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IVADAS

Temos aktualumas. Siuolaikinés ekonomikos i§sikiai susiduria su pertekliniu vartojimu,
neefektyviu istekliy panaudojimu ir ieSko galimybiy, kaip racionaliau valdyti ne tik vartojima,
bet ir musy iSlaidas, suteikdamas galimyb¢ naudotis daiktais jy nejsigyjus. Skaitmeniné
revoliucija, ,,daikty internetas* kartu su internetu ir socialiniais tinklais, kei¢ia versly modelius.
Visa tai sudaro prielaidas plétotis dalijimosi ekonomikai (angl. ,, Sharing economy ‘). Nors
zmonés savo iStekliais dalijasi tiikstanc¢ius mety, dalijimosi ekonomika yra dar besikuriantis
reiskinys ir §i sgvoka apima daugybe veiklos rasiy. Tobuléjant informacinéms technologijoms,
dalijimosi ekonomikos principu veikian¢iy imoniy skai¢ius intensyviai auga, o kartu daugéja ir
galimybiy ne tik verslui, bet ir vartotojams. Verslai, siekdami konkurencinio pranaSumo, tampa
patraukliais rinkos Zaidéjais vartotojams, kurie nuolat privalo ne tik tobulinti teikiamg paslauga,
ieSkoti naujy galimybiy, bet ir iSlaikyti bei kelti sitilomos paslaugos kokybe, nes tai vienas
esminiy instrumenty siekiant sékmés versle.

Dalijimosi ekonomika formuojasi i§ visuomenés samoningumo, noro atsisakyti
perteklinio vartojimo ir ne tik naudotis daiktais, paslaugomis, kuriy nereikia jsigyti, bet i$ to ir
uzdirbti. Dar labiau Sio verslo modelio plétrg paskatino 2008 m. Kilusi finansiné krizé, dél
kurios zmonés ieskojo pigesniy prekiy ir paslaugy (Gansky, 2010). Dalijimosi ekonomikos
Klausimas — priestaringas ir aktualus tiek apibrézties bei aprépties, tiek jvairiy jos apimamy
sgvoky, jai priskiriamos veiklos ir Sios veiklos poveikio pozitriu (Liz, 2016). Nuolatinis
dalijimosi ekonomikos sektoriaus augimas kelia daugybe socialiniy ir akademiniy klausimy,
kuriuos reikia spresti. Nors Lietuvoje dalijimosi ekonomika yra dar ankstyvoje jos raidos
stadijoje — tick kalbant apie moksling studija, teisinj reguliavimg — tokios ekonomikos principu
pagristas verslas jgauna pagreiti.

Dalijimosi ekonomika veikia jvairiuose sektoriuose, bet labiausiai paplitusi yra
apgyvendinimo, transportavimo, daikty nuomos bei finansavimo sektoriuose. Sparcig
dalijimosi ekonomikos plétra pazymi tokiy platformy kaip ,,Uber”, ,,Vinted“, ,,Spotify*
,»Airbnb“ ir daug kity atsiradimas, kurios gali konkuruoti su esamais tradiciniais verslais arba
netgi juos pralenkti. Keiciantis vartotojy elgsenai, vis dazniau prekes ar paslaugas jsigyjama
nei$éjus i§ namy ir pasitelkiant platformas, kur reikiamg paslaugg ar preke jsigyti galima
naujausiomis technologijomis, iSmaniaisiais telefonais, jvairiomis programélémis. Dalijimosi
ekonomikos jmoniy rinkos sékmé, socialiniy bendradarbiavimo tinkly ateitis, daznai yra
glaudZiai susijusi su technologijomis, kuriose jos veikia (Frenken, 2017). Taip pat sekmg¢ lemia
ir tai, kad dalijimosi ekonomikos dalyviai prekes ir paslaugas jsigyja uz mazesn¢ kaing nei

atitinkamai jas jsigyty i8 tradiciniy versly.



Problematika. Valstybés, kuriy ekonomika pazengusi, Kkurios atsakingai rapinasi
tvarumu, skatina veikti pagal dalijimosi ekonomikos verslo modelius. Lietuvoje dalijimosi
ekonomikos verslo modelis yra dar naujas reiSkinys, bet jis tampa vis priimtinesnis,
patikimesnis vartotojams ir vis daugiau atsiranda paslaugy, kurios veikia per kiiriamas
platformas. Siai dienai, Lietuvoje triiksta Ziniy, informacijos bei moksliniy tyrimy apie
dalijimosi ekonomikos veikimo principus. Tai patvirtinta 2015 metais Europos Komisijos
duomenimis, kad Lietuvoje daugiau nei 35 proc. gyventojy nepasitiki internetu sudaromais
sandoriais. Kiek mazesné gyventojy dalis nurodo, kad i§ esmés bijo, kad jsigytos prekés ar
paslaugos neatitiks jy keliamy liikesCiy ar tiesiog stokoja pasitikéjimo paslaugy pardavéjams
(EC, 2016). Remiantis analizuojamo $altinio duomenimis, platformy teikiamomis paslaugomis
naudojasi tik apie 10 proc. Lietuvos gyventojy, tad akivaizdu, kad Sio sektoriaus potencialas
néra iSnaudotas. Kadangi Lietuvoje vartotojai dar neturi aiSkaus supratimo apie paslaugas,
kurios yra teikiamos dalijimosi ekonomikos principu ir noras dalyvauti dalijimosi ekonomikos
santykiuose yra ankstyvoje vystymosi stadijoje, svarbu jvardinti tai, ko vartotojams triksta, j
kokius kokybinius veiksnius kreipiamas didZiausias démesys ir, svarbiausia, kas paskatinty
tokiy paslaugy naudojimg Salyje.

Darbo tikslas — jvertinti paslaugy kokybés kriterijy reikSminguma vartotojams dalijimosi
ekonomikos principais teikiamose paslaugose.

Darbo objektas — paslaugy kokybé Siuolaikinéje dalijimosi ekonomikoje.

Darbo uidaviniai:

1. Atlikus skirtingy moksliniy $altiniy analizg, apibendrinti paslaugy kokybés samprata.

2. ISnagrinéjus moksling literattira, atlikti dalijimosi ekonomikos principy ir veikimo
modeliy analizg.

3. Atlikus empirinj tyrima, jvertinti teikiamy paslaugy kokybe, pasirinktose dalijimosi
ekonomikos platformose.

4. Apibendrinus ir interpretavus atlikto tyrimo rezultatus, sukurti dalijimosi ekonomikos
paslaugy kokybés reik§mingumo vartotojams modelj.

Baigiamojo darbo metodai:

e Lyginamoji ir sisteminé mokslinés literatiiros analizé — metodas taikytas analizuojant
paslaugy kokybés samprata, dalijimosi ekonomikos teorinius aspektus bei
problematika.

e Anketiné apklausa — metodas taikytas apklausiant pasirinkty dalijimosi ekonomikos
paslaugy vartotojus, siekiant iSsiaiskinti jiems reik§mingiausius veiksnius, lemencius

paslaugos pasirinkimg.



e Aprasomoji statistiné duomeny analizé — analizuojant gautus dalijimosi ekonomikos
paslaugy vartotojy atsakymus duomeny sisteminimo metodu, pateikti pagrindiniai
veiksniai, lemiantys paslaugy naudojima.

e Sintezés metodas — apibendrinus empirinio tyrimo analizés rezultatus, sukurtas

paslaugy kriterijy reikSmingumo vartotojams modelis.



1. PASLAUGU KOKYBES SAMPRATA IR VERTINIMAS

1.1.  Paslaugy reik§mingumas ekonomikoje

Pasaulio ekonomika vis dazniau apibiidinama kaip paslaugy ekonomika. Tai lemia
didéjantis paslaugy sektoriaus reikSmingumas labiausiai i§sivysCiusiy ir besivystanciy Saliy
ekonomikoje. IS esmés paslaugy sektoriaus augimas ilgg laika buvo laikomas Salies ekonominés
pazangos rodikliu. Ekonomikos istorija byloja, kad visos besivystancios tautos visada patyré
peréjimg nuo zémées iikio prie pramongs, o po to prie paslaugy sektoriaus, kuris yra pagrindas
ekonomikoje. Siandien paslaugy sektorius vaidina svarby vaidmenj globalizacijos procese ir
didéjancioje prekyboje visame pasaulyje bei iSgyvena revoliucinius pokycius, kurie veikia
misy gyvenimo ir darbo biidg. Tai svarbi bet kurios Salies ekonomikos sudedamoji dalis, Kuri
daro tiesioginj ir reik§mingg indélj j bendraji vidaus produkta (toliau — BVP) ir darbo viety
kiirimg. Visa tai daro poveik] ir bendrai investicinei aplinkai, kas yra esminis augimo ir plétros
veiksnys. Paslaugos, naujos paslaugos tapo privaloma priemone, siekiant patenkinti zmoniy ir
visuomenés esamus poreikius, poreikius, kuriy, galbiit, net nezinojome.

Daugelyje $aliy paslaugos sukuria didesn¢ ekonoming verte nei zemés ukis, zaliavos ir
gamyba kartu. Daugiau nei prie$ penkiasdesimt mety, kai buvo sukurta pirmoji elektroniné faily
mainy sistema, mazai zmoniy jsivaizdavo biisimg internetinés bankininkystés ar elektroninio
pasto paslaugy poreikj, o Siandien daugelis be to negali iSsiversti. PanaSios transformacijos
vyksta ir versle. ISsivyséiusiose ekonomikos Salyse, uzimtumag daZniausiai lemia paslaugy,
teikimas, o daugiausia naujy darbo viety skai¢ius auga biitent dél to. Paslaugos teikimas — tai
technologiniy, zmogiskyjy, organizaciniy ir kitokiy sugebéjimy ir kompetencijy skyrimas
klientui ir jvairaus tikslumo lygio sprendimo pateikimas (Povilaitis, Ciburien¢, 2007). Tyrimai
rodo, kad daugelyje i8sivyscCiusiy $aliy, tokiy kaip Jungtinés Amerikos Valstijos, daugiau nei
70 procenty BVP ir jdarbinty darbuotojy sukiiré paslaugy jmonés (Bohn et al., 2018). Itin
sparciai paslaugy sektoriaus plétrai, jtakos turi nuolat tobuléjancios iSmaniosios technologijos.
Todél pakitusiame ir vis kintan¢iame paslaugy sektoriaus kontekste, organizacijoms tenka
ieskoti naujy budy, kaip turi biiti kuriamos paslaugos, organizuojamas ir kontroliuojamas jy
teikimas bei bendraujama su tikslinémis vartotojy grupémis. Sios paieskos veréia i§ naujo
pazvelgti | paslaugy apibréZt] ir jg aktualizuoti, kad ji tiksliau atspindéty reiskinius, vykstancius
Siuolaikinéje, paslaugomis grjstoje ekonomikoje (Skackauskiené, Vesterté, 2018). Kaip teigia
L. Bagdoniené ir R. Hopenien¢ (2009) sparti mokslo ir technologijy pazanga yra glaudziai

susijusi su paslaugy plétra ir paslaugos sampratos raida.



Paslaugy sektorius apima didel¢ jvairove ir gausg organizacijy bei jmoniy, kurios yra
skirstomos j skirtingus lygius, pagal paciy veikimo principg. V. A. Zeithaml ir M. J. Bitner
(2003) teigia, kad paslaugy sektorius yra $iy dieny ekonomika, o jiems antrina ir Y. Wang
(2015), sakydamas, kad paslaugos tapo reik§minga pasaulio ekonomikos plétros varomaja jéga.
Paslaugy sektorius gali buti skirstomas j tris grupes (Ghobadian et al., 1994): 1) nacionalinés ir
vietos valdzios paslaugos (Svietimas, sveikatos jstaigos, socialinés apsaugos istaigos, policija,
kariuvomené¢, transportas); 2) ne pelno siekiancios privacios paslaugos (labdaros, baznycios,
moksliniy tyrimy fondai, savidraudos draugijos, menai); 3) pelno siekian¢ios privacios
paslaugos (komunalinés paslaugos, vieSbuciai, avialinijos, architektai, restoranai, advokatai,
mazmenininkai, pramogos, bankai, draudimo bendrovés, reklamos agenttros, konsultacinés
bendrovés, rinkos tyrimy jmonés). Visus objektus ar reiskinius jprasta klasifikuoti, t.Y.
atitinkamai suskirstyti pagal tam tikrus veiksnius j skirtingas grupes, kadangi paslaugy
sektorius yra platus.

Remiantis analizuota literatira ir autoriais, galima daryti iSvada, kad paslaugos
Siandieninéje visuomenéje uzima gyvybisSkai svarbig vieta valstybés ekonomikoje, todél
analizuoti paslaugy plétra yra bitina ir reikSminga, nes visuomen¢je auga ne tik paslaugy

vartojimas, bet ir noras kelti gyvenimo gerove.

1.2.  Paslaugy savybés ir ypatumai

Pirmosios paslaugy sgvokos uzuomazgos atsirado dar XVIII a. pradzioje, A. Smito
veikale ,, Tauty turtas“. Autoriaus darbe buvo suprantama viena i§ esminiy paslaugos savybiy,
kuri paslaugg atskyré nuo konkreéios prekeés, tai yra neapciuopiamumas. Paslauga yra viena
sudétinga savoka, turinti placig taikymo sritj, todel sunku pateikti vieng jos apibréZima
(Lovelock, Wright, 2013). Mokslinéje literatiiroje galime rasti ne vieng paslaugos apibrézima
(1 lentel¢), nes néra sutariama, kokig veiklg 1§ tikryjy laikyti paslauga, taciau dauguma jy
gretinama su pagalbos, naudos kirimu, interesy tenkinimo abiejy pusiy — tiek paslauga

kuriancio, tiek ja besinaudojancio.

1 lentelé. Savokos ,,paslauga* apibréZimai

Autorius ApibréZzimas
A. Smith (XVIII a.) Paslaugos — tai veiklos, kurios nesibaigia apciuopiamomis
prekémis
A. Marshall (X1X Paslaugos — tai veiklos, kuriy egzistencija sékmingai uzbaigiama
a.vid.—XX a.pr.) ju kirimo procese
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W. J. Regan (1963 m.)

Paslaugos — tai veiklos, naudos ir malonumai, kurie parduodami
ar teikiami kartu su prekémis

C. Pass et al (1997)

Paslauga — nemateriali ekonomikos veikla, kuri tiesiogiai arba
netiesiogiai prisideda prie Zmoniy poreikiy tenkinimo

T. P. Hill (1977)

Paslauga — tai ekonominé veikla, kurianti tiesioging verte kitam
ekonominiam vienetui

U. Lehtinen, J. R.
Lehtinen (1982)

Paslauga — taiveiksmas ar veiksmy, kuriy metu vartotojui
suteikiamas pasitenkinimas, serija

P. Kotler, P. N. Bloom
(1984)

Paslauga — bet kuri veikla ar nauda, kurig viena Salis gali pasitilyti
kitai ir kuri yra nemateriali ir negali tapti nuosavybe

C. Gronroos (1984)

Paslauga — tai veiksmas ar veiksmy, pasireiSkianciy vartotojo ir
paslaugg teikianc¢io asmens sgveika, seka

V. Kindurys (1998)

Paslauga — tai atskirai pripazinta, i§ esmés neapc¢iuopiama veikla,
kuri tenkina poreikius ir nebiitinai susieta su prekiy pardavimu ar
kitomis paslaugomis

S. L. Vargo, R. F. Lush
(2004)

Paslauga — paslaugos teikéjui ir (arba) vartotojui naudinga veikla,
kuri atliekama taikant specializuotas kompetencijas, Zinias,
1gudzius.

