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SANTRAUKA

Erika Buzaité
Vartotojuy suvokiami organizacijos pakeitimo kastai: TEO LT, AB verslo klienty atvejis.

Magistro darbas.

Magistro baigiamajame darbe nagrinéjami vartotojy suvokiamy organizacijos pakeitimo kasty ir
organizacijos dedamy pastangy klienty islaikymui konceptai, siekiant darbo tikslo — nustatyti
organizacijos dedamy kliento iSlaikymo pastangy ir vartotojo suvokiamy pakeitimo kasty rys;j.
ISanalizavus literatirg paaiSkéjo, kad abu konceptai yra mazai tyrinéti, néra bendrai naudojamy
pakeitimo kasty ir organizacijos dedamy pastangy kliento iSlaikymui koncepty, taip pat néra ir
vieningos jy klasifikacijos. D¢l Sios priezasties, prieita prie sprendimo, kad magistro darbo tyrime
naudojamos stambiausios abiejy koncepty klasifikacijos, kurios apima didziausig dalj literatiroje rasty
klasifikacijy.

Empirinéje darbo dalyje aprasomas naudotas duomeny rinkimo metodas — anketiné apklausa
(kiekybinis). Joje pateikiama loginé tyrimo schema, pristatomas tyrimo metodo pasirinkimas, tyrimo
eiga, apibréziama tyrimo vieta ir laikotarpis, pateikiama tyrimo instrumento struktiira, apibrézta ir
pristatyta tyrimo imtis. Taip pat pateikiami skalés patikimumo parametrai, kuriy jvertinimui naudotas
Cronbacho alfa (Cronbach's alpha) koeficientas.

Toliau analitinéje darbo dalyje, ankety pagalba apklausus 118 respondenty (jmoniy
administracijos darbuotojy), analizuojami tyrimo metu surinkti duomenys apie klienty suvokiamus
organizacijos pakeitimo kaStus ir organizacijos dedamas pastangas klienty iSlaikymui. Nustatomas
bendras vartotojy pakeitimo kaSty bei organizacijos dedamy pastangy klienty iSlaikymui vertinimas.
ISsiaiSkinta kaip pasiskirste¢ pakeitimo kasty ir organizacijos dedamy pastangy klienty iSlaikymui
dimensijy vertinimai nuo sociodemografiniy respondenty charakteristiky. Nustatyta kaip minétos
dimensijos susijusios tarpusavyje. Taip pat nustatyta ar egzistuoja rySys tarp organizacijos dedamy
pastangy klienty iSlaikymui ir kliento suvokiamy pakeitimo kasty.

Tyrimo metu patvirtinta hipotez¢, jog egzistuoja tiesioginis rySys tarp organizacijos vykdomy
klienty islaikymo pastangy ir kliento suvokiamy organizacijos pakeitimo kasty.

Raktiniai Zodziai: pakeitimo kaStai, suvokiami organizacijos pakeitimo kaStai, pakeitimo

barjerai, organizacijos dedamos pastangos klienty islaikymui.



SUMMARY

Erika Biizaité
Perceived Organisation Switching Costs: Case Study of TEO LT AB Business Customers
Master Thesis

The master thesis deals with the concepts of customer-perceived organisation switching costs and
of organisational efforts to retain customers. The aim of the thesis is to determine the relationship
between customer retention efforts by an organisation and customer-perceived switching costs.
Literature analysis performed reveals that none of the concepts has been extensively analysed and
neither common concepts of switching costs and organisational efforts to retain customers nor their
unified classification are available. This led to the choice to use the major classifications of both
concepts, which cover the largest part of classifications found in literature, for the master thesis
research.

The empirical part of the thesis contains a description of the data collection method used: a
questionnaire survey (a quantitative method). This part presents logical research framework, research
method selection, and research process, it also defines research location and period, presents research
instrument structure, and defines and presents research sample. Furthermore, scale reliability
parameters are provided; Cronbach's alpha coefficient was used to assess them.

This is followed by the analytical part where data on customer-perceived organisation switching
costs and on organisational efforts to retain customers collected during the research by getting
questionnaires replied to by 118 respondents (administrative staff of companies) are analysed. Overall
evaluation of customer switching costs and organisational efforts to retain customers is determined.
Dependencies of relationships between evaluations of the dimensions of switching costs and
organisational efforts to retain customers on sociodemographical characteristics of the respondents are
revealed. Interrelations among these dimensions are also established. It has also been verified if there is
any dependence between the organisational efforts to retain customers and the customer-perceived
switching costs.

The research confirms the hypothesis that there is a direct relationship between the organisational
efforts to retain customers and the customer-perceived organisation switching costs.

Keywords: switching costs, perceived organisation switching costs, switching barriers,

organisational efforts to retain customers.
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TERMINU ZODYNAS

Galima pakeitimo elgsena — tikétinas vartotojo santykiy su organizacija nutraukimas (Kardelis,
2002).

Nauda vartotojui — pasitenkinimas ar poreikiy i$pildymas, kurj vartotojui suteikia produktas ar
paslauga (Imber, Toffler, 2000).

Pakeitimo barjerai — barjerai, trukdantys ar sudarantys klititis vartotojams pakeisti produkto /
paslaugos teikéja (Colgate, Lang, 2001).

Pakeitimo elgsena — vartotojy santykiy su organizacija nutraukimas (Keaveney, 1995).

Pakeitimo kaStai — kastai, vartotojo patiriami keiciant produkto / paslaugos teikéja (Porter,
1998).

Pakeitimo kaSty efektas — kuo didesnés investicijos specifiniam produktui, kurias pirkéjas turi
daryti pakeisdamas tiekéja, tuo maziau jautrus kainai yra pirkéjas, kai renkasi tarp alternatyvy (Harper,
1996).

Palyginimo sunkumo efektas — pirkéjai yra maziau jautrls zinomo arba turinéio aukstag
reputacijg tiekéjo kainai, kai jie turi sunkumy palyginti alternatyvas (Harper, 1996).

Vartotojas — asmuo ar organizacija, kuri(s) perka prekes ar paslaugas (Ivanovic, Collin, 2000).

Vartotojo elgsena — tai zmoniy, siekian¢iy patenkinti savo norus ir poreikius, veiksmai perkant
ir naudojant prekes bei paslaugas (Mowen, 1990).

Verté vartotojui — vartotojo bendras produkto, paslaugos ir pardavéjo pastangy uzmegzti

santykius vertinimas (de Wulf, et al., 2001).
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IVADAS

Temos aktualumas. Pasak Zikienés (2009), Siuolaikiné konkurenciné verslo aplinka salygoja vis
sudétingesnj konkurencinio pranasumo jgijimg ir i§laikyma. Manoma, kad vienas i§ esminiy daugelio
organizacijy tiksly garantuojanciy tolesnj sékmingg konkuravimg nuolat besikeiCianciame verslo
pasaulyje yra vartotojy iSlaikymas. Klienty iSlaikymas yra vienas i§ svarbiausiy paslaugas teikianciai
jmonei. Park, et al. (2014) pazymi, kad klienty i$laikymas yra daug svarbesnis nei naujy klienty
pritraukimas. Jmonés jvairiose pramonés Sakose investuoja j klienty iSlaikyma. Autoriy Matos, et al.
(2009) teigimu, tai yra kaip privaloma taisyklé norint i§gyventi konkurencingoje rinkoje.

Siuolaikinéje visuomenéje sparéiai kinta poreikiai jvairioms paslaugoms, jy struktiirai ir kokybei,
formuojasi nauji socialinés elgsenos stereotipai, naujos vertybés, nauji gyvenimo biido modeliai
(Bagdoniené, 2008). Vartotojai yra linke jsipareigoti, kurti, vystyti ir palaikyti santykius su konkrecia
organizacija, uz tai gaudami pridétines naudas ar didesn¢ verte. Anot Pura (2005), suvokiama verté
skatina vartotoja pirkti preke ir/ar naudotis paslauga bei sumazina alternatyvy paieska.

Be nuolatinio didesnés vertés troskimo, kita svarbi saglyga abipusiams rySiams tarp vartotojo ir
organizacijos plétotis — abipusis jsipareigojimas palaikyti santykius (Morgan, Hunt, 1994). Taliau
didelé konkuruojanciy prekés zenkly jvairove ir produkto / paslaugos teikéjo pakeitimo kasty (barjery)
nebuvimas sudaro palankias salygas vartotojui keisti prekes ar paslaugas teikianc¢ias organizacijas. Tali
sukelia organizacijoms didele rizikg prarasti klientus, nes vartotojai nori turéti pasirinkimo laisve, nori
biti ,,nepriristi* ir bet kada laisvai keisti paslaugy teikeéjg. Dél Sios priezasties, dauguma organizacijy
siilydamos didesne verte vartotojams, samoningai sukuria trukdzius, pvz. ilgalaikius jsipareigojimus,
kurie sudaro salygas vartotojams kuo ilgiau i$likti jy klientais ir neieskoti kity pasirinkimo alternatyvy.
Tokia situacija stumteli j keblig padétj patj santykiy marketingg, nes, kaip rodo dauguma tyrimy,
vartotojai nenori biti jsipareigoje vienam prekés zenklui ar organizacijai, kuri atstovauja ta prekés
zenkla.

Organizacijy investicijy } santykius su klientais metu vartotojai gauna pridétines naudas ar
didesne verte. Nenoras prarasti i$skirtiniy salygy ar didesnés individuliam klientui suteikiamos vertes,
stabdo vartotojy pakeitimo elgseng, kuri yra apibiidinama kaip kliento sprendimas keisti organizacija
(naudotis kitos organizacijos paslaugomis). Taigi galima teigti, jog organizacijy investicijos j santykius
didina pakeitimo kastus vartotojams ir varzo jy pakeitimo elgseng. Taciau vartotojy pasitenkinimas

produktu ar paslauga taip pat negarantuoja jy iStikimybés organizacijai ir kad jie neieskos kity
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pasirinkimo alternatyvy (Mittal, Lassar, 1998; Ganesh, et al., 2000). Pakeitimo kaStus tyrinéj¢ Yen, et
al. (2011) nurodo, kad vienas i$ svarbiausiy i$8tikiy imonéms yra suprasti, kodé¢l klientai keicia tiekéjus.

Moksliné problema ir jos iStyrimo lygis. Pakeitimo kastai (dar kitaip literatiiroje sutinkami kaip
pakeitimo barjerai, keitimo sgnaudos, nutraukimo barjerai ir pan.), kaip konceptas, yra labai mazai
nagrinétas lietuviy literatiroje. LietuviSskos mokslinés literatiros analizés metu, pakeitimo kasty
koncepta pavyko rasti tik Zikienés (2009) parengtoje daktaro disertacijoje. Pakeitimo kasty sgvoka
disertacijoje yra nagrin¢jama vartotojy lojalumo kontekste, kaip faktorius darantis jtaka vartotojy
pakeitimo elgsenai. Tuo tarpu, klienty iSlaikymo konceptas lietuviy literatiiroje sutinkamas taip pat
retai. Sontaité, Bakanauskas (2007) atliko tyrima, kurio tikslas buvo i$siaiskinti veiksnius, kurie
jtakoja vartotojy islaikyma, o Zvireliené, Buéitniené (2008) savo tyrimu sieké iSsiaiskinti vartotojy
iSlaikymo ir lojalomo sgveika. Abiejuose tyrimuose didziausias démesys buvo skiriamas lojalumo
konceptui.

Vis tik vartotojy iSlaikymo svarba organizacijoms skatina tolesng¢ moksling diskusijg vartotojy
iSsaugojimo tematika: mokslininkai ieSko naujy biidy, jgalinanéiy suvaldyti vartotojy pakeitimo
elgseng. Pakeitimo kastai, arba kaip Patterson (2004) ir kt. Zemiau nurodyti autoriai jvardija pakeitimo
barjerai, kaip vartotojus jtakojantys veiksniai, taip pat néra placiai iSnagrinéti bei empiriskai pagrjsti.
[$analizavus uzsienio literatiirg pastebéta, kad koncepta pakeitimo barjerai (angl. switching barierrs)
vartoja $ie uzsienio autoriai: Fornell (1992), Ping (1993), Ganesan (1994), Pritchard, Havitz, Howard
(1999), Sharma, Patterson (2000), Colgate, Lang (2001), Grenhaug, Gilly (1991), Lee, Cunningham
(2001), Jones, et al. (2002), Burnham, et al. (2003), Homburg, Giering, Menon (2003), Grace, O’Cass
(2003), Ranaweera, Prabhu (2003), Patterson, Smith (2003), Beerli, Martin, Quintana (2004), Kim, et
al. (2004), Lam, et al. (2004), Ngobo (2004), Panther, Farquhar (2004), Patterson (2004).

IS uzsienio autoriy analizés galima pastebéti, kad nemaza dalis jy, sutinka su teiginiu, kad
pakeitimo kastai (angl. switching costs) yra butini siekiant uzkirsti kelig klientams pereiti prie
alternatyvaus ar konkuruojancio tiekéjo (Chen, Hitt, 2002; White, Yanamandram, 2007; Sharma,
Patterson, 2000; Colgate, Lang, 2001; Grace, O’Cass, 2003; Patterson, Smith, 2003; Panther, Farquhar,
2004; Patterson, 2004). Kaip pazymi Aydin, Ozer (2005), pakeitimo kastams mokslingje literatiiroje
skiriama per mazai démesio: jy reikSmé vartotojy elgsenos formavimuisi yra labai didelé, nes
priklausomai nuo pakeitimo kasty egzistavimo, vartotojy elgsena renkantis paslaugy teikéja yra linkusi
Kisti.

Jones ir Sasser (1995) nustaté, kad klienty pakeitimo kastai gali biiti skirtingi priklausomai nuo

pramonés/iikio sektoriaus. Yen (2010) §j teiginj pagrindé, nes analizuodamas elektroninés prekybos
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sektoriy pakeitimo kaStus lygino su prie§ tai vykdytais tyrimais kitose pramonés/iikio Sakose. Tyrimy
palyginimai leido daryti iSvada, kad skirtinguose sektoriuose pakeitimo kastai yra skirtingi.

Lyginant su dideliu skai¢iumi tyrimy, kuriuose buvo tiriami pakeitimo kastai vartotojy rinkose,
nedaug tyrimy $ia tema buvo atlikta verslas-verslui rinkoje. Yra tik keletas autoriy, kurie studijavo
pakeitimo kastus verslas-verslui rinkoje: Lam, et al. (2004), Nielson (1996), Sengupta, et al. (1997),
Wathne, et al. (2001).

Pastaruoju metu vis didesnis skaifius organizacijy, siekianciy veiklos efektyvumo, atkreipia
démesj ] vartotojy iSlaikymo poveikj geriems veiklos rezultatams. D¢l Sios priezasties organizacijos
imasi tam tikry veiksmy, kad patenkinty vartotojus, taciau tai néra daroma kryptingai ir tinkamai dél
Ziniy ir patyrimo stokos (Sontaité, Bakanauskas, 2007). I§ Ang, Butile (2006) atlikto tyrimo paaigkéjo,
kad jmonés yra linkusios matuoti klienty i$laikyma. Nesant aiSkios organizacijos pastangy klienty
iSlaikymui klasifikacijos, néra aisku, kokius rodiklius reikia matuoti, todél jmonéms yra sunku kurti
iSlaikymo strategijas ir jvertinti klienty iSlaikymo strategijy jgyvendinimo poveikj. Pasak Anderson,
Sullivan (1993), Fornell (1992), pakeitimo kaStai yra svarbus buidas geriau suprasti ir prognozuoti
klienty iSlaikyma, taciau néra visiSkai aiSku (mazai tyrinéta), kokj rysj jvairaus pobtidZio organizacijos
dedamos pastangos turi su pakeitimo kastais verslas-verslui rinkoje.

Darbo laukas: tyrimui pasirinkta didziausia ir Lietuvoje pirmaujanti telekomunikacijy bendrové
TEO LT, AB, nes ji ilgamete patirtj telekomunikacijy versle turinti bendrové, kuri itin didelj démesj
skiria klienty poreikiams ir paslaugy kokybei. Buvo apklausiami TEO LT, AB Siauliy regiono verslo
klientai (eliminavus viesasias jstaigas (VSI), nes pagal Lietuvos Respublikos viesyjy pirkimy jstatyma
(Zin., 2006, Nr. 4-102)' jos negali pagios priimti sprendimo dél paslaugy teikéjo keitimo).
Vadovaujantis 2012 m. lapkri¢io 21 d. Lietuvos Respublikos rySiy reguliavimo tarnybos direktoriaus
1sakymu, TEO LT, AB pripazintas iikio subjektu, turin¢iu didele jtaka rysSio prieigos paslaugy rinkoje
(Gudelyte-Harvey, 2013). Vis augantis konkurenty skai¢ius Siauliy regione, skatina bendrove aiskintis
priezastis, del kuriy klientai pasirenka kitus telekomunikaciniy paslaugy teikéjus.

Keliama mokslinio tyrimo problema gali bati iSreikSta tokiu klausimu — koks rySys yra tarp
organizacijos dedamy pastangy verslo klienty iSlaikymui ir vartotojo suvokiamy organizacijos
pakeitimo kasty?

Darbo objektas — klienty suvokiami organizacijos pakeitimo kastai, jy rySys su organizacijos

dedamomis pastangomis verslo klienty islaikymui.

! Lietuvos Respublikos viesyjy pirkimy jstatymas. Valstybés Zinios. 2006, Nr. 4-102.
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Darbo tikslas — iSanalizavus pakeitimo kasty koncepta, nustatyti organizacijos dedamy kliento
iSlaikymo pastangy ir vartotojo suvokiamy pakeitimo kasty rys;.

UZdaviniai:

1. Apibrézti vartotojy suvokiamus organizacijos pakeitimo kastus, jy rasis, susidarymo prielaidas;

2. Identifikuoti, kokios yra organizacijy dedamos pastangos klienty iSlaikymui ir pateikti jy
klasifikacija;

3. ldentifikuoti koks rySys yra tarp organizacijos dedamy pastangy klienty islaikymui ir klienty
suvokiamy organizacijos pakeitimo kasty.

Taip pat, siekiant atsakyti j probleminj klausima, remiantis mokslinés literatiros analize yra
i§sikeliama hipotezé, kurig bandoma patvirtinti arba paneigti empiriniu tyrimu:

H. Egzistuoja tiesioginis rySys tarp organizacijos vykdomy klienty iSlaikymo pastangy ir kliento
suvokiamy organizacijos pakeitimo kasty.

Tyrimo metodai: mokslinés literatiiros analiz¢, sisteminimas ir apibendrinimas. Organizacijos
klienty iSlaikymo pastangy ir vartotojy suvokiamy keitimo ka$ty rySiui nustatyti naudotas kiekybinis
tyrimo metodas — anketiné apklausa. Gauti tyrimo duomenys statistiSkai apdorojami, taikant SPSS v17
statistinés analizés ir duomeny apdorojimo programing jranga.

Darbo apribojimai: moksliniame darbe analizuojant organizacijos klienty islaikymo pastangas
orientuojamasi tik j TEO LT, AB Siauliy regiono verslas-verslui telekomunikaciniy paslaugy
vartotojus. Kituose TEO LT, AB regionuose biity galima vykdyti adekvacius tyrimus, kurie gali buti
tolesniy moksliniy tyrimy dalimi.

Darbo rezultaty sklaida: 2014 m. geguzés 23 d. magistro darbo teoriné analizé ir tyrimo
rezultatai buvo pristatyti telekomunikacijy bendrovéje TEO LT, AB. Rezultatai buvo pristatyti Siauliy
regiono verslo grupés darbuotojams, dalyvaujant grupés vadovei Editai Kulpienei bei Siauliy regiono
direktoriui Arvydui Murzai. Pardavimo ir klienty aptarnavimo tarnybos Siauliy regiono verslo grupés

vadovés pazyma apie pristatytus rezultatus pateikta 1 priede.
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1. VARTOTOJU SUVOKIAMU ORGANIZACIJOS PAKEITIMO KASTU
TEORINE KONCEPCIJA

1.1. Pakeitimo kaSty definicijos pristatymas

Kaip pazymi Reichheld (2003), pirkti prekes ar naudotis konkrecios organizacijos paslaugomis
vartotojas gali i§ inercijos, dél indiferentiSkumo ar pakeitimo barjery egzistavimo, o ne todél, kad yra
iStikimas konkreciai organizacijai, jos produktams / paslaugoms ar prekés zenklui. Pakeitimo kastai
minimi kaip vienas i§ veiksniy, apibrézianciy rinkos aplinkos konkurencinguma: auksti pakeitimo
kaStai varzo vartotojy pakeitimo elgseng ir suteikia galimyb¢ imonéms déti maziau pastangy aktyvios
konkurencijos vystymui (Jones, Sasser, 1995). Taigi galima teigti, kad vartotojas istikimu klientu gali
tapti ne vien dél patiriamo pasitenkinimo konkreciu produktu ar paslauga, bet ir dél auksty pakeitimo
kasty, nes vartotojui organizacijos, kaip prekiy ar paslaugy teikéjos, pakeitimas alternatyvia
organizacija gali kainuoti (Lee, et al., 2001). Svarbu ir tai, kad nesant pakeitimo kasty, susidaro
palankios salygos vartotojui lengvai keisti prekes ir paslaugas teikiancias organizacijas, nepatiriant
jokiy ekonominiy, psichologiniy bei fiziniy kasty.

