¢ MOEH KpeauTHOM KapToukwm». [loTpeOuTenb mokymaer ToBap, KOTJa CUYMUTAET, YTO
CIIOCOOHOCTh NMPOAYKTA PEIINTh €ro MmpobieMy LieHHee 3aTpaTr Ha ero mnpuobperenue. Takum
00pa3oM, OCO3HAaHUE HEYAOBJIETBOPEHHOM MOTPEOHOCTH SABISETCS IEPBBIM IIaroM B MPOJAXe

MPOJYKTA.

BHeWwHWE BANAHUS
= KyneTypa
+ CoupmansHoe nonoxeHne
= JIN4HBIE BNUAHWA
* Cembn
« Cutyaums

Ocossanne <

MamsTs ) noTpeBHOCTY

VHavsmayanobHb e
Pasznuuus
= Pecypcel norpeburens
* MoTvBauus
» 3nanve
« OrHowerne
¢ [TUNHOCTH, UEHHOGTH
WU CTUNL XM3HU

Pucynoxk 3. Oco3Hanue noTpedHOCTH OTpeduTenem
HUcrounuk: ¢ 114 [6]

Oco3HaB MOTPEeOHOCTh, MOTPEOUTENN HAYMHAIOT UCKAaTh UH(MOPMAILMIO U pelleHue, CoCOOHOe
YAOBJICTBOPUTL HX HOTpe6HOCTI/I. Ilouck MOXeT OBIThH BHYTPCHHUM, 3aKIIIOYAOIIUMCA B
BOCCTAQHOBJIEHUH B TMaMATH HEOOXOAMMOrO 3HAaHUS MM, BO3MOXHO, B YCTAHOBJICHHUHU
TeHETUYECKUX TEHJCHUUH, WIN e BHEIIHUM, CBSI3aHHBIM C IOJIy4YeHHEeM HH(POpMaLUu OT
KOJIJIET, YJI€HOB CEMbHU U ITIOMCKOM I/IH(l)OpMaIII/II/I HEMOCPCACTBCHHO HA PIHOYHOM ITPOCTPAHCTBC.
I/IHOF)Ia HOTpC6I/ITeJ'II/I BCOAYT TaCCUBHBIN IMOUCK, TPOCTO CTAHOBACH BHHUMATCIIBHCC K
OKpyxkaromed uHpopmauuu. B npyrux ciaydasx OHM NpEeANPUHUMAIOT AKTHBHBIE IOMCKH,
HalpuMep HM3y4aroT NMyOJMKalMM B W3JaHMAX JUIsL NMOTpeduTenel, oOpallaloT BHHUMAaHUE HA
PEKIIaMHEBIC O6’I)$IBJ'I€HI/I$[, BCAYT NIOUCK B HHTepHeTe, MMpUCMAaTPUBAIOTCA K TOBapaM B MarasmHax.
[Touck cBsizaH ¢ BocmpuATHEM HHGPOPMAIMKM U1 PEIICHHUs] MpoOJieM, a HE C TOHCKOM
KOHKPETHBIX TOBapoB. MHOT1a MOTpeOHUTeNN BKIIOYAIOTCS B IIOMCK HEOXKUIaHHO, TOOYX/1aeMble

CUTYallUOHHBIMHA (I)aKTOpaMI/I, 9aCTO UM HCIIOAKOHTPOJILHBIMHU. HpOI[OJ'DKI/ITCJ'ILHOCTB n FJ'Iy6I/IHa
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MIOWCKA OTPEACISIOTCS TaKUMHU NEPEMEHHBIMH, KaK JIMYHOCTh MOTPEOUTENIs, €ro COIUAIbHOE
II0JIO’KEHUE, YPOBEHD J10X0/a, pa3Mep MOKYIIKH, IPOLUIBIN OIBIT, IPEABAPUTEIBHOE BOCIIPUSITHE
OpeHIoB, a TaKKe yJIOBJIETBOPEHHOCTh moTpeduTena. Ecnu morpeOutenu AOBOJIBHBI OpEeHAOM
WM TOBapoOM, KOTOPBIl OHU B HACTOsIIIEe BPEMsSI UCIIOJIb3YIOT, TO OHH MOTYT NMPUOOPECTU ITOT
OpeHJ NOBTOPHO, IOYTH WM BOBCE HE 3aHMMAsACh IOHUCKOM, I103TOMY KOHKYPHUPYIOLIUM
TOoBapaM OyAeT TPyAHO NpUBJIECYb WX BHUMaHHE. VIMEHHO TOATOMY (GHUPMBI-THIAEPH 0coboe
3HaYeHHUE MPHUAAIOT yJOBJIETBOPEHUIO KIIMEHTOB M MPEBPAICHHUIO UX B «(paHATOB» Ha JOJTHE
ronsl. Ecnu e morpeOurteny HEIOBOJIBHBI KYIJICHHOW MapKOW MM TOBAPOM, OHU PaCHIMPSIOT

MOMCK, BKJIFOYAsi B HETO APYrHe BapUaHThI. [6]

Cormnpukacascs ¢ uHpOpMalMen, OCTyNarIeld B pe3ybTaTe BHEIIHETO MOMCKA, MOTPEOUTEINH
HaunHaeT oOpabareiBaTh CTUMYJbl. OCHOBHBIE IIAard, BXOAAIIME B dTanm 00paboTKU

urdopmarmu (Pucynok 4):

1) Kontakt. BHavane uHbopManus U nNpu3BaHHOE YOCIAUTh COOOIICHUE JHOJDKHBI JOHTH 10
notpeburens. Kak Tonpko wuHpopManus TmoOdy4YeHa, aKTUBH3UPYETCS OJIHO WIIU
HECKOJIbKO YYBCTB M HAUMHAETCs NepBUUHas 00paboTka nHGopMaIuu.

2) Buumanwue. Ilocme koHTakTa BKJIHOYaeTCs (WM HET) CIIOCOOHOCTH K IepepaboTKe
BXOZsmell uHpopMmanuu. BeposTHO, BHUMaHWE aKTUBU3UPYETCS TOTJa, KOTAA
COOOIlleHNEe WJIM €ro YacTd MPEeJICTaBisAIOT s deloBeka MHTepec. Ha sToil craguu
MOKYTAaTeI YacTO WTHOPUPYIOT TMOMBITKH pPEKJIaMbl yOeOuTh HUX U HX BHUMAaHHE
ABJIIETCS. BBIOOPOYHBIM.

3) TNonumanue. Ecnu BHUMaHUE MPUBICYCHO, COOOIICHUE 3aTEM MBICICHHO aHATU3UPYETCS
U CpaBHUBAETCs ¢ MHPOpMAIUEH, XpaHSIIEHCS B TaMsITH.

4) Tlpunsitue. IloHATOe COOOWICHHE JIMOO OTKIOHSAETCS (JOBOJNBHO 4YacTo) —Kak
Herpuemsemoe, b0 mnpuHumaercs. lLlemp CcooOmIEHUST COCTOMT B TOM, YTOOBI
Moau(UIMpOBaTh WM H3MEHHUTh YOEXK/IE€HHWE W OTHOLIEHHE IOTPEeOUTENs, OJIHAKO
MPEeKIe, YeM 3TO CIYUYUTCS, HEOOXOAMMO, 4TOOBI coobiieHue Obuto mpuHsATo. Eciu B
paMKax HEKOH cHCTeMBbl WIM CTPYKTYphl MMEET MECTO IMpHHATHE WH(POpMaluu, TO B
JAIbHEWIEM TIOSBISIETCSl PEeaIbHbIM IAHC, YTO MPOU30HAYT XOTS OBl HEKOTOpPbIE

KEIaTCIIbHbBIC N3MCHCHUS.
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5) Coxpanenue. Hakonern, 000 mporecc yOekJCHHs HMEET CBOCH IIeJbI0 HE TOJBKO

IIPUHATHE I/IH(i)OpMaI_II/II/I, HO TaKXXC U COXpPAHCHUC €€ B IaMATH JId HUCIIOJIB30BAHHUA B

Oynymewm. [6]

) KonTaxT

!

I Cmﬂnu ! Bruymanne (... ad

MoHUMaHKe (oenees NamsiTs

F

&

MpuHsaTHE (......

v

CoxpaHenune

Pucynoxk 4. O6paboTtka nHopManuu: OT KOHTAKTa 10 COXPaHEHUs
Hcrounuk: ¢ 120 [6]

Cnenyromass cragusi mpollecca NPHUHATHUS pPEIIeHUs MoTpeOuTeneM — 93TO OIeHKa
aJIbTEPHATHUBHBIX BAapUAaHTOB BBHIOOpPA, YCTAHOBIEHHBIX B Tpoliecce moucka. Ha sToit cramuu
MOTpeOUTENU MIYT OTBETHI Ha BOMpochl: «Kakue BapuaHTsl y MeHS ecTh?» u «Kakol u3 HHX
camblii myummii?». OHH CPAaBHUBAIOT, COTIOCTABISIOT, BbIOUpatoT. [loTpedurennt COOTHOCAT TO,
YTO UM M3BECTHO O PA3IMYHBIX TOBapax M OpeH/aax, ¢ TeM, YTO OHHU CYUTAIOT CAMBIM Ba)KHBIM
JUTst ce0sl, U TIOCTENEHHO CYXKal0T HAbOp albTepHATUB, TIOKA, HAKOHEI], HE peliaT KyMUTh OJIHY U3

HuX. [6]

Crnenyromas craausi mpolecca NPUHATHS PpEUIeHHs — IOKyNKa. PemuBmIMCh Ha MOKYIIKY,
NoTpeOUTENH Jajee MpoxXoaaT JBa 3Tana. Ha mepBoM OHU BBIOMpAIOT PO3ZHUYHOTO IMPOJAaBLA
(v uHYO (OpMYy TOKYIKH: KaTajor, 3JIEKTPOHHYIO MNpojAaxy — mnocpeactBoM TB wmu

WnTepHera — wniM mpsAMyro mpogaxy). Bropoi stam mpenctaBnseT coboil BIOOp BHYTpH
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Mara3muHa, KOTOpI:Iﬁ OCYHICCTBJIACTCA 11O/ BIIMAHUCM IIPOAABIOB, BUTPUH, 3JICKTPOHHBIX CPCIACTB

UH(OpPMAIIMU U PEKIaMbl B MECTE POJIaxu. [6]

[Tocne Toro kKak MOTpeOUTENb COBEPINMI MOKYNKY M BCTYIMWI BO BIIAJCHHE TOBAPOM, MOXKET
UMETh MECTO MOTpebIeHe — MEPHO/I, KOT/ia MOTPpeOUTENb UCIONb3yeT NpoayKT. [loTpebienue
MOJKET MPOUCXOAUTHh HEMEIJICHHO WM ObITh OTIIOKEeHO. To, Kak MOTpeOUTEeNH HCHOIB3YIOT
IPOAYKTHI, TAK)XKE BJIMAET HA yIOBICTBOPEHHOCTh MOKYNKOM M BEPOSTHOCTH MOKYIKU JaHHOIO
ToBapa WM OpeHna B OyaymeM. To, HACKOJBKO TINATENFHO OHHU TPHIEPKUBAIOTCS MPaBUI
MCIIOJIb30BAaHUS WM COJIEP>KaHUSI TOBapa, TAaK)KE MOXKET ONPEIENsTh CPOK CIY>KOBI IPOAYKTA U

UHTEPBAIl MEKIY MOKyIKaMH. [6]

Crnenyromas craaus mnpouecca NPUHATHS PELIeHHus — OLIEHKA MPOJYyKTa Mocie MOoTpedieH s,
KOTJa MOTPeOUTENIN HCIIBITHIBAIOT YIOBJIETBOPEHUE WIM HEYAOBJIETBOpEeHHOCTh. IloTpedurens
YIOBIETBOPEH IIOKYNKOM, KOTJa €ro OXHIAHWS COBNAJAIOT C  BOCIPUHHMAEMbIMU
OKCIUTyaTallMOHHBIMM  TOKa3zaTeisiMu  ToBapa. Korma ke  ombliT  noTpebieHuss U
9KCIUTyaTallMOHHbIE IIOKa3aTelId He ONPAaBAbIBAIOT OXHMJIAHHWM, NOTpeOUTeNb OIlyLaeT
HEYJOBJIETBOPEHHOCTh. Pe3ynbTaThl NoTpeOieHns UMEIOT 3HaueHHe MOTOMY, YTO MOTpeduTenu
XPaHAT CBOU OLIEHKU B IaMATU U oOpallaroTcs K HUM, IPUHUMAs pelleHus BrociaeacTsuu. [lpu
BBICOKOW CTETICHH YIIOBJIETBOPEHHS MOTPEOUTEINS OH OyaeT IPUHUMATh MOCIIETYIONINE PEIICHUS
0 MOKYIKe HaMHOro ObicTpee. KoHKypeHTaMm, Kak MpaBuiio, OYeHb TSKENO MOBIUATH HA MHEHHS
U NIPOLIECC NMIPUHATUS PELICHUS YAOBIECTBOPEHHBIX KIIMEHTOB, IIOCKOJIBKY DT KIUEHTBI CKJIOHHBI
MOKYIaTh OJIHY U Ty e JIIOOMMYI0O MapKy B OJHOM M TOM e marasuHe. Ho nmorpedurenu, He
YIIOBJIETBOPEHHBIE KYIUIEHHBIM MPOJYKTOM WJIM MaraspuHoM, B KOTOPOM OH ObLI HpHUOOpETeH,
TOTOBBI OTKJIMKHYTBCS HA MAapKETUHIOBBIE CTPAaTEerMH KOHKYPEHTOB, OOEINAOIIMX HEYTO

6oubiiree. [6]

OcBoboskieHne OT ToBapa — OSTO MOCIEAHSS CTaausl B Hamled Moienu. Y moTpeduTens ecTb
HECKOJIbKO BapUaHTOB: TMOJIHOE N30aBIeHNE OT MPOAYKTA, €ro YTUIN3AIMs UITU TaK Ha3bIBAEMBIN
peMapkeTur. CrnocoObl OCBOOOXKJIEHHUSI OT TOBApPOB BO MHOTOM 3aBUCAT OT BO3MOXKHOCTH
VTHJIU3AIUA OTXOJOB M DKOJIOTMYECKOTO CO3HAHUS IMOTpeOuTeNnell. AYKIIMOHBI, KOTOPBIC
MPOBOMSTCST Yepe3 HMHTEpPHET-ayKIMOH eBay, mo3BoistoT M30aBUTHCS OT MHOTHX TOBapoOB U

OJTHOBPEMEHHO 3apab0TaTh HEMHOTO JicHeT. [6]
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JlaHHyI0O MOZENb, KaK CUMTAIOT CaMH aBTOPbI, MOXKHO IIPUMEHATH I NPUHATHS PELICHUN
pa3IMyYHBbIX YpPOBHEW cioxkHOCTU. OHM YTBEP)KIAIOT, YTO CTENEHb CIOXHOCTU IPUHATHUS
peLIeHHs] MOTPEeOUTEIEM MOXKET MEHAThCS B 3aBUCUMOCTH OT 3aJjauyd, HO OCHOBHAs CXeMa

MIOBEJICHHS BCE K€ MOAXOIUT JUIS BCEX CUTyaruid. [2]

Monens mnpencraBisger coOol ucYeprbIBarolnee OTpaxkeHHe (aKTOpOB, BIMSIOMNIMX Ha
noTpeOUTeNs], MPaBWIbHOE MOHUMAaHUE TMOKOE M M3MEHYMBOM MPHPOJBI MpoLecca MPUHITHS

pELICHUI U MOXKET OBITh aIaNTHPOBAHA K COBPEMEHHBIM YCIOBHSM. [2]

1.4. Moaeab 'oBapaa u lllera

Mogenb OpuHATUS pelIeHUs MOTpeOUTeNneM, KOTOPYIO 4Yallle BCEero 3alpalluBaioT SBISETCS
MoJieb moTpeduTenbekoro noseaenus ['oBapaa-Illera, koropas co3gana B 1969 rogy. Mozens
noBeieHus nokymnartenst B [Ipunoxennn 2. DTa MOJETH SBJISCTCS BAKHOM, TaK KaK IMOKa3bIBaeT
OCHOBHBIE MOMEHTHI Ba)KHOCTH BXOJIOB Ha PEHICHUS MPUHITHS MOTPEOUTENIeM O TMOKYIKE U
MpeyiaraeT XoJbl PEUICHUH, MO KOTOPBIM CIeAyeT NOTpeOuTeNnh MpexaAe, YeM IPUMET
OKOHuatesbHOe pemieHne. Moaenb ['oBapna-lllera He sBnsercs uaeanbHOW, TaK Kak HeE

OTpa)kaeT BCEro MOBEJCHUS MOTPeOUTEIS B 1ie0M. [3]
JlanHast MOAeNb CONIEPKUT 3 CTAIHUH MPUHATHS PEIICHNUS:

1. IlepBas cTagus colep>KUT ONMMCAHUE PELIeHUs MOsABUBLIMICA npobneMsl. Ha nanHoi craguu
NOTpeOUTENh HE UMEET KaKoi JTub0 OCHOBHOW MH(pOpMAIMU UM 3HAHUI 0 OpeHze U He UMEeeT
KaKuX-1100 MpearnouyTeHud K MpoAaykTy. B naHHOW cuTyanuu mnoTtpedutens OyneT HcKaTb

UH(OPMALIKIO O pa3HbIX OpeH/1ax, MPEJCTaBICHHBIX Ha PBIHKE, 10 MOKYIKH.

