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IVADAS

Temos aktualumas. Siuolaikinés jmonés vienas i§ svarbiausiy rodikliy yra jos vartotojy
pasitenkinimas, kylantis i§ paslaugy, prekiy ar aptarnavimo. Klientai teikia vis didesnj démes;j ]
darbuotojy paslaugumg, atsakinguma, aptarnavimg bei jmones politikg Siuo klausimu. Tod¢l ne
visada jmonés, siiilancios pigiausig alternatyvg ar kokybiskiausig preke, gali tapti rinkos lyderémis.
Tokia situacija reikalauja, kad jmoné déty maksimalias pastangas didinti vartotojy pasitenkinima,
auginty nuolatiniy klienty rata bei kurty gera jvaizdj. Todél iskyla klausimas, kuris procesas
paslaugy suteikimo grandinéje daro didziausig jtaka vartotojy pasitenkinimui?

Kadangi kliento pasitenkinimas yra jo emociné biisena — jos negalima tiesiogiai iSmatuoti.
Nepaisant to, Sio rodiklio apskai¢iavimui yra gan nemazai netiesioginiy metody: vartotojy
apklausos, gauty skundy skaicius, atsiliepimai vieSose erdvése ir kiti. Deja, ne visi §iy metody
rezultatai gali biti vertinami vienodai. Todél pagrindinis tokio tyrimo sunkumas, o kartu ir tikslas,
yra vienos, standartizuotos metodologijos sukiirimas, leisiantis objektyviai jvertinti jmonés
aptarnavimo kokybés ir vartotojy pasitenkinimo sarysio situacijg Siuo klausimu. Teisingai atlikus
tyrima, galime suzinoti, kg vartotojai prioretizuoja, kokie yra jmonés aptarnavimo trilkumai bei
kokios stipriosios pusés. Atsakymai j Siuos klausimus yra tiesiogiai susij¢ su jmonés s¢kme, jos
pelno augimu ir vartotojy suvokiama paslaugy kokybe.

Visy paslaugas ir prekes teikianciy jmoniy tikslas yra iSplésti savo nuolatiniy klienty rata.
Puikus klienty jvertinimas yra didelis Zingsnis Sio tikslo link, todél §i problema yra viena opiausiy
Siy dieny rinkoje. Imonés tampa vis inovatyvesnémis siekiant gery rezultaty, todel situacija keiciasi
labai sparciai, atsiranda vis naujesni metodai klienty pasitenkinimui uZztikrinti, tam pradéta skirti
daugiau 1é8y ir démesio. Siuolaikingje verslo aplinkoje vieninteliu pastoviu faktoriumi tampa
nepastovumas, tod¢l jmonés privalo kurti jvairias strategijas, kurios leisty prisitaikyti, adaptuotis
prie poky¢iy, kad galéty islikti ilgame laikotarpyje. Todél viena geriausiy strategijy yra iSlaikyti
vartotojy pasitenkinima, kuris lemty gerai jvertinama paslaugy kokybe ir imonés augimg.
Pagrindiniu jmonés tikslu tampa kliento poreikiy bei liikes¢iy iSaiSkinimas ir objektyvus jy
vertinimas. Biitent ¢ia susiduriame su nagrin¢jama problema — iki §iy laiky neturime universalaus
aptarnavimo kokybés vertinimo modelio bei tiksliai neZinome, kurie veiksniai labiausiai lemia
vartotojy pasitenkinima.

Tyrimo problema. Nepaisant iSaugusios aptarnavimo proceso kokybés svarbos,
egzistuojantys paslaugy ir aptarnavimo kokybés vertinimo modeliai vis dar néra pakankamai

iStobulinti universaliam ir tiksliam naudojimui. Vieni i$ naujausiy darby Sioje sferoje (Polyakova,
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Mirza, 2015, Ghotbabadi et al., 2015) isryskina naujo modelio trikumo problema. Paslaugy sferoje
vyrauja poreikis pereiti prie patikslinto kokybés vertinimo modelio, atsizvelgiant | vartotojo
suvokiamg paslaugy kokybe i§ jo pusés. Todél Siame darbe yra identifikuojami vartotojo
pasitenkinimg formuojantys veiksniai vartotojo atzvilgiu bei pateikiamos gairés aptarnavimo
proceso kokybei gerinti.
Magistro darbo objektas: aptarnavimo proceso kokybés ir vartotojy pasitenkinimo sarysis.
Magistro darbo tikslas: isanalizavus mokslinéje literatiiroje nagrin¢jamas paslaugy, aptarnavimo
proceso kokybés ir vartotojy pasitenkinimo koncepcijas ir jy sarySio vertinimo biidus bei parengus
sarysSio vertinimo teorinj modelj, jvertinti sary$] tarp aptarnavimo proceso kokybés ir vartotojy
pasitenkinimo telekomunikacijy sektoriaus pavyzdziu, bei pasitlyti patobulinta aptarnavimo proceso
kokybés ir vartotojy pasitenkinimo sarysio vertinimo modelj.

Magistro darbo uzdaviniai:

1. ISnagrinéjus paslaugy, aptarnavimo proceso kokybés ir vartotojy pasitenkinimo

sampratas, tarpusavio sgsajas ir vertinimo modelius, suformuoti aptarnavimo proceso

kokybés ir vartotojy pasitenkinimo vertinimo teorinj model;.

2. Atlikus mokslinés literatiiros analizg, parengti aptarnavimo proceso ir vartotojy

pasitenkinimo sarysio vertinimo metodologija.

3. Parengus tyrimo metodologija, jvertinti aptarnavimo proceso kokybés ir vartotojy

pasitenkinimo sary$j telekomunikacijy sektoriaus pavyzdziu bei pasiiilyti patobulintg

sarysio vertinimo modelj.

Magistro darbo metodai: mokslinés literatiros, standarty, metodologijy lyginamoji ir
loginé analizé, vartotojy anketiné apklausa, apraSomoyji statistika, Cronbach Alfa testas, koreliaciné

analizé, Mann — Whitney testas, Kruskal — Wallis testas, regresiné analizé.



1. APTARNAVIMO PROCESO KOKYBES IR VARTOTOJU PASITENKINIMO
KONCEPCIJOS IR SARYSIO VERTINIMO ASPEKTAI

Siekiant tinkamai iSnagrinéti sarysj tarp jmoniy aptarnavimo proceso kokybés ir vartotojy

pasitenkinimo, visy pirma yra biitina tiksliai identifikuoti aptarnavimo procesui biidingus bruozus

bei apsibrézti vartotojo, aptarnavimo kokybés ir vartotojo pasitenkinimo sgvokas.

1.1. Aptarnavimo proceso ir vartotojy pasitenkinimo koncepcijy samprata

Aptarnavimo proceso samprata. Uzsienio mokslinéje literatiiroje aptarnavimas yra

daznai tapatinamas su paslaugos sagvoka. Deja, tai nereiSkia, kad d¢l to Sig savoka yra paprasciau

apibrézti. Verslo pasaulyje galime sutikti jvairiy paslaugy ir jos visos gali biiti apibréziamos

skirtingai, taCiau, nepaisant to, galima standartizuoti ir apibendrinti pagrindinius jy bruozus

(Edvardsson, 1992). Literatiiroje galime surasti ne vieng paslaugos apibrézimy klasifikavimo

variantg, taciau ko gero iSsamiausig i$ jy pateikia Kayastha (2011). Pasak jo, dauguma paslaugos

apibrézimy pagal pozymius galima suskirstyti j 4 dalis (Zr. 1 lentelg).

1 lentelé: Paslaugos apibrézimai. Sudaryta autoriaus, remiantis (Gummesson, 1987, Gronroos,

2000, Moeller, 2010, Kayastha, 2011)

Grupavimo poZymis

Paslaugos apibrézimas (publikacijos autorius ir metai)

Veiksmais pagristas

apibrézimas

Paslaugos - tai veiksmai, pasirodymai, pastangos ar procesai (Hoffman,
Bateson, 2011).

Nematerialia
nuosavybe pagrjstas

apibrézimas

Paslaugos — tai rinkos sandoriai, kuriuose sandério objektas néra
materialios prekés nuosavybés perdavimas (Judd, 1964).
Paslaugos — tai bet kas, kas gali biiti nuperkama ar parduodama, bet

negali nukristi ant tavo kojos (Gummesson, 1987).

Charakteristika

pagrjstas apibréZimas

Paslaugos yra identifikuojamos charakteristiky rinkiniu, kuris yra
budingas tik joms. Tai yra: nematerialumas, heterogeniskumas,

neatskiriamumas, momentinis vartojimas (Moeller, 2010).

Kiti apibréZimai

Paslauga yra bet koks veiksmas ar atlikimas, kurj viena Salis gali
pasitlyti kitai, tatiau jis néra materialus ir rezultate netampa niekieno
nuosavybe (Kotler et al., 2009).

Paslaugos — tai klienty problemy sprendimai (Gronroos, 2000)




Autoriai Polyakova ir Mirza (2015) savo darbe taip pat sieké susisteminti aptarnavimo paslaugos
apibrézimg. Jie iSnagrinéjo daugelj egzistuojanciy nuomoniy ir pateiké iSvada, kad daugumos
autoriy iSskirti pozymiai yra pagristi veiksmais, kurie gali biiti jvardijami kaip: 1) Procesas, 2)
Vartotojy problemy sprendimas ir 3) Veiksmas, sukuriantis verte vartotojui.

Taigi, tikslaus aptarnavimo apibrézimo negalime jvardinti. Daugelis aptarnavimo procesg
supranta kaip darba, kurj atlieka klienty aptarnavimo specialistai skambuciy centre ar artimiausioje
jmongs atstovybéje, taCiau tai yra gan siauras ir klaidingas pozitris. Remiantis jvairiy autoriy
jzvalgomis, Siame darbe aptarnavimo procesg apibréSime kaip procesg, kurio metu yra sukuriamas
klienty problemy sprendimas (Gronroos, 2000, Polyakova ir Mirza, 2015).

Vartotojy pasitenkinimo samprata. Kur kas papras¢iau yra apibrézti vartotojo sgvoka.
Siame darbe vartotojai jvardijami kaip eiliniai paslaugy ir produkty pirkéjai, nuo kuriy skai¢iaus ir
pastovumo priklauso jmonés veiklos sékmé (Adoménas, 2002). Vartotojy ir klienty sgvokas
laikome kaip sinonimus. Klienty pasitenkinimg galime apibrézti kaip vartotojy suvokiama skirtuma
tarp pirminiy likeséiy ir faktinés produkto charakteristikos (Tse, Wilton, 1988). Sis apibréZimas
glaudziai susijes su klienty suvokiama prekés ar paslaugos kokybe: “Taigi vartotojy suprantama
kokybé yra skirtumas tarp laukiamos ir tikrosios kokybés” (Saulinskas, Tilvytien¢, 2013). I3 pirmo
zvilgsnio atrodo, kad Sie apibrézimai yra vienodi, taCiau nors ir vartotojy pasitenkinimas ir
paslaugy kokybé¢ turi glaudy rysj, Sie konstruktai yra unikals, skirtingi (Taylor, Baker, 1994) (Zr.
2 lentelg).

Taciau vieningos autoriy nuomonés Siuo klausimu néra. Iki Siol vyksta senai uzsimezgusi
diskusija: ar paslaugy kokybé¢ lemia vartotojy pasitenkinima, ar vartotojy pasitenkinimas apibrézia
paslaugos kokybe? Kiekviena pusé turi savy argumenty ir Zinomy autoriy palaikyma, taciau Kotler,
Keller (2012), Parasuraman et al. (1985), Gronroos (1984) teigimu, vartotojy pasitenkinimas
apibréziamas kaip skirtumas tarp vartotojo paslaugy kokybés lukes¢iy ir suteikty paslaugy faktinés

kokybés.



2 Lentelé: Paslaugy kokybés ir vartotojy pasitenkinimo skirtumai. Sudaryta autoriaus pagal
(Taylor, Baker, 1994, Oliver, 1997)

Kriterijus

Paslaugy kokybé

Vartotoju pasitenkinimas

Vertinamos savybés

Matmenys, pagal kuriuos
nustatoma paslaugy kokybé yra

gana specifiniai.

Pasitenkinimas gali atsirasti dél
bet kurio matmens, susijusio su

kokybe ar ne.

Vertinimo rodikliai

Kokybés liikesciai yra pagristi

idealais, meistriSkumo suvokimu.

Pasitenkinimg gali lemti ir
nekokybiniai rodikliai, pavyzdziui
poreikiai, “sgziningumo”

suvokimas.

Vertinimo

kompetencija

Kokybés suvokimui
nereikalaujama turéti patirties su

paslauga ar jos tiekéju.

Pasitenkinimo suvokimui
privaloma turéti patirties su

paslauga ar jos tiekeju.

Vertinimui daroma

itaka

Manoma, kad turi maziau

konceptualiy priezasciy.

Manoma, kad turi daugiau

konceptualiy priezasciy.

Vertinimo

nuosprendis

Sprendimai yra specifiniai.

Sprendimai yra holistiniai.

IS mokslinéje literatiiroje nagrinéjamy paslaugy kokybés ir vartotojy pasitenkinimo

skirtumy galime daryti iSvada, kad vartotojy pasitenkinimas yra sudétingesnis, kompleksiSkesnis

rodiklis nei paslaugos ar kazkurios jos sudedamosios dalies proceso kokybé. Vienas i§ pozitiriy

i§skiria ir tai, kad beveik visi vartotojy pasitenkinimo apibréZimai yra siejami su konkreciu

sandoriu, kuomet vartotojo pozilris labiau sukoncentruotas j produktg ar rezultata ir maZiau

orientuotas j situacija. Sio proceso metu suteikiama kokybé yra jvardijama kaip globalus

jvertinimas ar poziiiris, susij¢s su paslauga (Lewis, Mitchell, 1990). Remiantis Sureshchandar et

al. (2002) atliktu tyrimu ir jo rezultatais, taip pat galima patvirtinti, kad vartotojy pasitenkinimas

ir paslaugy kokyb¢ yra glaudziai susijg, taciau atskiri konstruktai.




1.2. Aptarnavimo proceso reik§mingumas ir vartotojy pasitenkinimo veiksniai

Siuolaikinés jmonés puikiai suvokia vartotojy pasitenkinimo rodiklio svarba verslo
veikloje. Vartotojy pasitenkinimg lydi lojalumas, pakartotiniai pirkimai ir rekomendacijos kitiems
potencialiems klientams, todé¢l jmonés privalo suvokti, kokig patirt] ir paslaugas patiria jy
vartotojas. Ypatingas démesys vartotojy pasitenkinimui paslaugy sektoriuje iSaugo devintajame
deSimtmetyje. Tai lémé nuo 1980 — yjy rinkoje prad¢jes stipriai augti paslaugy sektorius (Zr. 1

pav.).

A Dérlnesys i
Ty$] su
) . klientais
Démesys 1 Paslaugy
= konkurencine dominavimas
- . . padsti
2 Deémesys 1
= rinkodarg
= Démesys | le‘._odavl_os
g pardavimus dominavimas
H Démesys |
produkeijq
Démesys |
produkta Produkty
dominavimas
>

1800 - ieji 1920 - ieji 1950 -1ej1 1970 -1eji 1980 -ieji 1990 - ieji Nuo 2000 -uju
Laikotarpis
1 pav. Kintantis démesys j skirtingus prekybos rodiklius. (Harwood, Garry, 2008).

Augantis paslaugy sektorius ir konkurencija pramonés rinkose priverté dauguma gamintojy
pereiti nuo produkty gamybos ] sprendimy pateikima, rySio su klientais vystymg ir plétojima.
Jrangos valdymo jmonés, tokios kaip Johnson Controls ar Siemens pradéjo vykdyti pardavimus
pozicionuojant eksploataciniy savybiy garantijas, vietoje to, kad siiilyty akcijas savo irenginiams.
Gamybos industrijoje, tokios jmonés kaip Toyota parduoda vis daugiau fiksuotos kainos nuomos
plany, nei automobiliy ar atsarginiy daliy (Daniel ir Christian, 2015). Siy stambiy jmoniy
pardavimy strategijos pokyciai puikiai iliustruoja besikeiciancig situacijg rinkoje. Taciau seékmé
sprendimy versle taip pat reikalauja poky¢iy pardavimo procese, daugiau démesio suteikiant

aptarnavimui bei rysiy su klientais valdymui (LaForge, 2009, Viio ir Gronroos, 2014). Tai reiskia,
9



kad sprendimy tiekéjai turi jtraukti vartotojus ir kartu su jais identifikuoti vartotojy problemas ir
poreikius, siekiant suteikti jiems pagalba po pardavimo jvykdymo ir laiméti vartotojy ilgalaikj
lojaluma, tuo pacdiu metu iSsprendziant jiems kilusig problema, dél kurios jie kreipési i paslaugy
tiekéjus. Biitent dél Siy priezasciy pardavimy filosofija skiria vis maziau démesio produktui, taciau
susitelkia ties kuriamos vertés perspektyva, taigi jmonés yra priverstos pertikrinti savo tradicinj
pardavimo proceso vaizdavima (Storbacka, 2011).

Siuo metu mokslingje literatiiroje pardavimo procesy tematika galime rasti apradyta
didzigja dalj pardavimo procesy, taciau joje labai menkai apraSomos mazesnés veiklos pardavéjo
ir vartotojo sglyCio taskuose, kurios formuoja pagrindinius momentus, kuriuose galima
identifikuoti ir suprasti unikalius individualaus vartotojo atributus (Bitner et al., 2008). Nors ir
ankstesni tyrimai jrodé, jog paslaugos procesy zemélapio sudarymas suteikia organizacijoms
vizualig platforma, leidZiancia suprasti, kaip vartotojy poreikiai gali biiti patenkinami geriau
tobulinant paslaugos procesy praktikas, né vienas i§ egzistuojanciy tyrimy nenaudoja jokios
modeliavimo technikos siekiant sudaryti jvairiy veikly zemélapj. Vietoje to, tyrimuose siekiama
pardavimo procesa supaprastinti (r. 3 lentele). Siuose pardavimo procesy pavyzdziuose démesys
yra koncentruojamas | vykdoma veikla, nedetalizuojant saveiky tarp proceso dalyviy. Biitent dél
Siy priezasciy iSkyla poreikis detaliai iStirti sprendimy pardavimo procesa, siekiant suprasti mazyjy

veikly indélj pardavimo procese ( Rabetino et al., 2018).
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3 Lentelé. Pardavimo proceso etapai (Sudaryta autoriaus, remiantis Brady et al., 2005; Moncrief
ir Marshall 2005; Toytéri et al., 2011; Storbacka, 2011).

Autorius, metai Pardavimo proceso etapai

1. Poreikiy identifikavimas
. ISankstinio pasitlymo pateikimas
Brady et al. (2005) . Vertés atskleidimas ir kainos pasiiilymas

. Projekto jvykdymas

[V, I SO US B S

. Paslaugy suteikimas

. Pasirinkti vartotoja
. Valdyti duombaze
. Parduoti santykius
Moncrief ir Marshall (2005) . Reklamuoti produktg
. ISspresti problema

. Pridéti vertés

~N N AW N =

. I8laikyti santykius

1. Identifikuoti vartotoja

. Suprasti vartotojo versla

. Pozicionuoti savo pasitilyma
Toytari et al. (2011) . Nustatyti abipusius tikslus

. Kiekybiskai jvertinti poveikj

. Derétis

N O AW

. Patikrinti ir dokumentuoti poveikj

1. ISvystyti sprendima

oS N \S)

. Suteikti sprendimg

Nepaisant to, kad pardavimy procesas gali varijuoti priklausomai nuo industrijos, jmonés
politikos, pardavéjy ar kity aplinkybiy, matome, kad dauguma procesy sudaryti panasia struktiira,
t.y. 1§ pradziy seka informacijos jgijimas, tuomet preliminarios derybos, tikrosios derybos ir kainos
bei vertés nustatymas, diegimo pasitilymas bei vertés patikrinimas, bei galy gale kliento operacijy

palaikymas ir pagalba. Dauguma Siy pavyzdziy yra orientuoti j B2B pardavimo procesa, taciau
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remiantis Moore et al. (2013) Saltiniu, kuriame proceso eiga yra pritaikyta B2B ir B2C pardavimo

sritims, galime matyti, kad skirtumai iSties nezymds (zZr. 2 pav.).

