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IVADAS

Darbo aktualumas. Pastargj; deSimtmet] finansinio audito paslaugy (toliau — audito
paslaugy) sektorius patyré reikSmingy pokyciy, kurie atskleidzia tiek rinkos augima, tiek
rinkos apzvalgomis per pastaruosius 10 mety auditg atlieckan¢iy jmoniy skaic¢ius sumazejo 19,73
proc., o atlikty audity skaicius per tg patj periodg iSaugo net 32,85 proc. (LAR, 2025). Pastebimas
ne tik audito jmoniy skaiciaus, bet ir dirbanciyjy auditoriy bei jy padéjéjy skaiciaus tendencingas
mazéjimas. Pastaruosius metus nacionaliniy audito jmoniy atlikty audity skaic¢ius augo sparciau
lyginant su tarptautinémis lyderiaujanciomis audito jmonémis (LAR, 2025). Pastebimas tam tikry
nacionaliniy audito jmoniy klienty persiskirstymas tarp kity audito jmoniy. Taip pat, audito
paslaugy rinkoje iSryskeéja prieSingos krypties tendencijos — didéjanti paklausa ir mazéjanti pasiiila
— lemia didesn¢ konkurencijg tarp audito ijmoniy. Todél audito jimonéms pasidaro svarbu suprasti
klienty elgseng placigja prasme, kadangi audito rinkos tendencijos atskleidZia neapibréztuma
Lietuvos audito paslaugy sektoriuje dél veiksniy lemianciy klienty pasirinkimus ir klienty

lojalumo formavimasi i$ klienty elgsenos perspektyvos placigja prasme.

Finansinio audito paslaugy kokybé (toliau — audito paslaugy kokybé¢) yra vienas i§
pagrindiniy veiksniy lemianciy klienty pasirinkimus (PesStovi¢, Milicevic, N. Djokic ir I. Djokic,
2021), kadangi ji sgveikauja su klienty pasitenkinimu, pasitikéjimu, (Pringviriya, 2015) bei audito
paslaugos kaina ir jos suvokimu (Farag ir Elias, 2011), kurie yra vieni i§ pagrindiniy veiksniy
lemiantys klienty pasirinkimus bei formuojantys klienty lojalumg. Klienty liikes¢iy paslaugoms
atitikimas sglygoja konkurencinj pranasuma, kuris leidzia uztikrinti mazesnes paslaugy teikimo
sgnaudas bei mazesnj klienty jautrumg kainy pokyciams (Glinskiené, Kvedaraité ir Kvedaras,
2010). Tode¢l atsiranda biitinybé analizuoti audito paslaugy kokybeés poveikj klienty lojalumui,
jvertinant tarpininkaujancius veiksnius, tokius kaip klienty pasitikéjimas, pasitenkinimas ir audito

paslaugos kaina ir jy jtakg formuojant klienty lojaluma Lietuvos audito paslaugy sektoriuje.

Analizuojamos temos iStyrimo lygis. Mokslingje literatiiroje démesys daugiausiai yra
skiriamas audito paslaugy kokybés sampratos vertinimui tiek i$ techninés pusés, tiek i§ klienty
lukesCiy perspektyvos. Dauguma tyrimy analizuodami $ig temg orientuojasi net tik j techninius
audito paslaugy kokybés aspektus, bet ir j subjektyvy klienty liikes¢iy atitikima. Mokslingje
literatiiroje autoriy, kaip AL-Qatamin ir kt. (2020), Knechel ir kt. (2013), Pestovi¢ ir kt. (2021),
Sabri (2014), Vaicekauskas (2015), tyrimai pabrézia, kad audito paslaugy kokybé¢ yra vis dazniau
suvokiama, kaip paslauga, kuri teikia pridéting vertg klientui bei iSskiria pagrindinius kriterijus,
kuriuos audito paslaugy kokybé turi atitikti siekiant uztikrinti aukstg paslaugy kokybés suvokima.
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Taip pat uzsienio autoriy darbuose placiai aptariamas audito paslaugy kokybés rySys su klienty
lojalumu ir pasitenkinimu, kur tyrimai atskleidzia, kad auksta paslaugos kokybé salygoja ilgalaikj
santykj tarp audito imoniy klienty ir audito jmoniy (Artana, Wirakusuma ir Muliartha, 2019;
Ismail, Haron, Nasir Ibrahim, ir Mohd Isa, 2006; Mohd-Sanusi, Mat-Isa, Mohamed, Teck-Heang
ir Mohd-Iskandar, 2012; Pringviriya, 2015; Sabri, 2014).

Kita vertus, skirtingai nei rySys su klienty lojalumu ir pasitenkinimu, rysiai su pasitikéjimu
ir audito paslaugos kaina ir jos suvokimu formuojant klienty lojalumg audito paslaugy sektoriuje
yra salyginai naujas tyrimy objektas. Autoré Pringviriya (2015) nustate, kad klienty pasitikejimas,
kuris susiformuoja i$ audito paslaugy kokybés yra vienas i$ pagrindiniy veiksniy lemianciy klienty
lojalumg. Farag ir kt. (2011) nustaté, kad audito paslaugos kaina ir jos suvokimas gali lemti
vertinimg, ar paslauga atitinka kliento liikesCius bei kokybés lygj, kas lemia klienty pasirinkimus
del tolimesnio bendradarbiavimo. Atkreiptinas démesys, kad ankstesniy autoriy tyrimai
atskleidzia, kad audito paslaugos kokybés suvokimas i§ klienty liikes¢iy perspektyvos vertinant
pasitenkinima, pasitikéjimg bei audito paslaugos kaing turi tiesioging jtaka klienty lojalumo
formavimuisi. Tac¢iau audito paslaugy kokybés vertinimas formuojant klienty lojaluma per visus
Siuos tarpininkaujancius veiksnius bendrai dar nebuvo analizuotas, tod¢l §i tyrimo sritis iSlieka

aktuali bei verta tolimesnio nagringjimo.

Darbo naujumas. Lictuvoje iki Siol nebuvo atlikta tyrimy, kurie analizuoty audito
paslaugy kokybés rys§j formuojant klienty lojalumag per tarpininkaujancius veiksnius, kaip
pasitenkinimas, pasitiké¢jimas bei audito paslaugos kaina. Darbo naujumu gali buti laikoma, tai
kad tyrime sistemingai analizuojamas audito paslaugy kokybés vertinimas formuojant klienty
lojaluma, integruojant tarpininkaujancius veiksnius, kaip klienty pasitenkinimas, pasitikéjimas bei
audito paslaugos kaina ir jos suvokimas, bendrame vertinimo modelyje. Toks tyrimas suformuoja
nauja tolimesniy tyrimy pagrindg Lietuvos audito paslaugy kontekste, kadangi tyrimas iSryskina,
kurie psichologiniai konstruktai yra svarbiausi lemiant ilgalaikius santykius su klientais ir kaip
audito paslaugos kaina ir jos suvokimas lemia klienty lojaluma. Taip pat tyrimas atskleidzia naujg

poziirj ] audito paslaugy kokybés vertinimg ir jos suvokimg Lietuvos audito paslaugy sektoriuje.

Tyrimo problema. Kaip audito paslaugy kokybé¢ ir ja lemiantys veiksniai formuoja klienty
lojalumg per tarpininkaujancius veiksnius — klienty pasitikéjimg, pasitenkinimg ir audito

paslaugos kaing, Lietuvos audito paslaugy sektoriuje?

Darbo tikslas. [Sanalizavus audito paslaugy kokybés, psichologiniy konstrukty bei audito

paslaugos kainos teorinius rySiy aspektus, nustatyti audito paslaugy kokybe¢ lemiancius veiksnius



ir iStirti rySius su psichologiniais konstruktais bei audito paslaugos kaina Lietuvos audito paslaugy

sektoriuje.
Darbo uzdaviniai.

1. ISanalizuoti paslaugy kokybés samprata bendrame paslaugy kontekste, siekiant
apsibrézti audito paslaugy kokybés sampratg 1§ klienty likesCiy perspektyvos;

2. Nustatyti teorinius psichologiniy konstrukty, kaip klienty pasitenkinimo, pasitikéjimo
bei lojalumo tarpusavio rySius audito paslaugy kontekste;

3. Atskleisti audito paslaugos kaing lemiancius veiksnius ir jos itaka klienty suvokimui
bei nustatyti, kaip kainos suvokimas lemia klienty lojalumg audito paslaugy sektoriuje;

4. Nustatyti audito paslaugy kokybe lemiancius veiksnius 1§ klienty likesc¢iy
perspektyvos Lietuvoje, kur audito paslaugy kokybe¢ veikia klienty lojaluma;

5. I8stirti klienty pasitenkinimo, pasitikéjimo bei audito paslaugos kainos, kaip

mediatoriy poveik] tarp audito paslaugy kokybés ir klienty lojalumo Lietuvoje.

Darbo metodai. Baigiamajam magistriniame darbe remiamasi mokslinés literatiros
analize ir sinteze. Empirinio tyrimo dalyje naudojamas kiekybinis tyrimo metodas, kadangi jis
leidzia tiksliai jvertinti nepriklausomo kintamojo poveikj priklausomam kintamajam bei atskleisti
tarpusavio rysius skaitine forma (Lakshman, Sinha, Biswas, Charles ir Arora, 2000). Kiekybinis
metodas lyginant su kokybiniu tyrimo metodu leidzia nagrinéti tema platesniu mastu bei yra
paremtas dedukciniu poziiiriu, kas leidzia patikrinti jau egzistuojancias teorines prielaidas
(Kardelis, 2002). Duomeny rinkimui naudota struktiirizuota anketiné¢ apklausa, kaip tyrimo
instrumentas leidziantis surinkti didelj kiekj duomeny bei pateikti apibendrinancias iSvadas apie
tirlamaja populiacija bei imties struktiirg. Surinkty tyrimo duomeny analizei buvo taikomos
statistinés duomeny analizés, kaip apraSomoji statistika, hipoteziy tikrinimo statistika. Kintamyjy
rySiy nustatymy analizei naudota tiek tiesing, tiek daugianaré regresija, papildant jas savirankos

skai¢iavimo metodu, siekiant jvertinti medijuojancius rySius esant neparametriniams duomenims.

Darbo struktiira. Baigiamo magistro darbo struktiirg sudaro trys dalys. Pirmoji darbo
dalis apima: paslaugy kokybés sampratos ir jos vertinimo modeliy analiz¢ siekiant teisingai
apsibrézti audito paslaugy kokybés sampratg ir ja lemiancius veiksnius; klienty pasitenkinimo,
klienty pasitikéjimo bei klienty lojalumo sampraty bei jy tarpusavio teoriniy rysiy analiz¢; audito
paslaugos kaing lemianciy veiksniy analiz¢ ir kaip jos suvokimas lemia klienty lojaluma. Taip pat
pirmojoje dalyje aptariami ankstesni autoriy tyrimai. Pirmoje dalyje yra sprendziami 1 — 3 darbo
uzdaviniai. Antroje dalyje apraSoma baigiamo magistrinio darbo empirinio tyrimo metodika —

iSkeliami tyrimo tikslai, uzdaviniai bei apraSomas empirinio tyrimo metodo pasirinkimo
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pagrindimas bei metodo ir jo susietumas su nagrinéjama temos problema. Trecioje dalyje detaliai
apraSomas atliktas empirinis tyrimas bei gauti rezultatai. Antroje ir trecioje darbo dalyse

sprendziami 4 — 5 darbo uzdaviniai.

Darbo ribotumai. Siame darbe atskleisti tyrimo rezultatai yra reikimingi siekiant suprasti
audito paslaugos kokybés rysi su psichologiniais konstruktais ir audito paslaugos kaina formuojant

klienty lojaluma. Taciau atlikus tyrimg pastebéti tyrimo apribojimai:

- Tyrimo imtj sudaro respondentai, kurie naudojasi audito paslaugomis. Respondentai
jvertino audito paslaugos kokybe formuojat klienty lojaluma per pasitenkinimo, pasitikéjimo bei
audito paslaugos kainos ir jos suvokimo aspektus. Tyrime respondenty atsakymai yra paremti jy
asmenine turima patirtimi bei individualiu pozitriu, tai gali sglygoti, kad apklausus kitus
respondentus ar tyrimg atlikus kitu laikotarpiu, rezultatai gali skirtis.

- Dauguma tyrimo respondenty (72,93 proc.) buvo akcinés ar uzdarosios akcinés bendrovés,
kurioms auditas privalomas. Tyrime dominavo gamybos, paslaugy ir prekybos sektoriaus jmonés
(70,3 proc.), i§ kuriy beveik pusé (51,15 proc.) buvo audituojamos ,,DidZiojo ketverto* audito
bendroviy. Imties strukttiros charakteristikos atskleidzia duomeny rinkimo apribojima, kadangi
tyrimo imties struktiira nusako situacija, kuri vyrauja konkrecioje imties grup¢je, o tai gali
nevisiskai pilnai atskleisti situacijg visos Lietuvos audito jmoniy klienty populiacijoje.

- Kiekybinis metodas leidzia nustatyti rySius tarp kintamyjy, taciau neatskleidzia jy
giluminiy priezasciy. Pasak Lakshman ir kt. (2000), jis nepadeda suprasti respondenty motyvy bei
priezasCiy jy pasirinkimams, todél tyrimo i§vados yra ribotos. Siekiant i§samiau atskleisti veiksniy

jitakg klienty lojalumui, reikalingi papildomi tyrimai.



1. AUDITO PASLAUGU KOKYBES JTAKA FORMUOJANT KLIENTU
LOJALUMA PER PASITENKINIMA, PASITIKEJIMA IR AUDITO
KAINA TEORINIAI ASPEKTAI

1.1.Paslauguy kokybés samprata

Aukstos kokybeés paslaugos uZztikrina konkurencinj pranasuma (Pringviriya, 2015).
Paslaugy kokybés siekis — valdyti verslo procesus kokybiskai, uztikrinant klienty pasitenkinima
esamais lygiais — tiek vidiniais, tiek iSoriniais (Grzini¢, 2007). Analizuojant moksling literatiirg
pastebima, kad dauguma autoriy sutinka, anot Vaicekauskas (2015), kad ,néra visuotinai
apibréztos paslaugy kokybés sampratos, kadangi paslaugy kokybés samprata gali biiti
interpretuojama skirtingai — priklausomai nuo situacijos ir tam tikro periodo. Reikéty paminéti,
kad paslaugos kokybés vertinimas skiriasi nuo fizinio produkto kokybés vertinimo, nes paslauga
yra nemateriali bei aprépia paslaugos teikimu vykstancius procesus, kas ir yra vienas i$ veiksniy,
kuris iSskiria paslaugas nuo produkty kokybés (Grzini¢, 2007; Turk ir Avcilar, 2009). Tai
salygoja, kad néra objektyvaus vertinimo budo skirto jvertinti paslaugy kokybe dél paslaugy

neaiskios ir abstrakc¢ios prigimties (Turk ir kt., 2009).

Nors paslaugy kokybés samprata yra nevienareikSmiSka ir neturi visuotinai priimto
sampratos apibrézimo, dauguma autoriy sutinka, kad paslaugy kokybé — paslaugy vykdymo
tinkamumo ir efektyvumo laipsnis, kuris patenkina klienty keliamus reikalavimus ir uZztikrina
klienty likeséius ir poreikius (Grzini¢, 2007). Siam poZiiiriui antrina ir autoré Pringviriya (2015)
cituodadamas autorius Parasuraman, Zeithaml ir Berry (1988), kad ,paslaugy kokybé¢ yra
vertinama, kaip skirtumas tarp klienty likes¢iy ir jy suvokiamy veiklos lygiy®. Tac¢iau dauguma

autoriy paslaugy kokybe apibrézia, kaip tam tikry kriterijy rinkinj bei pazymi jy svarba.

Analizuojant moksling literatiira pastebima, kad paslaugy kokybé vertinama remiantis
skirtingais paslaugy kokybe¢ apibrézianciais modeliais. Paslaugy kokybés modeliy jvairovés
buvimas atskleidzia, kad paslaugy kokyb¢ yra sudétingas konceptas (Kavaliauskaité, 2017). Anot,
Kinderis, Zalys ir Zaliene (2011), teigimu ,,pagrinde paslaugy kokybei vertinti naudojami jvairis
modeliai: bendrai suvoktos kokybés modelis (Gronroos, 2000), 4Q kokybés modelis (Gummeson,
1993), Gummeson ir Gronroos integruotas kokybés modelis, iSpléstinis 4Q kokybés modelis
(Gummeson, 1993), paslaugy kokybés spragy modelis (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985),
Meyer ir Mattmiiller kokybés modelis (Langer, 1997), SERVQUAL kokybés modelis

(Parasuraman, Zeithalm, Berry, 1988) ir kt., kurie teorines zinias leidzia patikrinti praktiskai.*



Autorés Bulasaite ir kt. (2019) antrina autoriams bei savo darbe analizuodamos paslaugy
kokybés vertinimo modelius, nustaté, kad visi Sie modeliai turi tiek privalumy, tiek trikumuy,
taciau pasak autoriy ,,SERVQUAL kokybés spragy modelis yra universaliausias ir lengviausiai
pritaikomas jvairaus tipo paslaugose* (Bulasaitée ir kt. 2019). Taip pat, modelis atsizvelgia j klienty
lukesCius dél paslaugos ir jos suvokimo, kas yra geriausias buidas apibrézti paslaugy kokybe,
paslaugy sektoriuje (Shahin, 2005). Dauguma autoriy sutinka, kad remiantis SERVQUAL modelio
ir jo vertinimo kriterijais galima apsibrézti paslaugy kokybés sampratg lemiancius kriterijus, kurie

bendrai atitinka klienty poreikius.

Pastebéta, kad analizuojant audito paslaugy kokybés sampratag buvo integruoti ir kiti
modeliai, pavyzdziui, AUDITQUAL (Duff, 2004), FLOSAQ ir ABSREDCA (Hoitash,
Markelevich ir Barragato, 2007). AUDITQUAL modelis analizuoja finansinio audito paslaugy
kokybe remiantis triSaliy sandoriy suvokimu, kuris vertina kokybe per dvi dimensijas — technine
kokybe ir paslaugos kokybe, kurios suvokimas vertinamas jtraukiant triSaliy sandoriy $alis ir jy
suvokimag, siekiant gauti bendra audito paslaugos kokybés suvokimg (Duff, 2004). FLOSAQ ir
ABSREDCA audito kokybés vertinimo modeliai yra susij¢ su auditoriaus techninémis savybés, jy
etika, nepriklausomumu, atitiktimi audito standartams, teisine atsakomybe (Hoitash ir kt., 2007)
Atkreipiant démesj, kad finansinio audito paslaugy kokybé¢ yra triSaliy sandoriy sistemos dalis
(Vaicekauskas, 2015) ir Siame darbe ji yra apibréziama i§ klienty perspektyvos. Siy modeliy
taikymas vertinant audito paslaugy kokybe 1§ klienty perspektyvos, kuri paremta vartotojy
elgsenos principais yra netinkamas, kadangi Sie modeliai daugiau analizuoja audito jmoniy ir
auditoriy technines savybes paslaugy teikimo kontekste, nei paslaugy kokybe i§ klienty lukesc¢iy
perspektyvos (Pestovic ir kt., 2021).

Aptarus paslaugy kokybés vertinimo modelius, galima teigti, kad paslaugy kokybé i§
klienty perspektyvos formuojant klienty pasitenkinima, pasitikéjimg bei lojalumg tinkamiausiai
gali biiti apibréziama remiantis SERVQUAL modeliu. Sio modelio tinkamuma atskleidzia platus
jo naudojimas mokslingje literatiiroje vertinant paslaugy kokybés jtakg formuojant klienty
lojaluma per psichologinius konstruktus (Artana ir kt., 2019; Cuong ir kt., 2019; Mamusun ir kt.,
2019; Pestovi¢ ir kt., 202; Pringviriya, 2015; Sabri, 2014).

SERVQUAL modelyje klienty likesciai skirstomi j kriterijus tarp klienty nory ir iikio
subjekty paslaugos teikimo bei klienty jausmu po paslaugos gavimo (Shahin, 2005). Skirtumas
tarp paslaugy kokybés gali buti matuojamas kaip skirtumas tarp kliento lukesc¢iy dé¢l sitilomos
paslaugos kiekvienam kokybés vienetui ar kriterijui (Tirk ir kt., 2009). Modelis iSskiria penkis
vertinimo kriterijus, kaip patikimumas, uztikrintumas, apiuopiamumas, empatija ir atsakingumas

(Daniel ir Berinyuy, 2010). Kriterijy reikSmés (Zr. 1 lentelg).
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1 Lentelé

SERVQUAL modelio paslaugos kokybés vertinimo kriterijai

Vertinimo Kriterijus  Kriterijau pobudis

Patikimumas Galimybé patikimai ir tiksliai vykdyti zadétg paslaugg.

UZtikrintumas Personalo kompetetingumas, paslaugumas, mandagumas, saugumas, komunikacija.
Ap¢iuopiamumas Personalo i$vaizda, fiziniai jrengimai ir jranga.

Empatija Ripestis ir individualus démesys, skiriamas klientams.

Atsakingumas Noras spresti klienty problemas ir pasitilyti sprendimo buidus.

Saltinis: Sudaryta autoriaus remiantis Bulasaité ir kt. (2019), Carman (1990), Daniel ir kt. (2010), Parasuraman ir kt.
(1988).

1 lenteléje iSvardinti kriterijai yra grindziami paslaugy teikimu zmogiskaisiais elementais,
kas svarbu nustatant paslaugy kokybés sampratg ir jos reikSme teikiamy paslaugy kokybei (Daniel
ir kt. 2010). Sie vertinimo kriterijai pasak daugumos autoriy yra tiesiogiai susij¢ su paslaugy
teikimo procesu. Todél galima teigti, kad Sie kriterijai nulemia bendrgja paslaugy kokybés
sampratg, kurig galima suvokti, kaip aukstos kokybés paslaugy teikimo procesa, atitinkantj klienty
lukescius, kadangi anot Bulasaité ir kt. (2019) teigimu ,,51 modelio metodika leidzia nustatyti,
jvertinti ir pasSalinti paslaugos teikimo kokybés spragas, nurodancias skirtumus tarp vartotojo

lukesciy ir realiai gautos paslaugos.*

Todé¢l apibendrinant paslaugy kokybés sampratg ir jos vertinimo modelius galima teigti,
kad paslaugy kokybé neturi vienareikSmiskai apibréztos sampratos, kadangi paslaugy kokybé¢ yra
sudétingas konceptas, kuris tiesiogiai priklauso nuo paslaugos pobiidzio. Kita vertus, paslaugy
kokybés samprata suvokiama i§ klienty liikesCiy perspektyvos, kaip paslaugos vykdymo ir
efektyvumo laipsnis, kuris uZztikrina klienty poreikius (Grzini¢, 2007). Klienty poreikiy
uztikrinimas gali skirtis priklausomai nuo paslaugos pobiidzio, todél paslaugy kokybés vertinimo
modeliy jvairové atskleidzia, kad Siy poreikiy identifikavimas lemia skirtingy modeliy suktirimus.
Skirtingy modeliy buvimas leidzia paslaugy kokybés samprata suvokti iS skirtingy Saliy
perspektyvy. Ta¢iau SERVQUAL vertinimo modelis vienas labiausiai praktikoje taikomy modeliy
ir yra vienas i§ tinkamiausiy modeliy siekiant jvertinti specifiSko sektoriaus paslaugy kokybe i§
klienty lukesCiy perspektyvos, nes apima ne tik techninius paslaugos elementus, bet ir klienty

lukescius, kurie itin yra svarbiis vertinant paslaugy kokybe.

Apsibrézus paslaugy kokybés samprata ir nustacius tinkamiausig vertinimo paslaugy
kokybés modelj siekiant apibrézti tam tikro sektoriaus paslaugy kokybés samprata, toliau pasidaro
aktualu apsibrézti audito paslaugy sampratg remiantis SERVQAUL vertinimo modeliu, siekiant

jvertinti rySius formuojant klienty lojaluma.
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1.2. Audito paslaugy kokybé ir jos vertinimo kriterijai

Audito paslaugy kokybé ir jos vertinimo kriterijjai yra placiai analizuojami, taciau
nepaisant literatiiros apimties ir atlikty tyrimy néra visuotinai priimtos sampratos (Hategan, 2019).
Siam pozitiriui antrina ir autorius Vaicekauskas (2015) cituodamas DidZiosios Britanijos
Finansiniy ataskaity tarnyba (2006) teigdamas, kad ,,iki Siol néra vienos, visiems suinteresuotiems
asmenims priimtos audito kokybés sampratos; nesutariama ir dél kokybe lemianciy veiksniy. Tai
salygoja ne tik skirtingy pozitiriy, taciau ir audito teorijos ir praktikos nuolatinio kitimo, paslaugos

kompleksiskumo, sudétingumo** (Vaceikauskas, 2015).

Daugiau negu keturis deSimtmecius audito paslaugy kokybé nagriné¢jama mokslinéje
literatiiroje, taciau pasak Vaicekauskas (2015) vieng pirmyjy audito kokybés sampraty apibrézé
autoré¢ DeAngelo (1981), kuri sampratg apibrézé, kad ,,auditorius atlikdamas auditg atras
iSkraipymus kliento finansinése ataskaitose bei atskleis apie iSkraipymus savo auditoriaus
isvadoje* (Vaicekauskas, 2015; DeAngelo, 1981). Sis apibrézimas yra klasikiné audito kokybés
samprata, taciau yra susijusi su tam tikrais apribojimais, kurie anot autoriy Montenegro ir Bras
(2018), cituojant Knechel ir kt. (2013) ,,turi dvi problemas: apibrézimas néra suderintas su audito
rizikos modeliu, kuris naudojamas audito atlikimui ir atspindéti auditoriaus profesinj gebéjima,
bei rinkos dalyviy suvokimas gali biiti klaidingas.* Todél vertinant audito kokybés sampratg ir jos
kriterijus neuztenka, anot autoriy, jvertinti tik auditoriy atlickamas pagrindines reglamentuotas
funkcijas, siekiant pateikti auditoriaus kvalifikuota iSvada, taciau reikia jvertinti ir kitus veiksnius,

kurie lemig audito kokybés suvokima.

Vélesniu laikotarpiu audito kokybés samprata kito ir | audito paslaugy sampratos
apibrézimg buvo ijtraukta: auditoriaus asmeninés savybés, audito paslaugos kuriama pridétiné
verte kliento verslui (Vaicekauskas, 2015), klienty pasitenkinimo lygis gaunama paslauga, audito

proceso efektyvumas (AL-Qatamin ir kt., 2020).

Atkreiptinas démesys, kad audito kokybé gali biiti vertinama skirtingai, kadangi ji yra
triSaliy sandoriy sistemos dalis (Vaicekauskas, 2015). Todél pereinant prie audito paslaugy
kokybés vertinimo, svarbu suprasti, kad audito paslaugy kokybés samprata yra kompleksiska ir

Siame darbe ji bus analizuojama remiantis i$ klienty likes¢iy perspektyvos.

Audito paslaugy kokybe i§ klienty likes¢iy perspektyvos lemia auditoriaus ir jo komandos
nariy asmeninés savybeés, kaip kompetencija, nepriklausomumas, kadangi jie yra standartai,
kurivos auditorius turi atitikti norédamas atlikti kokybiskg audita (Knechel ir kt., 2013;

Darmawan, Sinambela ir Mauliyah, 2016). Auditoriaus kompetencija yra grindziama ziniomis,
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nuolatiniu tobul¢jimu, patirtimi ir mokymusi — techninés kompetencijos jrodymai, kurie turi
reikSmingg jtaka audito paslaugy kokybei (Alsughayer, 2021), kas yra svarbu audito paslaugy
kokybés vertinimo kontekste, kadangi tai auditoriams leidzia giliau suprasti audito procesa,
nustatyti galimus iSkraipymus, teikti racionalius paaiskinimus, didinant bendrg audito patikimuma
bei pasitikéjimg finansinémis ataskaitomis (Zahmatkesh ir Rezazadeh, 2017). Auditoriaus
kompetencijos trukumas gali saglygoti esminiy iSkraipymy neaptikima finansinése ataskaitose, kas
gali turéti neigiamg jtaka audito jmonés reputacijai bei santykiams su klientais (Al — Qatamin ir
kt., 2020). Auditoriaus kompetencija yra svarbi siekiant uZztikrinti klienty pasitik€jimag bei

pasitenkinimg audito paslaugy kokybe (Yuniarti ir Zumara, 2013).

Kitas lemiantis veiksnys — nepriklausomumas, kuris turi svarby poveikj audito paslaugy
kokybei. Nepriklausomumo egzistavimas sukelia visuomenés ir klienty pasitikéjima audito
paslaugy kokybe, kadangi audito paslaugy kokybeés verté tiesiogiai priklauso nuo visuomeneés
suvokimo bei klienty likes¢iy patenkinimo (Darmawan ir kt. 2016). Dauguma autoriy teigia, kad
pagrindinis démesys yra sietinas su klientais ir jy riipes¢iu dé¢l auditoriaus nepriklausomumo
buvimo, kas lemia, kad nepriklausomumo egzistavimas patenkina klienty poreikius dél finansiniy
ataskaity tikslumo ir patikimumo. Nepriklausomumo principo laikymasis yra vienas esminiy
etikos principy (Kazlauskien¢, 2005), kuris sukuria pasitik¢jima bei uZztikrina objektyvumg ir
sazininguma audito procese, o tai lemia geresne audito kokybe ir gerus santykius su klientais

(Alsughayer, 2021).

Auditoriaus ir jo komandos nariy asmeninés savybés bei auditoriaus nepriklausomumas
siejamas SERVQAUL modelio vertinimo kriterijumi, kaip uztikrintumas, kadangi kriterijus yra
susijes su auditoriy kompetencija, etikos principy laikymusi bei auditoriy geb¢jimo sukurti
pasitikeéjimg teikiama paslauga (Sabri, 2014). Tai yra suvokiama, kad auditoriaus turimos zinios

uztikrina pasitikéjimg audito paslaugomis (PeStovic ir kt., 2021).

Vertinant audito paslaugy kokybe, reikia vertinti audito proceso efektyvuma, kuris
dazniausiu atveju literatiiroje siejamas su audito atlikimu laiku (Leventis ir Caramanis, 2005) bei
audito komandos nariy atsakomybiy paskirstymu (Al-taee ir Flayyig, 2022). Audito atlikimas
laiku yra laikomas, kaip vienas i§ veiksniy vertinant audito paslaugy kokybe¢, kadangi tai
atskleidzia audito komandos nariy pastangas, valdant efektyviai laika, jvykdyti savo
isipareigojimus pagal susitarimus (Leventis ir kt., 2005). Todél teisingas atsakomybiy
paskirstymas tarp komandos nariy uztikrina veiksminga bendradarbiavimg tarp skirtingy lygio
specialisty. Kas leidzia efektyviau aptikti klaidas ir reikSmingus iSkraipymus, o tai pagerina i§

esmes audito paslaugy kokybe (Al-taee ir kt., 2022). Autorius Sabri (2014), audito atlikimg laiku
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priskiria SERVQUAL vertinimo kriterijui patikimumui. Patikimumas yra susijes su auditoriaus

gebéjimu teikti paslaugas patikimai ir laiku (PesStovi¢ ir kt, 2021).

Lemiamg jtakg kokybés suvokimui turi auditoriy pajégumas atitikti klienty lukescius ir jy
geb&jimas sukurti teigiamus santykius (Yuniarti ir kt., 2013). Vienas i§ klienty lukesciy
patenkinimo yra audito sukuriama pridétin¢ verte, kuri gali biiti suvokiama, kaip papildomos
rekomendacijos ir naudingi pasteb¢jimai (Vaicekauskas, 2015). Klienty lukestis gauti
rekomendacijas ir pastebéjimus didina klienty pasitenkinimg audito paslaugy kokybe (Yuniarti ir
kt., 2013). Taip pat, anot Vaicekauskas (2015) teigimu ,,empatiSkumas yra klienty palankiai
vertinama auditoriy savyb¢, nenusileidzianti profesiniy standarty iSmanymui, nepriklausomumui
ir kitoms savybéms. Be to, $i savyb¢ salygoja ir aukstg klienty pasitenkinimg audito paslauga bei
gerina darbinius santykius.* (Vaicekauskas, 2015). Todél sukuriamg pridéting verte ir auditoriy
empatiSkuma galima priskirti prie atsakingumo ir empatijos vertinimo kriterijy atitinkamai.
Atsakingumo kriterijus yra siejamas su pagalba klientui, o empatijos kriterijus siejamas audito

paslaugy kokybé¢je esanciu individualizuotu démesiu klientams (Pestovi¢ ir kt. 2021).

Sabri (2014) vertindamas audito paslaugy kokybe remiantis SERVQUAL modeliu i§skyre
ir ap¢iuopiamumo kriterijy, kuris yra susijes su auditoriy naudojamomis technologijomis teikiant
paslaugas. Ismail, Haron, Nasir Ibrahim, ir Mohd Isa (2006) nustaté, kad ap¢iuopiamumo kriterijus

turi reikSmingg jtakg klienty pasitenkinimui gaunama paslauga.