2. Bropas cramus 5TO OrpaHMYEHHOE pemieHHe MpoOsieMbl. JlaHHAs CUTyaIMsl BCTAaeT Iepen
HOTPEOUTENAMH, Y KOTOPBIX YK€ UMEIOTCSI HEKOTOpbIE 3HAHUE O PhIHKE WM MPUMEPHOE 3HaHUE
0 TOM, YTO OHM XOTAT HpuoOpectu. s Tor, 4TOOBI MPUHTH K KAKOMY JINOO KOHKPETHOMY

OpeHy, MOTPEOUTENh UIIET CPABHUTENHHYIO HH(POPMAITHIO 0 OpeH Iax.
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3. Tperbst cragust 5TO NPUBBIUHBIA OTBET moTpebureneil. Ha nmaHHON cragumu morpeOuTenb
XOpOIIO 3HAET O Pa3M4Ms Pa3HbIX OPEHJOB M OH MOXET OIMCATh Pa3HUIy Y KaXIOro H3

IPOAYKTOB U OH YK€ IIPHUHSI PEIIEHUE O MOKYIKE OTACILHOrO MpoayKTa. [3]
Mognens ['oBapaa-Illera coctout u3 4 pa3aenos:
1. Bxoabl (CTUMYJIBI) — TOKA3bIBAET, YTO MOTPEOUTEID MOTYYaeT U3 BHEIIHEH CPE/IbL:

- peanbHbIe (PU3HUECKUE aCIEKTHI TOBAPA WM yCIYT
- CHUMBOJIBI — UJIEH UM 00pa3bl, MPOCTABIIsIEMbIE MOCTABILIUKOM (peKiama)
- ColMaJIbHAsg 3HAUYMMOCTb — WJEH WM 00pa3bl, CBSI3aHHBIE C MPOTYKTOM/YCIYTOil CO

CTOPOHBI COLUAIILHOTO OKPYKEHUS
2. BeIX0/1p1 — ACWCTBUS TOTPEOUTEINS KaK HAOII0aeMBbIid PEe3yIIbTaT BXOJAHBIX CTUMYJIOB.

1 1 2 pa3aen BKIIOYAIOT MEXAY COOOM MPOLIEecC, KOTOPHIN MPOXOAUT MOTPEOUTENH 10 PELICHHS O

MOKYTIKE.
3. Ilpuem — mosryueHue 1 3aKperieHrne HHPOPMAaLUU O TOBAPE WIIH yCIIyTe

4. O0y4eHHe — KOTOPOE BEJET K perieHuio. [8]
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1.5. IlousiTHEe MOJB30BATEJHBCKOI0 ONBITA

ITonp30BaTENBCKHUM OIBIT — 3TO COBOKYITHOCTb 3MOHHI>'I, HGfICTBHfI N pE3YJIbTAaTOB, IMOJTYYCHHBIX

IIOJIB30BATECIIEM BO BpEMA B3aI/IMOI[eI7[CTBI/I$I C CHCTGMOﬁ/HpOHYKTOM/CaﬁTOM.

TepMuH onpenenser cyObeKTHMBHOE OTHOLIEHHE YeJoBeka, (opMupyromeecss BO Bpems

B3aUMOJICHCTBHUS C HHPOPMAIIMOHHON CHCTEMOI OO0 ee yacThio. [9]

Jns co3maHusl TOJOXKUTEIBHOTO TI0JIB30BATEIILCKOTO OIBITa MOXHO BBIACIHTH HECKOJIBKO
HaNpaBJICHUH, HA KOTOPBIE CTOMT YICIUTh 0CO00€ BHHUMAaHHE: HaOOpP BO3MOXKHOCTEH (CIHMCOK
(yHKIIMOHAJIbHBIX BO3MOXKHOCTEN MHTEpHET-MarasuHa), CTpyKTypa M HaBHUramus (4To TaK e
CBSI3aHO C KOMIIOHOBKOI) - KauyeCTBEHHAs CTPYKTypa JellaeT HABUTALMIO IPOINE, a TaK XKe

HHTYUTUBHO 0oJiee MMOHATHOH JJIA IIOJIB30BaTCIIA.

Jns Toro, 4troObl HMHTEpPHET CTpaHWYKa (MHTEPHET-MarasuH) SBISUICA APYKETIOOHBIM K
[10JIb30BATENI0 HEOOXOAUMO YIPOCTUTh CTPAHUIy U ClielaTh €€ JOCTYIHOM, HallpuMep: oJHa
KOJIOHKAa TEKCTa, BMECTO HECKOJBbKHX; IOXOXKHE ONIUH MOXHO OOBEIWHUTH B OJUH OTHAEN;
IPU3HAKUA COLMAIBHOTO 0/00peHusi (OT3bIBbl KIHMEHTOB); PEKOMEHJALMsS ONpeAeICHHBIX
TOBapoB; OoJbllleé KOHKPETHOW HH(pOpPMAIMM MO MOBOJY TOrO TA€ U KakK CHeNaH MPOAYKT
(xapakTepucTuka NTPOAYKTa); (OPMBI C MEHBIIUM KOJIWYECTBOM TOJEH IS 3arojHEHHS,
QHUMHUPOBAaHHBIE MEPEXOAbl MEXAYy JCHCTBUSMH, KOTOpbIE€ BHIHBI MOJb30BaTeNO (y
NOJIb30BaTEN sl BO3HHMKAET JIOTMYECKas CBs3Ka); J00aBJICHHE WUTIOCTPAIMK TOBApOB; TEKCT,

JIOCTYITHBIN K TIOHUMaHHIO U npouteHuio. [10]

[Tpu3naku «apyxkemno0HOro» caira: 3¢ ¢GeKTUBHAs HaBUTalUs U OpUEHTAIUs, HaJylexarias
(YHKLIMOHATIBHOCTb, JOCTYI K IOMOIIM U MOAJIEPKKE, KOHTPOJIb M0JIb30BaTeIeH U yIpaBleHUe
0o0paboTkoil ommOOK, MHPOPMHUpPOBaHUE MOJIb30BaTENE O mporpecce, paboTa Mo MpaBuUiaM
MIOJIb30BATENsI, MCIIONB30BAaHUE CJIOB, MOHATHBIX II0JIb30BATENI0, COOTBETCTBUE OXKHUIAHHSM,

JIOCTYITHOCTb, a TaK e BU3yalbHas 4eTKOCTh. [11]

SIcHOCTE M IpoCcTOoTa IJid BC6-CTpaHI/II_[BI — KaK Xopomec€ OCBCHICHUC JJIsI BUTPHUHBI MarasvHa:

Ipu HUX BCC KAXKCTCA JIYUIIC. JIerko HCIOIB30BaTh CaﬁT, KOTOpBIfI HC TPUHYXIACT
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3aAyMbIBAThHCSA O HCCYIICCTBCHHOM. HeHy)KHBIe pasaymMmbs OTHUMAIOT Yy HAC CHJIbI, HHTCPCC U,

KOHEuHO, Bpems. [12] ¢.34
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II. MCCIEJOBAHHUE YAOBJIETBOPEHHOCTH
NOTPEBUTEJIEM NPOLECCOM O®OPMJIEHUSA
HOKYIIKN HA IPUMEPE UHTEPHET-MAT'AZUHA
NORDELECTRONICS

2.1. Oo0masn HHpopManus 00 HHTEpHeT-Mara3suHe
Nordelectronics

Wutepuer-marazun Nordelectronics (B gampueimem NEL) 611 ocHoBan B 2012 roay ¢upmoit
GoStream OU ¢ 1enblo co3laHKsl KAYECTBEHHOTO M BHI3BIBAIOLIETO JOBEPUs y IOTpeOHTeNs
OHJIaliH MarasuHa JOMaIlHe# TexHuKH. [Ipex/ie Bcero MarasuH yaeinsieT BHUMaHUE XOPOIEMY H
Ka4eCTBEHHOMY OOCITY)KMBaHUIO KJIMEHTOB, JJISI TOTO YTOOBI MaKCHMAaJIbHO BO3MOYKHOCTD

CO3JaTh JIsA CBOCTO KIIMCHTA IMOJIOKUTEIBHBIN OIBIT IMOKYIIOK B UHTCPHCT-Mara3suHe.

B accoprumente toBapa NEL Hnaxomutcs Gonee 4000 toBapoB u okoio 150 pa3nuusbIx
OpaHa0B. B ocHOBHOM, Bce ToBapbl MMeIOT cTaryc «Mmeercs Ha ckiaje», 4To O3HA4aeT, YTo
JTAaHHBIM TOBap HAXOAWTCS Ha MapTHEPCKOM ckiaae B ropoae TamimuH. YTO B CBOIO odepenb
JlaeT BO3MOKHOCTh TapTHepckoi (upme goctasku Intratrans OU  6GbICTpo 10CTaBUTH TOBap K
KIMEHTy TI0 ajapecy goctaBku. Intratrans OU — ¢upma crnenmanusupyromascss Ha JOCTaBKe
JIOMAITHEH 3JIEKTPOHUKH, a TaK K€ COTPYIHUYAET C CAMBIMH OOJBIIUMH KyIUiep-hupMamMu IS
o0ecrieyeHHss CBOMM KJIMEHTaM HanOojee KadecTBEHHOE JIOCTaBKM ToBapa. B wuHTepHeT-
marazuHe NEL.ee umerorcss pasHble BO3MOXKHOCTH JocTaBKu: JloctaBka Ha 1oM, IloiydeHnue
toBapa B o¢duce NEL, mnoceutounsie aBromartet Omniva. Oduc HHTEpHET-Mara3uHa

pacmionaraercst B ropojie Tammua o aapecy Peterburi tee 90f.

Hns yoporenust mokynok uHtepHeT-marasud NEL mpennaraer cBoum kineHTamM 4UTaTh CBOM
05ior, B KOTOPOM MOXHO HaWTH OoJiee TOYHOE OIMCAaHUE TOBAPOB W HamOoliee BBHITOJHBIE

rieHoBbIe Tipeioxkernst B NEL.
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Taéauuna 1. Otuer o npubbUM 1 yosITKax GoStream OU 3a 2015 u 2014 rr

Kasumiaruanne
(eurodes)
2015 2014 Lisanr

Modgitulu 297 777 203745 2
Muud aritulud 0 1
Kaubad, toore, materjal ja teenused -278 606 -186 202
Mitmesugused tegevuskulud -10 589 -12 579
To6jdukulud -7323 -3 805 3
Kokku rikasum (-kahjum) 1259 1160
Kasum (kahjum) enne tulumaksustamist 1259 1160
Aruandeaasta kasum (kahjum) 1259 1160

Hctounnk: PUHAHCOBHIH romoBoii otaet GoStream OU [14]

[Tpubse oT mpoaax 3a 2015 r. yBenuuunacek Ha 8,5% 1o cpaBHenuto ¢ 2014 r. (cm. Tabnuiy

1).

CDI/IpMa YAOCTOCHA C 2014 roJga 3HaKOM HOBCPHA U 0e30macHBIX IMOKYIIOK, KOTOPBIC BBIAACTCA
OCTOHCKHUM O6H_ICCTBOM I/IHTepHCT'TOpFOBHI/I. A Tax xe sBiagercd yiaeHoM Coro3a KpeauTopoB

Ocronnu (EVUL).

2.2. Ilean mcciaea0BaHUsI, METOAbl U BHIOOP

WHTepHeT-Mara3uHbl B COBpEMEHHOM MHUPE SBIISIOTCS KpalfHe TIOMYJISIPHBIMH, a TeM Ooitee B OP:
B CTpaHe KOTopas akTMBHO pa3BuBaercs B cepe |T-rexnomoruii. Camas Xopouio U3BeCTHas
dbopMa UHTEPHET-TOPTOBIM /ISl YACTHBIX JIUIl TIO BCEMY MUPY OTHOCHThCS K B2C (6usnec mms
MOTpeOUTENs1) KAaTETOPUH, a TaK K€ UMEET Ha3BaHUE «OHJIAWH MOKYNKW». JIaHHBIN BUI BEeIECHUS
Ou3Heca ¢ KaXK[blii TOAOM CTaHOBUTCSI BCe MoMyJsipHee U nomnyisipHee — 41% nonbs3oBaTeneit
ro0anbHOM  CceTM  coBepIlaiM  TMOKYNKY  OHJIalH 2013, opHako  MOKa3aTelb
BHEJ[PEHsI/BOBJICUCHHUS] B MHTEPHET-TIOKYNKH 3aBHCUT OT cTpaHbl: B 2015 romy Kwuraii cran

CTpaHOfI, rac IoKynaTeianu OOJIBIIIETO  BCETO COBCpHIMJIA TIOKYIIOK II0 CpPaBHCHHUIO C
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OpEeAbIAYIIUMHA MecsileM. Jlpyrue crTpaHbl, TI€ MHTEpHET-Mara3uHbl TaK K€ SBJISIIOTCS

nonyispabiMu: ['epmanus, Uuauns, bpasunust u Anraust. [15]

CooTBeTCTBEHHO Ha4YaTh OM3HEC B c(hepe MHTEPHET-NPOJAXK ABJSIETCA OUEHb IPUBJIEKATEIbHBIM,
YTO M TIOATBEPXKIAeT OOJbIIOE KOJUYECTBO MECTHBIX HMHTEPHET-Mara3uHoB. YTOOBI irydine
y3HaTh CBOETO KJIMEHTA M COOTBETCTBOBATh €r0 OKUIAHHWIO OHJIAWH MarasuHy HEOOXOIMMO
IPOBOJUTH PA3JIMUYHBIE ONMPOCHI M MAapKETUHTOBBIC HCCIEAOBAHHS KaK MU JIOOOMY Ipyromy
OPEANpUATHIO. ABTOP JaHHOH pabOTHI peminiI MPOBECTH ONPOC HA TEMY YAOBIETBOPEHHOCTH
KJIMEHTOB IPOIECCOM O(GOPMIICHHUS MOKYIKH M BBIACHHUTH SIBIISCTCS JIM MPOIECC OPOPMIICHUS

nokynku B marazuae NEL npyxentoOHBIM 110 OTHOIIECHHUIO K MOJIb30BaTEIIO.

