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Inga Kesminiené. Klienty jsitraukimas ir pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis.

Kesminiené, 1. (2021). Klienty jsitraukimas ir pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis. Magistro
darbas. Vilniaus universitetas, Siauliy akademija, Siauliai.

SANTRAUKA

Magistro baigiamajame darbe analizuojami klienty jsitraukimas ir pasitenkinimas banko teikiamomis
paslaugomis. Mokslinéje literatiiroje pripazjstama, kad dalyvaudamas klientas veikia organizacijos procesus
ir kuria verte teik sau, tiek organizacijai. [vairiuose paslaugy teikimo ir kiirimo procesuose aktyviai
dalyvaujantis klientas ne tik kuria pajamy srautg organizacijai, bet ir teikia idéjy, suteikia galimybe pasiekti
kitas vartotojy rinkas, prisideda prie paslaugy tobulinimo. Magistro darbo tikslas nustatyti rysj tarp klienty
jsitraukimo ir klienty pasitenkinimo paslaugomis. Darbas sudarytas i§ trijy pagrindiniy daliy: teorinés dalies,
tyrimo metodologijos ir empirinés dalies.

Pirmoje baigiamojo darbo dalyje, remiantis moksline literatiira, identifikuoti klienty jsitraukimo pagrindiniai
elementai. Nustatyti dazniausiai mokslinéje literatiiroje skiriami klienty jsitraukimo lygiai ir aptariamas jy
turinys. Atskleistas skirtingy klienty jsitraukimo dimensijy turinys, atskleista teoriné pasitenkinimo
sampratos esmé, identifikuoti pasitenkinimo paslaugos kokybe elementai. Remiantis moksline literatura
teigiama, kad pagrindiniai jsitraukimo elementai — paslaugos gavéjas ir paslaugas teikianti organizacija.
Paslaugose biitinai turi dalyvauti tiek paslaugy gavéjai, tiek paslaugy teikéjai. Dazniausiai mokslinéje
literatiiroje i$skiriami trys jsitraukimo lygiai tai: Zemas, vidutinis ir aukstas. Zemas klienty dalyvavimo
paslaugose lygis, kai butinas tik fizinis klienty biivimas ar tiesiog lankymasis. Vidutinis klienty dalyvavimo
paslaugose lygis, kai kliento indélis bitinas tik atitinkamam rezultatui (reikalingi duomenys ar pan.
informacija). Aukstas klienty dalyvavimo paslaugose lygis, kai yra biitinas kliento indélis, kai klientas kaip
bendras paslaugy kiréjas, prisidedantis savo pastangomis, laiku ir pan. Mokslingje literatiiroje yra
iSskiriamos trys vartotojy jsitraukimo dimensijos tai: emociné, kognityviné ir elgsenos. Teigiama, kad
tikrasis aktyvumas ir jsitraukimas turi apimti kognityvig, emocing ir fizing dimensijas. Klienty
pasitenkinimas paslaugomis vienas i§ svarbiausiy kokybés indikatoriy. Mokslinéje literatiiroje daugelis
autoriy iSskiria Serqual modelj, kuris yra labiausiai zinomas paslaugy kokybei analizuoti. Serqual modelio
yra penkios dimensijos: ap¢iuopiamumas, patikimumas, reagavimas, tikrumas ir empatija. Ap¢iuopiamumo
dimensijai priskiriama personalo i§vaizda, labai svarbi ir fiziné aplinka. Patikimumo dimensijos pagrindinis
bruozas yra gebéjimas jvykdyti pazadus. Reagavimo dimensijai pagrindinis bruozas yra pasirengimas padéti
klientui. Tikrumo dimensijos pagrindiniai bruozai yra personalo Zzinios, paslaugumas kompetencija ir
mandagumas. Empatijos dimensija iSskiriama démesiu vartotojams ir vartotojy poreikiy tenkinimu.
Kiekviena Serqual modelio dimensija gali suformuoti kliento pasitikéjima.

Antroje baigiamojo darbo dalyje pateikiamas tyrimo laukas, tyrimo lauku buvo pasirinktos MaZeikiuose
veikian¢iy banky paslaugos. Mokslinéje literatiiroje iSskiriamos Sios Lietuvos komerciniy banky teikiamos
paslaugos: banko saskaitos ir mokeéjimai, mokéejimo kortelés, indéliai, vertybiniai popieriai, kreditas, lizingas,
elektroniné, mobilioji bankininkysté ir kt. Tyrimui atlikti buvo taikomi Sie tyrimo metodai: anketiné
Mazeikiy rajono gyventojy apklausa bei gauty ir apdoroty anketinés apklausos duomeny sisteminimas ir
apibendrinimas. Anketoje buvo pateikti uzdaro tipo klausimai, kurie sudaryti remiantis moksline literatiira,
siekiant atskleisti tyrimo problemg. Generaling aib¢ sudaré 51494 Mazeikiy rajono gyventojai. Skaiciuojant
tyrimo imtj pasirinkta 6 proc. paklaida. Paklaida buvo taikoma atsizvelgiant j respondenty aktyvuma.

Trecioje baigiamojo darbo dalyje pristatomi anketinés apklausos biidu gauti tyrimo duomenys, kurie padéjo
nustatyti klienty jsitraukimo ir pasitenkinimo paslaugy kokybe rysj su demografiniais pozymiais. Atliekant
tyrima buvo svarbu nustatyti respondenty demografinius duomenis, kurie leido atskleisti klienty jsitraukima
ir pasitenkinimg paslaugomis atsizvelgiant j respondento lytj, amziy ir i$silavinimg. Anketinés apklausos
pagalba buvo apklausti 303 respondentai. Atliekant kiekybinj tyrimg buvo laikomasi etikos principy. Gauti
duomenys buvo apdorojami su Microsoft Office Excel ir SPSS specializuota statistine programine jranga
kuri leido atlikti visg duomeny analizés procesa. Pateikiamos iSvados ir rekomendacijos
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Kesminieng, 1. (2021). Involvement and satisfaction of customers in bank services. Master and final work.
Vilnius university. Siauliai Academy.Siauliai

SUMMARY

Involvement and satisfaction of customers in bank services are analyzed in Master’s final work. Scientific
literature admits that active customer have an effect for organization processes and creates a value for
himself (herself) and for organization. The active customer in various processes of service providing and
creation creates not only income stream for organization but also he gives ideas, affords to reach other
consumer market and contributes to service improvement. The goal of Master's work is to analyze the
relationship between customer involvement and customer satisfaction with banking services. The work
consists of three main parts: theoretical, research methodology and empirical. The main elements of
customers involvement are identified in the first final work part based on scientific literature. The levels of
customers which are the most common in scientific literature have been identified and their content has been
discussed. The content of different customer’s involvement dimensions has been disclosed as well as
theoretical basis of customer satisfaction. The elements of satisfaction in services quality have been
identified, too. According to scientific literature it is affirmed that the main elements of involvement are
service recipient and organization providing services. It is impossible to provide services without
involvement of customers. Services providers and recipients must participate in services. Three the most
common levels of involvement are marked out in scientific literature: low, medium and high. The low level
of customer’s involvement is when only physical presence of the client isnecessary. Medium level of
customer’s involvement in service is when customers input is necessary for a certain result (data or similar
information is necessary). The high level is when the input of the customers is necessary. It means when the
customer like a general creator of service contributes to his (her) efforts, time and etc.The dimensions of
customer’s involvement are marked out in scientific literature. They are emotional, cognitive and behavioral.
It is affirmed that the real activeness and involvement have to include cognitive, emotional and physical
dimensions. Most authors in scientific literature mark out a sequel model which is well known for analysis of
service quality. Serqual model has five dimensions: reliability, responsiveness, assurance, empathy and
tangibles.

Staff appearance and physical environment is ascribed for tangibles dimension. The main feature of
reliability dimension is ability to fulfill promises. The main feature of assurance dimension is preparation to
help a customer. The main features of certainty dimension are staff knowledge, complaisance, competence
and politeness. Empathy dimension is excluded for its attention for users and satisfaction of users’ needs.
Research field is presented in the second part of final work. Services of Banks which are located in
Mazeikiai were chosen as a research field. Scientific literature marks out these services of Lithuania
commercial Banks: bank accounts and payments, credit cards, deposit, stock, credit, leasing, electronic and
mobile banking and etc. These methods have been used to do the research: questionnaire of Mazeikiai
district residents and its data analysis and generalization. Closed type questions based on scientific literature
have been asked in questionnaire to reveal a problem of the research. General set consisted of 51494
Mazeikiai district residents. Calculating research sample 6 per cent error has been chosen.

Error was used taking consideration into activeness of respondents. Questionnaire data, which helped to
establish the relationship between customer involvement and customer satisfaction with services quality and
demographic features is presented in the third final work part. While doing the research it was important to
establish respondents’ demographic data which let to reveal customer involvement and satisfaction in
services taking it in consideration a respondent gender, age and education. Questionnaire was given to 303
respondents. Doing this quantitative research ethical principles were in the first place. Data have been
processed with SPSS specialized statistical software which allowed to do all process of data analysis.
Microsoft Office Excel software was used in order to submit results in pictures in final work. At the end of
final work conclusions and recommendations are presented with reference to theoretical analysis and results

of empirical research.
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IVADAS

Temos aktualumas. [sitraukimo terminas tapo populiarus jvairiose srityse — rinkodaroje, personalo
valdyme, klienty aptarnavime. Vartotojy jsitraukimo rinkodara Siuo metu itin aktualus klausimas
imonéms visame pasaulyje. Rinkodaros specialistai diskutuoja apie strategijas, kurios padéty
itraukti vartotojus ] organizacijos vertés kiirimo procesus (Siudikiené, 2016). Klientus yra sunku
pritraukti ir iSlaikyti. Imonés norédamos jveikti §j i8Sukj, siekia sutelkti démesj i klienty jsitraukima,
uzmegzti glaudzius rySius su klientais, kurie ilgainiui lemia pirkimo sprendimus, sgveikg ir
dalyvavimg (Dwivedi). Kliento vaidmuo ir dalyvavimas, kuriant klienty patirtj ir verte, sulaukia vis
daugiau démesio 1§ verslo praktiky ir akademiky (Brodie, Hollebeek, Juric, Ilic,2011). Anot
Damkuvienés, Petukienés, Valuckienés ir kt. (2014, p.6) ,,pripazjstama, kad dalyvaudamas klientas
veikia organizacijos procesus ir turi galimybe kurti didesne verte tiek sau, tiek organizacijai.
Ivairiuose paslaugy kiirimo ir teikimo procesuose aktyviai dalyvaujantis klientas ne tik kuria
pajamy srautg organizacijai, bet ir teikia id¢jy, suteikia galimybe pasiekti kitas vartotojy rinkas
(Walter ir kt., 2001), prisideda prie paslaugy tobulinimo”. ISanalizavus uZzsienio ir Lietuvos autoriy
Saltinius manoma, kad vienas i§ svarbiausiy elementy paslaugy teikime yra klienty jsitraukimas.
Klienty pasirinkima jsitraukti j paslaugy teikima lemia jvairts veiksniai, nuo kuriy priklauso, kaip
klientas jsitrauks ir naudosis teikiamomis paslaugomis. Nuo kliento jsitraukimo priklauso ir
dalyvavimas paslaugose. Klientas jsitraukia, kai domisi preke ar paslauga, kai nori ja jsigyti, kai
jvertina preke¢ ar paslauga. Pasak Good (1990) kliento dalyvavimas kuriant paslauga, kiek jsitraukti
i paslaugos kiirima priklauso nuo kliento poreikio ir suvokimo (Tijuinaitien¢, Sidlauskien¢, Serikova,
Toleikiené, 2009). Tijanaitiené, Sidlauskiené, Petukiené (2009) remiantis Claycomb (2001) teigia,
jog bet koks paslaugy planavimas turi biiti atlickamas pagal biiting kliento jsitraukimo j paslaugos
kiirimo laipsnj, kadangi kliento dalyvavimas yra dazniausiai neiS§vengiamas kuriant paslauga.
Autoriai Vivek, Beatty, Morgan (2012) teigia, kad dalyvaujant produkto kiirime ir norint pasiekti
gery rezultaty, biitinas abiejy Saliy dalyvavimas ir bendradarbiavimas. Autoriai mano, kad nei
vienas paslaugos kiirimo procesas negali jvykti be klienty jsitraukimo ir jy dalyvavimo paslaugose.

Baigiamojo darbo tikslas iSanalizuoti klienty jsitraukima ir pasitenkinimg banko teikiamomis
paslaugomis. Siame darbe klientai/vartotojai bus vadinami klientais. Darbe bus analizuojama kaip
klienty jsitraukimas j paslaugy teikimg jtakoja klienty pasitenkinimg paslaugomis. Analizuojant
moksling literatiirg pastebéta, kad yra jvairiy pamastymy ir nuomoniy apie klienty jsitraukima (angl.
involvement) ir dalyvavima (angl. participation) tod¢l, remiantis autoriais Gatauciu ir kt. (2015),
Tijunaitiene (2009) Hollebeek (2011), Raipa ir Petukiene (2009), Vivek, Sharon, Beatty, ir Robert,
Morgan (2012), kurie pastebéjo, kad jsitraukimas ir dalyvavimas turi panasiy bruozy ir daugiau ar
maziau gali biiti laikomi sinoniminémis savokomis. Siame darbe bus analizuojamos tiek jsitraukimo,
tiek dalyvavimo sgvokos bei jsitraukimo, dalyvavimo lygiai. Remiantis autoriais Damkuviene,
Petukiene, Valuckiene ir kt., (2014), Hollebeek (2011), Todor (2006), Desart, Veloutsou, Morgan—
Thomas (2015) bus analizuojamos jsitraukimo dimensijos. Klienty pasitenkinimo analizei,
remiantis autoriais Poskute ir Bivainiene (2011), Stasiu ir Malikovu (2010), Simkumi, Mikalausku,
Alekrinskiu, Bulotiene (2015), Khudri ir Sultana (2014), G. Uma Maheswari (2019) pasirinktos
Servqual modelio dimensijos (apciuopiamumas, patikimumas, reagavimas, uztikrinimas, empatija),
pagal kurias suformuoti klausimai anketoje.
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Tyrimo problema. Tyrimo problema galima pateikti klausimais: Koks klienty jsitraukimo ir
pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis rySys? Kaip klienty jsitraukimo ir pasitenkinimo
lygis priklauso nuo klienty demografiniy charakteristiky?

Siekiant atsakyti j probleminius klausimus yra iSsikeliamos hipotezés, kurias bandoma patvirtinti
arba paneigti empiriniu tyrimu:

H 1. Klientai priklausomai nuo amziaus, iSsilavinimo ir lyties skirtingai jsitraukia j banko paslaugas.

H 2. Klientai priklausomai nuo amziaus, i$silavinimo ir lyties skirtingai pareiskia nuomong apie
banko teikiamas paslaugas.

H 3. Klientai priklausomai nuo amziaus, i$silavinimo ir lyties skirtingai patenkinti banko
teikamomis paslaugomis.

H 4. Klienty jsitraukimg ir klienty pasitenkinimg sieja teigiamas rysys.
Tyrimo objektas — klienty jsitraukimas ir pasitenkinimas paslaugy kokybe.

Tyrimo tikslas — atskleidus klienty jsitraukimo ir pasitenkinimo teoriniy sampraty esme, nustatyti
ry$] tarp klienty jsitraukimo ir klienty pasitenkinimo paslaugomis.

Tyrimo uZdaviniai:

1. Atskleidus klienty jsitraukimo teorinés sampratos esme, identifikuoti klienty jsitraukimo
pagrindinius elementus.

2. Nustatyti dazniausiai mokslingje literattiroje skiriamus klienty jsitraukimo lygius ir aptarti jy
turinj.

3. Atskleisti skirtingy klienty jsitraukimo dimensijy turinj.

4. Atskleidus teoring pasitenkinimo sampratos esme¢, identifikuoti pasitenkinimo paslaugos kokybe
elementus.

5. Nustatyti klienty jsitraukimo ir pasitenkinimo paslaugy kokybe rys;.

Tyrimo metodologija. Magistro baigiamojo darbo teorinéje dalyje analizuojant lietuviy ir uzsienio
autoriy moksling literatlira buvo siekiama atskleisti, klienty jsitraukimo ir pasitenkinimo banko
teikiamomis  paslaugomis pagrindinius elementus, klienty jsitraukimo lygius ir dimensijas,
paslaugy savybes. Empirinéje baigiamojo darbo dalyje taikytas kiekybinis tyrimo metodas (anketiné
Mazeikiy rajono gyventojy apklausa). Kiekybiniu tyrimo metodu siekiama iStirti ry§j tarp Mazeikiy
rajono gyventojy jsitraukimo lygio ir klienty pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis.

Tyrimo imtis ir organizavimas. Tyrimas buvo atlieckamas nuo 2020 m. lapkri¢io 30 d. iki gruodZzio
7 d. Tyrimui atlikti internetiniame puslapyje apklausa. It. buvo sukurta anoniminé anketa. Nuoroda
1 elektroning anketa buvo talpinama socialiniuose tinklapiuose, kuriuose lankosi Mazeikiy miesto ir
rajono gyventojai. Generaling aib¢ sudaro 51494 Mazeikiy rajono gyventojai. Pagal imties dydzio
skaic¢iuokle taikant 6 proc. paklaida, reikéjo apklausti 265 respondentus. Paklaida buvo taikoma
atsizvelgiant | respondenty aktyvuma. IS viso uzpildytos 303 anketos.

Darbo naujumas/reik§mingumas. Apzvelgus moksling literatirg pastebéta, kad apie klienty
jsitraukimg ir apie klienty pasitenkinimg buvo atlikta nemazai empiriniy tyrimy tiek uzsienio, tiek
lietuviy autoriy. Taciau, kad buty tiriama kartu tiek klienty jsitraukimas, tiek klienty pasitenkinimas
paslaugomis analizuotoje lietuviy mokslingje literatiroje nepastebéta.
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Tyrimo rezultaty mokslinis reikSmingumas. Gauti tyrimo rezultatai nustaté labai silpna,
statistiSkai patikimg koreliacinj ry§j tarp klienty jsitraukimo ir pasitenkinimo banko teikiamomis
paslaugomis. Manoma, kad atliekant tyrima susijusj su klienty jsitraukimu ir pasitenkinimu banko
teikiamomis paslaugomis, biity tikslinga atkreipti démesj | imties dydj. Manoma, jei imties dydis
bty didesnis, biity galima gauti tikslesnius ir jvairesnius tyrimo rezultatus, nei buvo gauti Siame
atliktame tyrime. Bty rekomenduojama tyrinéti keleta rajony ar regiony, kad biity gaunami
iSsamesni rezultatai.

Darbo struktiira. Magistro baigiamasis darbas sudarytas i§ trijy pagrindiniy daliy: pirmosios
teorinés dalies, antrosios tyrimo metodologijos ir trec¢iosios empiriné dalies. Darbo sudedamosios
dalys: santrauka lietuviy ir angly kalbomis, jvadas, iSvados ir rekomendacijos, literattiros saraSas bei
priedai. Pirmoje baigiamojo darbo dalyje, remiantis moksline literatiira, identifikuoti klienty
jsitraukimo pagrindiniai elementai. Nustatyti dazniausiai mokslingje literatiiroje skiriami klienty
jsitraukimo lygiai ir aptariamas jy turinys. Atskleistas skirtingy klienty jsitraukimo dimensijy
turinys, atskleista teoriné pasitenkinimo sampratos esmé, identifikuoti pasitenkinimo paslaugos
kokybe elementai. Antroje baigiamojo darbo dalyje pateikiamas tyrimo laukas, tyrimo lauku buvo
pasirinktos Mazeikiuose veikianciy banky paslaugos. Tyrimui atlikti buvo taikomi Sie tyrimo
metodai: anketiné Mazeikiy rajono gyventojy apklausa bei gauty ir apdoroty anketinés apklausos
duomeny sisteminimas ir apibendrinimas.  Anketos struktiira sudaryta i§ jvadinés dalies,
demografiniy duomeny dalies ir pagrindinés dalies. Anketoje buvo pateikti uzdaro tipo klausimai,
kurie sudaryti remiantis moksline literatira, siekiant atskleisti tyrimo problema. Trecioje
baigiamojo darbo dalyje pristatomi anketinés apklausos biidu gauti tyrimo duomenys, kurie padéjo
nustatyti klienty jsitraukimo ir pasitenkinimo paslaugy kokybe ry$i su demografiniais poZymiais.
Atliekant kiekybinj tyrimg buvo laikomasi etikos principy. Gauti duomenys buvo apdorojami su
Microsoft Office Excel ir SPSS specializuota statistine programine jranga kuri leido atlikti visg
duomeny analizés procesg. Darbo pabaigoje remiantis teorinés analizés ir empirinio tyrimo
rezultatais pateikiamos iSvados ir rekomendacijos.
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1. KLIENTU ISITRAUKIMO IR PASITENKINIMO BANKO TEIKIAMOMIS
PASLAUGOMIS TEORINIAI ASPEKTAI

1.1 Klienty jsitraukimo sampratos analizé

Klienty jsitraukimas j paslaugy teikimg yra kiekvieno kliento skirtingas ir priklauso nuo kiekvieno
kliento asmeniniy charakterio savybiy, igytos patirties, pozilirio, noro. Kalbant apie klienty
jsitraukima j paslaugy teikima svarbu i3analizuoti jsitraukimo savoka. Tijunaitiené, Sidlauskiené,
Petukiené ir kt. (2009) remiantis Bakanausku (2006) teigia, kad jsitraukimas parodo, kiek individas
linkes skirti démesio ir svarbos produktui bei iSnaudoti energijos. Pasak Vivek, Beatty et.al., (2012)
klienty jsitraukimas priklauso nuo vertés, kurig vartotojai tikisi gauti i§ patirties su organizacija.
Lundkvist ir Yakhlef (2004) teigia, kad klientas gali jsitraukti j paslaugos teikima ne tik teikdamas
idéjas ir zinias, kuriy pagalba bus gerinama paslaugy kokybé, bet kartu kurdamas, bei tobulindamas
ar iSbandydamas produkta jo kiirimo procese. Pasak Skackauskienés ir Vestertés (2018) teikéjai,
vieni patys negali sukurti vertés vartotojui, tam yra biitinas vartotojo jsitraukimas. Damkuvieng,
Petukien¢, Valuckiené¢ ir kt., (2014, p. 27) teigia, kad ,,vartotojy elgsenos literatiiroje jsitraukimas
(angl. involvement) siejamas su kliento asmeninio susidoméjimo tam tikra paslauga laipsniu, kliento
samoningais veiksmais (pvz., informacijos paieSka), atidziu svarstymu, alternatyvy vertinimu,
kliento skirtu laiku, kitomis pastangomis, kurias jis investuoja j paieskos, jvertinimo ir sprendimo
priémimo procesa.” Gautautis, Banyté, Virvilait¢ ir kt. (2015) teigia, kad jsitraukimo (angl.
engagement) savoka rinkodaros tyrimuose lietuviy kalboje yra vartojamas i§ vartotojo pozitirio, bet
pastebima, kad ta pati sgvoka angliskai apibiidina ir jmonés poziiirj. Anot autoriy Gataucio ir kt.
(2015) bei Hollebeek (2011) savoka vartotojy jsitraukimas gali apimti ir dom¢jimasi ir dalyvavima.
Pasak Zvirelienés, Bugitinienés (2008) klientas yra asmuo arba organizacija tik i§ vienos jmonés
pastoviai perkantis prekes ar paslaugas. Pasak Damkuvienés, Petukienés, Valuckienés ir kt. (2014)
klienty jsitraukimas, dalyvavimas yra placiai analizuojami reklamos, vartotojo sprendimo pirkti
priemimo kontekstuose, kaip pageidaujamos ir siektinos kliento biisenos ir veiksmai. Brodie,
Hollebek, Juric, Ilic, (2011) teigia, kad jsitraukimo (angl. involvement) terminas pirma kartg
marketingo literatiroje buvo paminétas autoriaus Appelbaumo 2001 metais, taip pat autoriai
pastebéjo, jog terminas jsitraukimas (angl. involvement) vartojamas jvairiose akademinése
disciplinose: sociologijoje, politiniuose moksluose, psichologijoje ir organizacinéje elgsenoje.
Raipa ir Petukien¢ (2009) analizuojant mokslinius straipsnius apie klienty dalyvavima paslaugose
taip pat pastebéjo, kad vieny autoriy straipsniuose yra vartojama savoka dalyvavimas (angl.
participation), kity — isitraukimas (angl. involvement). Autoriai Raipa ir Petukiené (2009) teigia,
kad kliento dalyvavimas yra elgsena, susijusi su veiksmais ir iStekliais, kurie teikiami klienty
paslaugai kurti ir pristatyti apimant fizinj, protinj arba emocinj darbg. Tai rodo, kad klientai
stengiasi, kontaktuoja su paslaugos teikéjais, kai paslauga teikiama ir pasidalina savo Zziniomis,
igiidziais. Pasak Tijiinaitienés ir kt. (2009) terminai dalyvavimas ir jsitraukimas/jtraukimas yra
daugiau ar maZiau vartojami kaip sinonimai. Sie terminai reiskia vykstantj procesa, kurio metu
individai ar grupés bendrauja tarpusavyje, keiciasi informacija ir daro jtakg sprendimy priémimui.
Vivek, Beatty etal., (2012) taip pat mano jog dalyvavimas, jsitraukimas ir jtraukimas yra
tarpusavyje susij¢. Klienty jsitraukimas susijes su vertés gavimu, pasitikéjimu organizacija,
veiksmingu jsipareigojimu, lojalumu, prekés zenklo bendruomene. Autoriai teigia, kad nei vienas
paslaugos kurimo procesas negali jvykti be klienty ijsitraukimo ir jy dalyvavimo paslaugose.
Autoriai Blasco-Arcas, Hernandez-Ortega, Jimenez-Martinez (2012) pastebéjo skirtumg tarp
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Isitraukimo ir dalyvavimo sgvoky, $iy autoriy teigimu jsitraukimas yra psichologiné koncepcija,
analizuojanti asmeninius jsitikinimus ir jausmus, o dalyvavimas pasak minéty autoriy yra minimas
kaip dabartiné ateities elgsena, kuri yra susijusi su produkto ar paslaugos specifikacija. Gatautis,
Banyteé, Kuvykaité ir kt. (2015) iSskiria savoky jsitraukimas ir jtraukimas skirtumus ir teigia, kad
jtraukimo sgvoka analizuojama i§ organizacijos perspektyvos, o tuo tarpu savoka jsitraukimas yra
analizuojama 1§ vartotojo poziiirio. Damkuviené, Tijinaitien¢, (2010) remiantis autoriumi Todor
(2006) teigia, kad kliento aktyvumas, jsitraukimas gali jgauti fizinio, kognityvaus, ir emocinio
pobiidzio formas, taip pat teigia, kad tikrasis aktyvumas ir jsitraukimas turi apimti kognityvia,
emocing ir fizing dimensijas. Asmenims, kurie yra emociskai jsitrauke, procesas, kuriame jie
dalyvauja turi didesnés reikSmés ir vertés. Autoré Hollebeek (2011) vartotojy jsitraukimg analizavo
per tris dimensijas tai: kognityving (angl. cognitive), emocing (angl. emotional) ir elgesio (angl.
behavior) per Sias dimensijas pasireiSkia kiekvieno vartotojo skirtingas sgveikos lygis su
organizacija ar prekés zenklu. Vartotojy jsitraukimg per tris dimensijas pateikia ir Patterson, Yu ir
Ruyter (2006), autoriai teigia, kad vartotojy isitraukimas tai fizinis, emocinis ir kognityvinis
vartotojo santykio su jmone lygis. Anot Hermeling, Moffett, Arnold et. al. (2017) analizuojant tik
isitraukimo elgseng galima atsiriboti nuo kity su vartotojy jsitraukimu susijusiy sgvoky, pvz.,
doméjimasis, pasitenkinimas, kognityvinis ar emocinis jsipareigojimas, nes jos susijusios su
emocine ar psichologine vartotojo biisena.

