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IVADAS

VW —

aplinka: su modern¢janciomis rinkomis, naujais atradimais ir visapusiSku visuomeniniu tobuléjimu
pastebimas ir verslo paslaugy augimas. Teorijoje paslaugos apibiidinamos kaip veikla, teikianti
nematerialia nauda vartotojams (Prakash et al., 2012), o jy kokybé smarkiai atsiremia j klienty
lukesciuus, siekiant juos atitikti. Juk kokybisos verslo paslaugos teikimas, uztikrinantis vartotojy
lukesciy iSpildymg ir jmonés vidinés vertés kiirima, gali tapti sékmingo verslo pamatais.

Siame darbe nagrin¢jama ir atskleidziama dalijimosi paslaugy kokybés problematika,
apzvelgiant ne tik paslaugy kokybés samprata, bet ir dalijimosi ekonomikos pavezéjimo paslaugy

kokybe ir kriterijus, leidZiancius jvertinti tokios paslaugos kokybe.

Temos aktualumas ir naujumas ir iStyrimo lygis. Atlickant mokslinés literatiiros analizg
pavez¢jimo paslaugy kokybés vertinimo tema pastebétas tiek mokslinis, tieck empirinis temos
naujumas. Nagrinéjant moksling literatlirg, paslaugy kokybés klausimai aptariami jau ne vieng
deSimtmetj. Nors yra daugybé jau sukurty paslaugy kokybés vertinimo modeliy ar adaptuoty
vertinimo modeliy (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985; Gronroos, 1983; Zeithaml, Bitner,
Gremler, 2008), dalijimosi ekonomikos arba pavezé&jimo paslaugas apzvelgia nedidelé mokslininky
dalis (Azudin, Norhashim, Nachiappan, 2018; Salameh, Hassan, 2015; Ghosh, 2018; Man, Ahmad,
Kiong, Rashid, 2019; Khairani, Hati, 2017). Pavezéjimo jmoniy paslaugy specifika, analizuojant
paveZzéjimo paslauga kaip verslo procesa taip pat atskleidé poreikj dar tyrinéti pavezéjimo paslaugos
problematika — paveZéjimo paslaugos proceso modeliavimas mokslinéje literatiroje aptariamas
nepakankamai. Analizuojant literattirg pastebima ir tai, kad pavezéjimo paslaugy kokybés vertinimu
gristi tyrimai atlikti ne Europoje esanciose valstybése: butent del kultiiriniy vartotojy skirtumy
paslaugos vertinimas gali skirtis. Empirinis pavezéjimo paslaugy kokybés vertinimo temos
naujumas ir aktualumas atsiskleidzia tobulinant Lietuvoje dalijimosi ekonomikos principais

veikian¢iy pavez¢jimo jmoniy paslaugy kokybe.

Problema. Pagrindiné problema, nagrin¢jama Siame baigiamajame darbe yra susijusi su pavezéjimo
paslaugas teikianciy jmoniy verslo paslaugy kokybés vertinimo sprendimais: kokiais kriterijais

remiantis galima vertinti paslaugy kokybe pavezéjimo jmoniy kontekste?



Tikslas. ISanalizuoti pavezéjimo paslaugy kokybe lemiancius veiksnius dalijimosi ekonomikos
kontekste ir jvertinti pavezéjimo paslaugy kokybe vartotojy poziiiriu bei pateikti sitilymus paslaugy

tobulinimui.

Magistro baigiamojo darbo uzdaviniai:

1. ISanalizuoti moksling literatiirg ir atskleisti verslo paslaugy, dalijimosi ekonomikos principy
bei pavezéjimo paslaugy proceso ypatumus ir problematika.

2. ISanalizuoti verslo paslaugy kokybés samprata ir vertinimo modelius ir identifikuoti
rodiklius, kuriais remiantis galima vertinti pavez¢jimo jmoniy paslaugy kokybe.

3. Remiantis paslaugy kokybés vertinimo rodikliais, nustatyti skirtumus tarp klienty likesc¢iy ir
patyrimo naudojantis pavez¢jimo paslaugomis.

4. Remiantis atlikto tyrimo rezultatais, jvertinti pavezéjimo paslaugy kokybe ir pateikti

sitilymus tobulinant pavez¢jimo paslaugas.

Darbo metodai. Kad tikslas biity pasiektas buvo naudojama lietuvisky ir uzsienio autoriy moksliniy
Saltiniy palyginamoji analizé ir apibendrinimas. Atliekant tyrimg buvo naudojamas kiekybinis
tyrimo metodas — apklausa. Sis tyrimo metodas buvo pasirinktas todél, jog leidzia tyréjui pasiekti
placig auditorijg bei daryti bendras prielaidas apie vartotojy elgesi, jy poziiirj ir supratimg. Atlikus
tyrima, surinkti duomenys buvo analizuoti naudojantis matematinés statistikos metodais, naudojant

SPSS duomeny analizés paketa.

Darbo struktiira. Magistro darbas yra sudarytas i§ jvado, trijy skyriy su mazesniais poskyriais,
iSvady ir literatiiros sgraso bei priedy. Pirmajame skyriuje démesys skiriamas teorinei mokslinés
literatiiros analizei, aptariant pavezéjimo paslaugy, jy proceso ir dalijimosi ekonomikos ypatumus
bei paslaugy kokybés vertinimo problematika. Antroje dalyje parengiama tyrimo metodologija
pavezéjimo paslaugy kokybés vertinimo tyrimui. Trecioje baigiamojo darbo dalyje aptariami tyrimo

rezultatai, jy interpretacija ir analizé. Apibendrinant darba formuluojamos i§vados.



1. PAVEZEJIMO, KAIP VERSLO PROCESO, KOKYBES TEORINIAI
ASPEKTAI

1.1.Verslo paslaugos

Verslo paslaugos mokslinéje literatiiroje yra nagrinéjamos jau ne vieng deSimtmetj, bet paslaugy
populiarumo augimas moderniame pasaulyje ir pacios paslaugos sampraty jvarové kuria poreikj dar
karta analizuoti paslaugas. Bendrai paslaugy apibrézimas apima visg ekonoming veikla, kurios
produkcija néra fizinis produktas, teikiantis nematerialig (angl. intangible) naudg vartotojui (Prakash et
al., 2012). Paslaugy sektoriaus jmoniy parduodama paslauga pasizymi ir kitais pozymiais, kurie skiriasi
nuo jprasto fizinio produkto: paslauga yra nemateriali, dazniausiai suvartojama tuo pat metu, kai yra
perkama (de Brentani, 1991; Prakash et al., 2012). Paslaugos neap¢iuopiamumo bruozas yra vienas
pagrindiniy veiksniy, skatinan¢iy tyrinéti paslaugos kokybe¢ paslaugos procese, nes tik saly¢io su Klientu
metu paslauga apskritai egzistuoja. Verslo paslaugas apibrézia ir neatskiriamumo bruozas (angl.
inseparablility) — jos negali buti atskiriamos nuo jos vartotojo (Parry, Newnes, Huang, 2011). Tai
reiskia, kad paslaugos tiekimas negali vykti, jei jos vartotojas néra aktyviai jsitraukes j paslaugos
teikimg. Labai svarbu pazyméti ir tai, kad tyrinéjant moksling literatiirg verslo paslaugy tema,
pabréziamas paslaugos kintamumas (angl. variability): kiekvieng karta vartotojui perkant paslauga ji gali
biti suteikiama skirtingai (de Brentani, 1991; Subramony, Pugh, 2015). Si bitent verslo paslaugoms
budinga savybé gali buti vertinama dvejopai: i§ vienos pusés, paslaugy verslams tai padeda atitikti
skirtingus klienty poreikius adaptuojant paslaugos teikima. IS kitos pusés, iskyla paslaugos kokybiskumo
klausimas — nenuosekliai teikiamos paslaugos, kuri gali varijuoti pagal kiekvieno kliento poreikius, yra
ne tik sudétingai iSmatuojama, bet ir uztikrinama. Verslo paslaugos apraso dar vienas bruozas bruozas —
gaiStamumas (angl. perishability) — jis nusako trumpg paslaugos gyvavimo laikotarpj. Tg akimirka, kai
vartotojas pasinaudoja paslauga, jos gyvavimas baigiasi (Parry, Newnes, Huang, 2011), o ja
nepasinaudojus — jmonés resursai biina neiSnaudojami. Apzvelgus moksling literattira, galima teigti, jog
paslaugos — tai pirkéjo ir pardavéjo sgveika, nejsigijant jokiy fizing formg turin¢iy produkty, kurios
teoriniame kontekste pasizymi keturiais svarbiausias bruozais — nematerialumu, kintamumu,
gaistamumu ir neatskiriamumu. Sie verslo paslaugy bruozai lemia daugybe saly&io tagky tarp vartotojo
ir tiekéjo ir skirtingg paslaugos suteikima kiekvienam klientui, kas kuria poreikj analizuoti ne tik pacias
verslo paslaugas ir jas sudarancius procesus, bet ir gilintis | jmoniy teikiamy paslaugy kokybe bei

tobulinimo galimybes.



1.2.Paslaugy kokybé

Analizuojant verslo paslaugy samprata teoriniame kontekste neretai nei§vengiama ir paslaugy
kokybés sgvoka. Visai kaip ir verslo paslaugos, sgvoka ,,paslaugy kokybé” mokslinéje literatiiroje buvo
aptarta ne vieng kartg, tad apibréZimy yra daug, ta¢iau jie yra nevieningi, o samprata — gana sudétinga.
Siekiant apsibrézti paslaugy kokybe, buvo iSanalizuoti jvairiy autoriy pateikiami paslaugy kokybés
apibrézimal ir susintetinus surinkta informacija, pateiktas vieningas apibrézimas. Skirtingy autoriy

darbuose iSryskinti apibréZzimai pateikti Zemiau pateiktoje lenteléje (1 lentelé):

1 lentelé. Paslaugos kokybés apibrézimas.

Autorius Paslaugy kokybés apibrézimas
Zostautiené ir Paslaugy savybiy visuma, siekianti patenkinti ne tik kliento numatomus, bet
Cerkauskyté, 2007 ir faktiSkai iSreikStus likesc¢ius
Stepanov, 2018 Klienty pasitenkinimas suteikiama paslauga, ir reikalavimy, kuriy tikisi visos

suinteresuotos grupés, atitikimas

Pileliené¢ ir SimKaus, Paslaugy kokybé nurodo, kiek sitiloma paslauga atitinka vartotojo poreikius

2010 ir organizacijos vidines technines salygas

Basu, 2013 Nuolatinis kliento lukesciy atitikimas

Arsyawati, Pradana, Bendra paslaugos ar produkto charakteristika, galinti daryti jtaka ar

2017 patenkinti tam tikrg kliento poreik;

Liu et al, 2020 Stimulas, kuri gali sukurti paslaugos verte, klienty pasitenkinimg ir suvokta
pasitenkinimag

Saltinis: sudaryta autorés

Aptariant paslaugy kokybés sampratg, galima aptikti vieningg pozitirj j apibrézimg — vienaip ar
kitaip, visi autoriai atsiremia ] kliento pozitrj j teikiamg paslauga bei vidiniy jmonés reikalavimy
atitikimg. Visgi, nesunku pastebéti, kad bandant apibrézti paslaugy kokybe, varijuoja jvairi
terminologija: klienty pasitenkinimas (Stepanov, 2018; Arsyawati, Pradana, 2017; Liu et al, 2020),
klienty lukeséiy atitikimas (Zostautiené, Cerkauskyte, 2007; Basu, 2013), vartotojy poreikiy atitikimas
(Pileliené ir Simkus, 2010) ir netgi jmonés vidiniy reikalavimy atitikimas (Stepanov, 2018; Pilelien¢ ir
Simkus, 2010). Pirmiausia, svarbu i$skirti akivaizdy skirtuma — paslaugy kokybé gali apimti ne tik

kliento, bet ir jimonés vidiniy reikalavimy atitikima, taciau ne visuose apibrézimuose atsispindi abi Sios



paslaugy kokybés savybés. Kaip jau buvo aptarta anksciau, siekiant teikti kokybiSkas paslaugas, biitinas
vidiniy reikalavimy uztikrinimas, bet tai labiau susij¢ su paslaugy teikimo proceso kokybés uztikrinimu.
Esminis skirtumas slypi kiekvieno S$io apibrézimo prasméje: nors gali pasirodyti, kad klienty
pasitenkinimas, poreikiai ir lukesCiai yra panaSios reik§Smés, taciau turi kiek kitokig prasme paslaugy
kokybés kontekste. Klienty pasitenkinimas negali biiti tapatinamas su paslaugy kokybe, nes tai dvi
skirtingos, atskirai nagrin¢jamos savokos ir sampratos zodziai (Oh, Kim, 2017). Zvelgiant dar giliau ima
ryskeéti riba tarp kliento poreikiy bei likes¢iy supratimo: paslaugy teikimo kontekste svarbu kalbéti apie
lukescius, o ne poreikius. Kiento poreikiai — tai tarsi buitinybé, kurig privalo uztikrinti verslo veikla
vykdantis ir paslaugas teikiantis verslo vienetas savo paslaugos vartotojui. Kalbant apie paslaugy
kokybe, privalu analizuoti klienty likesCius, o ne poreikius dél vienos paprastos priezasties: klienty
lukesciai apima tiek poreikius, tiek neisreikstus, tac¢iau numanomus klienty lukescius.

Paslaugy kokybés tema atlikta mokslinés literatiiros analizé atskleidé¢, jog vartotojo likesciai —
paslaugy teikimo kokybés apibrézimo ir supratimo pamatai. Paslaugy kokybe galima apibrézti kaip
nuolatinj kliento lukes¢iy atitikima, atsiribojant nuo vidiniy jmonés techniniy savybiy atitikimo. Vidiniy
jmonés techniniy salygy atitikimas susijes su paslaugy teikimo proceso kokybiniais aspektais, kuriuos
vartotojy poziliriu jvertinti biity sudétinga. IeSkant tinkamiausiy budy jvertinti paslaugy kokybe i
vartotojy pusés, klienty lukes¢iai tampa vienu svarbiausiy elementy, nes bitent jie formuoja paslaugos

jvaizdj ir suvokimg apie jos kokybe vartotojo sgmonéje.

1.3.Verslo paslaugos dalijimosi ekonomikos kontekste

Norint jvertinti pavezejimo jmoniy paslaugy kokybe svarbu suprasti konteksta, kuriame operuoja
Sios jmongs. Keiciantis ekonomikos dalyviy vertybéms ir mastymui, kei€iasi Zzmoniy poziiiris ] nuosava
turta — siekis turéti kuo daugiau pamaZu mazéja, o kartais susiformuoja netgi samoninga siekis turéti kuo
maziau materialaus turto (Bardhi, Eckhardt, 2012). Atsisakant asmeninio turto, dalijimasis turtu darosi
patraukli alternatyva turto turéjimui. Dalijimosi ekonomika smarkiai supurté tradicinio verslo pasaulj,
pakeisdama ne tik jmoniy verslo modelius, bet ir bendrg supratimg apie verslo vykdyma biitent per
tinkamg jau egzistuojanciy resursy panaudojimg. Dalijimosi ekonomikos veikimo principo supratimas
yra Kkertinis aspektas norint tinkamai jvertinti paslaugy kokybe. “Dalijimosi ekonomika — tai ekonominé
sistema, Kkurioje produktais bei paslaugomis dalijasi privatis asmenys, mokamai arba nemokamai,

dazniausiai naudojantis tam tikra interneto platforma” (Finck, Ranchord, 2016). Dar besivystanti



dalijimosi ekonomikos sistema gali biiti pavadinama ir tam tikry paslaugy ar produkty mainais (Zloteanu
et al., 2018). Sios sistemos s¢kmé yra biitent tinkamame resursy panaudojime: privatiis asmenys,
turintys turtg (ar zinias) gali jomis dalintis su tais, kuriems jy reikia, o dalijimosi ekonomikos (dar Kitaip
vadinamos bendro vartojimo ekonomikos) principu veikianti platforma sukuria tinkamg terpa abipusés
naudos gavimui. Svarbu tai, kad dalijantis resursais neprarandamos turto nuosavybés teisés (Nunez,
Dubolazov, 2019; Eckhardt, Bardhi, 2016). Dalijimosi ekonomikos ckosistemoje paslaugy tiekéjais
tampa turto turétojai, kuriems sudaromos palankios salygos dalintis nenaudojamu ar nepakankamai
naudojamu turtu (Sarkar, Koohikamali, Pick, 2019). Tyrinéjant paslaugas dalijimosi ekonomikos
kontekste, svarbu jvertinti skirtumg tarp tradicinio ir dalijimosi ekonomikos modelio: paslaugos tiekéjas
ir yra turto turétojas, o ne jmoné (Hamari et al., 2016; Abhari et al., 2019), kurios prekinis Zenklas
atsispindi logotipe naudojantis paslauga. Dalijimosi ekonomikos ekosistemos modelyje (Siugkaité, D.,
Pilinkiené, Zvirdauskas, D., 2019) atsiskleidzia skirtumas nuo tradicinio ekonomikos modelio: ryski

skirtis tarp jmonés (kurig atspindi platforma) bei paslaugos tiekéjo (turto turétojo) (1 paveikslas).

Platforma ‘
/ Id /
Papildomi C e
tiekéjai Tiekéjas
NS
Naudotojas ‘

1 paveikslas. Dalijimosi ekonomikos ekosistemos modelis.
Saltinis: sudaryta autorés pagal Siuskaité, D., Pilinkiené, Zvirdauskas, D. (2019); Wirtz, et al. (2019).

Dalijimosi ekonomikos modelis gali biiti vaizduojamas ir kiek kitaip: kai kuriuose modeliuose
atsiranda ketvirtas elementas — papildomi tiekéjai (Wirtz, et al., 2019). Papildomy tiekéjy egzistavimas
tam tikruose modeliuose gali biiti naudingas nagrin¢jant kai kuriuos verslus, taciau fokusuojantis j
pavezéjimo paslaugas, papildomi tiekéjai néra esminis elementas. Turint dalijimosi ekonomikos teorinj

pagrinda, galima teigti, kad visoms jmonéms dalijimosi ekonomikos principai gali biiti taikomi panasiai,
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0 iSanalizavus moksline literaturg (Finck, Ranchord, 2016; Zloteanu et al., 2018; Nunez, Dubolazov,
2019; Eckhardt, Bardhi, 2016) iSrySkéja svarbiausi dalijimosi ekonomikos svarbiausi bruozai:

1. Nuosavu turtu dalijasi privatiis asmenys. Materialiu (pavyzdZziui, automobiliais, dviraciais,
bustu) arba nematerialiu (Ziniomis, kompetencijomis) turtu dalijasi ne jmonés, bet privatiis
asmenys. Sis privatus asmuo, turto turétojas, tampa ir paslaugos tiekéju, o atskirtis tarp nuo
platformg koordinuojancos jmonés ir jmon¢ reprezentuojancio paslaugos tiekéjo didéja.

2. Interneto platformos naudojimas. Dalijimosi ekonomikoje svarbu, kad turto dalijimasis vykty
tam tikros internetinés platformos pagalba. Ar tai biity internetiné svetainé apgyvendinimoO
paslaugoms teikti, ar mobili aplikacija automobiliui iSnuomoti, internetiné platforma yra viena i$
salygy, norint laikyti versla dalijimosi ekonomikos dalimi.

3. Neprarandamos nuosavybés teisés. Dalijimasis vyksta nepakankamai arba visai nenaudojamais
resursais. Nustatyta, kad net 95% viso automobiliy gyvavimo laiko, jie yra nenaudojami
savininko (Knack, 2005), dalijantis $iuo turtu su Kitais ekonomikos dalyviais, sukuriama verté ir
turto savininkui, ir kitiems asmenims. Nenaudojamas turto vienetas ne tik atne$a naudos, bet,
svarbiausia, savininkas nepraranda galimybés ateityje tg turtg vél naudoti kaip savo nuosavybg.
IS atliktos literatiros analizés galima susidaryti bendra vaizda apie dalijimosi ekonomika, jos

veikimo principg bei ypatumus. Pasirinkimas nagrinéti pavezéjimo paslaugas ir jose veikianéiy jmoniy
paslaugy kokybe nesukuria dideliy sunkumy: daugumoje dalijimosi ekonomikos jmoniy veikimo
principas bei verslo modelis yra panasus. Susipazinus su dalijimosi ekonomikos veikimo principu, norisi
panagrinéti s3saja su paveze€jimo paslaugy procesu bei pasvarstyti, kaip galima biity vertinti dalijimosi
ekonomikos jmoniy paslaugy kokybe. Dalijimosi ekonomikos ypatumai atskleidé tai, kad paslaugos
tiekéjas ir yra turto savininkas, o platformos savininkas (kuris tipiSkai yra jmoné) ir paslaugos tiekéjas
(turto, kuriuo dalijamasi, savininkas), yra stipriai atskirti. Si skirtis kuria poreikj giliau analizuoti
pavezéjimo paslaugy procesg ir iSryskinti veikéjy tarpusavio salyCio taskus, kad biity galima

identifikuoti paslaugos etapus, kuriuose kokybés uztirinimas apsunkinamas.

1.4. Pavezéjimo paslaugos dalijimosi ekonomikos kontekste

Aptarus dalijimosi ekonomikos ypatumus, svarbu issiaiskinti pavezéjimo paslaugy sampratg
dalijimosi ekonomikos kontekste bei aptarti pavezéjimo paslaugy reikSme. Pavezéjimo paslaugos butent

dalijimosi ekonomikos sistemoje turi daugybe privalumy: sumazina per didelj ir nereikalingg vartojima:
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nenaudojamo turto jdarbinimas padeda kurti ekologiSkesn¢ aplinkg (Sprei, Ginnebaugh, 2018). Kai
kuriais atvejais pavezéjimo jmonés gali net uzpildyti spraga, kuri atsiranda rinkoje: pavyzdziui, jeigu
Salyje yra per mazai pasiiilos transporto sektoriuje (Sun, Wang, 2017). Dalijimosi ekonomikos principais
gristos transportavimo jmongés smarkiai pakeité¢ iki tol gyvavusius verslo modelius ir suteiké galimybe
zmonéms labiau jsijungti j verslo aplinka.

Pavezéjimo paslaugos dalijimosi ekonomikos sistemoje mokslingje literatiiroje aptariamos
daugelio autoriy, tad atsiranda poreikis susisteminti bei aptarti $ios sgvokos samprata bei reikSme (2
lentelé).

2 lentelé. Pavezeéjimo paslaugy apibrézimas.

Autorius Pavezéjimo paslaugy apibréZimas

Pepic, 2018 Pavezéjimo paslaugos - jvairiy prabangos prekiy trumpalaiké nuoma internetinéje

platformoje.

Mindur et al., Pavezéjimo paslaugos — tai trumpalaiké automobiliy nuoma

2018

Ciari, Balac, Pavezéjimo paslaugos yra itin naudingos visuomenei tuo, jog masinomis gali

2016 dalintis keletas vartotojy, neturintys teisés j automobilio nuosavybe

Munzel, et al, PaveZzéjimo paslaugos suteikia asmeniui galimybe neturint automobilio juo

2017 naudotis pagal poreikius

Azudin et al., Dalijimasis pavez¢jimo paslaugomis gali biiti interneto pagalba susiejant

2018 vairuotojus, turin¢ius privacius automobilius, su pavezéjimo paslaugas perkanciais
asmenimis

Lee, 2018 Pavez¢jimo paslaugas teikiancios jmonés veikia tarsi brokeris tarp vairuotojy, kurie

turi nuosavus automobilius, ir vartotojy, kuriems reikalingos pavezéjimo paslaugos

Nguyen, 2016 Pavezéjimo paslaugos - tai dalijimosi platforma, leidzianti iSsinuomoti

nenaudojamg automobilj, kuris yra ar¢iausiai ieSkanciojo pagal lokacijg.

Saltinis: sudaryta autorés.

Galima pastebéti, jog pavezéjimo paslaugos dalijimosi ekonomikos kontekste apibéziamos
ganétinai vieningai — akivaizdu, jog pavezéjimo paslaugos apima ir dalijimagsi turimu automobiliu (Ciari,
Balac, 2016; Munzel, et al, 2017; Azudin et al., 2018) ir trumpalaike nuoma (Pepic, 2018; Mindur et al.,
2018; Nguyen, 2016; Lee, 2018). IS esmés tiek dalijimasis, tiek nuoma i$ tiesy turi panasia reikSme: tam

tikras turtas yra laikinai suteikiamas vartotojui. Taciau dalijimosi aspektas gali buti kiek klaidinantis:
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svarbu akcentuoti, kad pavezéjimo paslaugos yra teikiamos uz mokestj, kas labiau panas¢ja  nuoma. Bet
visgi, tradiciné automobiliy nuoma yra daugiau tradicinis verslo modelis, kurio veiklos principai néra
gristi dalijimusi. Be to, nuomos sgvoka nepatikslina turto savininko pozicijos Sios sistemos veikime:
néra aiSku, ar turtas priklauso platformos savininkui. Kaip buvo aptarta, kalbant apie dalijimosi
ckonomikg, svarbu pabrézti ne tik platformos, kaip tarpininko tarp tiekéjo ir vartotojo, prasme, bet ir
akcentuoti faktg, jog turto nuosavybé néra perduodama vartotojui. Taigi, pavezéjimo paslaugy samprata
dalijimosi ekonomikos kontekste geriausiai apibiidinama tada, kai paminimi visi Sios ekosistemos
veikéjai: tiek platforma, tiek paslaugos tiekéjas (turto savininkas), tiek vartotojas.