Kaip pazymi Auruskevi¢ien¢ ir Salgiuviené (2003), vartotojy pritraukimas didelés konkurencijos
salygomis reikalauja daug pastangy, nes vartotojy norai ir poreikiai yra linke daznai keistis: kiekvieng
karta vartotojas, prie§ priimdamas sprendimg jsigyti reikiama paslauga, gali labai lengvai keisti
paslaugos teikeja kitu, alternatyviu teikéju. Vartotojai daznai susiduria su pakeitimo kastais, nes jie jau
yra jsipareigoj¢ naudojant tam tikrg produkta ar paslaugg. (Molina-Castillo, et al., 2012).

Vartotojo sprendimas pakeisti produkty ar paslaugy teikéja ,.kainuoja“ — vartotojas patiria tam
tikrus kastus, kurie jvardinami kaip pakeitimo kastai (angl. switching costs) (Maute, Forrester, 1993;
Jones ir kt., 2003; Nordman, 2004). Atliekant mokslinés literatiiros analiz¢ pastebéta, kad angly kalboje
sutinkami tokie pakeitimo kastus (angl. switching costs) atitinkantys konceptai kaip peréjimo kastai
(angl. transition costs), pakeitimo barjerai (angl. switching barriers), mainy kastai (angl. exchange
costs). Mainy ir peréjimo kasty savokos yra naudojamos tik ekonomikoje, todél atliekant tyrimg Sie
konceptai nebus vertinami kaip pakeitimo kasty sinonimai. Mokslingje literatiiroje terminas pakeitimo
barjerai (Colgate, Lang, 2001), naudojamas apibrézti tuos pacius vartotojy pakeitimo elgseng
stabdancius veiksnius, kurie suformuojami tikslingai siekiant vartotoja kuo ilgiau iSlaikyti pastoviu
klientu arba susiformuoja nattiraliai. Aydin, Ozer (2005) konstatuoja, jog pakeitimo barjerams galima

priskirti tarpininko (angl. moderator) vaidmenj, apibréziant vartotojy pasitenkinimo jtakag bendram
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vartotojy lojalumo formavimuisi (kai pakeitimo barjerai didéja, vartotojai tampa maziau jautriis

patiriamam pasitenkinimui (Hauser et al., 1994)).

Analizuojant pakeitimo kaSty sampratg, jvairiy autoriy Saltiniuose, pastebima, jog autoriai

pateikia panaSius apibrézimus (zr. 1 lenteléje). Taciau pakeitimo kastams apibrézti naudojami ir kiti

konceptai nurodyti 1 lenteléje. Dauguma autoriy pakeitimo kaStus apibréZia kaip papildomas islaidas.

Pastebima, jog kai kurie autoriai pakeitimo kasty ir pakeitimo barjery savoky nejvardija kaip sinonimy,

0 pakeitimo barjerus apibréZia kaip pakeitimo kasty pasekmes. Zemiau esancioje 1 lenteléje pateikti

skirtingy autoriy ir skirtingy laikotarpiy pakeitimo kasty apibrézimai bei jy sinonimai.

1 lentelé

Pakeitimo kaSty bei ju sinonimy apibréZimai, remiantis skirtingais autoriais

Konceptas

Autoriai, metai

Apibrézimai

Pakeitimo barjerai,
klititys (angl. switching

Colgate, Lang, 2001

Pakeitimo barjerai — barjerai, trukdantys ar sudarantys klititis
vartotojams pakeisti produkto / paslaugos teikéja.

barriers) Fornell (1992) Perjungimo barjerai subrangina vartotojui peréjima pas kita tiekéja.
I8¢jimo klititys (angl. exit Ganesan (1994) Mazmenininko veiksmai yra skirti sukurti klientams i$¢jimo klititis
barriers) taip, kad klientams nebiity lengva eiti pirkti pas kitus

mazmenininkus.

Pakeitimo kastai, keitimo
iSlaidos, keitimo
sanaudos (angl.
switching costs)

Burnham, et al., 2003;
Jones, et al., 2007

Tyrimai paprastai vaizduoja pakeitimo kastus kaip nepatogumus ar
baudas, kuriais paslaugy teikéjai jpainioja klientus.

Bell, et al., 2005;
Burnham, et al., 2003;
Porter, 1980

Pakeitimo kastai yra vienkartinés iSlaidos, kurias vartotojai patiria,
kai jie pereina nuo vieno produkto/paslaugos prie kitos.

Kim, Son, 2009

Pakeitimo kastai klientams reiskia i§laidas i$ perjungimo ir gali biiti
vadinamos perjungimo klifitimis. Be to, pakeitimo kastai gali buti
laikomi kaip naudos i$ apribojimy.

Heide, Weiss, 1995;
Jackson, 1985;

Pakeitimo kastai gali biiti apibréziami kaip vartotojy suvokiamos
iSlaidos (piniginés ar nepiniginés) susijusios su vieno tiekéjo
pakeitimu kitu.

Yanamandram, White,
2006

Pakeitimo kastai yra suvokiami kaip kliento suvokimas j papildomy
iSlaidy dydj, kad biity uzbaigti esami santykiai su organizacija; tokie
suvokiami kastai neleidzia klientui pereiti prie konkurento
pasitilymy.

Weiss, Anderson, 1992;
Smith, 1998; Jones, et
al., 2000

Pakeitimo kastai atlieka i§é¢jimo barjero vaidmen;j santykiuose tarp
pirkéjy ir pardavéjy.

Park, et al., 2014

Pakeitimo kastai siejami su vartotojy islaidomis, patirtomis nuo
peréjimo ir gali biiti vadinami i§¢jimo klititimis.

Xavier, Ypsilanti, 2008

Pakeitimo kastai gali biti apibréziami, kaip tikros arba suvokiamos
iSlaidos, kurios yra patiriamos keiciant tiekéja, bet kurios
nepatiriamos liekant su esamu tiekéju.

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis autoriais, paminétais lenteléje

Placiai priimtas ir dazniausiai naudojamas pakeitimo kaSty apibrézimas yra Porterio (1980)

,vienkartinés iSlaidos*, kuris siiilo apsvarstyti dvi $io apibrézimo sgvokas: pirma, iSlaidos yra susijusios

su pakeitimo elgsena ir neapima iSlaidy po tiekéjo pakeitimo. Antra, pakeitimo i$laidos apima visa
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perjungimo procesg ir neapima islaidy, patirty perjungimo momentu; o pakeitimo islaidos apima visas
psichologines ir faktines iSlaidas ieSkant informacijos, jvertinant informacija, atliekant sandori,
mokymosi naudotis ir pripratimo prie naujo produkto ar paslaugos ir t.t. (Hu, Hwang, 2006).

Literaturos analizés metu iSaiSkéjo prieStaringi rezultatai dél sgveikos tarp pasitenkinimo ir
pakeitimo kasty. Pasak Vazquez-Carrasco, Foxall (2006), yra ir teigiamy ir neigiamy pakeitimo kasty.
Yra tyrimy, kurie randa tik teigiama pakeitimo kasty poveiki (Lee, et al., 2001), kiti randa tik
neigiamg poveikj (Aydin, et al., 2005; Jones, et al., 2000; Ranaweera, Prabhu, 2003), taip pat yra
asmenys rade neapibrézty pasekmiy (Bell, et al., 2005; Burnham, et al., 2003; Lam, et al., 2004; Yang,
Peterson, 2004).

Kai kurie autoriai daro prielaida, kad klientai, kurie suvokia dideles keitimo islaidas yra suirzg ir
nori pakeiti paslaugy teikéjus (Jones, et al., 2002, 2007; Maute, Forrester, 1993). Pasak Park, et al.
(2014), dideli pakeitimo kastai gali sukurti ,,jkalinimo* reiskinj, kuris sukelia vartotojams sunkumus
pereiti j kitg alternatyva. Autorius (Kuusik, 2007) prideda, kad priverstinis klienty islaikymas (pasak
Vazquez-Carrasco, Foxall (2006), bet kokios finansinés klititys gali baiti suprantamos kaip prievarta)
gali pasireiksti tada, kai jmoné sukuria tam tikrus barjerus, norintiems atsisakyti jos prekiy arba
paslaugy (pvz. telekomunikacijy paslaugy tiekéjo keitimas, kai néra su juo pasibaigusi paslaugy
sutartis). Ka daryti jei vartotojai, kurie suvokia didelius pakeitimo kaStus néra nepatenkinti savo
paslaugy teikéjais? Vietoj to, jie gali pasirinkti buti pasyviis ir sgmoningai nenumatyti perjungimo
(Lee, Neale, 2012).

Tyrimai, kurie buvo atlickami aiskinti santykius tarp pakeitimo kasty ir pakeitimo elgsenos, sieké
padéti jmonéms suprasti, kokius veiksnius apsvarsto klientai prie§ pakeitimo kastus (Hu, Hwang,
2006).

Apibendrinant galima teigti, kad literatiiroje dar néra susiformavusio, bendrai priimto pakeitimo
kasty apibréZimo. Autoriai taip pat neturi vieningos nuomonés ar konceptai , pakeitimo barjerai*,
., pakeitimo klititys“ yra pakeitimo kasty sinonimai ar vis délto, tai yra pakeitimo kasty pasekmés.
Magistro darbe laikomasi nuomonés, kad ,, pakeistimo barjerai, kastai“ yra pakeitimo kasty sinonimai.

Kadangi tyrimo metu apklausti tik TEO LT, AB klientai, buvo numatyta, kad gali atsirasti klienty,
kurie niekada néra keite paslaugy teikéjo. Dél Sios priezasties magistro darbe naudojamas
apibrézimas, kuris apjungia dviejy autoriy apibréZimus, t. y. pakeitimo kastai — tikros arba suvokiamos
islaidos (piniginés ar nepiniginés), kurios yra patiriamos keiciant teikéjq, bet kurios nepatiriamos

liekant su esamu tiekéju (Heide, Weiss, 1995, Jackson, 19835).
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1.2. Vartotojuy pakeitimo kaSty struktiira

Pakeitimo kastus sudaro jvairios dedamosios, ir skirtingi autoriai akcentuoja skirtingas

dedamasias dalis. Kaip teigia Hu, Hwang (2006), nors pakeitimo ka$ty tyrimai per dvideSimt mety

sukaupé jspudingy rezultaty, dar yra daug jvairiy nuomoniy dél pakeitimo kasty apibrézimo, jy sudéties

ir kity aspekty. Norint atskleisti vis tikslesng pakeitimo kasty klasifikacijos tendencijg laike ir

priklausomg nuo skirtingy tyrimy autoriy, pasinaudota Hu, Hwang (2006) lentelés forma, kuri

papildyta naujesniais duomenimis. Jvairiy tyréjy sitilomos pakeitimo kasty klasifikacijos pateikiamos 2

lenteléje.
2 lentelé
Ivairiy autoriy siiiloma pakeitimo kasty klasifikacija
Metai Tyréjas Klasifikacija Ekonomikos sektorius
1984 Jackson, et al. 1. Psichologiniai kastai Paslaugy rinka, santykis
2. Fiziniai kastai tarp kliento ir tiekéjo
3. Ekonominiai kastai
1987 Klemperer 1. Per¢jimo kastai (angl. transition costs) Bankai
2.  Mokymosi kastai
3. Dirbtiniai kastai® (angl. artificial costs)
1988 Samuelson, 1. Ekonomings rizikos kastai Marketingo technikos,
Zeckhauser 2. Vertinimo kastai (angl. evaluation costs) pramonés organizacija
3. Sarankos (nustatymo) kastai (angl. setup costs)
4. Naudos praradimo kastai
1989 Guiltinan 1. Sutarties kastai® (angl. contractual cost) Netaikoma
2. Sarankos (nustatymo) kastai*
3. Psichologiniai jsipareigojimai
4. Testinumo kastai® (angl. continuity cost)
1991 Murray 1. Finansiniai kastai Internetas
2. Su veikla susije kaStai (angl. performance-related
costs)
3. Socialiniai kastai
4. Psichologiniai kastai
5. Savirai$kos kastai (angl. self-related costs)
1992 Fornell 1. Paieskos kastai Klienty pasitenkinimo
2. Sandorio kastai barometras (angl. CSB),
3. Mokymosi kastai Svedija
4. Lojaliy vartotojy nuolaidos
5. Vartotojy jprociai
6. Emociniai kastai

2 Dirbtiniai pakeitimo kaitai yra bendra nuoroda j finansinius ir naudos kastus, pavyzdziui, nuolaidas ir lengvatinius
pasiiilymus uz pakartotinius pirkimus arba skrydzio rida sukurta ir sitiloma tiekéjy.
* Sutarties kastai ¢ia siejami su finansiniais ir naudos kastais.

* Sgrankos kastai &ia apima sandorio ir mokymosi katus.

® Testinumo kastai ¢ia atspindi alternatyviuosius kastus ir vartotojy suvokiama rizika kei¢iant tiekéja,
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Pazinimo pastangos
Finansiné, socialiné ir psichologiné rizika

1992

Nilssen

Peréjimo kastai
Mokymosi kastai

Netaikoma

1992

Weiss,
Anderson

Sarankos (nustatymo) kastai®
Nuémimo kastai’ (ang. take down costs)

Puslaidininky pramoné ir
elektronikos pramoné

1994

Dick, Basu

Laiko kastai
Pinigy kastai
Psichologiniai kastai

Netaikoma

1995

Klemperer

SN RWNDENREINEN

Reikia suderinamumo su esama jranga

Sandorio kastai keiCiant tieckéja

Mokymosi kastai naudotis naujais prekés zenklais
Nuolaidy kuponai ir panasios priemonés

Nezinia dél nepatikrinty prekiy zenkly kokybés
Psichologiniai perjungimo kastai arba neekonominis
lojalumas prekés zenklui

Netaikoma

1996

Aaker

Laiko kastai
Pinigy kastai
Rizikos kastai®

Prekiy ir pasaugy prekiniai
zenklai

2000

Trubik, Smith

Paieskos kastai

Sandorio kastai
Mokymosi kastai
Lojaliy klienty nuolaidos
Emociniai kastai

Netaikoma

2001

Lee, et al.

Peréjimo kastai
Paieskos kastai

Mobiliojo rySio paslaugy
rinka Prancitizijoje

2002

Chen, Hitt

Kokybé

Lengva naudoti

Asmeninis pritaikymas (angl. personalization)
Tinklalapio naudojimo jprociai (svetainés naudojimas)

Internetiné maklerystés
pramone

2002

Jones, et al.

Nuolatiniai kastai (angl. continual costs)
Mokymosi kastai
Negriztami kagtai®

Bankai ir kirp¢jai

2003

Burnham, et al.

RPlodRERrODMDERENMNRORONDERWNDE

Procediiriniai pakeitimo kastai
a) ekonominiai rizikos kastai
b) vertinimo kastai
¢) mokymosi kastai
d) sarankos (nustatymo) kastai
Finansiniai pakeitimo kastai
a) naudos nuostoliai
b) piniginiy nuostoliy kastai
Santykiy pakeitimo kastai
a) asmeniniy santykiy praradimo kastai
b) santykiy su gamintojais (teikéjais) praradimo
kastai

Kredito korteliy pramoné

2003

NERAY

Susitarimo (sandorio) kastai
Paieskos kastai

Mokymosi kastai
Suderinamumo kastai
Sutarties kaStai

Konkurencijos ir vartotojy
politika, Jungtiné
Karalysté

2004

Kim, et al.

RlorwhE

Praradimo kastai (angl. loss costs)

Kor¢jos mobiliyjy

® Sarankos kastai apima susijusias i$laidas patiriamas ieskant ty padiy ar geresniy produkty ar paslaugy.
" Nuémimo kastai siejami su investiciniais kastais paliekant egzistuojantj ypatinga santykj.
8 Rizikos kastai susije su kity produkty ar paslaugy kokybe, funkcionavimu ir pan.

% Negrjztami kastai susije su jau patirtais ka3tais prie§ perjungimo sprendima, ir susideda i§ kapitalo biudzeto kasty, kurie
negali biti atgauti.
1% Nacionaliné ekonominiy tyrimy asociacija (angl. National Economic Research Associates (NERA))
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2. Pritaikymo kastai'" (angl. adaptation costs) telekomunikacijy
3. Perkeélimo kastai*? (angl. move-in costs) paslaugos

2004 Lam, et al. 1. Pinigai Kurjeriy tarnyba
2. Pastangos
3. Laikas
4. Nauja technologija
5. Neapibréztumas (angl. uncertainty)

2005 Bell, et al. 1. Negrjztami kastai Mazmeniniy finansiniy
2. Paieskos kastai paslaugy pramonés
3. Sarankos (nustatymo) kastai

2007 Jones, et al. 1. Procediriniai pakeitimo kastai Netaikoma
2.

Socialiniai pakeitimo kastai

3. Prarastos naudos kastai

Saltinis: adaptuota pagal Hu, Hwang (2006), p. 78

I§ auksciau pateiktos 2 lentelés galima pastebéti, kad kai kurios pakeitimo kasty klasifikacijos
dalys su tais paciais pavadinimais, nebitinai turi tuos pacius veiklos apibrézimus. Yra ir tam tikry
pakeitimo kasty klasifikacijos daliy, kurios turi skirtingus pavadinimus, bet nurodo, kad yra panaSaus
turinio. Klasifikavimo skirtumai, kurie atsiranda pirmiau pateiktoje 2 lentel¢je, daugiausia yra dél
skirtingy produkty/paslaugy studijavimo, skirtingy valstybiy ir pan. ISanalizavus skirtingy laikmeciy ir
autoriy pakeitimo kasty klasifikacijas (zr. 2 lent.), galima daryti isvadq, kad dazniausiai literatiroje
sutinkamos pakeitimo kasty klasifikacijos dedamosios dalys yra psichologiniai (paminéjo 4 autoriai),
mokymaosi (8), rizikos (4), sgrankoes (nustatymo) (5), paieskos (5) ir sandorio kastai (4). Is viso buvo
aptikta virs 30 skirtingai autoriy jvardinty pakeitimo kasty dedamyjy daliy. Tai leidZia teigti, kad
literatiiroje dar néra susiformavusiy visiems priimtiny vienody klasifikacijos sqvoky.

