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SANTRAUKA
Justas Karalevicius
UAB ,,Busturas® miesto vieSojo transporto paslaugy kokybés tyrimas. Magistro darbas

Magistro darbo tikslas — jvertinti UAB ,,Busturas* miesto vieSojo transporto paslaugy kokybe.
Darbe iSanalizuota ir susisteminta jvairiy Lietuvos ir uZsienio autoriy teoriné ir praktiné medziaga,
atskleidziamas mokslinis poziliris ] paslaugas, jy savybes, paslaugy kokybés esme, jos matavimo
budus. Taip pat pateikiamas paslaugy kokybés vertinimas bei vieSojo transporto paslaugy kokybés
vertinimo kriterijai. Tyrimo problema apibréziama probleminiu klausimu: ar Siauliy miesto keleivius
tenkina UAB ,,Busturas teikiamas miesto vieSojo transporto paslaugos? Atliktas UAB ,,Busturas®
miesto vieSojo transporto paslaugy kokybés vertinimas, remiantis respondenty nuomone. Tyrimo
rezultatai atskleide¢, jog pagrindiniai veiksniai, nulemiantys apsisprendimg rinktis vie$ajj transportg yra
priimtina kaina ir tinkamas vieSojo transporto stoteliy iSdéstymas. Tyrimo rezultatai parode, jog
pagrindinés nepasitenkinimo vieSuoju transportu priezastys yra neestetiSkas ir neSvarus viesasis
transportas bei perpildyti autobusai. ISanalizavus tyrimo duomenis pateikiamos rekomendacijos UAB
,Busturas® miesto vieSojo transporto paslaugy kokybés gerinimui. Tyrimo rezultatai ir rekomendacijos
pristatyti UAB ,,Busturas‘ yjmong¢je.

SUMMARY
Justas Karalevicius
The quality investigation of JSC ,,Busturas* urban public transport service. Master‘s work.

The aim of the master work — to evaluate the quality of JSC ,,Busturas® urban public transport
service. The theoretical and practical material of various Lithuania’s and foreign authors are analyzed
and systematized in the work, also the scientific view to the services, their properties, the essence of the
service quality, the ways to measure the quality. What is more, the evaluation of the services quality
and the criteria of the public transport service is submitted in the master’s work. The problem of the
investigation is defined with the problematic question: Are the passengers satisfied by JSC ,,Busturas*
urban public transport services? The quality evaluation of JSC ,,Busturas® urban public transport
service was based on respondents opinion. The results of the investigation showed that the main factors
which determine the decision to choose public transport are acceptable price and appropriate locations
of the public transport stops. Furthermore, the results of the investigation concluded that the non-
aesthetic, dirty public transport and overcrowded busses are the main reasons for the dissatisfaction of
the public transport. Bearing this in mind the recommendations for the quality improvement of JSC
»Busturas* urban public transport service were presented after analysing all the investigation data. In a
connection to what has been analyzed the recommendations and findings of the investigation were

presented to JSC ,,Busturas“ company.
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IVADAS

Temos aktualumas. Transporto bei susisiekimo sektoriy iSvystymo poveikis visy Saliy raidai
yra itin didelis. Transporto valdymo ir plétros aktualumas nulemtas augancio susisiekimo poreikio ir
fiziSkai bei ekonomiskai riboty galimybiy ji patenkinti susidiirimo. Schaferio ir Victoro (2000) teigimu,
individo lygiu tai reiskiasi kaip susidiirimas tarp jo susisiekimo poreikio ir riboto pajamy bei laiko
biudzeto, kurj jis gali skirti Siam poreikiui patenkinti. Valstybés lygiu tai yra susidirimas tarp siekio,
kad darbo jégos mobilumas augty sparciai (dél to augty ir ekonomika), ir noro iSlaikyti kokybiska
socialing bei ekologine aplinkg.

Keleiviy vezimai yra labai svarbi kiekvienos Salies tkio Saka, uZztikrinanti tiek valstybés, tiek
jos regiony, miesty ar gyvenvieCiy funkcionavimg, taip pat ir tarptautinius gyventojy rysius.
Keleiviniam transportui tenka svarbus vaidmuo kuriant materialines vertybes, racionaliai iSdéstant
respublikos teritorijoje gamybines jégas, jsisavinant gamtos turtus, tenkinant gyventojy susisiekimo
poreikius, stiprinant gamybg. Keleivinis transportas biitinas atliekant vezimus tarp jmoniy, rajony, Saliy
(Baublys, Palsaitis, Lazauskas, Maciulis, 1996).

Paslaugy kokybé ir vartotojy pasitenkinimas yra bet kurios paslaugy organizacijos
gyvybingumo Saltinis. Tai jpareigoja paslaugy organizacijas tirti paslaugy teikimo ir vartojimo
procesus. Paslaugy organizacijos tyrimus inicijuoja siekdamos identifikuoti marketingo problema ir
(arba) norédamos ja iSspresti (Malhotra, 2005). Taigi paslaugy marketingo tyrimai padeda atsakyti j
klausimus, ko pageidauja vartotojai, kaip jie vertina paslaugy organizacijos teikiamas paslaugas, ka
galvoja apie paslaugy naujoves, ko tikisi i$ organizacijos ateityje. Zeithaml, Bitner (1996) tvirtina, kad
paslaugy marketingo tyrimai ypatingi tuo, jog biitina tiksliai identifikuoti sritj, kurios tyrimo rezultatai
turéty padéti tobulinti paslaugg ir jos teikimo procesa, daryty jtaka vartotojo pasitenkinimui, lojalumui,
jsitraukimui j paslaugos teikima.

Viena 1§ svarbiausiy transporto riSiy yra miesto vieSasis transportas, nes jo poveikis
infrastruktirai bei aplinkai yra zZymiai mazesnis negu lengvyjy automobiliy. Atsizvelgiant | vieSojo
transporto jmoniy veiklg per paskutinius deSimt mety pastebéta, kad pastarosios iSgyvena sunky
laikotarpj, nes yra netobula vieSojo transporto valdymo sistema, bloga jo finansavimo padétis, biliety
pardavimo sistema neatitinka Siuolaikiniy reikalavimy. Nepaisant to, vieSasis transportas garantuoja
miesto ukinés, socialinés, kultirinés ir kity sistemy veiklos nenutrukstamumg bei miesto plétra.

Viesasis transportas atlieka miestui labai svarbias funkcijas:



1. Socialiné funkcija — atsizvelgiant | menkas gyventojy pajamas, neleidziancias daliai vartotojy
rinktis kelioniy privaciu automobiliu, vieSasis transportas iSliks pagrindine didelés gyventojy dalies
judéjimo priemone.

2. Efektyvumo funkcija — vieSasis transportas maZina miesto gatviy apkrovima, tuo
iSsaugodamas patenkinamas keleivinio susisiekimo proceso charakteristikas.

3. Susisiekimo funkcija — garantuoja miesto tkinés sistemos funkcionavima bei negincytinai
uztikrina miesto plétrg. Dauguma valstybés bei savivaldybiy keleivinio transporto jmoniy paslaugy
lygis netenkina keleiviy.

4. Patikimumo funkcija — per artimiausius 5-10 mety jokia kita keleivinio transporto risis,
1Sskyrus vieSgjj transportg, nesugebes uztikrinti patenkinamo keleivinio transporto paslaugy lygio.

5. Ekologiné funkcija — saugo miestg nuo ekologiniy problemy, kurias sukelig didelis lengvyjy
automobiliy kiekis.

Patogus, ekonomiskas, saugus, tenkinantis visuomenés poreikius Zmoniy judé€jimas i§ vienos
vietos | kita turi buti transporto politikos kiirimo centre. Turi biiti kuriama strategija, didinanti
naudojimasi vieSuoju transportu. Jei vieSasis transportas tapty efektyvesnis ir patrauklesnis
gyventojams, dauguma jy norés naudotis vieSojo transporto jmoniy siilomomis paslaugomis. Todél
bitina tobulinti teikiamas paslaugas bei prisitaikymg prie visuomenés poreikio.

Problema. Dél padidéjusio démesio aplinkosaugos problemoms, taip pat d¢l ekonominiy bei
socialiniy veiksniy sprendimai dél efektyvesnio transporto sektoriaus valdymo i§ siauro profesionaly
rato persikélé | vir§ nacionalinj lygi (Steponaviciene, 2005). Neefektyvus vieSasis transportas yra
maziau patrauklus, dél to daugelis miesto gyventojy renkasi nuosava automobiliy transportg. Didéjant
automobiliy skaiCiui miesto gatvése, ima formuotis spustys, dél kuriy daugiau laiko praranda ir
vaziuojantys automobiliu, ir vaZiuojantys vieSuoju transportu miestieCiai. Splis¢iy pasekmés dél
sugai§tamo laiko ir poveikio aplinkai vertinamos itin neigiamai. Kaip nurodoma Zaliojoje knygoje
,»Naujoji mobilumo mieste kultiira® (COM/2007/551) dél minéty priezas¢iy Europos ekonomika patiria
1 % Europos sgjungos BVP nuostolj, o tai sudaro apie 100 mlrd. eury per metus. Viena i§ svarbiausiy
problemos prieZas¢iy daZniausiai nurodoma neefektyvi vieSojo transporto sistema. Tokiu bidu,
neefektyvus vieSasis transportas salygoja susisiekimo galimybiy mieste ir gyventojy mobilumo
maZéjima bei stabdo miesty augima. Analizuojant Siauliy miesto vieSojo transporto paslaugas
pastebéta, kad vieSasis transportas netenkina paslaugy kokybés ekonomiskumo. Taip pat galima
pastebéti, kad vieSasis transportas neatitinka saugumo reikalavimy. Ypatingai piko metu, pervezamas
keleiviy skaiCius vieSuoju transportu yra zymiai didesnis nei yra leistina. Tad 1§ to galima daryti
prielaidg, kad néra sureguliuotas autobusy eismo tvarkaraStis (per mazai autobusy piko metu

8



marsrutuose). Pastebéta, kad vieSasis transportas taip pat netenkina ir numatomos ekologiskumo
funkcijos (autobusy vidutinis amzius yra = 18 mety). Nesiimant kardinaliy priemoniy vieSojo
transporto padéties gerinimui artimiausiu metu, jo padétis dar pabloges, jis praras savo prestizg ir
neteks keleiviy, kuriuos véliau bus labai sunku susigraZinti. Apibendrinant problemg galima
suformuluoti taip: Siauliy miesto vieSojo transporto sistemos paslaugy kokybé neatitinka
vartotojy poreikiy.
Tyrimo objektas. Viesojo transporto paslaugy kokybe.
Tyrimo tikslas — jvertinti UAB ,Busturas®“ teikiamy miesto vieSojo transporto paslaugy
kokybe.
Tyrimo uZdaviniai. Siekiant atskleisti pagrindinj darbo tiksla, buvo iskelti tokie darbo
uzdaviniai:
1. Atskleisti paslaugy esme ir ypatumus, apibréziant paslaugos, paslaugos kokybés sgvokas,
pagrindines paslaugy savybes ir kokybés matavimo biidus bei metodus;
2. Apibudinti miesto vieSojo transporto sistema ir paslaugy teikéjus;
Nustatyti vieSojo transporto paslaugy kokybés kriterijus;
4. Parengti klausimyng ir remiantis respondenty nuomone jvertinti UAB ,,Busturas® teikiamy
miesto vie$ojo transporto paslaugy kokybe;
5. Remiantis gautais tyrimo rezultatais suformuluoti ir pateikti rekomendacijas UAB
,,Busturas“ miesto vieSojo transporto paslaugy kokybeés gerinimui;
Tyrimo metodai:
Mokslinés literatiros analizé buvo taikoma siekiant nustatyti teorinius aspektus, atskleisti
tiriamo objekto esme ir ypatumus;
Dokumenty turinio analizé taikyta nagrinéjant LR teisés aktus, jstatymus, taisykles
reglamentuojancius miesto vieSojo transporto veikla.
Anketine apklausa buvo siekiama istirti miesto vieSojo transporto paslaugy kokybe, nustatant
vartotojy poziiirj ] vieSojo transporto paslaugas, jy kokybe, aptarnavima bei galimybes gerinti jas.
Apklausos rezultaty sisteminimas, analizavimas, grafinis atvaizdavimas, interpretavimas atlikti
naudojant SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) programine jranga ir MS Excel programa.
Aprobacija. Magistro darbo tyrimo rezultatai buvo pateikti ir pristatyti UAB ,,Busturas®
imong¢je (1 priedas). Tyrimo rezultatai bus atitinkamai pritaikyti ir panaudoti miesto vieSojo transporto
kokybés gerinimui.
Magistro darbo struktiira. Sj magistro darba sudaro: santrauka lietuviy ir angly kalba, jvadas,

3 darbo dalys (1 — oje dalyje apzvelgiami teoriniai paslaugy kokybés aspektai, paslaugy kokybés vertinimo
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modeliai, vertinimo kriterijai; 2 — oje dalyje aptariama miesto vie$ojo transporto sistema; 3 — oje dalyje
atlickama UAB ,,Busturas: miesto vieSojo transporto paslaugy kokybés analiz¢ ir vertinimas), iSvados,
rekomendacijos, naudotos literatiros sgrasas (80 Saltiniy), pateikiami priedai. Tyrimo duomenis

iliustruoja 12 lenteliy, 25 paveikslai. Darbo apimtis — 72 puslapiai be priedy.
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1. PASLAUGU KOKYBES TEORINIAI ASPEKTAI

1.1. Paslaugy samprata

Siandieninéje verslo literatiiroje vis daugiau kalbama apie paslaugas, kadangi paslaugy sfera yra
viena perspektyviausiy, sparciai besiplétojanciy tkio sfery. Tokig tendencija nulémé daugelis
priezas¢iy. Norint suvokti paslaugy veiklos savitumg, pirmiausia svarbu iSsiaiskinti, kas yra paslauga ir
kuo ji skiriasi nuo materialios prekés. Formuluoti paslaugos apibrézima skatina keletas aplinkybiy, i$ juy
ypatingai svarbios yra dvi: pirma, tai poreikis apibrézti paslaugy sektoriy, nustatyti jo vietg ir vaidmenj
tikio struktiiroje, poveiki makroekonomikos procesams: augimui, uzimtumui, investiciniam aktyvumui
ir pan. Antra, buitinybé suvokti paslaugos esme¢ tam, kad buty galima priimti teisingus vadybos bei
marketingo sprendimus jmon¢je. Néra né vieno visuotinai pripazinto pozitirio j paslaugos prigimtj.

Kaip esminj dalykg Langviniené ir Vengriené (2005) paZymi tai, kad Siuolaikinéje ekonomikoje
paslaugos yra dominuojanti veiklos riisis tiek kiekybine israiska, tiek daro poveikj kasdieniniam
7moniy gyvenimui. Si veikla taip pat daro didele jtaka asmeninio vartojimo sferai. Paslaugos jtakoja
darbo ir uzimtumo santykius, santykius tarp individy, visuomenes tipa, aplinkos salygas, kainas bei
konkurencijos galimybes ir kity visuomenés gyvenimo aspekty.

Paslaugos sampratos evoliucija susijusi su paslaugy plétra. Ankstyvuosiuose paslaugas
analizuojan¢iuose moksliniuose darbuose paslaugos esmé atskleidziama ir jos samprata pateikiama
nagrin¢jant paslaugos paskirt] pateikiant pavyzdzius, tac¢iau Bagdonienés ir Hopenienés (2005)
nuomone, visgi to nepakanka, kadangi egzistuoja didziulé¢ paslaugy jvairove. Paslaugos sgvoka turi
daugelj reikSmiy, apimanciy veikla nuo asmeninés paslaugos iki paslaugos kaip produkto sudétinés
dalies (Vengriené, 2006).

Véliau paslaugy apibrézimuose iSryskinami prekeés ir paslaugos skirtumai ir akcentuojama, kad
paslauga, skirtingai, nei preke, yra ne daiktas, o vyksmas (veiksmas ar jy aibé) (Gronroos, 2001).
Daugelyje Sio laikotarpio pateikty apibrézimy akcentuojama, kad paslauga visy pirma yra procesas, kai
vyksta vartotojo ir personalo sgveika.

Siuolaikiniai paslaugos apibrézimai (Nollet, Haywood-Farmer, 1992; Gardrey, 1996)
akcentuoja, kad paslauga — tai proceso ir rezultato sintez¢, nes yra apciuopiamos veiklos ir prekes
derinys (Bagdoniené, Hopenieng, 2005).

Ivairiis autoriai gana vieningai pabrézia, jog nelengva rasti tiksly paslaugos, o tuo paciu — ir
paslaugy verslo, apibtidinimg. Neretai skirtinguose Saltiniuose pateikiami apibrézimai yra gana

skirtingi. Surasti universaly paslaugos apibrézima, visy pirma, trukdo paslaugy jvairove, taip pat visada
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atsiranda veiklos rai$iy, kurios visuotinai pripazjstamos paslaugomis, taciau i vieno ar kito autoriaus
sitiloma apibrézima nejeina. Cia pateikiami keleto autoriy suformuluoti paslaugy apibtidinimai:

e paslauga — tai gana komplikuotas reiSkinys, kurj apibiidinti sudétinga todel, kad esminis
paslaugos ir prekés skirtumas yra tas, kad paslauga tuo paciu metu yra ir veikla, ir rezultatas (Vitkiené,
2004);

e paslauga — tai apibrézta veikla, kurig siiloma, vartotojui pirkti, nes kiekviena veikla
vertinama, atsizvelgiant j naudinguma, apibréztumg ir galimybe ja parduoti (Vitkien¢, 2004);

e paslauga — visada susijusi su individualiu vartojimu. Paslaugos rezultatas visada turi biti
Zmogus — tos paslaugos vartotojas. Be to tas vartotojas turi pats dalyvauti tame procese, nes paslaugos
gaminimo ir vartojimo laikas sutampa (Pranulis ir kt., 2000);

e paslaugos — tai veikla, darbai, kuriuos atliekant ne sukuriamas naujas, anks¢iau neegzistaves
materialus produktas, o kei¢iamos jau turimo produkto savybés. Tai nauda, suteikiama ne daikty
pavidalu, o veikla. Taigi pats paslaugy teikimas sukuria norimg rezultata (Enciklopedinis ekonomikos
ir teisés Zodynas, 2010);

e placigja prasme galima teigti, kad paslauga tai veiksmas, kurj fizinis ar juridinis asmuo
atlieka kitam fiziniam ar juridiniam asmeniui (Mikalauskien¢, 2001);

e terminas ,,paslauga‘ reiskia veikla, kuria tenkinamas konkretus materialus ar nematerialus
vartotojo poreikis (Lietuvos Respublikos civilinis kodeksas, 2008);

e paslauga - tai preke, kurios turinys ir kokyb¢ priklauso nuo paslaugos teikejo, jos vartotojo ir
kity aplinkybiy (Ruzevicius, 2006);

e paslauga yra veiksmas ar daugiafazis veiklos procesas, neturintis materialaus apciuopiamo
rezultato, kuris skiriamas patenkinti kito fikinio subjekto poreikius (Vengrieng, 2006);

e paslauga — tai veiklos, skirtos vartotojy sunkumams jveikti ir vykstancios jam ir personalui
arba organizacijai priklausan¢ioms fizinéms gérybéms sgveikaujant, visuma (Gronroos, 2001);

e paslauga — tai bet kuri veikla ar nauda, kurig viena Salis gali pasitulyti kitai ir kuri yra
nemateriali bei negali tapti nuosavybe (Kotler ir kt., 2005);

e paslauga — tai veiksmas, atlickama vienos pusés (teik¢jo) kitai pusei (klientui) (Lovelock,
2001).

Apibendrinant iSvardintus apibrézimus galima teigti, jog paslauga yra savitas teikéjo ir gavéjo
bendradarbiavimas, pasireiSkiantis per paslaugos teikéjo bei vartotojo santykius. Tod¢l paslauga negali

egzistuoti be jos vartotojo ir teikéjo. Sprendziant i§ paslaugos apibrézimy gausos ir skirtumy galima
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teigti, kad daugelis bandymy apibiidinti paslaugas néra ir negali buti visiskai iSsamiis, nekeliantys
klausimy, diskusijy, nereikalaujantys papildymy.
Paslaugos esme sudaro transformacijos procesai, kuriems vykdyti bitinas paslaugos vartotojo ir

teikéjo bendradarbiavimas. Suvokti paslaugg kaip procesa padés 1 paveiksle pavaizduota schema:

Materialinés paslaugos
teikimo priemonés

Teikejo veikla Paslaugos vartotojo vei
teikimo mety,

B N - o

Paslaugos Paslaugos Tiesioginiai
paruosimas veikla >

b AN <

( — Netiesioginial
Pakeistas paslaugos objektas g g

(asmuo ar gérybé)
A /

5 1 pav. Paslaugos procesas
Saltinis: sudaryta remiantis Langvinien¢, N., Vengriené B. (2005). Paslaugy teorija ir praktika.

IS proceso komponenty matosi: veikiantys subjektai, jy sgveika, Sios sgveikos fazés ir rezultatas,
pagaliau ir paslaugos efektai. Kiekvienas komponentas, kaip neatskiriamas nuo paties proceso, Vvis
délto lieka i§ dalies savitas. Visi kartu jie sudaro paslauga, kuri reiskia bendra teikéjo ir vartotojo
veikla, duodancig tiesioginiy ir jtarpiniy efekty, priklausanciy ir nuo teikéjo, ir nuo vartotojo
(Langviniené, Vengring, 2005).

Tam, kad paslauga biity suteikta, biitina atlikti tam tikrus veiksmus, arba operacijas. Bet kurios
operacijos ar veiksmai turi tokias charakteristikas kaip pradZia, tesinys ir pabaiga. Sie poZymiai
charakterizuoja procesus. Taigi, paslaugos esmé yra paslauga sudaranciy operacijy vykdymas
(Tijunaitiene, Bauziene, 2004). Pagaliau paslaugos esmei atskleisti, biitina suvokti ir pabrezti, kad tai
yra tokia veikla, kurig gali atlikti tik kitas asmuo, o ne paslaugos vartotojas (Vengriené, 2006).