Pavezéjimo paslaugy teoriné analizé atskleidé ir dar vieng svarby aspekta: pavezéjimo paslaugos
dalijimosi ekonomikoje gali skirtis. Dalijimosi ekonomikos principu grjstos pavezéjimo paslaugos yra
skirstomos ] dvi kategorijas: verslo ir vartotojy paslaugos (angl. Business-to-consumer (B2C)) ir
tarpusavio dalijimosi paslaugos (angl. Peer-to-peer) (Wilhelms, Merfeld, Henkel, 2016; Wirtz et al,
2019). Verslo ir vartotojy paslaugos apraso butent tokj dalijimasi, kai vartotojas pats naudojasi paslauga
— tam tikroje vietoje randa automobilj, juo pasivazingja ir ji palieka kitiems vartotojams. IS kitos pusés,
tarpusavio dalijimosi kategorija apraso automobilio ir vairuotojo nuoma. Siuo atveju, paslaugos proceso
sklandumas bei jo kokybés uztikrinimas pasidaro dar svarbesni, nes jmoné, samdanti paslaugos tiekéjus
(vairuotojus), turi minimaly kontaktg tiek su vairuotoju, tiek su automobiliu. Batent dél $io ziniy ir
informacijos barjero, potencialiai galinio atsiliepti pavezéjimo paslaugy kokybei, reikalinga jvertinti

paslaugy kokybe ir nustatyti klienty pozitiriu pastebimas tobulintinas vietas.

1.5. Pavezéjimo jmoniy paslaugu procesas ir modelis

Atliekant moksliniy Saltiniy analize pasaugy kokybés tema, nesunku pastebéti, kaip daznai
sutinkama verslo proceso sgvoka. Si jungtis tarp paslaugy kokybés ir procesy atsiranda ne veltui —
pastebima, kad zvilgsnis per procesy prizme¢ padeda tikslingiausiai i$siaikinti paslaugos teikimo sistema
ir padéti tinkamga pagrindg siekiant jvertinti paveZz¢jimo jmoniy paslaugy kokybe.

Verslo paslaugas teikian¢iy jmoniy siekis teikti aukSciausios jmanomos kokybés paslaugas gali biiti
igyvendinamas ir kritinés verslo procesy perziiiros metu. Akivaizdu, jog procesai turi biti nuolat
gerinami, tobulinami, atsizvelgiant j teikiamos paslaugos kokybe¢. Norint patobulinti esaamg paslaugy
kokybés standarta, biitina iStirti ir suprasti aspektus, kurie kuria “produktyvig sistemg” — tokia, kuri yra

“patikima, kai iSeiga atitinka 1§ anksto nustatytus kiekybinius, kokybinius ir kainos standartus” (Pati,
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Reis, 2007). Si sistema, kuria vadina produktyvia, ir yra jmon¢je vykstandiy procesy rinkinys, kurie turi
realizuoti optimaliausig ir auksciausios kokybés iSeigg. PrieSingu atveju, netinkamas verslo procesy
valdymas gali sukelti sunkumy vystant sekmingg veikla rinkoje dél nereikalingy procesy egzistavimo ar
imonés produktyvumo lygio kritimo (Kasim, Haracic, Haracic, 2018). “Organizacijos teikiamy paslaugy
kokybé, konkurencingumas ir sékmé tiesiogiai priklauso nuo vykdomy procesy” (Petrevski, Josimovski,
Kiselicki, 2017). Sie autoriai ir pabréZia, kokia svarba jmonei ir jos vystomai veiklai turi verslo procesy
valdymas. Tinkamai suderinti ir gerai koordinuoti procesai gali padéti ir jmonei pasiekti verslo seékmg, ir
klientui gauti aukSc¢iausios kokybés produkta. Norédami uztikrinti kokybiSkus verslo procesus laikui
einant, verslai negali pamirsti Sio produktyvios sistemos koncepto, nes konkurencingoje aplinkoje islikti
siekianti jmoné turi nuolat tobulinti verslo procesus dé¢l kintanCiy klienty reikalavimy, ekonominés
situacijos poky¢iy, informaciniy sistemy tobuléjimo (Filipova, 2015). Taigi, norint jvertinti pavez&jimo
paslaugy kokybe svarbu iSnagrinéti verslo procesus bei pavezéjimo proceso modelj tam, kad buty galima

kuo aiskiau atskleisti paslaugy imonés ir kliento salyc¢io taskus.

1.5.1. Verslo proceso samprata

Verslo vykdymas, kaip ir bet kokia kita veikla, visada yra susijes su tam tikrais procesais. Bet
kokj veiksmg galima i$skaidyti i etapus, kurie suformuoja procesa — tam tikra uzduociy seka, kurias
jgyvendinus pasiekiamas rezultatas. Nesvarbu, ar jmoné gamina produktus, ar teikia tam tikras
paslaugas, siekiant rezultato visada atsiremiama j verslo procesy klausimus. Verslo procesai yra susije
su jeiga, tam tikrais iStekliais ar resursais, naudojamais proceso metu, ir iSeiga. Verslo procesas — tai
visuma atskiry uzduociy, sukurianciy tam tikra iSeiga (Bhaskar, 2017). Taip pat procesas gali biti
apibréztas kaip uzduociy rinkinys, padedantis jgyvendinti tam tikrg jmonés uzsibréztg tikslg ar uzdavinj
(Aalst, Stahl, 2011). Sie apibrézimai, nors kitais Zodziais, apibiidina t3 pa¢ig idéja: procesas paaiskina
siekiamo rezultato suskaidyma j tam tikrus etapus ar uZduotis. Verslo procesas gali biiti apibiidinamas
kaip besikartojanciy specifiniy uzduociy tinklas, kuriantis vert¢ jmonei ir klientui (Brajer-Marczak,
2016). Svarbu pastebéti, jog vien proceso egzistavimas neuztikrina jo iSeigos kokybés — procesas turi
kurti naudg tiek klientams, tiek tiekéjams. Pasak Bocciarelli ir D’ Ambrogio (2011), verslo procesas —
uzduodiy orkestruoté, susijusi su resursais, reikalingais i$eigai sukurti. Cia i§skiriama dar viena svarbi
verslo proceso sudedamoji dalis — resursais, kuriy reikalauja proceso rezultatas. IS §iy verslo proceso
apibrézimy galima teigti, jog verslo procesas yra gana vieningai apibiidinamas skirtingy autoriy

darbuose, taciau kalbant apie verslo proceso sampratg svarbu pazyméti ne tik tai, jog verslo procesais
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jmongés kuria norimg rezultata, bet ir tai, jog procesas turi specifinius resursus, padedancius kurti vertg
tieck klientams, tiek tiekéjams. ISnagrinéjus literatiirg apie verslo procesy sampratg, matoma, jog
dauguma autoriy panasiai pristato $ig sagvoka. Vieni apraSo verslo procesg kaip jrank] ir kalba apie jeiga,
resursus ir iSeiga, o kiti akcentuoja verslo procesy rezultatus ir kalba apie procesy valdymo sklanduma
kaip verslo s€kmés garantg. IS Sios literatiiros matoma, jog Sie du apibrézimai gali biiti apjungti, nes abu
yra svarbis: galima apsibréZzti verslo procesg kaip tam tikrg specifiniy uzduociy rinkinj, kuris kuria verte

jmonei ir klientui.

1.5.2. Paslaugy procesas ir modeliai

Verslo procesa apsibrézus kaip specifiniy uzduociy rinkinj, kuris kuria vert¢ jmonei ir klientui,
svarbu aptarti §] procesg paslaugas teikian¢iy jmoniy kontekste. Paslaugy procesas — tai toks uzduociy
rinkinys, kuris atliekams norint tiekti klientui skirta paslauga organizacijoje. Paslaugy proceso
supratimas ir analizé padés ne tik tinkamai iSanalizuoti pavezéjimo paslaugy procesa teoriniame
lygmenyje, bet ir atskleisti paslaugy kokybés vertinimo aspektus. Paslaugy proceso sagvoka ir jo modeliai
aptariami siekiant i§ pagrindy suprasti verslo paslaugy teikimo ypatumus.

Modeliuojant pavezéjimo paslaugy kokybeés vertinimo modelj, svarbu iSsiaiskinti, kas sudaro
pavezejimo paslaugy procesg. Paslaugy proceso modeliy aptarimas bei analizé gali padéti norima linkme
pakreipti ir modeliuoti pavezejimo paslaugy kokybés vertinimo modelj. Teoriniame kontekste paslaugy
procesas suteikia galimybe jmonéms teikti tokias paslaugas, kurios tenkina klienty poreikius
(Toszewska-Czerniej, 2016).

Pirmasis paslaugy teikimo proceso modelis apjungia resursus, jeiga, procesus ir iSeiga (2

paveikslas).
4 N Y —‘\
Vertingos
: . Transformacijos . klientui
Resursai Jeiga procesai ISeiga paslaugos
suteikimas
Ne—— N—— /

2 paveikslas. Paslaugy proceso modelis.

Saltinis: sudaryta autorés pagal Toszewska-Czernigj, (2016).

MaterialGis ir nematerialiis resursai transformacijos procesy metu kuria norimag iSeigg

(Toszewska-Czerniej, 2016), o resursy identifikavimas yra kritiSkai svarbus jvertinimui, kokio rezultato
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siekiama ir kokig proceso iSeigg norima gauti. [prastai, jeiga — tai materialis ir nematerialtis resursai,
kuriy reikia paslaugai sukurti. Modelyje atsispindintys transformacijos procesai apima visus procesus,
kuriancius kliento likesCius atitinkancig paslaugg — tai tarsi tarpiniai uzdaviniai, skiriantys jeiga
(pradinius turimus resursus) nuo iseigos — rezultato. ISeiga i§ esmés pabrézia proceso tikslg, o galutinis
paslaugy proceso modelio elementas — vertingos paslaugos klientui suteikimas. Sis modelis vaizduoja,
kaip per efektyvig procesy grandine galima sukurti ne tik produktyvia, bet ir klientui vertingg paslaugos
procesa ir sistemg. Jau anks¢iau paminéta “produktyvios sistemos” sgvoka (Pati, Reis, 2007) dar kartg
teorine prasme pagrindzia, kokj svarby vaidmenj procesy sampratoje atlicka paslaugy kokybé. Ir nors
Siame paslaugy proceso modelyje néra itin daug specifiSkumy, $is modelis tinkamai vaizduoja
svarbiausius paslaugos teikimo elementus.

Antrasis paslaugy proceso modelis apraso kiek kitokj pozitrj: procesas gali biiti modeliuojamas
ir per pozitrj | klienta. “Paslaugy koncepcijos” (Coltman, Gattorna, Whiting, 2010) (angl. Service
concept) modelis (3 paveikslas) akcentuoja tai, kad kuriant ir tobulinant paslaugy procesa svarbiausia

paslaugy jmonés uzduotis — orientacija i klienta.

( e \ e N (
Paslaugu
Paslaugos o e . . By Paslaugos
o Tiksliné rinka teikimo s
koncepcija i teikimas

3 paveikslas. Paslaugy koncepcijos modelis.

Saltinis: sudaryta autorés pagal Coltman, Gattorna, Whiting (2010).

Paslaugy koncepcijos modelio principais remiantis (Coltman, Gattorna, Whiting, 2010) buvo
iSryskintos keturios pagrindinés paslaugy proceso dalys.

Paslaugos koncepcija. Pasak autoriy, (Coltman, Gattorna, Whiting, 2010), paslaugos koncepcija
— tai yra susij¢ su tuo, kaip klientas priima ir vertina jmon¢s teikiamas paslaugas. Jeigu dar tiksliau, kaip
pati imon¢ jsivaizduoja, kad klientas jas turéty vertinti. Paslaugos koncepcijos formavimas yra vienas i§
kertiniy paslaugos teikimo etapy, nes tai gali uZtikrinti paslaugos sékme ir klienty pasitenkinimag
gaunama paslauga.

Tikslinés rinkos analizé. Kitas labai svarbus komponentas paslaugy procese yra tikslinés rinkos

nustatymas. Visai kaip ir paslaugos koncepcijos, tiksliné rinka yra ne maZziau svarbi tam, kad jmonés
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teikiama paslauga galéty pasiekti konkrety klienta, kuriam jos reikia. Tuo atveju, uztikrinamas paslaugos
teikimas tiksliniam klientui.

Paslaugy teikimo sistema. Paslaugy teikimo sistema privalo biti vieninga kartu su pirkéjo
elgesiu. IS tiesy, tai yra tinklas, kuriuo naudojantis jmoné gali suteikti klientams paslauga ir atitikti
klienty reikalavimus ir poreikius.

Paslaugos teikimas. Tai paskutinis paslaugos proceso etapas — tuomet, kai klientui btina
suteikiama paslauga.

Vertinant paslaugy kokybg pavezéjimo jmonéms i$ kliento perspektyvos, gailma pastebéti $io
modelio taikymo tinkamuma. Zvilgsnis j paslauga sudaranéius procesus per vartotojo prizme suponuoja
tai, kad klienty pozitriu vertinimos pavezejimo paslaugy kokybés modelis turéty atspindéti biitent Sio
paslaugy proceso elementus.

Treciasis paslaugy proceso modelis — Bhaskar (2018) pasiiilytas paslaugy modelis, kur paslaugos
teikimas suprantamas kaip i$ keturiy atskiry daliy sudarytas sudétinis procesas. Anot autoriaus Bhaskar
(2018), dauguma jmoniy organizuoja savo veiklg bitent tokiu principu: Sie kertiniai keturi procesai ir
uztikrina kokybiskos paslaugos teikimg. Pasak autoriaus (Bhaskar, 2018), tai ne vieninteliai procesai,
esantys jmonéje — taciau kiti (finansy procesai, zmogisSkyjy isStekliy procesai ir panaSiai) yra tik
pagalbiniai, sukurti tam, kad padéty vystyti pagrindinius keturis procesus, sudaranc¢ius paslaugos procesa

(4 paveikslas).

Paslaugos UZsakymo UzZsakymo Kliento-
vystymo generavimo iSpildymo paslaugos
procesas procesas procesas procesas

4 paveikslas. Paslaugy proceso modelis.
Saltinis: sudaryta autorés pagal Bhaskar, 2018.

1. Paslaugos vystymo procesas (angl. service development process). Sis punktas apima paslaugos
koncepcijos suformavima, dizaino idé¢jas, naujos rinkoje pristatomos paslaugos pristatymas.

2. Uzsakymo generavimo procesas (angl. order-generation process). Sis procesas yra susijes su
uzsakymy sudarymu — klienty pritraukimu, reklamavimu, pardavimy procesais.

3. Uzsakymo iSpildymo procesas (angl. order-fulfillment process). Uzsakymo iSpildymas yra
susijes su visais procesais, kuriuos turi atlikti jmoné, kad klienta pasiekty teikiama paslauga —

nuo uzsakymo sukiirimo ir paruoSimo, iki uzsakymo pateikimo klientui.
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4. Kliento-paslaugos procesas (angl. customer-service process). Sis procesas yra susijes su kliento
pasitenkinimu po paslaugos suteikimo — atsakymai j klausimus, sprendziamos problemos dél
kliento nepasitenkinimo paslauga, garantijos.

Bhaskar (2018) paslaugy proceso vizualizacija sistemingai nusako ir atitinka realybe apie paslaugas

teikianciose jmonése vykstancius procesus.

Paslaugy proceso vizualizavimas yra svarbi pavezéjimo paslaugy kokybés vertinimo modelio
dalis. Aptarus kelis paslaugy proceso modelius, galima pastebéti ir vieninga, ir kiek besiskiriantj pozitirj
] paslaugos proceso vaizdavima. Prisimenant verslo proceso apibrézima, Toszewska-Czerniej (2016)
pristatytas paslaugy proceso modelis tiksliai atspindi jo dalis, ta¢iau néra aiSku, kuo $is modelis
specifiskas biitent paslaugy jmonéms. Galutinis proceso etapas, aprasantis vertingos paslaugos klientui
suteikimg, yra vienintelis indikatorius, kad Sis modelis iSties apraso paslaugy verslo imoniy procesg.
Teorine prasme $is modelis yra naudingas, taciau siekiant sumodeliuoti pavezéjimo paslaugy kokybés
vertinimo modelj, jis néra pakankamai specifiskas paslaugoms ir jy veikimo principui vaizduoti.
Gattorna, Whiting, (2010) pristatytame paslaugy koncepcijos modelyje galima pastebéti | klienta
orientuotg pozitrj, kuris yra asiné $io pavezéjimo paslaugy kokybés vertinimo modelio dalis. Paslaugos
koncepcija, jos teikimo sistema bei paslaugos teikimu pavadintas klienty aptarnavimas yra svarbios
paslaugy jmoniy proceso dalys, tikslingai atspindincios kliento ir jmonés sgly¢io taskus, kuriuose galima
pastebéti paslaugy kokybe jvertinan¢ius aspektus. Bhaskar (2018) nurodytas paslaugy procesas perteikia
panaSig zinutg, kaip ir paslaugy koncepcijos modelis, taCiau pastebimas uzsakymo generavimo ir
iSpildymo iSskyrimas vietoje tikslinés rinkos ir paslaugy teikimo sistemos. Vertinant pavezéjimo
paslaugy kokybe, didesng prasme turi uZsakymo generavimo ir i§pildymo procesas, nes tai — skirtingy
kokybiniy aspekty reikalaujantys procesai, kuriy atskyrimas kokybés vertinimui atnesty daugiau naudos,
nei tikslinés rinkos i$skyrimas. Tikslinés rinkos identifikavimas apskritai labiau panasu j paslaugos
planavimo ir vystymo procesa, todél Bhaskar vizualizuotas paslaugy procesas ir jo loginé seka
pavezéjimo paslaugy kokybés vertinimo modeliui biity naudingesné. Modeliuojant pavezéjimo paslaugy

kokybés vertinimo teorinj modelj, remiamasi Bhaskar (2018) apibréztu paslaugy procesu.

1.5.3. Pavezéjimo paslaugy procesas

Paslaugy procesas turi tinkamai atspindéti pavezéjimo paslaugas teikianciy jmoniy Specifika
dalijimosi ekonomikos kontekste, kad buty galima modeliuoti paslaugy kokybés vertinimo model;.

Aptariant paslaugy kokybés vertinimo klausimus verta panagrinéti ir pavezejimo paslaugy procesa, nes
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butent jo sklandumas glaudziai siejasi su visumine paslaugy kokybe: “organizacijos teikiamy paslaugy
kokybé, konkurencingumas ir sékmé tiesiogiai priklauso nuo vykdomy procesy” (Petrevski, Josimovski,
Kiselicki, 2017). Pavezéjimo paslaugy proceso modelis (Ryu, Lim, Kim, 2020) apima tris veikéjus:
veze€ja, klientg bei platforma bei atskleidzia jy saveika jmonei veikiant dalijimosi ekonomikos principais.
Aptariant dalijimosi ekonomikos ypatumus, pabrézta, kad dalijimosi ekonomikos kontekstui biidinga Siy

trijy veikéjy sgveika, matoma modeliuojamame pavezéjimo procese (5 paveikslas).

s —— Paikrint - | | Pateii Analizuoti
informacija atsstl b paveiéja | paversig duomenis ir O
informacija vieta lnmrmacua tobulinti paslaugy

. 'y

— - ) P ataikti P ate|kti uf klausa 4 8 Uz baigti Atsiskaityti Ivertinti
[ 4 UZ:“EEEE’:“ finansinius delreikalingo BleL p:sl.-l‘:]:gla vaziavimo uf gauta paslaugos
S~ duomenis automobilio pavd=git paslauga paslauga koky be

T

Y V¥ LA ¥

'Priirﬂi *\tv_m_i MNuveiti kienta F'atlwmm Priimti Tt
uZklausa LT | pageidaujama pasaUO0S apmokejima atsiliepima

Kliento vieta wykdyma

FPaveZéjimo jmaones paslaugy procesas

Pavezéjovelksmal Kllento velksmal P latformos velksmal

5 paveikslas. Pavezéjimo paslaugy procesas.

Saltinis: sudaryta autorés pagal Ryu, Lim, Kim, 2020.

Sis pavezéjimo paslaugy procesas tiksliai atvaizduoja pavezéjo, platformos ir kliento salycio
taskus, kuriuos analizuojant galima atpazinti paslaugy kokybei jtakos turinCius veiksnius. Prisimenant
dalijimosi ekonomikos modelj, kur matomi tie patys trys sgveikoje dalyvaujantys veikéjai, nesunku
atpazinti, jog Sis procesas tikrai vyksta dalijimosi ekonomikos principais grjstoje aplinkoje. Taip pat
pastebima, jog Sis procesas yra dalis paslaugy proceso (Bhaskar, 2018), aptarto ankséiau. Procesa
sudaranc¢iy daliy — paslaugos koncepcijos, uzsakymo generavimo ir i§pildymo bei klienty aptarnavimo
kokybinius aspektus galima jzvelgti ir Siame proceso atvaizdavime. Vertinant teikiamos paslaugos
kokybe svarbu atsizvelgti j paslaugy teikimo metu esancius sglyCio taSkus tarp kliento bei paslaugos
tiekéjo ir savininko. Pirmiausia klientas, uzsakantis pavezéjimo paslauga, turi salytj su platforma:
programéle, kurios pagalba uzsako keliong. Su pavezéju kontaktuoja uzsakant automobilj ir visos
kelionés metu. Po kelionés ir atsiskaitant uz ja vél grizta kontaktas su platforma, apimantis ir po
uzsakymo 18pildymo vykstancius procesus, susijusius su kliento aptarnavimu.

Svarbu paminéti tai, kad vien paslaugy proceso egzistavimas negali uZtikrinti tinkamos paslaugy

teikimo kokybés, tad labai svarbu ne vien uZztikrinti proceso produktyvuma, bet ir jo kokybinj standarta.
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Sis pavezéjimo paslaugy proceso analizavimas gali padéti isryskinti paslaugy kokybe lemiancius

veiksnius, taCiau vartotojy poziiiriu bus vertinama paslaugos, kaip visuminio rezultato, kokybé.

1.6. Paslaugy kokybés vertinimo modeliai

Aptarus teorines paslaugy kokybés, pavezéjimo paslaugy ir dalijimosi ekonomikos koncepcijas,
ryskéja poreikis analizuoti teikiamy paslaugy kokybe bei aptarti paslaugy kokybés vertinimo metodus.
Yra daugybé¢ teoriniy modeliy ir metodiky, kurie skirti jvertinti paslaugos kokybei, taciau ar jie tinkamai
apims pavez€¢jimo jmoniy paslaugy kokybés vertinimo aspektus? Norint uztikrinti sklandy paslaugos
kokybés vertinima, svarbu atlikti mokslingje literatiiroje aprasyty paslaugy kokybés vertinimo modeliy
analizg.

Paslaugy kokybe galima vertinti remiantis procesiniu pozitiriu j paslaugy kokybe (Kowalik,
Klimecka-Tatar, 2017). Procesu grjstas pozitiris apjungia paslaugy teikimo aspektus ir kertines proceso

dalis, siekiant auk$¢iausios paslaugy kokybés (6 paveikslas).

.........................................................

i ! i .
: [ Techninés salygos J : : |eigos Kokie :

i [ Organizacijos sglygos ] i i — i

i [ Vartotojas ] i_.,: Proceso i Paslaugy
i [ Darbuotojai ] : i & i kokyBS
: [ Paslaugos jmoné ] : : W‘ :

i ( Nauda ) i i kokybe i

6 paveikslas. Procesiniu pozitriu gristas paslaugy kokybés vertinimo modelis.

Saltinis: sudaryta autorés pagal Kowalik, Klimecka-Tatar, 2017.