Mokslings literatiiros analize atskleidzia, kad audito paslaugy kokybé yra ne tik auditoriaus
atlickamy reglamentuoty funkcijy atitikimas, bet ir auditoriaus asmeniniy savybiy, kuriamos
pridétinés vertés klientams, audito proceso efektyvumo vertinimas i§ klienty lukesCiy
perspektyvos. Audito paslaugy kokybé pastebima, apima auditoriy kompetencija,
nepriklausomumg, auditoriaus ir jo komandos nariy efektyvy bendradarbiavimg, atsakomybiy
paskirstymg ir vadovy jsitraukima j audito procesa. Audito paslaugy kokybés samprata 1§ klienty

lukescCiy perspektyvos gali biiti atvaizduojama modeliu (Zr. 1 paveikslg).
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1 Paveikslas

Audito paslaugy kokybés sampratos vertinimo modelis

1' Patikimumas

1
]
!
™ >i Aptivopiamumas H
1 T s /
1 2 1
| E
1 E Programiné iranga, fiziniai Pagrindiné funkcija
| 3 irengimai
! &
- Kvalifikuota teisinga ir patikima
auditoriaus isvada
3g, N\
'§ g 3 Auditoriaus kompetencija/
3 s E‘ Reputacija/Nepriklausomumas
ER 2 ) Audito paslaugy kokybé

Pridétiné nauda - Patarimai ir
Audito atlikimas laiku Audito komanda rekomendacijos

Audito proceso efektyvumas

" i

Empatija
L Atsakingumas
Uttikrintumas

————————

Saltinis: Parengta autoriaus remiantis Vaicekauskas (2015), Al-Qatamin ir kt. (2020), Zahmatkesh ir kt.
(2017), Yuniarti ir kt. (2013), Sabri (2014), Pestovi¢ ir kt (2021).

IS pateikto 1 paveikslo matoma, kad audito paslaugy kokybé yra kompleksiska savoka,
kurig sudaro ne vienas vertinimo kriterijus. Vertinant audito paslaugy kokybe, pagrindiné
auditoriaus funkcija, t.y. kvalifikuota, teisinga ir patikima auditoriaus iSvada, kuri yra labiau
orientuotas kokybés vertinimo matas iSorés suinteresuotoms Salims, o audito paslaugy kokybé
klienty pozitiriu labiau suprantama i§ pridétinés kuriamos vertés (Vaicekauskas, 2015). Sie audito
paslaugy kokyb¢ nulemiantys veiksniai i§ klienty perspektyvos yra esminiai vertinant audito
paslaugy kokybés sampratg i§ klienty likes¢iy perspektyvos. SERVQAUL vertinimo kriterijai

vertinant finansinio audito paslaugy sampratg (zr. 2 lentele)
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2 Lentelé

Finansinio audito paslaugy kokybés apibréziantys SERVQUAL modelio vertinimo kriterijai

Kriterjus Originalus Kriterijaus apibréZimas Audito paslaugy kokybés kriterijaus apibrézimas

Audito proceso efektyvumas siekiant auditg atlikti
Galimybé tiksliai ir patikimai vykdyti laiku siekiant aptikti klaidas ir reikSmingus
Patikimumas o ) )
zadeéta paslauga. iSkraipymus paskirstant atsakomybes tarp audito

komandos nariy.

Auditoriaus ir jo personalo kompetetingumas, etikos
Personalo kompetetingumas, paslaugumas,
UZztikrintumas ) L principy ir nepriklausomumo laikymasis,
mandagumas, saugumas ir komunikacija. ) N o
mandagumas bei geb¢jimas suteikti pasitikéjima.

Personalo iSvaizda, fiziniai jrenginiai ir

Apciuvopiamumas Personalo i$vaizda, fiziniai jrenginiai ir jranga.
iranga.
Ripestis ir individualus démesys, Audito jmonés individualus démesys skiriamas
Empatija . . . . o L
skiriamas klientams. klientams, atsizvelgiant i jy poreikius.

Noras spresti klienty verslo problemas bei suteikti
Noras spresti klienty problemas ir pasitlyti  pridéting verte — rekomendacijas, naudingus
Atsakingumas ) B o i
sprendimo biidus. pastebéjimus, kurie teikia papildoma nauda

klientams.

Saltinis: Parengta autoriaus remiantis AL-Qatamin ir kt. (2020), Yuniarti ir kt. (2013), Pestovi¢ ir kt (2021), Sabri
(2014), Vaicekauskas (2015), Zahmatkesh ir kt. (2017).

Apibendrinant, audito paslauguy kokybe galima apibrézti, kaip kompetentingos ir

nepriklausomos audito komandos efektyvus proceso valdymas naudojantis iSmaniomis
informacinés sistemomis, siekiant laiku ir tiksliai atlikti audito procediras, pateikti klientams
papildomas rekomendacijas bei suteikti pridéting verte, nepazeidziant nepriklausomumo principy
ir iSlaikant reputacijg atliekant pagrinding funkcija — pateikti nepriklausoma, kvalifikuota
auditoriaus iSvada. Audito paslaugy kokybé 1§ klienty liikes¢iy perspektyvos apima ne tik techninj
paslaugy atitikimo laipsnj, bet ir orientacija j klienta. Audito paslaugy kokybés techning atitikt]
uztikrina uztikrintumo ir patikimumo vertimo kriterijai, o i§ klienty lukes¢iy perspektyvos
empatija ir atsakingumas. Sie visi kriterijai sudaro bendrai suvokta audito paslaugy kokybés

sampratg 18 klienty liikesCiy perspektyvos, kadangi visi kriterijai yra glaudziai susij¢ tarpusavyje.

Apsibrézus audito paslaugy kokybés sampratg ir jos vertinimo kriterijus. Toliau tikslinga
apsibrézti psichologinius konstruktus, kaip klienty pasitikéjimas, pasitenkinimas ir klienty

lojalumas bei nustatyti jy tarpusavio rysius su audito paslaugy kokybe.
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1.3.Klienty lojalumo, pasitenkinimo ir pasitikéjimo sampratos ir jy tarpusavio rySys
audito paslaugy kontekste

Vyraujanti konkurencija tarp jmoniy skatina jy savininkus ieSkoti priemoniy skirty
uztikrinti tvaruma rinkoje ir jgyti konkurencinj pranasumg (Leninkumar, 2017). Anot Bennett,
McColl-Kennedy ir Coote (2000), ,,supratimas apie pagrindinius pasitik€jimo, pasitenkinimo ir
lojalumo konstruktus ir jy atitinkamas priezastis kartu su rysiy tarp Siy kintamyjy yra svarbus,
jeigu norima pagerinti santykius versle tarp tikio subjekty” (Bennett, McColl-Kennedy ir Coote,
2000). Taip yra todel kadangi pasitikéjimas, pasitenkinimas ir lojalumas laikomi pagrindiniais
santykiy formavimo konstruktais su klientu (Bennet ir kt., 2000, Leninkumar, 2017). D¢l Sios
priezasties pasidaro aktualu iSanalizuoti konstruktus, kaip klienty pasitikéjimas, pasitenkinimas ir

lojalumas bei $iy konstrukty tarpusavio saveika.

Klienty pasitikéjimas yra psichologinis konstruktas, kuris vystosi tarp tkio subjekto ir
vartotojy  santykiy (Ebert, 2009). Pasitik¢jimo samprata gali biiti suprantama
jvairiai — priklausomai nuo laikotarpio ir konteksto. Pagrindinés pasitikéjimo sgavokos, kurios
dazniausiai literatiiroje sutinkamos yra Morgan ir Hunt (1994) —,tikéjimas mainy partnerio
patikimumu;* Doney ir Cannon (1997) — ,,pasirengimas pasikliauti mainy partneriu,* kuriame yra
pasitikéjimas susidedantis 1§ dviejy skirtingy veiksniy, kaip patikimumas ir orientacija j klienta.
Siekiant suprasti patikimumo sampratg svarbu atkreipti démesj i Ganesan (1994) pateikta
apibrézima, kad ,patikimumas per pasitikéjimo sampratg yra suvokiamas, kaip kitos Salies
reikiamy ziniy ir gebéjimy visuma, reikalinga efektyviai ir patikimai suteikti paslaugas,* kitaip
tariant, t.y. Saliy geb&jimas jvykdyti savo jsipareigojimus nepriklausomai (Ganesan, 1994). Taip
pat, patikimuma kiti autoriai apibréZzia, kaip reputacijos ir Saliy realiy galimybiy jvykdyti savo
isipareigojimus derinj, kuris lemia didesn;j pasitikéjimg ir ilgalaikj klienty jsipareigojima (Ebert,
2009; Gul, 2014). Patikimumas yra vienas i veiksniy, kuris formuoja pasitike¢jimg tarp iikio

subjekty ir jo klienty, kuris yra svarbus uztikrinant ilgalaikj bendradarbiavima.

Autoriai mokslinéje literatiiroje iSskyré ir kita svarby pasitikéjimg lemiant]
veiksnj — orientacija ] klienta, kurio sampratg Prasarnphanich (2007) apibréze, kaip ,,paslaugos
teikéjo riipestis uztikrinti privatumg ir sauguma klientams, siekiant déti visas pastangas apsaugoti
paslaugos gavejo asmening informacija bei uzkirsti kelig kitiems nuostoliams atsirandantiems i$
sgveikos su paslaugos teikeju.“ Anot, Ebert (2009) cituojant autorius Doney ir kt. (1997), teigia,

kad ,,tai yra siekimas sgziningai abipusés naudos i$ santykio.* Taigi orientacija j klientg atspindi
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paslaugy teikéjo rtpest; dél kliento privatumo ir saugumo, taip pat, siekj paslaugy teikimo
santykyje gauti abipus¢ nauda. Pasitikéjimo rySys su patikimumu ir orientacija j klientg gali bti
atvaizduoti grafiskai (Zr. 2 paveiksla).

2 Paveikslas

Pasitikéjimo konstrukto teorinis modelis paslaugy teikimo kontekste

Pasitikéjima lemiantys elementai

Orientacija i
klienty

Saltinis: Parengta autoriaus remiantis Bennett ir kt., (2000), P. Prasarnphanich (2007), Leninkumar, (2017), Ebert,
(2009), Morgan ir kt. (1994).

Tarpusavio $aliy
isipareigojimas

Kompetencija

Privatumas

SaZiningumas

Pasitikéjimas

Klienty lojalumas

IS pateikto 2 paveikslo galima matyti, kad pasitikéjimo konstrukta lemiantys veiksniai yra
grupuojami ] dvi grupes, ty. patikimumas ir orientacija i klienta. Patikimumg nulemia
kompetencija ir reputacija, o orientacija j klienta nulemia privatumas, saugumas ir sgziningumas.
Klienty pasitikéjimas yra vienas i§ pagrindiniy konstrukty uztikrinant iikio subjekto reputacijg, kas
tiesiogiai yra susij¢ su kokybisky santykiy kiirimu (Yasin ir Bozbay, 2011). Pasitikéjimo
konstrukto ir kliento jsipareigojimo buvimas santykyje su klientu rodo, kad pasitikéjimas turi
jtakos klienty ketinimui pirkti (Haery, Ghorbani ir Zamani, 2014). Pasitik¢jimas yra Saliy
tarpusavio jsipareigojimo veiksnys (Morgan ir kt., 1994), kuris padidina lojaluma, kadangi kliento
suvokimas apie pasitik€jimg gaunama paslauga didina tikimybg, kad klientas jsipareigos santykiui
su paslaugos teikéju (Prasarnphanich, 2007). Pasitikéjimas, kaip konstruktas yra vienas i§
elementy palaikant ir stiprinant ilgalaikius santykius su klientais (Law, Wong ir Lau, 2005). Siam
autoriy poziuiriui antrina ir kiti autoriai, teigdami, kad pasitikéjimas glaudziai sgveikauja su klienty
pasitenkinimu (Pringviriya, 2015), kadangi pasitikéjimas yra pirmtakas klienty pasitenkinimo, kas
reiSkia, kad pasitik¢jimas nulemia pasitenkinimg (Leninkumar, 2017), o tai lemia klienty
isipareigojima ilgalaikiam bendradarbiavimui (Bennett ir kt., 2000). Todél aktualu iSanalizuoti

kito konstrukto — pasitenkinimo apibrézimga ir jtaka formuojant klienty lojaluma.
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Kliento pasitenkinimas lemia ilgalaikius teigiamus santykius su klientu. Anot, Leninkumar
(2017), cituojant Geyskens ir kt. (1999) teigia, kad ,,pasitenkinimas yra vienas i§ veiksniy
lemianciy pasitikéjimg bei lojaluma.* Kliento pasitenkinimas i§ paslaugos tikétina turi teigiama
poveikj pasitik¢jimui bei paslaugos kokybei (Gul, 2014). Klienty pasitenkinimas didina
pasitikéjimg paslaugas teikiancia jmone bei vartotojy norg toliau bendradarbiauti su iikio subjektu
(Bricci, Fragata ir Antunes, 2016), kadangi pasitenkinimas skatina rekomendacijas apie gauty
paslauga, o patenkinti klientai yra linke dalintis teigiamomis patirtimis (Gul, 2014). Atkreiptinas
démesys, kad kiti autoriai pasitenkinimg iSskiria, taip pat, kaip pirmtaka lojalumo, kadangi kliento
lojalumas yra tiesioginis pasitenkinimo paslauga rezultatas. Pasitenkinimas Siame darbe gali buti
apibréziamas, kaip klienty patirtis, kuri susiformuoja, kai klientai jgyja paslaugg ar produkta
(Leninkurmar, 2017) bei faktinés ir tikétinos naudos skirtumo rezultatas patenkina vartotoja

(Khokhar ir Hussain, Quireshi ir kt., 2011).

Autoriai iSskiria klienty nora jsipareigoti, kaip rezultatg pasitikéjimo ir pasitenkinimo
(Leninkumar, 2017), taciau autoriai, kaip Chen ir Quester (2015) pamini, kad tai yra lojaluma
formuojantis veiksnys, kuris negali biiti atskiriamas. Tac¢iau klienty jsipareigojimo sgvoka gali biiti
apibréziama remiantis Leninkurmar (2017), kaip ,kliento siekis iSlaikyti ilgalaikj santykj, kai
klientas imasi veiksmy, rodanciy jsipareigojima, kurie reiSkig ilgalaikj ketinimg vystyti santykj
ilgalaikéje perspektyvoje* (Leninkumar, 2017). Klienty jsipareigojimas yra vienas i§ veiksniy
vystant ilgalaikius santykius bei pasitikéjimas ir pasitenkinimas yra pagrindiniai konstruktai
lemiantys klienty jsipareigojimus bei jy lojaluma (Bricci ir kt. 2016). Taigi klienty pasitenkinimas
ir klienty pasitikéjimas nulemia klienty lojaluma. Siy konstrukty buvimas lemia ilgalaikiy rysiy
formavimasi su klientais, kas reiskia, kad klientai yra linke islaikyti ilgalaikius santykius su tkio

subjektu teikianciu paslaugas ir turi mazesnj polinkj ieSkoti kity alternatyvy.

Klienty lojalumas laikomas svarbiu elementu vedanciu i konkurencinj pranasumag
dinamisSkoje rinkoje (Leninkumar, 2017). Anot, Glinskienés ir kt. (2010) klienty lojalumas yra
svarbus konstruktas verslo s¢kmei, kadangi klienty lojalumas gali uztikrinti mazesnes sagnaudas
klienty iSlaikymui, taip pat, lojaltis klientai yra maziau jautriis kainy svyravimui bei pritraukia
naujus klientus per rekomendacijas. Siam poZifiriui antrina ir autorius Gul (2014), kuris savo darbe
teigia, kad ,klienty lojalumo sukuriama nauda yra mazesnés klienty iSlaikymo sanaudos, o tai
lemig iikio subjekto ekonomisSkesne¢ strategija, kuri yra pasiekiama per klienty pasitikéjima,

pasitenkinimg bei sukuriamg tikio subjekto reputacijg* (Gul, 2014).

Mokslingje literatiiroje, pasak ISoraitg (2016), klienty lojalumas yra apibréziamas, kaip
»ilgalaikis rySys su kita Salimi ir pasiryzimas testi ilgalaikj santykj, kuris nulemiamas nuolatiniu

paslaugos pirkimu bei noru rekomenduoti iikio subjekta kitoms Salims* (ISoraité, 2016). Autoriai
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i$skiria, kad kliento lojalumas — tai kliento pasiryzimas rinktis palaikyti santykj su paslaugos
teikéju, nepaisant konkurencingos rinkos (Bennett ir kt., 2000), kai tai susij¢ su kliento
pasitenkinimu (Leninkumar, 2017) pasitikéjimu (Ebert, 2009). Lojalumas yra svarbus, nes jis
parodo kliento pasitikéjima ir pageidavimg iSlaikyti ry$j su tkio subjektu ilgalaikj laikotarpj
(ISoraité, 2016). Svarbu paminéti, kad autorius Prasarnphanich (2007) atkreipia démes], kad
klienty jsipareigojimas turéty biiti jtrauktas j klienty lojalumo samprata, kadangi atvaizduoja

kognityvinj lojalumo aspekta, kuris lemia klienty lojaly elgesio modelj.

Pastebéta, kad anksCiau apibrézti pasitikéjimo, pasitenkinimo ir lojalumo konstruktai
glaudziai susije¢ tarpusavyje vertinant santykio kokybe. Atkreiptinas démesys, kad vieni autoriai
i$skiria, kad pasitenkinimas turi jtakos klienty pasitikéjimo formavimuisi, kai kiti autoriai teigia,
kad pasitikéjimas yra pasitenkinimo pirmtakas, kas reiSkia, kad pasitenkinimas yra laikomas
pasitikejimo sukuriamu rezultatu. Todél galime pastebéti, kad pasitenkinimas ir pasitikéjimas yra
glaudziai tarpusavyje susij¢ konstruktai, kurie veikia vienas kitg tarpusavyje formuojant rysj bei
klienty lojalumg. Todél toliau aktualu iSnagrinéti ankstesniy moksliniy tyrimy rezultatus Siame
darbe siekiant suprasti Siy rySiy tarpusavio sgveikg. Psichologiniy konstrukty tarpusavio rysiy

sgveikos ankstesniy tyrimy analize (Zr. 3 lentele).

3 Lentelé

Psichologiniy konstrukty tarpusavio rySiy sqveikos ankstesniy tyrimy analizé

Autorius (Metai)  Sektorius Salis Tyrimy rezultatai
Wah Yap, Banko Klienty pasitenkinimas turi jtaka formuojant klienty pasitikéjima, o Sis
1 Ramayah ir kt., paslaugy Malaizija  turi reikSminga jtaka formuojant klienty lojalumg. Klienty
(2012) sektorius pasitenkinimas — mediatorius tarp klienty pasitikéjimo ir lojalumo.
Banko Teigiamas reikSmingas rySys nustatytas tarp klienty lojalumo, klienty
2 Gul (2014) paslaugy Pakistanas pasitenkinimo bei klienty pasitikéjimo Klienty pasitenkinimas turi
sektorius reik§mingg jtaka formuojant klienty pasitikéjima.

Klienty pasitikéjimas ir klienty pasitenkinimas turi teigiamg rysj
formuojant klienty lojaluma. Didesnis klienty pasitikéjimas lemia didesnj
Ispanija klienty lojalumg. Klienty pasitikéjimas netiesiogiai leima klienty
lojaluma, t.y. per mediatoriy, kaip klienty pasitenkinima. Nustatyta, kad
paslaugy kokybé turi reikSmingg jtaka formuojant klienty lojaluma.

Jimenez, San-
3 Martin, Azuela
(2016)

Elektroniné
prekyba

Lentelés tesinys kitame puslapyje —
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Nr.

3 Lentelé (tesinys)

Psichologiniy konstrukty tarpusavio rysiy sqveikos ankstesniy tyrimy apzvalga

Autorius (Metai) Sektorius

Salis

Tyrimy rezultatai

Nustatyta, kad yra reikSmingas teigiamas rySys tarp klienty pasitikéjimo
ir lojalumo bei klienty pasitenkinimo ir pasitikéjimo. Pasitenkinimas

Banko . er e et s . . .
4 Leninkumar (2017) paslaugy &ri Lanka nulemia pa.smkeljlma,', 0 paSItlk.e_]ImE'lS .skatma klienty lgjaluma,. Nustatyta,
sektorius kad kuo didesnis klienty pasitenkinimas paslaugomis, tai tuo daugiau
klientai yra lojal@is. Be to, tyrimas atskleidé, kad klienty pasitenkinimas

yra vienas i§ elementy, kuris skatina lojaluma bei pasitikéjima.
Reik$mingas rySys yra tarp klienty pasitikéjimo ir klienty pasitenkinimo.
ReikSmingas teigiamas rySys yra tarp klienty pasitikéjimo ir klienty
. . . Transporto . f . I~ . . S

Lie, Sudirman ir L lojalumo. Tarp klienty lojalumo ir klienty pasitenkinimo yra reikSmingas

5 paslaugy Malaizija L . . s .

Butarbutar (2019) sektorius teigiamas rySys. Klienty pasitikéjimas yra mediatorius tarp paslaugy
kokybés ir klienty lojalumo. Klienty pasitikéjimas yra mediatorius tarp
klienty lojalumo ir klienty pasitenkinimo.

Klienty pasitenkinimas turi teigiama ry$j su klienty pasitikéjimu. Klienty

Banko pasitenkinimas turi teigiama ry$j su klienty lojalumu. Klienty

6 Darmawan (2019)  paslaugy Indonezija pasitikéjimas turi teigiamg ry§j su klienty lojalumu. Tiek klienty
sektorius pasitenkinimas, tiek klienty pasitikéjimas yra svarbus formuojant klienty

lojaluma.

Saltinis: Sudaryta autoriaus remiantis autoriais atskleistais lenteléje.

Galima pastebéti, kad priklausomai nuo paslaugy sektoriaus yra skirtingas psichologiniy

konstrukty rysys tarpusavyje. Siy elementy tarpusavio rysius galima atvaizduoti grafiskai (7r. 3

Paveikslas).

3 Paveikslas

Klienty lojalumg formuojanciy psichologiniy konstrukty, tarpusavio rysiy teorinis modelis

Pasitikéjima lemiantys elementai

Orientacija |
Klienta

Kompetencija
Reputacija

Privatumas

Saugumas

L_Saziningumas

Pasitikéjimas

Iigalaikis santykis

Santykio kokybé

_

‘ Pasitenkinimas

Tarpusavis $aliy
isipareigojimas

Klienty
lojalumas

Saltinis: Parengta autoriaus remiantis Bennett ir kt., (2000), Chen ir kt., (2015), Darmawan (2019), Ebert, (2009),
Gul (2014), Leninkumar, (2017), Prasarnphanich (2007).

IS pateikto 3 paveikslo galima matyti, kad pasitikéjimo ir pasitenkinimo buvimas formuoja

kokybiska santykj. Pasitikéjimas ir pasitenkinimas yra tarpusavyje glaudziai susij¢ konstruktai,

kas reiSkia, kad tiek pasitikéjimas, tiek pasitenkinimas yra biitini formuojant kokybiska santykj.
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Taip pat, 3 paveikslas atskleidzia, kad klienty pasitikéjimas ir klienty pasitenkinimas gaunama
paslauga yra vieni i§ pagrindiniy konstrukty formuojant klienty lojalumg. Klienty pasitenkinimas
paslaugy kokybe yra nulemtas klienty pasitik¢jimu gaunama paslauga, todél pasitikéjimas
gaunama paslauga yra biitinas uztikrinti klienty pasitenkinimg (Bricci ir kt., 2016). Pasitenkinimas
paslaugomis turi reikSmingg jtaka klienty lojalumo formavimuisi (Leninkurmar, 2017). Klienty
lojalumas, savo ruoztu, yra svarbus kuriant konkurencinj pranaSuma, nes apima ilgalaikius rysius
ir pasiryzimg klienty tgsti santykius nepaisant konkurencijos, ypac, kai tai susij¢ su klienty

pasitenkinimu ir pasitikéjimu (Bennett ir kt., 2000).

Analizuojant moksling literatiirg pastebéta, kad priklausomai nuo paslaugos tipo, Salies ir
vartotojy liikesCiy Sie konstruktai tarpusavyje skirtingai dominuoja nulemiant klienty lojaluma.
Taip pat, dauguma autoriy pamini, kad tiek klienty pasitikéjimas, tiek pasitenkinimas yra
reik§mingi formuojant klienty lojaluma, todé¢l Siy psichologiniy konstrukty rySys atspindi, kad
kokybisSkam ilgalaikiam santykiui sukurti nepakanka tik pasitikéti paslaugos teikéju, taciau
biitinas kliento pasitenkinimas gaunama paslauga ir atvirki&iai. Siy elementy saveika yra
kokybisko santykio pagrindas paslaugy kokybés kontekste, kuris uztikrina klienty lojalumg bei
klienty jsipareigojima ilgalaikéje perspektyvoje. Taip pat esminiu veiksniu tampa paslaugy
kokybeé, kadangi ji gali biiti suprantama ir vertinama skirtingai, kas lemia ir skirtingg Siy
konstrukty sgveika. Tod¢l toliau siekiant nustatyti, kaip Sie psichologiniai konstruktai sgveikauja
tarpusavyje formuojant klienty lojalumg audito paslaugy sektoriuje, pasidaro aktualu nustatyti
audito paslaugy kokybeés rysio su klienty pasitikéjimu, pasitenkinimu ir lojalumu teorinius rysius,

remiantis atliktais ankstesniais tyrimais (Zr. 4 lentele).
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4 Lentelé

Psichologiniy konstrukty tarpusavio rysiy sqveika su audito paslaugy kokybe, ankstesniy tyrimy apzvalga

Nr. Autorius Nepriklausom  Mediatorius/

Priklausomas

Salis

Rezultatai

(metai) as kintamasis = Moderatorius

kintamasis

Audito paslaugy kokybé yra reikSmingai susijusi su klienty pasitenkinimu. Audito
paslaugy kokybé nepriklausomai nuo klienty pasitenkinimo yra glaudziai susijusi su
klienty lojalumu. Klienty pasitenkinimas yra glaudziai susijes su klienty lojalumu.
Klienty pasitenkinimas, kaip mediatorius nulemia klienty lojaluma.

o Audito . . Atlikto tyrimo rezultatai atskleideé, kad apciuopiamumas, patikimumas ir empatija
Ismail ir kt. paslaugy Klienty Klienty . LoD . . . L . R
1 . . L . Malaizijoje turi reikSmingg jtaka klienty pasitenkinimui. Nustatyta, kad atsakingumo vertinimo
(2006) kokybé pasitenkinimas lojalumas kriterijus neturéjo reikSmingos jtakos klienty pasitenkinimui. Tyrimo rezultatai
(SERVQUAL) Ju JO TE1XSMINEOs 1akos Kienty pasit 1. Lyrnmo rezuftate
atskleid¢, kad audito klientai tikisi, jog jy auditoriai bus labiau riipestingi, gebés
suteikti individualy démesj, teiks patikimesnes paslaugas, bus labiau linke
operatyviai teikti paslaugas, turés daugiau ziniy ir taip pat gebés jkvépti didesnj
pasitikéjima bei uztikrinti klienty pasitikéjima.
Audito paslaugy kokybé ir klienty pasitenkinimas turi stipry teigiama ry$j su klienty
lojalumu. Analizuojant audito kokyb¢ buvo nustatyta, kad SERVQUAL modelio
Audito Klicn kriterijus, atsakingumas turéjo didziausig teigiama koreliacijg su klienty lojalumu,
. . tu lyginant su kitais kriterijais, kaip ap¢iuopiamumas bei patikimumas. Autoriy atliktas
Mohd-Sanusi paslaugy - lojalumas; o . s . . S o o
2 ir k. (2012) Kokybe Klien Malaizijoje tyrimas atskleidé, kad audito klientai tikisi, jog auditorius yra pasiruoses suteikti
' 4 . ity reitg ir efektyvig paslauga, siekiant iSlaikyti jy lojaluma. Taip pat, nustatyta, kad
(SERVQUAL) pasitenkinimas gretta yvia p &4 yiJu o) 4 PP ty
klienty pasitenkinimas gaunama paslauga turi reikSmingg jtaka klienty lojalumui.
Tyrimo rezultatai atskleide, kad pasitenkinimas vaidina svarby vaidmenj nulemiant
klienty lojaluma.
Audito Patikimumas, atsakingumas, uztikrintumas ir ap¢iuopiamumas turi reikSmingos
aslau Klient Klien jtakos nulemiant klienty pasitenkinima, taciau vertinimo kriterijus empatija neturi
3 Sabri (2014 P sl . 'q . tu Malaizijoje reikSmingos jtakos. Nustatyta, kad bendrai audito paslaugy kokybé turi reikSmingg
kokybé asitenkinimas lojalumas J0) £ ty & Y g
(SERV(}QIU AL) p ) jtaka klienty pasitenkinimui. Klienty pasitenkinimas, kaip mediatorius tarp audito

paslaugy kokybés ir klienty lojalumo turi jtakos klienty lojalumo formavimuisi.

Tesinys kitame puslapyje —



4 Lentelé (tesinys)

Psichologiniy konstrukty tarpusavio rysiy sqveika su audito paslaugy kokybe, ankstesniy tyrimy apzvalga

Autorius Mediatorius/

Nepriklausomas

Priklausomas

Rezultatai

(metai) kintamasis Moderatorius

Klienty
pasitenkinimas
Klienty
pasitikéjimas

Audito paslaugy
kokybé
(SERVQUAL)

Pringviriya
(2015)

kintamasis

Klienty
lojalumas

Tailandas

Nustatyta, kad klienty pasitikéjimas turi reikSmingg teigiama koreliacija su klienty
lojalumu bei didesnis pasitikéjimas audito paslaugy kokybe¢ sustiprina klienty
pasitenkinima. Tailande atliktas tyrimas, taip pat, pazymi, kad klienty pasitikéjimas
atlieka dalinj vaidmenj darydamas jtaka klienty lojalumui, taip yra todél, kadangi
audito paslaugy kokybé tiesiogiai turi reikSmingg poveikj klienty pasitikéjimui, o
klienty pasitikéjimas tiesiogiai veikia klienty lojaluma. Viena i$ pagrindiniy i§vady,
kurig pateikia autorius yra, kad klienty pasitenkinimas ir klienty pasitikéjimas yra
pagrindiniai veiksniai vertinant audito paslaugy kokybés rysj su klienty lojalumu.

Artana ir kt.
(2019)

Audito paslaugy
kokybé

Klienty
pasitenkinimas

Klienty
lojalumas

Balis

Atliktas tyrimas patvirtino, kad klienty pasitenkinimas tiesiogiai yra veikiamas
audito paslaugy kokybés. Mokslinis tyrimas atskleidé, kad yra reikSmingas
teigiamas rySys tarp audito paslaugy kokybés bei klienty pasitenkinimo. Nustatyta,
kad audito paslaugy kokybé turi reikSminga jtaka klienty lojalumui bei vienas
pagrindiniy veiksniy nulemianc¢iy klienty lojalumg yra klienty pasitenkinimas
gaunama paslauga. Kitaip sakant, nustatyta, kad klienty pasitenkinimas, audito
paslaugy kokybe, kaip tarpininkaujantis veiksnys, formuoja klienty lojaluma.
Autoriai, pabrézia, kad kuo klienty pasitenkinimas didesnis gaunama audito
paslauga tuo didesnis klienty lojalumas.

g Audito paslaugy
6 Pestovid ir kt. Kokybe

(2021) (SERVQUAL)

Klienty
pasitenkinimas

Klienty
lojalumas

Serbija

Nustatyta, kad SERVQUAL vertinimo kriterijus uztikrintumas turi didziausig jtaka
audito paslaugy kokybés vertinime. Sekantis reikSmingas kriterijus, kuris turi jtakos
yra atsakingumas. PanaSia jtaka audito paslaugy kokybei turi ir patikimumo
kriterijus. Mazesne jtaka audito paslaugy kokybés vertinime turi empatijos
kriterijus. Tyrimas atskleidzia, kad apCiuopiamumas turi maziausia jtaka nulemiant
audito paslaugy kokybe.

Tyrimo metu nustatyta, kad klienty pasitenkinimas turi reikSmingg jtaka klienty
lojalumui. Audito paslaugy kokybé, klienty lojalumo formavime, turi tiek
tiesioging, tiek netiesioging jtaka. Audito paslaugy kokybé nustatyta, kad turi jtakos
netiesiogiai klienty lojalumui per klienty pasitenkinima gauta paslauga.

Saltinis: Sudaryta autoriaus remiantis 3altiniais lenteléje.
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Apibendrinant galima teigti, kad klienty pasitik¢jimas ir pasitenkinimas yra vieni i$
pagrindiniy psichologiniy konstrukty, kurie lemia kokybiska santyki paslaugy kontekste.
Kokybisko santykio formavimasis paslaugy kontekste yra esminis lemiant ilgalaikius Saliy
tarpusavio jsipareigojimus bei klienty lojaluma. Klienty pasitikéjimas yra nulemtas orientacija j
klientag bei patikimumg formuojanciais veiksniais, kurie esminiai stiprinant rySius tarp
saveikaujanciy Saliy. Pasitenkinimas, kaip psichologinis konstruktas, i§ esmés grindziamas klienty

jausmu po paslaugos suteikimu ir paslaugos atitikimo lygiu i§ klienty perspektyvos.

