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IVADAS

Siais laikais paslaugy sektorius yra gerai iSsivystes, todél vartotojai turi daugybe
pasirinkimo, kurig paslaugg rinktis. Visos paslaugy Sakos jmonés stengiasi pasiiilyti kuo didesni
spektrg teikiamy paslaugy. Tokiu biidu norima patenkinti visus zmoniy poreikius, taciau tuo pat
metu vartotojy lukesCiai kaskart didéja. Tuo tarpu jmonés tarpusavy pradeda konkuruoti, o
konkurencija rinkoje turi jtakos paslaugy kokybés standarty pasikeitimui, ypa¢ kokybés kélimui.

Temos aktualumas. Kokybé — verté, o kokybiska paslauga tai vartotojy lukesciy bei
poreikiy tenkinimas (Dowling, 1997). Kokybés funkcija tai yra iSsamus visy procesy ciklas,
kuriame pasiekiamas rezultatas - paslaugos tinkamumas ja naudotis (Kazilitinas, 2006). Biitent
paslaugy kokybe band¢ analizuoti Aristotelis III a. pries miisy erg bei Hégelis XIX a. Jy nuomong,
kokybé yra kompleksinis apibrézimas, kuris apima aib¢ savybiy, kurios turi atitikti tam tikrus
reikalavimus. Edvardsson (2005) nurodo, kad biitent paslaugy kokybe klientas suvokia ir nustato
remdamasis bendros gamybos, pristatymo ir vartojimo patirtimi.

I$sivyséiusiame pasaulyje nuolat vykdoma paslaugy sektoriaus plétra. Zmongs, kurie nori
gauti atitinkamg paslauga, atkreipia démesj ; daugybe savybiy, kurios teikiamos kartu su paslauga.
Vartotojui gaunant galutinj rezultatg, ne maziau svarbus yra paslaugos teikimo procesas bei
Jmongs personalo noras atitikti kliento liikescius.

Nuolat augantys zmoniy poreikiai bei lukesc¢iai sukelia vis didesn¢ konkurencija tarp
jmoniy, teikianéiy jvairias paslaugas. Sie aspektai skatina didinti paslaugy kokybe, norint gauti
kuo didesnj pasitikéjima bei pasiekti vartotojy lojaluma.

Svarbu nustatyti kokie pagrindiniai elementai daro didziausig jtakg paslaugy kokybés
vertinimui. Taip pat nustatyti kokie bruozai yra svarbiis paciam klientui, norint gauti kokybiska
preke ar paslaugg.

Temos iStyrimo lygis ir darbo naujumas: paslaugy kokybe analizavo daugelis Lietuvos
ir uzsienio mokslininky. Lietuvos: Bagdonien¢, Hopiené (2005); Vengriené (2006); Kazilitinas
(2006); Vijekis (2007); Ugianskis (2010); Skietrys (2014); Gegelevi¢iiite (2015); Sugajeva
(2015); ir kt. Uzsienio: Kotler, Keller (2014); Nowacki ir kt. (2017); Tandon ir kt. (2017); Yilmaz,
Ari (2017); RezaShayestehfar, BitaYazdani (2018); Allen ir kt. (2019); ir kt. Taciau paslaugy
kokybés vertinimo tyrimy, biitent smulkiy ir viduriniy keleiviy pervezimo jmonése, mokslo ir
praktikos kontekste triiksta.

Temos problema. Mokslinéje literatiiroje randama daugybe paslaugy kokybe matuojanciy
modeliy. Jy pasirinkimas yra i$ tiesy didelis. Taciau modeliy, kurie vertina smulkiy ir vidutiniy

keleiviy pervezimo jmoniy teikiamy paslaugy kokybe¢ pasigendama.



Darbo objektas — paslaugy kokybés vertinimas smulkiy ir vidutiniy keleiviy pervezimo
Jmongse.

Darbo tikslas — iSanalizavus moksling literattirg ir atlikus paslaugy kokybés vertinimo
tyrimg, nustatyti svarbiausius paslaugy kokybe smulkiose ir vidutinése keleiviy pervezimo
Jmongse jtakojancius veiksnius bei pateikti pasitilymus kokybés tobulinimui.

Baigiamojo darbo uZdaviniai:

1. ISanalizuoti paslaugy kokybés vertinimo smulkiy ir vidutiniy keleiviy pervezimo

Jmongse teorinius aspektus.

2. ISanalizavus paslaugy kokybés vertinimo modelius identifikuoti paslaugy kokybés
vertinimo aspektus.

3. [Istirti paslaugy kokybe smulkiy ir vidutiniy keleiviy pervezimo jmonése bei nustatyti
veiksnius, kurie turi didziausig jtakg smulkiy ir vidutiniy keleiviy pervezimo jmoniy
paslaugy kokybei.

Darbo metodai: mokslinés literattiros analizé, remiantis Lietuvos ir uzsienio autoriais
(knygos, moksliniai straipsniai ir pan.). Teisés akty analizé. Ekonominiy ir statistiniy rodikliy
analizé. Kiekybinis tyrimas: vartotojy apklausa.

Darbo struktiira: darbg sudaro jvadas, trys pagrindiniai skyriai, iSvados ir sitilymai,

literatiiros ir Saltiniy sgraSas, santrauka lietuviy ir angly kalbomis bei priedai.



1. PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO SMULKIU IR VIDUTINIU
KELEIVIU PERVEZIMO IMONESE TEORINIAI ASPEKTAI

1.1. Paslaugy ir kokybés samprata

Siandien paslaugy sektorius yra vienas i§ svarbiausiy vystymosi zenkly kiekvienoje Salyje
ir turi daugybés veiklos rusiy. Paslaugy ekonomika tapo labai svarbi visame pasaulyje. Paslaugos
taip pat vaidina svarby vaidmenj globalizacijos procese ir did¢jancioje prekyboje visame pasaulyje
(RezaShayestehfar ir BitaYazdani, 2018). Tai paskatino vis auganti Zmoniy gyvenimo gerove,
didelis pasirinkimas kur praleisti laisvalaikj ar turéti vis naujesnj produktg, kuri privaloma ir
tinkamai aptarnauti. Taigi, paslaugos tapo svarbiu aspektu ne tik Zzmoniy gyvenime, bet ir visoje
pasaulio ekonomikoje.

Paslaugy sektorius egzistavo jau seniai, net ir tada, kai nebuvo oficialaus paslaugy
sektoriaus apibrézimo. Zmongés vieni kitiems teikdavo jvairias paslaugas, vyko paslaugy mainai.
Todél paslaugos buvo siejamos su visuomene (Blomberg ir Darrah, 2015). O Siuolaikingje
ekonomikoje paslaugy sektoriaus svarba nuolat didéja. Galima pastebéti dvi pagrindines Sios
srities tendencijas. Visy pirma, dauguma iSsivysciusiy Saliy paslaugy sektoriy laiko svarbiu ir
dominuojanciu. (Kowalik ir Klimecka-Tatar, 2018 m.). Be to, klienty poreikiai nuolat kinta ir
poreikis prisitaikyti prie jy atrodo kaip vienintelis biidas jmonéms sudaryti salygas stabiliai
funkcionuoti rinkai besikei¢iancioje aplinkoje (Nowacki, Szopinski ir Bachnik, 2017). Kalbant
apie vertingg paslaugy padét] yra sutariama, kad paslaugy teikimas yra vienas i§ pazengusiyjy
Saliy stipriyjy pusiy. Tyrimai parodé, kad daugumoje i$sivysciusiy Saliy, tokiy kaip JAV, daugiau
nei 70 procenty pridétinés vertés produkto (toliau tekste — BVP) ir darbo jégos jdarbinimg sukiiré
paslaugy jmonés (Gronroos, 2015; Bohn ir kt., 2018).

Paslaugy tieckimas yra viena i$ sagvoky, kuri turi placig taikymo sritj ir sunku pateikti vieng
jos apibrézimg (Lovelock ir Wright, 2013), tod¢l egzistuoja daugybe savoky (zr. 1 lentelg).
Pavyzdziui, paslaugos yra procesy serija, kai gamyba ir vartojimas negali buti tarpusavy atskirti
(Gronroos, 1993; 2015) arba tai nematerialus veiksmas ar daiktas (Kotler ir Keller, 2014). Sunku
apibrézti ir jvertinti paslaugas, nes, prieSingai nei prekés, paslaugos, savaime suprantama, yra
subjektyvesnés. Kitaip tariant, vienas i§ svarbiausiy paslaugy bruozy, dél kurio apibrézimas tapo
sudétingas, yra jos neapciuopiamumas (Parasuraman ir kt., 1985), nes yra parduodama pati veikla,
o ne produktas. Paslaugos yra ekonomin¢ veikla, kur individai mainais gauna paslauga (Lovelock,
Wirt ir Chew, 2009). O pati paslauga tai visos paslaugy sistemos pagrindinis tikslas (Vengriené,
2006). Svarbu taip pat pazyméti, kad ] paslaugg zitirima kaip j palaikomajj procesa (Lewis, 1991;



Gronroos, 2015), kuriame kliento poreikiai buvo nustatyti ir patenkinti patenkinanciais
sprendimais. Pasak Lusch ir Vargo (2014) egzistuoja dar kitoks apibrézimas, paslauga tai

kompetencijy taikymas kito naudai.

1 lentelé

Paslaugos sqvoka

Paslaugos savoka Autoriai

Paslauga yra neapciuopiama. Parasuraman ir kt., 1985

Paslaugos tai produktai, kuriems reikalingas didelis

vartotojy jsitraukimas j vartojimo procesag. Gronroos, 1993

Paslaugos tai nematerialus veiksmas, arba veiksmas, dél

kurio nuosavybeés ar fizinio produkto néra. Kotler ir Keller, 2014

Paslauga — tai paslaugy teikimo sistemos tikslas ir

rezultatas. Vengriene, 2006

Paslaugos yra ekonominé veikla, kur viena $alis siiilo kitai.
Mainais uz savo pinigus, laikg ir pastangas klientai tikisi Lovelock, Wirtz ir Chew, 2009
gauti naudos 1§ gaunamos paslaugos.

Paslauga gali biiti apibréziama kaip kompetencijy

taikymas kitos Salies naudai. Lusch ir Vargo, 2014

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis lenteléje nurodytais autoriais.

Anot Ch. Gronroos (Bagdoniené, Hopiené, 2005; Vengriené, 2006) paslaugos pasizymi
Siomis savybémis:

e Neapciuopiamumas. Klientas apraSant gautg paslaugg turi remtis ne objektyviais
aspektais, o tokiomis sgvokomis, kaip patirtis, kg jaucia, nes paslaugos pagrindinis
bruozas yra jos neap¢iuopiamumas.

e HeterogeniSkumas. Prie§ suteikiant paslaugg vyksta ne vienfazis, bet daugiafazis
procesas, kuris kinta priklausomai nuo laiko, vietos ar net kliento. Tod¢l rezultatg kuria
ir teik¢jas, ir pats klientas. IS to seka iSvada, kad paslaugos vieniems vartotojams teikia
skirtingg naudag nei kitiems.

e Sujungia procesus, tokius kaip gamyba, pardavimas ir vartojimas. Kaip jau ir
minéta, paslauga néra produktas, o tai veiksmy ir procesy eilé.

e Kilientas gali i$ dalies dalyvauti kuriant paslauga. Kai kurie procesai yra atlieckami
be vartotojo dalyvavimo, taciau klientas uzsakant paslaugg jau dalyvauja procese. Be

pirkéjo paslauga tiesiog neegzistuoja.



e NepasiZzymi nuosavybes teise ir paslaugos néra sandéliuojamos. Paslaugos yra
nematerialios, todél skirtingai nei produktai, negali biiti sandéliuojamos. Jos yra
vartojamos teikimo metu, negalima jy kaupti ir sandéliuoti, todél nepasizymi
nuosavybés teise.

ISanalizavus paslaugy sampratg ir joms biidingus bruozus galima kalbéti apie paslaugy

kokybe, kokie yra keliami reikalavimai ir kaip tai gali jtakoti klienty pasitenkinima.

Siais laikais auganéiam paslaugy sektoriui itin svarbus aspektas yra teikiamy paslaugy
kokybé. O Siy paslaugy kokybés augimg paskatino daugybé faktoriy, ir daugelis paslaugy
sektoriaus jmonges apibréze Sios sgvokos apimtj. Pirma, paslaugy kokybés koncepcijos buvo
sukurtos reaguojant j didziulj paslaugy bei pramonés sektoriaus augima, todél jy svarba pasaulio
ekonomikai labai padidéjo. Antra, paslaugy kokybé laikoma verslo ir gamybos ir informaciniy
technologijy biitinybe (Prakash ir Mohanty, 2013).

Taip pat vis stipréjanti konkurencija rinkoje nulemia didesne¢ kokybés svarbg (Vengriene,
2006). Jei jmoné nepaiso paslaugy kokybés, prarandama ne tik organizacijos reputacija, bet ir kas
ne maziau svarbu, jauciami finansiniai nuostoliai. Dauguma paslaugy jmoniy beveik trec¢dal; lésy
skiria padaryty klaidy taisymui, todél manoma, kad kokybés gerinimas lems ne tik jmonés
konkurencinj pranasuma, bet ir paslaugy teikimas taps efektyvesnis (Dikavicius ir Pauza, 2005).

Nors literatiiroje yra vartojama daugybe paslaugy kokybés apibrézimy, taciau visi autoriai
pabrézia, kad nejmanoma rasti vieno tinkamo paslaugy kokybés apibtidinancio apibrézimo bei
néra susitarimo dél matavimo vieneto (Kasper, Heldingen ir Vries, 1999; Brady ir Cronin, 2001).
Sio fakto priezastis gali bati paslaugy specifiskumas, daugiapakopis pobidis, taip pat skirtingas
organizacijos ir kliento supratimas apie paslaugy kokybe (Gulc, 2017). Vitkienés (2008) nuomone
kita svarbi priezastis, d¢l ko literatiiroje nerandama vieno paslaugy kokybés apibrézimo yra tai,
kad kokybé yra suvokiama skirtingai, ja galima vertinti dvejopai:

e objektyviai;

e subjektyviai.

Kokybés funkcija tai yra iSsamus visy procesy ciklas, kuriame pasiekiamas rezultatas -
paslaugos tinkamumas jg naudotis (Kazilitinas, 2006).