bein coctaBnen onpocHsbiid aucT (cM. Ilpunoxenue 3), KoTophlii coctouT M3 31-oro Bompoca,
CBSI3aHHOTO C mpoiieccoM opopmiieHus Mokynku B uHTepHeT marazune NEL. U3 koTopsix O6b110
3a/1aH0: 6 BOMPOCOB OIICHUBAIOIIMX Iporecc O(OPMIICHHS MOKYINKH B 0O0IIeM, 3 BoOIpoca
CBSI3aHHBIX CO CTPYKTYpPOM M HaBUTallMEeW MHTEPHET-Mara3uHa — TaK KaK MpexJie, YeM 0Ka3aThCs
Ha CTpaHulle 0pOPMIICHHS TOBapa HEOOXOAUMO JOOABUTH TOBAP U MEPEUTH KOP3UHY MOKYIIOK, a
TaK K€ CyMEeThb COPUEHTHPOBATHCS B KOpP3UWHE IMOKYIOK M Ha CTpaHule opopmieHUs 3akasa, /
BOIIPOCOB CBSI3aHHBIX C TOYHOCTHIO M MH()OPMATUBHOCTBIO TEKCTA — 3TU BOIIPOCHI OBLIH 33JaHBI
JUISL TOTO, YTOOBI MPOBEPUTH HACKOJIBKO MPABUIBHO BOCIPUHUMAET TEKCT KJIMEHT B IPOIIECCE
MOKYIIKH, 5 BOIPOCOB CBSI3aHHBIX C BU3yaJbHBI BOCIIPUSTUEM CTPaHULIBI OpOpMIIeHUsI TOBapa, 5
BOIPOCOB O JIOTIOJHUTENBHBIX BO3MOXKHOCTSIX B TpOIlECCe MOKYMKH, H 5 JeMorpapuvecKux
BOITPOCOB TaKMX KaK: MOJI, HAIIMOHAJIBLHOCTh, BO3PACT, YPOBEHD 3apILIaThl U SBJISJICS JIA KIUEHT
3apETUCTPUPOBAHHBIM TIOJIH30BATEIEM HAa MOMEHT O(QOpMIICHUS TOKYNKHU. J[aHHBIE BOMPOCHI,
3a/laHHbIe PECIIOH/JICHTaM, IIOMOTJIM OIIEHUTh HEKOTOpPhIE W3 CaMblX BaXXHBIX (PAKTOPOB,
BIUSIONUIMX Ha TO, HACKOIBKO JIPYXKEIIOOHBIM SIBISETCS Mpoiecc oGOopMIIeHUs MOKYIKH U

CTpaHHULa JaHHOTO npoliecca B nuHTepHeT- NEL.€€e o oTHOIEeHuo B MoIb30BaTENIO

Onpoc mpoBoAWJICS cpenu KIUEHTOB, COBEPIIMBIIMX MOKYNKY B MHTepHeT marazune NEL.ee.
KonuyecTBO OTBETHBIINX HA BOMPOC KIMEHTOB cocTaBWiIo 324 yenoBeka. Onpoc OblT MpoBeaeH

B MHTCPHECTEC, MYTEM PACCHIJIKK OITPOCHHKA Ha 3JICKTPOHHBIC ITOYTHI HOKYHaTGHeﬁ.
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2.3. AHaau3 W pe3yJabTaThl

B npouiecce npoBeneHust uccae0BaHus ObIIIO ONPONIEHO 324 KIMEHTa, COBEPUIMBIIUX MOKYIKY
B wuHTepHeT-Marazune NEL.ee. B ompoce Obuio 3amaHpl cieayromme jaeMorpaduyeckue
BOIPOCHI: I0JI, POAHOH SI3BIK, BO3pAcT, 3apIljiaTa U SIBJISETCS JIM KIMEHT 3aperucTpUpOBaHHBIM

I10JIB30BATECJIEM B UHTCPHET-MarasmHe Ujiu HET.

Knurenram ObUIO MPEUIOKEHO yKa3aTh WH(GOPMAIMIO O T€HACPHBIX JaHHBIX. [lo reHmepHOMY
MPHU3HAKY PECTIOHICHTHI Pa3elIMINCh CIEAYIONUM 00pa3oM: Ha OIIPOC OTBETUIIHN 176 sKeHITUHBI

u 148 myxuun (PucyHok 5).

B KeHLWHHbI

B MyX4nHbl

PI/IcyHOK 5. PaCHpeI[eJ'ICHI/IC KIIMCHTOB, YY4CTBYIOIINUX B OIIPOCE UCCICAOBAHUS, 10 TCHACPHOMY

npusHaky (%)
Hcrounnk: CocTaBiaeHO aBTOPOM
CrnenoBarenbHO Ha ompoc OTBeTHIIN 46% MyXduH U 54% JKEHIIWH, YTO TOBOPHUT O TOM, YTO

JKCHIIIMH Ha 9% OoublIe 10 CpaBHCHHIO C MY KYHMHAMU IMPUHAIIN YIaCTHE B OIIPOCEC.

Jlanee knMeHTaM, COBEPIIMBIIUM TOKYNKY OBUI TpEAJIOKEH BOMNPOC O HX BO3PACTHOM

pactipeaenennu (Pucynok 6).
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PucyHnoxk 6. PacnipesienieHne y4acTHUKOB OIpoca o0 BO3pacTHOMY Ipu3HaKy (%)
Hcrtouynuk: COCTaBICHO aBTOPOM

Pacnipenenenne mpousonuio cieayromum oopasom: 41% (131 yen.) onmporieHHBIX SBISIMCH
KJIMeHTaMu B Bo3pacte 31-40 net, MMeHHO JaHHasi BO3pacTHas TpyIIa MpUHsJIa CaMO€ aKTUBHOE
ydactue B onpoce. Bo3amMoxkHO, JaHHOE pacipeielleHHe CBA3aHO C TEM, YTO BO3pacTHasl rpymnmna
31-40 ner siBiseTCSI OAHUM U3 OCHOBHBIX KJIMEHTOB U LIEJIEBBIM MOTpeOUTENIEM JIi UHTEPHET-
marazuHa naomamHed TexHukn NEL.ee. Tak jxe B ompoce aKTMBHO YYaCTBOBAJIM TaKHe
BO3pacTHbIE IPYIIIBI KaK: Bo3pacTHas rpynna 25-30 net, kotopas cocraBuia 22% (72 yen.) u3
BCEX ONpPOLIEHHbIX M Bo3pacTHas rpymmna 41-50 ner, koropas cocraBuia 20% (66 uen.).
Haunmensiiee yyactue B onpoce NpUHSAIN Bo3pacTHble Tpynnsbl: 18-24 net — 9%, uro cocraBuio
29 yuactHuKOB ompoca, 51-60 — 6% (19 yen), a Tak ke Bo3pacTtHas rpymma 61+ - 2% - 7
oTBeTUBINKX. JlaHHOE pacmpesieleHne MOKET ObITh CBSI3aHO C TEM YTO, BO3pacTHas rpymmna 18-
24 ner NPEANOYMTAIOT 3aKa3bIBaThb TEXHUKY B TOMYSIPHBIX MEXKIYHAPOIHBIX HWHTEPHET
MarasuHax, IJile MOKHO HailTu OoJiee IIMPOKUI aCCOPTUMEHT TOBApOB U OoJiee JelIeBbIe IIEHBI.
Bo3moxHO, yto BO3pacTHble rpynnsl 51-60 m 61+ mpeamodmraroT MOKynaTh JOMAIIHIOKO
TEXHUKY HE B HMHTEpPHET-Mara3uHax, a HMMEHHO B (M3MYECKMX MarasmHax, TJle HMeeTcs
BO3MOXKHOCTh HEIIOCPEICTBEHHO OCMOTPETh TOBAap WJIM BO3MOXKHO Jake OINMpOOOBaTh Iepen
MOKYIKOM; TaK K€ BO3MOXHO IOTOMY, YTO NPOLIECC MOKYNKH B MHTEPHET Mara3uHe Uil HHUX

ABJISICTCA CJIIOKHBIM B TIOHMMAHWHA B CBA3U C HU3KHUM YPOBHEM YMCHHA HUCIIOJIB30BAHUSA IIK.

23



Tak >xe ogHUM U3 JAeMOrpaduIecKUX BOIPOCOB OBLT BOMPOC O TOM — SIBJISICTCS JIM PECIIOHICHT
3aperuCTPUPOBAHHBIM TI0JIb30BaTesieM B nHTepHeT-Marasune Nordelectronics wim wer (PucyHnok

7).

B 3aperecTpupoBaHHbIM
nosb3oBaTtenb

M He3aperecTpmMpoBaHHbI
" nonb3oBaTenb

Pucynok 7. Pacnipenenenue pecioHACHTOB MO (haKTOpy 3aperucTpUpOBAHHOTO MOJIb30BATENS
Uctounuk: CocTaBieHO aBTOPOM

AHanM3 JaHHOTO BOIPOCa TMOKa3ayl, 4TO OOJBITMHCTBO PECIIOHICHTOB, OTBETHUBIIUX HA BOIPOC
MPU COBEPIICHUHU TMOKYIKH SBJSUIMCh HE3apETUCTPUPOBAHHBIMU TOJIb30BaTesiMu — 221, 4to
coctaBisieT 68%, u coorBercTBeHHO 103 pecrnoHaeHTa — SBJSUIMCH 3apErUCTPUPOBAHHBIMHU
MOJIB30BaTEIAMU. MOXHO TIpeArojararh, 4YTo 3aperuCTPUPOBAHHBIC IOJIb30BATEIM OCTAIUCH B
MEHBIIIMHCTBE, TaKk Kak B wuHTepHeT-marasmHe NEL HemocratouHo xopormio paszpaboTana
CHUCTEeMa CKHUOK JUIsl 3apErMCTPUPOBAHHBIX MOJB30BATENIe U 3apPETUCTPUPOBAHHBIN KIMEHT HE

HUMCECT 3HAYUMBIX HpI/IBI/IJIeFI/Iﬁ MO0 CPAaBHCHUIO C ITOJIb30BATCIICM HE3APCTUCTPUPOBAHHBIM.

OcraBmuecsa aemorpaduueckre BOMPOCHI: POAHON S3BIK M YPOBEHb 3apIUIaThl PECIIOHIEHTOB,
Tak ke ObUIM MpoaHaiu3upoBaHbl. [lodydeHHble OTBETHI MOKa3ajdd, 4YTO KOJUYECTBO
PECIIOHICHTOB, Y KOTOPBIX PpOJHOW A3BIK SABISAETCA — OCTOHCKUM S3BIKOM IIPEBBILLIAJIO
PECIIOHAEHTOB, POJHBIM SI3BIKOM KOTOPBIX SBISIETCA PYCCKUH. PECIIOHAECHTHI, Y€l POIHOM S3BIK
ABJISIETCS] AHIJIMUCKUM WJIM IPYTUM MHOCTPAHHBIM SI3BIKOM y4YacTHE B OIPOCE HE MPHHUMAIIH.
Pesynbrarel pasfelieHus peCHOHACHTOB IO S3BIKOBOMY IIPU3HAKY pPa3IeIUINCh CIEIYHOLIUM
00pa30oM: KOJIMYECTBO 3CTOHOS3BIYHBIX PECIIOH/IEHTOB, OTBETHBIIUX Ha OIpoc, coctaBuio 201,
TO €cTh 62% 13 BCEX OTBETHUBIIHX, & KOJTMYECTBO PYCCKOTOBOPSIINX cocTaBuio — 123, T.e. 38%.

Bomnpoc, kacaromuiics ypoBHsI 3apIliaThl ONPOIIEHHBIX, [TOKa3aJl, YTO Ha ONpPOC OOJIBIIE BCETO
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OTBETHJIM KJIIMEHTHI, Ye ypoBeHb 3apaboTHOW maTel B Mecs coctaBmil: 500-800€ - 32% wu3

Bcex orBeTuBIIMX (103 pecrionnenta), a Tak ke 800-1000€ - 40% (129 pecnionneHTa).

Crnenyromuii moka3aTeib, KOTOPBIA ObLT M3y4eH — HAaBUTaIMsl U CTPYKTypa MHTEpHET-Mara3nuHa
NEL.ee. /lanHbIii mOKa3aTenb SBISETCS OAHUM M3 CaMbIX BAXHBIX 0 OTHOIICHHIO K TOMY,
HACKOJIPKO MHTEPHET-Mara3uH SIBJISAETCS IPYKEMIOOHBIM K CBOEMY IoJb3oBarento. [ Toro,
YTOOBI KIMEHT CMOT O(POPMHUTH MOKYNKY HEOOXOAWMO 3apaHee HAaTH MHTEPECYIOIUN TOBap U
OLICHUTH aJbTEpHATHUBHI. Takoil (akTop Kak HaBUralys M CTPYKTypa ObUI M3Y4eH Ui TOTO,
9YTOOBI MOHATH HACKOJIBKO YIOOHO M OBICTPO MOJIb30BATENIb MOXKET HAWTH MHTEPECYIOIINIA TOBAp
U TepeiiTh HENMOCPEACTBEHHO K mporueccy oGopMieHHs MOKYyNKH. B ompoce pecrnongeHtam

OBUIO MPEI0KEHO OIICHUTH 3 TIOKA3aTeNsl CBA3aHHBIX C TEMOW HaBHTralmu U cTpykTypsl NEL:

1) CkopocTb HaXOXKICHHS KOHKPETHOTO HHTEPECYIOIETO TOBapa
2) YnoOcTBO paszeneHus TOBApOB Ha KATETOPUH

3) Y1oOCTBO HaX0XKICHUS KOP3HHBI TIOKYITOK

B cBs3u ¢ Tem, uro nonHas Bepcust uHTepHeT-MarazuHa NEL pocTynHa Toibko Ha 3CTOHCKOM
A3bIKE U TOJIBKO YacTU4Has MHGOpMalLKs HAa PYCCKOM ObLIO Ba)KHO y3HaTh HACKOJIBKO YIOOHO
KaK JCTOHOSI3bIYHOMY, TaK M PYCCKOTOBOPSIIEMY II0JIb30BATENI0 HCIOJb30BaTh HMHTEPHET-

maraszut NEL st coBepiiienust nokynku (Pucynox 8).

10
9
8
7
6 -
5 -
4 7 B CpepHsAn oueHKa 3CT
; | B CpepHsas oLeHKa pyc
1 .
O .
CkopocTb Ypobctso Yao6cTBO
HaxoXAaeHus pasaenexun HAxoXKAeHuA
ToBapa TOBApPOB Ha KOP3MHbI MOKYMNOK
KaTeropuu

Pucynok 8. Cpennsis orieHka 3 mokasareneld pas/ielieHHas 1o MpU3HaKy HAllMOHATBHOCTH

Hcrounnk: CocTaBiaeHO aBTOPOM
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CKOpOCTh HaxOKICHHUS TOBapa ObLIa B CPeTHEM OLIEHEHA PYCCKOTOBOPSAIIMMH TOJIb30BaTEIIMU
Ha Ooyee HM3KHH Oayl, KOTOpbIA cocTaBuil — 6,4, 4eM y 3CTOHOS3BIYHBIX PECIOHJCHTOB —
cpenssisi oueHka 7,8. BO3MOXHO, 4TO JaHHOE paclpelesieHue IoJOCOB CBA3aHO C TEM, YTO
OCHOBHAsl BepCHsI MHTEPHET-Mara3uHa €CTh TOJbKO Ha ICTOHCKOM fA3BIKE, a TaK )K€ C TeM, YTO
CTpOKa MOWCKa paboTaeT Tak >k TOJBKO CO CJIOBAaMH Ha ACTOHCKOM SI3BIKE. Y I0OCTBO
pa3jieleHuss TOBApOB HA KATETOPHUH OTMETWJIM YHOOHBIM st ce0si Kak 3CTOHO- TaK M
PYCCKOTOBOPSIILIUE PECIIOHIEHTBI, U OLEHWIN JIOBOJIBHO TaKU BBICOKUM OayioMm: 8,7 — cpelHuit
0ayl y pPECHOHJIEHTOB, Y€l POJHON S3BIK SBISETCA OSCTOHCKMM, M 9,1 — cpemnuil ObuI
PYCCKOTOBOPSIIIIUX PECHOHCHTOB, YYacTBYIOIIMX B ompocax. J[aHHbIe BBICOKHE Oaysibl MOTYT
ObITh CBsI3aHBI C TeM, uTo Kareropuu ToBapoB B NEL wumeror cBou Oojee KOHKpETHBIC
HOJKAaTErOpPUN M COIPOBOXKAAIOTCA KapTUHKaMM, KOTOpbIE€ MOy JlaTh HOHATh KIHEHTY, HE
BJIAJCIOIIMM Ha HYXHOM YPOBHE 3CTOHCKUM S3bIKOM, YTO 3a KaTeropuss MMHU BbIOpaHa.
Y 106cTBO HAXOKACHUSI KOP3UHBI TOBAPOB LIS IEpexo/ia K mporeccy opopMIeHHs MOKYIKHA TaK
)K€ HE BBI3BAJIO O0COOBIX MpOOJEM Yy ONPOLIEHHBIX MOJb30BaTENIEd. DCTOHOIOBOPSIIKE
PECIIOHJIEHThI OLIEHWIN [JaHHbIM QakTop Ha cpennuit 6an 8,3, a pycckoroBopsiuue — 7,9.
Bo3MoxHO JaHHBIN mpolecc He BbI3BaJ OCOOBIX 3aTPYIHEHHH y PECIOHIEHTOB, TaKk Kak
KOp3MHa TOBAapOB HMEET CBOIO COINPOBOAMTENBHYIO WUIIOCTPALMIO/3HAK, a TaK e IpHu
no0aBIIeHUM TOBapa B KOP3MHY Ha CTPAHUIE TMOSBISECTCS OINOBEUICHHE O TPEATIOKCHUN

nepexoaa B KOp3uHYy MOKYITOK JJId O(l)OpMJ'IeHI/IH IMMOKYIIKH.