Svarbu paminéti, kad audito paslaugy kokybe¢ yra reikSminga formuojant ilgalaikj santyki
su klientais bei formuojant jy lojaluma. Audito paslaugy kokybés klienty likes¢iy atitikimo
uztikrinimas tiesiogiai lemia psichologiniy konstrukty tarpusavio sgveika. Pastebéta, kad audito
paslaugy kokybé formuojant klienty lojalumg yra paremta ne tik objektyviu paslaugos teikimu,
bet ir subjektyviu jos vertinimu. Subjektyvus paslaugos vertinimas lemia audito paslaugy kokybés
ir psichologiniy konstrukty saveika formuojant klienty lojaluma. Klienty pasitenkinimas yra

esminis veiksnys, kuris formuoja klienty lojaluma.

Atkreiptinas démesys, kad audito paslaugy kokybés jtaka klienty lojalumui nulemia
SERVQUAL modelio vertinimo kriterijai ir skirtingas jy dominavimas. Kriterijai turi jtakos ne tik
audito paslaugy kokybés suvokimui bet ir klienty lojalumui. Reikéty paminéti, kad Sie kriterijai
turi reikSmingg jtakg formuojant klienty pasitenkinimg ir pasitik€¢jimg, kurie Kkaip
tarpininkaujantys veiksniai nulemia klienty lojalumg. ISanalizavus moksling literatiira galime
pateikti audito paslaugy kokybés rySio su klienty lojalumu per mediatorius, kaip klienty

pasitenkinimas ir pasitiké¢jimas modelj (zr. 4 paveiksla).

4 Paveikslas

Audito paslaugy kokybés, klienty pasitikéjimo, pasitenkinimo rysiy vertinimo modelis su klienty lojalumu

TR Pasitenkinimas
[ Apciuopiamumas
- 4 A \ 4
[ Patikimumas - : f
[ Atsakingumas Audito paslaugy kokybé : ,\Lojalumas
[ Uztikrintumas ~~o > v .
[ Empatija Pasitikéjimas I

Saltinis: Parengta autoriaus remiantis Artana ir kt. (2019), Mohd-Sanusi ir kt. (2012), Pestovié ir kt. (2021),
Pringviriya (2015), Sabri (2014), Smail ir kt. (2006).



4 paveiksle sudarytas tarpusavio rySiy modelis yra paremtas bendru paslaugy kokybés
modeliu formuojant klienty lojaluma. Pateiktas modelis parodo supaprastinta vaizda, kaip audito
paslaugy kokybé nulemia klienty lojaluma per mediatorius. Modelis atskleidzia, kad pasitikéjimas
ir pasitenkinimas, kaip mediatoriai nulemia klienty lojalumg. Modelis paremtas ankstesniy tyrimy
iSvadomis. Audito paslaugy kontekste yra mazai analizuojamas pasitikéjimo konstruktas ir jo jtaka
formuojant klienty lojaluma, todél yra tam tikras neapibréztumas, kaip bendruose paslaugy

kokybés modeliuose.

1.4. Audito kaina kaip suvokiamos vertés veiksnys klienty lojalumo formavime

Paslaugos kaina yra ekonominé verté, kurig organizacija priskiria savo teikiamiems
produktams ir paslaugoms (Fontaine, Letaifa ir Herda, 2013), kurig klientai suvokia — didesné
paslaugos kaina labiau atspindi aukStesn¢ produkto ar paslaugos kokybe, o maZzesné kaina —
zemesng paslaugos ar produkto kokybe (Narteh, 2018). Dauguma autoriy sutinka, kad paslaugos
kaina yra vienas iS§ pagrindiniy veiksniy, kuris gali atspindéti teikiamos paslaugos verte ir kokybe.
Kaina daznai suvokiama, kaip kokybés indikatorius, tac¢iau svarbiausias aspektas yra tai, kaip
klientai suvokia Sig gaunamg naudg uz sumoketa pinigy suma (Kuo, Wu ir Deng, 2009). Audito
kaina priklauso nuo jvairiausiy skirtingy veiksniy — audituojamos jmonés dydzio, sudétingumo,
jgimtos rizikos, pelningumo, vidiniy kontroliy bei auditoriy savybiy, kaip auditorius kvalifikacija,
reputacija (Hay, Knechel ir Wong, 2006). Todél pasidaro toliau aktualu iSnagrinéti audito

paslaugos kaing nulemiancius veiksnius.

Autoriai Widmann, Follert ir Wolz (2021) audito paslaugy kaing lemiancius veiksnius,
suskirsté j tris kategorijas, kaip kliento jmonés charakteristikos, auditoriaus ir jo jmonés
charakteristikos bei sutarties salygos. Kitaip tariant, audito paslaugy kaina yra nulemiama
vidiniais, iSoriniais veiksniais bei reguliavimo aplinka (Kanakriyah, 2020). Widmann ir kt. (2021),
savo darbe atskleidZzia, kad viena i§ pagrindiniy kategorijy lemianciy audito paslaugos kaina yra
kliento jmonés charakteristika ir jos veiksniai — kliento jmonés dydis, veiklos sudétingumas ir
jgimta rizika, kadangi $ie kriterijai nulemia auditoriy krtivj bei didesn¢ rizikos vertinimo analizg,
kas lemia audito kainos augimg. Pasak autoriy kliento jmonés dydis yra nulemtas jmongés
finansinés biiklés ataskaitos atskleidziamu vaizdu, jmonés veiklos segmentais, uzimama rinkos
dalimi, pajamomis bei darbuotojy skai¢iumi (Widmann ir kt., 2021). Veiklos sudétingumas
vertinamas pagal imonés sandorius su uzsienio Salimis, imonei biidingus specifinius apskaitinius
iver¢ius (Widmann ir kt., 2021). Autorius Kanakriyah (2020), antrina autoriams savo darbe
atskleisdamas, kad didesnés jmonés moka daugiau uz auditg dél didesnio duomeny kiekio,

sudétingesniy finansiniy operacijy ir i§ esmés platesnio audito masto bei pamini, kad kitas svarbus
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veiksnys yra veiklos rizika, kas lemia didesnj audito jmonés iStekliy jtraukima j audito procesa, o

tai lemia didesne audito kaing.

Kita kategorija, kurig iSskyré autoriai tai yra auditoriy ir jy jmoniy charakteristika, kuri yra
nulemta kvalifikacija, reputacija bei auditoriaus jmonés turimais iStekliais ir jy atitikimu
naujausiems reguliavimams, kurie dazniausiai nulemia papildoma kainos premija (Widmann ir kt.,
2021). Autorius Kanakriyah (2020), taip pat, pamini, kad auditoriaus jmonés dydis reikSmingai
veikia audito kaing, kadangi tokios jmonés turi daugiau resursy ir naujausias technologines
priemones, kuriy jtraukimas j audito procesg irgi turi jtakos audito paslaugy kainos did¢jimui, kai

tuo tarpu mazesniy audito jmoniy paslaugos kaina yra mazesné.

Anot, Kanakriyah (2020) audito paslaugy kaina, taip pat, yra nulemta iSorinio
reglamentavimo, kadangi grieZztesnis reglamentavimas reikalauja i§ auditoriy detalesnés
dokumentacijos, detalesniy tikrinimo procediiry bei atitikimo vietinéms bei tarptautinéms
teisinéms normoms, kas lemia audito kriivio did¢jima, resursy panaudojimg ir kainos augima.
Galiausiai pagal autorius Widmann ir kt. (2021) audito paslaugy kaina taip pat gali biiti paveikta:
sutarties sglygomis, kuriose gali biiti numatyti tam tikri kainy indeksavimai ir tarifai, kurie gali
tiek padidinti audito kaing arba uztikrinti palankesnius tarifus klientui; ne audito paslaugy
teikimas, kas turi didelg jtakg vertinant audito paslaugos kaing; bei kvalifikuotos nepriklausomos
kvalifikuotos i§vados modifikacijos (Widmann ir kt., 2021). Audito paslaugos kaina ir jg lemianciy

veiksniy modelis (zr. 5 paveiksla).

5 Paveikslas

Audito paslaugy kaina ir jq lemianciy veiksniy modelis

Kliento jmonés charakteristikos

I Kliento jmonés dydis

I |gimta rizika I
T = | T

Veiklos sudétingumas

[ vetes seamenir | [ ke dtisrrames | [ vsarsmt e | [ sorarana |

Audito paslaugos

Sutarties salygos kaina

ISorinis reglamentavimas

Kainos premija kuriantys veiksniai

I Kvalifikacija ]

Reputacija I Audito jmonés dydis l

Kiti veiksniai:

l Informacinés technologijos I l Kiti resursai l

Auditoriaus ir jo jmonés charakteristikos

Saltinis: Sudaryta autoriaus remiantis Kanakriyah (2020), Widmann ir kt. (2021).
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Toliau tikslinga iSanalizuoti audito paslaugos kainos suvokimo rysj su paslaugos kokybe

ir klienty lojalumu.

Paslaugos kainos suvokiama verté yra vienas pagrindiniy veiksniy lemianciy tiek klienty
pasitenkinima, tiek klienty lojaluma paslaugomis (Martin ir kt. 2007). Anot Bolton ir Lemon
(1999) teigimu ,,paslaugos suvokiama kaina reiskia klienty nuolatinj vertinima, ar ekonominé
nauda, kuri gauta naudojantis paslauga yra teisinga ir sgzininga lyginant su patiriamomis
ekonominémis sgnaudomis — ar mainai yra teisingi, kas lemia, kad klienty suvokimas apie teisingg
kaing ir gaunama pasitenkinimg gali turéti teigiama poveikj paslaugas teikianciai organizacijai,
t.y. formuojant klienty lojaluma.© Siam pozifiriu antrina autoriai Ali, Alam ir Bilal (2021) ir
cituodami autoriy Rothenberger (2015) teigia, kad ,,klienty socialiniai lukesciai dél neskaidrios
kainodaros gali lemti sumazéjusius pakartotinus pirkimus, neigiamas rekomendacijas, kas

nulemia nepageidaujamg klienty elgesj pardavejo atzvilgiu (Ali ir kt., 2021).

Nors ir paslaugos kaina nulemia skirtingi veiksniai, taciau vertinant i§ klienty perspektyvos
— klientai vertindami paslaugos kaing, visy pirma, anot Zeithaml (1988) atkreipia ,,démes; ]
kainodaros pagrindima, siekdami suprasti kokia verté yra jiems bendrai suteikiama uz mokama
kaing.” O tai atskleidzia, kad tikslus kainos pagrindimas padeda suformuoti pasitikéjima tarp
audito jmonés ir kliento, kas gali turéti jtakos ilgalaikiam Saliy bendradarbiavimui (Hay ir kt.,
2006), kadangi neaiski kainodara ir jos neteisingas komunikavimas gali turéti neigiama jtaka

santykiui tarp audito jmonés ir klienty (Fontaine ir kt. 2013).

Dauguma autoriy, mokslingje literattiroje, iSskiria, kad klientai vertindami audito paslaugy
kokybe atsizvelgia j auditoriy profesionaluma, patirtj, atitikt] reguliaciniams reikalavimams,
auditoriy asmenines savybes, bei auditoriy gebéjima suteikti pridéting verte (AL-Qatamin ir kt.,
2020, Yuniarti ir kt., 2013, Pestovi¢ ir kt., 2021, Sabri 2014, Vaicekauskas, 2015, Zahmatkesh ir
kt. 2017). Kita vertus, vertindami audito paslaugy kokybe, kaip bendra reiskinj, taip pat, klientai
atsizvelgia ir audito paslaugos kaing ir papildomus apmokestinimus kas gali turéti lemiamg
poveikj jy lojalumui (Fontaine ir kt. 2013). Taip yra todél, kadangi per didel¢ paslaugos kaina gali
sumazinti suvokiama verte (Ryu ir Han, 2010), o maza audito paslaugos kaina gali kelti abejoniy
dél paslaugos kokybés, kadangi anot Ryu ir kt. (2010) remiantis DeAngelo (1981) teigia, kad
,maza paslaugos kaina gali biti asocijuojama su auditoriy prastesne kvalifikacija.“ Todé¢l toliau
pasidaro aktualu iSanalizuoti ankstesnius mokslinius tyrimus, kurie analizavo paslaugy kokybeés,

paslaugos kainos tarpusavio rySius formuojant klienty lojaluma.

Autoriai Albari ir Kartikasari (2019), analizuodami maitinimo sektoriaus paslaugos

kokybés, paslaugos kainos bei produkto kokybés jtaka psichologiniams konstruktams, kaip klienty
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pasitenkinimas ir lojalumas, nustaté, kad paslaugos kaina turi teigiamag reikSminga poveikj klienty
pasitenkinimui ir lojalumui. Tyrimas atskleidé, kad paslaugos kaina nulemia klienty didesnj

pasitenkinimg ir lojaluma, kai paslaugos kaina atitinka paslaugos kokybe klienty poziiiriu.

Autorius Nasib (2021) analizuodamas paslaugy kainos, paslaugy kokybés tarpusavio
rySius su psichologiniais konstruktais, kaip klienty pasitenkinimas ir lojalumas, mazmeninés
prekybos sektoriuje nustate, kad paslaugos kaina turi teigiamg jtaka klienty lojalumui. Tyrimas
atskleidzia, kad paslaugos kaina vaidina svarby vaidmenj didinant klienty lojaluma, tac¢iau pasak
autoriaus, pati kaina negali uZztikrinti kliento lojalumo, kadangi kaina daznu atveju yra nulemta
bendra paslaugos kokybe (Nasib, 2021). Taip pat, tyrime nustatyta, kad paslaugos kaina turi
poveikj tiek per klienty pasitenkinimg, kaip mediatoriy, tiek tiesiogiai formuojant klienty
lojaluma. Taip pat tyrimas patvirtino anks§¢iau atlikta autoriy tyrima, kaip Basir, Modding, Kamase
ir Hasan (2015), kurie nustaté, kad kainy padidinimo poveikj klienty lojalumui galima sumazinti

per didinamg klienty pasitenkinima (Nasib, 2021; Basir ir kt., 2015).

Mokslinés literatiiros analizé atskleidé, kad audito paslaugy kainos ir psichologiniy
konstrukty sasajos mokslinéje literatiiroje yra nagrin¢jamos itin retai. Autoriai Farag ir Elias
(2011) yra vieni pirmyjy, kurie analizuodami audito paslaugy kainos jtaka formuojant klienty
lojaluma Jungtinése Amerikos Valstijose, nustaté, kad audito paslaugy kaina veikia klienty
lojalumo lygj. Autoriai savo tyrime teigia, kad jmonés, kurios moka mazesnius audito mokescius,
palyginti su kitomis pramonés jmonémis, dazniau islieka lojalios. O jmonés, kurios moka didesn¢
audito paslaugos kaing yra maZziau lojalios ir jautriau reaguoja i kainy didinimus. Ta¢iau jmonegs,
kuriy audito paslaugy kaina yra mazesné negu kity jmoniy, maziau reaguoja i kainy padidéjimus
ir jy lojalumo lygis nekinta. Siam poZidiriui antrina autoriai ir Contessotto, Knechel ir Moroney
(2021), kurie savo atliktu tyrimu analizavo audito komandos ir audito paslaugy kokybés jtaka
audito kainai ir remiantis Behn, Carcello ir Hermason (1999) teigia, kad ,klientai, kurie yra
patenkinti audito paslaugos kokybe yra maziau jautriis audito jmonés nustatytam audito mokesciy
lygiui.“ Todél galime teigti, kad audito paslaugos kaina turi reikSmingg jtaka formuojant klienty

lojaluma.

Apibendrinant ankstesnius autoriy tyrimus, juos galima atvaizduoti grafiSkai (zr. 6

paveiksla).
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6 Paveikslas

Paslaugy kokybés, paslaugos kainos ir psichologiniy konstrukty tarpusavio rysiy grafiskas atvaizdavimas

Klienty pasitenkinimas T

Audito paslaugy kokybé > Audito paslaugos kaina > Klienty lojalumas

Saltinis: Sudaryta autoriaus remiantis Nasib, (2021); Basir ir kt., (2015); Farag ir kt., (2011); Basir ir kt., (2015);
Albari ir kt., (2019); Virvilaite ir kt., (2009).

6 paveikslas atskleidzia, kad paslaugy kokybé yra vienas i§ pagrindiniy veiksniy, kuris
nulemia klienty lojalumg per tarpininkaujancius veiksnius, kaip klienty pasitenkinimas ir
paslaugos kaina. Paslaugos kaina, kaip tarpininkaujantis veiksnys tarp paslaugos kokybés ir
klienty lojalumo reiSkia, kad klienty suvokimas apie kainos ir kokybés santykj turi itakos jy

ilgalaikiams sprendimams.

Apibendrinant galima teigti, kad audito paslaugos kaina — tai klienty nuolatinis
vertinimas, ar ekonominé nauda, kurig klientai gauna i§ bendrai suvokiamos audito paslaugy
kokybeés, atitinka patirtas ekonomines sgnaudas ir ar gautas rezultatas i paslaugos, atspindi realig
paslaugy kainodarg audito paslaugy sektoriuje. Audito paslaugos kaina yra nulemta vidiniais
veiksnias, kaip audituojamos jmonés dydis, veiklos sudétingumas, jgimta rizika; iSoriniais
veiksniais — reguliaciné aplinka, sutarties salygos; bei audito jmoniy ir auditoriy
charakteristikomis, kaip audito jmonés dydis, kompetencija, turimi iStekliai ir jy atitiktis

reguliavimui

Paslaugos kaina yra vienas i$ veiksniy, kuris nulemia klienty lojaluma tiek tiesiogiai, tiek
per mediatoriy, kaip klienty pasitenkinimas. Paslaugos kaina formuojant klienty lojalumg yra
svarbi, kadangi tikslus audito paslaugos kainos pagrindimas ir suvokiama nauda gali lemti
aukstesnj audito kokybés suvokima bei klienty mazesnj jautrumg j kainos pokycius. Kita vertus,
neaiski paslaugos kaina ir jos komunikavimas gali turéti neigiamg jtaka ilgalaikiam Saliy

bendradarbiavimui (Fontaine ir kt., 2013).
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Apibendrinant mokslinés literatiiros analize, galima pateikti tyrimo modelj, kuris atspindi
audito paslaugy kokybés, audito kainos, klienty pasitikéjimo, pasitenkinimo ir klienty lojalumo

tarpusavio rysius (Zr. 7 paveikslg).
7 Paveikslas

Audito paslaugy kokybés rysio formuojant klienty lojalumq per tarpininkaujancius veiksnius, kaip audito

paslaugos kaina, klienty pasitenkinimas ir klienty pasitikéjimas vertinimo modelis

Pasitenkinimas

(Tarpininkaujantis kintamasis)

[ Aptiuopiamumas
[ Patikimumas
’ pyeree Audito paslaugy kokybé R Audito paslaugos kaina Il.'it:lalumas
tsakingumas (Neprikl Kint . " (Tarpininkaujantis kintamasis) (P, ausoxlnas
priklausomas kintamasis) kintamasis)
([ Uttikintumas
[ Empatija

Pasitikéjimas

(Tarpininkaujantis kintamasis)

Saltinis: Sudaryta autoriaus remiantis Albari ir kt., (2019), Artana ir kt. (2019), Basir ir kt., (2015), Farag ir kt., (2011),
Mohd-Sanusi ir kt. (2012), Nasib, (2021), Pestovi¢ ir kt. (2021), Pringviriya (2015), Sabri (2014), Smail ir kt. (2006),
Virvilaité ir kt., (2009).

7 paveiksle, atvaizduotas modelis yra paremtas bendru paslaugy kokybés vertinimo
modeliu, kuris buvo pritaikytas audito paslaugy sektoriui. Sis modelis atskleidzia, kaip
tarpininkaujantys kintamieji, kaip klienty pasitenkinimas, pasitikéjimas ir audito paslaugos kaina
nulemia audito paslaugy kokybés rysio su klienty lojalumo teorinj vertinima. Literatiiros analizés

dalis sudaro pagrindg pereiti prie empirinio tyrimo metodologinés dalies.
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2. EMPIRINIO TYRIMO METODIKA

2.1.Tyrimo tikslas, hipotezés, modelis ir matuojami konstruktai

Empirinio tyrimo tikslas — nustatyti audito paslaugy kokybe lemiancius veiksnius bei iStirti

audito paslaugy kokybés rysj su klienty lojalumu per mediatorius, kaip klienty pasitenkinimas,

pasitikéjimas ir audito paslaugos kaina Lietuvos audito paslaugy sektoriuje.

Empirinio tyrimo tikslui pasiekti buvo keliami Sie uZdaviniai:

1. Nustatyti, audito paslaugy kokybg¢ lemiancius veiksnius Lietuvos audito paslaugy
sektoriuje;

2. [Istirti, kaip audito paslaugy kokybé veikia psichologinius konstruktus ir audito paslaugos
kaing;

3. Jvertinti, ar klienty pasitenkinimas ir pasitikéjimas turi jtakos klienty lojalumui;

4. [vertinti, ar audito paslaugos kaina daro jtaka klienty lojalumui;

5. ISnagrinéti klienty pasitenkinimo, pasitikéjimo ir audito kainos, kaip mediatoriy poveikj

tarp audito paslaugy kokybés ir klienty lojalumo Lietuvoje.

Tyrimo hipotezés

Remiantis mokslinés literatiiros analize bei ank$¢iau iSnagrinétais tyrimais, toliau

plétojamos tyrimo hipotezes.

Klienty pasitenkinimas gaunama paslauga yra vienas i§ pagrindiniy konstrukty formuojant
klienty lojalumg (Leninkumar, 2017). Audito paslaugy kontekste ankstesni tyrimai (Artana ir kt.,
2019; Ismail ir kt., 2006; Mohd-Sanusi ir kt., 2012; Pringviriya, 2015; Pestovic¢ ir kt., 2021; Sabri,
2014) patvirtina, kad yra stiprus rySys tarp audito paslaugy kokybés, klienty pasitenkinimo ir
klienty lojalumo, o tai iSrySkina klienty pasitenkinima, kaip reik§minga mediatoriy. Aukstesné
paslaugy kokybé¢ salygoja didesnj klienty pasitenkinima, kas lemia didesnj klienty lojaluma
(Leninkumar, 2017). Kita vertus, Zema paslaugy kokybé¢ gali lemti klienty pasitenkinima, kadangi
paslaugos vartotojui gali biiti svarbiis kiti veiksniai, kaip paslaugos kaina, prieinamumas prie

paslaugos, lyginant su paslaugy kokybe (Sabri, 2014).

Atsizvelgiant ] ankstesnius tyrimus pastebima, kad klienty pasitenkinimg ir lojalumag gali

nulemti skirtingi audito paslaugy kokybe lemiantys veiksniai. Anot, Ismail ir kt. (2006) atlikto
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tyrimo klienty pasitenkinimui didziausig jtaka turi audito paslaugy kokybe lemiantys veiksniai,
kaip apciuopiamumas, patikimumas ir empatija, o atsakingumas neturi reikSmingos jtakos. Kita
vertus, Sabri (2014), tyrimas atskleidzia, kad patikimumas, atsakingumas, uztikrintumas ir
apciuopiamumas turi reikSmingos jtakos klienty pasitenkinimui bei lojalumo formavimui.
Pestovi¢ ir kt. (2021) nustaté, kad uztikrintumas turi didziausig, o apCiuopiamumas maziausig jtaka
klienty pasitenkinimui. Sis ankstesniy tyrimy rezultaty i§siskyrimas parodo, kad audito paslaugy
kokybe lemianciy vertinimo kriterijy reikSmingumas skiriasi priklausomai nuo $alies bei vartotojy
lukesCiy. Ankstesniy tyrimy autoriai rekomenduoja tirti Siuos rysius toliau, kadangi Sie rySiai
tiesiogiai priklauso nuo Salies ir joje esanciy vartotojy likkesCiy. Atsizvelgiant | viska, kas buvo

paminéta ankS¢iau, suformuluojamos hipotezés:

Hi: Finansinio audito paslaugy kokybés ir klienty lojalumo tarpusavio rys§j veikia

mediatorius — klienty pasitenkinimas audito jmonémis Lietuvoje.
Pagalbinés hipotezes, susijusios su pirmgja pagrindine hipoteze, iSvardytos Zzemiau:

Hi. — Apciuopiamumo vertinimo kriterijaus ir klienty lojalumo tarpusavio rysi

veikia mediatorius — klienty pasitenkinimas audito jmonémis;

Hp— Uztikrintumo vertinimo kriterijaus ir klienty lojalumo tarpusavio rysj veikia

mediatorius — klienty pasitenkinimas audito jmonémis;

H;. — Patikimumo vertinimo kriterijaus ir klienty lojalumo tarpusavio rysj veikia

mediatorius — klienty pasitenkinimas audito jmonémis;

H s — Atsakingumo vertinimo kriterijaus ir klienty lojalumo tarpusavio rysj veikia

mediatorius — klienty pasitenkinimas audito jmonémis;

Hi. — Empatijos vertinimo kriterijaus ir klienty lojalumo tarpusavio ry$j veikia

mediatorius — klienty pasitenkinimas audito jmonémis;

Pasitikéjimas, kaip psichologinis konstruktas yra vienas i§ elementy palaikant ir stiprinant
ilgalaikius santykius su klientais (Law, Wong ir Lau, 2005). Pasitik¢jimas yra pirmtakas klienty
pasitenkinimo, kas reiSkia, kad pasitikéjimas nulemia pasitenkinimg (Leninkumar, 2017). Klienty
lojalumas yra svarbus, nes jis parodo kliento pasitikéjima ir pageidavimg iSlaikyti rysj su tkio
subjektu ilgalaikj laikotarpj (ISoraité¢, 2016). Dauguma autoriy, kaip Jimenez ir kt. (2016),
Leninkumar (2017), Lie ir kt.,(2019) Gul (2014), Wah Yap ir kt., (2012), skirtingose paslaugy
sektoriuose, nustaté, kad yra reikSmingas rySys tarp klienty pasitikéjimo, paslaugy kokybés bei
klienty lojalumo. Autoriy tyrimai atskleidzia, kad klienty pasitikéjimas paslaugomis yra vienas 18

pagrindiniy psichologiniy konstrukty, kuris lemia klienty nuolatinj nora jsipareigoti. Todél
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nuolatinis klienty pasitik¢jimo stiprinimas gali uztikrinti tiek klienty lojalumg, tiek

konkurencinguma (Jimenez ir kt., 2016; Lie ir kt., 2019).

Kita vertus audito paslaugy kokybés rysis su klienty pasitikéjimu mokslingje literattiroje
néra iSsamiai iSnagrinétas. Viena pirmyjy autoriy, kuri analizavo klienty pasitikéjimo jtaka
formuojant klienty lojalumg per audito paslaugy kokybe buvo Pringviriya (2015). Autoré savo
tyrime nustaté, kad yra statistiSkai reikSmingas rySys tarp klienty pasitikéjimo, audito paslaugy
kokybés bei klienty lojalumo. Autoré savo darbe atskleidzia, kad klienty pasitikéjimas pilnai
medijuoja ry$j tarp audito paslaugy kokybés ir klienty lojalumo. Atkreiptinas démesys, kad néra
zinomy teoriniy bei empiriniy tyrimy, kurie analizuoty audito paslaugy kokybe lemianciy veiksniy
jtakg klienty pasitikéjimui, bei jy jtakg mediacijos metu formuojant klienty lojalumg. Taciau
vertinant tai, kad yra statistiSkai teigiamas rySys tarp audito paslaugy kokybés bei klienty
pasitikeéjimo, daroma prielaida, kad Sie veiksniai turi jtakos klienty pasitikéjimui, kaip mediatoriui.

Atsizvelgiant j viska, kas buvo paminéta ankSciau, suformuluojamos hipotezés:

H2: Finansinio audito paslaugy kokybés ir klienty lojalumo tarpusavio ry§; veikia

mediatorius — klienty pasitikéjimas audito jmonémis Lietuvoje.
Pagalbinés hipotezes, susijusios su antrgja pagrindine hipoteze, iSvardytos zemiau:

H>, — Apciuopiamumo vertinimo kriterijaus ir klienty lojalumo tarpusavio rysi

veikia mediatorius — klienty pasitikéjimas audito jmonémis;

H>p — Uztikrintumo vertinimo kriterijaus ir klienty lojalumo tarpusavio rysj veikia

mediatorius — klienty pasitikéjimas audito jmonémis;

H>. — Patikimumo vertinimo kriterijaus ir klienty lojalumo tarpusavio rysj veikia

mediatorius — klienty pasitikéjimas audito jmonémis;

H>qs — Atsakingumo vertinimo kriterijaus ir klienty lojalumo tarpusavio rysj veikia

mediatorius — klienty pasitikéjimas audito jmonémis;

H>. — Empatijos vertinimo kriterijaus ir klienty lojalumo tarpusavio ry$j veikia

mediatorius — klienty pasitikéjimas audito jmonémis.
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Paslaugos kaina lemia klienty pasirinkimus bei jy norg jsipareigoti. Dauguma autoriy
sutinka, kad paslaugos kaina yra vienas i$§ pagrindiniy veiksniy, kuris gali atspindéti teikiamos
paslaugos verte ir kokybe. Paslaugos kainos suvokiama verté yra vienas pagrindiniy veiksniy

lemianciy tiek klienty pasitenkinima, tiek klienty lojaluma paslaugomis (Martin ir kt. 2007).

Autoriai Virvalaité ir kt., (2009) analizuodami paslaugy kainos jtaka formuojant klienty
lojaluma bendrame paslaugy sektoriuje nustaté, kad paslaugos kaina ir paslaugos kokybé, kaip
bendras reiskinys, turi jtaka formuojant klienty lojaluma. Nustatyta, kad paslaugos kaina yra
vienas 1§ pagrindiniy veiksniy lemianc¢iy klienty lojalumg. Tyrimas, taip pat, atskleidzia, kad yra
ry$ys tarp klienty lojalumo ir paslaugos kainos (Virvalaité ir kt., 2009). Siam autoriy tyrimui
antrina ir kiti autoriai Nasib (2021), Albari ir kt., (2019), kurie nustaté, kad paslaugos kaina turi
jtakos klienty lojalumo formavime bei ji yra nulemiama paslaugy kokybés. Autoriai pabrézia, kad

paslaugy kokyb¢ vertinama, kaip bendrai suvoktas reiskinys.

Autoriai, kaip Farag ir kt., (2011), Contessotto ir kt., (2021) nustaté, kad yra statistiSkai
teigiamas rySys tarp audito paslaugy kokybés bei audito paslaugos kainos ir kad paslaugy kokybés
gerinimas lemia mazesnj klienty jautruma kainy pokyciams. Atsizvelgiant j tai kas buvo paminéta
ankSCiau, pastebéta, kad tyrimai analizuojantis audito paslaugy kokybés vertinimg nulemiant
klienty lojaluma per tarpininkaujant] veiksnj, kaip audito paslaugos kaina ir jos suvokimg, yra
riboti. Tai rodo, kad §i tema néra iSsamiai iSnagrinéta mokslinéje literatiiroje bei truksta empiriniy
tyrimy, kurie analizuoty $iy tarpusavio rysiy saveika audito paslaugy sektoriuje. Todél atsizvelgus

] tai kas paminéta ank$¢iau, suformuluojama tyrimo hipotezé.

H3 — Finansinio audito paslaugy kokybés ir klienty lojalumo tarpusavio ry§j veikia

mediatorius — audito jmoniy paslaugos kaina Lietuvoje.

Konceptualus tyrimo modelis

Tyrimo modelis sudarytas remiantis Hayes (2017) pateiktu konceptualiu modeliu, kuris
skirtas analizuoti medijuojancio rysio jtakg tarp priklausomy ir nepriklausomy kintamyjy (Zr. 8

paveiksla).
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8 Paveikslas

Konceptualus tyrimo modelis

Klienty pasitenkinimas

H1 (Mediatorius - KPA) H1
Apciuopiamumas (AP)

Patikimumas (PA)

Fi inio audito H3 H3 X .
paslaugy kokybé ; Audito paslaugos kaina N :("e"“l |°l.a.|l1l“a5 .
1 .
(Nepriklausomas (Moderatorius - PK) or
kintamasis -APK)

Atsakingumas (AT)

KL)

Uitikrintumas (UZ)

Empatija (EM) \ /
H2 Klienty pasitikéjimas H2

(Mediatorius - KP)

Saltinis: Sudaryta autoriaus remiantis Hayes (2017)

Konceptualus tyrimo modelis 8 paveiksle buvo suformuotas siekiant nustatyti rysj tarp
audito paslaugy kokybeés, kai aukstesnio lygio konstrukto bei sudétinio i§ latentiniy kintamyjy
(nepriklausomas kintamasis — APK) ir klienty lojalumo (priklausomas kintamasis — KL), esant
mediatoriams — klienty pasitenkinimas (mediatorius — KPA), klienty pasitikéjimas (mediatorius —

KP) bei audito paslaugos kaina (mediatorius — PK) Lietuvoje.

Matuojamu veiksniu ir jiems matuoti skirtu konstruktu paaiSkinimas

Atsizvelgiant | empirinio tyrimo tikslg remiantis moksline literatiira bei anksciau atliktais
moksliniais tyrimais suformuoti penki konstruktai, leidziantys istirti rySj tarp audito paslaugy
kokybés ir klienty lojalumo bei nustatyti koki medijuojantj poveiki Siam rySiui turi klienty
pasitenkinimas, pasitikéjimas ir audito paslaugos kaina Lietuvos audito paslaugy sektoriuje.
Kiekvienam konstruktui — audito paslaugy kokybei, klienty pasitenkinimui, pasitikéjimui,
lojalumui ir audito paslaugos kainai buvo pasirinkti atitinkami teiginiai, siekiant iSsamiai jvertinti

Ju poveikj ir sasajas.