Pasak Rosander (1989), kokybe galima vertinti objektyviai, taCiau tik tada, kai yra susijusi
su iSoriniais dalykais, kurie yra ap¢iuopiami. Subjektyvi kokybé atsiranda tada, kai vartotojas geba
aprasSyti gautg paslaugg tokiomis sgvokomis, kaip asmenin¢ patirtis, kg jaucia tuo metu, kokias
emocijas jam tai sukelia. Vienas i§ svarbiy kokybés aspekty yra tas, kad kokybe galima vertinti
tik vartojimo momentu, nes skirtingai nei prekés, paslaugos yra patirties produktas (Majkgard

1998; Eriksson, Majkgard ir Sharma, 1999).
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Paslaugy kokybe bandé¢ analizuoti Aristotelis III a. prie§ miisy erg bei Hégelis XIX a. Jy
nuomone, kokybé yra kompleksinis apibrézimas, kuris apima aibe savybiy, kurios turi atitikti tam
tikrus reikalavimus. Kandampully (1998) mano, jog kokybe galima apibiidinti kaip reikalavimy
laikymosi. Taciau paslaugy kokybe galima vertinti tik vartojimo metu, tod¢l toks apibrézimas yra
ne visai tinkamas. Vengrien¢ (2006) cituodama autoriy Juran teigia, kad kokybe reikia apibrézti
kaip tinkamumg vartoti. Tokiu atveju pats vartotojas turi nuspresti ar tikrai gauta paslauga tenkina
jo reikalavimus ir norus

Kaip ir minéta, daugelis autoriy skirtingai apibrézia paslaugy kokybés savoka, todél
literatiiroje nerandama vieno tikslaus apibtidinimo (Zr. 2 lentel¢). Kaziliinas (2006) sutapatina
kokybe su pasitenkinimo lygiu. Taip pat ir Barczyk (1999) teigia, kad visgi pagrindinis kokybés
matas — vartotojo poreikiy patenkinimas. Vijeikis (2007) placiau apraso paslaugy kokybe, nes
pasak autoriaus, tai visy prekés ar paslaugos savybiy visuma, kuri turéty patenkinti vartotoja.
Dowling (1997) mano, kad kokyb¢ yra vertés laipsnis. Kokybiska paslauga tai vartotojy gautos
vertés suvokimas ir patenkinimas jy poreikiy. Paslaugy kokybés suvokimas yra formuojamas
gamybos, pristatymo ir vartojimo procesy metu (Edvardsson, 2005). Anot Gronroos (1982),
paslaugy kokybé turi du aspektus: techninj aspekta (,,kokia* paslauga yra suteikiama) ir funkcinis
aspektas (,,kaip* paslauga teikiama). Technin¢ kokybe vartotojas gauna vartojimo metu ir ji
paprastai susieta su materialiomis teikimo priemonémis. Kitaip tariant tai kokybés ne viding, bet
1Sorin¢ iSraiSka. Funkciné kokybé pamatuojama tuo, kaip paslauga yra suteikiama vartotojui.
Uzsakovas savo nuomong apie paslaugg gali suformuoti komunikuojant su teikéju arba zinodamas
kity vartotojy teigiamus ar neigiamus atsiliepimus apie $ig paslauga. Paslaugy kokybés vertinimo
metu ne maziau svarbus veiksnys yra paciy gaveéjy nuomoné (Beresford ir kt., 1997). Vertinant

kokybe, nejmanoma apeiti vartotojy nuomones.

2 lentelé

Paslaugos kokybés sqvoka

Paslaugos kokybés sgvoka Autoriai

Kokybé¢ tai vartotojo pasitenkinimo lygis. Kazilitinas, 2006

Kokyb¢ — verté, o kokybiska paslauga tai vartotojy likesciy bei poreikiy

tenkinimas. Dowling, 1997

Paslaugy kokybés matavimo matas tai vartotojo poreikio patenkinimas. Barczyk, 1999

Paslaugy kokybe klientas suvokia ir nustato remdamasis bendros

gamybos, pristatymo ir vartojimo patirtimi. Edvardsson, 2005

Kokybé¢ tai prekiy ar paslaugy savybiy visuma, kuri turéty patenkinti

kliento poreikius. Vijekis, 2007

Saltinis: sudaryta autores, remiantis lenteléje nurodytais autoriais
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Kai kurie mokslininkai sieja paslaugy kokybe su prekiy kokybe. Taciau prekiy kokybé
pradéjo vystytis daug ankscCiau, nei paslaugy. Prekiy kokybé daugelyje Saliy vertinama aukstai,
kai tuo tarpu paslaugy kokybé nesivysté taip greitai (Mergen ir Stevenson, 2009). Nepaisant to,
paslaugy kokybés vertinimas yra labai aktualus, todél biitinas kokybés apibrézimas, kuris padéty
susivienyti organizacijai ir siekti tikslo — patenkinti visus savo klientus.

Paslaugy teikimas turi ne vieng apibrézimg, todél mokslingje literatiroje egzistuoja
daugybe savoky. Paslaugos yra apibiidinamos kaip procesy serija, kai gamyba ir vartojimas negali
biti tarpusavy atskirti (Gronroos, 1993; 2015), taciau kiti mokslininkai apibrézia, kad tai
nematerialus veiksmas ar daiktas (Kotler ir Keller, 2014). Tuomet kiti autoriai mano, kad vienas
1§ svarbiausiy paslaugy bruozy, pagal kurj yra skiriama paslauga tai jos neap¢iuopiamumas
(Parasuraman ir kt., 1985), nes parduodamas ne produktas, o pati veikla. Lovelock, Wirt ir Chew
(2009) mano, kad paslaugos yra visgi ekonominé veikla, kurios metu mainais uz kazka gauna
paslauga. Ne tik paslaugy sgvoka turi daugybe apibrézimy, bet ir terminas paslaugy kokybé. Todél
mokslinéje literatiroje galima surasti ne vieng paslaugy kokybés savoka. ISnagrinéjus
mokslininky darbus nustatyta, kad vieni autoriai (Kazilitinas, 2006; Barczyk, 1999) sutapatina
kokybe su vartotojy pasitenkinimo lygiu. Vijeikis (2007) yra panaSios nuomongs, taciau Siek tiek
pladiau apibrézia Sig savoka, nes mano, kad paslaugy kokybé apima visy teikiamy paslaugy
savybiy visuma, kuri turéty patenkinti vartotojg. Gronroos (1982) iSskiria paslaugy kokybés
pagrindinius aspektus: techninj - ,,kokia* paslauga yra suteikiama ir funkcinj aspekta - ,kaip* $i
paslauga yra teikiama vartotojui. Apibendrinus, galime teigti, kad paslauga yra nematerialus
daiktas, pasiZymintis neapCiuopiamumu, nes parduodamas ne produktas, o pati veikla. Tuomet
paslaugy kokybé apima paslaugy ir jy teikiamy savybiy visumg. Teikiamos paslaugos turéty

patenkinti vartotojy liikkescius bei poreikius.

1.2. Paslaugy kokybés vertinimo modeliai

Atsizvelgiant ] minétas specifines paslaugy savybes ir skirtingg poziiirj | paslaugy kokybés
apibrézima, tyré¢jai suformavo daugybe paslaugy kokybés sampraty ir modeliy (Seth,Deshmukh ir
Vrat, 2005). Mokslinéje literatiiroje egzistuoja n¢ vienas paslaugy kokybés vertinimo modelis.
Pasak Bagdonienés (2005), atsizvelgiant | modelio pobiidj, galima suskirstyti  tris grupes:

e modelius, kuriuose akcentuojamas vartotojo kokybés suvokimas;

e modelius, atskleidziancius paslaugos teikimo procesa;

e modelius, kuriuose paslaugy teikimas traktuojamas kaip sistema.
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Urban (2007) teigia, kad autoriai neieSko vieno universalaus apibrézimo, o bando atrasti
daugybe skirtingy paslaugy kokybés aspekty. Be to, jis mini tris paslaugy kokybés supratimo
Jvairovés priezastis literatiiroje:

e daugybe paslaugy kokybés aspekty;

e kliento vaidmenj vertinant paslauga;

e r1y$j su kokybés vadybos aspektais.

Toliau bus apibiidinti populiariausi kokybés modeliai su jy analize: techninés ir funkcinés
kokybés modelis, kokybés spragy modelis beit SERVQUAL modelis.

Techninés ir funkcinés kokybés modelis. [Ssamesnis paslaugy kokybés vaizdas buvo
pagristas Europoje (Kang irJames, 2004). Jis turéty apimti tris kokybés aspektus: techninj,
funkcinj bei jvaizdj (Gronroos, 1982, 1990; Lehtinen ir Lehtinen, 1982) (Zr. 1 pav.).

1 paveikslas

Techninés ir funkcinés kokybés modelis
Patirta
kokybeé
IMONES IVAIZDIS

Techniné Funkciné
kokybé kokybé

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Gronroos, 1984.

Siuo modeliu siekiama i$plésti miisy supratima apie paslaugy kokybe jvertinant trimatj
modelj, apimantj(Gronroos, 1984, 1990):

e techning kokybe,

e funkcing kokybeg;

e jvaizdj.

Kadangi paslaugy kokybé yra daugialypé, galima sukurti sistema, kuri iliustruoty paslaugy
kokybés struktiirg (Kang ir James, 2004). Kuriant tokig sistema reikia apibrézti paslaugy kokybés
(technings ir funkcinés) sgvokas ir komponentus, kurie, kaip manoma, sudaro kiekvieng dimensija.

Rinkodaros zinovai dar nenustaté tiksliy komponenty, kurie apibrézty techninés kokybés savoka,
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nors placiai pripazjstama, kad techniné kokybé daro didelg jtakg klienty suvokimui apie paslaugy
kokybe (Rust irOliver, 1994).

Bandymai iSmatuoti techning kokybe paprastai buvo susieti su kokybiniy metody
naudojimu (Brady ir Cronin, 2001). [vairiuose tyrimuose techninei kokybei jvertinti buvo
naudojami skirtingi elementai. Iki Siol gauti duomenys rodo, kad néra jokio latentinio kintamojo,
kuris tiesiogiai siejamas su technine kokybés dimensija. Brady ir Cronin (2001) pasiiilé vertinti
funkcine kokybe atsizvelgiant j paslaugy teikimo procesa, kuris jvyksta tarp paslaugy teikéjo ir
uzsakovo.

Sis modelis siiilo paslaugy kokybe skaidyti j techninj ir funkcinj aspektus, o paslaugy
Jmongs jvaizdis funkcionuoja kaip filtras (atspindis) suvokiant paslaugy kokybe. Prie jvaizdzio
kiurimo daugiausiai prisideda techniné ir funkciné paslaugy kokybés (Kang, 2006). Galiausiai,
modelis rodo, kad paslaugy kokybé lemia klienty pasitenkinima.

Kokybés spraguy modelis. Sis modelis vaizduoja, kad paslaugy kokybé priklauso nuo
lukescCiy ir gauty rezultaty skirtumy atsizvelgiant j kai kuriuos kokybés aspektus. (Parasuraman ir
kt., 1985). Autoriai sukiir¢ paslaugy kokybés modelj, kuris atskleidzia du kokybés subjektus —
vartotojg ir gamintoja. Modelis yra pagrijstas spragy analize. Kokybés spragy modelis susideda 18
5 spragy (zr. 2 pav.).

Pirmoji kokybés spraga vaizduoja skirtumg tarp vartotojy lukesCiy ir teikéjy supratimo
apie tai, ko vartotojai tikisi. J[monés vadovybé daznai pasizymi informacijos stoka apie tai, ko
klientai tikisi, kokie yra jy poreikiai. Paslaugy jmonés vadovybés neiSmanymas kokiy paslaugos
bruozy tikisi gauti vartotojas vercia teikéjus priimti netinkamus sprendimus (Bagdoniené¢, 2004).

Antrgja spraga lemia skirtumas tarp vadovybés supratimo apie vartotojy likescius ir
ir paklausg. Ne visos paslaugy jmonés laikosi veiksmingos kokybés politikos (Parasuraman ir kt.,
1985). Neturint bendros kokybés politikos, dalis jmoniy analizuojant paslaugy kokybe remiasi |
kiekybe. Taciau retai pavyksta vartotojy norus ir lukescius perkelti } kokybinius standartus. Todél
paslaugy jmonés turéty remtis tiek kiekybiniais, tiek kokybiniais aspektais.

Trecioji spraga - skirtumas tarp paslaugy kokybés standarty ir faktiskai teikiamy paslaugy,
kitaip atsiranda paslaugy efektyvumo atotriikis. Didele jtaka daro patys darbuotojai, kurie
tiesiogiai komunikuoja su uzsakovais. Tod¢l dazniausiai Sis atotrukis atsiranda dél kontaktinio
personalo neiSmanymo ir kompetencijy stokos kaip atlikti savo funkcijas.

Ketvirtaja spraga lemia skirtumas tarp paslaugy teikimo ir vartotojams teikiamos
informacijos apie Siy paslaugy proceso teikimg, kitaip atsiranda teikimo ir komunikacijos

neatitikimas. Vartotojo laukiami lukesciai turi didele jtakg suteiktos paslaugos kokybei.
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Paskutinioji kokybés spraga - vartotojo likesCiy skirtumas, Siuo atveju laukiamos ir
suvoktos paslaugos kokybes. Pasak Zeithaml ir Bitner (1996) Sis atotriikis priklauso nuo anksciau

minéty keturiy spragy, susijusiy su paslaugy kokybés teikimu.

2 paveikslas

Kokybés spragy modelis

Komunikacija Asmeniniai Patirtis
zodziu poreikiai

l

—_—> Laukiama

paslauga —
VARTOTOIJAS I 5 SPRAGA

Suvokta

paslauga ]

S“;eﬂm 4 SPRAGA S
: paslauga

. (jskaitant kontaka [¢ > komunikacija su
tarp teikéjo ir gavejo) klientu

1 SPRAGA 3 SPRAGA T

Paslaugos kokybés
standartai

2 SPRAGA

Paslaugos teikéjo
gebéjimas suvokti
uzsakovo norus bei
likescius

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Parasuraman ir kt., 1985

Pagal §j modelj paslaugy kokybé¢ priklauso nuo vartotojy suvokimo ir liikes¢iy, todél gali
biti modeliuojamas sekanc¢iu biidu (Seth ir kt., 2004):

5Q = Z;(Pij - Ei) (1)
Cia:  SQ = paslaugy kokybe¢;
k = elementy skaicius;
Pj= aspekto i veikimo suvokimas j atzvilgiu

Eij = paslaugos kokybés tikimybé elementui j, kuris yra aspekto i norma
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Sis modelis analizés metu buvo patobulintas su vélesniais pakeitimais ir pavadintas
SERVQUAL, siekiant jvertinti klienty supratimg apie paslaugy kokybe (Parasuraman ir kt., 1988).
Pradinis SERVQUAL modelis tur¢jo desimt kriterijy, taciau po mokslininky tyrimy buvo
susiaurinti iki penkiy apibrézimy, kadangi tyrimy metu buvo nustatyta, kad kai kurie veiksniai

tarpusavy glaudziai susije (zZr. 3 pav.).

3 paveikslas

Paslaugy kokybés vertinimo SERVQUAL modelio pagrindinés dimensijos

2 KOKYBE UL

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Korda ir Snoj, 2010.

Siame modelyje yra isskirti autoriaus nuomone svarbiausi paslaugos aspektai.
Apciuopiamumo dimensija tai fizinis aplinkos elementas, kuris yra gaunamas i$ iSorés. Kitaip
tariant tai yra iSorés vaizdas, pavyzdziui, transporto priemon¢ ar vairuotojo iS§vaizda. Patikimumas
apibiidinamas kaip teikéjo jsipareigojimas teikti aiSkias, vartotojo laukiamas paslaugas. Kita
paslaugy kokybés dimensija — reagavimas. Matuojama kaip greitai teikéjas reaguoja j vartotojo
norus, kaip jmoné sugeba prisitaikyti prie kliento likes¢iy greiciai suteikti paslauga. Empatijos
dimensija apima jmonés geb¢jima suteikti asmenines paslaugas kiekvienam klientui, ripinimasi
paslaugy vartotojais. Paskutiné¢ jautrumo dimensija apibiidina darbuotojy bruozus, kurie ir
suteikia vartotojo pasitikéjimg jmone (Korda ir Snoj 2010).