Vartotojo poreikio patenkinimui bei subjektyviam jo suvokimui jtakos turi ir vartotojo vertybés.
Paslaugos teikimo procesg lemia paslaugy organizacijos atstovo jgiidziai, motyvacija ir paslaugos
teikimo priemonés, o taip pat vartotojo lukesciai ir elgesys (Normann, 2002). Likes¢iy formavimuisi

didele reikSme turi vartotojy poreikiai, norai, bei vertybiy sistemos. Vartotojo liikes¢iai apima keleta
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elementy: norimos paslauga, pakankama paslauga, numatyta paslaugg ir tolerancijos zona. Siy

elementy tarpusavio rySys pavaizduotas 2 paveiksle:

(" )
Asmeniniai
poreikiai 5 B Aigkads ir numanomi
L y Norima paslauga » paslaugos pazadai.
B Gyvasis zodis.
4 N . N Praeities patirtis.
umanomi \_
poreikiai
\. / Tolerancijos zona
4 ™
Gautos
paslaugos Y
pokyéiai Pakankama paslauga Numanoma
\ ~ paslauga
i Y
Situaciniai
faktoriai
— /

) 2 pav. Veiksniai, lemiantys vartotojo paslaugos lukescius
Saltinis: sudaryta remiantis Normann, R.(2002). Services management:strategy and leadership
inservice business
Norima paslauga — tai paslauga, kurig vartotojas tikisi gauti. Pakankamos paslaugos savoka
nurodo minimaly paslaugos lygj, kuris patenkina vartotojo poreikius. Tiek norimos, tiek pakankamos
paslaugos lukesciai priklauso nuo aiskiy ir numanomy paslaugos pazady, gyvojo Zodzio bei vartotojo
patirties konkreCioje paslaugy srityje. Nuo numanomos paslaugos lygio priklauso pakankamos
paslaugos lygis. Kuo aukstesnis numanomos paslaugos lygis, tuo atitinkamai auksStesnis pakankamos
paslaugos lygis. Tolerancijos zona yra vadinama ta sritis, kurios ribose vartotojas yra pasirenges gauti
tam tikra paslaugy teikimo kaitos diapazong. Paslauga, kuri yra Zemesnio lygio, nei pakankama, sukelia
vartotojo nusivylima ir nepasitenkinimg, tuo tarpu paslauga, kuri yra aukstesnio lygio nei norima
paslauga, maloniai nustebins vartotoja.
Kadangi paslaugos, prieSingai nei prekés, yra ne daiktai, o veiksmy ar procesy derinys,
sudétinga jas vienareik§miskai apibudinti. Tadiau nepaisant teikiamy paslaugy jvairovés, visoms joms
biidingos kai kurios savybes, skiriancios paslaugas nuo materialiy prekiy, t.y. gaminiy, kurias isskiria

visi autoriai.
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1.2. Paslaugy savybés

Bandant apibendrinti skirtingy autoriy pateikiamus paslaugos apibrézimus galima pastebéti, kad
daugelyje jy minimos tos pacios savybés: teikéjo ir gavéjo kontaktavimas teikiant paslaugas;
materialaus rezultato nebuvimas; paslaugos nejgyjamumas; biitinybé paslauga pritaikyti skirtingiems
poreikiams. Taigi, nepaisant didziulés paslaugy sferos ivairovés, paslaugoms budingos ir kai kurios
bendros savybés, iSreiSkianCios paslaugy veiklos savitumg (Langviniené, Vengriené, 2005).
Pavyzdziui, Brugh bei Georgi (2006) iSskiria SeSias paslaugy savybes: heterogeniSkumg, kliento
dalyvavima, neap¢iuopiamumg, nekaupiamuma, nekilnojamumg, pardavimg ir vartojimg vienu metu.
Kotler ir kt. (2005) bei kai kurie kiti autoriai pazymi, kad paslaugy jmoné privalo atsizvelgti | penkias
pagrindines paslaugy savybes: heterogeniS$kuma, neapciuopiamuma, neatskiriamuma, nekaupiamuma,
nuosavybés nebuvimg (Kotler ir kt., 2005).

Isskirtinés paslaugy savybés nustatytos jau seniai, ir dauguma autoriy joms pritaria, bet
mokslininkai jzvelgia vis naujy paslaugy savybiy, kuriomis jos skiriasi nuo materialaus produkto (1
lentel¢). Taigi, butent, pagal iSskirtines savybes jmanoma nustatyti ribg tarp materialia, t. y. daikting,
formg turinciy ir tokios formos neturinciy produkty, vadinamy paslaugomis. Taip pat deréty pazyméti,
kad paslaugy savybés viena kitg veikia. D¢l neapCiuopiamumo negalima kaupti jy atsargy, perduoti
nuosavybés. Paslaugos teikimas yra procesas, ji egzistuoja tol, kol yra teikiama ir vartojama. Tai
neiSvengiamai skatina vartotoja ir paslaugos teikéja dalyvauti paslaugos teikimo procese, sudaro
kokybés nepastovuma.

1 lentele

ISskirtinés paslaugu savybés

Bagdo- Berry | Kindurys | Kotler | Langvi- | Palmer | Pranulis | Shostack | Veng-
niené, (1980) | (2002) ir kt. niené, (2000) | ir kt. (1984) rauskas,
Hofenie- (2003) | Ven- (2000) Kunige-
né (2005) griené liené
(2005) (2002)

Neatskiriamumas

(kliento dalyygwmas + + + + + +

paslaugos teikimo

procese)

Nematerialumas,

neapciuopiamumas

(ap¢iuopiamy paslaugos

savybiy, kurias galima + + + + + + + + +

bty ivertinti pries

jsigyjant paslauga,

neturé¢jimas)
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1 lentelés tgsinys

Neatsiejamumas
(negaléjimas paslaugy
atskirti nuo jy teikéjy)

Kokybés nepastovumas
(paslaugy kokybés
priklausomybé nuo
teikéjo savybiy)

TrumpalaikiSkumas,
nekaupiamumas
(negaléjimas laikyti
paslaugy, norint véliau
jas parduoti ar naudoti)

Nuosavybés nebuvimas
(paslaugos
negalimumas tapti
vartotojo nuosavybe)

Pateikimo kanaly
skirtybés (elektroniniais
paslaugy teikimo
kanalais arba per
paslaugy jmones)

Vienalaikiskumas
(paslaugos teikimo ir
vartojimo vienove)

Nepatvarumas
(paslaugos teikimo
keitimosi galimybé
pagal paklausos
svyravimus)

Heterogeniskumas
(paslaugy deriniy,
teikimo formy, atlikimo
terminy, naudos
vartotojui ir kainy
skirtumy galimumas)

Saltinis: sudaryta remiantis minétais autoriais.

[Sanalizavus jvairiy autoriy moksling literatiirg apie paslaugy savybes, pastebéta, jog nustatyti

tikslig ribg tarp materialia, t.y. daikting (fizing¢) forma turinCiy ir tokios formos neturinéiy gaminiy,

kuriuos reikéty vadinti paslaugomis, nelengva. Paprastai, apibréziant paslaugg akcentuojama viena ar

kita paslaugy savybé. Nors atskiri autoriai paslaugy savybes formuoja Siek tiek savitai, taciau jy

pozicijos gana artimos. Autoriai kalbédami apie paslaugy savybes, daZniausiai jvardija paslaugy

neapciuopiamuma, heterogeniskumg, neatskiriamuma ir nekaupiamumg (3 paveikslas). Kotler bei

Keller (2007) nuomone kitos savybés, kurias iSskiria kiti autoriai yra tik papildancios pagrindines

paslaugy savybes.
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Neapciuopiamumas Neatskiriamumas

PASLAUGOS

Heterogeniskumas

Nekaupiamumas (NevienalytisSkumas

5 3 pav. Pagrindinés paslaugy savybés
Saltinis: Sudaryta remiantis: Pranulis V., Pajuodis A., Urbonavicius S., Virvilaité R. (2011).
Marketingas.

Neapciuopiamumas. Kaip teigia Langvinien¢ ir Vengriené (2005), klientai paslaugg paprastai
suvokia subjektyviai, apibiidina ja remdamiesi jausmais, abstrak¢iai. Taip yra dél to jog paslaugy
negalima pamatyti, paragauti, paliesti, idgirsti, pauostyti. Si savybé sukelia nemaZai sunkumy
vartotojui, nes jam sunku suvokti ir jvertinti paslaugos naudg, kol ja nepasinaudota. Paslaugos
neapciuopiamumas, ypa¢ naudojantis pirma karta, Zzmogui sukelia nemaza baime, jtampa ir rizika.
Paslaugy teikéjams dél neapciuopiamumo sunku parodyti paslauga, todél teikéjai, pasinaudoje
jvairiomis komunikacijos priemonémis, vartotojams privalo suteikti kuo iSsamesn¢ informacija apie
paslaugos turinj ir kokybe (Kotler, Keller, 2007; Bagdonien¢, Hopenien¢, 2005).

Neatskiriamumas. Si paslaugos savybé glaudziai susijusi su kliento dalyvavimu paslaugos
teikimo procese. Tiek vartotojo ir paslaugos teikéjo rySiai, tiek ir vartotojo dalyvavimas veikia ir
paslaugos rezultatg, ir paslaugos kokybe. Neatskiriamumo savybé¢ kelia tam tikru reikalavimu
personalui, jo kvalifikacijai, ypa¢ tiems darbuotojams, kurie turi tiesioginj kontakta su vartotoju. Si
savybé svarbi tuo, kad d¢l kliento dalyvavimo paslaugy teikimo procese, paslaugy kokybés jvertinimas
vyksta paties proceso metu (Fitzsimmons, 2004).

Heterogeniskumas (nevienalytiSkumas, nevienodumas). Karta pasinaudojes paslauga, vartotojas
susikuria jos stereotipa. Taciau identiSky paslaugy néra. Tai salygoja skirtingi paslaugos deriniai,
teikimo formos, terminai, nauda vartotojui. Taciau svarbiausia paslaugy heterogeniskumo priezastis —
Zmoniy santykiai. Paslaugos priklauso nuo vartotojo nuotaikos, paslaugos teikimo vietos, laiko,
personalo jgiidziy, Ziniy, elgsenos. Pagrindinis dél paslaugos heterogeniskumo kylantis sunkumas — tai
paslaugos teikimo operacijy ir kokybés lygio standartizavimas (Steliac, 2009; Bagdonas, 2008). Anot
Pris¢ipenko (2001), paslauga gali biiti nuolat stabilios kokybés, bet pa¢iame aptarnavimo procese to
stabilumo gali nebiiti.

Nekaupiamumas. Daugelis paslaugy teikiamos ir vartojamos tuo paciu metu, pavyzdziui, teatro
paslaugos, maitinimo paslaugos ir panasiai. Taciau, yra paslaugy, kuriy negalima teikti ir vartoti tuo

paciu metu. Viena i$ pastaryjy paslaugy yra vieSasis transportas. Akivaizdu, kad jy negalima i§ anksto
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»pagaminti®, sukaupti ir véliau sidilyti, dél to yra sunku efektyviai valdyti organizacijos pajégumus.
Planuojant Sias paslaugas teikian¢iy jmoniy pajégumas ir darbo laikas sukelia daug sunkumu, nes tai
turi bati patogu paslaugy vartotojams bei naudinga paslaugos teikéjui. Si paslaugy savybé laikoma
viena 1§ sunkiausiai sprendziamy paslaugy problemy. Dauguma jmoniy turi teikti paslaugas netgi tada,
kai jomis niekas nesinaudoja (pvz. VieSojo transporto paslaugos). Taciau tai taip pat gali buti
nepanaudotas paslaugy organizacijos pajégumas (Bagdonien¢, Hopenien¢, 2005).

Apibendrinant galima teigti, kad dél paslaugy savybiy svarbumo ir sudétingumo, kiekviena i§
Siy savybiy (nekaupiamumas, neatskiriamumas, heterogeniSkumas, neapciuopiamumas) yra svarbi

paslaugy teikimo procese imonéms norint teiki kokybiskas paslaugas.

1.3. Kokybés samprata

Viena i§ svarbiausiy priemoniy yra nuolating ir auksta teikiamy paslaugy kokybé. Svarbiausia
nuolat garantuoti, kad klientas gauty tokios pat ar aukstesnés kokybés paslaugas, kokiy tikisi. Autoriai
Meyer ir Mattmuller (Bagdoniené, 2005) teigia, kad paslaugy kokybés uztikrinimas yra sudétingas visg
paslaugos teikimg apimantis procesas. Jie akcentuoja, kad kokybei jtaka daro daliné kokybé: turinio
(ka?), t.y. kg paslaugos vartotojas gauna arba jnesa i procesg, ir budo (kaip?), arba kokiais budais tas
gavimas ir indélis vyksta.

Analizuojant ,.kokybés“ sgvokos esme, tikslinga paminéti, kad yra daugybé jvairiy autoriy
pozilriy ] tai, kg jie vadina ir kg pateikia kaip kokybeg. ApibréZzimy pateikiama nuo filosofinio iki
mokslinio lygmens spektry, nuo pasisakymo, kad kokybé tai esminé zmogaus biities charakteristika, iki
tvirtinimo, kad kokybé tai visa, kas gali buti iSmatuojama ir jvertinta aukSCiausiais balais (Vanagas,
2004).

Dazniausiai literatiiroje sutinkami kokybés apibtuidinimai: kokybé yra numatomas pastovumo ir
patikimumo laipsnis, esant Zzemiems kaStams, ir tinkamai rinkai (Jenkins, 2003); pagal Feigenbaum
(2003) savo esme kokyb¢ yra tam tikras organizacijos valdymas; kokybé — tai objekto savybiy visuma,
igalinanti ji tenkinti iSreikStus ir numanomus poreikius (Kazilitinas, 2007); kokybé yra produkto,
paslaugos ar proceso savybiy ir charakteristiky visuma, kuri grindZziama jo galimybe patenkinti tam
tikrg poreikj (vartotojo poziiiris pagal Didziosios Britanijos standartinj apibrézimg). Kokybé¢ daugumai
reiSkia tobuluma, ji taip pat grindziama vartotojo patyrimu, t.y. reikia ne tik teikti kokybiSka paslauga,
taciau ji turi buti pateikiama laiku, vietoje ir uz tinkama kaing. Produkto kokybé suprantama ir kaip jo
savybiy visuma, atitinkanti vartotojy reikalavimus, kurie nustatyti standartuose (Zi¢kien¢, Dasevskiené

2009). Remiantis Stanciku (2004) visuotinés kokybés vadyba yra tokia vadybos filosofija ir metodai,
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kuriuos pasirinkusi organizacija nuolat tobul¢ja, sieckdama kuo veiksmingiau patenkinti vartotojo
poreikius, gerindama produkty arba paslaugy kokybe ir mazindama kastus.

Atlikus apibréZimy sinteze, galime susisteminti juos  Siuos 2 sakinius:

o specifikacijy atitikimas. Kokyb¢é apibréziama kaip santykinis ydy nebuvimas,

e vartotojy reikalavimy tenkinimas — formalus ir neformalus, minimaliomis iSlaidomis, i$
pirmo karto ir kiekvieng kartg. Kokybés lygis yra vartotojo pasitenkinimo paslaugos ypatybémis lygis.
Paslaugy kokybés tikrasis kokybés matas — vartotojo poreikiy patenkinimas. Kokybé priklauso nuo
kliento reikalavimy, todél Siuo pozitiriu pradzioje yra kliento reikalavimai, po to kokybé. Imonés turi
nustatyti kliento reikalavimus — ko klientas nori ir patenkinti kliento reikalavimus — duoti klientui tai ko
jis nori. Pagal §j poziiirj kokybiska paslauga yra ta, kuri atitinka kliento likescius (Mikulis, 2007).

Tarptautinis kokybés vadybos standartas ISO 9000:2000 kokybe apibrézia kaip turimyjy
charakteristiky visumos atitikties reikalavimams laipsnis, tai reiSkia, kad reikalavimai dazniausiai
nustatomi atsizvelgiant j vartotojy poreikius, norus ir liikesCius. Kiekviena paslauga turi atitikti tam
tikrus keliamus reikalavimus, standartus, remtis vartotojy poreikiais ir norais. Visi kokybés eksperty
apibrézimai yra tarpusavyje susije ir papildo vienas kitg. Siuolaikiniai autoriai paslaugy kokybés
apibréZimams suteiké konkretumo ir aiSkumo, vis daZniau Siuose apibréZimuose pagrindiniu akcentu
tapo vartotojas. Taigi, galima sudaryti vieng apibrézimg, kuriuo remiamasi magistro baigiamajame
darbe: paslaugy kokybé yra suprantama kaip paslaugos teikéjo ir vartotojo sgveika, kurios metu teikéjas
stengiasi, kad visi jo daromi veiksmai biity naudingi vartotojui, nes darbuotojas yra jtakingiausias
zmogus vartotojo kokybés sampratoje. Taigi kokybé reiskia vartotojy iSreikSty ir numanomy
reikalavimy patenkinimg kiekvieng kartg. Taciau norint pasiekti, kad vartotojai biity patenkinti ir jiems
suteikta paslauga biity kokybiska, visas paslaugy savybes biitina valdyti. Daugeliu atvejy paslaugas ir
paslaugos teikimo savybes galima valdyti tik valdant paslaugos teikimo procesa per sgveika su klientu,
todel proceso eigos matavimas ir valdymas yra esminiai dalykai, kad bty pasiekta ir iSlaikoma

reikiama paslaugy kokybé (Kazilitinas, 2007).

1.4. Paslaugy kokybés matavimo modeliai

Paslaugy kokybés tyrimams placiai taikomi jvairlis modeliai, sujungiantys teorija su praktika.
Modeliuose atsiribojama nuo tyrimui mazai reikSmingy elementy ir analizuojami tie, kurie daro
didziausig poveikj kokybei. Kokybés modelio pasirinkimg lemia paslaugos prigimtis ir tyrimo tikslai.

Tobul¢jant paslaugoms ir didéjant vartotojy reiklumui, kokybés matavimas ir tobulinimas tampa
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pirmaeilés svarbos organizacijy veiklos uzduotimi. Taigi galima pazyméti, kad instrumenty,
padedanciy suvokti kokybés prigimtj, jos Saltinius, spragas ir valdymo mechanizma, nestinga.

Mokslininkas Garvin susistemino kokybés sampratos poziiirius. Garvin yra sukires
metodologinj principa, kaip buty galima nagrinéti paslaugy kokybe. Sj principa pritaiké Gronroos ir
Leihtinen teigdami, kad patyrus paslauga, jos kokybe galima tirti dviem aspektais (Vanagas, 2004):

e Techniniu (rezultato) aspektu (tai kas vartotojui teikiama);

e Funkciniu (proceso) aspektu (kaip teikiama paslauga).

Paslauga yra daugiau ar maziau subjektyviai patiriamas procesas, kai gaminimas ir vartojimas
vyksta tuo paciu metu. Dél tokio gaminimo ir vartojimo procesy sutapimo atsiranda rySys tarp
paslaugos teikéjo ir jos vartotojo, kuris turi lemiamos jtakos suvokiant gaunama paslauga. Sie veiksniai

turi jtakos tam, kaip vartotojas suvoks paslaugos kokybe¢ (Gronroos, 2001) (Zr. 4 pav. ).

Patirta kokybe

AN

L Ivaizdis

yd

Techniné kokybé Funkciné kokybé

) 4 pav. Dvi paslaugy kokybés dimensijos
Saltinis: sudaryta remiantis Gronroos, Ch. (2001). Service management and marketing: a
customer relationship management approach. 2nd ed.

Remiantis Vengriene (2006) galima paaiSkinti, kad techniné kokybé yra iSorinés paslaugos
akivaizdumo apraiSkos. Technin¢ kokybé paprastai susijusi su paslaugos teikimo fizinémis
priemonémis bei technologijomis. Biitent Sis kokybés matas yra paslaugos teikimo proceso rezultatas :
tai, kas lieka vartotojui, kai baigiasi paslaugos teikimas ir vartotojo bei teikéjo saveika t.y. suvokiama,
jog buvo gauta tai, dél ko buvo kreiptasi | paslaugy jmong, siekiant patenkinti tam tikra vartotojo
esminj poreikj (MarkeviCius, Lukauskas, 2009). Taciau techninés kokybés parametrai savaime
negarantuoja, kad vartotojui suteikta paslauga bus aukstos kokybés, net jei ji atitikty iSorinius tiekéjo
Jsipareigojimus ir pazadus. Vartotojui nepakanka vien techninés kokybés parametry. Tokiu atveju

reikia kalbéti apie funkcing paslaugos kokybe.
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Markevicius ir Lukauskas (2009) teigia, kad funkciné paslaugy kokybé parodo, kaip ir kokiais
budais yra teikiama paslauga. Funkcing kokybe¢ lemia subjektyvus vartotojo vertinimas, kaip vyksta
paslaugos gaminimo ir vartojimo procesas. Jtakos vartotojams turés ir budai, kuriais pasiekiama
technin¢ paslaugos kokybe¢, ir paslaugy imoniy darbuotojy gebéjimas sudaryti gerg ispudj (Vitkiene,
2004). Pagal Vengriene (2006), klientas yra veikiamas ne tik to, kokiag paslaugg gauna, bet ir to, kaip ja
gauna, kaip ir kokig nuomong susidaro apie paslaugos teikimo ir vartojimo procesa. Biitent paslaugos
teikimo biidas sudaro funkcinés kokybés esme. Taigi funkciné kokybé yra susijusi su paslaugos teikimo
procesu, taciau remiantis techninés kokybés biidais. Vartotojo nuomong apie kokybe formuoja teikéjo
elgsena, kity vartotojy teigiamas ar neigiamas poveikis, Zinios apie paslaugas ir kiti veiksniai
(Gronroos, 2001).

Vartotojo patirtag paslaugos kokybe suformuoja techninis ir funkcinis kokybés aspektai,
koreguojami vietinio jvaizdzio, kurj vartotojas susidaro teikéjo atzvilgiu. Taigi ji yra integruota sagvoka,
kuriai lemiamg reikSme turi paslaugos vartotojo vertinimas. Kliento funkcinés ir techninés kokybés

suvokimas pateiktas 5 paveiksle:

Paslaugy Paslaugy kokybe Suvokti
likesdiai Paslaugy lukeséiy ir teikimo
Priklauso nuo suvokty teikimo standartai

reklamos, standarty skirtumas >
gyvojo zodzio
ir pan.

Bendpras jvaizdis
Kokybeés jvertinima
veikia bendras
ivaizdis

h

Techniné kokybé
Zinios, jrengimy
standartai,

Funkciné kokybé
Tarnautojy poziuris,
atmosfera

paslaugos greitis

5 pav. Kliento funkcinés ir techninés kokybés suvokimas
Saltinis: sudaryta remiantis Langviniené, B., Vengriené, N. (2005). Paslaugy teorija ir praktika.

Toks pozitriy jvairiapusiSkumas atskleidzia, kad kokybé gali biiti vertinama bet kuriuo i$
pasirinkty pozitriy, priklausomai nuo situacijos ir susiklos¢iusiy aplinkybiy konkreciu atveju. Tam

tikrais momentais kokybe atspindés vartotojy pozitris, o kitais — techniniai gamybos reikalavimai.
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Kaip teigia Pranulis ir kt. (2011), jmonés siekis — tenkinti klienty poreikius, tod¢l norint teigti
auksciausio lygio paslaugas, neuztenka atsizvelgti j technine arba funkcine kokybe, o reikia jvertinti
kokybe, kurios klientas tikisi, klientas paslauga vertina per jmonés jvaizdj, o ji kuria tokios savybés
kaip patikimumas, atsakomybé, kompetencija, prieinamumas, paslaugumas, informatyvumas,
reputacija, saugumas, vartotojo supratimas, apCiuopiamumas. Taigi bitina atkreipti démesj ] Sias
savybes tobulinant paslaugy teikimo kokybe ir siekiant , kad klientai jas vertinty. Kaip teigia Mikulis
(2007) kokybe prasideda ir baigiasi klientu. Pirma — kaip efektyviai pavyko nustatyti, ko nori klientas,
po to — kaip jmonei pavyko tuos reikalavimus jgyvendinti ir, galiausiai, kaip efektyviai jmonei pavyko
suzinoti ir veiklai gerinti naudoti informacijg apie klienty pasitenkinimg produktu ar paslauga.