S . . . Paslaugos
Zvalgyba Pirminis Pristatymas PrieStaravimy sandorio
kontaktas iveikimas uZdarymas pardawmo

2 pav. Pardavimy procesas (Moore et al., 2013).

Taigi nors ir matome, kad kiekvienas pardavimo proceso etapas yra glaudziai susijes su vartotoju,
rySys ir bendravimas su juo néra detalizuojamas. Jmonés yra linkusios planuoti savo procesus bei
standartines procediiras nejtraukiant j jas vartotojo, nors Siais laikais tai tampa neiSvengiama.

Dauguma autoriy suvoké Sig problema ir, siekiant iSmatuoti vartotojy pasitenkinima, sukiiré
metodika, vadinama vartotojy pasitenkinimo indeksu (VPI). Ji jvertina, kaip jmon¢ ar organizacija
patenkina vartotojy poreikius savo prekémis ar paslaugomis. Siy metodiky yra ne viena, ta¢iau
vienos i§ placiausiai naudojamy yra Amerikos vartotojy pasitenkinimo indeksas (ACSI), Svedy
vartotojy pasitenkinimo barometras (SCSB) ir Europos vartotojy pasitenkinimo indeksas (ESCI).
Jie visi pasizymi panaSia struktiira ir metodika bei yra pagristi priezasties — pasekmés rysiu
(Johnson et al., 2001). Ko gero labiausiai iStobulinta metodika yra ECSI. | jos vertinimg jeina
vartotojy pasitenkinimo, suvoktos vertés bei kokybés, likesCiy, jvaizdzio, lojalumo ir skundy
konstruktai. ECSI modelio patikimumas yra iSbandytas ir patvirtintas ne vienoje Europos Salyje,
tarp daugelio paslaugos sfery: bankiniy paslaugy, telekomunikacijy, prekybos centry, pasto
paslaugy, viesojo transporto (Ball et al., 2004). Nepaisant to, vartotojy pasitenkinimo indeksavimo
metodika islicka gan globalus vertinimas, pritaikytas didesnéms jmonéms ir organizacijoms, taciau
joje 1i8skiriami vartotojy pasitenkinimo veiksniai gali biiti sékmingai pritaikomi kituose
modeliuose.

Siekiant geresnio vartotojy pasitenkinimo priezas¢iy suvokimo, VPI nustatyti veiksniai
buvo vertinami procesiniu pozitiriu identifikuotuose vartotojo ir paslaugy teikéjo salycio taskuose.
Mokslingje literatiiroje vienas 1§ pirmyjy autoriy, aprases Sias vartotojo ir paslaugy tiekéjo sgveikas
buvo Gronroos (1988). Jis sukiiré terming “tiesos momentas”, siekiant nusakyti vietai ir laikui,
kuomet paslaugos tiekéjas gali pademonstruoti vartotojui savo paslaugy kokybe. Pasak Sio
autoriaus, vienas i§ paprasCiausiy biidy aukStam vartotojy pasitenkinimo lygiui pasiekti yra
vartotojo poreikiy patenkinimas tinkamu laiku. Klasikiniu pozitriu, vartotojy poreikiy tenkinimo

rolé tenka prekéms ir paslaugoms, kurias jmoné siekia realizuoti maZiausiais kaStais. Paslaugos,
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produktai ir klienty aptarnavimo standartai yra tobulinami atsizvelgus j vartotojy poreikius, kol jie
yra maksimaliai patenkinami (Kazilitinas, 2007). Todél labai svarbu zinoti, ko vartotojai tikisi ir
kokie reikalavimai keliami produktui (Pocitté ir kt., 2005). Atsizvelgus j tai gali atrodyti, kad visgi
vartotojy pasitenkinimg lemia tik galutiné paslauga ar produktas ir vienintelis btuidas pakelti
vartotojy pasitenkinimo lygj yra pildyti klienty keliamus reikalavimus, taciau tai néra visiskai
teisingas poziiiris. Gronroos (1988) buvo vienas pirmyjy, aprasiusiy $j reiskinj. Autorius teigé, kad
formuojantis vartotojo suvokimui apie jsigyjamos paslaugos kokybe, didele jtakg sudaro minétieji
“tiesos momentai”, nes Kitu momentu kliento gali nebebiiti — taigi nebebus lengvo btado pridéti
suteikiamai paslaugai vertés. Jei “tiesos momentu” atsirado problema — jo metu bus per vélu imtis
taisomyjy veiksmy. Gronroos (1988) teigimu, klientas, jsigydamas paslaugg i§ paslaugy tiekéjo,
Siame procese patirs nemazai “tiesos momenty”’, todél jie visi turi buti organizuoti ir prizitirimi.
Tam jis suteiké svarbg 6 faktoriams, kuriuose teisingai suvaldzius “tiesos momentus” bus pasiektas

aukstas varotojy pasitenkinimo lygis:

1. Profesionalumas ir jgiidziai. Vartotojas suvokia, kad paslaugy tiekéjas, jo darbuotojai ar
resursai turi pakankama suvokima ir jgtidZius jo problemoms spresti.

2. Poziuris ir elgesys. Vartotojas jaucia, kad paslaugy tiekéjo personalas siekia jiems padéti ir
nuosirdziai iesko problemy sprendimo.

3. Prieinamumas ir lankstumas. Vartotojas jaucia, kad paslaugy tiekéjo lokacija, darbo
valandos, darbuotojai ir operacinés sistemos dirba taip, kad jam biity patogu jomis naudotis
ir jos adaptuojasi prie jo poreikiy.

4. Patvarumas ir pasitikéjimas. Vartotojas Zino, kad jei ir kas benutikty, paslaugy tiekéjas
laikysis sutarty pazady.

5. Atsigavimas. Vartotojas suvokia, kad jvykus nenumatytam neigiamam jvykiui, paslaugy
tiekéjas tuoj pat imsis taisomyjy veiksmy.

6. Reputacija. Vartotojas tiki, kad paslaugy tiekéjo veiksmais galima pasitikéti.

Pasak autoriaus, Sie 6 kriterijai gali buiti puikiis aptarnavimo proceso valdymo principai,
kuriais remiantis bus pasiekta aukSta Jo kokybé (Gronroos, 1988). Taciau Siek tiek labiau
susistemintg poziiirj pateikia (Sureshchandar et al., 2002). Pasak §iy autoriy, vyrauja 5 kritiniai

paslaugy kokybés veiksniai, Zvelgiant i§ vartotojo pusés:

1. Pagrindinés paslaugos ar produktai;

2. Zmogiskasis elementas paslaugos suteikimo procese;
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3. Sistemizacija paslaugos teikimo procese: ne zmogiskasis elementas;
4. Apciuopiamumas;

5. Socialiné atsakomybé.

Vienas naujesniy tyrimy, atliktas Stein ir Ramaseshan (2016), kuris idéjos prasme yra
beveik identiskas Gronroos (1988) “tiesos momentui”. Pasak §iy autoriy, vartotojy pasitenkinima
paslaugomis formuoja jy patirtys, suformuotos vartotojo ir paslaugy tiekéjo “sgveikos taskuose”.
Tiesa, kitaip nei Gronroos (1988) Stein ir Ramasesham (2016) teigia, kad Sie “sgveikos taskai” gali
ivykti ne tik jmonés kontroliuojamoje veikloje (tokioje kaip paslaugy sasaja, reklamos), bet ir uz
jmonés kontrolés riby, pavyzdziui, vartotojams bendraujant tarpusavyje, skaitant kity vartotojy
atsiliepimus apie jmong ir jos paslaugas ar ieSkant rekomendacijy. Vartotojy patirtis vystosi ir
formuojasi keliaujant pro visus “salycio taskus” ir epizodus paslaugos suteikimo (aptarnavimo)
procese, kurie gali egzistuoti ir po paslaugos jsigijimo. Stein ir Ramaseshan (2016) isskiria

pagrindinius 4 etapus, kuriuose yra vystoma vartotojy patirtis (zr. 3 pav.).

> Paieska >> Ivertinimas >> Isigijimas >> Aptarn a}\./.lmas>
po isigijimo

3 pav. Vartotojy patir¢iy formavimosi etapai (Stein ir Ramaseshan, 2016).

Siekdami iSsiaiskinti, kokie veiksniai yra svarbiausi vartotojy patir¢iy formavime, autoriai
kokybinés apklausos biidu apklausé 28 tyrimo dalyvius i§ jvairiy paslaugos sri¢iy ir iSskyre
pagrindinius 7 elementus vartotojy ,,saly¢io taSkuose: atmosfera, technologijos, komunikacija,
procesai, darbuotojo - vartotojo saveika, vartotojo — vartotojo sgveika ir produkto sgveika. Nors
darbuotojo ir vartotojo sgveika yra tik vienas i§ elementy, verta paminéti, kad biitent §i sgveika
atsispindi ir kituose elementuose, pavyzdziui, atmosferos kiirime.

Fierro et al. (2014) taip pat pabrézia tai, kad paslaugy kontekste, sgveika tarp vartotojy ir
darbuotojy daro tiesioging jtaka visuminiam paslaugy kokybés suvokimui, o kartu ir vartotojy
pasitenkinimui. Tai paaiSkinama tuo, kad paslaugos charakterizuojamos neapc¢iuopiamumu ir
neatskiriamumu, o butent darbuotojai dazniausiai suteikia paslaugas ir veikia kaip komunikacijos
kanalas. Pasak Siy autoriy, nepaisant technologinés pazangos telekomunikacijose ir virtualiame
moksle, sgveika tarp darbuotojy ir vartotojy iSlieka aktuali ir pastebimai daranti jtakg vartotojy

patir¢iy formavime. Taip yra todél, kad vis dar dauguma vartotojy teikia pirmenybe¢ ZmogiSkajam
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kontaktui, 0 ne virtualiai aplinkai. Negana to, sgveika tarp darbuotojy ir vartotojy yra puiki
galimybé platesnéms rinkodaros galimybéms, suteikiant Sansa gauti daugiau informacijos i$
vartotojo, suprasti jo besikeiciancius poreikius, lukescius, pasitenkinimo ar nepasitenkinimo lygj —
tai yra vienas i$ keliy, kuomet su vartotojy galima uzmegzti rysj.

Taigi apibendrinant galima teigti, jog klienty aptarnavimas, kuris kadaise buvo
isivaizduojamas kaip skambuciy centro paslaugos ar paslaugy organizacijos priekiné linija, Siais
laikais yra kur kas daugiau. Paties verslo konceptas B2B vis labiau linksta link P2P (people to
people) ir pagrindiné atskirtis nuo konkurenty tampa ne kaina ar produktas, o aptarnavimas
(Goodman, 2009). Klienty patirtys, jgytos sgveikos taSkuose su jmone ir jos darbuotojais, tiesiogiai
formuoja jy pasitenkinimg ir suvokiamg paslaugy kokybe.

Vartotojy pasitenkinima lemiantys veiksniai. Kadangi nagrinéjama problema yra be galo
opi Siuolaikiniame verslo pasaulyje, iki Siy laiky yra atliktas nemazas kiekis tyrimy, siekiant
i$siaiSkinti pagrindinius veiksnius, lemiancius vartotojy pasitenkinimg. Vienas Zinomiausiy yra
Bitner et al. (1990) tyrimas, kurio metu buvo surinkti 700 vertinimy i§ avialinijy, viesbuéiy ir
restorany klienty. Atlike ji, autoriai pabrézé komunikavimo svarbg tarp darbuotojy ir klienty. Jie
pateike iSvada, kad auksta darbuotojy kompetencija buvo pagrindinis veiksnys, lemiantis klienty
pasitenkinimg. Taciau Sis veiksnys ir tyrimo rezultatai negali biiti pritaikyti bendrai visoms
paslaugy Sakoms dél joms buidingy specifikacijy. Butent dél Sios priezasties reikalinga iSsamesné
mokslinés literatiiros analizé, kurig atlikus yra nesunku pastebéti, kad daugelis veiksniy
kartojasi, todél juos galima sugrupuoti pagal tai, kokie yra daZniausiai sutinkami literatliroje

(zr. 4 pav.).
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Paslauga/produktas Zmogiskosios savybés Ne Zmogiskosios savybés

Paslaugos ar produkto i .
[] kokyb ég P [ | Empatija, riipestis [ ] Pristatymas
[ ] Patikimumas [ ] Pagalba, démesys [ ] Lokacija

[ | Greitas reagavimas [ ] Lankstumas
Apciuopiamumas Profesionalumas ir jgudziai Reputacija

Geras prekés/paslaugos

[ ] Fiziniai objektai [ | Darbuotojo kompetencija senklas
[ ] Iranga || Meistriskumas || Mazas skundy skai¢ius
[ ] Naudojamos priemonés || Jgndziai

4 pav. Vartotojy pasitenkinimo veiksniai. Sudaryta autoriaus, remiantis (Berry et al., 1985;
Parasuraman et al., 1985; Gronroos, 1988; Armistead, 1990; Bitner, 1990; Walker, 1990; Cronin,
Taylor, 1994; Dabholkar et al., 1996; Brady, Cronin, 2001; Sureshchandar et al., 2002).

Vartotojy pasitenkinima telekomunikaciju sektoriuje lemiantys veiksniai. Siuo metu
atliktuose tyrimuose yra pritariama idéjai, kad norint tiksliai jvertinti vartotojy pasitenkinimo lygj,
reikia nagrinéti paslaugy Sakai biidingus rodiklius, nes universalus vertinimas néra visiskai tikslus.
Tokig pacia iSvada pasiekiemé ir prie$ tai buvusiame skyrelyje. Kadangi $io tyrimo atveju autoriaus
nagrin¢jama rinka yra telekomunikacijos paslaugy, remiantis moksline literatiira, iSskirti jos
pagrindiniai veiksniai, darantys jtakg vartotojy pasitenkinimui, kuriuos galime suskirstyti j grupes

(Rahman, 2014) (zr. 5 pav.).
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Patikimumas
Inovatyvumas
Paslaugos parametrai
Rysio padengimas
Pastovumas
Kainos ir kokybés Kainodara Vartotojy
i Konkurencingum > L
santykis onkurencingumas pasitenkinimas
Pasiiilymo kokybé
Asmenings nuostatos Pridétiné verte
Vartotojy poreikiai
vaizdis Prekés zenklo verté

5 pav. Vartotojy pasitenkinima teekomunikacijy rinkoje lemiantys veiksniai. (Sudaryta autoriaus
remiantis Rahman, 2014).

Remiantis Rahman (2014) galima teigti, jog dalis veiksniy, nuo kuriy priklauso vartotojy
pasitenkinimas, gali biiti objektyviai apskaiciuoti (paslaugos patikimumas, rySio padengimas).
Taip pat dalis rodikliy yra ymonés strategijos rodikliai (kainodara, konkurencingumas), kuriuos taip
pat galima iSreiksti skaitine verte. Sie rodikliai jvertina tik fakting, standarting naudojamos
paslaugos kokybe ir atsiriboja nuo probleminiy situacijy sprendimo vertinimo. Kadangi
nagrinéjama telekomunikaciniy paslaugy rinka yra gana konkurencinga, rinkos dalyviy kainos,
paslaugy gausa ir daznu atveju rySio padengimas yra beveik vienodi. Kyla klausimas — kuo jmoné
gali i8siskirti ir patraukti nauja vartotoja? Atsakymas gan aiSkiai matomas 5 pav.: jmoné savo
siilomy paslaugy vert¢ gali auginti per asmenines nuostatas, kurias sudaro vartotojy problemy
sprendimas, sukuriama pridétiné verté ir aptarnavimo proceso kokybé. Siekiant tai padaryti, reikia
tinkamai identifikuoti silpngsias vietas — tam reikalingas tinkamas modelis.

Dar vienas jdomus faktas yra ir tai, kad tam tikrose rinkose, kur jmonés teikia tas pacias
prekes ar paslaugas (pavyzdziui minéta telekomunikacijy Saka), vyrauja gan daznas reiskinys, kad

prekés Zenklo teikiamy paslaugy kaina gali tiksliausiai nusakyti klienty pasitenkinimo lygj (Turel,
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2006). Deja, verta paminéti, kad Sis metodas néra visiSkai tikslus, nes skirtingi vartotojai turi
skirtingus liikesCius ir galimybes bei gali skirtingai suvokti kokybe.

Taigi, apibendrinant galima nesunkiai paaiSkinti, kodél daugelis vartotojy
pasitenkinimo veiksniy Yyra pasikartojantys ir sutinkami tarp jvairiy autoriy darby,
neapsiribojant tam tikromis paslaugy rinkomis: 1985 metais SERVQUAL modelyje jvardinti
vartotojy pasitenkinimg lemiantys veiksniai jvairiuose tyrimuose buvo ne kartg jrodyti kaip
tinkamai identifikuoti. Tad net ir kuriant nauja modelj (SERVPERF) kaip kritikg
egzistuojan¢iam SERVQUAL, naujo modelio autoriai pripazino, kad SERVQUAL modelyje
tiriami veiksniai yra teisingi ir juos taip pat naudojo savajame modelyje (Cronin, Taylor,
1994). Rahman (2014) isskirtuose pasitenkinimo telekomunikacijos paslaugy veiksniuose,
eliminavus jmonés strateginius sprendimus taip pat sutinkame SERVQUAL ir SERVPERF

nagrinétus veiksnius.

1.3. Aptarnavimo proceso kokybés ir vartotoju pasitenkinimo sarysio analizé

moksliniuose darbuose

Aptarnavimo proceso kokybés teorijos pradmenys prasidéjo nuo straipsniy apie produkty
kokybe¢ bei klienty pasitenkinimg. Pirminés konceptualizacijos yra paremtos neatitikmens
paradigma (Brady, Cronin, 2001). Pirmasis jg i§kélé Parasuraman 1985 metais, jvardings paslaugy
kokybe kaip skirtumg tarp vartotojy liikesCiy ir faktiniy organizacijos suteikty paslaugy. Tai
SERVQUAL modelio, kurj detaliau analizuosime kitame skyriuje, pagrindiné mintis. Tuo metu tai
buvo novatoriskiausias vartotojy pasitenkinimo vertinimo modelis, kur] pradéta taikyti jvairiy
paslaugy ar paslaugos daliy vertinimui. Modelio autorius taip pat pateiké idéjg, kad Sis skirtumas

atsiranda del pagrindiniy 4 priezas¢iy organizacijos viduje:

1. Vadovy turimas suvokimas apie vidinius ir iSorinius vartotojy norus skiriasi nuo tikryjy jy
nory. D¢l to vadovai nebiitinai zino, ko klientas nori ir tikisi 1§ organizacijos.

2. Faktinés paslaugy kokybés specifikacijos skiriasi nuo vadovy suvokiamy kliento lukesciy.

3. Suteiktos paslaugos skiriasi nuo vadovy iskelty specifikacijy joms.

4. Tai, kas yra skleidziama iSorinéje organizacijos komunikacijoje apie paslauga, skiriasi nuo

suteikty paslaugy (Lewis, Mitchell, 1990)

Si koncepcija buvo laikoma ko gero geriausiai paaiSkinanc¢ia vartotojy pasitenkinimo ir

aptarnavimo proceso kokybés sarysj. Taciau ji vis tiek sulauké kritikos, o 1992 metais, kaip
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kritika esan¢iam modeliui, buvo iSkelta nauja idéja, kuri teige, kad paslaugy kokybé priklauso
tik nuo paslaugos atlikimo veikly (Cronin, Taylor, 1994). Siy autoriy iskelta idéja tapo
pamatais SERVPERF modeliui.