Paslaugy jmonés privalo sugebéti ir turéti norg greitai, patikimai suteikti informacijg apie
paslaugas, kai klientams kyla klausimy ar problemy (Zeithamlir kt., 2002). Suvokdami klienty
lukescius ir reikalavimus bei tobulinant teikiamas paslaugas, remiantis vartotojy atsiliepimais,

padidéja pasitenkinimas paslaugomis ir pasitikéjimas (Gummerus ir kt., 2004).
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ISanalizavus mokslinius straipsnius, surandama nemazai paslaugy kokybés modeliy.
Tyréjai suformavo ne vieng modelj, nes skirtingos paslaugos pasizymi specifinémis savybémis
(Seth, Deshmukh ir Vrat, 2005). Mokslinéje literatiiroje neieSkoma vieno universalaus paslaugy
kokybés modelio, o bandoma surasti skirtingus, pritaikytus skirtingiems paslaugy sektoriams
(Urban, 2007). Techninés ir funkcinés kokybés modeliu siekiama paslaugy kokybe vertinti trimis
aspektais. Visy pirmg reikia jvertinti techning kokybe, véliau atsizvelgti | funkcinge kokybe, o
jvaizdzio funkcija atspindi jmonés paslaugy kokybe, kurj rodo klienty pasitenkinimg. Tuomet
kitas modelis neskaidomas } techning ir funkcing kokybes. Pasak autoriaus (Parasuraman ir kt.,
1985), kokybés spragy modelis tiesiogiai priklauso nuo vartotojy liikkesCiy ir gauty rezultaty
skirtumo. Svarbiausia aspektai vertinant paslaugy kokybe yra vartotojas ir gamintojas.
Patobulintas SERVQUAL modelis yra placiai taikomas, nes pasak autoriy jame yra iSskirti patys
svarbiausia aspektai, j kuriuos reikia atsizvelgti vertinant paslaugy kokybe, tai: patikimumas,
apCiuopiamumas, jautrumas, empatija bei reagavimas (Korda ir Snoj 2010). Daugybés modeliy
egzistavimas lemia sunkesnj pasirinkima, kurj modelj naudoti. Taciau modeliy gausa leidzia

pasirinkti paslaugy kokybés modelj, kuris yra tinkamas vienam ar kitam paslaugy sektoriui.

1.3. Paslaugy kokybés vertinimo dimensijos

Ankstesniuose skyriuose apzvelgti pagrindiniai paslaugy ir kokybés sampratos elementai,
o taip pat ir tai, kokie yra pagrindiniai paslaugy kokybés vertinimo modeliai (esminj démesj
sutelkiant ] tai, kaip visi Sie elementai koreliuoja tarpusavyje ir kokig reikSme tokia tarpusavio
koreliacija daro tiek teoriniu, tiek ir praktiniu lygmeniu.

Analizuojant paslaugy kokybés sampratai aktualius elementus, labai svarbu atsizvelgti ir |
tai, kaip Sie elementai vertinami tiek praktiniu, tiek ir teoriniu lygmenimis. Kitaip tariant, Sie
elementai daro esming reikSme¢ tam, kaip konkreciai turéty biiti vertinama paslaugy kokybés
samprata, ] kokius esminius elementus turéty biiti kreipiamas esminis démesys (Eboli, Mazzulla,
2015).

Aptariant Siuos elementus, turi biiti analizuojama ne tik tai, kaip sprendziami klausimai dél
pavieniy paslaugos sampratos elementy, taciau taip pat ir tai, kaip Siy kriterijy pagrindu biity
galima nustatyti esminius paslaugy kokybés pagerinimo elementus. Kitaip tariant, tokie vertinimo
kriterijai nulemia ir tai, jog atitinkamai turéty bei galéty biti uztikrinama geresné paslaugy kokybé
(tokiu biidu sudarant prielaidas maksimaliai patenkinti vartotojy liikkes¢ius (Tandon ir kt., 2017).

Akcentuotina, jog kalbant apie paslaugy kokybés vertinimo dimensijas, nepakanka

vadovautis vien tik standartizuotais kokybés elementais arba dél tokiy paslaugy kokybés vertinimo
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dimensijy spresti pagal tai, kokie yra svarbiausi paslaugy gavéjy (vartotojy) ir taip pat paslaugy
teikeéjy lukesciai.

Sis aspektas (t. y. poreikis atsizvelgti j abiejy su paslaugos teikimo procesu susijusiy
subjekty interesus ir liikesCius) gali biiti vertinamas kaip vienas i§ reikSmingiausiy elementy,
sprendziant dél to, ar yra atitinkamai uztikrinama paslaugy kokybé. Kitaip tariant, iy subjekty
lukesciai ir poreikiai gali biiti vertinami kaip viena 1§ kokybés vertinimo dimensijy.

Bendrai suvoktos kokybés modelis nagrin¢ja visg teikiamos paslaugos kokybés procesa, o
ne vien galutinj gautg rezultatg (Eboli, Mazzulla, 2015). Modelis pateikia dimensijas, kurios duoda
bendrg suvokimg apie paslaugy kokybe, jy teikimo procesa, taciau pabréziamas kokybés tyrimo
apribojimas, vartotojo asmeniniy savybiy ignoravimas.

Ydingo ir pozityvaus raty modelis nurodo klienty ir personalo pasitenkinimo rysius: jei
darbuotojai turi geras darbo sglygas ir yra motyvuoti, tai vartotojai gaus kokybiskas paslaugas.
Pabréztina, kad nepakankamas darbuotojy démesys klientui, motyvacijos nebuvimas, netinkamas
paslaugy teikimas jtraukia paslaugas teikiancias jmones j ydingg ratg.

Kai paslaugy teikéjas yra nusiteikgs pozityviai, deda pastangas j teikiamy paslaugy
kokybe bei vartotojo liikesCiy patenkinimg, tuomet rezultatai jtakoja jmonés teigiamus
ekonominius rezultatus, “sveikg” konkurencijg rinkoje ir pan. Taip susikuria pozityvus ratas, kuris
parodo vartotojo, kaip kokybisky paslaugy bendrakiiréjo reikSminguma ir motyvuoto bei didele
kvalifikacijg turin¢io personalo rysj.

Pabréztina, jog modelyje nurodomos keturias dalines kokybes, kurios jtakoja paslaugy
kokybe (Yilmaz, Ari, 2017):

e pirma — jmonés pasirengimas ir darbuotojy gebé¢jimai (potenciali paslaugos teikéjo

kokybé);

e antra — kliento dalyvavimas paslaugos kiirime (potenciali paslaugos vartotojo kokyb¢);

e treCia — proceso kokybé (dviejy aukS¢iau nurodyty kokybiy sgveika);

e ketvirta — rezultato kokybé, vertinamas kliento galutinis pasitenkinimas paslaugos

teikimo procese.

Akcentuotina, jog kiekviena tokia daliné kokybé turi dvi komponentes — turinio (kg ?), t.
y. kg paslaugy vartotojas duoda procesui, ir biido (kaip ?), nurodantis, kokiu biidu tai atlickama.
Tai reiskia, kad tokiu bidu paslaugos samprata siejama ne tik su tuo, koks yra paslaugos rezultatas,
taCiau taip pat ir su tuo, koks yra atitinkamos paslaugos teikimo procesas.

Sis elementas yra svarbus dél tos priezasties, jog sudaro prielaidas tam, kad paslaugos
teik¢jas kiek jmanoma labiau orientuotysi ne tik j tai, koks galéty ir turéty biiti pacios paslaugos
rezultatas, taCiau taip pat ir ] tai, koks yra paslaugos teikimo procesas (tokiu biidu uztikrinant ir

tai, jog toks paslaugy teikimo procesas bus tinkamas).
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Akcentuotina, kad butent Sios dvi dimensijos, t. y. paslaugos teikimo procesas ir paslaugos
teikimo rezultatas laikytini vienais i§ esminiy kriterijy, sprendziant dél paslaugy teikimo kokybés.
Sie du aspektai (atsizvelgiant j auki¢iau nurodytus pavienius kokybés vertinimo modeliy
elementus) yra itin reikSmingi, kadangi uztikrina kompleksiska vertinima.

Savaime suprantama, kiekviena paslauga gali pasizyméti vis kitomis savybémis ir
(atitinkamai) tokiu biidu turi biiti siekiama jvertinti, kokia konkreti dimensija galéty biiti pati
aktualiausia ir reikSmingiausia, norint uztikrinti tinkamga ir tvary paslaugos teikimo procesa bei
vartotojy lukesCiy patenkinimg (Aydin ir kt., 2015).

Apibendrinant matyti, jog paslaugy teikimo kokybés vertinimo kriterijy dimensijos yra
tiesiogiai grindziamos atskirais pavieniais kokybés aspekty vertinimo modeliais, kartu sudarant
prielaidas ir tam, jog buty taikomi maksimaliai kompleksiSki aptariamos paslaugy kokybés

vertinimo kriterijy dimensijos modeliai.

1.4. Paslaugy kokybés vertinimo isSukiai

Ankstesniame skirsnyje apzvelgti pagrindiniai paslaugy kokybés vertinimo kriterijy
dimensijy ir atskiry dimensijy teorinio bei taikymo modeliai (pagrindziant, jog kiekvienas i$ jy
turi ypatingai svarbig reikSme¢ ne tik pavieniy kokybés elementy taikymo atzvilgiu, taciau taip pat
ir paslaugy teikimo proceso kokybés kontekste).

Taciau kartu ne maziau svarbu ir tai, su kokiais i$Sukiais susiduria organizacijos,
sickdamos uztikrinti kiek jmanoma didesn;j paslaugy kokybés standartg. Kitaip tariant, kokios yra
pagrindinés problemos ir su tuo susij¢ aspektai, nulemiantys, jog iikio subjektas neturi galimybés
dél vieny ar kity priezasCiy uztikrinti tinkamo ir tvaraus teikiamy paslaugy kokybés proceso.

Pabréztina, jog Siuo aspektu itin didele reikSme turi tai, kad paslaugy teikimo procesas,
kaip buvo minéta, yra vienas i$ paslaugy kokybés vertinimo elementy (Jen ir kt., 2011). Dél Sios
priezasties turi biiti jvertinama tai, jog paslaugy kokybés teikimo ir vertinimo isstkiai turi biiti
siejami ne tik su konkreciu paslaugos rezultatu, taciau taip pat ir su paciu paslaugos teikimo
procesu.
paslaugos kokybés samprata. Nepaisant to, kad egzistuoja tam tikri bendrieji koncepciniai
paslaugy kokybés sampratos elementai, taciau bitina atkreipti démesj ir | tai, jog daugeliu atvejy
paslaugy kokybés vertinimas laikytinas gan subjektyviu elementu (Van Lierop, El-Geneidy,
2016).

Kitaip tariant, paslaugy kokybés vertinimo elementai Siuo atveju analizuotini ne tik

konkreciy kokybe uztikrinanciy standarty, reikalavimy ir panasiy elementy kontekste, taciau taip
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pat jvertinant ir tai, kokie yra subjektyviis su atitinkama paslauga susijusio asmens liukesciai,
elgesys ir poziiiris.

Pabréztina, jog daugeliu atvejy tokie elementai yra grindziami tiesioginiais vartotojy
lukesciy, poreikiy elementais. Kitaip tariant, d¢l paslaugy kokybés vertinimo kriterijy taikymo
sprendziama pagal tai, kokius liikesCiy bei poreikiy kriterijus nustato atitinkamomis paslaugomis
besinaudojantys asmenys — vartotojai (Isikli ir kt., 2017).

Svarbu tai, jog Sis vertinimas aktualus d¢l tos priezasties, kad biitent vartotojai yra ta
grandis, kuri sukuria atitinkama pelng paslaugas teikiantiems tkio subjektams, t. y. biitent nuo
vartotojy elgsenos ir pasirinkimo didzigja dalimi priklauso tai, ar tkio subjekto veikla bus
s¢kminga ir pelninga (tokiu budu sukuriant atitinkamga dalj rinkoje).

Taigi, kaip matyti, biitent vartotojy poreikiai ir likes¢iai nulemia, jog kiekvienu konkreciu
atveju konkreti organizacija turéty spresti, pagal kokius konkreciai kokybés vertinimo kriterijus
turéty biiti analizuojami paslaugy teikimo aspektai (ir kaip Sie elementai gali daryti jtaka iikio
subjekto veiklos perspektyvoms).

Kita vertus, suabsoliutinti Siy elementy vis tik nereikéty — kitaip tariant, biity nepagrista
teigti, jog paslaugy teikimo kokybé turéty biiti vertinama ir analizuojama tik pagal tai, kokie yra
subjektyvieji paslaugas gaunanciy asmeny poreikiai ir likes¢iai, taciau taip pat turi buti
sprendziama ir dél kity paslaugy kokybei aktualiy kriterijy (Aydin ir kt., 2015).

Vienas i$ tokiy elementy, savaime suprantama, yra rinkoje susiformave standartai bei tai,
kokie rinkos standarty elementai yra taikomi konkreciai paslaugai, konkreCiam paslaugy
vartotojui arba konkretiems paslaugos segmentams. Taigi, tokiu biidu sudaromos galimybés tam,
jog paslaugy kokybé maksimaliai atitikty vyraujancias tendencijas.

Kartu pabréztina ir tai, kad vienas i§ problematiskiausiy aspekty bei i$Siikiy, su kuriuo
susiduria paslaugy teikimo srityje veikiantys subjektai, yra siekis ir biitinybé maksimaliai suderinti
tiek bendruosius standartus (jvertinus tendencijas rinkoje), tiek ir paciy vartotojy liikescius bei jy
poreikius ir interesus (Allen ir kt., 2019).

Siuo atveju didele reik§me turi tai, jog kiekvienas toks kokybés jvertinimas turéty biti
grindZiamas ne vien tik pavieniais paslaugy teikimo proceso analizés elementais, taciau taip pat ir
tuo, kaip patys paslaugy teikéjai kvalifikuoja atitinkamus paslaugy kokybés elementus bei tokiy
elementy jtaka pavieniams kokybés aspektams.

Kitaip tariant, vertinant paslaugy teikimga turéty biiti atlickamas kompleksiskas vertinimas
— atsizvelgiama ne tik j vartotojo lukesCius bei interesus, taciau taip pat ir ] tai, kokie esminiai
rinkos standartai egzistuoja atitinkamame segmente bei tai, kaip Sie elementai atsispindi bendroje

organizacijos, teikiancios paslaugas, veiklos strategijoje.
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Vv —

organizacijos ne visuomet turi pakankamai duomeny ir informacijos tam, kad galéty objektyviai
1Sanalizuoti ir jvertinti visus su atitinkamos paslaugos kokybe susijusius elementus. Atitinkamai
tai nulemia, kad tokios organizacijos neturi galimybés objektyviai jvertinti visy su atitinkama
paslauga susijusiy aspekty.

Pabréztina, kad dél Sios priezasties yra itin svarbu, jog kiekvienas subjektas, sickdamas
kiek jmanoma objektyviau jvertinti visus su paslaugy teikimo kokyb¢ susijusius aspektus, ne tik
atlikty iSsamius empiriniais duomenimis (pavyzdziui, surinktais vartotojy apklausos metu)
pagristus tyrimus, tac¢iau kartu juos vertinty kompleksiskai.
veikianti organizacija, yra ir tai, jog paslaugy teikimo rinka yra itin dinamisSka ir dél Sios priezasties
paslaugy teikimo bei kokybés standartai yra itin greitai besikeiCiantys, tod¢l paslaugy teikéjai ne
visuomet turi galimybe prie jy operatyviai prisitaikyti (Isikli ir kt., 2017).

Akcentuotina, kad tam, jog kiekvienas toks aspektas biity jvertintas ir tinkamai
atsispindéty atitinkamos organizacijos veikloje, Sie aspektai turi biiti kiek jmanoma geriau
1Sanalizuoti tiek strateginiu pozitriu, tiek ir praktiniu atzvilgiu jie turi buti pritaikomi pagal rinkoje
susiformavusias ir vartotojy lukescius atitinkancias tendencijas.

Vadinasi, nepakanka to, kad organizacija imtysi atitinkamy priemoniy uZztikrinti tinkama
ir tvary paslaugy kokybés teikimo procesa, taciau labai svarbu, jog kiekviena organizacija aiskiai
identifikuoty, pagal kokius konkrecius kriterijus ir kokiy procediiry pagrindu (pavyzdziui, atlikty
empiriniy tyrimy metu) galima nustatyti aiSkius kriterijus paslaugy kokybei jvertinti (o tokio
jvertinimo pagrindu véliau imtis veiksmy kokybei patobulinti).

Savaime suprantama, toks aptariamy kriterijy nustatymas negali biiti savitikslis. Jis privalo
biti nukreiptas ] tai, kad organizacija iy kriterijy pagrindu galéty ne tik tinkamai jvertinti teikiamy
paslaugy kokybés aspektus, bet kartu ir imtis priemoniy tam, jog biity galima uZztikrinti kiek
Jmanoma geresne teikiamy paslaugy kokybe.