C. H. Lovelock et al.
(2011)

Paslauga — veikla, kurig viena Salis atlicka kitai Saliai jos
pageidavimu. Veiksmas
vartotojui nesuteikia materialios nuosavybés

i§ prigimties yra nematerialus ir

H. Bhattacharya (2013)

Paslauga — zmogiskosios sistemos kuriama ekonominé nauda

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis I. Skackauskiene (2017), C.Grénroos (1984), T.P.Hill (1977), P.
Kotler ir P. N. Bloom (1984), V. Kindurys (1998), U. Lehtinen ir J. R. Lehtinen (1982), W. J. Regan (1963)).

,Paslaugos“ sgvoka suprantama placiai ir apibrézimy, aiSkinimy yra gausu, taciau

apibendrinant, svarbu paminéti, kad paslauga gali biiti apibiidinama ir pateikiama ir i$ paslaugos

teikéjo prizmés, ir i§ paslaugos gavéjo. Savokos apibudinime gali buti akcentuojami ir

pateikiami skirtingi dalykai, tac¢iau abipusis bendravimas, kliento supratimas ir kontakty

palaikymas tampa svarbiu ir batinu reiskiniu kiekviename sékmingame paslaugy versle.

Atliekant iSsamig literatiiros analiz¢ apie paslaugy savybes, galima identifikuoti Sesis

aspektus, kuriais apibtidinamos paslaugos: 1) paslauga kaip procesas; 2) paslauga kaip mainai;

3) paslauga kaip vertés bendrakiira; 4) paslauga kaip sistema; 5) paslauga kaip unikaliomis

savybémis pasizyminti esybé; 6) paslauga kaip atitinkamai klasifikacijai priklausanti veikla

(Skackauskiene, Vesterte, 2018) (zr. 1 pav.).
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Bendros Tarpusavyje

vertés susiety veikly
kirimas visuma
Mainai Unlkall.OS
savybés
Atitinkamai
klasifikacijai
Procesas PASLAUGA oriklausanti
veikla

1 pav. Paslaugos apibiidinimas mokslinéje literatiiroje
(sudaryta autorés, remiantis Skackauskiene, Verterne, 2018)

Dar siauriau yra nagrinéjamos keturios paslaugy savybés ir jy ypatumai, kurios

jvardinamos kaip vienos pagrindiniy (zr. 2 pav.).

[Neapéiuopiamumas] [Nekaupiamu mas] [Neatskiriamu mas ] [Heterogeniékumas] PASLAUGA

2 pav. Paslaugos savybés
(sudaryta autorés, remiantis Bagdoniene, Hopeniene, 2009)

Neapciuopiamumas. Paslaugos yra abstraktus reiSkinys ir skirtingai nuo produkto,
paslaugy negalima liesti ar pajusti, iSbandyti, demonstruoti, transportuoti, saugoti, iStirti iki
vartojimo. Dél Sios savybés, daznai tokios paslaugos yra laikomos rizikingesnémis, todél ¢ia
démesys svarbus kokybei — tiek aptarnavimo, tiek pacios paslaugos ir jmonés.

Nekaupiamumas. Paslaugos yra nekaupiamos, o vartojamos paslaugos teikimo metu. Jy
negalima issaugoti ir gaminti tikintis paklausos. Teikiamos paslaugos paklausa, pasitila, vieta
ir laikas turi sutapti. Pasak Pranulio ir kt. (2008) paslaugy nekaupiamumas yra sunkiai
sprendziama paslaugos problema. Paslaugy paklausa gali turéti didelius svyravimus susSijusius

su sezoniSkumu, piko valandomis, savaiciy dienomis ir pan.

12



Neatskiriamumas. Asmeninés paslaugos negali biti atskirtos, o sukuriamos ir vartojamos
yra tuo paciu metu. Paslaugos teikimo laikas yra realus, t. y. paslaugos gavé¢jas ir teikéjas
dalyvauja paslaugos kiirimo metu.

Heterogeniskumas (nevienodumas). Tiekéjo teikiamos paslaugos negali biti vienodos ar
standartizuotos. Paslauga yra tam tikro proceso padarinys, dalyvaujant tiek Klientui, tiek
paslaugos teikéjui. Cia svarbus ir tiekéjo, ir kliento bendradarbiavimas, nes taip kuriama
kokybiska paslauga. Vienodos paslaugos suteikimas negalimas atsizvelgiant j tai, kas, kada, kur
ir kaip tg paslaugg atlieka.

Apibendrinant, galima teigti, kad nors literatiroje nurodomos ir kitos paslaugos savybés,
kurias galima jvardinti kaip ir artimas minétoms, taciau Siame skyriuje nurodomomis

savybémis paslaugos yra aiskiai atskiriamos nuo prekiy.

1.3.  Paslaugy kokybé ir jos vertinimas

Paslaugy sektoriuje, paslaugy kokybé (PK) tampa svarbiausiu elementu, lemianc¢iu
konkurencinio pranaSumo tvarumg ir bendrg pramonés sékmg. Akademiky ir praktiky teigimu,
démesys paslaugy kokybei yra vienas svarbiausiy veiksniy, norint turéti sékmingg ir klestintj
paslaugy verslg (Ladhari, 2009). Didéjant paslaugy gausai, biitina démes;j skirti kokybei, nes tai
leis uZtikrintai varZytis sparCiai augancioje paslaugy rinkoje. Paslaugy kokybe turi didele
reikSme, nes ji daro tiesioginj poveikj klientams, suteikiant paslaugas (Gounaris, 2005).
Suvokta paslaugy kokybeé ir 1§ to kylantis pasitenkinimas aiSkinami kaip pagrindinés prielaidos
pakartotiniams pirkimams, pasitikéjimo ir lojalumo bei ilgalaikiy santykiy uzmezgimui (Tas et
al, 2019). Daznai galima iSgirsti ekonomistus teigiant, kad biitent paslaugy sektorius ir kuria
ekonomika.

J. T. Mentzer (2001) teigimu, jvairios pramongés Sakos kelia ypa¢ didelj susidoméjima
suteikty paslaugy kokybe. Paslaugy kokybés valdymas yra neatsiejama strategijos formulavimo
dalis (Rejikumar et al, 2019). Be to, paslaugy kokybé reikalinga efektyviam paslaugy
organizacijy funkcionavimui, kuri praturtina klienty pasitenkinimg ir padidina jmoniy
konkurencingumg. Vartotojy pasitenkinimas paslaugomis parodo, kiek organizacijos sugeba
tenkinti konkrecius vartotojy poreikius.

Paslaugy kokybé tampa svarbiu reiSkiniu ir jmonés jvaizdzio karimui bei formavimui,
norint padidinti klienty pasitenkinima, lojaluma, teigiamy atsiliepimy skaiciy bei pelng (Bakti,
Sumaedi, 2015). Daugelyje empiriniy tyrimy nustatyta, kad paslaugy kokybé daro didele jtaka
suvokiamajai vertei (Brady, Cronin, 2001; Cronin et al., 2000). S. Oh (1999) atrado, kad
patiriant aukstg paslaugy kokybe, pasiekiama didel¢ verte.
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Kokybisky paslaugy teikimas klientams yra pagrindinis organizacijos sékmés faktorius,
todél biitina suprasti, ka turime vertinti ir j kg kreipti démesj, kad islaikytume paslaugy kokybe.
Pats paslaugy kokybés supratimas taip pat suvokiamas skirtingai ir galima rasti jvairiy

apibrézimy, kurie nusakyty sgvoka (2 lentelé).

2 lentelé. Paslaugy kokybés savokos apibrézimai
PASLAUGU KOKYBES SAVOKOS APIBREZIMAS AUTORIAI
Kokybé — laipsnis, kuriuo patiriama vartotojo paslaugos kokybé | Asher (1996)

gali sutapti ar virSyti vartotojo lukesCius, bet pats vartotojas

supranta, kad jo sprendimas dél paslaugos kokybés pasizymi
subjektyvumu
Kokybé — tai visuma paslaugos savybiy, kurios visiskai tenkina | Dikavicius, Stoskus

vartotojo specifinius norus ir poreikius, tam tikrame visuomenés | (2003)
vystymosi etape
Kokybé — tai tam tikro tobulumo laipsnis. Jis gali bati | Pocitté ir kt. (2005)
apibudinamas kaip ,,blogas®, ,,geras®, ,,puikus® ir pan.
Kokybé — vartotojo pasitenkinimo lygis Kazilitinas (2006)
Kokybé — tai paslaugy savybiy atitikimas kliento reikalavimams | Mikulis (2007)
Kokybé¢ — tai techniniy bei funkciniy kokybés rodikliy ir vartotojo | Vitkiené (2008)
pasitenkinimas suvokiamu rezultatu
Kokybé — tai galutinis suteiktos paslaugos rezultatas, kuris | Taskin, Durmaz (2010)
pasireiSkia klienty lukesciais, susijusiais su jy bendru suvokimu
tiek apie paslaugos kokybe, tiek ir apie pacia paslauga

(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Poskuté, Bivainiené, 2011)

Neéra nustatytos vienos paslaugy kokybés savokos, kuri tikty visoms paslaugoms aprasyti.
Be to, paslaugy kokybés sgvokos apibréZimas yra sunkus uzdavinys, nes kokybe vertinti galima
tiek objektyviai, tiek subjektyviai. Kaip ir paslaugos, taip ir kokybés sampratg galima formuoti
1§ dviejy pusiy, tai yra i$ kliento pusés, ir i teikéjo puseés.

Nuolant kintamose verslo salygose, did¢jant konkurencijai, biitina galimybes vertinti
racionaliai ir numatant veiklos strategijas, todél paslaugas teikian¢ios jmonés, tarp strateginiy
tiksly daznai jvardina paslaugy kokybés vertinima, kuriuo siekiama jgauti konkurencinj
pranasuma, tapti lyderiu rinkoje. Norint analizuoti jvairiy paslaugy kokybe yra pasitelkiami
skirtingi modeliai, sujungiantys tiek teorija, tiek praktika. Svarbu pasirinkti tinkama kokybés
vertinimo modelj (3 lentelé¢), kuris turi priklausyti nuo issikelto tikslo ir norimos matuoti

paslaugos.
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3 lentelé. Paslaugy kokybés modeliai

MODELIS

MODELIO ESME

Bendrai suvokiamas
kokybés modelis Ch.
Gronroos (1984)

Vartotojo patirtg paslaugos kokybe formuoja techninis ir funkcinis
kokybés aspektai bei imonés jvaizdis. IS esmés jmonés jvaizdzio
galima tikétis sukuriant techning ir funkcing paslaugy kokybe,
iskaitant jmonés tradicijas, ideologija, kainodarg, vieSuosius rysius
ir pan. Sis modelis sujungia laukiamos ir patirtos kokybés
dimensijas bei kokybes lygiy ir vartotojo kokybés suvokima
lemianciy veiksniy mechanizma.

Paslaugy kokybés
spragy modelis A.
Parasuraman, V. A.
Zeithaml, L. L. Berry
(1985)

Kokybé formuojama vartotojo ir paslaugos teikéjo. Parodoma,
kaip penkios kokybés spragos lemia vartotojy kokybés supratima.
Modelis yra taikomas kokybés spragoms issiaiskinti, t. .,
neatitikimui tarp teikéjo sitilomos paslaugos ir vartotojo lukesciy.

SERVQUAL metodika
A. Parasuraman, V. A.
Zeithaml, L. L. Berry
(1988)

Si metodika leidzia nustatyti bei jvertinti paslaugos kokybés
teikimo spragas, nurodancias skirtumus tarp vartotojo lukesciy iki
paslaugos teikimo ir realiai gautos paslaugos.

4Q kokybés modelis E.
Gummesson (1993)

Vartotojo suvokiama kokybé lemiama vartotojy liikeséiy, patirties
ir paslaugy teikéjo jvaizdzio. Atspindi keturis kokybés Saltinius:
projektavimas, gamyba, pateikimas, ry$iai. Modelis orientuotas ir
1 procesg ir | vartotoja.

MaZmeninés prekybos
paslaugy kokybes
modelis (RSQS)

N. Dabholkar (1996)

Sio modelio pagalba galima i$matuoti mazmeniniy prekybos
jmoniy teikiamy paslaugy kokybg. Matuojama taikant penkis
esminius kokybés matmenis.

A.Meyer ir R.
Mattmuller kokybés
modelis

E. Langer (1997)

Sio modelio esmé yra atspindéti tiek iSoriniy aplinkos veiksniy,
tieck vartotojo indelio saveikumg paslaugos metu. Paslaugos
kokybés uZztikrinimo procesas yra sudétingas visa paslaugos
teikimo laika.

(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Seth et al., 2005, Kinderis ir kt., 2011)

Ekonomistai rinkoje siekia aiSkinti pagrindinius veiksnius, kurie turi jtakos paslaugy
sektoriaus augimui, o visi vardinti vertinimo modeliai yra diskutuotini ir daznai rinkoje taikomi
keli vienu metu. Ta¢iau mokslingje literatiiroje vyraujanti skirtingy modeliy gausa atskleidZia
paslaugy kokybés vertinimo sudétinguma ir atspindi vieng kokybés vertinimo modelj, kuris yra
taikytinas visuotinai. Geriausiai zinomas ir placiausiai naudojamas paslaugy kokybei vertinti
yra A. Parasuraman, V. A. Zeithalm ir L. L. Berry sukurtas paslaugy kokybés modelis, kuris
buvo iSplétotas i$ ty paciy autoriy sukurto spragy modelio (Kinderis ir kt., 2011).

SERVQUAL metodika naudojama siekiant issiaiskinti klienty suvokimg apie tam tikry
paslaugy ir jvairiy prekybos viety kokybe. Naudojantis Sia kokybés matavimo priemone,

atskleidziamos stipriosios ir silpnosios teikiamos paslaugos savybés, remiantis tam tikrais
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kokybés kriterijais. Naudojant $ig metodika, reikia sukurti konkre¢iam kontekstui pritaikyta
paslaugy kokybés matavimo skalg, nes néra sukurto standarto, kuris leisty nustatyti paslaugy
kokybe visame paslaugy pramonés sektoriuje (Munhurrun, Nundlall, 2013).