Pasak Raipos ir Petukienés (2009) klienty dalyvavimas, kaip tyrimy objektas teikiant paslaugas,
domina ir rinkodaros, ir vieSojo sektoriaus paslaugy tyréjus. Manoma jei organizacijos ir klientai
nebus pasirenge aktyviai bendradarbiauti, paslaugy organizacijos negaus jokios naudos i$ kliento
dalyvavimo. Dauguma tyr¢jy pazymi didéjancig kliento dalyvavimo paslaugy gamybos ir teikimo
procese svarba, taciau nepaisant kliento dalyvavimo svarbos, triksta aiSkumo ir tinkamo Sio
reiskinio konceptualizavimo ir jvertinimo. Pacienty jsitraukimg iSskiria kaip kompleksinj reiskinj,
medicinoje, kaip ir kitose teikiamose paslaugose svarbus kliento/paciento griztamasis rysys,
sveikatos prieziiiros sistemos efektyvumui yra svarbus pacienty dalyvavimas ir jsitraukimas
Vaicekauskaité, Skirutiené , Salyga (2015). Anot Brodie, Ilic, Juric, Hollebeek (2013) vartotojy
jsitraukimas kaip procesas yra apimantis daug smulkesniy aspekty, kurie nulemia interaktyvias
vartotojo patirtis su virtualia prekés zenklo bendruomene ir vertés kiirimg tarp bendruomenés
dalyviy. Isitrauke vartotojai sustiprina savo lojaluma, pasitenkinima, emocinius ryS$ius, pasitikéjimag
ir jsipareigojimg prekés zenklui. Taruté (2015) teigia, kad ,,mokslin¢je literatiroje vieningai
sutinkama, kad vartotojy jsitraukimas gali nulemti jmonei palankius vartotojy elgsenos ir poziiirio
pokyc¢ius. Vieningos nuomonés, kas lemia vartotojy jsitraukimg néra ir pasteb&jo, jog mokslinéje
literatiiroje menkai tirtos vartotojy ijsitraukimo pasekmés Tarut¢ (2015). Vartotojy/klienty
jsitraukimo savokos kiekvieno autoriaus yra apibiidinamos jvairiai, kiekvienas autorius turi
skirtingy pastebéjimy, 1.1.1 lenteléje pateikiamos uzsienio ir Lietuvos autoriy jsitraukimo savokos.

1.1.1 lentele
Isitraukimo savokos

Autoriai Savokos
Brodie ir kt. Vartotojy  jsitraukimas tai tokia motyvacijos biisena, kuri pasireiSkia per vartotojy
(2011) interaktyvias, bendrakiiros patirtis su pagrindiniu objektu santykiuose su prekés Zenklu.

Isitraukimas yra tiesiogiai ir teigiamai susijgs su pasitenkinimu, pasitikéjimu, emociniu
jsipareigojimu ir lojalumu.
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1.1.1 lentelés tesinys
Brodie ir kt. Vartotojy jsitraukimas | virtualias prekés Zzenklo bendruomenes. Tai daugiadimensis
(2013) konstruktas, sudarytas i§ kognityvinés, emocingés ir elgsenos dimensijy.

Bowden (2009) | Vartotojy isitraukimo procesas, tai psichologinis procesas, kuriam vykstant modeliuojami
pagrindiniai mechanizmai, lemiantys vartotojy lojalumo formavimasi arba islaikyma.

Hollebeek Vartotojy jsitraukimo j prekés zenkla. Su prekés Zenklo susijusios vartotojo motyvacijos
(2011) biisenos israiskos lygis, kuris charakterizuojamas tam tikru aktyvavimo ir identifikavimo
laipsniu sgveikaujant su prekés zenklu.

Gummerus ir kt. | Isitraukimas prekés Zenklui ar jmonei palankios elgsenos pasireiSkimas, kuris apima vartotojo

(2012) ir jmonés sgveikas, bei vartotojo ir vartotojo komunikacijg apie prekés Zenklg.
Harmelling ir Vartotojy jsitraukimas. Motyvacijos veikiamas savanoriskas asmeninis vartotojy indélis,
kt. (2017) prisidedant prie imonés rinkodaros veiksmy.

Tijunaitiené ir Isitraukimas j paslaugos teikimg yra psichologiné asmens biisena kuri pasireiskia per

kt (2009) motyvacija.

Van Doorn ir | Klienty jsitraukimas tokie asmens veiksmai, kurie yra daugiau, nei paslaugai suteikti butini
kt. (2010) veiksmai (rekomendavimas, pasitilymy teikimas kitiems ir pan.).

Kumar ir kt. | Isitraukimu jvardijamos gilesnés, reik§mingos kliento sasajos su organizacija.
(2010)
Vivek ir kt. | Vartotojy isitraukimas yra asmens bendradarbiavimo ir rySio su organizacija palaikymas,
(2012) reagavimas ] imonés pasitilymus ir kitas veiklas, kurias inicijuoja arba pats vartotojas, arba
organizacija.

Isitraukimo savoky lentelé sudaryta darbo autorés remiantis uzsienio ir Lietuvos autoriy Saltiniais

IS 1.1.1 lentel¢je pateikty sagvoky matyti, kad jsitraukimo sgvokos vienaip ar kitaip susijusios, ar
turinCios panasig reikSme. Pastebima jog isitraukimas pagal Tijunaitien¢ ir kt. (2009), Bowden
(2009),Kumar et.al., (2010), labiau suvokiamas, kaip vartotojy (klienty) psichologiné¢ biisena.
Autoriai Harmelling et.al., (2017), Hollebeek (2011), Van Doorn et.al., (2010), Gummerus et.al.,
(2012), Brodie et.al. (2011; 2013) daugiau jsitraukimo terminus sieja su elgsena. Vivek et.al., (2012)
isitraukimo sgvoka taip pat analizuoja per bendradarbiavimo ir rySio su organizacija palaikyma. I§
pateikty jsitraukimo sgvoky galima matyti, kad autoriai pabréZia sgsajas tarp kliento ir jmonés, nors
sgvokos skirtingos.

Sgvokos jsitraukimas ir dalyvavimas néra sinonimai, taciau jos yra neatsiejamos viena nuo Kkitos,
kadangi manoma, kad be klienty jsitraukimo ir dalyvavimo paslaugose negali jvykti nei vienas
paslaugos kiirimo procesas. Dalyvavimui paslaugy procese reikalingas klienty jsitraukimas bei
aktyvumas. [sitraukimo ir jtraukimo sgvoky pagrindinis skirtumas, kad jtraukimas j yra
inicijuojamas is jmonés pusés, o tuo tarpu jsitraukimas, kai klientas imasi iniciatyvos teikdamas
idéjas ir Zinias. [sitrauke vartotojai sustiprina savo lojalumg, pasitenkinimg, emocinius rysius,
pasitikéjimq ir jsipareigojimq prekés Zenklu. ISskiriama ne tik psichologiné klienty biisena, bet
konkretiis  klienty  veiksmai, nes Zodziai , bendradarbiavimas®, , rySio palaikymas*,
, reagavimas ‘“ reiskia, kad vartotojas aktyviai jsitraukia j paslaugas. Taip pat pastebima, kad geri
rezultatai bus pasiekti tik dalyvaujant ir bendradarbiaujant abiejoms Salims ty klientams ir
paslaugy teikéjams. Pateiktose jsitraukimo sqvokose pastebima, kad autoriai isskiria jsitraukimo
objektus, tokius kaip jmoné, organizacija, prekés Zenklas, prekes zenklo bendruomenés. [Zvelgiama
kognityviné biisena, kuri reiskia galvojimq, mgstymq, pirmenybiskumo teikimq. Pastebima emociné
biisena, kuri reiskia klienty prisirisimq., meégimq. Vartotojy/klienty veiksmai (elgsena) reiskia
rekomendavimg, pasiillymy teikimq. [sitraukimo iniciatorius, gali biiti arba pats vartotojas, arba
organizacija. Isitraukimo pobiidis yra ne priverstinis, o savanoriskas. Apibendrinant galima teigti,
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kad jsitraukimu dazniausiai autoriai vadina savanoriskas, kliento ar jmonés aktyvuotas (inicijuotas)
kliento kognityvines ar emocines biisenas, kurios galiausiai pasireiSkia tam tikrais kliento
konkreciam objektui (jmonei, organizacijai, prekés Zenklui, prekés zenklo bendruomenei) palankiais
veiksmais. Teigiama, kad Sie veiksmai turéty biiti daugiau nei veiksmai, kuriuos klientas biitinai turi
atlikti, norédamas gauti paslauggq.

1.2 Klienty jsitraukimo lygiai

Nors kai kurie autoriai, apibiidindami klienty jsitraukimg teigia, kad tai yra ,,daugiau“ nei bitini
paslaugai gauti kliento veiksmai, autoriai B. Dong ir kt. dalyvavimg apibrézia kaip masta, kokiu
klientas yra jtrauktas j paslaugos kirimg ir teikima, kitaip tariant, klientas gali bati aktyvus ar
pasyvus paslaugos teikimo dalyvis. Klienty dalyvavimo lygis skiriasi skirtingose paslaugose
Petukiené ir Raipa (2009). Petukiené ir Raipa (2009) teigia, kad yra iSskiriami trys klienty
dalyvavimo lygiai paslaugose tai zemas, vidutinis ir aukstas (zr. 1.2.1 lentele).

1.2.1 lentelée

Klienty dalyvavimo lygiai skirtingose paslaugose

Zemas Vidutinis Aukstas
Klienty dalyvavimas Kliento indélis reikalingas Klientas kartu kuria
reikalingas teikiant kuriant paslauga paslaugos produkta
paslauga

Paslaugos rezultatas | Produktai (paslaugy Kliento indélis pritaiko Aktyvus kliento
rezultatai) yra standarting paslauga dalyvavimas salygoja
standartizuoti individualiam vartotojui paslaugos pritaikyma

individualiam klientui

Paslaugos teikimas

Paslauga teikiama
nepaisant individualaus
Isigijimo

Paslaugai teikti reikalingas
kliento jsigijimas

Paslauga negali biti jsigyta
be aktyvaus kliento
dalyvavimo

Kliento indélis

Sumokéjimas gali biiti
vienintelis reikalaujamas
kliento indélis

Kliento indélis
(informacija, medziagos)
biitini atitinkamam
rezultatui, bet paslauga
teikia jmoné

Kliento indélis yra
privalomas ir kartu kuria
rezultatg

Dalyvavimo pobidis

Visa, kas yra reikalaujama
— tai klienty fizinis
buvimas ar dalyvavimas.
Paslaugy organizacijos
darbuotojai atlieka visa
paslaugy gamybos ir
pristatymo darba

Klientas dalyvauja
pateikdamas informacija
organizacijai arba apie
organizacija. Klientas
veikia kaip konsultantas,
kokybés inspektorius ir
praneséjas kitiems:

* Pateikia informacija
organizacijai apie blogg ir
gera paslaugy pristatyma;
« Sitilo inovacines idéjas;
* Teigiamai arba neigiamai
bendrauja su kitais
potencialiais ir esamais
klientais

Klientas bendradarbiauja
su paslaugy organizacija:
padeda jvertinti paslaugy
poreikj, klientams
pritaikyti paslaugy dizaing
ir pristatyma bei sukurti
dalj ar visas paslaugas sau.
Taigi klienta galima laikyti
bendru kiiréju arba daliniu
darbuotoju, kuris prisideda
pastangomis, taip pat laiku
ir kitomis priemonémis
kuriant paslaugas

Saltinis: Raipa ir Petukien¢ (2009, p.56)

Analizuojant 1.2.1 lentel¢je pateiktus klienty dalyvavimo paslaugose lygius matyti, kad Raipa ir
Petukiené (2009) Zemam klienty dalyvavimo lygiui priskiria tik fizinj klienty buvima ar dalyvavima,
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vienintelis klienty indé¢lis tai susimokéjimas uz paslauga, visg kitg atlieka pati organizacija.
Paslauga teikiama nepaisant individualaus jsigijimo ir vienintelis kliento indélis yra susimokéti uz
paslauga. Vidutiniame paslaugy dalyvavimo lygyje jau reikalingas kliento indélis kuriant paslauga,
klientas veikia, kaip konsultantas ir teikia teigiama ar neigiama informacija apie paslaugas, siiilo
idéjas. AukStame paslaugy dalyvavimo lygyje klientas kartu kuria paslaugas, kliento indélis yra
privalomas, Siame lygyje klienta galima laikyti bendru kiiréju, prisidedanciu savo pastangomis ar
kitomis priemonémis kuriant paslaugas.

Pastebéta, kad tokius pat lygius Zemgq, viduting ir aukstg tyrinédami klienty jsitraukimg j paslaugy
teikimg iSskyré ir Bitner, Faranda et.al., (1997). Pasak Bitner, Faranda et.al., (1997) zemam
dalyvavimo paslaugose lygiui pakanka tik paslaugos uzsakymo ar fizinio kliento buvimo, o
organizacija atlieka visus kitus paslaugy suteikimo darbus. Vidutinis dalyvavimo paslaugose lygis,
kai paslaugy sukiirimui reikalingas vartotojy indélis (reikalingi kliento duomenys ar pan.).
Aukstame dalyvavimo paslaugose lygyje klientai dalyvauja kurdami paslaugas. Autoriai teigia, kad
klienty jsitraukimo efektyvumas visais lygiais turés jtakos organizacijos produktyvumui, kokybei ir
klienty pasitenkinimui.

Analizuojant klienty jsitraukimo, dalyvavimo paslaugose lygius pastebéta, kad Tijunaitiene,
Sidlauskiené, Petukiené (2009) iSanalizavusios ir apibendrinusios vartotojo elgsenos tyrinéjimus
taip pat nustaté, kad paslaugy pasiiiloje egzistuoja trys vartotojo dalyvavimo procese jsitraukimo
laipsniai: aukstas, vidutinis ir Zemas. Pasak Tijiinaitienés ir kt., (2009) Zemo laipsnio jsitraukimas:
kai kliento dalyvavimas yra biitinas tik paslaugos suteikimui. Esant Zemam jsitraukimo laipsniui
nejmanoma pagaminti individualaus produkto. Reikalingas tik fizinis kliento buvimas ar kontaktas
su organizacijos tarnautojais, kurie atlieka visus paslaugos gamybos ir pristatymo darbus. Vidutinio
laipsnio jsitraukimas, Tijunaitienés ir kt., (2009) (cit. Plymire (1991) ir Claycomb (2001) teigimu
kai klientas suteikia informacija, kaip konsultantas ir kokybés vertintojas, siiilo novatoriskas idéjas
organizacijai ir dalijasi teigiama ar neigiama informacija su kitais klientais. Auksto laipsnio
jsitraukimas: Anot Bakanausko (2006), kai klientas renka mokymuisi reikalingg informacija, skiria
pastangy, laiko ir kity iStekliy paslaugos suprojektavimui. Kai vartotojas dalyvauja proceso metu
nuo pradzios iki pabaigos. Sis dalyvavimo lygmuo apima kliento ir paslaugos organizacijos bendra
paslaugos kiirima. Imonés negaléty efektyviai teikti paslaugy be klienty dalyvavimo (Tijlnaitiene,
Sidlauskien¢, Petukiené, 2009).

Autorés Tijunaitiené, Sidlauskiené, Petukiené (2009) teigia, jog salygas s¢kmingam ir efektyviam
paslaugos kiirimo procesui ir auksStus rezultatus sukuria aukstas jsitraukimo laipsnis ir aktyvus
kliento dalyvavimas. Pasak Tijunaitienés ir kt., (2009) jmoné gali geriau patenkinti kliento
poreikius bei gauti materialios ir nematerialios naudos tik atskleisdama, suprasdama ir tinkamai
valdydama klienty jsitraukimg. Autoriy nuomone, jmonéms turéty buti aktualu identifikuoti realy
klienty jsitraukimo laipsnj.

Petukien¢ (2010) apibendrinusi daugelio autoriy nuomones identifikavo metodologiSkai svarbius
bitent aukStame dalyvavimo lygyje budingus dalyvaujanciy klienty elgsenos bruozus: ,klientas
prisiima bent dalj atsakomybés uz nesékmes paslaugose; klientas skiria savo isteklius: laika,
protines, emocines, fizines pastangas; samoningai siekia paslaugos kokybés; atlicka bendrakiiréjo
vaidmenj, kuriam biidinga bendradarbiaujancio darbuotojo elgsena: padeda kitiems klientams,
teikia pasitilymus paslaugy teiké¢jams” (Tijinaitiené 2011, p.142).
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Kalbant apie apie jsitraukimo lygius svarbu atskleisti paslaugy savybes, bei sgvokas. Manoma, kad
paslaugy savybés apsprendzia tam tikro lygio (laipsnio) klienty dalyvavimo biitinumg. Yra
paslaugy, kuriose neiSvengiamas nuolatinis vartotojo dalyvavimas. Vartotojo dalyvavimo trukmeé,
nulemia vartotojo ir teikéjo kontakty stipruma, kuo daugiau laiko klientas dalyvauja paslaugy
teikime, tuo aukstesnio kontakto paslaugoms priskiriamos paslaugos. Paslaugos sagvokos turi daug
reikSmiy, apimanciy veikla nuo asmeninés paslaugos iki paslaugos kaip produkto sudedamosios
dalies. Remiantis skirtingais autoriais, 1.2.2 lenteléje pateikiamos paslaugy savokos.

1.2.2 lentelé
Paslaugu savokos

Autorius Savokos
Paslauga — tai bet koks nematerialus veiksmas ar darbas, kurj vienasalis gali pasitlyti kitai,
taciau nesuteikia jokios apCiuopiamos savybes.

Kotler, Keller, 2007

Ruzevicius, 2006 Prekeé, kurios turinys priklauso nuo paslaugos, jos vartotojo ir kity aplinkybiy
Paslauga - ekonominé gérybé, tenkinanti vartotojy poreikius, taciau neturinti materialios
formos, jos negalima i§saugoti, todél dazniausiai suvartojama jos gyvavimo metu.

Vainiené, 2005

Paslauga — procesas, kuriame vienu metu dalyvauja ir paslaugos vartotojas, ir paslaugos

Vitkien¢, 2004 teikéjas, tad Sis procesas kartu yra ir paslaugos kokybés valdymo objektas.

Kindurys, 2002 Paslauga — tai preké, kurios gamyba ir vartojimas vyksta vienu metu.

Paslaugos — tai kokia nors nemateriali ekonomikos veikla, kuri tiesiogiai arba netiesiogiai
prisideda prie zmoniy poreikiy tenkinimo; tai pardavimo objektu laikoma veikla, kuri gali
suteikti nauda, malonuma, patenkinti poreikius.

Saltinis: Patapas ir Vilutyté - Ziliené, 2013

Martinkus ir Zilinskas,
2000

Paslaugos sqvokos kiekvieno autoriaus skirtingos, bet kiekviena sqvoka vienaip ar kitaip turinti
panasiq reiksme. Pabréziama, kad paslauga yra nepaciuopiama, neturi materialios formos, kad tai
veikla, kurig gali atlikti tik kitas asmuo, paslaugos gamyba ir vartojimas vyksta tuo paciu metu.
Paslaugy teikimas nejsivaizduojamas be kliento ir paslaugy teikéjo.

Pasak Bagdonienés ir Hopenienés (2015) paslauga yra proceso ir rezultato sintezé, nes yra
neapciuopiamos veiklos ir prekés derinys. Anot autoriy didel¢ jtakg marketingo sprendimams daro
Sios paslaugy savybés: neapciuopiamumas, heterogeniskumas, nepatvarumas, vartotojo
dalyvavimas paslaugos teikimo procese, paslaugos teikimo ir vartojimo vienové, nuosavybés
nekeiciamumas:

Neapciuopiamumas. Vartotojai, kol nepasinaudoja paslauga, negali suvokti ir jvertinti jos naudos.
Paslaugy teikéjai neapCiuopiamumo poveikj sumazina jvairiomis priemonémis, pasinaudoja
materialiais dalykais, kurie padeda jsivaizduoti paslauga (pvz. eskizai pavaizduojantys, kaip atrodys
Sukuosena, drabuziai ar baldai, per katalogus ar vaizdajuostes galima parodyti, kokia bus kelioné ir
t.t.) Kadangi paslaugy teiké¢jams dél paslaugy neapc¢iuopiamumo yra sunku parodyti paslauga, jie
privalo pasinaudodami jvairiomis komunikacijos priemonémis suteikti klientui kuo iSsamesng
informacija apie paslaugos turinj ir kokybe.

Heterogeniskumas (nevienalytiSkumas). Skirtingi paslaugy deriniai, teikimo formos, terminai, nauda
vartotojui ir kainy skirtumai parodo, kad identisky paslaugy néra. Paslaugy skirtumus gali nulemti ir
vartotojai, kurie ] paslaugy imone ateina geranoriski ir pikti, tolerantiski ir priekabts, punktualts ir
véluojantys ir t.t. Tokiy paciy paslaugy neimanoma suteikti ir dél pasikeitusiy paslaugy teikime
naudojamy medziagy (pvz. kirpyklose — dazai, bankomatuose — pinigai ir pan.). Paslaugos
heterogeniskumui jtakg daro ir darbo organizavimas (pvz. pakeistas darbo laikas ar sumazinamas
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(padidinamas) darbuotojy skaicius). Dar kitaip paslauga gali vartotojai suvokti, jei pasikeisty
jmonés vieta ar patalpy iSplanavimas ir t.t. Zmoniy santykiai yra svarbiausia paslaugy
heterogeniSkumo priezastis. AtpaZinti vartotojo poreikius, uZmegzti santykius su juo ir suteikti
vartotojui pageidaujamg paslaugg yra pagrindinis kontaktinio personalo uzdavinys.

Nepatvarumas. D¢l paslaugos neapCiuopiamumo nejmanoma sukaupti jos atsargy ir dél to
efektyviai valdyti organizacijos pajégumus (pvz. pustusté teatro salé, keli autobuso keleiviai, reikSty
nepanaudota paslaugy organizacijy pajéguma). PrieSinga situacija, kai paslaugy organizacija
nepajégi patenkinti iSaugusios paslaugos. Manoma, kad paslaugy organizacijos negaus jokios
naudos i$ kliento dalyvavimo jei nebus pajégi patenkinti iSaugusios paslaugos.