Savaime suprantama, kiekvieno tikio subjekto vykdoma veikla ir atitinkami veiklos
kriterijai tik i§ dalies gali atsispindéti vykdomame paslaugy teikimo kokybés vertinimo procese
(Isikli ir kt., 2017). Nepaisant to, turi buti jvertinami visi (tiek bendrieji, tiek ir specifiniai
individualieji) kriterijai, kuriy pagrindu bty galima nustatyti konkrecius paslaugy kokybés
vertinimo rodiklius.

Apibendrinant matyti, jog didziausi i$Siikiai, susij¢ su tuo, kaip iikio subjektai vykdo
paslaugy teikimo kokybés vertinima, nulemti ne tik tos aplinkybe¢s, jog rinka yra itin dinamiska ir

reikli, taCiau taip pat ir to fakto, kad organizacijos ne visuomet turi galimybe objektyviai ir iSsamiai
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identifikuoti visus paslaugy kokybe¢ nulemiancius aspektus (jskaitant ir vartotojy poziiir). D¢l Sios

priezasties organizacijos privalo taikyti kompleksinius sprendimus.

1.5. Keleiviu pervezimo paslaugos ir ju kokybés vertinimas

Transporto sektoriaus paslaugos salygoja ne tik ekonomine nauda, bet ir visuomening. Sios
infrastrukttiros plétojimas parodo Salies socialing padétj. Kai valstybés jstodavo j Europos
Sajunga, vienas i§ pagrindiniy tiksly buvo uztikrinti stabily kroviniy bei Zmoniy pervezéjima. Tai
reiskia, kad kasdieniniame gyvenime keleiviy pervezimas yra svarbus visame pasaulyje. Didzioji
dalis gyventojy né karta naudojosi Siomis paslaugomis, todél Sios paslaugos yra reikiamos
bendruomenéje, nes taip bus patenkinti Zmoniy socialiniai poreikiai. Keleiviy pervezimo
paslaugos yra svarbios valstybés ekonomikos Sakai, kuri yra orientuota j socialinius poreikius
(Zvirblis ir Butkeviius, 2004). Transporto paslaugy buvimas yra labai svarbus ne tik kiekvienam
Salies wkiui, bet ir kasdieniame Zzmoniy gyvenime (Nowakowski, 2012; Kosir kt., 2012).

Keleiviy pervezimas yra vie$oji paslauga, nes ja gali naudotis visi gyventojai. Taciau
daugelis zmoniy vieSgsias paslaugas sulygina su socialinémis. Viesasis keleiviy pervezimas yra 18
dalies orientuotas j zmoniy grupes, kurios priklauso socialiai remtiniems Salies gyventojams
(Butkevicius, 2002). Taciau Ugianskis (2010) nesutinka su tuo, kad keleiviy pervezimo paslaugos
yra orientuotos ] tam tikras socialines grupes. Jis teigia, kad daugumoje Europos Salyse naudotis
vieSuoju transportu yra gan populiaru. Valstybés skatina savo pilieCius naudotis keleiviy
pervezimo paslaugomis. Skietrys (2014) pabrézia, kad naudojant transportavimo paslaugas, yra
sprendziama ne viena problema, pavyzdziui aplinkosaugos srityse ar sprendziant splsciy
problemas keliuose. Taip pat tai yra biidas vezti didelj srautg zmoniy. Todél gyventojy
naudojimasis pervezimo paslaugomis padeda sumazinti aplinkos uzterStumo lygj, nes vienu metu
gali keliauti nemazas skai¢ius asmeny (Vautier, 2011). Be to, padaugéja laisvos erdvés vietovése,
nes asmeniniy transporto priemoniy skai¢ius zenkliai sumazeja. Svarbiausias aspektas yra tas, kad
zmongés gali pasiekti kitg vietove ar Salj. Tokiu budu transportavimo pagalba galima jveikti
geografinius atstumus.

Moksliniy Saltiniy autoriai keleiviy pervezimo savoka interpretuoja Siek tiek skirtingai.
Nowakowski (2012) apibiidina keleiviy pervezima kaip procesa, kuris be transporto negaléty biiti
jgyvendintas. Autoriaus nuomone, Sis procesas pasizymi sudétingumu dél uzduociy, kurie
tiesiogiai susieti su transportavimu. Melentjev (2012) ir Paulauskas (2008) panaSiai apibiidina
keleiviy pervezimo sampratg. Abu mokslininkai mano, kad tai yra keleiviy pervezimas i§ vienos
geografinés vietos ] kita, naudojant transporto priemong. Taciau Melentjev (2012) pabrézia, kad

tai turéty buti komfortiSkas pervezimas. Paulauskas (2008) pabrézia, kad uz §ig paslaugg vartotojas
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turi sumokéti tokig kaing, kuri jam biity prieinama. Remiantis moksliniy Saltiniy apibrézimas,
galima padaryti iSvada, kad keleiviy pervezimo paslauga tai keleiviy gabenimas i§ vieno punkto }
kita, naudojant transporto priemong.

Keleiviy pervezimo procese yra keletas svarbiy elementy. Pasak Nowakowski (2012)
susisiekimo sistemos reikSmingumg lemia Sios sistemos konfigiiracija, kitaip sakant, kaip ji buvo
suprojektuota ir kokie elementai buvo i$skirti. Sie elementai jtakoja paslaugos vartotojy
pasitenkinimo lygj, kitaip tariant kaip buvo patenkinti klienty poreikiai. Vienas i$ keleiviy
pervezimo procese svarbiy aspekty yra naudojama transporto priemoné. Si priemoné yra svarbi
norint pasiekti kitg vietove. Keleivinis transportas yra butinas elementas, kuris padeda sukurti
2015). Keleiviné transporto priemoné tai miesto gamybings infrastruktiiros viena i$ pagrindiniy
daliy (Sugajeva, 2015). Taigi, transporto priemon¢ yra svarbi sudedamoiji dalis keleiviy pervezimo
sektoriuje. Be transporto priemoniy néra galimybés teikti keleiviy pervezimo paslaugos.

Kaip jau minéta, yra keli svarbis aspektai transportavimo Sakoje, be kuriy jmonés negaléty
teikti pervezimo paslaugy. AmbrazeviCius (2008) teigia, kad esminiai dalykai, kurie sudaro
keleiviy pervezimo sistema, yra:

e transporto priemong;

e transporto infrastruktiira (keliai);

e vezimo objektai (keleiviai).

Taigi Sioje Sakoje gan svarby vaidmenj uzima keleiviai. Norint, kad keleiviy pervezimo
sistema funkcionuoty reikia turéti ne tik transporto priemong ir gerg transporto infrastruktiira, bet
ir Siy paslaugy vartotojus — keleivius.

Kilikevic¢iené (2015) keleivio sagvoka apibréze, kad tai asmuo, kuris néra vairuotojas ar $io
ekipazo narys. Pagal Sig savoka suprantama, kad visi kiti asmenys, neskaitant vairuotojo ir
aptarnaujancio personalo, yra keleiviai. Kitas keleivio apibrézimas yra labiau aiSkesnis. Anot
Maskelitinaités (2012), keleiviais vadinami visi asmenys, kurie keliauja atitinkama transporto
priemone ir neatlieka jokiy darby susiety su transporto eksploatavimu. Kaip jau aptarta, keleiviy
pervezimui reikalinga yra transporto priemoné, kuri atlieka perveZzimo procesa. Sio proceso metu
svarbu turéti ir iSdéstyti gamybines jégas ir aptarnauti vartotojus (Burkauskas ir Susnien¢, 2006).

Ambrazevicius (2008) mini trys transportavimo elementus, su kuriais sutinka Nowakowski
(2012), taciau mano, kad be transporto priemonés, atitinkamos infrastruktiiros bei keleiviy, yra
dar vienas veiksnys — tai informacija, kuri yra perduodama tarp keleiviy (Zr. 4 pav.). Si informacija
apima atsakymus ir klausimus: kur, kada ir kaip bus vykdomas keleiviy pervezimas. Tikslis
atsakymai vartotojams suteikia pasitik¢jimg Sia jmone. Tokiu budu keleiviy patikimumo lygis

auga.
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4 paveikslas

Keleiviy vezimo sistema

Keleivis Vezéjas —.I Kelionés tikslas )

Infrastruktara

>|:> PATIKIMUMAS

Transporto priemoné

Informacija

Saltinis: sudaryta autores, remiantis Nowakowski, 2012.

Didziojoje dalyje Saltiniy (Nowakowski, 2012; Kos et al., 2012) marSrutus skirsto pagal
marsSruto pobidj:

e miesto;

e priemiestinis;

e tarpmiestinis;

e tarptautinis.

Taciau Butkevicius ir Jarzemskis (2000) siiilo skirstyti keleiviy susisiekimo marsrutus j:

e regioninius;

e tarpregioninius.

Autoriai mano, kad tarpregioniniai marsrutai pasizymi grei¢iu, tuo tarpu regioniniai
18siskiria marSruty daznumu ir galimybe pervezti didesn;j srautg keleiviy.

Dalis mokslininky (Butkevicius ir Jarzemskis 2000) analizuojant keleiviy pervezimo
paslaugas, dazniausia apibiidina vie$ajj ir tarpmiestinj susisiekimo marsrutus, taip nepaminédami
tarptautinj keleiviy pervezéjimg. Taciau tarptautiniy marSruty sistema yra nemaziau svarbi, nes
suteikia galimybe pasiekti kitg Salj ir tokiu biidu stengiamasi patenkinti zmoniy susisiekimo
poreikj. Todél Sabarova (2013) mano, kad keleiviy pervezimo marsrutus bty protinga suskirstyti
1 dvi grupes:

e tolimojo susisiekimo;

e regiono susisiekimo.
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Regiono susisieckimo marSrutai galéty biiti skaidomi j valstybés viduje vykdomus
marsrutus, kitaip vadinami nacionaliniai ir tarptautinius. Tuo tarpu Maskelitinaités (2012) ir
Sugajevos (2015) nuomonés sutampa, jos siilo skirstyti j dvi grupes:

e vietinius (vidaus);

e tarptautinius.

Kiekvienas keleivis turi daugybe alternatyvy pasirinkti jam labiausiai tinkamg transporta.
Siais laikais transporto infrastruktiira yra labai gerai i§sivys¢iusi, nors ne visos tinkamai yra
isplétotos. Zmoneés tikisi saugiai ir greitai pasiekti savo kelionés tiksla. Zmoniy pervezimo budai
skiriasi naudojamy priemoniy pasirinkimu. Keleiviai gali pasirinkti oro transportg arba pasiekti
savo tiksla sausumos keliu transportu: autobusu ar traukiniu, taip pat gali rinktis ir vandens
transportg (zr. 5 pav.). Jy pasirinkimg lemia jvairiis elementai, tai gali biiti kelionés atstumas,
laikas ir taip pat bilieto kaina. Taciau atsizvelgiant | zmogaus kelionés tikslg daugiausia visgi
alternatyvy turi sausumos keliy transportas (Butkevicius, 2002). Suinteresuoti Zzmonés turi

nemazai pasirinkimo su kokia transporto priemone gali pasiekti savo tiksla, kitg vietove.

5 paveikslas

Keleiviy vezimo sistema

Keleiviy vezimas
Oro Keiiq | Geleiinkeliq Vandens
transportu transportu transportu transportu
Salies viduje Miesto Tarpmiestinis Tarptautinis jiiry
o T - Salies viduje
Tarptautinis Priemiestinis Tarptautinis . -
vidaus vandenimis
Tarpmiestinis
Tarptautinis

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Butkevi¢ius, 2002.
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Daugumos Salyse transporto paslaugos yra labai svarbi ekonominés naudos dalis. Keleiviy
pervezimas apriipina visuomengs ilgalaikius interesus. Egzistuojantys gamybos procesai savaime
kelia reikalavimus, kad visos tkio Sakos ir Salyje gyvenantys asmenys biity apripinti transportu.
Todél Siam sektoriui turi buiti suteiktas atskiras démesys. Rekomenduojama tik iSskirtiniais
atvejais nutraukti ar sustabdyti keleiviy pervezimo marsrutus. Pasak Vester (2005) keleivis moka
reik§minga jam gaunamy pajamy dalj uZ transporta. Siuolaikiniame pasaulyje Zmonés nemazai
laiko skiria kelionéms, todél pervezimo paslaugos jam turi biti prieinamos atsizvelgiant j kaing,
patogios naudoti ir svarbiausiai saugios. Ugianskio (2010) nuomone, egzistuoja du svarbus
aspektai, pagal kuriuos renkama keleiviy pervezimo paslaugg:

e patogumas;

e pigumas.

Atsizvelgiant ] aptartg keleiviy vezimo sistema (Zr. 4 pav.) matome, kad keleiviai turi
nemazg pasirinkimg kokiu transportu keliauti. Visgi daugumai zmoniy yra svarbu koks vez¢éjas ja
teikia. Kaip ir kiekvienoje paslaugoje, svarbus aspektas yra — keleivis. Klientas rinkdamasis su
kokiu vezeju keliaus atsizvelgia j kokybe, kuri susideda i§ keliy elementy. Asmuo turi pasitiketi
Jmone, nes keliaujant su vez¢jo transportu turi jaustis saugiai. Kokybés svarbus elementas yra
saugumas. Jis matuojamas atsizvelgiant j vairuotojo turimg kvalifikacijg, jo patirt] ir ne maziau
svarbus aspektas — techniSkai geros biiklés bei ekologiSko transporto tur¢jimas. Taip pat
keleiviams yra svarbu zinoti, kad vezéjas laikosi stabilaus grafiko, neatsizvelgiant j tai, ar
autobusas yra pilnas ar keliauja tik vienas asmuo.

Apibendrinant, galima pasakyti, kad transporto paslaugy buvimas yra labai svarbus ne tik
kiekvienam S$alies tikiui, bet ir kasdieniame Zmoniy gyvenime. Norint, kad keleiviy pervezimo
sistema sklandziai funkcionuoty reikia turéti ne tik transporto priemon¢ ar gerg transporto
infrastruktiira, bet ir pacius keleivius. Be $iy komponenty transportavimo sistema tapty neveiksni.
Paslaugy vartotojas matuodamas kokybe atsizvelgia j kelis aspektus. Vienas iS jy tai pasitikéjimas
jmone, nes keleivis patikédamas savo gyvybe nori jaustis saugiai vaziuojant vezéjo transportu.
Todél saugumas yra vienas i§ svarbiy aspekty, vertinant kokybe. Vertinant saugumg taip pat
atsizvelgiama ] vairuotojo turimg kvalifikacija, jo patirtj, taip pat svarbi yra transporto priemonés
techniné buklé. Stabilaus grafiko laikymasis pasako apie jmonés taisykliy paisyma bei suteikia

vartotojams patoguma, nes tiksliai zino — kada, kur vykstama.

1.6. Paslaugy kokybés vertinimo keleiviy perveZimo jmonése teorinis modelis

Paslaugy kokybés vertinimas yra labai svarbus paslaugas teikianciai jmonei, nes S$is

sektorius yra vienas i§ svarbiausiy vystymosi Saky Salyse. Paslaugy ekonomikos svarba nuolat
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didéja (RezaShayestehfar ir BitaYazdani, 2018). Keleiviy pervezimas yra taip pat be galo
reikalingas visame pasaulyje. Transporto sektoriaus paslaugos salygoja ir ekonoming, ir
visuomening nauda, o Sios infrastruktiiros plétojimas parodo visos Salies socialing padét].
Dauguma gyventojy daznai naudojasi Siomis paslaugomis, todél Sios transportavimo paslaugos
yra reikiamos bendruomengje, nes taip bus patenkinti zmoniy socialiniai poreikiai (Zvirblis ir
Butkevicius, 2004). Keleiviy pervezimo paslaugos yra svarbios valstybés ekonomikos Sakai, kuri
yra orientuota ne tik ] ekonoming nauda, bet ir j socialinius poreikius. Taigi, keleiviy vezimo
paslaugos tapo svarbios ne tik zmoniy gyvenime, bet ir visoje pasaulio ekonomikoje.