Kokybe¢ tyrin¢jantys paslaugy marketingo specialistai Salia trimacio kokybés modelio, kurj
sudaro techninis, funkcinis ir jvaizdZio kiirimo komponentai, remdamiesi klaidy analizes metodika,
pateikia paslaugy kokybés vertinimo lygiy modelj (Vitkien¢, 2008). Gronroos (2007) iSskiria keturis
paslaugy kokybés vertinimus:

1. bloga;

2. priimtina;

3. gera;

4. auksta (labai gera);

Remiantis $iais vertinimais, sudarytas paslaugy kokybés vertinimo modelis, kuris pateikiamas 6

paveiksle.
Tikétina paslaugos Patirta paslaugos kokybé
kokybé
Vertinimas
Pranokusi lukescius Teigiama Tikétina kokybé Neigiama

(labai gera) kokybeé (gera) (priimtina) kokybe(bloga)

5 6 pav. Kokybeés vertinimo lygiai
Saltinis: Sudaryta remiantis Vitkiené, E. (2004). Paslaugy marketingas.
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Tikétinos ir patirtos paslaugos kokybés suvokimas duoda atitinkama paslaugy kokybés
vertinimg. Bloga kokybé - tai zemiau tikétinos kokybés; priimtina kokybé¢ atitinka tikéting kokybe; gera
kokybé Siek tie pranoksta tikéting paslaugos kokybe; auksta, labai gera, kokybé gerokai pranoksta
tikéting paslaugos kokybe. Pastaruoju atveju paslaugos vartotojas ir toliau palaikys santykius su
paslaugos teikéjais ir skleis teigiamg informacijg. Taip paslaugy jmoné pasiekia savo tikslg - ne tik
sukuriamas teigiamas (geras) paslaugy imonés jvaizdis, bet ir pritraukiamas vartotojas (Vitkiené,
2004).

Dviejy kokybés aspekty, apibiidinanciy kliento patirtg paslaugos kokybe, galima pastebeti, jog
jie visiskai neatskleidZia bendrosios suvoktos kokybés, kurios samprata yra daug sudétingesné. Stai
tod¢él Gronroos (2007) kliento patirta kokybe véliau papildé dar vienu svarbiu aspektu - kliento
laukiama kokybe.

Kai patirta kokybé atitinka kliento lukesc¢ius, paslaugos kokybé yra suvokiama kaip gera.
Taciau, jei kliento liikesCiai yra nerealiis, bendroji suvokta paslaugos kokybé bus prasta net ir tuo
atveju, jei objektyviai vertinama patirta kokybé bity laikoma tinkama. IS to galima daryti iSvada, kad
bendrosios suvoktos paslaugos kokybés lygis yra salygojamas neatitikimo tarp laukiamos ir patirtos
kokybés. Tai reiskia, kad klientas galutin] sprendimg apie paslaugos kokybe priima palygings patirta
kokybe su savo liikesciais (Vengriené, 2006). Bendrosios suvoktos paslaugy kokybés susiformavimas

atsispindi 7 paveiksle.

- ~———

p: Ivaizdis S
[_& t )
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<7 Laukiama kokvbe h\\ /’z Bendroii suvolta \\\ 7" Patirta kokyba s
' F kokybe f‘f '
k AN ¥ AN 7

i . { Ivaizdis
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7= Marketingo komunikacija 'l — e,
rr'/ + Pardavimai b
f *  Tvaizdis Y
*  Gyvasis Fodis ! S .
|' = Viedieji rysiai ;'l — T G .
| i i K .
N : i S P 2 Technina pY P Funkeing \\
N + Kliento poreikiai ir / f: T - z 1
3 verbvbes Vi \ kokybe | kokybe |
- _ ¥ L F o o s LY i .
\-\\H - \‘m. kas” // \Rx Kaip? -
Moo e e — o — e

5 7 pav. Bendroji suvokta kokybé
Saltinis: Sudaryta remiantis Gronroos, Ch. (2007). Service Management and Marketing.
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Kliento poreikiai bei vertybés, nulemiantys jo pasirinkimg, laikomi vienu i$ svarbiausiy
laukiamos kokybés veiksniy. Kliento poreikiai atspindi jo problemas, kurias S$is tikisi iSspresti
paslaugos teikimo metu. Todél, priklausomai nuo situacijos, kliento poreikiai gali skirtis tiek savo
pobiidziu, tiek ir prigimtimi. Sj veiksnj, jmoné¢ gali paveikti naudodamasi marketingo komunikacijos
priemonémis. Kaip rodo pateiktas bendros suvoktos kokybés modelis, vartotojo liikesciai turi lemiama
itaka vartotojo gaunamos kokybés suvokimui. Jei paslaugos teikéjas prizada per daug, tai padidina
vartotojo liikesCius, ir tuomet vartotojas suvoks, kad gautoji paslaugos kokybé yra Zema. Tokiu atveju,
net jei objektyviai vertinant, suteiktos paslaugos kokybé bus auksta, taciau vartotojo likes€iai néra
suderinti su patyrimu, jis manys, kad gautoji kokybé néra pakankama (Gronroos, 2001). Priklausomai
nuo laukiamos ir patirtos kokybés skirtumy yra suformuojama paslaugos kokybés gavimo reakcija.
Mikalauskienés, Rijiinaités, Vekterytés (2004) nuomone, pagrindinis paslaugy jmoniy uzdavinys yra
minimizuoti skirtuma tarp laukiamos ir patirtos paslaugy kokybeés.

Populiariausiu paslaugy kokybés matavimo modeliu tapo kokybés spragy modelis (8
paveikslas). Jj sukiiré Parasuraman (1992) ir kiti autoriai. Sis pasiflytas teorinis paslaugy kokybés
spragy modelis yra vienas i§ palankiausiai vertinamy. Siame modelyje kokybe formuoja vartotojas ir
paslaugos teikéjas, o paslaugos kokybé apibréziama kaip spraga tarp paslaugos kokybés, kurios
vartotojas tikisi (laukiama paslauga) ir paslaugos kokybés, kurig vartotojo suvokimu, jis gavo (patirta
paslauga). Jo pagrindg, pasak Vengrienés (2006), sudaro penkiy galimy kokybés sampratos neatitikimy

nustatymas ir analize.

VARTOTOIAS

Asmeniniai poreikiai

Zodiné
komunikacija

LAUKIAMA

TEIKETAS

Ankstesné
patirtis

PASLAUGA

Ssinl'ﬂga

x PATIRTA
KOKYBE ¢

4spraga

| Paslaugos kokybeés
standartai

1

1
2spraga

1

>|  Paslaugos teikéjo
sugebéjimas

Toriné komunikacija
su vartotoju

r S

suvokti vartotojo
lokeséius

8 pav. Kokybeés spragy modelis
Saltinis: Sudaryta remiantis Bagdoniené¢, L., Hopeniené, R. (2005). Paslaugy marketingas ir vadyba
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Paslaugy kokybés spragy modelis susideda i§ dviejy daliy (zituréti 8 paveikslg). VirSutiné
modelio dalis vaizduoja vartotojo suvokiamos kokybés formavimasi, o apatiné dalis - paslaugy teikéjo.
Modelis iliustruoja, kaip jvairios spragos paslaugy teikimo procese gali paveikti vartotojo kokybés
suvokimg, todé¢l kiekvienai spragai paSalinti reikalingos priemonés (Bagdoniené, Hopeniene, 2005).
Kliento ankstesné patirtis, asmeniniai poreikiai, Zodiné komunikacija bei marketingo komunikacija
daro jtaka kliento laukiamos kokybés formavimuisi. Tuo tarpu kliento patirta kokybé suvokiama kaip
rezultatas, susidargs tam tikry sprendimy ir veiksmy pasekoje. Tuomet, kai paslaugos kokybés valdymo
procese tarp tam tikry elementy atsiranda neatitikimy, susiformuoja paslaugos kokybés spragos.
Autoriai i$skiria tokias pagrindines spragas:

1. Neatitikimo tarp kliento lukescCiy ir to, kaip kokybe supranta paslaugy jmonés vadovai.

2. Neatitikimo tarp jmon¢je taikomy kokybés normatyvy ir to, ko vadybininkai reikalauja 18
darbuotojy.

3. Neatitikimo tarp nustatyty kokybés normatyvy ir realaus paslaugos teikimo proceso.

4. Neatitikimo tarp realiai pateikiamos kokybes ir to, ka skelbia jmoné.

5. Nulemto ankstesniyjy spragy neatitikimo tarp kliento laukiamos ir patirtos kokybés.

Modelis pasak Ruiqi ir Adrian (2009), nurodo, kokios spragos paslaugy organizacijoje gali
suponuoti prastg paslaugy kokybe ir vartotojy nepasitenkinimg - keturios pagrindinés spragos gali lemti
penktaja, svarbiausigjg — skirtuma tarp vartotojo liikesCiy ir to, kas jam suteikta.

Modelio pagrindu mokslininkai Parasuraman, Zeithaml, Berry (1988) sukiiré ir kokybés
matavimo instrumentarijy, mokslingje literatiiroje vadinamg ,,Servqual® metodika. SERVQUAL (angl.
Service quality — paslaugy kokybé¢) metodika gali biiti taikoma jvairiai paslaugy kokybei matuoti, nes
tik nedaugelis paslaugy sferos organizacijy pasizymi iSskirtinémis savybémis. Jmonés sudarydamos
paslaugy kokybés vertinimo tyrimus remiantis Servqual metodika gali nusistatyti neatitikimus tarp
suvoktos paslaugy kokybés ir vartotojy likesCiy, jvertinti jmonés teikiamy paslaugy kokybe pagal
kiekvieng kokybés dimensijos teiginj (Palaima, 2005). Sj teiginj papildo Korsakaité (2004) teigdama,
jog ji yra praktiSka tuo, kad jos pagalba jvertinama ne tik bendroji paslaugy kokybé, bet ir tiksliai
identifikuojamos paslaugy tobulinimo sritys. Pasak Vengrienés (2006), svarbus metodikos pranasumas
— galimybé kiekybiSkai iSreiksti ir palyginti patirta ir laukiamg kokybe ne tik apskritai, bet ir pagal
atskiras savybes, darancias poveikj klienty bendrajam kokybés vertinimui. Serqual metodikoje

i§skiriami Sie paslaugos vertinimo kriterijai:
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2 lentelé

Servqual metodikos vertinimo Kriterijai

ApibréZztis ApibréZties paaiSkinimas

Patikimumas Tai paslaugos pateikimas be jokiy atsisakymy, suderétu laiku, pazady
iSteséjimas.

Reagavimas Personalo pasirengimas aptarnaujant vartotoja, paslaugos suteikimas laiku.

Kompetentingumas | Tai personalo jgiidziai ir Zinios.

Prieinamumas Paslaugos gavimo galimybiy sudarymas.

Paslaugumas Mandagus ir pagarbus personalo elgesys.

Komunikabilumas | Geb¢jimas bendrauti su vartotoju ta kalba, kurig moka vartotojas, iSklausymas,
vartotojo nory supratimas.

Pasitikéjimas Organizacijos atvirumas ir garbingumas, pasirengimas tenkinti vartotojo
poreikius.

Saugumas Grésmés vartotojui nebuvimas, rizikos ir abejoniy sumazinimas,
konfidencialumas.

Vartotojo Pastangos suvokti vartotojo poreikius.

pazinimas

Apciuopiamumas Visi elementai patvirtinantys paslaugos realuma.

Saltinis: sudaryta remiantis Bagdoniené, L., Hopeniené, R. (2005). Paslaugy marketingas ir vadyba

Zekevigienés (2009) teigimu, SERVQUAL laikomas validziu paslaugy kokybés vertinimo
instrumentu, kadangi skirtumo tarp vartotojy lukesciy ir suvoktos kokybés nustatymas sudaro pagrinda
gerinti paslaugy kokybe jvairiose paslaugy srityse. ,,Servqual“ metodikos esmé ta, kad kliento
suvokiama kokybé nustatoma kaip baly, kuriais jvertinama laukiama ir patirta kokybeé, skirtumas
(,,spragy dydis*). Metodikos autoriai Parasuraman, ir kt. (1992) teigia, kad jvertinti skirtuma galima
suzinojus, kokios paslaugy savybés klientams apskritai svarbios ir kaip jie vertina konkrecios paslaugos
savybes. Taip pat, Parasuraman ir kt. (1991) iSskyre, jog paslaugy kokybés metodologija turi biiti
vientisa, t.y., matuojant skirtingy paslaugy kokybe, pataisymy turi biiti labai mazai. Vadinasi paslaugy
kokybés gerinimo procesas turi remtis kuo aukSc¢iausiais uzsibréztais tikslais ir sékmingu jy
igyvendinimu.

Modeliy yra daug ir tikslingiausia biity taikyti kelis modelius, o ne vieng i§ visumos.
Kompleksinis tyrimas leidzia iSsamiau nustatyti ir jvertinti teikiamy paslaugy kokybe ir vartotojy
pasitenkinima.

1.5. VieSojo transporto paslaugy kokybés kriterijai

Zvirblio (2007) teigimu, paslaugos kokybés matas turi apibudinti visapusiska, o drauge ir
i§samy poziiirj | paslaugy rinkodaros kokybe, kur svarbiausi yra kliento poreikiai, o kokybé vertinama
tiek pagal paslaugos turinj, tiek pagal tai, kaip teikiama paslauga. Pirmiausia, paslaugai turéty buti

i§skirta ir nagrin¢jama atitinkama jos kokybe lemianciy veiksniy sistema. Ji turéty buti formuojama i§
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paslaugoms budingy veiksniy visumos, daugiausia apimancios paslaugos turinj, individualuma,
suteikimo laika, patikimuma, tai pat ir kitus specifinius veiksnius.

Naudojimagsi vieSuoju transportu lemia transporto aptarnavimo kokybé, vertinama
aptarnavimo lygiu (Level of Servise). Toks terminas pasirinktas i§ masinio aptarnavimo teorijos ir
vartojamas transporto priemoniy judéjimo ir keleiviy pervezimo salygoms jvertinti. Kiekvienas
gyventojas gali rinktis transporto priemoniy rusj kelionéms, o jy pasirinkimg lemia tokie
veiksniai, kaip prieinamumas, kokybé, kaina ir reputacija. AukStesnis vieSojo transporto
aptarnavimo lygis uZztikrina, kad dazniau bus pasirinkta §i transporto risis kelionéms (Highway
Capacity Manual, 2000). Veiksnius, darancius jtaka kelionés budo pasirinkimui, nagrinéjo daugelis
mokslininky ir pateiké skirtingus jy svarbos rodiklius. Pavyzdziui, mokslininkas Waldo (1999)
teigia, kad kelionés biidui poveikj daro laiko, komforto, kainos, suderinamumo galimybés
aspektai.

Kaip nurodo Bagdonien¢ ir Hopeniené (2005), galima paminéti svarbiausius susistemintus
uzsienio autoriy iSskirtus paslaugy kokybés vertinimo kriterijus kliento pozidiriu: patikimuma,
prieinamumg, teik&jo pasirengima padéti, personalo kompetentingumg. Reciau minimi kokybés
kriterijai, tokie kaip apCiuopiamumas, asmeniniai kontaktai, estetiniai aspektai, galimybé naudotis,
Svarumas, tvarkingumas, komfortas. Visi be iSimties kriterijai gali bati taikomi ir vieSojo transporto
paslaugai. Taip pat galima pasakyti, kad paslaugy kokybé kliento lygmeniu priklauso ir nuo paslaugy
kokybés paslaugy jstaigos lygmeniu ir pagaliau nuo makrolygio veiksniy, tokiy kaip valstybés ar
savivaldybés paslaugy plétojimo strategijos, principy ir pagrindiniy standarty.

Vienas i§ kokybés suvokimo praktiniy pavyzdziy galéty biti vieSojo transporto prieinamumas.
Prieinamumas suprantamas kaip tam tikras skirtingus poreikius turinciy Zmoniy patogumo naudotis
paslauga ar tinklu lygis (Integruotas transportas, 2003). Prieinama visuomeninio transporto sistema yra
esminis rodiklis, garantuojantis visiems Zmonéms vienodas susisiekimo galimybes. Mokslininky atlikti
tyrimai parod¢, kad vieSojo transporto pasiekiamumas ypac svarbus mazesnes pajamas gaunantiems ir
vyresniojo amziaus gyventojams. Jakubauskas (2006) teigia, jog transporto pasiekiamumas, yra
reikSmingas kriterijus nejgaliesiems keleiviams, kuriems transporto poreikis yra kur kas didesnis, negu
nejgalieji zmonés naudojasi, nes jiems sunku pasiekti stoteles ar jy prieigas, pakeisti transporto rusj ar
persésti i§ vienos transporto priemonés j kita. Siy grupiy gyventojams sumaZéja galimybés pasiekti
Svietimo jstaigas, darbo vietas ar sveikatos jstaigas.

Pasak Burinskiené ir kt. (2009) vienas i§ svarbiausiy veiksniy didinantis vieSojo transporto
patrauklumg yra atstumai tarp stoteliy, nes tai apibiidina ¢jimo iki stotelés atstuma, o kartu ir bendra

kelionés trukme. Normatyvinis atstumas tarp stoteliy neturi biiti didesnis kaip 600 metry. Dazniausiai
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atstumai tarp stoteliy yra didesni nei normatyvas. Kiekvienas vieSojo transporto naudotojas nori, kad
stotelé bty kuo ar¢iau namy. Siauliy kolegijos rektorius Umaras (2007) nagrinéjo vieojo transporto
stoteliy ir jy iSdéstymo problemas. Jo atlikti tyrimai parodé, kad dauguma stoteliy suprojektuota
neteisingai. Didelé jy dalis jrengta gatviy vaziuojamojoje dalyje, matmenys neatitinka standarto
reikalavimy. Neteisingai suprojektuoti ir galiniai sustojimo punktai.

Tinkamas stoteliy iSdéstymas didina suvokiamos kokybés bei vieSojo transporto efektyvuma.
Tai patvirtina Ziari, Keymanesh, Khabiri (2007) atlikti tyrimai. Autoriai teigia, kad tai vienas i$
keleiviy vezimo savikainos mazinimo budy. GriSkeviCienés ir GriSkevi€iaus (2004) atliktas tyrimas
parodé¢, kad efektyvumui, o kartu ir kokybei jtakos turi ir marSrutinio transporto sistemos veiklos
suderinamumas su urbanistiniu teritorijos karkasu. Jei suderinamumas menkas, prastéja vieSojo
transporto teikiamos paslaugos, jis tampa nebepopuliarus ir nekonkurencingas lengvyjy automobiliy
atzvilgiu. Todéel ypaC svarbus miesto plétroje tampa naujai aptarnaujamy teritorijy integravimas i
funkcionuojancias susisiekimo sistemas, marSruty optimizavimas ir paslaugy kokybés gerinimas
siekiant Salies gyventojy aukStesnio pragyvenimo lygio ir socialinio — ekonominio gyvenimo.

Kelionés laikas iki (nuo) stotelés dar jvardijamas kaip vieSojo transporto marSruty
pasiekiamumas. Pasiekiamumo lygiui jtakg daro vieSojo transporto tinklo struktiira ir tankis,
kartu ir miesto gyventojy galimybé i§ vienos miesto vietos patekti j kita ( USpalyté-Vitkiiniené,
2004). Transporto ir jo pasiekiamumo jtaka kintan¢ioje miesto struktiiroje buvo pripazinta kaip
prioritetiné sritis miesto planavimo procese (Zhu, Liu, 2004; Wu, Hine 2003).

Ne ka maziau svarbus kriterijus yra kelionés trukmé. Kelionés trukme sudaro ¢jimo laiko iki
ir nuo stoteliy, kelionés laiko, praleisto vaziuojant transporto priemone, tiesiogiai priklausancio nuo
transporto priemonés greicio, suma. Dél nedidelio vieSojo transporto susisiekimo grei¢io sumaZzéja
marsruty intervalas. VieSojo transporto eismo daznumas turi didesne jtaka negu vaziavimo kokybé. 80
% keleiviy kelionés kaimuose, mazuose ir vidutiniuose miestuose trukmé neturi virSyti 30 min.,
didelivose — 40 min. ir didziausiuose — 50 min. (kelionés trukmé skaiCiuojama jvertinus visas kelionés
dalis: atéjimg iki ir grjzimg nuo stotelés, persédima, laukimg ir vaziavimg) (Lietuvos Respublikos
susisiekimo sistemos reglamentas). VieSojo transporto vaziavimo greit] mieste galima padidinti tik
vienu biidu — suteikus jam gatvése prioriteta kity transporto priemoniy atzvilgiu. Prioritetinés vieSojo
transporto juostos pakelia vieSojo transporto kokybe, didindamos jo greitj, bet ne visur lengva rasti
vietos atskirai vieSojo transporto juostai, ypa¢ miesto centre, kur galima jrengti tik pertraukiamas laiko
atzvilgiu vieSojo transporto juostas piko valandoms. Su vieSojo transporto prioriteto svarba sutinka ne tik

uzsienio, bet ir Lietuvos mokslininkai. Tai jau matyti ir miesto bendruosiuose planuose (Viegas, Lu,
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2004; Burinskiené, Jakovlevas—Mateckis, Adomavicius, JuSkevic¢ius, Klibavic¢ius, Paliulis, Rimkus,
Narbutis, Sliogeris, 2003).

Jurkauskas (2005) iSkelia kita su kelionés greiiu susijus; kokybés kriterijy: keleivinio
transporto laikymasi grafiko. Daugkartiniai miesty marSruty darbo patikrinimai parodeé, kad transporto
priemonés marsrutuose kursuoja nereguliariai ir nesilaikydamos tvarkarascio. Nukrypus vienai ar
kelioms transporto priemonéms nuo grafiko, néra galimybés operatyviai pertvarkyti kity transporto
priemoniy grafiky, uzpildyti atsiradusius vélavimus ir nukrypimus. Tinkamai nereguliuojant eismo,
blogeja aptarnavimo kokybée, keleivinio transporto priemonés nevienodai apkraunamos, ilgéja vidutinis
laukimo laikas.