Audito paslaugy kokybés vertinimui buvo naudojamas konstruktas, kurio teiginiai buvo
adaptuoti audito paslaugy vertinimui. Konstrukto teiginiai paremti SERVQUAL modelio
vertinimo kriterijais, kurie buvo sudaryti autoriy Parasuraman ir kt. (1991), taciau vertinant Siuos
konstrukty teiginius pastebéta, kad Sie teiginiai yra pritaikyti bendram paslaugy vertinimui, todél
autoriai Ismail ir kt. (2006), Pringviriya (2015), Sabri (2014) adaptavo pirminius SERVQUAL
modelio vertinimo kriterijy teiginius ir pritaiké audito paslaugy sektoriui. Todé¢l Siame darbe buvo

naudojami Ismail ir kt. (2006), Pringviriya (2015), Sabri (2014) autoriy modifikuoti teiginiai
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vertinant audito paslaugy kokybe¢. Teiginiai buvo suskirstyti atitinkamai pagal SERVQUAL

modelio vertinimo kriterijus.

Siekiant jvertinti audito paslaugy kokybe buvo naudojama 5 baly Likerto skal¢ (1 —
Visiskai nesutinku, 2 — Nesutinku, 3 — Nei sutinku, nei nesutinku, 4 — Sutinku, 5 — Visiskai sutinku)

(zr. 5 Lentelg).
5 Lentelé

Konstruktas APK — Audito paslaugy kokybé

Nr. Latentiniai kintamieji

Kriterijus: Ap¢iuopiamumas (AP)

1. Audito jmoné yra apripinta naujausiomis informacinémis technologijomis.

2. Audito jmonés fizinés patalpos yra vizualiai patrauklios.

3. Audito komandos darbuotojai yra tvarkingai apsirenge ir atrodo tvarkingai, taip demonstruodami profesionaluma.
Kriterijus: Patikimumas (PA)

1 Audito jmoné suteikia paslaugas per nustatytg laikotarpj, kaip buvo pazadéta.

2 Audito jmoné supranta klienty problemas bei suteikia pasitikéjima sprendziant problemas.

3. Audito jmoné yra patikima teikdama savo paslaugas.

4 Audito jmoné turi darbuotojy, kurie yra technisSkai kompetentingi atlikti paslaugas.
Kriterijus: Atsakingumas (AT)

1. Audito jmoné teikia paslaugas laiku.

2. Audito jmoné teikia greitas paslaugas.

3. Audito jmonés darbuotojai rodo norg padéti savo klientams.
Kriterijus: UzZtikrintumas (UZ)

1. Mano jmoné gali pasitikéti audito jmonés darbuotojais.

2. Mano jmoné bendraudama su audito jmonés darbuotojais bendravo konfidencialiai.

3. Audito jmonés darbuotojai yra mandags.

4. Audito jmonés darbuotojai gavo tinkama pagalbg i$ savo audito jmonés, kad galéty gerai atlikti savo uzduotis.

5. Audito jmonés teikiamos paslaugos atitinka kaina.
Kriterijus: Empatija (EM)

1. Audito jmoné nesuteikia mano jmonei individualaus démesio.

2. Audito jmonés darbuotojai nezino mano jmonés poreikiy.

3. Audito jmoné nesirlipina mano jmoneés gerove.

4. Audito jmoné neapsilanko mano jmonéje tuo metu, kuris mums yra patogus.

5. Audito jmoneé tiksliai informuoja mano jmong, kada bus teikiamos paslaugos.

6. Audito jmoné turi tinkama audito atlikto darbo dokumentacija.

7. Audito jmonés parengtos audito ataskaitos mano jmonei yra lengvai suprantamos.

Sudaryta autoriaus remiantis: Ismail ir kt. (2006), Parasuraman ir kt. (1991), Pringviriya (2015), Sabri (2014).
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Klienty lojalumo vertinimui buvo sudarytas konstruktas remiantis autoriais Ismail ir kt.
(2006) bei Dimitriades (2006). Autoriai Ismail ir kt. (2006) suformavo konstrukta vertinti klienty
lojalumg audito paslaugy sektoriuje i$ klienty perspektyvos remiantis autoriais, kaip autoriais
Zeithmal ir kt. (1996) ir Ndubisi (2003). Atitinkamai siekiant jvertinti medijuojantj rysj tarp audito
paslaugos kokybes ir klienty lojalumo per paslaugos kaing, anksSciau aptartas konstruktas buvo
papildytas vienu teiginiu ,,AS ketinu testi bendradarbiavima iSaugus paslaugos kainai,* autoriaus

Dimitriades (2006).

Siekiant jvertinti klienty lojaluma buvo naudojama 5 baly Likerto skal¢ (1 — Visiskai
nesutinku, 2 — Nesutinku, 3 — Nei sutinku, nei nesutinku, 4 — Sutinku, 5 — Visiskai sutinku). (zr.
6 Lentele).

6 Lentelé

Konstruktas KL — Klienty lojalumas

Nr. Latentiniai kintamieji

1. Mano jmoné sako teigiamus dalykus apie audito jmone.

2 Mano jmoné ketina ilgg laika likti audito jmonés klientu.

3. Mano jmoné rekomenduoja naudotis audito imonés teikiamomis paslaugomis.

4 Audito jmoné suteikia geriausias paslaugas mano jmonei.

5 Mano jmoné ketina testi bendradarbiavima su audito jmone iSaugus paslaugos kainai.

Sudaryta autoriaus remiantis: Dimitriades (2006), Ismail ir kt. (2006), Ndubisi (2003), Zeithmal ir kt. (1996).

Klienty pasitenkinimui vertinti buvo suformuotas konstruktas remiantis autoriais Pestovic,
ir kt. (2021). Sis konstruktas autoriy sudarytas remiantis autoriumi Al Sawalga (2014), kuris

analizavo audito paslaugy kokybe su klienty pasitenkinimu.

Siekiant jvertinti klienty pasitenkinimg buvo naudojama 5 baly Likerto skalé (1 — VisiSkai
nesutinku, 2 — Nesutinku, 3 — Nei sutinku, nei nesutinku, 4 — Sutinku, 5 — Visiskai sutinku) (zr. 7

lentele).

7 Lentelé

Konstruktas KPA — Klienty pasitenkinimas

Nr. Latentiniai kintamieji

Bendrai mano jmoné patenkinta audito jmone ir jos teikiamomis paslaugomis.

Bendrai mano jmoné patenkinta audito jmone, kaip verslo partneriu.

Audito jmonés politika ir naudojamos programos yra naudingos mano jmonei.

1.
2
3. Mano jmoné nori testi bendradarbiavimg su audito jmone.
4
5

Audito jmoné yra sgzininga mano jmonés atzvilgiu.

Sudaryta autoriaus remiantis: Al Sawalga (2014), Pestovi¢ ir kt. (2021).
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Klienty pasitikéjimui vertinti buvo naudojami Pringviriya (2015) autorés suformuotas ir
adaptuotas konstruktas, kurj autorius remdamasis autoriais, kaip Ribbink, Riel, Lilijander ir
Streukens (2004), Pavlou (2003) ir Gefen, Karahanna ir Straub (2003) suformavo savo tyrimui,
kuriuo buvo siekiama jvertinti audito paslaugy kokybeés ir klienty lojalumo rysj per mediatoriy,
kaip klienty pasitik¢jimas Vietname. Konstruktas prieS modifikacija buvo taikomas skirtingiems
paslaugy sektoriams, todé¢l autoré Pringviriya (2015) ji modifikavo pakeisdamas kity paslaugy
sektorius | audito paslaugy sektoriy ir atitinkamai teiginius suformavo audituojamy jmoniy
klientams. Atkreiptinas démesys, kad Sie konstruktai buvo modifikuoti autoriaus remiantis audito

srities specialisty nuomone ir pastebéjimais.

Siekiant jvertinti klienty pasitikéjimg buvo naudojama 5 baly Likerto skalé (1 — VisiSkai
nesutinku, 2 — Nesutinku, 3 — Nei sutinku, nei nesutinku, 4 — Sutinku, 5 — VisiSkai sutinku). (zr. 8
lentele).

8 Lentelé

Konstruktas KP — Klienty pasitikéjimas

Nr. Latentiniai kintamieji

1 Mano jmon¢ jsitikinus, kad audito jmonés darbuotojai veikia mano jmonés gerovés labui.

2 Mano jmoné tikra, kad audito jmonés personalas padarys viska, kad patenkinty mano jmonés poreikius.
3. Mano jmoné turi didelj pasitikéjima audito jmonés darbuotojais.

4 Mano jmoné mano, kad audito jmonés siiilomos kainos ir kokybés santykis yra pagristas.

5 Mano jmoné pasitiki audito jmone.

Sudaryta autoriaus remiantis: Gefen ir kt. (2003), Pavlou (2003), Pringviriya (2015), Ribbink ir kt (2004).

Audito paslaugos kainos konstruktas buvo suformuotas remiantis autoriais Mushagalusa,
Kanyurhi, Akonkwa ir Cubaka (2022). Autoriai savo darbe sieké nustatyti finansiniy jstaigy kainos
jitakg klienty pasitikéjimui, pasitenkinimui ir lojalumui. Autoriy pateiktas konstruktas sudaré¢ 16
matuojamy teiginiy, taciau adaptuojant konstrukta Siam darbui ir jvertinus visus teiginius ir jy
patikimuma, Sis konstruktas buvo sutrumpintas iki 5 teiginiy, toks sprendimas buvo priimtas
siekiant suformuoti konstruktg i$ teiginiy, kurie tarpusavyje turi auks¢iausig suderinamuma bei
leisty jvertinti audito paslaugos kaing. Atitinkamai konstruktas ir jo teiginiai buvo adaptuoti audito

paslaugy klientams pakeic¢iant ,,Finansing jstaiga“ konstrukto teiginiuose i ,,Audito jmone¢.*

Siekiant jvertinti klienty pasitenkinimg buvo naudojama 5 baly Likerto skalé (1 — VisiSkai
nesutinku, 2 — Nesutinku, 3 — Nei sutinku, nei nesutinku, 4 — Sutinku, 5 — Visiskai sutinku). (Zr.

9 lentele)
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9 Lentelé

Konstruktas PK — Audito paslaugos kaina

Nr. Latentiniai kintamieji

1. Audito jmonés paslaugy kaina yra pagrjsta ir sazininga.

2. Mano jmoné patenkinta audito jmonés paslaugy kaina.

3. Audito jmonés paslaugy kaina yra proporcinga.

4. Audito jmonés paslaugy kaina yra pagrjsta ir konkurencinga.

5. Mano jmoné yra pasirengusi priimti audito jmonés paslaugy kainos padidéjima.

Sudaryta autoriaus remiantis: Mushagalusa ir kt. (2022).

Apsibrézus konstruktus, galime pateikti konceptualy tyrimo modelj su jiems priskirtais

latentiniais kintamaisiais (zr. 9 paveiksla).
9 Paveikslas

Tyrimo modelis su konstrukty teiginiais

I KPAL l KPA2 I KPA3 | KPA4 I KPAS l

SNz

Klienty pasitenkinimas
(Mediatorius - KPA)

AL Apciuopiamumas (AP)

PA2 Patikimumas (PA)

PA3

PA4

K1

AT1 . . ) K2
Finansinio audito Kiienty lojalumas
AT2 Atsakingumas (AT) " paslaugy lulvkybe o LD Au(d’h::;::mo'spk;;na H3 il kintamsis - K3
) KL)
AT3 APK) e
v KI5
e Uitikrintumas (UZ)
(V7]
- H2 Klienty pasitikéjimas H2
uz4 (Mediatorius - KP)

I EM1 IEMZ | EM3 | EM4I EMS I EM6 [ EM7 I %N\

| KP1 I KP2 | KP3 I KP4 | KPS I

Saltinis: Sudaryta autoriaus.

2.2.Empirinio tyrimo metodas, instrumentas

Atliekamu tyrimu siekiama patikrinti jau egzistuojancias autoriy nuostatas apie audito

paslaugos kokybés jtaka formuojant klienty lojaluma bei papildyti moksling literatiirg apie audito
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paslaugos kokybés jtaka klienty lojalumui, esant mediatoriams, kaip klienty pasitenkinimas,
pasitikéjimas ir audito paslaugos kaina. Empiriniam tyrimui atlikti buvo pasirinktas kiekybinis
tyrimo metodas. Kiekybinis tyrimo metodas yra vienas i§ tinkamiausiy metody, siekianti tirti
nepriklausomo kintamojo poveikj priklausomam kintamajam, kadangi Sis tyrimo metodas
atskleidzia tarpusavio rySius skaitine forma (Lakshman, Sinha, Biswas, Charles ir Arora 2000).
Kiekybinis tyrimo metodas lyginant su kokybiniu tyrimo metodu, kuris yra paremtas gilumine

analize, labiau yra skirtas nagrinéti problema platesniu mastu (Kardelis, 2002).

Empiriniam tyrimui atlikti buvo pasirinktas vienas i§ kiekybiniy tyrimy metody
instrumenty — struktiirizuota anketiné apklausa, siekiant nustatyti audito paslaugy kokybés rysi su
klienty lojalumu bei mediatoriy poveikj klienty lojalumui Lietuvos audito paslaugy sektoriuje.
Struktiirizuotos anketinés apklausa pasirinkta, kadangi anot autoriy Lakshman ir kt. (2000) toks
tyrimo instrumentas leidzia surinkti didel; kiekj duomeny ir gauti patikimas i§vadas apie tiriamaja
populiacija, taip pat, anketinés apklausos duomenys gali buti kiekybiskai jvertinti, o rezultatai

pateikti apibendrintai (Lakshman, 2000).

Struktiirizuotos anketinés apklausos struktiira. Siekiant iSlaikyti anketinés apklausos
loging struktiira, anketiné apklausa buvo suskirstyta j 6 dalis. 1 — 5 struktiirizuotos anketinés
apklausos dalys suformuotos i§ matuojamy veiksniy teiginiy — konstrukty. Pirmoje dalyje buvo
sickiama 1iSsiaiSkinti, kas lemig audito paslaugy kokybe i klienty perspektyvos. Antroji
struktiirizuotos anketinés apklausos dalis buvo orientuota i klienty pasitik¢jimag audito
paslaugomis. Trecia anketinés apklausos dalis buvo orientuota j klienty pasitenkinimg audito
paslaugomis. Ketvirta dalis anketinés apklausos skirta klienty lojalumo vertinimui. Penktoji
anketinés apklausos dalis buvo skirta audito paslaugos kainos formuojant klienty lojaluma dél
paslaugos kokybés vertinimui. Sestoje anketinés apklausos dalyje buvo siekiama issiaiskinti
audito paslaugas perkanciy jmoniy charakteristikas ir imties struktiira, tod¢l SeStaja anketinés
apklausos dalj sudaré¢ 5 klausimai, kurie buvo suformuoti remiantis autoriumi Vaicekauskas
(2015), kuriais buvo siekiama iSsiaiskinti:

- Imoniy tipg pagal auditavimo pagrinda;
- Imoneés veiklos sritj;
- Imonés, kuri yra audituojama, auditoriy kategorija;

- Imonés finansiniy ataskaity rinkinio audito paskutinigjg kaing;
- Respondento pareigas jmonéje.
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2.3.Respondenty atranka ir tiriamos imties charakteristikos

Imties atrinkimo metodas turi didele reikSme imties reprezentatyvumui (Vaicekauskas,
2015). Siame tyrime buvo naudojamas parankiosios imties atrankos metodas, siekiant surinkti

duomentis, kurie atspindéty visg Lietuvos audito klienty populiacija.

Lietuvos audito klienty populiacija sudaro iikio subjektai, kurie naudojasi audito
paslaugomis tiek savanoriskai, tiek privalomai. Taip pat siekiant nustatyti imties dydj buvo
remiamasi kasmetinémis audito apzvalgomis, kurias rengia Lietuvos auditoriy riimai. Lietuvos
auditoriy rimy ataskaitos atskleidzia kiek pastaraisiais laikotarpiais buvo atlikta finansiniy audity
(Lietuvos Auditoriy riimai, 2025). Duomenis apie pastaraisiais laikotarpiais atliktus auditus (zr. 10

lentelg).

10 Lentelé

Lietuvoje atlikty audity skaicius per pastaruosius laikotarpius

Metai Atlikty audity skaicius

2023 5 835 vnt.
2022 5427 vnt.
2021 5116 vnt.
2020 4 892 vnt.
2019 4 596 vnt.

Sudaryta autoriaus remiantis: Lietuvos auditoriy rimai (2023, 2022, 2021, 2020,2019).

Atkreiptinas démesys, kad Lietuvos Auditoriy rtimai dar néra paskelb¢ Audito rinkos
apzvalgos uz laikotarpj] 2024 m. Tod¢l duomenys empiriniame tyrime buvo prognozuojami.

Prognoz¢ atlikta jvertinus zinomus paskutinius faktinius 2023 m. duomentis.

Naudojant eilutés trendo metoda prognozés budu gauta, kad 2024 m. atlikty audity skaicius
tikétinas yra 6 100 vnt. Nustatyta prognostiné populiacija yra 5 proc. didesné negu 2023 m.

populiacija.

Nustacius populiacija, toliau buvo skai¢iuojamas reikalingos imties dydis. Imties dydis

buvo skai¢iuotas remiantis Rudzkiene¢ (2005) imties skaic¢iavimo formule (Zr. 1 formulg).
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1 Formulé

_ __ Nz%pq
T g2(N-1)+z2pq

(1)

Saltinis: Rudzkiené (2005).

Pateiktoje formuléje pagal Rudzkieng (2005): n — imties dydis, N — populiacijos dydis, p
— numatoma jvykio baigmés tikimybé, kad nagrinéjamas pozymis pasireiks tiriamoje
populiacijoje, q — tikimybe¢, kad pozymis nepasireiks tiriamoje populiacijoje, € — pageidautinas

tikslumas, z — standartizuotoji normaliojo skirstinio reikSme (Rudzkiene, 2015).

Imties skai¢iavimui buvo pasirinktas 90 proc. pasikliovimo lygmuo. ReikSmés q ir p buvo
0,5 ir 0,5 atitinkamai, Sie dydziai buvo vertinti remiantis Rudzkiene (2005) konservatyviu
pozitriu. Pasikliovimo lygmuo atitinka kvantilio reikSme — 1,96, kuris buvo surastas i§ Stjudento
pasiskirstymo lenteliy. Pageidautinas tikslumas — 0,05. Gauta imtis yra 62-as audituojamy iikio

subjekty.

2.4.Empirinio tyrimo organizavimas

Duomenys buvo surinkti pateikus respondentams strukttirizuota anketing apklausa.
Anketiné apklausa vykdyta nuo 2025-02-15 iki 2025-03-15. Per §j anketinés apklausos vykdymo
laikotarpj buvo iSsiystos 406 anketinés apklausos 1§ kuriy 1§ viso buvo supildyta 131 anketiné
apklausa (buvo pasiektas 32 proc. ankety uzpildymo lygis). Surinktas anketiniy apklausy kiekis
uztikrina 90 proc., populiacijai siekiant 6100 su 90 proc. patikimumo riba, kai respondenty imtis

yra 67.

Surinkti duomenys 1§ ankety buvo eksportuojami j SPSS programing jrangg tolimesnei
analizei. Tyrime buvo naudojami statistiniai instrumentai bei atliktos statistinés analizés keliais
etapais, kadangi buvo siekiama uztikrinti duomeny patikimuma, pagristuma bei tinkama hipoteziy

tikrinimg. Darbe buvo naudojama tiek apraSomoji, tiek hipoteziy tikrinimo statistika.

ApraSomoji statistiné analizé buvo naudojama, siekiant apibrézti imties strukturg ir
charakteristikas pasitelkiant dazniy pasiskirstyma. Vidurkiai, standartiniai nuokrypiai, moda
asimetrijos ir eksceso koeficientai buvo naudoti siekiant apraSyti duomeny pasiskirstymo savybes.
Konstrukty patikimumas buvo vertinamas atliekant vidinio suderinamumo vertinimg. Konstrukty

vidinis suderinamumas buvo tikrinamas Cronbacho alfa (o) (Pakalniskiené, 2012).
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Siekiant tyrimo reprezentatyvumo biitina Zinoti ar duomenys yra normaliai pasiskirste, nes
nuo to priklauso statistiniy metody naudojimas (Tamasevicius, 2015). Todél atitinkamai buvo

atliktas normalumo testas remiantis Sapiro ir Vilko bei Kolmogorovo ir Smirnovo testais.

Koreliacijos analizé yra naudojama siekiant aprasyti dviejy kintamyjy tarpusavio rysio
stipruma (Pringviriya, 2015). Siame darbe sickiant jvertinti dviejy kintamyjy rysio stipruma buvo
naudojamas Spearman‘o koreliacijos koeficientas. Vertinant kintamyjy tarpusavio koreliacijg
svarbu jvertinti jy tarpusavio multikolineruma, kadangi jis gali turéti jtakos regresinés analizés
rezultaty interpretacijai (Alin, 2010), todé¢l atitinkamai atliekant hipoteziy tikrinimo statistikg buvo

atliktas multikolinerumo testas.

ISkelty tyrimo hipoteziy tikrinimui buvo naudojama hipoteziy tikrinimo statistika. Tiriant
kintamyjy medijuojanéius rysius buvo atliekama daugianaré regresiné analizé. Sia analize buvo
siekiama jvertinti mediatoriy jtakg rySiui tarp audito paslaugy kokybés ir klienty lojalumo. Norint
nustatyti klienty pasitenkinimo, pasitikéjimo ir audito paslaugos kainos medijuojantj poveikj tarp
audito paslaugos kokybés ir klienty lojalumo, Siame tyrime buvo naudojama hierarchiné regresiné
analize (Ismail ir kt, 2006, Sabri 2014, Pringviriya, 2015). Tiesioginiai ir netiesioginiai rySiai buvo
analizuojami naudojant ,,Bootstrapping* analize, kadangi tai leidzia tiksliau jvertinti mediacijos
efekty reikSminguma bei Sis metodas remiasi daugybe atsitiktiniy imciy, kur leidzia jvertinti
duomeny patikimuma be prielaidas apie duomeny normalumag (Johnston ir kt., 2021; Tong ir kt.,
2016). Rezultatai buvo laikomi reikSmingais, jei mediacijos efekto pasikliautinyjy intervaly
reik§meés neperzengé nulio, taip pat, buvo vertinamos p-reikSmés (p < 0,05 laikoma reikSminga)

bei R?, kuri yra regresijos modelio atitikties rodiklis.
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3. AUDITO PASLAUGU KOKYBES ITAKA KLIENTU LOJALUMUI:
PASITENKINIMO, PASITIKEJIMO IR AUDITO KAINOS VAIDMENS
TYRIMAS LIETUVOJE

3.1. Audito paslaugas perkanciy imoniy apklausos charakteristikos

Siame poskyryje pateikiama imties struktiira. Siekiant istirti audito paslaugy kokybeés rysj
formuojant klienty lojalumg 1§ klienty likes¢iy perspektyvos per medijuojancius veiksnius
Lietuvoje, buvo atlikta anketiné apklausa. Norint jvertinti imties struktiirg ir audito paslaugas
perkanc¢iy jmoniy charakteristikas anketin¢je apklausoje buvo suformuota VI-a dalis, kurig sudarée

5 klausimai. Klausimai buvo analizuojami remiantis dazniy analize.

Norint apsibrézti audito paslaugas perkanciy jmoniy charakteristikas, pirmasis klausimas
(VI dalies) buvo suformuotas siekiant nustatyti jy auditavimo pagrindg. Respondenty

pasiskirstyma pagal jy jmonés auditavimo pagrindg (zr. 11 lentelg).

11 Lentelé

Audito paslaugas perkanciy jmoniy pasiskirstymas pagal auditavimo pagrindg

Charakteristikos Daznis Daznis (proc.)
Savanoriskai audito paslaugas perkanti jmoné 29 21,80 proc.
Viesojo intereso jmoné 6 4,51 proc.

Akciné arba uzdaroji akciné bendroveé, kuriai finansiniy
Imonés pagal ) ) ) 96 72,93 proc.
o ) ataskaity auditas yra privalomas
auditavimo pagrinda

Valstybés ar savivaldybés sektorius 1 0,76 proc.

Kita jmonés kategorija, kuriai finansiniy ataskaity auditas yra

privalomas

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis atlikto tyrimo duomenimis.

11 lentelé atskleidzia jmoniy pagal auditavimo pagrindg pasiskirstymg imtyje. Pastebéta,
kad didziausig dal; imties sudaro respondentai — akcinés arba uzdarosios akcinés bendroves,
kurioms finansiniy ataskaity auditas yra privalomas. Sie respondentai sudaro 72,93 proc. visos
apklaustos imties. SavanoriSkai audito paslaugas perkancios jmonés sudaro — 21,80 proc.
apklaustos populiacijos. VieSojo intereso jmongs ir valstybés ar savivaldybés sektorius sudaré¢ 4,51
proc. ir 0,76 proc. visos imties atitinkamai. Remiantis Lietuvos auditoriy rimy (2025) pateikta

informacija, pastebéta, kad daugiausia audity Lietuvoje yra atlickama akcinése ir uzdarosiose
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akcinése bendroveése (~ 67 proc. visy audity), vertinant vieSojo intereso jmoniy auditus bei
valstybés ir savivaldybés sektorius, pagal rinkos apzvalga, tokie auditai Salies rinkoje sudaro
apytiksliai 5 proc., tai paaiskina, kod¢l matomas toks paplitimas imtyje, o tai leidzia daryti iSvada

kad respondenty pasiskirstymas imtyje atitinka Lietuvos audito rinkos pasiskirstyma.

Toliau siekiant iSrySkinti audito paslaugas perkanciy imoniy charakteristikas, respondenty
buvo prasoma antru klausimu pasirinkti veikla, kuri geriausiai atspindi respondento jmonés

veiklos srit]. Respondenty jmoniy pasiskirstyma pagal jy veiklos sritj (zr. 10 paveikslg).

10 Paveikslas

Respondenty pasiskirstymas pagal veiklos sritj

50
40
E 30
S
a 20
6
10 S 1
0 .

Finansy = Gamyba Kita  Paslaugos Prekyba  Statyba  VieSasis
sektorius sektorius

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis atlikto tyrimo duomenimis.

Kaip matyti i§ 10 paveikslo, didziausig dalj apklaustos imties sudaro gamybinés imonés,
kurig sudaro 44 respondentai (33,6 proc. visos imties). Pastebima, kad imtyje daugmaz vienodai
pasiskirsciusios paslaugas teikiancios jmonés bei prekybos jmonés, kuriy respondenty skaicius 25
(19,1 proc.) ir 23 (17,6 proc.) atitinkamai. Finansy sektoriaus jmongs, statybos imongs, vie$ojo
intereso imonés bei kita sudaré respondenty skai¢ius — 18 (13,7 proc.), 6 (4,6 proc.), 1 (0,8 proc.)

ir 14 (10,7 proc.) atitinkamai.

Toliau apklausos respondenty buvo praSoma nurodyti audito imonés kategorija, siekiant
aiSkesnés imties charakteristikos svarbu suprasti, kokiy audito jmoniy kategorijy paslaugos sudaro

imt]. Pasiskirstymg imtyje pagal auditoriaus kategorija (Zr. 12 lentele).
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12 Lentelé

Audito paslaugy klienty pasiskirstymq imtyje pagal auditoriaus kategorijq

Charakteristikos Daznis Daznis (proc.)
,,Didziojo ketverto (Big-4)“ audito jmoné 67 51,15 proc.
Imoneés, kuri Tarptautiniam audito jmoniy tinklui priklausanti audito jmone,
o . D e . . . 25 19,08 proc.
audituojama, kuri nepriskiriama ,,Didziojo ketverto (Big-4)* jmonei
auditoriy kategorija Nacionaliné audito jmoné 29 22,14 proc.
Kita 10 7,63 proc.

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis atlikto tyrimo duomenimis.

12 lentelé atskleidzia, kad apklausoje daugiausia dalyvavo respondenty, kuriuos auditavo
,Didziojo ketverto (Big — 4)“ audito bendrovés. Tokie respondentai sudaré puse tiriamos imties —
51,15 proc. Santykinai panasy i$sidéstymga tiriamojoje imtyje tur¢jo respondentai, kurie naudojosi
audito paslaugomis i$ tarptautiniam audito jmoniy tinklui priklausanc¢iy audito jmoniy, kurios
nepriskiriamos ,,DidZiojo ketverto (Big — 4)*“ bendrovéms (25 respondentai — 19,08 proc.) bei
nacionalinéms audito jmonés (29 respondentai — 22,14 proc.). 10 respondenty negaléjo priskirti
savo auditoriy né vienai i§ pateikty audito jmoniy kategorijy. Vertinant Lietuvos audito rinkos
struktiirg remiantis Lietuvos auditoriy rimy (2025) pateikta informacija, pastebima, kad
daugiausiai audity atlieka ,,Didziojo ketverto (Big — 4)* bendrovés, tam tikros audito jmonés,
kurios yra tarptautinés, bet nepriskiriamos prie ,,Didziojo ketverto (Big — 4)“ bendroviy bei tam
tikros nacionalinés jmonés. Tokia Lietuvos audito rinkos strukttira paaiSkina, kodél matomas toks

i1Ssidéstymas imtyje.

Atlieckamame tyrime buvo vertinama, kaip audito paslaugy kaina veikia klienty lojaluma
gaunama audito paslauga. Tod¢l siekiant nustatyti kokia audito paslaugos kaina vyrauja tiriamoje
imtyje buvo suformuotas ketvirtas klausimas. Pastebéta, kad didzioji dalis respondenty yra
audituojami ,,DidZiojo ketverto (Big — 4)“ bendroviy, o tai lemia santykiniai auk$ty kainy
pasiskirstyma imtyje dél mokamos kainos premijos. Santykinai paskutinio finansinio rinkinio
audito paslaugy kaina yra iSsidéscCiusi pagal skirtingas auditoriy jmoniy kategorijy tipus ir jy
taikomas kainodaras. Respondenty pasiskirstymas imtyje pagal paskutiniojo audito paslaugy kaing

(zr. 11 paveikslag).
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11 Paveikslas

Respondenty pasiskirstymas imtyje pagal paskutiniojo audito paslaugy kaing
9%

79, 12%
(V]

26%
31%

15%
= [ki 5 tikst. EUR = Nuo 16 iki 25 tiikst. EUR = Nuo 26 iki 35 tukst. EUR

= Nuo 6 iki 15 tikst. EUR Siuo metu negaliu atsakyti. = Vir§ 36 tikst. EUR

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis atlikto tyrimo duomenimis.

Pateiktas 11 paveikslas atskleidzia, kad tre¢dalis respondenty uz audito paslaugas mokejo
nuo 16 iki 25 tikst. EUR — 31 proc. visos imties. 25 proc. tiriamosios imties respondenty
apklausoje atsake, kad uz audito paslaugy kaing mokéjo nuo 6 iki 15 tukst. EUR. Toliau
respondenty atsakymai pasiskirsté nuo 26 iki 35 tiikst. EUR (15 proc.), iki 5 tiikst. EUR (12 proc.),
virs 36 tiikst. EUR (9 proc.). 9% respondenty negaléjo tiksliai jvardytj paskutinés audito paslaugos

kainos.

Anketiné apklausa buvo siun¢iama elektroniniu pastu su prasymu, kad anketine apklausa,
laiSko gavéjai pasidalinty su imonés darbuotojais ar kitais atskaitingais asmenimis, kurie gali
geriausiai jvertinti jmonés nuomon¢ apie audito paslaugos kokybe ir jos vertinimg formuojant
klienty lojalumg per mediatorius. Respondenty pasiskirstymas pagal pareigas jmonéje (zr. 13

lentelg).

13 Lentelé

Respondenty pasiskirstymas pagal pareigas jmonéje

Charakteristikos Daznis Daznis (proc.)

Generalinis direktorius 7 5,34 proc.
Finansy direktorius 51 38,93 proc.
Apskaitos skyriaus vadovas 31 23,66 proc.

Respondento pareigas

) ) Finansy kontrolierius 14 10,69 proc.

Jmongéje
Buhalteris 23 17,56 proc.
Vadybininkas - -
Kita 5 3,82 proc.

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis atlikto tyrimo duomenimis.
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Pagal surinktus anketinés apklausos rezultatus, 13 lenteléje matoma, kad jmoniy atstovu
vertinimu, jy organizacijos nuomon¢ apie audito paslaugy kokybe geriausia atstovauja finansy
skyriaus specialistai — finansy direktoriai, apskaitos skyriaus vadovai, vyriausieji buhalteriai,
finansy kontrolieriai. Sie specialistai sudaro net 90,84 proc. visos tiriamosios imties. Tik 5,34 proc.
imties sudaro — jmonés generaliniai direktoriai. 3,82 proc. sudaro kity pareigybiy specialistai. Tai
antrina ankstesniy tyrimy rezultatams bei atskleidzia, kad apklausoje dalyvave finansy specialistai
uztikrina audito paslaugy kokybés vertinama, kaip specialistai, kurie praleidzia daugiausia laiko

su auditoriais (Vaicekauskas, 2015).