Apibendrinant 2 lenteléje paminétas autoriy klasifikacijas ir sugrupavus jas pagal reik§me, galima
placiau apibudinti kelias svarbiausias pakeitimo kasty dedamasias:

¢ Ekonominiai kastai. Ekonominiai kastai daZniausiai traktuojami kaip kastai, galintys atsirasti
tuomet, kai kei¢iant produkto / paslaugos teikéja prarandamos kokios nors naudos (naudos
praradimo kastai, nuolaidy kuponai, lojaliy vartotojy nuolaidos) ar privilegijos i§ ankstesnio
produkty / paslaugy teikéjo. Colgate, Lang (2001) teigia, kad ekonominiai kastai yra patiriamy
nutraukimo kasty (paliekant konkrecig organizacijg) ir prisijungimo kasty (pradedant santykius
Su nauja organizacija) suma. Vartotojy pastangos vystyti ir palaikyti santykius su organizacija
gali biiti traktuojamos kaip tam tikros investicijos, kurios prarandamos, jei tie santykiai su
organizacija nutraukiami (Colgate, Lang, 2001; Turnball, Wilson, 1989; Maute, Forrester,

1993). Kartg ,,investavus™ j santykius su organizacija, vartotojo pakeitimo elgsena tampa

! Pritaikymo kastai apima paieskos ir mokymosi katus.
12 perkeélimo kastai susije su ekonominiais kastais pereinant prie naujy paslaugy teikéjo, pavyzdziui, pirkti nauja projekt ar
uzmokeéti naujus nario mokescius.
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suvarzyta dél jo patirty ekonominiy kasty skirty santykiy su organizacija vystymui (Gwinner, et
al., 1998).

e PaieSkos ir jvertinimo Kkastai. Sprendimas keisti produkty / paslaugy teikéja visuomet
reikalauja papildomos informacijos apie ji paieskos ir tos informacijos jvertinimo. Vartotojas
investuoja savo laikg ir pastangas rinkdamas informacija apie konkuruojancias organizacijas, jj
jvertindamas ir priimdamas galutinj sprendimg (Jones, et al., 2003). PaieSkos ir jvertinimo
kastai gali skirtis, priklausomai nuo organizacijy parduodamy produkty ar paslaugy. Pazymima,
kad paslaugy rinkose paslaugy jvertinimo kaStai, atsizvelgiant | tokias jy savybes kaip
neapc¢iuopiamumas, heterogeniskumas, neatskiriamumas, dazniausiai yra didesni nei produkty
rinkose. Jei produktai / paslaugos yra labai diferencijuoti arba rinkoje yra mazai alternatyvy, su
kuriomis galima biity juos palyginti, tokio tipo produkty / paslaugy jvertinimo kastai bus zymiai
didesni. Teigiama, kad pakeitimo kastai turi tendencija buti didesni keiCiant paslaugy teikéja nei
prekiy pardavéja (Gremler, Brown, 1996).

e Mokymosi ir paZinimo kastai. Sie kaStai tampa vartotojus stabdandiu veiksniu keisti
organizacijg, jeigu vartotojas suvokia, kad pazinti ar iSmokti naudotis naujomis paslaugomis ar
produktais (perkamais i§ naujo teikéjo) bus sudétinga ir reikalaus daug pastangy (Arantola,
2003; Nordman, 2004). Kaip teigia Sheth, Parvatyiar (2000), jei vartotojas iSmoksta ar yra
apmokomas konkrecios elgsenos santykiy su organizacija metu (pvz., kaip prisijungti ir sukelti
failus j virtualig saugykla, kaip naudoti virtualios stotelés funkcionalumus), toks vartotojas ir
toliau bus nusiteikes palaikyti santykius su organizacija, nes jis jvertina, kad pakeites
organizacija, turés vél patirti mokymosi ir paZinimo kastus.

e Suvokiama rizika ir netikrumo kasStai. Tam, kad vartotojai sumazinty rizika yra naudojamos
jvairios strategijos. Vienas i§ biidy sumazinti rizikg — tapti nuolatiniu tos pacios produkcijos ar
paslaugy vartotoju ir taip sumazinti savo pasirinkimo galimybes. Tapimas lojaliu klientu
sumazina patiriamus netikrumo, suderinamumo, pritaikymo kastus. Sheth, Parvatyiar (2000)
konstatuoja, kad informacijos, Ziniy ir kompetencijy poreikis priimant sprendimus (pvz.,
renkantis naujg produktg / paslaugg) yra tiesiogiai proporcingas vartotojo polinkiui iSlaikyti
artimus santykius su organizacija. Bhattacharya, Bolton (2003) pazymi, kad vartotojai turi rysky
polinkj iSlaikyti artimus santykius su tomis organizacijomis, kurios savo veiklg vykdo
heterogenisky ar labai diferencijuoty produkty / paslaugy rinkose, nes tokiose rinkose
egzistuojantis netikrumas, galimas nesuderinamumas ir rizika jvertinat produkty ar paslaugy

savybes sukuria barjerus lengvai pakeisti produkty ar paslaugy teikéja.
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Teisinis jsipareigojimas, sandoriai, sutartys. Tarp organizacijos ir vartotojy sudarytos
sutartys ar kitokie galiojantys jsipareigojimai apriboja pastaryjy galimybe lengvai ir greitai
nutraukti santykius su organizacija. Priklausomai nuo organizacijy veiklos pobudzio, sutaréiy
trukmes, salygy ir jsipareigojimy, vartotojo ir organizacijos pasirasytos sutartys tampa veiksniu,
kuriam laikotarpiui susaistan¢iam vartotoja su organizacija (Nordman, 2004; Arantola, 2003).
Struktiirinis jsipareigojimas. Struktiriniai jsipareigojimai atsiranda, kai vartotojas,
palaikydamas santykius su organizacija, uZzsitarnauja iSskirting elgesj su juo ar
bendradarbiavimo lygj, kurj pasiekti kitoje organizacijoje uztrukty daug laiko (Berry,
Parasuraman, 1993; Arantola, 2003). Struktiriniai jsipareigojimai sujungia laiko, ziniy,
santykiy ir ekonomines pastangas, kurias vartotojas patiria, kol pasiekia iSskirtinj statusg, pvz.,
organizacijy skiriamos nuolaidos uz organizacijoje prabiitg laika, vartotojy lojalumo programos
uz surinktg tasky skaiCiy vartotojui suteikia iSskirtinj statusg organizacijoje, kurj vartotojas
prarasty, jei pakeisty produkto ar paslaugos teikéja.

Geografiniai jsipareigojimai. Geografiniai jsipareigojimai atsiranda, jei organizacijos
lokalizacija ,,pririSa“ vartotojg prie produkto / paslaugy teikéjo. Storbacka, et al., (1994)
pazymi, kad geografiné organizacijos padétis gali tapti vienu i§ veiksniy uztikrinanciy ilgalaikiy
santykiy su organizacija plétojimag. Kalbant apie TEO LT, AB paslaugas, organizacija nesukuria
geografiniy jsipareigojimy, taciau klientui norint perkelti paslaugas i kitg vieta, tai vartotojui
generuoja papildomus kastus (ekonominius, laiko, emocinius ir pan.).

Socialiniai kaStai. Socialiniai kasStai vartotojo suvokiami kaip kasStai, kurie gali biiti patiriami
kei¢iant organizacija, jvertinant patirtg socialing sgveika su organizacija, kurig norima islaikyti,
ar tos organizacijos darbuotojais, su kuriais buvo i§vystyti artimi santykiai. Prie $iy kasty grupés

biity galima priskirti santykiy kaStus, emocinius kasStus bei saviraiSkos kaStus.

Vienos i§ ankSCiau paminéty pakeitimo kaSty dedamyjy atsiranda natiiraliai (geografiniai bei

psichologiniai jsipareigojimai, psichologiniai kaStai, emociniai kasStai, suvokiama rizika ir netikrumo

kastai), kitos formuojamos sgmoningai organizacijy. Svarbu paminéti tai, kad organizacijos yra

suinteresuotos kuo didesniais pakeitimo kastais, nes tada tikimybé, kad vartotojas jas pakeis, bus

mazesné. Teoriné analizé taip pat leidzia daryti iSvadas, kad organizacijy kuriami pakeitimo barjerai

jtakoja vartotojy buvimo organizacijy klientais trukme. Zauberman (2003) eksperimentinis tyrimas

parod¢, kad laiko veiksniai gali jtakoti vartotojy pakeitimo kastus ir vartotojy i$laikyma.

Kaip nurodo Burnham, et al. (2003), yra trys aukstesnés eilés pakeitimo kasty rasys:
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e pirma, procesiniai keitimo kaStai — kaStai visy pirma susij¢ su laiku ir pastangomis, kurios
susidaro i§ ekonominés rizikos, analizés, mokymosi ir jrengimo islaidy;

e antra, finansiniai keitimo kastai — kastai susij¢ su finansiniy kiekybiniy istekliy nuostoliais,
kuriuos sudaro naudos netekimas ir finansy praradimo kastai;

e treCia, santykiy pakeitimo kaStai — kastai susij¢ su psichologiniu ir emociniu diskomfortu dél
tapatumo praradimo ir santykiy nutraukimo. Santykiy investicijos pasitaiko tarp vartotojo ir
paslaugy teikéjo santykiy (Chiu, et al., 2005).

Bloemer, et al. (1998), Klemperer (1987) akcentuoja laiko ir psichologinius kastus, kuriuos
patiria vartotojas, susidurdamas su tam tikru netikrumu kei¢iant produkty / paslaugy teikéja. Siek tiek
Kitaip, nei visi 2 lenteléje nurode autoriai, Shy (2002) analizuodamas vartotojo patiriamus pakeitimo
kastus kaip iSskirtinai svarbias dedamasias, mini vartotojo savybes, turinias didele jtaka pakeitimo
kasty struktiirai.

Burnham, et al. (2003) iSskyres tris pakeitimo kasty klasifikacijos dedamasias dalis teigia, kad
atlikus tyrimus paaiSkéjo, jog visos trys dalys neigiamai koreliavo su vartotojy ketinimu pereiti pas kitg
paslaugy teikéja, to priezastimi gali biti tai, kad vartotojai yra nepatenkinti, kai pakeitimo kastai jiems
sukelia sunkumy keisti paslaugy teikéjus (Jones, et al., 2007). Kai pakeitimo kastai yra dideli,
organizacijos gali iSlaikyti savo vartotojus, netgi jei jie néra labai patenkinti perkamais produktais /
paslaugomis, taciau vartotojai tampa maziau jautriis pasitenkinimui, kurj jiems suteikia perkami
produktai / paslaugos ar prekés Zenklai. Sudétinga biity tikétis, kad atsiradus galimai alternatyvai toks
vartotojas pasilikty esamos organizacijos vartotoju.

Visuomengje gali pasitaikyti vartotojy, kurie gali teigti, kad prekés ar paslaugos pakeitimas ar
peréjimas pas kitg tiekéja/pardavéja nereikalauja pastangy ir neturi jokios jtakos, taciau kaip teigia
Fornell (1992), per¢jimo kliGitimis, kurias jie pajus, gali biiti bet koks derinys susidedantis i§ autoriaus
1.2 lenteléje nurodyty pakeitimo kasty dedamyjy daliy, pvz. emociniai kastai ir pazinimo pastangos beli
pan. Autorius sako, kad pakeitimo kasStai apima visa keitimo procesa, o ne tik kaStus patirtus pakeitimo
momentu, pvz., informacijos paieska ir vertinimas — prie$ sprendimg pakeisti paslaugy teikéja, sandorio
sudarymas — keitimo momentu ir mokymasis bei pratinimasis prie naujo paslaugy teikéjo — po teikéjo
pakeitimo momento.

Apibendrinant galima teigti, kad vieningos pakeitimo kasty klasifikacijos nebuvimas gali
priklausyti nuo to, kad literatiroje néra bendrai priimto pakeitimo kasty apibrézimo. Kadangi
pakeitimo kaStai yra mazai tyrinéti, magistro darbo tyrimui pasirinkta viena didziausiu klasifikacijy,

kuri apjungia didzigjq dalj visy literatiiroje iSskirty klasifikacijos daliy, t. y. Burnham, et al. (2003)
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organizacijos pakeitimo kasty klasifikacija, kuri apima procediirinius (ekonominius rizikos kastus,
vertinimo, mokymosi, nustatymo) pakeitimo kastus, finansinius (naudos, pinigy nuostoliy) pakeitimo

kastus ir santykiy (asmeniniy santykiy praradimo, santykiy su teikéjais praradimo) pakeitimo kastus.

1.3. Organizacijy dedamy pastangy klienty iSlaikymui teorinis aspektas

Lee, Neale (2012) teigia, kad auksti tiekéjy pakeitimo kastai yra susij¢ su klienty i§laikymu.
Teoriniu poziliriu, pakeitimo kastai yra svarbus biidas geriau suprasti ir prognozuoti klienty iSlaikyma
(Anderson, Sullivan, 1993; Fornell, 1992). Chand, Chou (2011) taip pat teigia, kad vartotojy suvokiami
pakeitimo kastai yra teigiamai susij¢ su vartotojy ketinimu iSlikti. Kalbant apie pakeitimo kasty ir
klienty islaikymo rysj, tyrimai rodo, kad pakeitimo kastai gali buti ir pagrindinis, ir sgveikos jtakotojas
klienty i$saugojimo procese (Gremler, Brown, 1996; Bansal, Taylor, 1999; Lee, et al., 2001).

Klientams nereikia moketi pakeitimo kasty, kai jie nepereina pas kitg paslaugy teikéja. Esant
aukstiems keitimo kaStams yra tikétina, kad vartotojai gali likti su esamu paslaugy teikéju, kadangi
jaucia didesn¢ nastg keiCiant paslaugy teikéja. Pakeitimo kastai yra neatsiejamai susij¢ su islikusiomis
investicijomis, su paslauga susijusios konkrecios investicijos, kurios yra laikomos vienomis svarbiausiy
apribojimy (Palmatier, et al., 2007). Organizacijy investicijos 1 santykius su klientais apibiidinamos
kaip investicijos 1 santykius su konkreciu klientu, kurios negali buiti perduodamos ar perleidziamos
kitam klientui ir kurios didina kliento priklausomybg¢ nuo organizacijos.

Lyginant brangy naujy klienty jsigijimag (pritraukimg) su nuolatiniy klienty aptarnavimu
mazesniais kastais ir dél Sios prieZasties did¢jancio pelningumo, yra svarbi prieZastis, kodél jmonéms
yra patariama padidinti klienty i$laikymo lygj (Edward, Sahadev, 2011). 1 paveiksle pateikti rySiai tarp

pakeitimo kasty, suvokiamos vertés, paslaugy kokybés ir klienty i§laikymo.
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Paslaugcu kokvbé Klienty

iSlaikymas

Pakeitimo kastai

Suvokiama verté

1 pav. Rysiai tarp paslaugy kokybés, suvokiamos vertés, pakeitimo kasty ir klienty iSlaikymo

Saltinis: Edward, Sahadev, 2011, p. 339

Autoriy teigimu, rySys tarp pakeitimo kaSty ir klienty i§laikymo yra teigiamas (Jones, et al., 2000;
Ranaweera, Prabhu, 2003; Bansal, Taylor, 1999). Kaip matyti i§ 1 pav. klienty iSlaikymas yra
priklausomas ne tik nuo pakeitimo kasty, bet ir nuo vartotojy suvokiamos vertés bei paslaugy kokybés.
Siame darbe vartotojy suvokiama verté ir paslaugy kokybé teoriskai pladiau analizuojama nebus.
Taciau suvokiama verté ir paslaugy kokybé néra vieninteliai konceptai, kuriy vertinime galima sutikti
klienty islaikymo koncepta. Kai kurie autoriai teigia, kad pasitikéjimas yra stipresnis jausmas nei
pasitenkinimas ir todél gali geriau prognozuoti klienty i§laikyma (e. g. Hart, Johnson, 1999).

Pasak J. Griffin (2002), esamy vartotojy iSlaikymo strategija paprastai apima du aspektus:
santykiy bei ry$iy su esamais vartotojais stiprinima, didinant produkty/paslaugy vertg ir rizikingy,
galin¢iy palikti organizacija vartotojy identifikavima bei rySiy stabilizavima, naudojant specialiai tam
sukurtas programas.

Lin, et al. (2003) iSskiria tris stambias santykiy palaikymo pastangy kategorijas:

1. Ekonominés organizacijos pastangos.
2. Socialinés organizacijos pastangos.
3. Struktiirinés organizacijos pastangos.

Ekonominés organizacijos pastangos. Mokslininkai teigia, kad vienas i§ motyvy likti su esamu
paslaugy teikéjy yra pinigy taupymas (Berry, 1995; Gwinner, et al., 1998; Peterson, 1995; Peltier,
Westfall, 2000). Paslaugy teikéjai gali pasitlyti ilgalaikiams klientams specialius kainy pasitilymus.

Prie Sios kategorijos pastangy tyréjai priskiria ir ne piniginés iSraiSkos pastangas, t.y. laiko taupymas.
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Klientai, kurie sukaré ilgalaikius santykius su paslaugy teikéju gali gauti greitesnj aptarnavimag
(Gwinner, 1998), TEO LT, AB atveju, klientai gali gauti ir greitesnj naujy paslaugy jrengima.

Socialinés organizacijos pastangos. Kliento poziiiriu, socialinés organizacijos pastangos yra
suvokiamos kaip svarbi nauda, gauta i$ santykiy su paslaugos teikéju (Beatty, et al., 1996; Gwinner, el
al., 1998; Reynolds, Beatty, 1999).

Struktiirinés organizacijos pastangos. Struktiirinés pastangos biina, kai verslas stiprina rySius
su klientais, sukuriant kliento problemos sprendimg. Sie sprendimai yra naudingi klientams ir néra
lengvai prieinama i$ kity Saltiniy (Berry, 1995). Pavyzdziui, verslas gali teikti integruotas paslaugas su
savo partneriais ar pasiiilyti naujovisky paslaugy pagal kliento poreikius (Hsieh, et al., 2002). I$ atvejy
tyrimy nustatyta, kad kai kurios jmonés jau investavo ] struktiirines pastangas, pvz. naujoviskg
integruotg klienty duomeny bazés kanalg ir dvipusig informacijos keitimo technologija (Dibb,
Meadows, 2001). Sios padarytos investicijos leidzia paslaugas naudojantiems klientams pasitlyti
patogesne ir individualiai pritaikyta aplinka ir tai yra laikoma vienu svarbiausiu pranasumu konkurenty
atzvilgiu.

Pasak Bagozzi (1995), iki siol tik i§ dalies buvo bandoma klasifikuoti organizacijos inicijuojamy
santykiy palaikymo pastangas. Marketingo literattiroje yra iSskiriamos septynios smulkesnés, lyginant
su Lin, et al. (2003), organizacijos pastangy kategorijos: priklausymo, bendravimo, pritaikymo,
diferenciacijos, personalizavimo, naudingumo, saugumo ir patogumo.

Apibendrinant analizuotq literatirg apie organizacijos dedamas pastangas klienty islaikymui
galima teigti, kad vis didesnis démesys organizacijose yra skiriamas klienty islaikymui, nes tai joms
yra finansiskai naudingiau, nei pritraukti naujus klientus. Organizacijos dedamos pastangos
literatiroje yra mazai isnagrinétos, néra bendry apibréZimy, rastos tik kelios organizacijos pastangy
kategorijos. Magistro darbo tyrime naudota trys stambios Lin, et al. (2003)isskirtos kategorijos, t. y.
ekonominés, socialinés ir struktiirinés organizacijos pastangos. Kaip ir pakeitimo kasty klasifikacijos
pasirinkimas taip ir organizacijos dedamy pastangy kategorijos pasirinkimas buvo padarytas tam, kad

tyrime apimty didzigjq dalj literatiiroje rasty klasifikacijy ir kategorijy.
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2. TEO LT, AB VERSLO KLIENTU SUVOKIAMU ORGANIZACIJOS
PAKEITIMO KASTU ANALIZE

2.1. Tyrimo metodika ir organizavimas

Remiantis mokslinio diskurso analize siekiama iSsiaiskinti vartotojy suvokiamy organizacijos
pakeitimo kasty ir organizacijos dedamy pastangy klienty islaikymui rysj. Siame skyriuje apra§omos
naudotos metodologinés nuostatos, sudaryta tyrimo strategija, argumentuojamas tyrimy strategijos
pasirinkimas, pristatomi duomeny rinkimo metodai, tyrimo imtis bei supazindinama su tyrimo
organizavimu.

Pasak Slekieng (2010), mokslinio tyrimo paskirtis yra rinkti informacija apie nagrin¢jamos
tikrovés objektus, ja pertvarkyti, sutrumpinti ir visuomenei pateikti jau apibendrintas, visapusiSkai
patikrintas iSvadas apie tiriamuosius objektus. Vienas i§ moksliniy tyrimy yra empirinis tyrimas, Kuris
atliktas vadovaujantis socialinio kiekybinio tyrimo metodologija, atsizvelgiant j iskeltus tyrimo tikslus.

Prie§ atliekant jvairaus pobiidzio socialinius tyrimus, biitini Zvalgomieji arba preliminariniai
tyrimai (Kardelis, 2002). Siekiant gauti idéjy ir krypCiy kokybiskesniam tyrimui buvo atliktas
zvalgybinis tyrimas. Pasak Dikc¢iaus (2005), Zvalgybinis tyrimas naudojamas:

e formuluojant problema tolesniam, tikslesniam tyrimui ar formuluojant hipotezes;

e numatant tolesnio tyrimo prioritetus;

e renkant informacijg apie tam tikrg problema;

e didinant tyréjo Zinojima apie problema;

e tikslinant koncepcijas.