Siekiant i$siaiSkinti vartotojy pasitenkinimo ir paslaugy kokybés sary§j banky
sektoriuje, buvo atliktas tyrimas, kuriame buvo surinktos 277 respondenty anketos 1§ 43 banky
Indijoje. Respondentai uzpildé 2 klausimynus: pirmame buvo suformuluoti vartotojy
pasitenkinimo konstruktai, antrame — paslaugy kokybés. Gauti rezultatai parodé, kad vartotojy
pasitenkinimas ir paslaugy kokybé yra glaudziai susije reiSkiniai (Sureshchandar etal., 2002).

Johnston (1995) pateiké vartotojy pasitenkinimo ir nepasitenkinimo veiksniy idéjas.
Pasak Sio autoriaus, tyrimais jrodyta, kad vartotojy pasitenkinimas ir nusivylimas kyla dél
skirtingy veiksniy. D¢l Sios priezasties autorius atliko tyrima, kuriame apklausé bankinémis
paslaugomis besinaudojancius vartotojus. Tyrimo rezultatai parodé, kad tarp vartotojy
pasitenkinimo ir nepasitenkinimo veiksniy néra atvirkStinés koreliacijos. Tai reiSkia, kad
personalo draugiSkumas gali lemti vartotojo pasitenkinima, tac¢iau draugiSkumo trikumas
nebiitinai bus priezastis, dél ko vartotojas liko nepatenkintas.

Apibendrinant autoriy darbus galima teigti, kad vartotojy pasitenkinimas tiesiogiai nulemia
ju suvokiamg aptarnavimo proceso ir paciy paslaugy kokybe. Vartotojai turi susikiirg likescius,
kokios kokybeés jie turi sulaukti ir, jau faktiSkai patyre ir jverting gautas paslaugas, gali daryti savo
1Svadas. Skirtingas klienty likesc¢iy lygis paaiskina kodél 2 skirtingos organizacijos toje pacioje
verslo Sakoje gali pasitilyti skirtingus aptarnavimo kokybés lygius ir vienodai sékmingai iSaikyti
patenkintus klientus. Tai taip pat paaiSkina, kod¢l McDonald’s uZkandinés gali iSlaikyti puiky
industrializuotg aptarnavimg su keletu darbuotoju klientams ir kodél prabangus restoranas, su daug
kostiumuoty padavéjy gali nepajégti to padaryti zvelgiant i§ vartotojo pusés (Davidow, Ulttal,
1989). Todél Sis rodiklis yra labai svarbus, ypa¢ jmonéms, teikian¢ioms panaSias paslaugas.
Pavyzdziui, telekomunikacijy jmoniy teikiama aptarnavimo kokybé¢ ir pasitenkinimas ja tampa
kritiniais faktoriais potencialiam klientui. 2014 metais atliktame tyrime nustatyta, kad geréjanti
Lietuvos telekomunikacijy jmoniy paslaugy kokybé sudaré tiesiogine jtakg jmoniy pelningumo
rodikliams (Labanauskaité, Sturalo, 2014). Tiksliam suvokimui ir priezas¢iy identifikavimui yra
butinas patobulintas aptarnavimo proceso kokybés modelis, t.y., modelis, parodantis kaip vartotojai
suvokia aptarnavimo kokybe. Tik kai paslaugy tiekéjas suvoks, kaip jo aptarnavimo procesas bus
vertinamas klienty, tuomet bus jmanoma valdyti Siuos vertinimus ir pakreipti juos norima linkme
(Gronroos, 1988).
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1.4. Anksciau atlikty tyrimy metodologinés tendencijos

Apzvelgiant moksling literatiirg iki paskutiniyjy keleriy mety, galima drasiai teigti, jog
absoliuti dauguma paslaugy kokybés empiriniy tyrimy buvo atlikti remiantis kiekybiniais
metodais, vartotojams pildant anketas. Taciau, kaip jau minéta, pastaraisiais metais pradéjo
populiaréti kokybiniai paslaugy kokybés tyrimo metodai, todél Siame skyriuje bus aptartos
klasikiné — kiekybiné metododologija ir naujai atsiradusi bei populiaréjanti kokybiné metodologija.

Universalaus paslaugy kokybés modelio poreikis iSryskéjo 1980-aisiais, kuomet paslaugy
industrija prad¢jo sparciai augti ir uzimti vis didesn¢ rinkos dalj. Siekiant iSauginti pardavimy
skaiCiy, klienty rata bei lojaluma, atsirado poreikis suvokti, kas lemia jy pasitenkinimg ir
suvokiamg kokybe. Mokslingje literatiroje autoriy darbus §ia tema buvo galima suskirstyti j 2
grupes, dar vadinamas Siaurés (bei Europos) 3aliy ir Amerikos mokyklas. Pirmajj modelj sukiiré
akademikas Gronroos (1984) (Zr. 6 pav.), atstovaujantis Siaurés $aliy mokykla. Verta paminéti,
kad autorius nesieké pasiiilyti paslaugy kokybés matavimo modelio. Jo tikslas buvo paaiskinti, i§
kur gali kilti vartotojy pasitenkinimas paslaugomis. Pasak Gronroos (1984), reikia iSskirti 2
paslaugy kokybés dimensijas: tai funkcing ir techniné kokybés. Techninei kokybei yra priskiriamas
rezultatas to, kg vartotojas gauna po kontakto su paslaugos tiekéju (restorano klientas gauna
patiekala, viesbucio klientas gauna kambarj ir lova, banko klientas gauna paskolg ir t.t.). Funkcinei
kokybei yra priskiriamas procesas, kaip ir kokiu biidu klientui suteikiama paslauga. | jos vertinima

jeina darbuotojy elgesys, manieros ir i§vaizda.

Suvokiama paslaugy kokybe

Laukiama kokybé Suteikta kokybé

Techniné kokybe Funkciné kokybé

6 pav. Paslaugy kokybés modelis (Gronroos, 1984).
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Taigi, apibendrinant galima teigti, jog techniné kokybé atsako j klausimg “kg gauna klientas?”, o
funkciné — “kaip klientui suteikiama paslauga?”’. Tod¢l naturalu, kad funkcing kokybe tampa daug
sudétingiau vertinti objektyviai. 6 pav. taip pat matome, kad yra iSskirtas ijmonés jvaizdis. Jis yra
klienty suvokimo apie jmong¢ rezultatas. Jis gali buti formuojamas remiantis techninémis ir
funkcinémis paslaugy kokybémis, taciau reklamos, gandai, kainodara ir ry$iai su visuomene taip
pat gali sudaryti jtaka jvaizdzio vertinimui.

Sis modelis suteiké puiky darbo pagrinda tolimesniy idéjy karimui, ta¢iau netiko paslaugy
kokybés matavimui. Jis buvo kritikuojamas dél konkretumo (veiksniy) stygiaus, jis taip pat
nepasitlé praktinio modelio panaudojimo matavimams atlikti, todél greitu metu buvo pakeistas
kity modeliy.

Panasiu metu kaip Grénroos (1984) Siaurés mokyklos modelis, buvo paskelbtas Amerikos
mokyklos atsakas — SERVQUAL modelis (Parasuraman et al. 1985). Tarp egzistuojanéiy
kiekybinés metodologijos tyrimo metody tai vis dar ko gero populiariausias modelis, lyginantis

vartotojy liikeséius pries paslaugos suteikimg ir jy patirtj po paslaugos suteikimo (Zr. 7 pav.).

4 N

1. Patikimumas Vartotojy kokybes

2. Reagavimas lukesciai

3. Empatija Suvokiama paslaugy
| kokybé

4. Uztikrinimas Oxybe

5. Ap&iuopiamumas Suteikta kokybé

\_ /

7 pav. SERVQUAL modelis (Parasuraman et al., 1988).

Siam tyrimui duomenys renkami anketinés apklausos biidu — respondentas turi uzpildyti dvi 22
teiginiy anketas, kuriy vertinime turi pasirinkti viena i§ 7 Likerto skalés varianty. Sj modelj galima

iSreiksti paprasta formule (Sanjay, Garima, 2004).

SQ; = X_,(Py; — Eyj) 1)
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[13E2)
|

¢ia: SQ;—respondento “i” suvokta paslaugy kokybé, k — paslaugos atributy skai¢ius, P- respondento

€699 1Tkl
| |

suvokta kokybé atitinkamam paslaugos atributui “j”, E- respondento paslaugy kokybeés

lukesciai atributui “j”.

Vieni i§ labiausiai naudojamy jrankiy Siam tyrimui analizuoti yra apraSomosios statistikos
analizés metodai: vidurkiy skaiCiavimas, kuris leidzia skaitine reikSme jvertinti vartotojy
suteikiama svarbg ar pritarima jvairiems konstruktams bei teiginiams, lukesciy ir fakty skirtumas,
leidziantis pamatuoti tam tikry konstrukty neatitikimus tarp likesciy ir realybés, taip pat faktoriné
analizé (McColin et al. 2011). Taciau po ilgo naudojimo, $is metodas sulauké kritikos, paaiskinant,
kad vartotojy lukesciai daznai biina nerealls, gaunami duomenys yra netikslts. Taip pat viena 18§
Siam modeliui iSakyty kritiky yra tai, kad jis koncentruojamas j paslaugos suteikimo procesg, o ne
1 paslaugos kokybe kaip rezultata (Ladhari, 2008). Nepaisant to, §is modelis yra placiai naudojamas
mokslininky tarpe iki Siy laiky.

Siekiant iSvengti SERVQUAL modelio trikumy, buvo sumodeliuotas SERVPERF
modelis, kuris identiskais SERVQUAL metodais tyré vartotojy pasitenkinima tik po paslaugos
suteikimo (Rodrigues et al. 2011). Siuo biidu buvo siekiama i§vengti netikslumo vertinant
vartotojy likes¢ius. Sio modelio analizei dazniausiai buvo pasikliaujama faktorinés analizés,
regresijos jrankiais (Hu, 2017). Kadangi $is modelis yra supaprastina SERVQUAL modelio
versija, jj taip pat galima iSreiksti formule (Sanjay, Garima, 2004).

SQi =Xj1 Py ()

suvokta paslaugy kokybé, k — paslaugos atributy skaicius, P- respondento

13tk
|

¢ia: SQ;—respondento

13tk
|

suvokta kokybé¢ atitinkamam paslaugos atributui “j”.

Literatiroje SERVQUAL IR SERVEPRF modeliai iSskiriami kaip placiausiai naudojami
paslaugy kokybés vertinimo modeliai. Jie abu pabréZiami kaip patikimi jrankiai paslaugy kokybei
vertinti (Cronbach Alpha vidurkis lygus 0,8815, arba priklausomai nuo paslaugy svyruoja tarp 0,88
iki 0,96). Taciau nors savo metodologine dalimi jie atrodo panaSts, moksliniai tyrimai jrod¢, kad
ju generuojamas rezultatas yra skirtingas, todel negalime teigti, jog kazkuris 1§ dviejy modeliy yra
pranasesnis. Kiekvieno 1§ $iy modeliy pritaikymg privaloma vertinti pagal paslaugy Saka bei
sickiamg gauti informacijg (McColin et al., 2011).

Naujesnj kiekybinés metodologijos pozitirj pateikeé Brady ir Cronin (2001), kuriy modelyje
pateikiama nauja, multihierarchinio modelio idéja (zr. 8 pav.).
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Paslaugy kokybé

Saveikos
kokybé

Baigties
kokybé

Fizinés aplinkos

kokybé

Elgesys Supancios salygos Laukimo trukmé
Pozitris Dizainas Apciuopiamumas
Erudicija Socialiniai faktoriai Jungtinumas

8 pav. Brady ir Cronin paslaugy kokybés vertinimo modelis (Brady, Cronin, 2001).

Dél Sio modelio naujumo, dauguma atlikty tyrimy yra tik siekis jrodyti modelio validuma,
patikimuma, tad empiriniy tyrimy naudojant §j modelj palyginus yra labai mazai (Ladhari, 2008).
Taciau pagrinde Brady ir Cronin modelyje taip pat naudojama kiekybinés apklausos metodologija,
véliau duomenis nagringjant faktorinés analizés, apraSomosios statistikos irankiais (Alexandris et
al., 2008).

Kaip jau minéta ankstesniame poskyryje, mokslingje literatiiroje dominuoja kiekybiniai
paslaugy kokybés tyrimai, taciau dél Sios prieZasties jie yra taip pat maziau orientuoti j aptarnavimo
procesa. Ko gero vienas pagrindiniy kokybiniy metody paslaugy kokybei tirti vertinant
aptarnavimo proceso kokybe yra vartotojy kelionés analizé (Customer Journey Analysis). Jis
pripaZjstamas kaip vienas novatoriSkiausiy empiriniy tyrimy modeliy, vertinanciy paslaugos
suteikimo procesg ir jj lydincig vartotojy patirtj. Halvorsrud, et al. (2016) atliko vartotojy kelionés
empirinj tyrimg, telekomunikacijy imonéje, siekiancioje parduoti savo paslaugas Skandinavijos
rinkos uzmiescio vietovése nuotoliniu biidu. Tyrimas buvo atliekamas taip pat nuotoliniu budu. Po
sandorio jvykdymo pra¢jus 12-24 valandoms, jmonés darbuotojai skambino klientams ir apklausé
juos pusiau struktiruoto interviu metodu. Klientai taip pat buvo motyvuojami sekti jy tolimesnes
patirtis, apdovanojant juos dovany kortelémis. IS viso buvo susisiekta su 39 klientais, jy amzius
svyravo nuo 22 iki 71 mety, vidutinis amzius 48 metai, lytys buvo pasiskirsciusios tolygiai. IS 39
klienty, atgalinj rysj tyrimui suteiké 23 (59%). Klientai buvo apklausti antrg kartg laisvos formos

interviu biidu, siekiant suZinoti, kokios problemos iskilo jy kelyje. Absoliuciai visais atvejais buvo
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18kile nukrypimy nuo planuoto vartotojy kelio. Atlike tyrimg autoriai suskai¢iavo 270 vartotojo ir
paslaugos tiekéjo saveikos tasky, vidutiniSkai 12 vienam klientui. Visais atvejais klientams teko
skambinti j aptarnavimo centrg (1,4 karto 1 klientui). Nepaisant to, i$ trijy vertinimo varianty (gerai,
vidutiniskai ir prastai) 11 i§ 16 klienty paslaugas jvertino “gerai”, 4 — “vidutiniskai” ir tik vienas —
“prastai”. Atlikus tyrima, viena pagrindiniy iSvady buvo ta, kad gera paslaugy kokybés jvertinimag
nulémé aptarnavimo proceso kokybé ir poziiiris j klientg. Apklausus vartotojus buvo identifikuotos
silpnosios paslaugy tiekéjo vietos, bei suzinota, kaip jas patobulinus bus pasiektas didesnis
vartotojy pasitenkinimas ir aukStesné paslaugy kokybé.

Kitas, labiau procesiniu poziiiriu pasizymintis kokybinis aptarnavimo proceso kokybés
vertinimo modelis yra nuosekliy incidenty technika (SIT). Si technika perémé “incidenty
perpasakojimg” i§ kritiniy incidenty technikos vertinimo modelio (CIT), tadiau skirtingai nei
pastarasis modelis, | kokybés vertinimg jtraukia visus jprastus incidentus ir veiklas. Nuosekliy
incidenty technika galima apibtidinti kaip metoda, surenkantj informacija apie vartotojy nuoseklius
potyrius paslaugos jsigijimo ir naudojimosi procese. Sio modelio duomeny analizei daZniausiai
naudojamas jrankis yra strukttiruotas interviu (Stauss ir Weinlich, 1997). Remiantis §iuo modeliu
buvo tiriamas vienas i§ vartotojy apgyvendinimo viesbudio epizody — svegiy registracija. Sis
procesas prasideda nuo sveciy atvykimo, iki apgyvendinimo kambaryje. Siekiant tyrimo tikslumo,
24 vartotojams buvo i$dalintos anketos, prasanc¢ios respondenty suskirstyti nagrinéjama procesg |
15 zingsniy ir juos apibudinti. Tyréjai sulauké 12 atsakymy, kuriy rezultatai tarpusavyje stipriai
koreliavo, todél tyrimas buvo tgsiamas. Vartotojai tiriamg procesg suskaidé i 5 epizodus:
i§siregistravimas oro uoste, pervezimas j vieSbutj, atvykimas j vieSbuti, registracija i vieSbutj ir
kelias iki viesbucio kambario. Tolimesnis duomeny rinkimas buvo atliekamas struktiiruoto interviu
metodu, naujiems respondentams uzduodant 3 klausimus kiekvienam epizodui: 1. Nusakykite Sio
epizodo eiga, 2. Kokius epizodo zZingsnius pamenate? ir 3. Ar patyréte teigiamy ar neigiamy
incidenty Siame epizode?. Jei buvo patirti neigiami incidentai, respondentai buvo papraSyti juos
jvertinti nuo 1 iki 5 baly skaléje (1 — menkai suerzino, 5 — stiprus susierzinimas). I§ viso apklausta
60 respondenty, uzfiksuoti 347 incidentai, 206 (59,4%) i$ jy buvo teigiami ir 141 (40,6%) —
neigiami. Tyrimo metu apskaiCiuotas teigiamy incidenty vidurkis — 3,4, neigiamy incidenty
vidurkis — 2,35. Neigiami incidentai véliau buvo analizuojami dazniy atitikties analizés jrankiu
(FRAP). Gauti rezultatai buvo panaudoti vadybiniams ir rinkodaros tikslams — buvo nustatytos
daZniausiai aptarnavimo procese iSkylanc¢ios problemos, kokie atsakymai yra labiau ar maziau

priimtini vartotojams taip pat kur yra biitinas personalo apmokymas. Taigi, apibendrinant galima
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teigti, jog nuosekliy incidenty technikos metodas jgalina specifiskai ir autentiSkai dokumentuoti
s¢kmingus ir nesékmingus paslaugy sandorius i§ vartotojo pusés. Tai yra pakankamai sudétingas
ir brangus metodas informacijai surinkti, taip pat reikalaujantis nemenko vartotojy jsitraukimo,
taciau jis suteikia daug informacijos, kurig galima tikslingai susisteminti ir panaudoti.

Apzvelgus surinktg informacijg (zr. 4 lentele) galime teigti, jog dauguma anksciau atlikty

tyrimy atlikti remiantis kiekybiniais metodais, pasitelkiant statistines ir matematines skai¢iavimo

technikas hipotezéms patvirtinti ar paneigti.