Apibendrinant galima pasakyti, kad vieSojo transporto paslaugos yra priklausomos tiek nuo
vidiniy, tiek nuo iSoriniy faktoriy. Stipriausiai veikia politiné, ekonominé bei technologiné aplinka, kuri
didina arba mazina efektyvy vieSojo sektoriaus valdyma — priklauso nuo jy saveikos. Neretai
pabréziama, kad vieSasis sektorius negali efektyviai valdyti visy sverty siekiant uztikrinti efektyvias bei
kokybiskas vieSasias paslaugas, taip pat ir vieSojo transporto valdyma. Siekiant uztikrinti vieSyjy
paslaugy teikimo kokybe, svarbu iSsiaiSkinti vieSyjy paslaugy vartotojy lukesc¢ius. Vienas i§ budy —
vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo matavimai, kurie padeda jvertinti pagrindinius veiksnius,
kurie turi jtakos pasitenkinimui ar nepasitenkinimui tam tikromis paslaugomis. O jvertinus juos — imtis
veiksmy Salinti nepasitenkinimo priezastis. Geras ir nebrangus vieSasis transportas yra darnios miesto
transporto sistemos pagrindas. Autobusy, metro, tramvajy ir troleibusy, gelezinkelio arba laivy
transporto paslaugy patikimumas, informacijos apie tokias paslaugas buvimas, saugumas ir
priecinamumas yra ypac svarbiis. Bendrijos teisés aktais jau reguliuojama didelé vieSojo transporto
investicijy ir veiklos dalis'. Skaidriis sutartiniai santykiai yra visapusiskai naudingi ir gali paskatinti
naujovisky paslaugy ir technologijos kiirimg. Vienas pagrindiniy Komisijos darbotvarkés punkty yra
aukstas keleiviy, jskaitant keleiviy su jud¢jimo negalia, teisiy uztikrinimo lygis.

Miesto vieSojo transporto darbo kokybe lemia Sie faktoriai: susisiekimo vieSuoju transportu
greitis, marsrutinio tinklo atitiktis keleiviy poreikiams, transporto priemoniy patikimumas, eismo
grafikai, jy lankstumas keleiviy srauto kitimo atzvilgiu, keleiviy aptarnavimo kultiira, transporto

priemoniy techniné bukle, ergonomika, estetiné iSvaizda.

! VieSojo transporto reglamentas (EB) Nr. 1370/2007 ir Viesyjy pirkimy direktyvos 2004/17/EB ir
2004/18/EB.
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2. SIAULIU MIESTO VIESASIS TRANSPORTAS

2.1. Miesto transporto sistema

Siuolaikinéje visuomenéje labai mazai zmogaus poreikiy gali biiti patenkinta be transporto.
Todél transportas yra gyvybiskai svarbus visuomenei. Jis formuoja ir atspindi miisy gyvenimo biida bei
kultiirg , prisideda prie Salies ekonominés plétros. Visuomenés funkcionavimas labai priklauso nuo
transporto sektoriaus kokybés.

VieSasis transportas yra modernus asmeny vezimo biidas, kai naudojamos transporto priemongs,
galinCios vezti didelj skaiiy zmoniy per trumpg laikg. Taip sprendziamos gyventojy mobilumo,
aplinkosaugos, spiusties keliuose problemos. Todé¢l, kaip ir kiekviena kita vieSoji paslauga, vieSasis
transportas turi tenkinti atitinkamus kokybés, saugumo, prieinamumo ir kitus reikalavimus. Kaip
teigiama Vilniaus vieSojo transporto suderintumo tyrimo santraukoje (2007), vieSasis transportas yra
svarbi kiekvieno Siuolaikinio miesto sudedamoji dalis. Autobusai, troleibusai, tramvajai, metro ne tik
sujungia atskiras miesto dalis  vientisg visuma, palengvindami miestieCiy pastangas pasiekti reikiamag
objekta, bet yra ir vieni i§ miesty plétra skatinanciy veiksniy. Efektyvus vieSasis transportas skatina
ekonoming pazangg, nes padidina bendrg darbuotojy pasiiilg kiekviename aptarnaujamos vietovés taSke
(Warner, Hefetz, 2008).

Viesasis transportas yra kolektyviné transporto priemon¢. Jis turi patenkinti jvairiausius
poreikius ir lukesCius, kurie priklauso nuo skirtingy gyventojy charakteristiky ir nuo juos
aptarnaujanciy vietoviy. VieSasis transportas gali diferencijuoti savo paslaugas, bet negali
diskriminuoti. Jauniems ir vyresnio amziaus Zmonéms viesasis transportas daznai yra vienintel¢ galima
ir prieinama motorinio transporto galimybé.

Zmogaus judrumas darbo, tarnybos, poilsio, paslaugy ir kitais tikslais vyksta susisiekimo
sistemos déka. Susisiekimo sistema — tai pésCiyjy, keleiviy ir transporto priemoniy bei jy eismui
reikalingos techninés infrastruktiros, informaciniy ir eismg reguliuojanciy priemoniy visuma (STR
2.06.01:1999). Ji privalo uztikrinti gyventojy mobilumg ir kroviniy pervezima bei atitikti mobilumo,
pasiekiamumo, saugaus eismo ir aplinkosaugos reikalavimus. Susisiekimo teritorijy pagrindiné
paskirtis — talpinti visa tai, kas reikalinga susisiekimo sistemai. Tam kuriama vadinamoji susisiekimo
techniné infrastruktiira, kurig sudaro gatvés, keliai, Saligatviai, takai, automobiliy stovéjimo aikstelés,
garazai (JuSkevicius, 2003). VieSojo transporto erdvés yra miesto susisiekimo dalis, ypa¢ svarbi miesto
planavimo procesui, nes nuo susisiekimo kokybés priklauso miesto funkcionavimo kokybé. Svarbiausia
gyventojy susisiekimo poreikio priezastis — gyventojy ir jmoniy, jstaigy ir firmy interesus tenkinanciy

objekty teritorinis iSsibarstymas. VieSasis transportas turi uZztikrinti susisiekimo poreikj, kuris
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traktuotinas kaip noras turéti tokias susisiekimo galimybes, kurios nevarzo gyvenimo biido, socialinés
ir ekonomings veiklos (Burinskiené¢ ir kt., 2003).

Skirtingose valstybése kuriasi skirtingos vieSojo transporto sistemos, o miestuose skirtumy dar
padaugeja. Miesto dydis (3 lentele), gyventojy skaiCius, reljefas, netgi gyventojy pajamos ir kiti
rodikliai daro didele jtakg miesto vieSojo transporto vystymuisi. IS 3 lentelés duomeny galima daryti

isvada, jog Siauliy miesto vie$ojo transporto sistema galéty papildyti tramvajus ar troleibusas, kadangi

Siauliy miestas yra priskiriamas vidutinio arba didelio miesto tipui.

3 lentelé

Rekomenduotinos vieSojo transporto rasys priklausomai nuo miesty kategorijos (dydzio)

Gyventojy | Miesty Lengvasis | Greitasistasis | Tram- | Trolei- | Auto- | Taksi | Gelezink-
skaicius katego-rijos | metroko- | tramvajus vajus busas | busas elis
(tiikst.) litenas

5-20 Nedideli + +

20-50 Mazi + +

50-100 Vidutiniai + + + +

100-250 Dideli + + + + +

250-500 Labai dideli | + + + + + + +

>500 DidZiausi + + + + + + +

Saltinis: Sudaryta remiantis Vanagu (2004). Urbanistikos pagrindai.

Miesto keleivinis transportas skirstomas j du pagrindinius tipus — vieS$gjj (masinj) ir
individualaus naudojimo. VieSasis keleiviy transportas pasizymi didele transporto priemoniy talpa ir
didele vezimo galia. Jis gali buti béginis ir nebéginis, trasuojamas gatvémis (tramvajus, troleibusas,
autobusas) arba ne (gelezinkelis, metropolitenas, vienabégis, funikulierius, poZeminis tramvajus).
Irengtas ne gatvémis transportas paprastai iSvysto didesnius greicius. VieSojo keleiviniy transporto
tipas parenkamas palyginus jvairius galimus techniniy ir ekonominiy rodikliy variantus, atsizvelgiant |
miesto teritorijos dydi ir keleiviy srautus (Vanagas, 2004).

Miesto vieSasis transportas yra vienas svarbiausiy kelioniy struktiiroje, jis neabejotinai turi
privalumy pries lengvuosius automobilius: gerokai mazesnés energetinés islaidos ir tarSa, reikia maziau
stovéjimo viety. VieSojo transporto priemonés parenkamos, remiantis techniniais-ekonominiais
skai¢iavimais, kuriuose atsizvelgiama j miesto dydj, jo teritorijos plotg ir keleiviy srauty struktiirg.
Mazuose ir vidutiniuose miestuose pakanka autobusy transporto, dideliuose, be autobusy, reikalingi
troleibusai, o jeigu susidaro srautai 8-10 tukst. ir daugiau keleiviy per piko valandas viena kryptimi,
sitilo jrengti ir tramvajaus linijas. Labai dideliuose miestuose ir didmies¢iuose pirmenybe turi didelio

pajégumo elektra maitinamos transporto priemonés (troleibusai ir tramvajai), o pagrindinémis
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transportiniy rySiy kryptimis sitloma paleisti kursuoti greito transporto priemones (greituosius

transportus ir tramvajus). Kai miesto gyventojy skaicius didesnis nei 1 mln., galima statyti metro.
2.2. Imonés veikla

UAB ,,Busturas® veiklos objektas yra vieSojo transporto paslaugy bei su jomis susijusiy
paslaugy teikimas.

UAB ,,Busturas® pagrindinis veiklos tikslas yra pelno siekimas ir bendrovés turto didinimas bei
tinkamos kokybés uztikrinimas vezant keleivius miesto, priemies¢io, tolimojo ir tarptautinio
susisiekimo reguliariaisiais bei turistiniais marsrutais. UAB ,,Busturas” veza keleivius vadovaudamasis
Lietuvos Respublikos keliy transporto kodeksu, Lietuvos Respublikos transporto lengvaty jstatymu ir
su §iais jstatymais susijusiais norminiais aktais bei sutartimis, sudarytomis su Siauliy miesto
savivaldybe, Siauliy rajono savivaldybe bei Valstybine keliy transporto inspekcija prie Susisiekimo
ministerijos.

UAB ,,Busturas®“ teikia ir papildomas paslaugas: nuomoja miesto tipo bei turistinius-
pramoginius autobusus, sitilo reklamuotis ant miesto autobusy iSorés ir jy viduje, taip pat Zmoniy
patogumui autobusy stotyje priimamas bagazas ir marsSrutiniais autobusais vezamos siuntos. Siuntos
pasiekia adresatg pirmuoju vaziuojanCiu autobusu. Taip pat yra jkurtas UAB ,,Busturas“ kelioniy
organizatorius, kuris organizuoja ekskursijas, savaitgaliy pramogines iSvykas, iSvykas ] spektaklius,
koncertus, sporto varzybas.

»Busturas® aptarnauja 27 miesto marSrutus, 19 tarpmiestiniy, 16 priemiestiniy,. MarSruty

procentinis pasiskirstymas parodytas 9 paveiksle.

O Miesto marsrutai
O Tarpmiestiniai marSrutai
31% O Priemiestiniai marsrutai

43%

26%

9 pav. Marsruty pasiskirstymas
Saltinis: sudaryta remiantis UAB ,,Busturas‘ duomenimis

v

marsSruty. 31 % sudaro tarpmiestiniai marsrutai ir 26 % priemiestiniai marsrutai.
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2.3. Imonés darbuotojai

10 paveiksle pateikta jmonés darbuotojy skaiciaus kaita. IS grafiko matyti, kad kiekvienais
metais darbuotojy jmonéje mazéja. Daugiausia darbuotojy buvo atleista 2005 metais, todél kad tais
metais buvo panaikinta keleivinio transporto kontroliné grupé, kurioje dirbo 27 keleivinio transporto
kontrolieriai, o jy funkcijos perduotos UAB ,,Dorsimus” mobiliajai kontroliavimo grupei. 2011 m.

gruodzio 31 d. jmongje dirbo 393 darbuotojai.

5401 | 519

5001

4601

4201

380"

Darbuotojy skaicius

3401

300

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
Metai
10 pav. Darbuotojy skaiciaus kaita
Saltinis: sudaryta remiantis UAB ,,Busturas‘ duomenimis
Didzigja imonés darbuotojy dalj sudaro vairuotojai (4 Lentel¢). Miesto autobusy vairuotojy
jmong¢je dirba 144, tai sudaro 36,64 % visy jmonés darbuotojy 2011 metais. IS lentelés matyti, jog
miesto autobusy vairuotojy sumazéjo 3 lyginant su 2010 metais.

4 lentelé

Darbuotoju pasiskirstymas

c . Metai
Pareigybé 2011 2010
Miesto autobusy vairuotojai 144 147
Tarpmiestiniy marSruty vairuotojai 67 71
Kiti vairuotojai 12 12
Remontininkai 52 52
Kiti darbuotojai 46 46
Specialistai 57 58
Administracija 15 15
Darbuotojy skaicius 393 401

Saltinis: sudaryta remiantis UAB ,,Busturas‘ duomenimis
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IS 5 lentelés matyti, jog 2011 m. buvo atleisti 46 darbuotojai ir priimti 37. Per metus darbuotojy

Jmong¢je sumazejo 8. 5 lenteléje pastebéta, jog imongje yra didziausia vairuotojy kaita. Per 2011 metus

buvo atleisti 24 vairuotojai, 1§ jy 17 miesto autobusy vairuotojy, o tais paciais metais buvo priimti 17

vairuotojy, i8 jy 14 miesto autobusy vairuotojy.

5 lentelé

Darbuotojy kaita pagal specialybes 2011 metais

Atleista Priimta
Miesto autobusy vairuotojai 17 14
Tarpmiestiniy marsruty 7 3
vairuotojai
Specialistai 5 4
Remonto darbininkai 2
Kiti darbininkai 15 14
IS viso: 46 37

Saltinis: sudaryta remiantis UAB ,,Busturas duomenimis

Vidutinis miesto autobusy vairuotojy amzius yra 51,56 mety. 62,5 % vairuotojy yra 50 mety

arba vyresnio amziaus. 11 paveiksle matyti, jog daugiausia yra 53 — 57 mety amziaus miesto autobusy

vairuotojy. VieSojo transporto saugumas maz¢ja atsizvelgiant ; didéjant] vairuotojy amziy. Vyresnis

vairuotojy amzius sumazina vie$ojo transporto sauguma, nes létéja reakcija j besikeiciancig aplinka,

iSkyla grésmé nepastebéti lipancio ar iSlipancio keleivio, didéja rizika padaryti autojvykj.

40

407

351

31

301

251 20

201
151 12

10+

Vairuotojy skaic€ius

26

8

J B E——

1945 - 1949 1950 - 1954 1955 - 1959 1960 - 1964 1965 - 1969 1970 - 1974 1975 - 1979 1980 - 1984 1985 - 1989

Metai

11 pav. Miesto autobusy vairuotojy amzius
Saltinis: sudaryta remiantis UAB ,,Busturas* duomenimis
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2.4. Miesto autobusy parko charakteristika

UAB ,,Busturas‘ autobusy parka sudaro 152 autobusai, i§ jy 98 miestui skirti t.y. 92 dyzeliniai
ir 6 dujiniai. Per 2011 metus 2 autobusais sumaz¢jo miesto autobusy parkas. Miesto autobusy

pasiskirstymas pagal jy pagaminimo metus bei 2 mety poky¢iy dinamika pateikta 12 paveiksle.
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1983-1986 1987-1991 1992-1996 1997-2001 2002-2006 2007 - 2011
Pagaminimo metai
|32010-12-31 B 2011-12-31 |

12 pav. Autobusy pasiskirstymas pagal amzZiy
Saltinis: sudaryta remiantis UAB ,,Busturas“ duomenimis

UAB ,,Busturas* daugiausia turi 16-20 mety senumo miesto autobusy, kurie sudaro apytiksliai
45,92 % nuo bendro miesto autobusy skaiciaus. Nors ir §io amziaus autobusy skaiCius per metus
sumaze¢jo nuo 57 iki 45 taciau vis dar §io amziaus autobusy yra miesto marSrutuose daugiausia. IS 12
paveiksle pateiktos diagramos matyti, kad jimonéje padaugéjo 21-25 mety senumo miesto autobusy. Net
44 miesto autobusai yra senesni nei 20 mety. Lyginant su 2010 metais jy padaugéjo 4 ir sudaro 44,9 %
visy miesto autobusy. ISanalizavus duomenis galime padaryti i§vada, kad UAB ,,Busturas® autobusy
parkas yra moraliskai pasengs, bei nusidévéjes. Pasengs autobusy parkas mazina jmonés teikiamy
paslaugy patrauklumg. Toliau lentel¢je pateikiamas miesto autobusy pasiskirstymas pagal marke

amziy.
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6 lentele

UAB ,,Busturas* miesto autobusy pasiskirstymas pagal amziy

Metai .
Markeé 1983- | 1987- | 1992- | 1997- | muo | Bviso | , Vi¢
Amzius, m
1986 | 1991 | 1996 | 2001 | 2002
DAB - . 10 i . 10 16.40
VOLVO 1 4 29 1 3 53 18.28
NEOPLAN - 2 i i - 2 20,00
SCANIA 2 25 6 i - 33 20,58
1S VISO: 13 31 45 I g 08 18.90

IS 6 lentelés matome, kad vykdant keleiviy vezimg miesto marsSrutais, UAB ,Busturas*
daugiausiai naudoja VOLVO markés autobusy, kuriy vidutinis amzius yra 18,28 m. Miesto
marSrutuose vazinéja tik 6 Volvo autobusai, kurie naudoja suspaustas gamtines dujas. Naujausi
autobusai yra tik 2 VOLVO markés miesto autobusai, pagaminti 2005 metais. Sie autobusai buvo
nupirkti i§ bendrovés 1€Sy. 8 autobusai turi Tinkamumo sertifikatus, kurie liudija apie autobusy
priemimg ] Tarptautinés keliy transporto sgjungos tarptauting kvalifikacijos sistemg. IS viso miesto

gatvémis vazingja 98 autobusai, kuriy vidutinis amzius yra 18,9 mety.

2.5. Miesto marsruty analizé

Siauliy miesto keleivinis transportas yra organizuojamas marsrutiniu principu. Sis principas - tai
miesto keleivinio transporto sistemos organizavimo, planavimo ir valdymo sistemos pagrindas.
Marsrutiné sistema — efektyviausia transporto priemoniy panaudojimo forma. Tokia sistema gali
uztikrinti reguliary ry$j tarp daugelio miesto mikrorajony.

Norint uztikrinti gerg keleiviy perveZima, reikia organizuoti transporto srautus pagal racionalias
marsrutines schemas. Racionalig marsruting schema galima pavadinti schema, kuri:

o uztikrina patj didziausig pelna, esant maziausioms i§laidoms,

e leidzia keleiviams kelionei sugai$ti maziausiai laiko,

e uztikrina maziausig persédimy skaiciy,

e gerai derinasi prie miesto transporto judéjimo valdymo schemos.

UAB ,,Busturas® miesto marsSruty tinklg sudaro 28 autobusy marsrutai (2, 3 priedai), kuriy
bendras ilgis viena kryptimi — 286 km. Miesto autobusy marSruty eismas organizuotas ir eismo
tvarkaraSc¢iai sudaromi kiekvienai savaités dienai. Kiekvieng savaités dieng keleiviai veZami 13

marsruty, tik darbo dienomis - 12 marsruty, o likusiais marsrutais - darbo dienomis ir SeStadieniais bei
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tik SesStadieniais ir sekmadieniais. Vasaros sezono metu atidarytas naujas marsrutas Nr. 19 ,,Gytariy
ziedas — Pumpury stotelé. Populiariausi marSrutai: 12-asis ,,Dainai — Kur$ény pervaza” bei 24-asis
,Geguziy gatvé — centras — Geguziy gatve”. Maziausiai keleiviy vaziuoja 22-uoju marsrutu ,,Gytariai —
centras — Gytariai”.

Miesto marsrutai yra patvirtinami sutartimis tarp Siauliy miesto savivaldybés administracijos ir
bendrovés. Dauguma mardruty bendrovei atiteko, perémus Siauliy autobusy parko funkcijas, bei
pratesus §io autobusy parko ir Siauliy miesto savivaldybés sutartj. Tokiu bidu UAB ,,Busturas“ su
Siauliy miesto savivaldybe yra pasiraSiusi neterminuota sutartj dél keleiviy veZimo tam tikrais
marsrutais.

Vezant keleivius miesto marSrutais, UAB ,,Busturas® autobusy bendroji rida parodyta 13

paveiksle.

Metai _,

2010 |l J 4943,7
] 7 5191,41

2009 ||
2008 | g 5439,2

2007 | J 5569,8

2006 | J 5891,3

2005 |1 J 6062,7
2004 |C J 6232

4000 4300 4600 4900 5200 5500 5800 6100 6400
tukst. km

13 pav. Miesto autobusy bendroji rida
Saltinis: sudaryta remiantis UAB ,,Busturas‘ duomenimis

Nuo 2004 m. miesto autobusy bendroji rida kiekvienais metai mazéja. Tai reiSkia kad mazéja
autobusy skaiCius ir daznumas marSrutuose. Toks mazé¢jimas mazina miesto keleivinio transporto
patrauklumg ir prieinamumg. Nepakankamas marSruty skaicius ir tankis vercia keleivius rinktis
alternatyvy transportg. Tai dazniausiai tampa nuosavas automobilis. 2011 metais pastebimas nezymus
ridos padid¢jimas. Paliginti su 2010 metais, 2011 metais rida padidéjo 24206 km., tai sudaro 0,49 %
padid¢jima. Rida miesto marSrutuose padidéjo dél atidaryto naujo sezoninio marsruto.

Pervezty keleiviy miesto marsrutais dinamika pateikta 14 paveiksle.
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14 pav. Keleiviy skaiciaus dinamika
Saltinis: sudaryta remiantis UAB ,,Busturas“ duomenimis

Kaip matyti i§ 14 paveikslo, pervezty keleiviy miesto marsrutais skaicius per 2008-2011 m.
perioda pastoviai mazéjo — per ta laikg jis sumazéjo nuo 17,1 min. keleiviy iki 14,7 min., t.y. net 2,4
mln. Keleiviy. DidZiausias maz¢jimas pastebimas 2009 metais. Tais metais keleiviy sumazéjo 1,58
mln. Didzigja dalj keleiviy sudaro keleiviai kurie turi teis¢ i lengvatas. Per nagrinéjama perioda Siy
keleiviy skaiCius nezymiai sumazéjo. Tai reiSkia, kad didziausias keleiviy mazéjimas pastebimas
neturin€iy lengvaty keleiviy kategorijoje. 2011 m. turintys teis¢ i lengvatas keleiviai sudaré¢ 63,54 %
visy pervezty keleiviy miesto autobusais. Sis santykis padidéjo lyginant su 2010 metais.

Pagrindiné priezastis dél kurios mazéja keleiviy skaiius miesto marSrutuose yra didéjantis
privaciy automobiliy skaicius. Augant automobilizacijos lygiui, vis didesnis zmoniy skaicius renkasi
kelionei lengvaji automobilj, o ne miesto vie$aj] transportg. Daugeliu atveju privatis automobiliai

uztikrina trumpesnj kelionés laikg palyginus su miesto autobusais.