Vartotojo dalyvavimas paslaugos teikimo procese. Paslaugy teikimo sistemoje, kaip dalyvis
vartotojas gali biti paslaugos teikimo sistemos objektas, kai yra kei¢iamos fizinés, psichologinés ir
inteletualinés savybés. Taip pat gali buti vienas i§ paslaugy teikimosistemos istekliy, kurie
naudojami paslaugai teikti. Vartotojas dalyvaudamas teikiant paslauga, pateikia paslaugai suteikti
biiting informacija.

Paslaugos kokybe ir rezultatg veikia tiek vartotojo dalyvavimas, tiek vartotojo ir paslaugos teikéjo
ry$iai. Vartotojas gali prastai jvertinti suteiktg paslauga nesusimastydamas, kad pats neatliko biitiny
procediiry, nesilaiké taisykliy vélavo ar pan.

Paslaugos teikimo ir vartojimo vienove. Ch. Dumoulin, J.P. Flipo teige, kad paslaugos teikimo ir
vartojimo vienove (vienalaikiSkumas) viena svarbiausiy paslaugos savybiy. Yra daug atvejy, kai
paslauga yra teikiama ir vartojama tuo paciu metu (pvz. vandens tiekimo, automobilio nuomos ir
pan.). Tode¢l dél Sio paslaugos ypatumo ir atsargy nebuvimo paslaugy teikéjams sunku patenkinti
iSaugusia paslauga ir uztikrinti kokybe.

Nuosavybés nekeiciamumas. Paslauga yra procesas, kuris neturi nuosavybés. Paslaugy teikéjai
laikinam naudojimuisi vartotojui perduoda kai kurias materialines vertybes, o ne pacig paslauga
(pvz. biblioteka — knygas, nuomos paslaugy jmonés — automobilius, riibus ir t.t.)

Paslaugy savybés yra viena kita salygojancios. D¢l neapciuopiamumo paslaugy negalima nei
pademonstruoti, nei kaupti jy atsargy, nei perduoti nuosavybés. Paslauga egzistuoja tol, kol yra
teikiama ir vartojama, o tai neiSvengiamai salygoja vartotojo dalyvavima paslaugos teikimo procese
(Bagdonien¢ ir Hopenieng, 2015).

Vilkaité-Vaiton¢, (2014) remiantis Hartline (2000) teigia, kad pagrindiniai paslaugy teikimo
elementai yra vartotojas, nes be jo dalyvavimo poreikius tenkinti néra jmanoma, paslaugg teikiantys
darbuotojai bei techninés, fizinés priemonés ir vidiné paslaugy teikimo terpé. Bucitiniene (2002)
teigia, kad klientas — yra asmuo ar organizacija, pastoviai perkanti prekes ar paslaugas tik i§ vienos
jmonés.

Bagdoniené, Hopeniené, (2015) teigia, kad analizuojant vartotojy dalyvavimg paslaugose pastebima,
kad kai kuriy paslaugy teikimas neimanomas be iStisinio vartotojo dalyvavimo, kitose paslaugose
vartotojo dalyvavimas yra su pertraukomis. Taip pat autorés pastebi, kad yra paslaugy kuriose
neiSvengiamai turi dalyvauti vartotojas, be to, labai svarbi vartotojo dalyvavimo trukmeé, kuri
nulemia vartotojo ir teikéjo kontakty stipruma. Chase (1979) kontakty stipruma apibtidina, kaip
laiko, kurj paslaugos teikimo sistemoje praleidzia vartotojas ir visos paslaugos teikimo trukmés
santykj, iSreikSta procentais (Bagdoniené, Hopeniené, 2015). Autorés Bagdoniené ir Hopeniené
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(2015) Zemo kontakto paslaugoms priskiria telefoninio rySio paslaugas, draudimo ir policijos
paslaugas. Banky ir pasto paslaugy kontakty stiprumas priklauso nuo tos grupés konkrecios
paslaugos. Auksto kontakto paslaugoms priskiria mokymo, maitinimo, apgyvendinimo, gydymo ir
kirpimo paslaugas. Manoma, kad banko teikiamos paslaugos gali turéti ir tiesioginj ir netiesioginj
kontakta. Banko paslaugai gauti biitinas bent vienas tiesioginis kontaktas (pvz. pasiraSyti sutartj)
veliau klientas gali savarankiSkai naudotis paslauga. UZsienio autoriy Richard, Chase, Gregory
et.al., (1984) teigimu auksto lygio kontaktas turi prasme, jei paslaugy teikimui reikalingas
kompleksinis interaktyvus problemy sprendimas tarp klienty ir paslaugy teikéjy. Taip pat autoriai
Richard, Chase, Gregory et.al., (1984) pabrézia, kad aukstas kontakty su klientais lygis yra pagristas,
kai paslaugy gamyba ir teikimas yra visiSkai neatskiriami, kai rinkodaros nauda teikiama palaikant
ry$i su klientu arba, kai kontakto i§ esmés galima iSvengti, bet praktiSkai kontaktas yra bitinas. Jei
organizacija neatitinka Siy kriterijy gali biiti priskiriama prie Zemo kontakty su klientais lygio
(Richard, Chase, Gregory et.al., 1984). Autoriai Richard, Chase, Gregory et.al., (1984) teigia, kad
aukstas kontakty su klientu lygis yra pagristas, kai paslaugy gamyba ir teikimas yra visiSkai
neatskiriami pvz. kirpéjas negaléty atlikti paslaugos be kliento. IvaSkevicius ir Sakalas (1997),
teigia, kad banky teikiamos paslaugos iSskiria i§ paslaugy sektoriaus visumos kadangi banky
paslaugos yra abstrakcios, kiekviena paslaugos forma susijusi su laiku, banko pagrindiné preké yra
pinigai, banko paslaugos reikalauja pasitikejimo tarp kliento ir paslaugos teikéjo. Taip pat autoriai
teigia, jog banky veiklai yra btidingas sandorio elementas.

Apibendrinant galima teigti, kad mokslinéje literatiiroje yra isskiriamas trijy Ilygiy klienty
dalyvavimas paslaugose: Zemas klienty dalyvavimo paslaugose lygis, kai biitinas tik fizinis klienty
bitvimas ar tiesiog lankymasis. Vidutinis klienty dalyvavimo paslaugose lygis, kai kliento indélis
bitinas tik atitinkamam rezultatui (reikalingi duomenys ar pan. informacija). Aukstas klienty
dalyvavimo paslaugose lygis, kai yra butinas kliento indélis, kai klientas kaip bendras paslaugy
kuréjas, prisidedantis savo pastangomis, laiku ir pan. Galima teigti, kad kalbant tiek apie klienty
jsitraukimo | paslaugas lygius, reikalingas yra tiek klientas, tiek paslaugos teikéjas, kad jvykty
paslaugos teikimo procesas. Dalyvaujant produkto ar paslaugos kiirime ir norint pasiekti gery
rezultaty biitinas abiejy Saliy dalyvavimas ir bendradarbiavimas. Nei vienas paslaugos kiirimo
procesas negali jvykti be klienty jsitraukimo ir jy dalyvavimo paslaugose. Analizuojant paslaugy
savybes pastebéta, kad dél paslaugos neapciuopiamumo klientams gali buti sunku suvokti ir
jvertinti paslaugos naudg. Dél skirtingy paslaugy deriniy, teikimo formy, terminy, kainy skirtumy
pastebima, kad identisky paslaugy néra. Nejmanoma sukaupti paslaugos atsargy dél jy
neapciuopiamumo. Paslaugos kokybe ir rezultatq gali nulemti ir vartotojo dalyvavimas bei rysiai su
paslaugy teikéju. Paslauga gyvuoja tol, kol yra naudojama. Yra tokiy paslaugy, kuriy teikime
reikalingas nuolatinis vartotojo dalyvavimas, kai neisSvengiamai turi dalyvauti klientas, tokias
paslaugas autoriai priskiria auksto kontakto paslaugoms. Vartotojo dalyvavimo trukmé, nulemia
vartotojo ir teikéjo kontakty stiprumgq, kuo daugiau laiko klientas dalyvauja paslaugy teikime, tuo
aukstesnio kontakto paslaugoms priskiriamos paslaugos. Banko teikiamos paslaugos gali
priklausyti ir auksto kontakto paslaugoms ir Zemesnio kontakto paslaugoms, priklausomai nuo to,
kiek laiko klientas praleidzia laiko jsigydamas paslaugq. Jei klientui daznai reikalingas tiesioginis
kontaktas su banku, tuomet biity galima priskirti auksto kontakto paslaugoms ir atvirksciai.
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1.3 Klienty jsitraukimo dimensijos

Analizuojant jsitraukimo sgvokas, pastebéta, kad tiek uZzsienio, tiek Lietuvos autoriai panaSiai
i$skiria jsitraukimo dimensijas. Damkuviené, Tijunaitiené, (2010) remiantis autoriumi Todor (2006)
teigia, kad kliento aktyvumas, jsitraukimas gali jgauti fizinio, kognityvaus, ir emocinio pobtdzio
formas, taip pat teigia, kad tikrasis aktyvumas ir jsitraukimas turi apimti kognityvig, emocing ir
fizing dimensijas. Asmenims, kurie yra emociskai jsitrauke, procesas, kuriame jie dalyvauja turi
didesnés reik§Smés ir vertés. Pasak Damkuvienés, Petukienés, Valuckienés ir kt., (2014, p. 28)
,Kliento jsitraukimas pasireiSkia per kognityvinio, emocinio pagrindo veiksmus, kurie apibiidinami
kaip pasinérimo (angl. immersion), aistros, inikimo, didelio susidoméjimo busenos, aktyvinancios
tam tikrus veiksmus.” Anot Damkuvienés, Petukienés, Valuckienés ir kt., (2014) kognityvinis
jsitraukimas yra nulemtas praktinio motyvo, kuris reiSkia asmens riipesti dél prekés ar paslaugos
funkcionavimo, o tuo tarpu emocinis jtraukimas nulemtas asmens vertybémis isreik§to motyvo.
Uzsienio autoriai Desart, Veloutsou, Morgan — Thomas (2015) jsitraukimo dimensijas socialinés
ziniasklaidos kontekste iSskiria j subdimensijas. Autoré Hollebeek (2011) vartotojy isitraukimag
analizavo per tris dimensijas tai: kognityvine (angl. cognitive), emocing (angl. emotional) ir elgesio
(angl. behavior) per Sias dimensijas pasireiSkia kiekvieno vartotojo skirtingas sgveikos lygis su
organizacija ar prekés Zenklu. Pasak Hollebeek (2011) emocin¢ (angl. emotional) dimensija atspindi
vartotojo entuziazmo lygj, tai reiSkia, kad jsitrauke vartotojai emociskai susije su produktais ar
prekés zenklu. Apie kognityvine (angl. cognitive) dimensija Hollebeek (2011) teigia, kad siejasi
su organizacijos formuojamu jvaizdziu, kadangi vartotojo turimas jvaizdis apie organizacija gali
nulemti jo jsitraukimg. Vartotojy isitraukimg per tris dimensijas pateikia ir Patterson, Yu ir Ruyter
(2006), autoriai teigia, kad vartotojy jsitraukimas tai fizinis, emocinis ir kognityvinis vartotojo
santykio su jmone lygis.

Emociné dimensija. Anot Hollebeek (2011) emocinis vartotojo prisiriSimas yra svarbus, kadangi
manoma, kad kuo didesnis emocinis prisiriSimas, tuo didesnis vartotojo jsitraukimas ir lojalumas
organizacijai. Per emocijas sukuriamas ir plétojamas rySys. Desart, Veloutsou, Morgan-Thomas
(2015) teigia, kad emociné¢ dimensija atspindi vartotojo emocijas ir jausmus, kurie ji veda link
isitraukimo. Entuziazmas leidzia plétoti aktyvy jsitraukima. Sfar (2012)teigimu emociné dimensija
susijusi su skirtingomis vartotojy emocijomis, kurios gali biiti teigiamos arba neigiamos.
Damkuviené, Petukiené, Valuckiené ir kt., (2014, p. 28) teigia, kad: ,,emocinis jtraukimas yra
nulemtas asmens vertybémis iSreik§to motyvo, reiSkian¢io individo susidoméjimg savigarbos arba
savivertés didinimu, ir norimo savo jvaizdZio iSoriniam pasauliui projektavimu vartojant preke ar
paslauga.” Autorius Scmitt (1999) emocing dimensija apibrézia vartotojo patirtais jausmais bei
emocijomis, kurios susijusios su objektu. Autorius Gentile et.al. (2007) kalbédamas apie vartotojy
patirtj teigia, kad vartotojy patirtis susijusi su emocine dimensija, kadangi mano, kad tai vartotojy
patirties sudedamoji dalis, kuri atsiskleidzia, per emocijas, nuotaikas, jausmus sgveikaujant su
imone, paslaugomis ar prekés Zenklu.

Kognityviné dimensija. Hollebeek (2011) teigia, kad jmonés formuojamas jvaizdis yra susijes su
kognityvine jsitraukimo dimensija, vartotojo turimas jvaizdis apie organizacija gali nulemti
vartotojo jsitraukima. Anot Desart, Veloutsou, Morgan (2015) kognityviné dimensija yra susijusi su
vartotojo suvokimu ir mastymu apie organizacijg ir kiek vartotojas yra linkes galvoti apie
organizacija. Autoriai Desart ir kt. (2015) pabrézia, kuo daugiau kognityvinio aspekto pastangy
vartotojas skiria, tuo aukStesnis vartotojo jsitraukimo lygis. Pastebéta, kad Desart, Veloutsou,
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Morgan - Thomas (2015) kaip ir emocinge dimensijg taip ir kognityvine dimensijg iSskyré 1 dvi
subdimensijas tai: démesio subdimensija, kuri apibiidinama savanoriSkomis vartotojy pastangomis
bendrauti su kitais prekés zenklo bendruomeniy nariais ir jsigilinimo subdimensija, kuri parodo
auks$ta vartotojo jsitraukimo lygj. Anot Damkuvienés, Petukienés, Valuckienés ir kt., (2014)
kognityvinis jtraukimas yra labiau nulemtas praktinio motyvo, kuris reiskia individo riipest; dél
prekés ar paslaugos funkcionavimo. Anot Gentile et. al. (2007) kognityviné dimensija susijusi su
vartotojy mastymu, kirybisSkumu ir problemy sprendimo jgiidziais. Autoriaus Sfar (2012) teigimu,
kognityviné dimensija susijusi su vartotojo pastangomis, mintimis.

Elgsenos dimensija. Pasak Dessart Veloutsou, Morgan-Thomas (2015) pagrindine vartotojy
jtraukimg apibtidinancia dimensija yra laikoma elgsenos dimensija. Desart, Veloutsou, Morgan-
Thomas (2015) elgsenos dimensijg iSskiria | tris subdimensijas tai: dalijimosi subdimensija,
mokymosi subdimensijq, pritarimo subdimensja. Pasak $iy autoriy dalijimosi subdimensija apima
bebradarbiavimo ir interaktyvumo aspektus. Mokymosi subdimensija yra, kaip kompleksiné
isitraukimo subdimensija, nes ji gali apimti ir kognityving ir elgsenos dimensijas. Pritarimo
subdimensjai autoriai priskiria vartotojy rekomendacijas. Anot Sfar (2012), elgsenos dimensija
parodo fizinj vartotojy vaidmenj per suteiktos patirties laikotarpj. Pasak Damkuvienés, Petukiengs,
Valuckienés ir kt., (2014, p. 28) ,,elgsenos dimensija atspindi, jog jsitraukimas yra iSreikstas aiskiai
atpazistamais ir uZzfiksuojamais klienty veiksmais.” Apibendrinant galima teigti, kad mokslinéje
literatiiroje yra iSskiriamos trys vartotojy jsitraukimo dimensijos tai: emociné, kognityviné ir
elgsenos. Emociné dimensija susijusi vartotojo emocijomis, jausmais ir prisiriSimu. Emocinis
vartotojo prisirisimas yra svarbus, nes per emocijas sukuriamas ir plétojamas rysys. Kuo didesnis
vartotojo emocinis prisirisimas, tuo didesnis ir vartotojo jsitraukimas. Kognityviné dimensija
susijusi su vartotojo suvokimu ir mgstymu apie organizacijq, su vartotojo pastangomis ir mintimis.
Kuo daugiau kognityvinio aspekto pastangy vartotojas skiria, tuo aukstesnis vartotojo jsitraukimo
lygis. Pasitelkiant kognityvine dimensijq siekiama didinti vartotojo jsitraukimq per staigmenas,
intrigas. Kognityviné dimensija isskiriama j dvi subdimensijas: démesio subdimensija ir jsigilinimo
subdimensija. Pagrindine vartotojy jtraukimq apibudinancia dimensija yra laikoma elgsenos
dimensija, kuri atspindi klienty jsitraukimgq, isreiksStq atapazjstamais ir uZfiksuotais klienty
veiksmais. Elgsenos dimensija dar isskiriama j tris subdimensijas: dalijimosi subdimensija,
mokymosi subdimensijq, pritarimo subdimensja.

1.4 Klienty pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis

Ankstesniuose poskyriuose, kuriuose buvo pateikiami klienty jsitraukimo lygiai, paslaugy savybés
ir jsitraukimo dimensijos, analizuojant autoriy mintis, buvo galima jzvelgti, kokios yra sasajos tarp
ju. Norint jzvelgti rysj tarp klienty jsitraukimo ir pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis,
svarbu atskleisti klienty pasitenkinimo sampratos esme¢ ir identifikuoti pasitenkinimo paslaugos
kokybe elementus. Analizuojant pasitenkinimo sampratg pastebima, kad yra iSskiriamas vienas i§
pagrindiniy pasitenkinimg lemianciy veiksniy — paslaugy kokybé. Autoriai Dirzyté ir Patapas (2013)
remiantis Ayton (2007) teigia, kad vienas i§ paslaugy kokybés indikatoriy yra vartotojy
pasitenkinimas. Kasdieniai vartotojo poreikiai ir norai yra susieti su tam tikrais produktais ir
paslaugomis (Siudikiené, 2016). Anot Khudri ir Sultana (2014) paslaugy kokybés ir klienty
pasitenkinimo jvertinimas yra svarbiausi veiksniai paslaugy rinkodaroje. Bickman (2000) pastebéjo,
jog kai kurie autoriai teigia, kad vartotojy pasitenkinimag paslaugomis atskleidzia organizacijy

20



Inga Kesminiené. Klienty jsitraukimas ir pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis.

sugeb¢jimas tenkinti konkrecius vartotojy poreikius (Dirzyte, Patapas, 2013). Kotler ir Keller (2007)
teigia kad, kad jmonéms, kurios orientuotos } klienta, klienty pasitenkinimas turi biiti ne tik tikslas,
bet ir pagrindinis veiksnys, lemiantis jy s¢kmg¢ rinkoje. Autoriy nuomone pasitenkinimas priklauso
ir nuo prekeés, ir nuo aptarnavimo kokybés. Akhavanfar (2015) remdamasis autoriais Dwyer (1987),
Morgan ir Hunt (1994) teigia jog isitraukimas yra klienty pasitenkinimo, pasitikéjimo ir atsidavimo
santykiy moderatorius. Autorius nustaté, kad pasitenkinimas lemia norimus rezultatus, tokius kaip
bendradarbiavimas ir sgziningumas. Akhavanfar (2015) mano, kad klienty pasitenkinimas priklauso
nuo organizacijos gebéjimo suteikti klientui tikéting kokybe. Taip pat Akhavanfar (2015) iSskyré
keleta priezasCiy, dél kuriy klienty pasitenkinimas turi teigiamos jtakos jmonés pelningumui:
klienty pasitenkinimas padidina klienty lojaluma, klientai kurie yra patenkinti su didesniu noru
mokés papildomai, dél klienty pasitenkinimo padidéja organizacijos jvaizdis ir pasitikéjimas.
Autor¢ Zikiené (2010) remiantis autoriumi Drucker (1973) teigia patenkinti vartotoja yra bet kokio
verslo misija ir tikslas. Pasak Jasrai (2014) ,,vartotojo pasitenkinimas prasideda vartojimo procese —
neatskiriamame vartotojo elgsenos etape, kurio metu vartojamos prekés, paslaugos ar patirtys,
kurios lemia verte bei pasitenkinimg® (Vilkaité-Vaitone, PapSiené, Grikiené, 2016, p. 444).
Pileliené (2008a) teigia, kad pasitenkinimas su likes¢iy iSpildymu bei teigiamu prekés ar paslaugos
vertinimu yra laikomas jmonés vertinimo atsparos tasku (Virvilaité, Seinauskien¢ 2016). Autoriai
Sivad ir Baker-Prewitt (2000) pabrézia, kad pasitenkinimg atspindi klienty patirtis ir, kad klienty
pasitenkinimas yra paZinimo ir emocin¢ reakcija, kuri atsiranda kaip atsakas po vienkartinio ar
daugkartinio vartojimo (Virvilaité, Seinauskiené, 2016). Pajuodis (2005) teigia, kad klienty
lukesciai ir suvokti jsigytos paslaugos rezultatai yra pagrindiniai klienty pasitenkinima lemiantys
veiksniai, kurie jtakoja vienas kitg. Tijunaitien¢, Sidlauskiené, Serikova, Tolekiené (2009),
remiantis autoriais Bitner et. al. (1997) teigia, kad efektyvus kliento dalyvavimas padidina tikimybe,
kad kliento norai yra patenkinti ir, kad nauda, kurios siekia i§ tikryjy yra gauta. Tai akivaizdu
teikiant tokias paslaugas, kur nuo kliento dalyvavimo priklauso rezultatas, tokiu atveju klientas
neatsiejamas nuo paslaugos. Be to, kai kurie klientai, prisidédami pasitenkinimu prie paslaugy
kokybés gerinimo, mégaujasi dalyvavimu kurdami paslauga. Zikiené (2010), remdamasi autoriumi
Stauss (1999) pabrézia, kad pasitenkinimas pasiekiamas tada, kai vartotojas patiria nauda, kuri
virsijo jo lukescius, kuriuos jis tur¢jo prie§ pradédamas vartoti produkty ar paslaugg. Stumbraite -
VilkiSien¢ (2012) teigia jog, pilie€iai, kaip paslaugos gavéjai, jsitraukia i paslaugos kiirimo ir
teikimo procesa tada, kai mano, kad jy asmeniskas dalyvavimas yra biitinas, nes paslaugos teikéjas
paslauga suteiks netinkamai. Pasak Labanauskaités ir Sturalo (2014) vartotojas, uzdirbdamas
daugiau nori patenkinti savo poreikius ir gauti aukStos kokybés paslaugas. Esant didelei
konkurencijai, vartotojas gali rinktis kitos jmonés paslaugas, jei paslaugos kokybé jo netenkina. O
tai daro jtaka jmonés pelningumui. Imoné norédama gauti daugiau pajamy turi stebéti savo vartotoja
bei besikeiciancius jo poreikius. Anot Vilkaités-Vaitonés (2014) paslaugy kokybés ir pasitenkinimo
jvertinimas yra sudétingesnis negu prekiy, dél paslaugy neapciuopiamumo, nes neapciuopiamumas
lemia ir sudétingesnj informacijos apie paslaugas surinkimo procesg. Pasak Shahraki (2014)
klientas ir klienty pasitenkinimas organizacijose, ypatingai bankuose yra labai svarbiis. Svarba rodo
jvairios banky teikiamos paslaugos, siekiant islaikyti esamus klientus ir pritraukti naujus klientus.
Shahraki (2014) pasitenkinimu vadina kognityving ir emocing vartotojy reakcija, kurios esmé yra
iSpildyti klienty likesCiai jsigyjant paslauga. Anot Oliver (1994) daugumoje pasitenkinimo
apibrézimy skiriamas démesys vartotojy pakartotiniam apsilankymui tam tikroje vietoje, nes tokiu
btudu yra priimamas vartotojy atsakas (TamoSitnaité, 2016). Lari Semnani, Mohebbi, Shalipoor,
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Mohseni et.al., (2015) teigia, jog, kalbant apie vartotojy pasitenkinimg, paslaugy kokybeé yra
neatsiejamas veiksnys ir mokslininkai tai aiSkina beveik du deSimtmecius (TamoSiiinaité, 2016).
Anot Vijeikio (2007) prekés ir paslaugos savybiy visuma, kuri leidzia tenkinti iSreikStus ar
numatytus vartotojy poreikius yra kokybé (Poskuteé, Bivainiené, 2011). Anot Ying Jiang Cheng Lu
Wang (2006) anksc¢iau | paslaugy kokybés modelj vartotojy emocijos nebuvo jtrauktos, kadangi
buvo manoma, kad paslaugy kokybé ir pasitenkinimas grindziami pazinimu, 0 ne emocijomis
(Tamositunaite, 2016). Zikiené (2010, p.21) teigia, kad ,,jsigilinimas j vartotojo problemas,
poreikius, norus, interaktyvus bendravimas, vartotojo likesCiy pateisinimas, ankstesnés
bendradarbiavimo su vartotoju patirties integravimas ] ateities sprendimy jgyvendinimo procesa
traktuojami kaip naudos, suteikiancios didesn¢ vert¢ vartotojams ir prisidedancios prie bendro
vartotojo pasitenkinimo formavimosi“. Poskuté, Bivainien¢ (2011) remiantis Parasuraman (1998) ir
Urban (2010) teigia, kadangi metodus kurie yra naudojami gamyboje sunku pritaikyti paslaugy
matavimui todel, Parasuraman, Zeithaml ir Berry sukurtas kokybés spragy modelis buvo pasiiilytas
su i$samiu instrumentu, pavadintu Servqual. Stasys, Malikovas (2010) remdamiesi autoriais
Sachdev (2002), Mathur (2008), Miller (2008), Gagliano, (1994), Seth (2008), Pham, (2006),
McKnight (2009) teigia, kad jvairiy paslaugy tyrinétojai yra pripazing Servqual metodo
universalumg bei patikimg ir apibréztg strukttira, Sis metodas yra pritaikytas jvairiame nagringjimo
kontekste: banky sektorius, informacinés sistemos, drabuziy siuvimas, telekomunikacijy sektorius,
skrydziy paslaugos, auksStojo mokslo jstaigos. Serqual modelis uztikrina visuoting visos paslaugos
teikimo grandinés kokybe vartotojo poziliriu, apima pirminiy paslaugy teikéjy siiilomas paslaugas
bei identifikuoja individualius vartotojy likes¢ius ir poreikius (Simkus, Mikalauskas, Alekrinskis,
Bulotiené, 2015). Anot Khudri ir Sultana (2014) anksciau Servqual modelio buvo deSimt paslaugy
kokybés dimensijy (patikimumas, jautrumas, kompetencija prieinamumas, mandagumas,
bendravimas, patikimumas, saugumas, vartotojo supratimas ir materiallis dalykai) véliau sumazéjo
iki penkiy dimensijy. Pasak G. Uma Maheswari (2019) konkurencingoje ir Siuolaikingje
bankininkystés verslo tendencijoje ilgalaikiai santykiai su klientais yra pagrindinis elementas
iSplésti rinkg. Anot G. Uma Maheswari (2019) teigiamg jtaka banky pelningumui daro klienty
pasitenkinimas ir paslaugy kokybé. Autorius G. Uma Maheswari (2019) teigia, kad Serqual
modelis yra labiausiai Zinomas paslaugy kokybei analizuoti. Daugelis autoriy iSskiria Servqual
modelio penkias dimensijas: apciuopiamumas, patikimumas, reagavimas, tikrumas, empatija,
keletos autoriy dimensijy apibudinimai pateikti lenteléje (zr. 1 prieda).