Siuo atveju zvalgomuoju tyrimu siekiama i$siaiskinti, kurios organizacijos dedamos pastangos
klienty iSlaikymui yra aktualios klientams, t.y. kurias organizacijos dedamas pastangas tirti toliau ir su
kokiais pakeitimo kastais yra susidare Klientai norédami pakeisti paslaugy teikéjg. Kadangi pasirinktas
zvalgomasis tyrimas apibréZziamas kaip neiSsamus ir negilus (Boguslauskas, Valanciene, 2003),
atliekant tyrimg sukaupta informacija i§ Zvalgybinio tyrimo panaudota anketos tobulinimui, tokiu btdu
suteikiant tyrimui prasme ir veiksmingumg.

Pirmiausia, remiantis literatiiros analize galima pateikti tokig hipoteze, kurig tyrimo eigoje

bandoma patvirtinti arba paneigti:
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H. Egzistuoja tiesioginis rySys tarp organizacijos vykdomy santykiy i§laikymo pastangy ir kliento
suvokiamy organizacijos pakeitimo kasty.
Tyrimo tikslas — nustatyti ar egzistuoja rySys tarp TEO LT, AB dedamy pastangy verslo klienty
i1Slaikymui ir klienty suvokiamy pakeitimo kasty.
Suformuluotam tyrimo tikslui pasiekti iSsikelti uzdaviniai:
e nustatyti ar klientai teigiamai reaguoja j organizacijos dedamas pastangas jy islaikymui;
e iSsiaiSkinti ar organizacijos dedamos pastangos turi jtakos klienty sprendimui likti su esamu
teikéju;
e nustatyti ar yra rySys tarp TEO LT, AB dedamy pastangy verslo klienty islaikymui ir klienty
suvokiamy organizacijos pakeitimo kasty.
Tyrimo metodai:
1. Anketiné TEO LT, AB Siauliy regiono verslas-verslui telekomunikaciniy paslaugy vartotojy
apklausa.
2. Gauty ir apdoroty anketinés apklausos duomeny sisteminimas ir apibendrinimas.
Tyrimo procediira.
Tyrimo loginé schema uzsibréztam tikslui pasiekti pateikta 3 lenteléje. Lenteléje pateikiami
pagrindiniai tyrimo parametrai, kurie pla¢iau pristatomi visame tyrimo metodikos ir organizavimo
skyriuje.

3 lentelé

Rysio tarp organizacijos dedamy pastangu verslo klienty iSlaikymui ir klienty suvokiamy
pakeitimo kas$ty nustatymo tyrimo loginé schema

Reik§mé
Empirinio tyrimo parametrai Pirmasis tyrimo Antrasis tyrimo
etapas etapas

Tyrimo pobidis Zvalgomasis tyrimas ApraSomasis tyrimas

Klienty suvokiami organizacijos pakeitimo kastai, jy
Darbo objektas ry8ys su organizacijos dedamomis pastangomis

verslo klienty i§laikymui

PeriodiSkumas Vienkartinis duomeny rinkimas
Vieta Regioninis
Laikotarpis 2014 m. balandzio mén. | 2014 m. geguzés mén.
Informacijos gavimo budai Pirminiai duomenys
Pirminiy duomeny rinkimo metody riiS§ys | Apklausa rastu, apklausa el. bidu (www.apklausa.lt)
Matavimo metodai Kiekybiniai
Imties nustatymas Neatsitiktinis tikslinis

Saltinis: adaptuota pagal Zikiené (2009), p. 74
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Tyrimo metodo pasirinkimas. Kiekybiniy tyrimo metody privalumas yra tas, kad viskas
iSreiskiamas skaiCiais, galima nustatyti tam tikry reiSkiniy rySius. Kadangi tyrimo metu siekiama
iSsiaiSkinti rysj tarp pakeitimo kaSty ir organizacijos dedamy pastangy klienty iSlaikymui, tyrimui
atlikti pasirinktas Kkiekybinis tyrimo metodas — anketiné apklausa. Apklausa — klausimy, kuriuos
apjungia tyré¢jo siekimas iStirti kokj nors socialinj reiskinj ar procesa, visuma (Valackien¢, 2004).
Pasirinktas tyrimo biidas — apklausa — savaime suponuoja, jog tyrimas bus trumpalaikis, arba
vienkartinis, t.y. respondentas tyrime bus apklausiamas vieng karta.

Informacija, gaunama i§ apklausy, daznai leidzia suprasti, kodél Zmonés elgiasi vienu ar kitu
budu. Kadangi Zzmoniy elgesys yra nukreiptas j jy poreikiy patenkinima, todél atsakymas j klausima
,,kodél*“ daznai gaunamas tiriant ry$j tarp Zzmoniy veiksmy ir poreikiy, troskimy, preferencijy, motyvy
bei tiksly. Dik¢ius (2005) iSskiria penkis apklausos metodo privalumus: standartizavimas,
administravimo paprastumas, galimybé gauti ,,nematoma®, nesudétinga duomeny analizé, galimybe
surasti skirtumus tarp jvairiy grupiy. Luobikienés (2005) teigimu, apklausos metodai atliekant tyrimus
patys populiariausi. Apklausos metu per trumpa laikg galima apklausti jvairaus dydzio grupes,
iSanalizuoti dar mazai nagrinétas problemas.

Tyrimo eiga. Anketiné apklausa yra dviejy tipy: grupiné (apklausa vyksta darbo, laisvalaikio ir
kt. praleidimo vietose dalyvaujant apklauséjui) ir individuali (anketos pateikiamos respondentams,
aptarus jy grazinimo datg). Pasak Valackienés (2004), kai vyksta individualus anketavimas, tada
respondentas atsakymams ] anketos klausimus gali skirti tiek laiko, kiek norima, jo neveikia aplinka ir
pats apklaus¢jas. Taiau tuomet sumaZzéja ankety grazinimo lygis, Zemesnis ir atsakymy ] anketos
klausimus lygis (Luobikien¢, 2005). Magistro darbe buvo pasirinktas individualus apklausos tipas.

Dalis ankety (anketos pavyzdj zr. 2 priede) buvo pristatomos individualiai pas klienta darbiniy
klausimy sprendimo metu (priskirtus vadybininkus turin¢ios jmoneés) ir sulaukiama, kol klientas
uzpildys anketg, kad nebuty respondentui keliamas ripestis dél anketos grazinimo. Dél mazo vizity
kiekio tiriamuoju laikotarpiu ir jmonéms, kurios neturi priskirty vadybininky ar projekty vadovy, buvo
pasirinktas ir individualus anketavimas, deleguoti jmoniy atstovai galéjo ramiai, savarankiskai, jiems
patogiu metu atsakinéti j pateiktus klausimus.

Siais laikais, labai plagiai naudojama interneto prieiga, todél iSaugus internetiniy apklausy

populiarumui, anketiné apklausa buvo patalpinta tinklalapyje www.apklausa.lt. Internete patalpinta

anketa buvo vieSai neprieinama, nes empirinio tyrimo imties baze¢ sudaré tik atrinkti respondentai, t.y.
TEO LT, AB Siauliy regiono verslo klientai. Dél minétos priezasties, TEO LT, AB Siauliy regiono
verslo klientams, elektroniniu pastu buvo iSsiysti laiskai su zinute ir nuoroda i apklausa internetinéje

svetainéje www.apklausa.lt. PraSymas uzpildyti anketa buvo iSsiystas 1213 jmonéms (217-ai jmoniy,
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kurios turi priskirtus vadybininkus (daliai jy buvo pateiktos popierinés anketos) ir 996-ioms, kurios
neturi priskirty vadybininky). Tinklalapyje patalpintas anketas uzpildé 133 jmoniy jgalioti atstovai,
taciau 15 ankety buvo atmestos, nes neatitiko regiono kriterijaus ar buvo nepilnai uzpildytos. Galutinis
anketa uzkildZiusiy respondenty skai€ius yra 118. Ankety griztamumo kvota tyrime sieké 9,73%.

Tyrimo vieta ir laikotarpis. Tyrimai pagal vietos parametrg gali buti skirstomi j nacionalinius
tyrimus, atlickamus konkre¢ios Salies mastu, bei regioninius tyrimus, atliekamus konkretaus regiono
mastu (Dik¢ius, 2006). Pasirinkta tyrimo vieta — regioninis tyrimas — nurodo, kad tyrimas bus
atliekamas regiono mastu. Reikia pastebéti, kad nors pastaruoju metu vis daugiau démesio skiriama
klienty iSlaikymui, taciau konkretaus tyrimo, siekiancio pagrjsti pakeitimo kasty ir kliento iSlaikymo
sasajy apskritai nebuvo rasta, taigi, i§ pradziy vykdomas tyrimas TEO LT, AB Siauliy regiono verslas-
verslui telekomunikaciniy paslaugy vartotojy rinkoje, tolesniuose darbuose biity galima vykdyti
adekvacius tyrimus, kurie gali biiti tolesniy moksliniy tyrimy dalimi.

Pirmasis tyrimo (zvalgomojo tyrimo) etapas jgyvendintas 2014 m. balandZio mén. Antrasis
tyrimo (aprasomojo tyrimo) etapas jgyvendintas 2014 m. geguzés ménesj.

Anketos klausimyno struktiira. Apklausos elementai tyrimo instrumente buvo sukurti i$
literatiiros apzvalgos, i§bandyti ir patobulinti po keleto anketos versijy (po Zvalgybinio tyrimo).

Anketoje, remiantis Dikc¢iaus (2011) metodologinémis nuostatomis, vartojami paprasti,
nedviprasmiski zodziai, kad respondentas galéty lengviau suprasti klausima, ir atsakin¢jant jam
neiskilty papildomy neaiskumy. Pagal rekomendacijas kiekvienas klausimas bei jo atsakymo
alternatyvos telpa j viena puslapj ir nepersikelia j kita, taip daroma todeél, kad respondentui nekilty

nepatogumy pildant anketa. Detali anketos struktiira pateikiama 4 lenteléje.

4 lentele
Anketos struktiira
Sasaja su
Klausimy blokas Apibuidinimas Klausimai/teiginiai ti;l)gge
dalimi
Jusy lytis;

Klausimai skirti bendrinés
informacijos surinkimui
apie respondenta

Demografiniai
klausimai

Jlsy amzius;

Vietove, kurioje jsikiirusi jmoné, kurioje dirbate;
Jiisy pareigos;

Imones, kurioje dirbate forma;

Kokio dydzio saskaita i§ TEO LT, AB kas
ménesj gauna jmoné, kurioje Jus dirbate? (Lt be
PVM);

Ar dirbdamas/-a dabartinéje jmonéje esate keite
telekomunikaciniy paslaugy (fiksuoto rysSio,
interneto, televizijos ir pan.) teikéja?

Klausimai skirti
18siaiskinti, kuriam TEO
LT, AB regionui ir
segmentui priklauso
jmoneg, kurioje dirba
respondentas

Identifikavimas
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Pakeitimo kastai

telekomunikaciniy paslaugy teikéjo darbuotojais

Teiginiai, skirti jvertinti | 1. Paslaugy teikéjo pakeitimas nauju gali sukelti | Burnham,
vartotojy buiseng patiriant | tam tikry paslépty islaidy (kasty). Gali atsitikti | et al.
ekonominius kaStus, kurie | taip, kad galiausiai mokééiau brangiau; (2003);
gali atsirasti nutraukiant | 2. Nerimaudiau, kad naujus mokéjimo planus ar | Klemperer
santykius su esamu teikéju | ménesinius mokes¢ius sitlantis kitas paslaugy | (1987);
ir pradedant santykius su | teikéjas galiausiai gali biiti brangesnis, nei $iuo | Samuelson,
Ekonominiai | nauju teikéju metu esantis; Zeckhauser
rizikos kastai 3. Per¢jimas pas nauja paslaugy teikéja galiausiai | (1988);
gali sukelti kokiy nors nenumatyty sunkumy | Guiltinan
(pvz. su nauju paslaugy teikéju neaptartas | (1989);
jrengimo mokestis); Jones, et al.
4. Nerimaudiau, kad naujas paslaugy teikéjas, | (2007)
3 gali nepasakyti visy papildomy mokesciy, kurie
l@ I I bus reikalir?gvi. pas.laug.q perjzungimui; _
o Teiginiai, skirti jvertinti | 1. Kad galéciau jvertinti kitus paslaugy teikéjus,
E - vartotojy laika ir pastangas | man reikéty investuoti savo laika ir pastangas
2 | Vertinimo . . e . . . L
2 | kastai sklirlamgs naujo teikéjo renkar_lt __mformacuq apie  konkuruojancias
s paieskai organizacijas;
RS 2. Man buty sunku jvertinti kito teikéjo
£ paslaugas, ar jos geresnés uz esamo teikéjo;
% Teiginiai, skirti jvertinti | 1. Isigydamas esamo teikéjo paslaugas buvau
2 vartotojy poziiirj i | iSmokytas jomis naudotis, todél keisdamas
& paslaugy naudojimo | organizacija, turéCiau vél mokytis ir eikvoti
Mokymosi mokymosi procesa laika;
kastai 2. Po paslaugy teikéjo pakeitimo, susipaZinimas
su naujo teikéjo paslaugomis ir funkcijomis
pareikalauty daug pastangy, analizés, galvojimo;
3. Pergyvenciau, kad bus sudétinga iSmokti
naudotis naujo teikéjo paslaugomis;
Teiginiai, skirti jvertinti | 1. Peréjimas pas nauja paslaugy teikéjg reiksty
vartotojy biiseng atsidiirus | labai sudétingas procediiras;
Nustatymo teikéjo pakeitimo procese 2. Paslaugy teikéjo keitimas sukelty daug
kastai erzinanciy dokumenty pildymo procediiry;
3. Peréjimas pas kitg paslaugy teikéjg apimty
labai daug procediiry;
Teiginys, skirtas Burnham,
5 | N i$siaiskinti ar vartotojas | 1. Jei pakeisCiau paslaugy teikéja, a§ prarasCiau | et al.
s audos . . . . . N . i .
7 - vertina  jam  taikomus | privalumus ir  lengvatas uz  ilgalaikj | (2003);
£ | nuostoliai . ; . o
: privalomus ir lengvatas | bendradarbiavima su esamu teikéju Samuelson,
E kaip nauda Zeckhauser
. ettty posin | patmus | 1 Porimas pes nauja pasiavey teikéia gl | el
& o piniginius nuostolius pa'relkalagu ta.m tikry islaidy, pavyzdziui, (1991)
'g Piniginiy teikéjo keitimo procese idiegimo ir pan.;
g nuostoliy ) p 2. Nerimauc¢iau, kad reikéty mokéti dideles
= kastai perjungimo islaidas, jei pereiCiau pas kita paslaugy
[ teikéja (pvz. nesibaigus sutarties laikotarpiui su
esamu teikéju);
Teiginiai, skirti jvertinti | 1. Pergyvenciau, kad po peréjimo pas nauja | Burnham,
}g vartotojy pozitrj i | paslaugy teikéja priskirti nauji darbuotojai | etal. (2003)
£ asmeninius santykius, | nesupras mano poreikiy;
g Asmeniniy kurie kuriami betarpiSkai | 2. AS jausCiausi blogai jei pasikeisty jmone
S | santykiy bendraujant su paslaugy | aptarnaujantis darbuotojas;
"é praradimo teikéjo darbuotojais 3. Nerimau¢iau, kad galiu netekti jmong
= | kastai aptarnaujancio darbuotojo;
b v .. e .
‘E 4. AS pasiilgiau bendravimo su savo
<
w2
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Teiginiai, skirti jvertinti | 1. Nerimauciau, kad naujo paslaugy teikéjo
Santykiy su | vartotojy pozitrj ] visg | jvaizdis ir skaidrumas bus prastesnis, kaip dabar
gamintojais organizacija ir santykiy | esancio teikéjo;
(teikéjais) pasikeitimg keiCiant teikéja | 2. Nerimauciau, kad pasirinkes nauja teikéja
praradimo pabloginciau buvusio teikéjo padétj rinkoje;
kastai 3. Bity gaila keisti paslaugy teikéja kitu, nes
iSeidamas ,,iSduociau” esamg teikéja
Teiginiai, skirti jvertinti Lin, et al.
vartotojy poziarj (2003);
organizacijos dedamas Berry
pastangas taupyti jy laika 1.Paslaugy teikéjas greitai aptarnauja nuolatinius | (1995);
ir pinigus klientus; Gwinner, et
Ekonominés 2. A§ galiu gauti greita atsakymg po | al. (1998);
organizacijos nusiskundimo; Peterson,
é pastangos 3. Nuolatiniams klientams taikomos nuolaidos; (1995);
= 4. Paslaugy teikéjas gedimus registruoja | Peltier,
= nemokamai Westfall
?i (2000);
= Gwinner
é (1998)
2 Teiginiai, skirti jvertinti | 1. Paslaugy teikéjas mane, greiiau nei kitus, | Lin, et al.
&b vartotojy pozilirj j nauda, | supazindina su naujovémis organizacijoje (2003);
g kurig suteikia organizacija | 2. Palaiko nuolatinj ry$j su manimi; Beatty, et
s uz santykius su ja 3. Nuolat aiskinasi mano poreikius, kad galéty | al. (1996);
& Socialinés pasiiilyti geriausiai  juos atitinkandéius | Gwinner, el
g organizacijos sprendimus; al.,, (1998);
§ pastangos 4. I8klauso mano nuomonés apie paslaugas, ju | Reynolds,
2 tobulinimg, pastebéjimus perduoda atsakingiems | Beatty
= asmenims; (1999)
g 5. Darbuotojai pazjsta mane asmeniskai, vadina
g vardu;
C%D Teiginiai, skirti jvertinti | 1. Stengiasi pateikti inovatyviausius (naujausius) | Lin, et al.
vartotojy pozitrj i | spendimus mano poreikiams patenkinti, kad | (2003);
Strukiiirings Organi'zaCiJ‘OS p35tan9§5 mano jmon¢ biity moderni, naujoviska; Berry ‘
organizacijos spresti vartotojy | 2, Paslaugy teikéjas pritaiko paslaugas pagal (1995);
pastangos problemas, pritaikant | mano individualius poreikius; Dibb,
naujoviskus ir | 3. Gali teikti paslaugas, kurios gali bati | Meadows
individualius sprendimus integruotos su kity partneriy paslaugomis; (2001)
4. Po paslaugy pardavimo teikia ir aptarnavimg
Klienty i8likimg | Siekiama i$siaiskinti | Jrasykite, kokios TEO LT, AB pastangos Jus,
skatinancios respondenty nuomong, | kaip jmonés atstova, paskatinty likti TEO LT,
organizacijos pastangos | kokios kitos organizacijos | AB klientu, jei svarstytuméte keisti minétg
dedamos pastangos | bendrove
skatinty juos i8likti
organizacijos klientais

Anketg sudaro trys dalys: jvadiné, demografiniai duomenys bei pagrindiné. Anketos jvadinéje
dalyje pateikiamas trumpas tyrimo apraSymas, jo tikslas, trumpa anketos uzpildymo instrukcija. Antroji
dalis — demografiné, kurioje siekiama suzinoti respondenty amziy, lytj, vietove, kurioje jsikiirusi
darbovieté, pareigas, jmonés forma bei jos ménesing sgskaita gaunamg i§ TEO LT, AB, kad biity

galima identifikuoti, kurio segmento jmoné¢ tai yra. Pirmajai anketos daliai naudojami uzdari klausimai,

29



Erika BUZAITE. Vartotojy suvokiami organizacijos pakeitimo kastai: TEO LT, AB verslo klienty atvejis

suteikiantys visiems respondentams vienodg galimybe pasirinkti 1§ pateikty atsakymy varianty
(Weisberg ir kt., 1996).

TreCioji anketos dalis yra pagrindiné, kurioje pateikiami su tyrimu tiesiogiai susije¢
klausimai/teiginiai, kurie buvo sudaryti pagal rangine Likerto skale. Si skalé¢ sukonstruota ranginés
skalés principu: atsakymai iSdéstyti didéjancia tvarka. Respondenty buvo praSoma kiekvienam teiginiui
priskirti vieng atsakymo variantg (kur 1 — visiskai sutinku, 5 — visiskai nesutinku).