OueHku JaHHbIX 3-X ()aKTOPOB MOKA3aJM, YTO HaBUTAIUs U CTPYKTypa nHTepHeT-MarasuHa NEL

SABIIAKOTCA ,Z[py)KeJ'II-O6HBIMI/I K ITOJIB30BAaTCIIIO, T.C. YI[O6HI>IMI/I " MTPOCTBIMU K HUCIIOJIb30BAHHIO.

COHpOBO)KI[aI-OH_II/Iﬁ mnmpomnecc O(l)OpMJ'IeHI/IH MOKYIIKU TCKCT OBLI OLICHEH C IIOMOIbK 7

HOK&33TCJ'ICI>1, KOTOPLIC ObLIH pa3acCiICHbI Ha CIICAYIOIINC I'PYIIIIbI:

1) WHdopMaTHBHOCTH TEKCTA: KOJIUYECTBO BOMPOCOB, BOSHUKIIKE B Mpoliecce 0POpMIICHHUS
NOKY[IKM W3 3a HEXBaTKW compoBoxiawomieil uHdopmamuu (2), TOYHOCTH WU
UH()OPMATUBHOCTH Ha3BaHuUs ToBapa (7)

2) TloHnMaHHMe TEKCTa: JOCTYITHO TOHSTHBIC CJIOBa B Tpoiecce odopmieHus mokynku(l),
TIOHSITHE COKPAIIECHHI CIIOB IPpU 0(opMIIeHHUS TOKYIKH (6)

3) MocraTo4yHOCTh TEKCTa Ui COBEPIICHHS IOKYIKH: KOJMYECTBO WH(OpMAIMU O

BbIOpaHHOM ToBape (3), KOJIHMYECTBO COIMPOBOXIAIOIIETO TEKCTa B  MpPOIECCe
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oopmiienuss mokynku (4), AOCTYmHOCTh HMH(GOPMAIMH O LEHE TOBApa/yCIyrd IpH

oopmieHnn NoKynku (5)

Bouto pemieHo M3y4yaTh JaHHBIA (DaKTOp — CONMPOBOXKIAIOIIME TTOKYNKY TEKCT, C MOMOIIBIO
pa3feneHusl PEeCOHJCHTOB 0 POJHOMY S3bIKY, TaK KaK pe3ylbTaThl MO JaHHOMY (DaKTopy
UMEIOT HanboJsiee OOJIBLIYIO Pa3HUILY IO CPEHEM OLIEHKAM MEXy ABYMs I'pyIIIaMU: 3CTOHO- U

pycckoroBopsinux (PucyHok 9).

10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0
1 2 3 4 5 6 7
mPyc, 73 5,4 7,4 6,7 9,3 7,4 6,9
macr| 94 8,6 8 8,7 9,4 9,2 8,1

Pucynok 9. Cpennss oueHka 7-MM IOKaszaTelled, pa3/elcHHas 110 IPU3HAKYy POJHOTO S3bIKa

PECTIOHIEHTOB
Hcrounnk: CocTaBiaeHO aBTOPOM

NHpopMaTUBHOCTE  CONPOBOXKIAIOIIEr0  TEKCTa ObUla  ONEHEHa  PYCCKOTOBOPSIIMMHU
pecrionieHTaMu 0oJiee HU3KUMH CPETHUMH OajylaMH, YeM SCTOHOTOBOPSIIUMHE PECTIOH/ICHTAMH .
PECIIOHJEHTBI OTMETHIIN, YTO CKOPEE BCETO M3-3a CJIOXKHOCTH C MEPEBOJIOM, Y HUX BO3HHMKAJIU
JIOTIOJTHUTEIIBbHBIE BOIIPOCHI, HE CMOTPS Ha TO, YTO B Iporecce opopMIIeHHs MOKYIKH UMEETCs
COIIPOBOIMTENbHAS MH(OPMAIUs, HO Ha SCTOHCKOM SI3BIKE, O YeM TOBOPHUT CpelaHmid 6am — 5,4
(Pucynok 9, moxazatens 2); TOYHOCTh W WH(POPMATUBHOCTH Ha3BaHUs ToBapa (PucyHok 9,
nokasaresb 7) Oblja OIIEHEHA PyCCKOTOBOPSIIMMHU PECHOHJEHTaMHU Ha cpeaHuid 6am — 6,9, uto
TaK e MOXXET TOBOPUTb O TOM, YTO Y IOJb30BATENs BO3HUKIM MPOOJIEMBI C MEPEBOIOM.
DCTOHOTOBOPSIINE PECTOHIEHTH OTMETWIM TIOKa3aTenu: 2 — CpeaHuMm Oamiom 8,6, a

nokasarenb 7 — 8,1 (cpemHmii 0air), 4TO MOXKET TOBOPHUTH O TOM, YTO Ha3BaHHWE TOBapa
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MOCYUTAIN JIOBOJILHO TaKd TOYHBIM U HWH(QOPMATHBHBIM, a TaK XK€, YTO y MOJIb30BaTeNs HE
BO3HUKAJIO OOJBIIOTO KOJIHYECTBO JOIMOJHUTEIBHBIX BOMPOCOB B CBS3M C HEJOCTATKOM
COTPOBOXKAAIOIIEH Tporiecc opopMiieHus MOKynkyu uHbopmanuu. [lornmanue tekcta (Pucynox
9, moka3zarenu 6 u 1) Tak ke OBUIO OIEHEHO PYCCKOTOBOPSIIIMMHE PECIIOHCHTaMH 00Jiee HU3KUM
OayioM: mokasarenb 1 — cpennuid 6amn 7,3, nokasatenb 6 — cpennuil 6amin 7,4, 4To TOBOPUT O
TOM, 4TO B Ipoiecce OPOPMIICHHH TMOKYIKU HE BCE CJIOBa OBUIM MOHSATHBI, BO3MOXKHO H3-3a
SI3LIKOBOTO OT'PAHMYCHHUsI, OJIHAKO TOKa3aTeNlb ObLI OIEHEH JIOBOJBHO TaKH BBICOKUM CPEIHEM
0aJuIOM, YTO TOBOPUT O TOM, YTO OOJBITMHCTBO PECIIOH/ICHTOB, OTBETUBIIMX Ha ONPOC BJIAACIH
ACTOHCKHM SI3BIKOM Ha TaKOM YPOBHE, YTOOBI COBEPIIMTH Mporiecc oGopmileHUs MOKynKku 0e3
nepeBojia Ha pycckuil si3blk. [lokazarenu 6 u 1 ObLIM MOJIYYHIIM BBICOKYIO CPEIHIOI OLEHKY
(mokazarenb 6 — cpeqHssa oneHka 9,2; mokasarenb 1 — cpeaHss orneHka 9,4) OT 3CTOHOSA3BIYHBIX
PECIIOH/ICHTOB, YTO TOBOPHT O TOM, YTO TEKCT, COINPOBOXKIAMOIIMK Mporecc odopMiIecHUs
MOKYIIKHM, COCTaBJIEH KOPPEKTHO M SIBJISICTCS TOHSATHBIM JUJIs ToJib3oBaTenen. [lanee Obu1o
HEOOXOUMO y3HaTh, SBISUIOCH JIM KOJMYECTBO TEKCTa B TIpoIecce OPOPMIICHHS MOKYITKU
JIOCTATOYHBIM Ji1 OpOpPMIIEHUSI CaMOM MOKYIKH. DCTOHOSI3IUYHBIE PECIIOHACHTHI Aanee Oolee
BBICOKYIO CpEIHIOI0 OleHKy 3-m mokaszarensm (Pucynox 9, mokazarenun 3.4.5,),
XapaKTEePU3YIOLIUM JO0CTAaTOYHOCTh TEKCTa MO OTHOIICHHUIO K IMOJIb30BATENIO JIJISi COBEPIICHUS
MOKYIIKK B Tporiecce odopmiieHus: mokynku. KommdectBo nH(OpMauyd O BRIOPAaHHOM TOBape
(mokazarenb 3) U KOJIMYECTBO COMPOBOXKIAIOIIETO TEKCTa B Mporecce 0GopMIEHUS MOKYIKH
(mokazarens 4) ObLIO AOCTATOYHBIM JIJISI SCTOHOTOBOPAIIUX PECIOHACHTOB, TaK KaK JaHHbBIE
MOKa3aTeJIM MOJIYYIIIM CPeHUE OlleHKH 8 u 8,7 cooTBeTCTBEHHO. [locTynmHOCTh MH(MOpMAIU O
[IeHe TOBapa/yCcIyrd mpu OGOPMIIEHUU TMOKYIKH MMEIOT BBICOKYIO CPEIHIOI0 OILICHKY Yy JIBYX
A3BIKOBBIX TPYIIL: 9,3 — CpeliHssl OLIEHKA PYCCKOS3bIYHBIX PECIIOHICHTOB, OTBETUBIIMX HA OMPOC
u 94 — cpenHsisi OIlEHKa 3CTOHOTOBOPSIIKX. J/laHHBIE BBICOKHME OAayuibl CBSI3aHBI C TEM, YTO
nporecc opopmIIeHUsI TTOKYNKH COMPOBOXAAET B HEoOXoauMas uH(opmanus o 1eHe ToBapa
WM YCIYTH, KOTOPBIE PECIOHJEHTHI enanu mpuodpectu. KommuectBa wunbopmamuu o
BBHIOPAaHHOM TOBApE M KOJIMYECTBA COMMPOBOXKAIOIIETO TEKCTa B IIpoliecce 0hOpMIICHHS TTOKYITKU
(Pucynok 9, mokasarens 3 u 4) pycCKOTOBOPSIIIMM PECHOHJEHTaM ObUIO MEHee OCTaTOYHO,

BO3MOJKHO 9TO TakK € CBA3aHO C A3bIKOBBIM 6apLep0M PECIIOHACHTOB.

HpaBI/IJ'ILHOC BU3YAJIbHOC BOCHPHUATUC HUHTCPHCT-CTPAHUYKHU II0JIB30BATCIIEM TaK XKC OYCHb

BaXXHO JJI TOTO, YTOOBI OBITH JIPYXeNOOHBIM IO OTHOUIEHHMIO K ToJb3oBaTemo. s Toro,
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YTOOBI TOBapbl B MHTEPHET-MarasMHax ObulM Oosiee NPUBJICKATEIbHBIMH JUIS KIHMEHTAa WX
COIIPOBOXKIAIOT HWIUTIOCTpauuu ((POTO TOBApOB), a TaK XK€ CO3JAeTCs CHEIHATbHBIA AU3aiiH
UHTEPHET-CTPAaHUUYKU JJIsl TOro, 4ToObl HE pasjpaxaTb U HE OTBJIEKaTh KIMEHTa, OT €ro
OCHOBHOM II€JIM IpU IOCEIIEHUU HHTEpPHET-Mara3uHa — COBEpIIEHUS NOKynku. OueHku
BU3YAJIbHOMY BOCHPHUATHIO Tpoluecca O(GOpPMIICHUS TMOKYNKH OBUIO PEmIeHO pPa3JelIuTh II0
BO3PACTHBIM IpyIIaM, Tak Kak natepHer-mMara3u NEL paccunran Ha nmokynareneit 25+. bpun
OLIEHEHB! CIICAYIOIIHME MOKa3aTelId, KOTOpble BIMAIOT Ha (aKkTOp BH3YalbHOI'O BOCHPUATHS:
cooTBeTcTBUE PoTo TOBapa ToBapy (Pucynok 10, mokasarens 1), kauecTBO ¢Goto TOBapa (2),
HOJIXOSAIINHA IIBETOBOM (POH qH3aiiHa CTpaHUYKU OPOPMIICHHUS MOKYNKH (3), BUAUMOCTh TEKCTa
(4), mone3HOCTh HANW4YMS BU3YaJbHOTO COIPOBOXKICHHUS B mpolecce O(GOpMIICHUS MOKYIKH

(Harmpumep, j0ro 6aHka, 3Ha40K KOp3uHbI, PoTO TOBapa) (5).