Servqual modelio dimensijas autoriai jvardija skirtingai, bet galima pastebéti ir panasumy.
Vienodai Servqual modelio dimensijas: patikimumas, reagavimas, tikrumas, empatija apibréZia
autoriai Zekeviciené (2009) ir Serafinas (2011). Galima teigti, kad apcivopiamumo dimensijai
autoriai vieningai priskiria personalo isvaizdqg, labai svarbi ir fiziné aplinka. Patebéta, kad
patikimumo dimensijos pagrindinis bruozas yra gebéjimas jvykdyti pazadus. Reagavimo dimensijai
pagrindinis bruozas yra pasirengimas padéti klientui. Tikrumo dimensijai autoriai priskiria tokius
pagrindinius bruozZus kaip personalo Zinios, paslaugumas kompetencija ir mandagumas. Empatijos
dimensija isskiriama démesiu vartotojams ir vartotojy poreikiy tenkinimu. Pagal visy Siy dimensijy
bruozus matyti, kaip kiekviena dimensija gali suformuoti kliento pasitikéjimq.

Apibendrinant galima teigti, kad klienty pasitenkinimas pasiekiamas, kai paslaugos atitinka arba
virsija klienty litkescius. Kiekvieno kliento litkesciai skirtingi, kas tinka vienam klientui, gali netikti
kitam klientui. Manoma, kad pasitenkinimas paslaugomis vienas is svarbiausiy kokybés indikatoriy
ir, kad paslaugy kokybé yra neatsiejamas veiksnys. Ivairiy paslaugy tyrinétojai pripazino Servqual

22



Inga Kesminiené. Klienty jsitraukimas ir pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis.

modelj, kuris turi patikimq ir apibréztq struktiirq ir yra pritaikytas jvairiame nagrinéjimo kontekste.
Analizuojant paslaugy kokybés sampratas, pastebéta, kad daugelis autoriy isSskiria Servqual
modelio penkias dimensijas: apciuopiamumas, patikimumas, reagavimas, tikrumas, empatija.
Remiantis Servqual modelio dimensijomis, bus sudaryti anketos klausimai, kurie padés issiaiskinti

kiek klientai yra patenkinti banko paslaugy kokybe.
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2. KLIENTU ISITRAUKIMO IR PASITENKINIMO BANKO TEIKIAMOMIS
PASLAUGOMIS TYRIMO METODOLOGIJA

2.1. Tyrimo lauko pristatymas

Bankininkystés istorija pasizymi jvairiomis skandalingomis istorijomis, sisteminémis banky
grifitimis. Kadangi, be kredito jstaigy paslaugy iSsiversti nejmanoma, tod¢l visuomené nuolat ieSko
budy, kaip priversti bankus pateisinti jiems suteikta pasitik¢jima (Ramonas, 2001). Pasak Sirpstaités
ir StaSio (2017, p. 166) ,ppagrindinés Lietuvos komerciniy banky teikiamos paslaugos yra Sios:
banko sagskaitos ir mokéjimai, mokéjimo kortelés, indéliai, vertybiniai popieriai, kreditas, lizingas,
elektroniné, mobilioji bankininkysté ir kt. Taciau dalis komerciniy banky ir jy antriniy jmoniy
atlieka funkcijas, budingas ne tik komerciniams bankams: draudimo paslaugos, finansiné¢ nuoma,
faktoringas, investicinés paslaugos, rizikos kapitalo valdymas, investicijy valdymas, elektroninés
bankininkystés paslaugos (paslaugos internetu, telefonu, mobiliuoju telefonu), seifo kamery nuoma
ir kt.” Anot Sirpstaités ir StaSio (2017) tokiomis komerciniy banky teikiamomis paslaugomis kaip
banko mok¢jimo kortelés, banko saskaita, pervedimai, kreditai, kaupiamieji indéliai, bei
elektroninés bankininkystés dabar naudojasi beveik kiekvienas Zmogus. Anot Mackeviciaus ir
Savicko (2014) be banky negali egzistuoti nei viena valstybé. Bankai yra labai svarbiis kiekvienos
Salies ekonomikoje, nes i$ banky veiklos galima spresti apie visos Salies ekonomikos biikle. Anot
Sirpstaités ir Stasio (2017) kei¢iantis Lietuvos komerciniy banky ekonominei aplinkai, mazéjant
iSduodamy kredity apimtims, kintant paskoly paliikany normai, keiCiantis teikiamoms banky
paslaugoms bei jy kainoms, kinta ir banky klienty poreikiai. Net kintant rinkos salygoms
komerciniai bankai turi efektyviai ir visapusiSskai aptarnauti banko klientus patenkindami jy
poreikius ir lukes€ius. Anot Gudelytés ir Valuzio (2012) kiekvienam klientui svarbu, kad jy
pasirinktas bankas atitikty jy poreikius ir buty patikimas, tod¢l labai svarbu, kad bankas uzmegzty ir
plétoty rySius su klientais, teikty kokybiskas ir jvairias paslaugas, bei stiprinty savo finansines
pozicijas. Uzsienio autoriai Aashish Mehra ir Kavita Sharma (2016) teigia, kad banky sektoriuje
klienty pasitenkinimas yra pagrindinis veiksnys. Aashish Mehra ir Kavita Sharma (2016)
remdamiesi autoriais Usman ir Ahmed (2010) teigi, kad paslaugy kokybé yra biitina konkurenciné
strategija norint iSlaikyti klientus. Pasak Poskuté ir Bivainiené (2011) remiantis Vengriene (2006)
teigia, kad jmonei, kuri siekia panaudoti paslaugy kokybe, kaip konkurencinj pranasuma,
privaloma zinoti, kaip paslaugy kokybe¢ vertina vartotojai. “Banky ir klienty santykiy
racionalizavimas yra taip pat labai svarbi ir abipusiskai naudinga sritis” (Mackevicius ir Savickas,
2014, p. 131). Anot Mackeviciaus ir Savicko (2014) banko klientai uzpildydami kai kuriuos
dokumentus padeda banko darbuotojams operatyviau atlikti savo darba. Tokiu biidu klientai
jsitraukia | banko veiklg labiau suprasdami valdymo sistemg ir jo problemas. Pasak autoriy
Mackeviciaus ir Savicko (2014) realiame gyvenime yra pavyzdziy kuomet banko klientai padeda
banko vadovybei priimti svarbius ekonominius sprendimus, numatyti veiklos strategija ir kt.
Analizuojant moksline literatiirq apie banko paslaugas pastebéta, kad tiek Lietuvos teik uZsienio
autoriai teigia, kad bankai turi efektyviai ir visapusiskai aptarnauti banko klientus, teikti kokybiskas
paslaugas, kad buty patenkinti klienty poreikiai. Kiekvienam klientui labai svarbu, kad bity
patenkinti jy poreikiai. Manoma, kad banko paslaugy kokybé labai svarbu norint islaikyti savo
klientus. Klientai jsitraukdami j banko teikiamas paslaugas gali padéti banko vadovybei priimti
svarbius sprendimus. Klientai yra neatsiejama banko paslaugy teikimo dalis. Tyrimo lauku
pasirinktos Mazeikiuose veikianciy banky teikiamos paslaugos.
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2.2 Tyrimo metodologijos pagrindimas

Teorinéje baigiamojo darbo dalyje buvo siekiama, identifikuoti klienty jsitraukimo pagrindinius
elementus, nustatyti dazniausiai mokslingje literatiiroje skiriamus klienty jsitraukimo lygius ir
aptarti jy turinj. Atskleisti skirtingy klienty jsitraukimo dimensijy turinj, atskleidus teoring
pasitenkinimo sampratos esmg¢, identifikuoti pasitenkinimo paslaugos kokybe elementus.

Empirinéje baigiamojo darbo dalyje siekiama atskleisti tyrimo problema, kuri pateikiama
klausimais: Koks klienty jsitraukimo ir pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis rySys? Kaip
klienty jsitraukimo ir pasitenkinimo lygis priklauso nuo klienty demografiniy charakteristiky?
Tyrimo problemai atskleisti pateikiami detalizuoti empirinio tyrimo uzdaviniai bei iSkeltos
hipotezés, kurias bandoma patvirtinti arba paneigti empiriniu tyrimu:

H 1. Klientai priklausomai nuo amziaus, iSsilavinimo ir lyties skirtingai jsitraukia j banko paslaugas.

H 2. Klientai priklausomai nuo amziaus, i$silavinimo ir lyties skirtingai pareiskia nuomong apie
banko paslaugas.

H 3. Klientai priklausomai nuo amziaus, i$silavinimo ir lyties skirtingai patenkinti banko
teikamomis paslaugomis.

H4. Klienty jsitraukimg ir klienty pasitenkinima sieja teigiamas rysys.
Tyrimo objektas — klienty jsitraukimas ir pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis.

Tyrimo tikslas — atskleidus klienty jsitraukimo ir pasitenkinimo teoriniy sampraty esme, nustatyti
ry$] tarp klienty jsitraukimo ir klienty pasitenkinimo paslaugomis.

Detalizuoti empirinio tyrimo uzdaviniai:
1. Gautus apklausos duomenis apdoroti SPSS ir Microsoft Office Excel programomis.

2. Nustatyti ry$j tarp Mazeikiy rajono gyventojy jsitraukimo lygio ir klienty pasitenkinimo
paslaugomis.

3. Pasitikrinti iSsikeltas hipotezes.

Anot Butkevicienés (2011) SPSS yra specializuota statistiné programiné jranga, kuri leidzia
vartotojams atlikti visa duomeny analizés procesa. Si programiné jranga panaudota apdorojant visus
reikSmingus statistinius duomenis, vidurkius, standartinius nuokrypius. Siekiant nustatyti rySius bus
naudojama koreliacijos analizé. Microsoft Office Excel buvo naudojama siekiant pateikti rezultatus
darbe paveikslais.

Atliekant kiekybinj tyrima buvo laikomasi Zydzitnaités (2012) pateikty esminiy etikos principy:
geranoriskumo principas siejamas su tyréjo taikomais tyrimo metodais, tyrimo instrumenty turiniu
ir bendravimo su tiriamaisiais pobtdziu. Anketoje néra jzeidzianciy, asmens oruma zeminanciy
teiginiy. UZtikrinamas laisvanoriSkas tiriamyjy dalyvavimas tyrime. Respondentai dél savo
dalyvavimo ar atsisakymo dalyvauti tyrime nepatirs neigiamy potyriy. Pagarbos asmens orumui
principas akcentuoja, jog tyréjas negali daryti jtakos tiriamiesiems jiems apsisprendZiant dalyvauti
ar nedalyvauti tyrime. Respondentams pateikiama informacija yra neutrali, objektyvi, orientuota tik
1 atliekamo tyrimo specifika. Teisingumo principas kalba apie tiriamyjy atrankg ir jy privatumo
iSsaugojimg. Teisingumo principas tyrimuose jgyvendinamas tada, kai respondentai parenkami
pagal konkrecius kriterijus, susijusius su pagrindinémis baigiamojo darbo temos sagvokomis, tyrimo
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objektu ir tyrimo problema. Tyrimo dalyviai informuoti, kad anketa yra anoniminé ir gauti
rezultatai bus analizuojami magistro baigiamajame darbe.

Tyrimo metodo pasirinkimas. Vienas dazniausiai taikomy kiekybiniy duomeny rinkimo metody
socialiniuose tyrimuose yra apklausa. Apklausos priemoné yra klausimynas, kurj sudaro i§ anksto
suformuluoti klausimai (Gaizauskaité ir Mikéné¢, 2014). Tyrimui atlikti taikomi Sie tyrimo metodai:
anketiné Mazeikiy rajono gyventojy apklausa bei gauty ir apdoroty anketinés apklausos duomeny
sisteminimas ir apibendrinimas. Anot Prakapo ir Butvilo (2011) anketinés apklausos turi privalumy:
didesnis anonimiskumo laipsnis, didelis uzpildymo procentas, lengva uzrasyti ir analizuoti, taciau
numatomi ir anketinés apklausos triilkumai: ne j visus klausimus respondentai gali atsakyti, atvirus
klausimus sunku koduoti, uzdaruose klausimuose sunku numatyti visus atsakymus.

Tyrimo organizavimas. Tyrimas buvo atliekamas nuo 2020 m. lapkri¢io 30 d. iki gruodzio 7 d.
Tyrimui atlikti internetiniame apklausa.lt. puslapyje buvo sukurta elektroniné anoniminé anketa.
Nuoroda ] elektroning anketg buvo talpinama socialiniuose tinklapiuose, kuriuose lankosi Mazeikiy
miesto ir MaZeikiy rajono gyventojai. I§ viso uZpildytos 303 anketos.

Imtis. Generaling aib¢ sudaro 51494 Mazeikiy rajono gyventojai. Pagal imties dydzio skai¢iuokle
taikant 6 proc. paklaida, reikéjo apklausti 265 respondentus. Paklaida buvo taikoma atsizvelgiant |
respondenty aktyvuma.

Imities dydFio skailinoklé

skant ol walyh

3 wiela Aphisesos | T poslauga. Jos pacaba galte parsicaifiuoti,
sumefe aokdaush, momédam kad apkiaascs refuldty  Mpinddty
A ik

2.2.1 pav. Imties dydZio apskai¢iavimas

Kiekybinio tyrimo metodo pagrindimas. Anketos struktira sudaryta i§ jvadinés dalies,
demografiniy duomeny dalies ir pagrindinés dalies. [vadinéje anketos dalyje jvardijamas apklausos
tikslas, demografiniy duomeny dalyje siekiama iSsiaiskinti respondento lytj, amziy, i$silavinima,
pagrindinéje anketos dalyje pateikti uzdaro tipo klausimai, kurie sudaryti siekiant atskleisti tyrimo
problema.

Anketa sudaryta i$ 8 klausimy, i§ kuriy 3 klausimai demografiniams duomenims issiaiskinti (lytis,
amzius, iSsilavinimas). Siekiant iSsiaiSkinti kurio banko paslaugomis MaZeikiy rajono gyventojai
dazniausiai naudojasi, anketoje buvo pateiktas uzdaro tipo klausimas: Kurio banko Mazeikiy mieste
teikiamomis paslaugomis dazniausiai naudojatés? Pazymékite vieng variantg. Buvo galimybé
pasirinkti tik viena banka, kurio paslaugomis daugiausiai naudojamasi: Siauliy banko, Swedbank
banko, SEB banko, Medicinos banko, Citadele banko, Luminor banko.

Siekiant i$siaiSkinti klienty jsitraukimo lygj, anketoje buvo pateiktas klausimas: Kiek jsitraukiate j
banko paslaugy teikimg? Pagal Zemiau pateiktus teiginius jvertinkite savo veiksmus. Atsakykite
galvodami apie to banko teikiamas paslaugas, kuri pazyméjote 4 klausime. Teiginiai sudaryti
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remiantis autoriy Petukienés ir Raipos (2009), Bitner, Faranda et.al., (1997), Tijunaitien¢s,
Sidlauskienés, Petukienés (2009) i§skirtais jsitraukimo lygiais: Zemas, vidutinis ir aukstas. Sio
anketos klausimo teiginiai sudaryti pagal jsitraukimo lygius. Kiekvienam teiginiui pateikti 5

pasirinkimo variantai  (labai daznai, daznai, kartais, labai retai, niekada), kuriais siekiama
i$siaiSkinti kiek klientai jsitraukia i paslaugas. AukStam jsitraukimo lygiui priskirti $esi teiginiai,

vidutiniam jsitraukimo lygiui priskirti penki teiginiai,

teiginiai (zr. 2.2.1 lentelg).

Teiginiai pagal klienty jsitraukimo lygij

zemam jsitraukimo lygiui priskirti trys

2.2.1 lentelé

Teiginiai aukStam jsitraukimo lygiui nustatyti

Labai
daznai

Daznai

Kartais

Labai | Niekada
retai

Turiu minciy apie galimas naujas paslaugas ir pasiilau jas
bankui

Sitilau esamy banko paslaugy patobulinimus

I$sakau savo nuomone, kaip galéty keistis banko paslaugos

Padedu kitiems Zmonéms naudotis banko teikiamomis
paslaugomis

Dalinuosi su draugais, pazjstamais ir kolegomis naujausia
informacija apie banko sukurtas naujas paslaugas (pvz.
banko programéle telefone)

Dalyvauju banko pateikiamose apklausose

Teiginiai vidutiniam jsitrau

kimo lygiui nustatyti

Labai | Daznai | Kartais | Labai | Niekada
dazZnai retai
Domiuosi banko teikiamais pasitilymais ar paslaugomis
(pvz. pensijy kaupimu, mazesnémis paskoly palikanomis
ar pan.)
Rekomenduoju savo banko paslaugas draugams,
pazjstamiems, kolegoms
Isigijes paslaugg pats kreipiuosi | banka (konsultuojuosi dél
jos naudojimo ar pan.)
Naudojuosi banko naujomis paslaugomis (pvz. programéle
iSmaniajame  telefone  apsipirkimui  internetu  ar
parduotuvéje)
Naudojuosi nuotolinémis vaizdo konsultacijomis
Teiginiai Zemam jsitraukimo lygiui nustatyti
Labai | Daznai | Kartais | Labai | Niekada
dazZnai retai

Naudojuosi  internetine bankininkyste. (pvz. pasirasau
banko sutartis ir uZsisakau banko paslaugas elektroniniu
biidu)

Naudojuosi bankomato paslaugomis (grynyjy pinigy
i$émimas, jnesimas)

Apsiperkant naudojuosi bankine kortele

Siekiant iSsiaiSkinti kokiu biidu dazniausiai klientai pareiSkia savo nuomong, atsiliepimus,

komentarus anketoje buvo sudarytas uzdaro tipo klausimas: Kokiu biidu dazniausiai pareiskiate

nuomoneg, atsiliepimus, komentarus apie banko teikiamy paslaugy kokybe ar aptarnavimg?
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Atsakykite galvodami apie to banko teikiamas paslaugas, kurj paZyméjote 4 klausime. (Zr. 2.2.2
lentele).

2.2.2 lentelé

Klienty nuomonés pateikimas
Labai daznai Daznai Kartais Labai retai Niekada

Tiesiogiai (akis j akj)
Pageidavimy skundy knygoje

Internetu

Telefonu

Siekiant iSsiaiSkinti klienty pasitenkinimg paslaugomis, anketoje sudarytas uzdaro tipo klausimas:
Ivertinkite savo pasitenkinimq konkreciais banko paslaugy elementais. Pateikite jvertinimg 10-
baléje skaléje (10 reiskia auksciausiq pasitenkinimo lygj). Atsakykite galvodami apie to banko
teikiamas paslaugas, kurj pazyméjote 4 klausime. Analizuojant moksline literatiirg, pastebéta, kad
daugelis autoriy isskiria Serqual modelj, kuris yra labiausiai zinomas paslaugy kokybei analizuoti.
Serqual modelj, kaip labiausiai zinomg instrumenta paslaugy kokybei analizuoti pateiké lietuviy ir
uzsienio autoriai: PoSkuté ir Bivainiené (2011), StaSys ir Malikovas (2010), Simkus, Mikalauskas,
Alekrinskis, Bulotiené (2015), Khudri ir Sultana (2014), G. Uma Maheswari (2019). Klienty
pasitenkinimui i8siaiSkinti pasirinktos Servqual modelio dimensijos (apciuopiamumas, patikimumas,
reagavimas, uztikrinimas, empatija), remiantis Siomis dimensijomis buvo suformuoti klausimai
anketoje. Teiginiams priskirta 10 baly vertinimo skalé, kurioje 10 baly reiSkia auksciausig
pasitenkinimo lygj. Apciuopiamumo dimensijai priskirti du teiginiai, patikimumo dimensijai
priskirti du teiginiai, reagavimo dimensijai priskirti du teiginiai, tikrumo dimensijai priskirti 3
teiginiai, empatijos dimensijai priskirti 3 teiginiai (zr. 2.2.3 lentelg).

2.2.3 lentelé

Teiginiai pagal Serqual modelio dimensijas
Apciuopiamumo dimensijos teiginiai
1 2 13|14 |5(6|7 8|9 |10

Banko aplinka (interjero dizainas)

Banko personalo i§vaizda, tvarkinga jy apranga
Patikimumo dimensijos teiginiai

1 |2 |3 |4 |56 7 [8 |9 |10

Banko pazady vykdymas

Banko personalo pastangos spresti man iskilusias problemas
Reagavimo dimensijos teiginiai

1 |2 |3 (4 |56 |7 [8 ]9 |10

Banko personalo reagavimas j mano poreikius

Banko paslaugy gavimas laiku

Tikrumo dimensijos teiginiai

Banko personalo profesionalumas

Banko personalo atvirumas ir saziningumas
Saugumas naudojant banko paslaugas

Empatijos dimensijos teiginiai

Banko personalo riipestis manimi, kaip klientu
Banko aptarnavimo eiliy sistema
Banko personalo paslaugumas ir mandagumas
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Siekiant iSsiaiSkinti apibendrintg klienty pasitenkinimo paslaugomis jvertinimg anketoje buvo
pateikiamas klausimas: Pateikite apibendrintg savo pasitenkinimo ¢vertinimg 10-baléje skaléje (10
reiskia auksciausiq jvertinimq. Atsakykite galvodami apie to banko teikiamas paslaugas, kurj
pazyméjote 4 klausime.

Tyrime naudoti duomeny analizés metodai. Gauti anketinés apklausos duomenys buvo
analizuojami naudojant naudojant SPSS (specializuota statistiné programiné jranga), kuri leido
atlikti visa duomeny analizés procesa. Si programin¢ jranga panaudota apdorojant visus
reikSmingus statistinius duomenis, vidurkius, standartinius nuokrypius. Microsoft Excel programa
buvo naudojami siekiant pateikti gautus rezultatus paveikslais. Pateikiama faktoriné analizé,
aprasomoji statistika, apraSomojoje statistikoje stebétos reikSmeés pateikiamos lentelémis ir
paveikslais. Anot Butkevicienés ir Vaicekauskaités (2010) pagrindinés duomeny padéties
charakteristikos yra —vidurkis, moda ir mediana, kurios apibtidina duomeny ,,centra", bei kvantiliai.
Vidurkis (mean) yra visy duomeny aibés elementy vidutiné reik§mé. Moda (mode) — dazniausiai
duomeny aib¢je pasikartojanti reikSme. Atlikta dispersiné ir koreliaciné analizé. Anot Pukéno (2005)
,vieno faktoriaus dispersin¢ analize, kuriai Zymeéti vartojama santrumpa ANOVA (angl. — ANalysis
Of VAriance) grindziama dviejy dispersijos jver¢iy palyginimu.“ Anot Janilionio (2011)
analizuojant kiekybiniy kintamyjy X ir Y reikSmiy kitimg reikia atsakyti j klausimus, ar stebimi
kintamieji yra priklausomi, ar nepriklausomi, kokia yra rysio tarp X ir Y tendencija. Dar vienas,
labai dominantis tyréjus, klausimas - koks yra rySio stiprumas? RySio stiprumui vertinti naudojami
jvairtis koreliacijos koeficientai. Tai bedimensiniai dydziai, kintantys nuo -1 iki +1, arba nuo 0 iki
+1. Pagal koreliacijos koeficiento dydj daromos i§vados apie koreliacinio rySio stipruma.