Transportavimo Sakoje, kaip jau anksCiau minéta yra keli svarbus aspektai, be kuriy
keleiviy pervezimo sistema negaléty funkcionuoti. Pasak AmbrazeviCiaus (2008) ja sudaro:
transporto priemoné, transporto infrastruktiira bei patys paslaugos vartotojai — keleiviai.
Nowakowskio (2012) manymu, yra dar vienas labai svarbus elementas $ioje sistemoje, tai —
informacija. Ji yra perduodama tarp Sios paslaugos vartotojy.

Paslaugy kokybés vertinimas yra naudingas visiems ukio subjektams, tame tarpe ir
keleiviy pervezimo jmonéms, taip pat tokiu biidu yra vertinama konkurencija sektoriuje. Visy
pirma, reikia prisiminti pagrindinius aspektus, i ko susideda keleiviy pervezimo sistema.
Apibendrinus autoriy nuomones (Ambrazeviciaus, 2008; Nowakowski, 2012) iSskiriami patys
svarbiausi elementai sudarantys transportavimo sistema:

e infrastruktiira;

e transporto priemong;

e informacija.

Si sistema tinkamai neveikty, jei nebiity pagrindiniy veiksniy:

e keleivis;

e vezéjas;

e keliongs tikslas.

Sie visi anks¢iau minéti elementai papildo transportavimo sistema. Keleivis, Zinodamas
kur nori keliauti, tai yra turint kelionés tiksla, pradeda ieskoti su kokia transporto priemone ir
kokio vezéjo transportavimo paslaugomis pasinaudoti.

Vezéjo pasirinkimas priklauso nuo patikimumo laipsnio Sia jmone, kurj taip pat lemia keli
aspektai. Paslaugy kokybe galima jvertinti remiantis paslaugy kokybés SERVQUAL modeliu
(Korda ir Snoj, 2010). Pagrindiniai elementai, kurie sudaro patobulintg paslaugy kokybés
SERVQUAL model; yra:

e apciuopiamumas;

e jautrumas;

e cmpatija;
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e reagavimas;

e patikimumas.

Sie aspektai yra svarbiis renkant kokybiska paslauga ir ja vertinant. Remiantis atlikty
moksliniy straipsniy bei paslaugy kokybés SERVQUAL modelio analize (Parasuraman ir kt.,
1985; Korda ir Snoj, 2010) 18skirti tik tie aspektai, kurie daro didziausig jtaka keleiviy pervezimo
Jmoniy paslaugy kokybés vertinimui:

e apciuopiamumas;

e jautrumas;

e patikimumas.

Sie elementai yra labiausiai susieti su transportavimo teikiamomis paslaugomis. Kadangi
apCiuopiamumo dimensija tai fizinis aplinkos elementas, kitaip tariant iSorés vaizdas, Siuose tikio
subjektuose tai biity transporto priemon¢, kuri yra viena i§ pagrindiniy keleiviy vezimo sistemos
aspekty. Sios priemonés techniné biiklé yra labai svarbi kiekvienam keleiviui, kadangi pasirenkant
vezeja keleiviai patiki savo gyvybe, dél to nori jaustis saugiai ir uztikrintai, kad pasieks savo
kelionés tikslg laiku. Todé¢l kita svarbi dimensija yra patikimumas. Vertinant sauguma vartotojai
atsizvelgia ne tik j transporto priemong, bet ir | vairuotojus. Jy turima kvalifikacija ir patirtis daro
nemazg jtaka pasirenkant vezé¢ja (Korda ir Snoj, 2010). Jautrumo aspektui jtakoja ne tik
vairuotojas, bet ir visas bendrovés personalas. Ne maziau svarbus yra personalo patikimumas,
mandagumas, greitas reagavimas ] klienty poreikius.

Taip pat remiantis Ugianskio (2010) nuomone, svarbiis dar du aspektai, pagal kuriuos yra
renkamas veze¢jas, tai — patogumas ir pigumas. Kaip jau minéta, nors paslaugy sektorius yra labai
18sivystes, taciau Sis paslaugy sektorius didzigja dalimi yra orientuotas ] tam tikras socialines
grupes (Butkevicius, 2002). Todél kainos nustatymas yra gan svarbus aspektas, j kurj atsizvelgia
vartotojai, ir vertina paslaugy kokybg.

Remiantis iSanalizuota moksline literatiira, iSrinkti elementai, kurie daro didziausig jtaka
paslaugy kokybés vertinimui keleiviy pervezimo jmonése. Apibendrinus Sig dalj sudarytas
modelis, kuris padés vertinti paslaugy kokybe (zr. 6 pav.).Keleivis, zinant savo kelionés tiksla,
pasirenka pagal tam tikrus parametrus vez€ja, vienas i$ svarbiy aspekty tai turima informacija apie
vez€ja. Svarbu nepamirsti, kad paslaugos vartotojai pasitiki informacija, kurig gauna i$ kity
keleiviy, taip pat daznai ir dalinasi su kitais. Paslaugy kokybe keleiviy pervezimo jmonése
priklauso nuo turimos infrastruktiiros, turimy transporto priemoniy bei biliety kainos. Taip pat

reikia jvertinti apiuopiamumo, jautrumo ir patikimumo dimensijas.
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6 paveikslas

Paslaugy kokybés vertinimas keleiviy perveZimo jmonése

Kelionés tikslas
Keleivis Vezéjas
Infrastruktira Transporto priemoné \
Informacija
Kaina PASLAUGU
> )| Kokve:
Apciuopiamumas; :
Jautrumas;
Patikimumas

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Parasuraman ir kt., 1985; Korda ir Snoj, 2010; Ugianski,

2010; Nowakowski, 2012.
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2. PASLAUGU KOKYBES KELEIVIU PERVEZIMO IMONESE
VERTINIMO METODOLOGIJA

2.1. Tyrimo metodologija

Tyrimo tikslas — atlikus paslaugy kokybés vertinimo tyrima, nustatyti svarbiausius
paslaugy kokybe smulkiose ir vidutinése keleiviy pervezimo jmonése jtakojancius veiksnius bei
pateikti pasiiilymus kokybés tobulinimui.

Siam tikslui pasiekti yra keliami tokie uzdaviniai:

e remiantis mokslings literattiros analize pagrijsti kiekybinio tyrimg tinkamuma;

e sudaryti paslaugy kokybés vertinimo apklausa;

e atlikus paslaugy kokybés vertinimo tyrimg nustatyti svarbiausius paslaugy kokybe¢

smulkiose ir vidutinése keleiviy pervezimo jmonése jtakojancius veiksnius;

e pateikti iSvadas bei pasiiilymus kokybés tobulinimui.

Paslaugy kokybe keleiviy pervezimo jmonése galima vertinti jvairiais metodais bei
modeliais. Svarbu istirti paslaugy kokybés modelio naudg. Tyrimo metu nuspresta iStirti paslaugy
kokybe keleiviy pervezimo jmonése naudojant anks¢iau sukurtu modeliu (zr. 7 pav.). Norint

pagristi modelio naudinguma reikia atlikti kiekybinj tyrimg — apklausos anketa (Zr. 1 prieda).

7 paveikslas

Paslaugy kokybés vertinimas keleiviy perveZimo jmonése

TEORINIS PASLAUGU
KOKYBES VERTINIMO
KELEIVIU PERVEZIMO

IMONESE MODELIS
¢ Apdiuopiamumas; il
Jautrumas;
* auu 3 Kiekybinis tyrimas
* Patikimumas; (k]ie-ntua Hausa)
o Infrastruktira; 13p
¢ Informacija;
¢ Kaina
[ Teorinio modelio patobulinimas ]
Y

TEORINIS PASLAUGU
KOKYBES VERTINIMO
KELEIVIU PERVEZIMO

IMONESE GALUTINIS

MODELIS

Saltinis: sudaryta autorés
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Iki Siol taip pat kai kurie autoriai yra atlike keleiviy pervezimo paslaugy kokybés vertinima

(zr. 3 lentelg).

3 lentelé

Autoriai atlike keleiviy perveZimo paslaugy kokybés vertinimg

Saltinis Metai Tyrimas

Paratransporto integravimo j miesto vie$ojo

A. Verseckiene 2015 transporto sistema aspekty tyrimas
L. Maskelitinaite 2012 Tarptautinio ke‘lelvu% vezZimo ge@eznilkehals '
proceso kokybés tyrimo daugiatikslis modelis
L Stanevisiite 2017 Viesojo transporto eismo juosty poveikio keliy

eismo saugumui tyrimas ir vertinimas

Lietuvos vietos savivaldos jstatymo
2015 1gyvendinimo klausimu: gyventojy vieSosios
nuomongs tyrimo metodikos pristatymas.

G Merkys, R Brazien¢, D
Urbonaité-Slyziuviené

Paslaugy kokybés valdymas AB" Lietuvos

V. Zaboriené 2014 gelezinkeliai". Radviliskio regiono stoCiy
skyrius
G. Dobrovoslkiend 2010 Tarptautiniy k‘elel‘vm vezimy Lietuvos keliy
transportu tyrimai
M. Zdanavicius 2018 Siauliy miesto autobusy keleiviy srauty tyrimas

ir greityjy marsruty galimybiy analizé

Saltinis: sudaryta autorés

Taigi, atsizvelgiant | minétas paslaugy kokybés vertinimo savybes darbe atlieckamas
kiekybinis tyrimas. Sis kiekybinis tyrimas — tai apklausa su vartotojais, kurie naudojasi keleiviy
pervezimo paslaugomis. Sis metodas pasirinktas, nes garantuojamas apklausos dalyviy
anonimiSkumas. Nors Luobikien¢ (2006) teigia, kad kokybinio mokslo metodas padeda labiau
priartéti prie Zmoniy, todél tikimasi didesnio duomeny patikimumo, taciau $iuo metu interviu
darymas turéty daug kliti€iy, o apklausos metu respondenty imtis yra daug didesne. Taigi, norint

pagristi modelio tinkamumg atlickama sudaryta anketa.
2.2. Tyrimo instrumentas

Anketai biidingi bruozai yra panasis j jstatyma (Cohen ir Manion, 2000), tod¢l turi biiti
itin patikimi ir nedviprasmiski. Sioje anketoje klausimai aiskis, reikalaujantys trumpy bei

paprasty atsakymy. Anketoje klausimai uzdari, kurie reikalauja daugiavariantiniy arba skaliniy
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atsakymy. Klausimyne nebus atviry klausimy dél to bus iSvengtas respondenty ignoravimas
atsakant j klausimus bei iSliks ekonomiSkumas laiko atzvilgiu.

Anketa (zr. 1 priedg) yra sudaryta remiantis teoriniu modeliu, kity autoriy atliktais keleiviy
pervezimo paslaugy kokybés vertinimo tyrimais (Zr. 3 lentelg) bei SERVQUAL metodika,
pasinaudojus F. Sultan ir M. C. Simpson (2000) SERVQUAL modifikuotu modeliu. Klausimai
yra suskirstyti pagal grupes:

e remiantis SERVQUAL modeliu — ap¢iuopiamumas, jautrumas, patikimumas;

e remiantis turima keleivio informacija;

e atsizvelgiant | kelionés marsruta, kainos jtaka.

Anketos pradzioje yra sociodemografiniai ir atrankinis klausimas, kuriuo siekiama
atsirinkti tik tuos Zmones, kurie naudojosi Sia paslauga (zr. 4 lentele). Respondentai, kurie atsake
teigiamai, kad bent vieng kartg naudojosi keleiviy pervezimo paslauga, gali pereiti prie sekancio

klausimo. Jeigu atsakymas buvo neigiamas, respondentai toliau pildyti anketos nebegali.

4 lentelé

Apklausos anketos klausimy paaiskinimas

Nr Tiriamasis Anketos klausimas/teiginys ir galimi Tiriamojo poZymio
) POZymis atsakymai paaiskinimas
= —
I Jusy lytis’ Aiskinamasi respondenty
1. [0 Vyras Ivtis
[0 Moteris yHs.
2. Jusy issilavinimas?
0 Pagrindinis v
S [Saiskinamas
2 O Vidurinis respondent
" | Sociodemografiniai [0 Aukstesnysis iésilre)l Vinimalé
klausimai O Aukstasis ’
[ Nebaigtas aukstasis
3. Jusy socialiné padétis?
O Studentas Klausimas leidzia
3. [0 Dirbantysis jvertinti respondenty
[0 Bedarbis socialing padét;.
[0 Pensininkas
4. Kaip <vigzna1 galjdpjates keleiviy Vertinamas keleiviy
pervezimo (vieSojo transporto) L.
. pervezimo paslaugy
paslaugomis? asinaudojimo
[0 Kartg j metus; P Jimo
daZznumas. Tai kertinis
Atrankos [0 Porg karty per metus; . .
4, . klausimas, kuris leis arba
klausimas ] 3-5 kartus per metus; ne (jeigu atsakym
[0 6-9 kartus per metus; clgu atsaky .a‘“
O Daugiau kaip 10 karty per renkasi ,,nesinaudoju‘)
respondentams toliau
metus; ildyti pateikt anket
O Nesinaudoju prieytip @ &

Lentelés tesinys kitame puslapyje
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4 lentelés tesinys

Nr Tiriamasis Anketos klausimas/teiginys ir galimi Tiriamojo poZymio
) POZymis atsakymai paaiskinimas
5. Kokie kriterijai skatina rinktis
keleiviy pervezimo jmong? Siekiama nustatyti
5 Jautrumo O Zema kaina; pagrindinius kriterijus
' klausimas [0 Patogus bidas; dél kuriy renkasi
[0 Neturiu nuosavo automobilio; analizuojama paslauga.
O Greitas kelionés laikas
6. Kokie veiksniai svarbiausi Gauti atsakymai ] §j
renkantis keleiviy pervezimo klausimg padés jvertinti
Jmong? paslaugy kokybés
[0 Kaina; jautrumo poZzymj. Sio
[0 Malonus aptarnavimas; klausimo atsakymai
6. Itakos klausimas [0 Naujas autoparkas; padés nustatyti ar/ kokie
[0 Saugus transportas; poZymiai respondentams
[0 Vartotojy rekomendacijos; yra svarbiausi vertinant
[0 Kokybiskos paslaugos personalo patikimuma,
suteikimas; paslauguma bei turimas
[0 Vairuotojo profesionalumas; kompetencijas.
Atsakymas ] §] klausimag
7. Renkantis keleiviy pervezimo padés nustatyti, ar
7. jmone, kokie svarbiausi vairuotojo respondentams yra
kriterijai? svarbi vairuotojo
AbEiLoni 1Svaizda.
peiuoplatumo Atsakymas ] §] klausimag
8. Renkantis keleiviy pervezimo padés nustatyti, ar
jmong kokie svarbiausi respondentams yra
automobilio kriterijai? svarbi automobilio
biiklé/ iSvaizda.
9. Kokie veiksniai gali lemti Jiisy
pasirinkimg dazniau naudotis
keleiviy peryeiimo paslaugomis? Atsakymas & klausima
[0 Zemesné kaina; i .
. . padés nustatyti, ar
[0 Malonesnis aptarnavimas;
[0 Individualiy poreikiy paisyma; respondentams yra
. ’ svarbu kelionés metu
[] Platesnis paslaugy spektras; . .
[0 Daznesnis sustojimy kiekis; aptarnavimo kokybe.
Patikimumo O Platqsnis informatyvumas
klausimas ('sklalda) —
10. Kokie yra Jums svarbiis veiksniai
vertinant jmonés personalo darba?
[0 Sklandus ir greitas gincy Atsakymas ] §] klausima
sprendimas padés nustatyti, ar
[0 Operatyvi komunikacija su respondentams yra
klientais svarbus personalo
[0 I$samus informacijos darbas.
pateikimas
O Kita:

Saltinis: sudaryta autorés
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Anketos klausimai suskirstyti pagal tam tikrus tiriamuosius pozymius. Viena 1§ apklausos
anketos daliy remiasi SERVQUAL modeliu ir siekiama jvertinti apCiuopiamumo, jautrumo,
patikimumo pozymius (zZr. 4 lentele). [vertinant paslaugy kokybés apciuopiamumo dimensijg
apklausos metu iSsiaiSkinta, ar svarbi yra vairuotojo iSvaizda ir transporto priemonés iSoriné bei
vidiné techniné bikle. Patikimumas anketoje vertinamas nustatant vartotojy pasitenkinimag
keleiviy pervezimo paslauga, iSskiriant kelionés marsruto ar punktualumo laikymasi. Jvertinant
paslaugy kokybés jautrumo pozymj, vertinamas personalo patikimumas, paslaugumas bei
kompetencijos.