Apibendrinus tyrimo imties rezultatus, galima daryti iSvada, kad didZiaja dalj imties sudaro
akcinés arba uzdarosios akcinés bendrovés, kurioms finansiniy ataskaity auditas yra privalomas —
Sios jmonés sudaro 72,93 proc. visos apklausos imties. Daugiausia apklausty jmoniy vykdo veikla
gamybos sektoriuje, kuris sudaro 33,6 proc. visos imties, o paslaugy ir prekybos imonés pasiskirsté
beveik tolygiai — atitinkamai 19,1 proc. ir 17,6 proc. Daugiausia respondenty nurodé, kad jy
auditus atliko ,,Didziojo ketverto (Big — 4)“ audito bendrovés, kurios sudaro 51,15 proc. visos
imties. Taip pat reikSmingg dalj sudaro jmonés, kurios naudojosi tarptautiniy, taciau ne ,,Big 4*
audito bendroviy paslaugomis (19,08 proc.), bei nacionaliniy audito jmoniy klientai (22,14 proc.).
Kalbant apie audito paslaugy kainas, trecdalis respondenty (31 proc.) nurod¢, kad jy organizacija
uz audito paslaugas mokejo nuo 16 iki 25 tiikst. EUR, ketvirtadalis (25 proc.) — nuo 6 iki 15 tukst.
EUR.

3.2.Statistiné kintamyju analizé

3.2.1. Konstrukty vidinis suderinamumas, tyrimo duomeny normalumo testas ir
nuokrypiy analizé naudojant aprasomaja statistikg

Tyrime biitina siekti metodo patikimumo jvertinimo (Tamasevicius, 2015). Tod¢l siekiant
ivertinti konstrukty vidinj suderinamuma buvo atliekamas Cronbach alfa (o) testas, kadangi toks
testas leidzia jvertinti, ar teiginiai yra nuosekliis. Testas parodo, kiek matavimo skalé yra apsaugota
nuo atsitiktinés klaidos (Pringviriya, 2015). Mokslinéje literatiiroje daZzniausiai sutinkamas
Cronbach alfa (o)) patikimumo vertinimo rodiklis yra 0,7 (Pakalniskiené, 2012). Todél Siame darbe
buvo naudoja Cronbach alfa (a) verté¢ didesné nei 0,7, kuri buvo laikoma priimtinu vidinio
suderinamumo rodikliu skai¢iuojant suformuoty konstrukty faktines Cronbach alfa (a) vertes. (zr.

14 lentele)
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14 Lentelé

Konstrukty Cronbach alfa (o)

Konstruktas L.kintamieji Cronbach alfa (o)

Konstruktas APK — Audito paslauguy kokybé

Apciuopiamumas (AP) 3 ,707
Patikimumas (PA) 4 ,898
Atsakingumas (AT) 3 ,853
UZztikrintumas (UZ) 5 ,794
Empatija (EM) 7 ,823
Bendras konstruktas APK — Audito paslaugy kokybé 22 ,901
Konstruktas KL — Klienty lojalumas

Klienty lojalumas (KL) 4 912
Konstruktas KPA — Klienty pasitenkinimas

Klienty pasitenkinimas (KPA) 5 ,892
Konstruktas KP — Klienty pasitikéjimas

Klienty pasitikéjimas (KP) 5 ,922
Konstruktas PK — Audito paslaugos kaina

Audito paslaugos kaina (PK) 5 ,956

Saltinis: Sudaryta autoriaus remiantis tyrimo duomenimis.

Apskaiciavus konstrukty Cronbach alfa (o) galima teigti, kad konstrukty vidinio
suderinamumo rezultatai rodo auksta vidinj suderinamumo ir patikimumo lygj, o tai reiSkia, kad

tyrimo matavimo skalés yra patikimos bei suderintos.

Siekiant duomeny reprezentatyvumo bei tinkamy statistiniy instrumenty taikymo, visy
pirma, reikia nustatyti duomeny pasiskirstyma bei ar jie yra parametriniai ar neparametriniai
(PakalniSkiené, 2012). Dazniausiai mokslinéje literatiiroje sutinkami metodai patikrinti duomeny
skirstinio normaluma yra Sapiro ir Vilko (toliau —,,Shapiro — Wilk ) bei Kolmogorovo ir Smirnovo
(toliau — ,,Kolmogorov — Smirrnov ) testai. Anot, PakalniSkienés (2012) Sie testai tikrina duomeny
skirstinio normaluma bei parodo ar nulin¢ hipotez¢ gali biiti atmesta ar ne. Atitinkamai, atliekant
duomeny skirstinio vertinimg buvo tikrinamos hipotezés:

{Ho: Duomenys pasiskirste normaliai
H,: Duomenys néra pasiskirste normaliai

Dauguma autoriy mokslingje literatiiroje teigia, kad duomenys yra pasiskirste normaliai ar
néra normaliai pasiskirste, jei reikSmingumo lygmuo yra p (Sig.) > 0,05 ir p (Sig.) < 0,05
atitinkamai (Tamasevicius, 2015; Pakalniskiene, 2012). Todél atitinkamai, jei p (Sig.) > 0,05 —
nulinés hipotezés (Ho) atmesti negalime ir darome iSvada, kad duomeny skirstinys yra normalus
ir atvirksciai jei p (Sig.) < 0,05 — nuliné hipotezé¢ (Ho) atmetama daroma iSvada, kad duomenys
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néra normaliai pasiskirste imtyje (PakalniSkiené, 2012). Duomeny skirstinio normalumo testas

pagal Kolmogorov — Smirrov ir Shapiro — Wilk (zr. 15 lentele).

15 Lentelé

Konstrukty skirstinio normalumo testo rezultatai pagal Kolmogorov — Smirrnov ir Shapiro — Wilk

Kolmogorov-Smirnov Shapiro — Wilk

Konstruktas Statistic Sig Statistic Sig
Audito paslaugy kokybé (APK) ,070 ,197 ,986 ,185
Apciuopiamumas (AP) ,148 <,001 ,955 <,001
Patikimumas (PA) ,136 <,001 919 <,001
Atsakingumas (AT) ,192 <,001 ,924 <,001
Uztikrintumas (UZ) ,108 <,001 ,964 ,001
Empatija (EM) ,092 ,009 ,962 ,001
Klienty pasitenkinimas (KPA) ,133 <,001 ,945 <,001
Klienty pasitikéjimas (KP) ,086 ,019 ,963 ,008
Audito paslaugos kaina (PK) ,103 ,002 ,972 ,001
Klienty lojalumas (KL) ,114 <,001 ,959 <,001

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis atlikto tyrimo duomenimis.

Tyrimo duomeny normalumo testas parodé, kad apciuopiamumo, patikimumo,
atsakingumo, uztikrintumo, empatijos, klienty pasitenkinimo, klienty pasitikéjimo, audito
paslaugos kainos ir klienty lojalumo konstruktai neatitinka normaliojo duomeny skirstinio saglygos
tiek pagal Kolmogorov-Smirnov, tiek pagal Shapiro — Wilk testus, kadangi Siy konstrukty
p (Sig.) < 0,05. Kita vertus, audito paslaugy kokybés konstruktas, kuris yra sudétinis, tenkino
skirstinio normalumo sglygg pagal abu testus — p (Sig.) > 0,05. [vertinus imties duomeny skirstinio
normalumg, galime teigti, kad nuliné hipotez¢ (Ho) atmetama visiems konstruktams, iSskyrus
audito paslaugy kokybe, kaip aukstesnio lygio konstrukto. Galima daryti iSvada, kad duomenis

néra normaliai pasiskirste imtyje.

Siekiant jvertinti ar duomenys yra parametriniai ar neparametriniai ir pagristi konstrukty,
kurie neatitiko normaliojo skirstinio saglyga pagal Kolmogorov — Smirnov ir Shapiro — Wilk testus,

buvo atliktas eksceso (angl. kurtosis) ir asimetrijos (angl. skweness) koeficienty skai¢iavimas.

Anot, TamasSevicius (2015), Siy koeficienty skai¢iavimas naudingas, kai néra normaliojo
skirstinio atitikties, kadangi asimetrijos koeficientas rodo duomeny pasislinkimg nuo simetrisko
i§sidéstymo aplink vidurkj, o eksceso koeficientas parodo kiek duomenys yra artimi vidurkiui ir

Ju skirtuma nuo jo. AsimetriSkumo koeficiento, esant normaliam duomeny pasiskirstymui, rézis [-
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0,7:0,7], o eksceso koeficientas artimas O (Pakalniskien¢, 2012). AsimetriSkumo ir eksceso

koeficienty skaic¢iavima (Zr. 16 lentelg).

16 Lentelé

Asimetriskumo ir eksceso koeficienty analizé

Asimetrijos k. Eksceso k.

(Skweness) (Kurtosis)
Apciuopiamumas (AP) -475 581
Patikimumas (PA) -.601 -.270
Atsakingumas (AT) -.776 -.005
Uztikrintumas (UZ) -.408 238
Empatija (EM) .147 -.929
Klienty pasitenkinimas (KPA) -.398 -.350
Klienty pasitikéjimas (KP) -.279 -.329
Audito paslaugos kaina (PK) -.005 -.854
Klienty lojalumas (KL) -.206 -.724

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis atlikto tyrimo duomenimis.

Apskaiciavus asimetriSkumo ir eksceso koeficientus, galime pastebéti, kad visi konstruktai,
iSskyrus atsakinguma patenka j asimetriSkumo rézj [-0,7:0,7], taciau vertinant eksceso koeficientg
galima pastebeti, kad nemazai konstrukty ver¢iy yra nutolusios nuo 0. Tai atskleidzia, kad tyrimo
duomenys néra normaliai pasiskirste, kadangi anot, TamaSevicius (2015), tiek eksceso, tiek

asimetrijos koeficientai esant idealiam pasiskirstymui yra lygus 0.

Galima daryti iSvada, kad tyrimo duomenys néra normaliai pasiskirste ir duomenys yra
neparametriniai, o tai yra svarbu, kadangi atsizvelgiant j testy rezultatus, toliau naudosime

statistinius instrumentus, kurie skirti neparametriniams duomenims.

Tyrimo respondentai konstrukty teiginius vertino pagal ranging 5 baly Likerto skale. Likerto
skale sudaré balai nuo 1 iki 5, kur 1 — ,,Visiskai nesutinku®, o 5 — ,,Visiskai sutinku.“ Norint
jvertinti nagrin¢jamus imties duomenis buvo apskaiciuoti konstrukty ir jy latentiniy kintamyjy
vidurkiai, standartiniai nuokrypiai, siekiant i$siaiSkinti konstrukty ir jy latentiniy kintamyjy jtaka
duomeny pasiskirstymui.

Tyrimo konstrukty, jy latentiniy kintamyjy skaliy vidurkiai pasiskirste rézyje tarp 3 — 4, o tai
leidzia vertinti, kad nagrinéjami reiskiniai vertinami daugiausiai teigiamai (zr. 17 lentele). Siekiant
suprasti konstrukty duomeny pasiskirstyma, taip pat, kiekvienam latentinio kintamojo teiginiui

buvo paskaiciuotas vidurkis, standartinis nuokrypis ir moda (zr. 2 prieda)
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17 Lentelé

Konstrukty ir latentiniy kintamyjy standartiniy nuokrypio ir vidurkio analizé

Konstruktai ir latentiniai kintamieji Vidurlds SR e R
(angl. Mean) (angl. std. Deviation)
Audito paslaugy kokybé (APK) 3,80 ,568
Apciuopiamumas (AP) 3,48 ,845
Patikimumas (PA) 4,03 ,808
Atsakingumas (AT) 3,74 ,904
Uztikrintumas (UZ) 3,95 ,660
Empatija (EM) 3,73 , 737
Klienty pasitenkinimas (KPA) 3,80 ,822
Klienty pasitikéjimas (KP) 3,64 ,816
Audito paslaugos kaina (PK) 3,14 1,038
Klienty lojalumas (KL) 3,63 ,874

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis atlikto tyrimo duomenimis.

Audito paslaugy kokybeés konstrukto vidurkis 3,80 (SN = 0,568), galima teigti, kad bendrai
respondentai audito paslaugy kokybe vertina gana teigiamai, o mazas standartinis nuokrypis rodo,

kad atsakymai tarp respondenty labai neiSsiskiria imtyje.

Nagrin¢jant audito paslaugy kokybe, kaip sudétini konstrukta iS atskiry latentiniy
kintamyjy, apc¢iuopiamumo vidurkis buvo zemiausias — 3,48 (SN = 0,845). Analizuojant
respondenty apklausos rezultatus, pastebéta, kad didziausig jtaka daré respondenty nuomoné¢ apie
audito jmones fizines patalpas, kur teiginio apskaiciuotas vidurkis sudaré¢ 3,18 (SN = 1,140;
M = 3), tai atskleidzia, kad respondentai nei labai neigiamai, nei labai teigiamai vertina audito
jmongs fizines patalpas, kita vertus, vidurkis yra auks¢iau uz neutralig reikSme (t.y. 3), kas rodo,
kad buvo daugiau teigiamy atsakymy, negu neigiamy. Atkreipiant démesj j placig vertinimo
sklaida, galima pastebéti, kad atsakymai tarp respondenty stipriai i$siskyre, taciau galima daryti
iSvada, kad audito jmonés fizinés patalpos vertinant audito paslaugy kokyb¢ yra vertinamos
neutraliai. Kiti ap¢iuopiamumo teiginiai, kaip audito jmonés turimos informacinés technologijos
ir auditoriaus reprezentatyvumas, turéjo panasius vidurkius ir standartinius nuokrypius — 3,64 (SN
=1,001; M= 3) ir 3,62 (SN = 1,049; M = 3) atitinkamai. Vertinant moda, galima pastebéti, kad
vyraujantys atsakymas buvo 3, kas reiSkia, kad dauguma respondenty neutraliai vertina Siuos
paslaugy kokybés aspektus. Tokie rezultatai rodo, kad nors teigiamy atsakymy buvo daugiau negu
neigiamy, taciau didziosios dalies respondenty pasirinkta reikSmé yra 3, o tai reiSkia kad
respondenty nuomone auditoriaus turimos informacinés technologijos ir auditoriy
reprezentatyvumas yra vertinami daugiausiai neutraliai. Tod¢l galima daryti iSvada, kad vertinant
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bendrai suvoktg audito paslaugy kokybe — ap¢iuopiamumas neturi reikSmingos jtakos vertinant

audito paslaugy kokybe.

Latentiniy kintamyjy vertinime, patikimumo vidurkis buvo auks$c¢iausias lyginant su kitais
latentiniais kintamaisiais — 4,03 (SN = 0,808): respondentai geriausiai jvertino audito jmoniy
patikimuma teikti audito paslaugas (4,18; SN = 0,839; M = 5) bei audito jmonés darbuotojy
kompetencija (4,09; SN = 0,863; M = 4). Todél galima teigti, kad respondentai teigiamai vertina
auditoriy kompetencija ir jy paslaugy patikimuma audito paslaugy sektoriuje. Sis respondenty

vertinimas gali biiti siejamas, kad patikimumas yra reikSmingas vertinant paslaugos kokybg.

Atsakingumo, uztikrintumo ir empatijos latentiniy kintamyjy analizé atskleid¢, kad visy
teiginiy vidurkiai yra pasiskirstg tarp 3,400 ir 4,200, o tai i§ esmés atskleidzia, kad respondentai

teiginius vertina daugiausiai teigiamai.

Latentinio kintamojo atsakingumo subskaléje, respondentai daugiausiai teigiamai jvertino
teiginj, kuris yra susij¢s su audito atlikimu laiku (3,97; SN = 1,045; M = 5), taciau vertinant
duomeny sklaidg nuo vidurkio matosi, kad respondenty nuomonés i$skyré ir kai kurie respondentai
jvertino §j teiginj maziausiu galimu jverciu. Tadiau zemiausig vidurkio rezultatg, atsakingumo
subskalgje, turéjo audito paslaugy greitumas (3,47; SN =0,995; M= 4). Todé¢l galime daryti iSvada,
kad audito paslaugos daugiausiai yra atlieckamos laiku, taciau jos néra tokios greitos kaip

respondentai tikétysi.

Uztikrintumo subskaléjé didziausig vidurkj turéjo auditoriy konfidencialus ir mandagus
bendravimas — 4,12 (SN = 0,877; M = 4) ir 4,27 (SN = 0,669; M = 4) atitinkamai. Taciau
analizuojant duomenis pastebima, kad respondenty nuomonés iSsiskyré labiau vertinant
konfidencialy bendravimg lyginant su mandagiu bendravimu, o tai iSrySkina, kad audito jmoniy
darbuotojai neislaiko tam tikrose situacijose konfidencialaus bendravimo. Maziausig vidurkj ir
didziausig duomeny sklaida, uztikrintumo subskaléje, turéjo gaunamos audito paslaugos ir
mokamos uz paslauga kainos vertinimas (3,5; SN = 1,070; M = 4). Toks respondenty vertinimas
rodo, kad respondenty nuomonés dé¢l audito paslaugy kainos yra nevienodos — dalis jy vertina
teigiamai, o kita dalis vertina neutraliai arba neigiamai, kas atskleidzia, kad vieni klientai jauciasi
uztikrintai ir mano, kad audito paslaugos kaina yra pagrista ir sgzininga, o kitiems triiksta

kainodaros aiSkumo vertinant kaing su gautu paslaugos rezultatu.

Latentiniame empatijos kintamojo subskal¢je maziausig vidurkj turéjo auditoriy
individualus démesys klientui (3,47; SN = 1,139; M = 4) bei auditoriy kliento pazinimas vertinant
ju poreikius (3,49; SN = 1,146; M= 4). Taip pat, Siy subskaliy respondenty atsakymy sklaida yra
didziausia, kas reiskia, kad respondenty nuomonés dél auditoriy individualaus démesio klientui ir
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jo geb¢jimo identifikuoti kliento poreikius yra skirtingos. Dalis respondenty tai vertina teigiamai,
kita dalis neigiamai arba neutraliai. Nors respondenty nuomongés issiskyre, ta¢iau dauguma
respondenty yra bendrai patenkinti gaunamu individualiu démesiu i§ audito imoniy ir mano, kad
audito jmonés zino jy poreikius. Didziausig vidurkj ir maziausig sklaidg, empatijos latentinio
kintamojo subskal¢je tur¢jo auditoriaus ataskaity, kurios susijusios su audito pastebéjimais
vertinimas — 4,06 (SN = 0,951; M = 4). Tai atskleidzia, kad respondentai auditoriaus teikiamas
ataskaitas vertina palankiai, kadangi Sio latentinio kintamojo vidurkis yra aukSciausias ir laiko,
kaip vieng 1§ kokybés vertinimo rodikliy. Galima teigti, kad audito teikiamos ataskaitose

suvokiamos kaip rekomendacijos klientams.

Analizuojant klienty pasitenkinimo konstruktg (3,80; SN = 0,822) galima pastebéti, kad
visy vertinamy teiginiy vidurkiai yra iSsidéste rézyje tarp 3,60 ir 3,98. Teiginiai, kaip ,,mano jmoné
nori testi bendradarbiavimg su audito jmone® ir ,,audito jmoné yra sgzZininga mano imonés
atzvilgiu® tur¢jo didziausius vidurkius — 3,84 (SN = 1,006; M = 4) ir 3,98 (SN = 0,845; M = 4)
atitinkamai. Tai rodo, kad respondentai daugiausiai turi pasitenkinima audito paslaugomis ir nori
testi bendradarbiavima su audito jmonémis bei mano, kad audito jmoniy paslaugos yra sgziningos.
Taip pat, anketinéje apklausoje respondentai nurodé, kad pasitenkinimas ir noras bendradarbiauti
su audito jmone atsiranda tik per testinj paslaugos pirkimo laikotarpj. Kita vertus, maZziausia
vidurkj tur¢jo teiginys ,,audito jmonés politika ir naudojamos programos yra naudingos mano
jmonei” (3,60; SN = 0,98; M = 4), o tai rodo, kad daugiausiai respondentai yra patenkinti audito
jmoniy turimomis politikomis ir programinémis jrangomis ir mano, kad tai teikia naudg jy
jmonéms, taciau atsizvelgus | duomeny sklaida, galima pastebéti, kad respondenty nuomonés
iSsiskyré ir kita dalis respondenty mano, kad audito imoniy turimos politikos ir naudojamos

programinés jrangos nesukuria pasitenkinimo paslaugomis.

Klienty pasitike¢jimo konstrukto vidurkis 3,64 (SN = 0,816). Didziausig vidurkj ir
maziausig duomeny sklaidg tur¢jo teiginys ,,mano imon¢ pasitiki audito jmone” (3,99; SN =0,873;
M = 4). Kita vertus, maziausig vidurkj tur¢jo teiginys ,,mano jmoné mano, kad audito jmonés
siilomos kainos ir kokybés santykis yra pagristas® — 3,34 (SN = 1,108). Nors ir dauguma
respondenty pasitiki audito jmone ir kainos ir kokybés santykiu, taciau didelé duomeny sklaida

rodo, kad kainos ir kokybés santykio pagristuma respondentai vertina skirtingai.

Audito paslaugos kainos konstrukto vidurkis 3,14 yra maziausias i§ visy konstrukty, taip
pat, duomeny standartinis nuokrypis (SN =1,038) yra didziausias, o tai rodo, kad §is konstruktas
labiausiai iSsiskiria lyginant su kitais konstruktais. Visy teiginiy vidurkiai yra rézyje nuo 3,05 iki
3,21. Tai atskleidzia, kad respondenty atsakymy rezultaty vidurkiai pasiskirsto labiau tarp

neutralaus ir neigiamo vertinimo dé¢l audito paslaugos kainos. Taciau standartiniai nuokrypiai rodo
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tiek ir teigiamy vertinimy buvima, o tai atskleidzia skirtumg tarp respondenty suvokiamos audito
paslaugos kainos ir jy realios mokamos audito kainos. Zemiausiai vertinami teiginiai ,,mano audito
patenkinta audito paslaugy kaina® ir ,,mano jmoné¢ yra pasirengusi priimti audito jmon¢és paslaugy
kainos padidéjima® — 3,05 (SN= 1,143; M= 2) ir 3,05 (SN = 1,091; M=2). Sie rezultatai i§ryskina,
kad daugelis respondenty audito paslaugy kaing, kaip reiskinj vertina neigiamai arba neutraliai, o
Ju pozitris j audito paslaugos kainos augima islieka neigiamas. Taip pat, tyrimo dalis respondenty
teige, kad jy manymu audito paslaugos kaina yra tam tikrais atvejais nepagrista, kadangi néra,
aiskiai, audito jmoniy iSkomunikuojamas paslaugos kainos augimas tiek pratgsiant paslaugy
pirkimo sutart], tieck gaunant papildomas saskaitas faktiiras uz atliktg audita, kas sukelia abejones
del jos saziningumo, skaidrumo bei audito jmoniy gebéjimo vertinti audituojamos jmonés darby

biudzeta.

Nagrinéjant klienty lojalumo konstrukta (3,63; SN = 0,874), galima pastebéti, kad teiginiy,
kaip ,,mano jmoné¢ sako teigiamus dalykus apie audito jmong¢* (SN =0,917; M =4), ,,mano jmoné
ketina ilgg laika likti audito imonés klientu* (SN = 0,981; M = 4) bei ,,mano imon¢ rekomenduoja
naudotis audito jmonés teikiamomis paslaugomis (SN =1,005; M = 4) vidurkiai yra vienodi —
3,66, o tai rodo, kad respondenty poziiiris ] audito jmong¢ siekiant ilgalaikio santykio yra gana
nuoseklus. Vertinant duomeny sklaida, galima pastebéti, kad didziausias standartinis nuokrypis i$
$iy trijy teiginiy yra prie teiginio susijusio su audito jmonés rekomendacijomis (SN =1,005), tai
rodo didesnj respondenty nuomonés iSsiskyrimg, kas leidzia teigti, kad dalis respondenty néra
visiSkai uztikrinti dél rekomendacijy kitiems. Kity dviejy teiginiy standartiniai nuokrypiai
atskleidzia, kad vertinant ilgalaike¢ partneryst¢ ir teigiamus atsiliepimus, respondentai rodo
vienodesnj pozitri | audito jmon¢. Maziausias vidurkis buvo ties ketvirtu teiginiu (3,53; SN =
1,025; M = 4), kuriuo buvo praSoma jvertinti ar audito jmonés, respondenty manymu suteikia
geriausias paslaugas jy jmonéms, tai atskleidzia, kad dauguma respondenty vertina teigiamai,
taciau iSsiskyrus respondenty nuomoné atskleidzia, kad ne visi respondentai vertina §j teiginj
teigiamai. TaCiau atsizvelgus i vidurkj bei moda galima daryti iSvada, kad respondentai yra linke

iSlaikyti ilgalaikj ry$j su audito jmonémis bei testi bendradarbiavima.

Apibendrinant rezultatus, galima teigti, kad respondentai visus nagrin¢jamus reiskinius
daugiausiai vertina teigiamai, kadangi visy tyrimo konstrukty ir jy latentiniy kintamyjy vidurkiai
yra panasSiai pasiskirste tarp 3 ir 4. Analizuojant audito paslaugy kokybés ir jos latentinius
kintamuosius galime teigti, kad apciuopiamumas neturi jtakos respondenty suvokimui apie audito
paslaugy kokybe, kadangi buvo vertinama neutraliai. Respondentai daugiausiai teigiamai jvertino,

auditoriy kompetencija, patikimuma, audito atlikimg laiku, konfidencialuma, démesj klientui bei
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audito pastebéjimy ataskaitas. Maziausiai buvo jvertinti audito kainos sgziningumas ir

pagristumas, audito atlikimo greitis bei klienty poreikiy paZinimas.

Vertinant klienty pasitenkinimo ir pasitikéjimo konstruktus, galima pastebéti, kad klientai
bendrai pasitiki ir yra patenkinti audito paslaugy kokybe bei audito jmonémis. Vertinant audito
paslaugos kaina, pastebéta, kad tai yra vienas i$ labiausiai nevienareikSmiskai vertinamy reiskiniy,
kadangi nors dalis respondenty audito paslaugos kaing laiko pagrista, kita dalis abejoja dél
kainodaros aiSkumo ir santykio gauta nauda. Ta¢iau dauguma tyrimo respondenty yra patenkinti
audito paslaugy kokybe ir nori testi bendradarbiavimag su audito jmonémis, kadangi mano, kad jy

paslaugos yra sgziningos ir patikimos.

3.2.2. Tyrimo kintamyjy koreliaciné analizé

Vertinant tarpusavio ry$io stiprumg ir priklausomybe tarp tyrimo kintamyjy buvo atlikta
koreliaciné analizé. Atsizvelgiant j tai, kad tyrimo duomenys néra normaliai pasiskirste,

koreliacijai tarp kintamyjy nustatyti buvo pasirinktas Spearman‘o koeficientas.

Anot, Ali Abd Al — Hammed (2022), Spearman’o koreliacijos koeficientas nustato dviejy
kintamyjy tarpusavio priklausomybés rysj. Koreliacijos koeficiento reikSmeés gali svyruoti rézyje
nuo -1 iki 1 (Tamasevicius, 2015). Remiantis Ali Abd Al — Hammed (2022), apibréztomis

Spearman koreliacijos koeficiento reikSmémis, jos interpretuojamos taip:

e ReikSme 0 — néra rySio tarp kintamyjy (t.y. koreliacija neegzistuoja);

e ReikSme nuo 0,01 iki 0,49 — silpnas rySys tarp kintamyjy (koreliacija silpna);

e ReikSmé nuo 0,50 iki 0,69 — vidutiniskai stiprus rySys tarp kintamyjy (koreliacija
viduting);

e ReikSmé nuo 0,70 iki 0,99 — stiprus rySys tarp kintamyjy (koreliacija stipri);

e ReikSme 1 — absoliutus rySys tarp kintamyjy (koreliacija absoliuti);

Teigiamas koeficientas rodo teigiama priklausomybe tarp kintamyjy, kai vienas kintamasis
didéja atitinkamai did¢ja ir kitas, o neigiamas koeficientas rodo neigiamg priklausomybe tarp

kintamyjy — vienam kintamajam did¢jant, kitas kintamasis maz¢ja (PakalniSkiene, 2012).

Tyrimo kintamyjy koreliacijos analizé (zr. 18 lentele) atskleidzia, kad tarp 5 konstrukty yra
tiek teigiamas vidutiniskai stiprus rysys, tiek teigiamas stiprus rysys, t.y. p (Sig.) < 0,01. Audito
paslaugy kokybés konstrukto koreliacija su klienty pasitenkinimu (r = 0,649), klienty pasitikéjimu
(r=0,678), audito paslaugos kaina (r=0,571) bei klienty lojalumu (r = 0,584), kas rodo teigiamus
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vidutiniSkai stiprius rysius. Kas atskleidzia, kad audito paslaugy kokybés geresnis vertinimas yra
susij¢s su didesniu klienty pasitenkinimu, pasitikéjimu, palankesniu kainos vertinimu bei didesniu
klienty lojalumu — tai reiskia, kad kuo aukstesné audito paslaugy kokybé tuo labiau respondentai
yra linke pasitenkinti ir pasitikéti audito paslaugy procesu bei audito jmone, o tai prisideda prie
ilgalaikiy santykiy vystymosi. Teigiamas vidutinis stiprus rySys tarp audito paslaugos kainos ir
paslaugos kokybés gali buti paaiskintas, tuo kad geréjant audito paslaugy kokybei yra tikimasi,
kad audito paslaugos kainos augs, kadangi anot Nasib (2021), audito paslaugos kaina yra nulemta

paslaugos kokybe.

Klienty pasitenkinimo konstruktas turi stiprig koreliacija su klienty pasitikéjimu (r = 0,775),
klienty lojalumu (r = 0,793). Stiprus teigiamas rySys tarp klienty pasitenkinimo, klienty
pasitikéjimo ir lojalumo reiskia, kad klienty pasitenkinimas yra glaudziai susijes su didesniu
klienty pasitikéjimu audito jmone ir jos auditoriais, o tai lemia didesnj klienty lojaluma. Sie tyrimo
rezultatai antrina ankstesniy autoriy, kaip Gul (2014), Leninkumar (2017), Jimenez ir kt. (2016),
tyrimams, kurie analizavo klienty pasitenkinimo, pasitikéjimo ir klienty lojalumo sgsajas paslaugy
teikimo sektoriuje ir teigé, kad klienty lojalumas, paslaugas teikianc¢iai jmonei, dazniausiai yra

nulemtas jy pasitik€jimu ir pasitenkinimu paslaugos kokybe.

Vidutiniskas stiprus rySys tarp klienty pasitenkinimo ir audito paslaugos kainos rodo, kad
klienty pasitenkinimas priklauso nuo klienty suvokiamos audito paslaugos vertés ir jos atitikties
ju lukesc¢iams. Kitaip tariant, paslaugos kaina turi jtakos klienty didesniam pasitenkinimui ir

lojalumui, kai paslaugos kaina atitinka paslaugos kokybe klienty pozitiriu (Albari ir kt. 2019).

Analizuojant tyrimo kintamyjy tarpusavio rysius, pastebéta, kad klienty pasitikéjimas turi
teigiamga vidutiniskai stipry rysi su audito paslaugos kaina (r = 0,598) bei teigiamg stipry rysj su
klienty lojalumu (r = 0,721). Tai atskleidzia, kad didesnis klienty pasitikéjimas skatina klientus
iSlaikyti santykj su audito jmone, kita vertus, vidutiné koreliacija su audito paslaugos kaina leidzia
daryti iSvada, kad pasitikéjima dalinai gali lemti klienty suvokimas apie audito paslaugos kainos
pagristumg ir s3zininguma. Klienty lojalumo ir audito paslaugos kainos konstruktai turi teigiama
vidutinio stiprumo ry$j (r = 0,632), kas reiskia, kad klienty suvokimas apie audito paslaugos kaing
gali turéti jtakos klienty norui testi bendradarbiavimg su audito jmone, kadangi tai priklauso nuo
klienty suvokiamos audito paslaugos kainos bei ar klientai yra patenkinti audito paslaugos kokybe,

nes patenkinti klientai maziau reaguoja i kainy poky¢ius (Behn ir kt. 2021).
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18 Lentelé

Konstrukty tarpusavio rysiy stiprumo ir priklausomybés analizé

APK KPA KP PK KL
APK 1 ,649%* ,687* ST71* ,584*
KPA ,649%* 1 J175% ,644* ,7193%
KP ,678% J175% 1 ,598%* ,121%
PK ST71* ,644* ,598%* 1 ,632%
KL ,584%* ,793%* J721% ,632%* 1

Pastaba * p<0,01
Saltinis sudaryta autoriaus, remiantis tyrimo duomenimis.

Sios teigiamos stiprios ir vidutini§kai stiprios ir statistiikai reik§mingos koreliacijos tarp
visy penkiy konstrukty atskleidzia, kad audito paslaugy kokybe, klienty pasitenkinimas, klienty
pasitikéjimas, audito paslaugos kaina ir klienty lojalumas yra glaudziai tarpusavyje susij¢ vienas

su kitu ir gali turéti jtakos vienas kitam.

Analizuojant audito paslaugy kokybés konstrukto ir jo latentiniy kintamyjy priklausomybe
ir tarpusavio rySiy stiprumg buvo atlikta koreliaciné analizé (zr. 19 lentele). Koreliacija tarp
latentiniy kintamyjy buvo skaiciuojama remiantis Spearman‘o koreliacijos koeficientu. Atlikus
tyrimo kintamyjy koreliacing analiz¢ visy latentiniy kintamyjy koreliacijos atskleideé, kad tarp
kintamuyjy yra tiek stipris teigiami ir statistiSkai reikSmingi rySiai (p <0,01), silpni, tiek statistiSkai

nereikSmingi rysiai (p > 0,01).