Sio paslaugy kokybés vertinimo modelio sudedamosios dalys apima visus paslaugy proceso

etapus: jeigg, procesg ir iSeigg (Kowalik, Klimecka-Tatar, 2017).
o Jeigos kokybe galima jvertinti kaip techniniy salygy (jrangos, automobiliy, jrankiy bei personalo
zinly ir patirties) kokybe ir organizacijos salygy (paslaugos trukmeés, darbuotojy pozitirio ir

atmosferos) kokybe.
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e Proceso kokybé — tai kokybisko paslaugos pirkéjo ir tiekéjo santykio uztikrinimas. Tai apima ne
tik patikimuma, uztikrintumg, sauguma, bet ir empatija, kliento ir tiekéjo tarpusavio supratima,
prisitaikyma.

o ISeigos kokybé apima visg materialig bei nematerialig nauda, kurig gauna klientas po paslaugos
suteikimo, pavyzdziui, pasitenkinima.

Sio paslaugy kokybés vertinimo metodo tinkamumas matuoti paslaugy kokybei atsiskleidzia tame,
jog apjungia ne tik paslaugos kokybés savoka, ka daznai galima pastebéti vertinimo modeliuose, bet
aptaria ir proceso kokybés vertinimo specifiskumus. Sio metodo stiprioji pusé — procesinis pozidiris i
paslaugy kokybés matavimg, padedantis | paslaugg zvelgti per proceso prizmg, analizuojant procesui
butinus elementus. Paslaugy kokybe matuoti procesiniu poziliriu gristu principu yra modernus budas
(Kowalik, Klimecka-Tatar, 2017), leidziantis vertintojui matyti platesnj vaizda, neapsiribojant tik
paslauga, bet apimant ir procesus, kurie vyksta viso paslaugos teikimo metu. IS kitos pusés, procesy
valdymas gali turéti specifiniy ypatumy ir skirtis nuo paslaugy kokybés uztikrinimo. Siuos du
komponentus apjungti j vieng ir tyrinéti kartu gali buiti sudétinga: paslaugg vertinant kaip procesa svarbu
uztikrinti, kad tiek kiekvienas proceso etapas, tiek visi paslaugy teikimo kokybés aspektai yra aptarti.

Analizuojant procesinj pozilrj | paslaugy kokybés vertinima, galima atkreipti démesj 1 paslaugy
kokybés matavimams biidingus komponentus: techniniy salygy uztikrinima, patikimuma, uztikrintuma,
saugumg, bei tinkamg paslaugos kliento ir tiekéjo bendradarbiavimg. Butent Sie paslaugy kokybés
vertinimo aspektai atsispindi klasikiniame, daznai mokslinéje literatiiroje sutinkamame paslaugy
kokybés vertinimo metode SERVQUAL. Dar 1988 metais sukurto SERVQUAL (angl. Service quality)
metodo (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988) principais remiantis, galima matuoti paslaugy kokybe,
atsizvelgiant | penkis pagrindinius matmenis: materialuma, uZtikrintuma, patikimumag, empatiSkumga bei
reagavimg. SERVQUAL modelio taikymas yra toks platus, jog jvairiis autoriai pristaté savo versijas ir
interpretacijas skirtingoms jmonéms: Siame darbe aptarsime pavez¢jimo jmoniy paslaugy kokybés
vertinimg. DaZznai SERVQUAL metodikos principy taikymas gali atrodyti panaSus jvairaus tipo
jmonéms, taciau, kaip ir buvo minéta, jy interpretavimas — skiriasi ir yra pritaikytas biitent pavezéjimo
paslaugas teikianc¢ioms kompanijoms. Mokslininkai (Azudin, Norhashim, Nachiappan, 2018), tyrinéje
pavezéjimo jmoniy paslaugy kokybés vertinimo problematika, pateiké savo interpretacijg kiekvienam

kokybés matmeniui i§ SERVQUAL modelio (3 lentel¢).
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3 lentelé. SERVQUAL paslaugy kokybés vertinimo metodika

EmpatiSkumas Tai yra glaudziai susije¢ su kliento poreikiy paisymu ir sugebéjimu iSsiaiskinti, ko
reikia klientui. Negana to, autoriai (Azudin, Norhashim, Nachiappan, 2018) pabrézia,
jog empatiskumas yra susijes su jmonés pozitriu j klientg — jis turi jaustis ypatingai
svarbus ir suvokti, jog jo norus tenkinanti jmonés veikla tai daro auksciausiu

kokybiniu lygmeniu.

Uztikrintumas  Si savybé smarkiai siejasi su kliento suvokimu apie jmonés veiklg ir manymu, jog ji
iSmano savo sitilomg paslauga, produktg ir visus niuansus, kurie gali biiti susije.
Uztikrintumas kuria pasitikéjimo ry$j tarp kliento ir kompanijos, todél gali daryti

reik§mingg jtakg renkantis paslaugg ateityje.

Patikimumas Paslaugas teikian¢iy jmoniy patikimumas yra vienas i§ kertiniy elementy, kurianéiy
kokybiskos paslaugos suvokima (Azudin, Norhashim, Nachiappan, 2018). Klientai
tikisi, kad paslauga atitiks viska, kas yra Zadama, tac¢iau nesugebé¢jus tinkamai suteikti
paslaugos klientams, jie nebeasocijuoja kokybés su jimonés veikla. Tai be abejonés
sudaryty sunkumy ieskant biidy sugrazinti klientus, kurie jau naudojosi paslauga ir,

ilgainiui, tai yra labai zalinga jmonés reputacijai ir veiklai.

Materialumas Teikiamos paslaugos materialumas yra susij¢s su administravimo ir kitomis
Jstaigomis, visais materialiais resursais (pavyzdziui, automobiliu), kurie taip pat
siejasi su teikiama paslauga. Teigiamas kliento atsiliepimas apie jmonés teikiamos
paslaugos materialumg yra vienas i§ pagrindiniy garanty, jog Zmogus, patyres

teigiamas emocijas po suteiktos paslaugos sugris i imong¢ dar ir dar karta.

Reagavimas Sis principas yra susijes su pagalba klientui bet kokiais kylan¢iais klausimais ir

pagalba sprendziant iSkylancius klausimus ar problemas.

Saltinis: sudaryta autorés pagal Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988; Azudin, Norhashim, Nachiappan,
2018).

Nagriné¢jant paslaugy kokybés vertinimo problematikg ir ieSkant geriausio biudo jvertinti
paveze¢jimo jmoniy paslaugy kokybe, svarbu atsizvelgti ir j kontekstg, kuriame veikia Sios jmonés. Kaip
jau buvo aptarta anksciau, dalijimosi ekonomikos principais grindziancios savo veikla jmonés smarkiai
remiasi ] mobiliy aplikacijy naudojima: dazna veiklg sieja su internetinés platformos, kaip tarpininko,
naudojimu. Mobilios aplikacijos pagrindu veikianc¢ios jmonés, vadinamos M-komercijos jmonémis

(angl. M-commerce), turi ir dar papildomy specifiSkumy, padedanciy jvertinti jy teikiamy paslaugy
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kokybe. Mokslininkai Salameh ir Hassan (2015) aptaré paslaugy kokybés vertinimo modelj (7
paveikslas), skirtg butent M-komercijos jmonéms: itin svarbu atsizvelgti j $iy autoriy atliktus darbus dél

dalijimosi ekonomikos konteksto, kuriame veikia nagrin¢jamos pavezéjimo jmonés.

Ziniy apie
Asmeninimas Patikimumas paslaugg
turéjimas

~ ~\ e

Suvokiama

Reagavimas Paslaugy kokybé -
rizika

—

Internetinio
Pasitik&jimas puslapio

dizainas

7 paveikslas. M-komercijos jmoniy paslaugy kokybés vertinimo modelis.

Saltinis: sudaryta autorés pagal Salameh, Hassan (2015).

Sio modelio autoriai (Salameh, Hassan, 2015) pristaté septynis elementus, kurie kuria paslaugy
kokybe: internetinio puslapio arba aplikacijos dizainas, pazinimo suvokimas, patikimumas, reagavimas,
pasitikéjimas, asmeninimas bei suvokiama rizika. Internetinio puslapio dizainas — tai visa internetinés
platformos vizualika — kiek ji patraukli klientui. PaZinimo suvokimas aptaria tai, jog paslaugy kokybé
kuriama priklausant nuo to, kiek klientas turi iSankstinio supratimo apie teikiamg paslauga, ir kiek yra
susipazings su teikiamos paslaugos procesu ir procediromis. Patikimumas — kokybiskos paslaugos
savybe¢, nepavedanti nei laiko, nei veiksmingumo prasme. Reagavimas nusako jmonés reakcija | tam
tikras nenumatytas situacijas, kurios iStinka klientui ir sugeb€jimg pagelbéti bet kokiu klausimu.
Pasitikéjimo elementas apjungia viska, kas kuria kliento pasitikéjimg jmone ir jos teikiamomis
paslaugomis: sauguma, privatuma ir pasitikéjimg. Asmeninimas — tai savyb¢, kurianti tinkamg vaizdinj
klientui apie paslaugas ir jos teikima: paslaugos atrodo teikiamos asmeniSkai pagal poreikius
kiekvienam. Galiausiai, autoriai i§skyré suvokiama rizika kaip dar vieng kokybiskos paslaugos kriterijy.
Tam tikra rizika atsiranda visada, kuomet tarp jmonés ir kliento yra didelis atstumas — $iuo atveju,

klientas suvokia rizika kaip technologijy saugumg ir patikimumo politika, kuria vadovaujasi jmoné.
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Analizuojant §] metoda pavezéjimo paslaugy kokybei matuoti, vél galima atkreipti démesj |
besikartojan¢ius kokybés vertinimo kriterijus, kurie aptinkami ne vieno mokslinio $altinio turinyje. Tai
vél suponuoja, jog be SERVQUAL paslaugy kokybés vertinimo modelio apsieiti sunku, nes tiek
principai, tiek koncepcija yra panaSios visuose modeliuose. Lyginant §iuos du metodus, galima
pastebéti, jog yra keli punktai, kurie visi$kai atitinka vienas kitg — abiejuose modeliuose matomi punktai
patikimumas ir reagavimas. IS to galima daryti iSvadg, jog abu Sie elementai yra svarbis klientui ir yra
esminiai kalbant apie paslaugy kokybe. Tiesa, anot antrojo modelio autoriy Salameh, Hassan (2015), kai
kurie punktai yra reiSkiantys ta patj, kaip ir pirmajame, taCiau yra kitaip pavadinti — patikslinti.
Pirmajame modelyje materialumu pavadintas elementas apraSomas taip pat, kaip ir internetinio puslapio
dizainas antrame. Ta pati situacija yra ir su empatiSkumu ir asmeninimu. Atitinkamai, nors Sie du
modeliai sukurti tuo paciu tikslu — iSskirti paslaugy kokybés kriterijai tam tikrose vietose turi skirtumy.
SERVQUAL modelyje (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988) yra iSskiriamas uztikrintumas, o Salameh
ir Hassan modelyje tokio punkto néra. Tiesa, Sio punkto tam tikros dalys atsispinti suvokiamos rizikos
elemente — bet visgi, $is skirtumas parodo, jog ne veltui buvo atskirtas $is elementas, ir, galimai, jis yra
svarbus Klientui kaip atskiras kriterijus. Taip pat, antrajame modelyje atskirai iSrySkintas pasitikéjimo
elementas — ir, nors galima bty sakyti, jog pirmasis jj integruoja kitame punkte, jis yra akcentuojamas
atskirai. Galiausiai, antrasis modelis iSskiria dar vieng svarby punkta — pazinimo suvokimg. Anot
Salameh ir Hassan, $is punktas tampa vis aktualesnis §iy dieny visuomeng¢je — galbiit, tuo metu, kai buvo
sukurtas pirmasis modelis, Sis punktas dar nebuvo naudingas, taciau atsizvelgiant | dabartinj vartotojy
pasaulj, yra reikSmingas.

Pavezéjimo paslaugy jmonés, veikiancios dalijimosi ekonomikos principais, padeda dar labiau
sukonkretinti paslaugy kokybés vertinimo Kkriterijus. Apte ir Davis (2019) teigia, jog dalijimosi
ekonomikos platformoje veikianc¢ios jmonés privalo turéti efektyvy paslaugy procesa, kad pasiekty
verslo sekmés. PaveZejimo paslaugas teikiancios jmonés privalo turéti geriausig jmanoma (ir veikimo, ir
dizaino klausimais) interneting platforma, kuri biity patogi naudotojui (Apte, Davis, 2019). Taciau tai ne
viskas: yra ir kity esminiy elementy, | kuriuos pavezéjimo paslaugas teikiancios jmoneés turéty
atsizvelgti:

e Greitas, efektyvus ir momentinis paslaugos suteikimas. Vienas i§ pavezéjimo paslaugy
privalumy yra tas, jog automobilj Zzmogus gali iSsikviesti vieno mygtuko paspaudimu, todél
tikisi, jog per labai trumpg laikg bus surastas automobilis su vairuotoju, jau buves panasioje

lokacijoje, kad galéty greitai atvykti j vieta.
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e Tinkamai sukurta tiekéjuy bazé. Tiekéjy bazé yra biitent vairuotojai, nes jie ir teikia paslauga,
kurig moderuoja internetinés platformos turétojas — pati pavez¢jimo paslaugas teikianti jmoné
fiziskai paslaugos neteikia, todél privalo uztikrinti tinkamg vairuotojy bazg. Tai susij¢ su
vairuotojy kompetencijomis, kaina, patikimumu ir j tai turéty buti Ziirima itin atsakingai.
Autoriai (Apte, Davis, 2019) primena, jog yra buve daug atvejy istorijoje, kuomet vairuotojai per
mazai patikrinami pries pasiraSant sutartis, kas didina rizikg pasodinti nusikaltélj prie kompanijos
vardg atspindin¢io automobilio vairo.

e Surandama tinkamiausia tiekéjo ir pirkéjo kombinacija. Tai yra, rasti tinkamiausig i§ visy
vairuotoja pavezéjimo paslaugas uzsisakiusiam klientui. Tai daugiau yra sistemos veikimo
elementas, taciau tai yra kritiSkai svarbu, jog klienta ir artimiausiai esantj laisva vairuotoja
sujungty pirmiausia.

Nors Sie punktai yra specifiSkai aptaria pavez¢jimo paslaugas teikianciy versly kokybe, juos
galima nesunkiai susieti su anksc¢iau aptartais — greitas ir efektyvus paslaugos suteikimas reiskia tg patj,
ka anks¢iau nagrinétuose aprasé reagavimas. Tinkamai sukurta tiekéjy bazé tikslina anks¢iau aptartg
patikimumo elementg, o tinkamiausia tiekéjo (vairuotojo) ir pirkéjo (kliento) kombinacija tikslina
uztikrintumo punktg.

Dar giliau analizuojant pavezéjimo paslaugas mokslingje literatiiroje atsiskleidzia ir kiti svarbiis
aspektai, kurie privalo biiti akcentuoti norint pabréZzti ne tik paslaugy teikimg pavez¢jimo jmonése, bet ir
sieti tai su kokybisku klienty aptarnavimu. Pasak Pepic, (2018), vienas 1§ esminiy pavezejimo paslaugas
teikian¢iy jmoniy specifikos elementy yra dvipusé reitingavimo sistema. Pepic (2018) akcentuoja
reitingavimo sistema kaip paslaugy kokybés tobulinimo elementa, nes ji padeda abiems puséms vertinti
kiekvieno darba, ir, natiiraliai, paslaugy teikimo kokybé geréja. Abipusé reitingavimo sistema veikia
tokiu principu, jog ir pavezéjimo paslaugomis besinaudojantis klientas, ir vairuotojas vertina vienas kita
penkiabaléje sistemoje pagal tai, kaip jie vertina paslaugos kokybe. Tai greitas biidas suzinoti, kaip
klientams patiko tam tikro vairuotojo paslaugos ir gali padéti jmonei daryti atitinkamus sprendimus,
jeigu reitingavimo sistema pradéty rodyti tam tikras neigiamas ar teigiamas tendencijas vieny ar kity

vairuotojy klausimu.
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1.7. Pavezéjimo paslaugy kokybés vertinimo modelis

Teoriniame lygmenyje iSnagrinéjus paslaugos kokybe ir jos vertinimo metodus, dalijimosi

ekonomikos konteksta ir pavezéjimo jmoniy ypatumus, sumodeliuotas pavezéjimo paslaugy kokybés

vertinimo modelis (8 paveikslas). Sis modelis apima ir aptartus ir paslaugy kokybés vertinimui

pasirinktus paslaugy kokybés vertinimo modelius, ir atspindi pavezéjimo jmoniy specifikg dalijimosi

ekonomikos kontekste bei pavezéjimo paslaugy proceso analizés metu iSgrynintus esminius saglycio

taskus tarp veikéjy.

_______ Paslaugos Uzsakymo _ | Uzsakymo Klientu -
koncepcija generavimas ispildymas aptarnavimas
b A ___ A A
1 1
| Paslaugos :
: vartotojas |
| |- Zinios apie
I 1
paslauga
| | Paslaugos Paslaugos | |
| | savininkas tiekéjas :
1 1
I P e = i
P el BT
Platformos kokybés Vairuotojo teikiamu paslaugu Automobilio kokybés
vertinimas kokybés vertinimas vertinimas
Paslaugu kokybés vertinimas
é____..._.--""
Paslaugos vertinimo Kriterijai
,---p| Paslaugos vartotojo patyrimas [-.__ Pasl
v' Materialumas | aslaugy
v Uztikrintumas |- i A kokybés
v Patikimumas ! ___.--w vertinimas
v Empatiskumas __p Paslaugos vartotojo lukestis -
v Reagavimas

8 paveikslas. Pavez¢jimo jmoniy kokybés vertinimo modelis dalijimosi ekonomikos kontekste.

Saltinis: sudaryta autorés pagal Siuskaité, D., Pilinkiené, Zvirdauskas, D. (2019); Bhaskar (2018);

Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988).
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1.7.1. Dalijimosi ekonomikos ir pavezéjimo jmoniy specifika kokybés vertinimo modelyje

Pavezéjimo paslaugy specifiskumus atspindintis modelis sukurtas remiantis anks¢iau nagrinéta

literatdira ir modeliais. Sis modelis ir jo konstravimas sudétas ir pagrindiniy elementy:

Paslaugu proceso. Besiremiant moksline literattra (Bhaskar, 2018; Toszewska-Czerniej, 2016;
Gattorna, Whiting, 2010) buvo isrySkinti esminiai paslaugy proceso etapai. Nustatyta, kad
Bhaskar (2018) pristatytas paslaugy proceso modelis tinkamiausiai vaizduoja biitent pavezéjimo
paslaugoms taikomus etapus — paslaugos koncepcijos formavimo, uzsakymo generavimo,
iSpildymo bei klienty aptarnavimo procesus. Paslaugy procesg sudarantys elementai, kaip buvo
aptarta, tinkamai atspindi pavezéjimo jmoniy specifikg ir etapus, nes pastebéta sgsaja su
pavezéjimo procesu (Ryu, Lim, Kim, 2020): platformos savininkas atsakingas uz paslaugos
koncepcijos kiirimg ir vystyma bei klienty aptarnavimg. Panasiai ir likusiy veikéjy — vairuotojo
bei keleivio — sgveika pastebima uZsakymo generavimo bei i$pildymo procesuose. Paslaugy
procesas atsispindi paveZéjimo paslaugy kokybés vertinimo modelyje, nes tai yra visos paslaugos
pagrindas, kuriuo remiantis, galima atskleisti dalijimosi ekonomikos ir pavezéjimo jmoniy
specifika.

Dalijimosi ekonomikos modelio. Modelyje atsispindi dalijimosi ekonomikos principais grjsty
versly ir juose dalyvaujanéiy veikéjy dinamika (Siuskaite, D., Pilinkiené, Zvirdauskas, D., 2019).
Pastebima tarpusavio sgveika tarp dalijimosi ekoonomikos konteksto veikéjy — savininko,
paslaugos tiekéjo ir vartotojo. Modeliuojant pavezéjimo paslaugy kokybés vertinimo modelj,
dalijimosi ekonomikos principai integruojami tam, kad bty pastebima visy trijy veikéjy sgveika.
Sie rysiai yra svarbiis modelio formavime, nes jie tinkamai vaizduoja platformos savininko,
vairuotojo ir kliento saryS§] paslaugy kontekste. Dalijimosi ekonomikos modelio indélis
konstruojant pavezéjimo paslaugy kokybés vertinimo model; yra biitinas, nes padeda iSrySkinti
poreikj tyrinéti visus veikejus ir jy kontaktg visame paslaugos procese.

Pavezéjimo paslaugy proceso. Konkretinant dalijimosi ekonomikos modelj ir jj adaptuojant
pavezéjimo paslaugoms pavaizduoti, parodomi pagrindiniai paslaugy kokybe lemiantys
veiksniai. Remiantis pavezéjimo paslaugy procesu (Ryu, Lim, Kim, 2020), isryskéja salycio
taskai tarp dalijimosi ekonomikos modelyje atvaizduoty veikéjy. Pastebima, kad pavezéjimo
paslaugy proceso modelio indélis pavezéjimo paslaugy kokybés vertinimo modelio formavime
yra svarbus elementas, o visy trijy ekonomikos dalyviy sgveika ir jos sklandumas padeda

uztikrinti paslaugy kokybe.
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1.7.2. Pavezéjimo paslaugy kokybés vertinimo metodas

Pristacius paslaugy kokybés vertinimo modelius, galima aptartj jy tinkamuma bei indélj
konstruojant pavezé¢jimo paslaugy kokybés vertinimo modelj, tinkamg matuoti dalijimosi ekonomikos
pavezéjimo jmonéms. Akivaizdu, kad kiekvienas analizuotas paslaugy kokybés vertinimo metodas tam
tikra prasme apima kurj nors pavezéjimo jmoniy paslaugy aspekta.

Procesiniu poziiriu grjstas metodas (Kowalik, Klimecka-Tatar, 2017), apimantis tick paslaugy
kokybés, tiek proceso specifinius klausimus, yra vienas moderniy biidy paslaugy kokybei jvertinti.
Taciau zvilgsnis | paslaugy kokybe bei jos matavimg per proceso prizm¢ gali tapti pakankamai
sudétingu metodu, vertinant paslaugas klienty poziliriu. Jau aptaréme, kad pavezéjimo paslaugy
procesus vertinti 1§ vartotojo perspektyvos yra sudétinga: ne su visais su paslaugos teikimu susijusiais
procesais klientas apskritai turi salytj. Taigi, nors Sis metodas ir yra modernus, paslaugy kokybe
vertinant i§ vartotojo pozicijos tai néra tikslingiausias buidas.

Salameh ir Hassan (2015) pristatytas modelis m-komercijos pagrindu veikian¢iy jmoniy
paslaugy kokybei matuoti, kaip jau iSsiaiskinta, turi labai daug sasajy su SERVQUAL paslaugy kokybés
vertinimo modeliu. Ir iSties, tampa aiSku, kad siekiant jvertinti paslaugy kokybe be SERVQUAL
modelio sunku apsieiti: dauguma kituose i$skirty kokybés vertinimo elementy yra bene pagrindinio su
kokybés matavimu susijusio metodo — SERVQUAL — dalis. Rengiant pavezéjimo paslaugy kokybés
vertinimo model] remiamasi penkiais SERVQUAL modelio kokybés vertinimo Kriterijais —
materialumu, uZtikrintumu, reagavimu, empatiSkumu bei patikimumu. Paslaugos kokybe vertinant
materialumas padeda jvertinti automobilio kokybe bei varuotojo jvaizdj vartotojy pozitriu. Patikimumas
aprasSo platformos ir jmonés darbuotojy kompetencijos bei produkto iSmanymg. UZtikrintumas ir
empatiSkumas padeda jvertinti saugumo ir pasitenkinimo paslauga suvokimg. Reagavimo Kriterijus
uztikrina kokybiska ir tinkamg klienty aptarnavima, kuriantj prisiriSimg prie prekés Zenklo ir padedantj
asocijuoti blitent tg pavez&jimo jmone su aukstos kokybés paslaugas teikianciu verslui. Papildomai
vertinamas platformos programélés dizainas, akcentuotas m-komercijos principu paslaugas teikianciy
imoniy vertinimo modelyje bei vartotojy iSankstiniy ziniy apie paslaugg turéjimas (Salameh, Hassan,
2015), o ieskant pagrindimo kokybés tobulinimui pridedamas reitingavimo sistemos naudojimas klienty
ir pavezéjy tarpe (Pepic, 2018).