10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0
18-24 25-30 31-40 41-50 51-60 61+
m1 7,1 7,3 7,9 7,3 7,9 8
m2 9,1 8,3 8,6 9,3 8 8,3
m3 9,6 9,3 9,8 9 9,7 9,6
m4 10 9,6 9,6 9,7 9,4 9,3
m5 9,4 9,8 9,6 9,6 9,6 9,8

Pucynoxk 10. Cpennue oueHku 5 TMoKazaresnei, pa3feNeHHBIX [0 BO3PAcCTHBIM Tpylnam

PECTIOH/ICHTOB
Ucrounuk: CocTaBiaeHO aBTOPOM

MoxHO yTBepKIaTh, YTO BCE BO3pPACTHBIE IPYMNIbI OLEHWIM JaHHBIE MOKA3aTeld Ha O4YEHb
BBICOKUI cpenHuil Oan. B Bo3pacTHO# rpynne 18-24 roga Hanbosiee HU3KUM CpeHUM OayioM
ObLT o1leHeH ToKa3zaTenb 1 — 7,1 Oayn, BO3MOXKHO 3TO CBSI3aHO C TEM, YTO HEKOTOPBIC TOBAPHI,
BbIOpPAaHHBIE PECHOHACHTAMH Ul MOKYINKH HE MMEIM CONPOBOAUTENIBHOW WIIIIOCTpPALMU JINOO

COTMpOBOUTENbHAS WLTIOCTpanust (PoTo ToBapa) HEMHOTO OTJIMYAIach OT PEATHHOTO TOBApa,
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KOTOpPBIN ObLT mpomaH pecnoHaeHTy. CooTBeTcTBHE (OTO TOBapa caMOMy TOBapy SBIISETCS
noKaszareJjieM C CaMOil HU3KOW CpeIHEW OLIEHKOHM M3 BCeX IPYTuX IoKa3aTelneil, KOTopble ObUTn
CBsI3aHBI C (PAaKTOPOM BH3YaJIbHOTO BOCIPHSATHS MHTEPHET-CTPAHWYKH, a 3HAYUT, YTO JIPYTHUE
PECHOHAEHTHI TaK K€ 3aMETHJIM HECOOTBETCTBHE HEKOTOPHIX (POTO TOBApOB CaMOMY TOBapy
71100 MOJTHOE OTCYTCTBHE CONPOBOAMTENBHON MiLTIocTpauu (¢hoto ToBapa). Ho Tak Kak cpeaHsis
OLIGHKAa BCEX BO3PACTHBIX TPYNI ToOKazaremo | sBisercs - 7,6, 4TO SBISETCA HEMJIOXHM
pe3yJIbTaTOM, TO TaK K€ MOYKHO OTMETHTh, YTO Y OCHOBHOT'O KOJIMYECTBAa TOBapa MMEETCS
WUTIOCTPaTHBHOE  COINPOBOXJICHHE, KOTOPOE  COOTBETCTBYET IPOAABAEMOMY  TOBapy.
PecnionzieHTHI BCeX BO3PACTHBIX TPYII TaK K€ OTMETHIIM BBICOKOE Ka4eCTBO COMPOBOMKIAIOIINX
ToBap ¢ororpaduii, 4TO TOBOPUT O TOM, 4TO (oTorpaduu TOBapoOB, KOTOPHIE UMEIOTCS MOKHO
0oJiee TOYHO M JIETATBHO PACCMOTPETh — CPEIHHUN Oall BCeX BO3PACTHBIX TPYIIII ITOKA3aTeNto 2 —
8,6. LlBeroBoe pemieHne au3aiiHa CTpaHWYKH Tporecca odopmienus nokynku (Pucynok 10,
nokasaresb 3) Tak e NPUIIEICS MO BKYCY PECIIOHACHTaM, OTBETHBIINM Ha BOmpoc. OCHOBHOU
CpPeIHMI TOKYIAaTeNb, KOTOPBIA SIBISETCS ITOKYIATeJIeM BO3PACTHBIX TPynn 25+ HHTEpHET-
marasuaa NEL, mocuurtanym qu3aiiH moJXO0IMIIUM, BOSMOYKHO 3TO CBS3aHO C TEM, YTO IIBETOBOM
¢oH nu3aliHa B CBETJIBIX TOHAX (B OCHOBHOM OBl LIBET), KOTOPHIE HE Pa3ApakaloT U He
OTBJICKAIOT MOKYHaTesst 0T 0(OPMIICHUS TOKYNKU. BONBITMHCTBO PECIIOHICHTOB COTJIACHIIUCH C
TEM, 4TO TEKCT, COTIPOBOKIAIONIHH Mmporecc 0POpMIICHHS IMOKYIKH (TIOKa3aTelb 4) ObLI XOPOIIIO
BUJICH U C MIPOUYTEHUEM TEKCTa HE BO3HUKAIIO TpyaHocTed. Hanbonee Bricokuii cpemHmii 6am —
10 OamyoB mo mokazatento 4 HaOMIOJAeTCss y caMOM MOJIOAOM BO3PAacTHOM TpyMIIbI, KOTOpas
MpUHAUICKATa uccleaoBannio — 18-24, a camblii HU3KmiA cpeaamii 6an — 9,3 y Bo3pacTHOU
rpymmsl +61. MOXHO Tpearnonaratb, 4To 3TO CBS3aHO C TEM, YTO C BO3PACTOM KayeCTBO 3PEHHS
yXyJIIaeTcsi M PECHOHJEHTaM B Oojiee 3pesoM Bo3pacTe ObLIO CJIOXHEE CIPaBUTCS C
npoureHueM Tekcra. HaunOonee BBICOKO BCe BO3PACTHBIE TPYIIBI OLEHWIH MOJE3HOCTh
WITIOCTPATUBHOTO  CONPOBOXKACHUS Iporecca OQOpMIIEHHs TOKYNKH (ToKa3aTensb  S).
BoNbIIMHCTBO PECTIOHACHTOB TMOATBEPAWIH, YTO, HAPUMEpP, HAJIMYWE JIOro OaHKa B mporiecce
oopMIICHHS TTOKYITKH JaeT BO3MOKHOCTBH OBICTPEE COPUEHTHPOBATHCS U BO3MOXKHO YMEHBIIIAET

BpeMs IPOUTEHHs TEKCTOBOM MH(DOpMAIUH.

Tak e ObUIO BaXXHO OLCHUTL BO3MOXXHOCTHU, KOTOPBIC HAIOTCS IIOJIB30BATCIIO B IHPOLECCCC
O(I)OpMJ'ICHI/ISI IMOKYIIKH. brr1o PCHICHO OLCHUTHL TAKUC ITOKA3aTCIIM KaK: YILO6CTBO U CKOpPOCTH

IIPU 3aIIOJTHEHUH JAHHBIX B Mpolecce opOopMIICHHS MOKYIKH, pa3HOOOpa3ue METOJOB OILIaThl,
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BO3MOXXHOCTh HCIIOJIB30BAHMSI METOJOB OIUIAThl, WHPOPMAIUs O BO3MOKHOCTH TIOJTYUYCHHS
CKHUJIOK B mporecce OGOpMIICHHS TOKYIKH, HaJM4de COMPOBOXKIAONINX HH(POPMAIMOHHBIX
CCBUIOK B mporiecce odopmiieHuss MOKynKd. Takod Mokazareiab Kak yA0OCTBO M CKOPOCTb
3aMoJIHeHUs WHGOPMALMOHHBIX MOJIEW B Mpolecce HHQOpMAIMK ObLIO MPUHATO pElIeHUE
paccMaTpuBaTh IO TPHU3HAKY 3apEeTUCTPUPOBAHHOTO/HE3aPETHCTPUPOBAHHOTO TIOJIB30BATEIIS,
TaK Kak, €CJIM pacCMaTpPUBATh JIAHHBIN MOKa3aTellb 0 HAaMOOJIbIIIee Pa3IMIUe B CPEIHUX OIICHKAX

OH MIMEET MU pa3zejCHUH UMEHHO 10 JaHHOMY npu3Haky (Tabmuma 2).

Ta6nmuma 2. Cpeanss oOueHKa, pa3leieHHas 1[0 NpPU3HAKY 3aperuCTPUPOBAHHOTO/

HE3APCTUCTPUPOBAHHOT'O ITOJIB30BATCIIA

3aperecrpupoBannblii  |He3aperecTpupoBaHHbIi
10JIb30BaTeJlb 10JIb30BaTeJ1b

Cpeauuii
oaJLI 8,1 6,3

Uctounuk: CocTaBieHO aBTOPOM

PecrionieHThI, KOTOpbIE SBISJIUCH 3apPETUCTPUPOBAHHBIM  IIOJb30BAaTEIEM HA MOMEHT
COBEpILEHMsS] TOKYNKH, B CpPEIHEM OLEHWIM CKOpPOCTb U  YAOOCTBO  3alOJIHEHUS
MH(POPMALIMOHHBIX I0JIeH B mpouecce ohopMIIeHUs MOKYNKH Ha OoJiee BbIcokuit 6an — 8,1, yem
PECIIOHJIEHTHI KOTOpbIe HE OBbUIM 3apeTUCTPUPOBAHbI, CPEIHUM Oasl KOTOPHIX cOcTaBMI — 6,3.
Jannslii pa3Opoc B cpeaHUX Oayuiax MOXET ObITh CBSI3aH C TE€M, UTO Y 3aperuCTPUPOBAHHBIX
M0JIb30BaTEIeH MPAKTUYECKH BCE IMOJI 3alOJIHSIIOTCS aBTOMAaTUYECKH COOTBETCTBEHHO TOM
UH(pOpMalMY, KOTOPYIO MOJIb30BaTeNb 3alOJHAT caM KaK OCHOBHYIO MH(OpMaIuio o cedbe npu
IIPOLIECCE  PETUCTPALlMM  TOCTOSIHHBIM  IOJb30BareneM. HesaperncrpupoBaHHOMY ke
M0JIb30BATENI0 MPUXOAUTCSA MOJHOCTHIO 3aIOJIHATH BCE MMOJIA, TaK KaK MH(OpMalus 0 HEM He

COXpaHCHA B CUCTEMC.

B03MOKHOCTB MOJTydEHHS Pa3IMYHBIX CKHIOK TaK K€ SBIISIETCS HEMAIOBAKHBIM (haKTOPOM JIIsI
HEKOTOpBIX TMoKymateneil. [lpu oOleHKe MaHHOrO TOKaszarens — Haluyue HHOpMAaIu O
MOJYYCHUU CKHIKU B TIporiecce OGOpMIICHHS TOKYIKH, ObUIO TPUHSATO PEIICHUE Pa3/ICiIHuTh
PECITOH/ICHTOB, OTBETHBIINX Ha OMPOC MO MPU3HAKY YPOBHS 3apabOTHOM IUIAaThl, YTOOBI y3HATH
€CTh JIH CBSI3b MEKIY HEOOXOAMMOCTBIO TOJYYEHHH CKUIAOK M YPOBHEM 3apabOTHOM ILTATHI
(Tabmua 3).
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Ta6omuma 3. CpenHue OIEGHKHM HEOOXOAMMOCTH B HAIMYUU HHGOpPMAlUKU B MpoIecce
opOpMIICHHS TOKYIIKM O CKHJKaX, a TaK € IOKa3aTellb KOPPESIHMOHHON CBSI3U MEXKIY
ypoBHEM 3apaboTHO# 1iaThl (€) U HEOOXOMUMOCTHIO B HAIUYMK HH(POPMAIUU O BO3MOKHBIX

CKUJIKaxX B Mpoliecce 0popMICHUS TOKYIIKU

YpoBeHb
3apaboTHOI Cpeannii 62511
MJIATHI
300 4,2
500 54
800 5,9
1000 6,1
1500 6,48
O6umii cpenuuit
6am 5,62
Koppensmmonnas
CBSI3b 0,90

Uctounuk: CocTaBieHO aBTOPOM

[Ipoananu3upoBaB oOmMiA cpenHUil 0an MO BCceM TpyImaM ypOBHEW 3apaOOTHOM IUIATHI,
KOTOPBIA CcOCTaBIsAET 5,62, MOXKHO YTBEPKAaTh, YTO MHOTHE PECHOHJIEHThI, KOTOPbIE OTBETUIIU
Ha OINpOC, CYMUTAIOT, YTO HHGPOpMAIMSI O BO3MOXKHOCTAX IOJYYEHHUS CKUJOK B Hpolecce
oopmiIeHHs MOKYIKH UMEET MECTO ObITh MU €€ JAOJDKHO OBIT 0oJblle, yeM ObIJI0O Ha MOMEHT
COBEpUIEHMSI TIOKYIKU. Tak k€ KOPPEISLUOHHBIN aHalu3, KOTOPBIM ObUT MPOBEJIEH MOKa3aj, 4To
CBSI3b MEXIY YPOBHEM 3apa0OTHOM IUIaThl M HEOOXOJMMOCTHIO B HAIMYUM HHPOPMALHUH O
BO3MOXHOCTSIX TMOJYYEHHUS CKMJIOK B mpolecce opOpMIICHHUS MOKYIKH UMEET BBICOKYIO CBS3b
Tak Kak nokasareinb coctaBiseT - 0,90 u unrepner-marasuny NEL.ee ctout oOpatuTh Ha 3TO
BHUMaHue. Takue moka3zaTenu Kak pa3HooOpa3ue METOJOB OIUIaThl U BO3MOYKHOCTb W3
HCIIOJIb30BaHUsl OBLIM OILIEHEHbI BCEM DECIOHACHTAMU, OTBETHBIIMMM Ha OIPOC, CPEIHUMU
6amutamu — 7,6 m 9,1 COOTBETCTBEHHO, YTO TOBOPUT O TOM, YTO B OCHOBHOM KIIMEHTOB
YCTPauBaIOT MpPEJUIOKEHHBIE METOJbl OIIaThl U U3 pa3HooOpa3ue, a Tak XK€ MU BO3MOXKHO
BOCITIOJIb30BaThCS, T.€. METOABl OIUIaThl pabOTalOT M B OCHOBHOM HE BBI3BIBAIOT COOEB B

npouecce opopMiIeHHUs MOKYNKU. [lo MHEHHIO pPecrnoHIEHTOB, JOCTYN K HH()OPMATUBHBIM
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CCBUIKaM TaK K€ MMeETCs IPU Tporecce 0POopMICHHS MOKYIKU H SBJSETCS TOCTYIHBIM, O YeM
TOBOPUT BBICOKHI O6an — 8,6 - 1aHHOMY MOKa3aTeNo — JOCTYIMHOCTh HH(POPMALIMOHHBIX CCHUIOK

B Iporuecce 0(hOpMIICHHS MOKYIIKH.

bbulo Tak ke Ba)XXHO 3aJaTh PECIOHACHTAM BOIPOCHI MO MOBOJY OOIIEr0 BIIEYATICHUS O
npouecce oQopMIIeHHsS TOKYNKM M HMHTEpHET-Mara3pHa B II€JIOM, 4YTOObl y3HAaTh Kakoe
BIIEYATJICHUE OCTaBWJI JUIsI HUX OIBIT IOKYNoK B uHTepHer-marazuHe NEL. Jlna storo
pecrioHIeHTaM ObLTO IPEAJIOKEHO OLEHHUTh TAaKWe MOKa3aTeNu Kak: JOBepHe M 0Oe30MacHOCTb,
IPOCTOTa M JOCTYIHOCTh, KOPPEKTHOCTh M TOYHOCTH Ipolecca O(OpMIICHUS MOKYIKH,
KOPPEKTHOCTh IPU BBIJAUYM JOKYMEHTOB, CBSI3aHHBIX C MOKYIKOH (cueT, AOroBOp), JKEIaHHUEe B
nanpHeunmem coBepmuth Mokynky B NEL, a tak e HeoOXoaumo ObLJIO OLIEHUTHh BEPOSTHOCTH
toro, uro NEL.ee Mornu Obl TOCOBETOBAaTh KOMY-JIMOO (CeMbs, APY3bs, 3HAKOMBIE U JPYTHE)

(Tabmuria 4).