19 Lentelé

Audito paslaugy kokybés konstrukto ir jo latentiniy kintamyjy koreliaciné analizé

APK AP UZ PA AT EM
APK 1 ,278% J775% ,791%* ,820% J771*
AP ,278%% 1 ,L105%* ,003%* ,055%* 144
UZ J775% ,105%* 1 714% ,718% A18%
PA ,791%* ,003%* 714% 1 ,846* ,397*
AT ,820% ,055%* ,718% ,846* 1 A50%
EM J771% 144 A18% 397* A50% 1

Pastaba * p<0,01, ** p>0,01
Saltinis sudaryta autoriaus, remiantis tyrimo duomenimis.

Audito paslaugy kokybés ir jos latentiniy kintamyjy koreliaciné analizé rodo, kad audito
paslaugy kokybé turi stipry teigiamg ir statistiSkai reikSmingg rysj su uztikrintumu (r = 0,775),
patikimumu (r = 0,791), atsakingumu (r = 0,820) ir empatija (r = 0,771), i8skyrus ap¢iuopiamuma,
kadangi koreliacija yra silpna ir rySys yra statistiSkai nereikSmingas. Reik§mingi statistiniai rySiai
atskleidzia, kad audito paslaugy kokybé yra stipriai susijusi su audito paslaugos uztikrintumu,
patikimumu, atsakingumu ir empatija, vertinant audito paslaugy kokybe. Kitaip tariant, jeigu
audito klientai yra labiau patenkinti auditoriaus kompetencija, nepriklausomumu, audito proceso
efektyvumu, individualiu auditoriy démesiu bei kuriama pridétine verte jie yra linke geriau vertinti
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audito paslaugy kokybe. Kita vertus, apCiuopiamumas neturi reikSmingos jtakos paslaugos
kokybei, o tai atskleidzia, kad auditoriy fiziniy patalpy gerinimas, auditoriy i$vaizdos

reprezentatyvumo gerinimas turéty nereikSminga jtakg audito paslaugy kokybei.

Apciuopiamumo latentinis kintamasis pastebéta, kad turi su visais latentiniais
kintamaisiais teigiamg silpng statistiSkai nereikSmingg ry§j (r < 0,49). Apciuopiamumo
reikSmingo rySio neturé¢jimas su kitais konstruktai, taip pat, identifikuoja, kad fizinés audito
jmonés ir auditoriy charakteristikos neturi didelés jtakos kitiems latentiniams kintamiesiems.
Uztikrintumas, kaip latentinis kintamasis turi stiprig koreliacija (r > 0,7) su patikimumu,
atsakingumu, taciau silpng koreliacija su empatijg (r > 0,418). Tai reiskia, kad kuo didesni Sie
kriterijai, kaip audito kompetencija, etikos principy ir nepriklausomumo laikymasis bei
mandagumas auditoriaus paslaugose, tuo didesnis bus audito proceso efektyvumas siekiant
identifikuoti reikSmingus iSkraipymus ir noras spresti klienty problemas bei suteikti pridétine
vertg. Silpna koreliacija su empatija, atskleidzia, kad nors ir yra silpnas rySys tarp Siy latentiniy
kintamyjy, taciau uztikrintumas neturi reikSmingos jtakos auditoriaus individualiam démesiui

pagal klienty poreikius.

Atsakingumo ir patikimumo latentiniai kintamieji tarpusavyje turi teigiama stipry rysj (r =
0,846). Tai galima interpretuoti, kad kai auditoriy noras spresti kliento problemas bei suteikti
pridétine naudg klientui did¢ja, tai tuo didéja ir audito paslaugos patikimumas klienty atzvilgiu
vertinant audito paslaugy kokybe. Kita vertus empatija, tiek su atsakingumu, tiek su patikimumu
turi silpng statistiSkai nereikSmingg rysj, kas lemia, kad tiek didéjant audito paslaugos proceso
efektyvumui bei kuriamai pridétinei vertei, empatijos latentiniam kintamajam neturés reikSmingos

jtakos.

Toliau buvo siekiama nustatyti tarpusavio priklausomybés rySius tarp tyrimo respondenty
(t.y. audito paslaugas perkanciy jmoniy charakteristiky) ir nagrinéjamy konstrukty atliekant

koreliacing analize apskaiciuojant Spearman‘o koreliacijos koeficientus (zr. 20 lentele).

20 Lentelé

Tyrimo kintamyjy koreliacija su respondenty charakteristika

Charakteristika Respondento pareigos Audito mokestis Imonés veiklos sritis Audito jmonés kategorija
APK ,032 -,115 -,022 ,253%
KPA ,049 -,204 ,016 A412%
KP ,072 -,195 -,005 ,380*
PK ,071 -,166 -,050 ,433*
KL ,071 -,158 -,008 ,402*

Pastaba *Sig<0,01
Saltinis sudaryta autoriaus, remiantis tyrimo duomenimis.
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Atlikus tyrimo duomeny analize, buvo nustatyta, kad audito jmonés kategorija turi
teigiamus, statistiSkai reikSmingus (p < 0,01), bet silpnus rysius su konstruktais. RySys tarp audito
imongs kategorijos ir audito paslaugy kokybeés (r = 0,253) parodo, kad audito jmonés kategorijos
paslaugos kokybeés lygio suvokimas gali biiti siejamas su audito jmonés dydziu, kadangi didesnés
jmongés yra siejamos su didesniu resursy tur¢jimy paslaugai vykdyti ir uztikrinti jos kokybe
(Kanakriyah, 2020). Klienty pasitenkinimo (r = 0,412) ir pasitikéjimo (r = 0,380) rysiai rodo, kad
audito jmonés kategorija gali turéti jtakos klienty didesniam pasitenkinimui ir pasitikéjimui audito
paslauga. Taip pat, vertinant ry$j su audito paslaugos kaina bei audito jmonés kategorija
(r=0,433), galime pastebéti, kad jmonés kategorija turi jtakos audito paslaugos kainos nustatymui,
kadangi didesnés audito jmonés turimi iStekliai ir jy atitiktis naujausiems reguliavimas, lyginant
su mazesnémis audito jmonés, nulemia papildoma kainos premija (Widmann ir kt., 2021). Klienty
lojalumo rySys su audito jmoné kategorija (r = 0,402), gali biti interpretuojamas, kaip kuo
aukStesnio lygio audito jmonés kategorija tuo klientai yra labiau lojaliis. Taciau realiy iSvady

negalime daryti, kadangi §i koreliaciné analizé neatskleidzia priezasties ir pasekmés santykio.

Apibendrinant, galima teigti, kad respondenty charakteristiky ir konstrukty koreliacijos
analiz¢ atskleid¢, kad tik audito jmonés kategorija turi statistiSkai reikSmingus rysius, kurie yra
silpni. Pastebéta, kad audito jmonés kategorija turi jtakos konstruktams, kas reiskia, kad kuo jmoné
yra didesné, turi geresnius resursus, tuo pasitikéjimas, pasitenkinimas bei audito paslaugos kainos

suvokimas ir audito paslaugos kokybé yra didesné.

3.2.3. Mediaciné analizé

Sio empirinio tyrimo tikslas — itirti audito paslaugy kokybés rysj su klienty lojalumu per
medijuojant] klienty pasitenkinimo, pasitikéjimo ir audito paslaugos kainos poveikj Lietuvos

audito paslaugy sektoriuje.

Mediacine analize buvo siekiama patikrinti visas tris iSkeltas hipotezes ir jy pagalbines
hipotezes. Norédami jvertinti medijuojantj poveikj buvo naudojama tiesiné regresija, daugianaré
hierarchiné¢ regresija. Anot, autoriy Pringviriya (2015), Sabi (2014), Ismail ir kt. (2006)
tinkamiausias biidas atlikti mediacing analize yra taikant regresing hierarching analize, remiantis

autoriy Baron ir Kenny (1986) keturiy zingsniy modeliu.

Todé¢l Siame darbe mediaciné analizé buvo atliekama Siais keturiais zingsniai pagal Baron

ir Kenny (1986) keturiy zingsniy model;:
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- 1 Zingsnis (a) — Nustatyti, kaip nepriklausomas kintamasis veikia mediatoriy;

- 2 Zingsnis (c) — Nustatyti, kaip nepriklausomas kintamasis veikia priklausoma kintamajj;
- 3 Zingsnis (b) — Nustatyti, kaip mediatorius veikia priklausoma kintamajj;

- 4 Zingsnis (c9) — Nustatyti, kaip nepriklausomas kintamasis ir mediatorius veikia

nepriklausomg kintamajj.

Anot Pringviriya (2015) keturiy zingsniy modelis pagal Baron ir kt. (1986) teigia, kad
,kiekviename zingsnyje yra tikrinamas nepriklausomy kintamyjy poveikis priklausomam
kintamajam, jeigu bent vienas i$ nepriklausomy kintamyjy neturi statistiskai reikSmingo rysio su
priklausomu kintamuoju, tai tas nepriklausomas kintamasis neatitinka zingsnio reikalavimy®. Taip
pat, siekiant jvertinti mediacijos rezultatus buvo remiamasi Sabri (2014), kuris naudodamas Baron
ir kt. (1986) keturiy zingsniy modelj apibrézé pilnos mediacijos ar dalinés mediacijos tarp
kintamyjy interpretacijas. Sabri (2014) remiantis ankstesniy autoriy tyrimais Judd ir Kenny
(1981), Baron ir Kenny (1986) ir Ramayah (2005), apibrézé:

- Pilna mediacija — kai kintamasis neisSlaiko statistiSkai reikSmingo rySio jtraukus
mediatoriy;
- Daliné mediacija — kai jtraukus mediatoriy kintamasis i$laiko reikSmingg statistinj rysj,

taCiau jo poveikis sumazéja.

Atkreiptinas démesys, kadangi tyrimo duomenys imtyje néra normaliai pasiskirste ir yra
neparametriniai. Hierarchinés daugianarés regresinés analizés taikymas gali pateikti netikslius
rezultatus, tod¢l atitinkamai dél Sios priezasties, siekiant nustatyti mediacinius rySius buvo kartu
naudojamas savirankos (angl. — ,,Bootstrap*) metodas su 5000 skai¢iavimy, kadangi Sis metodas
leido jvertinti neparametrinius duomenis atliekant daugianare regresing analiz¢ (Johnston ir kt.,

2021; Hesterberg, 2011).

Rezultatai buvo laikomi reikSmingais, jei mediacijos efekto pasikliautinyjy intervaly
reik§més neperzengé nulio (Johnston ir kt., 2021). Taip pat, buvo vertinami standartiniai klaidy
intervalai, p (Sig) reikSmes, kur (p (Sig) < 0.05 laikoma reikSminga) bei regresijos modelio
atitikties rodikliai, kaip R?. Toliau pagal Siy modeliy tvarkg yra pateikiamas kiekvienos hipotezés

ir jy pagalbiniy hipoteziy tikrinimas.
Hipotezés 1 tikrinimas.

Hi: Finansinio audito paslaugy kokybés ir klienty lojalumo tarpusavio rysj veikia

mediatorius — klienty pasitenkinimas audito jmonémis Lietuvoje.

Pagalbinés hipotezes, susijusios su pirmgja pagrindine hipoteze, iSvardytos Zzemiau:
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Hi, — Apciuopiamumo vertinimo kriterijaus ir klienty lojalumo tarpusavio rysj

veikia mediatorius — klienty pasitenkinimas audito jmonémis;

H i, — Uztikrintumo vertinimo kriterijaus ir klienty lojalumo tarpusavio rysj veikia

mediatorius — klienty pasitenkinimas audito jmonémis;

H;. — Patikimumo vertinimo kriterijaus ir klienty lojalumo tarpusavio rysj veikia

mediatorius — klienty pasitenkinimas audito jmonémis;

Hjq — Atsakingumo vertinimo kriterijaus ir klienty lojalumo tarpusavio rysj veikia

mediatorius — klienty pasitenkinimas audito jmonémis;

Hi. — Empatijos vertinimo kriterijaus ir klienty lojalumo tarpusavio ry$j veikia

mediatorius — klienty pasitenkinimas audito jmonémis;
Tiriami konstruktai ir jy rySiai pagal Hj iSsidéste taip (Zr. 12 paveiksla).

12 Paveikslas

H, Statistinés analizés tyrimo modelis

M Klientu pasitenkinimas (KPA)

Audito paslaugu kokybé (APK):

-Apciuopiamumas (AP);
-Uztikrintumas (UZ); = Klientu lojalumas (KL)
-Patikimumas (PA): c ()
-Atsakingumas (AT):
-Empatija (EM).

Saltinis: Sudaryta autoriaus remiantis Hayes (2022).

Pirmu zingsniu buvo siekiama nustatyti paslaugos kokybés 5 kriterijy, kaip nepriklausomy
kintamyjy ryS$j su klienty pasitenkinimu (zr. 21 lentelg). Atlikta analizé atskleidé, kad
nepriklausomi kintamieji, kaip uztikrintumas ( = 0,250; p (Sig) < 0,5; t = 2,648) ir empatija (f =
0,257; p (Sig) < 0,001; t = 3,663) tur¢jo statistiSkai reikSminga, teigiama ryS$j su klienty
pasitenkinimu. Taip pat pasikliautinyjy intervaly reik§més neapémé nulio, kas atskleidzia, kad yra
statisti§kai reikmingas ry8ys. Sie du audito paslaugy kokybés kriterijai atitinka pirmojo Zingsnio
reikalavimus. Kita vertus, nustatyta, kad apCiuopiamumas ( = -0, 643; p (Sig) > 0,05; t =-1,044),
patikimumas (f = 0,162; p (Sig) > 0,05; t = 1,275) ir atsakingumas ( = 0,225 ; p (Sig) > 0,05; t =

1,747) neturi statistiSkai reikSmingo rySio su klienty pasitenkinimu. Tai patvirtina ir
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pasikliautinieji intervalai, kadangi jie apima nulio reikSmes. Todél galima daryti iSvada, kad Sie
trys kriterijai neatitinka pirmojo zingsnio reikalavimy.
Audito paslaugy kokybés 5 kriterijai paaiskina 53,7 proc. klienty pasitenkinimo variacijos,

kas leidzia teigti, kad audito paslaugy kokybé, kaip aukStesnysis konstruktas, turi jtakos klienty

pasitenkinimui.

21 Lentelé

Audito paslaugy kokybés, klienty pasitenkinimo ir klienty lojalumo, regresinés analizés rezultatai

1 Zingsnis 2 Zingsnis 3 Zingsnis 4 Zingsnis
Nepriklausomi

kintamieji
AP -,063 -1,044 -,067 -1,022 -,022 -,444
Uz ,250 2,648%** ,268 2,630*" ,091° 1,148
PA ,162 1,275 -,052 =378 -167 -1,590
AT ,225 1,747 ,364 2,611%* ,204" 1,910
EM ,257 3,663*" ,240 3,169** ,058 ,963
KPA ,827 16,689*** ,708" 9,660**~
R? ,555 ,481 ,683 ,704
Adjsuted R? ,537 ,460 ,681 ,690
F 31,201 23,176 278,509 49,128
Sig <0,001 <0,001 <0,001 <0,01

Pastaba: * p (Sig) <0,05 ** p (Sig)<0,001

) * Pasikliautinieji in. neapima 0 (st. reik§minga) “ Pasikliautinieji in. apima 0 (st. nereikSminga)

Saltinis: Sudaryta autoriaus remiantis tyrimo duomenimis.

Antru zingsniu buvo siekiama nustatyti, kaip nepriklausomasis kintamasis — paslaugos
kokybé ir jos 5 kriterijai, prognozuoja ar paaiskina priklausomg kintamajj — klienty lojaluma.
Antro modelio skaiCiavimai atskleid¢, kad uZztikrintumas ( = 0,268; p (Sig) < 0,5; t = 2,630),
atsakingumas (B = 0,364; p (Sig) <0,5; t=2,611) ir empatija (f = 0,240; p (Sig) <0,5; t =3,169)
turéjo reikSmingus statistinius teigiamus rysius su klienty lojalumu. UZtikrintumas, atsakingumas
ir empatija prognozuoja klienty lojaluma 26 proc., 36 proc. ir 24 proc. atitinkamai. Pasikliautinieji
intervalai neapima nulio reikimés. Sie audito paslaugy kriterijai atitinka antro Zingsnio
reikalavimus. Taciau ap¢iuopiamumas (P =-0,067; p (Sig) > 0,05; t = -1,022) ir patikimumas (3
=-0,052; p (Sig) > 0,05; t = - 0,378) nustatyta, kad neturi reikSmingo rySio su klienty lojalumu,
kadangi pasikliautinieji intervalai apima nulio reikSme. Atsizvelgus | pirmojo ir antrojo Zingsniy
tyrimo rezultatus, galima pastebéti, kad tiek apcCiuopiamumas, tiek patikimumas neatitinka
modelio Zingsniy reikalavimy, kas reiskia, kad kriterijai tolimesniam tyrimui buvo atmesti. Taip
pat, atkreiptinas démesys, kad atsakingumo kriterijus tenkino tik antro zingsnio reikalavimus, o
pirmo netenkino, kas rodo, kad klienty pasitenkinimas negali medijuoti rySio, kadangi
atsakingumas neturi rysio su klienty pasitenkinimu. Atsizvelgiant j tai kas paminéta, atsakingumo

kriterijus irgi yra atmetamas.
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Audito paslaugy kokybé ir jos 5 kriterijai paaiSkina klienty lojalumg kartu net 46 proc.,

todé¢l galima daryti iSvada, kad audito paslaugy kokybé turi jtakos klienty lojalumo formavimuisi.

Treciuoju zingsniu buvo siekiama nustatyti, koks mediatoriaus, Siuo atveju klienty
pasitenkinimo, poveikis klienty lojalumui. Tre¢io modelio analizé¢ atskleide, kad klienty
pasitenkinimas (B = 0,879; p (Sig) < 0,001; t = 16,689, pasikliautinieji intervalai rézyje [0,789 :
0,967]) turi labai statistiSkai reikSmingg teigiama poveikj klienty lojalumui. Klienty
pasitenkinimas paaiSkina klienty lojaluma net 68,1 proc. Standartizuotas beta koeficientas
atskleidzia, kad jeigu padidéty klienty pasitenkinimas 100 proc., klienty lojalumas iSaugty net 82,7
proc. atitinkamai. Tod¢l daroma iSvada, kad klienty pasitenkinimas turi reikSmingg jtaka klienty

lojalumo formavime.

Ketvirto zingsnio tikslas buvo nustatyti mediacijos poveikj — kaip audito paslaugy kokybés
5 kriterijai veikia priklausomg kintamajj, t.y. klienty lojalumg per mediatoriy klienty
pasitenkinimg. Analizés rezultatai atskleidé, kad klienty pasitenkinimas, kaip nepriklausomas
kintamasis, vienintelis turi reikSmingg teigiamg statistinj rysj su klienty lojalumu, kur  =0,708, p
(Sig) < 0,001, pasikliautinieji intervalai rézyje [0,595:0,919]. Kiti nepriklausomi kintamieji, kaip
uztikrintumas p (Sig) > 0,05 ir empatija p (Sig) > 0,05, atsiradus klienty pasitenkinimui prarado
reikSmingus statistinius rySius su klienty lojalumu. Tai atskleidzia, kad klienty pasitenkinimas
visiSkai medijuoja rysj tarp audito paslaugy kokybés kriterijy, kaip empatija ir uztikrintumas, bei
klienty lojalumo. Kitaip tariant, Sie audito paslaugy kokybés elementai neturi tiesioginio poveikio
klienty lojalumui esant mediatoriui ir daro netiesioginj poveikj klienty lojalumui per klienty

pasitenkinimg. Mediacinés analizés apibendrinimg (Zr. 22 lentelg).
22 Lentelé

Mediaciniy rysiy apibendrinimas: Audito paslaugy kokybé, klienty pasitenkinimas ir lojalumas

APK (AP, UZ, PA, AT, EM) — KPA — KL
Po mediacijos Rezultatas

AP -,067 -,022" Néra mediacijos

UZ L268%* ,091- Pilna mediacija
PA -,052 -.167 Néra mediacijos
AT ,364%" ,204 Néra mediacijos
EM ,240% %+ ,058" Pilna mediacija

Pastaba: * p (Sig) <0,05; ** p (Sig)<0,001; * Pasikliautinieji in. neapima 0 (st. reikSminga); - Pasikliautinieji in. apima 0 (st.
nereik§minga)

Saltinis: Sudaryta autoriaus remiantis tyrimo duomenimis.

Apibendrinant, 22 lentel¢ atskleidzia, kad klienty pasitenkinimas pilnai medijuoja rysj tarp
uztikrintumo, empatijos ir klienty lojalumo. Tai atskleidzia, kad klienty pasitenkinimas, taip pat,

medijuoja rys§j tarp audito paslaugy kokybés ir klienty lojalumo, kadangi audito paslaugy kokybé
65



Siame kontekste laikoma kaip aukStesnio lygio konstruktas, kuris yra veikiamas 2 kriterijy, kuriuos
medijuoja klienty pasitenkinimas. Todél galima patvirtinti Sias hipotezes Hi, His, Hie.
Atsizvelgiant | tai, kad klienty pasitenkinimas nemedijuoja rySio tarp apciuopiamumo,

patikimumo, atsakingumo ir klienty lojalumo, hipotezés H4, Hic, Hia yra atmetamos.
Hipotezés 2 tikrinimas.

H2: Finansinio audito paslaugy kokybés ir klienty lojalumo tarpusavio ry§; veikia

mediatorius — klienty pasitikéjimas audito jmonémis Lietuvoje.
Pagalbinés hipotezes, susijusios su antrgja pagrindine hipoteze, iSvardytos zemiau:

H>, — Apciuopiamumo vertinimo kriterijaus ir klienty lojalumo tarpusavio rysj

veikia mediatorius — klienty pasitikéjimas audito jmonémis;

H>p — Uztikrintumo vertinimo kriterijaus ir klienty lojalumo tarpusavio rysj veikia

mediatorius — klienty pasitikéjimas audito jmonémis;

H>. — Patikimumo vertinimo kriterijaus ir klienty lojalumo tarpusavio rysj veikia

mediatorius — klienty pasitikéjimas audito jmonémis;

H>qs — Atsakingumo vertinimo kriterijaus ir klienty lojalumo tarpusavio rysj veikia

mediatorius — klienty pasitikéjimas audito jmonémis;

H>. — Empatijos vertinimo kriterijaus ir klienty lojalumo tarpusavio rysj veikia

mediatorius — klienty pasitikéjimas audito jmonémis.
Tiriami konstruktai ir jy rySiai pagal H» iSsidéste taip (Zr. 13 paveikslg)
13 Paveikslas

H, Statistines analizés tyrimo modelis

7 Klientu pasitikéjimas (KP)

Audito paslaugu kokybé (APK):

-Apciuopiamumas (AP);
-Uztikrintumas (UZ); Klientu lojalumas (KL)
-Patikimumas (PA): c )
-Atsakingumas (AT):
-Empatija (EM).

Saltinis: Sudaryta autoriaus remiantis Hayes (2022).
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Pirmuoju Zingsniu buvo siekiama nustatyti, kaip klienty pasitikéjimas yra veikiamas
penkiais audito paslaugy kriterijais (zr. 23 lentele). Atlikus regresing analiz¢ buvo nustatyta, kad
audito paslaugy kokybés penki kriterijai prognozuoja klienty pasitikéjimg net 58,2 proc. Tai
atskleidzia, kad audito paslaugy kokybé, kaip aukStesnysis konstruktas turi reikSmingg teigiamg

statistinj ry§j su klienty pasitikéjimu.

Nustatyta, kad uztikrintumas (p = 0,403; t = 4,497; p (Sig) < 0,001), atsakingumas
(B =0,250; t = 2,041; p (Sig) < 0,05) ir empatija (B = 0,282; t = 4,288; p (Sig) < 0,001) turi
statistiSkai reikSmingg teigiama ry$j su klienty pasitikéjimu bei teigiamus pasikliautinuosius
intervalus, kas reiSkia, kad S$ie kriterijai atitinka pirmojo Zzingsnio reikalavimus. Taciau
apciuopiamumas (p =-0,026; t = -0,422; p (Sig) > 0,05) ir patikimumas (B =-0,018; t=-0,151; p
(Sig) > 0,05) neturi statistiSkai reikSmingo rySio su klienty pasitikéjimu, tod¢l jie neatitinka

pirmojo zingsnio reikalavimy.

Testuojant hipoteze Ha ir jos pagalbines hipotezes toliau nebuvo atliekamas antras zingsnis,
kadangi jis buvo atliktas testuojant hipoteze Hi ir jos pagalbines hipotezes. Antras zingsnis
analizuoja jau anks$ciau aptartus rySius tarp audito paslaugy kokybés ir jos 5 kriterijy su klienty
lojalumu. Atitinkamai jvertinus, kad ap¢iuopiamumas ir patikimumas neatitiko pirmo ir antro

zingsniy reikalavimy, toliau yra atmetami tolimesnei analizei.

23 Lentelé

Audito paslaugy kokybés, klienty pasitikéjimo ir klienty lojalumo, regresinés analizés rezultatai

1 Zingsnis 2 Zingsnis 3 Zingsnis 4 Zingsnis
Nepriklausomi
kintamieji

AP -,026 -,442 -,067 -1,022- -,053 -,921"
Uz ,403 4,497*** ,268 2,630%** ,038 ,400°
PA -,018 151 -,052 -378 -,042 -.348
AT ,250 2,041*" ,364 2,611%** ,221 1,797
EM ,282 4,288*** ,240 3,169%** ,079 1,129
KP ,760 13,299*** ,570 6,455%*"
R? ,598 ,481 ,587 ,612
Adjsuted R? ,582 ,460 ,575 ,593
F 37,253 23,176 176,855 32,543
Sig <0,001 <0,001 <0,001 <0,001
Pastaba: * p (Sig) <0,05 ** p (Sig)<0,001

) * Pasikliautinieji in. neapima 0 (st. reik§minga) “Pasikliautinieji in. apima 0 (st. nereik§minga)

Saltinis: Sudaryta autoriaus remiantis tyrimo duomenimis.

Trecias zingsnis buvo atliktas siekiant nustatyti klienty pasitikéjimo jtakg klienty
lojalumui. Analizé atskleidé, kad klienty pasitikéjimas turi labai statistiSkai teigiamg stipry rysj su

klienty lojalumu — B = 0,760; R? = 0,587; t = 13,299; p (Sig) < 0,001. Kitaip tariant, klienty
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pasitikéjimas paaiSkina klienty lojalumg 58,7 proc., o iSaugus klienty pasitikéjimui 100 proc.,
klienty lojalumas iSaugty net 76 proc. Todé¢l galima daryti iSvada, kad klienty pasitikéjimas daro
reik§mingg jtaka klienty lojalumui.

Ketvirtas zingsnis buvo atliktas siekiant iSaiskinti mediacijos efekta. Regresinés analizés
skaiCiavimai, atskleidé¢, kad tik klienty pasitikéjimas (B = 0,570; t =6,455; p (Sig) < 0,001) turi
statistiSkai reikSmingg rySj su klienty lojalumu. Kiriterijai, kaip empatija (p (Sig) > 0,05),
uztikrintumas (p (Sig) > 0,05), atsakingumas (p (Sig) > 0,05) prarado reikSmingg statistinj rysj su
klienty lojalumu. Tai atskleidzia ir pasikliautinieji intervalai, kuriy reikSmeés jtraukus mediatoriy
apima nulj. Tod¢l galima daryti iSvada, kad klienty pasitik¢jimas pilnai mediavo ry$j tarp
empatijos, uztikrintumo, atsakingumo ir klienty lojalumu. Regresiniy analiziy modeliy suvesting

(Zr. 24 lentele).

24 Lentelé
Mediaciniy rySiy apibendrinimas: Audito paslaugy kokybé, klienty pasitenkinimas ir lojalumas

APK (AP, UZ, PA, AT, EM) — KP — KL

Prie§ mediacija Po mediacijos Rezultatas
AP -,067 -,053" Néra mediacijos
Uz 268*" ,038 Pilna mediacija
PA -,052" -,042" Néra mediacijos
AT ,364*" 221 Pilna mediacija
EM ,240%" ,079 Pilna mediacija

Pastaba: * p (Sig) <0,05; ** p (Sig)<0,001; * Pasikliautinieji in. neapima 0 (st. reikSminga); - Pasikliautinieji in. apima 0 (st.
nereikSminga)

Saltinis: Sudaryta autoriaus remiantis tyrimo duomenimis.

Apibendrinant regresinés analizés modeliy rezultatus atskleistus 24 lenteléje, galima teigti,
kad klienty pasitik¢jimas pilnai medijuoja rysj tarp uZztikrintumo, empatijos, atsakingumo ir
klienty lojalumo. Todél galime patvirtinti Sias hipotezes Hzp, Hz., H2a. Atsizvelgiant | tai, kad
audito paslaugy kokybés trys kriterijai yra medijuojami klienty pasitikéjimo nulemiant klienty
lojaluma, galima daryti i§vada, kad audito paslaugy kokybé, kaip aukStesnio lygio konstruktas yra
medijuojamas klienty pasitik¢jimo nulemiant klienty lojalumg. Todé¢l hipotezé H, yra
patvirtinama. Kita vertus, kadangi klienty pasitikéjimas nemedijuoja rySio tarp apciuopiamumo,

patikimumo ir klienty lojalumo, hipotezés Hz,, H2c yra atmetamos.
Hipotezés 3 tikrinimas.

H3 — Finansinio audito paslaugy kokybés ir klienty lojalumo tarpusavio rys$j veikia
mediatorius — paslaugos kaina audito jmonése Lietuvoje.
Tiriami konstruktai ir jy rySiai pagal H» iSsidéste taip (Zr. 14 paveiksla).
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14 Paveikslas

H; Statistinés analizés tyrimo modelis

a Audito paslaugos kaina (PK)

Audito paslaugu kokybé (APK): o Klientu lojalumas (KL)
c(c")

Saltinis: Sudaryta autoriaus remiantis Hayes (2022).

Pirmuoju Zingsniu buvo siekiama nustatyti, kaip audito paslaugy kokybé¢ veikia audito
paslaugos kaing. Nustatyta, kad audito paslaugy kokybé turi reikSmingg teigiamg statistinj rysj su
audito paslaugos kaina — 3 = 0,610, p (Sig) <0,001. Pasikliautinieji intervalai neapima nulio ir yra
rézyje [0,884:1,342]. Audito paslaugy kokybé paaiskina audito paslaugos kaing 37,2 proc. Todél
galime teigti, kad audito paslaugy kokybé turi jtakos audito paslaugy kainai. (zr. 25 lentele).

25 Lentelé

Audito paslaugy kokybés, audito paslaugy kainos ir klienty lojalumo, regresinés analizés rezultatai

1 Zingsnis 2 Zingsnis 3 Zingsnis 4 Zingsnis
Nepriklausomi
kintamieji

APK ,610 8,745*** ,653 9,785**" 403 5,371+
PK ,656 9,862**" ,410 5,272%*F
R? ,372 ,426 ,430 ,532
Adjsuted R? ,367 ,422 425 ,524
F 76,466 95,745 97,267 72,634
Sig <0,001 <0,001 <0,001 <0,001
Pastaba: * p (Sig) <0,05 ** p (Sig)<0,001

) * Pasikliautinieji in. neapima 0 (st. reik§minga) “ Pasikliautinieji in. apima 0 (st. nereikSminga)

Saltinis: Sudaryta autoriaus remiantis tyrimo duomenimis.

Antruoju zingsniu nustatyta, kad audito paslaugy kokybé (B = 0,653; p (Sig) < 0,01) turi
reikSmingg jtakg klienty lojalumui. Audito paslaugy kokybé¢, kaip bendras reiSkinys, paaisSkina
klienty lojaluma net 42,6 proc. Tai patvirtina anks¢iau darytas iSvadas, kad audito paslaugy kokybé

turi reikSmingg jtaka klienty lojalumui.
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Treciasis zingsnis nustaté, kad audito paslaugos kaina (B = 0, 656; p (Sig) < 0,01) turi
reik§mingg teigiama statistinj rysj ir daro jtaka klienty lojalumui. Audito paslaugos kaina paaiskina
ar prognozuoja klienty lojalumg 43 proc. Tai leidzia daryti iSvada, kad audito paslaugos kaina

veikia klienty lojaluma.

Ketvirtu Zingsniu buvo atliekama mediacijos analize. Nustatyta, kad jtraukus mediatoriy —
audito paslaugos kaing tarp audito paslaugy kokybés ir klienty lojalumo — audito paslaugy kokybé
(p (Sig) < 0,01) islaiké¢ reikSmingg statistinj rySj su klienty lojalumu, taciau vertinant
pasikliautinuosius intervalus, galime pastebéti, kad jie sumazgjo, kas atskleidzia, kad audito
paslaugy kokybés reik§mingumas sumazéjo (Zr. 26 lentelg). Tai atskleidzia, kad audito paslaugos

kaina ir jos suvokimas dalinai medijuoja rysj tarp audito paslaugy kokybés ir klienty lojalumo.
26 Lentelé

Audito paslaugos kokybés, audito paslaugos kainos ir klienty lojalumo mediacijos rezultatai

APK -> PK -> KL
Po mediacijos Rezultatas

APK ,653% % ,403%%+ Daliné mediacija

Pastaba: * p (Sig) <0,05; ** p (Sig)<0,001; * Pasikliautinieji in. neapima 0 (st. reikSminga); - Pasikliautinieji in. apima 0 (st.
nereikSminga)
Saltinis: Sudaryta autoriaus remiantis tyrimo duomenimis.