Atliekant mokslinés literatiros analiz¢ galima pastebéti ir SERVQUAL modelio kritika.
Svarstoma, ar apskritai SERVQUAL kokybés vertinimo metodas néra glaudziau susijes visgi su klienty

pasinekinimu, o ne paslaugy kokybe (Buttle, 1996). Atliekant paslaugy kokybés sampratos analiz¢ buvo
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susidurta su panaSia problema: iSties paslaugy kokybés supratimas ir apibrézimas literatiiroje néra
vienalytis: kai kur buvo galima pastebéti vartotojy poreikiy patenkinima kaip dalj kokybés apibrézimo,
taCiau prieita prie iSvados, kad lukesciai apima tiek neisreikstus, tiek iSreikStus klienty poreikius ir
lukes¢ius. SERVQUAL modelio taikomumas taip pat gincijamas dél to, kad néra tikslu, ar isties tie
penki kriterijai atspindi visas paslaugy kokybés vertinimo dimensijas (Buttle, 1996). Batent dél Sios
kritikos buvo analizuojami keli paslaugy kokybés vertinimo modeliai, kad galutinis tyrimas biity gristas
ne viena, bet keliomis paslaugy kokybés vertinimo metodikomis, taip iSvengiant vieno modelio
netikslumy. Ir isties, atlikus teoring analize pastebéta, kad SERVQUAL principai pastebimi daugelyje
paslaugy kokybés vertinimo metody. Nutarus tyrimg gristi SERVQUAL paslaugy kokybés vertinimo
metodu, svarbu i$siaiskinti, kokiu principu bus matuojama paslaugy kokybé. Zinoma, kad SERVQUAL
remiasi penkiais Kriterijais, kuriuos taikant specifinés paslaugos kontekste vertinama paslaugy kokybé.
Svarbu paminéti tai, kad SERVQUAL autoriai (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988) identifikavo ir
spragas, kurios atsiranda dél skirtingo jmonés ir vartotojy paslaugy interpretavimo (Qadri, 2015).
Penktoji spraga (angl. gap 5) atsiranda butent dél kliento likes¢io ir patyrimo skirtumy paslaugos
teikimo metu. Paslaugy kokybés vertinimas ieSkant skirtuumy tarp patyrimo ir likesCio gali padéti
atskleisti tas paslaugos spragas, kurias pastebi vartotojai.
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2. DALIJIMOSI EKONOMIKOS PAVEZEJIMO PASLAUGU KOKYBES
VERTINIMO KLIENTU POZIURIU TYRIMO METODOLOGIJA

2.1. Metodiné tyrimo dalis
Pristatant tyrimo metodologija, svarbu apzvelgti anksciau atlikty tyrimy tendencijas: atlikti jy
analiz¢, palyginima. Norint atlikti ne tik reprezentatyvy, bet ir reikSmingg tyrimg, kurio rezultatai padéty
spresti aktualig ir moksliskai naujg verslo problema, anksciau atlikty tyrimy analizé padeda tinkamai
pasirinkti tyrimo eigai kritiSkai svarbius elementus — tyrimo imtj ir instrumentus. Atlikty tyrimy
tendencijos apzvelgiamos lenteléje (4 lentelé), aptariant 11 ankséiau atlikty tyrimy ir iSskiriant penkias

kategorijas: tyrimo autoriy, probleminj klausima, vietove, kur buvo atliktas, tyrimo metoda bei imties

sudarymo buda ir dydi.

4 lentelé. Anksciau atlikty tyrimy tendencijos.

TYRIMO TYRIMO VIETOVE TYRIMO IMTIES
AUTORIAI TEMATIKA METODAS SUDARYMAS
Klienty poziiiris, Internetiné
Ko. Cho, 2018 polinkis nauo_lotls Japoryl.ja, apklausa., Likerto N = 70, 125
paslaugomis, Kor¢ja septyniy baly
lojalumas skalé
) o Internetiné N = 187
Mohlmann, rﬁﬁ&%gﬁ?ﬁg Vokietiia apklausa, Likerto
2015 K 1 (f lart J septyniy baly Atsitiktinis atrankos
€Konomikg dar Kartg skale metodas
Paslaggq tel.kl.mo Interneting N =219
Hamenda, 2018 kokybes vertinimas Indonezija  apklausa, penki .
' SERVQUAL ! bri Lik ,rtp K ;4 Atsitiktinis atrankos
modelio pagrindu aty Likerto skale metodas
. SERVQUAL B
N(’;Zhlg:'hr:m modelio pagrindu N =210
. ’ vertinama Uber Malaizija Apklausa . oy
Nachiappan,  lotor 1 Sniego gniiiztés
2018 vairuotojy pasiaugy atrankos metodas
kokybé
Paslaugy teikimo N =100
Arsyawati, kokybé¢ ir klienty ..
Pradana, 2017 pasitenkinimas, Indonezija Apklausa Atsitiktinis atrankos

naudojantis Uber

metodas




Suvokiamos paslaugy

.. . Internetiné N =437
Shao, Ge kokybes jtaka klienty . apklausa, Likerto
: pasitenkinimui Kinija . . .
Chaoyi, 2018 SERVQUAL septyniy baly Sniego gnitiztés
: . skalé atrankos metodas
modelio pagrindu
SERVQUAL N =216
modelio pagrindu .
Ghosh, 2018 atlickamas dviejy ~ Bangladesas Agrifli?uiaéll_!fgg Tikslinis patogusis
pavezéjy aplikacijy penkiy baly imties sudarymo
palyginimas metodas
Man, Ahmad, Klienty
Kiong, Rashid, pasitenkinimas Internetiné N = 285, atsitiktinis
2019 paslauga pagal Malaizija apklausa, Likerto imties sudarymo
SERVQUAL penkiy baly skalé metodas
kokybés dimensijas
N =272
Khairani. Hati Suvoktos kokybés Internetiné
201} ’ poveikis klienty Indonezija  apklausa, Likerto  Tikslinis patogusis
pasitenkinimui penkiy baly skalé imties sudarymo
metodas
Automobiliy nuomos N =726
Ekiz, Bavik, paslaugy vertinimas,
2008 remiantis Kipras Lilf\ ?ﬁt(lauslfl,d Tikslinis patogusis
SERVQUAL CTt0 penxiy imties sudarymo
. baly skale
metodika metodas

Saltinis: sudaryta autorés.

Apzvelgiant lentelés turinj, i§ karto galime pastebéti, jog tyrimy, gristy tieck SERVQUAL
kokybés vertinimo metodika, tiek kitomis metodikomis, gausu. Kai kurie tyréjai atlieka Siek tiek
adaptuoty specifiSkai sriciai ar analizuoja temga, Zvelgdami per skirtingg prizme: klienty pasitenkinima,
poziiir], polinkj paslaugg pirkti dar karta, klienty lojaluma. I$ Siy autoriy darby aiSku, jog norint nustatyti
paslaugy kokybés vertinimo Kkriterijus, svarbu remtis ne tik klasikiniais paslaugy kokybés vertinimo
modeliais, bet integruoti ir kity, naujesniy tyréjy idéjas. Bene tiksliausiai atitinkantys formuojamo
tyrimo koncepcijg yra tyrimai, kurie buvo gristi nagrin¢jant kompanijos “Uber” paslaugy teikimo
kokybe (Azudin, Norhashim, Nachiappan, 2018; Arsyawati, Pradana, 2017), nes apzvelgia ir dalijimosi
ekonomika, ir pavez¢jimo jmoniy specifikag. Dauguma nagrinéty tyrimy yra atlikti Azijoje: tai
sufleruoja, jog Europa Siuo aspektu turéty biiti dar panagrinéta. Dél kultiiriniy skirtumy atsirandantys
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vartotojy poreikiy, likesCiy ar lojalumo skirtumai tarp atskiry zemyny gyventojy turéty biiti nagrinéjami
atskirai — tai padeda atskleisti tyrimo aktualumg bei mokslinj naujumg. Visi $ie autoriai pristato
kiekybinj tyrimo metoda — skiriasi tik imties dydis ir imties sudarymo budas. Tyrimo instrumentas —
apklausa — sudaroma penkiy arba septyniy baly Likerto skaléje, tyrimas dazniausiai vykdomas internetu.
Imties dydis varijuoja nuo 70 iki 726 tyrimo dalyviy, o visy tyrimy imties dydziy vidurkis apie yra apie
275 tyrimo dalyviai. Imties sudarymo budai yra $ie: atsitiktinis, tikslinis patogusis arba sudarytas sniego
gnitztés principu. Akivaizdu, kad Siuose tyrimuose galime atrasti panaSumy ir pamatyti bendras
tendencijas, pagal kurias buvo formuojama tyrimo metodologija.
2.2.Tyrimo eigos struktira
Tyrimo problema. Atlikus §j tyrimg bus galima atsakyti j pagrindinj tyrimo klausima: kokiais rodikliais
remiantis galima vertinti pavez¢jimo paslaugy kokybe dalijimosi ekonomikos kontekste vartotojy
pozitriu?
Tyrimo tikslas. Remiantis pavezéjimo paslaugas teikianéiy jmoniy klienty lukesciais ir patirtimi,
jvertinti pavezéjimo paslaugy kokybe vartotojy poziiiriu.
Tyrimo objektas. Tyrimo objektas yra pavezéjimo paslaugy kokybé, dalijimosi ekonomikos kontekste.
Organizacija. Organizacija, kuriai blity naudingas toks tyrimas yra pavezéjimo paslaugas teikianti
imoné, kuri veikia dalijimosi ekonomikos principu. Siuo atveju, Vilniuje veikiangios kompanijos yra
“Uber” arba “Bolt”, taciau tyrimo gautais duomenimis galéty pasinaudoti ir kitos pavezejimo paslaugas
teikiancios jmonegs.
2.3. Tyrimo metodika

Bendrai paveZ¢jimo paslaugos yra dalijamos | dvi kategorijas: verslo ir vartotojy paslaugos
(angl. B2C — Business-to-consumer) ir tarpusavio dalijimosi paslaugos (angl. Peer-to-peer) (Wilhelms,
Merfeld, Henkel, 2016). Siame tyrime atsiribojama nuo verslo ir vartotojy paslaugy ir aptariamos tik
tarpusavio dalijimosi paslaugos, nes Sios kategorijos, nors kartu sudaro pavezéjimo paslaugas, yra
pakankamai skirtingos savo specifika ir problematika, tad turi biiti nagrinéjamos atskirai.
Tyrimo metodai. Norint pagristi tyrimo metoda, kuris bus naudojamas siekiant tyrimo tikslo, svarbu
apzvelgti ir kiekybinj, ir kokybinj tyrimo metodg bei atlikus jy palyginimg, pritaikyti tinkamiausia
variantg paslaugy kokybés vertinimui atskleisti.

Bendriausias ir svarbiausias skirtumas tarp kiekybinio ir kokybinio tyrimo metodo yra
informacija, kurig siekiama surinkti i§ tyrimo dalyviy. Kiekybinis tyrimas padeda rinkti skaiting

informacijg, kurig galima skaiciuoti, matuoti ir galutiniame rezultate paversti ] statistikg. IS jos galima
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daryti bendras prielaidas apie tyrimo dalyviy nuomone, pozitirj, elgesj ar kitus kintamuosius. Kokybinio
tyrimo rezultatas dazniausiai yra gilios konceptualios jzvalgos, tyrimo dalyvio supratimas apie tam tikrg
tirlamg konstrukta, padedantis spresti tam tikrg problemg ir i§ pagrindy suprasti jos priezastis.
Analizuojant literatiira, buvo atlikta kiekybinio bei kokybio tyrimo metodo palyginamoji analiz¢, kurios
rezultatus galima matyti lenteléje (5 lentelé):

5 lentelé. Kiekybinio ir kokybinio tyrimo palyginimas.

KIEKYBINIS TYRIMAS KOKYBINIS TYRIMAS
Bendri bruozai, biidingi visuomenei Sistemingas respondent nuomonés tyrimas
Objektyvumas Subjektyvumas
Didelés apimties tyrimas Mazos apimties tyrimas
Tyréjas — iSorinis stebétojas Tyréjas — 1§ vidaus bando patirti tai, kg tiria

Saltinis: sudaryta autores.

Kiekybinis tyrimo metodas, lyginant su kokybiniu, yra daugiau normatyvinis, nei interpretacinis,
ir yra skirtas apspresti bendriems visai visuomenei biidingiems klausimas ir bruozams (Kardelis, 2002).
Kiekybinis tyrimo biuidas labiau pasiteisina, kai daromas didelés apimties tyrimas, ir yra maziau
veiksmingas, jeigu tyrimo tikslas buty pagilinti zinias tam tikros problemos klausimu (Kardelis, 2002).
Dé¢l kiekybinio tyrimo natliros ir apimties, Siam tyrimo metodui budingas didesnis objektyvumas nei
kokybiniam tyrimui (TamaSevicius, 2015). Tai yra natiiralu, nes renkant kokybin¢ informacijg apie tam
tikrg fenomeng, atsizvelgiama tik j kelias subjektyvias nuomones. Galiausiai, skiriasi ir tyréjo poziiiris |
tyrimg — kiekybinio tyrimo metu tyréjas téra iSorinis stebétojas — priesingai nei kiekybinio tyrimo metu,
kuomet tyréjas bando pats patirti ta reiskinj, kurj analizuoja (Tamasevicius, 2015).

Norint pasiekti i8sikelta tyrimo tikslg ir jvertinti pavezejimo paslaugy kokybe, svarbu pagristi,
kuris tyrimo metodas — kiekybinis ar kokybinis — bus taikomas $iame tyrime. Atlikus literatiiros analizg
aptaréme, kad paslaugy kokybé — tai klienty likesc¢iy atitikimas, o pavezéjimo jmoniy kokybei matuoti
pasirenkamas SERVQUAL paslaugy kokybés vertinimo modelis. Atsizvelgiant i §ig prielaidg ir i tyrimo
tikslag bei problema, tampa aiSku, jog atlieckamas tyrimas bus siejamas su dideliy visuomenés grupiy
nuomone apie pavezéjimo paslaugy problematikg. Siekiant pamatuoti bendrgsias prielaidas apie tam
tikrg problema placiai, o ne pasverti subtilias probleminio klausimo specifikas, nattiralu, kad kiekybinis
tyrimas tinkamiau atsakyty j tyrimo klausima bei biity naudingesnis siekiant tikslo. Svarbu nepamirsti ir

to, kad formuojant klienty lukescius, kokybinis tyrimo metodas tebiity keliy ar keliolikos respondenty
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asmeniné nuomon¢ ir gili interpretacija, taciau kiekybinis tyrimas yra objektyvesnis, tad leidzia pasiekti
platesne auditorijg bei daryti prielaidas apie visg visuomeng, neiSskiriant vienos ar keliy demografiniy
grupiy.

Kiekybinis tyrimas. Formuluojant tyrimo metodika, kuri remsis kiekybinio tyrimo metodu, beveik
vienareikSmiskai galima teigti, kad naudojamas tyrimo metodas yra apklausa, o tyrimo instrumentas —
klausimynas. Sis tyrimo instrumentas pasirenkamas todél, kad Siuo budu galima sukonstruoti
klausimyng pagal savo tyrimo tikslus ir siekius, o ne analizuoti antrinius duomenis, kurie buvo surinkti
kity tyréjy. Klausimyng galima skirstyti i tris r0sis pagal klausimy tipus — Standartizuotos, pusiau
standartizuotos ir nestandartizuotos apklausos (TamaSevi¢ius, 2015). Standartizuotas apklausas sudaro
tik uzdari klausimai, o nestandartizuotas — tik atviri, tad pasirenkant klausimyno tipa svarbu apzvelgti
tai, kokig informacijg sickiame gauti. Paslaugy kokybés vertinimui naudinga bty analizuoti ne tik
uzdarus klausimus, bet ir leisti tyrimo dalyviams pateikti savo atsakymo variantus. Siuo atveju, jie gali
prisidéti ne vien formuojant visos tiriamosios grupés bendrg poziiirj, bet ir pateikti specifisky atsakymo
varianty, atspindin¢iy asmeninj pozitrj. Taip pat, formuluojant klausimyng, svarbu iSskirti, kokio tipo
klausimai (TamasSevicius, 2015) bus jo pagrindu: uzdari, atviri ar pusiau atviri (kuomet vienas i$
klausimo varianty leidzia tyrimo dalyviui pateikti savo atsakymo variantg). Kaip ir buvo minéta
anksciau, vartotojy pozitirj dar specifiSkiau galintys atskleisti pusiau atviri klausimai taip pat turi biiti
integruojami ] kiekybinio tyrimo instrumentg. Remiantis kiekybinio tyrimo metodu, tyrimo dalyvius
galima pasiekti trimis biidais: internetu, pastu arba tiesiogiai (Tamasevicius, 2015, p.85). Ankety
dalijimas pastu yra brangus: tiesioginis apklausos sklaidos biidas gali biiti neefektyvus, tad logiska imtis
tyrimo klausimyny sklaidos internetu — tada tyréjas turi galimybe pasiekti platesn¢ auditorijg ir aprépti

reprezentatyvesne imtj.

2.3.1. Tyrimo metody pagrindimas

Pavezéjimo paslaugy kokybés vertinimo tyrimo loginéje schemoje (9 paveikslas) pavaizduoti
pagrindiniai tyrimo etapai: Zvalgybinis kiekybinis tyrimas, kiekybinis autorinis tyrimas bei gauty

rezultaty vertinimas.
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Tyrimo metodika: tikslo, uzdaviniy formulavimas, instrumenty ir imties nustatymas

I ETAPAS: Zvalgybinis kiekybinis tyrimas — anketiné apklausa

Pirminiy rezultaty analizé: klausimyno tobulinimas, teorinio modelio velksmingumo patikrinimas.

Tyrimo metodai: statistiné duomenuy analizé (apraiomoji statistika ir faktoriné analize)

¥

IT1 ETAPAS: kiekybinis tyrimas — anketiné¢ apklausa

Autorinio tyrimo rezultaty analizé: paslaugy kokybés vertinimas

Tyrimo metodai: statistiné duomeny analizé (apraSomoji statistika, susijusiy iméiy vidurkiy

lyginimas)

III1 ETAPAS. Gautu rezultaty vertinimas

Paslaugy kokybes jvertinimas, iSvady formulavimas bei siilymy teikimas

9 paveikslas. Tyrimo eigos struktiira.

Saltinis: sudaryta autorés.

Prie§ atliekant autorin; kiekybin; tyrimag, svarbu atlikti zvalgybinj tyrima, kurio metu
patikrinami ne tik tyrimo konstruktai, bet ir analizuojami pirminiai duomenys rezultatams bei
apibendrinimams pateikti. Zvalgybinis tyrimas reikimingai prisidéty prie autorinio tyrimo validumo ir
tikslingumo — Sio tyrimo metu patikrinamas tyrimo instrumentas (klausimynas) bei jo turinys,
koreguojami klausimai, jy iSdéstymas, formuluoteé. Atliekant autorinj tyrimg pateikiamas jau patikrintas
tyrimo instrumentas. Atlikus Kiekybinj tyrimg ir surinkus duomenis apie vartotojy likesc¢ius ir patyrima
bei atlikus paslaugos kokybés vertinimg, galima daryti prielaidas apie pavezéjimo paslaugy kokybés

tobulinima.

2.3.2. Duomeny rinkimo metodai
Tyrimo instrumentas. Siame tyrime atlickama kiekybiné apklausa — rengiamas klausimynas, kuriame
sudarytais klausimais sieckiama nustatyti, kokius pavezéjimo paslaugy kokybés vertinimo aspektus

labiausiai akcentuoja ir vertina klientas (vartotojas). Paslaugy kokybe¢ apsprendzia kliento poziiiris arba
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nuomon¢ apie reiskinj, todél pagrindinis kelias gerinti teikiamy paslaugy kokybe yra biitent per tuos
aspektus, kurie yra svarbiis vartotojui.

Atsizvelgiant | SERVQUAL paslaugy kokybés vertinimo metodika ir penkis elementus, kurie
joje akcentuojami, bei tuos kokybés vertinimo apsektus, kurie buvo isskirti modeliuojant paslaugy
kokybés vertinimo modelj pavezéjimo jmonéms, formuojamas aspklausos klausimynas. Siame tyrime
suformuoto klausimyno turinys buvo sudéliotas remiantis mokslinéje literatiroje apraSytais
klausimynais pavezéjimo paslaugy kokybei vertinti (Man, Ahmad, Kiong, Rashid, 2019; Sharma, Das,
2017; Ghosh, 2018; Azudin, Norhashim, Nachiappan, 2018; Khairani, Hati, 2017; Ekiz, Bavik, 2008).
Klausimyng sudaro trys blokai klausimy: vartotojo liikes¢iy, patyrimo ir demografiniai klausimai.
Sis skirstymas yra atliekamas dél to, jog norint pateikti jzvalgas paslaugy kokybés vertinimui, svarbu
atskleisti ne tik tai, kas klientams yra svarbu, bet ir tai, su kokia paslaugy kokybe jiems yra teke
susidurti. Vartotojy liikes¢iy bei patyrimo klausimai yra susij¢ — kiekvienas antroje dalyje nurodytas
klausimas atliepia pirmosios dalies klausimg, kad i§ skirtumo tarp lukes€io bei realaus patyrimo
vertinimo bty galima padaryti iSvada. I§ respondenty atsakymy biity galima isskirti tas paslaugos dalis,
kurios néra pakankamai kokybiskai atlickamos bei teikti sitilymus paslaugos tobulinimui. Demografiniai
klausimai yra naudingi darant bendras prielaidas apie tyrimo imtj ir jos pasiskirstyma tarp skirtingy
respondenty grupiy. Sis klausimy blokas pateikiamas paskutinis, kad nesuklaidinty respondenty, jog $ie
demografiniai rodikliai turi sgsajy su jy pateikiamais atsakymais apie paslaugy kokybes vertinima.
Vartotojy liikes¢iy ir patyrimo klausimai. Siais klausimais yra siekiama atskleisti vartotojy likes¢ius
apie pavez¢jimo paslaugas ir bendrais bruozais nusakyti paslaugy vartotojy patyrimg praeityje (6
lentelé). Teoriniame modelyje iSskirtuose paslaugy etapuose vaizduojami paslaugy kokybés vertinimo
aspektai, kuriuos atspindi kokybés vertinimo kriterijai. Kiekvienas klausimas siejasi su SERVQUAL
paslaugy kokybés vertinimo metodika grjstu vertinimo kriterijumi — materialumu, patikimumu,
uztikrintumu, empatiSkumu ir reagavimu. Klausimo grupés padés atskleisti vartotojy likesCius ir
patyrima verinant paslaugy kokybe. Likes¢ius formuojantys klausimai formuluojami teiginiu,
pavyzdziui: “Man svarbu, kad automobilio vidus biity Svarus ir tvarkingas”. Priesingai, siekiant nusakyti
patyrima, klausimai formuluojami klausiamgja forma, pavyzdziui: “Ar praeityje naudojantis pavez¢jimo
paslaugomis pavezéjai budavo tvarkingai apsirenge?”. Respondentai atsakymus gali pateikti suminéje
Likerto penkiy baly (1 — “visiskai nesutinku”; 2 — “nesutinku”; 3 — “nei sutinku, nei nesutinku”; 4 —
“sutinku”; 5 “visiskai sutinku”) skal¢je. Kiekvienai klausimy grupei, sudarytai SERVQUAL metodikos

pagrindu buvo skirta po 3 klausimus, i§skyrus uztikrintumg, kuriam iSmatuoti skirti keturi klausimai
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galimybeés 1§ jvairiy kampy pazvelgti | vairuotojo teikiamy paslaugy kokybe. Vienas klausimas skirtas
puslapio (programélés) dizaino svarbai nustatyti.

6 lentelé. Klausimyno sandara.

- KLAUSIMU
KLAUSIMU GRUPE KLAUSIMO TEMATIKA SKAICIUS
Materialumas Vairuotojo apranga, $vara ir tvarka automobilyje, 3
automobilio buklé
Patikimumas Vairuotojo paslaugumas, puktualumas, saugumas 3
kelionés metu
Reagavimas Vairuotojo reakcija j vélavimg bei alternatyviy keliy 3
zinojimas, reakcijos ] skundus greitis
Empatiskumas Klienty poreikiy supratimas, darbas visg parg ir 3
prieinama vartotojams kaina
Ustikrintumas Valruoto_].o patlklp.lumasf .a.lpmol.{ytur'nas vezti k!wnfrus, 4
saugumo instrukcijos turéjimas ir vairuotojy atrinkimas
Puslapio dizainas Programélés patogumas naudoti bei vizualumas 1

Saltinis: sudaryta autorés.

Papildomi klausimai. Atliekant literattiros analize, buvo iSskirti dar du papildomi kriterijai, kurie
reik§mingai prisideda prie paslaugy kokybés tobulinimo — tai iSankstiniy Ziniy apie teikiamg paslauga
turéjimas (paZinimo suvokimas) bei dvipusé vertinimo sistema. Sie klausimai taip pat jtraukiami j
klausimyng (7 lentelé), taciau néra integruoti j skales, nes nesisieja su jokiu kitu klausimu.

7 lentelé. Klausimyno papildomi klausimai.

Klausimy grupé Klausimy tematika Klausimai

Pazinimo suvokimas [Sankstiniy Ziniy apie paveZ¢jimo paslaugas tur¢jimas 1

Dvipusé reitingavimo

i Vairuotojo bei vartotojo reitingavimas 2
sistema

Saltinis: sudaryta autorés.