Paslaugy kokybés valdymas privalo biiti suprojektuotas ne tik i§ tiekéjo perspektyvos.
Norint i$likti novatoriS$ku rinkoje, svarbu zvelgti ir i§ Kliento perspektyvos. Pasak D. S.
Guimarées ir kt. (2015) paslaugos kokybe suvokti galima pagal tris aspektus: kai paslauga
virsija klienty lukescius — paslaugos kokybé¢ laikoma iSskirtine ar stebinancia, paslaugos kokybe
laikoma patenkinama, kai paslauga atitinka kliento lukesc¢ius, 0 kai paslauga nesiekia kliento
lukesciy — paslaugos kokybé yra nepriimtina.

Klientai vertindami paslaugos kokybe, naudojasi penkiomis dimensijomis (zr. 1 pav.)
(Parasuraman et al., 1988):

APCIUOPIAMUMAS
Fiziniai pajégumai,
jranga, personalas

EMPATIJA

PATIKIMUMAS

; u t. .. . . .
Imi(ﬁ?]fj |r\l/l|r()jeusalllljl§ . Geb¢jimas patikimai
démesys savo ir tiksliai suteikti

PASLAUGU
KOKYBES

VERTINIMO
DIMENSIJOS

klientams paslauga

UZTIKRINIMAS
Darbuotojy zinios,
pagarba, pasitikéjimo
jkvépimas

REAGAVIMAS

Noras padéti
klientams ir greitas
paslaugos suteikimas

3 pav. Paslaugy kokybés vertinimo dimensijos
(sudaryta autorés, remiantis Parasuraman et al., 1988)

Apciuopiamumas (angl. Tangibility). Tai yra fizinis paslaugos aspektas, apimantis fizines
galimybes, paslaugy teikéjo personala, jranga ir medziagas, naudojamas bendrauti su klientais
(Presbury, 2009; Giannakos ir kt., 2012). Apciuopiamumas apima visus ap¢iuopiamus daiktus,
kuriuos paslaugos gavéjas gali paliesti ir pamatyti (Howard, 1998). Apciuopiamumo

koeficiento taikymas jvairiose pramonés Sakose skiriasi (Aleshaiwy, 2015).
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Patikimumas (angl. Reliability). Tai yra galimybé nuosekliai ir patikimai atlikti pazadéta
paslauga (Presbury, 2009; Giannakos ir kt., 2012). Negaléjimas laiku jvykdyti pazady sukelia
neigiamas klienty emocijas, kurios gali sukelti neigiama paslaugos teikéjo jvaizdj. Si dimensija
turi didelés jtakos klienty pasitenkinimui ir yra konkurencinio pranasumo Saltinis (Aleshaiwy,
2015).

Reagavimas (angl. Responsiveness). Tai yra paslaugy teikéjo noras padéti klientams
teikiant greitg ir tikslig paslauga (Presbury, 2009; Giannakos ir kt., 2012).

Uztikrinimas (angl. Assurance). Tai yra paslaugy teikéjo supratimas ir mandagumas, taip
pat apimantis paslaugy teikéjo sugebéjimg uztikrinti pasitikéjimg savimi, kai jie bendrauja su
Klientais ir teikia paslaugas (Presbury, 2009; Giannakos ir kt., 2012).

Empatija (angl. Empathy). Tai reiskia, kad paslaugy teikéjas supranta kiekvieno kliento
poreikius, taip pat teikia riipestingg pozitirj j klienta (Presbury, 2009; Giannakos ir kt., 2012).

Uztikrinimo ir empatijos dimensijos atspindi septynias pradines dimensijas —
bendravimas, patikimumas, saugumas, kompetencija, mandagumas, klienty supratimas.Sis
modelis nustato kliento pozitirj ir likescius j teikiamg paslaugg bei konkrecius veiksnius, kurie
daro didelg jtakg teikiamos paslaugos rezultatams (Presbury, 2009). Norédami pasiekti aukstg
klienty pasitenkinimo lygi, paslaugy teikéjai privalo sumazinti atotrukj tarp kliento likesCiy ir
faktiskai teikiamy paslaugy. B. Nakhai ir J. S. Neves (2009) teigia, kad klientams yra Zymiai
sunkiau vertinti teikiamg paslaugy kokybe nei tam tikros prekés kokybe. Pasak jy, paslaugy
kokybés suvokimo rezultatas yra vartotojy lukesciy palyginimas su faktiSkai atlikta paslaugy
kokybe.

Taip pat yra naudojamas ir supaprastintas SERVQUAL modelis — Servperf. Sis
modifikuotas modelis jvertina tik patirta paslaugos kokybe. Sie du modeliai gali biiti naudojami
kaip pagrindas nustatyti tam tikry klienty poreikius ir atrinkti esminius veiksnius nusakancius
kokybe (Saulinskas, Tilvytiené, 2013).

Visi paslaugy kokybeés uztikrinimui skirti vertinimo kriterijai yra svarbiis kiekviename
etape, jei norima, kad biity identifikuojama paslaugos kokybé, o biitent tam reikia skirti daug
démesio ir pastangy. Kaip teigia R. Palsaits (2010) siekiant iSlaikyti esamus klientus ir norint
pritraukti naujy ilgalaikiy klienty, reikia, kad buty uztikrinamas jy aptarnavimas ne tik prie$
jsigyjant paslaugag, bet ir po jvykusio sandorio. Isigijus paslaugg i$ teikéjy yra tikimasi gauti
garantijg ar reikiamos pagalbos, kad naudojant paslaugg ji tinkamai funkcionuoty ir klientas
gauty laukiamg nauda (Palsaitis, 2010).

Daugelyje pasaulio Saliy paslaugy sektorius laikomas vienu svarbiausiy sektoriumi, todél
paslaugy teikéjai pripazjsta, kad gera paslaugy kokybé lemia klienty pasitenkinimg ir padidina

ju lojaluma. Daugelis tyrinétojy akcentuoja, kad klienty lojalumas ir klienty pasitenkinimas gali
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bati vertinami kaip suteikty paslaugy kokybés rezultatas (Shurair, Pokharel, 2019). Yao ir kt.
(2019) isskiria du lojalumo aspektus: elgesio lojaluma ir poziiirio lojaluma. Elgesio lojalumas
reiSkia nuolatinj rysj su paslaugos teikéju, o poziiirio lojalumas reiskia teigiamas paslaugos
rekomendacijas Kitiems. F. Olorunniwo ir kt. (2006) mini, kad lojalas klientai daro teigiama
poveikj paslaugy teikéjy sekmei.

Pasauliniu mastu, dél nenutrtikstamos konkurencijos rinkoje, supratimas apie klientus
tapo labai reikSmingas rinkodaros specialistams (Gupta, Bansal, 2011), todél tam reikéjo
didéjancio riipinimosi paslaugy kokybés valdymu. Kitaip tariant, paslaugy teikimo procesy
tyrimas yra gyvybiskai svarbus ir neiSvengiamas paslaugy jmonéms dél vis konkurencingesnés
ir sudétingesnés verslo aplinkos. Vienas i§ tokiy procesy, kurj reikia istirti, yra klienty
demografija. P. Kotleris ir G. Armstrongas (1991) teigé, kad demografiniai kintamieji ir toliau
yra viena i§ gerai priimty rinky ir klienty segmentavimo pagrindy. Taip yra todél, kad
demografiniai duomenys yra labai svarbiis rinkodaros, zvalgybos jvestyse (Lazer, 1994). R.
Rosha ir N. Kaur (2017) teigé, kad paslaugy teikéjai turéty zinoti apie klienty demografine
sudétj, kad biity galima numatyti jy ateities elgesio ketinimus. Demografiniai kKintamieji, tokie
kaip amzius, lytis ir klienty iSsilavinimas, yra labai svarbiis formuojant paslaugy teikéjy
strateginius rinkodaros planus. Taip yra tod¢l, kad klienty amzius gali leisti paslaugy teikéjams
nustatyti, kaip kei¢iasi norai ir poreikiai, kai bresta individas. Taip pat labai svarbu nustatyti
paslaugy kokybés elementus, kurie yra svarbesni skirtingy klienty demografiniuose
segmentuose ir kaip jie yra svarbis skirtingiems klienty segmentams. C. Ganesam-Lim ir kt.
(2008) istyrée amziaus, lyties ir pajamy lygio jtaka paslaugy kokybés suvokimui transporto
paslaugy srityje Australijoje. Tyrimo metu buvo nustatyta, kad vartotojy amzius tur¢jo jtakos
paslaugy kokybés suvokimui. Taciau, atsizvelgiant i 1yt ir pajamas, paslaugy kokybés skirtumy
herasta.

Apibendrinant Siame skyriuje pateikta informacija, galima daryti iSvada, kad sparciai
pleciantis paslaugy pramonei, istirti paslaugy kokybe tapo ypaé¢ aktualu. SERVQUAL modelis
yra daugialypis jrankis, kuris yra Zinomas kaip vienas s¢kmingiausiy ir labiausiai naudojamy
paslaugy kokybés matavimo priemoniy. Norint iSmatuoti suteiktos paslaugos kokybe, reikia
remiantis tam tikrais kokybés vertinimo kriterijais atskleisti stiprigsias ir silpngsias suteiktos

paslaugos sritis.
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2. DALIJIMOSI EKONOMIKOS TEORINIAI ASPEKTAI

Pirmieji pozymiai dél dalijimosi ekonomikos minimi 2010 mety Botsmano ir Rogerso
knygoje ,,What's Mine is Yours: The Rise of Collaborative Consumption®, kur kalbama apie
tai, kad dalijimosi ekonomikos poveikis taps svarbia dalimi tvarumui. Taip vartotojai galéty
pigiai jsigyti prekiy, paslaugy iSnaudodami ar pasiskolindami jas i§ kity ir tokiu budu tapty
maziau priklausomi nuo nuosavybés. Sj jausma skatino suvokiama nauda aplinkai dalijimosi
automobiliais kontekste. Alternatyvios kapitalizmo ir vartotojiSkumo perspektyvos buvo
iSreikStos per vykstanc¢ig pasauling finansy ir ekonomikos krizg, kai démesys krypo | tre€iaja
perspektyva — ,,dalijimos ekonomika* ir ,,bendra vartojima®.

Dalijimosi ekonomika yra viena i§ greiiausiai auganc¢iy verslo tendencijy istorijoje, kai
investuotojai nuo 2010 mety per rizikos kapitalg investuoja j jaunus verslus pagal akcijomis
pagrista modelj. Dalijimosi ekonomika yra ekonominis principas, kuris nuolat vystosi.
Paprasciausiu atveju, tai yra technologijos naudojimas, kai siekiama palengvinti keitimasi
prekémis ar paslaugomis tarp dviejy ar daugiau Saliy. Tokiu buidy Salys gali pasidalyti verte 1§
nepakankamai i§naudoty jgidZiy ar turto. Sis vertés keitimasis vyksta per bendra rinkos vieta,
bendradarbiavimo platformg arba lygiavertes programas.

S. Ohir J. Y. Moon (2016 m.) i$nagrinéjo dalijimosi ekonomikos savokas, apibrézimus
ir aiSkinimus, kad galéty i$skirti pagrindinius ir esminius dalijimosi ekonomikos komponentus

(2 pav.).

Atviras
prieinamumas

Tarpusavio Dalijimosi

sandoriai ekonomika Pasitikéjimas

Vertés kiirimas

4 pav. Pagrindiniai dalijimosi ekonomikos komponentai
(sudaryta autorés, remiantis Oh, Moon, 2016 m.)

Remiantis W. Sutherland ir M. H. Jarrahi (2018) daugelis dalijimosi ekonomikos

mokslininky teigia, kad dalijimosi veiksmas néra naujas reiskinys ir mainai bendruomeniy
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gyvenime turi ilgas istorijas. Taciau tik prie§ keleta mety prasidéjo intensyvi diskusija apie
dalijimasi ir ekonominj bendradarbiavima. Sia diskusija lémé skaitmeniniy platformy ir kity
didelio masto tarpininkavimo technologijy atsiradimas.

Iprastai dalijimosi ekonomika suprantama kaip rinka, kurioje per skirtingas platformas
internete, tarp Zzmoniy vyksta prekiy arba paslaugy nuoma. Paciai platformai tos prekés ar
paslaugos nepriklauso, ji tiesiog veikia kaip tarpininkas. Pagrindiné dalijimosi ekonomikos
ypatybé yra jos nevienalytiSkumas (Demary, 2015).

Dalijimosi ekonomika yra ekonominé sistema, kurioje turtg ar paslaugas dalijasi fiziniai
asmenys nemokamai arba sumokédami internetu. Kaip teigia A. D. Amato (2016) dalijimosi
ekonomika sudaro du skirtingi verslo modeliai: 1) jimoniy sitilomy prekiy ar paslaugy teikimas
internetu ir (arba) mobiliomis programomis; 2) verslo subjektai sukuria interneto platforma,
kurioje prekiy savininkai susitinka ir sudaro sutartis dél dalijimosi su Zzmonémis, kurie nori
tokiy prekiy ar paslaugy. Pastarajame verslo modelyje gamintojai, padedami verslo subjekty,
organizuojanciy internetines platformas, konkuruoja su jmonémis.

Remiantis F. Plewnia ir E. Guenther (2018) dalijimosi ekonomika gali apimti veiklas ar
platformas, kurios palengvina dalijimgsi medziagomis, produktais, paslaugomis, erdvémis,
pinigais, darbo jéga, ziniomis ar informacija. Gali btiti remiamasi pelno arba ne pelno sandoriais
jvairiose skirtingose rinkos struktiirose (verslas vartotojui — B2C, vartotojas vartotojui — C2C,
verslas vartotojui — C2B, verslas verslui — B2B ir verslas vyriausybei — G2C). Todél dalijimosi
ekonomika gali baiti skirstoma j Socialing (ne pelno siekiancig), ekonoming (pelno siekianéig),
komunikacine (dalijimasis Ziniomis ir jgiidziais).

Dalijimosi ekonomikos sgvokoje, terminas ,,dalijimosi® gali turéti jvairiy reikSmiy.
Socialiniu pozitriu dalijimasis gali biiti vertinamas ar valdomas bendruomenés lygmeniu (Belk,
2010). Ekonominiu pozitriu prekémis yra dalinamasi, kad biity visapusiskai iSnaudoti jy
pajégumai, siekiant sumazinti i$laidas ir taupyti (Benkler, 2004). Komunikacijos pozitiriu
dalijimasis yra susijes su jausmy, patirties, idéjy ar ziniy perdavimu (John, 2013).

Nepaisant dviprasmisko supratimo apie tai, kokios veiklos yra jtrauktos j dalijimosi
ekonomika, koncepcijos réméjai pabrézé savo potencialg prisidéti prie darnaus visuomenés
vystymosi. Tvarumas kaip koncepcija, apimanti aplinkos, socialing ir ekonomin¢ nauda
visuomenei.