4 Lentelé. Anksciau atlikty vartotojy pasitenkinimo tyrimo modeliy palyginimas. (Sudaryta

autoriaus remiantis Gronroos, 1984; Parasuraman et al., 1985; Stauss ir Weinlich, 1997;
Alexandris et al., 2008; Halvorsrud, et al., 2016; Hu, 2017)

Tyrimo modelis,

autoriai ir metai

Duomeny rinkimo metodas

Analizés jrankiai

Paslaugy kokybés modelis
Gronroos (1984)

Duomenys nebuvo renkami

Modelis tik sieké
paaiskinti vartotojy
pasitenkinimo veiksniy

struktiirg

SERVQUAL, Parasuraman

Kiekybiné apklausa. 2 anketos su 22
teiginiais, pateikiant atsakyma 7 baly

ApraSomoji statistika,

Likerto skaleje

et al. (1985) faktoriné analizé
Likerto skaléje
Kiekybiné apklausa. 1 anketa su 22 Aprasomoji statistika,
SERVPEREF,
teiginiais, pateikiant atsakyma 7 baly faktoriné analize,
Hu (2017)

regresija

Multihierarchinis Brady ir
Cronin modelis,
Alexandris et al. (2008)

Kiekybiné apklausa

Aprasomoji statistika,

faktoriné analizé

Vartotojy kelionés analizg,

Halvorsrud, et al. (2016)

Pusiau strukttiruotas interviu, po to

Nestrukturuotas interviu

Aprasomoji statistika,

turinio analizé

Nuosekliy incidenty
analizé, Stauss ir Weinlich,
(1997)

Kokybine¢ anketa, struktiiruotas

interviu

Turinio analizé,
apraSomoji statistika,

FRAP metodas
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Kokybiniai metodai naudojami kur kas reciau, taiau pamazu tampa konkurencingu jrankiu
paslaugy ir aptarnavimo proceso kokybei tirti. Kol kas jie néra placiai naudojami dél savo
sudétingumo, taciau, kaip ir jprasta kokybiniams tyrimams, i§ jy galime surinkti daugiau
informacijos. Vertéty paminéti, tai kad kiekvienu unikaliu atveju, vis dar neturime universalaus
modelio, kuris geriausiai tikty tyrimui atlikti. Kiekviena metodologija turi savo pranasumy bei

trukumy, i kuriuos biitina atsizvelgti prie§ vykdant tyrima.

1.5. Teorinis aptarnavimo proceso kokybés ir vartotojuy pasitenkinimo sarysio

vertinimo modelis

Sio magistro darbo autoriaus sukurtas teorinis modelis pasizymi keliy lygmeny struktiira,
i§skiriant kelias dimensijas vartotojy pasitenkinimo formavimo procese (zr. 9 pav.). Toks metodas
taip pat yra propaguojamas mokslin¢je literatiiroje, kaip suteikiantis daugiau informacijos.
Pirmakart keliy dimensijy modelio idé¢ja buvo paskelbta Dabholkar et al. (1996) darbe, 0 jo
patobulinta Brady ir Cronin (2001) versija $iuo metu laikoma vienu i§ pazangiausiy paslaugy

kokybés ir vartotojy pasitenkinimo sarysio vertinimo modeliu.

I Lygis IT Lygis IIT Lygis IV Lygis
PRIEINAMUMAS |SAVEIKOS KOKYBE TRUKMES BAIGTIES KOKYBE VARTOTOJIU
1. Darbo laikas 1. Bendravimas 1. Laukimo trukmé  |1. Reputacija PASITENKINIMO
2. Komunikacija 2. Erudicija 2. Atsakymo trukmé |2. Patikimumas LYGIS
3. Lankstumas 3. Mandagumas 3. Sprendimo trukmé |3. Problemy
sprendimas

9 pav. Aptarnavimo proceso kokybes ir vartotojy pasitenkinimo sarys$io vertinimo teorinis
modelis. Sudaryta autoriaus pagal (Berry et al., 1985; Gronroos, 1988; Parasuraman et al., 1988;
Armistead, 1990; Walker, 1990; Dabholkar et al., 1996; Brady, Cronin 2001; Sureshchandar et
al., 2002).

Detaliai vertinant modelio sudedamasias dalis, galima pastebéti, kad jos yra parinktos pagal
tai, kokius svarbiausius veiksnius vartotojai vertina savo patirtj paslaugos jsigijimo metu. Natiiralu,
kad aptarnavimo proceso vertinimas prasideda nuo pirmojo kontakto. Tai pirmasis lygis, kuriame
yra testuojamas prieinamumo konstruktas. Jis leidzia jvertinti kaip paslaugy vartotojai suvokia
paslaugy tiekéjo pastangas palengvinti kontaktavimo kanalus, prisitaikymga prie vartotojo. Tai yra

ne zmogiSkyjy paslaugos tiekéjo savybiy rinkinys (lokacija, darbo laikas, lankstumas), kurio svarba
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vartotojo pasitenkinimo formavime pabrézé ne vienas autorius (Sureshchandar et al., 2002,
Johnston, 1997, Walker, 1990, Berry et al., 1985, Gronroos, 1988, Parasuraman et al., 1985,
Cronin, Taylor, 1994, Dabholkar et al., 1996, Armistead, 1990).

Antrajame lygyje vartotojas vertina saveikos kokybe. Sgveikos kokybe apibréziame
vartotojo ir darbuotojo sgveikos tasky kokybe aptarnavimo procese. Tai vienas seniausiy,
svarbiausiy ir dazniausiai sutinkamy konstrukty vartotojy pasitenkinimo tyrimuose. | saveikos
kokybés vertinimg jeina vartotojo ir paslaugos tiekéjo darbuotojo bendravimas, pokalbio kokybé,
darbuotojo mandagumas ir kompetencija. Sagveikos kokybéje vartotojas taip pat jvertina darbuotojo
erudicijg, reikiamos informacijos iSmanyma bei pateikimg. Biitent Sioje aptarnavimo proceso
dalyje viskas priklauso tik nuo aptarnaujancio personalo. [vairts kiekybiniy ir kokybiniy tyrimy
rezultatai atskleidzia tai, kad zmogiskasis veiksnys ir jo savybiy rinkinys dominuoja aptarnavimo
proceso kokybés kiirime (Halvorsrud et al., 2016, Sureshchandar et al., 2002, Gronroos, 1988,
Walker, 1990, Bitner, 1990, Berry et al., 1985, Parasuraman et al., 1985, Cronin, Taylor, 1994,
Brady, Cronin, 2001, Dabholkar et al., 1996, Armistead, 1990).

Trukmés konstruktas paremtas vis augancia laiko svarba vartotojams $iy dieny rinkoje.
Trukmiy lygyje analizuojamas vartotojo pasitenkinimas jo praleistu laiku, siekiant i§spresti turima
problema su paslaugy tiekéju. Vertinimo objektu gali tapti problemos i$sprendimo, atsakymo
gavimo ar kontakto laukimo trukmeés. Sugaisto laiko trukmés svarba aptarnavimo procese taip pat
buvo pastebéta gan seniai. Johnston (1997) atliktame tyrime kaip vienas i§ paslaugy kokybés
gerinimo metody banky sektoriuje buvo vartotojy sugaiSto laiko maZinimas. Nepaisant to,
trukmiy konstruktas nebuvo jtrauktas daugelyje vartotojy pasitenkinimo tyrimy, taciau §io
tyrimo autoriaus nuomone, laiko svarba Siuolaikiniam vartotojui yra stipriai iSauges veiksnys,
kurj biitina jtraukti | aptarnavimo proceso kokybés tyrima.

Paskutiniame lygyje nagrin¢jama baigties saveika. Baigties sgveika Siame darbe
vadiname esamo kliento problemos sprendima, paslaugy teikéjo reputacija, bei vartotojo
patirtis po paslaugos jsigijimo. Sis konstruktas yra paimtas i§ seniau realizuoty tyrimuy,
jrodziusiy jo svarbg vartotojo pasitenkinimo kiirime (Sureshchandar et al., 2002, Gronroos,
1988).

Keturiy lygiy aptarnavimo proceso kokybés ir vartotojy pasitenkinimo vertinimo
teoriniame modelyje (Zr. 9 pav.) visi vartotojy pasitenkinimg lemiantys veiksniai turi subdimensijy
paketg. Jie, kartu su pagrindiniais konstruktais, bus tiriami kiekybiniu metodu, respondentams

uzpildZius anketa, kurios atsakymai bus vertinami 5 baly Likerto skale.
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Apibendrinant galime teigti, jog siilomas modelis yra labiau orientuotas ] kliento patirtis
bei pozidrj jsigyjant paslaugas. Sis modelis siekia surinkti daugiau informacijos apie jgaunama
vartotojy patirtj aptarnavimo procese, iSvengiant kokybinio tyrimo sukeliamy sunkumy. Pagalba
klientui, lankstumas, Zmogiskieji personalo veiksniai bei vartotojo problemy sprendimas yra
dazniausiai jvardijami pasitenkinimo faktoriai, todél §is modelis struktiirizuota, hierarchine tvarka
padés jmonei identifikuoti, kuriame lygyje ir kur klientas jaucia nepilnavertj pasitenkinimg bei §j

trukdj lengvai pasalinti.
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2. APTARNAVIMO PROCESO KOKYBES IR VARTOTOJU PASITENKINIMO
SARYSIO TELEKOMUNIKACIJU SRITYJE VERTINIMO METODOLOGIJA

Atlikus mokslinés literatiiros analize pastebéta, jog absoliuti dauguma paslaugos kokybés
ir vartotojy pasitenkinimo sarysio vertinimo tyrimy analizavo i§ karto keliy paslaugos suteikimo
proceso daliy daromg visuming jtaka vartotojy pasitenkinimui. Taciau Siame darbe planuojamas
atlikti tyrimas koncentruojasi ties aptarnavimo procesu. Tai yra labiau | vartotoja orientuotas
modelis, leidziantis surinkti iSsamesn¢ informacijg apie jo poreikius bei likescius. Remiantis
vienais i§ naujausiy moksliniy Saltiniy (Polyakova, Mirza, 2015, Ghotbabadi et al., 2015,

Yarimoglu, 2014), Siuo metu turime iSaugusj poreikj bitent tokiam modeliui.

2.1. Tyrimo eigos struktiira, pasiruoSimas tyrimui

Aptarnavimo proceso kokybés ir vartotojy pasitenkinimo sarysio tyrimas bus atlickamas
nuosekliais etapais, leidzianciais tinkamai ir patikimai atlikti tyrimg. Kadangi be tam tikry tarpiniy
rezultaty nebus jmanoma atlikti tyrimo, jam biitina suformuoti eigos struktiira (zr. 10 pav.),

leidziancig jvertinti tyrimo atlikimo kritinj kelig bei uztikrinti visy reikalingy daliy jvykdyma.
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Tyrimo objekto bei subjekto

pagrindimas
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Tyrimo tiksly Tyrimo uzdaviniy
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| 1
v
Populiacijos bei imties
apskaiCiavimas
v
Tyrimo metody
pagrindimas
I
2 v
Hipoteziy Kiekybinio tyrimo
formulavimas anketos sudarymas
[ |
v
Zvalgomasis kiekybinis
tyrimas
I
Anketos patik *
nketos patikimumo .
. Anketinés apklausos
vertinimas Cronbach Alpha Klausimyno modifikacijos
I metodu I
v
Autorinio tyrimo atlikimas
v

Duomeny analize ir vertinimas aprasomosios statistikos,
regresinés analizés metodais

v

v

Hipoteziy tikrinimas

Rezultaty interpretavimas ir iSvady formulavimas

10 pav. Aptarnavimo proceso kokybés ir vartotojy pasitenkinimo sarysio tyrimo eigos

loginé¢ struktura. (Sudaryta autoriaus).
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Tyrimo sektoriaus apZvalga. Remiantis Lietuvos rysiy reguliavimo tarnybos duomenimis,
ry$iy sektoriaus pajamos 2014 — 2018 kasmet stabiliai auga apie 5%. Sio darbo autoriaus
nagrin¢jama elektroniniy rysiy rinka 2017 m. Lietuvoje atnes¢ 680,8 mln. eury pajamy. Lietuvos
mastu $i rinka 18 ties didelé, ypac turint omenyje tai, kad j3 yra pasidalinusios trys jmonés: AB
“Telia Lietuva” (29,6%), UAB “Tele2” (45,5%) ir UAB “Bit¢ Lietuva” (22,7%), kartu valdydamos
97,8% rinkos (2018 m. II ketvir¢io duomenys pagal aktyviy SIM korteliy skai¢iy, RRT). Vertinant
vartotojy skaiciy, 2017 m. pabaigoje Lietuvoje buvo aktyvios 3,7 mln. telefono rysio SIM korteliy
ir lyginant su gyventojy skai¢iumi Salyje, 1 gyventojui teko 1,33 aktyviy SIM korteliy (RRT).

Vertinant $iy didziyjy rinkos zaid€jy teikiamy paslaugy kokybe, i kurig jeina balso
skambuciy nesékmingi kvietimai, skambucio sujungimo trukmé, balso perdavimo kokybé ir
nutrukusiy skambuciy dalis, skirtumas yra isties nedidelis (AB “Telia Lietuva” 3,47, UAB “Tele2”
3,38 ir UAB “Bit¢ Lietuva” 3,56). Taciau kainy skirtumas yra kur kas Zenklesnis, vidutinis minutés
kainos skirtumas gali svyruoti iki 75%, priklausomai nuo tinklo (AB “Telia Lietuva” 0,018 eur,
UAB “Tele2” 0,012 eur ir UAB “Bité Lietuva” 0,021 eur). Nepaisant to, didziyjy jmoniy kainos
yra didziausios rinkoje (konkurenty vidurkis yra 0,007 eur) (RRT). Natiiraliai iSkyla klausimas,
kodé¢l vartotojai renkasi vieng ar kitg jmong, kai jy teikiamy paslaugy skirtumai yra nezymiis, o
kainos faktorius gali skirtis labai Zenkliai? Toks vartotojy pasirinkimas, §io darbo autoriaus
nuomone, imponuoja tai, kad minétieji faktoriai néra esminiai vartotojo pasirinkime ir kad jo
pasitenkinimg paslaugomis ir suvokiamg paslaugy kokybe¢ apibrézia kiti veiksniai, pavyzdziui,
aptarnavimo kokybé. Sig idéja remia ir tai, kad fizinése parduotuvése ir salonuose dirba $imtai
imonés darbuotojy, pasiruoSusiy padéti paslaugy vartotojams. Bitent atsizvelgus i rinkos situacija,
jos augima ir veiklos specifiSkuma, buvo pasirinktas tyrimo subjektas.

Tyrimo subjektas — Lietuvoje veikianc¢iy telekomunikacijos jmoniy (elektroniniy rySiy
imoniy) klientai. Sis tyrimo subjektas buvo pasirinktas dél itin tyrimui tinkamy aplinkybiy — didieji
rinkos Zaidéjai paslaugy jvairovés ir iSmatuojamos kokybés prasme yra beveik identiski ir
aptarnavimo proceso kokybé turi vis didesne jtakg vartotojy pasirinkime. 2019-04-16 “Verslo
ziniose” paskelbti pirmakart atlikto aptarnavimo kokybés tyrimo telekomunikacijy srityje rezultatai
taip pat pagrindzia vis didesnj susidoméjima aptarnavimo proceso kokybe ir jos daromg jtaka Sioje
srityje.

Tyrimo objektas - Lietuvoje veikian¢iy telekomunikacijos jmoniy (elektroniniy rySiy
Jmoniy) aptarnavimo proceso kokybeés ir vartotojy pasitenkinimo sarysis, vartotojy pasitenkinimg

aptarnavimu lemiantys veiksniai.
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Anksciau atlikti tyrimai Sioje srityje praktiskai kasmet analizuodavo iSmatuojama paslaugy
kokybe¢ tinkle bei jmoniy finansinius rodiklius. Pasak “Verslo Ziniy”, pirmakart Lietuvoje
aptarnavimo kokybés tyrimas telekomunikacijy srityje buvo atliktas 2019 m. “Slapto pirkéjo”
metodu. Taciau §is tyrimas neatsizvelgia j aptarnavimo proceso kokybe Zvelgiant i$ vartotojo pusés
ir nepateikia veiksniy, kuriuos prioretizuoja pats vartotojas. Todél biitent Siuo tikslu buvo iSkeltas
tyrimo tikslas.

Tyrimo tikslas — jvertinti aptarnavimo proceso kokybés ir vartotojy pasitenkinimo sarysj
telekomunikacijos sektoriuje bei identifikuoti svarbiausius vartotojy pasitenkinimo veiksnius beli
ju igyjama svorj aptarnavimo kokybés formavimo procese.

Tyrimo uZdaviniai:

1. Atlikus telekomunikacijy sektoriaus vartotojy pasitenkinimo aptarnavimo procesu tyrima,
apraSomosios statistikos ir Kitais statistinés analizés jrankiais patikrinti suformuotas
hipotezes (zr. Siame poskyryje).

2. Atmetus ar patvirtinus tyrimo hipotezes, regresijos metodu suformuoti jzvalgas, kurie

veiksniai ir kokiu laipsniu aptarnavimo procese daro jtakg vartotojy pasitenkinimui.

Tyrimo populiacija ir imtis — remiantis tyrimo subjektu ir tikslais, j populiacija patenka
visi vartotojai (fiziniai asmenys), kurie naudojasi ar yra naudojesi Lietuvos telekomunikacijos
Jmoniy teikiamomis paslaugomis. Siekiant duomeny tikslumo ir aktualumo, } populiacija
jtraukiame asmenis, kurie kontaktavo su paslaugos tiekéjy per paskutiniuosius 24 meénesius
(maksimali LR leidZiama sutarties sudarymo trukme telekomunikacijos paslaugy abonementui).

Siekiant apskaiciuoti tiksly populiacijos dydj, reikia Zinoti kiekvienos imonés klienty baze,
deja, §i informacija vieSai néra prieinama, todél populiacijos dydis gali biti tik prognozuojamas.
Remiantis naujausiais rySiy reguliavimo tarnybos duomenimis, 2018 m., II ketvirtyje Lietuvoje
buvo 600,1 tikst. vieSyjy judriojo telefono rysio ir placiajuoscio interneto prieigos paslaugy gavejy.
Todél populiacijos dydziu laikysime §j skai¢iy, darant prielaida, kad tie patys vartotojai yra ir
pazangesniy paslaugy, tokiy kaip placiajuosc€io interneto ir televizijos paslaugy naudotojai ir
atmesime fiksuoto rysio paslaugy vartotojy skaiciy.

Imties dydis — imties dydis apskaiCiuotas remiantis Paniott formule (Paulauskaité ir

Vanagas, 1998).
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1

N

n=

¢ia: A —atrankos paklaida, N — populiacijos dydis, n — imties dydis.

Tyrimui pasirinkta 5% paklaida bei 95% pasikliautinumo lygis, todél remiantis Paniott standartine
imties skaiCiavimo formule, Siam tyrimui apskaiciuotas 400 respondenty imties dydis.

Atliekant Zvalgomajj tyrima nuspresta apklausti ne maziau kaip 10% apskaiciuoto tyrimo
imties dydzio, siekiant patikrinti anketos aiSkuma, teisingg supratimg bei konstrukty patikimuma.

Tyrimo hipotezés. Tyrimo metu bus siekiama patikrinti Sio tyrimo autoriaus sufomuotas
1zvalgas, kad paslaugy tiekéjo prieinamumo ir trukmés jsigyjant paslauga veiksniai sudaro jtaka
vartotojo pasitenkinimo formavimui. Siuo tikslu suformuota pirmoji ir antroji tyrimo hipotezés:
H, Paslaugy teikéjo komunikacijos kanaly gausa teigiamai veikia vartotojy pasitenkinimg.

H, Paslaugos teikimo metu praleistas laikas neigiamai veikia vartotojo pasitenkinimgq.

Trecigja hipoteze sickiame patikrinti vartotojy pasitenkinimo formavimo tendencijas:

H; Zmogiskieji aptarnaujancio personalo bendravimo veiksniai sudaro didiiausiq jtakg
vartotojo pasitenkinimui.

Siekiant didesnés tyrimo reikSmeés, suformuota penktoji hipotezeé, kuri, remiantiS
demografiniy ir socialiniy duomeny statistika, siekia jrodyti, kad vartotojo pasitenkinimo veiksniai
vienodai vertinami tiek vyry, tiek motery:

H, Vyrai ir moterys pasitenkinimo veiksnius vertina vienodai.