Tyrimo anketoje derinami vienos ir kitos rasies klausimai, nes Merkio (1995) nuomone anketa,
kurioje yra vien uzdaro tipo klausimai, lengviau apdoroti, taciau ji yra ribota pateikty atsakymy turiniu bei
apimtimi. Anketoje i§ viso yra keturiolika klausimy, i§ kuriy vienas yra atviras, trims klausimams yra
suteikta galimybé papildyti variantus, jei reikalingo atsakymo nebuvo pasirinkimy saraSe. IS 4 lenteléje
pateiktos informacijos galima matyti, kad problemos klausimams atsakyti naudojami 22 teiginiai susij¢
su pakeitimo kastais bei 13 teiginiy, kurie identifikuoja organizacijos dedamas pastangas klienty
iSlaikymui. Kadangi paskutinis anketos klausimas — atviro tipo, todél respondenty atsakymai | jj
interpretuojami, atliekant kokybine duomeny analizg.

Statistiné tyrimo duomeny analizé. Statistinés analizés duomenims pateikti naudojamos dazniy
lentelés. Klausimyno skalés patikimumui jvertinti naudojamas Cronbacho alfa koeficientas. Greta
Iprasty apraSomyjy statistiniy metody buvo taikyti ir daugiamaciai statistiniai metodai: dispersiné
analizé, koreliaciné analiz¢, regresiné analizé. RySiams tarp regresoriy tirti naudojama koreliacing —
regresiné analiz€. Respondenty nuomonei apibendrinti naudota kokybiné duomeny analizé. [vairiems
vertinimams palyginti buvo skai¢iuojami vidurkiai ir standartiniai nuokrypiai. Rodikliy pasiskirstymas
pateiktas absoliuciais skaiciais ir procentais.

Skalés patikimumo parametrai. Klausimyno patikimumas (angl. reliability) yra suprantamas
kaip koreliacija tarp gauty testo rezultaty ir hipotetiniy ,,tikry* rezultaty (Norusis, 2005). Kadangi néra
galimybés gauti Siuos ,.tikrus® rezultatus, magistro darbe klausimyno patikimumui jvertinti yra
naudojama §i viena pagrindiniy charakteristiky (Garson, 2009), (Norusis, 2005):

e klausimyno skalés vidinis nuoseklumas (angl. scale internal consistency), kuris remiasi atskiry
klausimy, sudaran¢iy klausimyna, koreliacija (tiksliau, atsakymy ] atskirus klausimyna
sudarancius klausimus, koreliacija).

Klausimyno skalés vidiniam nuoseklumui (angl. scale internal consistency) jvertinti daZniausiai
yra naudojamas Cronbacho alfa (Cronbach’s alpha) koeficientas, kuris, kaip minéta auks$ciau, remiasi
atskiry klausimy, sudaranc¢iy klausimyna, koreliacija ir jvertina, ar visi skalés klausimai pakankamai

atspindi tiriamajj dydi bei igalina patikslinti reikiamy klausimy skaiciy skaléje (Norusis, 2005).
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Darbe nagrin¢jamos klausimyno metodologinés kokybés charakteristikos, teiginiy vidiné
konsistencija (Zr. 3 prieda). IS jo matyti, kad Siy teiginiy charakteristikos palankios ir subdimensijy
vidiné konsistencija yra ganétinai auksta. Bendroje imtyje ji svyruoja nuo 0,74 iki 0,89. IS pateiktos
lentelés matyti, kad yra trys subdimensijos, kuriy reikSmé yra mazesné uz rekomenduojamg 0,6
reikSme¢, o viena subdimensija i§ jy, i§ viso neturi apskaicCiuoty reikSmiy. Taip yra todél, kad Sig
subdimensijg sudaro tik vienas teiginys, todél néra galimybés pamatuoti koreliacijos. Su Siais teiginiais
apskaiCiavus dimensijy skaliy patikimumo parametrus (zr. 5 lentelg) paaiskéjo, kad Sie teiginiai
neturéjo neigiamos reikSmeés visumos skaliy patikimumo parametrams, nors §iy trijy subdimensijy
reikSmés yra mazesnés uz rekomenduojamas, taciau teiginiai yra svarbis ir dél Sios priezasties néra
eliminuojami. Klausimynuose, kurie gristi respondento nuomoniy pareiskimu, reikalaujama, kad
visumos koreliacijos (rit) koeficientas nebtty mazesnis uz 0,2. Bendroje imtyje teiginiy jverciai
svyruoja nuo 0,34 iki 0,79, minimalis reikalavimai, didZiojoje dalyje teiginiy, Zenkliai vir$ijami.
Magistro darbo skalés patikimumo parametrai pateikti 5 lenteléje.

5 lentelé

Vartotojy pakeitimo kasty ir organizacijos dedamuy pastangy klienty iSlaikymui skaliy
patikimumo parametrai

Vieneto visumos
N r koreliacija (Fit)
Skalé teiginiy | Minimali | Maksimali | Minimali | Maksimali | Alpha
skai€ius | koreliacijos | koreliacijos | koreliacijo | koreliacijos
reik§meé reik§mé s reik§mé reik§mé
Procedariniai 12 0,12 0,72 0,39 0,69 0,89
pakeitimo kastai
Pakeitimo Finansiniai = 3 0,36 0,54 0,45 0,58 0,70
kastai pakeitimo kastai
Santykiy 7 0,22 0,71 0,39 0,75 0,88
pakeitimo kastai
Ekonominés
organizacijos 4 0,26 0,77 0,42 0,72 0,74
Organizacijos pastangos
dedamos Socialinés
pastangos organizacijos 5 0,51 0,78 0,66 0,79 0,89
klienty pastangos
iSlaikymui Struktiirinés
organizacijos 4 0,36 0,69 0,50 0,71 0,80
pastangos

Yra teigima, kad geras skaliy patikimumas biina tada, kai iSvesties lenteléje Cronbacho alfa
koeficiento reik§mé yra didesné uz 0,7 (kai kuriy autoriy teigimu — uz 0,6). Magistro darbo klausimyno
skalés pasizymi pakankamomis metodologinés kokybés charakteristikomis. IS pateikty rezultaty matyti,

kad klausimyno patikimumas yra aukstas, nes visy skaliy Cronbacho alfa koeficientas virsija 0,7. Visy
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skaliy patikimumas yra aukstas, tik finansiniy pakeitimo kasty ir ekonominiy organizacijos pastangy —
mazesnis, bet didesnis negu rekomenduojamas.

Pasak Pukéno (2009), gali atsirasti teiginiy, kurie turéty biiti paSalinti i§ klausimyno, nes gali
turéti silpng koreliacinj ry$j su klausimyno skale (ri < 0,2). I$ 5 lentelés galima matyti, kad visy skaliy
ri koreliacijos reik§mé yra didesné nei 0,2, taigi galima daryti i§vada, kad visi klausimai turi stipry rysj
su klausimyno skale ir nei vieno klausimo Salinti nereikia.

Tyrimo imtis. Konkretaus tyrimo imties dydzio klausimas néra lengvas ir vienareik§Smisko
atsakymo néra. Socialiniy moksly tyréjai Kardelis (2005), Tidikis ir kt. (2003) teigia, kad atlickant
empirinj tyrima labai svarbu tinkamai suformuoti tyrimo imtj, kad $i buty reprezentatyvi. Imties
reprezentatyvumas yra susijes su imties didumu.

Nustacius tiriamaja atranking visuma, numatomas jy parinkimo biuidas. ISskiriami du pagrindiniai
tiriamyjy grupiy parinkimo biidy atvejai: 1) tikimybinis, arba atsitiktinis, kai kiekvieno tiriamos
populiacijos elemento tikimybé paklititi j imtj yra Zinoma ir 2) netikimybinis, arba neatsitiktinis, kai
tirilamyjy pasiskirstymas populiacinéje grupéje néra zinomas (Kardelis, 2002). Kumar (1999) teigimu,
jeigu tiriama atrankiné visuma yra vienoda konkretaus kriterijaus, pagal kurj ji iSskiriama, atzvilgiu,
nedidelé ir neatsitiktiniu budu parinkta imtis uztikrina visiSkai tikslius jvertinimus. Neatsitiktinés
tikslinés imties formavimo procedira remiasi tikslingu ir sgmoningu tyréjo sprendimu kruopsciai
atrinkti tiriamus elementus, tenkinanéius konkrety kriterijy (Weisberg ir kt., 1996). Siuo atveju
magistro darbe tiriama atrankiné visuma, t.y. visi j empirinio tyrimo imties baze patenkantys
respondentai yra TEO LT, AB Siauliy regiono verslo klientai. Neatsitiktinis tikslinis imties parinkimo
btidas siame magistro darbe laikomas tinkamiausiu.

Bendras apklausiamyjy skaicius nustatomas remiantis Paniotto formule (Kardelis, 2005):
n=1/(A*+ 1/ N);

n = reikiamy respondenty skaicius.

A = leidziamas paklaidos dydis (Siame tyrime paklaida laikoma 9 %, kurig gauname su 0,91 tikimybe);
N = tiriamos visumos skai¢ius (pagal TEO LT, AB duomenis, Siauliy apskrityje 2014 m. pradZioje
buvo ~2061 verslo jmonés Siauliy apskrityje, kurios naudojasi TEO LT, AB paslaugomis).

Imtis, n — tai tyrimui atrinktos visumos dalis, galinti tinkamai jai atstovauti bei teikti reikalingos
informacijos.

Generaliné visuma, N — tai tiksliné zmoniy grupé, kurig reikia istirti.

n = 1/(0,09%+1/2061) = 116 jm. Norint, kad tyrimas baty reprezentatyvus, reikia apklausti ne maziau
kaip 116 jmoniy.

Tyrimas $ioje organizacijoje pasirinktas dél Siy priezasciy:
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1. Tyrimui pasirinkta didziausia ir Lietuvoje pirmaujanti telekomunikacijy bendrové TEO LT, AB,
nes ji ilgamete patirtj telekomunikacijy versle turinti bendroveé, kuri itin didelj démesj skiria
klienty poreikiams ir paslaugy kokybei. TEO LT, AB pripazintas tikio subjektu, turin¢iu didelg
jtaka rySio prieigos paslaugy rinkoje.
2. Sio rasto darbo autorés veiklos §ioje telekomunikacijy bendrovéje. Tai sudaro asmeninj interesa

suteikti organizacijai informacija, kuri gali buti naudinga tolimesnei veiklai.

2.2. Tyrimo rezultatai ir jy analizé

2.2.1. Respondenty sociodemografiniy duomeny analizé

Sociodemografinés tiriamyjy charakteristikos atspindi objektyvius, faktinius duomenis.
Racionalu atsizvelgti | tiriamyjy sociodemografinius duomenis, kadangi gali bati, jog nuo $iy faktoriy
priklauso respondenty pozitris j organizacijos dedamas pastangas klienty iSlaikymui bei kaStus
susidaran¢ius keiGiant paslaugy teikéja. Tiriamos TEO LT, AB Siauliy regiono verslo klienty

populiacijos sociodemografiné charakteristika pateikta 6 lenteléje.

6 lentelé
Tiriamyjy sociodemografiné charakteristika (N=118)
Sociodemografiniai rodikliai Kintamieji N %
Lytis Moteris 54 | 458
Vyras 64 | 54,2
18 — 30 mety 31 26,3
31 — 43 metai 44 | 37,3
Amzius 44 — 56 metai 36 | 30,5
57 — 69 metai 6 51
70 ir daugiau mety 1 0,8
Akmenés rajonas 4 3,8
Joniskio rajonas 14 | 11,7
Kelmés rajonas 5 42
Vietové, kurioje isikiirusi imoné Pakruojo rajonas 1 9,3
’ Radpviliskio rajonas 13 | 111
Siauliy rajonas 12 | 10,1
Siauliy miestas 55 | 46,6
Neatsakeé j klausimag 4 3,3
Akciné bendrové (AB) 5 4,2
UZdaroji akciné bendrové (UAB) 82 | 69,5
Imoneés, kurioje dirba, forma Zemés iikio bendrové (ZUB) 10 8,5
Kooperatiné bendroveé 3 2,5
Individuali jmoné (I]) 15 | 12,7
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Kita (jrasykite):

Individuali veikla; 2 1,7

Grupé asmeny, dirbandiy su verslo liudijimais
Neatsaké j klausimag 1 0,8
nevirsija 700 Lt 71 | 60,2
. . . 700 Lt ir daugiau, bet nevirsija 3000 Lt 43 | 36,4
Saskaitos, gaunamos i$ TEO LT, AB, dydis (kas 75567775 daﬁgiau, bet nevirgija 7000 Lt 2 | 17
menes}) 7000 Lt ir daugiau 1| 08
Neatsake j klausima 1 0,8
Ar jmonéje buvo keistas telekomunikaciniy paslaugy Taip 41 | 34,7
teikéjas Ne 77 | 65,3

N — respondenty skaicius
% — respondenty skaiciaus procentiné israiska

IS pateikty duomeny matyti (6 lentelé), jog lyties atzvilgiu didesniagja dalj respondenty sudaré
vyrai (54,2 proc.), taciau tai néra reikSmingas skirtumas, nes moterys sudaré tik 8,4 proc. punktais
mazesne respondenty dalj, t.y. 45,8 proc. visy respondenty.

Apklausos duomeny analizé parodé, kad didziausig amziaus grupe¢ ,,31 — 43 metai” sudaro 37,3
proc. respondenty. Vyriausiyjy respondenty amziaus grupes ,,57 — 69 metai ir ,,70 ir daugiau mety*
sudar¢ 5,9 proc. Galima daryti prielaida, kad jmonése sprendimus dél telekomunikaciniy paslaugy
teik&jo keitimo priima jaunesnio amziaus jmoniy darbuotojai.

Respondentai pagal vietove, kurioje jsikiirusi jmoné pasiskirsté netolygiai. Beveik pusé
respondenty (46,6 proc.) dirba jmonése, kurios jsikirusios Siauliy mieste. Beveik tolygiai pasiskirstes
respondenty kiekis yra Joniskio (11,7 proc.), Radviliskio (11,1 proc.) ir Siauliy rajonuose (10,1 proc.).
IS pateikty duomeny matyti, kad respondenty atsakymai apie vietove atitinka regioninj tyrimo
parametra, visos jmonés jsikiirusios Siauliy apskrityje.

Analizuojant tyrimo duomenis pagal jmonés teisines formas pastebéta, kad didzioji respondenty
dalis (daugiau nei pus¢), t.y. 69,5 proc. dirba uzdarose akcinése bendrovése (UAB). Daugiau nei penkis
kart mazesne dalj uz UAB respondenty dalj sudaro individualiose jmonése (I]) dirbantys darbuotojai,
t.y. 12,7 proc.

Vertinant gautus duomenis pagal kliento gaunamg TEO LT, AB saskaitg paaiskéjo, kas didzioji
dalis tyrime dalyvavusiy respondenty (60,2 proc.) yra smulkaus verslo segmento atstovai (gaunama
saskaita nevir$ija 700 Lt be PVM sumos per ménesj). Mazdaug pusantro karto mazesne dalj uz
smulkaus verslo segmentg sudaro vidutinj verslg atstovaujantys respondentai, t.y. 36,4 proc., kurie
ménesing saskaitg gauna nuo 700 iki 3000 Lt be PVVM. Stambaus (saskaitos dydis nuo 3000 iki 7000 Lt
be PVM) ir VIP (saskaitos dydis vir§ 7000 Lt be PVM) segmento atstovai sudaré tik 2,5 proc. visy

respondenty. Galima daryti prielaida, kad smulkaus ir vidutinio verslo administracijos darbuotojai
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(direktoriai, jy pavaduotojai, IT specialistai ir pan.) yra lengviau ,,pasickiami“ nei stambaus ar VIP
verslo administracijos darbuotojai.

Gauti tyrimo duomenys parodé¢, kad 65,3 proc. respondenty atstovaujamy jmoniy yra istikimi
esamam teikéjui ir niekada néra keite telekomunikaciniy paslaugy teikéjo. Likusi respondenty dalis
34,7 proc. yra keite telekomunikaciniy paslaugy teikéja, taciau Siuo metu naudojasi TEO LT, AB
paslaugomis. IS Sios analizés galima daryti iSvada, kad apklausoje dalyvave 65,3 proc. respondenty
pakeitimo kastus tyrime vertins kaip suvokiamus pakeitimo kastus, 0 34,7 proc. respondenty juos

vertins kaip tikrus, praeityje patirtus kastus.

2.2.2. Pakeitimo kaSty ir organizacijos dedamy pastangy klienty iSlaikymui kintamuyjy
raiSka

Siekiant nustatyti bendrg vartotojy pakeitimo kasSty bei organizacijos dedamy pastangy klienty
iSlaikymui vertinima, matuojamas respondenty atsakymy vidurkis. 2 paveiksle pateikiami visy

pakeitimo kasty kintamyjy raiska.

Santykiy su teikéjais praradimo kastai %
Asmeniniy santykiy praradimo kastai
Pinigy nuosoliy kastai (R

Naudos nuostoliai 8

Kasty rasys

Nustatymo pakeitimo kaStai §gH

Mokymosi kaStai iR

Vertinimo kastai

,0000 ,5000 1,0000 1,5000 2,0000 2,5000 3,0000 3,5000 4,0000
Vidurkis

2 pav. Visy pakeitimo kasty kintamyjy raiska (N 117)

Kadangi klausimai/teiginiai buvo sudaryti pagal ranging Likerto skale. Si skalé¢ sukonstruota
ranginés skalés principu (kur 1 — visiSkai sutinku, 5 — visiSkai nesutinku). Taciau SPSS programa
atliekant regresine analize Sios reikSmeés buvo apverstos, todé¢l kastai, kurie vertinami arciausiai 5 yra

vertinami geriausiai, 0 1 — prasCiausiai. Taigi i§ 2 paveikslo matyti, kad palankiausiai respondentai

35



Erika BUZAITE. Vartotojy suvokiami organizacijos pakeitimo kastai: TEO LT, AB verslo klienty atvejis

vertina naudos nuostolius (3,71) t.y. jiems labai svarbas privalumai ir lengvatos, kuriuos jie ,,uzsidirbo*

uz ilgalaikj bendradarbiavimag su esamu tiekéju. Nepalankiausiai respondenty yra vertinami santykiy su

teikéjais praradimo kastai (2,59). Tai gali reiksti, kad klientams néra labai svarbus buvusio paslaugy

teikéjo ,,likimas®. Jmoniy atstovams keiciant paslaugy teikéjg néra svarbu ar rinkoje pablogés buvusios

paslaugy teikéjos padétis ir démesys néra koncentruojamas j naujo teikéjo skaidrumg ir jvaizdj rinkoje.
3 paveiksle lygiagreciai su prie§ tai buvusiu konceptu, pateikiamas visy organizacijos dedamy

pastangy klienty iSlaikymui kintamyjy raiska.

Struktdrinés i B 39
organizacijos pastangos & i

ijos

Socialinés organizacijos
pastangos

kategor

Ekonominés

Ekor 23,62
organizacljos paStangOS

Organizacijos pastangy

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00
Vidurkis

3 pav. Visy organizacijos dedamy pastangy klienty islaikymui kintamyjy raiska (N 117)

Vertinant 3 paveiksle gautus duomenis paaiskejo, kad jmoniy atstovy palankiausiai vertinamos
ekonominés organizacijos pastangos klienty iSlaikymui (3,62), t.y. nuolatiniams klientams taikomos
nuolaidos, greitesnis nei kity klienty aptarnavimas ir pan. Pras¢iausiai, klausimyna atsake¢ respondentai,
vertina socialines organizacijos dedamas pastangas klienty iSlaikymui (3,01), t.y. nuolatinio rysio

palaikymas su atsakingu darbuotoju, kliento nuomonés iSklausymas apie tobulintinas paslaugy sritis ir

pan.

2.2.3. Pakeitimo kaSty ir organizacijos dedamy pastangy klienty iSlaikymui dimensijy
vertinimas sociodemografiniu poZiiiriu

Tyrime toliau analizuojama kaip pasiskirste vertinimai priklausomai nuo sociodemografiniy
kintamyjy. Dispersinés analizés tikslas — nuspresti, ar priklausomo kintamojo, iSmatuoto skirtingose
populiacijose, vidurkiai statistiSkai reikSmingai skiriasi. Vieno faktoriaus dispersiné analizé, kuriai

zyméti vartojama santrumpa ANOVA (angl. — ANalysis Of VAriance) grindziama dviejy dispersijos
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jveréiy palyginimu (Cekanavi¢ius, Murauskas, 2002). Tyrime esant nedideliam imties dydZiui,
pasirenkamas kritinis reikSmingumo lygmuo (p) 0,1.