Sekancios dvi dalys yra skirtos nustatyti turimos keleivio informacijos apie vezéja
svarbumg ir kokig jtaka daro kaina (zr. 4 lentelg). Atsakymai j Siuos klausimus padeda nustatyti,
ar vieSoje erdveje susiformavusi nuomoné turi jtakos paslaugos kokybés vertinimui ir ar kaina yra
esminis faktorius pasirenkant paslaugos vezéja.

Apklausos anketa patalpinta interneto svetainéje. Ja pasiekti gali visi, nes anketa
publikuojama vieSai. Nuoroda j apklausos anketg platinama jvairiais elektroniniais kanalais
(facebook.com, siunc¢iama elektroniniu pastu, ,,Teams* programoje ir kt.). Tyrimas vykdomas nuo
2021 m. balandzio mén. iki 2021 m. geguzés mén.

Po apklausos su vartotojais apdorojama gauta informacija. Atlikus paslaugy kokybés
vertinimo tyrimg galima nustatyti svarbiausius paslaugy kokybe smulkiose ir vidutinése keleiviy
pervezimo jmonése jtakojancius veiksniai. Véliau pateikiamos iSvados bei pasiiilymai kokybés

tobulinimui.

2.3. Duomeny analizés metodai

Duomenys analizuoti naudojant programa SPSS, 22 versijg. Bendram tyrimo duomeny
jvertinimui skaiciuoti atsakymy pasirinkimo dazniai bei Sie dazniai, iSreiksti procentais.

Statistinei duomeny analizei taikyti neparametriniai kriterijai: procentiniy dazniy
pasiskirstymo tiriamyjy grupése palyginimui taikytas Chi kvadrato kriterijus, dviejy tiriamyjy
grupiy vertinimy Likerto skal¢je palyginimui — Mann-Whitney kriterijus, ty paciy tiriamyjy dviejy
vertinimy palyginimui — Wilcoxono ranginis kriterijus. Priklausomybés rySiy tarp dviejy veiksniy
nustatymui atlikta Spearmano koreliaciné analizé.

Kai kurios SPSS skai¢iavimy lentelés pateikiamos priede (Zr. 2 prieda).

Statistinés analizés rezultatai yra statistiSkai reikSmingi, jei apskaiciuota p reikSmé yra

mazesne uz reikSmingumo lygmenj a=0,05.
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2.4. Tyrimo imtis

Planuojant tyrimus, svarbu nustatyti reikalingg minimaly tyrimy skai¢iy, kad biity galima
padaryti statistiSkai reikSmingas iSvadas (Kardelis, 2012).

Reprezentatyvioji imtis — tai atrinkty dalyvauti tyrime individy ar organizacijy grupé, savo
nariy savybiy pasiskirstymu atitinkanti nagrinéjamga aibe (populiacijg) (Tidikis, 2013).

Taciau, siekiant tikslaus tyrimo, biitina didesné generaliné aibé. Tyrimo anketas uzpildé
230 tyrimo dalyviy, taciau ankety, kurios buvo tinkamos analizei liko 152. Tai reiSkia, kad Siame
tyrime dalyvauja 152 respondenty.

Kiekybinio tyrimo imtis. Tyrimo metu buvo atlikta 152 respondenty anketiné apklausa.
Tyrimo dalyviy atrankos biidas pasirinktas pagal kritering atrankg, tyr¢jas pasirenka tyrimo
dalyvius pagal konkrecius kriterijus, kurie atitinka darbo temos kontekstg ir tyrimo problemos
turinj (Zydzitnaite, 2011).

Apklausos anketas uzpildé 152 respondentai. Daugiau kaip 70 % jy sudaré moterys. 61,8
% apklausos dalyviy turé¢jo aukstaji arba nebaigta aukstaj; iSsilavinimg. Vertinant apklausos
dalyvius pagal socialing padét] pastebima, kad didZiaja dalj jy (75,7 %) sudaré dirbantys asmenys
(zr. 5 lentelg).

5 lentelé

Tyrimo dalyviy socialinés-demografinés charakteristikos

N Y%
Vyras 43 28,3

Lytis Moteris 108 71,1
Neatsakeé 1 0,7
Vidurinis 24 15,8

Pagrindinis 13 8,6
ISsilavinimas AukStesnysis 21 13,8
Nebaigtas aukstasis 9 5,9
Aukstasis 85 55,9
Studentas 16 10,5

Pensininkas 4 2,6

Socialiné padétis Moksleivis 12 7,9
Dirbantysis 115 75,7

Bedarbis 5 3,3

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu
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2.5. Tyrimo etika

Atlikdama tyrimg rémiausi socialinio tyrimy etikos principais, kurie pateikti tiek
lietuviskoje, tiek uzsienio literatiiroje mokslin¢je ar mokomojoje literattiroje.

Kadangi tyrimo dalyviai nepriklauso pazeidZziamy asmeny grupéms, todél tyrimo etiSkuma
buvo paprasciau uztikrinti. Tyrimo dalyviai buvo supazindinami su tyrimu, jo tikslu.

Tyrimas buvo atlieckamas remiantis laisvanoriSkumo principu. Tyrimo dalyviai, suzinoj¢
apie tyrima, turéjo laisvag galimybe apsispresti dél dalyvavimo (jiems nebuvo daromas tiesioginis
ar netiesioginis spaudimas). Gauti tyrimo atsakymai lygu tyrimo dalyviy sutikimas dalyvauti
tyrime.

Tyrimas buvo atliekamas remiantis lygiavertiSkumo principu, t. y. stengiausi islaikyti

lygiavert] santykj tarp tyrimo dalyviy ir tyrimo vykdytojo.
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3. PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO SMULKIU IR VIDUTINIU
KELEIVIY PERVEZIMO JMONESE TYRIMAS

Didzioji dalis Sios apklausos dalyviy nurodé¢, kad keleiviy pervezimo paslaugomis
naudojasi kartg ] metus arba porg karty per metus (atitinkamai variantus pasirinko 18,4 % ir 30,9
% apklaustyjy). 13,8 % nurodé¢ Sia paslauga pasinaudojantys 3-5 kartus per metus, 19,7 % — 6 ir
daugiau karty per metus. 16,4 % apklaustyjy pazymeéjo, kad Siomis paslaugomis nesinaudoja, todél

1 kitus anketos klausimus Sie asmenys neatsakingjo. (zr. 8 pav.)

8 paveikslas

Respondenty pasiskirstymas pagal tai, kaip daznai jie naudojasi keleiviy perveZimo paslaugomis

0,7%

H Kartg j metus

M Porg karty per metus

m 3-5 kartus per metus

m 6 ir daugiau karty per metus
m Nesinaudoja

H Neatsake

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

6 lentel¢je parodoma, kuri dalis vyry ir kuris dalis motery apskritai naudojosi keleiviy
pervezimo paslaugomis bent kartg per metus. Chi kvadrato kriterijumi palyginus Siuos rezultatus,
gauta, kad minétomis paslaugomis besinaudojanciy vyry buvo reikSmingai daugiau negu motery

(vyry dalis 93,0 %, motery 79,4 %) (p<0,05).
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6 lentelé

Vyry ir motery naudojimasis keleiviy pervezimo paslaugomis

Naudojimasis keleiviy pervezimo
paslaugomis
Naudojasi bent kartg Nesinaudoja
per metus
N 40 3
Vyras
. Yo 93,0% 7,0% 12=4,075, df=1
Lytis PN ’
_ N 85 22 p=0,044
Moteris
% 79,4% 20,6%

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Atrinkus tik tuos apklausos dalyvius, kurie keleiviy pervezimo paslaugomis naudojasi,
palyginta, kaip daznai tai daro vyrai ir moterys. 7 lentel¢je pateikti rezultatai rodo, kad statistiskai
reikSmingy skirtumy nenustatyta, vyrai ir moterys keleiviy pervezimo paslaugomis naudojosi

panasiai daznai.

7 lentelé

Vyry ir motery naudojimosi keleiviy pervezimo paslaugomis daznumo palyginimas

Lytis N Mann-Whitney P reik§mé
vidutiniai rangai
Kaip daznai naudojasi Vyras 40 66,13
keleiviy pervezimo . 0,490
paslaugomis Moteris 85 61,53

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Mann-Whitney statistiniu kriterijumi palyginta, kaip daznai keleiviy pervezimo
paslaugomis naudojasi asmenys, kurie yra dirbantys, ir kaip daznai naudojasi tie, kurie nedirba
arba tie, kuriy darbas néra jy pagrindinis uzsiémimas (studentai, moksleiviai, pensininkai,
bedarbiai). Kaip parodoma 8 lentel¢je, nustatyti statistiSkai reikSmingi skirtumai tarp Siy grupiy.

Dirbantieji minétomis paslaugomis naudojosi daug reciau negu kiti asmenys (p<0,05).
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8 lentelé

Dirbanciy asmeny ir kitos socialinés padéties asmeny naudojimosi keleiviy pervezimo

paslaugomis daznumo palyginimas

Socw‘lh'ne N Manp-.Whltney‘ P reikSmé
padétis vidutiniai rangai
Kaip daznai naudojasi Dirbantieji 95 59,65
keleiviy pervezimo . 0,031
paslaugomis Kiti 31 75,29

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Apskaiciavus koreliacijos koeficienta nenustatyta, kad yra statistiSkai reikSmingas rysys

tarp asmens iSsilavinimo lygio ir jo naudojimosi keleiviy pervezimo paslaugomis daznumo (r=-

0,021, p>0,05).

Paprasyti atsakyti j klausima, kokie kriterijai juos skatina naudotis keleiviy pervezimo
paslauga, daugiau nei pusé respondenty (55,6 %) pazymejo, kad $i paslauga yra patogus
susisiekimo budas. 33,3 % jy nurodé Zemg kaing, 28,6 % atsaké, jog renkasi minétas paslaugas,

nes neturi nuosavo automobilio. Tik 15,9 % apklaustyjy keleiviy pervezimo paslaugg renkasi

sickdami sutaupyti kelionés laikg (zr. 9 pav.).

9 paveikslas

Respondenty pasiskirstymas pagal pazymétus kriterijus, kurie juos skatina naudotis keleiviy

pervezimo paslauga

Greitas kelionés laikas

Neturiu nuosavo automobilio

Zema kaina

Patogus susisiekimo bidas

|

1

5,9%

28,6%

33,

3%

55,6%

0,0%

I I
10,0% 20,0% 30,

I I
0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu




Tarpusavyje palyginus kriterijy pasirinkimo daznumg vyry ir motery grupése pastebéta,
kad vyrai (lyginant su moterimis) beveik du kartus dazniau nurodé, jog keleiviy pervezimo

paslaugas rinktis juos skatina Zzema kaina (p<0,05) (Zr. 9 lentelg).

9 lentelé

Vyry ir motery, pazyméjusiy, kad juos keleiviy perveZimo paslauga naudotis skatina Zema kaina,

dalies palyginimas
Svarbi Zema kaina
Nepazyméjo Pazyméjo
N 21 19
Vyras . S .
Lytis %o 52,5% 47,5% ¥2=5,767, df=1,
_ N 63 22 p=0,016
Moteris
% 74,1% 25,9%

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Remiantis Sios apklausos rezultatais, daugiau nei pusei apklaustyjy renkantis keleiviy
pervezimo jmong svarbiausi veiksniai yra saugus transportas bei kaina. Taip pat nemazai daliai jy
(daugiau kaip 40 %) yra labai svarbus kokybiskos paslaugos suteikimas, malonus aptarnavimas

bei vairuotojo profesionalumas (zr. 10 pav.).

10 paveikslas
Respondenty pasiskirstymas pagal pazymétus veiksnius, kurie jiems atrodo svarbiausi renkantis

keleiviy perveZimo jmoneg

Kita

Vartotojy rekomendacijos
Naujas autoparkas
Vairuotojo profesionalumas
Malonus aptarnavimas

Kokybiskos paslaugos suteikimas 48,4%

Kaina 51,6%

Saugus transportas 53,2%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu
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Tarpusavyje palyginus vyry ir motery veiksniy pasirinkimo daznuma, nustatyta, kad vyrai
(lyginant su moterimis) reikSmingai daZzniau pazZymejo variantg, jog renkantis keleiviy pervezimo

paslaugas jiems yra svarbus vairuotojo profesionalumas (p<0,05) (zr. 10 lentele).

10 lentelé
Vyry ir motery, pazyméjusiy, kad renkantis keleiviy pervezimo jmone yra svarbus vairuotojo

profesionalumas, dalies palyginimas

Svarbus vairuotojo
profesionalumas
Nepazyméjo Pazyméjo
v N 17 23
ras
, Y % 42,5% 57,5% | X275,492,
i N 55 30 oo
Moteris p=0,019
% 64,7% 35,3%

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Sios apklausos dalyviy pozifiriu, renkantis keleiviy pervezimo jmong svarbiausias
vairuotojo kriterijus yra elgesys. Antrasis pagal svarba kriterijus — paslaugumas. Siuos du

kriterijus kaip svarbius arba labai svarbius pazyméjo daugiau kaip 70 % respondenty (Zr. 11 pav.).

11 paveikslas
Respondenty pasiskirstymas pagal vairuotojo kriterijy svarbos vertinimus renkantis keleiviy

pervezimo jmong

100%

90%

80% B N/A

70% - | VisiSkai svarbu
60% - m Svarbu

50% H Nei ne,nei taip
40?’ 1 H Nesvarbu
222 : | VisiSkai nesvarbu
10% -

0%

ISvaizda Apranga Elgesys Paslaugumas

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu
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Wilcoxon ranginiu statistiniu kriterijumi tarpusavyje palyginus Siy veiksniy vertinimus
patvirtinta, kad elgesys jvertintas statistiSkai reikSmingai aukStesniais balais negu iSvaizda,
apranga bei paslaugumas (p<0,05). Paslaugumas taip pat vertinamas statistiSkai reikSmingai
aukstesniais balais negu iSvaizda bei apranga (p<0,001). Aprangos ir iSvaizdos reikSmingumas yra

panasus, vertinimai statistiSkai reikSmingai nesiskiria (p>0,05) (zr. 11 lentele).

11 lentelé
Vairuotojo kriterijy svarbos renkantis keleiviy pervezimo jmone statistinis palyginimas
Lyginami veiksniai Z reikSmé P reikSmé
Apranga - [Svaizda -0,529 0,597
Elgesys - ISvaizda -6,694 <0,001
Paslaugumas - ISvaizda -5,185 <0,001
Elgesys - Apranga -6,702 <0,001
Paslaugumas - Apranga -5,336 <0,001
Paslaugumas - Elgesys -2,483 0,013

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Lyginant vyry ir motery vertinimus nenustatyta statistiSkai reikSmingy skirtumy né vienu
aspektu (p>0,05). Vyrai ir moterys iSvaizdos, aprangos, elgesio bei paslaugumo svarbg jvertino

panasiais balais (Zr. 12 lentele).