2.3 Naudojamy ,,Isitraukimo“ ir ,,Pasitenkinimo* testy metodologinés kokybés
charakteristikos

Isitraukimo skalés parametrus reprezentavo 14 pirminiy pozymiy (testo klausimy — zingsniy), kurie
buvo apibendrinti j 3 poskales (lygius), o pasitenkinimo skalés — 12 pirminiy pozymiy ir jie apjungti
1 5 poskales (dimensijas). Tam tikslui tyrime buvo pasirinktas faktorinés analizés metodas, ko
pasekoje iSskirtos Sios jsitraukimo poskalés: aukstas, vidutinis ir zemas jsitraukimo lygiai (zr. 2.3.1
lentele). Pritaikius antrinés faktorinés analizés metoda, iSskirta jsitraukimo skalé.

2.3.1 lentelé

Isitraukimo dimensijy metodologinés kokybés charakteristikos (Nmin = 279; Nmax = 285)

Paai C Faktorinis svoris Vieneto visumos
Isitraukimo 13:.giai if‘ Pavieniai testo ) N k?::i: bl::]i L) koreliacija (r/itt)
Zingsniai items . . .
sklaida % a mean | min | max | mean | min | max
AukStas jsitraukimo lygis
I$sakau savo nuomone, kaip galéty
keistis banko paslaugos
Sitlau esamy banko paslaugy 6 50,12 0,80 0,70 0,62 080 049 0,16 0,74
patobulinimus
Turiu minciy apie galimas naujas
paslaugas ir pasiiilau jas bankui
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2.3.1 lentelés tegsinys

Dalinuosi su draugais, pazjstamais ir
kolegomis naujausia informacija apie
banko sukurtas naujas paslaugas (pvz.
banko programéle telefone)
Dalyvauju banko pateikiamose
apklausose
Padedu kitiems Zzmonéms naudotis
banko teikiamomis paslaugomis
Vidutinio jsitraukimo lygis
Domiuosi banko teikiamais pasitilymais
ar paslaugomis (pvz. pensijy kaupimu,
mazesnemis paskoly paliikanomis ar
pan.)
Rekomenduoju savo banko paslaugas
draugams, pazjstamiems, kolegoms

Isigijes paslauga pats kreipiuosi i bankg 5 48,06 0,72 068 042 078 045 0,17 0,75
(konsultuojuosi dél jos naudojimo ar

pan.)

Naudojuosi nuotolinémis vaizdo
konsultacijomis

Naudojuosi banko naujomis
paslaugomis (pvz. programéle
iSmaniagjame telefone apsipirkimui
internetu ar parduotuveje)

Zemas jsitraukimo lygis

Apsiperkant naudojuosi bankine kortele

Naudojuosi bankomato paslaugomis
(grynyjy pinigy i§émimas, jneSimas)
Naudojuosi internetine bankininkyste.
(pvz. pasiraSau banko sutartis ir
uzsisakau banko paslaugas elektroniniu
budu)

3 57,12 0,79 0,75 0,64 086 0,55 0,17 0,80

Pirmiausia, siekiant nustatyti kokig visumos procenting dalj paaiskina tiriamasis konstruktas,
paskaiCiuota ir pateikta faktoriaus apraSomoji galia arba sklaida. Faktorius interpretuotinas, jei
paaiskina ne maziau kaip 10 proc. sklaidos, o jei paaiskinta faktoriaus sklaida mazesné nei 10 proc.,
reikéty ieskoti pavienio testo klausimo, kuris mazina to apibendrinto faktoriaus sklaidg. IS 2.3.1-oje
lenteléje atspindéty duomeny matyti, kad visy trijy iSskirty faktoriy paaiskintos sklaidos gerokai
vir§ija §ig Zemiausig riba. Auksto jsitraukimo poskaléje paaiSkinta sklaida 50,12 proc., vidutinio
jsitraukimo poskaléje — 48,06 proc., o zemo jsitraukimo poskaléje paaiskinta sklaida siekia 57,12
proc.

Faktoriaus vidinis konsistencinis patikimumas jvertinamas apskai¢iavus Cronbach‘o alfa
koeficienta, kurio priimtinas koeficiento kitimo intervalas 0,5<a<1, didelg¢ testo viding konsistencijg
parodo aukStos, prie vieneto arté¢jancios Cronbach alfa koeficiento reikSmés (Pakalniskiené V.,
2012). Siekiant jvertinti jsitraukimo poskaliy vidinj patikimumg (Nmin = 279; Nmax = 285, N items =
14), paskaiciuotas Cronbach alfa svyruoja nuo 0,72 iki 0,80., o gautos pakankamai aukstos reik§mes
leidzia teigti, kad jtraukty j instrumentg poskaliy teiginiai yra tampriai susije.

Testo zingsniy (uzduociy) skiriamoji geba arba vieneto visumos koreliacijos koeficientas r/itt yra
labai svarbus testo metodologinés kokybés rodiklis, kuris iSreiSkiamas koreliacijos koeficientu tarp
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kintamojo ir iSskirto faktoriaus, o testuose, kurie yra gristi nuomoniy pareiSkimu paprastai
reikalaujama, kad skiriamosios gebos koeficientas nenukristy zemiau 0,20 ribos. Pristatomo testo
bendravimo trikdziy skalés atitinkami rodikliy jverciai svyruoja nuo 0,45 vidutinio jsitraukimo
poskaléje iki 0,55 Zemo jsitraukimo poskaléje. Taigi minimalis reikalavimai yra Zenkliai virSijami.

Remiantis pagrindiniy komponenciy faktorinés analizés modeliu, testo zingsnio faktorinis svoris L
parodo kintamojo statistinio rySio glauduma. Testy teorijos literatiiroje nurodoma, jog faktoriniai
svoriai yra laikomi aukstais tuo atveju, jei jy jvertis nenukrinta Zemiau 0,6, o analizuojamo testo
jsitraukimo skalés atitinkami rodikliy vidutiniai jverciai svyruoja nuo 0,68 iki 0,75, ir §i salyga yra
tenkinama.

Kadangi visy trijy testo gauty poskaliy kokybinés charakteristikos yra pakankamai aukstos,
tikslinga atlikti jy antring faktoring analiz¢. Antriné faktorizacija atlikta dviem skirtingais metodais:
Principal Components metodu ir Alfa Factoring metodu, siekiant patikrinti testo dimensionaluma.
Abiejy faktorizacijy atveju gauti auksti metodologinés kokybés rodikliai (zr. 2.3.2 lentele).

2.3.2 lentele
Isitraukimo skalés antrinés faktorinés analizés rezultatai (N = 290)

Principal components (1 faktoriaus modelis) F1 Alpha factoring F1
Testo dimensijos N=290 Testo dimensijos N =290
Vidutinis jsitraukimo lygis 0,89 Vidutinis jsitraukimo lygis 0,98
Aukstas jsitraukimo lygis 0,86 Aukstas jsitraukimo lygis 0,70
Zemas jsitraukimo lygis 0,56 Zemas jsitraukimo lygis 0,42
Paaiskinta sklaida 61,74% Paaiskinta sklaida 51,58%

Tiek vieno, tiek kito faktorinés analizés metodo pagalba i§ trijy poskaliy iSskirtas vienas faktorius
su gautais poskaliy faktoriniais svoriais, virSijanciais 0,4 ar net 0,8, o paaiskinta faktoriaus sklaida
sudaro gerokai daugiau negu 50 %. Tai rodo, jog apie jsitraukimg galima pagrjstai kalbéti kaip apie
vientisg (vienmatj) lygj.

Toliau reikia aptarti pasitenkinimo diagnostinio testo penkiy i$skirty apcivopiamumas, patikimumas,
reagavimas, tikrumas ir empatija poskaliy (dimensijy) metodologinés kokybés charakteristikas.

2.3.3 lentele
Pasitenkinimo dimensijy metodologinés kokybés charakteristikos (Nmin = 2905 Nmax = 297)

Dimen- N Paais- Cron- | Faktorinis svoris Vieneto visumos
o Pavieniai testo Zingsniai | . kinta bach (L) koreliacija (r/itt)
sijos items .1 o . .
sklaida % a mean | min | max | mean | min | max
Banko personalo iSvaizda,
Aptiuopia- | tvarkinga jy_apranga 2 89,81 095 0,95 095 090 0,80 0,95
mumas Banko aplinka (interjero ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’
dizainas)
Banko personalo
Patiki- pastangos spresti man
mumas iSkilusias problemas 2 81,32 0,90 090 09 0,81 0,63 091
Banko pazadu vykdymas
Banko personalo
Reaga- reagavimas i mano
eag poreikius 2 86,21 0,93 093 093 086 0,72 0,93
vimas -
Banko paslaugu gavimas
laiku
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2.3.3 lentelés tesinys

Banko personalo atvirumas ir
s3ziningumas

Banko personalo
profesionalumas

Saugumas naudojant banko
paslaugas

Tikrumas 3 70,73 0,79 0,84 0,80 0,86 0,70 0,52 0,87

Banko personalo riipestis
manimi, kaip klientu

Empatija 3 75,84 0,84 087 085 09 0,75 0,58 0,89

Pastaba: Cronbach alfa neskaiciuojamas, dél per mazo faktoriaus teiginiy skaiciaus.

Kaip matyti i§ 2.3.3 lenteléje pateikty duomeny, pasitenkinimo skalés metodologinés kokybés
charakteristikos gana aukstos ir nelabai nusileidzia atitinkamiems matams, nustatytiems anksc¢iau
aptartoje skaléje. Sioje skaléje taip pat dominuoja gana auksti testo Zingsniy faktoriniai svoriai
(faktoriniai svoriai mean — vidutiniai svyruoja nuo 0,84 tikrumo poskaléje iki 0,95 apciuopiamumo
poskaléje), o testo Zingsniy skiriamoji geba taip pat virSija minimalig ribg — svyruoja nuo 0,70 iki
0,90 atitinkamai tose paciose, jau minétose, poskalése. Vidinés konsistencijos mato Cronbach alfa
koeficiento reikSmé taip pat svyruoja apie 0,8.

Nustacius aukstas visy penkiy poskaliy metodologines kokybés charakteristikas, atlikta jy antriné
faktorizacija, pasitelkus du skirtingus metodus: Principal Components ir Alfa Factoring metoda (zr.
2.3.4 lentelg).

2.3.4 lentelé
Pasitenkinimo skalés antrinés faktorinés analizés rezultatai (N = 298)

Principal components (1 faktoriaus modelis) F1 Alpha factoring F1
Testo dimensijos N =298 Testo dimensijos N =298
Patikimumas 0,92 Patikimumas 0,92
Tikrumas 0,91 Tikrumas 0,90
Reagavimas 0,91 Reagavimas 0,88
Empatija 0,88 Empatija 0,83

Pasitenkinimo testo skalés antrinés faktorizacijos metu gauta paaiSkinta sklaida yra gerokai
aukStesné nei anksciau pateiktos skalés ir svyruoja nuo 70,63 proc. (naudojant Alfa factoring
metoda) iki 75,79 proc. (naudojant Principal components metoda). Poskaliy faktoriniai svoriai
pasiekia gana aukstus 0,90 — 0,92 jvercius.

Visi 18déstyti argumentai rodo, kad sukurtas jsitraukimo ir pastenkinimo diagnostinis mechanizmas
psichometriniu poZifriu pasizymi pakankamai auk$ta metodologine kokybe. Zinoma, ateityje iy
testy patikimumg ir validumg galbut reikéty patikrinti kitais metodais, pvz. retesto (pakartotiniy
matavimy) metodu. Faktorinés analizés detalesnés lentelés pateikiamos prieduose (zr.3-14 priedus)
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3. KLIENTU ISITRAUKIMO IR PASITENKINIMO BANKO TEIKIAMOMIS
PASLAUGOMIS EMPIRINIO TYRIMO REZULTATU ANALIZE

Empirinio tyrimo rezultaty analizés skyriuje pristatomi anketinés apklausos budu gauti tyrimo
duomenys, kurie leidzia nustatyti klienty jsitraukimo ir pasitenkinimo paslaugy kokybe ryS$i su
demografiniais pozymiais. Siame skyriuje pateikiamos lentelés sudarytos darbo autorés remiantis
atlikto tyrimo duomenimis. Lentelése taikyti Zyméjimai: N — apdoroty ankety skaicius, M —
pavienio pozymio jvertinimo vidurkis, Mo — dazniausiai pasitaikantis jvertinimas, SD — standartinis
nuokrypis, V — variacijos koeficientas. Tie patys zyméjimai galioja visame darbe.

Tyrimo problema. Tyrimo problema galima pateikti klausimais: Koks klienty jsitraukimo ir
pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis rySys? Kaip klienty jsitraukimo ir pasitenkinimo
lygis priklauso nuo klienty demografiniy charakteristiky?

Siekiant atsakyti j probleminius klausimus yra iSsikeliamos hipotezés, kurias bandoma patvirtinti
arba paneigti empiriniu tyrimu:

H1. Klientai priklausomai nuo amziaus, iSsilavinimo ir lyties skirtingai jsitraukia j banko paslaugas.
H2. Klientai priklausomai nuo amziaus, i$silavinimo ir lyties skirtingai pareiskia nuomone apie
banko teikiamas paslaugas.

H3. Klientai priklausomai nuo amziaus, iSsilavinimo ir lyties skirtingai patenkinti banko
teikiamomis paslaugomis.

H4. Klienty jsitraukima ir klienty pasitenkinimg sieja stiprus rysys.
3.1. Respondenty demografinés charakteristikos

Atliekant tyrimg svarbu nustatyti respondenty demografinius duomenis, kurie padés atskleisti
klienty jsitraukimg ir pasitenkinimg paslaugomis atsizvelgiant | respondento lytj, amziy ir

iSsilavinima.
3.1.1 lentelé
Respondenty demografinés charakteristikos
Klausimas Atsakymo variantas Absoliutus skaicius Skaifius procentais
Jusy lytis Vyras 70 23,1
Moteris 233 76,9
Jusy amzZius 18-24 m. 16 5,3
25-34 m. 95 31,4
35-44 m. 95 31,4
45-54 m. 48 15,8
55-64 m. 44 14,5
65 m. ir daugiau 5 1,7
Jasy iSsilavinimas Pagrindinis 12 4
Vidurinis 78 25,7
Aukstesnysis 76 25,1
Aukstasis 137 452
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Tyrimo anketoje buvo pateikti 3 klausimai demografiniams duomenims nustatyti. Anketinéje
apklausoje dalyvavo 303 respondentai (zr. 3.1.1 lentele). Nustatyta, kad apklausoje dalyvavo 76,9
proc. motery ir 23,1 proc. vyry. Analizuojant gautus rezultatus matyti, kad aktyviau anketinéje
apklausoje dalyvavo moterys. Pagal amziaus pasiskirstyma nustatyta, kad apklausoje aktyviau
dalyvavo nuo 25 iki 44 mety amziaus respondentai, jie sudaro 62,8 proc. apklaustyjy. Maziausiai
respondenty buvo nuo 65 mety amziaus (1.7 proc.). Anketinéje apklausoje daugiau respondenty
dalyvavo su aukstuoju iSsilavinimu, maziausiai apklausoje dalyvavusiy respondenty buvo su
pagrindiniu i$silavinimu.

Siekiant i$siaiskinti, kurio banko paslaugomis Mazeikiy rajono gyventojai dazniausiai naudojasi,
anketoje buvo pateiktas klausimas: Kurio banko Mazeikiy mieste teikiamomis paslaugomis
dazniausiai naudojatés? Buvo galimybé pasirinkti tik vieng banka, kurio paslaugomis daugiausiai
naudojamasi: Siauliq banko, Swedbank banko, SEB banko, Medicinos banko, Citadele banko,
Luminor banko.

-
o
[

3.1.1 pav. Banko pasirinkimas

Apklausoje dalyvavo tik po vieng respondentg, kurie naudojasi Citadele ir Medicinos banky
teikiamomis paslaugomis. Kadangi 59,4 proc. respondenty nurodé¢, kad naudojasi Swedbank banko
paslaugomis galima teigti, kad daugiausia apklausoje dalyvavo Swedbank banko klientai.

3.2 Klienty jsitraukimas j banky teikiamas paslaugas

Remiantis moksliniy Saltiniy analize, buvo i$skirti trys klienty jsitraukimo lygiai: Zemas, vidutinis ir
aukstas. Zemas klienty jsitraukimo paslaugose lygis, biitinas tik fizinis klienty buvimas ar tiesiog
lankymasis. Vidutinis klienty jsitraukimo lygis, kai kliento indélis biitinas tik atitinkamam rezultatui
(reikalingi duomenys, suteikiama informacija). Aukstas klienty jsitraukimo lygis, kai yra biitinas
kliento indélis, kai klientas kaip bendras paslaugy kiiréjas, prisidedantis savo pastangomis, laiku ir
pan. Jsitraukimo lygiui nustatyti buvo pateikiamas klausimas: Kiek jsitraukiate j banko paslaugy
teikimg? Klausimui buvo priskirti atitinkami kiekvienam jsitraukimo lygiui teiginiai, kuriy
atsakymai SPSS matricoje buvo koduojami nuo 1 balo (labai daznai) iki 5 (niekada). Didesnis balas
zymi mazesn] jsitraukimg ir atvirksc¢iai, kuo didesnis balas, tuo re€iau klientai jsitraukia. Detali
isutraiko j banky teikamas paslaugas lentel¢ pateikiama prieduose (zr. 16 prieda).

Siekiant nustatyti atitinkamg klienty jsitraukimo lygj, apdorojus gautus atsakymus, sudaryta

apklausoje vertinty pavieniy pozymiy lentelé, prasidedanti salyginai palankiausiai jvertintu pozymiu.

Kiekvieno pirminio pavienio pozymio vertinimui atskleisti, naudojami apraSomosios statistikos
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matai: procentiniai dazniai, tenkantys atskiroms atsakymy kategorijoms, aritmetinis vidurkis,
sklaidos matai (standartinis nuokrypis, variacijos koeficientas). 3.2.1 lentel¢je pateikti auksta
isitraukimo lygj atitinkantys 6 poZymiai.
3.2.1 lentelé
Auksta jsitraukimo lygj atitinkantys pavieniai poZymiai
AukStas jsitraukimo lygis N M | Mo | SD | \%
Padedu kitiems Zmonéms naudotis banko teikiamomis paslaugomis 292 3,11 3 1,18  38%

Dalinuosi su draugais, pazjstamais ir kolegomis naujausia informacija

apie banko sukurtas naujas paslaugas (pvz. banko programéle telefone) 290 3,30 3 LI18  36%

Dalyvauju banko pateikiamose apklausose 288 3,45 3 1,L10  32%
I$sakau savo nuomong, kaip galéty keistis banko paslaugos 288 4,33 5 0,93 21%
Turiu min¢iy apie galimas naujas paslaugas ir pasiiilau jas bankui 289 4,42 5 0,95 22%
Sitilau esamy banko paslaugy patobulinimus 289 4,53 5 0,87 19%

Lentelés apacioje nurodyti auksto jsitraukimo lygio pozymiai, reiskiantys, kad respondentai labai
retai sitilo arba visai nesitilo esamy banko paslaugy patobulinimus, masto apie galimas naujas
paslaugas ir jas pasitilo bankui, bei iSreiskia nuomone kaip galéty kisti banko teikiamos paslaugos,
kuriy vertinimo vidurkiai siekia atitinkamai nuo 4,53 balo iki 4,33 balo, o rodiklio Mo reikSmés
rodo, kad dazniausiai buvo vertinama balu 5, o tai reiSkia dazniausiai buvo Zymima niekada, taciau
§ie poZymiai pasizymi maziausiu nuomoniy iSsibarstymu, apie kg liudija variacijos koeficiento
reikSmeés, siekiancio atitinkamai 19 proc, 22 proc. ir 21 proc. Taigi, visi minéti statistiniai rodikliai
rodo, kad banky klientai labai retai sitlo arba niekada nesitilo esamy paslaugy patobulinimus ir
naujy paslaugy bankui, labai retai iSsako savo nuomong, kaip galéty keistis esamos banko paslaugos.

Lenteléje 3.2.1 pateikti pozymiai prasideda salyginai palankiausiai jvertintais pozymiais ir 1 — 3
pozicijas uzima ,,Padedu kitiems zmonéms naudotis banko teikiamomis paslaugomis* , ,,Dalinuosi
su draugais, pazistamais ir kolegomis naujausia informacija apie banko sukurtas naujas paslaugas®,
»Dalyvauju banko pateikiamose apklausose* kuriy iverciai, paskaiCiuoti remiantis atitinkamai 292,
290 ir 288 banky klienty atsakymais. Iverciy vidurkiai svyruoja atitinkamai 3,11 balo, 3,30 balo ir
3,45 balo, o dazniausiai pasitaikantis jvertis yra 3, kai vertinimo skalé svyravo nuo 1 iki 5 baly.
Vertinimo standartinis nuokrypis siekia atitinkamai nuo 1,18 balo, iki 1,10 balo, variacijos
koeficientas — atitinkamai 38 proc., 36 proc. ir 32 proc., o tai liudija, kad klienty nuomonés Siais
klausimais yra gana nevienalyté ir iSsiskirianti. I visy pateikty rodikliy matyti, kad respondentai tik
kartais teigia padedantys kitiems zmonéms naudotis teikiamomis paslaugomis, besidalinantys su
draugais, pazjstamais ir kolegomis naujausia informacija apie banko sukurtas naujas paslaugas ir tik
kartais dalyvauja banko teikiamose apklausose. Remiantis gautais rezultatais negalima teigti, kad
respondenty jsitraukimo lygis yra aukstas, kadangi nustatyti vidurkiai rodo, kad respondentai
kartais arba labai retai atlieka tam tikrus veiksmus.

3.2.2 lentelé
Vidutinj jsitraukimo lygj atitinkanc¢iy pavieniai poZymiai
Vidutinis jsitraukimo lygis N M Mo SD \%
Naudojuosi banko naujomis paslaugomis (pvz. programéle iSmanigjame
telefone apsipirkimui internetu ar parduotuveje)
Domiuosi banko teikiamais pasililymais ar paslaugomis (pvz. pensijy
kaupimu, mazesnémis paskoly paliikkanomis ar pan.)

290 2.12 1 1.22 | 58%

290 3.23 3 1.13 | 35%
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3.2.2 lentelés tesinys

Isigijes paslauga pats kreipiuosi i banka (konsultuojuosi del jos
naudojimo ar pan.)

Rekomenduoju savo banko paslaugas draugams, pazjstamiems,
kolegoms

Naudojuosi nuotolinémis vaizdo konsultacijomis 282 4.29 5 1.01 | 23%

288 3.34 3 1.09 | 33%

288 3.55 4 1.16 | 33%

3.2.2 lentel¢je pateikti aukSta jsitraukimo lygj atitinkantys 6 poZymiai. Lentelés (Zr. 3.2.2 lent)
apacioje nurodyti vidutinio jsitraukimo lygio teiginiai, reiSkiantys, kad respondentai labai retai siiilo
arba visai nesinaudoja nuotolinémis vaizdo konsultacijomis, atsakymy jverciy vidurkiai siekia 4,29
balo, o rodiklio Mo reikSmés rodo, kad dazniausiai buvo vertinama balu 5, o 5 reiSkia niekada,
tatiau Sie poZymiai pasiZymi maziausiu nuomoniy iSsibarstymu, apie ka liudija variacijos
koeficiento reikSmé, siekianti 23 proc. Respondentai jsigije paslauga kartais arba labai retai
rekomenduoja savo banko paslaugas draugams, pazjstamiems, kolegoms. Kartais patys kreipiasi |
banka, dél konsultacijos, bei domisi banko teikiamais pasitilymais ar paslaugomis (pvz. pensijy
kaupimu, maZesnémis paskoly palikanomis ar pan.). Siy atsakymy vidurkiai atitinkamai siekia nuo
3,55, 3,34 ir 3,23 balo, o rodiklio Mo reikSmés rodo, kad buvo vertinama balais nuo 4 iki 3, o tai
reiSkia, kad daZniausiai buvo zZymima, labai retai arba kartais. Vertinimo standartinis nuokrypis
siekia atitinkamai 1,16 balo, 1,09 ir 1,13 balo, variacijos koeficientas — atitinkamai 33 proc., 33 proc.
ir 35 proc., o tai reiskia viduting sklaida, kad klienty nuomon¢ S§iais klausimais yra iSsiskirianti.
Reitingas prasideda palankiausiai jvertintu pozymiu ir 1 pozicija uzimanciu ,,Naudojuosi banko
naujomis paslaugomis (pvz. programéle iSmaniajame telefone apsipirkimui internetu ar
parduotuveje)”. Ivercio vidurkis 2,12 reiskia, kad respondentai daznai naudojasi naujomis banko
paslaugomis. Rodiklis Mo rodo, kad dazniausiai buvo vertinama balu 1, o tai reiskia labai daznai.
Taigi, visi minéti statistiniai rodikliai rodo, kad respondentai labai retai arba visai nesinaudoja
nuotolinémis vaizdo konsultacijomis, kartais domisi banko teikiamais pasitilymais ar paslaugomis,
kartais patys kreipiasi | banka, d¢l konsultacijos, bei rekomenduoja savo banko paslaugas draugams,
pazistamiems, kolegoms. Daznai naudojasi naujomis banko paslaugomis tokiomis, kaip programeélé
iSmaniajame telefone apsipirkimui internetu ar parduotuveje. Remiantis gautais rezultatais
negalima teigti, kad klienty jsitraukimo lygis yra vidutinis, kadangi nustatyti vidurkiai rodo, kad
klientai kartais arba labai retai atlieka tam tikrus veiksmus.