Demografiniai klausimai. Respondenty atsakymai j klausimus apie jy lytj, amziy ar i$silavinimg yra
itin naudingi imciai apibudinti ir padeda daryti iSvadas apie jos reprezentatyvuma. Dalis demografiniy
klausimy yra susije ir su naudojimosi pavezéjimo paslaugomis priezastimis ar daznumu. Siame
klausimyne prasoma nurodyti savo lytj bei iSsilavinima, iSskirtytg grupémis nuo vidurinio iki aukstojo.
Amziaus grupés skirstomos mazdaug po deSimtmetj (18-29; 30-39; 40-49; 50-59; 60 ir daugiau), kad

gana tiksliai matytysi, kokia amziaus grupe¢ respondentai atstovauja. Vaikai iki 18 mety néra jtraukiami j
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tyrimo imtj dél galimy skirtumy suvokiant pavez&jimo paslaugos kokybe lyginant su suaugusiais.
Respondentas pateikia atsakymg ir j klausimg dél automobilio vairuotojo pazyméjimo turéjimo, nes tai
gali turéti jtakos paslaugy vertinimui atsizvelgiant j paslaugy vartojimo daznj. Demografinj klausimyna
respondentas uzbaigia atsakydamas j pagrindinius veiksnius, paskatinancius juos naudotis pavezéjimo
paslaugomis, apytikriu vartojimo daznumu bei bendru pavezéjimo paslaugy kokybés vertinimu.
Demografiniai klausimai pateikiami respondentams pabaigoje, kad nedaryty jtakos jy pateikiamiems

atsakymams.

2.3.3. Duomeny analizés metodai

Duomeny analizés metodai. Duomeny analizé buvo atlikta naudojantis SPSS duomeny analizés paketu.
Surinktiems duomenims analizuoti buvo naudota statistiné duomeny analizé: demografiniams
duomenims pasitelkiamos dazniy lentelés, o rezultatai pavaizduojami grafiskai. Siekiant patikrinti
tyrimo klausimyno validumg ir i8skirti faktorius, kurie turi jtakos tiriamiems kintamiesiems, atlickama
tiriamoji (angl. exploratory) faktoriné analizé. Pasirenkant duomeny analizés metoda atsizvelgiama j
statistinés analizés tiksla — siekiama atskleisti skirtumus tarp tyrimo populiacijy parametry. Duomeny
analizei pasitelkiamas vidurkiy lyginimas bei siekiama palyginti dviejy susijusiy imc¢iy rezultatus,
ieSkant poky¢iy tarp liikesCiy ir patyrimo vertinimo vartotojy pozitiriu. Tai jvertinti galima pasitelkiant
dviejy priklausomy im¢iy vidurkiy palyginima, kurio metu nustatomas imciy skirtumo statistinis
reikSmingumas ir gali buti atskleidziamas paslaugy kokybés vertinimas, atspindintis vartotojy likescius

ir patyrima.
2.3.4. Tyrimo imtis ir jos apskai¢iavimo procediira

Tyrimo imtis. Populiacijg reprezentuojancios imties sudarymas yra labai svarbi tyrimo planavimo dalis.
Atliekamo tyrimo populiacija sudaro didel¢ dalis Vilniaus miesto gyventojy, kurie naudojasi pavezéjimo
paslaugomis, nepriklausomai nuo naudojimosi daznio — ar pasirenka pavezéjimo paslaugas vieng karta
per metus, ar keliauja kasdien. Reikia pabrézti, kad Vilniuje pavezéjimo jmoniy atitikmenys yra jmones
“Uber” arba “Bolt”, o uzsienyje taip pat populiarios “Lyft” ar “Grab” jmonés. Tyrimo imt] sudarys
Vilniuje gyvenantys suaug¢ zmonés, kurie nors vieng karta gyvenime yra naudojesi pavezé€jimo
paslaugomis, tad yra pajégiis jvertinti teikiamos paslaugos kokybe.

Imtis, kuri bus apklausiama tyrimo atlikimo metu, privalo biti reprezentatyvi — atspindéti visai
populiacijai biidingus bruozus. Tyrimo imties sudarymo biidai gali biiti tikimybiniai arba netikimybiniai,
priklausomai nuo to, ar kiekvienas populiacijos atstovas turi tokia pacig tikimybe pakliditi j tyrimo imt;.
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Tikimybiniy imties sudarymo biidy yra daug, taciau keli iS jy yra Sie: paprastoji atsitikting, sistemingoji,
sluoksniné¢ imtis. Netikimybinis imties sudarymo biidas skiriasi tuo, kad ne kiekvienas populiacijos
narys turi ta patj Sansg patekti i tyrimo imtj — negalime nustatyti kiekvieno nario patekimo j imtj
tikimybés (Kardelis, 2002, p.120). Prie netikimybiniy imties sudarymo budy priskiriama kvotiné ar
proginé/patogioji imtis. Atsizvelgus j $io tyrimo specifika pasirenkama patogioji/proginé imtis. Sis
imties sudarymo budas yra netikimybinis, kai imtj sudaro lengvai prieinami populiacijos elementai.
Formuojant zvalgybinio tyrimo metodologija, taip pat dazniausiai naudojamas netikimybinis imties
sudarymo budas (Kardelis, 2002, p.121), tad vieng i§ netikimybiniy imties sudarymo budy taip pat
naudosime atliekant zZvalgybinj tyrima.

Imties dydis. SkaiCiuojant imties dydj susiduriama su keblumais ir atsiskleidzia vienas i§ tyrimo
sunkumuy: tiksling populiacijg jvardinti skai¢iumi yra sudétinga. Imongs, Vilniuje teikiancios pavezéjimo
paslaugas, neteikia informacijos apie registruoty vartotojy skaifiy. Net ir gavus tokius duomenis,
vartotojai gali buti uZsiregistrave keliy jmoniy pavezéjimo paslaugoms gauti, todél tiksliai nustatyti
populiacijos skai¢iy yra itin sudétinga. D¢l tokios situacijos imciai sudaryti bus naudojama $i formulé

(Saunders et al, 2007, p.585):
2 2

(Z) 0,5%0,5 (1’96) 384
= E3 *x | — = * * =
nEPFAEG 010,05

p — tirlamojo poZymio paplitimo, procentiné dalis
g — tirlamyjy objekty, neturinciy tiriamojo pozymio, procentin¢ dalis
Z — statistika, nurodanti reikSmingumo lygmen;
A - pasirinktas paklaidos dydis

Taikome prielaida, jog 50% populiacijos naudojasi pavezéjimo paslaugomis, o 50% - ne. Sis
imties dydzio nustatymo metodas néra labai tikslus, taCiau suteikia tyréjui galimybe turéti tam tikrg
rezervg ir padidina imties dydj. Griztant prie anksCiau atlikty tyrimy analizés ir juose apklausty
respondenty skai¢iaus vidurkio skai¢iavimo, visy vienuolikos tyrimy imties dydzio vidurkis buvo net
kiek mazesnis (N=275). Galime sakyti, jog Sis paskaiCiuotas imties dydis (N=384) yra tinkamas ir
pakankamas tolesniems skaiCiavimams ir analizei atlikti. Socialiniuose tyrimuose daznai taikomas 95%
reikSmingumo lygmuo, atitinkantis skaiciy 1,96, tad jis bus pasirinktas ir §io tyrimo imciai skaiciuoti.
Toliau, socialiniuose tyrimuose daZniausiai sutinkama 5-10% paklaida, todel Siuo atveju, siekiant

tikslesnio rezultato, buvo pasirinktas 5% paklaidos dydis.
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3. PAVEZEJIMO PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO TYRIMO
REZULTATAI IR INTERPRETACIJA

3.1. Pavezéjimo paslaugy kokybés vertinimo Zvalgybinio tyrimo rezultatai
Eiga. Zvalgybinis tyrimas buvo atliktas 2020 mety geguzés ménesio 11-21 dienomis, naudojantis

internetiniu apklausy platinimo portalu www.apklausa.lt, pagal sudarytg klausimyng (4 priedas).

Duomeny analizé. Apdorojant duomenis paaiskéjo, jog Siy duomeny pasiskirstymas néra normalusis —
taip gali atsitikti dél nedidelio imties dydzio, lyginant su viso tyrimo imtimi ar dél iSskir¢iy respondenty
atsakymuose. Normalaus skirstinio nebuvimas koreguoja statistinés analizés metody pasirinkima:
gilinantis ] populiacijy skirtumus neparametriniams duomenims, bus naudojamas biitent
neparametriniams duomenims analizuoti skirtas Vilkoksono (angl. Wilcoxon) kriterijus. Sis kriterijus
skirtas susijusiy im¢iy analizei ir rezultaty interpretacijai, i§ kuriy galima daryti pagrindines i§vadas apie
vartotojy pavezejimo paslaugy likescius ir patyrima.

Tyrimo instrumento suderintumas. Prie§ atlickant tyrimo instrumento duomeny analizg, svarbu
jvertinti klausimyno suderintumg. Cronbach alfa — tai statistinis rodiklis, nurodantis, kaip susij¢ yra
tyrimo instrumente esantys konstruktai ir ar $iuo tyrimo instrumentu surinktais rezultatais galima
pasitikéti. Pageidautina, jog Cronbach alfa biuity kuo arciau 1, taciau koeficiento verté vir§ 0,6 yra
tinkama. Sio tyrimo klausimyno Cronbach alfa yra 0,914 (1 priedas), tad galima teigti, jog $io tyrimo

konstrukto suderintumas yra aukstas ir yra prasmé atlikti statisting duomeny analizg.

3.1.1. Demografinés tiriamyjuy charakteristikos

Zvalgybinio tyrimo metu buvo surinkti 37 respondenty atsakymai, kurie sudaro beveik 13%
visos autorinio tyrimo imties dydzio, tad galima teigti, jog norint pamatuoti tyrimo instrumento
veiksminguma, $is skaiCius yra pakankamas. Vienas pagrindiniy sunkumy, su kuriais galima susidurti
nagrinéjant demografing tyrimo dalyviy charakteristika yra imties reprezentatyvumo uztikrinimas — §i
problema gali pasireiksti dél to, pavezéjimo paslaugy kokybés vertinimo tyrimas atlieckamas butent
internetinéje erdvéje, kur, tikétina, didzioji dalis vartotojy yra jaunimas. Gali biti, kad Siomis
paslaugomis daugiausia naudojasi jaunosios amziaus grupés vartotojai (18-29 m.), taciau negalima
teigti, jog didzioji dauguma respondenty turéty buti jaunimas, nes paslaugy kokybei vertinti tai néra
tinkamas kelias. Privaloma atsizvelgti ir j vyresniy vartotojy nuomong, ne tik dél to, kad jie gali suteikti

naudingos informacijos tyrimo eigai, bet ir dél to, kad buity uztikrinamas imties reprezentatyvumas.
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Tyrimo dalyviy lyties pasiskirstymas. IS visy 37 tyrimo dalyviy, 21 respondentas (57%) buvo
moteriSkos lyties, o 16 (43%) respondenty - vyriskos lyties.

Amzius. Didzioji dalis tyrimo dalyviy priklauso 18-29 m. amziaus grupei (N=27), 10,8% sudaro 30-39
m. (N=4), po 8,1% sudaro 40-49 ir 50-59 (po N=3) amziaus grup¢. Respondenty, vyresniy nei 60 mety

grupéje, nebuvo. Respondenty amziaus pasiskirstyma galima matyti paveiksle (10 paveikslas):

Respondenty amzZiaus pasiskirstymas

30 27
25
20
15
10
5 4 3 3
. [ ] ] ] 0

18-29 metai 30-39 metai 40-49 metai 50-59 metai 60 ir daugiau mety
m Respondenty skaicius

10 paveikslas. Zvalgybinio tyrimo respondenty amziaus pasiskirstymas.
Saltinis: sudaryta autorés.
ISsilavinimas. IS 37 apklaustyjy, po 2,7% (po N=1) yra jgij¢ pagrindinj ir profesinj i$silavinima, 21,6%
(N=8) yra jgije¢ vidurinj iSsilavinima, 8,1% (N=3) visy tyrimo dalyviy turi aukstesnjji (aukstajj
neuniversitetinj), o dauguma tyrimo dalyviy 24% (N=64,9%) — aukstajj universitetinj iSsilavinima.

Respondenty issilavinimo pasiskirstymg galima matyti paveiksle (11 paveikslas):

Respondenty iSsilavinimo pasiskirstymas

30
25 24
20
15
10 8
- B - .
§ — ]
Pagrindinis Vidurinis Profesinis Aukstesnysis Aukstasis

® Respondenty skaicius
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11 paveikslas. Zvalgybinio tyrimo respondenty issilavinimo pasiskirstymas.
Saltinis: sudaryta autorés.
Naudojimosi paveZéjo paslaugomis daZnis. Zvalgybinio tyrimo dalyviy atsakymy rezultatai parodé,
jog 13,5% (N=5) visy dalyviy pavezéjo paslaugomis nauodojasi bent kartg per savaite, net 73% (N=27)
Sia paslauga naudojasi kartg per ménesj. 10,5% (N=4) nurode, jog Sia paslauga pasinaudoja mazdaug
karta per metus ir 2,7% (N=1) — kartg per du metus. IS visy respondenty nebuvo nei vieno Zmogaus,
kuris pavezéjimo paslaugomis naudotysi kasdien. Respondenty naudojimosi paslaugomis daznumo

pasiskirstymg galima matyti paveiksle (12 paveikslas):

Naudojimosi pavezejimo paslaugomis daznis
30 27

25
20
15

10
5
5 4 1
: ]
) ] —_
Kartg per diena Karta per savaite Karta per ménesj Kartg per metus ~ Karta per du metus

B Respondenty skai¢ius

12 paveikslas. Zvalgybinio tyrimo respondenty naudojimosi pavezéjimo paslaugomis daznis.
Saltinis: sudaryta autorés.

1. Naudojimosi pavezéjo paslaugomis tikslas. 10,8% respondenty (N=4) nurodé, jog pavezéjimo
paslaugas renkasi kasdieniam transportui, 0 netgi 67,6% (N=25) — laisvalaikiu. 8,1% (N=3)
respondenty vaziuoja darbo reikalais, o 13,5% (N=5) nurodé¢ kitg priezasti. Tarp kity priezasciy
naudotis pavezg¢jimo paslaugomis respondentai jvardijo kritinius atvejus, kai yra smarkiai
véluojama ar jy nuosavas automobilis blina servise. Respondenty vaziavimo tiksly pasiskirstyma

galima matyti paveiksle (13 paveikslas):
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Kokiu tikslu dazniausiai naudojatés pavezejo paslaugomis?

25

30
25
20
15

10

4 3 5

| . ]

Kasdieniam transportui Laisvalaikiu Darbo reikalais Kita priezastis

B Respondenty skai¢ius

13 paveikslas. Zvalgybinio tyrimo respondenty naudojimosi paveZéjo paslaugomis tikslas.

Saltinis: sudaryta autorés.

3.1.2. Faktoriné analizé

Norint pamatuoti sukonstruoto tyrimo instrumento patikimumg faktorinés analizés bidu,
primaiausia, Kintamieji turi koreliuoti tarpusavyje — kitaip poreikio atlikti faktoring analiz¢ néra.
Duomeny tinkamumas tikrinamas dviem etapais: KMO matas turi biiti auks$tesnis nei 0,5 ir Bartleto
kriterijus turi biiti mazesnis nei 0,05 (reikSmingumo lygmuo socialiniuose tyrimuose). Ir likesciy, ir
patyrimo skalei KMO yra aukstesnis nei 0,5, o Bartleto kriterijus mazesnis nei 0,05, tad pagal abu Siuos
matus galime atlikti faktoring analize. Svarbu paminéti, kad patyrimo skalei Kaiser-Meyer-Olkin matas
yra gana Zemas, ir nors yra tinkamas faktorinei analizei taikyti, pageidautina, kad Sis skaiCius biity
aukstesnis (8 lentelé).

8 lentelé. Duomeny tinkamumo faktorinei analizei rodikliai.

KLAUSIMYNO KAISER-MEYER-OLKIN
KONSTRUKTAS MATAS BARTLETO KRITERIJUS
Lukesciai 0,805 0,000
Patyrimas 0,596 0,000

Saltinis: sudaryta autorés.

Atlikus faktoring analiz¢ abiems skaléms, buvo iSskirtas skirtingas skaicius faktoriy, nors abi
skalés buvo sudarytos pagal ta patj principg — SERVQUAL paslaugy kokybés vertinimo metodika, ja
papildant pavez¢jimo jmoniy specifiSkumais. Vertinant lukesciy skale, iSskirti 3 faktoriai, kurie

paaiskina 68% dispersijos sklaidos (9 lentelé).
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9 lentelé. Lukesciy klausimyno dispersijos sklaidos paaiskinimas.

LUKESCIU KLAUSIMYNO KONSTRUKTAS DISPERSIJOS SKLAIDOS PAAISKINIMAS,

%
1 KOMPONENTAS 51 %
2 KOMPONENTAS 10 %
3 KOMPONENTAS 7%
VISO 68%

Saltinis: sudaryta autorés.

Prisimenant tyrimo instrumento sudarymo koncepcija, teoriskai, turéty biuiti iSskirti 5 faktoriai
(materialumas, patikimumas, empatiSkumas, uztikrintumas ir reagavimas), taciau faktorinés analizés
rezultatai to neatskleidZzia. Matant pasuktos komponenty matricos (2 priedas) turinj, sudétinga nusakyti,
kuris klausimas, kurj faktoriy atspindi ir kodél faktoriy téra tik trys. Sig situacija galéjo sukelti vieno
informacijos Saltinio paklaida — modelis sukurtas daugiausia remiantis SERVQUAL metodika. Rengiant
klausimyng pagal SERVQUAL metodika, kuriame yra dvi skalés susijusiy klausimy, respondentai
galéjo del saliSkumo patys sukelti paklaida, kuri saglygojo pakitusius faktorinés analizés rezultatus.

Atliekant tg pacig faktoring analize patyrimo skaléje, buvo iSskirti 5 faktoriai, paaiSkinantys 66%
dispersijos sklaidos. Sis rezultatas taikliai atspindi konstrukty, matuojamy klausimynu, skai¢iy (10
lentelé).

10 lentele. Patyrimo klausimyno dispersijos sklaidos paaiskinimas.

HAINAR VIO NE L IRANIS DISPERSIJOS SKLAIDOS PAAISKINIMAS, %

KONSTRUKTAS
1 KOMPONENTAS 30 %
2 KOMPONENTAS 13%
3 KOMPONENTAS 10 %
4 KOMPONENTAS 7%
5 KOMPONENTAS 6 %
VISO 66%0

Saltinis: sudaryta autorés.

Analizuojant vartotojy patyrimg atspindincius klausimus ir pasukta komponenty matricg (3
priedas), galima pastebéti, jog Sie penki faktoriai sukrenta j grupes, kurios beveik visiSkai atitinka
tyrimo metodika. Tiesa, svarbu pabrézti, jog kai kurie klausimai, pasak faktorinés analizés rezultaty,
apjungia ne vieng, o net ir visus komponentus. Kartais buvo gauti net keli svoriai, paaiSkinantys

kiekvieng faktoriy — tuo atveju klausimas buvo priskiriamas tam tikram faktoriui pagal prasme¢ (11
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lentelé). Faktorinés analizés rezultatais remiantis, puslapio dizainas, arba programélés vizualumas,
geriausiai paaiSkinamas treCiuoju komponentu arba faktoriumi, tad Sis punktas prijungiamas prie
materialumo.

11 lentelé. Patyrimo klausimyno faktorinés analizés rezultatai.

PATYRIMO x
KLAUSIMYNO KLAUSIMK%I;\AIE%?\II;\?TS AASPIMA L KRITERIJUS
KONSTRUKTAS
1 komponentas Reakcija | skundus, kliento poreikiy iSmanymas, Empatiskumas

darbas visg parg, kainos prieinamumas

2 komponentas Saugumo jausmas, instrukcijos turé¢jimas Patikimumas

Tvarkinga vairuotojy apranga, automobilio naujumas

L > Materialumas
1r svara, programeles Vlzualumas

3 komponentas

Alternatyvaus kelio kelionés tikslui pasiekti zinojimas,

4 komponentas geranoriskas problemy sprendimas

Reagavimas

Vairuotojy apmokymas vezti klientus, saugumo
5 komponentas instrukcijos turéjimas, vairuotojy atrinkimas ir Uztikrintumas
vairuotojo patikimumas

Saltinis: sudaryta autorés.

Faktorinés analizés rezultatai atskleideé, jog lukesCiy skal¢je suformuoti tik trys faktoriai, o
patyrimo skaléje — penki. Kaip jau buvo minéta anksciau, Si situacija galé¢jo susidaryti dél Sios
metodikos specifiSkumo — pirma respondentas atsako j lukesCio, po to i patyrimo klausimus. D¢l
klausimy susietumo tarpusavyje, respondentui gali kilti sunkumy atsiribojant nuo abiejy skaliy, taciau
esant tokiai situacijai, galima pasakyti, kad rezultatai bus apibendrinti pagal patyrimo skalés rezultatus,
nes jie geriau atspindi tyrimo metodikg. Apibendrinant faktorinés analizés rezultatus, i§ tyrimo
klausimyno buvo identifikuoti penki latentiniai faktoriai, darantys jtaka stebimiems kintamiesiems.
Faktoriné analizé atlickama tik Zvalgybinio tyrimo duomenims todél, kad siekiama pamatuoti tyrimo
instrumento — klausimyno — patikimuma. Siuo atveju, autorinio tyrimo metu bus taikomas patikrintas

klausimynas.

3.1.3. Zvalgybinio tyrimo duomeny analizé ir interpretavimas

Zvalgybinio tyrimo metu apklausty respondenty atsakymai pateikti lenteléje (12 lentelé),
skirstant pagal pagrindinius skalés blokus. Kiekvienoje lentel¢je aptariami klienty lukesciy ir patyrimo
apklausy rezultatai, atlieckant dviejy imciy palyginimg: vartotojy likesCius bei patirti naudojantis
paveze¢jimo paslaugomis. Statistinis reikSmingumas nustatomas lyginant duomeny analizés metu gauta

reik§mingumo skaiciy (angl. p-value) su socialiniuose tyrimuose taikomu 0,05 skai¢iumi. Aptikus
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statistiSkai reikSmingg skirtumg tarp likesCio ir patyrimo, galima teigti, jog vartotojy poziiiriu,
pavezéjimo paslaugas teikianciy jmoniy paslaugy kokybé stipriai atsilieka nuo klienty likesciy.

12 lentelé. Zvalgybinio tyrimo statistinés analizés rezultatai.

KLAUSIMAS LUKESCIAI PATYRIMAS  VILKOKSONO KRITERIJUS
MATERIALUMAS Vidurkis Vidurkis Z-statistika ~ ReikSmingumas
ValruotOJgs tvarkingai 357 3,54 0,119 0,905
apsirenges
Automobilio vidus 4,35 3,59 3,048 0,002
Svarus ir tvarkingas
Automobilis yra ne 2,59 2,07 1,375 0,169
senesnis net 7 mety
PATIKIMUMAS Vidurkis Vidurkis Z-statistika ~ Reik§mingumas
VartotOJas_nuveiamas 443 289 -4,293 0.000
laiku —
Vairuotojas gpranorlékal 411 3,24 4,128 0.000
padeda spresti problemas —
Vartotojams svarbus 4,62 251 4,891 0.000
saugumas —
REAGAVIMAS Vidurkis Vidurkis Z-statistika ~ Reik§mingumas

Vairuotojas Zino

alternatyviy keliy 4,03 3,3 -3,106 0,002
pasiekti kelionés tiksla
Vairuotojas informuoja 4,59 2,76 4,941 0,000
apie velavima -
Imoneés reakcija i klienty
skundus yra greita ir 4,05 2,81 -4,161 0,000
reaktyvi
EMPATISKUMAS Vidurkis Vidurkis Z-statistika ~ Reik§mingumas
11 Imon¢ supranta 4,24 3,41 3,532 0,000
klienty poreikius ' ’ ' -
Paslaugos teikiamos 24/7 4,49 4,11 -2,113 0,035
Paslaugos kaina yra 4,43 3,68 3,129 0,002
prieinama
UZTIKRINTUMAS Vidurkis Vidurkis Z-statistika ~ Reik§mingumas
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Vairuotojas yra

OLC 4,35 3,24 -3.884 0,000
patikimas E—
Vairuotojas yra 3.92 289 -3.442 0,001

apmokytas vezti klientus

Saugaus eismo
instrukcija yra 2,68 2,24 -1,676 0,094
automobilyje

Imon¢ kruops¢iai atrenka

. : 3,89 2,76 -4,538 0,000
vairuotojus
PUSLAPIO DIZAINAS Vidurkis Vidurkis Z-statistika ~ ReikSmingumas
Programélé patogi bei 4.16 3,78 1874 0,061

vizualiai patraukli

Saltinis: sudaryta autorés.