12 lentelé

Vairuotojo kriterijy svarbos renkantis keleiviy pervezimo jmoneg vyrams ir moterims statistinis

palyginimas
Lytis N Mann-Whitney P reik§mé
vidutiniai rangai
] Vyras 39 60,96
ISvaizda 0,824
Moteris 80 59,53
Vyras 38 59,14
Apranga 0,845
Moteris 81 60,40
Vyras 40 53,75
Elgesys 0,051
Moteris 83 65,98
Vyras 40 56,23
Paslaugumas - 0,217
Moteris 82 64,07

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu
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ApskaiCiavus koreliacijos koeficientus nenustatyta statistiSkai reikSmingy rySiy tarp

asmens iSsilavinimo ir to, kiek jam renkantis keleiviy pervezimo jmong¢ yra svarbis tokie veiksniai

kaip vairuotojo iSvaizda, apranga, elgesys ar paslaugumas (p>0,05) (zr. 13 lentele).

13 lentelé
Issilavinimo koreliacijos su vairuotojo kriterijy reiksmingumo vertinimu
I8silavinimas
Koreliacijos koeficientas 0,138
ISvaizda P reikSmé 0,133
N 120
Koreliacijos koeficientas 0,106
Apranga P reikSmé 0,249
Spearman's rho — N - 120
Koreliacijos koeficientas 0,070
Elgesys P reikSmé 0,438
N 124
Koreliacijos koeficientas 0,058
Paslaugumas P reikSmé 0,521
N 123

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Dirbanciy asmeny ir kitos socialinés padéties asmeny (studenty, moksleiviy, pensininky,

bedarbiy) poziiiris ] vairuotojo iSvaizdg, apranga, elgesj bei paslauguma yra panasus, statistiskai

reikSmingy nuomoniy skirtumy nenustatyta (p>0,05) (zr. 14 lentele).
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14 lentelé

Dirbanciy asmeny ir kitos socialinés padéties asmeny poZiurio j vairuotojo kriterijy svarbg

palyginimas
Socialiné padétis N Mann-Whitney P reik§mé
vidutiniai rangai
] Dirbantieji 89 63,78
ISvaizda — 0,067
Kiti 31 51,10
Dirbantieji 90 62,52
Apranga — 0,244
Kiti 30 54,45
Dirbantieji 93 60,87
Elgesys — 0,337
Kiti 31 67,40
Dirbantieji 92 60,38
Paslaugumas — 0,351
Kiti 31 66,81

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Nenustatyta statistiSkai reikSmingy koreliacijy tarp naudojimosi keleiviy pervezimo
paslaugomis daznumo ir to, kiek renkantis keleiviy pervezimo jmong yra svarbis tokie vairuotojo

veiksniai kaip iSvaizda, apranga, elgesys ar paslaugumas (p>0,05) (Zr. 15 lentele).
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15 lentelé

Naudojimosi keleiviy pervezimo paslaugomis daznumo koreliacijos su vairuotojo kriterijy

reiksmingumo vertinimu

Kaip daznai naudojasi
keleiviy perveZzimo
paslaugomis

Koreliacijos koeficientas -0,109

ISvaizda P reikSmé 0,237
N 120

Koreliacijos koeficientas -0,159

Apranga P reikSmé 0,082
N 120

Spearman's rho — -

Koreliacijos koeficientas -0,009

Elgesys P reikSmé 0,924
N 124

Koreliacijos koeficientas -0,026

Paslaugumas P reikSmé 0,772
N 123

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Remiantis statistinio palyginimo rezultatais (zr. 16 lentelg), nustatyta, kad tie asmenys,

kuriems renkantis keleiviy pervezimo jmong¢ jiems yra labai svarbus kokybiskos paslaugos

suteikimas, vairuotojo elgesio reikSminguma vertino aukstesniais balais negu kiti (p<0,01). Taigi,

galima daryti prielaidg, kad keleiviy pervezimo jmonés kokybiskos paslaugos suteikimas

labiausiai siejamas su vairuotojo elgesiu.
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16 lentelé
Respondenty, kurie pazyméjo, kad renkantis keleiviy pervezimo jmone yra labai svarbus

kokybiskos paslaugos suteikimas, ir kity respondenty poZiiirio j vairuotojo kriterijy svarbg

palyginimas
Repkantls kelelvu% pervezimo Mann-Whitney o
imong¢ yra labai svarbus N vidutiniai raneai P reikSmé
kokybiskos paslaugos suteikimas g
] Neéra labai svarbus 61 58,39
ISvaizda - 0,479
Yra labai svarbus 59 62,68
Néra labai svarbus 61 60,49
Apranga - 0,998
Yra labai svarbus 59 60,51
Neéra labai svarbus 63 54,50
Elgesys - 0,006
Yra labai svarbus 61 70,76
Néra labai svarbus 64 56,74
Paslaugumas - 0,067
Yra labai svarbus 59 67,70

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Paprasyti jvertinti, kiek jiems svarbi automobilio iSorés i§vaizda / kébulo bukle, 69,1 %
respondenty pazyméjo, kad ji svarbi arba visiSkai svarbi. Vidiné iSvaizda/ salono buklé atrodo
svarbi/labai svarbi 81,0 % apklaustyjy (Zr. 12 pav.). Wilcoxono statistiniu kriterijumi patvirtinta,
kad vidiné iSvaizda /salono biiklé yra zymiai svarbesné negu iSorés iSvaizda /kébulo bikle (Z=-

4,837, p<0,001).

12 paveikslas
Respondenty pasiskirstymas pagal automobilio isvaizdos kriterijy svarbqg renkantis keleiviy

pervezimo jmong

100% - mN/A
80% | VisiSkai svarbu
60% - / SR Svarbu
40% / 43,7% m Nei ne, nei taip
20% - m Nesvarbu
0% ‘ | VisiSkai nesvarbu

I$orés iSvaizda/ kébulo biklé  Vidiné idvaizda/ salono
bakle

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu
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Vyry ir motery nuomonés apie automobilio iSvaizdos kriterijy svarbg yra panasios,

reikSmingy nuomoniy skirtumy nenustatyta (p>0,05) (zr. 17 lentele).

17 lentelé

Automobilio isvaizdos kriterijy svarbos renkantis keleiviy pervezimo jmong vyrams ir moterims

statistinis palyginimas

Lytis N Mann-Whitney |\ eme
vidutiniai rangai
ISorés isvaizda/ kébulo Vyras 40 58,50
1z G : 0,476
bukle Moteris 82 62,96
Vidiné i§vaizda/ salono Vyras 40 59,26 0.456
bukle Moteris 84 64,04 ’

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

ApskaiCiavus koreliacijos koeficientus nenustatyta statistiSkai reikSmingy rySiy tarp
asmens iSsilavinimo ir to, kiek jam renkantis keleiviy pervezimo jmong¢ yra svarbi automobilio

1Sorés iSvaizda/ kébulo biiklé ar vidiné iSvaizda/ salono biikle (p>0,05) (zr. 18 lentelg).

18 lentelé

Issilavinimo koreliacijos su automobilio isvaizdos kriterijy reiksmingumo vertinimu

ISsilavinimas

Koreliacijos koeficientas 0,064
ISorés iSvaizda/ kébulo buklé P reikSmé 0,482

N 123

Spearman's rho

Koreliacijos koeficientas -0,124
Vidiné iSvaizda/ salono buklé P reikSmé 0,169

N 125

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Taip pat nenustatyta statistiSkai reikSmingy rySiy tarp asmens naudojimosi keleiviy
pervezimo paslaugomis daznumo ir minéty automobilio iSvaizdos kriterijy reikSmingumo

vertinimy (p>0,05) (zr. 19 lentelg).
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19 lentelé

Naudojimosi keleiviy pervezimo paslaugomis daznumo koreliacijos su automobilio isvaizdos

kriterijy reikSmingumo vertinimu

Kaip daznai naudojasi
keleiviy pervezimo
paslaugomis
Koreliacijos
koeficientas 0,013
[Sorés iSvaizda/ kébulo biikle P reikéme 0.888
N 123
Spearman's rho —
Koreliacijos 0.036
koeficientas ’
Vidin¢ iSvaizda/ salono buklé P reikéme 0.692
N 125

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Daugumai Sios apklausos dalyviy (65,1 %) renkantis keleiviy pervezimo jmong¢

svarbiausias pasirinkimo kriterijus yra Zemesné kaina. Taip pat nemazai daliai jy jtakos turi

malonesnis aptarnavimas (46,0 %) bei platesnis paslaugy spektras (34,1 %) (Zr. 13 pav.).

13 paveikslas

Respondenty pasiskirstymas pagal nuomones, kokie veiksniai gali lemti jy pasirinkimq dazniau

naudotis keleiviy pervezimo paslaugomis

DaZnesnis sustojimy kiekis (daugiau stoteliy)

Platesnis informatyvumas (sklaida)

Individualiy poreikiy paisyma

Platesnis paslaugy spektras

Malonesnis aptarnavimas

Zemesné kaina

_—

IR 18,3%

I 28,6%

I 34,1%
A 46,0%

m 65,1%

0,0% 10,0%20,0%30,0%40,0%50,0%60,0%70,0%80,0%90,0%4.00,0%

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu
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Chi kvadrato kriterijumi tarpusavyje lyginant vyry ir motery pazymétus veiksnius,

nustatyta keletas statistiSkai reikSmingy skirtumy. Vyrai daug dazniau teigé, kad renkantis keleiviy

pervezimo jmong jiems yra svarbus daznesnis sustojimy kiekis (daugiau stoteliy) (p<0,05). Tuo

tarpu moterys (lyginant su vyrais) dazniau pazyméjo, kad jy pasirinkimui jtakos turi platesnis

informatyvumas (sklaida) (p<0,05) (zr. 20-21 lenteles).

20 lentelé

Daznesnio sustojimy kiekio svarbos renkantis keleiviy pervezimo jmone vyrams ir moterims

statistinis palyginimas

Svarbus daznesnis sustojimy kiekis
(daugiau stoteliy)

Nepazyméjo Pazymé¢jo
v N 31 9
ras
, Y % 77,5% 22,5% x2=3,965,
Lytis N - " df=1,
Moteris p=0,046
% 90,6% 9,4%

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

21 lentelé

Platesnio informatyvumo svarbos renkantis keleiviy pervezimo jmone vyrams ir moterims

statistinis palyginimas

Svarbus platesnis informatyvumas

Lytis

(sklaida)
Nepazyméjo Pazymé¢jo
N 37 3
Vyras
% 92,5% 7,5%
) N 65 20
Moteris
% 76,5% 23,5%

¥2=4,655,
df=1,
p=0,031

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Tarpusavyje palyginus dirbanciyjy ir kity respondenty atsakymus, nustatyta, kad

dirbantieji statistiSkai reikSmingai reciau teige, kad jiems yra svarbi zemesné kaina (p<0,05) (Zr.

22 lentele).
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22 lentelé

Zemesnés kainos svarbos renkantis keleiviy pervezimo jmone dirbantiesiems ir kitiems statistinis

palyginimas
Svarbi Zemesné kaina
Nepazyméjo Pazyméjo
. o N 38 57
Dirbantieji
Socialiné o 40,0% 60,0% v2=4,384, df=1,
padétis N 6 25 p=0,036
Kiti
% 19,4% 80,6%

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Keleiviy pervezimo paslaugomis besinaudojantys dazniau (6 ir daugiau karty per metus),

lyginant su tais, kurie Siomis paslaugomis naudojasi reciau, Zymiai dazniau teigé, kad jiems yra

svarbi zemesn¢ kaina (p<0,05) (zr. 23 lentelg).

23 lentelé

Zemesnés kainos svarbos renkantis keleiviy pervezimo jmone reciau ir dazniau

besinaudojantiems Siomis paslaugomis statistinis palyginimas

Svarbi Zzemesné kaina

Nepazyméjo Pazyméjo
Kaip daznai Iki 5 karty per N 39 >7 -
naudojasi keleiviy metus % 40,6% 59,4% x2;1§:q73,
pizzjg)n;ojs 6 ir daugiau karty N 5 25 p=0,0i6
per metus % 16,7% 83,3%

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Atsakydami j klausima, kokie veiksniai jiems yra svarblis vertinant jmonés personalo

darbg, didzioji dalis respondenty (74,6 %) pazymejo, kad jie labiausiai vertina operatyviag

komunikacijg su klientais. Daugiau nei pus¢ apklaustyjy (54,0 %) taip pat teigé, kad svarbus

18samus informacijos pateikimas. Sklandus ir greitas gin¢y sprendimas taip pat svarbus nemazai

daliai respondenty (32,5 %) (Zr. 14 pav.).
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14 paveikslas

Respondenty pasiskirstymas pagal nuomones, kokie veiksniai, jy nuomone, yra svarbiis vertinant

jmoneés personalo darbg

Sklandus ir greitas gin¢y sprendimas

ISsamus informacijos pateikimas

Operatyvi komunikacija su klientais

o

Kita i 2,48

54

|

0%

74,6%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,

0% 70,0% 80,0% 90,0%100,0%

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu

Chi kvadrato kriterijumi palyginus, kaip daznai vyrai ir moterys pazyméjo tam tikrus

veiksnius, kurie jiems atrodo svarbis vertinant jmonés personalo darba, pastebéta, kad moterys

daug dazniau iSreiSké nuomong, jog joms yra svarbus iSsamus informacijos pateikimas (p<0,05)

(zr. 24 lentele).

24 lentelé

Issamaus informacijos pateikimo svarbos vertinant jmonés personalo darbg vyrams ir moterims

statistinis palyginimas

Svarbus i§samus informacijos

pateikimas
NepaZymeéjo Pazyméjo
v N 24 16
ras
: ’ K 60,0% 40,0% x2=4,375,
Lytis N iy = df=1,
Moteris p=0,036
% 40,0% 60,0%

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu
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ISVADOS IR PASIULYMAI

Paslauga yra nematerialus daiktas, pasizymintis neapciuopiamumu. Tuomet paslaugy kokybe
apima paslaugy ir jy teikiamy savybiy visumg, o teikiamos paslaugos turéty patenkinti
vartotojy lukescius bei poreikius.

ISanalizavus paslaugy kokybés vertinimo modelius iSskirti svarbiausi aspektai: techniné bei
funkciné kokybe¢, vartotojy liikesciai ir rezultatai, patikimumas, ap¢iuopiamumas, empatija,
reagavimas. Vertinant keleiviy pervezimo paslaugy kokybe reikia atsizvelgiant j pagrindinius
elementus: keleivis, techniné transporto priemonés buklé, pasitikéjimas jmone, saugumas,
stabilus grafiko laikymasis, patogumas, pigumas. Sudarytas paslaugy kokybés vertinimo
teorinis modelis keleiviy pervezimo jmonéms, kuriame svarbiausi elementai yra keleivis ir
vezgjas. Taip pat transporto priemoné, gauta informacija bei kaina. Tai pat iSskirtos trys
dimensijos, darancCios jtaka paslaugy kokybés vertinimui: neap¢iuopiamumas, jautrumas,
patikimumas.

Atlikus anketing apklausg nustatyta, kad klientai renkasi keleiviy pervezimo jmones dél
saugaus transporto, Zemesnés kainos, kokybiSkai suteikiamy paslaugy bei malonaus
aptarnavimo. Nustatyti pagrindiniai veiksniai, kurie turi didziausig jtakg smulkiy ir viduriniy
keleiviy pervezimo jmoniy paslaugy kokybei, t. y. vairuotojo malonus elgesys, paslaugy

suteikimo kokybé, iSoriné kébulo biikle¢, vidiné salono biikle, operatyvus personalo darbas.