3.2.3 lentele
Zema3 jsitraukimo lygj atitinkan¢iy pavieniai poZymiai

Zemas jsitraukimo lygis N M Mo SD \%
Apsiperkant naudojuosi bankine kortele 296 1.57 1 0.92 59%
I.\VIz.iu(?ojuos.i Vl.)ankomato paslaugomis  (grynyjy pinigy 294 1 84 1 093 50%
i$émimas, jne§imas)
Naudojuosi internetine bankininkyste (pvz. pasirasau banko 291 291 | 126 579

sutartis ir uzsisakau banko paslaugas elektroniniu budu)

3.2.3 lentel¢je pateikti Zemg jsitraukimo lygj atitinkantys 3 poZymiai. Respondentai labai daznai
arba daZznai naudojasi internetine bankininkyste (pvz. pasiraSo banko sutartis ir uzsisako banko
paslaugas elektroniniu biidu), naudojasi bankomato paslaugomis (grynyjy pinigu iSémimas,
ineSimas), apsiperkant naudojasi bankine kortele. [ver¢iy vidurkiai svyruoja atitinkamai 2,21 balo,
1,84 balo ir 1,57 balo o tai reiskia, kad respondentai labai daznai arba daznai atlieka tam tikrus
veiksmus. Mo rodiklis reiSkia, kad dazniausiai pasitaikantis jvertis yra balas 1, o 1 reiSkia labai
daznai. Vertinimo standartinis nuokrypis siekia atitinkamai nuo 1,26 balo iki 0,92 balo, variacijos
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koeficientas atitinkamai 57 proc., 50 proc. ir 59 proc., o tai liudija, kad klienty nuomonés Siais
klausimais yra labai i8siskirianti. Taigi visi minéti statistiniai rodikliai rodo, kad banky klientai labai
daznai arba daznai kad respondentai labai daznai arba daznai apsiperkant naudojasi bankine kortele,
naudojasi bankomato paslaugomis (grynyju pinigy iSémimas, jneSimas), naudojasi internetine
bankininkyste (pvz. pasiraSo banko sutartis ir uzsisako banko paslaugas elektroniniu bidu).
Remiantis gautais rezultatais galima teigti, kad respondenty jsitraukimo lygis yra Zemas, kadangi
nustatyti jverciy vidurkiai rodo, kad respondentai, labai daznai arba daznai atlieka tam tikrus
veiksmus.

Apibendrinant gautus empirinio tyrimo rezultatus galima teigti, kad respondenty jsitraukimo lygis j
banky teikiamas paslaugas yra zemas. Kadangi, nustatyta, kad klientai labiausiai jsitraukia pagal
Zemo jsitraukimo lygio kriterijus. Zemam klienty jsitraukimo paslaugose lygiui, biitinas tik fizinis
klienty bitvimas ar tiesiog lankymasis. Paslauga teikiama nepaisant individualaus jsigijimo ir
vienintelis kliento indélis yra susimokeéti uz paslaugq ( Raipa Ir Petukiené, 2009).

Siekiant iSsiaiSkinti kokiu biidu dazniausiai klientai pareiSkia savo nuomong, atsiliepimus,
komentarus, anketoje buvo sudarytas uzdaro tipo klausimas: Kokiu bidu dazniausiai pareiskiate
nuomone, atsiliepimus, komentarus apie banko teikiamy paslaugy kokybe ar aptarnavimg?(zr. 3.2.1
pav.). Klausimo atsakymai su atitinkamais teiginiais (labai daznai, daznai, kartais, retai, nickada).

o I o+
SN IEETaae
B Tiesiogiai (akis | akj) @ Pageidavimu skundu knygoje M Internetu B Telefonu

3.2.1 pav. Klienty nuomonés pareiskimas proc.

Gauti rezultatai atskleidzia (zr. 3.2.1 pav.), kad responndentai néra linke¢ iSskayti svao nuomones ar
pateikti atsiliepimy, nei tiesiogiai (akis ] akj), nei pageidavimy skundy knygoje, nei internetu ar
telefonu. Nustatyta, kad niekada tiesiogiai ] akis nepareiskia savo nuomonés 35,7 proc. respondenty.
Niekada skundy ir pageidavimy knygoje savo nuomonés nepareiskia 80,4 proc. respondenty.
Internetu savo nuomonés niekada nepareiskia 41,4 proc. respondenty. Telefonu savo nuomonés
nickada nepareiskia 41,2 proc. respondenty. Labai daznai internetu savo nuomong pareiskia 6,3
proc. respondenty. Labai daznai savo nuomong telefonu pareiskia 3,8 proc. respondenty. Labai
daznai tiesiogiai | akis pareiskia savo nuomoneg tik 4,9 proc. respondenty.

Atsizvelgiant | gautus rezultatus galima daryti isvadg, kad dauguma respondenty labai retai
pareiskia arba niekada nepareiskia savo nuomonés apie banko teikiamy paslaugy kokybe ar
aptarnavimgq. Tyrimo rezulatatai rodo, kad respondentai néra aktyvus reiskiant savo nuomone apie
apie banko teikiamy paslaugy kokybe ar aptarnavimq. Remiantis 3.2.1 pav. ir 3.2.3 lenteléje
pateiktais rezultatais, galima patvirtinti, kad respondenty jsitraukimo lygis j banky teikiamas
paslaugas yra Zemas.
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3.3. Klienty jsitraukimas j banko teikiamas paslaugas pagal demografinius duomenis
Siekiant atskleisti klienty jsitraukima pagal demografinius duomenis pateikiamos gauty rezultaty
lentelés. Prisimenant, kad klausimams buvo priskirti atitinkami kiekvienam jsitraukimo lygiui
teiginiai, kuriy atsakymai SPSS matricoje buvo koduojami nuo 1 balo (labai daznai) iki 5 (niekada),
didesnis balas zymi mazesn] jsitraukimg ir atvirk$c¢iai, kuo didesnis balas, tuo re¢iau klientai
isitraukia. Lentel¢je 3.3.1 pateikiamas klienty jsitraukimas j banko teikiamas paslaugas pagal
amziy. Lenteléje pateikiami tik tie teiginiai, kuriy p<0,05.

3.3.1 lentelé
Klienty jsitraukimas j banko teikimas paslaugas pagal amziy

Teiginiai
Dalinuosi su draugais,
paZistamais ir
kolegomis naujausia Naudojuosi banko Naudojuosi internetine
informacija apie naujomis paslaugomis | bankininkyste. (pvz.
banko sukurtas (pvz. programéle pasirasau banko sutartis
naujas paslaugas iSmaniajame telefone ir uzsisakau banko
(pvz. banko apsipirkimui internetu | paslaugas elektroniniu
AmZius programéle telefone) ar parduotuveje) budu)
18-24 m. M 2.69 1.56 2.31
SD 1.30 0.96 1.537
25-34 m. M 3.29 1.89 2.06
SD 1.09 1.09 1.171
35-44 m. M 3.13 1.99 1.94
SD 1.20 1.19 1.190
45-54 m. M 3.55 2.42 2.51
SD 1.28 1.23 1.160
55-64 m. M 3.62 2.78 2.69
SD 1.07 1.33 1.352
65 m. ir M 3.60 2.40 2.80
daugiau SD 1.14 1.67 1.643
ANOVA F reikSmé 2.337 4.701 3.271
Sig=p 0.042 0.000 0.007

Atsizvelgiant | 3.3.1 lenteléje pateiktus tyrimo rezultatus galima teigti, kad naujausia informacija su
draugais, pazjstamais ir kolegomis labiau linke dalintis nuo 18 iki 24 mety amziaus respondentai
(M=2,69). Apskaic¢iavus Anova kriterijy nustatyta, kad statistiSkai tarp Siy respondenty skyrési
dalinimasis naujausia informacija su draugais, pazjstamais ir kolegomis naujausia informacija apie
banko sukurtas naujas paslaugas (p<0,05). Naudojasi banko naujomis paslaugomis (pvz.
programéle iSmaniajame telefone apsipirkimui internetu ar parduotuvéje taip pat jaunesnio amziaus
respondentai. Skirtumg parodo p reikSme, kuri Siuo atveju p<0,001. Internetine bankininkyste (pvz.
pasiraSo banko sutartis ir uZzsisako banko paslaugas elektroniniu btidu) labiau naudojasi
respondentai nuo 35 iki 44 mety (M=2,06). Vertinant kitus klienty jsitraukima atskleidziancius
pozymius statistiSkai reikSmingy skirtumy tarp respondenty grupiy pagal amziy, tyrimas
neatskleide.

3.3.2 lenteléje pateikiamas klienty jsitraukimas j banko teikiamas paslaugas pagal iSsilavinimg.
Lenteléje pateikiami tik tie teiginiai, kuriy p<0,05.

38



Inga Kesminiené. Klienty jsitraukimas ir pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis.

3.3.2 lentelé
Klienty jsitraukimas i banko teikimas paslaugas pagal iSsilavinima

Teiginiai
Naudojuosi internetine
bankininkyste (pvz. pasirasau banko
sutartis ir uZsisakau banko Naudojuosi bankomato paslaugomis
ISsilavinimas paslaugas elektroniniu biidu) (grynyju pinigy iSémimas, jneSimas)
Pagrindinis M 3.00 291
SD 1.27 1.45
Vidurinis M 2.47 1.73
SD 1.33 0.84
Aukstesnysis M 2.32 1.74
SD 1.30 0.90
Aukstasis M 1.93 1.88
SD 1.13 0.89
ANOVA F 5.079 5.902
reik§mé
Sig=p 0.002 0.001

Atsizvelgiant | 3.3.2 lenteléje pateiktus tyrimo rezultatus galima teigti, kad internetine
bankininkyste (pvz. pasiraSo banko sutartis ir uzsisako banko paslaugas elektroniniu btidu) dazniau
linke naudotis respondentai su aukStuoju iSsilavinimu (M=1,93) reciau su pagrindiniu issilavinimu
(M=3). Respondentai su aukStuoju iSsilavinimu (M=1,88) bankomato paslaugomis naudojasi
(grynyju pinigy iSémimas, jneSimas) taip pat dazniau nei respondentai su pagrindiniu iSsilavinimu
(M=2,91). Vertinant kitus klienty jsitraukimg atskleidzian¢ius pozymius statistiSkai reikSmingy
skirtumy tarp respondenty grupiy pagal iSsilavinima, tyrimas neatskleide.

3.3.3 lenteléje pateikiamas klienty jsitraukimas j banko teikiamas paslaugas pagal lyti. Lenteléje
pateikiami tik tie teiginiai, kuriy p<0,05.

3.3.3 lentelé
Klienty jsitraukimas i banko teikimas paslaugas pagal lyti

Teiginiai
Rekomenduoju savo Isigijes paslaugg pats
banko paslaugas kreipiuosi i bankg Naudojuosi bankomato
draugams, (konsultuojuosi dél jos paslaugomis (grynuju
Lytis paZistamiems, kolegoms | naudojimo ar pan.) pinigy iSémimas, jneSimas)
Vyras M 3.24 3.11 2.12
SD 1.23 1.13 0.91
Moteris M 3.64 341 1.76
SD 1.12 1.07 0.92
ANOVA | F reik§Smé 5.975 4.140 7.884
Sig=p 0.015 0.043 0.005

Tyrimo duomeny analiz¢ atskleide (Zr. 3.3.3 lent.), kad Siek tiek labiau rekomenduoja savo banko
paslaugas draugams, pazjstamiems ir kolegoms vyrai (M=3,24) nei moterys (M=3,64). Taip pat
vyrai (M=3,11) Siek tiek labiau nei moterys (M=3.,41) isigij¢ paslauga patys kreipiasi | banka
(konsultuojasi dél jos naudojimo ar pan.). Tuo tarpu bankomato paslaugomis (grynyjy pinigy
iSémimas, jneSimas) labiau naudojasi moterys (M=1,76) nei vyrai (M=2,12), tai parodo, kad
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pozymiy vidurkiai motery yra mazesni nei vyry. Vertinant kitus klienty jsitraukima atskleidZiancius
pozymius statistiS$kai reikSmingy skirtumy tarp respondenty grupiy pagal lyti, tyrimas neatskleide.
Tode¢l, kad rasti tik keli statistiSkai reikSmingi skirtumai H3 hipoteze, kad klientai priklausomai
nuo amziaus, lyties ir iSsilavinimo skirtingai jsitraukia j banko teikimas paslaugas, nepasitvirtino.

Klienty nuomonés ir atsiliepimy pateikimo, apie banko teikiamas paslaugas, pagal amziy ir
iSsilavinimg gauti rezultatai neatskleidé. StatistiSkai reikSmingy skirtumy tarp amziaus ir
iSsilavinimo néra (zr. 18 ir 19 priedg). Pateikiama lentel¢ klienty nuomonés pateikimo apie banko
teikiamas paslaugas tik pagal lytj (zr. 3.3.4 lentelg).

3.3.4 lentele
Klienty nuomonés pateikimas apie banko teikiamas paslaugas pagal lytj

Lytis Teiginiai
Tiesiogiai Pageidavimu Internetu Telefonu
skundu knygoje
(akis i akj)
Vyras M 3.71 4.54 3.84 3.79
SD 1.13 0.90 1.27 1.31
Moteris M 3.89 4.73 3.83 3.88
SD 1.13 0.62 1.23 1.13
ANOVA F reik§me 1.299 3.872 0.000 0.284
Sig=p 0.255 0.050 0.996 0.595

Tyrimo duomeny analizé atskleidé¢ (3.3.4 lentel¢), kad nuomonés pateikimas nuo amziaus ir
i$silavinimo nepriklauso, kadangi néra statistiSkai reikSmingy skirtumy, o p>0,05. Labai nezymiai
priklauso nuo lyties, moterys Siek tiek maziau, nei vyrai pareiSkia nuomong¢ pageidavimy skundy
knygoje. Remiantis gautais rezultatais galima teigti, kad statistiSkai reikSmingy skirtumy tarp
amziaus ir i$silavinimo grupiy néra, o nuo lyties priklauso labai mazai. Tod¢l, kad rastas tik vienas
statistiSkai reikSmingas skirtumas H2 hipotezeé, kad klientai priklausomai nuo amziaus, lyties ir
iSsilavinimo skirtingai pareiskia nuomong apie banko paslaugas, nepasitvirtino.

Apzvegus gautus rezultatus galima teigti, kad naujausia informacija su draugais, pazjstamais ir
kolegomis ir naudotis naujomis banko paslaugomis labiau linke dalintis jaunesnio amZiaus
respondentai. Internetine bankininkyste, dazniau linke naudotis respondentai su aukstuoju
iSsilavinimu, reciau su pagrindiniu iSsilavinimu. Respondentai su auksStuoju issilavinimu, taip pat
dazniau nei respondentai su pagrindiniu issilavinimu. Nustatyta, kad Siek tiek labiau rekomenduoja
savo banko paslaugas draugams, pazjstamiems ir kolegoms vyrai, nei moterys. Taip pat vyrai, Siek
tiek labiau nei moterys jsigije paslaugg patys kreipiasi j bankg. Tuo tarpu bankomato paslaugomis
labiau naudojasi moterys, nei vyrai. moterys Siek tiek maZiau, nei vyrai pareiskia nuomone
pageidavimy skundy knygoje. HI hipotezé, kad klientai priklausomai nuo Iyties, amzZiaus ir
iSsilavinimo skirtingai jsitraukia j banko taeikiamas paslaugas nepriimama. H2 hipotezé, kad
klientai priklausomai nuo amzZiaus, Iyties ir iSsilavinimo skirtingai pareiskia nuomone apie banko
paslaugas, nepriimama.

3.4 Klienty pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis

Siekiant iSsiaiSkinti klienty pasitenkinimg paslaugomis, anketoje buvo pateiktas uzdaro tipo

klausimas: J[vertinkite savo pasitenkinimq konkreciais banko paslaugy elementais. vertinimg

reikéjo pateikti 10-baléje skaléje, kur 10 reiSkia aukSciausig jvertinimg. Klienty pasitenkinimui
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iSsiaiSkinti pasirinktos mokslin¢je literatiroje pateikiamos Servqual modelio dimensijos
(apciuopiamumas, patikimumas, reagavimas, uztikrinimas, empatija), pagal kurias suformuoti
klausimai anketoje. Kiekvienai pasitenkinimo dimensijai buvo priskirti atitinkantys teiginiai.
Anketoje kiekvienas pasitenkinimo dimensijy teiginys buvo vertinimas pagal 10 baly skalg, tai
reiSkia kuo didesnis balas, tuo auksSCiau vertinamas atitinkamas paslaugy kokybés aspektas.
Didesnis balas zymi didesnj pasitenkinimg ir jvertinimg. Detali pasitenkinimo lentel¢ pateikiama
prieduose (zr. 15 prieda).

Siekiant nustatyti atitinkamg klienty pasitenkinimg paslaugomis, apdorojus gautus atsakymus,
sudaryta apklausoje vertinty pavieniy pozymiy lentelé, prasidedanti salyginai palankiausiai jvertintu

poZymiu.
3.4.1 lentelé
Pasitenkinimo dimensijas atitinkantys pavieniai poZymiai
Pasitenkinimo Teiginiai N M Mo | SD %
dimensijos
Banko personalo i§vaizda, tvarkinga jy
2 1 189
Ap&iuoni apranga o7 8,97 0 1,64 8%
pfiuopiamumas - S —
Banko aplinka (interjero dizainas) 300 850 10 1.75 21%
N ?ar.lko.personalo pastangos spresti man 299 8.39 9 1,77 21%
Patikimumas i8kilusias problemas
Banko pazady vykdymas 295 7,95 10 2,00 25%
Banko paslaugy gavimas laiku 294 8,49 10 1,73 20%
R i Bank 1 i i
eagavimas anko personalo reagavimas { mano 297 8.28 9 177 21%
poreikius
Saugumas naudojant banko paslaugas 2908 8,78 10 1,57 18%
Tikrumas Banllzo personaio pro’fesmna?umas 292 8,76 10 1,55 18%
Bail o personalo atvirumas ir 296 833 9 1.83 2204
saziningumas
B -
anko personalo paslaugumas ir 299 8.65 10 1.65 19%
mandagumas
Empatija Banko personalo riipestis manimi, kaip 0
Klientu 297 8,16 9 1,97 24%
Banko aptarnavimo eiliy sistema 297 7,52 8 2,28 30%

Apciuopiamumas. Apciuopiamumo dimensijai buvo skirti du teiginiai. Analizuojant gautus
rezultatus galima teigti, kad ap¢iuopiamumo jverciy vidurkiai svyruoja atitinkamai nuo 8,50 iki
8,97 balo, Mo dazniausiai pasitaikantis jvertis yra 10, o 10 reiSkia auksc¢iausig jvertinima, kai
vertinimo skalé svyravo nuo 1 iki 10 baly. Vertinimo standartinis nuokrypis siekia atitinkamai nuo
1,64 balo, iki 1,75 balo, variacijos koeficientas - atitinkamai 18 proc. iki 21 proc., o tai liudija, kad
klienty nuomonés Siais klausimais néra vienalyté. Remiantis gautais rezultatais galima teigti, kad
banko personalo isvaizda, tvarkinga jy apranga ir banko aplinka respondentai yra patenkinti,
kadangi jvertinimas aukStais balais. [verciai, paskaiciuoti remiantis atitinkamai 297 ir 300 banky
klienty atsakymais.

Patikimumas. Patikimumo dimensijai buvo skirti du teiginiai. Analizuojant gautus rezultatus,
matyti, kad patikimumo dimensijos jverciy vidurkiai svyruoja atitinkamai nuo 7,95 iki 8,39 balo,
Mo dazniausiai pasitaikantys jverciai yra 9 ir 10, o tai 10 labai gerai ir reiSkia auksSciausig
jvertinimg, kai vertinimo skalé¢ svyravo nuo 1 iki 10 baly. Vertinimo standartinis nuokrypis siekia
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atitinkamai nuo 1,77 balo, iki 2 baly, variacijos koeficientas - atitinkamai nuo 21 proc. iki 25 proc.,
o tai reiskia, kad klienty nuomoniy sklaida maza, bet nuomonés néra vienalytes. Remiantis gautais
rezultatais, galima teigti kad banko personalo pastangas spresti klientui iskilusias problemas ir
banko pazady vykdymgq respondentai jvertino gerai ir yra patenkinti Siomis paslaugomis. [verciai,
paskaiciuoti remiantis 295 ir 299 banky klienty atsakymais.

Reagavimas. Reagavimo dimensijai buvo skirti du teiginiai. Analizuojant gautus rezultatus
nustatyta, kad reagavimo dimensijos jver¢iy vidurkiai svyruoja atitinkamai nuo 8,33 iki 8,78 balo,
Mo dazniausiai pasitaikantys jverciai yra 9 ir 10, o tai reisSkia 10 labai gerai ir reiSkia auksc¢iausia
jvertinimg, kai vertinimo skalé¢ svyravo nuo 1 iki 10 baly. Vertinimo standartinis nuokrypis siekia
atitinkamai nuo 1,73 balo, iki 1,77 baly, variacijos koeficientas - atitinkamai nuo 20 proc. iki 21
proc., o tai reiSkia, kad klienty nuomonés Siais klausimais néra vienalytés, nors nuomoniy sklaida
maza. Remiantis gautais rezultatais galima teigti, kad banko paslaugy gavimq laiku ir banko
personalo reagavimq | kliento poreikius respondentai jvertino gerai ir yra patenkinti Siomis
paslaugomis. [verciai, paskaiciuoti remiantis atitinkamai 294 ir 297 banky klienty atsakymais.

Tikrumas. Tikrumo dimensijai buvo skirti trys teiginiai. Analizuojant lenteléje pateiktus rezulatus,
galim teigti, kad tikrumo dimensijos jver¢iy vidurkiai svyruoja atitinkamai nuo 8,33 iki 8,78 balo,
Mo dazniausiai pasitaikantys jverciai yra 9 ir 10, o tai 10 labai gerai ir reiSkia auksSciausig
jvertinima, kai vertinimo skalé svyravo nuo 1 iki 10 baly. Vertinimo standartinis nuokrypis siekia
atitinkamai nuo 1,55 balo, iki 1,83 baly, variacijos koeficientas - atitinkamai nuo 18 proc. iki 22
proc., o tai reiskia, kad klienty nuomonés Siais klausimais néra vienalytés. Remiantis gautais
rezultatais galima teigti, kad saugumg naudojant banko paslaugas, banko personalo
profesionalumg,banko personalo atvirumg ir sqziningumq respondentai jvertino gerai ir yra
patenkinti Siomis paslaugomis. [verciai, paskaiciuoti remiantis atitinkamai 292, 296 ir 298 banky
klienty atsakymais.

Empatija. Empatijos dimensijai buvo skirti trys teiginiai. Analizuojant gautus rezultatus matyti,
kad empatijos dimensijos jverCiy vidurkiai svyruoja atitinkamai nuo 7,52 iki 8,65 balo, Mo
dazniausiai pasitaikantys jverciai yra 8 iki 10, o tai reiski, kad atitinkamai respondentai skyré nuo
gero iki aukSCiausio jvertinimo, kai vertinimo skal¢ svyravo nuo 1 iki 10 baly. Vertinimo
standartinis nuokrypis siekia atitinkamai nuo 1,65 balo, iki 2,28 baly, variacijos koeficientas -
atitinkamai nuo 19 proc. iki 30 proc., o tai reiSkia, viduting nuomoniy sklaidg ir, kad klienty
nuomonés $iais klausimais néra vienalytés ir skirtingos. Remiantis gautais rezultatais galima teigti,
kad banko personalo paslaugumas ir mandagumas, banko personalo ripestis manimi, kaip klientu,
banko aptarnavimo eiliy sistema. [verciai, paskaiciuoti remiantis atitinkamai 297, 297 ir 299 banky
klienty atsakymais.

Palyginus visy pasitenkinimo dimensijy vidurkius galima teigti, kad auksciausias vidurkis buvo
nustatytas apciuopiamumo dimensijos pozymiui 8.97 (banko personalo isvaizda, tvarkinga jy
apranga). O tai reiskia, kad labiausiai respondentai patenkinti banko personalo isvaizda, tvarkinga
Jjy apranga. MazZiausiu balu lyginant su kitais pasitenkinimo dimensijy teiginiais jvertintas
empatijos dimensijos pozymis 7.5 (banko aptarnavimo eiliy sistema), tai reiSkia, kad maZiausiai
respondentai patenkinti banko aptarnavimo eiliy sistema.