Remiantis A. Filippas ir A. R. Gramstad (2016) dalijimosi ekonomikos platformose
galima rasti jspudinga produkty ir paslaugy jvairove, nuo bisto (,,Airbnb*, ,,Couchsurfing®) ir
transportavimo  (,,Uber”, , Taxify”, ,Smart“ ,Lyft“, ,Sidecar”) iki darbo (,,oDesk*,
,» Taskrabbit®) ir rizikos kapitalo (,,Kickstarter®, ,,Indiegogo). Kaip teigia Europos ekonomikos

ir socialiniy reikaly komitetas, dalijimosi ekonomikos tikslas — dalytis su kitais, tuo, kas turima
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savo reikméms, arba gauti ir priimti naudoti savo reikméms tai, kg turi kiti (Liz, 2016). Todél
erdvés dalyvauti dalijimosi ekonomikoje yra daug, svarbu suprasti ir atrasti dar neiSnaudotus
resursus.

2.1. Dalijimosi ekonomikos modeliai ir ju taikymas

Dalijimosi ekonomikos apimtys visoje Europos Sajungoje auga neijtikétinu greiciu.
Tokios platformos kaip ,,Uber*, ,,Airbnb* ar ,,Savy.It* tampa jprasta paslaugy jsigijimo erdve.
Ne iSimtis yra ir Lietuva — dalijimosi platformos pleciasi, jy atsiranda vis daugiau ir jvairesniy.
Kaip teigia ,,Swedbank* vyresnioji ekonomisté L. Galdikien¢, dalijimosi ekonomika dar kitaip
vadinama bendro vartojimo ekonomika yra rinka, kurioje tarp Zmoniy vyksta prekyba daiktais,
juy nuoma, skolinami pinigai bei dalijamasi prekémis bei paslaugomis (Verslo Zinios, 2018).

Europos Komisija suvokdama didziulj $iy naujy verslo modeliy potencialg, ragina
valstybes nares zituréti | dalijimosi ekonomika kuo lanksciau. Tai reiSkia — taikyti jvairius
veiklos apribojimus, pavyzdziui, licencijavima, tik tais atvejais, kai jie butini visuomeneés
gerovei ir vieSajam interesui uztikrinti. Absoliutis draudimai uzsiimti tokia veikla arba
paslaugy teikéjy ar platformy ribojimas jvardijami kaip kraStutinés priemonés, kuriy apskritai
reikéty vengti (Lietuvos Zinios, 2016).

Viena i§ esminiy dalijimosi ekonomikos idéjy yra panaudoti neatskleistas galimybes,
pavyzdziui, jeigu zmogus turi laisvg kambarj savo bute, jj galima iSnuomoti per ,,Airbnb*
platforma.

Ne visi dalijimosi ekonomikos verslo modeliai yra orientuoti | pelng. Jie taip pat gali
remtis savanoryste. Vienas geriausiy pavyzdziy — visiems zinoma laisvoji interneto
enciklopedija — ,,Vikipedija®, kuri nuo sukiirimo pradzios 2001 m. tapo didZiausiu pasaulyje
zinynu (Infografikas, 2017).

Dalijimosi ekonomikos sandoryje paprastai dalyvauja trys Salys (zr. 5 pav.) (Infografikas,
2017):

PLATFORMA

5 pav. Dalijimosi ekonomikos verslo modelio ratas
(sudaryta autorés, remiantis Skjelvik, 2017)

PASIULA PAKLAUSA

Verslo modelio rate paklausg formuojantys vartotojai moka uz paslauga, paslaugos

tiek¢jai gauna pajamas ir platforma, kuri sujungia juos abu bei pasiima fiksuotg komisinj
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mokest]. Pati platforma yra tik tarpininkas tarpusavio rySiams tarp paslaugos teikéjo ir
paslaugos gavéjo palaikyti.

Verslo modeliai dalijimosi ekonomikoje paprastai yra platforminiai, kad atitikty paklausa
ir pasitlg. Vis didesnis naudojimasis internetu ir jo teikiamomis galimybémis skatina kurtis
Jvairioms internetinéms platformoms, kuriomis yra lengva ir pigu naudotis. Tokios platformos
yra populiarios ir prieinamos visame pasaulyje. Nors prekés ir paslaugos, kuriomis dalijamasi,
gali biiti regioninés arba vietinés, o ne tarptautinés, taciau viena platforma gali aptarnauti ne
vieng regiong ar vietine rinka. Pavyzdys galéty biiti automobiliy paslaugos.

Remiantis V. Demary (2015) dalijimosi ekonomikoje yra du verslo modeliai, kuriy centre
yra platforma. Skiriasi tik tiekimo teikimo buidas. Labiausiai paplites ir geriausiai zZinomas

verslo modelis yra klientas klientui (angl. Customer to Customer — C2C) (zr. 6 pav.).

Paklausa PLATFORMA
(dalijimosi ekonomikos kompanija)

6 pav. Klientas klientui (C2C) modelio struktiira

(sudaryta autorés, remiantis Demary, 2015)

Siame modelyje prekés ir paslaugos yra pasidalinamos tarp atskiry individy, tai reiskia,
kad kompanija negamina nei prekiy, nei paslaugy. Ji tiesiog veikia kaip tarpininkas tarp
pasitilos ir paklausos. Tokio tipo modelio pavyzdziai gali bati platformos, kurios padeda
turistams ar kitiems keliautojams apsigyventi pas privaciy namy savininkus.

Yin et al (2018) pateikia iSsamesnj klientas klientui (C2C) bendradarbiavimo modelj ir
apibiidina tradicines bendro naudojimo ekonomines veiklas. Siame modelyje tiekéjai ir pirkéjai
yra asmenys, o rinkos jmonés teikia tik dalijimosi platforma (zr. 7 pav.). Kadangi dalijimosi
platforma atlieka pagrindinj vaidmenj sandoriy procese, bendradarbiavimas yra platformoje
tarp pirkéjy ir tiekéjy. ,,Uber”, ,,Airbnb*, ,,Zopa“ ir kt. — visi $ie bendradarbiavismo modeliai
(Yinetal., 2018).
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7 pav. Klientas klientui (C2C) bendradarbiavimo modelis
(sudaryta autorés, remiantis YIN et al., 2019)

Turtas: prekés, jrenginiai, tiekéjy paslaugos. Turtas gali bati jvairs fiziniai daiktai, pvz.,
automobiliai, butai ir kt., taip pat tai gali buti nematerialios paslaugos, pavyzdziui, kambariy
valymo paslaugos ar Zinios tam tikrose specializuotose srityse. Visas Sitas turtas gali buti tiekéjy
dalijamas pirkéjams.

Tiekéjas: turto teikéjas. Jis uzdirba pinigus dalindamasis savo turtu su pirkéjais. Tiekéjai
jungiasi prie platformos, kad apibudinty savo turta ir gauty reikalavimus i$ dalijimosi
platformos. Tiekéjai taip pat gali buti pirkéjais, toje pacioje platformoje.

Pirkéjas: turto pirkéjas. Pirkéjai nori pirkti turtg i§ atskiry tiekéjy atitinkamomis
kainomis. Pirkéjai prisijungia prie platformos, norédami apibiidinti savo reikalavimus ir gauti
norimg turtg. Pirkéjai taip pat gali biiti tiekejai, toje pacioje platformoje.

Dalijimosi platforma: Platforma, kurioje vyksta visas tarpininkavimas. Dalijimosi
platforma 1§ esmés yra pajégi laikyti tiekéjo turto informacija, suderinti turta su pirkeéjy
reikalavimais ir pajégi sukurti ir atlikti sandorj tarp tiekéjy ir pirkéjy. Zinoma, dalijimosi
platforma turéty pasitlyti daugiau funkcijy, kad palengvinty sandorius.

Kiti jrankiai: Kitos paslaugos, sistemos ar programos, reikalingos sandoriui jvykdyti.
Mobilioji mokéjimo sistema palengvina mokéjima tarp tiekéjy ir pirkéjy. Socialiniy tinkly
paslauga suteikia galimybe bendrauti tiek tiekéjams, tick pirkéjams. Vietos paslauga daznai
labai naudinga pirkéjams, nes jos pagalba galima rasti turtg ar tiekéjus pagal konkrecig vieta.
Siuos jrankius gali pasitlyti ir tre¢iyjy Saliy teikéjai arba jie gali biiti integruoti j dalijimosi

platforma.
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Tipinis C2C modelio sandoris yra toks: tickéjas apraSo savo turto pasialymus dalijimosi
platformoje, kurioje jis gali bet kuriuo metu atsiimti ar pakeisti savo pasitlymus. Pirkéjas
pateikia savo turto poreikius dalijimosi platformoje, galédamas keisti ar atSaukti savo
reikalavimus. Dalijimosi platforma vykdo tarpininkavima tarp tiekéjo ir pirkéjo. Algoritmo
skai¢iavimo pagalba yra atrenkamas paslaugos teikéjas, pagal nurodytus reikalavimus. Sandoris
yra vykdomas remiantis mobiliojo mokéjimo, socialinio tinklo ar vietos paslaugos pagalba.
Sandoriy jrasas yra saugomas dalijimosi platformoje. Tiek pirk¢jas, tiek tiekejas gali jvertinti
sandorj ir komentuoti vienas kita, kad jy kredito balai galéty iSaugti, o tai yra labai naudinga jy
kitoms sandoriy galimybémis (Yin et al., 2018).

Kitas dalijimosi ekonomikos verslo modelis yra verslas vartotojui (angl. Business to
Consumer — B2C) modelis (zr. 8 pav.).

[

Paklausa |_J‘> PLATFORMA

(dalijimosi ekonomikos
\ kompanija)

8 pav. Verslas vartotojui (B2C) modelio struktiira
(sudaryta autorés, remiantis Demary, 2015)

Kaip teigia V. Demary (2015) Sis verslo modelis kai kuriais atvejais gali biiti panaSus |
tradicinio verslo modelius. Kompanija ne tik suteikia platforma, kad bty galima skleisti
paklausa, bet tuo padiu metu ji suteikia ir pacia preke ar paslauga. Sis modelis nuo tradiciniy
verslo modeliy skiriasi: 1) nuosavybé nesudaro jokios reik§més; 2) saveika daugiausia pagrjsta
naujausiomis rysio technologijomis ir prietaisais, tokiais kaip internetas, jvairios programos,
iSmanieji telefonai ar kompiuteriai.

Sio tipo pavyzdys yra automobiliy dalijimosi jmoniy verslai, taip pat bet kokiai

internetinei nuomos bendrovei, t. y drabuziams, Zzaislams ir kitoms prekéms (Demary, 2015).
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9 pav. Verslas vartotojui (B2C) bendradarbiavimo modelis
(sudaryta autorés, remiantis Yin et. al., 2018)

Turtas: verslo jmonés valdomas turtas, kuriuo dalijasi vartotojai. Siame modelyje turtas
daznai yra fizinis objektas, kurj galima pakartotinai naudoti, pvz., automobiliai, butai, dviraciai
ir kt.

Vartotojai: sudaro paklausa, jmonés valdomam turtui. Siame modelyje vartotojai negali
bti tiekéjais. Turto dalijimasis yra tik vienos krypties.

Dalijimosi platforma: platforma, kurioje vykdomas visas tarpininkavimas. Siame
modelyje pagrindiné dalijimosi platformos funkcija néra derinama su pirk¢jais ir tiekéjais,
taCiau vartotojams nustatomas tinkamas turtas ir atliekamas pirkéjy sandoris su jmone.

Kiti jrankiai: atitinka klientas klientui (C2C) modelio jrankiy paskirt;.

Tipinis B2C sandoris yra toks: jmon¢ pateikia informacijg apie turimg turta dalijimosi
platformoje. Vartotojas atsizvelges | imonés pateikta informacijg pateikia praSyma dalijimosi
platformai, kuri atlieka paieSkos darba ir yra jpareigota pasiiilyti vartotojui tinkama turta.
Vartotojas inicijuoja sandorj, naudojantis mobiliojo mokéjimo, socialinio tinklo ar vietos
paslaugos funkcijomis. Jvykus sandoriui, jraSas yra saugomas dalijimosi platformoje, o pirkéjas

ir tiekéjas gali jvertinti sandor].

2.2. Paslaugy kokybés dalijimosi ekonomikoje problematika

Visa kas greitai auga, populiar¢ja, pirmin€je stadijoje kelia vartotojy nepasitikejima.
Nauji verslo modeliai keicia senus, keiiasi vartojimo jprociai, auga nauji poreikiai. Kiekviena
nauja ekonominé sistema turi tiek privalumy, tiek trikumy. K. Dervojeda et al. (2013) teigia,
kad dauguma problemy yra susije su klienty pasitikéjimu ir supratimo trilkumu naudojant
internetines dalijimosi ekonomikos platformas. ,,Swedbank® ir ,, Tieto Lietuva“ 2018 metais
atliktame tyrime buvo nustatyta, kad 20 proc. Lietuvos gyventojy naudojasi dalijimosi

paslaugomis, o remiantis Lietuvos Respublikos statistikos departamento duomenimis, i§ esmés
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pasitikéjimo lygis aukSc¢iausias yra paslaugy sektoriuje (zr. 10 pav.), taciau visuomenés
pasitikéjimas interneto veikla ir operacijomis atliecka lemiama vaidmenj skatinant naujoves

dalijimosi ekonomikoje.
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10 pav. Pasitikéjimo rodikliai ekonominés veiklos sektoriuose 2016-2019 m.
(Lietuvos Respublikos statistikos departamentas, 2019)

Nors paslaugy sektoriaus pasitikéjimas yra auksSciausias lyginant su kitais veiklos
sektoriais, iSlieka ir svyravimy. Ypac zenkliai matomas kritgs pasitikéjimas paslaugomis dar
2019 mety I ketvirtj. Taciau analizuojant dalijimosi ekonomikos specifika, mokslinéje
litarttiroje galima jzvelgti ir daugiau trikumy ne tik susijusiy su klienty pasitikéjimu ar

supratimo trikumu naudojantis jvairiomis platformomis (zr. 11 pav.).

Netinkamai . o
reglamentuota Pajamy Qﬁ%ﬂggi N%}ﬁg}gas DALIJIMOSI
1stabt£‘1;ne nestabilumas kokybé saugumas EKONOMIKA

11 pav. Dalijimosi ekonomikos trikumai
(sudaryta autorés, remiantis M. J. Skjelvik et al., 2017)

Kaip ir minéta auksciau, keiciantis verslo modeliams, pleciantis dalijimosi ekonomikos

procesams, yra reikalaujama ir kitokio reglamentavimo. Norint auginti dalijimosi ekonomika
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Salyje, turéty biti perzitrétas reglamentavimas, atsizvelgiant j rinkos pokyc¢ius ir esminiai
procesai, kurie skatina jgyvendinti besikeiCianCius verslo modelius. I$ esmés galiojancios
teisinés bazés reglamentavimas turéty biiti kuo lankstesnis ir biitinas tiek, kiek reikia tinkamai
apsaugoti vartotojy teises.

J. Gata (2015) taip pat akcentuoja vyraujancias problemas finansy ir mokesciy sistemose,
del esamos dalijimosi ekonomikos politikos. Tam tikro turto dalijimasis gali vykti neskaidriai
ir biiti neapskaitomas. D¢l to gali kilti papildomy problemy konkurenty gretose, nes veikiantys
vienoje platformoje rangovai, gali naudoti tg patj kainodaros algoritmg. Taigi egzistuojancias
dalijimosi ekonomikos reguliavimo sistemas reikia persvarstyti ir suvienodinti, nes jos gali bati
netinkamos ir trukdyti didinti efektyvuma technologiniuose pokyciuose.