Taip pat, remiantis demografiniy duomeny statistika bus tikrinama prielaida apie
besikeiciant] vartotojy poziiirj j aptarnavimo proceso kokybe:

H Jaunesni vartotojai yra reiklesni aptarnavimo proceso kokybei.

Pagrindinis Sio tyrimo tikslas yra siekis jrodyti, kad esant aukS$tai aptarnavimo proceso
kokybei, vartotojo pasitenkinimas paslaugomis taip pat yra aukstas. Si hipotezé buvo suformuota
Gronroos (1988), Halvorsrud et al. (2016), Stein ir Ramaseshan (2016) moksliniy darby pagrindu:
Hg Vartotojy pasitenkinimas priklauso nuo aptarnavimo proceso kokybés (tiesioginé

priklausomybé).
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2.2. Tyrimo metody pagrindinimas ir analizés metodai

Siekiant jgyvendinti tyrimo tikslus bei atlikti iSsikeltus uzdavinius, nuspresta atlikti
kiekybinj tyrima anketinés apklausos bidu. Sis metodas yra vienas populiariausiy paslaugy
kokybés ir vartotojy pasitenkinimo tyrimuose bei buvo daugel; karty iStestuotas empiriskai. Toks
pats metodas naudojamas Siuo metu pagrindiniuose vartotojy pasitenkinimo ir paslaugy kokybés
vertinimo jrankiuose — SERVQUAL ir SERVPERF metodologijose. Siame tyrime, autorius
nusprendé remtis SERVPERF metodologija, atsizvelgiant j mokslinéje literatiiroje sutinkamg
kritikg bei sitilomus patobulinimus. SERVPERF metodas, skirtingai nei SERVQUAL, palengvina
tyrimo atlikima, kadangi dvigubai sumazéja uzpildyty ankety skaiCius, taip pat, i§ kiekvieno
respondento uztenka tik vienos uzpildytos anketos, o ne dviejy. SERVPERF modelis taip pat
laikomas pranasesniu uz SERVQUAL, nes i$ tyrimo eliminuoja vartotojy lukescius, kurie kartais
gali biti nepagristai auksti ir iSkreipti rezultatus.

Nors SERVPERF metodologijoje konstruktai yra standartizuoti, mokslinéje literatiiroje
galime atrasti jvairiy jy formuluociy priklausomai nuo paslaugy sferos ar konkretumo lygio. Taip
pat, kadangi Siame autoriaus tyrime siekiama jvertinti aptarnavimo proceso kokybés jtaka vartotojy
pasitenkinimui, dalis konstrukty buvo modifikuota, siekiant atsakyti j naujai suformuluotas tyrimo
problemas bei konstruktus. 5 lenteléje pateikiamas visy anketos teiginiy sarasas su informacija, i$
kurio Saltinio buvo paimtas teiginys ir panaudotas Zzvalgomajame tyrime. Dalis teiginiy buvo
pakeisti pagal analizuojama paslaugy sfera.

Esama metodologija taip pat buvo papildyta papildomomis subdimensijomis remiantis
Dabholkar et al. (1996) ir Brady ir Cronin (2001) ideologija, teigiancia, kad tyrimo konstrukty
subdimensijos suteikia daugiau informacijos bei aiskumo. Sios subdimensijos isrikiuotos tam tikra
tvarka ir lygiais, remiantis CJA (Customer Journey Analysis) metodika. Konstrukty modifikacijos
buvo pagristos mokslinéje literatiiroje identifikuotais veiksniais, kuriems anksc¢iau buvo suteikiama
maziau reikSmeés, taciau keiciantis rinkos salygomis, $io tyrimo autoriaus nuomone, situacija

pakito.
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5 Lentelé. Anketos teiginiy Saltiniai. (Sudaryta autoriaus, remiantis Le ir Fitzgerald. 2014,

Rasyida et al., 2016; Ingaldi, 2016).

Anketos teiginys

Autorius, metai

7.Jmonés parduotuvé/salonas dirba man patogiu metu

Rasyida et al. (2016), Le ir
Fitzgerald (2014)

8. Man patogiis visi komunikacijos su jmone biidai

Sudarytas $io darbo autoriaus

9. Nepavykus susisiekti su jmonés darbuotojais vienu kanalu, as

galiu tai padaryti naudojantis kitai budais

Sudarytas Sio darbo autoriaus

10. AS esu patenkinta(-s) jmonés komunikacijos kanalais ir jy

darbo laiku

Sudarytas Sio darbo autoriaus

11. Imonés darbuotojas savo iniciatyva pradéjo pokalbj

Sudarytas Sio darbo autoriaus

12. Imonés darbuotojas sugebe¢jo atsakyti i mano klausimus

Le ir Fitzgerald (2014), Ingaldi
(2016)

13. AS jauciau imonés darbuotojo nora man padéti

Rasyida et al. (2016), Le ir
Fitzgerald (2014), Ingaldi (2016)

14. AS buvau patenkinta(-s) jmonés darbuotojo bendravimo
kultiira

Rasyida et al. (2016), Ingaldi
(2016)

15. Man neteko ilgai laukti, kol | mane buvo atkreiptas darbuotojo

démesys

Le ir Fitzgerald (2014)

16. ] mano problema/klausima buvo greitai atsakyta

Ingaldi (2016)

17. Mano problema/sunkumai buvo iSspresti greitai

Sudarytas Sio darbo autoriaus

18. AS buvau patenkinta(-s) mano sugaisto laiko trukme

Sudarytas Sio darbo autoriaus

19. Imonés darbuotojas jgijo mano pasitikéjima

Le ir Fitzgerald (2014), Rasyida et
al. (2016),

20. Mano problema buvo i$spresta

Sudarytas $io darbo autoriaus

21. Bendraudama(-s) su jmonés darbuotojais jauciaus uztikrinta(-

s) savo pasirinkimu ir sprendimu

Rasyida et al. (2016),

22. AS esu patenkinta(-s) Sios jmonés paslaugomis

Sudarytas Sio darbo autoriaus

23. Bendrai esu patenkintas aptarnavimo proceso kokybe

Sudarytas Sio darbo autoriaus

24. Aptarnavimo kokybé man yra vienas svarbiausiy veiksniy

telekomunikacijy paslaugose

Sudarytas Sio darbo autoriaus
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Kiekvieng konstrukta respondentai vertina 5 baly Likerto skal¢je, kuri buvo pasirinkta kaip
optimali Siame tyrime siekiant duomeny pasiskirstymo normalumo, atsizvelgiant | imtj. McColin
et al. (2011) taip pat pabrézia tai, kad naudojant 5 baly Likerto skale sulaukiamas didesnis
atsakymy skaicius ir atsakymy kokybée, bei Sioje skaléje respondentams yra lengviau orientuotis
suvokiant skirtuma tarp vertinamy baly. Anketa papildyta demografiniais klausimais, leidzianciais
labiau pazinti respondentus, o zvalgomojo tyrimo anketa papildomai turi du klausimus, siekiancius
identifikuoti anketos truikumus (zr. 1 prieda).

Kadangi tyrimas sudarytas remiantis kiekybiniy Kkriterijy vertinimo sistema, surinkti
duomenys gali biiti analizuojami kiekybiniais duomeny analizés metodais. Siam tikslui surinkty
duomeny analizés jrankiu pasirinktos SPSS ir R programinés jrangos. Kaip ir visuose
kiekybiniuose tyrimuose, analizé pradedama nuo duomeny normaliojo pasiskirstymo patikrinimo.
Nuo Sio testo rezultaty priklauso tolimesne tyrimo eiga, apsprendzianti tolimesnius duomeny
analizés zingsnius — hipoteziy tikrinima. Jy analizés metodai priklauso normalumo salygy
tenkinimo. Jei atlikti testai jrodys normalyjj pasiskirstymg imtyse, naudojami parametriniai
duomeny analizés metodai, jei skirstinys bus nenormalusis — naudojami neparametriniai duomeny

analizés metodai. [Ssamiis Sio tyrimo hipoteziy analizés metodai pateikiami 6 lenteléje.

6 Lentelé. Tyrimo hipoteziy patikrinimo duomeny analizés metodai (sudaryta autoriaus).

Parametriniai duomenu analizés Neparametriniai duomeny analizés
Hipotezé ] ]
metodai metodai
H, . .
Pearson koreliacija Spearman koreliacija
H,
H; Regresine analizé Regresine analizeé
Dviejy nepriklausomy im¢iy vidurkiy Mann — Whitney testas
H, palyginimas (Stjudento t kriterijus (t kriterijaus nepriklausomoms imtims
dviem nepriklausomoms imtims). analogas)
Hs ANOVA Kruskal — Wallis testas
Hg Pearson koreliacija Spearman koreliacija

Sio tyrimo atveju paskai¢iuotas imties dydis yra 400 ir kadangi tai yra >50, duomeny
normalumui patikrinti naudojamas Kolmogorovo - Smirnovo testas. Jei gauti rezultatai tenkina

salyga p > a, galime teigti, jog duomenys pasiskirste normaliai.
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Sekanciu Zingsniu jvertinami apraSomosios statistikos kriterijai (dazniai, vidurkiai,
medianos ir standartiniai nuokrypiai) bei apskai¢iuojamas pasikliautinumo intervalas. Sie
duomenys suteiks informacijos apie tai, kaip respondentai vertina skirtingy anketos dimensijy
testuojamag kokybe, kokie vertinimai buvo pateikiami dazniausiai.

Koreliacijos metodu tikrinsime pirma, antra bei septintg hipotezes. Jos bus patvirtintos, jei
koreliacijos reikSmé p < a, pagal koreliacijos reikSme jsivertinama, ar ji tiesioginé.

Regresinés analizés pagalba bus patikrintos tre¢ioji hipotezé bei kartu apskaiciuotas visy
aptarnavimo veiksniy indélis vartotojy pasitenkinimo formavime. Sios analizés metu bus
patikrintas regresoriy multikolinearumas, iSskirtys bei duomeny homoskedastiSkumas. Nors
jprastai pagal duomeny reikalavimus regresijos jrankis yra tinkamas tik normaliai
pasiskirs¢iusiems regresoriams, socialiniuose moksluose yra masiSkai taikomi regresiniai
modeliai, kuriuose kintamyjy normalumas netiriamas (Cekanavi¢ius ir Murauskas, 2002).
Regresoriy normalumo salygos patariama nesuabsoliutinti (Cekanavicius ir Murauskas, 2014), nes
nepaisant $ios sglygos neatitikimo, regresijos modelis gali suteikti daug daugiau informacijos nei
Kiti, nenormaliai pasiskirs¢iusiems duomenims pritaikyti modeliai. Baitent dél $iy priezasciy ir bus
naudojama regresin¢ analizé.

Skaiciuojant Stjudento t kriterijus dviem nepriklausomoms imtims, bus atliktas Levenne
testas tikrinant dispersijy lygybe (apskai¢iuojama F statistikos reikSmé ir p reikSme).
Neparametriniy duomeny analizés atveju skai¢iuojame Mann-Whitney Z statistikos p reikSmes ir
lyginame su a.

Sestoji hipotezé bus tikrinama ANOVA testais. Sis testas leis palyginti vidurkiy skirtumus
Jvairiose tiriamyjy grupése ir leis jvertinti, ar tarp jy vertinimy yra reikSmingy skirtumy. Esant
neparametriniams duomenims, naudosime klasikinio ANOVA testo atitikmenj — Kruskal — Wallis

testa, leidzianti palyginti vidurkiy skirtumus neparametriniuose duomenyse.

2.3. Zvalgomasis tyrimas ir jo rezultatai

Zvalgomasis tyrimas buvo atlickamas internetu, ManoApklausa.lt platformoje. Anketa
patalpinta 2019-05-26, atsakymai buvo renkami iki 2019-06-02. I$ viso per $§j laikotarpj buvo
surinkti 46 atsakymai, i§ jy 5 respondentai nurodé nekontaktave su telekomunikacijos paslaugy
tiekéju paskutinivosius du metus, tod¢l duomeny analizei buvo naudojami 41 respondento

atsakymai. Sis skai¢ius tenkina 10% pagrindinio tyrimo imties Zvalgomajam tyrimui salyga.
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Atlikus aprasomosios statistikos analizg, gauti rezultatai atskleidé, kad tyrime dalyvavo
63,4% motery ir 36,6% vyry. Didzioji dalis respondenty pateko j 18-25 ir 36-45 mety intervalus
(atitinkamai 31,7% ir 29,3%), 26-35 mety intervalui teko 14,6%, 46-55 mety intervalui 17,1%, o
56< mety intervalui 7,3% imties dydZio. Absoliuti dauguma respondenty gyvena didmiestyje
(68,3%), 19,5% gyvena mieste ir 12,2% gyvena rajone. Respondenty auks$cCiausias jgytas
iSsilavinimas — magistro laipsnis (17,7%), tac¢iau dauguma sudaré respondentai turintys bakalauro
laipsnj (56,1%). 68,3% respondenty Siuo metu yra dirbantys, o 17,1% dirba ir studijuoja. Atlikta
aprasomoji analizé leidzia teigti, kad respondentai yra pasiskirste tarp skirtingy demografiniy
kategorijy, tad gauti rezultatai gali patikimai reprezentuoti tyrimo rezultatus.

Zvalgomojo tyrimo anketos pabaigoje buvo skirti 2 klausimai siekiant i§siaiskinti anketos
aiSkuma respondentams. I§ visy 41 tyrimo dalyviy, 4 respondentai nurodé susidiire su sunkumais
pildant anketg. 3 pastabos i$ jy nurodé¢, kad 17 ir 20 teiginiai jiems atrodo vienodi, 2 pastabos teigé,
kad klausimai labiau orientuoti vertinant vartotojo patirtj fizin¢je parduotuveje / salone, o ne kitais
komunikacijos kanalais. Taciau pries atliekant anketos modifikacijas, atliktas anketos patikimumo
vertinimas Cronbach Alpha metodu. Zemiau pateikiami apskai¢iuoti Cronbach Alpha koeficientai
kiekvienam i§ konstrukty bei respondenty vertinimo vidurkiai (Zr. 7 Lentele). Remiantis
Pakalniskiene (2012), moksliniuose darbuose gerai, kai Cronbacho alfa yra didesné nei 0,70.
Autoriaus atlikto tyrimo rezultatai tenkina $i3 salyga, todél galima daryti iSvada, jog Siuo poZiiiriu

sudaryta anketa yra tinkama.
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7 Lentelé. Tyrimo konstrukty Cronbach Alpha koeficienty ir vidurkiy vertés.

Dimensija / Zvalgomojo tyrimo metu Teiginio Teiginio | Dimensijos /
gauta Cronbach numeris vidurkis konstrukto
konstruktas Alpha koeficiento reik§mé vidurkis

7. 4,41
o 8. 4,2

Prieinamumas 0,802 4.2
9. 4,12
10. 4,05
11. 3,59
12. 3,98

Saveikos kokybé 0,764 3,8
13. 3,66
14, 3,95
15. 3,32
16. 3,98

Trukmés 0,872 3,68
17. 3,95
18. 3,46
19. 3,32
20. 4,12

Baigties kokybé 0,792 3,78
21. 3,8
22. 3,88

Respondentams kilusius sunkumus nuspresta pasalinti atlikus 2 pakeitimus: siekiant

iSvengti neaiSkumo vertinant vartotojo patirt] skirtingai nuo komunikacijos kanaly, 11 ir 15

teiginiai pakeisti naujais: “l11. Imonés darbuotojas stengesi atsizvelgti | mano, kaip kliento,

interesus” ir “15. Kai jmonés darbuotojas pazada ka nors atlikti per tam tikrg laika, jis tg padaro”.

Sie teiginiai buvo panaudoti i$ kitos anketos (Rasyida et al., 2016). Taip pat nuspresta sukonkretinti

16 ir 17 teiginius: “16. ] mano klausimus gauti greiti atsakymai” bei “17. Man iskilusios problemos

buvo greitai idsprestos”. Sie pakeitimai atvaizduoti 8 lenteléje. Pilna atnaujinta anketa pateikiama

2 priede.
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8 Lentelé. Apklausos anketos modifikacijos po zvalgomojo tyrimo rezultaty.

Anketos teiginys prie§ modifikacijg

Anketos teiginys po modifikacijos

11. Imonés darbuotojas savo iniciatyva pradéjo

pokalbj

11. Imonés darbuotojas stengési atsizvelgti i

mano, kaip kliento, interesus.

15. Man neteko ilgai laukti, kol j mane buvo

atkreiptas darbuotojo démesys

15. Kai jmonés darbuotojas pazada ka nors atlikti

per tam tikrg laika, jis tg padaro

16. ] mano problema/klausima buvo greitai

atsakyta

16. ] mano klausimus gauti greiti atsakymai

17. Mano problema/sunkumai buvo i$spresti

greitai

17. Man iskilusios problemos buvo greitai

iSsprestos

Zvalgomojo tyrimo anketoje taip pat buvo pateikti 2 teiginiai, kurie nebuvo jtraukti j
konstruktus. Jy pagalba buvo siekiama i$siaiskinti vartotojy poziiir j aptarnavimo proceso kokybes
svarbg telekomunikacijos paslaugy sferoje. Net 20 (49%) respondenty visiskai sutiko, kad
aptarnavimo kokybé yra vienas svarbiausiy veiksniy telekomunikacijy paslaugy sferoje. Bendras
Sio teiginio vertinimo vidurkis taip pat yra ganétinai aukStas — 4,2. Tyrimo autoriaus naujai jvestas
trukmés konstrukto vidurkis turi maziausig verte — 3,68. Toks rezultatas suteikia priezast] manyti,
kad Sis konstruktas yra pakankamai svarbus vartotojams, nors to nejvertina paslaugy teikéjai. Nors
Sie duomenys néra visiSkai reprezentatyvus dél mazos imties, jy rezultatas rodo gan didelj tyrimo
potencialg bei rezultaty svarba atlikus iSsamesne, statistiSkai pagrista analize pagrindinio tyrimo

metu.

2.4. Tyrimo sunkumai ir apribojimai

Zvalgomojo tyrimo metu buvo identifikuoti ie sunkumai bei apribojimai:

e Tyrimas atliekamas analizuojant viso sektoriaus rezultatus, todél rezultatai atspindi bendra
rinkos situacijg, taCiau neatsizvelgia j tai, kad skirtingos jmonés rinkoje “paZzjsta” savo
klientg ir skirtingai pozicionuoja savo paslaugas diferencijuotoms klienty grupéms, nes jy
poreikiai tarpusavyje gali buiti skirtingi. Vienas i$ tinkamiausiy pavyzdziy §iai situacijai yra
jmoniy “Tele2” ir “Bité” skirtingas paslaugy pozicionavimas, kai viena jmon¢ siekia
pritraukti Klientus patrauklia kaina, kita — Zada ypatingg démesj klientui aptarnavimo
procese. D¢l Sios priezasties vartotojai turi skirtingus likescCius, prioritetus ir gali skirtingai
jvertinti aptarnavimo proceso kokybe.
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Tyrimo rezultatai renkami i§ respondenty, kurie bendravo su paslaugy teikéju per
paskutiniuosius dvejus metus. Taip yra daroma siekiant remtis kuo naujesne informacija
rinkoje, taip pat eliminuoti asmenis, kurie nebuvo sprendimy priéméjai aptarnavimo
procese. Taciau toks apribojimas kartu gali ir apsunkinti galimybes surinkti reikiama
respondenty skai¢iy, o dvejy mety laiko tarpas gali apsunkinti respondenty galimybes
tiksliai atsiminti ir jvertinti, kokie buvo jy potyriai bendraujant su paslaugos teikéju per §j
laiko tarpa.