Apibendrinant 26 lentel¢je atskleistus mediacijos rezultatus, galime teigti, kad audito
paslaugos kaina dalinai medijuoja ry$j tarp audito paslaugos kokybés ir klienty lojalumo, todél

hipotezé¢ H3 yra dalinai patvirtinama.

3.2.4. Statistinés kintamyju analizés rezultaty apibendrinimas

Tyrimo rezultatai atskleidé, kad audito paslaugy kokybés kriterijai, kaip uztikrintumas,
atsakingumas, patikimumas bei empatija buvo daugiausiai teigiamai vertinami latentiniai
kintamieji. Daugiausiai teigiamai respondenty jvertintas yra patikimumo vertinimo kriterijus, o
maziausiai jvertintas buvo apc¢iuopiamumo Kkriterijus. Remiantis tyrimo duomenimis, galima
daryti iSvada, kad Sie kriterijai yra laikomi vieni i$ pagrindiniy vertinant audito paslaugy kokybe
pagal jy vertinimo svarbumg i§ klienty perspektyvos. Toks tyrimo rezultaty, vertinant audito
paslaugy kokybe, iSsidéstymas pagal respondentus antrina Ismail ir kt. (2006), Sabri (2014),
Pestovi€ (2021), tyrimams, kurie nustate, kad patikimumas, uztikrintumas, atsakingumas yra vieni
pagrindiniy vertinimo kriterijy, o apfiuopiamumas yra maziausig svarbumg turintis vertinimo
kriterijus audito paslaugy kontekste. Tai atskleidzia, kad maziausiai audito jmoniy klientai vertina

personalo iSvaizda, audito jmonés turimus fizinius jrengimus ir jranga (Sabri 2014;
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Pestovic, 2021). Atsizvelgiant } tai, kad patikimumas, uztikrintumas, empatija bei atsakingumas
yra laikomi, kaip pagrindiniai audito paslaugos vertinimo kriterijai, galima teigti, kad klientai
vertindami audito paslaugy kokybe atsizvelgia | audito proceso efektyvuma, auditoriaus ir jo
komandos kompetencijg, etikos principy ir nepriklausomumo laikymasi, auditoriy individualy
démes;j atsizvelgiant j klienty poreikius bei auditoriy norg padéti spresti klienty problemas teikiant
rekomendacijas, kas yra suprantama, kaip pridétiné nauda klientui. Tai atskleidzia, kad Lietuvoje
klientai vertindami audito paslaugy kokybe atsizvelgia tiek j techning paslaugos atitiktj, tiek j

subjektyvig atitiktj, kuri susiformuoja po paslaugos pirkimo.

Koreliacijos analiz¢ atskleidé, kad empatija, patikimumas, uztikrintumas bei atsakingumas
turi stiprig ar viduting teigiama koreliacija tarpusavyje bei su audito paslaugy kokybe bendrai, kaip
bendrai suvokiamu reiSkiniu. Ap¢iuopiamumas, kaip kriterijus neturi statistiSkai reikSmingos
koreliacijos su kitais kriterijais, kas i§ esmés atskleidzia, kad auditoriy fizinio reprezentatyvumo
gerinimas neturi jtakos audito paslaugy kokybés geresniam vertinimui Lietuvos audito paslaugy
kontekste. Kita vertus, vertinimo Kkriterijai, kaip empatija, patikimumas, uztikrintumas bei
atsakingumas turintys tarpusavyje reikSmingas koreliacijas, yra neatsiejami nuo audito paslaugy
kokybés bendro vertinimo, o $iy kriterijy gerinimas reikSmingai gali padidinti audito paslaugy
kokybés suvokimag ir salygoti kity kriterijy geresnj vertinima, kas tiesiogiai gali turéti jtakos
klienty pasitenkinimo, pasitikéjimo formavimuisi nulemiant klienty lojaluma. Be to, tai turi jtakos
ir audito paslaugos kainos suvokimui ir jos vertinimui, kadangi vertinimo kriterijy didesnis
vertinimas didina suvokima apie paslaugos kokybe, kas sglygoja audito paslaugos kainos teigiama

vertinima, kadangi klientai jg gali laikyti pagrista ir saZininga.

Nustatyta, kad dauguma audito jmoniy klienty pasitiki audito jmonémis ir yra patenkinti
teikiamomis jy paslaugomis. Tyrimo rezultatai atskleidé, kad dauguma respondenty yra linke tgsti
bendradarbiavimg su audito jmonémis, kadangi jy manymu audito paslaugos yra patikimos ir
saziningos. Tai atskleidzia, kad Lietuvoje teikiamos audito paslaugos uztikrina auksSta paslaugy
kokybe ir klienty likescius. Taciau vertinant audito paslaugos kaing galima pastebéti, kad dalis
audito jmoniy klienty abejoja dé¢l audito paslaugos kainos ir jos kainodaros pagrjstumo bei
saziningumo. Tai atskleidzia, kad audito paslaugy kaina ir kainodara néra aiskiai komunikuojama
Lietuvoje, kas kelia vis dar neaiSkumy bei atskleidzia, kad audito paslaugos kainodara néra
vienareikSmiSkai suprantama. Toks skirtingas audito paslaugos kainos ir esamos kainodaros

supratimas lemia audito jmoniy mazéjantj lojalumg ir norg testi bendradarbiavima.

Taip pat koreliacin¢ analizé tarp audito paslaugy kokybés, klienty pasitenkinimo,

pasitikéjimo bei audito paslaugos kainos atskleidé, kad yra stipri ar vidutiniSkai teigiama
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koreliacija, o tai rodo, kad gerinant audito paslaugy kokybe atitinkamai didés klienty

pasitenkinimas, pasitikejimas bei audito paslaugos kainos pagristumo suvokimas.

Regresinés analizés tyrimo rezultatai atskleidé, kad audito paslaugy kokybe¢, kaip
aukStesnysis konstruktas turi statistiSkai reikSmingg rysj su klienty pasitenkinimu. Nustatyta, kad
audito paslaugy kokybeés kriterijai, kaip uztikrintumas ir empatija turi reikSmingg jtaka klienty
pasitenkinimui, kai tuo tarpu kiti kintamieji, kaip apiuopiamumas, patikimumas bei atsakingumas
neturi reikSmingo statistinio rysio su klienty lojalumu. Gauti rezultatai dalinai i$siskyré nuo atlikty
ankstesniy tyrimy. Anot, Ismail ir kt. (2006) atlikto tyrimo Malaizijoje rezultatai atskleid¢, kad
klienty pasitenkinimg nulemia apciuopiamumas, patikimumas bei empatija; Sabri (2014) tyrimo
rezultatai rodo, kad klienty pasitenkinimg nulemia atsakingumas, uztikrintumas bei
apciuopiamumas. Tyrimo rezultaty iSsiskyrimas gali biiti paaiSkintas skirtingu audito klienty
paslaugos suvokimu dél salies, regiono kultiiriniy skirtumy. Audito imoniy klienty pasitenkinimas
Lietuvoje yra nulemtas individualiu démesiu, auditoriaus kompetencija, etikos principy ir
nepriklausomumo laikymusi.Vertinant bendrai rezultatus, galima teigti, kad audito paslaugy
kokybé turi reikminga jtaka klienty pasitenkinimui gaunama paslauga. Sie tyrimo rezultatai
antrina ankstesniy autoriy, kaip Artana ir kt. (2019), Ismail ir kt. (2006), Mohd-Sanusi ir kt. (2012),
Sabri (2014), Pestovic¢ ir kt. (2021), Pringviriya (2015) tyrimams, kurie savo tyrimuose nustate,
kad audito paslaugy kokybé turi reikSmingg jtaka klienty pasitenkinimui.

Audito paslaugy kokybes kriterijai, kaip uztikrintumas, atsakingumas bei empatija turi
reikSmingg statistinj poveiki klienty pasitikéjimui. Uztikrintumo kriterijus turi didZiausig jtaka
klienty pasitikéjimui audito paslaugomis. Tai atskleidzia, kad klienty pasitik¢jimas audito
paslaugy kokybe Lietuvos audito sektoriuje yra nulemtas auditoriaus kompetencija,
nepriklausomumu, etikos principy laikymusi, audito teikiamomis rekomendacijomis, kurias
klientas suvokia, kaip pridéting verte bei individualiu démesiu. Bendrai vertinant audito paslaugy
kokybe, galima teigti, kad ji turi reikSmingg jtaka klienty pasitikéjimui. Tyrimo rezultatai antrina
Pringviriya (2015) atliktam autoriaus tyrimui, kuris nustaté, kad audito paslaugy kokybé turi

reikSmingg poveikj klienty pasitikéjimui, audito paslaugy teikimo kontekste.

Regresinés analizés rezultatai, taip pat, atskleidé, kad audito paslaugy kokybé turi
reikSmingg jtaka audito paslaugos kainai ir jos suvokimui. Tyrimo rezultatai antrina ankstesniy
autoriy tyrimams, kaip Contessotto ir kt., (2021), Nasib (2021), kurie nustaté, kad paslaugos kaina

ir jos vertinimas yra veikiamas audito paslaugy kokybés.

Vertinant klienty lojalumo bei audito paslaugy kokybés, kaip kintamyjy jtaka vienas kitam,

nustatyta, kad audito paslaugos kokybé turi poveikj klienty lojalumui. ReikSmingiausig poveiki
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klienty lojalumui turi audito paslaugy kokybés kriterijai, kaip atsakingumas, uztikrintumas ir
empatija. Atsakingumas turi didZiausig poveikj. Tyrimo rezultatai antrina i§ dalies ankstesniy
autoriy tyrimams, kadangi Sabri (2014) nustaté, kad klienty lojalumui poveiki turi visi audito
paslaugos kokybés vertinimo kriterijai. Taip pat, Mohd-Sanusi ir kt. (2012) atskleide, kad
atsakingumas turi reikSmingiausig jtaka klienty lojalumui, taciau tiek apciuopiamumas, tiek
patikimumas turi jtakos klienty lojalumui. Sis tyrimo rezultaty i3siskyrimas gali biiti paaiskintas
tuo, kad Lietuvos audito paslaugy kontekste audito jmoniy klientai turi kitoki suvokima apie
lojaluma lemiancius veiksnius, be to, audito paslaugy kokyb¢ formuojant klienty lojalumg 18
klienty perspektyvos, kuri suvokiama per vertinimo kriterijus, kaip empatija, uztikrintumas bei
atsakingumas. Atkreiptinas démesys, nors kaip ankS¢iau minéta, patikimumas turi jtakos vertinant
audito paslaugy kokybe, taciau Lietuvoje audito jmoniy klientai vertina, kad tai néra reikSmingas
kriterijus klienty lojalumo formavimuisi. Bendrai vertinant tyrimo rezultatus galima teigti, kad
audito paslaugy kokybé veikia klienty lojaluma, o tai antrina ankstesniy autoriy Artana ir kt.
(2019), Ismail ir kt. (2006), Mohd-Sanusi ir kt. (2012), Pringviriya (2015), Pestovi¢ ir kt. (2021)
Sabri (2014) atliktiems tyrimames.

Regresinés analizés rezultatai atskleidé, kad klienty pasitenkinimas, pasitik¢jimas bei
audito paslaugos kaina turi jtakos klienty lojalumui. Sie tyrimo rezultatai rodo désninguma su
ankstesniy autoriy tyrimais, kaip Ismail ir kt. (2006), Mohd-Sanusi ir kt. (2012), Sabri (2014),
Artana ir kt. (2019), Pestovi¢ ir kt. (2021), kurie nustaté, kad klienty pasitenkinimas turi poveikj
klienty lojalumui; Pringviriya (2015), kad pasitik¢jimas turi reikSmingg jtaka klienty lojalumo
formavimuisi, o Contessotto ir kt., (2021) ir Farag ir kt. (2011), atskleidé, kad audito paslaugos
kaina turi jtaka klienty lojalumo formavimuisi. Atkreiptinas démesys, kad tyrimo rezultatai
atskleidzia, kad reikSmingiausig jtakg klienty lojalumui turi klienty pasitenkinimas ir
pasitikéjimas. Maziausig jtaka daro lyginant su kitais kintamaisiais audito paslaugos kaina ir jos

suvokimas.

Mediacijos analizés rezultatai atskleide, kad klienty pasitenkinimas pilnai medijuoja rysj
tarp audito paslaugos kokybés vertinimo kriterijy, kaip uztikrintumas ir empatija. Atitinkamai,
vertinant bendra efekta, galima teigti, kad klienty pasitenkinimas medijuoja rysj tarp audito
paslaugos kokybeés ir klienty lojalumo, o tai sutampa su ankstesniy autoriy Ismail ir kt. (2006),
Mohd-Sanusi ir kt. (2012), Sabri (2014), Artana ir kt. (2019), PesStovi¢ ir kt. (2021) tyrimais.
Hierarchinés regresijos modelis atskleidzia, kad klienty pasitenkinimas paaiskina klienty
lojaluma, kaip mediatorius net 69 proc. klienty lojalumo, o jis prognozuoja klienty lojalumg net

70,8 proc. Tokie tyrimo rezultatai antrina ankstesniy autoriy tyrimams, kadangi klienty lojalumas
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yra tiesioginis kliento pasitenkinimo sukuriamas rezultatas (Bricci ir kt., 2016; Khokhar ir kt.,

2011).

Taip pat, tyrimo rezultatai atskleidzia, kad klienty pasitikéjimas medijuoja rysj tarp audito
paslaugy kokybés ir klienty lojalumo. Tyrimo rezultatai rodo désninguma su Pringviriya (2015)
tyrimo rezultatais, kuris nustaté, kad pasitikéjimas pilnai medijuoja rysj tarp audito paslaugy
kokybeés ir klienty lojalumo. Atkreiptinas démesys, kad klienty pasitikéjimas pilnai medijuoja rysj

tarp uztikrintumo, atsakingumo bei empatijos vertinimo kriterijy.

Vertinant audito paslaugos kainos kaip mediatoriaus poveiki tarp audito paslaugos kokybés
bei klienty lojalumo, nustatyta, kad yra tik daliné mediacija. Kitaip tariant, audito paslaugos
kokybé tiek tiesiogiai veikia klienty lojaluma, tiek netiesiogiai per mediatorius kaip klienty
pasitikéjimas, pasitenkinimas ir audito paslaugos kaina. Dalin¢ mediacija rodo, kad aukStos
paslaugos kokybés buvimas gerina klienty suvokimg apie audito paslaugos kaing, kas netiesiogiai
stipring jy lojaluma. Tai atskleidzia, kad nors ir audito paslaugos kaina turi jtakos klienty lojalumo
formavime, taCiau ji kaip mediatorius yra nulemta kity veiksniy, kaip pavyzdziui, klienty
pasitenkinimas (Nasib, 2021; Basir ir kt., 2015). Atitinkamai audito paslaugos kaina lemia ir
tiesiogiai klienty lojaluma, o tai reiskia, kad ji gali biiti vertinama ne tik per audito paslaugy

kokybés suvokima, bet ir per kitus veiksnius.

Apibendrinant, galima daryti iSvada, kad audito paslaugos kokybé yra vienas i§
pagrindiniy veiksniy, kuris nulemia klienty pasitenkinimg, pasitikéjimg bei audito paslaugos
kainos vertinimg 1§ klienty pusés. Tyrimo rezultatai, atskleidzia, kad aukStos audito paslaugy
kokybés teikimas stiprina klienty pasitenkinimg ir pasitikéjima, kurie yra vieni esminiy veiksniy,
lyginant su audito paslaugos kaina, formuojant klienty lojaluma. Toliau yra pateikiami hipoteziy

tikrinimo rezultatai (zr. 27 lentele).

27 Lentelé

Hipoteziy tikrinimo rezultatai

Hipotezés ir ju pagalbinés hipotezés Rezultatas

Hi: Finansinio audito paslaugy kokybés ir klienty lojalumo tarpusavio rysj veikia

Patvirtinta
mediatorius - klienty pasitenkinimas audito imonémis Lietuvoje.
H;, - ApcCiuopiamumo vertinimo kriterijaus ir klienty lojalumo tarpusavio rysj veikia A
tmesta
mediatorius - klienty pasitenkinimas audito jmonémis;
Hj,— Uztikrintumo vertinimo kriterijaus ir klienty lojalumo tarpusavio ry$j veikia mediatorius - o
) ) o o ) Patvirtinta
klienty pasitenkinimas audito jmonémis;
H,. - Patikimumo vertinimo kriterijaus ir klienty lojalumo tarpusavio ry$j veikia mediatorius - A
tmesta

klienty pasitenkinimas audito jmonémis;

Tesinys kitame puslapyje —
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27 Lentelé (tesinys)

Hipoteziy tikrinimo rezultatai

Hipotezés ir juy pagalbinés hipotezés Rezultatas

Hq- Atsakingumo vertinimo kriterijaus ir klienty lojalumo tarpusavio rysj veikia mediatorius -

i ) o o ] Atmesta
klienty pasitenkinimas audito jmonémis;
H;.- Empatijos vertinimo kriterijaus ir klienty lojalumo tarpusavio rysj veikia mediatorius - o
) ) o o ) Patvirtinta
klienty pasitenkinimas audito jmonémis;
H:: Finansinio audito paslaugu kokybés ir klienty lojalumo tarpusavio rysj veikia
Patvirtinta
mediatorius - klienty pasitikéjimas audito jmonémis Lietuvoje.
Hy, - Apciuopiamumo vertinimo kriterijaus ir klienty lojalumo tarpusavio rysj veikia
Atmesta
mediatorius - klienty pasitikéjimas audito jmonémis;
H>, - Uztikrintumo vertinimo kriterijaus ir klienty lojalumo tarpusavio ry$j veikia mediatorius - o
. L o ) Patvirtinta
klienty pasitikéjimas audito jmonémis;
H). - Patikimumo vertinimo kriterijaus ir klienty lojalumo tarpusavio ry$j veikia mediatorius - A
tmesta
klienty pasitikéjimas audito jmonémis;
Hq- Atsakingumo vertinimo kriterijaus ir klienty lojalumo tarpusavio rysj veikia mediatorius - o
) L o ) Patvirtinta
klienty pasitikéjimas audito jmonémis;
H>. - Empatijos vertinimo kriterijaus ir klienty lojalumo tarpusavio rysj veikia mediatorius -
Patvirtinta

klienty pasitikéjimas audito jmonémis.

Hs - Finansinio audito paslaugy kokybés ir klienty lojalumo tarpusavio rysj veikia
Dalinai patvirtinta
mediatorius — paslaugos kaina audito imonése Lietuvoje.

Saltinis: Sudaryta autoriaus remiantis tyrimo rezultatais.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

1. Auksta paslaugy kokybé uztikrina paslaugas teikianciy tikio subjekty konkurencinj
pranaSuma. Paslaugos kokybés vertinimas yra tiesiogiai susij¢s su paslaugos vertés suvokimu,
kuris yra uztikrinamas vidiniy ir iSoriniy tikio subjekto kokybisku procesy valdymu — orientuotu i
klienty poreikius. Paslaugos kokybés vertinimas yra grindziamas, kaip kriterijy visuma, kuriy
jvykdymas uztikrina aukstg paslaugos kokybés suvokimg. Bendrgja prasme paslaugos kokybé gali
biti apibréziama, kaip paslaugos vykdymo ir efektyvumo laipsnis, kuris uztikrina klienty keliamus
lukescius ir poreikius.

Audito paslaugy kokybé i$ klienty likesciy perspektyvos apima ne tik techninj paslaugy
atitikimo laipsnj, bet ir orientacijg ] klienta. Pagrindiniai techniniai audito paslaugy kokybe
lemiantys veiksniai apima ap¢iuopiamumo, uZztikrintumo ir patikimumo vertinimo kriterijus.
Taciau 1§ klienty lukesCiy perspektyvos empatija ir atsakingumas — veiksniai darantys jtaka
paslaugy kokybés suvokimui. Audito paslaugy kokyb¢ gali biiti apibrézta, kaip kompetentingos ir
nepriklausomos audito komandos efektyvus proceso valdymas, naudojant iSmanigsias
informacines technologijas, siekiant laiku ir tiksliai atlikti audito procediiras bei pateikti
nepriklausoma, kvalifikuotg auditoriaus i§vada. Kita vertus, audito paslaugy kokybés samprata
gali buti papildomai suvokiama, kaip individualus démesys klientams, kuris suprantamas per
suteikiamas papildomas rekomendacijas klientams — pridétinés vertés teikimas audito paslaugy
procese, iSlaikant reputacija, mandaguma bei sukuriant pasitikéjimg audito paslaugomis.

2. Psichologiniai konstruktai, kaip klienty pasitenkinimas ir pasitikéjimas yra pagrindiniai
konstruktai, kurie nulemia klienty lojalumg bei tarpusavio Saliy norg jsipareigoti. Klienty
pasitikéjimas dazniausiai yra nulemtas paslaugg teikiancCios Salies orientacija ] klienta bei
kompetencija, reputacija bei nepriklausomumu - patikimumg formuojantys veiksniai.
Pasitenkinimas grindziamas paslaugos kokybés atitikimo lygiu, kuris nulemtas yra klienty
pasitikéjimu gaunama paslauga. Klienty pasitikéjimas ir pasitenkinimas yra kokybiSko santykio
matas. Siy psichologiniy konstrukty saveika skatina klienty tarpusavio $aliy jsipareigojima bei

formuoja klienty lojaluma, kas nulemia konkurencijai atsparius santykius.

Audito paslaugy kokybé formuojant klienty lojaluma yra reikSminga. Audito paslaugy
kokybé uztikrina klienty liikescius, kas nulemia, kad tai tiesiogiai veikia klienty pasitenkinimg ir
pasitikéjimg. Klienty pasitenkinimas audito paslaugy kokybe yra vienas reikSmingiausiy
psichologiniy konstrukty formuojant klienty lojaluma. Klienty pasitikéjimas, kita vertus, nors ir

yra vienas i§ veiksniy lemiantis lojaluma, ta¢iau jo formavimasis ir jtaka pasireiSkia tik per tam
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tikrg laikg lyginant su klienty pasitenkinimu gaunama paslauga. Audito paslaugy kokybé¢ yra

glaudziai susijusi su §iai psichologiniais konstruktais formuojant klienty lojaluma.

3. Audito paslaugos kaina yra vienas i§ veiksniy lemianciy klienty suvokimga apie paslaugos
kokybés vertg. Paslaugos kaina daznu atveju yra laikoma vienu i§ paslaugos kokybés vertinimo
kriterijy, todél didesné paslaugos kaina gali biti suvokiama, kaip aukstesné paslaugos kokybeé, o
zemesné kaina — atspindi Zemesne¢ paslaugos kokybe. Audito paslaugos kaina yra nulemta
vidiniais veiksnias, kaip audituojamos jmonés dydis, veiklos sudétingumas, jgimta rizika;
iSoriniais veiksniais — reguliacin¢ aplinka, sutarties salygos; bei audito jmoniy ir auditoriy
charakteristikomis, kaip audito jmonés dydis, kompetencija, turimi iStekliai ir jy atitiktis

reguliavimui — kas lemia kainos premija rinkoje.

Audito paslaugos kaina ir jos suvokiama verte lemia klienty lojaluma. Paslaugos kaina yra
veiksnys pagal kurj klientai vertina ar ekonomine nauda gauta i§ paslaugos atitinka patirtas
ekonomines sgnaudas. Kitaip tariant, paslaugos kaina ir jos suvokimas yra susij¢s su audito jmoniy
klienty vertinimu dél mainy teisingumo ir sgziningumo, kas turi jtakos priimant sprendimus dél

Saliy ilgalaikio bendradarbiavimo.

4. Remiantis sudarytu tyrimo modeliu buvo atlikta: audito paslaugy kokybe nulemianciy
veiksniy analizé Lietuvoje; audito paslaugy kokybés, klienty pasitenkinimo, pasitikéjimo, audito
paslaugos kainos ir lojalumo tarpusavio rySiy analizé; bei mediaciné analiz¢ tarp audito paslaugy
kokybés formuojant klienty lojaluma per mediatorius, kaip klienty pasitenkinimas, pasitikéjimas

ir audito paslaugos kaina.

Lietuvoje klientai vertindami audito paslaugy kokybe ja pirmausiag suvokia pagal
subjektyvius, o ne objektyvius vertinimo kriterijus. Audito proceso efektyvumas, auditoriaus ir jo
komandos kompetencija, etikos principy ir nepriklausomumo laikymasis, auditoriy individualus
skiriamas démesys, atsizvelgiant | klienty poreikius, bei auditoriy noras padéti spresti klienty
problemas teikiant rekomendacijas — esminiai veiksniai lemiantys audito paslaugy kokybés
suvokimg. Siy vertinimo kriterijy reik§mingas uztikrinimas audito paslaugy kontekste kuria
reikSmingg pridéting verte klienty poziiiriu. Todé¢l uztikrintumas, atsakingumas, patikimumas bei
empatija yra neatsiejami nuo audito paslaugy kokybés bendro suvokimo i§ klienty likesciy
perspektyvos, o Siy kriterijy gerinimas reikSmingai gali padidinti audito paslaugy kokybés
suvokimg ir salygoti netiesioginj kity kriterijy geresnj vertinima. Siy kriterijy uZtikrinimas
salygoja audito paslaugos kainos suvokimag ir jos vertinimg, kas gali uztikrinti audito paslaugos
kainos teigiamg vertinimg. Kita vertus, audito jmoniy iSorinés charakteristikos, kaip personalo

iSvaizda bei turimi fiziniai jrengimai ir jranga turi maziausig jtaka audito paslaugy kokybés
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vertinimui, kas atskleidzia, kad Siy veiksniy gerinimas neturi jtakos audito paslaugy kokybés

geresniam suvokimui Lietuvos audito paslaugy kontekste 1§ klienty perspektyvos.

Lietuvos audito jmoniy klientai yra linke testi bendradarbiavima su audito jmonémis,
kadangi audito jmoniy klientai pasitiki audito jmoniy teikiamomis paslaugomis bei yra jomis
patenkinti. Klienty noras testi bendradarbiavimg su audito jmonémis yra nulemtas klienty
pasitikéjimo ir pasitenkinimo psichologiniais konstruktais, kurie yra nulemti audito jmoniy
paslaugy kokybe bei ilgalaikiu Saliy jsipareigojimu. Taciau tyrimas atskleidé¢, kad audito paslaugy
kaina ir pati kainodara néra aiskiai suprantamos audito jmoniy klientams. Kainos ir jos kainodaros
neaiskus supratimas, iSryskina, kad audito jmoniy klientai skirtingai suvokia paslaugy vertg, kas
salygoja skirtingg paslaugos kainos pagristumo ir sgziningumo vertinimg. Toks skirtingas
vertinimas gali lemti klienty lojalumo maz¢jimg, kadangi suvoktas kainos pagristumas bei
saziningumas gali turéti jtakos audito paslaugy kokybés sukuriamos vertés vertinimui bei
suvokimui i§ klienty perspektyvos.

Patvirtinta, kad audito paslaugy kokybé yra reikSmingas veiksnys, lemiantis klienty
pasitenkinima, pasitik€jimg, lojalumg bei audito paslaugos kainos suvokima. Lietuvoje klienty
pasitenkinimg formuoja audito paslaugy kokybés procese gaunamas individualus démesys,
auditoriaus kompetencija, etikos ir nepriklausomumo principy laikymasis, kas reiskia, kad klienty
pasitenkinimas yra nulemtas labiausiai klienty liikesCiy atitikimi bei auditoriy gebéjimu kurti
pasitikéjimu gristus santykius. Klienty pasitik¢jimas yra nulemtas auditoriaus kompetencija,
mandagumu, etikos ir nepriklausomumo principy laikymusi, individualiu démesiu, taciau kitaip
nei pasitenkinimas, jis yra nulemtas auditoriy noru sukurti pridéting verte audito jmoniy klientams.
Pridétinés vertés kuriama nauda klienty pasitikéjimo kontekste atskleidzia, kad klienty
pasitikéjimas yra nulemtas auditoriy orientacija j klientg ir noru padéti klientams spresti problemas
teikiant rekomendacijas, naudingus pastebéjimus. Toks pridétinés vertés kirimas santykyje
suponuoja klienty didesnj pasitikéjimg gaunama paslauga. Tiek klienty pasitenkinima, tiek klienty
pasitikéjimg lemianciy veiksniy tarpusavio saveika yra glaudi, kas atskleidzia, kad Sie
psichologiniai konstruktai yra reikSmingai susij¢ tarpusavyje bei jy buvimas yra biitinas
formuojant kokybiska santykj tarp Saliy.

Audito paslaugy kokybeé, kaip bendras reiskinys, lemig klienty suvokima apie audito
paslaugos kaing. Auksta paslaugos kokybé lemia audito paslaugos kainos teigiamg vertinima,
kadangi kai audito paslaugy kokyb¢ atitinka klienty keliamus liikesc¢ius, audito jmoniy klientai, ja
laiko pagrjsta ir sagzininga, o tai atskleidzia bitinybg¢ gerinti paslaugos kokybe bei jos suteikiamos

naudos komunikavimg. Audito paslaugos kainos suvokimas, nulemtas auksta audito paslaugy
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kokybe salygoja mazesnj audito jmoniy klienty jautruma kainos pokyciams bei uztikrina audito
jmoniy maZzesnes paslaugos sanaudas per testinj laikotarpj.

Pasitenkinimas ir pasitik¢jimas pilnai medijuoja ryS$j tarp audito paslaugy kokybés ir
klienty lojalumo. Tai atskleidzia, kad auksta paslaugy kokybé i§ esmés neuztikrina viena klienty
lojalumo, kadangi klienty lojalumo formavime esminiais veiksniais tampa psichologiniai
konstruktai, kurie yra nulemti uztikrintumo, empatijos bei atsakingumo vertinimo kriterijais. Tai
patvirtina, kad klienty noras bendradarbiauti i§ esmés yra lemiami klienty ne objektyviu paslaugos
gavimu, o jos subjektyviu po paslaugos gavimo vertinimu, kuris yra tiesiogiai susijgs su po
paslaugos gavimo jausmu.

Audito paslaugos kaina dalinai medijuoja ry$j tarp audito paslaugos kainos bei klienty
lojalumo, kas reiskia, kad audito paslaugos kaina ir jos suvokimas tik dalinai gali lemti klienty
lojalumo formavimasi. Tai iSryskina, kad audito paslaugos kainos ir jos suvokimo jtaka klienty
lojalumui per audito paslaugy kokybe yra ribota ir kad audito paslaugos kaina turédama
reikSmingg ry§j su klienty lojalumu nebiitinai yra grindZziama kokybiniais kriterijais, kaip audito
paslaugy kokybé. Taciau dalinis medijuojantis rySys pazymi, kad siekiant sustiprinti
vienareik§miSkg audito paslaugos kainos bei kainodaros suvokimg yra biitinas audito paslaugy
kokybés gerinimas bei jos teikiamos naudos komunikavimas, kas gali lemti mazesnj klienty

jautruma kainos pokyc¢iams bei i§ dalies didinti lojaluma.
Tyrimo pasialymai

Atliktas tyrimas turi prakting reikSme Lietuvos audito jmoniy veiklai bei konkurenciniam
pranasumui. Remiantis tyrimo rezultatais, galima pastebéti, kad siekiant iSlaikyti konkurencinj
pranaSsumg yra biitina Lietuvos audito jmonéms siekti didesnio klienty pasitenkinimo,
pasitikejimo, kad iSlaikyty ilgalaikius santykius su klientais bei pritraukty naujus klientus per

rekomendacijas. Tod¢l atsizvelgiant j tyrimo rezultatus galima pateikti Siuos tyrimo pasitlymus:

- Visy pirma vertinant tai, kad empatija, atsakingumas ir uztikrintumas yra vieni i§ esminiy
audito paslaugy kokybés vertinimo kriterijy formuojant klienty lojaluma per
tarpininkaujancius veiksnius, kaip klienty pasitenkinimas bei pasitikejimas yra sitiloma
audito jmonéms skirti daugiau individualizuoto démesio klientams, atsizvelgiant j klienty
poreikius bei rodyti norg padéti spresti klienty problemas teikiant rekomendacijas bei
naudingus pasteb&jimus. Audito jmonés galéty svarstyti apie papildomas priemones,
kurios leisty sustiprinti individualy démesj audito ijmoniy klientams, pavyzdziui, didinti
kvalifikuoty specialisty pasiekiamumag bei prieinamumg, plétoti auditoriy specializacijg

konkreciose tkio Sakose bei kurti audito jmoniy klientams labiau pritaikytas
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komunikacijos ir konsultavimo praktikas, kurios aprépty ne tik bazinj reikalavimy
vykdyma;

- Atsizvelgiant | audito paslaugos kaing ir jos suvokima, sitiloma audito jmonéms daugiau
skirti démesio audito paslaugy kainos pagristumo, sgziningumo ir skaidrumo
komunikavimui klientams, kadangi klientai paslaugos kaing suvokia ne tik, kaip sumoketa
mokestj, bet ir kaip audito paslaugos kokybés indikatoriy. Todél audito paslaugy kokybés
kainodaros komunikavimas gali sustiprinti klienty pasitikéjima ir pasitenkinima, kas gali
turéti jtakos klienty lojalumo formavimuisi. Audito jmonés galéty svarstyti, pavyzdziui,
apie paslaugy kainos pasiiilymo teikimo proceso tobulinimg jtraukiant iSsamy projekto
biudzeta, kuris apimty planuojamg laiko skyrimg audito uzduotims pagal komandos nariy
kvalifikacijg ir audito sritj. Teikiamas kainos pasitilymas galéty apimti galimus papildomus
kaStus, kuriy poreikis gali atsirasti atlickant nenumatytas procediiras. Be to, siekiant
uztikrinti teisingg kainos suvokimg, audito jmonés turéty kainos pasitilyme pabrézti
teikiamas naudas klientams, kurios apimty tiek teisinj atitikima, tiek konsultacing naudg ar

riziky identifikavima.