Atlikus tyrimo duomeny analize, formuojami sekantys siiillymai:
Daugiau nei pusé apklaustyjy i§saké nuomone, kad naudotis Sia paslauga juos skatina pigus
susisiekimo biidas, tre¢daliui — Zema kaina. Klientai nemano, kad pasirenkant pavezéjimo
paslauga sutaupys kelionés laika, tod¢l biitinas didesnis informavimas (vieSinimas).
Svarbiausi veiksniai renkantis pervezimo jmon¢ yra saugus transportas bei kaina. Todél
smulkios ir vidutinés jmonés turéty labiau akcentuoti §j aspekta (atkreipti démesj j tai).
Svarbesnis vairuotojo kriterijus yra ne jo iSvaizda, bet jo elgesys ir paslaugumas. Todél

vairuotojai turi biiti labiau démesingi, paslaugiis, atsakingai komunikuoti su klientais.
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SANTRAUKA

60 puslapiy, 24 lentelés, 14 paveiksly, 69 literaturos Saltiniy.

Sio darbo tikslas - i§analizavus moksling literatiira ir atlikus paslaugy kokybés vertinimo tyrima,
nustatyti svarbiausius paslaugy kokybe smulkiose ir vidutinése keleiviy pervezimo jmonése
jtakojancius veiksnius bei pateikti pasitlymus kokybés tobulinimui.

Tikslui pasiekti, iSkelti trys uzdaviniai: 1) iSanalizuoti paslaugy kokybés vertinimo smulkiy ir
vidutiniy keleiviy pervezimo jmonése teorinius aspektus; 2) iSanalizavus paslaugy kokybés
vertinimo modelius identifikuoti paslaugy kokybés vertinimo aspektus; 3) iStirti paslaugy
kokybe smulkiy ir vidutiniy keleiviy pervezimo jmonése bei nustatyti veiksnius, kurie turi
didziausig jtakg smulkiy ir vidutiniy keleiviy pervezimo jmoniy paslaugy kokybei.

Darbo metodai: mokslinés literatiiros analiz¢, remiantis Lietuvos ir uzsienio autoriais (knygos,
moksliniai straipsniai ir pan.). Teisés akty analizé. Ekonominiy ir statistiniy rodikliy analizé.
Kiekybinis tyrimas: vartotojy apklausa.

Tyrimo anketa yra sudaryta remiantis teoriniu modeliu, kity autoriy atliktais keleiviy pervezimo
paslaugy kokybés vertinimo tyrimais bei SERVQUAL metodika, pasinaudojus F. Sultan ir M. C.
Simpson (2000) SERVQUAL modifikuotu modeliu. Anketinés apklausos duomenys analizuoti
naudojant programg SPSS, 22 versijg. Bendram tyrimo duomeny jvertinimui skai¢iuoti atsakymy
pasirinkimo dazniai bei Sie dazniai, iSreiksti procentais.

Atlikus anketing apklausg nustatyta, kad klientai renkasi keleiviy pervezimo jmones dél saugaus
transporto, Zemesnés kainos, kokybiskai suteikiamy paslaugy bei malonaus aptarnavimo.
Nustatyti pagrindiniai veiksniai, kurie turi didziausig jtakg smulkiy ir viduriniy keleiviy
pervezimo jmoniy paslaugy kokybei, t. y. vairuotojo malonus elgesys, paslaugy suteikimo
kokybé, iSorin¢ kébulo buklé, vidiné salono biikle, operatyvus personalo darbas.
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SUMMARY

60 pages, 24 tables, 14 pictures, 69 references.

The aim of this paper is to identify the most important factors influencing the quality of services
in small and medium-sized passenger transport companies and to present proposals for quality
improvement after analysing the scientific literature and conducting a service quality assessment
study.

To achieve the aim, the following three tasks were set: 1) to analyse the theoretical aspects of
service quality assessment in small and medium passenger transport companies; 2) to identify
the aspects of service quality assessment after analysing service quality assessment models; 3) to
study the quality of services in small and medium-sized passenger transport companies and to
identify the factors that have the greatest impact on the quality of services in small and medium-
sized passenger transport companies.

The research methods: analysis of scientific literature based on Lithuanian and foreign authors
(books, scientific articles, etc.). Legislative analysis. Analysis of economic and statistical
indicators. Quantitative research: consumer survey.

The form of the research was created relying on the theoretical model as well as other research
of service provision conducted by other authors. In addition, SERVQUAL methodology was
applied using the model modified by F. Sultan and M. C. Simpson (2000). The result data of the
survey was analysed using SPSS program’s 22" version. To evaluate the gathered information,
the number of answers as well as their representation in percent were calculated.

Having performed the questionnaire survey, it was found that customers choose passenger
transport companies for safe transport, lower prices, quality services and pleasant service. The
main factors that have the greatest impact on the quality of services of small and medium-sized
passenger transport companies have been identified, i. e. the driver’s friendly behaviour, quality
of service, exterior body condition, interior condition, prompt work of staff.
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PRIEDAI

1 priedas. Tyrimo anketa
Gerbiami apklausos dalyviai — respondentai,
Esu II kurso magistro studijy student¢ ir atlieku keleiviy pervezimo paslaugy kokybés vertinimo
tyrimg. Apklausa yra anonimiska ir uztikrinamas apklausos konfidencialumas.
Tad noriu visy Jusy paprasyti, kad Jis atsakytumeéte j pateiktus anketos klausimus. Mano

manymu tai daugeliui miisy ripimi klausimai Sia tema.

I§ anksto didelis ACIU Jums uz Jiisy pateiktq nuomone bei skirtq laikg.

PraSau pazymeékite pasirinkta atsakymo varianta.

1. Jusy lytis?
[0 Vyras
[0 Moteris

2. Jusy iSsilavinimas?
[0 Pagrindinis
O Vidurinis
[0 Aukstesnysis
O Aukstasis
[0 Nebaigtas aukstasis

3. Jusy socialiné padétis?
O Studentas
[0 Dirbantysis
0 Bedarbis

O Pensininkas
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4. Kaip daznai naudojatés Kkeleiviy pervezimo paslaugomis? (Jei pasirinkote atsakymo

variantg ,,Nesinaudoju®, toliau anketos nepildykite).

Kartg j metus;

Porg karty per metus;

3-5 kartus per metus;

6-9 kartus per metus;

Daugiau kaip 10 karty per metus;

Ooo0o0oo0ooad

Nesinaudoju

5. Kokie Kkriterijai skatina naudotis keleiviy pervezimo paslauga? (Galite pasirinkti kelis

variantus).

O Zema kaina;

[0 Patogus susisiekimo budas;
[0 Neturiu nuosavo automobilio;

O Greitas kelionés laikas

6. Kokie veiksniai svarbiausi renkantis keleiviy pervezimo imone? (Galite pasirinkti kelis

variantus).

Kaina;

Malonus aptarnavimas;
Naujas autoparkas;
Saugus transportas;
Vartotojy rekomendacijos;

Kokybiskos paslaugos suteikimas;

Ooo0o0o0ooOooao

Vairuotojo profesionalumas;

7. Renkantis keleiviy pervezimo imone, kokie svarbiausi vairuotojo kriterijai?

Visiskai Nei ne, Visiskai
Nesvarbu . Svarbu
nesvarbu nei taip svarbu
ISvaizda
(pvz. nusiskutes, kvepiantis) - - - - -
Apranga
(pvz. marskiniai, kelnés, batai) = = = = =
Elgesys
(pvz. bendravimas su O O (] O O
keleiviais)
Paslaugumas
(pvz. jdeéti lagaming j bagazine O O O l O
ir kt.)
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8. Renkantis keleiviy pervezimo jmone, kokie svarbiausi automobilio iSvaizdos Kkriterijai?

Visiskai Nei ne, Visiskai
Nesvarbu ... | Svarbu
nesvarbu nei taip svarbu
ISorés iSvaizda/
kébulo buklé
(transporto priemonés isorés - - - - -
pazeidimai)
Vidiné iSvaizda/
salono buklé O (] O (] (]
(vidaus Svara, sédyniy biiklé ir pan.)

9. Kokie veiksniai gali lemti Jiasy pasirinkima daZniau naudotis Keleiviy pervezimo
paslaugomis? (Galite pasirinkti kelis variantus).

Zemesné kaina;

Malonesnis aptarnavimas;

Individualiy poreikiy paisyma;

Platesnis paslaugy spektras;

Daznesnis sustojimy kiekis (daugiau stoteliy)

Ooo0o0oo0ooad

Platesnis informatyvumas (sklaida)

10. Kokie yra Jums svarbiis veiksniai vertinant jmonés personalo darbg? (Galite pasirinkti
kelis variantus).
[0 Sklandus ir greitas gin¢y sprendimas
[0 Operatyvi komunikacija su klientais

[0 I$samus informacijos pateikimas

O Kita:
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2 priedas. SPSS skai¢iavimy lentelés

Chi-Square Tests

Asymptotic
Significance (2-|Exact Sig. (2-|Exact Sig. (1-
Value df | sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square 4,
1 ,044
0752
Continuity Correction® 3,
1 ,076
156
JLikelihood Ratio 4,
1 ,031
678
|Fisher's Exact Test ,053 ,032
Linear-by-Linear Association 4,
1 ,044
048
IN of Valid Cases 1
50

Case Processing Summary

Cases

Valid Missing Total

N | Percent N [ Percent N [ Percent
1) Jasy lytis? * Zema kaina 1 9 ’ 0, 1 1
25 9,2% 8% 26 00,0%
1) Jasy lytis? * Patogus 1 9 ’ 0, 1 1
susisiekimo bidas 25 9,2% 8% 26 00,0%
1) Jasy Iytis? * Neturiu 1 9 0, 1 1
nuosavo automobilio 25 9,2% ! 8% 26 00,0%
1) Jasy Iytis? * Greitas 1 9 ’ 0, 1 1
kelionés laikas 25 9,2% 8% 26 00,0%
ArDirba * Zema kaina 1 1 0 0, 1 1
26 00,0% 0% 26 00,0%
ArDirba * Patogus 1 1 0, 1 1
susisiekimo badas 26 00,0% 0 0% 26 00,0%
ArDirba * Neturiu nuosavo 1 1 0 0, 1 1
automobilio 26 00,0% 0% 26 00,0%
ArDirba * Greitas kelionés 1 1 0 0, 1 1
laikas 26 00,0% 0% 26 00,0%
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Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total

N | Percent Percent N [ Percent
1) Jasy lytis? * kbkaina 1 9 0, 1 1
25 9,2% 8% 26 00,0%
1) Jasy lytis? * kbmalonusapt 1 9 0, 1 1
25 9,2% 8% 26 00,0%
1) Jasy Iytis? * 1 9 0, 1 1
k5naujasautop 25 9,2% 8% 26 00,0%
1) Jasy lytis? * kSsaugustr 1 9 0, 1 1
25 9,2% 8% 26 00,0%
1) Jasy lytis? * kbvartotojorek 1 9 0, 1 1
25 9,2% 8% 26 00,0%
1) Jusy lytis? * k5kokybiskos 1 9 0, 1 1
25 9,2% 8% 26 00,0%
1) JUsy lytis? * k5vairProf 1 9 0, 1 1
25 9,2% 8% 26 00,0%
ArDirba * k5kaina 1 1 0, 1 1
26 00,0% 0% 26 00,0%
ArDirba * kbmalonusapt 1 1 0, 1 1
26 00,0% 0% 26 00,0%
ArDirba * kbnaujasautop 1 1 0, 1 1
26 00,0% 0% 26 00,0%
ArDirba * kbsaugustr 1 1 0, 1 1
26 00,0% 0% 26 00,0%
ArDirba * k5varttjorek 1 1 0, 1 1
26 00,0% 0% 26 00,0%
ArDirba * k5kokybiskos 1 1 0, 1 1
26 00,0% 0% 26 00,0%
ArDirba * k5vairProf 1 1 0, 1 1
26 00,0% 0% 26 00,0%
daznGr * kbkaina 1 1 0, 1 1
26 00,0% 0% 26 00,0%
daznGr * kSmalonusapt 1 1 0, 1 1
26 00,0% 0% 26 00,0%
daznGr * kbnaujasautop 1 1 0, 1 1
26 00,0% 0% 26 00,0%
daznGr * kbsaugustr 1 1 0, 1 1
26 00,0% 0% 26 00,0%
daznGr * kSvartotojorek 1 1 0, 1 1
26 00,0% 0% 26 00,0%
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daznGr * kbkokybiskos 1 1 0 0, 1 1
26 00,0% 0% 26 00,0%
daznGr * kbvairProf 1 1 0 0, 1 1
26 00,0% 0% 26 00,0%
Chi-Square Tests
Asympt
\% otic Significance Exact Exact
alue df (2-sided) Sig. (2-sided) Sig. (1-sided)
Pearson Chi-Square 4,
1 ,038
2962
Continuity Correction® 3,
1 ,062
481
JLikelihood Ratio 4,
1 ,036
379
Fisher's Exact Test ,042 ,030
Linear-by-Linear Association 4,
1 ,039
262
IN of Valid Cases 1
26
Wilcoxon Signed Ranks Test
Ranks
Mea Sum of
N n Rank Ranks
lapr - isv Negative 1 12,9
181,00
Ranks 42 3
Positive 1 16,0
225,00
Ranks 4b 7
Ties 9
10
Total 1
19
elg - isv Negative 2 32,0
64,00
Ranks d 0
Positive 6 32,5 2016,0
Ranks 2¢ 2 0
Ties 5
6f
Total 1
20
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Negative 1 31,4
346,00
as-is Ranks 19 5
Positive 5 35,0 2000,0
Ranks 7h 9 0
Ties 5
2i
Total 1
20
elg-a Negative 31,1
9-ap 9 3 93,50
Ranks 7
Positive 6 33,6 2117,5
Ranks 3k 1 0
Ties 5
4
Total 1
20
as - apr Negative 1 28,7
P P 9 316,00
Ranks m 3
Positive 5 35,0 1962,0
Ranks 6" 4 0
Ties 5
30
Total 1
20
as - el Negative 2 18,0
P 9 9 414,00
Ranks 3r 0
Positive 1 14,7
147,00
Ranks 0d 0
Ties 8
gl‘
Total 1
22
Mann-Whitney Test
Ranks
1) Jasy lytis? N [ Mean Rank Sum of Ranks
Vyras 3 60,9 2377,5
sv 9 6 0
Moteri 8 59,5 4762,5
0 3 0
Total 1
19
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Vyras 3 59,1 2247.5
pr 8 4 0
Moteri 8 60,4 4892,5
s 1 0 0
Total 1
19
Vyras 53,7 2150,0
lg 5 0
Moteri 65,9 5476,0
s 8 0
Total 1
23
Vyras 56,2 2249,0
as 3 0
Moteri 64,0 5254,0
s 7 0
Total 1
22
Test Statistics?
ap pa
isv r elg S
Mann-Whitney U 15 15 13 14
22,500 06,500 30,000 29,000
\Wilcoxon W 47 22 21 22
62,500 47,500 50,000 49,000
Z - - - -
,223 ,196 1,950 1,235
Asymp. Sig. (2-tailed) 8 8 ,0 2
24 45 51 17
Correlations
pa 2) Jasy
iSsilavinimas?
Spearman's rho isv Correlation 3
Coefficient 19" 198
Sig. (2-tailed) Og 133
N 12
0 120
apr Correlation 4
Coefficient 30" 108
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Sig. (2-tailed ,0
9-( ) ,249
00
N 12
120
0
elg Correlation ,6
. ,070
Coefficient 56
Sig. (2-tailed ,0
9-( ) ,438
00
N 12
124
2
pas Correlation 1,
,058
Coefficient 000
Sig. (2-tailed) ,521
N 12
123
2) Jusy isilavinimas? Correlation ,0
1,000
Coefficient 58
Sig. (2-tailed) 5
21
N 12
126
3
Wilcoxon Signed Ranks Test
Ranks
Mea Sum of
N n Rank Ranks
k8vidin - K8isor Negative 2 22,0
44,00
a 0
Positive 3 18,8
659,00
5b 3
Ties 8
50
Total 1
22
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