Tyrimo rezultatai gali netinkamai atspindéti visos populiacijos rodiklius dél triikstamos
diferenciacijos tarp respondenty. D¢l anketos pasidalinimo kanaly bei juos pildanciy
respondenty jvairovés socialiniuose lygmenyse trukumo, apskaiciuoti rezultatai gali
atspindéti tik tam tikros socialinés grupés rezultatus, nors ir biity laikomasi apskaiciuoto
imties dydzio salygy.

Vertinant vartotojy pasitenkinimg aptarnavimo proceso kokybe yra eliminuojami lukesciai
ir vienas pagrindiniy vartotojo pasitenkinimo veiksniy telekomunikacijy rinkoje — paslaugy
kaina. Tyrimai atskleidé¢, kad daugelis respondenty savo pasitenkinimg telekomunikacijy
paslaugomis vertina pagal kainos ir kokybés santyki. Sis veiksnys eliminuotas samoningai,
nes jis néra tyrimo objektas, ta¢iau néra jmanoma izoliuoti Sio veiksnio daromos jtakos

respondenty vertinime.
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3. APTARNAVIMO PROCESO KOKYBES IR VARTOTOJU PASITENKINIMO
SARYSIO TELEKOMUNIKACIJU SEKTORIUJE VERTINIMAS

Respondenty atsakymai Siam tyrimui buvo renkami ManoApklausa.lt platformoje nuo
2019-10-08 iki 2019-11-15 imtinai. Taip pat minétuoju laikotarpiu buvo iSdalinti popieriniai
ankety variantai, véliau atsakymus apdorojant kompiuteriu. I$ viso surinkti 248 atsakymai, i$ kuriy
tyrimui tinkami buvo 215. Surinkty atsakymy skaiéius tyrimui sudaro 6,81% paklaida. Si paklaida
yra didesné, nei numatyta tyrimo plane, taciau remiantis Valackiene ir Mikéne (2010), leistina
tikslumo paklaida pasirenkama laisvai, atsizvelgiant j ankstesniy tyrimy duomenis bei duomeny
tikslumui keliamus reikalavimus. Luobikiené (2002) taip pat teigia, kad dél duomeny tikslumo turi
apsispresti pats tyréjas, atsizvelgdamas j analogisky tyrimy patirtj arba pagal savo atlikty pilotiniy
tyrimy rezultatus. Mokslinéje literatiiroje (Sharma ir Solanki, 2017; Vera ir Trujillo, 2018) galime
sutikti ne vieng atvej] panasioje sferoje, kuomet tyrimo paklaida buvo ir daugiau nei 7 %, todél Sio

autorinio tyrimo rezultatus galime laikyti patikimais.

3.1. Demografiniy poZymiy analizé

Siekiant labiau pazinti tyrime dalyvavusiy respondenty sudétj, pirmiausia apraSomosios
statistikos metodais analizuojami demografiniai bei socialiniai apklausos dalyviy duomenys.
Pirmaja analize lyginame vyry ir motery konstrukty jvertinimo rodiklius, siekiant iSsiaiskinti iy
dviejy grupiy vertinimo tendencijas. Siame tyrime dalyvavo 161 (74,9 %) moteris ir 54 (25,1 %)

vyrai, jy konstrukty vertinimo vidurkiai pateikti 11 pav.
Prieinamumas

5 =—e— Moterys
4 Vyrai
8
EX 3.5 2
1
Baigties kokybé 0

> Saveikos kokybé

3.29

3 99
Trukmés

11 pav. Vyry ir motery konstrukty vertinimo vidurkiai
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Grafike (zr. 11 pav.) aiskiai matome tendencijg, kad vyrai yra linke praséiau vertinti savo
aptarnavimo proceso patirt] negu moterys visose srityse. Bendras vyry vertinimo vidurkis yra 3,55,
kuomet motery — 4,06. Abi lytys geriausiai jvertino priecinamumo konstruktg (vyrai 3,85 ir moterys
4,20), taciau prasCiausiai vertinami konstruktai i8siskyré. Vyrai yra labiausiai nusivyle sugaiStu
laiku (3,29 trukmés konstrukto vertinimas), kuomet moterys prasc€iausiai jvertino baigties kokybe
(3,96). Taciau vertéty paminéti, kad jos vertinimas isties labai panasus ] trukmés konstrukto
vertinimg (3,99). Apzvelgus abiejy ly¢iy vertinimus, galime nusakyti, kad nepaisant jver¢iy dydzio
skirtumy, abi lytys pasiZymi gan aukStu aptarnavimo proceso pasitenkinimo lygiu, o jy vertinimo

aspektai tai pat labai panasts. Sekantis analizuojamas pozymis — respondenty amzius (Zr. 12 pav.).

Vertinimo vidurkis

18-25 26-35 36-45 46-55 56<
Respondenty amzius

= Prieinamumas mmm Saveikos kokybé
mmm Trukmés Baigties kokybé

=—e—Bendras pasitenkinimo lygis

12 pav. Tyrimo konstrukty vertinimo vidurkiai pagal amziaus grupes

Analizuojant duomenis, pateiktus 12 pav., galime jzvelgti, kad dauguma amziaus grupiy
geriausiai vertina prieinamumo konstrukta. Trijose amziaus grupése Zemiausiy jvertinimy sulauké
baigties kokybés konstruktas, dvejose — trukmés konstruktas. Zemiausias bendras vertinimo
vidurkis uzfiksuotas 26 — 35 mety amzZiaus grupéje, auksciausias — 36 — 45 mety amziaus grupéje.
Vertinant bendro pasitenkinimo lygio aptarnavimo procesu tendencijg jvairiose amziaus grupése
matyti, kad ji, nepaisant nedideliy nukrypimy, iSlieka gan stabili. Detalesné informacija apie
respondenty kiekj ir jy vertinimo vidurkius pateikta 9 lenteléje. Zaliai pazymétas langelis nurodo
auksciausig konstrukto vertinimo vidurkj grupéje. Rausvai pazymétas langelis nurodo prasc¢iausiai

vertinto konstrukto vidurkj nurodytoje amziaus grupéje.
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9 Lentelé. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy.

Visy . _— Bendras
Amzius ReSpo.I}(.ienm respondenty | Prieinamumas quelkqs Trukmés Balgtle.s pasitenkinimo
skai¢ius - kokybé kokybé .
dalis, % lygis
18-25 98 45.6% 4,16 3,98 3,77 3,86 3,94
26-35 45 20.9% 3,93 3,75 3,66 3,61 3,74
36-45 35 16.3% 4,28 4,31 4,16 4,18 4,23
46-55 28 13.0% 4,04 3,88 3,73 3,63 3,82
56 < 9 4.2% 4 3,83 4 4,25 4,02

Treciasis tiriamas demografinis pozymis — respondenty gyvenamoji vieta. Absoliuti

dauguma tyrime dalyvavusiy respondenty (165 arba 76,7 %) nurodé gyvenantys didmiestyje.

Likusi dalis pasiskirsto tarp miesty (29 arba 13,5 %) ir rajony (21 arba 9,8 %). Siy grupiy tyrimo

rezultatai pateikiami 13 pav..

Vertinmo vidurkis
¢ Pl
A OO B~ DN PO

w W w

411 3.89
3.92

4.03 4.05

Didmiestis

mmm Prieinamumas

Trukmeés

3.98

Miestas

Respondenty gyvenamoji vieta

mmm Sgveikos kokybé

=e=Bendras pasitenkinimo lygis

Baigties kokybé

4.1

493 43 4.31
9 ~ !

Rajonas

13. pav. Tyrimo konstrukty vertinimo vidurkiy priklausomybés nuo respondenty gyvenamosios

vietos

IS pateikty rezultaty matyti, kad respondenty grupé¢, gyvenanti didmiesciuose, pasiZymi Zemiausiu

konstrukty vertinimo vidurkiu. Taip pat matoma gan aiSki tendencija, kad vidurkiy vertés didéja

vertinimus pateikiant miesty ir rajony respondentams. Didmies¢iuose gyvenantys respondentai

prasCiausiai vertina trukmés konstruktus, panasia verté pasizymi ir baigties kokybés konstruktai.

Mieste gyvenanciy respondenty vertinimai Siuo atveju yra labai panasis, tac¢iau rajone gyvenantys

respondentai konstruktus jvertino visiSkai atvirk$ciai. Rajono gyventojai palankiausiai vertina

trukmes ir baigties konstruktus, tuo tarpu prieinamumo konstruktas vertinamas prasciausiai.
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Pradedant analizuoti tyrimo duomenis pagal respondenty uzimtuma, nesunku pastebéti, kad
vertinimai tarp jvairiy respondenty grupiy yra labai panasis (zr. 14 pav.). Visos respondenty grupés
palankiausiai jvertino prieinamumo konstrukta, kuomet prasCiausiai jvertintas liko trukmés

konstruktas.

4.4
42

4
3.8
3.6
= 34

3.2

Vertinimo vidurkis

Dirbu Dirbu ir studijuoju Studijuoju Nedirbu

Respondenty uzimtumas

= Prieinamumas mmm Saveikos kokybé
Trukmés Baigties kokybé
—8—Bendras pasitenkinimo lygis

14 pav. Tyrimo konstrukty vertinimo vidurkiy priklausomybés nuo respondenty uzimtumo

Visos respondenty grupés pagal uzimtuma pasizymi labai panasiu bendru pasitenkinimo lygiu,
kuris svyruoja labai nezymiai. Tiesa, studentai iSsiskyré i$ kity grupiy prasCiausiai jvertindami
trukmés konstrukta, taip pat jy baigties kokybés vertinimo vidurkis vienintelis i$ visy grupiy
neperkopé 3,8 baly ribos. Taigi, atsizvelgus i Siuos rodiklius ir bendrg pasitenkinimo lygj, galima
teigti, kad studentai yra labiausiai nusivylg aptarnavimo proceso kokybe telekomunikacijy srityje.

Analizuojant paskutinj demografinj poZym;j — iSsilavinima, kelios tirtosios respondenty
kategorijos (respondentai su daktaro laipsniu, pagrindiniu i$silavinimu ir kita) dél itin mazo kiekio
buvo sujungti j bendrg kategorijg “Kita”. Vertinant gautus tyrimo rezultatus (zr. 15 pav.) galime
pastebéti, kad visos grupés pasizymi panaSiu konstrukty jvertinimu. Kaip ir daugumoje atvejy,
palankiausiai vertinamas prieinamumo konstruktas, kuomet trukmés ir baigitesi konstrukto
vertinimai islieka Zemiausi. Sioje grupéje aukséiausiu pasitenkinimo lygiu pasizymi respondentai
su bakalauro laipsnio iSsilavinimu. PrasCiausiai aptarnavimo proceso kokybé telekomunikacijy

srityje vertina respondentai su magistro laipsniu. Magistro laipsnj turintys respondentai taip pat
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prasCiausiai 1§ visy grupiy jvertino trukmeés ir baigties kokybe, kuomet kitose grupése Siy

konstrukty vertinimai skiriasi labai nezymiai ir svyruoja 3,70 — 3.95 ribose.

3.78

Vertinimo vidurkis

Vidurinis Bakalauro laipsnis Magistro laipsnis Kita
Respondenty iSsilavinimas

= Prieinamumas mmm Saveikos kokybé
Trukmés Baigties kokybé
—e—Bendras pasitenkinimo lygis

15 pav. Tyrimo konstrukty vertinimo vidurkiy priklausomybés nuo respondenty iSsilavinimo

Apibendrinant atlikta analiz¢ pagal demografinius pozymius ir atsizvelgus j jos rezultatus,
galime daryti prielaida, jog didzigja dalj tyrimo respondenty sudaro 18 — 25 mety, didmies¢iuose
gyvenan¢ios moterys su auksStuoju iSsilavinimu. Beveik visos nagrinétos tyrimo grupés
palankiausiai vertina prieinamumo konstruktg, tuo tarpu baigties kokybés ir trukmés konstruktai
sulaukia pras¢iausiy vertinimy. Vertinant bendra respondenty pasitenkinimo aptarnavimo procesu
telekomunikacijos paslaugose lygj, visose grupése jis patenka j 3,5 — 5 baly intervala, tad galime
daryti prielaida, jog aptarnavimo procese telekomunikacijos paslaugy imonés islaiko gan auksta

kokybe.

3.2. Koreliacinés analizés testuojant Hy, H, ir Hg hipotezes

Cronbach Alfa skai¢iavimas. Pries atliekant jvairius tyrimo testus, privalome jsitikinti,
kad tyrimo anketa buvo sudaryta teisingai ir jos naudojimas yra patikimas. Tyrimo anketos
vidiniam nuoseklumui patikrinti SPSS programinés jrangos pagalba buvo skai¢iuojamas Cronbach
Alfa koeficientas (zr. 10 lentele). Apskai¢iuota Cronbach Alfa reik§mé yra gerokai didesné, nei jos

ribiné verté (0,7), todél galime daryti iSvada, jog tyrimo anketa yra patikima ir tinkama naudoti.
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10 Lentel¢. Cronbacho Alfa koeficientas (sudaryta autoriaus)

Patikimumo statistika
Cronbacho Cronbacho ) :
Alfa, pagrista Kintamyjy

Alfa . .

o standartizuotais skaicius
koeficientas .

elementais
0.950 0.949 16

Normalumo testas. Isitikinus, kad anketos teiginiai atspindi tg patj tiriamajj objekta,
galime pradéti duomeny analiz¢. Visy pirma reikia patikrinti, ar surinkti duomenys tenkina
normalumo salyga. Nuo §io testo rezultaty visiSkai priklausys tolimesné tyrimo eiga ir naudojami
metodai. Siuo tikslu naudosime Kolmogorovo — Smirnovo normalumo testa. Sio metodo nuliné
hipotezé teigia, kad populiacijos pozymio reik§miy skirstinys suderinamas su normaliuoju. Gauti
testo rezultatai atskleidé, kad kiekvieno teiginio p = 0, todél galime daryti iSvada, jog kiekvieno
teiginio duomeny skirstiniai néra pasiskirste normaliai.

Spearmano koreliacijos skaif¢iavimai. Koreliaciniy analiziy pagalba tikrinsime Hy, H, ir
Hj hipotezes. Kaip jau i$siaiSkinome, tyrimo duomenys pasiskirst¢ nenormaliai, todé¢l skaiiuosime
Spearmano Koreliacijos koeficientg. Kuo koreliacijos koeficientas artimesnis 1 (ar -1) — tuo
stipresné koreliacija. Koreliacijos koeficientui artéjant link nulio ribos — koreliacija silpnéja (zr. 11
lentele). Teigiama koreliacijos koeficiento reik§mé reiskia tiesioginé priklausomybe, neigiama —
atvirkstinj ry$j. Nurodyta intervaly interpretacija galioja tiek teigiamoms, tiek neigiamoms

koreliacijos koeficiento reikSmeéms.

11 Lentelé. Koreliacijos koeficiento reik§més (Sudaryta autoriaus, remiantis Schober et al, 2018)

Koreliacijos koeficiento verté Interpretacija
0,00 -0,10 NereikSminga koreliacija
0,10 -0,39 Silpna koreliacija
0,40 -0,69 Vidutiné koreliacija
0,70 -0,89 Stipri koreliacija
0,90 - 1,00 Labai stipri koreliacija

Tikrindami pirmaja hipoteze H;, ieSkome koreliacijos tarp prieinamumo konstrukto

teiginiy ir vartotojy pasitenkinimo jvertinimo (zr. 12 lentelg).
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12 Lentelé. Pirmosios hipotezés H; koreliacinés analizés rezultatai (Sudaryta autoriaus)

dirba man patogiu metu
8) Man patogiis visi
komunikacijos su jmone
budai
imonés darbuotojais vienu
kanalu, a$ galiu tai padaryti
naudojantis kitais btudais
10) AS esu patenkinta(-S)
imonés komunikacijos
kanalais ir jy darbo laiku

7) Imones parduotuvé/salonas
9) Nepavykus susisiekti su

23) Bendrai esu Koreliacijos
patenkintas koeficientas

aptarnavi MO Proceso
kokybe p reiksmé 0,000 0,000

0,383 0,446

o
N
[HEN
~

0,486

o
o
o
o

0,000

N 215 215 215 215

IS pateikty rezultaty matyti, kad visy tikrinty teiginiy p < 0,05, todél rezultatai yra statistiskai
reikSmingi. Koreliacijos koeficientai svyruoja nuo 0,383 iki 0,486 ir patenka j silpnos — vidutinés
koreliacijos reikSmes. Bendras koreliacijos vidurkis priskiriamas vidutinei koreliacijai, todel
galime daryti i§vada, jog prieinamumo veiksnys sudaro tiesioging teigiama jtaka bendram vartotojy
pasitenkinimui aptarnavimo proceso kokybe.

Tikrinant antrgja hipotez¢ H,, skaiCiuojame trukmés konstrukto ir bendro vartotojy

pasitenkinimo koreliacijos koeficientus (zr. 13 lentelg).

13 Lentelé. Antrosios hipotezés H, koreliacinés analizés rezultatai (Sudaryta autoriaus)

15) Kai jmonés darbuotojas
pazada ka nors atlikti per tam
tikra laika, jis tg padaro
16) I mano klausimus gauti
greiti atsakymai
17) Man i8kilusios problemos
buvo greitai iSsprestos
18) AS buvau patenkinta(-Ss)
mano sugaisto laiko trukme

23) Bendrai esu Koreliacijos

patenkintas Confioiamo: 0,608 0622| 0669 0,726

aplarnavimo proceso D reiksme 0,000|  0000| 0000| 0,000
oryRe N 215 215 215 215
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Atlikus koreliacing analize galime pastebéti, kad visy trukmés konstrukto teiginiy p < 0,05, o
koreliacijos koeficientai jgyja 0,608 — 0,726 vertes. Tai reiSkia, kad tarp tiriamyjy teiginiy vyrauja
vidutiné — stipri, statistiSkai reikSminga koreliacija. Vertinant bendrg trukmés konstrukto
koreliacijg su vartotojy pasitenkinimu, galime teigti, jog ji yra viduting, ta¢iau visai netoli stiprios
koreliacijos ribos. Apibendrinant Sios analizés rezultatus galime teigti, kad trukmés veiksnys
teigiamai koreliuoja su bendru vartotojy pasitenkinimu. Sis konstruktas yra svarbus paslaugy
vartotojui ir j tyrimg jis jtrauktas tikslingai. Tokie rezultatai yra pakankamai svarus jrodymas, jog
trukmés konstruktas turi biiti placiau vertinamas ir analizuojamas aptarnavimo proceso elementas.
Ji tinkamai suvaldzius, buty galima tikétis aukStesniy vartotojy pasitenkinimo rodikliy.

Tikrinant paskutiniaja, SeStaja hipotez¢ Hg, lyginsime koreliacijos koeficientus tarp
vartotojy pasitenkinimo ir aptarnavimo proceso kokybés telekomunikacijy paslaugose jvertinimo

(zr. 14 lentelg).