Ta6auna 4. CpenHsas oneHKa 6 rmokasareseil o01ero BreyaTieHus 0JIb30BaTesIel o mpouecce
oopmiienns nmokynku u uatepHer-marazune NEL B menom, pasaenenHast o npusHak poJHOTO

SA3bIKa

Poanoi 131K

Iloxka3arenn = =
IcToHCcKui 13b1]Pycekmii A3bIK

JloBepne u 6e30MacCHOCTH 8,1 7,9
IIpocToTa 1 OCTYyNHOCTH 8,5 1,7
KoppekTHOCTE H

PP 9,1 9,3
TOYHOCTDH
KoppexkTHocTh
JOKYMEHTOB (CYeT, 6,9 7,2
JAOTOBOP U APyrue)
Kenanue NOKynkKu B

oo HORY 6,2 5,4
aajabHeiimeM B NEL.ee
BepositHOCTH
e KOMEHAAMH HHTEPHET

P P 5,6 6,1

marazuHa NEL komy-
Juoo

Ucrounuk: CocTaBieHO aBTOPOM
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bbulo npuHATO penieHHe pasAeauTh IONYYEHHbIE OLEHKM IO IPU3HAKYy POJHOIO SI3bIKa
PECIIOHJICHTOB, TaK KaK CPEJIHHE OLCHKH MMEIOT Hanbosiee OOJBIIYI0 PAa3HHUIY MEKIY JABYMS
IpynnamMu: PyccKO - W 3CTOHOroBopsAlMX. Mcxons M3 MOJNyd4eHHBIX Ppe3yJbTaTOB MOKHO
OTMETHTb, YTO PECIIOHACHTHI BHICOKO OLEHWIIHU Ipolecc 0(hOpMIIEHUS TOKYIIKH, @ UMEHHO TaKue
NoKa3aTey Kak JoBepHue H 0e30MacHOCTh, IPOCTOTA U JIOCTYITHOCTh, a TaK € KOPPEKTHOCTh U
TOYHOCTH JIaHHOTO Tporiecca. M3 TaHHBIX TpexX MmoKasaTesieil HanOoIbIInii pa3dpoc 1Mo cpeHeMY
0a/uly MONYYMJICSl Yy PECIOHAEHTOB Pa3HBIX S3bIKOBBIX IPYII [0 MOKA3aTeN0 — MPOCTOTa U
JIOCTYITHOCTB: PECIIOHJIEHTHI, Y€l POAHOM SA3bIK 3CTOHCKMH OLICHWIM JIaHHbIN IOKa3aTelb Ha
cpenuuit 6aym — 8,5, a peCoOHICHTHI, Y€l POJAHOMN SI3BIK PYCCKUU — OIICHWJIM Ha CPEIHUU Oal
7,7, 9TO MOXET TOBOPUTH O TOM, YTO BHOBb y HEKOTOPBIX PECIIOHACHTOB OBUIM MPOOIEMBI C
A3BIKOBBIM OapbepoM M Ipolecc O(GOpMIICHHS IMOKYINKH H3-3a 3TOr0 IPOLECC MOKYNKH He
[IOKA3aJICs UM CJIMIIKOM MPOCThIM. Tak k€ MOXKHO OTMETHTb, YTO HE BCE PECIIOHJEHTHI IBYX
A3BIKOBBIX I'PYII IOBOJIbHBI KOPPEKTHOCTBIO U TOUHOCTBHIO BBIJJABAEMBIX JIOKYMEHTOB, TAKUX KaK
cuer (IIpUCHUIAETCA HAa YKa3aHHYIO 3JEKTPOHHYIO IIOYTY), JoroBop U apyrue. KoppekTHocTh
JTAHHBIX JOKYMEHTOB ObLIa OIIEHEHA 3CTOHOIOBOPSAIIMMYU PECIIOHIEHTAMU Ha cpeaHuid 6ai 6,9,
a PYCCKOTOBODAILIMMM PpECHOHAECHTAaMM Ha cpenHud Oamn — 7,2. JKemaHue NOKYyNKH B
nanbHelimem B NEL.ee u BeposTHOCTh pekoMeHAauu Komy-nu0o narepuer-marasuia NEL He
MOJIYUYMJIM BBICOKOW CpeJHEM OIEHKM Yy JBYX BO3pacTHbIX Ipymnil. Bo3MoXHO, JaHHBIE
pe3yibTaThl TOBOPAT O TOM, HE HAa BEChb ACCOPTUMEHT TOBAPOB PECIOHJCHTOB YCTpauBaeT leHa
WIN PECTIOHJCHTHI OBbIIIM Obl 3aMHTEPECOBAHBI B TOM, UTOOBI MOJYYUTh JOMOJHUTEIBHYIO CKUIKY
WM NTOAAPOK, WM APYTrO€ BHIMOJHOE MPEAI0KEHUE CBA3aHHOE C 1IEHOHM Ha ToBap/ycayry Kak 3To

MpeaiaratoT Ipyriue HHTEpHET-Mara3uHebl.

2.4. BbIBOABI U NpeJI0KEeHHS

B xozxe nanHoro uccieoBaHus ObUIO BBISIBIEHO, YTO OOJIBIIMHCTBO (PAaKTOPOB, KOTOPHIE BIUSIOT
Ha «IpYKeITOHOCTh) Mpolecca ohopMIIeHUs TOKYNKH B MHTepHeT-MarazuHe NEL: cTpykrypa
Y HaBWUTalMs, COIMNPOBOXAAIOIIMUNA TEKCT, BHU3yaJbHOE BOCIPHUSATHE, BO3MOXKHOCTH, o0OIlee
BIleYaTJIeHHE O Mpoiecce 0pOpMIEHHS] MOKYIKU , ObUTM BBICOKO OIIEHEHBI PECIIOHIECHTaMHU ,

OTBCTUBIIMNMHU HaA OIIPOC.
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HaBuramnus u cTpykrypa ObUT H3y4eHbI JJIsl TOTO, YTOOBI MOHATH HACKOJIBKO YIOOHO U OBICTPO
M0JIb30BaTENb MOXKET HAWTH MHTEPECYIOLIUMUA TOBAP U IMEPEUTH HEMOCPEACTBEHHO K MPOLIECCY
oopmieHus MNOKynku. B mpouecce wuccieqoBaHus BBIACHWIOCh, YTO C TPYAHOCTAMH B
HaBUTallMM CTOJKHYJIHMCh PYCCKOS3bIUHBIE PECIOHAEHTHI: MM ObUIO CJIOXKHEE HaWTH
HEOOXOJUMBIA TOBAap M CKOpPEE BCEr0 BpEMs 3aTPAau€HHOE Ha IOMCKUM KOHKPETHOIO TOBapa
3aHAMAJIO Yy HUX OOJbIlE BPEMEHH, YEM Y ICTOHOS3BIYHBIX PECHOHICHTOB. B03MOXHO, YTO
JAHHOE pacIpeleNICHuE I'OJIOCOB CBS3aHO C TEM, YTO OCHOBHAs BEPCHUs MHTEPHET-Mara3uHa ecTb
TOJIKO Ha 3CTOHCKOM SI3bIKE, a TaK K€ C TE€M, YTO CTPOKa MOMCKa paboTaeT TaK K€ TOJIBKO CO
cioBaMu (TapaMeTpamMu MOMCKa) Ha SCTOHCKOM SI3bIKE. Y 00CTBO HAMYHS KATETOPUI OIICHHUIN
BCE TMOJIB30BATENH M ObUTH yJOBIECTBOPEHBI HATMYMEM KAaTErOpUi U MOJKATETOpUi, TaK KaK OHU
TaK € IIOMOTal0T 10JIb30BATEII0 COPUEHTUPOBATHCS U B HEKOTOPBIX CIIy4asiX MOTYT YMEHBIINUTD
BpEMs, 3aTPau€HHOE Ha IOMCK ONPEIEJICHHBIX TOBapoB. HaBuranus M CTpyKTypa HMHTEpHET-
marazuHa NEL sBisieTcst IpyXearoO0HO# U MoJb30BaTeNsl, OTHAKO MHTEPHET-Mara3uHy CTOHT
3ayMaThCsl HAJ| TeM, 4TOOBI CO3AaTh MOJHOLEHHYIO PYCCKOS3BIYHYIO BEPCHUIO CaiiTa i TOTO,
4TOOBI PYCCKOS3bIUHBIE MMOKYNATENU JIy4dllle MOIJIM OPUEHTHPOBATHCS . YTO B CBOIO OYEpE.lb

MOKET YBCINYNUTD KOJIMYCCTBO KIIMCHTOB.

Cnenyroumii  ¢gakTop, KOTOPBIA OBUT H3Y4eH OSTO — TEKCT COMPOBOXKIAIOUINI Mpoliecc
oOopMIICHHUS TOKYIKH W MPaBUIBHOCTh €ro MOHUMaHHs KiueHTOM. OILIeHKH, NOCTaBICHHbIC
pPECHOHJEHTaMH, TaK K€ IIOKa3ajd, YTO Y HEKOTOPBIX PYCCKOS3bIYHBIX KJIMEHTOB U3-3a
A3BIKOBOTO Oapbepa BO3HUKAIOT MpOOJEMbI C BOCHPUATHEM TEKCTa, @ COOTBETCTBEHHO
WH(OPMATUBHOCTh TEKCTa JJIS JAHHBIX KIUEHTOB CHIKAETCs. PECHOHIEHTHI OIEHWIH TEKCT,
COIIPOBOKIAIOIIMI Mpolecc 0pOPMIICHHS MOKYIKH, TOYHBIM U KOPPEKTHBIM, U B TOCTATOYHOM
KOJIMUECTBE ISl TOTO, YTOOBI COBEPIINTh MOKYNKY. [lociie ananuza nanHoro gaxkrtopa — TeKcTa,
KOTOpBIM COMPOBOKIAET Ipolecc O(GOpMIIEHUS MOKYIKH, MOATBEPXKIAETCS MNPEJIOKEHHE,

KOTOpPOC OBLIO BBICKA3aHO paHee — CO3JaHuC MMOJTHOLICHHOM pYCCKOH?»BI‘{HOﬁ BEpCUHn caiira.

BusyaneHoe BocHpUsATHE HHTEPHET-CTPAHUIIBI [TOJIb30BaTENIEM SBIISIETCS 0€3yCIOBHO BAaXKHBIM B
OLIEHUBAHUM <«IPYXKEIOOHOCTH» CTPAaHUIBl K TNoOJb3oBaTento. JlaHHBIN (akTop MOTydIHI
BBICOKHE OIIEHKU OT PECIIOHJEHTOB, OTBETUBIIKX Ha onpoc. OIHAaKO JaHHbBIE MOKa3aTeId MOKHO
ObLI0 OBl YIYYIIUTb, €CIIM UHTEPHET-Mara3uH: MOMoJHUT (POTO TOBApOB ( Yy HEKOTOPBIX TOBApOB
(oTO OTCYTCTBOBAJIN), A TAK XK€ €CIIU OYAYT MPOBEPEHBI POTO TOBAPOB, KOTOPHIE y>KE UMEIOTCS B

HaJIM4uC, TaK KaK HHOI'Ja HpHO6pCTCHHHﬁ TOBAP HE COOTBCTCTBOBAJ HIIFOCTPATHUBHOMY
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CONPOBOXKACHUIO TOBapa, 4YTO B CBOIO O4YEpPEIb MOXKET BbI3BATh UYBCTBO HENOBEpUSA Y
NOKyTaTensl K MHTEepHET-MarasuHy. lLlBeToBoe pelieHue W Ju3aiiH CTpaHWYKU Ipoliecca
oopMIIeHHS NOKYIKM B LIE€JIOM MpPHILENCS IO BKYCY PECHOHIEHTAaM M He OTBJEKal UX OT

COBEpUICHHUsI MOKYIIKU U HE pa3paka.

[Ipu oleHUBaHMK BO3MOXKHOCTEH IMOJIb30BATENCH, MOXKHO MPEIONaraTh, YT0 €ClIM HEKOTOPbhIC
1oJIs B mpotecce 0opMIICHHUS TOKYIKH UMeNX Obl (PYHKITUIO aBTO3AMOIHEHHS, TO OKYIaTeIIo
3T0 ObUTO OBl Ooliee YAOOHBIM. Y 3aperHCTPUPOBAHHBIX TOJH30BATENICH HHTEPHET-Mara3uHa
NEL npakTuyeckd BCE MOJsI 3alOJHEHBl aBTOMATHYECKU M MOITOMY HE3aperHCTPUPOBAHHBIM
M0JIb30BATEIISIM CKOPEE BCEro TaK K€ XOTEJIOCh Obl TPATHUTh MEHBIIC BPEMEHHU Ha 3aIllOJHEHHUE

MH(OPMAaTUBHBIX MOJIEH.

Takke MOXHO CKa3aTbh, YTO BCE PECHOHAEHTHI OBUTH OBl pajbl BUAETH B mporecce 0popMIIeHHs
ToBapa Oojpine MHOOPMAIMK O BO3MOXHBIX CKHAKaxX. Ha crpanmiy opopmileHHs] MOKYIKA
IOMHUMO BO3MOXXHOCTH BBOJa KOJa KYyIIOHAa Ha CKHJKY, TaK € MOXHO ObUI0 OBl J100aBUTH
CCBUIKY, KOTOpasi MOIJIa Obl ONOBECTUTH MOKYHATeNs O aKUUH WIA APYTHX BO3MOXHOCTSAX O
CKUJIKW, WJIHM BBIJCIUTH MECTO ISl peKIaMHOro Oioka, riae Oblaa Obl IMoMelieHa pekiiama, o
BO3MOYKHOM CKHJIKE WJIM JOTIOJIHUTEIBHON K TOBApy BBITOAHOM ISl MIOKYIATEINsT BOZMOKHOCTH (

Hanpumep, OecriaTHast JOCTAaBKa).

Tak ke ompoc IMoKa3ay, 4TO PEeCHOHACHTHI XOTeNr OBl BUAETH CUYETa/IOTOBOpA, MOIyUYCHHBIE B
npoiiecce opopMIIeHHUs MOKYIKH, 0ojiee TOYHBIMH. J[J1s1 3TOro He0OXOUMO: MTPOBEPUTH (POPMBI
BbIJIJaBa€MbIX CUETOB, BBIIBUTh HEKOPPEKTHOCTb, KOTOpass He oOTBevyaja TpeOOBaHUAM
3aKOHOJATENbCTBA U UCIPABUTh €€ WJIM BO3MOXKHO BBIIBUTH HEIOpPaOOTKY B CHCTEME MarasuHa,

KOTOpas AaBaja cOOi Mpu aBTOMAaTUYECKOM O()OPMIIEHUU OTIPABICHHOIO CYETa KIUEHTY.

be3ycinoBHO MarazuHy CTOMT OOpaTUTh BHHMaHUE Ha pa3pabOTKy HpOrpaMMbl JIOSUIBHOCTH
KJIIMEHTOB. JTO HEOOXOIUMO JJIsi TOTO, YTOOBI KIMEHTHI OBLIM 3aMHTEPECOBAHBI B TOM, UYTOOBI
3apEeTUCTPUPOBATHCS MOCTOSHHBIM KJIMEHTOM B MHTEPHET-Mara3uHe, 4TO CBOK OYepelb JacT
WHTEpHET-MarasuHy BO3MOXHOCTh TIEPUOJWYECKH HAlOMHHATh O cebe KIMEeHTY MyTeM
OTTPABJICHUS] PEKJIaMbl WA JPYyrUX HOBOCTEH, CBSI3aHHBIX C WHTEPHET-Mara3uHoM U
MpoJIaBaéMbIX B HeM ToBapax. Jljis Toro, 4ToObl y 3aperuCTPUPOBAHHOTO MOJB30BaTElNs ObLIa
Kakas-Tu00 TPUBUIETUS TIO OTHOIICHHIO K TIOJh30BATENI0, KOTOPBIM HE 3aperuCTPHPOBAH:

CKHU KA, BO3MOXXHOCTD 3aIllpocCa NEPCOHAIIbHOTO HEHOBOI'O MPCAJIOKCHUSA, BOSMOXHOCTb Y4aCTUS
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B aKI[UU, HAKOIUICHHE JOTIOJHUTEIbHBIX OOHYCOB, IOMOJHHUTEIbHBIA OECIUTaTHBIN Crocoo

JOCTAaBKH, HO[[apKI/I/CKI/II[KI/I B UCCTb JAHSA POXKIACHUA.

B nenom MOXHO CKa3ark, 4TO MOJIB30BATENN YAOBIECTBOPEHBI MPOLIECCOM O(OPMIICHHS TTOKYIIOK
B UHTepHeT-MarazuHe Nordelectronics u mpornecc sSBISETCS IPYKETIOOHBIM 10 OTHOLIECHUIO K
MOJIb30BATENI0, OAHAKO TPeOyeT MOCTOSHHOTO BHUMAHUS W YIYYIICHUS, CIEAYys IMOKEJTaHUsIM

MOKYIIaTEJICH.
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JAKJIIOYEHHUE

Hcxons w3 mpoBEACHHON pabOThI, MOKHO CMEJIO yTBEPXKAATh, YTO KaXKJ0OC YyBaXKaromiee ceos
MPEIPHUITHE JODKHO YACNATh 0c000€ BHUMAaHUE OTACITY MapKETHHTA JJIsl TOrO, 4TOOBI OBITH B
Kypce NpearnouTeHUuN | TMOoXKelaHUuil cBoero neneBoro norpedbutens. C Kaxablil JHEM
KOJIMYECTBO KOHKYPEHTOB B cpepe MHTEPHET IMPOAAX U B OOIIEM MOXKET yBEIUUMBATHCS, UTO
BEJICT 32 CO00M HEOOXOAMMOCTh B BBIJICTICHUH CEOSI M3 KOHKYPEHTOB M MIPUBJICUCHUH BHUMAHUS

NMOTCHUUAJIBHBIX KIIMCHTOB, a TaK K€ YK€ CYIICCTBYIOIIUX.