Materialumas. Lyginant vidurkius, tvarkingos vairuotojo aprangos lukestis (M=3,57) beveik atitiko
patyrimg (M=3,54), skirtumas nezymus. Vidurkiy skirtumas tarp automobilio Svaros ir tvarkos liikes¢io
(M=4,35) ir patyrimo (M=3,59) atitiko 0,85 balo, o vertinant automobilio naujuma vidurkiy skirtumas
tarp likesCio (M=2,59) ir patyrimo (M=2,97), nukrypsta j patyrimo puse¢, tad galima teigti, jog
automobiliai, su kuriais vezami paslaugos vartotojai, nepadeda gerinti paslaugy kokybés. Remiantis
Vilkoksono kriterijumi, statistiSkai reik§mingus skirtumus galima matyti tik tarp automobilio vidaus
Svaros ir tvarkos. Vairuotojo apranga ir automobilio naujumas paslaugy kokybei tiek jtakos neturi ir néra
statistiSkai reikSmingi.

Patikimumas. Lyginant vidurkius, nuvezimo laiku lukestis (M=4,43) bei patyrimas (M=2,89) skyrési
net 1,54 balo. Pagalbos sprendziant problemas vidurkiy skirtumas (M=4,11 ir M= 3,24 atitinkamai) 0,87
balo, o didziausig skirtumg atskleidé saugumo likes¢io (M=4,62) bei patyrimo (M=2,51) skirtumas,
sudares net 2,11 balo. Vilkoksono kriterijaus skirtumai tarp visy patikimumo dalies klausimy parodé
statistinj reikSmingumg. Respondenty nuomone, visi suformuluoti patikimumo kriterijai turéty biti
tobulinami pavezéjimo jmonése: tiek padedant spresti problemas ar nuvezant Klientus laiku, tiek
padedant jiems jaustis saugiai kelionés metu.

Reagavimas. Analizuojant reagavimo rezultatus, alternatyviy keliy zinojimo likestis (M=4,03) bei
patyrimas (M=3,3) sudaré 0,73 balo skirtumg. Itin Zenkliai skyrési pranesimo apie vélavima ir reakcijos
1 skundus vartotojo likestis (M=4,59, M=4,05) ir patyrimo (M=4,05, M=2,81) vertinimas skyrési
atitinkamai net 1,83 ir 1,24 balo. StatistiSkai reikSmingi skirtumai taikant Vilkoksono kriterijy taip pat
sufleruoja, jog Vvisos sritys ir reagavimo bloke turéty biti tobulintinos — ir vairuotojo informavimas apie

vélavima, ir altenatyviy keliy parinkimas tikslui pasiekti, ir greita jmonés reakcija | vartotojy skundus.
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EmpatiSkumas. Vertinant tai, kaip jmoné supranta klienty poreikius, lukes¢io (M=4,24) ir patyrimo
(M=3,41) vidurkiai skyrési 0,83 balo. Paslaugy teikimo visa para ir kainos prieinamumo likeséiai
(M=4,49; M=4,43) bei patirties vertinimo (M=4,11; M=3,68) atitnkamai parod¢ 0,38 ir 0,75 balo
skirtumus. Atsizvelgus ir | Vilkoksono kriterijy, statistinis skirtumy reik§mingumas nurode¢, jog kainos
prieinamumas, paslaugy visg para teikimas, bei klienty poreikiy supratimas turéty buti tobulinami
siekiant uztikrinti geriausig paslaugy kokybe.

Uztikrintumas. Lyginant vidurkius, vairuotojo patikimumo ir apmokymo vezti klientus liukescio
(M=4,35; M=3,92) ir patyrimo (M=3,24; M=2,89) vertinimas skyrési atitinkamai per 1,11 ir 1,03 balo.
Instrukcijos turé¢jimo automobilyje bei vairuotojy atrinkimo lukestis (M=2,68; M=3,89) ir patyrimas
(M=2,24; M=2,76) — atitinkamai atskleidé 0,44 ir 1,13 balo skirtumg. Vilkoksono kriterijumi paremtos
analizés rezultatai parodé, jog vairuotojo patikimumas, apmokymas vezti klientus bei kruopstus
vairuotojy atrinkimas yra statistiSkai reikSmingai besiskiriantys vertinant ltikesc¢io ir patyrimo skalése,
taCiau saugaus eismo instrukcijos buvimas néra reikSmingas.

Puslapio dizainas. Programélés dizaino patyrimo (M=3,78) ir lukes¢iy (M=4,16) vidurkiai skyrési 0,38
balo, o Vilkoksono kriterijumi remiantis, pavezéjimo jmonés programélés dizainas yra patogus bei
vizualus, tad $is kriterijus statistinio reikSmingumo neatskleide.

Papildomi klausimai. Aptariant $io tyrimo klausimg buvo nurodyta, jog yra trys klausimai, kurie yra
susije su paslaugy kokybés vertinimu, taciau neatliepia klausimo kitoje skaléje (/3 lentelé). Vartotojai
vidutiniSkai jvertino savo turimas Zinias apie paslaugg bei vairuotojo vertinimo daznumg (M=3,19;
M=3,32). Dar Zemiau vidutiniSko balo jvertintas klausimas apie tai, jog vairuotojas vertina klientus
(M=2,65). Nors Sie klausimai tiesiogiai néra susij¢ su kitais esanciais skalése, bet suteikia reikSmingy
Ziniy ir suvokimo paslaugy kokybés tobulinimui.

13 lentelé. Papildomy klausimy vidurkiy pasiskirstymas.

KLAUSIMAS Vidurkis
[Sankstiniy ziniy apie paslaugg turé¢jimas 3,19
Ar vertinamas vairuotojas po kelionés 3,32
Ar vartotojg vertina vairuotojas 2,65

Saltinis: sudaryta autorés.

Siekiant iSnagrinéti vartotojy likesCiy ir patyrimo paslaugy kokybés vertinimo duomenis ir
pateikti pasitilymus kokybés tobulinimui, svarbu iSnagrinéti ne tik kiekvieno tyrimo konstrukto svarbg
atskirai, bet ir apjungus. Tam buvo sudaryti visy klausimy, priskirty tai klausimy grupei, bendri

vidurkiai (14 lentelé):
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14 lentelé. Zvalgybinio tyrimo vertinimo kriterijy bendras palyginimas.

\E/;.Zrﬁﬁz Materialumas Patikimumas Reagavimas EmpatiSkumas UzZtikrintumas
Lukesciai 3,5 4.4 4,2 4,4 3,7
Patyrimas 2,9 3,4 3 3,8 2,8
Skirtumas 0,6 1 1,2 0,6 0,9

Saltinis: sudaryta autorés.

Lyginant paslaugy kokybés likes¢iy bendrus vidurkius galima pastebéti, kad vartotojy pozitiriu
svarbiausi kriterijai yra patikimumas ir empatiSkumas, o maziausia svarba teikiama materialumui.
Patyrimo skal¢je respondentai geriausiai atsiliepé apie empatiSkumg, o prasciausiai — uZztikrintumo
kriterijy. Stebint skirtumus tarp klienty likesCio ir patyrimo skirtumo, galima teigti, jog didziausias
skirtumas yra reagavimo kriterijuje. Sis palyginimas yra naudingas ir padeda pamatyti bendrus klienty
poziiirio ir patirties vaizdo skirtumus, o $i informacija gali buti tikslinga ir reikSminga pateikiant
sitilymus paslaugy kokybés tobulinimui.

3.1.4. Tyrimo instrumento koregavimas autoriniam tyrimui

Remiantis zvalgybinio tyrimo rezultatais bei statistine analize, tyrimo instrumentas buvo dar
pakoreguotas (/5 lentelé).

15 lentelé. Pakoreguoto klausimyno turinys.

. KLAUSIMU
KLAUSIMU GRUPE KLAUSIMO TEMATIKA SKAICIUS
Materialumas Vairuotojo apranga, $vara ir tvarka automobilyje, 4
automobilio biikle, programeélés vizualumas ir patogumas
Patikimumas Vartotojas nuvezamas laiku ir saugiai, vairuotojas padeda 4

spresti kelionés metu i8kylancias problemas, kelionés
nebiina atSaukiamos.

Reagavimas Vairuotojo reakcija j vélavimg bei alternatyviy keliy 4
zinojimas, reakcijos j skundus greitis, sklandi
komunikacija su vairuotoju

EmpatiSkumas Klienty poreikiy supratimas, darbas visg parg ir 3
prieinama vartotojams kaina

Uztikrintumas Vairuotojo patikimumas, apmokytumas vezti klientus, 4
saugumo instrukcijos turéjimas ir vairuotojy atrinkimas

Saltinis: sudaryta autorés.

Faktorinés analizés metu pastebéta, kad programélés vizualumas bei patogumas turi buti
prijungiamas prie materialumo kriterijaus. Zvalgybinio tyrimo metu isry§kéjo poreikis pridéti ir dar kelis
paslaugy kokybe jvertinti padésianCius aspektus — kelioniy atSaukimg bei komunikacijg su vairuotoju.
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Po Zvalgybinio tyrimo atlikus papildomg tyrimo instrumento — klausimyno — perzitirg materialuma,
patikimuma, uztikrintuma ir reagavima atspindi keturi klausimai, o empatiskuma — trys. Sis koregavimas
kiek patikslina kiekvieng i§ SERVQUAL kokybés vertinimo kriterijy ir padés gauti tikslesnius
rezultatus.

3.2. Pavezéjimo paslaugy kokybés vertinimo tyrimo rezultatai

Tyrimas buvo atliekamas 2020 m. gruodzio ménesio 4-14 dienomis. Tyrimo klausimynas (6 priedas)

buvo paplatintas internetiniame portale www.apklausa.lt. Duomenys dar papildomai buvo platinti

socialiniuose tinkluose, kad bty galima pasiekti kuo platesn¢ auditorijg.

Duomeny analizé. Kaip ir Zzvalgybinio tyrimo, taip ir autorinio tyrimo duomenys buvo analizuojami
naudojantis SPSS statistinés duomeny analizés paketu. Visai kaip ir Zvalgybinio tyrimo metu, atliekant
statisting duomeny analizg pastebéta, kad duomeny pasiskirstymas néra normalusis. Buvo tikétasi, kad
normaliojo skirstinio néra dél nedidelés Zvalgybinio tyrimo imties, ta¢iau net ir autorinio tyrimo metu
buvo pastebima ta pati duomeny savybé. Nenormalusis duomeny pasiskirstymas galéjo atsirasti dél
i§skirciy, susidaranciy dél labai i$skirtiniy, nuo tikétino atsakymy rézio iSsiskirianciy duomeny.

Tyrimo instrumento suderintumas. Tyrimo instumento suderintumas buvo matuojamas Chronbach
alfa koeficientu. Demografiniai klausimai, kurie neatspindi jokio tiriamo konstrukto, nebuvo jtraukti j
patikimumo koeficiento apskai¢iavimg. Cronbach alfa $iy tyrimy klausimynui buvo 0,83, nusakantis
pakankamai gerus rySius tarp tyrimo instrumentg sudaranciy elementy. Patikrinus tyrimo konstukty
patikimuma atskirai, likes¢iy klausimyno patikimumo koeficientas buvo 0,86, 0 patyrimo — 0,72. Sis
skirtumas galéjo atsirasti d¢l to, kad respondentams gali biiti sunku atsiriboti nuo liikkes¢iy klausimyno
vertinant savo patirt] naudojantis pavez¢jimo paslaugomis, taciau galima apibendrinti, kad Sie skaiciai

nusako gana gera klausimyno suderintuma.

3.2.1. Demografiniai respondenty duomenys

Tyrimo metu buvo numatyta apklausti 384 respondentus, taciau viso buvo apklausti 351
respondentai, o devynios anketos pasalintos dél duomeny trilkumo. Taigi, viso tyrimo imtj sudaré 342
respondentai. Tai, kad apklaustyjy skaifius neatitinka nustatytos tyrimo imties pakoreguos tyrimo
pasirinktg paklaidos dydj — nuo tipisko 0,05 socialiniams tyrimams, paklaida padidinama iki 0,053 —

skirtumas nezymus, taciau svarbus paminéti.
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Tyrimo rezultatai atskleidé, kad 35% apklausty respondenty buvo vyriSkosios lyties, o 65% -
moteriSkosios lyties. IS visy apklaustyjy, net 81% visy respondenty yra turintys vairuotojo pazymejima,
o 19% apklaustyjy — neturéjo. Tyrimo respondent amziaus pasiskirstyma amziaus grupése galima

pamatyti paveiksle (14 paveikslas).

Respondenty amziaus pasiskirstymas pagal amziaus

grupes
66 %
03% — - ]
60 ir daugiau  40-49 metai 50-59 metai 30-39 metai 18-29 metai
mety

® 60 ir daugiau mety ® 40-49 metai ® 50-59 metai ® 30-39 metai ® 18-29 metai

14 paveikslas. Respondenty amziaus pasiskirstymas.

Saltinis: sudaryta autorés.

Pastebima, kad daugiausia respondenty priklauso jauny Zmoniy grupei (18-29 metai), 16% — 30-
39 mety amziaus grupei, o 11% respondenty — 50-59 mety amziaus grupei. 6% visy respondenty
priklausé 40-49 mety amziaus grupei, 0 Maziausiai respondenty (0,3%) priklausé 60 ir daugiau mety
amziaus grupei. Tyrimo respondenty pasiskirstyma galéjo nulemti tyrimo sklaida socialiniuose tinkluose
— jauni Zmonés daZzniau naudojasi socialine erdve ir tur¢jo didesnj Sansg pamatyti apklausa. Taciau toks
tyrimo rezultaty pasiskirstymas parodo ir bendrg pavez¢jimo jmoniy klienty pasiskirstymo tendencijg —
remiantis Uber jmonés teikiamais duomenimis, net 65% visy paslaugy vartotojy priklauso 16-34 mety
amziaus grupei. Taigi, $is respondenty amziaus pasiskirstymas néra vien apklaustyjy amziaus

pasiskirstymo netolygumas, bet siejasi ir su jmonés tikslinés auditorijos amZiumi.

Respondenty iSsilavinimas grupése, varijuojan¢iose nuo pagrindinio ugdymo iki aukstojo
i§silavinimo, parodytas paveiksle (15 paveikslas). Didziausig dalj visy respondenty (49%) sudaré
aukstgj] iSsilavinimg turintys tyrimo dalyviai, 34% respondenty — vidurinj iSsilavinima. 13% ir po 2%

visy respondenty atitinkamai turéjo aukstesnjjj, profesinj ir pagrindinj i$silavinima.
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Respondenty iSsilavinimas pagal pakopa

49 %
34 %
2%
2% 2% .
I ]
Pagrindinis Profesinis Aukstesnysis Vidurinis Aukstasis

15 paveikslas. Tyrimo respondenty iSsilavinimas pagal pakopa.
Saltinis: sudaryta autorés.

Remiantis tyrimo dalyviy atsakymais (16 paveikslas), didzioji dalis (59%) apklaustyjy
pavezéjimo paslaugomis naudojasi daugiausia laisvalaikiu, 20 % dalyviy — kai labai skuba ar véluoja. 10
% visy respondenty pavezéjimo paslaugomis naudojasi darbo reikalais, 9% — kai jy nuosavas
automobilis biina servise. Vos 1% respondenty nurode, kad pavezéjimo paslaugomis naudojasi

kasdieniniam transportui.

Respondenty naudojimosi pavezéjimo paslaugomis

tikslas
59 %
20 %
= = B
19
° ] N
Kasdieniam Kai nuosavas Darbo reikalais Labai skubant ar Laisvalaikiu
transportui automobilis véluojant

biina servise
16 paveikslas. Tyrimo respondenty naudojimosi paveZzéjo paslaugomis tikslas.
Saltinis: sudaryta autorés.
Remiantis surinktais duomenimis (17 paveikslas), pavezéjimo paslaugomis Kkartg per tris

meénesius naudojasi 36% respondenty, o kiek maziau, 32% - karta per ménesj. Po 13% ir 11%
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atitinkamai respondentai naudojasi karta per savait¢ ar kartg per metus, ir po 4% respondentia

pasiskirsto tarp vairuojanciy kartg per metus ar kasdien.

PavezZéjimo paslaugos vartojimo daznis

36%
32%
4% 4% .
I I
Kartg per  ReCiaunei  Kartg per Kartg per Kartg per Kartg per tris
dieng kartg per metus savaite ménesj ménesius

metus

17 paveikslas. Tyrimo respondenty naudojimosi pavezéjo paslaugomis daznis.

Saltinis: sudaryta autorés.

3.2.2. Pavezéjimo paslaugy kokybés vertinimo tyrimo rezultatai

Tyrimo rezultatus galima pamatyti lenteléje (/6 Ilentelé). Tyrime naudoty klausimyny
rezultatams apdoroti buvo naudojamas Vilkoksono Kriterijus, skirtas analizuoti biitent neparametriniams
duomenims. Vilkoksono kriterijumi remiantis atrandami reikSmingi skirtumai tarp ltikes¢io ir patyrimo
klausimyny mediany, i$skiriant reikSmingus ir nereikSmingus skirtumus. Laikoma, kad skirtumas yra
statistikai reik§mingas, kai p-reikSmé (angl. p-value) yra maziau nei 0,05 (konstranta, taikoma
socialiniuose tyrimuose).

16 lentelé. Tyrimo rezultaty analizé.

_ 5 VILKOKSONO
KLAUSIMAS LUKESCIAI PATYRIMAS RFTERIUS
MATERIALUMAS Vidurkis Vidurkis Skirtumas Z-  ReikSmingumo
statistika lygmuo
\‘/alrgotOJ.as 3,75 3.63 0,12 -1,89 0,059
tvarkingai apsirenges
Automobilio vidus 454 3.69 0.85 -11,714 0,000
Svarus ir tvarkingas —
Automobilis yra ne 2,97 3,29 032  -4073 0,000
senesnis nei 7 mety
Programélé vizuali ir 4.41 4.09 0.32 -6,120 0.000

patogi naudoti
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PATIKIMUMAS Vidurkis Vidurkis ~ Skirtumas 2. ReikSmingumo
statistika lygmuo
Vartotojas Auvezamas 4,41 2,56 185  -15840 0,000
Vairuotojas
geranoriskai padeda 4,44 3,48 0,96 -12,884 0,000
spresti problemas
Vartotojams svarbus 4,78 2,51 227 17,081 0,000
saugumas
Keliones nebuna 4,62 2 242 16432 0,000
atSaukiamos
REAGAVIMAS Vidurkis Vidurkis ~ Skirtumas 2. ReikSmingumo
statistika lygmuo
Vairuotojas Zino
alternatyviy keliy 4,15 3,11 1,04 14,234 0,000
pasiekti kelionés
tiksla
Vairuotojas
informuoja apie 4,49 2,85 1,64 -14,456 0,000
vélavima
Imonés reakcija |
klienty skundus yra 4,18 3,14 1,04 -12,091 0,000
greita ir reaktyvi
Komunikacija su 3,63 3,25 0,38 4,532 0,000
vairuotoju
EMPATISKUMAS Vidurkis Vidurkis Skirtumas Z- Rl
statistika lygmuo
Imone supranta 4,35 3,58 077  -10,997 0,000
klienty poreikius
Paslaugos teikiamos 4,49 4,39 0.1 1764 0,078
2417
Paslaugos kaina yra 4,63 3,77 086  -11,938 0,000
prieinama
UZTIKRINTUMAS  Vidurkis Vidurkis ~ Skirtumas 2. ReikSmingumo
statistika lygmuo
Vairuotojas yra 4,59 3,48 111 -12,828 0,000
patikimas
Vairuotojas yra
apmokytas vezti 4,09 2,95 1,14 -12,005 0,000
klientus
Saugaus eismo
instrukcija yra 2,57 2,46 0,11 -1,075 0,282

automobilyje
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Imon¢ kruopsciai

: : 4,23 2,74 1,49 -4,538 0,000
atrenka vairuotojus

Saltinis: sudaryta autorés.

Materialumas. Lyginant vidurkius, tvarkingos vairuotojo aprangos lukestis (M=3,75) beveik atitiko
patyrimg (M=3,63), indikuojantis, kad vairuotojo aprangos liikes¢io ir patyrimo skirtumas néra
statistiSkai reikSmingas. Vidurkiy skirtumas tarp automobilio Svaros ir tvarkos likes¢io (M=4,54) ir
patyrimo (M=3,39) skyrési 0,89 balo, o patyrimo (M=3,29), ir lukes¢io (M=2,97) vertinant automobilio
naujumg vidurkiy skirtumas atskleidé statistiSkai reikSmingg skirtumg. Programélés vizualumo lukestis
(M=4,41) 0,32 balo atsiliko nuo patyrimo (M=4,09), suponuojantis, kad pavez¢&jimo jmoniy naudojama
programélé galéty biiti patogesné ir vizualesné. Bendrai, tik automobilio naujumo klausimas jvertintas
kaip statistiSkai nereik§mingas vertinant pavezéjimo paslaugy kokybe, vairuotojo apranga, automobilio
Svara ir tvarka ir programlélés dizainas turéty biti patobulinti.

Patikimumas. Vertindami paslaugos patikimumo Kkriterijy, vartotojy lukestis bati nuveztiems laiku
(M=4,41) skyrési nuo patyrimo (M=2,56) net 1,85 balo. Vairuotojo jsitraukimo sprendziant vartotojy
problemas likestis (M=4,44) nuo patyrimo (M=3,48) skyrési 0,96 balo, 0 saugumo vertinimas — skyrési
net 2,27 balo (likesé¢io vidurkis buvo 4,48, o patyrimo — 2,51). Keliony atSaukimas, pasirodo, taip pat
buvo svarbus vartotojams (M=4,62) ir nuo patyrimo (M=2,2) skyrési net 2,42 balais. Apibendrinant
patikimumo kriterijaus pavez¢jimo paslaugy kokybés vertinime, galima teigti, jog pastebimi pakankamai
ryskiis skirtumai tarp vartotojy patyrimo ir likes¢iy. Sie statistiskai reik§mingi skirtumai indikuoja tai,
kad paslaugy kokybés tobulinimui itin svarbu atsizvelgti j Siuos aspektus.

Reagavimas. Reagavimo kriterijy apima alternatyviy keliy Zinojimas, kurio lakestis (M=4,15) ir
patyrimas (M=3,11) skyrési 1,04 balo. Informavimas apie vélavimus vartotojamt taip pat svarbu
(M=4,49) ir nuo patyrimo (M=2,85) skyrési dar daugiau — net 1,64 balo. Greitos jmonés reakcijos ]
skundus bei komunikacijos su vairuotoju liikestis (M=4,18; M=3,63) ir patyrimas (M=3,14; M=3,25)
atitinkamai skyrési net 1,04 ir 0,38 balo. Visi reagavimo kriterijy atspindintys paslaugy kokybés aspektai
buvo statistiskai reikSmingi, lyginant skirtumus tarp vartotojy liikescio ir patyrimo.

EmpatiSkumas. Vertinant empatiSkumo kriterijy, vartotojy poreikiy supratimo likestis (M=4,35) ir
patyrimas (M=3,58) skyrési 0,77 balo. Vartotojy pozitiriu, skirtumas tarp liikes¢io (M=4,49) ir patyrimo
(M=4,39) vertinant paslaugy teikimo laika visu paros metu statistinio reikSmingumo neatskleide, nes

skirtumas buvo tik 0,1 balo. Vertinant kainos tinkamuma, vartotojy likestis (M=4,63) nuo patyrimo
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(M=3,77) skyrési 0,86 balo. Vertinant pavezéjimo paslaugy kokybés empatiSkumo kriterijy, vartotojy
poreikiy supratimo ir kainos tinkamumo likesciai suvokiami kaip besiskiriantys nuo patirties.
Uztikrintumas. Vairuotojy patikimumo kriterijaus likestis (M=4,59) nuo patyrimo (M=3,48) skyrési
1,11 balo, o vairuotojy apmokymas vezti klientus (M=4,09; M=2,59) — 1,14 balo. Saugaus eismo
instrukcijos buvimo automobilyje lukestis (M=2,57) ir patyrimas (M=2,46) nezymiai skyrési tarpusavyje
— tik 0,11 balo. Vairuotojy atrinkimo lukestis (M=4,23) ir patyrimas (M=2,74) skyrési 1,49 balo.
Uztikrintumo kriterijus atskleide statistiSkai reikSmingus skirtumus vertinant vairuotojo patikimuma,
apmokytumg vezti klientus bei kruopsty vairuotojy atrinkima, taciau to neparodé vertinant saugumo
instrukcijos buvima automobilyje.