Siekiant i$siaiskinti apibendrintg klienty pasitenkinimo paslaugomis jvertinimg anketoje buvo
pateikiamas klausimas: Pateikite apibendrintq savo pasitenkinimo §vertinimq 10-baléje skaléje. 10
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baly reiSké auksSciausig jvertinimg. Bendram pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis
jvertinimui buvo nustatytas 8,13 vidurkis (Zr. 20 prieda). Tai reiSkia, kad respondentai banko
teikiamas paslaugas jvertina gerai.

Siekiant atskleisti ar klienty pasitenkinimas skiriasi priklausomai nuo banko, kurio paslaugomis
respondentai naudojasi, buvo atliekti skai¢iavimai (zr. 3.4.2 lentelg)
3.4.2 lentelé
Klienty pasitenkinimas banko paslaugomis pagal bankus

Teiginiai
Banko aplinka
(interjero Banko personalo isvaizda,
Bankai dizainas) tvarkinga ju apranga
Swedbank bankas M 8.56 9.03
SD 1.60 1.45
SEB bankas M 8.62 9.20
SD 1.65 1.41
Luminor bankas M 7.76 8.03
SD 2.58 2.72
F reik§mé 3.243 6.279
ANOVA Sig=p 0.040 0.002

Lentel¢je pateikiami Swedbank, SEB ir Luminor bankai, kadangi juy paslaugomis respondentai
naudojasi dazniausiai, tai parodé gauti rezultatai (zr. 3.2 pav.). Gauti rezultatai atskleidzia, kad
banko aplinka (interjero dizainu) ir banko personalo iSvaizda, bei tvarkinga jy apranga yra labiau
patenkinti respondentai kurie naudojasi SEB banko paslaugomis. Lentel¢je pateikiami tik tie
teiginiai, kuriy p<0,05.

Klienty pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis, pagal lytj ir i$silavinimg gauti rezultatai
neatskleideé. StatistiSkai reikSmingy skirtumy tarp lyties ir i$silavinimo néra (zr. 21 ir 22 prieda).
Pateikiama lentele klienty pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis tik pagal amziy (zr. 3.4.3
lentele).

3.4.3 lentelé
Klienty pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis pagal amziy

AmZius Teiginys
Banko personalo atvirumas ir saZiningumas

18-24 m. M 8.38
SD 1.89
25-34 m. M 7.98
SD 2.25
35-44 m. M 8.19
SD 1.74
45-54 m. M 8.67
SD 1.34
55-64 m. M 8.86
SD 1.36
65 m. ir daugiau M 9.60
SD 0.89
ANOVA F reik§mé 2.351
Sig=p 0.041
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Tyrimo rezultaty analizé atskleidé (3.4.3), kad klienty pasitenkinimas banko teikiamomis
paslaugomis nuo lyties ir isilavinimo nepriklauso, kadangi néra statistiSkai reikSmingy skirtumy, o
p>0,05. Labai nezymiai priklauso nuo amziaus, nes tik vieno poZymio reik§meé p< 0,05. Tyrimo
analize atskleid¢, kad banko personalo atvirumu ir sgziningumu labiau patenkinti nuo 65 mety
amziaus respondentai, jy jvertinimo vidurkis 9,60. Galima teigti, kad vertinant kitus klienty
isitraukimg atskleidZiancius poZymius pagal respondenty amziy, statistiSkai reikSmingy poZymiy
tyrimas neatskleidé. Remiantis gautais rezultatais galima teigti, kad statistiSkai reikSmingy
skirtumy tarp lyties ir iSsilavinimo grupiy néra, o nuo amziaus priklauso labai mazai. Todél, kad
rastas tik vienas statistiSkai reikSmingas skirtumas H3 hipotezé, kad klientai priklausomai nuo
amziaus, lyties ir i§silavinimo skirtingai patenkinti banko teikiamomis paslaugomis, nepriimama.

Apibendrinant gautus rezultatus, galima teigti, kad labiausiai respondentai patenkinti banko
personalo isvaizda ir tvarkinga jy apranga. Lyginant pagal bankus nustatyta, kad banko personalo
iSvaizda ir tvarkinga jy apranga labiausiai patenkinti respondentai, kurie naudojasi SEB banko
palsaugomis. Maziausiai respondentai patenkinti banko aptarnavimo eiliy sistema. Analizuojant
gautus tyrimo rezultatus nustatyta, kad H3 hipotezé, kad klientai priklausomai nuo amziaus, lyties
ir issilavinimo skirtingai patenkinti banko teikiamomis paslaugomis, nepriimama.

3.5 Klienty jsitraukimo ir pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis rySys

Siekiant patikrinti ar egzistuoja tarp klienty jsitraukimo ir klienty pasitenkinimo banko paslaugomis
rySys atlieckama koreliaciné analizé. Koreliaciné analizé atliekama tarp jsitraukimo lygiy (auksto,
vidutinio ir zemo) ir pasitenkinimo dimensijy (ap¢iuopiamumas patikimumas, reagavimas, tikrumas
ir empatija), koreliacinis koeficientas parodo ry$i tarp pozymiy (3.5.1 lentele).

3.5.1 lentelé
Pasitenkinimo dimensiju ir isitraukimo lygiu koreliacinis rysys (r)

Isitraukimo lygis
Pasitenkinimo AukStas Vidutinis Zemas
dimensijos isitraukimo lygis isitraukimo lygis isitraukimo lygis
Apé&iuopiamumas ,153™ ,240™ 0,064
Patikimumas 0,100 ,228™ 0,023
Reagavimas 0,089 223" 0,029
Tikrumas 0,025 ,158™ 0,062
Empatija 0,105 231 0,028

** Koreliacija reiksminga esant p < 0,01

Atsizvelgus ] gautus tyrimo rezultatus galima teigti, kad tarp auksSto jsitraukimo lygio ir
ap¢iuopiamumo dimensijos aptiktas tiesioginis, labai silpnas, statistiSkai reikSmingas koreliacinis
rySys (r = 0,153"p < 0,01). Tarp vidutinio jsitraukimo lygio ir apéiuopiamumo, patikimumo,
reagavimo, empatijos dimensijy nustatytas tiesioginis, labai silpnas, statistiSkai reikSmingas
koreliacinis rySys (p < 0,01). AukStas jsitraukimo lygis ir vidutinis jsitraukimo lygis su
ap¢iuopiamumu tarpusavyje susije tiesioginiu, statistiSkai patikimu, vidutinio stiprumo, labai silpnu
ry§iu. Zemas jsitraukimo lygis su pasitenkinimo dimensijomis nekoreliuoja. Zemam jsitraukimo
lygiui jtakos pasitenkinimo dimensijos neturi.

Galima daryti isvadq, kad didéjant aukstam jsitraukimo lygiui, didéja ir apciuopiamumas, ir

atvirksciai. Aukstq jsitraukimo lygj sqlygoja apciuopiamumas, bet labai silpnai (koreliacinis
44



Inga Kesminiené. Klienty jsitraukimas ir pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis.

koeficientas ,153"). Teigiamas rySys reiskia, didéjant aukStam  jsitraukimui, didéja
apcivopiamumas. O tai reiskia, kad klientams labiau jsitraukiant j banko teikiamas paslaugas
(banko paslaugy patobulinimy siiilymas, nuomonés pateikimas, kaip galéty keistis banko teikiamos
paslaugos, dalinimasis su draugais ir pazZjstamais naujausia informacija ir pan.), labiau didéja
pasitenkinimas banko aplinka (interjero dizainu) ir banko personalo isvaizda, tvarkinga jy apranga.

Koreliacin¢ analiz¢ atlickama tarp klienty jsiraukimo lygiy (auksto, vidutinio ir Zemo) ir visuminio
klienty pasitenkinimo (zr. 3.5.2 lent.)

3.5.2 lentele
Klienty pasitenkinimo ir jsitraukimo lygiu koreliacinis rysys (r)

Isitraukimo lygiai

Aukstas jsitraukimo lygis Vidutinis jsitraukimo lygis | Zemas jsitraukimo lygis

Pasitenkinimas 0,103 ,255™ 0,046

** Koreliacija reik§minga esant p < 0,01

Apzvelgus 3.5.2 lenteléje pateiktus rezultatus, galima teigti, kad klienty pasitenkinimg ir vidutinj
isitraukimo lygj sieja tiesioginis, silpnas, statistiSkai patikimas koreliacinis rySys (r = 0,255™; p <
0,01). RySys nors silpnas taciau statistiSkai reikSmingas. Auksto ir Zemo jsitraukimo lygiai nesusij¢
su pasitenkinimu, nes koreliacinis rySys tarp jy labai mazas ir statistiSkai nereikSmingas. Vertinant
kiekvieno jsitraukimo lygmens ry$j su pasitenkinimu, nustatytas vidutinio jsitraukimo lygio silpnas,
taciau statistiSkai patikimas koreliacinis rysys, su pasitenkinimu.

Galima daryti isvadq, kad vidutinio lygio klienty jsitraukimas turi rysj su klienty pasitenkinimu.
Gali biti, kad kiti faktoriai daro daugiau jtakos, bet jie nenustatyti.

Koreliaciné analiz¢ atliekama tarp visuminio jsitraukimo ir pasitenkinimo dimensijy (zr. 3.53 lent.)
3.53 lentelé

Klienty jsitraukimo ir pasitenkinimo dimensijuy koreliacinis rysys (r)
Pasitenkinimo dimensijos

Apciuopiamumas | Patikimumas Reagavimas Tikrumas Empatija
Isitraukimas ,170™ ,130 0,105 0,080 ,120"

** Koreliacija reikSminga esant p < 0,01; * Koreliacija reikSminga esant p < 0,05.

Tyrimo rezultatai atskleid¢, kad tarp visuminio jsitraukimo ir patikimumo, empatijos pasitenkinimo
dimensijy nustatytas tiesioginis, labai silpnas, statistiSkai patikimas koreliacinis rySys (p < 0,05).
Tarp jsitraukimo ir apciuopiamumo dimensijos nustatytas tiesioginis, labai silpnas, statistiSkai
patikimas koreliacinis rySys (r =0,170", p <0,01). Kadangi, reagavimo ir tikrumo dimensijy
reikSmés p>0,05, todel tarp visuminio jsitraukimo ir reagavimo bei tikrumo dimensijy néra
statistiSkai reikSmingo koreliacinio rySio. Vertinant klienty jsitraukimo ryS$ius su pasitenkinimu
atskirais banko paslaugy kokybés elementais, nustatyta, kad kuo klienty jsitraukimas yra aukstesnis,
tuo jie labiau yra patenkinti banko paslaugy apiuopiamais elementais, auksciau vertina patikimumo
ir empatijos elementus.

Apzvelgus gautus tyrimo rezultatus galima teigti, kad didéjant patikimui, emaptijai,
apciuopiamumui, didéja jsitraukimas ir atvirksciai. Kuo klientai labiau jsitraukia, tuo jie labiau
patenkinti apciuopiamais paslaugos elementais, taip pat auksciau vertina empatijos ir patikimumo
elementus.
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3.5.4 lentelé

Klienty jsitraukimo ir pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis koreliacinis rysys (r)
Pasitenkinimas Isitraukimas
Pasitenkinimas 1 ,142F
Isitraukimas ,1427 1

* Koreliacija reikSminga esant p < 0,05.

Apzvelgiant gautus tyrimo rezultatus, galima teigti, kad klienty ijsitraukimas ir klienty
pasitenkinimas tarpusavyje susij¢ tiesioginiu, labai silpnu, statistiSkai patikimu koreliaciniu rySiu
(r=0,142, p < 0,05).

Apibendrinant gautus rezultatus, galima daryti isvadqg, kad didéjant aukstam jsitraukimo lygiui,
didéja ir apciuopiamumas, ir atvirksciai. Aukstg jsitraukimo lygj sqlygoja apciuopiamumas, bet
labai silpnai. Teigiamas rysys reiskia, didéjant aukstam jsitraukimui, didéja apciuopiamumas.
Vidutinio lygio klienty jsitraukimas turi rysj su klienty pasitenkinimu. Gali biti, kad kiti faktoriai
daro daugiau jtakos, bet jie nenustatyti. Didéjant patikimui, emaptijai, apciuopiamumui, didéja
jsitraukimas ir atvirksciai. Kuo klientai labiau jsitraukia, tuo jie labiau patenkinti apciuopiamais
paslaugos elementais, taip pat auksSciau vertina empatijos ir patikimumo elementus. Klienty
jsitraukimas ir klienty pasitenkinimas tarpusavyje susije tiesioginiu, labai silpnu, statistiskai
patikimu koreliaciniu rySiu, nors nustatytas labai silpnas koreliacinis rysis, negalima teigti, kad
hipotezé H4 nepriimama.
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ISVADOS

Savokos jsitraukimas ir dalyvavimas néra sinonimai, tafiau jos yra neatsiejamos viena nuo Kkitos,
kadangi manoma, kad be klienty jsitraukimo ir dalyvavimo paslaugose negali jvykti nei vienas
paslaugos kiirimo procesas. Dalyvavimui paslaugy procese reikalingas klienty jsitraukimas bei
aktyvumas. Isitraukimo pagrindiniai elementai yra paslaugos gavéjas ir paslaugos teikéjas.
Isitraukimo ir jtraukimo savoky pagrindinis skirtumas, kad jtraukimas j yra inicijuojamas i§
jmoneés pusés, o tuo tarpu jsitraukimas, kai klientas imasi iniciatyvos teikdamas idéjas ir zinias.
Isitrauke vartotojai sustiprina savo lojaluma, pasitenkinimg, emocinius rysius, pasitikéjimg ir
isipareigojima prekés Zenklu. Isitraukimo sgvokose iSskiriama ne tik psichologiné klienty biisena,
bet konkretiis klienty veiksmai, nes Zodziai ,bendradarbiavimas®, ,rySio palaikymas®,
»reagavimas® reiSkia, kad vartotojas aktyviai jsitraukia i paslaugas. Autoriai iSskiria jsitraukimo
objektus, tokius kaip imoné, organizacija, prekés Zenklas, prekés zenklo bendruomenés. Klienty
veiksmai (elgsena) reiSkia rekomendavima, pasitlymy teikimg. Isitraukimo iniciatorius, gali biiti
arba pats vartotojas, arba organizacija. [sitraukimo pobiidis yra ne priverstinis o savanoriSkas.
Isitraukimu dazniausiai autoriai vadina savanorisSkas, kliento ar jmonés aktyvuotas (inicijuotas)
kliento kognityvines ar emocines biisenas, kurios galiausiai pasireiskia tam tikrais kliento
konkreCiam objektui (jmonei, organizacijai, prekés zenklui, prekés Zzenklo bendruomenei)
palankiais veiksmais. Teigiama, kad Sie veiksmai turéty biiti daugiau nei veiksmai, kuriuos klientas
bitinai turi atlikti, norédamas gauti paslauga.

Mokslingje literatiiroje yra iSskiriamas trijy lygiy klienty dalyvavimas paslaugose: Zemas klienty
dalyvavimo paslaugose lygis, kai bitinas tik fizinis klienty btivimas ar tiesiog lankymasis.
Vidutinis klienty dalyvavimo paslaugose lygis, kai kliento indélis biitinas tik atitinkamam rezultatui
(reikalingi duomenys, suteikiama informacija, didesnés kliento pastangos). Aukstas klienty
dalyvavimo paslaugose lygis, kai yra biitinas kliento indélis, kai klientas kaip bendras paslaugy
kiir¢jas, prisidedantis savo pastangomis, laiku ir pan. Kalbant tiek apie klienty jsitraukimo
paslaugas lygius, reikalingas yra tiek klientas, tiek paslaugos teikéjas, kad jvykty paslaugos teikimo
procesas. Dalyvaujant produkto ar paslaugos kiirime ir norint pasiekti gery rezultaty bitinas abiejy
Saliy dalyvavimas ir bendradarbiavimas. Nei vienas paslaugos kiirimo procesas negali jvykti be
klienty jsitraukimo ir jy dalyvavimo paslaugose. Analizuojant paslaugy savybes pastebéta, kad dél
paslaugos neapciuopiamumo klientams gali biiti sunku suvokti ir jvertinti paslaugos nauda. Dél
skirtingy paslaugy deriniy, teikimo formy, terminy, kainy skirtumy pastebima, kad identisky
paslaugy néra. Nejmanoma sukaupti paslaugos atsargy dél jy neapciuopiamumo. Paslaugos kokybe
ir rezultatg gali nulemti ir vartotojo dalyvavimas bei rySiai su paslaugy teikéju. Paslauga gyvuoja tol
kol yra naudojama. Yra tokiy paslaugy kuriy teikime reikalingas nuolatinis vartotojo dalyvavimas,
kai neiSvengiamai turi dalyvauti klientas, tokias paslaugas autoriai priskiria aukSto kontakto
paslaugoms. Vartotojo dalyvavimo trukmé, nulemia vartotojo ir teikéjo kontakty stiprumg, kuo
daugiau laiko klientas dalyvauja paslaugy teikime tuo aukstesnio kontakto paslaugoms priskiriamos
paslaugos. Banko teikiamos paslaugos gali priklausyti ir aukSto kontakto paslaugoms ir Zzemesnio
kontakto paslaugoms, priklausomai nuo to kiek laiko klientas praleidzia laiko jsigydamas paslauga.
Jei klientui daznai reikalingas tiesioginis kontaktas su banku tuomet biity galima priskirti auksto
kontakto paslaugoms ir atvirksciai.

Mokslingje literatiiroje yra iSskiriamos trys vartotojy jsitraukimo dimensijos tai: emociné,
kognityviné ir elgsenos. Kliento jsitraukimas pasireiSkia per kognityvinio, emocinio pagrindo
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veiksmus, kurie apibtidinami kaip pasinérimo. Tikrasis klienty aktyvumas ir jsitraukimas turi apimti
kognityvig, emocine ir fizing dimensijas. Emociné dimensija susijusi vartotojo emocijomis,
jausmais ir prisiriSimu. Kognityviné dimensija susijusi su vartotojo suvokimu ir mastymu apie
organizacija, su vartotojo pastangomis ir mintimis. Pagrindine vartotojy jtraukimg apibiidinancia
dimensija yra laikoma elgsenos dimensija, kuri atspindi klienty jsitraukima, iSreiksta atapazjstamais
ir uzfiksuotais klienty veiksmais.

Klienty pasitenkinimas pasiekiamas, kai paslaugos atitinka arba vir$ija klienty lukescius. Kiekvieno
kliento lukescCiai skirtingi, kas tinka vienam klientui, gali netikti kitam klientui. Manoma, kad
pasitenkinimas paslaugomis vienas i§ svarbiausiy kokybés indikatoriy ir, kad paslaugy kokybé yra
neatsiejamas veiksnys. Isitraukimas yra klienty pasitenkinimo, pasitikéjimo ir atsidavimo santykiy
moderatorius. Pasitenkinimas lemia norimus rezultatus, tokius kaip bendradarbiavimas ir
saziningumas.

Nustatyta, auksta jsitraukimo lygj salygoja apcCiuopiamumas, bet labai silpnai. Teigiamas rySys
reiSkia, kad did¢jant aukStam jsitraukimui, did¢ja apciuopiamumas. Vidutinio lygio klienty
isitraukimas turi rysj su klienty visuminiu pasitenkinimu. Gali bati, kad kiti faktoriai daro daugiau
itakos, bet jie nenustatyti. Didéjant patikimui, emaptijai, apiuopiamumui, didéja jsitraukimas ir
atvirks¢iai. Kuo klientai labiau jsitraukia, tuo jie labiau patenkinti apciuopiamais paslaugos
elementais, taip pat aukSc¢iau vertina empatijos ir patikimumo elementus. Klienty jsitraukimas ir
klienty pasitenkinimas tarpusavyje susije¢ tiesioginiu, labai silpnu, statistiSkai patikimu koreliaciniu
rysiu.
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REKOMENDACIJOS

Gauti tyrimo rezultatai nustaté labai silpng, statistiSkai patikimg koreliacini ry$j tarp klienty
jsitraukimo ir pasitenkinimo. Todél manoma, kad atliekant tyrimg susijusj su klienty jsitraukimu ir
pasitenkinimu banko teikiamomis paslaugomis, biity tikslinga atkreipti démesj i imties dydi.
Manoma, jei imties dydis buty didesnis, biity galima gauti tikslesnius ir jvairesnius tyrimo
rezultatus, nei buvo gauti Siame atliktame tyrime. Biity rekomenduojama tyrinéti keleta rajony ar
regiony, kad biity gaunami iSsamesni rezultatai.

Analizuojant gautus tyrimo rezultatus nustatyta, kad klientai maziausiai patenkinti banko eiliy
sistema, todél bankams rekomenduojama atkreipti démesj i banky eiliy sistemos patobulinimg.
Analizuojant klienty jsitraukimg i banko teikiamas paslaugas, gauti tyrimo rezultatai atskleide, kad
klienty jsitraukimas labiausiai atitinka Zema jsitraukimo lygi ir, kad klientai néra linke isitraukti
pagal vidutinio ir aukSto lygio pateikiamus teiginius. Manoma, kad bankai turéty labiau stengtis,
jitraukti klientus j banko paslaugy teikima, skatinti jy dalyvavimg banko teikiamose paslaugose.
Bankams rekomenduojama, labiau gilintis j klienty poreikius, skatinti klienty jsitraukima, nes
klienty jsitraukimas padéty gerinti paslaugy kokybe. Jei klientai labiau jsitraukty j banky teikiamas
paslaugas, dazniau pateikty savo nuomong, pasitilymus apie banky paslaugy teikimg, bankams biity
lengviau tobulinti teikiamas paslaugas. Klientus yra sunku pritraukti ir i§laikyti, todél bankai turéty
sutelkti démesj | klienty jsitraukima, uzmegzti glaudzius rySius su klientais. Isitrauke banko
klientai sustiprinty savo lojaluma, pasitenkinimg, emocinius rySius, pasitikéjimg ir jsipareigojima
bankui.
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PRIEDAI

Servqual modelio dimensijos pagal autorius

1 priedas

Serqual modelio dimensijy lentelé

Dimensijos Apciuopiamumas | Patikimumas Reagavimas Tikrumas Empatija
Autoriai
Korda, Snoj Fiziné aplinka, Paslaugy teikéjo | Imonés noras Bruozai, kurie Imonés
(2010) gaunama i$ isipareigojimas asistuoti savo suteikia pasirengimas ir
objekty (pvz., teikti tikslias ir pirkéjams, pirkéjams gebéjimas
interjero dizainas) | patikimas uztikrinant pasitikéjimo suteikti
ir subjekty (pvz., | paslaugas skuby ir (pvz., specifinis | kiekvienam
darbuotojy efektyvy paslaugos pirkéjui
i$vaizda) paslaugos iSmanymas ir asmenines
atlikima mandagus bei paslaugas
patikimas
darbuotojy
elgesys)
M. Kumar ir kt. | Aplinka, kurioje (gebéjimas (noras, garantavimas démesingumas
(2009) pateikiama patikimai ir pasiruosimas (teikéjo zinios, (individualus
paslauga, jranga, tiksliai jvykdyti | padeéti kompetencija, démesys
personalo pazadéta vartotojams bei elgesio vartotojui)
paslauga) tinkamas manieros,
i§vaizda) paslaugos patikimumas
suteikimas) ir saziningumas
turi sukurti
pasitikéjima, jog
teikiama
paslauga
pateisins
ltkescius)
Poskuté, Fiziné aplinka, Duoty pazady Imonés noras Bruozai, kurie Imonés
Bivainiené suteikia pasirengimas
susijusi su teséjimas, asistuoti savo pirkéjams
(2011) objektais pasitikéjimo ir gebéjimas
tinkamas pirkéjams, (pvz., paslaugos | suteikti
(pvz., interjero uztikrinant specifikos
paslaugos iémanymas ir kiekvienam
dizainas), skuby ir mandagus pirkéjui
subjektais suteikimas i% efektyvy darbuotojy
elgesys) asmenines
(pvz., darbuotojy pirmo karto, paslaugos paslaugas
atlikima
1§vaizda) teisingos
saskaitos
Simkus, Paslaugy Duoty pazady Personalo noras | Personalo Kontaktinio
Pileliené
realuma tes¢jimas, ir pasirengimas zinios, jgidziai personalo
(2010)
patvirtinantys tinkamas aptarnauti ir organizacijos gebéjimas
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fiziniai elementai aslaugos vartotoja, alimybés suprasti
p g )3 galimy p
vartotojo
suteikimas i$ aptarnavimo
poreikius
pirmo karto, operatyvumas
teisingos
saskaitos
Pukelyté Apima materialias | Apibiidina Apibtidina Apibrézia Apibrézia
yt P P P P P
personalo pagarby
(2010) paslaugos teikimo | personalo personalo
ziniy ir elgesj su klientu
priemones pasirengimg pasirengimg mokeéjimy ir
padéti
paslauga suteikti kiirybiska paslauguma
spresti klientui
laiku, pritaikyma,
iSkilusias
iSteséti klientui | problemas reikalingg
suteikti
duotus pazadus
kokybiska
paslauga
Zekevitiené Materialus Organizacijos Noras padéti Darbuotojy Individualus
veiklos ir klientui, Zinios ir démesys
(2009) pagrindas: patikimumo paslaugg suteikti | paslaugumas, vartotojui,
personalo pastovumas, paslaugiai ir gebéjimas ripinimasis juo,
gebéjimas greitai vartotojui specialiy
i$vaizda, ivykdyti suzadinti poreikiy
jrangos vaizdas pazadus pasitikéjima tenkinimas
Serafinas Fiziniai objektai — | Organizacijos Noras padéti Darbuotojy Individualus
veiklos ir klientui, Zinios ir démesys
(2011) personalas, jranga, | patikimumo paslaugg suteikti | paslaugumas, vartotojui,
kitos bendraujant | pastovumas, paslaugiai ir gebéjimas riipinimasis juo,
gebéjimas greitai vartotojui specialiy
naudojamos ivykdyti suzadinti poreikiy
priemonés, pazadus pasitikéjima tenkinimas
iSmatuojamos
Zmoniy
jutikliais

Lentelé sudaryta darbo autorés remiantis (Stasio, Malikovo (2010), Simkaus, Mikalausko, Alekrinskio, Bulotienés
(metai nenurodyti), Poskutés, Bivainienés (2011) Saltiniais

57



Inga Kesminiené. Klienty jsitraukimas ir pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis.