VYcenemHocTs npeanpuaTus 60€3yciaoBHO 3aBUCUT OT TOIO, HACKOJBKO MOTPEOUTENH HYKIAIOTCS
B TOBape/yciyrax JaHHOTO MPEeANpUsATHs, KaK U ero ¢puHaHCcoBasi NPUObUIbHOCTE. HeoOxoamumo
yYMETh IPAaBWIBHO MPOAABATH TOBAp, a IJI ATOTO HYKHO IIOCTOSIHHO aHAJIUM3UpPOBATh CBOEIO
NOTpeOUTENs, BBIACIATh CpPEACTBa (UEJIOBEYECKHE pecypchl M (UHAHCOBBIE) HAa H3Y4YCHHUE
JTAHHOHM cephl U MOCTPOCHUS MAPKETHHIOBOHM crparerud. [|jis Toro, 4To0bI IOHUMATh CBOETO
IIEJIEBOTO MOTPEOUTENS HYKHO MTOHUMATh KaKk OH ()OPMHUPYET CBOE PEIICHHE O MOKYIKE U caM

MpoucCC INPUHATHUSA PCHICHHA.

ABTOpOM J1TaHHON paboThI OBUIO MPUHATO PELICHNE W3YydaTh MPHU3HAK «IPYKETH00us» mpolecca
odopmieHus MOoKynku B MHTepHeT-MarasuHe NEL ynoBneTBOpeHHOCTh NOTpeOuTeNei JaHHBIM
npusHakoM. Pabora mnokaszama, 4TO ONpPOC TOMOT BBISIBUTH OHIMOKH, KOTOpBIE JOIYyCKall
MHTEpHET-Mara3uH B Ipouecce O(OpMIIEHUS TOKYNKH IOTPEeOUTENeM U COOTBETCTBEHHO
BBIJIBUHYTh JEJbHBIE MPEJIOKEHHs AT TOro, 4roObl OBITH 0OJiee JOCTYIMHBIM, MOHSATHBIM U
IIPUBJIEKATEIBHBIM ISl CBOETO IIOJIB30BATENS, YTO B CBOKO OYEPEIb IOMOKET HHTEPHET-
MarasuHy HpHBiIe€Yb K cebe OoJibllle BHUMaHHS CO CTOPOHBI MOTEHIHUAIbHBIX MOKYyMaTeae u
BO3MOXKHO B CJIEYIOIIEM I'OJly CTaTh 0Ojee U3BECTHBIM U YBEJIWYUTH CBOIO MPUOBLI Ha PHIHKE

MHTEPHET TOProsiu OP.
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HPUJITOKEHMUSA

Mpuaoxenue 1. CxemMa NPUHATHA pelmieHus norpeduresem IBM [6]
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Ipuaoxkenne 2. Cxema noBenenus norpedurens Iopapa-Iler [7]




Ipuiaoxkenne 3. O0pa3en ONPOCHOrO JHUCTA

igil
I II Kiisimustik

LB HIRALLIRCHAL
PALLISAA KO 111

Kliendirahulolu kohta NEI. e-poest ostu vormistamisel

Lugupeetud klient/tarbija, palun Sul tiita Edesolev anoniiiimne kiisimustik. Saadud

vastuste péhjal analiiisitalse NEL e-poe kliendisdbralikkuse taset.

Palun pane oma

skaalat: 10 — sunrepérane, paremat ei olegi; ..., 1 —kohuatav

Kiisimus Punktid
T | Osm vormstamise protsessi s ja saadavis 123 S16]7 ]
T | st vormistamise protsessi KOITEkiss ja Gpss 123 3167 T |10
3 | Vajalikn toote leidmise kiinms 123 567 o |10
, | Toodet= kategooriats kasuruse nmgavus (TV. Audio, IT, kodgitehnita, e s el s a1 1o |
Fodumasinad, Fnr. Tehnika, fato jo video, ilu ja tarvis, meelelahens)
5 | Ostukorvi leidmise mugas 1|2 |3[|4]|5|6|7|8 % |10
6 | Tekst arizasdmms ostn VOIMISEISE protsessis 1|2 |3+[5|6|7 |85 |10
7 | Eas kaasa olev tekst oli kergesti DEREY? 1|2 |3+[5|6|7 |85 |10
% | Toodete pilte vastavus motele 1|2 |3[|4]|5|6|7|8 % |10
% [ Toote fomde kvaliteet 1|2z |3[4[5[6|7|8 % [10
T0 | Info kogus valimd toodetest T2 |31+4][5]|6| 7|87 |10
11 | Ezzsaoleva teksti EOZTS 050 VOIMIS@Mi=e proses:is INERER N E R B EREE
12 | Mugavus ja kiiros andmete thimmisel 1|2 |3[4[5[6|7[&8 @ [0
13 | Teksti informatiivsns ost vormistamisel 1|2 |3[|4]|5|6|7|8 % |10
13 | Diisaim varvsuse sobivs 1|2 |3+[5|6|7 |85 |10
15 | Toodete teamiste info saadavIES 050 VOITT Stamisel 1|2 |3+[5|6|7 |85 |10
16 | Makseviiside mimmekesisns 1|2 |3[|4]|5|6|7|8 % |10
17 | Makseviiside kasutamise voimatos 1|2 |3[|4]|5|6|7|8 % |10
TE | Lo0te i Gpsts ja Mformativas INEEER N ER AR B EREE
16 | Info allahindMse saamTisest sARAAVIE 050 VOIMESMHIISS PIOTS5EE T2 |31+4][5]|6| 7|87 |10
20 | Easwarnd Hihendite arosaadavs (niiteks, EM) 1|2 |3[4|[5[6|7|8 % |10
2 Eaacaoleva pilte kasulikkus ostu vormistamizal (naiteks, panga logo, ostukory, 1 al3lalslsl7lelslio
tote pilt)
22 | Usaldus- ja turvanumne ostn vormistamisel 1|2 |3[|4]|5|6|7|8 % |10
23 | Eaasaoleva info lingi saadavus osm vormistamisel 1|2 |3]4[5]|6|7]|8 %10
34 | Eomekisus dokumenside (aTve, 12ping, jne) valjastamizel 1|2 |3+[5|6|7 |85 |10
25 | Soov edasipidi vormistada osm NEL e-poes 1|z |3[4[5[6|7|8 % [10
26 | Eas soovitaksid anfd eftevotet enda sopradele, kolleegidele viiperelikmetele? | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |6 | 7 | & | & | 10

43




Mémingad kilsinmsed ka Sinu enda kohta (tee Sige kash sisse nst):

Summ Meez | Naine

Emakeel Eesti Vene Inglize M

Vanus 1824 | 2530 3140 41-50 5160 | 61+ |
Palk (€) 0-300 | 300-500 | 500-800 | S00-1000 | 1500+
Regiztreenitud Jah Ei

kasutaja?
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AUTOREFERAAT

Iga aastaga interneti kauplused muutuvad aina populaarsemaks kaasaegses maailmas. On-lain
kaupluste eeldus seisneb selles, et antud kaupluste kaupa miiliakse interneti vorgustiku kaudu,
mis omakorda on viga mugav ostjate jaoks seoses sellega, et ei teki vajadust flilisiliselt kiilastada
uusi kaubanduskeskuseid, et avastada enda jaoks varem kéttesaamatut kaupade valikut. Koik
vajalikud ostud saab interneti-kaupluses teha kodust lahkumata voi mistahes ostja enda jaoks
mugaval hetkel. Enam kui miljon ostu teostatakse iga pdev interneti-kauplustes iile maailma.
Seetdttu saab {ilitdpselt viita, et interneti-kauplused muutusid kaasaegse elu lahutamatuks osaks.
Selleks, et teostada ost interneti-kauplusest on kindlasti vajalik internetiithenduse ja samuti
rahaliste vahendite olemasolu selleks, et teostada makseid. Internetiithenduse olemasolul iga
ostja saab leida temale huvi pakkuva toote, tutvuda selle kirjeldusega ning néha selle pilti. Parast
teatud kauba valikut ostja saab teostada ostu ning tasuda selle eest. Maksevdimalused on olemas
erinevad: rahaline tilekanne v0i e-raha, aga ka sularaha kui saadakse kaup katte. Paljudel on-line
kauplustel on olemas omad firmad-partnerid, mis tegelevad tellitud kauba tellijale Kkatte
toimetamisega maailma igasse nurka, mis annab ostjale voimaluse saada tellitud kaup otse kdest
kétte. Paljud miilijad annavad ostjatele voimaluse ja diguse tagastada tellitud kaup tasuta juhul,
kui see ei vasta nendele nduetele, mis olid kaubakirjelduses voi kui kaup on rikutud. Koik see
annab ostjatele voimaluse mitte olla piiratud kauba valikul ning omada suuremat kaubavalikut

enam soodsama hinnaga vorreldes kohalike kauplustega.

Eestis on Interneti segment enim arenenud Euroopas ja maailmas. 2012.aastal Rahvusvaheline
Elektriseadmete Liit (REL) teatas, et 78% selle riikide elanikest on internetikasutajad.
Infotehnoloogiate arengu edetabelis on Eestil 24.koht 142st maailmariigist, aga Interneti avatuse
edetabelis on Eesti esikohal. Sellega seoses on riigis vdga arenenud kohaslike interneti-kaupluste
vork. Samuti aga kasutavad Eesti elanikud viga aktiivselt vOimalust teostada oste ka
rahvusvahelistes on-line kauplustes. Seoses sellega on kohalikel interneti-kauplustel vaja
suuremat tdhelepanu pdorata turundusele, et dra hoida oma ostjad ning kindlalt tegutseda

internetimiiiigi turul.
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Turundus — see on protsess, mille kdigus ennetatakse ja rahuldatakse tarbijate vajadused ning
mille 16ppeesmérk on tulu saamine. Turunduse médratlemine sisaldab endas nii selle protsessi
madratlemist, mida soovivad tarbijad kui ka puudutab selliseid protsesse nagu ,,rahuldamine*
ning sellel on pikaajalised perspektiivid ,tulevaste vajaduste prognoosimisel®. ,, Turunduse*
maidratlemine sisaldab endas ka protsessi enda tdhtsust, méératledes protsessi eesmairgid ja
tulemuse — see ongi ettevotte rahaline kasum. Selleks, et paremini oma tarbijat tundma oppida
korraldavad firmad turundusuuringuid. See omakorda on vajalik kliendi kinni pidamiseks, kauba

noudluse hoidmiseks ja ettevotte kasumi suurendamiseks.

Antud t60 aktuaalsus seisneb selles, et internetimiitigi turul Eestis on olemas suur konkurents
ning selleks, et kinni pidada oma kliendid ja saada endale uued, on vaja teada kuivord on-line
kaupluse Nordelectronics kasutamine vastab klientide nouetele ning vajadusel parendada

pakutavaid teenuseid.
Uuringu probleemiks on pakutavate teenuste mittevastavus tarbijate ootustele.

Antud t66 eesmark on vilja selgitada kuivord ostu vormistamise protsess interneti-kaupluses
Nordelectronics on sodbralik ostjate suhtes ning pakkuda antud protsessi parendamise

vOimalused.
Antud uuringus olid piistitatud jargmised iilesanded:

1) Uurida teoreetilisi aluseid tarbija kditumisel

2) Vilja selgitada ostjate rahulolu ostu vormistamise protsessiga interneti-kaupluses
Nordelectronics

3) Analiitisida saadud informatsiooni ning leida erinevate faktorite vdimalikud
omavahelised suhted

4) Teha ettepanekud ostu vormistamise protsessi parendamiseks tarbijate suhtes
Uurigu objektiks on kodutehnika online kauplus Nordelectronics.

Antud uuringus on kasutatud internetikiisitlust, mis oli to6deldud Microsoft Excel programmiga,

ning samuti ka vordlevat- ja korreljatsiooni analiiiisi.

Diplomitd6 koosneb kahest osast:
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Teoreetiline osa
Uurimise osa

Esimene osa annab iilevaate: tarbijate poolt ostude tegemise otsustamise olemasolevatest
mudelitest, ostu tegemise otsustamise keerulisest mudelist ja nditab vastastikused seosed selles
mudelis, moistest — kasutaja kogemus. Teine osa sisaldab {ilevaadet turunduse uuringu

meetodist, 1dbi viidud kiisitluse tulemust ja kiisitluse kdigus saadud andmete analiiiisi.

Ostuprotsess — see on tarbijale toote edastamine hetkest, mil vajadus tekib tarbija teadvuses,

hetkeni, mil tehakse teostatud ostu hinnang. [4]

Tarbijate poolt ostude tegemise otsustamise mudelid koosnevad erinevatest etappidest. Etapp,
mida uuritakse antud t60s on tarbija kditumise iikskoik millise mudeli lahutamatu osa — vahetu
ostu tegemise etapp. Sellepdrast antud t66 teoreetilises osas tekib vajadus tutvuda tarbijate poolt

ostude tegemise otsustamise erinevate mudelitega:
Lihtne mudel 5 etapist

Engel, Blackell ja Miniardi jargi (1995 a)
Howardi ja Sheti jargi (1969 a)

Tarbijate poolt ostude tegemise otsustamise mudelite uurimise eesméirk seisneb selles, et
monevorra aru saada, miks on tihed voi teised otsused vastu voetud. Ning pole ime, et mitte alati
on seda lihtne teha. Otsuse vastuvOtmise protsessist arusaamine noduab tarbija kditumise
tundmist. Kaik ostu tegemise otsustamise mudelid koosnevad iihtedest ja samadest etappidest,
kuid keerulistemates mudelites on nad iiksikasjalikumalt lahti seletatud: toovad vilja faktorid,

mis omavad moju tarbijatele, vastastikused seosed.

Engel, Blackell ja Miniardi otsuse tegemise protsessi mudel koosneb 7 etapist. Otsuse tegemise
protsessi algetapp on vajaduse voi probleeni tunnetamine. See toimub, kui inimene tunneb vahet
selle vahel, mida ta tunnetab kui ideaali, vOrreldes reaalsusega. Tunnetades vajadust hakkavad
tarbijad otsima teavet ja otsust, mis saab rahuldada nende vajadusi. Otsingu kestvust ja siigavust
saab maédratleda selliste muutujatega nagu tarbija isiksus, tema sotsiaalne seisund, sissetuleku

tase, ostu suurus, eelmine kogemus, kaubamaérkide esialgne tajumine ning samuti tarbija
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rahulolu. Tarbija poolt otsuse tegemise jidrgmine etapp on otsingu kidigus ilmnenud
altervnatiivsete valikuvariantide hinnang. Sellel eetapil tarbijad otsivad vastuseid kiisimustele:
,Millised variandid mul on?* ja ,,Milline neist on parim?‘‘. Nad vordlevad, kdrvutavad, valivad.
Tarbijad seostavad seda, mida nad teavad erinevatest kaupadest ja kaubamarkidest sellega, mida
nad arvavad koige tdhtsamaks enda jaoks, vdhehaaval vidhendades alternatiivide kogumit
senikaua, mil 16puks otsustavad osta iihe nendest. Otsuse tegemise protsessi jirgmine etapp on
ostmine. Otsustades teha ost, 1dbivad tarbijad edasi kaks etappi. Pdrast seda kui tarbija teostas
ostu ja sai kauba omanikuks, vOib alata tarbimine ehk periood, kui tarbija kasutab toodet.
Tarbimine vo0ib alata kohe voi siis hiljem. See, kuidas tarbijad kasutavad toodet, vdib samuti
mojutada rahulolu antud tootega ning sama toote vOi kaubamirgi ostmist edaspidi. Otsuse
tegemise protsessi jargmine etapp on tootele hinnangu andmine pérast tarbimist, mil tarbijad
tunnevad rahulolu voi rahulolematust. Tarbija on ostuga rahul siis, kui tema ootused langevad
kokku kauba tajutavate rakenduslike maédrajatega. Juhul, kui kasutamise kogemus ja
rakenduslikud méérajad ei digusta ootusi, tunneb tarbija rahulolematust. Kasutamise tulemused
omavad tdhtsust sellepdrast, et tarbijad hoiavad oma hinnanguid méilus ja podrduvad nende
juurde tagasi siis, kui vitavad vastu otsuseid hiljem. Rahulolu kdrge taseme olemasolul votab
tarbija vastu kdik edaspidised ostmise otsused palju kiiremini. Kaubast vabanemine — see on
meie mudeli viimane etapp. Tarbijal on mitu vdimalust: tdielik vabanemine tootest, selle

utiliseerimine voi nii nimetatud remarketing.