14 Lentelé. Sestosios hipotezés Hy koreliacinés analizés rezultatai (Sudaryta autoriaus)

24) Aptarnavimo kokybé man
yra vienas svarbiausiy veiksniy
telekomunikacijy paslaugose

23) Bendrai esu patenkintas Koreliacijos 0245
aptarnavimo proceso kokybe koeficientas ’

p reiksmé 0.000

N 215

Apibendrinant gautg rezultata galime pasakyti, jog p < 0,05, taigi gautas rezultatas yra statistiSkai
reik§mingas. Rezultatai taip pat atskleidé, kad vertinant vartotojy pasitenkinimg ir aptarnavimo
proceso kokybe, Siuos du rodiklius sieja silpna koreliacija. Ne visi vartotojai yra linke prioretizuoti
aptarnavimo proceso kokybe telekomunikacijy srityje. Sj rezultata galime bandyti paaiskinti
prielaidomis: 1) vartotojai yra linke vertinti kitas telekomunikacijy paslaugy sudedamasias dalis
(kaina, paslaugy kokybé¢) labiau uz aptarnavimo proceso kokybe; 2) Vis didesné vartotojy dalis
telokomunikacines paslaugas jsigyja per elektroning erdve ir eliminuoja aptarnavimo procesa
paslaugy jsigijime. Taciau kad galétume nurodyti tikslesng¢ tokiy rezultaty priezastj, yra reikalingas

1§samesnis tyrimas.
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3.2. Mann — Whitney testo analizé tikrinant H, hipoteze

Tikrinant penktaja hipotez¢ H,, naudosime Mann — Whitney testo metodika. Tai yra T
kriterijaus nepriklausomoms imtims analogas (Hart, 2001), juo tirsime vyry ir motery
pasitenkinimo vidurkius. Teisingam tyrimo modeliui yra be galo svarbu, kad dvi nepriklausomos
imtys, vyrai ir moterys, savo pasitenkinima aptarnavimo proceso kokybe suvokty vienodai,
kadangi pati metodologija neiSskiria skirtumy tarp ly¢iy vertinimy. Taigi, sickdami tai iSsiaiSkinti,

skai¢iuojame teiginiy vertinimo vidurkius, darant grupavima pagal lytj (zr. 15 lentele).

15 Lentelé. Mann — Whitney testo rezultatai (Sudaryta autoriaus)

Rangai
Jasy lytis: N Vrlsrlljgt;réls Rangy suma
23) Bendrai esu Moteris 161 116,19 18706,00
patenkintas aptarnavimo | Vyras 54 83,59 4514,00
proceso kokybe
IS viso 215

Rezultaty iSklotin¢je matome, jog moterys geriau vertina savo patirtj (pasitenkinimg) aptarnavimo
proceso kokybe gaunant telekomunikacijy srities paslaugas. Taciau daryti tokias i§vadas dar yra

ganétinai anksti. Siekiant patvirtinti arba paneigti hipoteze, privaloma patikrinti p reik§me (zr. 16

lentele).
16 Lentelé. Mann — Whitney testo rezultaty santrauka (Sudaryta autoriaus)
Testo statistika
23) Bendrai esu patenkintas aptarnavimo
proceso kokybe

Mann-Whitney U 3029,000
Wilcoxon W 4514,000
Z -3,532
p reikSmé 0,000
Grupavimo pozymis: Jisy lytis:

Apskaiciavus p reikSme¢ matome, jog p=0, vadinasi galime teigti, jog moterys statistiSkai
reik§mingai palankiau vertina savo pasitenkinimg aptarnavimo proceso kokybe, nei vyrai.
Vadinasi, galime daryti prielaida, jog skirtingy ly¢iy atstovai savo pasitenkinimo veiksnius suvokia
skirtingai. Tokj patj rezultatg galima pavaizduoti ir grafiskai (zr. 16 pav.).
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Vertinimas

14 T, Ce

Moterys Vyrai

16 pav. Motery ir vyry teiginiy vertinimy pasiskirstymas (sudaryta autoriaus)

I$ pateikto pasiskirstymo grafiko matyti, jog vyry ir motery vertinimai nesutampa ir
nepersidengia. Didzioji dalis motery vertinimy patenka tarp 4 — 5 baly, kuomet vyry vertinimai
patenka tarp 3 — 4. Raudona linija pazyméti vertinimy vidurkiai, mélyna — mediana. Remdamiesi
pateiktu grafiku galime daryti tg pacig iSvada, jog moterys savo pasitenkinimg yra linkusios vertinti
geriau, nei vyrai. Sis rezultatas yra pakankamai unikalus tarp panasiy vartotojy pasitenkinimo
tyrimy. Remiantis Sia hipotezés iSvada, vyry ir motery grupes vertéty diferencijuoti ir taikyti
skirtingas rinkodaros strategijas geriausiems rezultatams uZtikrinti. Taip pat Sis tyrimas atskleide,
kad siekiant pakelti vartotojy pasitenkinimo rodiklj, telekomunikacijos jmonés visy pirma turéty

atsizvelgti 1 vyry lukescius, kadangi jy vertinimo vidurkis yra gerokai mazesnis, negu motery.

3.3. Kruskal — Wallis testo analizé tikrinant Hs hipoteze

Siekiant iSsiaiSkinti, ar skirtingy amziaus grupiy atstovai skirtingai vertina pasitenkinimag
aptarnavimo proceso kokybe, penktosios hipotezés analizei Hs, turime naudoti Kruskal — Wallis
testa. Sis metodas naudojamas siekiant nustatyti ar yra statistiskai reik§mingy skirtumy tarp dviejy
ir daugiau nepriklausomy grupiy ir priklausomojo kintamojo. Sj metoda galima naudoti, jei

duomenys atitinka 4 salygas:
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e Priklausomas kintamasis turi bati matuojamas ordinarine arba intervaline skale
(pavyzdziui Likerto skale);

e Nepriklausomas kintamasis turi biiti sudarytas i§ 2 ar daugiau kategoriniy,
nepriklausomy grupiy;

e Turi galioti steb&jimy nepriklausomumas (skirtingos grupés sudarytos i§ skirtingy
respondenty);

e Duomenys turi tenkinti homoskedastiskumo sglyga (Ducheyne et al, 2008).

Duomenys, naudojami Siame tyrime tenkina pirmasias tris salygas. Siekiant suzinoti, ar galime
naudoti §] metoda, R programinés jrangos pagalba, tikriname duomeny homoskedastiSkumg
Levenne testu (pilng R naudojamg koda rasite 3 priede). Testo metu apskaiciuota, jog p= 0,1195,
o tai yra > 0,05. Vadinasi, rezultatas yra statistiSkai nereikSmingas, duomenys atitinka
homoskedastiskumo salyga ir tolimesni testai néra bitini. Sie rezultatai taip pat jgalina naudoti
Kruskal — Wallis testa.

Atlikus Kruskal — Wallis testa, apskaiciuota p= 0,1151 reik§mé. Tai reiskia, kad duomenys
statistiSkai nereikSmingi ir privalome priimti nuling hipotezg, kuri teigia, jog grupés yra sudarytos
i§ identisky populiacijy. Tokiu atveju, post hoc testas nebeturi reik§més ir néra atlickamas. Gauta

rezultatg galime pavaizduoti ir paaiskinti grafiniu budu (17 pav.).
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56 ir daugiau

17 pav. Skirtingy amziaus grupiy pasikliautinumo intervalai (Sudaryta autoriaus)
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Grafike (17 pav.) pavaizduoti kiekvienos grupés vertinimo vidurkiai ir jy pasikliautinumo
intervalai. Didele reikSmg¢ pasikliautinumo intervalui sudaro ir respondenty kiekis grupéje, todél,
pavyzdziui, 56 mety ir daugiau grupés pasikliautinumo intervalas toks platus. Kadangi visi
pasikliautinumo intervalai persidengia su pasikliautinumo intervalais i§ kity grupiy — neturime
statistiSko reikSmingumo. Vadinasi, hipoteze Hs, jog jaunesni vartotojai turi iSskirtiniy bruozy
lyginant su kitomis grupémis, turime atmesti. Sis rezultatas reiskia tai, jog jauniausioji karta savo
pasitenkinimg suvokia taip pat, kaip ir vyresnés kartos. Galime daryti prielaida, jog kintantys
vartotojy liikes€iai yra susij¢ ne su vis jaunesniais vartotojais, o su bendromis rinkos tendencijomis,
kuomet jvairaus amziaus vartotojai lygina gautas paslaugas i$ jvairiy tiek€jy ir prioretizuoja jiems

patinkancias naujoves.

3.4. Vartotoju pasitenkinimg lemianciy aptarnavimo proceso kokybés elementy

regresinis modelis H3 hipotezei patikrinti

Paskutiniame tyrimo rezultaty analizés etape atliksime tiesing regresing analize. Jos metu
iStirsime ry$j tarp vartotojy pasitenkinimo telekomunikacijy paslaugomis ir regresoriy
(prieinamumo, saveikos kokybés, aptarnavimo trukmés ir baigties kokybés). Sudaryta regresiné
lygtis atskleis skirtingy nepriklausomy kintamyjy indélj vartotojy pasitenkinimo formavime,
suteiks galimybe jvertinti, kokiu tikslumu apskai¢iuotas teorinis modelis tinka realiems
respondenty atsakymams.

Pradiniame tyrimo etape nustatéme, jog tyrimo duomenys yra pasiskirst¢ nenormaliai,
taciau tai, kaip jau minéta 2.3 poskyryje, neapriboja nuo tiesinés regresijos metodo taikymo, todél

analize galime testi. Zemiau pateikiami regresinés lygties kintamieji (zr. 17 lentele).

17 Lentele. Tiesinés regresijos modelio kintamieji (Sudaryta autoriaus)

Y Vartotojy pasitenkinimas telekomunikacijy paslaugomis

X, Prieinamumas

X, Saveikos kokybé

X3 Trukmés

X, Baigties kokybe
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Atlikus regresing analize, tikrinama p reik§mé ir determinacijos koeficientas R? — tai

svarbiausios tiesinés regresijos tinkamumo charakteristikos (Cekanauskas ir Murauskas, 2014).

Apskaiciuoti tiesinés regresijos parametrai pateikiami zemiau (Zr. 18 lentele).

18 Lentele. Tiesinés regresijos modelio parametrai (Sudaryta autoriaus)

. Determinacijos Koreguotas Standartiné
Regresijos . L .
) koeficientas determinacijos regresijos p reik§mé
lygties nr. . )
(R?) koeficientas paklaida
1 0,743 0,738 0,512 0,000

Atsizvelgus | regresijos p reik§me (< 0,05) ir pakankamai auksta determinacijos koeficiento verte

(R? > 0,20), galétume teigti, kad nustatytas modelis yra tinkamas, ta¢iau dar turime patikrinti

regresoriy reik§mingumg ir multikolinearuma (zr. 19 lentel¢).

19 Lentel¢. 1 Tiesinés regresijos modelio koeficientai (Sudaryta autoriaus)

Dispersijos
Standartine t- p
B ] L ) mazejimo
paklaida Kriterijus | reikSmé o
daugiklis (VIF)
C | Laisvasis narys 0,018 0,196 0,091 0,927
X, | Prieinamumas 0,052 0,054 0,966 0,335 1,506
X, | Saveikos kokybé 0,148 0,076 1,958 | 0,052 3,724
X3 | Trukmés 0,300 0,075 4,027 | 0,000 4,091
X, | Baigties kokybé 0,513 0,081 6,330 | 0,000 4,418

Pagal apskaic¢iuotus duomenis galime pamatyti, kad X, turi biiti paSalintas i8 regresijos lygties dél

netinkamos p reikSmés (> 0,05), X5 ir X, taip pat netinkami, nes neatitinka multikolinearumo

salygos (VIF < 4). Atlikus koreliacing analize¢ buvo pastebéta, kad labiausiai koreliuoja X5 ir X,.

Kaip vienas 1§ Sios multikolinearumo problemos sprendimo biidy yra vieno 1§ koreliuojanciy

regresoriy Salinimas (Cekanavicius ir Murauskas, 2014). Todél sudarinésime dar dvi regresines

lygtis: be X5 ir be X, (zr. 4 ir 5 priedus).

Patikrinus abu regresijy lyg¢iy variantus matome, kad abiem atvejais p < 0,05 salyga X3 ir

X, yra tenkinama, tatiau R? verté yra didesné tuomet, kai pasaliname X3, todél naudosime $ig
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lygtj. Kadangi X; vis tiek netenkina p < 0,05 salygos, jj taip pat pasaliname i$ lygties. Apdorojus

rezultatus (Zr. 20 lentele) turime sglygas tenkinancig tiesinés regresijos lygti.

20 Lentelé. Tyrimo tiesinés regresijos modelio koeficientai (Sudaryta autoriaus)

Dispersijos
Standartine o p
B ) t- kriterijus _ maz¢jimo
paklaida reik§mé o
daugiklis (VIF)
C | Laisvasis narys 0,159 0,169 0,938 0,349 -
X, | Saveikos kokybé 0,273 0,072 3,815 | 0,000 3,113
X, | Baigties kokybé 0,700 0,070 9,917 | 0,000 3,113
Cia:

Y — Vartotojy pasitenkinimas, X, — Saveikos kokybé¢, X, — Baigties kokybé.

Patikrinus regresijos liekany homoskedastiSkuma Breusch — Pagan testu, gauta p = 0,252

(> 0,05) reikime, vadinasi modelis yra tinkamas. Sis regresinis modelis paaiskina 72,3% reik$miy

sklaidos apie vidurkj, todél galime teigti, jog modelis yra patikimas. Kadangi jis susideda i$ dviejy

nepriklausomy kintamuyjy, jj galima atvaizduoti grafiskai 3D erdvéje (zr. 18 pav.).
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Saveikos kokybé
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Baigties kokybé
18 pav. Regresinés lygties plokStuma ir realiy tyrimo rezultaty palyginimas (Sudaryta autoriaus)
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Siame grafike punktyrine linija pavaizduota plok$tuma atitinka analizés metu apskai¢iuota
tiesinés regresijos modelio lygti. Kiekvienas taskas atvaizduoja vieng i§ 215 respondenty atsakymy.
Vizualiai matome, jog didzioji dalis tasky priklauso teorinei modelio plokStumai. Apibendrinant
regresinés analizés tyrimg, galime teigti, jog didziausig jtaka vartotojy pasitenkinime
telekomunikacijy paslaugomis sudaro baigties kokybé. Tiesa, vertéty paminéti ir tai, jog tyrimas
parod¢, jog Sis veiksnys stipriai koreliuoja su trukmés veiksniu.

Atlikti tyrimo etapai leido istirti ir jvertinti rodiklius, patvirtinan¢ius arba paneigiancius

tyrimo hipotezes. Apibendrinant §j skyriy sudaryta lentelé (zr. 21 lentele), kuri glaustai pateikia

analizés iSvadas.

21 Lentelé. Tyrimo rezultaty apibendrinimas (Sudaryta autoriaus)

Analizés Analizés
Nr. Hipotezé Argumentas
metodas iSvada
Hy Paslaugy teikéjo komunikacijos o R =0,433, p =0,000
Koreliaciné o
kanaly gausa teigiamai veikia e Patvirtinta | (statistiSkai reikSminga
anallize
vartotojy pasitenkinimag vidutiné koreliacija)
H, | Paslaugos teikimo metu praleistas o R =0,656, p = 0,000
o | Koreliaciné - o
laikas neigiamai veikia vartotojo y Patvirtinta | (statistiSkai reikSminga
analize
pasitenkinimg vidutiné koreliacija)
H, Zmogiskieji aptarnaujan¢io .
_ o Sudarytos regresijos
personalo bendravimo veiksniai 3 _ ) '
S ' Regresija Paneigta modelio X, jtaka
sudaro didziausig jtaka vartotojo
) L mazesne uz X,
pasitenkinimui
H, . . o Mann - ReikSmingas rangy
Vyrai ir moterys pasitenkinimo ) _ _ )
o o _ Whitney Paneigta skirtumas (116,19 ir
veiksnius vertina vienodai.
testas 83,50, p = 0,000)
Hg Jaunesni vartotojai yra reiklesni Kruskal - Rezultatai statistiSkai
aptarnavimo proceso kokybei Wallis Paneigta nereik§mingi,
testas p=0,115
Hg o R = 0,245, p = 0,000
Vartotojy pasitenkinimas priklauso | Koreliaciné | Patvirtinta o
' ' _ _ (statistiSkai reikSminga
Nuo aptarnavimo proceso kokybés analize¢ 1§ dalies ) o
silpna koreliacija)
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IS apibendrinty rezultaty matome, jog tyrimo autoriaus ] modelj jtraukti prieinamumo ir
trukmés konstruktai teigiamai koreliuoja su vartotojy pasitenkinimu telekomunikacijy paslaugomis
ir | teorinj modelj buvo jtraukti tikslingai. Tiriant demografines hipotezes apskaiciuota, jog moterys
ir vyrai savo pasitenkinimg vertina (o galbut ir suvokia) skirtingai. Tai labai svarbus rezultatas,
kuris gali kitaip pakreipti teoring tyrimo metodologijg ir realig jmonés komunikacijg / rinkodarg su
klientais. Taip pat buvo atskleista, jog vartotojy pasitenkinimas tarp skirtingy amziaus grupiy néra
skirtingas. Jaunesni vartotojai nebiitinai yra reiklesni aptarnavimo proceso kokybei. Nors ir jy
pasitenkinimo vidurkiai buvo Zemiausi, tyrimas parodé, jog statistS§ko reikSmingumo Siame
vertinime néra. Tai gali reiksti, jog pokyciai vartotojy pasitenkinimo suvokime ir aptarnavimo
proceso elementy formavime priklauso ne nuo jaunausios kartos atsirandan¢iy naujy lukesciy, o
nuo bendros rinkos situacijos, kuomet vartotojams skirtingose srityse sitiloma plati elementy
vairove ir jie susikuria likescius panasiy elementy ieSkoti kitose srityse.

Vienas i§ svarbiausiy tyrimo rezultaty, regresinis modelis, atskleidé tai, kad didziausig jtaka
vartotojy pasitenkinimui sudaro ne zmogiskasis faktorius, o baigties kokybé, t. y. kliento problemy
sprendimas, pasitikéjimas jmone ir paslaugy kokybe. Respondentai baigties kokybei suteikia itin
dideli démes;j ir jy pasitenkinimas telekomunikacijy paslaugomis didzigja dalimi priklauso nuo

butent $io veiksnio.

57



ISVADOS

1. Atlikus mokslinés literatiros analize¢ pastebéta, kad dauguma egzistuojanciy vartotojy
pasitenkinimo vertinimo modeliy yra pagrjsti labai panasSiais konstruktais, kurie ilgg laika
néra atnaujinami. Taip pat pastebéta, kad minétieji konstruktai néra tinkamai pritaikomi
naujai atsirandanCioms paslaugoms ir tendencijoms, kylan¢ioms i$ vartotojy likesCiy.
Todél darbo autorius, remdamasis atlikta mokslinés literatiros bei ankstesniy tyrimy
analize, i8kélé paslaugos prieinamumo ir jos suteikimo trukmés konstrukty svarbag.

2. Autoriaus sudarytas teorinis aptarnavimo proceso kokybés ir vartotojy pasitenkinimo
sarySio vertinimo modelis yra paremtas klasika tapusiy modeliy (SERVQUAL,
SERVPEREF ir kt.) metodologija, atsizvelgiant j §iy modeliy gerasias praktikas ir trikumus.
Modelis sudarytas i§ keturiy aptarnavimo proceso Veiksniy: prieinamumo, sgveikos
kokybés, trukmés ir baigties kokybés. Rezultatams surinkti naudojama standartizuota
apklausos anketa, kurioje respondentai vertina savo patirtj 5 baly Likerto skaléje.

3. Atlikus tyrimo rezultaty analize pastebéta, kad visi i$skirti aptarnavimo proceso veiksniai
teigiamai koreliuoja su vartotojy pasitenkinimu. Respondentai palankiausiai vertina
pricinamumo konstrukta, taCiau regresingje lygtyje jis nebuvo statistiSskai reikSmingas.
Galime daryti prielaida, jog vartotojai teigiamai vertina §j veiksnj, ta¢iau nagrinétoje srityje
jis nejgauna statistinio reikSmingumo. Analizuojant demografiniy pozymiy hipotezes,
statistiskai jrodyta, kad vartotojy pasitenkinimas nepriklauso nuo jy amziaus grupés. Taip
pat tyrimo metu pasiekta netikéta iSvada, kuri nebuvo identifikuota autoriaus analizuotoje
mokslinéje literattiroje. Atlikus Mann — Whitney testg jrodyta, kad vyrai ir moterys
pasitenkinimg vertina skirtingai.