2.6. Konkurenciné aplinka

Siaulivose egzistuoja didel¢ konkurencija tarp UAB , Busturas“ ir priva¢iy mikroautobusy
vezéjy bendroviy. Mikroautobusy marsrutai sutampa su UAB ,,Busturas® miesto keleiviy vezimus
vykdanciy autobusy marsrutais. Konkuruodamas su privaciais vezéjais tuose paciuose marsrutuose, nuo
1993 mety UAB ,Busturas® prarado daugiau nei pus¢ keleiviy. Nors ir marSrutiniai taksi yra
licencijuojami, privacios kompanijos turi daugiau laisviy nustatinéti tarifus ir dirbti tokiu paros metu, ir

tokiu intensyvumu, kuris komerciniu poZzitriu yra tinkamiausias (3 priedas).
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Svedy konsultantai 2003 metais atlike Siauliy mieste keleivinio transporto galimybiy studija
pavadino $ig konkurencijg nekontroliuojama, o vieSojo transporto sistema, jy teigimu, yra iSreguliuota,
nes viesajj transporta vis labiau uZkariauja privatusis sektorius. Svedai teige, kad Europos Sajungos
(toliau - ES) Salyse néra nereguliuojamos vieSojo transporto sistemos. ES laikosi nuostatos, kad
kontroliuojama konkurencija vieSgjj transportg daro veiksmingesnj ir patrauklesnj keleiviams.
Pavyzdziui, Svedijoje yra sukurta vieSojo transporto valdymo ir kontrolés institucija, kuri planuoja
marsrutus, sudaro sutartis su marSruty operatoriais, kurie gali buti visuomeniniai ir privatis.
Operatoriai konkuruoja tik pretenduodami j marsSrutus. Tais paciais marSrutais, kaip Lietuvoje, kelios
imonés keleiviy neveza. Yra labai nenaudinga vieSojo sektoriaus uzleisti privatiems vezéjams, nes tada

savivaldybei vis daugiau 1€Sy reikeés skirti vieSojo transporto islaikymui.

2.7. Siauliy miesto vieSojo keleivinio transporto administravimas

Lietuvos Respublikos keliy transporto kodekso (Zin.,1996, Nr. 119-2772, aktuali redakcija
2005-03-31 I-1628), kuris reguliuoja keleiviy, bagazo vezimy organizavimg ir vykdyma, vezimy
valstybin] valdymg ir kontrolg, atsakomybe uz turting zalg, nustato keleiviy vezimo marSruty rasis,
keleiviy teises bei pareigas, pirmojo skirsnio ,,Bendrosios nuostatos* 4 straipsnio 3 dalyje nurodoma,
kad ,, Savivaldybiy institucijos arba jy jgaliotos jstaigos valdo ir organizuoja keleiviy vezimg vietinio
susisiekimo marSrutais ir lengvaisiais automobiliais taksi. Savivaldybiy institucijos pagal savo
kompetencijg leidzia veZzéjams privalomus teisés aktus.*

Lietuvos Respublikos vietos savivaldos jstatyme (Zin., 2000, Nr.91-2832) jtvirtinta, jog
savivaldybés vykdo funkcijas, kurios pagal sprendimy priémimo laisve yra skirstomos i
savarankiSkasias, priskirtasias ir valstybines. Sio jstatymo 7 str. 22 p. nurodyta, jog savivaldybé
organizuoja keleiviy vezimg vietiniais marSrutais, t.y. viena i§ ribotai savarankiSsky savivaldybés
vykdomy funkcijy.

Siauliy miesto savivaldybéje keleiviy vezimas vietiniais marSrutais priskiriamas Siauliy m.
savivaldybés administracijos Miesto infrastruktiiros skyriaus kompetencijai (15 paveikslas). Biitent Sis
administracijos skyrius iSduoda licencijas, leidimus keleiviams veZzti, koordinuoja vezéjy veiksmus,
juos kontroliuoja; iSduoda technines salygas, reikalingas miesto transporto infrastruktiirai vystyti.
Apibendrinant Siauliy m. savivaldybés administracijos Miesto infrastruktiiros skyriaus kompetencijas
miesto vieSojo transporto srityje galima iSskirti Sias pagrindines funkcijas:

e miesto visuomeninio transporto eismo planavimas ir organizavimas;

e transporto verslo licencijy ir leidimy iSdavimo organizavimas bei iSdavimas;
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e transporto verslo licencijy, licencijy korteliy ir leidimy ruoSimas ir iSdavimas;

e visuomeninio transporto marSruty nagrin€jimas ir sudarymas;

e keleivinio keliy transporto kontrolés organizavimas ir vykdymas;

e sutarCiy dél keleiviy vezimo miesto susisiekimo marsrutais ruosimas;

e konkursy medziagy vezéjams miesto visuomeninio transporto marsSrutams aptarnauti
rengimas ir konkursy organizavimas;

e pasitlymy teikimas visuomeninio transporto darbo gerinimui;

e teisés akty, reglamentuojanciy keleiviy vezima jgyvendinimas.

SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJOS DIREKTORIUS

.

SAVIVALDYBES ADMINISTRACIJIOS
DIREKTORIAUS PAVADUOTOIJAS
INFRASTRUKTURAI

A 4

MIESTO INFRASTRUKTUROS SKYRIUS

A4

UAB ,,BUSTURAS*

15 pav. Siauliy miesto vieSojo keleivinio transporto administravimo struktiira

Siauliy m. savivaldybés administracijos Miesto infrastruktiiros skyriaus vie§ojo transporto
administravimo funkcijas dabartiniu metu vykdo 2 karjeros valstybés tarnautojai (A lygis, 9 kategorija).

Analizuojant Siauliy miesto administracijos infrastruktiiros skyriaus atliekamas funkcijas,
galima konstatuoti, kad miesto vieSojo transporto skyriaus specialistams pavedamos visos teisés aktais,
reglamentuojanciais viesgjj transporta, numatytos veiklos. Skyriaus darbuotojai atlieka ir funkcijas,
kurios tiesiogiai turéty buti priskiriamos miesto eismo organizavimo specialistams (pvz. automobiliy
stovéjimo mokéjimo automaty priezitiros organizavimas ir kontrol¢), keleivinio transporto kontrolés
tarnybai. Galima pastebéti, kad nepilnai atlickamas duomeny apie keleiviy srautus, transporto
priemoniy apkrovimg surinkimas ir sisteminimas (néra sukurta elektroniné duomeny baze), keleivinio
keliy transporto priemoniy kontrolés organizavimas ir vykdymas atlickamas fragmentiskai, marSruty
planavimas ir marSruty grafiky sudarymui netaikomos informacinés technologijos — skyriaus

specialistai neapripinti programine jranga, kompiuterinémis planavimo programomis (pvz. Geografiné
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informaciné programa (GIS), kompiuterin¢ eismo tvarkaras¢iy planavimo programa ,,Pikas® ir pan.).
Tokiu btudu nepilnai pasiekiamas pagrindinis vieSojo keleivinio transporto organizavimo ir

administravimo tikslas- uztikrinti kokybiska keleiviy vezima.

2.8. Miesto vieSojo transporto teisinis reguliavimas

Keleiviy vezimg reglamentuoja Keliy transporto kodeksas, Keleiviy ir bagazo vezimo keliy
transportu taisyklés, Leidimy vezti keleivius reguliaraus susisiekimo keliy transporto marSruto
iSdavimo ir naudojimosi taisyklés, Keleiviy vezimo lengvaisiais automobiliais-taksi taisyklés,
Autobusy stociy veiklos nuostatai, reikalavimai gatvéms ir keliams, kuriais vyksta reguliarus keleivinio
transporto eismas, Tarptautinés keleiviy vezimo keliy transportu taisyklés, Transporto veiklos
istatymas, Ekipazo darbo taisyklés ir normatyvai.

Keleivinio keliy transporto veiklg reguliuojancius dokumentus galima suskirstyti taip
(Butkevicius, 2005):

e tarptautiniai dokumentai;

e Lietuvos Respublikos jstatymai;

e Lietuvos Respublikos vyriausybés dokumentai;

e Lietuvos Respublikos susisiekimo ministro jsakymais patvirtinti dokumentai.

Lietuvos Respublikos keliy transporto kodeksas (Zin.,1996, Nr. 119-2772), kuris reguliuoja
keleiviy, bagazo vezimy organizavimg ir vykdyma, vezimy valstybinj valdyma ir kontrolg, atsakomybe
uz turting zala, nustato keleiviy vezimo marSruty rusis, keleiviy teises bei pareigas.

Lietuvos Respublikos Transporto veiklos pagrindy jstatymas (Zin., 2002, Nr. 29-1034),
nustatantis Lietuvos Respublikos transporto viesojo administravimo, vezéjy (operatoriy) ir transporto
infrastruktiiros valdytojy veiklos, valstybés pagalbos plétojant transporto infrastruktiirg ir jos valdymo
bendruosius principus, transporto infrastruktiiros valdytojy teisinj statusa, jy santykius su transporto
infrastruktiiros savininkais bei naudotojais, visuomenés aptarnavimo jsipareigojimy, vie$ojo transporto
infrastrukttiros valdymo ir plétros, saugaus eismo uztikrinimo ir kity su transporto veikla susijusiy
santykiy reglamentavimo pagrindus. LR Transporto veiklos pagrindy jstatymas nustato ir pagrindinius
visuomengés aptarnavimo jsipareigojimy vykdymo sutar¢iy sudarymo principus, kurios apima nuostoliy,
patirty, nepalankiomis rinkos salygomis, teikiant visuomenei biitinas paslaugas, kompensavima.

LR Transporto lengvaty jstatymas (Zin., 2000, Nr. 32-890) nustato asmeny, kuriems teikiamos
vaziavimo keleiviniu transportu lengvatos, kategorijas, lengvaty rusis, iSlaidy keleiviniam transportui

kompensavimg ir vezéjy negauty pajamy, susijusiy su lengvaty taikymu, kompensavimo tvarka ir
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Saltinius. Vezgjai turi teis¢ gauti kompensacijas uz pajamas, kurias jie blity gave, jei keleiviai biity
apmokestinami nesumazintais tarifais. Remiantis §iuo jstatymu, Siauliy miesto savivaldybéje taikomos
dviejy dydziy lengvatos keleiviniame keliy transporte vienkartiniams ir ménesiniams vardiniams
vaziavimo bilietams: 50 proc. ir 80 proc.

Lengvatos pagal LR Transporto lengvaty jstatymo 8 str. 4 p. dél vaziavimo vietinio (miesto ir
priemiestinio) reguliaraus susisiekimo autobusais lengvaty, nustatyty minéto jstatymo 5 str. 1, 2, 5, 6 ir
7 dalyse, yra kompensuojamos i§ savivaldybiy iSdavusiy Siems vezéjams leidimus vezti keleivius
vietinio (miesto ir priemiestinio) reguliaraus susisiekimo autobusais biudZeto.

Mokeséiy uz vaziavima vieSuoju transportu dydis yra sprendZiamas Siauliy miesto
savivaldybéje, o LR Vyriausybé sprendzia, kas turi teis¢ ] mazesnius mokescius uz vaziavimo viesuoju
miesto transportu ir mokes¢io sumaZinimo procentus.

2002 12 23 LR Vyriausybés nutarimas Nr. 2090 ,,Dél keliy transporto veiklos licencijavimo
taisykliy” (Zin., 2002, Nr. 124 — 5664) numato esminius reikalavimus, taikomus keleiviy ir kroviniy
vezimo veiklai vykdyti jsigijimui. Sios taisyklés nustato licencijy rasis, naudojimosi jomis salygas,
licencijy ir licencijy korteliy vezti keleivius ir krovinius i§davimo, jy galiojimo sustabdymo, galiojimo
sustabdymo panaikinimo ir licencijy galiojimo panaikinimo tvarka, taip pat svarbiausius reikalavimus,
kuriy privalo laikytis @ikio subjektai, vezantys keleivius ir krovinius uz atlyginimga.

Licencija — leidimas veZ&jui vezti keleivius arba krovinius uz atlyginimg.Keleiviams vezti
licencija (leidimas) reikalinga, kai vezama:

1) lengvaisiais automobiliais taksi;

2) lengvaisiais automobiliais reguliariais reisais — iki 2002 m. birzelio 30 d.;

3) lengvaisiais automobiliais uzsakomaisiais reisais;

4) autobusais (Lietuvos Respublikos keliy transporto kodeksas).

2006 m. vasario 14 d. Lietuvos Respublikos susisieckimo ministro jsakymas Nr. 3-62 ,,Dél
leidimo vezti keleivius reguliaraus susisiekimo keliy transporto marsrutais i§davimo” (Zin., 2006,
Nr.23-768) nustato leidimy vezti keleivius vietinio (miesto ir priemiestinio) bei tolimojo reguliaraus
susisiekimo keliy transporto marsrutais iSdavimo sglygas, reikalavimus vezéjams, vezéjy pareigas,
teises ir atsakomybe uz Siy taisykliy reikalavimy nevykdyma. Vadovaujantis Siomis taisyklémis
leidimus vezti keleivius vietinio (miesto ar priemies¢io) reguliaraus susisiekimo marsrutais iSduoda
atitinkamy savivaldybiy institucijos arba jy jgaliotos jstaigos.

Leidimus vezti keleivius tolimojo reguliaraus susisiekimo marsrutais iSduoda Valstybiné keliy

transporto inspekcija
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Vezéjy (operatoriy) parinkimo visuomenés aptarnavimo jsipareigojimams vykdyti konkurso
organizavimo ir visuomenés aptarnavimo sutaréiy sudarymo ir nutraukimo tvarka (Zin., 2003, Nr. 86-
3910), patvirtinta Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2003 m. rugs¢jo 4 d. nutarimu Nr. 1132, ir kuri
reglamentuoja transporto vezéjy (operatoriy) parinkimo visuomenés aptarnavimo jsipareigojimams
vykdyti konkurso organizavimg ir nustato pagrindinius visuomengés aptarnavimo sutarciy sudarymo ir
nutraukimo reikalavimus, taip pat jtvirtinamas lygiateisiSkumo, nediskriminavimo, skaidrumo principy
privalomumas vykdant Tvarkoje nustatyta veikla. Sioje Tvarkoje nustatytos institucijos, turingios
kompetencijg priimti sprendimus dél visuomenés aptarnavimo jsipareigojimy vykdymo, konkurso
organizavimo, sutar¢iy sudarymo ir kity klausimy, susijusiy su vezéjy (operatoriy) parinkimu. Tokios
institucijos yra: Susisiekimo ministerija bei savivaldybiy vykdomosios institucijos. Konkurso sglygas
nustato kompetentinga institucija. Pasirinkus operatoriy, sudaroma MarSruto aptarnavimo sutartis, kuri
suteikia teis¢ vez&jui vykdyti keleiviy vezimo veiklg jskaitant teis¢ gauti leidima vykdyti vezimo veikla
vietos susisiekimo marsrutu. Sutarties galiojimo laikotarpis turi biiti ne ilgesnis kaip 3 metai. Leidimo
teikti paslaugas vietos susisiekimo marSrutu galiojimas sutampa su MarSruto aptarnavimo sutarties
galiojimo laikotarpiu. Leidimas yra neatsiejama MarSruto aptarnavimo sutarties dalis. Jmoné, norinti
eksploatuoti marSrutg privalo turéti:

e jmonés licencijg verstis viesojo transporto veikla;

e transporto priemoniy licencijas;

e leidimg marSrutui;

e sutart] su savivaldybe.

Keleiviy ir bagazo vezimo keliy transportu taisyklés, patvirtintos Lietuvos Respublikos
susisiekimo ministerijos 1997 m. balandzio 15 d. jsakymu Nr. 130. Siose taisyklése numatytos keliy
transporto verslininky, naudojanciy transporto priemones keleiviams vezti (vezéjy), ir asmeny,
besinaudojanciy transporto priemonémis (keleiviy), teisé€s, pareigos bei atsakomybeé, taip pat vezimo
organizavimo bei vykdymo tvarka. Taisyklése jtvirtintas imperatyvus jy pobidis reiskia, kad Sios
Taisyklés yra privalomos visoms savivaldybéms, visiems vezé¢jams, ekipazams ir keleiviams ir yra
taikomos keleiviy vezimui keleivinio transporto priemone.

Reikalavimai gatvéms ir keliams, kuriais vyksta reguliarus keleivinio transporto eismas (Zin.,
1996 Nr. 50-1210) patvirtinti Lietuvos Respublikos susisiekimo ministro 1996 m.balandzio 8 d.
jsakymu Nr. 165. Siame dokumente reglamentuoti reikalavimai keleivinio transporto stoteliy skirty

aptarnauti keleiviams miestuose jrengimui ir prieziiirai, taip pat reikalavimai keliams ir gatvéms

43



Taip pat keliy transportas remiasi tarptautinémis sutartimis, kurios pasiraSytos tarp dviejy
valstybiy ir ] jas yra jtraukiamos taisyklés, kuriy néra LR taisyklése (Butkevicius, J. 2005).

Siauliy miesto savivaldybéje keleiviy vezimas vieSuoju transportu reglamentuojamas ne tik
vyriausybinio lygmens teisés aktais, bet ir lokaliniais, kuriuos priima ir tvirtina savivaldybés
administracija. Jgyvendinant Lietuvos Respublikos Seimo priimtus jstatymus, Lietuvos Respublikos
Vyriausybés nutarimus, ministry jsakymus Savivaldybés pagal savo kompetencija priima lokalinius
teisés aktus, konkretinan¢ius minétuosius teisés aktus.

Siekiant operatyviai spresti vieSojo transporto problemas Siauliy mieste, Savivaldybés
administracijoje yra sudaryta Miesto keleivinio keliy transporto komisija (toliau — Komisija), kuri yra
Savivaldybés administracijos direktoriaus patariamasis organas, teikiantis sitilymus ar iSvadas miesto
vieSojo transporto klausimais. Miesto keleivinio keliy transporto nuostatuose, patvirtintuose 2007 m.
geguzés 3d. Siauliy miesto savivaldybés administracijos direktoriaus jsakymu Nr. A-606 jtvirtinta
Komisijos paskirtis, funkcijos, teisés bei darbo organizavimo tvarka.

Remiantis Keliy transporto veiklos licencijavimo taisyklémis Siauliy miesto savivaldybés
administracijos Miesto infrastruktiiros skyriaus vedéjas 2007 m. sausio 29 d. jsakymu Nr. IF-1
patvirtino Licencijy korteliy vezti keleivius autobusais, marsrutiniais taksi Siauliy miesto susisiekimo
marsrutais ir lengvaisiais automobiliais taksi i§davimo tvarka, kuri jtvirtina licencijy korteliy iS§davimo
mechanizma, terminus, numato reikalingy pateikti dokumenty saraSg, atsisakymo iSduoti arba pratesti
licencijos korteles priezastis, nustato transporto priemonés apziiiros tvarka.

Siauliy miesto savivaldybés administracijos keleivinio keliy transporto kontrolieriy darbo
nuostatai (toliau — Nuostatai), patvirtinti 2005 m. sausio 17 d. Siauliy miesto savivaldybés
administracijos direktoriaus jsakymu Nr. A-43, kuriuose jtvirtinama pagrindiné savivaldybés keleivinio

transporto kontrolieriy kompetencija ir paskirtis.
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3. UAB ,,BUSTURAS“ MIESTO VIESOJO TRANSPORTO PASLAUGU KOKYBES
TYRIMAS

3.1. Tyrimo metodologija

Siame skyriuje yra pristatomi atlikto tyrimo parametrai ir pagrindziamas tyrimo instrumentas.
Valackienés ir Mikénés (2008) teigimu, socialinis tyrimas yra sistema logiSkai nuosekliy
metodologiniy, metodiniy ir organizaciniy — techniniy procediiry, atspindinciy vieng tikslg — duomeny
apie tiriamajj reiskinj ar procesa gavima.

Visg mokslinio tyrimo procesa santykinai galima biity suskirstyti i keturis pagrindinius etapus
(Kardelis 2007):

1. Pasiruosimas tyrimui. Sis etapas susijes su tyrimo planavimu arba, kitaip tariant, — tai tyrimo
(temos) metodologinis pagrindimas. Jame iSskiriama:

a) literattiros studijavimas;

b) temos formulavimas;

¢) tyrimo problemos (tiriamojo klausimo) aptarimas;

d) tyrimo objekto apibiidinimas;

e) hipotezés formulavimas;

f) tyrimo tikslo ir uzdaviniy nusakymas.

2. Tyrimo proceso organizavimas (tyrimo metody ir procediiry aptarimas, tiriamyjy kontingento
- imties tiirio parinkimas ir kiti klausimai).

3. Empiriniy duomeny rinkimas.

4. Tyrimo duomeny apdorojimas.

Esamos situacijos jvertinimas dél padidéjusio keleiviy démesio paslaugos kokybei bei siekimas
nustatyti, kokia yra viesojo transporto kokyb¢ Siauliy mieste, reikalauja atlikti keleiviy patirties, (ne)
pasitenkinimo ir nusiskundimy vieSajame transporte tyrima. Todél Sito tyrimo problema apibréziama
probleminiu klausimu - Ar Siauliy miesto keleivius tenkina UAB ,,Busturas“ teikiamos miesto
vieSojo transporto paslaugos?

Miesto keleiviy nuomonéms bei vertinimams tirti buvo pasirinktas apklausos tyrimo metodas.
Taikant §j metoda per trumpa laika ir su nedidelémis 1éSy sanaudomis galima apklausti daug
respondenty. Apklausos metodas lengvai formalizuojamas — tai palengvina surinkty duomeny analizg
(Virvilaite et al.. 2011).

ISskiriamos Sios apklausos ruSys: anketiné¢ apklausa, interviu, anketiné apklausa pastu;

telefoniné apklausa, apklausa per masines komunikacijos priemones (Kardelis 2007).
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Anketiné apklausa yra placdiausiai taikomas tyrimo metodas. Anketg sudaro grupé tarpusavyje
susijusiy klausimy, j kuriuos reikia gauti apklausiamy asmeny (respondenty) atsakymus. Anketavimo
procediiros metu respondentui pateikiamas fiksuotas klausimy rinkinys. Informacija yra renkama
naudojant standartines procediiras, kuriomis kiekvienas asmuo vienodu bidu atsako | tuos pacius
klausimus. Anketavimo tikslas néra suzinoti atskiro asmens nuomong, tac¢iau sudaryti bendrg visos
populiacijos apibiidinimg (Virvilaité ez al. 2011).

Luobikienés (2006) teigimu, anketiné¢ apklausa turi privalumy: 1) Ji uztikrina pakankamag
atrankos dydj; 2) Simtaprocentinis arba artimas jam ankety grazinimo lygis; 3) Anketavimas trumpiau
trunka ir yra pigesnis nei interviu.

Be iSvardinty privalumy anketinis metodas turi ir trikumy: 1) Respondentai biigStauja, kad jy
asmenyb¢ bus identifikuota, tod¢l jy atsakymy patikimumas kartais nezinomas; 2) Aplinkos jtaka
(Luobikiené, 2006).

Anketos klausimai skirstomi j tris grupes (Virvilaiteé et al. 2011):

1. Dichotominiai — klausimai, | kuriuos galima atsakyti tik ,taip arba ne“. Kartais jie
patikslinami papildomu klausimu: ,,jei taip, tai kodel?* | §j klausima tikimasi savarankiSko atsakymo

2. Aviri — tai klausimai, kurie numato laisvos formos atsakymg. Pateikiant Sio tipo klausimus
galima gauti i§samig informacijg, ta¢iau gaunama informacija yra kokybiné, todé¢l didelés apimties
apklausose tokiy klausimy skaicius turéty biiti minimalus.