Statistiskai reikSmingy skirtumy skaic¢iavimo lentelés pateikiamos 4 ir 5 prieduose. Atlikti
skaiGiavimai parodé, kad statistiskai reikSmingi skirtumai, vertinant pakeitimo kaSty ir organizacijos
dedamy pastangy klienty islaikymui dimensijas sociodemografiniu poziiiriu, yra tarp pakeitimo kasty ir
respondenty amziaus (Zr. 8 lentelg), tarp pakeitimo kasty ir jmonés formos, kurioje dirba respondentas
(zr. 9 lentelg) bei organizacijos dedamy pastangy klienty iSlaikymui bei jmonés gaunamos sgskaitos i$
TEO LT, AB dydzio (Zr. 10 lentele).

8 lentele

Pakeitimo kaSty dimensiju vertinimas tarp skirtingo amzZiaus respondenty

Santykiy su
teikéjais
Vertinimo Mokymosi praradimo
2. Jisy amzius: kastai kastai kastai

18 — 30 mety Vidurkis 3,42 2,58 2,36
N 30 30 30]
Standartinis nuokrypis ,76658 ,81148 ,81618
31 - 43 metai Vidurkis 3,65 2,83 2,67
N 44 44 44
Standartinis nuokrypis ,78931 ,91919 ,95503
44 — 56 metai Vidurkis 3,89 3,07 2,64
N 36 36 36
Standartinis nuokrypis , 713786 ,82850 ,83713
57 — 69 metai Vidurkis 3,58 2,82 3,17
N 7 7 7
Standartinis nuokrypis 1,12546 ,99116 1,11555
I$ viso Vidurkis 3,64 2,87 2,59
N 117 117 117
Standartinis nuokrypis ,80099 ,89449 ,89312

IS 8 lentel¢je pateikty duomeny matyti, kad statistiSkai reikSmingi skirtumai vertinant
respondenty amziy yra kalbant apie vertinimo, mokymosi ir santykiy su teikéjais praradimo kaStus.
Zemiausiai vertinimo (vidurkis 3,42), mokymosi (vidurkis 2,58) ir santykiy su teikéjais praradimo
(2,36) kastai vertinami 18 — 30 mety respondenty grup¢je. Auksciausiai vertinimo (vidurkis 3,89) ir
mokymosi (3,07) kastus vertina 44 — 56 mety grupei priklausantys respondentai. Santykiy su teikéjais
praradimo kastai auk$¢iausiai vertinami 57 — 69 mety grupéje, vidutiniSkai vertina 3,17 baly i§ 5

galimy, tai parodo, kad vyresnio amziaus respondentams santykiy iSlaikymas esu esamu teikéju yra
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svarbiausias. Galima daryti prielaida, kad jaunesnio amziaus respondenty grupei yra papras¢iau vertinti
paslaugy teikéjus tarpusavyje, mokymasis naudotis kito teikéjo paslaugomis jiems nesukelia jokiy

nepatogumy ir jie yra maziau prisiris¢ prie esamo teikéjo nei kity amziaus grupiy respondentai.

9 lentelé
Pakeitimo kasSty dimensijuy vertinimas pagal imonés teisine forma
Santykiy su
Nustatymo Pinigy teikéjais
Ekonominiai | Mokymosi | pakeitimo nuostoliy | praradimo
5. Imonés, kurioje dirbate forma: rizikos kastai| Kkastai kastai kastai kastai
Akciné bendrove (AB) Vidurkis 3,30 3,40 3,40 2,90 2,07
N 5 5 5 5 5
Standartinis nuokrypis ,41079 ,89443 ,89443 , 714162 1,09036
Uzdaroji akciné Vidurkis 3,46 2,78 2,78 3,49 2,501
bendrovée (UAB) N 82 82 82 82 82
Standartinis nuokrypis ,80072 ,88427 ,88427 ,88880 ,85946
Zemés tkio bendrove  Vidurkis 3,81 3,56 3,56 3,89 3,41
(ZUB) N 9 9 9 9 9
Standartinis nuokrypis ,37034 ,64550 ,64550 41667 ,52116
Kooperatiné bendrové Vidurkis 2,67 2,22 2,22 2,50 2,89]
N 3 3 3 3 3
Standartinis nuokrypis ,57735 ,83887 ,83887 ,50000 ,83887
Individuali jmoné (II)  Vidurkis 3,68 2,93 2,93 3,83 2,78
N 15 15 15 15 15
Standartinis nuokrypis 94711 ,94449 ,94449 ,99403 ,94840]
Kita (jrasykite) Vidurkis 2,13 2,50 2,50 2,00 2,00|
N 2 2 2 2 2
Standartinis nuokrypis 1,59099 , 70711 , 70711 1,41421 1,41421
IS viso Vidurkis 3,47 2,87 2,87 3,49 2,59]
N 116 116 116 116 116
Standartinis nuokrypis ,81754 ,89530 ,89530 ,91476 ,89618

9 lenteléje pateikti duomenys rodo, kad vertinant pakeitimo kastus tarp skirtingg teising forma
turinéiy jmoniy yra statistidkai reik§mingi skirtumai. Sie skirtumai pastebimi vertinant §iuos pakeitimo
kastus: ekonominius rizikos, mokymosi, nustatymo pakeitimo, pinigy nuostoliy ir santykiy su teik¢jais
praradimo kastus. AukSc¢iausiai vertinami visi anksCiau iSvardinti kaStai yra Zemés tkio bendroviy
(auk$Ciausio vertinimo vidurkiai svyruoja nuo 3,41 iki 3,89). Zemiausiai vertinami ekonominiai rizikos
kastai (vidurkis 2,13), piniginiy nuostoliy kastai (vidurkis 2,00) ir santykiy su teikéjais praradimo kastai
(vidurkis 2,00) respondenty, kurie klausime ,,Jmonés, kurioje dirbate forma“ nurodé atsakymg ,,Kita

(irasykite)™ (t.y. individualia veikla uZsiimantys respondentai ir grupé asmeny, dirbanc¢iy su verslo
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liudijimais). Mokymosi ir nustatymo pakeitimo kaStus Zzemiausiai vertina respondentai, kurie dirba
kooperatinése bendrovése), Sie kastai vidutiniSkai vertinami 2,22 balais i§ 5 galimy.

10 lentelé

Organizacijos dedamy pastangy klienty iSlaikymui dimensijy vertinimas pagal jmonés
gaunamos saskaitos iS§ TEO LT, AB dydj

Ekonominés Socialinés
6. Kokio dydzio saskaita i§ TEO LT, AB kas ménesi gauna organizacijos organizacijos
imoné, kurioje Jus dirbate? (Lt be PVM) pastangos pastangos
nevirsija 700 Lt Vidurkis 3,48 2,85
N 70 70
Standartinis nuokrypis ,80905 ,84472
700 Lt ir daugiau, bet nevirsija 3000 Lt Vidurkis 3,84 3,24
N 43 43
Standartinis nuokrypis ,47835 ,56830
3000 Lt ir daugiau, bet nevirsija 7000 Lt Vidurkis 3,63 3,40
N 2 2
Standartinis nuokrypis ,53033 ,84853
7000 Lt ir daugiau Vidurkis 3,75 3,80
N 1 1
Standartinis nuokrypis|. .
I$ viso Vidurkis 3,62 3,01
N 116 116
Standartinis nuokrypis , 711282 17225

Duomeny apskai¢iavimas, kuris rodo, kad vertinant ekonomines ir socialines organizacijos
pastangas tarp skirtingy segmenty (apibréziamy pagal jmonés gaunamos saskaitos 1§ TEO LT, AB
dydj) pasireiSkia statistiSkai reik§mingi skirtumai, pateiktas 5 priede. Vertinant gautus duomenis, kurie
pateikti 10 lentel¢je paaiskéjo, kad zemiausiai vertinamos ekonominés (vidurkis 3,48) ir socialinés
(2,85) organizacijos pastangos yra tarp smulkiy jmoniy®®. Aukstesni minéty organizacijos dedamy
pastangy jvertinimai yra pasiskirste tarp skirtingo segmento jmoniy. Ekonominés organizacijos
pastangos (vidurkis 3,84) aukiciausiai yra vertinamos vidutinio verslo jmoniy segmente', o socialinés

organizacijos pastangos (vidurkis 3,80) — VIP segmente™.

¥ TEO LT, AB smulkaus verslo jmonémis yra jvardijamos tos jmonés, kuriy gaunama mén. saskaita i§ TEO LT, AB uZ
telekomunikacines paslaugas nevirsija 700 Lt be PVM.

Y TEO LT, AB vidutinémis verslo jmonémis yra jvardijamos tos jmonés, kuriy gaunama mén. saskaita i§ TEO LT, AB uz
telekomunikacines paslaugas yra 700 Lt ir daugiau, bet nevir$ija 3000 Lt.

% TEO LT, AB VIP verslo jmonémis yra jvardijamos tos jmonés, kuriy gaunama mén. sgskaita i§ TEO LT, AB uz
telekomunikacines paslaugas virsija 7000 Lt.

39



Erika BUZAITE. Vartotojy suvokiami organizacijos pakeitimo kastai: TEO LT, AB verslo klienty atvejis

Koreliacijos koeficientas yra tiesinés priklausomybés tarp kintamyjy kiekybinio jvertinimo
Kriterijus arba rysio stiprumo matas (Pukénas, 2005). Norint i$siaiSkinti ar pakeitimo kasty dimensijos
ir organizacijos dedamy pastangy klienty iSlaikymui dimensijos yra tarpusavyje susijusios ir jei yra,
kokio stiprumo rySys sieja dimensijas, atlikta koreliaciné analizé. Gauti duomenys vaizduoti
intervalinéje skaléje, tod¢l taikytas Pearson‘o koreliacijos koeficientas. Koreliaciné matrica pateikiama
11 lenteléje. Organizacijos pakeitimo kasStai yra suskirstyti | aStuonias dimensijas. Vertinant gautus
rezultatus pastebéta, kad daugelis dimensijy apie organizacijos pakeitimo kasStus koreliuoja tarpusavyje
ir duomenys yra statistiskai reik§mingi (p<0,05). Koreliacijos koeficientas svyruoja nuo 0,21 iki 1,00,

o tai parodo, kad kai kuriy dimensijy rySys yra labai silpnas, o kai kuriy — labai stiprus.
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11 lentelé
Organizacijos pakeitimo kasty dimensijy tarpusavio koreliacija
T i - . Asmeniniy Santykiy su
iai rizikos Vertlvnlr.no Mok¥m95| Nustfi\ty‘mo Naudo_s _ Pinifginiqv ‘ santykiy teikéju
Kastai kastai kastai kastai nuostoliai | nuostoliy kastai | praradimo praradimo
kastai kastai

Ekonominiai  Pearsono koreliacija 1 413”7 484~ 484~ 410 ,902™ 3417 3177
rizikos kastai  gonqartinis nuokrypis 000 000 000 000 000 000 000}
N 117 117 117 117 116 117 117 117
Vertinimo Pearsono koreliacija 4137 1 504" 504" 210" 382" 3347 268"
katai Standartinis nuokrypis ,000 ,000 ,000 024 ,000 ,000 003
N 117 117 117 117 116 117 117 117
Mokymosi Pearsono koreliacija 484~ ,504™ 1 1,000™ 3727 435”7 357" 245"
katai Standartinis nuokrypis 000 000 000 000 000 ,000 008
N 117 117 117 117 116 117 117 117
Nustatymo Pearsono koreliacija 484~ ,504” 1,000™ 1 3727 4357 3577 245"
kastai Standartinis nuokrypis 000 000 000 000 000 ,000 008
N 117 117 117 117 116 117 117 117
Naudos Pearsono koreliacija 410”7 210" 3727 3727 1 3727 287" 245"
nuostoliai Standartinis nuokrypis 000 024 000 000 000 002 008
N 116 116 116 116 116 116 116 116
Piniginiy Pearsono koreliacija ,902" 382" 435" 435" 3727 1 298" 266"
E:;’tit;’“‘l Standartinis nuokrypis 000 000 000 ,000 ,000 001 ,004
N 117 117 117 117 116 117 117 117
Asmeniniy Pearsono koreliacija 3417 334 3577 3577 287" ,298™ 1 649"
;?Zgglﬂr;o Standartinis nuokrypis 000 000 000 000 002 001 ,o00}
Kastai N 117 117 117 117 116 117 117 117
Santykiysu  Pearsono koreliacija 3177 268 245" 2457 2457 266" 649”7 1

Sﬁ?&ﬁmo Standartinis nuokrypis 000 003 008 008 008 004 000
atta N 117 117 117 117 116 117 117 117
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Labai stiprus statistiSkai reikSmingas rySys yra tarp piniginiy nuostoliy ir ekonominiy rizikos
kasty. Taip gal¢jo atsitikti dél to, kad respondentai galvodami apie rizikg susijusig su pinigais i§ karto
suvokia tai, kaip piniginius nuostolius.

Organizacijos dedamas pastangas klienty iSlaikymui skirstomos ] tris dimensijas (ekonomines,
socialines ir struktiirines organizacijos pastangas), tod¢l svarbu nustatyti ar jie yra tarpusavyje susije
(zr. 12 lentelg).

12 lentelé

Organizacijos dedamy pastangy klienty iSlaikymui dimensijy tarpusavio koreliacija

Ekonominés Socialinés Struktiirinés
organizacijos organizacijos organizacijos
pastangos pastangos pastangos
Ekonominés organizacijos Pearsono koreliacija 1 537" ,608™
pastangos Standartinis nuokrypis ,000 ,000
N 117 117 117
Socialinés organizacijos Pearsono koreliacija 537" 1 762"
pastangos Standartinis nuokrypis ,000 ,000}
N 117 117 117
Struktiirinés organizacijos Pearsono koreliacija ,608™ 762" 1
pastangos Standartinis nuokrypis ,000 ,000
N 117 117 117

Apskaiciavus koreliacijos koeficienta paaiSkéjo, kad koreliacinis rySys tarp dimensijy yra
statistiskai reik§mingas (p<0,001), koreliacijos rySys yra vidutinio stiprumo (koreliacijos koeficientai

svyruoja nuo 0,54 iki 0,76).

2.2.4. Organizacijos pakeitimo kasty ir organizacijos dedamy

pastangy klienty iSlaikymui rysSys

Pakeitimo kasStai yra svarbus biidas geriau suprasti ir prognozuoti klienty iSlaikyma, taciau néra
visiSkai aiSku (mazai tyrinéta), kokj ry§j jvairaus pobtidzio organizacijos dedamos pastangos turi su
pakeitimo kastais verslas-verslui rinkoje. Sioje dalyje bus siekiama i$siaikinti ar egzistuoja rysys tarp

klienty suvokiamy organizacijos pakeitimo kasty ir organizacijos dedamy pastangy klienty i§laikymui.
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Siekiant jvertinti, kaip organizacijos dedamos pastangos klienty iSlaikymui daro jtaka klienty
suvokiamiems organizacijos pakeitimo kastams, buvo atlikta regresiné analizé, kur priklausomas
kintamasis yra pakeitimo kastai, 0 nepriklausomas kintamasis — organizacijos dedamos pastangos.

Zemiau pateikiamas duomeny sklaidos grafikas (7r. 2 paveiksla).

450
(8]
o
o o
4,001 e & o}
— e o ° o 4 o o ©
Z % & o!
g o o © (o]
= o o] o0
o 350 o8 0
E (] o
= 5! B0 5 ©
s ®
9] o Q
- o
. 3,00 © & o0 o B ©
wn
o ©
= o o? )
E 0o o
'S 250 @ o o
9 0 ) Cl@ o o =
o]
o °o
200 & o o e
© o
o
1 50
I T ] ] ]
1,00 2,00 3,00 4,00 500

Organizacijos dedamos pastangos

4 pav. Organizacijos dedamy pastangy ir organizacijos pakeitimo kasty
duomeny sklaidos grafikas, N =118

I$ 2 paveikslo matyti, kad sgveikaujant organizacijos dedamoms pastangos klienty i$laikymui su
klienty suvokiamais organizacijos pakeitimo kastai, taskai paveiksle iSsidésto aplink ties¢, ta¢iau matyti
ir nutole taSkai, todél galima teigti, kad tarp organizacijos dedamy pastangy ir klienty suvokiamy

Organizacijos pakeitimo kaSty ir organizacijos dedamy pastangy rySio rezultaty suvestiné
pateikiama 6 priede. IS aprasomosios statistikos lentelés galima konstatuoti, kad klientai labiausiai
vertina ekonomines organizacijos pastangas (vidurkis 3,62).

Tiesinés regresijos modelyje visi intervalai regresoriai turi koreliuoti su priklausomu
modeliuojamu kintamuoju. Taciau regresoriai neturéty koreliuoti stipriai. Koreliacijy lentelé (zr. 6
prieda) rodo, kad visi regresoriai su kintamuoju vartotojy suvokiami organizacijos pakeitimo kastai

koreliuoja statistiSkai reikSmingai (p<0,1), o koreliacijos silpno arba vidutinio stiprumo. Visos
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koreliacijos yra teigiamos. Tiriamu atveju tiesioginés priklausomybés yra tikétinos, todél ir visi
regresijos medelio koeficientai turéty biiti teigiami, kaip yra Siuo atveju. IS lentelés pastebima, kad kai
kurie regresoriai stipriai koreliuoja vieni su kitais. Dél minétos priezasties reikia papildomai atkreipti
démesj, kad nekilty multikolinearumo problema (regresoriai pradeda vieni kitiems trukdyti).

Siekiant iSsiaiSkinti kokig procenting priklausomo kintamojo (pakeitimo kasty) dalj nulemia
nepriklausomojo kintamojo (organizacijos dedamy pastangy) kitimas, buvo apskaiCiuotas
determinacijos koeficientas (R?), kuris pateikiamas 6 priede esancioje lenteléje, modelio santrauka.
ISmatavus determinacijos koeficienta paaiskéjo, kad organizacijos dedamos pastangos klienty
i§laikymui apsprendzia tik 12 proc. (R? = 0,12) klienty suvokiamy organizacijos pakeitimo kasty. Toje
pacioje lenteléje apskaiCiuotas rySio stiprumo pamatavimui naudojamas koreliacijos koeficientas ().
Nustatytas koreliacijos koeficientas parodo, kad rySys tarp organizacijos dedamy pastangy klienty
iSlaikymui ir klienty suvokiamy organizacijos pakeitimo kasty yra tiesinis, taiau néra labai stiprus, nes
siekia tik 0,34.

ANOVA lenteléje kriterijaus p reikSmé yra mazesné uz 0,05, todél daroma is§vada, kad modelyje
yra bent vienas regresorius, nuo kurio priklauso klienty suvokiami organizacijos pakeitimo kastai. 13
lenteléje pateikiama pagrindiné informacija apie regresijos koeficientus, kai priklausomas kintamasis —

vartotojy suvokiami organizacijos pakeitimo kastai.

13 lentelé
Pagrindiné informacija apie regresijos koeficientus
Koeficientai
Nestandartiniai Standartizuoti
koeficientai koeficientai Kolinearumo statistika
Leistinas
Modelis B Std. Error Beta t Sig. nuokrypis VIF
1 (Konstanta) 2,126 ,305 6,980 ,000

Ekonominés pastangos ,018 ,097 ,021 ,190 ,850 ,618 1,619

Socialinés pastangos ,060 , 109 ,076 547 ,586 ,410 2,438

Struktiirinés pastangos ,233 ,128 ,266 1,811 ,073 ,364 2,750

a. Priklausomas kintamasis: PAKEITIMO KASTAI

Auksciau esancioje lenteléje (zr. 13 lentele) matyti, kad visy koeficienty zenklai teigiami: taip ir
buvo numatyta iSanalizavus koreliacijas. I$ lentel¢je pateikty duomeny matyti, kad maZiausiai jtakingas

regresorius yra ekonominés organizacijos pastangos, nes jo standartizuotas beta koeficientas yra 0,21 ir
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jis néra statistiSkai reikSmingas. Labiausiai jtakingas ir statistiSkai reikSmingas regresorius yra
struktlirinés organizacijos pastangos (0,27).