4. Sudarytas regresinis modelis, apraSantis vartotojy pasitenkinimo priklausomybe nuo
aptarnavimo proceso elementy atskleidé, jog didziausig jtakg vartotojy pasitenkinimui
aptarnavimo procese sudaro baigties kokybés veiksnys. Jo jtaka yra daugiau nei 3 kartus
didesné, nei antrojo lygties nario — sgveikos kokybés. Siame tyrimo etape taip pat jvertintas
sarySis tarp aptarnavimo proceso kokybés ir vartotojy pasitenkinimo. StatistiSkai
reikSmingi rezultatai parodé, jog juos sieja silpnas teigiamas koreliacinis rysSys (r = 0,245).
Rezultatas gali buti paaiskinamas prielaida, kad telekomunikacijy paslaugy vartotojai
mano, jog Sios paslaugos jsigijime ir vartojime svarbiausias yra ne aptarnavimo procesas,
o kiti veiksniai, pavyzdZiui, kaina ar paslaugos kokybeé.
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PASIULYMAI IR TOLIMESNIU TYRIMU KRYPTYS

1. Sukurtas aptarnavimo proceso kokybés ir vartotojy pasitenkinimo sagrySio vertinimo
modelis gali buti lengvai pritaikomas naudojimui kitose paslaugas teikianciose srityse ar
jmonése. Modelis suteikia galimybe geriau pazinti klientus, skirtingas jy grupes ir jas
diferencijuoti rinkodaros tikslais. Jis taip pat neapriboja analizés, rezultaty prognozavimo
galimybiy esant jvairiems duomeny tipams ir sglygoms, todé¢l gali buti lengvai pritaikomu
jrankiu jmoniy aptarnavimo proceso kokybei iSmatuoti bei jvertinti silpnuosius §io proceso
elementus.

2. Skirtingo motery ir vyry pasitenkinimo vertinimo atradimas gali atneSti daug inovacijy |
rinkodaros sprendimus ir turi biiti placiau iStirtas, taciau tam reikalingas naujo modelio
sudarymas. Siuo tikslu galéty bati sudarytas atskiras tyrimo modelis bei metodologija.
Autoriaus nuomone, §io tyrimo rezultatai gali sulaukti didelio susidoméjimo ir galéty biiti
placiai pritaikomi praktikoje.

3. Siekiant tikslesniy tyrimo rezultaty yra rekomenduotina siekti tolygesnio respondenty
Kiekio pasiskirstymo tarp socialiniy ir demografiniy pozymiy, pavyzdziui, amziaus grupiy.
Taip pat yra patartina apsiskaiCiuoti imties dydzius atskirose socialinése — demografinése
grupése, kuriuos pasiekus tyrimo rezultatai turéty mazesnes paklaidas.

4. Sio autoriaus tyrimo metu atlikta koreliaciné analizé parodé, jog respondentai galéjo
vienodai suprasti trukmés ir baigties kokybés konstruktus, todel ateityje Siy veiksniy
teiginius reikty labiau iSskirti. Siekiant i§vengti multikolinearumo problemos regresinéje
lygtyje ir teisingai interpretuoti tyrimo rezultatus, autorius sitilo sukonkretinti trukmés
konstrukto teiginius, labiau akcentuojant praleisto laiko kiekj ir prasm¢ vartotojui.

5. Sio darbo autorius mano, jog sudarytas teorinis modelis galéty biiti patobulintas kiekviena
konstruktg papildzius 1 — 2 teiginiais ir po zZvalgomojo tyrimo atlikus faktoring analizg.
Taip pat, siekiant atlikti didesnio masto vartotojy pasitenkinimo tyrimg, patartina sukurti
modelj ir metodologija, kurioje respondentai jvardinty sau svarbiausius veiksnius vartotojy
pasitenkinimo procese. Tai suteikty galimybe identifikuoti vartotojy pasitenkinimo
veiksnius 1§ kliento pusés ir su §ia informacija galétume patikrinti egzistuojanciy vartotojy

pasitenkinimo modeliy tinkamuma.
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SUMMARY
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The main purpose of this Master‘s Thesis is to create a new thorough methodology for
evaluating the relationship between service process quality and customer satisfaction. In order to
achieve this aim, an extensive re-evaluation of the major factors involved in the service quality
process was also performed.

This Final Thesis consists of literature review, research methodology and data analysis from
several points of view, using different tests for various hypotheses to evaluate research results.

In the first part, the concepts of customer satisfaction and service quality were analyzed.
Afterwards this analysis, a theoretical assesment between customer satisfaction and service process
quality was carried out. This analysis showed a close relationship between two factors and
prommising results for future research. After thorough investigation, the main elements of
customer satisfaction in service process were identified for theoretical model.

Having performed literature analysis, a theoretical model for evaluating the relationship
between service quality and customer satisfaction has been compiled by the author. The created
model consists of four factors of service process: accessibility, interaction quality, time and
outcome quality. Created model was tested with pilot study, which showed good results and only
minor alterations were made. For data collection, a standard questionnaires were handed out for

participants to answer the questions, using 5 point Likert scale. A total of 248 answers were
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collected, 215 of them were usable for research. Having performed Cronbach Alpha test, the results
showed, that created model is completely valid (Cronbach Alpha = 0,95).

The collected data was analysed using four different techniques: correlational analysis,
Mann — Whitney test, Kruskal — Wallis test and regression analysis. The results of the research
revealed that all service quality factors have positive correlation with client satisfaction.
Nevertheless, a Mann — Whitney test showed that men and women tend to evaluate their
satisfaction differently. Also, no significant change was found between different age groups in the
means of satisfaction. After using linear regression tool, outcome quality was calculated to be the
most important factor in service quality, though the correlation analysis results showed, that
participants may have confused time factor with outcome quality. After evaluation of customer
satisfaction and service process quality, a conclusion was made that these two factors have a
positive, but week correlation (r = 0,245). This result can be explained by an assumption, that
clients tend to link their satisfaction in telecommunications industry with other factors, such as
price and overall quality.

The developed service process quality and customer satisfaction model can be applied to
every company that provides services. It is highly informative and can be used with any kind of
data. This model allows not only to assess customer satisfaction and its major factors, but also
differentiate customer groups and develop marketing strategy. Nevertheless, the theoretical model
can be improved with more specific statements. Also, it is recommended to increase the number of

statements as 5 — 6 per factor. These alterations would bring more precise and informative results.
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nesutinku, 5- visiskai sutinku.

Vertinimas
Dimensija/konstruktas Klausimai / teiginiai

7.Jmonés parduotuvé/salonas dirba man patogiu metu

8. Man patogiis visi komunikacijos su jmone buidai

PRIEINAMUMAS 9. Nepavykus.susi'siekti su .imonés'darbuo.toj.ais_ Vignu
kanalu, a$ galiu tai padaryti naudojantis kitai buidais

10. AS esu patenkinta(-s) imonés komunikacijos kanalais ir
ju darbo laiku

11. Imonés darbuotojas savo iniciatyva pradéjo pokalbij

12. Imonés darbuotojas sugebéjo atsakyti | mano klausimus

SAVEIKOS KOKYBE | 13. A§ jau¢iau jmonés darbuotojo nora man padéti

14. AS buvau patenkinta(-s) jmonés darbuotojo bendravimo
kulttira

15. Man neteko ilgai laukti, kol j mane buvo atkreiptas
darbuotojo démesys

TRUKMES 16. I mano problema/klausimg buvo greitai atsakyta

17. Mano problema/sunkumai buvo iSspresti greitai

18. AS buvau patenkinta(-s) mano sugaisto laiko trukme

19. Imonés darbuotojas jgijo mano pasitikéjima

20. Mano problema buvo i§spresta

BAIGTIES KOKYBE | 21, Bendraudama(-s) su jmonés darbuotojais jauéiaus
uztikrinta(-s) savo pasirinkimu ir sprendimu

22. A§ esu patenkinta(-s) Sios jmonés paslaugomis

23. Bendrai esu patenkintas aptarnavimo proceso kokybe
24. Aptarnavimo kokybé man yra vienas svarbiausiy
veiksniy telekomunikacijy paslaugose
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PAPILDOMI ZVALGOMOJO TYRIMO KLAUSIMAI (atliekant pagrindinj tyrima Sie
klausimai nejtraukiami):

25. Ar Jums kilo sunkumy pildant $ig anketg?

1 Taip
1 Ne (anketos pabaiga)

26. Su kokiais sunkumais susidiiréte? (Atviras klausimas)

2. PRIEDAS. Atnaujinta vartotojy apklausos anketa

Laba diena,

Esu VU Verslo procesy valdymo studijy programos magistrantas ir atliecku vartotojy pasitenkinimo
ir aptarnavimo proceso kokybés sarysio vertinimo tyrimg telekomunikacijy srityje. Siuo tikslu
praSau Jusy uzpildyti anketa, kurios pildymo trukmé 5-10 min. Anketa yra anoniminé. Pildydami

anketa remkités Jusy paskutinio bendravimo su paslaugos teikéju patirtimi.

7. Per paskutiniuosius 2 metus esate lankesis telekomunikacijy imonés salone, bendraves su
jos darbuotojais telefonu, elektroniniu pastu ar kitais buidais.
1 Taip
1 Ne (anketos pabaiga)

8. Jusy lytis:
1 Moteris
J Vyras

9. Jusy amzius:

18-25

26-35

36-45

46-55

56 <

O O o o

10. Jusy gyvenamoji vieta:
] Didmiestis (Vilnius, Kaunas, Klaipéda, Siauliai)
"1 Miestas

"1 Rajonas
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11. Siuo metu:

12.

J

[ I I

Jisy auksScCiausias jgytas iSsilavinimas:

I I O I A N O

Dirbu

Studijuoju

Dirbu ir studijuoju
Nedirbu

Kita (jrasykite)

Pagrindinis
Vidurinis
Bakalauro laipsnis
Magistro laipsnis
Daktaro laipsnis

Kita (jrasykite)
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Zemiau lenteléje pateikti teiginiai, kuriais sickiama jvertinti Jaisy bendravimo patirtj su
telekomunikacijy jmone. [vertinkite sutikimo su teiginiais laipsnj 5 baly skaléje, kurioje 1 — visiskai

nesutinku, 5- visiskai sutinku.

Vertinimas
Dimensija/konstruktas Klausimai / teiginiai

7.Jmonés parduotuvé/salonas dirba man patogiu metu

8. Man patogiis visi komunikacijos su jmone buidai

PRIEINAMUMAS 9. Nepavykus.susi.siekti su .imonés.darbuo_toj.ais_ Vie_nu
kanalu, a$ galiu tai padaryti naudojantis kitai biidais

10. AS esu patenkinta(-s) jmonés komunikacijos kanalais ir
jy darbo laiku

11. Imonés darbuotojas stengési atsizvelgti j mano,
kaip Kliento, interesus.

12. Imonés darbuotojas sugebéjo atsakyti j mano klausimus

SAVEIKOS KOKYBE 13. AS jauciau jmonés darbuotojo norg man padéti

14. AS buvau patenkinta(-s) jmonés darbuotojo bendravimo
kultiira

15. Kai jmonés darbuotojas pazada kg nors atlikti per tam
tikrg laika, jis ta padaro

TRUKMES 16. ] mano klausimus gauti greiti atsakymai

17. Man iskilusios problemos buvo greitai i§sprestos

18. AS buvau patenkinta(-s) mano sugaisto laiko trukme

19. Imonés darbuotojas jgijo mano pasitikéjima

20. Mano problema buvo i§spresta

BAIGTIES KOKYBE | 21, Bendraudama(-s) su jmonés darbuotojais jauciaus
uztikrinta(-S) savo pasirinkimu ir sprendimu

22. AS esu patenkinta(-s) Sios imonés paslaugomis

23. Bendrai esu patenkintas aptarnavimo proceso kokybe
24. Aptarnavimo kokybé man yra vienas svarbiausiy
veiksniy telekomunikacijy paslaugose

3. PRIEDAS. R programoje naudotas kodas
#analizei reikalingos bibliotekos

library('BBmisc')

library(‘'lawstat’)

library('car")

library('scatterplot3d')

library('corrplot’)

library("Hmisc')
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library('GmAMIisc')
library(‘gmodels")

#nuskaitome apklausos rezultatus
data<-read.csv('Apklausos_rezultatai.csv', sep =",
data<-data[data$X1_klausimas==1,]
length(data$Respondentas)

#transformuojame duomenenis Kruskal testui

pasitenkinimas18_25<-data$X23_klausimas[data$X3_klausimas==1]
pasitenkinimas26_35<-data$X23_klausimas[data$X3_klausimas==2]
pasitenkinimas36_45<-data$X23_klausimas[data$X3_klausimas==3]
pasitenkinimas46_55<-data$X23_klausimas[data$X3_klausimas==4]
pasitenkinimas56_100<-data$X23_klausimas[data$X3_klausimas==5]
amzius<-c(rep(‘amzius18_25', length(pasitenkinimas18_25)), rep('amzius26_35',
length(pasitenkinimas26_35)),

rep(‘amzius36_45', length(pasitenkinimas36_45)),rep('amzius46_55', length(pasitenkinimas46_55)),

rep(‘amzius56_100', length(pasitenkinimas56_100)))
pasitenkinimas<-c(pasitenkinimas18_25,pasitenkinimas26_35, pasitenkinimas36_45,
pasitenkinimas46_55, pasitenkinimas56_100)

df _amzius<-data.frame(amzius,pasitenkinimas)

#atliekame Levene testg patikrinti homoskedastiSkumg ir Kruskal-Wallis testg (H5)

levene.test(df _amzius$pasitenkinimas, df_amzius$amzius, location="mean’)

kruskal.test(pasitenkinimas~amzius, data=df_amzius)
#nubréziame grafika, kad patikrintume rezultatus
vid<-with(df_amzius, tapply(pasitenkinimas, amzius, mean))
obs<-with(df_amzius, tapply(pasitenkinimas, amzius, length))

ci<- with(df_amzius, tapply(pasitenkinimas, amzius, ci))

ci_df<-as.data.frame(matrix(ncol=5, nrow=5))
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ci_df[1,2:5]<- ciamzius18_25

ci_df[2,2:5]<- ci$amzius26_35

ci_df[3,2:5]<- ci$amzius36_45

ci_df[4,2:5]<- ci$amzius46_55

ci_df[5,2:5]<- ci$amzius56_100

colnames(ci_df)<-c(Amzius','Estimate’, 'CI lower', 'CI upper', 'Std.Error")
ci_df[,1]<-c(‘amziusl8 25', 'amzius26_35', 'amzius36_45', 'amzius46_55', 'amzius56_100")

ggplot(ci_df, aes(x = Amzius, y = Estimate)) +
geom_point(size = 4) +
geom_errorbar(aes(ymax = “Cl upper’, ymin = "CI lower"))

#tinriname hipoteze (H4)

moterys<-data$X23_klausimas[data$X2_klausimas==1]
vyrai<-data$X23_klausimas[data$X2_klausimas==2]
lytis<-c(rep('Moterys', length(moterys)), rep('Vyrai', length(vyrai)))
pasitenkinimas_lytis<-c(moterys, vyrai)

df_lytis<-data.frame(lytis, pasitenkinimas_lytis)
vid_Ilytis<-with(df _lytis, tapply(pasitenkinimas_Ilytis, lytis, mean))
obs_lytis<-with(df _lytis, tapply(pasitenkinimas_Iytis, lytis, length))
conf_lytis<-with(df _lytis, tapply(pasitenkinimas_lytis, lytis, ci))

#Atliekame Mann-Whitney-Wilcoxon testg ir nubréziame grafika
wilcox.test(pasitenkinimas_lytis~lytis, data = df_lytis)

mwPlot(x=df_lytis$pasitenkinimas_lytis, y=df lytis$lytis, strip=TRUE, omm=TRUE)

#regresijos, tikrinsime H3 hipoteze

#transformuojame duomenis regresijoms

x1_faktorius<-(data$X7_klausimas+ data$X8_klausimas+ data$X9_klausimas+ data$X10_klausimas)/4
x2_faktorius<-(data$X11_klausimas+ data$X12_klausimas+ data$X13_klausimas+

data$X14 klausimas)/4

x3_faktorius<-(data$X15_klausimas+ data$X16_klausimas+ data$X17_klausimas+
data$X18_klausimas)/4
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x4_faktorius<-(data$X19_klausimas+ data$X20_klausimas+ data$X21_klausimas+
data$Xx22_klausimas)/4

#atliekame regresijg su visais konstruktais
df_regresija<-data.frame(chind(data$X23_klausimas,x1_faktorius, x2_faktorius, x3_faktorius,
x4_faktorius))

regr<-Im(V1~.,data=df regresija)

summary(regr)

#tikriname multikolinearuma

vif(regr)

#kadangi pastebéjome multikolinearuma, tikriname, kurie konstruktai labiausiai koleriuoja

rcorr(as.matrix(df_regresija), type='spearman’)

#paSaliname 4 konstrukta

df_regresija2<-data.frame(cbind(data$X23_klausimas,x1_faktorius, x2_faktorius, x3_faktorius))
regr2<-Im(V1~.,data=df_regresija2)

summary(regr2)

vif(regr2)

#pasaliname 3 konstrukta

df_regresija3<-data.frame(cbind(data$X23_klausimas,x1_faktorius, x2_faktorius, x4_faktorius))
regr3<-Im(V1~.,data=df regresija3)

summary(regr3)

vif(regr3)

#pasalinome nereik§minga konstrukta, suformuojame galutine regresijos lygti
df_regresijad<-data.frame(cbind(data$X23_klausimas, x2_faktorius, x4_faktorius))
regrd<-Im(V1~x2_faktorius+x4_faktorius,data=df_regresija4)

summary(regr4)

bptest(regr4)

vif(regrd)

#grafiskai pavaizduojame regresijos lygtj ir rezultatus
s3d <-scatterplot3d(df_regresijad$x4_faktorius,df regresijad$x2_faktorius,df regresija4$Vv1,pch=16,
highlight.3d=TRUE,
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fit <- Im(V1 ~ x2_faktorius+x4_faktorius, data=df regresija4)

type="h", zlab="Pasitenkinimas", xlab="Baigties kokybe", ylab="Saveikos kokyb¢")

s3d$plane3d(fit)

4. PRIEDAS. Regresijos modelio koeficientai eliminavus X, veiksnj

Dispersijos
Standartiné t- p
R? = 0,694 B ) L mazejimo
paklaida kriterijus | reik§Smé o
daugiklis (VIF)
C | Laisvasis narys 0,151 0,212 0,711 0,478 -
X, | Prieinamumas 0,066 0,058 1,129 0,260 1,503
X, | Saveikos kokybé 0,355 0,074 4,803 | 0,000 3,020
X3 | Trukmés 0,552 0,069 8,014 | 0,000 2,936
5. PRIEDAS. Regresijos modelio koeficientai eliminavus X3 veiksni
‘ Dispersijos
Standartiné t- p
R?>=0,723 B ) L mazejimo
paklaida kriterijus | reik§mé o
daugiklis (VIF)
C | Laisvasis narys -0,005 0,203 -0,027 0,979 -
X, | Prieinamumas 0,081 0,055 1,468 0,145 1,479
X, | Saveikos kokybé 0,245 0,074 3,303 | 0,001 3,345
X, | Baigties kokybé 0,686 0,071 9,657 | 0,000 3,170
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