3. Uzdari — klausimai, numatantys keletg paruoSty atsakymy. ISrenkamas tas, kuris atitinka
apklausiamojo nuomong. Rekomenduotini ne maziau kaip keturi atsakymy variantai. Kartais anketose
pateikiami uzdari klausimai, kuriuose atsakymus reikia sunumeruoti pagal svarba.

Pagal atsakymy forma anketoje naudojami visy trijy grupiy klausimai. Uzdaro tipo klausimy
anketoje yra daugiausia, nes anot Tidikio (2003), uzdaro tipo klausimai yra vertingesni, nes jie néra
subjektyviis, orientuoja atsakantjjj ;] daugumos priimtinus variantus, padeda iSrySkinti klausimo esmg.
Uzdari klausimai leidzia tiksliau interpretuoti atsakymus. Atviri klausimai taikomi tuomet, kai tyréjas is
anksto negali numatyti ir sugrupuoti respondenty atsakymy.

Sudarytoje apklausos anketoje buvo naudojamos dviejy tipy skalés: nominaliné ir ranginé.
Nominalin¢ skalé¢ naudojama tada, kuomet siekiama gauti objektyvius duomenis apie respondenta.
Pavyzdziui, jvertinamas amzius, lytis, Seimyniné¢ padétis, darbinés ar kitokios veiklos pobidis,
i§silavinimas ir kiti kokybiniai rodikliai. Ranginé skal¢ — tai duomeny grupavimo budas, kai visi
atsakymai eina grieZtai did¢jancia ar maz¢jancia tvarka.

Atliekant tyrimg ir sprendZiant analizuojamag problemg, biitina suformuluoti tyrimo tiksla.
Tyrimo tikslo iSkélimas leidzia uztikrinti mokslinés paieSkos pagrindiniy uzdaviniy sprendimo
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nuosekluma, nubrézia tyrimo strategija, t.y. bendrg ieSkojimy kryptj, nukreipia tyrimg reikiama linkme
(Valackiene, Mikéné, 2008).

Tyrimo tikslas. 18analizuoti UAB ,,Busturas® teikiamy miesto vieSojo transporto paslaugy
kokybe. Atliktas tyrimas yra kokybinio pobudzio, kadangi apklausos metu buvo renkama informacija
apie nuomones ir poziiirius. Kokybinis tyrimas metodologiniu pozitriu leidzia geriausiai jvertinti
Siauliy miesto, viesojo transporto paslaugy kokybe.

Kokybiniy tyrimy metodai yra lankstiis, nes orientuoti | interpretacija, o ne j matavimus; |
procesa, o ne ] iSvada; atkreipia démesj ] situacijas ir elgesio ry$j, kuris daro didZiausig jtakg patirties
formavimui (Kardelis, 2007).

Sio tyrimo uzdaviniai: 1) Istirti klienty nuomone apie paslaugy kokybe, atlickant anketing
apklausa; 2) Apdoroti ir iSanalizuoti tyrimo metu surinktus duomenis; 3) Nustatyti paslaugos gerinimo
kryptis, remiantis tyrimo rezultatais,.

Tyrimo objektas. UAB ,,Busturas‘ teikiamos miesto vieSojo transporto paslaugos.

Tyrimo organizavimas ir imtis. Tyrimas atliktas 2012 m. kovo — balandzio ménesiais (4
priedas) Siauliy mieste ir buvo grindziamas tiriamyjy savanoriskumo ir tyrimo anonimiskumo
principais. Anketa patalpinta tinklalapyje www.Apklausa.lt (nuoroda: http://apklausa.lt/f/-uab-busturas-
miesto-viesojo-transporto-paslaugu-kokybes-tyrimas-18gdtme/answers/new.fullpage), taip pat nuoroda
i anketa buvo vieSinama Siauliy miesto savivaldybés internetiniame tinklalapyje transporto skiltyje
(http://siauliai.lt/transportas/index.php?shownews=1&cat=19). Buvo pasirinkta atsitiktiné¢ respondenty
atranka, taCiau pasirinktos 5 tikslinés grupés (dirbantieji, studentai, moksleiviai, pensininkai,
bedarbiai). Vienas svarbiausiy tyrimo imties sudarymo reikalavimy yra imties reprezentatyvumas. Nors
mokslin¢je literatliroje aprasoma, kaip parinkti tiriamuosius asmenis, taciau i§ esmeés visi jie remiasi
vienu pagrindu — imties atsitiktinumo principu, t.y. visi populiacijos elementai turi turéti vienodas
galimybes patekti ] imtj. Imtis reprezentatyvi, jei ji atspindi tiriamos problemos galimy reikSmiy
proporcijas populiacijoje (Kardelis, 2007). Bendras apklausiamyjy skai¢ius (imties dydis) nustatytas
remiantis V. I. Paniotto formule vienpakopei apklausai (Kardelis, 2007). Norint, kad tyrimo duomenys

bty validis, §i formulé yra pritaikyta skai¢iavimui, kai tikimybé yra 0,954:

|
n=

|
A +

N

n = reikiamy respondenty skaicius;

A = paklaida (A = 0,07) (didZiausia leistina paklaida 8 %);
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N = tiriamos visumos skaicius.

Statistikos departamento duomenimis 2011-07-01 Siauliuose gyveno 119858 gyventojai. Daroma
prielaida, jog vieSuoju transportu naudojasi 30 % gyventojy (N=35957). Pagal V. L. Paniotto formulg
n=1/((0,07)*+1/35957) = 1/(0,0049 + 0,0000278) = 1/0,0049278 = 203. Pagal apskaiciuotg imtj, tyrime
tur¢jo dalyvauti ne maziau kaip 203 respondentai. Apklausoje dalyvavo 228 respondentai, tod¢l galima
teigti, kad atlikto tyrimo imtis yra reprezentatyvi.

Tyrimo instrumento struktira: Tyrimui atlikti sudaryta anoniminé anketa, kuri susideda i$
dviejy bloky. Respondentams pateikiama 14 uzdary klausimy, 4 dichotominiai ir 2 atviro tipo. Anketos
pavyzdys pateiktas 5 priede. Toliau trumpai pristatomos visos anketos dalys (7 lentelée).

7 Lentele

Tyrimo anketos struktiira

Ivadiné anketos | Respondentams buvo nurodyta, kas atlieka tyrima, joje pateikiami anketos tikslai,
dalis kur bus panaudojami gauti rezultatai. Taip pat pabrézZiamas respondento svarbus

dalyvavimas Sioje apklausoje bei uztikrinamas jo anonimiskumas.

Socialinis - Sig anketos dalj sudaro penki uzdari klausimai, kuriy paskirtis - nustatyti
demografinis respondenty demografinius duomenis (amzius, iSsilavinimas, socialin¢ padétis).
blokas. Taip pat bus tiriama kokig miesto transporto rii§j respondentai renkasi ir kaip

daznai ja naudojasi. Gauti atsakymai ] Siuos klausimus padés atlikti iSsamesne
surinkty duomeny analize. Taip pat pirmieji pradiniai, lengvesni klausimai padeda

respondentams pamazu jsitraukti j darba.

Diagnostinis Diagnostinis blokas sudarytas remiantis Gronroos (2001) paslaugy kokybés
blokas. vertinimo modeliu ir paslaugos kokybés vertinimo kriterijais bei buvo remiamasi
Servqual metodika. Sie modeliai buvo pasirinkti todél, kad geriausiai atspindés
tirtamo objekto kokybe. Atliekant teikiamy paslaugy kokybés vertinimo tyrima
Servqual metodas yra modifikuojamas ir iSplétojamas j konkretesnius teiginius,
kurie padeda iSsiaiSkinti, ko klientai tikisi i§ paslaugos ir kaip jas vertina.
Diagnostinio bloko klausimai sudaryti norint iitirti funkcine ir technine kokybe. Si
dalis suskirstyta i 15 klausimy, kuriais siekiama suzinoti respondenty nuomong apie
veiksnius lemiancius jy apsisprendimg rinktis vie$gjj transportg, nepasitenkinimo
priezastis, jvertinti vieSojo transporto prieinamumg, patikimuma bei pasitikéjima
vieSuoju transportu. Jie buvo formuluojami atsizvelgiant j uzsibrézta tiksla, iSkeltus

uzdavinius
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Pirmiausia, buvo atliktas zvalgomasis tyrimas, kurio metu buvo apklausta 15 Zmoniy, po 3 i§
kiekvienos socialinés grupés. Sio tyrimo tikslas buvo patikrinti anketos reprezentatyvuma, anketos
klausimy suprantamuma. Zvalgomojo tyrimo tikslas yra patikrinti ar anketos klausimai leidzia gauti
atsakymus ] probleminj klausimg. Respondentai nusiskundimy ir pastaby dél anketos klausimy
neturéjo, todél galima daryti iSvada, jog tyrimo anketa yra suprantama.

Tyrimo rezultatai buvo apdorojami SPSS programa bei MS Excel programa. Atsakymy
variantai buvo koduojami skaitmenimis, remiantis Gronroos sudarytu paslaugy kokybés vertinimo

lygiy modeliu. ISskiriami keturi vertinimo lygiai: labai geras, geras, patenkinamas, blogas.
3.2. Respondenty demografiniai duomenys

Magistro baigiamajame darbe buvo atlikta mokslinés literatiiros analizé ir remiantis ja,
parengtas tyrimo instrumentas, kuriuo siekiama iSsiaiskinti miesto vieSojo transporto naudotojy
nuomong¢ apie UAB ,,Busturas® teikiamy miesto vieSojo transporto paslaugy kokybe. Gauty duomeny
analiz¢ pateikiama Siame ir kituose darbo poskyriuose.

Sioje dalyje bus trumpai apibidinami demografiniai — socialiniai respondenty duomenys.
Respondenty demografinius duomenis biitina jvertinti tam, kad apklausa bity i§sami ir kokybiska.
Todél respondenty buvo klausiama koks jy amzius, iSsilavinimas, socialiné padétis. Visi Sie duomenys
padeda identifikuoti vieSojo transporto paslaugy vartotoja, iSsamiau atskleisti, kaip paslaugy kokybe
vertina atskiros amziaus grupés bei skirtingg socialing padét] uzimantys respondentai.

ISanalizavus anketinés apklausos duomenis paaiskéjo, kad apklausoje dalyvavo 228
respondentai. Kaip matoma 16 paveiksle apklausoje dalyvavusiy respondenty amzius daugiausiai 18-28
mety. Apklausoje dalyvavo panasus skaiCius respondenty, kuriy amzius 29-38 mety bei 59 ir daugiau
mety. Taip pat paaiskéjo, kad apklausoje maziausiai dalyvavo respondenty, kuriy amzius iki 18 mety.
Sitoks apklaustyjy pasiskirstymas pagal amziy rodo tai, jog vieSuoju transportu dazniausiai naudojasi
zmones, kurie turi lengvatas vieSojo transporto bilietams, tai yra moksleiviai, studentai ir vyresnio

amziaus Zmones.
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16 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy

Reikeéty atkreipti démes; | tai, kad daugiausia respondenty turi aukstajj iSsilavinima, net 40,4 %.
Vienodai pasiskirsté respondentai turintys aukstesnjjj ir spec. vidurinj i$silavinima. Sj i3silavinima
turinéiy respondenty skaicius yra 18,4 %. Vidurinj iSsilavinimg teigé turintys 14,9 % apklausoje
dalyvavusiy respondenty. 7,9 % respondenty paZzymeéjo, jog yra jgije auks$taji neuniversitetinj,
pagrindinj ar pradéje, bet nebaige aukstojo mokslo.

Atliekant apklausg buvo siekiama iSsiaiSkinti respondenty socialing padétj. Atliekant tyrima,
kuriuo siekiama issiaiskinti UAB ,,Busturas‘ teikiamy miesto vieSojo transporto paslaugy kokybe, labai
svarbu iSsiaiSkinti respondenty socialing padétj, nes pastaroji gali daryti jtaka vieSojo transporto
pasirinkimui bei vertinimui. Anketoje buvo iSskirtos 5 socialinés grupés: dirbantis, studentas,
moksleivis, pensininkas ir bedarbis. Respondenty pasiskirstymas pagal socialing padétj pateikiamas 17
paveiksle. Analizuojant anketos atsakymy duomenis iSsiaiSkinta, kad daugiausia apklausoje
dalyvavusiy respondenty buvo dirbantys. Dirbantys respondentai sudaro 49,56 %. Kity socialiniy
grupiy pasiskirstymas yra tolygus ir svyruoja nuo 11,84 % iki 13,16 % apklausoje dalyvavusiy
respondenty skaiciaus. Tad, kaip matoma 17 paveiksle, studenty ir bedarbiy apklausoje dalyvavo po
12,72 %, moksleiviy tik — 11,84 %, pensininky — 13,16 %. Tyrime dalyvavusiy respondenty
pasiskirstyma pagal socialing padéti lyginant su statistikos departamento duomenimis galime pastebéti,

jog tyrime dalyvave respondentai i§ dalies reprezentuoja miesto gyventojy struktiirg.
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17 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal socialing padéti

Analizuojant anketos atsakymy duomenis paaiskéjo, kad pakankamai didelé dalis respondenty
naudojasi vieSuoju transportu. Net 75 % pastaryjy naudojasi miesto autobusais. Taciau pakankamai
maza dalis respondenty naudojasi marSrutiniais taksi (mikroautobusais) (3,9 %). Taip pat nemaza dalis
respondenty naudojasi nuosavu automobiliu - 18,9 %. Tik 2,2 % respondenty pasirinko kita atsakymo
variantg. Pastaryjy transporto priemonés pasirinkimas buvo — dviratis.

Siekiant iSsiaiSkinti transporto priemonés pasirinkimo galimybes buvo analizuojama ir
lyginama, kokia yra priklausomybé tarp socialinés padéties ir transporto priemonés pasirinkimo.
Analizuojant 8 lentelés duomenis pastebéta, jog 62,83 % (n=71) apklausoje dalyvavusiy dirban¢iyjy
dazniausiai renkasi keliones miesto autobusais. Nuosavus automobilius renkasi 28,32 % (n=32)
dirbanciy respondenty. Tai sudaro net 74,42 % visy besinaudojanciy nuosavu automobiliu respondenty.
Remiantis $iais duomenimis, galima teigti, kad nuosavus automobilius, kaip susisiekimo priemong,
dazniausiai renkasi dirbantys. 68,97 % (n=20) apklausoje dalyvavusiy studenty dazniausiai renkasi
miesto autobusus. Atlikta duomeny analizé parodé, jog visi apklausoje dalyvave moksleiviai
dazniausiai naudojasi miesto autobusais. Tai galima paaiskinti tuo, jog moksleiviai pirmiausia neturi
teisés vairuoti automobilj bei jie naudojasi 80 % lengvata ménesiniams bilietams jsigyti. Galima
pastebéti, kad pensininkai taip pat dazniausiai renkasi miesto autobusus (net 96,67 %). Bedarbiai,

panasiai kaip ir pensininkai bei moksleiviai, daZniausiai renkasi miesto autobusus.
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& Lentele

Transporto priemonés pasirinkimas atsizZvelgiant j socialines grupes

Miesto Marsrutinius taksi Nuosavg Kitas

autobusus (mikroautobusus) automobilj variantas Viso

Dirbantis 71 6 32 4 113
Studentas 20 1 7 1 29
Moksleivis 27 0 0 0 27
Pensininkas 29 1 0 0 30
Bedarbis 24 1 4 0 29
Viso 171 9 43 5 228

Atliekant apklausg buvo labai svarbu iSsiaiskinti kaip daznai respondentai naudojasi vie$ojo

transporto paslaugomis. Atlikta duomeny analizé parodé, jog dauguma respondenty naudojasi vieSuoju

transportu darbo dienomis (35,1 %) arba kiekvieng dieng (27,6 %) (18 paveikslas). Tokie tyrimo

rezultatai patvirtina bei papildo teigini, jog daugiausia miesto autobusais naudojasi dirbantys

respondentai, nes 17 paveiksle (virSuje) galime pastebéti, kad miesto vieSuoju transportu dazniausiai

naudojasi butent Si socialiné Zzmoniy grupé. Atlikta duomeny analizé parodé, jog 16,7 % respondenty

vieSojo transporto paslaugomis naudojasi vidutiniSkai karta per ménesi, o 9,6 % respondenty karta per

savaite. 18 paveiksle matoma, jog savaitgaliais naudojasi vieSuoju transportu 7,5 % respondenty.
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18 pav. Naudojimosi vieSuoju transportu daznumas

Toks pakankamai daznas (62,72 % respondenty naudojasi vieSuoju transportu darbo arba

kiekvieng dieng) respondenty naudojimasis miesto autobusais leidzia daryti prielaida, jog respondenty

nuomong¢ apie atlikta UAB ,,Busturas® teikiamy miesto vieSojo transporto paslaugy kokybés tyrima yra

reikSminga ir apibiidina miesto autobusy teikiamy paslaugy kokybe.
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3.3. UAB ,,Busturas“ teikiamy miesto vieSojo transporto paslaugy kokybés vertinimo analizé

Sioje tyrimo dalyje nagrinétos respondenty nuomonés apie UAB ,,Busturas“ teikiamy miesto
vieSojo transporto paslaugy kokybe. Kaip teorinéje dalyje paslaugos kokybé yra paslaugos savybiy,
lemianciy jos tinkamumag ir tenkinanti numatomus vartotojo poreikius, visuma.

Siekiant istirti UAB ,,Busturas® teikiamy miesto vieSojo transporto paslaugy kokybe buvo
analizuojama funkciné ir techniné kokybé. Vartotojas, vadovaudamasis atitinkamais kriterijais, vertina
ne tik galutin] paslaugos rezultatg, bet ir visg jos teikimo procesg. Biitent paslaugos teikimo biidas
sudaro funkcinés kokybés esm¢. Respondenty prasyta jvertinti paslaugos prieinamumo, suderinamumo,
patikimumo, kuris apibtuidina paslaugos atlikimo laikg, pasitikéjimo, kurj apibiidina, kaip klientai
vertina saugumag, kriterijus. Techniniams kriterijams priskiriama komfortabilumas, estetika,
tvarkingumas, paslaugos atlikimo greitis.

Pirmiausia buvo istirti veiksniai, kurie nulemia respondenty apsisprendimg rinktis miesto
autobusus. Buvo isskirti 6 veiksniai (9 lentelé), kurie daro jtaka renkantis vieSaji transportg ir buvo
jvertinami nuo 1 iki 5 baly (1 — maziausia jtaka, 5 — didziausia) Sie veiksniai. Analizuojant anketos
atsakymy duomenis paaiSkéjo, jog pagrindinis veiksnys lemiantis respondenty apsisprendimg yra
priimtina kaina uZ paslaugas. Siam veiksniui 5 balus skyré 42,54 % respondenty. 15,79 % respondenty
priimting kaing vertina kaip pakankamai svarby veiksnj ir skiria 4 balus. Antras pagal reikSminguma
veiksnys, respondenty nuomone, yra tinkamas vieSojo transporto stoteliy iSdéstymas. 30,26 %
respondenty skiria Siam veiksniui 5 balus, o 31,57 % respondenty skiria 4 balus. Respondenty
nuomone, patogus vieSojo transporto tvarkarastis yra sekantis veiksnys, kuris nulemia apsisprendimag
rinktis vieSojo transporto paslaugas. Sj veiksnj vertino 5 balais 21,05 % respondenty. Net 38,6 %
respondenty patogy vieSojo transporto tvarkarast] vertina kaip pakankamai svarby veiksnj ir skiria 4
balus. Atlikta duomeny analizé parodé, jog susisiekimo greitis néra pagrindinis veiksnys lemiantis
viesojo transporto pasirinkima. Sj veiksnj auki¢iausia baly suma jvertino 17,1 % respondenty. Kitus du
veiksnius (saugi kelioné ir patogus, komfortiSkas vaziavimas) respondentai vertina kaip maziausiai
reik§mingus pasirenkant vieSojo transporto paslaugas. Veiksnj saugi kelioné auksciausiu balu jvertino
1491 % respondenty, patogus komfortiskas vaZiavimas - 13,16 % respondenty. Sie veiksniai yra

labiausiai neutrallis pasirenkant viesgji transporta, nes daugiausia respondenty vertino juos 3 balais.
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9 lentelé
Veiksniai, nulemiantys apsisprendimg rinktis vieSaji transporta

e . Balai .

Veiksniai 1 3 3 4 5 Viso
Priimtina kaina 23 22 50 36 97 228
Saugi kelioné 13 28 68 85 34 228
Patogus, komfortiSkas 29 2 78 49 30 | 228
vaziavimas
Greitas susisiekimas 18 36 79 56 39 228
Patogus vVl.eSO_]O transporto 13 25 54 38 48 2978
tvarkarastis
Tlnka‘mahlvs viesojo transporto 10 19 53 7 69 298
stoteliy iSdéstymas

Atliekant apklausg buvo labai svarbu iSsiaiSkinti kokia yra respondenty nuomon¢ apie UAB
,Busturas® teikiamy miesto vieSojo transporto paslaugy kokybe. 19 paveiksle matoma, jog dauguma
respondenty paslaugy kokybe vertina labai blogai (1 balas) arba blogai (2 balai). Miesto vieSojo
transporto paslaugas labai blogai jvertino daugiausiai respondenty, net 28,94 %, blogai paslaugas
pvertino 19,73 % respondenty. Taciau analizuojant gautus duomenis pastebéta, kad vidutiniSkai vieSojo
transporto paslaugy kokybe vertina 28,07 % respondenty. Siek tiek maZiau respondenty viesojo
transporto paslaugas vertina gerai ir labai gerai. Taip vertina atitinkamai 18,42 % ir 2,19 %
respondenty. Analizuojant Siuos duomenis galime pastebéti, kad respondenty nuomoniy sklaida yra

didelé. Tai reisSkia, kad nuomonés yra iSsiskaidg.
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19 pav. Paslaugy kokybés vertinimas
Respondenty atsakymy duomenys apie UAB ,,Busturas® teikiamy miesto vieSojo transporto
paslaugy kokybe buvo analizuojami atsizvelgiant | respondenty socialing padétj. Analizuojant
atsakymy duomenis paaiSkéjo, kad daugiausiai dirbanciyjy (30,09 %) miesto vieSojo transporto

paslaugy kokybe vertina vidutiniSkai. 41,37 % studenty, kaip ir dirbanciyjy, miesto vieSojo transporto
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paslaugy kokybe jvertina taip pat — vidutiniSkai. Moksleiviai, prieSingai nei dirbantieji ar studentai,
miesto vieSojo transporto paslaugy kokybe vertina labai blogai, net 48,15 %. Pensininky nuomone
Siame tyrime buvo labai panaSi ;] moksleiviy. Pastarieji (43,3 %) miesto vieSojo transporto kokybe
jvertino labai blogai. Siek tiem maZiau bedarbiy miesto vie$ojo transporto paslaugy kokybe jvertino
labai blogai (34,48 %). Apibendrinant galima pastebéti, kad dirbantieji ir studentai transporto paslaugy
kokybe vertina vidutiniskai, moksleiviai, pensininkai ir bedarbiai — labai blogai. Tai i§ dalies galéjo
turéti jtakos atitinkamy socialiniy grupiy finansiné padétis.