Tolimesnés tyrimo kryptis

Siame darbe atskleisti tyrimo rezultatai yra reik§mingi sickiant suprasti audito paslaugos
kokybés rySi su psichologiniais konstruktais ir audito paslaugos kaina formuojant klienty

lojalumg. Toliau suformuotos tolimesnés tyrimo kryptis:

- Didesnés imties jtraukimas, kuris daugiau apimty jvairesniy sektoriy jmones, kas
leisty patikrinti ar nustatyti rySiai iSlieka statistiSkai reikSmingi bei leisty placiau
suvokti audito paslaugy kokybés, tarp skirtingy audito imoniy kategorijy, vertinima
Lietuvos audito paslaugy sektoriuje;

- Naudoti misry tyrimo metoda, kuris apimty tiek kiekybinj, tiek kokybinj tyrimo
metodus siekiant giliau suprasti priezastinius rySius ir respondenty pasirinkimus.
Tolimesnése tyrimo kryptys, atkreiptinas démesys, turi tinkamai apibrézti tyrimo
sgvokas, siekiant i§saugoti originalias konstrukty vertes siekiant uztikrinti ateities
tyrimy tikslesnius rezultatus;

- Audito paslaugos kokybés jtakos veiksniy iSsamus vertinimas remiantis vartotojy
elgsenos principais siekiant nustatyti konkrecias priezastis Lietuvoje lemiancias

klienty pasitenkinima, pasitikéjima.
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SUMMARY

80 pages, 27 tables, 14 pictures, 100 references.
The main purpose of this master thesis is to identify the factors that determine the quality of financial audit
services and establish the relationship towards the client loyalty through mediators such as client

satisfaction, trust, and the audit fee in the Lithuanian audit service market.

The work consists of three main parts: the analysis of literature, the research and its results, conclusion and

recommendations.

The literature analysis reviews the service quality assessment, defines the key variables, and introduces the

relationships between them and their importance to client loyalty.

After the literature analysis the author conducted the study on the factors influencing the quality of audit
services in Lithuania and examined the relationships between audit service quality towards client loyalty
through the mediators in the Lithuanian. 131 respondents have completed a questionnaire. The main
purpose of the questionnaire was to identify factors of audit service quality and mediating relationships.
Moreover, the results were compared with the previous studies. The results of the research were processed
with the SPSS programme batch. Cronbach's alpha coefficient was used to assess the alignment of the

Likert scales. Hierarchical multiple regression analysis was used.

The performed research revealed that the quality of audit services is primarily determined by factors such
as empathy, reliability, and assurance Besides, both customer trust and satisfaction fully mediate the
relationship between audit service quality and customer loyalty. The audit fee and its perceived value have

a partial mediation effect on client loyalty.

In conclusion and recommendations, based on the literature review and the results of the performed
research, insights regarding the formation of client loyalty in the audit service market are presented. The
author believes that the conducted study could provide useful insights for the audit firms seeking to
strengthen their competitive advantage by both improving their financial position and retaining or attracting
clients.
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1 priedas. Tyrimo anketiné apklausa
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TYRIMO ANKETINE APKLAUSA

Esu Vilniaus universiteto Apskaitos ir finansy valdymo magistro programos II kurso
studentas. Siuo metu atlicku magistro baigiamojo darbo tyrima, kuriame siekiu nuodugniai
iStirti, kaip audito paslaugy kokybé Lietuvoje veikia klienty lojaluma, analizuojant jos
poveikij per klienty pasitikéjima, pasitenkinimg ir paslaugy kaina. Mano tyrimo tikslas —
istirti, kaip veiksniai — klienty pasitikéjimas, pasitenkinimas ir paslaugy kaina prisideda prie

ilgalaikiy santykiy kiirimo Lietuvoje tarp klienty ir audito jmoniy.
Tyrimg sudaro I-VI dalys. Apklausos vidutiné atlikimo trukmé — 15 min.

Apklausos metu surinkti duomenys bus anonimiski ir naudojami tik tyrimo tikslams.
Jie bus saugomi laikantis saziningumo, integralumo ir kity etikos principy. Tyrimo duomenys bus
saugomi nuasmeninti Vilniaus universiteto debesy saugykloje. Taip pat noréciau pabrézti, kad

dalyvavimas apklausoje yra savanoriskas, ir bet kuriuo metu galite atsisakyti dalyvauti.
Respondentas anketing apklausg gali pildyti tik vieng karta.
Jeigu turite klausimy, kvieciu drasiai kreiptis el. pasStu dominykas.gecas@evaf.stud.vu.lt
Dominykas Gecas
Vilniaus Universitetas
Ekonomikos ir verslo administravimo fakultetas
Apskaita ir finansy valdymas II kursas
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I DALIS: AUDITO PASLAUGU KOKYBES VERTINIMAS

Pateikta lentelé yra skirta jvertinti audito paslaugy kokybe lemiancius veiksnius. PraSome
jvertinti kiekvieng vertinimo kriterijy, kuris atitinka Jusy poziiirj j suvokiamg audito paslaugy
kokybe.

PraSome atsakyti j visus klausimus atvirai ir sgziningai. Atminkite, kad Jiisy atsakymai bus
anonimiski ir padés analizuoti apklausos rezultatus.

Prasome juos jvertinti Likerto skaléje. Likerto skalés reikSmés: 1 - Visiskai nesutinku; 2 —

Nesutinku; 3 — Nei sutinku, nei nesutinku; 4 — Sutinku; 5 — Visiskai sutinku.

Vertinimo kriterijai 1. Tikétina audito paslaugy kokybé
1 2 3 4 5
Kriterijus: Ap¢iuopiamumas
1.1. Audito jmoné yra apripinta naujausiomis informacinémis
technologijomis.
1.2. Audito jmonés fizinés patalpos yra vizualiai patrauklios.
1.3. Audito komandos darbuotojai yra tvarkingai apsirengg ir atrodo

tvarkingai, taip demonstruodami profesionaluma.

Kriterijus: Patikimumas

1.4. Audito jmoné suteikia paslaugas per nustatyta laikotarpj, kaip buvo
pazadéta.
1.5. Audito jmoné supranta klienty problemas bei suteikia pasitikéjima

sprendziant problemas.

1.6. Audito jmoné yra patikima teikdama savo paslaugas.
1.7. Audito jmoné turi darbuotojy, kurie yra techniskai kompetentingi atlikti
paslaugas.

Kriterijus: Atsakingumas

1.8. Audito jmoné teikia paslaugas laiku.
1.9. Audito jmoné teikia greitas paslaugas.
1.10. Audito jmonés darbuotojai rodo nora padéti savo klientams.

Kriterijus: UZtikrintumas

1.11. Mano jmoné gali pasitikéti audito jmonés darbuotojais.

1.12. Mano jmoné bendraudama su audito jmonés darbuotojais bendravo
konfidencialiai.

1.13. Audito jmonés darbuotojai yra mandagiis.

1.14. Audito jmonés darbuotojai gavo tinkama pagalba i§ savo audito jmonés,

kad galéty gerai atlikti savo uzduotis.

1.15. Audito jmonés teikiamos paslaugos atitinka kaina.

Tesinys kitame puslapyje - >
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Vertinimo Kriterijai/tsinys 1. Tikétina audito paslaugy kokybé

1 2 3 4 5

Kriterijus: Empatija

1.16. Audito jmoné nesuteikia mano jmonei individualaus démesio.

1.17. Audito jmonés darbuotojai nezino mano jmonés poreikiy.

1.18. Audito jmoné nesiriipina mano jmonés gerove.

1.19. Audito jmoné neapsilanko mano jmonéje tuo metu, kuris mums yra
patogus.

1.20. Audito jmoné tiksliai informuoja mano jmong, kada bus teikiamos
paslaugos.

1.21. Audito jmoné turi tinkama audito atlikto darbo dokumentacija.

1.22. Audito jmonés parengtos audito ataskaitos mano jmonei yra lengvai
suprantamos.

Pastabos/Papildomi komentarai:

II DALIS: KLIENTU PASITIKEJIMO VERTINIMAS AUDITO PASLAUGU KOKYBE

Si apklausos dalis skirta jvertinti klienty pasitikéjima audito paslaugy kokybe. Prasome
jvertinti kiekvieng vertinimo kriterijy, kuris atitinka Jusy pozitrj.

Prasome atsakyti j visus klausimus atvirai ir sgziningai. Atminkite, kad Jisy atsakymai bus
anonimiski ir padés analizuoti apklausos rezultatus.

PraSome juos jvertinti Likerto skaléje. Likerto skalés reikSmés: 1 - Visiskai nesutinku; 2 —
Nesutinku; 3 — Nei sutinku, nei nesutinku; 4 — Sutinku; 5 — VisiSkai sutinku.

Klienty pasitikéjimas audito paslauguy kokybe Likerto skalé

1 2 3 4 5

1.1. Mano jmoné jsitikinus, kad audito jmonés darbuotojai veikia mano jmonés gerovés

labui.

1.2. Mano jmoné tikra, kad audito jmonés personalas padarys viska, kad patenkinty

mano jmonés poreikius.

1.3. Mano jmoné turi didelj pasitikéjima audito jmonés darbuotojais.

14. Mano jmoné mano, kad audito jmonés siilomos kainos ir kokybés santykis yra

pagristas.

1.5. Mano jmoné pasitiki audito jmone.

Pastabos/Papildomi komentarai:
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III' DALIS: KLIENTU PASITENKINIMO VERTINIMAS AUDITO PASLAUGU
KOKYBE

Si apklausos dalis skirta jvertinti klienty pasitenkinima audito paslaugy kokybe. Prasome
jvertinti kiekvieng vertinimo kriterijy, kuris atitinka Jusy pozitrj.

PraSome atsakyti j visus klausimus atvirai ir sgziningai. Atminkite, kad Jiisy atsakymai bus
anonimiski ir padés analizuoti apklausos rezultatus.

Prasome juos jvertinti Likerto skaléje. Likerto skalés reikSmés: 1 - VisiSkai nesutinku; 2 —
Nesutinku; 3 — Nei sutinku, nei nesutinku; 4 — Sutinku; 5 — Visiskai sutinku.

Klienty pasitenkinimas audito paslauguy kokybe Likerto skalé

1 2 3 4

1.1. Bendrai mano jmoné patenkinta audito jmone ir jos teikiamomis paslaugomis.
1.2. Bendrai mano jmoné patenkinta audito jmone, kaip verslo partneriu.

1.3. Mano jmoné nori testi bendradarbiavimg su audito jmone.

1.4. Audito jmonés politika ir naudojamos programos yra naudingos mano jmonei.
1.5. Audito jmoné yra sazininga mano jmonés atzvilgiu.

Pastabos/Papildomi komentarai:

IV DALIS : KLIENTU LOJALUMO VERTINIMAS

Si apklausos dalis apima klausimus, susijusius su Jasy nuomone apie audito jmonés
teikiamy paslaugy kokybe, kuri gali daryti jtakg Jisy lojalumui. PraSome jvertinti kiekviena

vertinimo kriterijy, kuris atitinka Jusy pozitrj.

PraSome atsakyti j visus klausimus atvirai ir sgziningai. Atminkite, kad Jiisy atsakymai bus
anonimiski ir padés analizuoti apklausos rezultatus.

Prasome juos jvertinti Likerto skaléje. Likerto skalés reikSmés: 1 - Visiskai nesutinku; 2 —
Nesutinku; 3 — Nei sutinku, nei nesutinku; 4 — Sutinku; 5 — Visiskai sutinku.

Klienty lojalumas Likerto skalé

1 2 3 4

1.1. Mano jmoné sako teigiamus dalykus apie audito jmone.

1.2. Mano jmoné ketina ilgg laika likti audito jmonés klientu.

1.3. Mano jmoné rekomenduoja naudotis audito jmonés teikiamomis paslaugomis.
1.4. Audito jmoné suteikia geriausias paslaugas mano jmonei.

Pastabos/Papildomi komentarai:
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V DALIS: PASLAUGU KAINA

Si apklausos dalis apima klausimus, susijusius su Jisy nuomone apie audito jmonés
teikiamy paslaugy kaing, kuri gali daryti jtakg jiisy lojalumui, pasitenkinimui ir pasitikéjimui.
PraSome jvertinti kiekvieng vertinimo kriterijy, kuris atitinka Jusy pozitrj.

PraSome atsakyti j visus klausimus atvirai ir sgziningai. Atminkite, kad Jiisy atsakymai bus
anonimiski ir padés analizuoti apklausos rezultatus.

Prasome juos jvertinti Likerto skaléje. Likerto skalés reikSmés: 1 - Visiskai nesutinku; 2 —

Nesutinku; 3 — Nei sutinku, nei nesutinku; 4 — Sutinku; 5 — Visiskai sutinku.

Finansinio audito paslaugy kaina Likerto skalé

1 2 3 4

1.1. Audito jmonés paslaugy kaina yra pagrijsta ir saZininga.

1.2. Mano jmoné patenkinta audito jmonés paslaugy kaina.

1.3. Audito jmonés paslaugy kaina yra proporcinga.

1.4. Audito jmonés paslaugy kaina yra pagrjsta ir konkurencinga.

1.5. Mano jmoné yra pasirengusi priimti audito jmonés paslaugy kainos padidéjima.

Pastabos/Papildomi komentarai:

VI DALIS: AUDITO PASLAUGAS PERKANCIOS IMONES CHARAKTERISTIKOS:

Si dalis skirta apklausos dalyviy bendros informacijos surinkimui. PraSome atsakyti j visus

klausimus atvirai ir sgZiningai.

Atminkite, kad Jusy atsakymai bus anonimiSki ir padés analizuoti apklausos rezultatus.

Prasome pazyméti Jisy nuomong atitinkantj atsakyma.

1. Jisy jmoné gali biti priskiriama Siai kategorijai:

[Savanoriskai audito paslaugas perkanti imoné;

[Viesojo intereso jmong;

LlAkcine arba uzdaroji akciné bendrove, kuriai finansiniy ataskaity auditas yra
privalomas;

[Valstybés ar savivaldybeés sektorius;

[IKita jmonés kategorija, kuriai finansiniy ataskaity auditas yra privalomas;
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2. Jusy jmonés veiklos srit] geriausiai apibiidina viena i$ Siy kategorijy:

UFinansy sektorius;
[0 Gamyba;
[Paslaugos;
[IStatyba;
LPrekyba;
[IViesasis sektorius;
LKita.

3. Priskirkite audito jmong, kuri Jus dazniausiai audituoja, vienai i$ toliau pateikty kategorijy.

[1,,Didziojo ketverto (Big-4)* audito imong;

OTarptautiniam audito jmoniy tinklui priklausanti audito jmoné, kuri nepriskiriama
,DidZiojo ketverto (Big-4)“ imonei;

[INacionaliné audito jmong¢;

LIKita.

4. Jusy jmonés finansiniy ataskaity rinkinio audito paskutinioji kaina buvo:
CIki 5 tokst. EUR;

[INuo 6 iki 15 tikst. EUR;

[INuo 16 iki 25 tikst. EUR;

CINuo 26 iki 35 tukst. EUR;

CIVirs 36 tukst. EUR;

OSiuo metu negaliu atsakyti.

5. PraSome nurodyti savo pareigas imongje:

IGeneralinis direktorius;
UFinansy direktorius;

O] Apskaitos skyriaus vadovas;
UFinansy kontrolierius;
[(IBuhalteris;

[LIVadybininkas;

[Kita (jrasyti kitg variantg).
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2 priedas. Latentiniy kintamuju vidurkiai, standartiniai nuokrypiai ir moda

Descriptives
Descriptive Statistics Statistics
N Wean Bed. Daviabon
P 131 3.80 568 W i
i 131 148 845 Valld Missing Mads
I T 1001 AP1 131 ] 3
&92_ 13_1 318 1140 AR2 13 1] 3
ﬂ!"j 131 163 1,045 ap3 191 0 3
PA 131 40267 A0876 e ot : :
L5 I T T RS 18y il =
_PATIZ B 391 13 o 4
PATII 131 418 13 ) 5
PATIA 131 408 131 il 4
AT 131 37430
a1 131 107 131 0 5
an I 131 u 4
T3 131 178 131 0 4
e Ll I
13 412 131 g 4
m oy 131 0 4
131 384 13 0 4
3 w0 4
131 37363
131 3,47 131 g i
17 348 13 o 4
131 358 131 1] 3
LT 131 0 4
131 397 T i
131 384 131 0 4
131 4,06 131 LI 4
131 3.80 1M i} 4
LT 131 i 4
131 378 = = 5
131 384
11 360 131 0 4
W TE R .
131 3835 131 0 1
131 372 131 0 4
131 3,43
131 358 13 o A
131 334 ; kPA3 131 i} 4
eI 1| B 5 13 ] 4
131 21435 1.03872 KPAS 191 0 4
131 313 1,120
131 305 1143 L 131 0 4
131 318 1156 KL 131 0 3.
131 a53 1.025 KL3 131 0 4
131 331 143 KLd 131 0 1
131 108 1.081 e : A
1m 163 J Eiﬂ_ m 3 3 ! o 4
131 168 BT PK2 13 o 2
13 366 581 PK3 131 0 4
131 166 1,008 Picd 131 0 4
= PKS 131 0 2
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3 priedas. Mediacijos analizé

Hi hipotezés ir jos pagalbiniy hipoteziy mediacijos analizé
1 Zingsnis

Model Summarf'

Adjusted R Std. Error of the
Modal R R Square Square Estimata

1 7457 555 537 559
3. Predictors: (Constant, AT, AP, EM, UZ, PA
b. Dependent Variable: KPA

ANova®
Sum of
Madel Squares df Mean Square E Sig.
1 Reagrassion 4g.788 5 9,758 a2z <001"
Residual 39,082 I 313 |
Total 87,880
a. Dependent Variable: KPA
b. Pradictors: (Constant, AT, AP, EM, UZ, PA
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Cosfficisnts  Cosfficients
Model B Std. Error Beia t Sig
1 (Constant 282 373 783 435
EM 286 078 257 3,663 <001
AR - 062 058 - 063 -1.044 208
w2 311 M7 250 2,648 00g
PA 185 129 182 1.275 205
AT ] 205 A7 | 225 1,747 | 083

a. Dependent Variabla: KPA

ap for Coef

Bootstrap®
95% Confidence Interval

Made| B Blas Std_Error  8ig. (2-tailed) Lower Upper

1 (Constant 292 015 332 378 -3 976
EM .286 .0o1 .080 003 A11 466
AP -,082 -,001 .058 282 -185 ,050
uZ 311 -.006 140 030 .020 571
PA 165 005 124 185 -.072 414
AT ,205 -.004 104 048 -.008 ADB

a Unless otherwise noted. bootstrap results are based on 5000 boolsirap samples
2 ve .

Model Summary”

Adjusted R Std. Error of the
Wode| R R Square Square Estimate

1 £94” 481 480 642
a. Pradictors: (Constant), AT, AP, EM, UZ', PA
b. Depandent Variable: KL

ANOVA®
Sum of
Modal Squares df Mean Square F Sig
1 Rearzssion 47,766 5 9,553 23176 <001°
Residual 51,525 125 412
Tatal 98291 130

a. Dependent Variable: KL
b. Predictors: (Constant), AT, AP, EM, UZ, PA

Coefficients”

‘Standardized
Unstandardized Coefficients  Co=flicients

Model B Std. Errar Beta 1 sig

1 (Canstant) 325 A28 7598 448
EM 284 040 240 3169 002
AP -.069 088 - 067 -1,022 309
u? 355 135 268 2,630 010
PA -056 A48 -052 -378 708
AT 351 N385 364 2,611 010

a DependentVanable KL

Bootstrap for Coefficients
Bootstrap®

85% Confidenca Interval

Modal B Bias Std Error  Sig. (2-tailed) Lowar Upper
1 (Constant) 328 011 390 403 -.392 1,169
L4 EM 284 004 103 007 084 489
ap -,06a 001 067 287 -1a7 066
Uz 355 -.009 135 010 066 584
PA -056 -001 57 734 -,363 1248
AT 351 003 128 005 099 B0

a Unless otherwise noted, bootstrap results are based on 5000 bootstrap samples
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3 Zingsnis
= Regression

Variables Entered/Removed”

ariables variables
Maodel Entered Remaved Method
1 KPA" . Enter

a. DependentVariable: KL
b. All raquasted vanables entered

Model Summary”

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 827 683 581 404
a. Predictors: (Constant), KPA
b. Dependent Variabls: KL

ANOVA"
Sum of
Mode| Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression &7.860 1 67,860 278,509 =001"
Residual 31,431 129 244
Tatal 89,291 130

a. DependentVanable: KL
b, Predictors; (Constant), KPA

coefficients®

Standardized
U i c ients c ients
Model B Std. Errar Beta 1 Sig.
<] tConstant) 281 205 1,422 A58
KPA B79 053 827 16,689 =,001
3. DependentVariable: KL
ap for
Bootstrap®
95% Confidence Interval
Mode| B Bias Std. Error  Sig. (2-tailed) Lowwer Uppar
1 (Constanty 241 000 T4 098 -037 654
KPA 879 7.740%107=5 087 =<,001 783 867
a Unless otherwise noted, bootstrap results are based on 5000 bootstrap samples
ve .
4 Zingsnis
Enter "
varables Variaties
Modal Entered Remeved Wethed
1 EM AP PA. . Enmer
KPA UZ ATY
2. Depencent Vardable: KL
b Al requasted variables emarad
Model Summary
Acustsd R S Emorotthe
Modal R R Square Square Estmate
i 83°  70¢ 630 07
3. Pradiciors: (Constarg, W, AF, PA KPA UZ AT
ANOVA*
Sum of
Model Scuaras a Maan Square ¥ Sig
1 Regression €9 860 ] 11 8ag 49,128 «001°
Rasicual 29.¢01 124 237
Tosal 99291 130
2. D2pencent Variable: KL
b Pradiciors: (Constars, M, A% PA KPA UZ AT
Coefficients”
Standarcizad
Unstandarcized Coeficients Ceeficients Colinearity Statistics
Modal 8 Ste Error Beta 1 sig. Toleranze VIF
1 (Censtant 105 328 323 747
KPA 752 078 708 2,660 <001 445 2,248
AP -.023 .052 -022 - 448 s8se 955 1.047
uZ a21 108 08t 1,148 253 319 2,640
PA -180 113 -1687 -1,590 14 217 4601
AT A97 103 204 1970 059 209 4,788
En 088 .072 058 883 337 854 1.528
3. Dapencant Vanabla: KL
Bootstrap tor Coefficients
Sootsyap*
#5% Comdance imarval
Model H Bias Sad =cror  Sig (2-1aMlec) Lower Uppar
1 (Constany 105 008 273 695 -397 665
KPA 752 003 Q81 <001 598 a1e
AP -023 003 053 654 -123 088
uz 121 -011 104 245 -.097 307
PA -180 -002 125 A53 - A28 057
AT 197 .00s 10t 058 002 400
EN 069 003 079 380 -078 228
3. Unless otherwise noled, booisiran resuls are based on S000 boctsiran samples

103



H: hipotezés ir jos pagalbiniy hipoteziy mediacijos analizé
1 Zingsnis
= Regression

Variables Entered/Removed”

Yariables Yariables
Mods! Entersd Removed Metnod
q EM AP PA UZ . Entar
ATt

a Depandentvariabla: kP
b, Al requestad variables entered.

Model Summany®

Adjusted R S1d. Error of tha
Modal 24 R Sguars Square Estimats
1 ils S48 582 52770

a. Predictors: (Constant), EM, AP, PA, UZ, AT
b. Depandent Varabls: KP

ANOVA"
Summ of
Mods| Squares df M=an Square F Sig
1 Regrassion 51,989 s 10374 37283 00"
Resigual 34,800 125 1 I
Tomal BEE7H 130 i

a Depandent variabls: lKP
b, Predictars; (Ganstant), EN, AP, PA, UZ, AT

Coefficients®
Standardized
Unstandardzed Gosfliclants | Goefficiznts
Mods! B Std. Error Beta 1 Sig

1 (Canstant -17g 352 510 JB11
AP 056 - 026 - 442 859
g 11 403 4 497 =001
PA ~o18 an2 -ote -151 BBO0
AT 226 a1 250 2041 043
EM A2 074 282 4228 =001

a Dependent Yanabls: KP

Bootstrap for Coefficients

Bootsirap®
95% Confidence

Modal B Bias S1d. Erior Slg (2-13iled) Lower Lpj

1 (Gonstan - 179 .o1a 330 589 -7686 516
AP -025 -.002 051 519 -135 068
u 499 -.004 11 =001 281 700
PA -o18 o2 a2 800 -4t 222
AT 226 -.002 .ogt b22 028 403
EM 312 .oz 074 <00 REL] 459

a Unless otherwise noted, bootstrap resuits are based on 5000 boolstrap samples
v .
3 Zingsnis
= Regression

Variables Entered/Removed®

Wi bles Varlables
Modsl Enterad Removed Method

1 s Erter
a Depzsndent Variable: KL
b. All requested variables enfered.

Model Summary™
Adlusted R | Std, Error
Model F R Square Squars Eslim
] 7607 578 575
a. Predictors: (Constang, KP
b. Dependent Variable: KL

ANOVA®
Sum of
odel Squares dr Mean Square F Sig
1 Regrassion 57.413 1 57.413 176,855 =.001"
Residual 41,878 128 325
Totat 99,291 130
a Dependent Variable: KL
b. Predicters: (Constani, KP
Coefficients™
Standardized
Unstandarai; aarmelamns Cosemmeclans
Model B Std Error Beta t Sig
1 (Constant] 673 228 2,853
wP ) g1 760 13,298 oo

a Depsndent Variable: KL

Bootstrap for Coefficients

Bootstrap®
25% Confildenca Intarval
Modsl ] Biss Std. Error | Sig. (2-tailed) Lower Upper
1 gl b ) Ll D8 | el st Full i) FHoN
P 814 -.001 051 =001 709 a8

a. Unlass otharwise noted, boolstrap results are basad on 5000 bootstrap samplas
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4 Zingsnis

Regression
Variables Entered/Removed”
Variavles Variables
Moozl Enferec Removed Method
1 KP_AP_EM, PA, . Enter
uZ at*

a. Dependent Vanable L
b. Al requestad vanables entered.

Model Summary
Adjusted R St Ermror of the
Moczl R R Square Square Estimate
1 782* 612 593 558

a. Predictors: (Constant), KP_ AP EM, PA, UZ AT

ANOVA*
Sum of
Moozl Squares df Mean Square s Sig
1 Regression 60727 6 10,121 32543 <001*
Residual 38564 124 M ] ]
Total 99291 130

a Dependent Vanable L
b. Predictors: (Constant), KP. AP M, PA, UZ AT

Coefficients”
Standardizeg
Unstandardized CoeMelents  CoeMclents Colneanty Stasstics
Model 8 S, Emor Bet t Sig Tolsrance VIF
3 (Constant) A3 a2 1166 246 ] £
b AP -05¢ 059 -053 -921 359 961 1,040
vz 050 126 038 &0 690 34 2908
PA -045 120 2042 -8 128 220 4543
AT 218 A9 221 1.797 075 207 481
£ 08¢ 083 079 1128 281 834 1577
KP 610 085 570 6.455 <001 A02 2490
a. Dependent Vanable KL
Bootstrap for Coefficients
Bootstrap®
95% Confloence interval
Model B Bias S . Emor  Si19. (2-1avad) Lower Upper
3 (Constan) 434 004 312 61 162 1001
AP -054 003 057 330 -163 J0E3
u2 050 008 123 881 212 275
PA 085 002 e J60 -3 282
AT 214 ,00¢ 18 078 -,022 448
M 034 003 097 335 036 289
KP 610 -.004 090 <001 A2% 783

a. Unizss othenvise noted, bootstrap rasuts ars basedc on 5000 booistrap samplas
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H3 hipotezés mediacijos analizé
1 Zingsnis
= Regression

Variables Entered/Removed”

Variables Variables
Mods| Entered Removed Method
| APK" Eniter

a. Depandent Variable: Pk
b. Al requestzd variables enterad,

Model Su mmlrf'
Adjusted R Std. Error of the
Mads=| R R Sguars Square Estimate
1 6107 ATz 367 JBZ621
a. Predictors: (Constand), APK
b. Dapendant Vanable: P

ANOVA®
Sum of
Mods| Squares df Mean Square F Sig
1 Regrassion 52,704 1 53204 76,476 <ooi®
Rosidual saoss 13 s83 3
Toiai 140,262 130
a. Depandant Vasiable: PK
b. Predictors: (Constant), APK
Coefficients”

Unstandardized Coefiicients

Mads=| B Stil. Error t 519,
1 {Constant] -1.002 490 -2,230 027
APK 127 &10 B745 =001

a. Dependent Variable: PK

Bootstrap for Coefficients

Bootstrap?
85% Confidence Intzrval
o del B Blas Std. Error  Sig. (2-tailed) Lower Upper
1 (Constant) 1,082 003 431 013 21,933 -239
APH 1,115 Joeo J1E =001 a84 1,342

a Unless otherwise noted, booistiap results are based on 5000 bootsirap samples

2 Zingsnis
Rngrﬂ:slon

variables Entered/Removed”

Variables Variables
Model Entarad Removed Method
1 APKE Enter

3 Dependsnt Variable: KL
b All requested variables enfered

Model Summary™

Adjusted B 5td. Error of the
Mo dal R R Square Square Eslimals

1 653" 426 422 665
a Predictors: (Constant), APK
b. Depesndent Variable KL

ANOvA*
Sum of
Squaras o Mean Square F Sig
1 Ragression 42300 1 42300 95745 =001°
Residual 56.991 128 447
Taml 99.291 130

Depzndent Variable: KL
Predictors: (Constan®), APK

o

Coefficients”

Standardizzd
Unstandardized Cosfciants CosfMciants

Madel B Std Error Beta t Sig.
1 {Canstant -8 EET) - 480 646
APK 1.004 .103 653 5,785 =001

a. Dependent Variable: KL

Eootstrap tor Coefficients

Bootstrap®
85% Confidence Interval
Madel B Blas | SId. Error  Sig. (-talled) | Lower Upper
1 {Constanti  -181 D14 Er 534 821 5T
APK 1,004 -.004 092 =001 812 1,174

a. Unless otherwise noted, beotstirap results are based on 5000 boslsrap samples
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3 Zingsnis
= Regression

Variables Entered/Removed®

Variables valiables
Maodel Enterad Hemavad Method

1 PK" Enter
a Dependent Variable: KL
b Al requestsd variables entered,

Model Summary”
Adjusted B | Std. Error of the
Modsl [ = Square Square Estimate
1 6567 A30 425 662
a Predictars; (Canstand, Pk
b Dependent Variable: KL

ANOVA*
Sum of
Modsl Squsres ar Mean Squsre F Sig
1 Ragression 42,683 1 42683 97,267 =p001®
Residuzl 56.608 129 439
Tatal 99.291 130
a. Dependent Variable: KL
b. Predictors: (Constan®, PH
Coefficients”

Standardized
Unstandardized Coeflicients Coeflicients

Modsl B Std. Error B=ta t Sig.
1 (Constany 1,898 185 10,251 =001
P 553 058 658 9,862 =001

2. Dependent Variable: KL

Bootstrap tor Coefficients

Bootstrap®
95% Confldence Intaval
Madsl 8 Bias Sid. Error  Sig (-talled)  Lowst Upper
] Jfanstant | el Ll oL 13405 | 2333
PK 000 061 <,001 424 668

a. Unless otherwise noted, bootstrap results are based on 5000 hootstrap samples

4 Zingsnis
=% Regression

Varlables Entered’/Removed®

Variables Valiables
Modal Entered Remaved Method
i P, APK® Enter

a Dependent Variable: KL

b, All requestad variables snteied,

Model summarf’
Adjusted R Sld. Error of the
Madal R R Square Square Eslimale
L gt 532 24 603

a Predictors: (Canstant), PK, APK
b. Dependent Variable: KL

ANOVA"
Sum of
Modal Squares dr Mean Squate F 3ig
1 Ragrassion £2.783 2 26,381 72614  <001®
Residual 46 508 128 363
Total 90,291 130
a. Dependent Variable: KL
b. Predictors: (Constant), PK. APK
CoeMmeients®
Standardizsd
Unstandardized Coeflicients Coeflicients
Madzl B Std. Errar Beta t Sig
1 (Constant) 198 364 538 582
APH E19 a7 403 5,272 <001
B I s 064 410 5371 <o
a. Dependent Variable: KL
Bootstrap for Coefficients
Bootstrap®
85% Confldence Intarval
[IELE] ] Elas Sig. Eror  Sig (2-failed) | Lower Ugper
1 (Constant] 496 -003 308 521 - ADS 07
APK &1 onz 17 <001 LT S
Pig 345 -.001 078 =001 183 Amn

a. Unlass otharwlsa noted, bootsirap results are based on 5000 bootstrap samples
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