Kriterijuy svarbos palyginimas tarpusavyje. Vertinant kriterijy svarbg vartotojy pozitriu nustatyta, kad
didziausi patyrimo ir likes¢io vidurkiy skirtumai pastebimi biitent patikimumo kriterijuje (17 lentelé).
Pastebima, kad ¢ia vairuotojams didziausius skirtumus sukélé kelioniy atSaukimas bei saugumo jausmo
trukumas naudojantis paslaugomis. Patyrimo ir lukesc¢io skirtumai dideli buvo ir vertinant reagavimo
kriterijy. Cia vartotojai pras¢iausiai jvertinimo alternatyviy keliy Zinojima bei jspéjimus apie vélavima.
Uztikrintumo kriterijaus bendras ltikes¢io ir patyrimo klausimy skirtumas buvo 0,96 balo, idikuojantis,
kad wvairuotojy patikimumas ir vairuotojy atrinkimas netenkina klienty lukes¢iy. EmpatiSkumo
kriterijaus skirtumas parodeé reikSmingus skirtumus dél kainos tinkamumo ir vartotojy supratimo, o patys
maziausi skirtumai pastebimi vertinant materialumo kriterijy. Visgi, programélés vizualumas, vairuotojo
apranga bei automobilio Svara ir tvarka turéty buti tobulinamos.

17 lentelé. Bendras kriterijy svarbos palyginimas.

\I?lfjr:JdrE: Materialumas Patikimumas Reagavimas EmpatiSkumas UZtikrintumas
Lukesciai 3,92 4,56 411 4,49 3,87
Patyrimas 3,68 2,69 3,09 3,91 2,91
Skirtumas 0,24 1,87 1,02 0,57 0,96
Mediana  Materialumas Patikimumas Reagavimas EmpatiSkumas UZtikrintumas
Lukesciai 4 4,75 4,25 4,67 3,75
Patyrimas 3,75 2,75 3 4 3
Skirtumas 0,25 2 1,25 0,67 0,75

Saltinis: sudaryta autorés.
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Ziniy apie paslaugos kokybe vertinimas. Vartotojy pozitriu (18 paveikslas), net 36% visy apklaustyjy
pavez¢jimo jmoniy klienty savo turima Zinias apie paslaugos kokybe vertina vidutiniSkai. 28%
respondenty savo Zinias vertina gerai, 20% - labai gerai. Prastai bei labai blogai savo turimas zinias apie

paslaugy kokybe vertina 11% ir 5% respondenty atitinkamai.

Vartotojy Ziniy apie paslauga turéjimo vertinimas

36%o
28%
20%
11%
- .
Visiskai Nesutinku  Visiskai sutinku Sutinku Nei sutinku, nei
nesutinku nesutinku

18 paveikslas. Respondenty Ziniy apie paslauga turéjimo vertinimas. Saltinis: sudaryta autorés.

Bendras paslaugy kokybés vertinimas. Respondenty pozitriu (19 paveikslas), pavezéjimo paslaugy
kokybé varijuoja nuo vidutiniskos iki labai geros: Pavezéjimo paslaugy kokybés nei vienas respondentas
nejvertino kaip labai blogos ar prastos, 20% respondenty ja jvertino vidutiniskai. DidZiausia apklaustyjy

dalis (67%) paslaugy kokybe jvertino gerai, o 13% - labai gerai.

Bendras paslaugy kokybés vertinimas vartotojy poZitiriu

Labai gerai
13%

Vidutiniskai
20%

Gerai
67%

19 paveikslas. Respondenty bendras paslaugy kokybés vertinimas.

Saltinis: sudaryta autorés.
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Reitingavimo sistemos naudojimas. Nustatyta, kad ne visi vartotojai naudojasi vairuotojy reitingavimo
sistema, ta¢iau bendras vidurkis sieké 3,66 balus. Vairuotojai savo klientus vertina dar re¢iau — vidurkis
sieké 2,85 balo.

3.3. Tyrimo rezultaty interpretacija

Atlikus tyrimg ir apibendrinus rezultatus galima pateikti duomeny interpretacijg bei analize. Po
tyrimo atlikimo dar kartg galima jsitikinti, kad Sis pavez¢jimo paslaugy kokybés vertinimas yra aktualus
tyrimas, nes buvo galima identifikuoti pagrindinius tiek paslaugy kokybés koncepcijos, tick paslaugy
teikimo, tiek klienty aptarnavima atspindincius kokybinius paslaugos aspektus, kurios biitina tobulinti
norint pagerinti paslaugy kokybe.

Vertinant pavezéjimo paslaugy kokybe buvo identifikuoti pagrindiniai Kriterijai, kuriy vertinime
reikSmingai skyrési likesC¢io ir patyrimo suvokimas. Materialumo kriterijus paprastai apibrézia
materialiy resursy, reikalingy teikti paslauga, kokybiSkumu. Pavezéjimo paslaugoms materialumas itin
svarbus — tai vienas pirmyjy kliento ir vairuotojo salyCio tasky. ISsiaiSkinta, kad vertinant paslaugos
materialumo kriterijy, kuris apima automobilio, vairuotojo ir programélés vizualuma, klienty likestis
automobilio tvarkai ir Svarai bei programélés vizualumui yra aukStesnis nei patyrimas. Statistinio
reik§mingumo neatskleidé patyrimo ir likes¢io skirtumai vertinant vairuotojy aprangg. Automobilio
naujumo (automobilis naujesnis bei 7 mety senumo) kriterijaus nagrinéjimas atskleidé kiek kitokig
informacijg: lyginant patyrimo ir lukesCio skirtumus $iuo klausimu pastebéta, kad lakestis buvo
zemesnis nei patyrimas. Ir nors statistinis reikSmingumas pastebimas, dél to, kad patyrimas yra
aukstesnis nei liikestis, galima teigti, kad pavezéjimo paslaugy kokybei automobilio naujumas jtakos
neturi. Lenteléje (/8 lentelé) matomi pavezéjimo paslaugy kokybés tobulinimo aspektai pagal svarba
(iSranguoti pagal respondenty atsakymus):

18 lentele. Materialumo kriterijaus paslaugy kokybés tobulinimo aspektas.

Nr. Kriterijus Paslaugy kokybés tobulinimo aspektas

) 1 Automobilis Svarus ir tvarkingas
1. Materialumas

2. Programelé patogi naudoti ir vizuali

Saltinis: sudaryta autorés.
Taigi, norint tobulinti pavezejiimo paslaugy kokybe, svarbu uZtikrinti automobilio Svarg ir tvarka bei
tobulinti programélés dizaing — ji turi buti ne tik patogi naudoti, taciau ir vizualiai patraukli klientui.
Kaip jau buvo aptarta anksciau, patikimumo kriterijus — vienas svarbiausiy aspekty, kuriant

kokybiSkos paslaugos vaizdinj klienty poziiiriu. Patikimumo kriterijus bendraja prasme apibrézia tai,
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kad viskas, kas yra zadama klientui, paslaugos teikimo metu yra iSpildoma. Patikimumo kriterijaus
vertinimas (19 lentel¢) atskleidé didziausius skirtumus tarp likeséio ir patyrimo, todél pavezéjimo
imonéms butina uztikrinti vartotojo nuvezimg laiku ir sauguma, vairuotojy pagalba sprendziant vartotojy
problemas bei pasiriipinti tuo, kad vartotojo kelioné nebiity atSaukta.

19 lentelé. Patikimumo Kriterijaus paslaugy kokybés tobulinimo aspektas. Sudaryta autorés.

Nr. Kriterijus Paslauguy kokybés tobulinimo aspektas
1. Kelionés nebiina atSaukiamos
. 2. Klientai jauciasi saugiai
2. Patikimumas
3. Klientai nuvezami laiku
4. Vairuotas padeda spesti problemas

Saltinis: sudaryta autorés.

Pastebéta tai, kad svarbiausia klientams yra tai, kad kelionés nebiity atSaukiamos — tai indikuoja
praeityje turétg vartotojy patirtj ir fakta, kad kelionés neretai biina atSaukiamos. Aptariant pavezéjimo
paslaugy proceso ypatumus, buvo isskirtas svarbus paslaugy kokybés elementas — tinkamos pavezgjo ir
kliento kombinacijos suradimas (Apte, Davis, 2019). Siuo atveju, surandamas ar¢iausiai pavezéjo
esantis Klientas, kad atvykimo laikas biity ne tik trumpiausias, bet ir tai, kad kelioné belaukiant
vairuotojo nebiity atSaukta nei vairuotojo, nei vartotojo. Antras paslaugy kokybe tobulinantis aspektas —
klienty saugumo pavez¢jimo metu. Svarbu paminéti, kad Sis rangavimas neparodo to, kad vartotojai
maziau vertina ar prioritetg teikia kelioniy neatSaukimui, nei saugumui kelionés metu, bet skirtumas tarp
patyrimo ir likes€io buvo kiek zemesnis. Tai reiSkia, kad maZiau vartotojy 1§ esmés juto nesauguma
kelionés metu. Tobulinant pavez¢jimo paslaugy kokybe verta uztikrinti ir tai, kad klientai bity nuvezami
laiku, 0 kelionés metu susidiirus su problema, vairuotojas geranoriskai padéty ja i$spresti. Galima dar
karta akcentuoti, kad biitent patikimumo kriterijus atskleid¢ didziausius skirtumus tarp pavezgjimo
paslaugy kokybés likescio ir patyrimo, tad pavezéjimo jmonés turéty skirti didZiausig démesj bitent §j
kriterijy atspindintiems aspektams tobulinti.

Reagavimo kriterijus paprastai apibrézia visy kelionés eigoje atsirandanc¢iy nesklandumy ir problemy
efektyvy sprendimg bei reakcija. Sis kriterijus taip pat daugiausia susijes su vairuotojo elgsena ir
gebéjimuu spresti iSkylancias problemas, taciau apima ir platformos savininko greita reagavima i klienty
nepasitenkinimg. Vertinant reagavima, svarbus atlernatyviy keliy Zinojimas, infromavimas apie
vélavimg, greita reakcija ] klienty skundus bei aiski komunikacija su vairuotoju. Lentel¢je galima matyti

iSranguotus reagavimo kriterijaus aspektus pagal svarbg apklaustyjy nuomone (20 lentelé):
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20 lentelé. Reagavimo kriterijaus paslaugy kokybés tobulinimo aspektas.

Nr.  Kriterijus Paslauguy kokybés tobulinimo aspektas
1 Vairuotojas informuoja apie velavima
) 2. Vairuotojas zino alternatyviy keliy pasiekti kelionés tikslg
3. Reagavimas S _ :
3 Imonés reakcija j klienty skundus yra greita ir reaktyvi
4, Komunikacija su vairuotoju

Saltinis: sudaryta autorés.

Reagavimo kriterijus pavezéjimo paslaugy kokybés vertinimo tyrime atskleidé antrus pagal dydi
skirtumus tarp likesCio ir patyrimo. Didziausi skirtumai klienty pozitiriu pastebimi informuojant
klientus apie vélavimg ar negaléjima pasiekti kelionés tikslo vietos. Antroje vietoje pastebimas
alternatyviy keliy pasiekti kelionés tikslg zinojimas. Trecioje ir ketvirtoje — greita ir reaktyvi reakcija i
klienty skundus bei sklandi komunikacija su vairuotoju. Respondenty nuomone, vairuotojai daznai
nekalba lietuviy kalba, ir, prireikus kelionés metu komunikuoti su keleiviu, to padaryti negali. Tokiu
budu, be abejonés, pavezéjimo paslaugos kokybés suvokimas vartotojy poZitiriu krenta.

EmpatiSkumo kriterijaus vertinimas atskleidé tai, kad norint tobulinti paslaugy kokybe, svarbu
uztikrinti tinkamag kaing bei kliento poreikiy supratimg bei pozitrj j klientg — Klientas turi jaustis
ypatingai svarbus. Pastebima ir tai, kad paslaugy teikimo luikestis ir patyrimas dél paslaugy teikimo visg
para beveik nesiskyré — paslaugos iSties yra teikiamos visu paros metu, todél nebuvo pastebimy
skirtumy likescio ir patyrimo skalése. EmpatiSkumo kriterijaus aspektus pagal svarba galima matyti
lenteléje (21 lentelé):

21 lentele. Reagavimo kriterijaus paslaugy kokybés tobulinimo aspektas.

Nr. Kiriterijus Paslaugy kokybés tobulinimo aspektas

4.  EmpatiSkumas 1. | Kaina yra prieinama

2. | Kliento poreikiy supratimas

Saltinis: sudaryta autorés.

Vertinant empatiSkumo kriterijy nusakancius teiginius, respondentai didZiausius skirtumus tarp
lukesCio ir patyrimo pastebéjo biitent kainos tinkamume. Antroje vietoje esantis klienty poreikiy
supratimas apima tai, kad klientas jauciasi ypatingai svarbus jmonei (Azudin, Norhashim, Nachiappan,
2018), tad norint patobulinti pavezéjimo paslaugy kokybe, svarbu glaudinti kontaktg tarp jmonés ir
kliento.
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Aptariant teoring medziaga, buvo pastebéta, kad uztikrintumas paprastai padeda jvertinti tai, kaip
jmon¢ iSmano savo parduodamg paslaugg ir visus su jos teikimus susijusius aspektus. Uztikrintumo
kriterijus padeda kurti pasitikéjima tarp kliento bei jmones, tad yra itin svarbus norint teikti kokybiskas
paslaugas. Uztikrintumg apima tiek vairuotojo patikimumas, tiek jy apmokymas vezti klientus bei
kruopstus vairuotojy atrinkimas. Nustatyta, kad paslaugy kokybei jtakos neturi Saugaus eismo
instrukcijos turéjmas automobilyje. Ranguotus pagal svarbg uztikrintumo kriterijus galima pastebéti
lenteléje (22 lentelé).

22 lentelé. Uztikrintumo kriterijaus paslaugy kokybés tobulinimo aspektas. Sudaryta autorés.

Nr. Kriterijus Paslaugy kokybés tobulinimo aspektas
1. Kruopsciai atrenkami vairuotojai

5. Utztikrintumas 2. Vairuotojas yra apmokytas vezti klientus
3. Vairuotojas yra patikimas

Saltinis: sudaryta autorés.

Siekiant tobulinti pavez¢jimo paslaugy kokybe, svarbu atsizvelgi j uztikrintumo kriterijy — didziausi
skirtumai tarp liikesCio bei patyrimo matomi vairuotojy atrinkime. Klienty poziiiriu, imoné neskiria
pakankamai démesio kruops¢iam klienty atrinkimui. Antroje vietoje matomas jy apmokymas vezti
klientus nurodo, kad vairuotojai dazniausiai yra asmenys, kurie néra specifiSkai apmokyti vezti klientus.
Lietuvoje pagrindiniai reikalavimai vairuotojams apima vairuotojo paZymejimo turéjima bei
administraciniy nuobaudy iSraSa, o Stai mokslinéje literatiiroje (Visser et al., 2015) panagrinétose
Europos valstybése pastebimi grieztesni reikalavimai. Anglijoje, Ispanijoje ar Vokietijoje vairuotojai
atrenkami atliekant tinkamumo testus, Prancizijoje vairuotojai turi praeiti net apmokymo kursus.
Analizuojant tyrimo rezultatus, tampa aiSkua, kad Sie grieZtesni reikalavimai néra pertekliniai ir padéty
pavezéjimo jmonei patobulinti teikiamy paslaugy kokybe vartotojy pozitriu. Galiausiai, vairuotojo
patikimumo aspekto buvima tre€ioje vietoje, velgi, neatskleidzia fakto, kad respondentams néra svarbus
patikimumas, tac¢iau nurodo tai, kad vertinant Siuos tris uztikrintumo kriterijaus aspektus, patikimumo
aspektas atskleid¢ maziausius skirtumus tarp patyrimo ir lukescio. Taigi, pavezéjimo jmonéms
tobulinant savo paslaugas, svarbu atsizvelgti ir j uztikrintumo kriterijy atliepiancius klausimus.

Tyrimo metu buvo gauti respondenty atsakymai j papildomus pavezéjimo jmoniy paslaugy kokybés
vertinimo aspektus — reitingavimo sistemos naudojimg ir iSankstiniy ziniy apie pavezéjimo paslaugg ir
jos kokybe turéjima. Sie papildomi aspektai gali padéti identifikuoti paslaugy kokybés spragas ir
pagerinti vartotojy suvokima apie paslaugos kokybe (Pepic, 2018; Salameh, Hassan, 2015). Remiantis
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tyrimo rezultatais, daugiau vartotojy, nei vairuotojy, i$ tiesy naudojasi reitingavimo sistema ir suteikia
griztamajj rysj po kelionés. Si reitingavimo sistema — vienas geriausiy budy vertinti paslaugos kokybe ir
ja tobulinti, nes galimas ne tik susiejimas tarp toje pacioje kelion¢je dalyvavusio vairuotojo bei keleivio,
bet ir bendry tendencijy pastebéjimas kiekvieno vairuotojo ar keleivio paslaugos naudojimosi ar teikimo
metu. Sgsaja tarp vartotojo turimy ziniy bei paslaugy kokybés vertinimo tai pat svarbi: kuo daugiau
vartotojas turi iSankstiniy ziniy apie paslauga bei jos procesa, tuo geriau gali jvertinti paslaugy kokybe.
Susumavus apklaustyjy ziniy vertinima, 36% visy apklaustyjy savo turimas Zzinias jvertino vidutiniskai,
48% keleiviy — gerai arba labai gerai ir 16% - prastai ar labai prastai. Sie skai¢iai atskleidZia tai, kad,
nors iSties didelé dalis pavezéjimo paslaugy vartotojy jauciasi turintys nemazai Ziniy apie paslaugos
teikimg, jmoné turéty atkreipti démes;j j informacijos apie paslaugos procesa sklaidg vartotojy tarpe.

Bendru tyrimo respondenty vertinimu, pavezéjimo paslaugos jvertintos vidutiniskai ar geriau.
Dauguma (67%) apklaustyjy paslaugas jvertino ,,gerai, taigi galima teigti, kad bendras pavezé¢jimo
paslaugos vertinimas yra palankus jmonei. Nors analizuojant duomenis galima pastebéti statistiSkai
reikSmingus skirtumus tarp daugelio patyrimo ir lukesc¢io kriterijy, tac¢iau bendras paslaugos kokybés
vertinimas respondnety poziliriu yra teigiamas.

Pavezéjimo paslaugy kokybés vertinimo rezultatai siejasi ir kity autoriy atliktais tyrimais, kuriuose
irgi buvo matuojamas vartotojy suvokiamas skirtumas tarp paslaugy kokybés likescio ir patyrimo. Visai
kaip ir $io tyrimo, autoriy Azudin, Norhashim, Nachiappan (2018) tyrime iSskirti kriterijai, lemiantys
paslaugy kokybe, yra reagavimas ir patikimumas — tai taip pat susij¢ ir su Sio tyrimo rezultatais.
Reagavimo ir empatiSkumo kriterijus, kaip svarbiausias pavezéjimo paslaugy kokybei vertinti, i$skirtas
ir kity autoriy tyrimuose (Murad et al, 2019; Khuong ir Dai, 2016). EmpatiSkumo ir reagavimo kriterijy,
kaip prioritetinj pavezéjimo paslaugy kokybei vertinti, akcentuoja Siagian (2019), o prie Siy dviejy
kriterijy dar materialumg prideda ir Dey, et al. (2019). Dey. et al. (2019) tyrime, tiesa, iskirti ne du, o
trys pagrindiniai SERVQUAL kriterijai: dar pridedamas ir materialumo kriterijus. Bendrai aptariant
rezultaty aptarimus kituose tyrimuose, galima pastebéti daug bendrumy. Kaip ir Siame tyrime, taip ir
kituose, daug kur isskiriami pagrindiniai pavezéjimo paslaugy kokybés kriterijai — patikimumas ir
reagavimas. Svarbu paminéti tai, kad tai ne tik svarbiausi varotojy pozitriu paslaugy kokybés kriterijali,
bet ir tie, kuriems uZtikrinti jmonés turéty skirti daugiausia démesio. Liikkes¢io ir patyrimo skirtumy
vertinimas yra ypa¢ naudingas dél to, kad Siy skirtumy pastebéjimas atskleidzia tuos paslaugos teikimo

aspektus, kurie ne tik svarbus vartotojui, bet ir tai, kokius paslaugos aspektus vertéty tobulinti.
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ISVADOS IR PASIULYMALI

1. Atlikus i§samig mokslinés literatiiros analize, pastebéta, kad verslo paslaugos pasizymi
keturiais svarbiausiais bruozais — nematerialumu, kintamumu, gai§tamumu ir neatskiriamumu. Sios
verslo paslaugy savybés atskleidzia ne tik paslaugos, kaip verslo proceso, kompleksiskumg, bet ir
kuria poreikj uZztikrinti jy kokybe. Nagrin¢jant paslaugas dalijimosi ekonomikos kontekste
identifikuoti pagrindiniai dalijimosi ekonomikos principai, kuriy esmé yra nuosavo turto dalybos
internetinéje platformoje tarp privaciy asmeny, neprarandant nuosavyés teisiy j turtg. Dalijimosi
ekonomikos principais veikian¢iy pavezéjimo jmoniy proceso — pavezéjimo jmoniy paslaugg
sudaranc¢iy specifiniy uzduociy tinklo — analizé iSrySkino daugybe salyc¢io tasky tarp vartotojo ir
tieckéjo bei platformos savininko viso paslaugos proceso metu. Prisimenant dalijimosi ekonomikos
ypatumus, platformos savininkas — pavezéjimo paslaugas teikianti jmoné — ir paslaugos tiekéjas —
vairuotojas — yra smarkiai atskirti. Si skirtis tarp paslaugos savininko ir tiekéjo kuria poreikj
analizuoti paslaugy kokybés klausima, siekiant jvertinti ir uztikrinti kokybiskas paslaugas.

2. Analizuojant moksling literatiira paslaugy kokybés tema, pastebéta, kad paslaugy kokybé
apibréziama skirtingai — galima atrasti ir poreikiy patenkinimo, ir lukes¢iy atitikimo sgvokas.
Nustatyta, kad paslaugy kokybé — tai lukes¢iy atitikimas, nes zvilgsnis j paslaugy kokybés sampratg
per lukes¢iy prizme apima ir suvoktus, ir nesuvoktus vartotojy poreikius. Siekiant iSskirti
tinkamiausig paslaugy kokybés vertinimo metodg pavezéjimo jmoniy kokybei matuoti, teoriniame
lygmenyje buvo iSnagrinéti paslaugy kokybés vertinimo modeliai, apimantys procesinj poziiir] ]
paslaugy kokybe, m-komercijos jmoniy paslaugy kokybés vertinimg bei SERVQUAL paslaugy
kokybés vertinimo metodika. Pastebéta, kad penki SERVQUAL paslaugy kokybés vertinimo metodo
kriterijai — materialumas, patikimumas, reagavimas, uztikrintumas ir empatiSkumas - atsispindi
visuose modeliuose. Pasirenkamas SERVQUAL paslaugy kokybés vertinimo metodas pavezéjimo
paslaugy kokybei matuoti, integruojant programélés dizaino bei vartotojo turimy Ziniy apie paslauga
kriterijus, iSskirtus m-komercijos jmoniy paslaugy kokybés vertinimo modelyje. Nagrinéjant
dalijimosi ekonomikos bruozus pastebéta, jog dél paslaugos tiekéjo ir paslaugos savininko atskirties,
vertinant pavezéjimo jmoniy paslaugy kokybe biitina atsizvelgti | materialumo kriterijy, kuris apraso
automobilio kokybe bei vairuotojo jvaizdj vartotojy poziliriu, patikimumas apraso platformos ir
imones darbuotojy kompetencijos bei produkto iSmanymga. Reagavimo kriterijus uzZtikrina kokybiska
ir tinkamg klienty aptarnavima, kuriant] prisiriSimg prie prekés Zenklo ir padedant] asocijuoti biitent

ta pavezejimo jmong su aukstos kokybés paslaugas teikianc¢iu verslu. Uztikrintumo kriterijus apima
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vairuotojo patikimuma bei kruopsty atrinkima, apmokyma vezti klientus. EmpatiSkumas apibrézia
kainos tinkamumg, kliento poreikiy supratimg bei darbo laikg. Paslaugy kokybe apsibrézus kaip
klienty lukesciy atitikima, paslaugy kokybé vertinama ieskant skirtumy tarp vartotojy likesc¢iy ir
patyrimo naudojantis pavezéjimo paslaugomis, remiantis penkiais Kriterijais bei vartotojo turimomis
ziniomis apie paslaugg ir jos teikimo ypatumus.