Atliekant apklausg buvo svarbu nustatyti kokios priezastys sukelia didziausig nepasitenkinima
naudojantis UAB ,,Busturas teikiamomis miesto vieSojo transporto paslaugomis. Atlikus duomeny
analize paaiskéjo, jog autobusy vaziavimo grafiko nesilaikymas labiausiai nepasitenkinimg sukelia
dirbantiems ir studentams (10 lentel¢). Sia nepasitenkinimo prieZastj pasirinko atitinkamai 49,55 % ir
48,27 % respondenty. Taip pat daugiausiai Siy dviejy socialiniy grupiy respondenty mano, jog
neestetiSkas bei neSvarus vieSasis transportas ir perpildyti autobusai sukelia didziausias
nepasitenkinimo priezastis. Analizuojant 10 lentelés duomenis pastebéta, jog 1§ visy socialiniy grupiy
respondenty didZiausig nepasitenkinimg nekultiiringais vairuotojais iSreiSké moksleiviai ir pensininkai.
Taip pat didziausias skaiCius Siy dviejy grupiy respondenty mano, jog operatyviosios informacijos
trakumas yra svarbiausias veiksnys sukeliantis nepasitenkinimg vieSojo transporto paslaugomis. Net
53,33 % pensininky netinkamas autobusy stoteliy iSdéstymas yra pagrindiné nepasitenkinimo prieZastis
naudojantis UAB ,Busturas® teikiamomis miesto vieSojo transporto paslaugomis. Galima daryti
prielaida, jog tokj didelj nepasitenkinimg stoteliy iSdéstymu iSreiSké pensinio amZiaus respondentai
todél, kad jy judéjimo galimybés yra sumazéjusios ir jveikti bet kokj atstumg reikia kur kas daugiau
pastangy. Sig problema taip pat jvardija 31,03 % neturindiy darbo respondenty. Panasiam procentui
studenty ir moksleiviy nepasitenkinima kelia nekultiiringi kontrolieriai. Tokiems rezultatams galéjo
turéti jtakos tai, kad jie savo kelionéms mieste dazniausiai renkasi autobusus.

10 lentelé
Nepasitenkinimo, teikiamomis miesto vieSojo transporto paslaugomis, priezastys

Socialiné grupé

Nepasitenkinimo priezastys Dirbantis | Studentas | Moksleivis | Pensininkas | Bedarbis
(%) (%) (%) (%) (%)

Vaziavimo grafiko nesilaikymas 49,55 48,27 18,51 6,67 24,14
Nekultiiringi vairuotojai 17,70 20,68 33,33 26,67 31,03
Neestetiskas ir neSvarus viesasis 62,83 58,62 44,44 2333 44.82
transportas

Netinkamas autobusy stoteliy 1946 | 10,34 18,51 53,33 31,03
iSdéstymas
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10 lentelés tesinys

Nekulttiringi kontrolieriai 19,46 37,93 33,33 16,67 17,24
Operatyvios informacijos trikumas 16,81 10,34 18,51 10,00 34,48
Perpildyti autobusai 53,98 51,72 33,33 13,33 31,03
Kita 6,19 3,45 7,40 10,00 13,79

[Sanalizavus tyrimo duomenis, pastebéta, kad daugiausiai respondenty miesto vieSojo transporto
stoteliy i8déstyma vertina vidutiniSkai (34,21 %). 20 paveiksle yra matoma, jog 17,54 % respondenty
stoteliy i8déstyma vertina labai nepatogiai, o 23,25 % respondenty nepatogiai. Respondentai, kurie
stoteliy i8déstyma jvertino labai nepatogiai ir nepatogiai, sudaro 40,79 %. Taciau dalis respondenty
teigia, kad stotelés mieste yra patogiai iSdéstytos. Pastaryjy sudaro 23,68 %. Analizuojant respondenty
atsakymus paaiskéji, kad daugiausiai respondenty miesto vieSojo transporto stoteliy iSdéstyma vertina
vidutiniSkai. Toks apklausoje dalyvavusiy respondenty nuomoniy pasiskirstymas dél miesto vieSojo
transporto stoteliy iSdéstymo galéjo biiti i§ dalies subjektyvios nuomonés israiska, nes to paties atstumo
suvokimg lemia daugelis veiksniy (amziaus ypatumai, socialiné¢ padétis, nejgalumo buvimas ir pan.).

Nuomongés yra maziau iSsisklaide, vyrauja neigiamas vertinimas.
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20 pav. Viesojo transporto stoteliy iSdéstymo vertinimas

Atlikta duomeny analizé parode, jog 45,18 % respondenty teigia, kad atstumas tarp stoteliy yra
tinkamas. 36,84 % dalyvavusiy apklausoje teigia prieSingai, kad atstumas yra netinkamas. Dalis
respondenty (17,54 %) teigia, kad atstumai tarp stoteliy yra netinkami- per dideli. Jy nuomone, stotelés
turéty buti jrengiamos kur kas mazesniu atstumu. ISanalizavus duomenis tarp socialiniy grupiy,
pastebéta, kad atstumas tarp stoteliy daugiausiai netinkamas yra pensinio amziaus respondentams.

Tokius apklausoje dalyvavusiyjy atsakymy pasiskirstymus taip pat nulemti gal¢jo amziaus ypatumai.
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ISanalizavus anketinés apklausos duomenis paaiskéjo, kad absoliuti dauguma respondenty
(74,12 %) mano, jog miesto vieSojo transporto judéjimo greitis yra tik vidutinis. 17,11 % apklaustyjy
nuomone vie$ojo transporto jud€jimo greitis — per mazas. Tik 8,77 % respondenty mano, jog miesto
autobusai vaziuoja pakankamai dideliu grei¢iu. Tokie tyrimo duomenys, leidZia daryti prielaida, kad
miesto vieSojo transporto greitis mieste galéty biiti didesnis, Zinoma, atsizvelgiant | saugaus eismo
ispéjimus ir keliy eismo taisykles. Miesto autobusy greitis padidéty jeigu buty sukurta Sviesofory
sistema, kuri sankryZose vieSajam transportui suteikty vaZiavimo pirmuma, o tik tada- kitiems eismo
dalyviams, iSskyrus skubios pagalbos transporta (greitosios medicinos pagalbos, policijos, gaisrings).

Siekiant issiaiskinti Siauliy miesto vieSojo transporto tvarkara$¢iy atitikima respondenty
poreikius, pastarieji turé¢jo galimybe iSreiksti savo nuomone atsakydami j atvirg klausimg. Dauguma
respondenty pateiké pastebéjimus apie skirtingu paros laiku miesto vieSojo transporto tvarkara$ciy
atitikimg jy poreikius, atsizvelgiant | paros laika (piko metas, diena, vakaras) ir savaités dalj (darbo
diena, savaitgalis). Respondenty atsakymai buvo susisteminti ir sugrupuoti bei pateikiami 6 priede.

Isanalizavus respondenty pastebéjimus galima teigti, kad dalis pastaryjy mano, jog piko metu
miesto vieSojo transporto tvarkaras¢iai gana menkai atitinka jy poreikius. Keletas respondenty teigé:
,Piko metu mazai autobusy®, ,,Piko metu autobusai pilni, tad jy galéty biiti daugiau®, ,,Piko metu
daugumos miesto marsruty autobusai nuvaziuoja vienu metu, o kito reikia laukti pakankamai ilgai®.
Apibendrinant galima paminéti, kad piko metu miesto vieSojo transporto tvarkaraS¢iai nevisiSkai
atitinka respondenty poreikius, nes autobusy jud¢jimas néra adekvaciai suderintas su keleiviy judéjimo
srautu. Tai rodo, jog yra netinkamas autobusy vaziavimo grafikas arba nepakankamas skaiCius
autobusy marsrutuose.

ISanalizavus respondenty atsakymy duomenis galima pastebéti, jog Siek tiek labiau respondenty
poreikius atitinka miesto vieSojo transporto tvarkaraitiai dienos metu. Zinoma, apibendrinant
atsakymus pastebéta, jog kai kurie respondentai teigé, jog dienos metu autobusy vaziavimo
tvarkarasciai iSdéstyti gana prastai (autobusai vaziuoja gana retai), taip pat pastebéta, kad daugumos
miesto marSruty autobusai nuvaziuoja vienu metu, o kito reikia laukti pakankamai ilgai.

Daugumos tyrime dalyvavusiy respondenty poreikiy neatitinka miesto vieSojo transporto
tvarkara$¢iai ir jy iSdéstymas vakare bei naktj. Kai kuriy respondenty teigimu, vakare vieSojo
transporto tvarkaras$ciai sudaryti gana prastai: dideli intervalai marsrutuose, paskutiniai autobusy reisai
numatyti pakankamai anksti, tad véliau vakare grizti autobusu gana sudétinga. Taip pat didelé dalis
respondenty pazymi, jog néra naktiniy miesto vie$ojo transporto paslaugy teikimo (bent vieno autobuso

per valanda nakties metu).
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ISanalizavus respondenty atsakymus, atsizvelgiant | savaités dalj (darbo diena, savaitgalis),
galima teigti, kad pastaryjy poreikius tik i§ dalies atitinka miesto vieSojo transporto tvarkarasciy
1Sdéstymas. Dauguma respondenty pazymi, kad dauguma miesto autobusy marSrutai vaziuoja per
trumpai (ypac savaitgalj), per retai.

Atliekant anketing apklausg buvo siekiama iSsiaiskinti, ar UAB ,,Busturas“ teikiamy miesto
vieSojo transporto paslaugomy reguliarumas tenkina vartotojus. Paaiskéjo, kad daugiausiai apklausty
respondenty ne visada yra patenkinti vie$ojo transporto reguliarumu. Sj atsakymo varianta pazyméjo 90
(39,47 %) respondenty. 69 (30,26 %) respondentai teigia, kad yra patenkinti eismo reguliarumu Siauliy
mieste. TaCiau, beveik tokia pati dalis respondenty (n=68) yra nepatenkinti vieSojo transporto
reguliarumu. Sie respondentai sudaro 29,82 % apklaustyjy. Siekiant i§samiau i$analizuoti respondenty
nuomon¢ apie vieSojo transporto eismo reguliarumg buvo lyginami, skirtingy socialiniy grupiy
respondenty atsakymai. Analizuojant 21 paveikslo duomenis pastebéta, jog studentai ir pensinio
amziaus respondentai yra patenkinti vieSojo transporto reguliarumu. IS visy socialiniy grupiy labiausiai
i$siskiria moksleiviai, nes $ios grupés respondentai yra labiausiai nepatenkinti viesojo transporto eismo
reguliarumu. Duomeny analizé parode, kad dirbantieji ir bedarbiai ne visada yra patenkinti eismo

reguliarumu.
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21 pav. Respondenty nuomoné apie miesto vieSojo transporto (autobusy) reguliaruma

Duomeny analize atskleide, kad 76,32 % respondenty nereikia persésti i§ vieno marsruto ] kita.
Toks didelis procentas rodo, kad mieste marSrutai yra iSdéstyti pakankamai gerai. Vis délto 23,68 %
respondenty reikia persésti i vieno marsruto j kita.

Siekiant iSsamiau panagrinéti miesto autobusy marsrutus mieste, respondenty buvo paprasyta
jvertinti jy iSdéstyma balais nuo 1 iki 5 (1 — labai blogai, 5 — labai gerai). Gautus duomenis lyginant
tarp skirtingy socialiniy grupiy pastebéta, kad blogiausiai marSruty iSdéstymg mieste jvertino

pensininkai ir moksleiviai (11 lentelé). Sios dvi socialinés grupés marsruty iSdéstyma vertina labai
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blogai arba blogai. Dauguma respondenty (dirbantys, studentai, bedarbiai) miesto marSruty iSdéstyma
vertina vidutiniSkai. Taciau, net 34,48 % respondenty studenty mano, jog miesto autobusy marsrutai
yra iSdéstyti gerai. Labai gerai marSruty iSdéstymg vertina pakankamai nedidelé dalis jvairiy socialiniy
grupiy respondenty.

11 lentelé

Autobusy marsruty iSdéstymo mieste vertinimas

Socialiné grupe Balai
1 2 3 4 5
Dirbantis (%) 15,04 23,89 34,51 23,01 3,54
Studentas (%) 6,90 3,45 44,83 | 34,48 10,34

Moksleivis (%) 51,85 18,52 14,81 11,11 3,70
Pensininkas (%) 40,00 26,67 10,00 16,67 6,67
Bedarbis (%) 24,14 27,59 34,48 13,79 0,00

Anketinés apklausos metodu gauty duomeny analiz¢ atskleid¢, kad tik 13,16 % respondenty
teigia, jog miesto vieSasis transportas véluoja daznai. Didziausia dalis respondenty, net 64,04 %
tvirtina, jog vieSasis transportas Siauliy mieste véluoja kartais. ISanalizavus 22 paveikslo duomenis
galima pastebéti, kad 19,74 % apklausoje dalyvavusiy respondenty viesasis transportas véluoja retai ir

3,07 % teigia, kad miesto autobusai visada atvyksta laiku ir laikosi nustatyto tvarkarascio.

RN

Kartais; 146

Retai; 45

Daznai; 30 Niekada; 7

22 pav. Viesojo transporto vélavimas

Atliekant anketing apklausg buvo siekiama iSsiaiskinti kaip respondentai vertina miesto viesojo
transporto tvarkinguma ir komforta. 23 paveiksle pastebime, kad beveik vienodas skai¢ius respondenty
miesto autobusy tvarkingumui ir komfortui skiria 1 (n=65), 2 (n=66) arba 3 (n=64) balus (1 — labai
blogai, 5 labai gerai). Gerai ir labai gerai tvarkinguma vertina atitinkamai 27 ir 6 apklausoje dalyvave
respondentai. Tokie tyrimo rezultatai leidzia daryti iSvada, jog miesto vieSasis transportas yra nesvarus,
neestetiSkas ir nepatogus. Tokie rezultatai papildo 10 lentelés duomenis. Siekiant iSsamiau panagrinéti
Sio klausimo duomenis buvo palyginti atskiry socialiniy grupiy atsakymai. Paaiskejo, jog blogiausiai
miesto autobusy tvarkinguma ir komfortg vertina moksleiviai (55,56% respondenty), bedarbiai (37,93
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% respondenty) ir pensininkai (33,33 % respondenty). IS visy socialiniy grupiy 2 balais (blogai) miesto
autobusy tvarkingumag ir komforta jvertino daugiausia dirban¢iyjy. Vidutiniskai komforta ir
tvarkingumg daugiausiai jvertino apklausoje dalyvave studentai ir dirbantieji lyginant su kitomis
socialinémis grupémis. 3 balus atitinkamai pazyméjo 35,40 % ir 51,72 % S$iy grupiy respondenty.
Penktadalis (20,69 %) apklausoje dalyvavusiy studenty miesto autobusy tvarkingumg vertina gerai.

Galima teigti, jog miesto autobusai yra netvarkingi ir nekomfortiski.
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23 pav. Miesto autobusy tvarkingumo ir komforto vertinimas

Sudarant anketa buvo manyta, jog vyresnio amziaus zmonéms yra sunkiai pasiekiama
informacija apie UAB ,Busturas® teikiamas miesto vieSojo transporto paslaugas, nes jie mazai
naudojasi masinio informavimo priemonémis. [Sanalizavus anketinés apklausos duomenis pasitvirtino
spéjimas, nes 36,67 % anketos klausimus atsakiusiyjy pensininky mano, jog informacija yra sunkiai
pasiekiama (24 paveikslas). Net 46,67 % pensinio amZiaus Zmoniy mano, jog ne visada galima pasiekti
informacija. Dirbanciyjy respondenty atsakymai pasiskirsté po lygiai, kurie mano, jog informacija yra
lengvai pasiekiama ir tie kurie mano, jog informacija ne visada lengvai galima pasiekti. Net 44,83 %
studenty kurie dalyvavo apklausoje mano, kad informacija apie vieSojo transporto paslaugas yra
lengvai prieinama. Didziosios dalies moksleiviy nuomone, informacija apie miesto vieSojo transporto

paslaugas yra sunkiai pasiekiama.
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24 pav. Informacijos apie vieSojo transporto paslaugas pasiekiamumas

ISanalizavus tyrimo duomenis, paai$kéjo, jog 35,09 % respondenty yra vidutiniS$kai patogu
Isigyti miesto vieSojo transporto bilietus. Tai atsispindi 25 paveiksle 25,44 % respondenty biliety
jsigijimas yra taip pat patogus. Siek tick maZesniam respondenty skaiciui (tik 3,51%) biliety jsigijimas
yra labai patogus. Kur kas daugiau respondenty néra patenkinti miesto vieSojo transporto biliety
jsigijimo galimybémis. Tad net 24,56% respondentai teige, kad biliety jsigijimas yra nepatogus ir net
11,40 % - labai nepatogus. Analizuojant respondenty atsakymy duomenis atsizvelgiant | socialines
grupes pastebéta, kad miesto vieSojo transporto biliety isigijimas labai nepatogus yra daugiausiai
pensininkams ir moksleiviams. Nepatogus- daugiausiai taip pat pensininkams, moksleiviams ir
bedarbiams. VidutiniSkai patogus miesto vieSojo transporto biliety jsigijimas yra ty paciy, ank$¢iau
minéty, socialiniy grupiy respondentams. Dirbantieji ir studentai biliety jsigijimg vertina kur kas

palankiau- kaip patogy ir labai patogy.
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Siekiant i$siaiskinti Sauliy miesto vieSojo transporto teikiamy paslaugy kokybe atviru klausimu
respondenty buvo prasoma iSsakyti savo nuomong apie miesto vie$gjj transportg (autobusus).

Analizuojant respondenty atsakymus pastebéta, kad dalis pastaryjy pazymi, jog vieSojo
transporto atnaujinimas kelionéms suteikty komfortabilumo ir patrauklumo. Respondenty nuomone,
kelionei patogumo suteikty ne tik atnaujintas vieSasis transportas, bet ir autobusy salony prieziiira
(védinimas, Svara).

Taip pat nemaza dalis respondenty teigia, jog miesto vieSojo transporto paslaugy kokybé tikrai
1Saugty mieste, jei biity optimizuojamas autobusy tvarkarasc¢iy laikas (autobusai nevéluoty,
nepravaziuoty anksc¢iau, autobusy vaziavimo laikas pailgéty ne tik darbo dienomis, bet ir savaitgaliais),
sudaromos geresnés sglygos persédimui i§ vieno marsSruto autobuso j kitg.

Apklausoje dalyvave respondentai su kelionés patogumu sieja ne tik transporto priemoneés
naujuma, bet ir personalo, dirbancio su keleiviais, kompetencija. Dauguma respondenty teigia, jog
vairuotojai daznai nesaugiai vairuoja, staigiai stabdo, nestoja visose stotelése, jei néra jlipanciy ar
iSlipanciy keleiviy, o miesto autobusy kontrolieriai daznai biina nemandagiis bei nekultiiringi.

Apibendrinant respondenty atsakymus taip pat pastebéta, jog dauguma respondenty kaip
probleming sritj iSkelia miesto autobusy biliety pirkimg. Dauguma respondenty iSreiskia sitilymus
alternatyvioms priemonéms ar metodams jdiegti, kurie suteikty galimybe miesto autobusy bilietus
pirkti ne tik spaudos kioskuose, autobusy stotyse, autobusuose, bet ir, pavyzdziui, internetu, sms
Zinutémis.

Analizuojant atsakymus atsiskleidé tai, kad, kai kuriy respondenty nuomone, miesto vieSojo
transporto paslaugos turéty biiti apmokamos uz kelionés atstumg. Taip pat nemaza dalis respondenty
pasisako uZ elektroniniy biliety jvedima Siauliy miesto viesojo transporto sistemoje.

Nemaza dalis respondenty paZymi, jog miesto vieSajame transporte turéty biti jdiegta garsine
sistema praneSanti stoteliy pavadinimus. Tai padidinty vieSojo transporto paslaugy kokybe ir
pricinamuma vaikams, pagyvenusiems Zmonéms, jvairiy negaliy turintiems asmenims (regé€jimo
negalig, judéjimo negalig ir kitas) bei miesto svecCiams.

Nedaugelio respondenty teigimu miesto vieSasis transportas atsinaujinty, jei bity jdiegti
troleibusai.

Tyrimas parodé, kad svarbiausias veiksnys renkantis miesto vieSgjj transporta yra kaina. 12
lentel¢je yra pateikiamas kainos palyginimas vaziuojant tg patj atstuma autobusu ir automobiliu. Buvo
pasirinktas mar$rutas i§ pietinio miesto rajono nuo Sv&. Mergelés Marijos Nekaltojo Prasidéjimo
bazny¢ios (adresas: Geguziy 57, LT- 78340 Siauliai) iki Tilzés prekybos centro (adresas: Tilzés g. 225,
LT-76200 Siauliai). Atstumas yra skai¢iuojamas kelionei pirmyn ir atgal. Statistikos departamento
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duomenis 2011 metais pirma kartg uzregistruoty Lietuvoje dyzeliniy automobiliy skaicius yra 98942, o
benzininiy automobiliy — 32915. Kadangi Lietuvoje uzregistruojama 3 kartus daugiau dyzeliniy
lengvyjy automobiliy nei benzininiy, iSlaidoms skaifiuoti buvo pasirinktas dyzelinis lengvasis
automobilis. Darome prielaida, jog Siam automobiliui reikia 7 litry kuro Simtui kilometry mieste.
Automobilio amortizacijai buvo skaiiuojami 5 % nuo iSlaidy kurui. 2012 m. Geguzés 13 d. litro
dyzelino kaina — 4,67 Lt. Darome prielaida, jog privalomasis transporto priemoniy valdytojy
(vairuotojy) civilinés atsakomybés draudimas vidutiniSkai kainuoja 180,00 Lt. metams. Lengvojo
automobilio techninés apziiiros atlikimas kainuoja 42 Lt. ir yra atlickamas kas 2 metai®. 12 lenteléje
pateiktos iSlaidos draudimui ir techninés apziiiros atlikimui yra paskaiciuotos 1 dienai. Vienkartinis
autobuso bilietas kainuoja 1,70 Lt. Taip pat svarbi aplinkybé yra ta, jog atstumas tarp stoteliy yra
santykinai nedideli (vidutiniSkai 550 m), todél kelionés laiko sagnaudos vaziuojant vieSuoju transportu
iSauga nezymiai.