13 lenteléje pateikiami dispersijos mazéjimo daugikliai VIF. Kadangi né vienam daugikliui néra
VIF > 4, daroma iSvada, kad modelyje néra multikolinearumo problemos, o tai sako, kad regresoriai
vieni kitiems netrukdo.

Apibendrinant galima sakyti, kad organizacijos dedamos pastangos klienty isSlaikymui yra

susijusios su klienty suvokiamais organizacijos pakeitimo kastais.

2.2.5 Klienty iSskiriamos organizacijos pastangos, kurios paskatinty klienty islikima

Paskutinis anketos klausimas — atviro tipo, kurj uzduodant buvo siekiama iSsiaiskinti, kokios
TEO LT, AB pastangos paskatinty klientus likti su minétu paslaugy teikéju, jei jie svarstyty keisti
telekomunikaciniy paslaugy teikéja. Kiekvieno respondento atsakymas vertintas kaip kokybinis,
stengiantis visg gauta informacijg apjungti j tam tikras grupes, nustatyti tam tikras tendencijas.
Apibendrinti ir suklasifikuoti tyrimo dalyviy atsakymy duomenys pateikiami 14 lenteléje. Cia
pateikiami ne visi, o tik bendriausi teiginiai. Jei respondenty teiginiai identiski — jie nebekartojami. I8
viso Siame klausime savo nuomong pareiSkeé daugiau nei puse visy respondenty, t.y. 55,1 proc.

14 lentelé

TEO LT, AB pastangos, kurios paskatinty klientus likti organizacijos klientais

Kategorija Subkategorija Respondenty teiginiai

e, Kaina ir aptarnavimas

o |, Paslaugos kainos mazinimas *

o, ..gerokai mazesnés interneto kainos “
(] ,, Pigesnis internetas

I

o, Kainy politika
Organizacijos

pastangos Kaina e ..protinga kaina*“
e, Nuolaidos lojaliems verslo klientams “
o, SumaZzintos paslaugy kainos... "
o, Konkurencingos kainos“
o |, Ivairiapusiskesné kainodara uz paslaugas *
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Aptarnavimas

,,» Kaina ir aptarnavimas “
“Patikimumas ir operatyvumas”

. Nuolatinis poreikiy aiskinimasis, naujy pasiiulymy pateikimas,
informacijos apie jmonés siillomas naujoves pateikimas”

,,...demesys klientui

., Atsakymai j uzduodamus klausimus *

., Lanksti nuolaidy sistema *

,,Démesio, supratimo, pagarbos klientui buvimas “
“Ilgalaikis bendradarbiavimas”

,, Démesys “

., Atpigtu

., Daugiau démesio skirti kliento poreikiams *

Inovatyvumas

., Pasirinkti konkreciq remonto vietq

,, ...teikti visas paslaugas (kuriant naujoves) ”

Operatyvumas

,,...operatyvumas “

>

., Galéty biti greiciau sprendziamos iskilusios problemos’

Paslaugy kokybé

,, Kokybiskos paslaugos... "
., Optinio tinklo plétra*
., Paslaugy kokybé

,, Patenkinamas rysys “

IS pateiktos 14 lentelés matyti, kad klientus labiausiai paskatinty likti esamais bendrovés TEO
LT, AB klientais organizacijos sitiloma maZesné, priimtinesné, konkurencinga paslaugy kaina.
Pastebeta, kad klientai labai vertina aptarnavima, taCiau tyrime analizuojant asmeniniy socialines

organizacijos pastangas vertinimas nebuvo itin aukStas, i§ to galima daryti prielaida, kad klientai

minéty teiginiy neidentifikavo kaip organizacijos pastangy iSlaikyti klientus.
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ISVADOS

ISanalizavus moksling literatiirg paaiSkéjo, kad néra susiformavusio, bendrai priimto pakeitimo
kasty apibrézimo. ISaiSkejo priestaringi rezultatai dél sgveikos tarp pasitenkinimo ir pakeitimo kasty.
Pasak skirtingy autoriy, yra ir teigiamy ir neigiamy pakeitimo kasty. ISanalizavus daugiau tyrimy
paaiskéjo, kad yra ir neutraliy pakeitimo kasty, taCiau tai labiau siejama su klientais, o ne paciais
kastais. IS viso buvo aptikta vir§ 30 skirtingai autoriy jvardinty pakeitimo kasty dedamyjy daliy. Tai
leidzia teigti, kad literatiiroje dar néra susiformavusiy visiems priimtiny vienody klasifikacijos sgvoky.

Apibendrinant analizuota literatiirag apie organizacijos dedamas pastangas klienty iSlaikymui
galima teigti, kad vis didesnis démesys organizacijose yra skiriamas klienty i§laikymui, nes tai joms yra
finansiskai naudingiau, nei pritraukti naujus klientus. Organizacijos dedamos pastangos literatiiroje yra
mazai iSnagrinétos, néra bendry apibrézimy, rastos tik kelios organizacijos pastangy kategorijos.
Literatiiroje sutinkamos trys Stambios santykiy palaikymo pastangy kategorijos: ekonominés
organizacijos pastangos, socialinés organizacijos pastangos bei struktlrinés organizacijos pastangos.
Kita sutikta klasifikacija yra smulkesné: priklausymo, bendravimo, pritaikymo, diferenciacijos,
personalizavimo, naudingumo, saugumo ir patogumo.

Atlikus tyrimg paaiSkéjo, kad rySys tarp organizacijos dedamy pastangy klienty iSlaikymui ir
klienty suvokiamy organizacijos pakeitimo kaSty yra statistiSkai reikSmingas, taciau labai silpnas. Po
atliktos analizés viso tyrimo metu atlikti skaiiavimai patvirtinta hipoteze, jog egzistuoja tiesioginis
rySys tarp organizacijos vykdomy klienty iSlaikymo pastangy ir kliento suvokiamy organizacijos

pakeitimo kasty (labiausiai §j ry§j parodo tiesiné regresija).
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1 priedas

Pazyma apie pristatytus rezultatus
TEO LT, AB

2014-05-23 Nr. 04-8/45

PAZYMA

Sia pazyma patvirtinu, kad Siauliy universiteto Socialiniy moksly fakulteto studenté Erika Bazaité, 2014 m.
geguzes 23 d. telekomunikacijy bendrovéje TEO LT, AB padaré pranesSimg apie magistro darbo teorine analize
bei jo rezultatus. Magistro darbo tema — ,Vartotojy suvokiami organizacijos pakeitimo kastai: TEO LT, AB verslo
klienty atvejis“. PraneSimas buvo pristatytas Siauliy regiono verslo grupés darbuotojams dalyvaujant grupés
vadovei Editai Kulpienei bei Siauliy regiono direktorius Arvydas Murza.

Tema ypa¢ aktuali Siauliy regiono verslo grupei, nes Siauliy mieste labai stipri konkurenciné aplinka, todél
jmoné turi nuolat galvoti, kokios organizacijos pastangos yra aktualiausios verslo klientams, kad jie nekeisty
telekomunikaciniy paslaugy teikéjo. Tokio pobddzio tyrimas jmonéje iki Siol nebuvo atliktas.

Anketoje esantys teiginiai, visy pristatyme buvusiy dalyviy bendra nuomone, atitinka organizacijos politika,
o dedamos pastangos klienty iSlaikymui kasdien sutinkamos projekty vadovy, vadybininky darbe.

Buvo jdomu suzinoti, kokius pakeitimo kastus verslo klientai vertina palankiai, o kokie kastai yra vertinami
prieSidkai. Tokie tyrimo rezultatai turéty bati aktualds kuriant paslaugy paketus, kad atsiribojus nuo pakeitimo
kasty, kurie klientams kelia prieSiSkuma, paslaugos baty patrauklios.

Daugiausia diskusijy pristatymo metu sukélé klienty iSsakyta nuomoné apie tai, kokios organizacijos
pastangos respondentg paveikty asmeniskai, kad jis priimty sprendimg likti su TEO LT, AB. Daugiausia
pasikartojantys atsakymai buvo kaina, aptarnavimas, ,lankstumas®, inovatyvumas. Nors bendruose rezultatuose
asmeninis aptarnavimas nebuvo iSskirtas kaip aukStas ,pakeitimo kastas®, taiau atviro klausimo rezultatai
parodé, kad tai vienas i$ svarbiausiy motivatoriy, kuris paskatinty likti su esamu paslaugy teikéju.

Baty jdomu palyginti ar kity regiony verslo klienty atsakymai sutapty ar vis délto pasireikSty regioniniai
klienty skirtumai.

Prie$ baigiamojo darbo pristatymg, Siauliy regione vyko verslo klienty ,pataréjy klubo* susitikimas, kurio
metu klientai bendravo apie savo patirtj su TEO LT, AB, iSsaké savo likescius, kurie tik patvirtina tyrime gautus
rezultatus.

Pardavimo ir klienty aptarnavimo
tarnybos Siauliy regiono verslo
grupés vadove Edita Kulpiené

(Pareigos) (Para3as) (Vardas ir pavardé)
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2 priedas
Anketa

Su kuo susidiiréte arba galvojate, kad susidurtuméte
jei keitéte ar tekty keisti telekomunikaciniy paslaugy
teikéjg?

Tyrimas atlickamas Siauliy universiteto Vadybos magistrantiiros
baigiamojo darbo rengimo metu.
Gerb. TEO LT, AB Kliente, Sia apklausa siekiama issiaiskinti patirtj

keiciant telekomunikaciniy paslaugy teikéjqg. Jei niekada nesate keite telekomunikaciniy paslaugy teikéjo,
dékojame Jums uz lojaluma! Tuomet atsakinédami j anketos klausimus, pateikite savo nuomong (jei tekty keisti
bendrove, kiek tai Jums biity sudétinga, su kuo susidurtuméte, kaip jaustumétés).

Maloniai prasome atsakyti j visus anketoje pateiktus klausimus, pazymédami varnele ® po vieng Jums labiausiai
tinkantj atsakymo varianta.

Anketa yra ANONIMINE, nei vardo, nei pavardés ra$yti nereikia, todél garantuojamas pateiktos informacijos
konfidencialumas.

1. Jasy lytis: 2. Jusy amzius: 3. Vietové, kurioje jsikiirusi jmoné, kurioje dabar dirbate:
O Moteris O 18 — 30 mety O TraSykite.....ccoovveveeieieeeeereeeneen
O Vyras O 31 — 43 metai

O 44 — 56 metai

O 57 — 69 metai

O 70 ir daugiau mety

4. Jusy pareigos: 5. Imonés, kurioje dirbate forma: 6. Kokio dydzio saskaitg i§ TEO LT, AB kas
O Direktorius O Akciné bendrové (AB) ménesj gauna jmoné, kurioje Jis dirbate? (Lt
O Direktoriaus pavaduotojas O Uzdaroji akciné bendrové (UAB) be PVM)

O IT specialistas O Zemés iikio bendrove (ZUB) O nevirsija 700 Lt

O Ukvedys O Kooperatiné bendrové O 700 Lt ir daugiau, bet nevirsija 3000 Lt

O Pagalbinis darbuotojas O Individuali jmoné (II) O 3000 Lt ir daugiau, bet nevirsija 7000 Lt
O Kita (jragykite)........ccocvrvenenee O Kita (jrasykite)........ccoovevervrrrennnne. O 7000 Lt ir daugiau

7. Ar dirbdamas/-a dabartinéje imonéje esate Keite telekomunikaciniy paslaugy (fiksuoto rysio, interneto, televizijos ir pan.)
teikéja? O Taip O Ne

8. Kaip manote, ar biity/ar buvo sudétinga pakeisti paslaugy teikéja, teikiantj zemiau i$vardintas paslaugas? Tiekéjo pakeitimo
sudétinguma jvertinkite skaléje nuo ,,labai paprasta“ iki ,,labai sudétinga“.

Labai Nei paprasta, Labai

FESEVER paprasta Elens nei sudétinga Sudétinga sudétinga

Fiksuota linija

Virtuali fiksuoto rysio stotelé (Virtualus [P PBX)

Internetas

Duomeny perdavimas (L2 sprendimai, optiniy skaiduly
nuoma, duomeny perdavimo srautai ir kt.)

IT paslaugos (saugykla verslui, kompiuteriy priezitra,
svetainiy talpinimas ir kt.)

Vaizdo stebéjimo sprendimai (saugumui skirtos vaizdo
kameros, kamery aptarnavimas, programings jrangos
idiegimas, apmokymas naudotis vaizdo kamery sistema)
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9. Jei tekty keisti paslaugy teikéja, kiek Sios situacijos jums bty aktualios? Nurodykite savo sutikimg ar nesutikimg su zemiau
pateiktais teiginiais skaléje nuo ,,visi$kai sutinku* iki ,,visiSkai nesutinku®.

VisiSkai Nei sutinku Visiskai
Jei tekty keisti pasl teikéj kad: . Sutink . . Nesutinki .
¢l telkityy elsti pasiatigy tefkc)a manat, ka sutinku UHNY L hei nesutinku HHNKH nesutinku

Paslaugy teikéjo pakeitimas nauju gali sukelti tam tikry
paslépty islaidy (kasty). Gali atsitikti taip, kad galiausiai
mokéciau brangiau

Nerimauciau, kad naujus mokéjimo planus ar ménesinius
mokescius sitillantis kitas paslaugy teikéjas galiausiai gali
biti brangesnis, nei $§iuo metu esantis

Per¢jimas pas naujg paslaugy teikéja galiausiai gali
sukelti kokiy nors nenumatyty sunkumy (pvz. su nauju
paslaugy teikéju neaptartas jrengimo mokestis)

Nerimauciau, kad naujas paslaugy teikéjas, gali
nepasakyti visy papildomy mokesciy, kurie bus reikalingi
paslaugy perjungimui

Kad galéciau jvertinti kitus paslaugy teikéjus, man
reikéty investuoti savo laikg ir pastangas renkant
informacija apie konkuruojancias organizacijas

Man biity sunku jvertinti kito teikéjo paslaugas, ar jos
geresnés uz esamo teikéjo

Isigydamas esamo teikéjo paslaugas buvau iSmokytas
jomis naudotis, todé¢l keisdamas organizacija, turéciau vél
mokytis ir eikvoti laikg

Po paslaugy teikéjo pakeitimo, susipazinimas su naujo
teikéjo paslaugomis ir funkcijomis pareikalauty daug
pastangy, analizés, galvojimo

Pergyvenciau, kad bus sudétinga iSmokti naudotis naujo
teikéjo paslaugomis

Peréjimas pas naujg paslaugy teikéjg reiksty labai
sudétingas procediiras

Paslaugy teikéjo keitimas sukelty daug erzinanciy
dokumenty pildymo procediiry

Peréjimas pas kitg paslaugy teikéja apimty labai daug
procediiry

Jei pakeisciau paslaugy teikéjg, as praraséiau privalumus
ir lengvatas uz ilgalaikj bendradarbiavima su esamu
teikéju

Peré¢jimas pas naujg paslaugy teikéja gali pareikalauti tam
tikry i§laidy, pavyzdziui, jdiegimo ir pan.

Nerimauciau, kad reikéty mokéti dideles perjungimo
i8laidas, jei pereiCiau pas kitg paslaugy teikéjg (pvz.
nesibaigus sutarties laikotarpiui su esamu teikéju)

Pergyvenciau, kad po peréjimo pas naujg paslaugy teikéja
priskirti nauji darbuotojai nesupras mano poreikiy

AS jauscCiausi blogai jei pasikeisty jmong aptarnaujantis
darbuotojas

Nerimauciau, kad galiu netekti jmon¢ aptarnaujancio
darbuotojo

AS pasiilg€iau bendravimo su savo telekomunikaciniy
paslaugy teikéjo darbuotojais

Nerimauciau, kad naujo paslaugy teikéjo jvaizdis ir
skaidrumas bus prastesnis, nei dabar esancio teikéjo

Nerimauciau, kad pasirinkes naujg teikéja pabloginciau
buvusio teik&jo padétj rinkoje

Bity gaila keisti paslaugy teikéja kitu, nes iSeidamas
,isduociau“ esamg teikéja
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10. Prasome Jisy pateikti savo nuomone apie telekomunikaciniy paslaugy teikéjo dedamas pastangas klienty iSlaikymui.
Nurodykite savo sutikimg ar nesutikimg su Zemiau pateiktais teiginiais skaléje nuo ,,visiskai sutinku* iki ,,visiSkai nesutinku®.

. Visiskai . Nei sutinku, . VisiSkai
Kriterijus ls}s al Sutinku . . Nesutinku ms_ al
sutinku nei nesutinku nesutinku

Paslaugy teikéjas greitai aptarnauja nuolatinius
klientus

AS galiu gauti greita atsakyma po nusiskundimo

Nuolatiniams klientams taikomos nuolaidos

Paslaugy teikéjas gedimus registruoja nemokamai

Paslaugy teikéjas mane, greiciau nei kitus,
supazindina su naujovémis organizacijoje

Palaiko nuolatinj ry$j su manimi

Nuolat aiskinasi mano poreikius, kad galéty pasitilyti
geriausiai juos atitinkancius sprendimus

Isklauso mano nuomongés apie paslaugas, jy
tobulinima, pastebéjimus perduoda atsakingiems
asmenims

Darbuotojai pazjsta mane asmeniskai, vadina vardu

Stengiasi pateikti inovatyviausius (naujausius)
spendimus mano poreikiams patenkinti, kad mano
imon¢ biity moderni, naujoviska

Paslaugy teikéjas pritaiko paslaugas pagal mano
individualius poreikius

Gali teikti paslaugas, kurios gali biiti integruotos su
kity partneriy paslaugomis

Po paslaugy pardavimo teikia ir paslaugy
aptarnavimag

11. Kaip manote, ar yra tikimybé, kad Jis visiSkai nutrauksite santykius su savo dabartiniu telekomunikaciniy paslaugy
teikéju per laikotarpj nurodytg lenteléje? Santykiy nutraukimo tikimybe jvertinkite skaléje nuo ,labai maza“ iki ,labai
didelé*.