Kasutamise kogemus — see on emotsioonide, tegevuste ja tulemuste kogum, mis olid kasutaja
poolt saadud koost6d ajal siisteemiga/tootega/kodulehega. ,,Sobraliku® kodulehe tunnused:
mdjus veebisirvija, vastav funktsionaalsus, ligipads abile ja tugele, kasutajate kontroll ja vigade
tootlemise juhtimine, kasutajate teavitamine edenemisest, t00 kasutaja reeglite kohaselt,
kasutajale arusaadavate sOnade kasutamine, ootustele vastamine, kéttesaadavus ning samuti

visuaalne selgus.

Teine osa sisaldab endas turunduse uuringu meetodi vaatlemist, 1dbi viidud kiisitluse tulemust ja

kisitluse kdigus saadud andmete analiiisi.

Antud t66 autor otsustas korraldada kiisitluse teemal ostjate rahulolu ostu vormistamise
protsessiga ja selgitada vélja, kas ostu vormistamise protsess kaupluses NEL on sdbralik kasutaja

suhtes. Oli koostatud 31st kiisimusest koosnev Kkiisitlusleht (vt Lisa 3), kus uuriti ostu
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vormistamise protsessi interneti-kaupluses NEL. Kiisitlusleht sisaldas: 6 kiisimust, mis hindasid
ostu vormistamise protsessi tldiselt; 3 kiisimust, mis olid seotud interneti-kaupluse
veebistruktuuri ja -sirvijaga — kuna enne kui satud kauba vormistamise lehele on vaja lisada
toode ja liikuda ostukorvi ning samuti osata orienteeruda ostukorvis ja tellimuse vormistamise
lehel; 7 kiisimust, mis olid seotud teksti tdpsuse ja informatiivsusega — need kiisimused olid
esitatud selleks, et kontrollida kuivord digesti klient tajub teksti ostmise kdigus; 5 kiisimust, mis
olid seotud kauba vormistamise lehe visuaalse tajumisega; 5 kiisimust, mis olid seotud
lisavéimalustest ostmise kéigus; ja 5 demograafilist kiisimust, sellised nagu: sugu, rahvus,
vanus, palga suurus, kas klient on registreeritud kasutajaks osu vormistamise hetkel. Antud
kiisimused, mis olid esitatud vastajatele, aitasid hinnata mdned koige tdhtsamatest faktoritest,
mis mojutavad seda, kuivord sobralik on ostu vormistamise protsess ja antud protsessi
internetilehekiilg — NEL.ee — kasutaja suhtes. Kiisitlust viidi 14bi klientide seas, kes sooritasid
ostu interneti-kaupluses NEL.ee. Kiisitluses osales 324 klienti. Kiisitlust viidi 1dbi internetis,

edastades kiisimustikud ostjate e-mailidele.

Néitur, mida uuriti oli interneti-kaupluse NEL.ee veebisirvija ja struktuur. Antud niitur on {iks
tahtsamaid néidates seda, kuivord sdbralik interneti-kauplus on oma kasutaja suhtes. Selleks, et
klient saaks vormistada ostu on vaja eelnevalt leida teda huvitav kaup ja hinnata alternatiivid.
Sellist faktorit nagu veebisirvija ja struktuur oli uuritud selleks, et aru saada kuivord mugavalt ja
Kiiresti kasutaja saab leida teda huvitava kauba ja alustada vahetult ostu vormistamise protsessi.
Kiisitluses vastajatele oli pakutud hinnata 3 niitajat, mis on seotud NEL veebisirvija ja

struktuuriga:

1) Konkreetselt huvipakkuva kauba leidmise kiirus

2) Kuivord mugav on kauba jaotamine kategooriateks
3) Kuivord mugav on ostukorvi leidmine

Seoses sellega, et internetikaupluse NEL tdisversioon on kéttesaadav ainult eesti keeles ja vene
keeles on informatsioon ainult osaliselt, siis oli tdhtis teada saada kuivord mugav on nii
eestikeelsetele kui ka venekeelsetele kasutajatele kasutada interneti-kauplust NEL ostude

tegemiseks (Joonis 8).
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Joonis 8. 3 néitajad, mis on seotud NEL veebisirvija ja struktuuriga (Autori koostatud)

Kauba leidmise kiirus oli keskmiselt hinnatud venekeelsete kasutajate poolt madalamalt — 6,4
palli, kui eestikeelsete vastajate poolt — keskmine hinne 7,8. Voib olla hiilte selline jaotamine on
seotud sellega, et interneti-kaupluse pShiversioon on olemas ainult eesti keeles ning ka sellega, et
otsingurida to6tab ainult eestikeelsete sonadega. Kauba jaotamine kategooriateks markisid enda
jaoks mugavaks nii eesti- kui ka venekeelsed vastajad ning hindasid killaltki korgelt: 8,7
keskmine pall eesti keelt emakeelena kasutavatel vastajatel, ja 9,1 oli keskmine pall kiisitluses
osalenud vene keelt konelevatel vastajatel. Sellised kdrged punktid voivad olla seotud sellega, et
kaubakategooriatel NELsis on veel olemas ka konkreetsed alakategooriad ning nendel on olemas
ka pilt. Koik see aitab kliendil, kes ei valda piisavalt histi eesti keelt, aru saada, millise
kategooria ta valis. Ostukorvi leidmise mugavus ostu vormistamise protsessi alustamiseks samuti

ei kutsunud esile erilisi raskusi kiisitletud kasutajate seas.

Ostu vormistamise protsessiga kaasas kaivat teksti oli hinnatud 7 niitaja abil, mis olid jaotatud

jargmisteks gruppideks:

1) Teksti informatiivsus: kiisimuste arv, mis tekkisid ostu vormistamise protsessi kdigus

seoses kaasas kdiva informatsiooni nappusega (2), kauba nimetuse tépsus ja informatiivsus (7)
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2) Tekstist arusaamine: ostu vormistamise protsessi kdigus piisavalt arusaadavad sdnad (1),

ostu vormistamise kdigus sonalithenditest arusaamine (6)

3) Ostu teostamiseks teksti piisavus: informatsiooni piisavus valitud kauba kohta (3),
korvalkédiva teksti piisavus ostu vormistamise protsessi kdigus (4), informatsiooni kéttesaadavus

kauba/teenuse hinna kohta ostu vormistamisel (5)

Oli otsustatud uurida antud faktorit — ostuga korvalkdivat teksti, vastajate jaotamise abil
emakeele alusel, kuna antud faktoriga seotud keskmise hinde tulemustes on eriti suur vahe kahe

grupi vahel: eesti- ja venekeelsete vastajate seas (Joonis 9)

10
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mvene 73 54 74 6,7 93 14 64
W Eesti 04 &5 ] 87 o4 %2 81

Joonis 9. Ostu vormistamise protsessiga kaasas kéaivat teksti 7 néitaja abil (Autori koostatud)

Vastajate poolt pandud hinded samuti niitasid, et mdnedel venekeelsetel klientidel tekivad
keelelised raskused tekstist arusaamisega, mis nditab seda, et teksti informatiivsus antud
klientide jaoks langeb. Vastajad hindasid ostmise vormistamise protsessiga kaasaskaivat teksti
kui tépset ja korrektset ning seda on piisavalt palju selleks, et teostada ost. Parast antud faktori
analiilisi — ostmise vormistamise protsessiga kaasaskéivat teksti, voib tdoendada ettepanekut, mis

oli sdnastatud ka varem — venekeelse kodulehe tdisversiooni loomine.

Internetilehekiilje dige visuaalne tajumine kasutaja poolt on samuti véga tihtis selleks, et olla
sobralik kasutaja suhtes. Selleks, et kaup interneti-kauplustes oleks veelgi pilkupiitidev klientide
poolt, seda saadab illustratsioon (kauba pilt) ning samuti luuakse internetilehekiilje spetsiaalne

disain selleks, et klienti mitte drritada ja korvale juhtida tema peaeesmairgist interneti-kaupluse
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kiilastamisel — ostu teostamisest. Ostu vormistamise protsessi visuaalse tajumise hinded oli
otsustatud jaotada vanuserithmade vahel, kuna interneti-kauplus NEL on moeldud ostjatele 25+.
Olid hinnatud jargmised nditajad, mis mojutavad visuaalse tajumise faktorit: kauba pildi
vastavus kaubale (Joonis 10, niitaja 1), kauba pildi kvaliteet (2), ostu vormistamise lehekiilje
sobiv disaini foon (3), teksti ndhtavus (4), visuaalse saatmise kasulikkus ostu vormistamise

protsessis (nditeks, panga logo, ostukorvi mark, kauba pilt) (5)

10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0
18-24 25-30 31-40 41-50 51-60 61+
1 7,1 7.3 7,9 7.3 7,9 8
m2 9,1 8,3 8,6 9,3 8 8,3
m3 9,6 9,3 9,8 9 9,7 9,6
4 10 9,6 9,6 9,7 9,4 9,3
us 9,4 9,8 9,6 9,6 9,6 9,8

Joonis 10. Ostu vormistamise protsessi visuaalse tajumise hinded (Autori koostatud)

Antud faktor sai korged hinded kiisitluses osalenud vastajate poolt. Kuid antud niitajad oleks
voinud parendada, kui interneti-kauplus: tdiendab kaubad piltidega (mdnel kaubal pilt puudus)
ning samuti kontrollib need kaubapildid, mis juba olemas on, kuna mdnikord ostetud kaup ei
vastanud selle kauba illustratsioonile internetilehekiiljel, mis omakorda vdib esile kutsuda
umbusalduse tunde ostja poolt interneti-kaupluse vastu. Ostu vormistamise protsessi lehekiilje
varvivaliku lahendus ja disain tervikuna olid vastajatele meeltmddda ja ei juhtinud neid kdrvale

ostu teostamisest ning ei arritanud.

Kasutajate voimaluste hindamisel voib oletada, kui moned viljad ostu vormistamise protsessi
kédigus saaksid tdidetud automaatselt, oleks see ostjale palju mugavam. Interneti-kaupluse NEL
registreeritud kasutajatel on praktiliselt kdik viljad tididetud automaatselt ning seepérast neile,
kes ei ole registreeritud klientideks, oleks ka mugavam raisata vihem aega infoviljade

taitmisele.
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Samuti voib Oelda, et kdigil vastajatel oleks hea meel nédha ostu vormistaise protsessi kdigus
rohkem teavet voimalikust allahindlusest. Ldbi viidud korreljatsiooni analiiiis niitas, et seos
palgaméira ja allahindluse teabe saamise vajaduse vahel ostu vormistamise protsessi kdigus
omab suurt seost, kuna maiéraja on 0,90 ja interneti-kauplusel NEL.ee tasub poorata sellele
asjaolule  tdhelepanu. Ostu vormistamise lehekiiljele peale vdimaluse sisestada
allahindluskupongi kood, samuti oleks vdinud lisada viite, mis saaks teavitada ostjat
kompaaniatest voi teistest voimalustest saada allahindlust, voi siis eraldada koht reklaami jaoks,
kuhu saaks paigutada erinevat reklaami voimalikust allahindlusest voi kaubale lisaks ostjale

soodsast voimalusest (nt tasuta kohaletoimetamine).

Samuti kiisitlus niitas, et vastajad sooviksid nidha ostu vormistamise protsessi kdigus vormistatud
arveid/lepinguid enam tipsemaid. Sellks on vajalik: kontrollida véljastavate arvete vormid,
selgitada vilja ebakorrektsus, mis ei vastanud seadusandluse nduetele ning parandada see voi on
voimalik vilja selgitada puudused kaupluse siisteemis, mis olid tdrkeks kliendile saadetud arve

automaatsel vormistamisel.

[Imtingimata on kauplusel vaja poorata tdhelepanu klientide lojaalsuse programmi
véljatootamisele. See on vajalik selleks, et kliendid oleksid huvitatud registreerida ennast
interneti-kaupluse piisiklientideks, mis omakorda annab interneti-kauplusel voimaluse tuletada
kliendile endast meelde saates reklaame voi muid uudiseid, mis on seotud interneti-kaupluse ja
selles miilidava kaubaga. Selleks, et registreeritud kasutajal olek mingi eelis vorreldes tavalise
kasutajaga, kes ei ole registreerinud ennast piisikliendiks, vOib kasutada erinevaid nippe:
allahindlus, vOimalus pédrida personaalset hinnapakkumist, voimalus osaleda kompaaniates,
lisaboonuste kogumine, tasuta kohaletoimetamise lisavoimalus, kingitused/allahindlused

stinnipdev puhul.

Kokkuvdttes voib Gelda, et kasutajad on rahul ostu vormistamise protsessiga interneti-kaupluses
Nordelectronics ning protsess on sdbralik kasutaja suhtes, kuid vajab pidevat tdhelepanu ja

parendamist, jdlgides ostjate soove.
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Every day, online shopping is becoming more and more popular nowadays. The main advantage
of online shopping is that these stores goods are sold through a global network, which one is
very convenient for the customer due to the fact that customer do not need to physically visit the
new shopping centers to find previously inaccessible range of goods.

In Estonia, there are a lot of competition on the market of e-commerce and in order to keep your
customer and get a new need to know how is the using of online-store Nordelectronics respond

to customers needs and to improve the services which are offered to consumer.

The aim of the work — to learn is the checkout process in online store Nordelectroincs

userfriendly to consumer or not and offer the way to improve the process.
To achieve the objectives have been set, the following tasks:
1) To learn the theoretical foundations of the consumers purchasing behavior

2) Identify the customer satisfaction with the checkout process in online store

Nordelectronics
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3) To analyze the information received and to find possible correlations of different factors
4) Make offers to improve the process of making purchases in relation to the consumer

All goals and objectives have been achieved in the course of this work.

The object of research is the online store of home appliances Nordelectronics.

In the work used a questionnaire survey conducted by the Internet, which has been treated with
Microsoft Excel program, as well as comparative and correlation analysis.

The work consists of 2 main parts:
1) The theoretical part
2) Research part

In the first part of the graduate thesis provides an overview on: models of purchase decision
making process, sophisticated model of purchase decision making process and show the

interrelation in the model, meanings - user experience, user friendly.

The second part of the graduate thesis consists of: overview on the method of marketing
research, results of the survey and analysis of the survey data.

Was created a questionnaire, which consists of 31 questions relating to the checkout process in

the online shop NEL. Which consists of:

N3 xotopeix ObuIO 3amaHo: 6 questions give the purchase process overview by customers in
general, 3 questions connected with the structure and navigation of online store - because before
you turn the checkout page there is necessary to add the item to your shopping cart and go to
your shopping cart, 7 questions related to the correctness and informativity of text - these
questions were asked in order to test how well the client receives the text in the purchase
process, 5 questions related to visual perception page design product, 5 questions about
additional opportunities in the process of buying, and 5 demographic questions such as gender,
nationality, age, salary level and whether the customer is a registered user at the time of the

purchase. These questions posed to respondents, helped evaluate some of the most important
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factors influencing the extent to which a friendly purchase process and the page of the process in
Internet NEL.ee in relation to the user

The survey was conducted among customers made a purchase in the online store NEL.ee. The

number of customers who answered the question was 324 people.
The survey was conducted online, by sending a questionnaire to e-mail customers.

In general we can say that users are satisfied with the process of making purchases online store
Nordelectronics and the process is friendly to the user, but requires constant attention and

improvement, following the wishes of customers.

Daily the number of competitors in the field of online sales in general can be increased, resulting
in the need to allocate themselves from competitors and attract the attention of potential
customers, as well as online shops already had. In order to understand their target consumers

need to understand how it forms the buying decision, and the process of decision-making.
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