3. Empirinio tyrimo rezultatai atskleid¢, kad didziausi skirtumai tarp klienty liikes¢iy bei
patyrimo pavezéjimo paslaugoms iSrySkéjo vertinant patikimumo ir reagavimo kriterijus.
Patikimumo Kkriterijus atskleidé reikSmingus skirtumus lyginant patyrimg ir lukestj uztikrinant
vartotojo nuvezimg laiku ir sauguma, vairuotojy pagalbg sprendziant vartotojy problemas bei
kelioniy atSaukimus. Reagavimo kriterijaus duomeny analizé atskleidé, kad vartotojams svarbus ir
reikSmingai skyrési atlernatyviy keliy Zinojimas, infromavimas apie vélavima, greita reakcija |
klienty skundus bei aiski komunikacija su vairuotoju. Analizuojant materialumo kriterijy aprasancius
duomentis, pastebéta, kad liikestis buvo aukStesnis uz patyrimg vertinant automobilio tvarkg ir Svarg
bei programélés patogumas ir vizualumas. Patyrimas virSijo lukest] vertinat automobilio naujuma, o
statistinis reikSmingumas vertinant vairuotojo aprangg neatsiskleidé. EmpatiSkumo kriterijus parodé
statistiSkai reik§mingus skirtumus tarp klienty poreikiy supratimo bei kainos tinkamumo lyginant
klienty likesCius ir patyrima. Vertinant kokybe per uZtikrintumo kriterijy iSrySkéjo patyrimo ir
laekséio skirtumai vertinant vairuotojy patikimumg ir apmokytumg vezti klientus bei kruopstus
vairuotojy atrinkimg.

4. lvertinus pavez¢jimo paslaugy kokybe buvo iSskirti pagrindiniai paslaugy kokybe
tobulinti padésiantys sitilymai, kurie siejasi su vairuotojo ar platformos savininko veiksmais.
Ivertinus pavezgjo (vairuotojo) teikiamy paslaugy kokybe, iSskirti pagrindiniai aspektai, kuriais
remiantis, blty tobulinama paslaugy kokybé. Svarbu sustiprinti automobilio Svaros ir tvarkos
reik§me paslaugos teikéjui ir automobilio savininkui, nes klientui tai svarbus rodiklis, sutampantis su
priemonés savininko pozitriu. Paslaugos teikimo metu klientui turi baiti uztikrinamas saugumo
jausmas, susidiirus su problema, vairuotojas turéty geranoriskai padéti jg iSspresti. Paslaugos teikimo
metu svarbu, kad klientas biity nuvezamas laiku, o esant vélavimui ar nezinant alternatyvaus kelio
pasiekti kelionés tiksla svarbu sklandi komunikacija su keleiviu. Vairuotojas turi biti patikimas ir
apmokytas vezti klientus. Platformos savininkas turi uZztikrinti tai, kad jmonés naudojama
programelé biiti vizualiai patraukli ir patogi. Kelionés turi nebiiti atSaukiamos, o atsirandancius

skundus privaloma adresuoti greitai. Vartotojy pozitriu, pavezéjimo paslaugas teikianti jmoné
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nepakankamai supranta kliento poreikius, kaina turéty bati tinkamesné. Platformos savininko
atsakomybé¢ yra ir atrinkti jmon¢ reprezentuojancius vairuotojus, tad jy atrinkimo procediira turi biiti
atlikta kruopsciai. Pastebéta ir tai, kad pavezéjimo paslaugy kokybe tobulinti padéty ir didesnis

vartotojy ziniy Kiekis apie paslaugg ir jos procesa.
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POZIURIU DALIJIMOSI EKONOMIKOS KONTEKSTE
(PAVEZEJIMO PASLAUGU IMONIU PAVYZDZIU)
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SANTRAUKA

70 puslapiy, 22 lentelés, 19 paveiksly, 66 Saltiniai

Pagrindinis §io darbo tikslas buvo iSnagrinéti pavezéjimo paslaugy kokybe lemiancius veiksnius
dalijimosi ekonomikos kontekste ir jvertinti pavezejimo paslaugy kokybe vartotojy pozitriu bei pateikti
siillymus paslaugy tobulinimui. Baigiamasis darbas sudarytas i§ jvado, trijy pagrindiniy skyriy —
literatliros analizés, tyrimo metodologijos ir rezultaty bei jy aptarimo — ir i§vady.

Literatiros analizéje autoré apzvelgé paslaugy, pavezéjimo jmoniy, kokybés sampratas dalijimosi
ekonomikos kontekste, iSryskinant pavezéjimo jmoniy paslaugy kokybés vertinimo problematikg.
Literatiiros analizé apémé ir pavezéjimo jmoniy pavezéjimo Proceso analize, kuria buvo siekiama
pabrézti kliento ir pavezejimo jmonés salyCio taskus ir nustatyti tinkamiausig kokybeés vertinimo
metodg. Vertinimo metodu pasirinktas SERVQUAL kokybés vertinimo metodas, apimantis penkias
paslaugy kokybés vertinimo dimensijas: uztikrintumg, patikimumg, materialumg, empatiSkumag ir
reagavimg. Papildant pavezéjimo paslaugy kokybés vertinimo metodika, buvo integruojami papildomi
aspektai: vartotojy Ziniy apie pavez&jimo jmong¢ turéjimas, reitingavimo sistemos naudojimas bei
programélés dizainas ir vizualumas. Teorinéje baigiamojo darbo dalyje buvo sumodeliuotas pavezéjimo
imoniy paslaugy kokybeés vertinimo modelis.

Metodologinéje baigiamojo darbo dalyje autoré parengé tyrimo metodika, skirtg jvertinti dalijimosi
ekonomikos principais veikian¢iy pavezéjimo jmoniy verslo paslaugy kokybe. Buvo suplanuotas
kiekybinis tyrimas atliekant apklausg bei sudarytas klausimynas, kuriuo siekta jvertinti respondenty
likesc¢ius ir patyrima, naudojantis pavezéjimo paslaugomis. Buvo atliktas zvalgybinis tyrimas, siekiant
patikrinti tyrimo instumento — klausimyno — validuma bei pateikti pirminiy duomeny analize. Tyrimo
duomenys buvo analizuojami naudojant SPSS programinés jrangos pakets. Zvalgybinio tyrimo metu
parengtas klausimynas buvo pakoreguotas remiantis tiriamosios faktorinés analizés rezultatais ir taikytas
autorinio tyrimo metu. Autorinio tyrimo klausimyno patikimumas buvo jvertintas naudojant Chronbach
alfa statistinj kriterijy, kurio rezultatas buvo 0,83, indikuojantis, kad klausimynas buvo patikimas. Dél
nenormalaus duomeny skirstinio tarp 342 respondenty atsakymy, reikSmingiems lukes¢iy ir patyrimo
skirtumams identifikuoti buvo taikomas Vilkoksono kriterijus dviems susijusioms imtims. Rezultatai
atskleidé, kad reagavimas ir patikimumas buvo prasCiausiai klienty pozitriu jvertinti SERVQUAL
metodo kokybés vertinimo kriterijai. ISvadose ir rekomendacijose uzbaigiamos Sio dokumento iSvados ir
teikiami pasitlymai, siekiant pagerinti pavezéjimo jmoniy paslaugy kokybe dalijimosi ekonomikos
kontekste.
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SUMMARY

70 pages, 22 charts, 19 pictures, 66 references

The main goal of this thesis was to examine the factors determining the quality of ride-sharing services
in the context of sharing economy, evaluate the quality of ride-sharing services from the consumer's
point of view and to make suggestions for the improvement of services. The final thesis consists of an
introduction, three main chapters - literature analysis, research methodology and results and discussion
discussion - and conclusions.

Literature analysis reviewed the concepts of service quality, ride-sharing companies in the context of
sharing economy, highlighting the problems of quality assessment. Literature analysis also included a
business process review of ride-sharing companies, which was conducted to highlight the points of
contact between the customer and the ride-sharing company and to determine the most appropriate
quality assessment method. SERVQUAL was chosen as the assessment method for ride-sharing
services, which includes five dimensions of service quality: assurance, reliability, tangibility, empathy
and responsiveness. In addition to SERVQUAL method for assessing the quality of ride-sharing
services, additional aspects were integrated: the consumers’ knowledge of the ride-sharing service, the
use of the rating system, and the design and visual of the application. Literature analysis was concluded
by offering a service quality assessment model for ride-sharing services.

In the methodology part of the thesis, the author has developed a research methodology to assess the
quality of business services of ride-sharing companies operating on the principles of sharing economy.
In this research quantitative research method was used, conducting a survey with a questionnaire, which
was created to assess the respondents’ expectations and perceptions of using ride-sharing services. A
pilot study was conducted to verify the validity of the research instrument and to provide primary data
analysis. The study data were analyzed using the SPSS software package. A pilot study was conducted
to evaluate the questionnaire and adjusted based on the results of exploratory factor analysis. The
reliability of the author’s research questionnaire was assessed using Chronbach’s alpha statistical
criterion, which showed a score of 0.83, indicating that the questionnaire was reliable. Due to the
abnormal distribution of data between the responses of 342 respondents, the Wilcoxon criterion was
applied to two related samples to identify significant differences in expectations and perceptions. The
results revealed that responsiveness and reliability were the worst customer-rated SERVQUAL quality
assessment criteria. Conclusions and recommendations finalize the conclusions of this thesis and
provide suggestions for improving the quality of ride-sharing companies' services in the context of
sharing economy.
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PRIEDAI

1 priedas. Zvalgybinio tyrimo instrumento patikimumo rodikliai SPSS

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
,914 38

2 priedas. Faktorinés analizés pasukty faktoriy matrica liikes¢iy klausimynui

Rotated Component Matrix?
Component
1 2 3

Jums svarbu, kad pavezejimo 528

paslaugas teikiantis vairuotojas

butu tvarkingai apsirenges

Jums svarbu, kad automobilio 518 ,452 ,498
vidus butu svarus ir tvarkingas

Jums svarbu, kad automobilis, 731
kuriuo vezami klientai, butu ne

senesnis nei 7 metu

Jums svarbu, kad naudojantis 784

pavezejimo paslaugomis, esate

nuvezamas laiku

Jums svarbu, kad keliones metu 416 ,613
susidurus su problema,

vairuotojas geranoriskai padetu

ja isspresti

Jums svarbu Jusu saugumas ,814

keliones metu

Jums svarbu, kad vairuotojas ,615

zinotu alternatyviu keliu

pasiekti Jusu norima keliones

tiksla

Jums svarbu, kad vairuotojas ,739 ,440
informuotu apie negalejima

pasiekti keliones tikslo ar

velavima



Jums svarbu, kad reakcija i ,902
klientu skundus butu greita ir

reaktyvi

Jums svarbu, kad Klientu ,923
skundai pavezejimo

paslaugomis buna adresuojami

greitai

Jums svarbu, kad imone, kuri ,766
koordinuoja pavezejimo

paslaugas, suprastu klientu

poreikius

Jums svarbu, kad pavezejimo 811

paslaugos butu teikiamos 24/7

(visa para, 7 dienas per savaite)

Jums svarbu, kad pavezejimo 794

paslaugos kaina butu prieinama

Jums svarbu, kad vairuotojas ,701 ,510
butu patikimas

Jums svarbu, kad vairuotojas ,502 438
butu apmokytas vezti klientus

Jums svarbu, kad saugaus eismo ,825
instrukcija butu automobilyje

Jums svarbu, kad imone ,501 ,649
kruopsciai atrinktu vairuotojus

Jums svarbu, kad pavezejimo ,489 ,653
imones programele butu patogi

naudoti bei vizualiai patraukli

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 5 iterations.

3 priedas. Faktorinés analizés pasukty faktoriy matrica patyrimo klausimynui

Rotated Component Matrix?®
Component
1 2 3 4 5




Is Jusu patirties, ar praeityje,
yra teke susidurti su
situacijomis, kai nebuvote
nuveztas laiku del paslaugos
tiekejo kaltes?

Is Jusu patirties, ar praeityje,
susidurus su problema,
vairuotojas padejo ja isspresti?
Is Jusu patirties, ar praeityje yra
buve atveju, kai buvote
sunerime del savo saugumo?

Is Jusu patirties, ar praeityje,
naudojantis pavezejimo
paslaugomis, pavezejai budavo
tvarkingai apsirenge?

Is Jusu patirties, ar praeityje,
naudojantis pavezejimo
paslaugomis, automobilio vidus
buvo svarus ir tvarkingas?

Is Jusu patirties, ar praeityje,
naudojantis pavezejimo
paslaugomis, automobiliai
budavo naujesni nei 7 metu
senumo?

Ar visada klientu skundai
pavezejimo paslaugomis buna
adresuojami greitai?

Is Jusu patirties, ar praeityje,
yra teke susidurti su
situacijomis, kai vairuotojas
nezinojo alternatyvaus kelio
pasiekti keliones tiksla?

Is Jusu patirties, ar vairuotojas
visada informuoja apie
velavima ar negalejima pasiekti

keliones tikslo vietos?

,759

413

484

,617

,686

,837

,628

-, 792

,488

711

744

75



Jusu manymu, ar pavezejimo ,815

paslaugas vykdanti imone

atsizvelgia i vartotojo

poreikius?

Is Jusu patirties, ar paslaugos ,702

teikiamos 24/7 (visa para, 7

dienas per savaite)?

Is Jusu patirties, ar pavezejimo ,487

paslaugos kaina yra tinkama?

Is Jusu patirties, ar vairuotojas

visada buvo patikimas?

Jusu manymu, ar vairuotojai yra ,449 ,599

apmokyti vezti klientus?

Is Jusu patirties, ar saugaus ,729

eismo instrukcija yra

automobilyje?

Jusu manymu, ar imone

kruopsciai atrenka vairuotojus?

Is Jusu patirties, ar imones ,517

naudojama programele patogi

naudoti bei vizualiai patraukli?

439

,534

-,438

871

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 13 iterations.

4 priedas. Zvalgybinio tyrimo anketa

KLIENTO LUKESCIUS FORMUOJANTYS KLAUSIMAL:

Nr

Klausimas

Visiskai
nesutinku

Nesutinku

Nei sutinku,
nei nesutinku

Sutinku

Visiskai
sutinku

1

Man svarbu, kad pavezéjimo paslaugas teikiantis
vairuotojas bty tvarkingai apsirenges

Man svarbu, kad automobilio vidus bty §varus ir
tvarkingas

Man svarbu, kad automobilis, kuriuo vezami klientai,
biity ne senesnis nei 7 mety

Man svarbu, kad naudojantis  pavezéjimo
paslaugomis, esu nuvezamas laiku

Man svarbu, kad kelionés metu susidiirus su
problema, vairuotojas geranoriskai padéty ja iSspresti

Man svarbu mano saugumas kelionés metu

Man svarbu, kad vairuotojas Zinoty alternatyviy keliy
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pasiekti Jiisy norima kelionés tiksla

8 | Man svarbu, kad vairuotojas informuoty apie
negaléjima pasiekti kelionés tikslo ar vélavima

9 Man svarbu, kad reakcija | klienty skundus bty
greita ir reaktyvi

10 | Man svarbu, kad klienty skundai pavezéjimo
paslaugomis biina adresuojami greitai

11 | Man svarbu, kad jmoné, kuri koordinuoja pavezéjimo
paslaugas, suprasty klienty poreikius

12 | Man svarbu, kad pavezéjimo paslaugos bity
teikiamos 24/7 (visg parg, 7 dienas per savaite)

13 | Jums svarbu, kad pavezéjimo paslaugos kaina biity
prieinama

14 | Jums svarbu, kad vairuotojas biity patikimas

15 | Jums svarbu, kad vairuotojas buty apmokytas vezti
klientus

16 | Jums svarbu, kad saugaus eismo instrukcija biity
automobilyje

17 | Jums svarbu, kad jmoné kruopsciai atrinkty
vairuotojus

18 | Jums svarbu, kad pavezéjimo jmonés programélé
biity patogi naudoti bei vizualiai patraukli

19 | Jisy manymu, ar turite iSankstiniy Ziniy apie
pavezéjimo paslaugas, padedanciy jvertinti paslaugy
kokybe?

2. VARTOTOJU PATYRIMO KLAUSIMAI:

Nr Klausimas Visiskai | Nesutinku | Neisutinku, | Sutink | Visiska

nesutink nei u i
u nesutinku sutinku

21 | IS Jasy patirties, ar praeityje, naudojantis
pavezéjimo  paslaugomis, pavezéjai budavo
tvarkingai apsirengg?

22 |18 Jusy patirties, ar praeityje, naudojantis
pavezéjimo paslaugomis, automobilio vidus buvo
§varus ir tvarkingas?

23 | I§ Jasy patirties, ar praeityje, naudojantis
pavezéjimo paslaugomis, automobiliai btdavo
naujesni nei 7 mety senumo?

24 | I8 Jusy patirties, ar praeityje, yra teke susidurti su
situacijomis, kai nebuvote nuveztas laiku dél
paslaugos tiekéjo kaltés?

25 | Is Jusy patirties, ar praeityje, susidlirus su
problema, vairuotojas padéjo ja iSspresti?

26 | IS Jusy patirties, ar praeityje yra buve atvejy, kai
buvote sunerime dél savo saugumo?

27 | Ar visada klienty skundai pavezéjimo paslaugomis
biina adresuojami greitai?

28 | IS Jusy patirties, ar praeityje, yra teke susidurti su
situacijomis, kai vairuotojas nezinojo alternatyvaus
kelio pasiekti kelionés tiksla?

29 | I8 Jusy patirties, ar vairuotojas visada informuoja
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apie vélavima ar negaléjima pasiekti kelionés tikslo
vietos?

30 | Jisy manymu, ar pavezéjimo paslaugas vykdanti
imon¢ atsizvelgia j vartotojo poreikius?

31 | I8 Jusy patirties, ar paslaugos teikiamos 24/7 (visa
para, 7 dienas per savaite)?

32 | IS Jusy patirties, ar pavezéjimo paslaugos kaina yra

tinkama?

33 | Is Jusy patirties, ar vairuotojas visada buvo
patikimas?

34 | Jusy manymu, ar vairuotojai yra apmokyti vezti
klientus?

35 | IS Jusy patirties, ar saugaus eismo instrukcija yra
automobilyje?

36 | Jusy manymu, ar jmoné kruopsciai atrenka
vairuotojus?

37 | IS Jusy patirties, ar jmonés naudojama programélé
patogi naudoti bei vizualiai patraukli?

38 | Ar vertinate/reitinguojate vairuotoja po kelionés?

39 | Ar vairuotojas vertina/reitinguoja Jus po kelionés?

40. Kokiy dar turite pastebéjimy, susijusiy su patyrimu, naudojantis pavezéjimo paslaugomis? - nurodyti

Demografiniai klausimai:
41. Kokia yra Jiisy lytis?

o Vyras
Moteris

42. Koks yra Jiisy amzZius?

18-29 metai
30-39 metai
40-49 metai
50-59 metai
60 ir daugiau mety

43. Koks yra Jiisy iSsilavinimas?

Pagrindinis
Vidurinis
Profesinis
Aukstesnysis
Aukstasis

44. Kaip daZnai naudojatés pavezéjo (pavyzdZiui, Uber ar Bolt) paslaugomis?

Kartg per dieng
Kartg per savaite
Kartg per ménes;j
Karta per metus
Kartg per du metus

45. Kokiu tikslu daZniausiai naudojatés pavezéjo (pavyzdZziui, Uber ar Bolt) paslaugomis?



Kasdieniam transportui
Laisvalaikiu

Darbo reikalais

Kita priezastis - nurodyti

5 priedas: autorinio tyrimo Cronbach Alfa

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.830 42

6 priedas: autorinio tyrimo anketa

KLIENTO LUKESCIUS FORMUOJANTYS KLAUSIMAL:

Klausimas Visiskai Nesutinku | Nei sutinku, | Sutink | Visiska
nesutink nei u i
u nesutinku sutinku

1 Man svarbu, kad pavezéjimo paslaugas teikiantis
vairuotojas biity tvarkingai apsirenges

2 | Man svarbu, kad automobilio vidus buty $varus ir
tvarkingas

3 Man svarbu, kad automobilis, kuriuo vezami
klientai, biity ne senesnis nei 7 mety

4 Man svarbu, kad programélé buity patogi naudoti ir
vizuali

5 | Man svarbu, kad naudojantis pavezéjimo
paslaugomis, esu nuvezamas laiku

6 Man svarbu, kad kelionés metu susidirus su
problema, vairuotojas geranoriskai padéty ja
i§spresti

7 Man svarbu mano saugumas kelionés metu

8 | Man svarbu, kad kelioné nebiity atSaukta

9 | Man svarbu, kad vairuotojas Zinoty alternatyviy
keliy pasiekti Jisy norima kelionés tiksla

10 | Man svarbu, kad vairuotojas informuoty apie
negaléjima pasiekti kelionés tikslo ar vélavima

11 | Man svarbu, kad reakcija j klienty skundus bty
greita ir reaktyvi

12 | Man svarbu, kad komunikacija su vairuotoju bty
aiski

13 | Man svarbu, kad jmoné, kuri koordinuoja
pavezéjimo paslaugas, suprasty klienty poreikius

14 | Man svarbu, kad pavezéjimo paslaugos biity
teikiamos 24/7 (visa para, 7 dienas per savaite)

15 | Jums svarbu, kad pavezéjimo paslaugos kaina biity
prieinama

16 | Jums svarbu, kad vairuotojas buty patikimas

17 | Jums svarbu, kad vairuotojas biity apmokytas vezti
klientus
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18

Jums svarbu, kad saugaus eismo instrukcija biity
automobilyje

19 | Jums svarbu, kad jmoné kruopsciai atrinkty
vairuotojus
20 | Manau, kad turiu daug iSankstiniy Ziniy apie

pavezéjimo  paslaugas, padedanciy jvertinti
paslaugy kokybe?

2. VARTOTOJU PATYRIMO KLAUSIMALI:

Nr Klausimas Visiskai | Nesutinku | Neisutinku, | Sutink | Visiska
nesutink nei u i
u nesutinku sutinku

21 | Ar praeityje, naudojantis pavezéjimo paslaugomis,
pavezéjai biidavo tvarkingai apsirenge?

22 | Ar praeityje, naudojantis pavezéjimo paslaugomis,
automobilio vidus buvo §varus ir tvarkingas?

23 | Ar praeityje, naudojantis pavezéjimo paslaugomis,
automobiliai biidavo naujesni nei 7 mety senumo?

24 | Ar jmonés naudojama programélé patogi naudoti
ir vizualiai patraukli?

25 | Ar praeityje yra teke susidurti su situacijomis, kai
nebuvote nuveztas laiku dél paslaugos tiekéjo
kaltés?

26 | Ar praeityje, susidirus su problema, vairuotojas
padéjo ja iSspresti?

27 | Ar praeityje yra buve atvejy, kai buvote sunerimg
dél savo saugumo?

28 | Ar yra buve situacijy, kai jusy kelionés buvo
atSaukiamos?

29 | Ar visada klienty skundai pavezéjimo paslaugomis
biina adresuojami greitai?

30 | Ar praeityje, yra teke susidurti su situacijomis, kai
vairuotojas nezinojo alternatyvaus kelio pasiekti
kelionés tiksla?

31 | Ar vairuotojas visada informuoja apie vélavimg ar
negaléjima pasiekti kelionés tikslo vietos?

32 | Arreakcija j klienty skundus yra greita ir reaktyvi?

33 | Ar visada buvo lengva susikalbéti su vairuotoju?

34 | Ar pavezéjimo paslaugas vykdanti jmoné
atsizvelgia j vartotojo poreikius?

35 | Ar paslaugos teikiamos 24/7 (visa parg, 7 dienas
per savaite)?

36 | Ar pavezéjimo paslaugos kaina yra tinkama?

37 | Ar vairuotojas visada buvo patikimas?

39 | Ar vairuotojai yra apmokyti vezti klientus?

37 | Ar saugaus eismo instrukcija yra automobilyje?

38 | Ar jmoné¢ kruopsciai atrenka vairuotojus?

39 | Ar vertinate/reitinguojate vairuotoja po kelionés?

40 | Ar vairuotojas vertina/reitinguoja Jus po kelionés?
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Demografiniai klausimai:
41. Kokia yra Jiisy lytis?

o Vyras
e Moteris

42. Koks yra Jisy amzius?

18-29 metai
30-39 metai
40-49 metai
50-59 metai
60 ir daugiau mety

43. Ar turite vairuotojo pazymeéjimg?

e Taip
e Ne

44, Koks yra Jusy iSsilavinimas?

Pagrindinis
Vidurinis
Profesinis
Aukstesnysis
Aukstasis

45. Kaip daznai naudojatés pavezéjo (pavyzdziui, Uber ar Bolt) paslaugomis?

Kartg per diena

Kartg per savaitg
Kartg per ménesj
Kartg per metus

Kartg per tris ménesius
Kartg per du metus

46. Kokiu tikslu daZniausiai naudojatés pavezéjo (pavyzdziui, Uber ar Bolt) paslaugomis?

Kasdieniam transportui

Laisvalaikiu

Darbo reikalais

Kai nuosavas automobilis biina servise
Labai skubant ar véluojant
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