Labai Nei maza, nei Labai
Laik i May ) Didelé
aikotarpis maza ara didelé idelé didelé

Per ateinanéius SeSis ménesius

Per ateinanéius vienerius metus

Per ateinancius dvejus metus

12. Irasykite, kokios TEO LT, AB pastangos Jus, kaip imonés atstova, paskatinty likti TEO LT, AB klientu, jei
svarstytuméte keisti minéta bendrove:

O Niekas
O Kita (Jra8YKIte)....c.erveeereeirieeerieieiee ettt

Aciu uz pagalbg!!!
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Teiginiy koreliacija su skalémis

3 priedas

Teiginys

Alfa reikSmé jei

Vit teiginys paSalintas Alpie)
Paslaugy teikéjo pakeitimas nauju gali sukelti tam tikry paslépty
islaidy (kaSty). Gali atsitikti taip, kad galiausiai mokédiau | 0,63 0,81
brangiau
Nerimauciau, kad naujus mokéjimo planus ar ménesinius
Ekonominiai Lnokeséiqs siﬁ.lavr.ltis kitas pasla.ugq teikéjas galiausiai gali bati 0,74 0,76 0,84
rizikos kastai ralllgesnls, nei 51uo.metu esantis - — . .
Peréjimas pas naujg paslaugy teikéja galiausiai gali sukelti
kokiy nors nenumatyty sunkumy (pvz. su nauju paslaugy teikéju 0,70 0,78
neaptartas jrengimo mokestis);
Nerimauciau, kad naujas paslaugy teikéjas, gali nepasakyti visy 0,61 0,82
papildomy mokesciy, kurie bus reikalingi paslaugy perjungimui
Kad galéiau jvertinti kitus paslaugy teikéjus, man reikéty
Vertinimo kastai investuoti savo laika ir pastangas renkant informacija apie 0,38 -
konkuruojancias organizacijas 0,54
Man buty sunku jvertinti kito teikéjo paslaugas, ar jos geresnes | (38
uz esamo teikéjo ]
Isigydamas esamo teikéjo paslaugas buvau iSmokytas jomis
naudotis, todél keisdamas organizacija, turéciau vél mokytis ir | 0,73 0,80
eikvoti laika
Mokymosi Po paslaugy teikéjo pakeitimo, susipazinimas su naujo teikéjo 086
kastai paslaugomis ir funkcijomis pareikalauty daug pastangy, | 0,74 0,78 '
analizés, galvojimo
Pergyvenciau, kad bus sudétinga iSmokti naudotis naujo teikéjo 071 081
paslaugomis ' '
Peréjimas pas nauja paslaugy teikéja reiksty labai sudétingas 062 078
procediiras ' '
Nustatymo e - —
o Paslaugy teikéjo keitimas sukelty daug erzinanciy dokumenty 0,81
kastai . _ 0,67 0,74
pildymo procediiry
Peréjimas pas kitg paslaugy teikéja apimty labai daug procediry | 0,71 0,70
Naudos Jei pakeisCiau paslaugy teikéja, as$ prarasCiau privalumus ir
nuostoliai lengvatas uz ilgalaikj bendradarbiavimg su esamu teikéju i i i
Peréjimas pas naujg paslaugy teikéja gali pareikalauti tam tikry 034 )
Piniginiy iSlaidy, pavyzdZiui, jdiegimo ir pan. '
nuostoliy Nerimauciau, kad reikéty mokéti dideles perjungimo islaidas, jei 0,52
kastai perei¢iau pas kita paslaugy teikéja (pvz. nesibaigus sutarties | 0,34 -
laikotarpiui su esamu teikéju)
Pergyvenciau, kad po peréjimo pas nauja paslaugy teikéja 035 087
.. priskirti nauji darbuotojai nesupras mano poreikiy ' !
Asmeniniy e e TP —
santykiy AS jausCiausi blogai jei pasikeisty jmong¢ aptarnaujantis 076 0,68
oraradimo darbuotojas : 0,80
kastai Nerimauciau, kad galiu netekti jmong aptarnaujan¢io darbuotojo | 0,66 0,73
AS pasiilgciau bendravimo su savo telekomunikaciniy paslaugy 073 0,70
teikéjo darbuotojais '
Santykiy su Nerimaucéiau, kad naujo paslaugy teikéjo jvaizdis ir skaidrumas 063 0,81
gamintojais bus prastesnis, kaip dabar esancio teikéjo '
(teikéjais) Nerimauc¢iau, kad pasirinkes naujg teikéjg pablogin¢iau buvusio 068 0,76 0,83
praradimo kastai teikéjo padétj rinkoje '
Buty gaila keisti paslaugy teikéjg kitu, nes iSeidamas 074 0,69
HiSduoCiau“ esama teikéja '
Ekonominés Paslaugy teikéjas greitai aptarnauja nuolatinius klientus 0,72 0,58 0,74
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organizacijos AS galiu gauti greitg atsakyma po nusiskundimo 0,64 0,63
pastangos Nuolatiniams klientams taikomos nuolaidos 0,42 0,76
Paslaugy teikéjas gedimus registruoja nemokamai 0,42 0,75
Socialinés Pasl.augq .teikéjas. mane, greiCiau nei Kkitus, supazindina su 066 0,88
organizacijos naujovemis organizacijoje '
pastangos Palaiko nuolatinj ry$j su manimi 0,79 0,85
Nuolat. a}i§kina§i mano pgreikius, kad galéty pasitlyti geriausiai 079 0,85 0,89
juos atitinkancius sprendimus '
ISklauso mano nuomonés apie paslaugas, jy tobulinima, 072 0,86
pastebéjimus perduoda atsakingiems asmenims '
Darbuotojai pazjsta mane asmeniskai, vadina vardu 0,70 0,87
Struktiirinés Stengiasi pateikti inovatyviausius (naujausius) spendimus mano 0,69
organizacijos poreikiams patenkinti, kad mano jmoné bity moderni, | 0,71
pastangos naujoviska,
Paslaugy teikéjas pritaiko paslaugas pagal mano individualius 065 0,72 0,80
poreikius; '
Gali teikti paslaugas, kurios gali buti integruotos su Kkity 0.60 0,75
partneriy paslaugomis; '
Po paslaugy pardavimo teikia ir aptarnavima 0,50 0,79

63




Erika BUZAITE. Vartotojy suvokiami organizacijos pakeitimo kastai: TEO LT, AB verslo klienty atvejis

4 priedas

Pakeitimo kasSty dimensiju vertinimas pagal respondenty lyti, amziy, pareigas, imonés forma bei
imonés gaunama sgskaita i TEO LT, AB

ANOVA Table

Dimensijy vertinimas pagal respondenty lytj Sum of Squares| df [Mean Square| F | Sig.
EkonomRizikKastai * 1. Between Groups  (Combined) ,164 1 ,164( ,246( ,621
Jusu lytis: Within Groups 76,738| 115 667

Total 76,902| 116
VertinimoKastai * 1. Jusu ~ Between Groups  (Combined) ,286 1 ,286| ,444( 507
lytis: Within Groups 74,137 115 645

Total 74,423| 116
MokymosiKastai * 1. Jusu  Between Groups  (Combined) ,650 1 ,650( ,811| ,370
lytis: Within Groups 92,164 115 801

Total 92,814 116
NustatymoPakeitKastai * 1. Between Groups  (Combined) ,650 1 ,650] ,811| ,370
Jusu Iytis: Within Groups 92,164| 115 801

Total 92,814 116
NaudosNuostoliai * 1. Jusu Between Groups  (Combined) 714 1 ,714] ,694| ,407
lytis: Within Groups 117,320 114 1,029

Total 118,034] 115
PiniguNuosoliuKastai * 1.  Between Groups  (Combined) ,302 1 ,302| ,361| ,549
Jusu lytis: Within Groups 96,190 115 836

Total 96,491 116
AsmenSantykPraradKast *  Between Groups  (Combined) ,069 1 ,069( ,108| ,743
1. Jusu lytis: Within Groups 73,766 115 641

Total 73,835| 116
SantykSuTeikejaisPraradKas Between Groups  (Combined) ,160 1 ,160] ,199| ,657
t* 1. Jusu lytis: Within Groups 92,370| 115 803

Total 92,530| 116
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ANOVA Table

Dimensijy vertinimas pagal respondenty amzZiy Sum of Squares| df [Mean Square| F | Sig.
EkonomRizikKastai * 2. Between Groups ~ (Combined) 997 4 ,249] ,368| ,831
Jusu amzius: Within Groups 75,905 112 678

Total 76,902 116
VertinimoKastai * 2. Jusu ~ Between Groups  (Combined) 5,203] 4 1,301( 2,105| ,085
amzius: Within Groups 69,220 112 618

Total 74,423] 116
MokymosiKastai * 2. Jusu  Between Groups  (Combined) 8,450 4 2,113| 2,805| ,029
amzius: Within Groups 84,364 112 753

Total 92,814 116
NustatymoPakeitKastai * 2. Between Groups  (Combined) 8,450 4 2,113] 2,805| ,029
Jusu amzius: Within Groups 84,364 112 753

Total 92,814 116
NaudosNuostoliai * 2. Jusu Between Groups  (Combined) 4,449 4 1,112 1,087| ,367
amzius: Within Groups 113,585 111 1,023

Total 118,034 115
PiniguNuosoliuKastai * 2.  Between Groups  (Combined) 967 4 242 ,283| ,888
Jusu amzius: Within Groups 95,524| 112 853

Total 96,491| 116
AsmenSantykPraradKast *  Between Groups  (Combined) 2,154 4 ,538| ,841] ,502
2. Jusu amzius: Within Groups 71,681| 112 640

Total 73,835| 116
SantykSuTeikejaisPraradKas Between Groups  (Combined) 3,242 4 ,810| 1,017 ,402
t* 2. Jusu amzius: Within Groups 89,288| 112 797

Total 92,530] 116
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ANOVA Table

Dimensijy vertinimas pagal respondenty pareigas Sum of Squares| df [Mean Square| F | Sig.
EkonomRizikKastai * 4. Between Groups  (Combined) 867 5 ,173| ,253] ,937
Jusu pareigos: Within Groups 76,035 111 685

Total 76,902 116
VertinimoKastai * 4. Jusu  Between Groups  (Combined) 3413 5 ,683| 1,067 ,383
pareigos: Within Groups 71,011 111 ,640

Total 74,423] 116
MokymosiKastai * 4. Jusu  Between Groups  (Combined) 3,285 5 ,657 1,815 ,542
pareigos: Within Groups 89,529| 111 807

Total 92,814] 116
NustatymoPakeitKastai * 4. Between Groups  (Combined) 3,285 5 ,657| ,815| ,542
Jusu pareigos: Within Groups 89,529| 111 807

Total 92,814 116
NaudosNuostoliai * 4. Jusu Between Groups  (Combined) 2,581 5 ,516| ,492| ,782
pareigos: Within Groups 115,453| 110 1,050

Total 118,034 115
PiniguNuosoliuKastai * 4.  Between Groups  (Combined) 3,020 5 ,604( ,717] ,612
Jusu pareigos: Within Groups 93,472| 111 842

Total 96,491| 116
AsmenSantykPraradKast *  Between Groups  (Combined) 1,669 5 334 ,513| ,766
4. Jusu pareigos: Within Groups 72,166| 111 650

Total 73,835 116
SantykSuTeikejaisPraradKas Between Groups  (Combined) 5,299 5 1,060{ 1,349] ,249
t* 4. Jusu pareigos: Within Groups 87,231| 111 786

Total 92,530] 116

66



Erika BUZAITE. Vartotojy suvokiami organizacijos pakeitimo kastai: TEO LT, AB verslo klienty atvejis

ANOVA Table

Dimensijy vertinimas pagal jmonés forma Sum of Squares| df [Mean Square| F | Sig.
EkonomRizikKastai * 5. Between Groups  (Combined) 7,400 5 1,480| 2,344| ,046
Q‘:‘:‘;S kurioje dirbate  \yithin Groups 69,462 110 631

Total 76,862 115
VertinimoKastai * 5. Between Groups  (Combined) 4,066 5 ,813| 1,274] ,280]
:EQ‘:::S kurioje dirbate Within Groups 70,227| 110 638

Total 74,293] 115
MokymosiKastai * 5. Between Groups  (Combined) 7,913 5 1,583| 2,066| ,075
]'cm:‘aes kurioje dirbate Within Groups 84,266| 110 766

Total 92,179] 115
NustatymoPakeitKastai * 5. Between Groups  (Combined) 7,913 5 1,583| 2,066] ,075
Imones, kurioje dirbate Within Groups 84,266 110 766
forma:

Total 92,179] 115
NaudosNuostoliai * 5. Between Groups  (Combined) 7,138 5 1,428| 1,404] ,228
][g‘r?:aes kurioje dirbate Within Groups 110,810 109 1,017

Total 117,948| 114
PiniguNuosoliuKastai *5.  Between Groups  (Combined) 12,3211 5 2,464| 3,230] ,009]
][(r)‘:?:aes kurioje dirbate Within Groups 83,910| 110 763

Total 96,231] 115
AsmenSantykPraradKast *  Between Groups  (Combined) 3,966 5 ,793| 1,252] ,290]
?&':1“;”‘35' kurioje dirbate  \ithin Groups 69,700| 110 634

Total 73,675 115
SantykSuTeikejaisPraradKas Between Groups  (Combined) 9,600 5 1,920| 2,552| ,032
t* 5. Imones, kurioje dirbate \yjthin Groups 82,760| 110 752
forma: Total 92,360( 115
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ANOVA Table
Dimensijy vertinimas pagal jmonés gaunamg saskaitg i$
TEOLT, AB Sum of Squares| df [Mean Square| F | Sig.
EkonomRizikKastai * 6. Between Groups  (Combined) 911 3 ,304| ,451] 717
Kokio dydzio saskaita is e
TEO LT, AB kas menesi Within Groups 75,472| 112 674
gauna imone, kurioje Jus ~ Total 76,383| 115
dirbate? (Lt be PVM)
VertinimoKastai * 6. Kokio Between Groups  (Combined) 3,216 3 1,072 1,686| ,174
dydzio saskaita is TEO LT,  wwithin Groups 71,187| 112 636
AB kas menesi gauna imone,
kurioje Jus dirbate? (Ltbe  Total 74,403( 115
PVM)
MokymosiKastai * 6. Kokio Between Groups  (Combined) 4,168 3 1,389| 1,756] ,160]
dydzio saskaita is TEO LT,  within Groups 88,603| 112 791
AB kas menesi gauna imone,
kurioje Jus dirbate? (Ltbe ~ Total 92,771 115
PVM)
NustatymoPakeitKastai * 6. Between Groups  (Combined) 4,168 3 1,389 1,756] ,160]
Kokio dydzio saskaitais — yyithin Groups 88,603| 112 791
TEO LT, AB kas menesi
gauna imone, kurioje Jus ~ Total 92,771 115
dirbate? (Lt be PVM)
NaudosNuostoliai * 6. Kokio Between Groups  (Combined) 258 3 ,086( ,081] ,970]
dydzio saskaita is TEO LT, — yithin Groups 117,273| 111 1,057
AB kas menesi gauna imone,
kurioje Jus dirbate? (Ltbe  Total 117,530| 114
PVM)
PiniguNuosoliuKastai * 6.  Between Groups  (Combined) 874 3 291 ,345] ,793
Kokio dydzio saskaitais  \wjthin Groups 94,626| 112 845
TEO LT, AB kas menesi
gauna imone, kurioje Jus ~ 10tal 95,500( 115
dirbate? (Lt be PVM)
AsmenSantykPraradKast *  Between Groups  (Combined) 1,771 3 ,590| ,917| ,435
6. Kokio dydzio saskaita is  yhin Groups 72,054| 112 643
TEO LT, AB kas menesi
gauna imone, kurioje Jus ~ 10tal 73,824( 115
dirbate? (Lt be PVM)
SantykSuTeikejaisPraradKas Between Groups  (Combined) ,886 3 ,295| ,361| ,781
t* 6. Kokio dydzio saskaita  yithin Groups 91,578| 112 818
is TEO LT, AB kas menesi
gauna imone, kurioje Jus  1otal 92,464 115
dirbate? (Lt be PVM)
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5 priedas

Organizacijos dedamy pastangy klienty iSlaikymui dimensijy vertinimas pagal respondenty lytj,

amziy, pareigas, imonés forma bei jmonés gaunamg saskaita i§ TEO LT, AB

ANOVA Table
Dimensijy vertinimas pagal respondenty lytj Sum of Squares| df [Mean Square| F | Sig.
EkonominesPastangos * 1. Between Groups  (Combined) ,004 1 ,004( ,008| ,928
Jusu lytis: Within Groups 58,442 115 508
Total 58,447 116
SocialinesPastangos * 1. Between Groups  (Combined) ,258 1 ,258| ,434( 511
Jusu lytis: Within Groups 68,360| 115 594
Total 68,618 116
StrukturinesPastangos * 1.  Between Groups  (Combined) ,002 1 ,002] ,004| ,947
Jusu lytis: Within Groups 56,053| 115 487
Total 56,056| 116
ANOVA Table
Dimensijy vertinimas pagal respondenty amziy Sum of Squares| df [Mean Square| F | Sig.
EkonominesPastangos * 2. Between Groups  (Combined) 2,019 4 ,505( 1,002] ,410}
Jusu amzius: Within Groups 56,428 112 504
Total 58,447 116
SocialinesPastangos * 2. Between Groups  (Combined) 2,721 4 ,680[ 1,156] ,334
Jusu amzius: Within Groups 65,897| 112 588
Total 68,618| 116
StrukturinesPastangos * 2. Between Groups  (Combined) 2,054 4 ,514( 1,065| ,377
Jusu amzius: Within Groups 54,001 112 482
Total 56,056| 116
ANOVA Table
Dimensiju vertinimas pagal respondentuy pareigas Sum of Squares| df [Mean Square| F | Sig.
EkonominesPastangos * 4.  Between Groups  (Combined) 1,355 5 271 ,527] ,756
Jusu pareigos: Within Groups 57,092| 111 514
Total 58,447 116
SocialinesPastangos * 4. Between Groups  (Combined) 4,206 5 841 1,449 ,212
Jusu pareigos: Within Groups 64,413| 111 580
Total 68,618 116
StrukturinesPastangos * 4. Between Groups  (Combined) 3,004 5 ,601| 1,257] ,288
Jusu pareigos: Within Groups 53,051 111 AT8
Total 56,056| 116
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ANOVA Table

Dimensijy vertinimas pagal jmonés forma Sum of Squares| df [Mean Square| F | Sig.
EkonominesPastangos * 5.  Between Groups  (Combined) 4581 5 ,916( 1,876| ,104
;Q‘;;‘:S kurioje dirbate - \vithin Groups 53,718| 110 488

Total 58,299 115
SocialinesPastangos * 5. Between Groups  (Combined) 4,933 5 ,987( 1,704] ,140
Imones, kurioje dirbate Within Groups 63,685| 110 579
forma:

Total 68,618 115
StrukturinesPastangos * 5. Between Groups  (Combined) ,980[ 5 196 ,392| ,854
][m:‘aes kurioje dirbate Within Groups 55,056| 110 501

' Total 56,036 115
ANOVA Table

Dimensijy vertinimas pagal imonés gaunama saskaita i$ . it
TEO LT, AB Sum of Squares Mean Square{ F [ Sig.
EkonominesPastangos * 6.  Between Groups  (Combined) 3,376 3 1,125| 2,289| ,082
Kokio dydzio saskaita is s
TEO LT, AB kas menesi Within Groups 55,057| 112 ,492
gauna imone, kurioje Jus Total 58,433| 115
dirbate? (Lt be PVM)
SocialinesPastangos * 6. Between Groups  (Combined) 5,064 3 1,688| 2,976 ,035
Kokio dydzio saskaita is  \jthin Groups 63,520 112 567
TEO LT, AB kas menesi
gauna imone, kurioje Jus ~ Total 68,583| 115
dirbate? (Lt be PVM)
StrukturinesPastangos * 6. Between Groups  (Combined) 2,210 3 ,737| 1,537] ,209
Kokio dydzio saskaitais  \yjthin Groups 53,693| 112 479
TEO LT, AB kas menesi
gauna imone, kurioje Jus ~ Total 55,903| 115
dirbate? (Lt be PVM)
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Organizacijos pakeitimo kaSty ir organizacijos dedamy pastangy rysys

ApraSomoji statistika

6 priedas

Mean Std. Deviation N
PAKEITIM_KAST_BENDR|] 3,1616 ,60903 117
EkonominesPastangos 3,6175 ,70982 117
SocialinesPastangos 3,0137 ,76911 117
StrukturinesPastangos 3,3889 ,69515 117
Koreliacijos
PAKEITIM_KA | EkonominesPast [ SocialinesPastan | StrukturinesPast
ST_BENDR angos gos angos
Pearson Correlation PAKEITIM_KAST_BENDR 1,000 223 ,289 ,336
EkonominesPastangos ,223 1,000 ,537 ,608
SocialinesPastangos ,289 ,537 1,000 ,762
StrukturinesPastangos ,336 ,608 ,762 1,000
Sig. (1-tailed) PAKEITIM_KAST_BENDR . ,008 ,001 ,000
EkonominesPastangos ,008 : ,000 ,000
SocialinesPastangos ,001 ,000 . ,000
StrukturinesPastangos ,000 ,000 ,000 .
N PAKEITIM_KAST_BENDR 117 117 117 117
EkonominesPastangos 117 117 117 117
SocialinesPastangos 117 117 117 117
StrukturinesPastangos 117 117 117 117
Modelio santrauka
Adjusted R | Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,340° ,116 ,092 ,58020
a. Predictors: (Constant), StrukturinesPastangos,
EkonominesPastangos, SocialinesPastangos
b. Dependent Variable: PAKEITIM_KAST_BENDR
ANOVAP
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 4,987 3 1,662 4,938 ,003?
Residual 38,039 113 ,337
Total 43,026 116

a. Predictors: (Constant), StrukturinesPastangos, EkonominesPastangos, SocialinesPastangos
b. Dependent Variable: PAKEITIM_KAST_BENDR
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Kolinearumo diagnostika?

Variance Proportions

Dimensi EkonominesPasta| SocialinesPastan | StrukturinesPasta
Model on Eigenvalue | Condition Index | (Constant) ngos gos ngos
1 1 3,940 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00
2 ,033 10,941 41 ,04 34 ,02
3 ,017 15,161 ,53 ,86 ,09 ,00
4 ,010 19,462 ,05 ,10 57 ,98

a. Dependent Variable: PAKEITIM_KAST_BENDR
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