Nepaisant dalijimosi ekonomikos trikumy, 2017 metais Lietuvos laisvosios rinkos
instituto atliktame tyrime, atskleisti veiksniai, kurie turéjo didziausios jtakos $ios ekonomikos

klestejimui Salyje (Zr. 12 pav.).

Mazesné kaina . 86
Bendruomeniskumas s /3
Patogumas e 83
Patikimumas e 39

0 20 40 60 80 100
proc.

Veiksniai

12 pav. Veiksniai skatine dalijimosi ekonomika Lietuvoje, proc.
(sudaryta autorés remiantis Lietuvos laisvosios rinkos duomenimis, 2017)

Lietuvoje atliktas tyrimas patvirtina teorija, kad vartotojams paslaugos patikimumas yra
svarbus ir reikSmingas. AukSciau minétas klientui svarbus paslaugos patikimumas Salyje, 18
pateikty apklausos veiksniy, vertintas aukS¢iausiai, 89 procentais. Vartotojus taip pat skatina
naudotis  tokiomis paslaugomis ir mazesnés kainos. Maziausiai Svarbus yra
bendruomeniSkumas.

Kadangi visiSkai spontaniska privaciy asmeny veikla jgauna ekonominés veiklos formas,
o abipusés Saliy teis€s ir pareigos yra sutartinio pobiidZio, jai, Zinoma, turéty buti taikomos
nacionalinés arba Europos teisés akty nuostatos, sudarancios teising abiejy Saliy teisiy ir pareigy
sistemg. Atsizvelgiant i Sio reiskinio santykiy sudétinguma, biitina nustatyti teisine sistema,
pagal kurig dalyviai vykdyty veiklg. Kadangi dél savo pobiuidzio §is reiSkinys, veikiausiai, yra
tarpvalstybinis, Europos Sajunga privalo apibrézti savo bendros ir integruotos bendrosios
rinkos teising sistema, taikyting tais atvejais, kai Sie veiksmai vykdomi tarptautiniu mastu.

Aptariama teisiné sistema visy pirma turi apimti $ias prioritetines sritis:
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1. Visy dalijimosi ekonomikoje dalyvaujanciy susijusiy Saliy, jskaitant vartotojus,
teisiy apsauga, uztikrinamg Siuos santykius pritaikant prie viso galiojan¢io ES vartotojy
teisiy acquis, visy pirma, dél nesaziningy salygy, nesaziningos komercinés praktikos,
sveikatos, saugos ir elektroninés prekybos.

2. Pagrindines vartotojy teises, kurios turi apimti ir minétg veiklg (informacija,
skaidrumas, duomeny apsauga ir privatumas, sveikata ir sauga).

3. Dalyviy duomeny ir privatumo apsaugg, visy pirma sekimo ir profiliavimo,
uztikrinan¢iy duomeny perkeliamuma.

4, Konkurencijos teise¢, nes vykdant tokio pobtidzio veiklg konkuruojama rinkoje su
jmonémis, siekian¢iomis tokiy paciy tiksly ir vykdanciomis analogiska veiklg, uztikrinama
sazininga konkurencija, uzkertamas kelias monopolijoms ir antikonkurenciniams

5. Mokesciy teises, nes svarbu uztikrinti, kad i§ tokios veiklos gautos pajamos
nelikty atitinkamai neapmokestintos siekiant kovoti su mokestiniu suk¢iavimu ir mokesciy
vengimu.

6. Platformy atsakomybe dé¢l sandoriy atsizvelgiant | teikiamas paslaugas ir
dalyvavimo sandoryje, kuris vykdomas joms tarpininkaujant, lygj ir garantija, kad jy
paslaugos yra teisétos.

7. Sios veiklos poveikj darbo rinkai ir paties darbo sagvoka ir jo formas skaitmeninéje
aplinkoje.

8. Darbuotojy apsaugg siekiant pagrindinio tikslo — atskirti tuos, kuriy su platforma
nesieja darbo santykiai, uztikrinti jy apsaugg laikantis savarankiskai dirbantiems asmenims
taikytiny principy ir samdomyjy darbuotojy apsaugos principy, nuo ty, kurie gali biti
faktiSkai laikomi Siy struktiiry darbuotojais, visy pirma, turint omenyje fiktyvaus
savarankisko darbo arba mazy garantijy darbo atvejus.

9. Darbuotojy teisiy apsaugg ir socialines priemones, kaip pavyzdziui, teisé jungtis
1 asociacijas, teis¢ streikuoti ir kolektyviniy darbo sutarciy pasiraS§ymas ir socialinis
dialogas.

10. Socialiniy modeliy apsaugg ir valstybiy nariy galimybes ateityje uztikrinti $iy
modeliy tvaruma.

11. Aplinkos aspekta, nes svarbu stebéti dalijimosi ekonomikos poveikj aplinkai
siekiant i§vengti neigiamo poveikio.

Dalijimosi ekonomika yra ta sritis, kurioje biitina nustatyti pirmiau aprasytus, pateiktus

parametrus, kad ji biity patikima ir kad ja pasitikéty vartotojai. Dalijimosi ekonomikai plétotis
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buty naudinga, aiSki struktiira, uZtikrinanti jai patikimg savireguliacijos arba bendro
reguliavimo sistemg Europos lygmeniu (Lyz, 2016).

Apibendrinus Siame skyriuje pateikta medziaga, galima daryti iSvada, kad valstybé
susiduria su i$8tkiais dél teisinio reglamentavimo, socialinés apsaugos uztikrinimo, kokybés ir
stabiliy pajamy uztikrinimo, teisingo mokesc¢iy surinkimo. Jvairiausi dalijimosi ekonomikos
verslo modeliai, tokie kaip tarpusavio skolinimasis, nekilnojamojo turto nuoma, keleiviy
pervezimas skatina konkurencijg tarp panaSias paslaugas teikianciy ekonomikos subjekty, o
kartu suteikiant mazesnes paslaugy kainas vartotojams. Tradicinis verslas tiek Lietuvoje, tiek
visoje Europoje i dalijimosi ekonomikos platformas Zvelgia kaip j konkurentus, jie iSreiskia

nepasitenkinima dél nepakankamo tokio verslo modeliy teisinio reglamentavimo.
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3. PASLAUGU KOKYBES YPATUMAI TRANSPORTO IR DRABUZIU
PLATFORMOSE DALIJIMOSI EKONOMIKOS KONTEKSTE
TYRIMAS

Sparciai augant technologijy pazangai, keiciasi ir zmoniy poreikiai, gyvenimo budas,
todél verslas spresdamas naujus i$sukius, iesko skirtingy biidy, kaip kurti ir uztikrinti vartotojy
pasitenkinimg, suteikti jiems pazangias technologijas ir Zengti kartu j naujg verslo erg, kurioje
keiciasi vartojimo principai. Vis dazniau yra girdima, kad visuomenei reikia efektyviau
naudotis turimais resursais, jungtis j bendradarbiavimu pagrista vartojima, kg ir atspindi
dalijimosi ekonomika. Pastebima, kad vis didesné visuomenés dalis naudojasi pavézéjimo,
trumpalaike transporto priemoniy nuoma ar mados industrijoje keiCiasi nebereikalingais,
iSaugtais daiktais arba juos parduoda. Akcentuojama, kad Sios platformos pasiZymi esminiu
dalijimosi ekonomikos principu — vartotojams suteikia ne tik galimybe dalytis turimais
iStekliais, bet taip pat gauti ir ekonominés, socialinés naudos.

Kaip jau minéta auksciau, Sis verslo modelis Lietuva pasieké gerokai véliau, todél Siai
dienai dar néra sukaupta pakankamai duomeny, kurie leisty analizuoti dalijimosi ekonomikos
ind¢lj Salyje, vartotojy jsitraukimg. Remiantis mokslinéje literatiiroje esanciy anketiniy
apklausy strukttra ir atliktais tyrimais, sudarytas klausimynas, kurio tikslas nustatyti, kokiomis
dalijimosi ekonomikos platformomis naudojasi Lietuvos gyventojai ir kokie kokybés kriterijai
vartotojams yra svarbiausi. Klausimynas sudarytas darbo autorés.

Atlikta tyrimo sekg geriau suprasti padeda sudarytas tyrimo eigos planas (zZr. 13 pav.).

1. Mokslinés literatiiros analizé

4

2. Tyrimo instrumentas — anketiné apklausa

4

3. Kokybés kriterijy nustatymas

4

4. Tyrimo rezultaty analizé

< 3

4.1. Rezultaty pateikimas 4.2. Hipotezés tikrinimas

V] 74

5. Modelio sudarymas

4

6. TIsvados ir pasitilymai

13 pav. Tyrimo eigos planas
(Saltinis: sudaryta autorés)
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3.1. Tyrimo metodologija

Stebédami augant] dalijimosi ekonomikos teikiamy paslaugy skaiciy, matome, kad Sis
sektorius Salyje pleciasi ir pritraukia vis daugiau vartotojy. Norédami iSlaikyti tvary Sio
sektoriaus gyvavimg, biitina nuolatos gerinti paslaugy kokybe, didinti vartotojy pasitikéjima
dalijimosi ekonomikos platformomis.

Tam, kad biity aiski, nuosekli ir suprantama viso tyrimo zingsniy seka, Sioje darbo dalyje
detaliai apraSoma tyrimo metodologija, paaiSkinami ir pagrindziami esminiai aspektai. ISkeltas
tyrimo tikslas, apibrézti uzdaviniai, iSdéstyta naudojama tyrimo metodika, seka, nustatoma
tyrimo imtis, jvardinti duomeny analizés metodai.

Sio tyrimo tikslas — nustatyti ir jvertinti pagrindinius paslaugy kokybés ypatumus
dalijimosi ekonomikos platformose tarp transporto ir drabuziy platformos sektoriy.

Tyrimo tikslui jgyvendinti iSkelti uZdaviniai:

1. Parengti empirinio tyrimo instrumentg — vartotojy klausimyna, siekiant apklausti
dalijimosi ekonomikos paslaugy vartotojus.

2. Pagal tyrimo klausimyna, i$skirti paslaugy kokybés reik§mingumo Kriterijus.

3. Atlikti pasirinkty dalijimosi ekonomikos platformy vartotojy anketing apklausa,
siekiant i$siaiSkinti kokybés kriterijy reik§mingumg vartotojams.

4. Tsanalizuoti gautus empirinio tyrimo rezultatus, naudojant duomeny apdorojimo ir
analizés metodus, siekiant identifikuoti dalijimosi ekonomikos paslaugy kokybés
ypatumus.

5. Sukurti dalijimosi ekonomikos paslaugy kokybés kriterijy reikSmingumo modelj.

Tyrimo metodai. I$kélus tyrimo tiksla ir apibréztus uzdavinius, tyrimui atlikti pasirinktas
tyrimo metodas — anketiné apklausa. Sis metodas pasirinktas, nes jis yra efektyvus ir
naudojamas tiriamosios problemos informacijai surinkti. Be to, pasirinktas tyrimo metodas
nereikalauja dideliy finansiniy ir laiko sgnaudy. Kaip teigia K. Kardelis (2002) anketinés
apklausos tyrimo metodas yra aiSkus, patikimas, nedviprasmiSkas ir skatinantis respondentg
bendradarbiauti ir kuo teisingiau atsakynéti | klausimus.

Anketos sudarymas. Sudaryti anketos klausimai yra orientuoti j esminius Zmogaus
elgesio ypatumus ir jam svarbius veiksnius, kurie turi jtakos testiniam paslaugos naudojimui.
D¢l tiriamyjy grupés heterogeniSkumo, sudarytos anketos Klausimai yra filtruojantys, t. .
respondentams reikia atsakinéti tik j tuos klausimus, kurie skirti jy naudojamai paslaugai
jvertinti (prie naudojamos paslaugos yra nurodyta klausimy grupé, kurig reikia atsakyti).

Pirmasis klausimas yra skirtas nustatyti, kokia dalijimosi ekonomikos paslauga

respondentas naudojasi. Galimi pasirinkimo variantai yra: pavézéjimo paslaugos, dalijimosi
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transportu paslaugos ir drabuziy platformos ,,Vinted* paslaugos. Antroji klausimy grupé yra
skirta pasirinkusiems pirmajame klausime pavézejimo paslaugas, todél Sioje grupéje klausimai
susije tik su Sia paslauga. Antrojoje klausimy grupéje pateiktais klausimais i$siaiSkinama,
kokiomis pavézéjimo paslaugy kompanijomis respondentai daugiausiai naudojasi. Remiantis
Likerto skale yra jvertinami teiginiai, susij¢ su pavéz¢jimo paslauga. Taip pat iSsiaiSkinama
kokiu tikslu ir kada naudojasi Sia paslauga. Trecioji klausimy grupé yra skirta respondentams,
kurie naudojasi dalijimosi transportu paslaugomis. Sioje grupéje remiantis Likerto skale taip
pat yra jvertinami teiginiai susij¢ su dalijimosi transportu paslauga, iSsiaiSkinama kokiu tikslu
ir kada naudojasi tokio pobudzio paslauga. Ketvirtoji klausimy grupé yra skirta respondentams,
kurie naudojasi platformos ,,Vinted“ paslaugomis. Sioje grupéje taip pat kaip ir kitose yra
jvertinami teiginiai susij¢ su Sia paslauga. Penktoji klausimy grupé yra skirta visiems
respondentams ir joje yra pateikiami klausimai susije su respondenty pasitenkinimu gauta
paslauga, jy sitlymais kaip biity galima pagerinti paslaugos kokybe, ar jie Zino, kad Sios
paslaugos yra veikiancios dalijimosi ekonomikos platformose ir taip pat yra iSsiaiSkinami
pagrindiniai respondenty demografiniai duomenys, t. y. lytis, amziaus grupé¢, pagrindinis jy

uzimtumas bei Seimyniné padétis (zr. 4 lentelé).

4 lentel¢. Tyrimo klausimy skirstymas i blokus

Klausimy Klausimas Tematika
blokas
1 1 ISsiaiSkinti, kokia paslauga naudojasi
2 2,21,2.2,2.3 Pavézeéjimo paslaugos
3 3,31,32 Dalijimosi transportu paslaugos
4 4 ,» Vinted platformos paslaugos
5 5,5.1,5.2,5.3,5.4,5.5,5.6 | Paslaugy vertinimas, pasitlymai, demografiniai
rodikliai

(Saltinis: sudaryta autorés)

Tyrimo populiacija ir imtis. K. Kardelis (2007) akcentavo, kad planuojant tyrimus,
svarbu nustatyti reikalingg minimaly tiriamyjy skaiciy, kad bty galima padaryti statistiSkai
reikSmingas i§vadas. To siekta Sio darbo tyrimo metu. Remiantis 2018 m. atliktu bendrovés
Ldpinter tyrimai‘ reprezentatyviu visuomenés nuomonés tyrimo rezultatais, empiriniam tyrimui
pasirinkta 18 — 35 mety zmoniy grupés populiacija, kurios 2018 m. duomenimis Lietuvoje buvo
daugiau nei 631 tiikstantis. Remiantis informaciniy technologijy bendrovés ,,Tieto Lietuva“™ ir
banko ,,Swedbank® inicijuoto tyrimo rezultatais, bent karta per pastaruosius 12 ménesiy

dalijimosi ekonomikos paslaugomis naudojosi 20 proc. visy Lietuvos gyventojy, o nuo 18 iki
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35 mety i dalis siekia 32 proc. Si Zmoniy grupé dar yra vadinama Y arba tiikstantmec¢io karta,
kuri uzaugo su naujausiomis technologijomis ir kuri yra didziausia dalijimosi ekonomikos
varomoji jéga (Degutis, 2018).