2 priedas
Tyrimo anketa

ANKETA

Gerbiamas respondente, kvieciu dalyvauti anonimingje apklausoje, kurios tikslas iSanalizuoti
klienty jsitraukimg j banky teikiamas paslaugas ir pasitenkinimg banky paslaugy kokybe. Tyrimo
rezultatai bus analizuojami magistro baigiamajame darbe. IS anksto dékoju uz atsakymus.

Jusy lytis?
o Vyras
o Moteris
Jusy amzZius?
o 18-24 m.
0 25-34 m.
0 35-44 m.
0 45-54 m.
0 55-64 m.
o 64 ir daugiau
Jusy iSsilavinimas?
o Pagrindinis
o Vidurinis
o Aukstesnysis
o Aukstasis
Kurio banko Mazeikiy mieste teikiamomis paslaugomis daZniausiai naudojatés?
(PaZyméKite viena varianta)
o Siauliy bankas
o Swedbank bankas
o SEB bankas
o Medicinos bankas
o Citadele bankas
o Luminor bankas

Kiek jsitraukiate i banko paslaugu teikima? Pagal Zemiau pateiktus teiginius
jvertinkite savo veiksmus. Atsakykite galvodami apie to banko teikiamas paslaugas,
kurj pazyméjote 4 klausime.

Labai Daznai Kartais Labai retai | Niekada
dazZnai

Turiu min¢iy apie galimas naujas paslaugas ir
pasitilau jas bankui

Sitilau esamy banko paslaugy patobulinimus

I$sakau savo nuomong, kaip galéty keistis banko
paslaugos

Padedu kitiems Zmonéms naudotis banko
teikiamomis paslaugomis

Dalinuosi su draugais, pazjstamais ir kolegomis
naujausia informacija apie banko sukurtas
naujas paslaugas (pvz. banko programéle
telefone)
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Inga Kesminiené. Klienty jsitraukimas ir pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis.

Dalyvauju banko pateikiamose apklausose

Domiuosi banko teikiamais pasitilymais ar
paslaugomis (pvz. pensijy kaupimu,
mazesnémis paskoly palikanomis ar pan.)

Rekomenduoju savo banko paslaugas draugams,
paZjstamiems, kolegoms

Isigijes paslaugg pats kreipiuosi i banka
(konsultuojuosi dél jos naudojimo ar pan.)

Naudojuosi banko naujomis paslaugomis (pvz.
programéle iSmaniajame telefone apsipirkimui
internetu ar parduotuvéje)

Naudojuosi nuotolinémis vaizdo
konsultacijomis

Naudojuosi internetine bankininkyste. (pvz.
pasirasau banko sutartis ir uzsisakau banko
paslaugas elektroniniu budu)

Naudojuosi bankomato paslaugomis (grynyjy
pinigy isémimas, jnesimas)

Apsiperkant naudojuosi bankine kortele

Kokiu biidu daZniausiai pareiSkiate nuomone, atsiliepimus, komentarus apie banko
teikiamy paslaugy kokybe ar aptarnavima? Atsakykite galvodami apie to banko
teikiamas paslaugas, kurj pazyméjote 4 klausime.

Labai daznai Daznai Kartais Labai retai Niekada

Tiesiogiai (akis j akj)

Pageidavimy skundy knygoje

Internetu

Telefonu

Ivertinkite savo pasitenkinima konkreciais banko paslaugu elementais. Pateikite
jvertinima 10-baléje skaléje (10 reiSkia aukSciausia pasitenkinimo lygi). Atsakykite
galvodami apie to banko teikiamas paslaugas, kurj paZyméjote 4 klausime.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Banko
aplinka(interjero
dizainas)
Banko personalo
i8vaizda, tvarkinga jy
apranga
Banko pazady
vykdymas
Banko personalo

pastangos spresti man
iSkilusias problemas

Banko personalo
reagavimas ] mano
poreikius

Banko paslaugy
gavimas laiku

Banko personalo
profesionalumas
Banko personalo
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Inga Kesminiené. Klienty jsitraukimas ir pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis.

atvirumas ir
saziningumas
Saugumas naudojant
banko paslaugas
Banko personalo
ripestis manimi, kaip
klientu

Banko  aptarnavimo
eiliy sistema

Banko personalo
paslaugumas ir
mandagumas

Pateikite apibendrintg savo pasitenkinimo jvertinima 10-baléje skaléje (10 reiSkia
auksciausig jvertinima). Atsakykite galvodami apie to banko teikiamas paslaugas, kuri
pazyméjote 4 klausime.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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Inga Kesminiené. Klienty jsitraukimas ir pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis.

Component Matrix®

Component

1

Issakau savo nuomone,
kaip galetu keistis banko
paslaugos3

Siulau esamu banko
paslaugu patobulinimus2
Turiu minciu apie galimas
naujas paslaugas ir pasiulau
jas bankuil

Dalinuosi su draugais,
pazistamais ir kolegomis
naujausia informacija apie
banko sukurtas naujas
paslauSgas (pvz. banko
programele telefone)
Dalyvauju banko
pateikiamose apklausose6
Padedu kitiems zmonems
naudotis banko
teikiamomis paslaugomis4

.80

.79

.74

.66

.62

.62

Extraction Method: Principal Component

Analysis.
a. 1 components extracted.

Component Matrix®

Component

1

Domiuosi banko teikiamais
pasiulymais ar paslaugomis
(pvz. pensiju kaupimu,
mazesnemis paskolu
palukanomis ar pan.)7
Rekomenduoju savo banko
paslaugas draugams,
pazistamiems, kolegomsS8
Isigijes paslauga pats
kreipiuosi i banka
(konsultuojuosi del jos
naudojimo ar pan.)9
Naudojuosi nuotolinemis
vaizdo konsultacijomis11

Naudojuosi banko naujomis
paslaugomis (pvz.
programele ismaniajame
telefone apsipirkimui
internetu ar parduotuveje)10

78

.76

.76

.68

42

Extraction Method: Principal Component

Analysis.
a. 1 components extracted.
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3 priedas
Aukstas jsitraukimo lygis

4 priedas

Vidutinis jsitraukimo lygis



Inga Kesminiené. Klienty jsitraukimas ir pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis.

Component Matrix®

Component
1
Apsiperkant naudojuosi bankine kortele14 .86
Naudojuosi bankomato paslaugomis 75
(grynuju pinigu isemimas, inesimas)13
Naudojuosi internetine bankininkyste. .64

(pvz. pasirasau banko sutartis ir
uzsisakau banko paslaugas elektroniniu

budu)12

Extraction Method: Principal Component Analysis.

(6 priedas) Component Matrix*

5 priedas

Zemas jsitraukimo lygis

6-7 priedas

Antrinés faktorinés analizés rezultatai

(7 priedas) Factor Matrix®

Component
1
Vidutinis jsitraukimo .895
lygis
Aukstas jsitraukimo lygis .862
Zemas jsitraukimo lygis 555

Extraction Method: Principal Component

Analysis.

a. 1 components extracted.

Factor
1
Vidutinis jsitraukimo lygis .980
Aukstas jsitraukimo lygis .697
Zemas jsitraukimo lygis 320

Extraction Method: Alpha Factoring.

a. 1 factors extracted. 14 iterations

required.
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Inga Kesminiené. Klienty jsitraukimas ir pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis.

( 8 priedas) Component Matrix*

Component
Apciuopiamumas 1
Banko personalo isvaizda, 95
tvarkinga ju apranga
Banko aplinka (interjero 95
dizainas)

Extraction Method: Principal Component
Analysis.

a. 1 components extracted.

(10 priedas) Component Matrix*

8-12 priedai
Pasitenkinimo dimensijos

(9 priedas) Component Matrix*

Component
Patikimumas 1
Banko personalo pastangos spresti .90
man iskilusias problemas
Banko pazadu vykdymas 90

Extraction Method: Principal Component

Analysis.

a. 1 components extracted.

Component
Reagavimas 1
Banko personalo reagavimas i mano 93
poreikius
Banko paslaugu gavimas laiku 93

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 1 components extracted.

(12 priedas) Component Matrix®

(11 priedas) Component Matrix®

Component
Tikrumas 1
Banko personalo .86
atvirumas ir saziningumas
Banko personalo .86
profesionalumas
Saugumas naudojant .80
banko paslaugas

Extraction Method: Principal Component
Analysis.
a. 1 components extracted.

Empatija

Banko personalo rupestis manimi, kaip klientu

Banko personalo paslaugumas ir mandagumas

Banko aptarnavimo eiliu sistema

Component
1
.90
.86
.85

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 1 components extracted.
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Inga Kesminiené. Klienty jsitraukimas ir pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis.

(13priedas) Component Matrix?*

Component
1
Patikimumas 918
Tikrumas 913
Reagavimas .908
Empatija .880
Apciuopiamumas 17

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 1 components extracted.

64

13-14 priedai
Antrinés faktorinés analizés rezultatai

(Pasitenkinimo)
( 14 priedas) Factor Matrix*
Factor
1
Patikimumas 922
Tikrumas 904
Reagavimas .884
Empatija .834
Apciuopiamumas .622

Extraction Method: Alpha Factoring.

a. 1 factors extracted. 6 iterations required.




Inga Kesminiené. Klienty jsitraukimas ir pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis.

15 priedas
Detali klienty pasitenkinimo lentelé

(Statistics) Klienty pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis

Banko Banko Banko [ Banko Banko | Banko | Banko | Banko | Saugum | Banko [ Banko
aplinka personalo | pazadu | personalo | personal | paslaug | personal | personal as personal | aptarn
(interjero | isvaizda, | vykdy | pastangos 0 u 0 0 naudoja 0 avimo
dizainas) | tvarkinga ju | mas spresti reagavi | gavimas | profesio | atvirum | nt banko | rupestis | eiliu
apranga man mas i laiku | nalumas as paslauga | manimi, | sistem
iskilusias | mano s kaip a
problemas | poreikiu ir klientu
s
sazining
umas
300 297 295 299 297 294 292 296 298 297 297
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Inga Kesminiené. Klienty jsitraukimas ir pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis.

Mean

Mode

Std.
Deviation

8,50

10

1,753

8,97

10

1,644

7,95

10

2,000

8,39

1,773

8,28

1,767

8,49

10

1,731

11

8,76

10

1,546

8,33

1,834

8,78

10

1,571

8,16

1,971

7,52

2,284
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Inga Kesminiené. Klienty jsitraukimas ir pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis.

(Stastistiks) Respondenty jsitraukimas j banko teikiamas paslaugas

16 priedas
Detali jsitraukimo j banko teikiamas paslaugas lentelé

Turiu | Issak | Siulau | Paded | Dalinu | Daly | Domiu | Reko | Isigije [ Naudo | Nau | Naudo [ Naudo | Apsip
minci | au | esamu u osisu | vauj osi [ mendu s juosi | doju | juosi | juosi | erkant
u apie | savo | banko | kitiem | drauga| u | banko [ oju | paslau | banko | osi |interne [ banko | naudoj
galim | nuo | paslau s is, | bank | teikia | savo |ga pats| naujo | nuot | tine mato | uosi
as | mon gu | zmone | pazista| o mais | banko |kreipiu| mis | oline | bankin | paslau | bankin
naujas| e, |patobu| ms |maisir| patei| pasiul | paslau | osii | paslau | mis | inkyst | gomis e
paslau | kaip | linimu | naudot | kolego | kiam | ymais | gas | banka | gomis | vaiz e. (grynu | kortele
gas ir | galet s is mis ose ar | drauga | (konsu| (pvz. | do | (pvz. ju
pasiul | u banko | naujau | apkl | paslau | ms, |ltuojuo | progra | kons | pasiras | pinigu
au jas | keist teikia sia | auso | gomis [ pazista| sidel | mele |ultac| au isemi
banku | is momis | inform [ se | (pvz. | miems [ jos | ismani [ijomi| banko | mas,
i bank paslau | acija pensij , naudoj | ajame s | sutarti | inesim
0 gomis | apie u kolego | imo ar | telefon sir as)
pasla banko kaupi ms pan.) e uzsisa
ugos sukurt mu, apsipir kau
as mazes kimui banko
naujas nemis interne paslau
paslau paskol tu ar gas
gas u parduo elektro
(pvz. paluka tuveje) niniu
banko nomis budu)
progra ar
mele pan.)
telefon
¢)
i\sal 289 288 289 292 290 288 290 288 288 290 282 291 294 296
N Mis
sin 14 15 14 11 13 15 13 15 15 13 21 12 9 7
g
Mean 4421 4,33 4,53 3,11 3,30| 3,45 3,23 3,55 3,341 2,12] 429 2,21 1,84 1,57
Mode 5 5 5 3 3 3 3 4 3 1 5 1 1 1
Std. 1,10 1,00
Deviatio 950 ,925 870 1,181 1,181 0 1,125( 1,156| 1,087 1,223] 6 1,256 9291 918
n
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Inga Kesminiené. Klienty jsitraukimas ir pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis.

17 priedas
Detali ANOVA lentelé
ANOVA (Pasitenkinimas)
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Banko aplinka (interjero Be.tw.een Groups 13,041 5 2,608 ,846 518
dizainas) Within Groups 905,959 294 3,081
Total 919,000 299
Banko personalo isvaizda, Bgtw.een Groups 9,752 5 1,950 ,719 ,610
tvarkinga ju apranga Within Groups 789,911 291 2,714
Total 799,663 296
Between Groups 29,662 5 5,932 1,495 ,191
Banko pazadu vykdymas Within Groups 1146,575 289 3,967
Total 1176,237 294
Banko personalo pastangos  Between Groups 14,148 5 2,830 ,898 ,482
spresti man iskilusias Within Groups 922,848 293 3,150
problemas Total 936,997 298
Banko personalo Be.tw.een Groups 29,241 5 5,848 1,901 ,094
reagavimas i mano poreikius Within Groups 895,002 291 3,076
Total 924,242 296
Banko paslaugu gavimas Bgtw.een Groups 20,667 5 4,133 1,389 ,228
Jaiku Within Groups 856,819 288 2,975
Total 877,486 293
Banko personalo Be.tw.een Groups 12,364 5 2,473 1,035 ,397
profesionalumas Within Groups 683,373 286 2,389
Total 695,736 291
Banko personalo atvirumas Bgtw.een Groups 38,637 5 7,727 2,351 ,041
ir saziningumas Within Groups 953,252 290 3,287
Total 991,889 295
. Between Groups 8,283 5 1,657 ,668 ,648
Szzifgn;s naudojant banko 5 Groups 724,539 292 2,481
Total 732,822 297
Banko personalo rupestis Bgtw.een Groups 19,088 5 3,818 982 ,429
manimi, kaip klientu Within Groups 1131,154 291 3,887
’ Total 1150,242 296
Banko aptarnavimo eiliu Be.tw.een Groups 12,673 5 2,535 ,482 ,790
sistermna Within Groups 1531,475 291 5,263
Total 1544,148 296
Between Groups 19,746 5 3,949 1,452 ,205
Banko personalo Within Groups 796,676 293 2,719
paslaugumas ir mandagumas
Total 816,421 298
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Inga Kesminiené. Klienty jsitraukimas ir pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis.

18 priedas
Klienty nuomonés pateikimas pagal amziy
ANOVA Table
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.

Tiesiogiai (akis | Between (Combined) 0.762 5 0.152 0.116 0.989
i aki) * Jusu Groups
amzius?

Within 363.004 277 1.310

Groups

Total 363.767 282
Pageidavimu Between (Combined) 1.573 5 0.315 0.626 0.680
skundu knygoje | Groups
* Jusu amzius?

Within 135.630 270 0.502

Groups

Total 137.203 275
Internetu * Jusu | Between (Combined) 15.497 5 3.099 2.070 0.069
amzius? Groups

Within 417.752 279 1.497

Groups

Total 433.249 284
Telefonu * Jusu | Between (Combined) 1.889 5 0.378 0.271 0.929
amzius? Groups

Within 395.294 283 1.397

Groups

Total 397.183 288
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Inga Kesminiené. Klienty jsitraukimas ir pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis.

19 priedas
Klienty nuomonés pateikimas pagal i§silavinima
ANOVA Table
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.

Tiesiogiai (akisi | Between (Combined) 4314 3 1.438 1.116 0.343
aki) * Jusu Groups
issilavinimas?

Within 359.452 279 1.288

Groups

Total 363.767 282
Pageidavimu Between (Combined) 3.248 3 1.083 2.198 0.089
skundu knygoje * | Groups
Jusu
issilavinimas?

Within 133.955 272 0.492

Groups

Total 137.203 275
Internetu * Jusu Between (Combined) 3.982 3 1.327 0.869 0.458
issilavinimas? Groups

Within 429.268 281 1.528

Groups

Total 433.249 284
Telefonu * Jusu Between (Combined) 5.977 3 1.992 1.451 0.228
issilavinimas? Groups

Within 391.207 285 1.373

Groups

Total 397.183 288
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Inga Kesminiené. Klienty jsitraukimas ir pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis.

20 priedas

Apibendrintas klienty pasitenkinimas, banko teikiamomis paslaugomis
Descriptive Statistics (8 anketos klausimas)

Std.
N Minimum Maximum Mean Deviation

Pateikite apibendrinta savo 301 1 10 8.13 1.565
pasitenkinimo ivertinima 10-
baleje skaleje (10 reiskia
auksciausia ivertinima).
Atsakykite galvodami apie to
banko teikiamas paslaugas, kuri
pazymejote 4 klausime.

Valid N (listwise) 281
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Inga Kesminiené. Klienty jsitraukimas ir pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis.

21priedas
Klienty pasitenkinimas pagal lytj
ANOVA Table
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.

Banko aplinka Between (Combined) 4.279 1 4.279 1.394 0.239
(interjero Groups
dizainas) * Jusu
lytis?

Within 914.721 298 3.070

Groups

Total 919.000 299
Banko Between (Combined) 0.434 1 0.434 0.160 0.689
personalo Groups
isvaizda,
tvarkinga ju
apranga * Jusu
lytis?

Within 799.230 295 2.709

Groups

Total 799.663 296
Banko pazadu Between (Combined) 4617 1 4.617 1.155 0.283
vykdymas * Groups
Jusu lytis?

Within 1171.621 293 3.999

Groups

Total 1176.237 294
Banko Between (Combined) 4.503 1 4.503 1.434 0.232
personalo Groups
pastangos
spresti man
iskilusias
problemas *
Jusu lytis?

Within 932.493 297 3.140

Groups

Total 936.997 298
Banko Between (Combined) 1.997 1 1.997 0.639 0.425
personalo Groups
reagavimas i
mano poreikius
* Jusu lytis?

Within 922.246 295 3.126

Groups

Total 924.242 296
Banko paslaugu | Between (Combined) 3.289 1 3.289 1.099 0.295
gavimas laiku * | Groups
Jusu lytis?

Within 874.197 292 2.994

Groups

Total 877.486 293
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Inga Kesminiené. Klienty jsitraukimas ir pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis.

Banko Between (Combined) 8.307 1 8.307 3.504 0.062
personalo Groups
profesionalumas
* Jusu lytis?
Within 687.429 290 2.370
Groups
Total 695.736 291
Banko Between (Combined) 0.003 1 0.003 0.001 0.975
personalo Groups
atvirumas ir
saziningumas *
Jusu lytis?
Within 991.885 294 3.374
Groups
Total 991.889 295
Saugumas Between (Combined) 5.616 1 5.616 2.286 0.132
naudojant Groups
banko paslaugas
* Jusu lytis?
Within 727.206 296 2.457
Groups
Total 732.822 297
Banko Between (Combined) 0.501 1 0.501 0.129 0.720
personalo Groups
rupestis
manimi, kaip
klientu * Jusu
lytis?
Within 1149.741 295 3.897
Groups
Total 1150.242 296
Banko Between (Combined) 9.450 1 9.450 1.816 0.179
aptarnavimo Groups
eiliu sistema *
Jusu lytis?
Within 1534.698 295 5.202
Groups
Total 1544.148 296
Banko Between (Combined) 0.787 1 0.787 0.286 0.593
personalo Groups
paslaugumas ir
mandagumas *
Jusu lytis?
Within 815.635 297 2.746
Groups
Total 816.421 298
Pateikite Between (Combined) 6.583 1 6.583 2.701 0.101
apibendrinta Groups
savo
pasitenkinimo
ivertinima 10-
baleje skaleje
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Inga Kesminiené. Klienty jsitraukimas ir pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis.

(10 reiskia
auksciausia
ivertinima).
Atsakykite
galvodami apie
to banko
teikiamas
paslaugas, kuri
pazymejote 4
klausime. *
Jusu lytis?

Within 728.620 299 2.437
Groups
Total 735.203 300
10 priedas
Klienty pasitenkinimas pagal iSsilavinimag
ANOVA Table
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
Banko aplinka Between (Combined) 6.378 3 2.126 0.690 0.559
(interjero Groups
dizainas) * Jusu
issilavinimas?
Within 912.622 296 3.083
Groups
Total 919.000 299
Banko personalo Between (Combined) 4.729 3 1.576 0.581 0.628
isvaizda, Groups
tvarkinga ju
apranga * Jusu
issilavinimas?
Within 794.934 293 2.713
Groups
Total 799.663 296
Banko pazadu Between (Combined) 4.445 3 1.482 0.368 0.776
vykdymas * Jusu | Groups
issilavinimas?
Within 1171.792 291 4.027
Groups
Total 1176.237 294
Banko personalo Between (Combined) 9.297 3 3.099 0.985 0.400
pastangos spresti Groups
man iskilusias
problemas * Jusu
issilavinimas?
Within 927.700 295 3.145
Groups
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Inga Kesminiené. Klienty jsitraukimas ir pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis.

Total 936.997 298
Banko personalo Between (Combined) 3.858 3 1.286 0.409 0.746
reagavimas i Groups
mano poreikius *
Jusu
issilavinimas?
Within 920.385 293 3.141
Groups
Total 924.242 296
Banko paslaugu Between (Combined) 0.176 3 0.059 0.019 0.996
gavimas laiku * Groups
Jusu
issilavinimas?
Within 877.310 290 3.025
Groups
Total 877.486 293
Banko personalo Between (Combined) 5.525 3 1.842 0.768 0.513
profesionalumas * | Groups
Jusu
issilavinimas?
Within 690.212 288 2.397
Groups
Total 695.736 291
Banko personalo Between (Combined) 4.236 3 1.412 0.418 0.741
atvirumas ir Groups
saziningumas *
Jusu
issilavinimas?
Within 987.652 292 3.382
Groups
Total 991.889 295
Saugumas Between (Combined) 7.676 3 2.559 1.037 0.376
naudojant banko Groups
paslaugas * Jusu
issilavinimas?
Within 725.147 294 2.466
Groups
Total 732.822 297
Banko personalo Between (Combined) 2.001 3 0.667 0.170 0.916
rupestis manimi, Groups
kaip klientu *
Jusu
issilavinimas?
Within 1148.241 293 3.919
Groups
Total 1150.242 296
Banko Between (Combined) 11.262 3 3.754 0.718 0.542
aptarnavimo eiliu | Groups
sistema * Jusu
issilavinimas?
Within 1532.886 293 5.232
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Inga Kesminiené. Klienty jsitraukimas ir pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis.

Groups
Total 1544.148 296
Banko personalo Between (Combined) 4.873 3 1.624 0.590 0.622
paslaugumas ir Groups
mandagumas *
Jusu
issilavinimas?
Within 811.549 295 2.751
Groups
Total 816.421 298
Pateikite Between (Combined) 7.337 3 2.446 0.998 0.394
apibendrinta savo | Groups
pasitenkinimo
ivertinima 10-
baleje skaleje (10
reiskia
auksciausia
ivertinima).
Atsakykite
galvodami apie to
banko teikiamas
paslaugas, kuri
pazymejote 4
klausime. * Jusu
issilavinimas?
Within 727.865 297 2451
Groups
Total 735.203 300
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