12 lentelé

Kelionés iSlaidy palyginimas vaZiuojant automobiliu ir vieSuoju transportu

Atstumas (km.) 14
Lengvasis automobilis Autobusas

Sunaudota degaly (1.) 0,98 -
Degaly litro kaina (Lt.) 4,67 -
ISlaidos kurui (Lt.) 4,58 -
Automobilio amortizacija (Lt.) 0,23 -
ISlaidos draudimui (Lt.) 0,49 -
ISlaidos techninei apziiirai (Lt.) 0,06 -
Viso iSlaidos (Lt.) 5,36 3,40

Taigi, galime daryti iSvadg, jog naudotis vieSuoju transportu yra pigiau nei lengvuoju
automobiliu. UAB ,,Busturas® turi konkurencinj pranasuma prie§ lengvuosius automobilius kainos
atzvilgiu, taciau jo neakcentuoja ir visiSkai nereklamuoja. Reikty §j pranaSuma pateikti gyventojams
kartu su ekologiskumo svarba. Galima teigti, jog kainos pranaSumo akcentavimas, daryty poveikj

Zzmoniy pasirinkimui tarp automobilio ir vieSojo transporto.

% http://www.vta.lt/index.php/It/p/pagrindinis-meniu/privalomoji-technine-apziura/aktuali-informacija/periodiskumas-ir-
kainos
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ISVADOS

Mokslings literattiros analiz¢ leido identifikuoti paslaugy esmg¢ ir ypatumus, nuo kuriy priklauso
paslaugos teikimo procesas, kokybiSkumas. Biity galima i$skirti ganétinai daug paslaugos apibréZimy ir
surasti vieng universaly yra sudétinga, taciau apibendrinant, galima teigti, kad paslauga yra veiksmas ar
veiklos procesas, neturintis materialaus ap¢iuopiamo rezultato, kuris skiriamas patenkinti kito dalyvio
poreikius. Viena i§ priezas¢iy dél ko egzistuoja tiek paslaugy apibrézimy tai — paslaugy jvairové ir
skirtingumas.

Nepaisant didziulés paslaugy sferos jvairovés, apibréziant paslaugas, buidingos ir kai kurios
bendros savybés isreiskiancios paslaugy veiklos savitumg. Mokslo Saltiniuose iSskiriamos keturios
pagrindinés paslaugy savybés: neapCiuopiamumas (vartotojas pasikliauja savijauta, patirtimi),
nekaupiamumas (paslauga teikiama ir vartojama tuo pat metu), neatskiriamumas (vartotojo
dalyvavimas veikia paslaugos rezultata ir paslaugos kokybe) heterogeniskumas (santykiai tarp
paslaugos teikéjo ir vartotojo).

ProblematiSkas yra ir kokybés apibréZimo klausimas, kadangi literatliroje néra vieningos,
1Ssamiai kokybe apibréziancios sgvokos. Paslaugy kokybé yra momentiné biisena, galima jvertinti tik
vartojimo metu. Taciau paslaugos pozymiai, skiriantys paslaugg nuo materialios prekés, reikalauja
sudétingesnio paslaugos kokybés suvokimo. Bendrai suvokta paslaugos kokybe sudaro dvi kokybés
dimensijos: laukiama ir patirta kokybe. Patirta kokybé dar skaidoma j dvi atskiras sudedamasias
kokybés dalis, t.y. i techning (rezultato) kokybe ir i funkcing (proceso) kokybe. Kadangi paslaugos
kokybés pagrindinis vertintojas yra vartotojas, tai paslaugy kokybés vertinimg ir jo supratimg apie gera
paslaugos kokybe salygoja iSoriniai ir vidiniai vartotojo veiksniai bei jo turimi iStekliai, daug skirtingy
ypatybiy, kurias galima jvertinti paslaugos kokybés vertinimo modeliy pagalba.

VieSasis transportas yra miesto susisiekimo dalis, ypa¢ svarbi miesto planavimo procesui, nes
nuo susisiekimo kokybés priklauso miesto funkcionavimo kokybé. Viesasis transportas yra modernus
asmeny vezimo biidas, kai naudojamos transporto priemongs, galincios vezti didelj skai¢iy zmoniy per
trumpg laikg. Jis turi patenkinti jvairiausius poreikius ir likescius, kurie priklauso nuo skirtingy
gyventojy charakteristiky ir nuo juos aptarnaujanciy vietoviy. VieSasis transportas turi uztikrinti
susisiekimo poreikj, kuris traktuotinas kaip noras turéti tokias susisiekimo galimybes, kurios nevarzo
gyvenimo biido, socialinés ir ekonominés veiklos

Klientai, vertindami teikiamy paslaugy kokybe, retai jg skirsto j atskiras dalis, dazniausiai jie
kokybe jvertina subjektyviais matais, kuriuos galima iSreikSti tam tikrais kriterijais. Miesto vieSojo

transporto darbo kokybe lemia Sie faktoriai: susisiekimo vieSuoju transportu greitis, marSrutinio tinklo
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atitiktis keleiviy poreikiams, transporto priemoniy patikimumas, eismo grafikai, jy lankstumas keleiviy
srauto kitimo atzvilgiu, keleiviy aptarnavimo kultlra, transporto priemoniy technin¢ buklé,
ergonomika, estetiné iSvaizda. VieSasis transportas turi tenkinti atitinkamus kokybés, saugumo,
prieinamumo, pasiekiamumo reikalavimus

UAB ,Busturas®“ pagrindiné veikla — keleiviy vezimas miesto, priemiescio, tolimojo
susisiekimo reguliariaisiais bei turistiniais marSrutais. UAB ,,Busturas‘ atlieka miestui labai svarbias
funkcijas: socialine, efektyvumo, susisiekimo, patikimumo ir ekologing funkcija. Siuo metu jmongéje
dirba 393 darbuotojai, eksploatuojami 98 miesto autobusai, kuriy vidutinis amzius — 18,9 mety. Miesto
autobusai kursuoja 28 marsrutuose.

Dabartiné Siauliy miesto vie§ojo transporto biliety sistema i§ esmés yra pasenusi ir ja bitina
modernizuoti. Jdiegus elektroninio bilieto, kontrolés ir informavimo modernias sistemas, galima sukurti
elektroning keleiviy aptarnavimo paslaugy infrastruktiira, kuri viesaji keleivinj transporta padaryty
patrauklesn;j ir lengviau administruojama.

Siekiant jvertinti UAB ,,Busturas® teikiamy miesto vieSojo transporto paslaugy kokybe, buvo
atliekamas tyrimas, taikant anketinés apklausos metoda, kuriame dalyvavo 228 respondentai. Tyrimo
rezultatai atskleidé, jog pagrindiniai veiksniai, nulemiantys apsisprendimg rinktis vie$gjj transportg yra
priimtina kaina ir tinkamas vieSojo transporto stoteliy iSdéstymas bei patogus vieSojo transporto
tvarkarastis. Tyrimo rezultatai parodé, jog pagrindinés nepasitenkinimo vieSuoju transportu priezastys
yra neestetiSkas ir neSvarus vieSasis transportas bei perpildyti autobusai. Respondenty nuomone,
nepasitenkinimg miesto vieSuoju transportu sukelia taip pat ir eismo reguliarumas mieste, nesilaikymas
autobusy eismo tvarkarasciy, alternatyviy atsiskaitymo biudy uz vieSojo transporto paslaugas
nebuvimas. Tad apibendrinant respondenty atsakymy duomenis galima pastebéti, kad vis tik didesné
pastaryjy dalis miesto vieSojo transporto paslaugy kokybe vertina vidutiniSkai, blogai arba labai
blogai.

Remiantis paslaugy kokybés vertinimo modeliais buvo sukurtas miesto vieSojo transporto
paslaugy kokybés vertinimo metodas, kuris leidzia atskleisti nuomong apie minétas paslaugas. Sis
metodas buvo pritaikytas tiriant ir vertinant UAB ,,Busturas® teikiamy miesto vieSojo transporto
paslaugy kokybe. Pastarasis metodas taip pat gali buti pritaikytas siekant jvertinti vieSojo transporto

paslaugy kokybe kituose miestuose.
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REKOMENDACIJOS

Siekiant kurti patrauklesng miesto vieSojo keleivinio transporto infrastruktirg reikia
modernizuoti keleivinio transporto imoniy transporto priemoniy parkus, keleiviy vezimui taikyti
Svarias technologijas, diegti modernias marsSrutinio transporto eismo valdymo informacines sistemas
miestuose.

Naujos keleiviy informavimo sistemos realizavimas leisty keleiviams pasirinkti optimaly
naudojimosi vieSojo transporto paslaugomis variantg. Tokiu budu biity sudaryta galimybé keleiviams
taupyti transporto iSlaidas, pageréty teikiamy paslaugy kokybé. Tai paskatinty dalj miesto gyventojy
bei sveiy rinktis ne nuosavg automobilj, o viesgjj transportg. Toks transporto riiSies pasirinkimas
turéty jtakos ir ekologinei miesto situacijai, padéty mazinti transporto spustis, didéty eismo saugumas,
biity gaunama daugiau pajamy i$ keleiviy vezimo miesto marsrutais.

Atlikus tyrimg pastebéta, jog vieSasis transportas dél vienokiy ar kitokiy priezasCiy nesilaiko
vieSojo transporto eismo tvarkara$¢iy, o keleivis yra priverstas gaisti laikg ar rinktis kitg transporto
priemong, nes neturi informacijos apie véluojantj autobusg ir uz kiek laiko jis atvyks. Todeél keleiviy
informavimui yra rekomenduojama mieste jdiegti elektroniniy Svieslenciy sistema, kuri parodo realy
autobuso atvykimo laika j stotele.

VieSojo transporto paslaugas teikian¢ios jmonés turéty aktyviai informuoti vartotojus apie
teikiamas paslaugas ir iSrySkinti paslaugos pranasumus prie§ kitas susisiekimo alternatyvas, ieskoti
naujy paslaugy teikimo galimybiy, bei apgalvotai plésti savo teikiamy paslaugy geografija, pleciant
marSruty tinklg, tankinant autobusy skai¢iy marsrutuose.

Pertvarkyti vieSojo transporto tarify ir biliety sistemas, kad jos atitikty Siauliy miesto gyventojy
socialines ekonomines salygas ir galimybes bei skatinty aktyviau naudotis vieSuoju transportu;

Miesto gyventojai ir sveciai 1§ vieSojo transporto tikisi punktualumo, patogiy marSruty,
palankios biliety sistemos ir tinkamos kainos. El. bilieto sistemos leidzia tai pasiekti diegiant lankscia
biliety sistema, taikant nuolaidas pagal socialing grupe, gyvenamaja vieta, nuvaziuotg atstuma ar laika.
Keleiviams atsiranda galimybés patvirtinti savo tapatybe naudojantis vieSuoju transportu (tam
nebereikia papildomy asmens tapatybg¢ jrodanc¢iy dokumenty), operatyviau naudotis informacija
susijusia su §ia transporto ruSimi, ir jos pagrindu planuoti keliones, o Siy sistemy valdytojai ir
transporto jmonés gali kaupti papildoma informacija jvairiais transporto sistemos valdymo,
optimizavimo ir kontrolés tikslais.

VieSojo transporto vaziavimo greit] mieste galima padidinti tik vienu budu — suteikus jam
gatvése prioritetg kity transporto priemoniy atzvilgiu. Prioritetinés vieSojo transporto juostos pakelia
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vieSojo transporto kokybe, didindamos jo greiti. Taip pat galéty buti sukurta Sviesofory sistema taip,
kad vieSasis transportas ties sankryza galéty pradéti vaziuoti pirmasis, o tik po to visas Kkitas
transportas.

Nuolat analizuoti jmonei iSorin¢ aplinka, atsizvelgiant | besikeiciancias salygas, besikeic¢iancius
vartotojy poreikius koreguoti jmonés veiksmus.

Norint sumazinti §iuo metu egzistuojancias transporto problemas, reikia skatinti keleivius
rinktis kolektyvines transporto riisis, atsisakant naudojimosi nuosavais automobiliais. Kad $is tikslas
bty pasiektas, biitina viesajj transporta padaryti patrauklesnj nei privatus automobilis. To pasiekti
galima: stengiantis visuomeninio transporto sistemg padaryti efektyvesne, suteikiant jvairiy kelionés
kombinacijy galimybe, tokiu biidu didinant galimy vartotojy gretas, trumpinant kelyje praleistg laika,

mazinant iSlaidas kelionei, propaguojant visuomeninio transporto sistemos pranasumus.
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1 priedas

V4
UZDAROJI AKCINE BENDROVE ,,BUSTURAS*

Uzdaroji akciné bendrove, Sariino .2 LT-76161 Siauliai, tel. (8 41) 592 001, faks. (8 41) 545 296.
el. p. busturas@busturas.|t.
Duomenys kaupiami ir saugomi Juridiniu asmenu registre, kodas 144127993

PAZYMA

2012-05-09 Nr. 167/05
Siauliai

Pazymime, kad Siauliy universiteto, Socialiniy moksly fakulteto, Vadybos katedros.
IT studijy pakopos studentas Justas Karalevi¢ius pateiké ir pristaté savo magistro baigiamojo darbo
.UAB .Busturas™ miesto vieSojo transporto paslaugy kokybés tyrimas™ tyrimo rezultatus
UAB ..Busturas™ jmonéje. Tyrimo rezultatai bus atitinkamai pritaikyti ir panaudoti miesto viesojo

transporto kokybés gerinimui.

- @/__: Vilius Lauzikas

Generalinis direktori( 5/




2 priedas

Vietinio (miesto) reguliaraus susisiekimo autobusuy ir ju marSruty sarasas

Marsruto

. Marsruto pavadinimas Darbo laikas
numeris
1 Zokniy ziedas — ,,Rasa* kasdien
2 Gytariy ziedas — ,,Sodra* — Gytariy Ziedas darbo dienomis
3 Geguziy ziedas — KurSénkelio ziedas kasdien
3A Geguziy kaimas — Kur§énkelio Ziedas darbo dienomis
4 Medelyno Ziedas — Rékyvos Ziedas kasdien
4A Medelyno iedas — ,,Siauliy mal@inas“ kasdien
5 Pakruojo ziedas — Muitin¢ darbo dienomis
o . e darbo dienomis nuo balandzio
SA Ginkiiny kapiniy ziedas — Muitiné 1 d. iki lapkricio 3 d.
6 Dainy ziedas — Avgtobusq stotis — Dainy Kasdien
ziedas
7 Geguziy ziedas — ,,Rasa‘“ darbo dienomis
8 Geguziy ziedas — Muitiné darbo dienomis
9 Gytariy ziedas — Pabaliy Ziedas darbo dienomis, SeStadien;]
10 Gytariy Ziedas — ,,Siauliy maliinas“ kasdien
11 Gytariy zZiedas — ,,Pumpuro® st. kasdien
12 Dainy ziedas — Kur§énkelio ziedas kasdien
13 Dainy ziedas — Pakruojo ziedas darbo dienomis
14 Medelyno ziedas — Dainy ziedas darbo dienomis
15 Siauliy oro uosto Ziedas — Autobusy stotis darbo dienomis
Ve o D kasdien nuo balandzio 1d. iki
17 Geguziy ziedas — Ginkiiny kapiniy ziedas lapkricio 3 d.
18 GeguZziy ziedas — ,,Rasa“ SeStadien}, sekmadien]
19 Gytariy ziedas — Pumpury stotelé
Kursénkelio ziedas — Muitin¢ — Kur$énkelio . .
20 .. darbo dienomis
ziedas
21 Gytariy ziedas — Ginkiiny ziedas kasdien
22 Gytariy Ziedas — Centras — Gytariy Ziedas darbo dienomis
23 Geguziy ziedas — ,,Rasa“ darbo dienomis
24 Geguziy ziedas — Centras — Geguziy Ziedas Kasdien
25 Ligoninés — Pumpuro st.
29 Gytariy ziedas — Sutkiinai kasdien




3 priedas
Autobusy ir mikroautobusy marsruty schema




4 priedas

kimo sertifikatas

Apklausos atli
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5 priedas
UAB ,,Busturas® miesto vieSojo transporto paslaugy kokybés tyrimo anketa

Sveiki, kvie¢iu dalyvauti apklausoje, kurios tikslas - jvertinti vieSojo transporto kokybe Siauliuose,
atsizvelgiant | vartotojy nuomong. Apklausos rezultatai bus panaudoti raSant baigiamajj magistro darba
Siauliy universitete, Socialiniy moksly fakultete tema ,,UAB ,Busturas® miesto vie$ojo transporto
paslaugy kokybés tyrimas". Prasau nuoSirdziai atsakyti j Sios anketos klausimus. Apklausa yra
anoniming, duomenys nebus viesai skelbiami.

1. Koks Jisy amZius?

0 Maziau nei 18
o 18-28

0 29- 38

0 39-48

0 49- 58

o 59 ir daugiau

2. Koks Jusy iSsilavinimas?

0 Vidurinis

o Spec. Vidurinis

o Aukstesnysis

o Aukstasis

o Kitas variantas: ...........

3. Kokia Jusy socialiné padétis?

o Dirbantis
O Studentas
0 Moksleivis
o Pensininkas
0 Bedarbis

4. Kokia transporto priemone Jus daZniausiai renkatés?

0 Miesto autobusus

0 Marsrutinius taksi (mikroautobusus)
0 Nuosava automobilj

o Kitas variantas ....................

5. Kaip daZnai naudojatés vieSojo transporto paslaugomis?

o Kiekvieng dieng

o Darbo dienomis

o Savaitgaliais

o Kartg per savaite

o Retai, vidutiniSkai karta per ménesj

0 Vie$ojo transporto paslaugomis nesinaudoju



6. Ivertinkite balais nuo 1 iki 5 (5- geriausias, 1- prasciausias) veiksnius, nulemianc¢ius Jiisy
apsisprendima rinktis vieSaji transporta:

1
Priimtina kaina o
Saugi kelioné o
Patogus, komfortiskas vaziavimas o
Greitas susisiekimas o
Patogus vieSojo transporto tvarkarastis o
Tinkamas vieSojo transporto stoteliy iSdéstymas o

O O O O O O N
O 0O O O O 0O W
O O O O O O +
O O O O O O W

7. Ivertinkite nuo 1 iki 5 (1- labai blogai, 5 — labai gerai) vieSojo transporto teikiamuy paslaugy
kokybe?

ol
o2
o3
o4
o
0 VieSuoju transportu nesinaudoju

8. Kokios yra pagrindinés nepasitenkinimo priezastys naudojantis vieSojo transporto
paslaugomis? (galimi keli atsakymo variantai)

o Vaziavimo grafiko nesilaikymas

0 Nekultiiringi vairuotojai

0 NeestetiSkas ir neSvarus vieSasis transportas
0 Netinkamas autobusy stoteliy iSdéstymas

o Nekulttiringi kontrolieriai

o Operatyvios informacijos trilkumas

o Perpildyti autobusai

o Kitas variantas: ...............

9. Ar Siauliy miesto vieSojo transporto stotelés yra patogiai iSdéstytos?

o Labai nepatogiai
o Nepatogiai

0 Vidutiniskai

o Patogiai

o Labai patogiai

10. Kaip Jiis manote, ar atstumas tarp stoteliy yra tinkamas?

o Taip

o Ne

o Per didelis atstumas tarp stoteliy
0 Per mazas atstumas tarp stoteliy



11. Koks Jiisy manymu miesto autobusy judéjimo greitis?

o Pakankamai didelis
O Vidutinis
O Per mazas

12. Ar miesto vieSojo transporto tvarkarasciai atitinka Jusu poreikius (piko metu, dienos metu,
vakare)? (paraSykite)

13. Ar esate patenkintas (a) vieSojo transporto eismo reguliarumu?

o Taip

o Ne

0O Ne visada

o Kitas variantas: .............

14. Ar daZnai reikia persésti j kita marSruta?

o Taip
o Ne

15. Kaip vertinate marSruty iSdéstyma mieste (1- labai blogai, 5 — labai gerai)?

ol
o2
o3
04
o5

16. Ar vieSasis transportas (autobusai) daznai véluoja? (ar autobusai j atitinkamas stoteles
atvyksta laiku)?

o Daznai
o Kartais
O Retai

o Niekada

17. Ivertinkite vieSojo transporto tvarkingumg, komfortg (1- labai blogai, 5 — labai gerai)?

ol
o2
o3
o4
oS5



18. Ar miesto vieSojo transporto paslaugy informacija yra lengvai pasiekiama ( tvarkarasdiai,
autobusy marsrutai)?

o Taip
O Ne
O Ne visada: ....eeeeeeeeennn.

19. Ar patogu jsigyti vieSojo transporto bilietus?

o Labai nepatogu
O Nepatogu

0 Vidutiniskai

o Patogu

o Labai patogu

20. Parasykite ka dar manote apie Siauliy miesto vie$ajj transporta (autobusus).



6 priedas

Miesto vieSojo transporto tvarkarasc¢iy atitikimas respondenty poreikiams

Savaités dalis

Darbo diena

Savaitgalis

Paros laikas

Piko metas Diena | Vakaras

Ryte, kadangi darbas
nuo 7 ne visada
sulaukiama autobuso
reikiamu metu, t.y kaip

Ne piko metu vieSojo transporto
tvarkara$ciai iSdeéstyti gana prastai
(pakankamai retai vaziuoja
autobusai).

Neatitinka, nes savaitgaliais vaziuoja
per retai.

paraSyta tvarkarastyje,
daznai biina
nuvaziaves ankscéiau, o
kito laukt gan ilgas
laiko tarpas, kuris daro

naktiniai galéty buti
keli autobusai, bent
kas pora valandy,
apie 3-4 nakties
ypac

noréciau, kad autobusai savaitgaliais
vazinéty ilgiau. Galima ir reciau, bet
ilgiau. Svarbiausia, kad galiu planuotis
keliones remdamasis vieSu tvarkarasciu
5 min. tikslumu.

jtaka vélavimui | Vakare galéty
darba. vaziuoti ilgiau

reiktu keliu naktiniy marsruty. ypac
penktadienj ir SeStadien;

Kazkiek galbut reikty derinti (pagal galimybes)
tvarkarascius, kad skirtingy marsSruty autobusai vienu metu
neatvykty i stoteles.

reikia naktiniy keliy marSruty
savaitgaliais

piko metu grei¢iau
biity eiti péstute.

Vakare labai retai vaziuoja, anksti ypac savaitgaliais
baigiamas vieSojo transporto darbas.

Piko metu autobusai
véluoja 5 - 15 min.

vakare ir savaitgaliais - per retai

Triksta autobusu
marsruty vakare

Piko metu pernelyg
pilni autobusai

10-15 min. tarpai yra per ilgi.
Atsizvelgiant | gyvenimo tempa, per naktj, bent kartg per
didelé prabanga ilgai laukti autobuso. | valanda

Galéty vaziuoti ir

Nelabai. Dazniausiai visi autobusai ] stotele atvaziuoja vienu
metu, o po to 15-30 minuciy nebiina né vieno autobuso.

galéty biti labiau i$skaidyti atskiry
marsruty intervalai ir nesidubliuoti

piko metu galéty biti Vakarais galéty biti

mazesni tarpai tarp daugiau
marsruty. vaziuojanciy
autobusy

Piko metu galéty
kursuoti daugiau

vakarais vaziuoja
retai, anksti baigia

autobusy darbag

piko metu galéty biiti velai vakare
daZnesnis vieSasis autobusai
transportas nebevaziuoja