Imties dydzio nustatymui naudojama V. 1. Paniotto formulé:

_ 1
N=Gz)s

N

n — imties dydis, A — leistina paklaida 5%, N — populiacijos dydis.

Empirinio tyrimo metu buvo apklausiami tik tie asmenys, kurie naudojasi pavézéjimo
paslaugomis, dalijimosi transportu paslaugomis ar drabuziy platformos ,,Vinted* paslaugomis,
kurios veikia dalijimosi ekonomikoje.

Reikalingas apklausti respondenty skai¢ius: 1/(0,052+1/631000)=~399.

Atlikus tyrima, reikalingo apklausti respondenty skaifiaus gauti nepavyko, buvo
surinktos 138 anketos, tod¢l paklaida padid¢jo iki 8,5%.

Apklausty respondenty skai¢ius: 1/(0,0852+1/631000)=~138.

Respondenty atsakymai buvo surinkti 2019 m. I ketvirtj per socialinius tinklus, nurodant
tiesiogi¢ nuorodg j anketq.

Empiriniam tyrimui pasirinkta pavézéjimo, dalijimosi transportu ir drabuziy platforma
,»Vinted*, nes Sios paslaugos atitinka dalijimosi ekonomikos kriterijus ir yra vienos zinomiausiy
dalijimosi ekonomikos pavyzdziy.

Analizuojant kiekybiniy tyrimy duomenis, taikyta aprasomoji statistika. Tai toks
duomeny sisteminimo ir grafinio vaizdavimo metodas, kuris leidzia daryti pagrjstas i§vadas
apie nagrin¢jamas savybes. Remiantis Siuo metodu informacija yra pateikiama koncentruotai,
esanti dideliuose duomeny masyvuose. ApraSomosios statistikos metodu skaiiuojami
kintamyjy daZniai, siekiant pastebéti dazniausiai ar re€iausiai pasikartojancias duomeny aibés
savybes, padéties ir sklaidos charakteristikas (Cekanavicius, Murauskas, 2003).

Darbe taip pat naudojami tokie statistiniai testai:

e Faktoriné analizé — nustatoma, ar duomenys yra tinkami analizei;

e Cronbacho alpha patikimumo testas — nustatoma, ar sukurti klausimyno konstruktai yra
patikimi;

e Cochrano Q testas — nustatoma, ar yra skirtumai tarp paslaugy pasirinkimo;

e T-test reikSmingumo testas — iSsiaiSkinama, ar egzistuoja statistiSkai reikSmingi
skirtumai tarp lyc€iy ir pasirinktos dalijimosi ekonomikos paslaugos.

Tyrimo metu gauti duomenys apdoroti ir grafiSkai pavaizduoti naudojant Microsoft
Office ,,Excel“ 2013 programa.

Remiantis darbo tikslu ir uzdaviniais, buvo iskeltos darbo hipotezés:
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Hi: Lietuvoje sitlomose dalijimosi ekonomikos paslaugose, pavézéjimo paslauga naudojasi
daugiau vartotojy nei dalijimosi transportu ar dalijimosi drabuziais paslaugomis.
H.: Pavézéjimo ir dalijimosi transportu paslaugomis vyrai naudojasi labiau, nei moterys.

Has: Drabuziy platformos paslaugomis moterys naudojasi labiau, nei vyrai.

3.2. Pasirinkty dalijimosi ekonomikos paslaugy kokybés

kriterijy nustatymas

Klientai, atitinkamos paslaugos gavéjai yra veikiami ne tik to, kokia paslauga gauna, bet
ir to, kaip jg gauna, kaip ir kokig nuomong susidaro apie paslaugos teikimo ir vartojimo procesa.
Norint ne tik iSlaikyti esamus paslaugos klientus, bet ir pritraukti naujy, didinti vartotojy rata,
bitina atsizvelgti | jy poreikius, jprocius, todél dalijimosi ekonomikos paslaugy kokybés
kriterijy vertinimas, i§ kliento perspektyvos, yra vienas reikalingiausiy siekiant sékmingos
verslo plétros.

Norédami identifikuoti paslaugy kokybés kriterijus, vertinami teiginiai, kurie buvo
pateikti apklausos dalyviy anketose, apjungti ir suskirstyti j stambesnes kokybés kriterijy
sekcijas. Zemiau pateikiami kriterijai, prie kuriy yra priskiriami anketinéje apklausoje vertinti

teiginiai (zr. 4 lentele).
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5 lentelé. Paslaugy kokybés Kriteriju iSskyrimas

Pavézéjimo paslaugy vertinimo kriterijai

Lankstumas Prieinamumas | Suvokiama kokybé | Atlikimas Papildomi privalumai
Galimybé stebéti pasirinkimo |Paslaugos gavimas |Automobilio Svara Teikiamos nuolaidos
galimybes realiu laiku, bet kuriuo metu, identifikacija, automobilyje,
galimybeé atsisakyti/atSaukti paslaugos klienty vairuotojo
paslauga, galimybé uzsisakymas i$ bet |rekomendacijos, paslaugumas
pakeisti/pratesti mar$ruta, kurios vietos galimybé jvertinti
galimybé atsiskaityti skirtingai kelione/vairuotoja
bidais

Dalijimosi transportu vertinimo Kriterijai

Lankstumas Prieinamumas | Suvokiama kokybé | Atlikimas Papildomi privalumai
Galimybé i$sirinkti Galimybé matyti ~ |Geras paslaugos ir |[Nesudétingas |Galimybé pasinaudoti
automobilio modelj, pla¢iai  |automobiliy buvimo|kainos santykis nuomos papildomomis
i§vystyta infrastruktira, vietas, paslaugos procesas, nuolaidomis
parkavimo klausimo gavimas bet kuriuo patogus
i$sprendimas, galimybé metu nuvykimas j
i$sinuomoti automobilj reikiamg vietg
savaitei, ménesiui ar ilgiau

Drabuziy platformes vertinimo Kriterijai
Lankstumas Prieinamumas | Suvokiama kokybé | Atlikimas P?‘p"dom'_ Saugumas
privalumai
Galimybé parduoti, mainytis, |Patogu pirkti Platformos Greitas Didelis prekiy
dérétis, nusipirkti norima nej$éjus i§ namy,  [naudojimasis apsipirkimas |pasirinkimas
daiktg uz maZesne kaing galimybé dalyvauti |ateityje,
kaip paslaugos rekomendacijos
teikéjui

(Saltinis: sudaryta autorés)

Remiantis tyrime dalyvavusiy respondenty atsakymais, sukurtas kokybés kriterijy

reikSmingumo vartotojams modelis.

3.3.

Tyrimo rezultatai

Pirmuoju anketos klausimu siekta iSssiaiSkinti, kuriomis dalijimosi ekonomikos

paslaugomis respondentai naudojasi (zr. 14 pav.).

Drabuziy platforma "Vinted"

—— 37,7

Dalijimosi transportu paslaugos N 38,4

Pavézéjimo paslaugomis  I——" 81,2

0

20 40

60

80

100

14 pav. Vartotoju pasirinkimai dalijimosi ekonomikos paslaugomis
(3altinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu)
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Remiantis atlikto tyrimo duomenimis, nustatyta, kad daugiausia respondenty — 81,2 proc.
(N=112) naudojasi pavéz¢jimo paslaugomis (,,Uber”, ,Bolt“, ,Etaxi“, ,,ETransport bei
»Yandex Taxi®). Likusi apklaustyjy dalis pasiskirsté tolygiai — dalijimosi transportu
paslaugomis (,,CityBee®, ,,Spark®) naudojasi — 38,4 proc. (N=53) ir drabuziy platformos
,, Vinted* paslaugomis naudojasi — 37,7 proc. (N=52) respondenty.

Tyrimo rezultatai leidzia daryti iSvadg, jog pavézéjimo paslaugy sektorius — vienas
placiausiai naudojamy apklausos dalyviy tarpe. Hipotezé, kad Lietuvoje siilomose dalijimosi
ekonomikos paslaugose, pavézéjimo paslauga naudojasi daugiau vartotojy nei dalijimosi
transportu ar dalijimosi drabuZiais paslaugomis yra patvirtinta. Tai patvirtina ir atliktas Cochran
Q testas (2 priedas). Cochran Q (2) = 59,017, p < 0,001, kur gaunama, kad didZioji vartotojy
dalis (81,2 proc.) naudojasi pavézéjimo paslaugomis nei dalijimosi transportu ar dalijimosi

drabuziais paslaugomis.

Respondentuy, pasirinkusiy pavézéjimo paslaugas analizé
Tyrime dalyvavusiy respondenty, besinaudojaniy pavézejimo paslaugomis, buvo

prasoma isskirti jiems aktualiausias pavézéjimo paslaugy kompanijas (zr. 15 pav.).

"Yandex taxi" m 29
"Etransport” mmmmmm——— 21,7
"Etaxi" s 26,1
"Uber" s 319
"Bolt" I 59 4

0 20 40 60 80 100
proc.

15 pav. Pavézéjimo paslaugos kompanijy pasirinkimas
(8altinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu)

Gauti apklausos rezultatai atskleidé, jog daugiausia respondenty (59,4 proc., N=82)
renkasi pavezejimo paslaugas teikiancig ,,Bolt* jmone, kiek maziau respondenty (31,9 proc.
N=44) naudojasi kompanijos ,,Uber* paslaugomis, 26,1 proc. (N=36) renkasi kompanijg
»ETaxi“, o tuo tarpu maziausiai, 2,9 proc. (N=4) sudaré¢ respondentai, naudojantys ,,Yandex
Taxi“ pavézéjimo kompanijos paslaugas. Tad remiantis tyrimo rezultatais galima teigti, jog

populiariausias pavézejimo paslaugy tiekejas apklaustyjy tarpe — kompanija ,,Bolt*.
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Respondentai tur¢jo jvertinti su pavézéjimo paslauga susijusius teiginius. ISanalizavus
atlikto tyrimo duomenis iSrySkéjo esminiai pavézéjimo paslaugy kriterijai, kuriuos apklausos
dalyviai iSskiria kaip svarbiausius:

e paslaugos pasiekiamumas bet kuriuo paros metu ir kiekvieng savaités dieng;
e pasirinkimo realiu laiku galimybg;
e patogus ir greitas uzsakymas jvairiose vietose;
e lankstis atsiskaitymo biidai;
e Kaina;
e automobilio Svara;
e vairuotojo paslaugumas.
Maziau svarbis veiksniai, kurie turi jtakos pavézéjimo paslaugy pasirinkimui:
e galimybé atSaukti paslaugg ar jos atsisakyti,
e pakeisti kelionés marsruta;
e patogus automobilio parkavimas.
Maziausiai svarbiis respondentams veiksniai:
e automobilio identifikacija;
e galimybé¢ jvertinti keliong bei transporto priemonges vairuotoja;
e teikiamos kompanijy nuolaidos ar kity klienty rekomendacijos.

Kadangi siekta iSsiaSkinti paslaugos vartotojams svarbiausius veiksnius, kurie lemia

paslaugos pasirinkimg, 16 paveiksle pateikiami teiginiai tik tie, j kuriuos respondentai atsaké

sutinku® arba ,,visiSkai sutinku®.
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Rekomenduoju naudotis ir kitiems Sia 2

83
paslauga P 32,6
Galiu pasinaudoti teikiamomis nuolaidomis _ngg

Patogu ir greita uzsisakyti 1§ bet kurios 49,3

vietos P 28,3

Nereikia galvoti apie automobilio 33,3
parkavimo vietg I 26,1

Man svarbu, kad yra galimybé jvertinti 8.7
keliong (vairuotoja) M. 239

Man svarbu, kad yra galimybé¢ atsiskaityti 44,9
skirtingais biidais I 26,1

Man svarbu, kad yra galimybé 36,2
pakeisti/pratesti marsrutg ~ FESEEEEN 26,8

Man svarbu, kad yra galimybé 39,9
atsisakyti/atSaukti paslaugs NN 30,4

Man svarbu, kad paslaugg galiu gauti bet 61,6
kuriuo metu . 17,4

. 58,0
Man svarbu kaina s 181

Man svarbu klienty rekomendacijos ﬂ 319

Man svarbu, kad yra galimybe stebéti 457
pasirinkimo galimybes realiu laiku ~ FESSSEES 26,1

Man svarbu vairuotojo paslaugumas ﬂ”' 40 6

Man svarbu Svara automobilyje s 309

Man svarbu automobilio identifikacija _251668

0 20 40 60 80 100

proc.

-----

(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu)
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Atskirai apzvelgiant tyrimo rezultatus — su teiginiu ,,man svarbu, kad paslaugg galiu gauti
bet kuriuo metu* sutiko arba visiskai sutiko — 79 proc. apklaustyjy, su teiginiu ,,patogu ir greita
uzsisakyti i§ bet kurios vietos* sutiko arba visiskai sutiko — 77,6 proc. apklaustyjy, su teiginiu
,,man svarbu kaina“ sutiko arba visiskai sutiko 76,1 proc. apklaustyjy, 0 teiginiui ,,man svarbu,
kad yra galimybé stebéti pasirinkimo galimybes realiu laiku* sutiko arba visiskai sutiko — 71,8
proc. apklaustyjy. Teiginiams ,,man svarbus vairuotojo paslaugumas® ir ,,man svarbu, kad yra
galimybé atsiskaityti skirtingais buidais® pritaré 71 proc. respondenty. Maziau svarbius
veiksnius, renkantis pavézéjimo paslaugas, galima iSskirti remiantis respondenty teiginiy
jvertinimu — ,,visiskai nesutinku* ir ,,nesutinku* (zr. 3 prieda). Su teiginiu ,,man svarbu klienty
rekomendacijos nesutinko arba visiskai nesutinko 10,8 proc. apklaustyjy, su teiginiu ,,man
svarbu automobilio identifikacija“ nesutiko arba visiskai nesutiko — 16 proc. apklaustyjy, 0 Su
teiginiu ,,man svarbu, kad yra galimybé¢ jvertinti kelion¢ (vairuotoja)* nesutiko arba visiskai
nesutiko net 21,7 proc. tyrimo dalyviy.

Respondentai turéjo atsakyti, kokig iki Siol naudotg transporto priemon¢ pakeité
pavézéjimo paslaugos: tradicinj taksi pasirinkima, viesgji transporta, nuosavo automobilio
naudojima, ar nepakeité jokios — pavézéjimo paslaugos naudojamos skirtingose situacijose,

derinant kartu su kitomis transporto priemonémis (zr. 17 pav.).

Nuosavg automobilj I 1,4
Viesaji transporta [l 6,5
Tradicinj taxi NN 31,9
Nepakeité (renkuosi pagal situacija) NG 44,9

0 20 40 60 80 100
proc.

17 pav. Pavézéjimo paslauga pakeité iki Siol naudota keliavimo biida
(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu)

Apklausos rezultatai pasiskirsté gana netolygiai, beveik pus¢ apklaustyjy 44,9 proc.
(N=62) teigia, jog pavézéjimo paslaugos nepakeité iki Siol naudoty transporto priemoniy ir yra
pasirenkamos skirtingose gyvenimiskose situacijose. Kita, didelé dalis respondenty 31,9 proc.
(N=44) nurod¢, jog pavézéjimo paslaugomis pakeicia tradicinio taksi pasirinkimg. Viesaji
transporta, pavézéjimo paslaugomis pakeité 6,5 proc. (N=9) apklaustyjy, o itin maza dalis — vos

1,4 proc. (N=2) minétomis paslaugomis pakeité nuosavg automobil;.
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Remiantis atlikto tyrimo duomenimis galima daryti iSvadg, jog pavézéjimo paslauga
nekeicia esamy susisiekimo priemoniy — nuosavo automobilio, vie$ojo transporto ar tradiCinio
taksi — tadiau, pavézéjimo paslaugas renkasi atsizvelgdami j savo asmenines reikmes pagal
situacijg ar norimg patoguma.

18 paveiksle pateikta, kaip respondentai vertino priezastis, kodél renkasi pavézéjimo

paslaugas.

Sugedus nuosavam automobiliui  ————— 196
Nuvykimui j oro uostg IEEEE——_ 319

Nuvykimui j susitikimg —IEE——————_ 33,3

Kita (jrasykite) I —— 40,6

0 20 40 60 80 100
proc.

18 pav. Naudojimosi pavézéjimo paslauga priezastys
(3altinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu)

Tyrimo rezultatai atskleidé, kad 33,3 proc. (N=46) tyrime dalyvavusiy respondenty
jvardijo, kad pavézéjimo paslaugomis naudojasi nuvykti j susitikima, 31,9 proc. (N=44)
kelionei j oro uosta, o sugedus nuosavam automobiliui, pavézéjimo paslaugomis naudojasi 19,6
proc. (N=27) apklaustyjy.

Didelé dalis respondenty 40,6 proc. (N=56) nurodé kitas priezastis, susijusias su
pavézéjimo paslaugy naudojimu, tai yra dauguma apklaustyjy pavézejimo paslaugomis
naudojasi, nes:

e patogesnés ir greitesnés kelionés (lyginant su viesuoju transportu);

e kai apribojamos jy galimybés vairuoti (grizimui i§ vakaréliy, koncerty, kuriy metu
vartojamas alkoholis);

e ankstyvoms arba vélyvoms kelionéms, kuriy neuZtikrina vieSasis susisiekimas.

Apibendrinus gautg rezultatg, galima teigti, jog naudojimosi pavézéjimo paslaugomis
priezastys jvairios — jos priklauso nuo vartotojy darbo specifikos, socialiniy, kultiiriniy santykiy

ir gyvenimo biido bei poreikiy.

Respondenty, pasirinkusiy dalijimosi paslaugas analizé
Kadangi siekta iS$siaskinti dalijimosi paslaugy vartotojams svarbiausius veiksnius, kurie
lemia paslaugos pasirinkima, 19 paveiksle pateikiami teiginiai, | kuriuos respondentai atsaké

sutinku arba ,,visiSkai sutinku®.
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Man svarbu, kad yra galimyb¢ iS§sinuomoti 8,0
automobili savaitei, ménesiui ar ilgiau ~ EE 12,3

Padeda iSspresti parkavimo klausimg L 1gll,O

Placdiai iSvystyta infrastruktiira ] 22%%

Patogus nuvykimas j reikiamg vieta s 5618

Man svarbu, kad paslauga galiu gauti bet 32,6
kuriuo metu B 159

Man svarbu, kad yra galimybé iSsirinkti 10,1
automobilio modelj R 181

Man svarbu, kad yra galimybé¢ pasinaudoti 18,8
papildomomis nuolaidomis BN 174

Man svarbu geras paslaugos ir kainos 33,3
santykis B 12,3

Man svarbu nesudétingas nuomos procesas B 174 29,7

Man svarbu, kad yra galimybé matyti 29,7
automobiliy buvimo vietas R 19,6

0 20 40 60 80 100
Proc.

Visiskai sutinku = Sutinku

19 pav. Pateikty teiginiu, susijusiy su dalijimosi transportu paslauga vertinimas
(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu)

Analizuojant teiginius, susijusius su dalijimosi transportu paslauga, matoma, kad su
teiginiais ,,man svarbu, kad yra galimybé matyti automobiliy buvimo vietas® ir ,,man svarbu
nesudétingas nuomos procesas‘ sutiko arba visiskai sutiko 49,3 proc., su teiginiu ,,man svarbu,
kad paslaugg galiu gauti bet kuriuo metu* sutiko arba visiskai sutiko 48,5 proc., 0 su teiginiais
,man svarbus geras paslaugos ir kainos santykis“ ir ,,patogus nuvykimas j reikiamg vietg"
sutiko arba visiskai sutiko 45,6 proc. apklausos dalyviy.

ISanalizavus tyrimo duomenis matyti ir maziau svarbiis dalijimosi transportu paslaugos

Kriterijai: teiginiui ,,padeda i$spresti parkavimo klausimas® pritaré 39,1 proc. respondenty, su
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teiginiu ,,placiai iSvystyta infrastruktiira“ sutiko arba visikai sutiko 41,3 proc., o su teigiu ,,man
svarbu, kad yra galimybé pasinaudoti papildomomis nuolaidomis* sutiko arba visiskai sutiko
36,2 proc. apklaustyjy.

Remiantis gautais apklausos duomenimis, respondentams, maziausiai svarbiis pasirodé
teiginiai: ,,man svarbu, kad yra galimybé i$sinuomoti automobilj savaitei, ménesiui ar ilgiau*
bei ,man svarbu, kad yra galimybé isirinkti automobilio modelj*. Sie teiginiai sulauke
maziausiai teigiamy respondenty atsakymuy ir atitinkamai su jais nesutiko arba visiskai nesutiko
15,9 proc. irl3,1 proc. (3 priedas).

Remiantis tyrimo rezultatais galima teigti, jog apklausos dalyviams, besinaudojantiems
dalijimosi transportu paslauga itin svarbus palankus paslaugos kokybés ir kainos santykis,
patogi paslaugos teikimo vieta ir darbo laikas, nesudétingas nuomos procesas bei galimybé
iSmaniosiomis technologijomis matyti automobiliy buvimo vieta. Maziau svarbiis veiksniai —
dalijimosi transportu paslaugy kompanijy sitilomos nuolaidos, galimybés pasirinkti
pageidaujamg automobilio modelj bei spalva ar iSsinuomoti jj ilgesniam laikotarpiui.

Tyrime dalyvavusiy respondenty buvo klausiama, kokiomis aplinkybémis dazniausiai

naudojamasi dalijimosi transportu paslaugomis (zr. 20 pav.)

Atstoja nuosavg automobil; (ilgalaike
nuoma) B 12,16

Vienkartinis (momentinis) pasirinkimas [N 87,84

0 20 40 60 80 100
proc.

20 pav. Poreikis naudotis dalijimosi transportu paslauga
(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu)

87,84 proc. (N=65) respondenty nurodé, jog dalijimosi transportu paslauga yra
vienkartinis, momentinis jy pasirinkimas, o vos 12,16 proc. (N=9) teigé, kad §i paslauga atstoja
nuosavg automobilj (ilgalaiké nuoma).

Remiantis apklausos rezultatais galima teigti, jog dalijimosi transportu paslaugomis
naudojasi momentines (ne nuolatines ar ilgalaikes) keliones besirenkantys vartotojai.

Tyrime buvo aiSkinamiesi respondety jprociai ir priezastys, kurios lemia dalijimosi

transportu paslaugy naudojima (Zr. 21 pav.).
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Kita (jrasykite) mmsm 11 6

Pervezti didesnius krovinius w12 3
Nuvykimui j oro uostg mee——— 2]

Nuvykimui j susitikimg —m—— 23 9

Sugedus nuosavam automobiliui  e—— 25 4

0 20 40 60 80 100
proc.

21 pav. Dalijimosi transportu paslauga naudojimosi priezastys
(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu)

I klausimg, kokiomis aplinkybémis naudojamasi dalijimosi transportu paslauga,
respondenty atsakymai pasiskirsté apylygiai — sugedus nuosavam automobiliui, dalijimosi
transportu paslauga naudojasi 25,4 proc. (N=35) apklaustyjy, kelionei j susitikimg — 23,9 proc.
(N=33), kelionei j oro uostg — 21 proc. (N=29) respondenty.

Didesnés apimties ir svorio kroviniy pervezimui, dalijimosi transportu paslaugomis
naudojasi 12,3 proc. (N=17) tyrimo dalyviy, 11,6 proc. (N=16) respondenty pateiké laisvos
formos atsakymus, kur pagrindinés dalijimosi transportu paslaugos naudojimosi prieZastys yra:

e vieSojo transporto pakeitimas jvertinus patogumo ir greicio santykj;
e brangiai apmokestintos automobiliy stovéjimo aiksteles.

[Sanalizavus gautus tyrimo duomenis, galima teigti, kad dalijimosi transportu paslauga

yra funkciskai platesné nei pavezéjimo paslaugos, nes yra galimybé ne tik nuvykti j reikiama

vietg reikiamu metu, bet ir pasinaudoti galimybe pervezti didesnés apimties ir svorio krovinius.

Respondentuy, pasirinkusiy drabuziy platformos ,,Vinted* paslaugas analizé

Siekiant iSsiaiSkinti svarbiausius veiksnius, dél kuriy yra pasirenkama internetinés riiby
pirkimo, pardavimo ir mainy platformos ,,Vinted* paslauga, respondenty buvo praSoma
jvertinti pateiktus teiginius, labiausiai sutampancius arba nesutampancius su jy asmenine

nuomone bei patirtimi (zr. 22 pav.).
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Manau, kad tai yra nesaugu dé¢l asmens = 1 4

duomeny B 65
Pats (-1) dalyvauju kaip paslaugos teikéjas 145
(-a) BN 138

Rekomenduoju ir kitiems naudotis Sia

9.4
platforma M 18,8

Galimybé¢ derétis _109 19.6

Galimybé norima daiktg nusipirkti uz 13,0
mazesne kaing P 18,1

Greitas apsipirkimas -72 145

Didelis prekiy pasirinkimas _7 2 181

Galimybe parduoti s 1 223,2

Patogu pirkti neis¢jus i§ namy _14158 8

Proc.
VisiSkai sutinku = Sutinku

22 pav. Pateikty teiginiy, susijusiy su drabuziy platforma ,,Vinted* vertinimas
(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu)

Analizuojant teiginius, susijusius su drabuziy platformos ,,Vinted* paslaugomis, su
pateiktu teiginiu ,,galimybé parduoti“ sutiko arba visisSkai sutiko 38,4 proc. apklaustyjy,
teiginiui ,,patogu apsipirkti neisé¢jus i§ namy* pritaré 33,3 proc. tyrimo dalyviy, 0 Su teiginiu
»galimybé derétis“ sutiko arba visiskai sutiko 30,5 proc. apklaustyjy. 28,3 proc. respondenty
patys dalyvauja kaip paslaugos teikéjai (,,pats dalyvauju kaip paslaugos teikéjas®) ir 28,2 proc.
rekomenduoty Sig platforma kitiems — ,,rekomenduoju ir kitiems naudotis $ia platforma®. Su
teiginiu ,,galimybé norimg daikta nusipirkti uz mazesng¢ kaing* sutiko arba visiskai sutiko 31,1
proc. Su teiginiu ,,didelis prekiy pasirinkimas* sutiko arba visiskai sutiko 25,3 proc., 0 su

teiginiu ,,galimybé mainytis* sutiko arba visiskai sutiko 26,8 proc. respondenty.
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ISanalizavus tyrimo duomenis, iSsiskyré apklaustyjy neuztikrintumas — apie teiginj
»manau, kad tai yra nesaugu dél asmens duomeny‘ aiskios nuomonés (atsakydami ,,nei sutinku,
nei nesutinku®) neiSsaké net 44 proc. tyrimo dalyviy, tai leidzia daryti prielaida, jog
naudotojams, dalyvaujantiems drabuziy platformos ,,Vinted* veikloje, suteikiama
nepakankamai ziniy apie asmens duomeny apsaugg. Tuo tarpu teiginiui ,,greitas apsipirkimas*
nepritaré 13,7 proc. respondenty (3 priedas).

Remiantis atlikto tyrimo duomenimis, galima teigti, jog apklausos dalyviams,
besinaudojantiems drabuziy sektoriaus platforma, bene svarbiausi veiksniai renkantis paslauga
yra suteikiama galimybé paciam parduoti ir mainyti nebenesiojamus rubus, derétis dél kainos,
apsipirkti neiS¢jus i§ namy uz mazesn¢ kaing negu siiiloma raby ir baty parduotuvése. Taciau
apklausos dalyviai abejoja dél apsipirkimo grei¢io, o didelé dalis — néra uZztikrinti savo
asmeniniy duomeny apsauga.

Reikia jvertinti ir tai, kaip daznai respondentai naudojasi transporto ir drabuziy sektoriy

teikiamomis paslaugomis (zr. 23 pav.).

8,7
Drabuziy platforma "Vinted" - 10,9

36,2
4.3
Dalijimosi transportu paslaugos h 14,5
Pavézéji | 138 39,9
aveze)umo paslaugos )
JIMO pasiane 25,4
0 20 40 60 80 100
Proc.

B Bent kartg per pusmetj ™ Bent karta per ménesj Bent kartg per savaite

23 pav. Naudojimosi dalijimosi paslaugomis daZznumas
(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu)

Tyrime dalyvavusiy respondenty buvo klausiama, kokiu laiko intervalu (,,bent kartg per
savaite, ,.bent karta per ménesj, ,bent kartag per pusmetj) naudojamasi pavézéjimo,
dalijimosi transportu paslaugomis bei drabuziy platforma ,,Vinted*. IS gauty rezultaty matyti,
jog pavézéjimo paslaugomis bent kartg per savaitg naudojasi 25,4 proc. (N=35) apklaustyjy,
bent kartg per ménesj — 39,9 proc. (N=55), o bent kartg per pusmetj — 13,8 proc. (N=19)
respondenty. Dalijimosi transportu paslaugomis bent kartg per savaite — 32,6 proc. (N=45); bent
kartg per ménesj — 14,5 proc. (N=20); o bent kartg per pusmetj — 4,3 proc. (N=6) apklaustyjy.
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Drabuziy platformos ,,Vinted* naudotojy rezultatai atskleid¢, jog $ia internetine ruby pirkimo,
pardavimo bei mainy platforma bent karta per savait¢ naudojasi 36,2 proc. (N=50) respondenty,
bent kartg per ménesj — 10,9 proc. (N=15), bent kartg per pusmetj — 8,7 proc. (N=12) tyrimo
dalyviy.

Apibendrinant iSanalizuotus tyrimo rezultatus, galima teigti, jog daZniausiai, bent karta
per savaite naudojama drabuziy platformos ,,Vinted paslauga, o bent kartg per ménesj ar bent
kartg per pusmetj — pavézéjimo paslauga.

Siekiant geriau identifikuoti veiksnius, turinius jtakos transporto ir drabuziy sektoriy
teikiamoms paslaugoms, tyrimo dalyviy buvo praSoma atsakyti j klausima ,,Ar esate
patenkintas (-a) gauta paslauga?“ atsakant pasirinktu atsakymo variantu — ,taip*, ,,ne” arba

Hheturiu nuomonés* (Zr. 24 pav.).

23,9

Drabuziy platforma "Vinted" l 4 Ii
37,7
Dalijimosi transportu paslaugos 22,5
: P P 9 h 41,3
Pavézéjimo paslaugos 6.5
! P 8 b 76,1
0 20 40 60 80 100

Proc.

Neturiu nuomonés ®Ne ™ Taip

24 pav. Respondenty pasitenkinimas gauta dalijimosi ekonomikos paslauga
(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu)

[Sanalizavus respondenty pasitenkinimg gauta paslauga, matoma, kad daugiausiai
respondenty (76,1 proc., N=105) yra patenkinti pavézéjimo paslaugomis, dalijimosi transportu
paslaugomis patenkinti 41,3 proc. apklaustyjy (N=57), 0 drabuziy platforma ,,Vinted*
patenkinti 37,7 proc. respondenty (N=52). Nemaza dalis dalijimosi transportu vartotojy 23,9
proc. (N=33) ir drabuziy platformos 23,9 proc. (N=33) neissaké aiSkios nuomonés apie gauty
paslaugy pasitenkinima.

Gauti rezultatai leidzia daryti iSvada, kad didzioji dauguma apklaustyjy patenkinti
transporto ir drabuziy sektoriy teikiamomis paslaugomis, taciau didZiausias respondenty

pasitenkinimas teikiamas pavézéjimo paslaugy kompanijoms.
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Proc.

Nezinau ®Ne ™ Taip

25 pav. Respondenty nuomoné dél paslaugos priklausymo dalijimosi ekonomikai
(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimu)

Tyrimo dalyviy buvo prasoma jvardinti, ar jy nuomone, pateiktos transporto ir drabuziy
sektoriaus paslaugos, priklauso dalijimosi ekonomikai (zr. 25 pav.).

Manantys, jog dalijimosi ekonomikos platformai priklauso pavézéjimo paslaugos, nurodé
45,7 proc. (N=63 ) apklaustyjy, nepriklauso — 13,8 proc. (N=19), o 27,5 proc. (N=38)
respondenty atsaké nezinantys. Dalijimosi transportu paslaugas, dalijimosi ekonomikos
platformos dalimi laiko 65,9 proc. (N=91) apklaustyjy, 3,6 proc. (N=5) respondenty mano, kad
dalijimosi transportu paslaugos nepriskiriamos dalijimosi ekonomikai, o 18,1 proc. (N=25)
atsakymo nezinojo. 52,2 proc. (N=72) respondenty dalijimosi ekonomikos platformai priskiria
drabuziy platforma ,,Vinted*, 26,8 proc. (N=37) apklaustyjy atsaké nezinantys, 0 5 proc. mano,
jog drabuziy platforma nepriskiriama dalijimosi ekonomikos platformai.

Tyrimo rezultatai leidzia daryti iSvada, jog, nors dauguma respondenty dalijimosi
transportu paslaugas bei drabuziy platformg ,,Vinted“ sieja su dalijimosi ekonomikos
platformos samprata, nemazai daliai apklaustyjy $i sagvoka sunkiai identifikuojama.

Tyrimo dalyviy buvo prasoma nurodyti ir jvardinti bidus, jy nuomone pagerinancius
naudojamas pavézéjimo, dalijimosi transportu bei drabuziy platformos ,,Vinted” paslaugas.
ISanalizavus gautus duomenis paaiskejo, jog respondentai, naudojantys pavézejimo paslaugas,
noréty gauti daugiau Ziniy apie automobiliy vairuotojus, skatinty kvalifikuotesni jy parengima
bei klienty aptarnavimo mokymus, taip pat kruopStesn¢ automobiliy techning bei higiening
patikrg. Respondentai taip pat iSsaké neigiamg nuomong¢ apie aukStas paslaugy kainas,
pageidauty specialiy lojalumo programy bei patogesniy atsiskaitymo bidy (mokéjimo
kortelémis).

Dalijimosi transportu paslaugomis besinaudojantys respondentai noréty, jog bty

padidintas automobiliy skaiCius bei paslaugos pasiekiamumas jvairiose Salies vietovese,
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pagerinta automobiliy kokybé, suteikta galimybé rinktis automobilio modelj ir tipg pagal kaing.
Taip pat kaip ir pavézéjimo paslaugy naudotojai — tobulinty paslaugos lojalumo bei nuolaidy
sistema.

Drabuziy platformos ,,Vinted* naudotojai skatinty grieztesn¢ pirkimo ir pardavimo
santykiy bei nariy patikimumo kontrole, pinigy atgavimo, po nejvykusio sandério uztikrinima,
taip pat patogesnj iSmaniosios programélés veikimg bei sklandesnj tinklalapio administratoriy

bendradarbiavimg su vartotojais.

Respondenty demografiniy duomeny aprasomoji statistika
I tyrime dalyvavusiy 138 respondenty, pasiskirstymas pagal Iytis gana netolygus — Viso
tyrime dalyvavo 98 moterys (71 proc.) bei 40 vyry (29 proc.) (zr. 26 pav.).

Vyras [N 29
Moteris . 1

0 20 40 proc. 60 80 100
26 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lyti

(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu)

Tyrime dalyvavusiy respondenty pasiskirstymas pagal amziy gana netolygus. Daugiausia
tyrime dalyvavusiy respondenty, net 63,8 proc. (N=88) pasirinko 18-24 mety amziaus
kategorija. Kita, mazesné dalis 27,5 proc. (N=38) respondenty pasirinko 25— 44 mety amziaus
kategorija, 0 maziausiai sudaré asmenys iki 18 mety bei 45-64 mety amziaus — respondentai
pasiskirsté po lygiai, t.y. sudaré tik po 2,9 proc. (N=4).

45-64 metu M 2,9

25-44 metu I 27,5

18-24 metu I 63,8
Iki 18 metu W 2,9

0 20 40 60 80 100
Proc.

27 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amZiaus grupes
(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu)
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Remiantis tyrimo rezultatais galima teigti, jog apklaustyjy tarpe, transporto ir drabuziy

sektoriaus paslaugomis dazniau naudojasi subrendg¢ bei darbingo amziaus asmenys.

Tyrimo dalyviy buvo prasoma nurodyti pagrindine, Siuo metu vykdoma veiklg —
uzimtuma, pasirenkant vieng veiklos varianta: moksleivis, studentas, dirbantis asmuo, namy

priezitiros Seimininké/vaiko prieziiiros atostogose, bedarbis ar pensininkas (zr. 28 pav.).

Bedarbis 1 2,9
Namy $eimininké/vaiko priezitros atostogose | 0,7
Dirbantis asmuo I 41,3
Studentas I 49,3

Moksleivis 1 2,9

0 10 20 30 40 50 60
Proc.

28 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal uZimtumg
(3altinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu)

Remiantis gautais tyrimo rezultatais, dalijimosi ekonomikos transporto ir drabuziy
sektoriaus paslaugomis naudojasi net 49,3 proc. tyrime dalyvavusiy studijuojanéiy asmeny.
Kita, didele dalj — 41,3 proc. sudaro dirbantys respondentai. Kiek maziau — po 2,9 proc. sudar¢
moksleiviai ir Siuo metu niekur nedirbantys asmenys ir labai maza dalis — tik 0,7 proc.
respondenty pasirinko teiginj ,,namy $eimininké/vaiko priezitiros atostogose®.

ISanalizavus gautus tyrimo duomenis galima teigti, jog transporto ir drabuZiy sektoriaus
paslaugomis labiau naudojasi dirbantys arba studijuojantys asmenys.

Respondenty buvo prasoma atsakyti | klausimg apie Seimynine padétj (Zr. 29 pav.).

ISsiskyres/iSsiskyrusi W 1,4
Vedes/istekéjusi M 6,5
[sipareigojes/jsipareigojusi NG 51,4
Vienisas/vienisa [N 37,7

0 10 20 30 40 50 60
Proc.

29 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal Seimynine padétj

(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu)
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Tyrime dalyvavusiy asmeny pasiskirstymas — apie puse¢ respondenty (51,4 proc., N=71)
nurodé esantys jsipareigoje, kita dalis — 37,7 proc. (N=52) teigé esantys vienisi, nepalaikantys
artimy santykiy. 6,5 proc. apklaustyjy (N=9) vedg arba iStekéjusios, o0 mazuma — 1,4 proc.
(N=2) issiskyre.

Remiantis gautais apklausos rezultatais, galima daryti prielaidg, jog transporto ir drabuziy
sektoriaus paslaugomis labiau linke naudotis vieniSi ar jsipareigoj¢ asmenys, dar oficialiai
nejtvirting Seimos statuso.

Vertinant duomeny tinkamuma buvo atlikta faktoriné analizé. Jg atlikti prasminga, nes

tarp kintamyjy néra didesnés koreliacijos uz 0,9, tad multikolinerumo problemos néra.

6 lentele. KMO ir Bartleto testo reikSmingumas

KMO ir Bartleto testas

KMO indeksas 0,932

Bartleto testas p 0,000

(8altinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu)

Tiriant teiginiy tinkamuma KMO (angl. Kaiser-Meyer-Olkin) turi bati >= 0,7, o Bartleto
p < 0,05. Atlikus KMO ir Bartleto testa gauti atsakymai KMO= 0,932 ir Bartleto p=0,000
leidzia daryti i§vada, kad duomenys yra tinkami faktorinei analizei (zr. 6 lentelé).

Remiantis gauta faktorinés analizés su turimais kintamaisiais lentele, galima teigti, kad
visi kintamieji yra tinkami analizei, nes MSA > 0,05, todél visi kintamieji gali biiti analizuojami

(5 priedas).
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7 lentelé. Faktoriy skaiciy nustatymas

Po rotacijos (sukimo) gauti dydziai,
Pradiniai dydziai nustatantis faktoriy skaiciy
Dispersijos | Did¢jantis Dispersijos | Didéjantis
Faktoriai| IS viso % % I§ viso % %
1 15,107 43,163 43,163 12,413 35,467 35,467
2 9,609 27,454 70,617 9,010 25,743 61,210
3 5,630 16,084 86,702 8,922 25,492 86,702
4 0,604 1,724 88,426
5 0,428 1,222 89,648
6 0,362 1,034 90,683
7 0,331 0,945 91,628
8 0,286 0,817 92,445
9 0,271 0,774 93,219
10 0,255 0,730 93,949
11 0,208 0,594 94,542
12 0,188 0,537 95,079
13 0,170 0,485 95,564
14 0,162 0,464 96,028
15 0,140 0,400 96,428
16 0,120 0,342 96,770
17 0,117 0,334 97,104
18 0,112 0,319 97,424
19 0,102 0,290 97,714
20 0,098 0,281 97,995
21 0,093 0,266 98,260
22 0,085 0,242 98,502
23 0,072 0,206 98,709
24 0,063 0,181 98,890
25 0,061 0,173 99,063
26 0,057 0,163 99,225
27 0,047 0,134 99,359
28 0,045 0,130 99,489
29 0,040 0,115 99,604
30 0,034 0,097 99,700
31 0,032 0,092 99,792
32 0,026 0,075 99,867
33 0,019 0,055 99,922
34 0,016 0,046 99,968
35 0,011 0,032 100,000

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu)

Remiantis 7 lentelés atsakymais, matoma, kad kaip ir tikétasi, buvo gauti trys pagrindiniai

faktoriai. Taip pat i$ Sios lentelés matoma, kad pritaikyti rotavimo (sukimo) funkcija buvo

naudinga, nes dispersijos procentas (po rotavimo) geriau pasiskirsté tarp faktoriy. Po sukimo

gauty rezultaty procentas suvienodéjo t.y. pradinis dispersijos dydis 43,2 proc. sumazéjo iki
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35,5 proc., 70,6 proc. sumazéjo iki 25,7, 0 86,7 proc. sumazéjo iki 25,5 proc. Visi analizuojami
teiginiai liko tuose paciuose konstruktuose.

Pritaikius rotavimo (sukimo) metoda, reikia nustatyti ar pasirinktas metodas tinkamas. I$
8 lentelés matoma, kad pasirinktas metodas tinkamas, kadangi néra koreliacijos rySio tarp

faktoriy.

8 lentel¢. Faktoriy tasSku Koreliacijos matrica

Faktoriai 1 2 3
1 1,000 0,000 0,000
2 0,000 1,000 0,000
3 0,000 0,000 1,000

(altinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu)

Patikrinus ar tinkamai sukonstruotas klausimynas, reikia jvertinti ir duomeny
patikimumg. Tolimesniems tyrimo rezultatams iSnagrinéti buvo suskaiciuotos konstrukty
vidurkiy reik§més kiekvienam respondentui, naudojant SPSS funkcijg Transform Compute

Variable (Zr. 8 lentelé).
9 lentelé. Skaliy Cronbach‘s alpha

Skalés reikSme Teiginiy skaicius Cronbach’s alpha
Pavézéjimo paslaugos konstruktas 15 0,943
Dalijimosi transportu konstruktas 10 0,934
Drabuziy platformos ,,Vinted* 10 0,891
konstruktas

(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Cronbach’s alpha skai¢iavimais SPSS programa)

Remiantis 9 lentelés duomenimis, galima teigti, kad visy konstrukty Cronbacho alpha
yra rodantys labai gerg vidinj patikimumga. Didziausias Cronbacho alfa koeficientas nustatytas
pavézéjimo paslaugos konstrukto skalés (Cronbach’s alpha — 0,943), 0 maziausias drabuziy

platformos ,,Vinted* konstrukto skalés (Cronbach’s alpha — 0,891) (zr. 9 lentel¢ ir 4 priedas).

10 lentelé. Dalijimosi ekonomikos paslaugy konstrukty palyginimas pagal lytis

Respondenty . . Standartinis Standartiné
. - Vidurkis - -

5.4. Jusy lytis: skaiCius nuokrypis paklaida
Pavézéjimo paslaugy Moteris 08 47,9286 22,81899 2,30507
konstruktas ’ ’ ’

Vyras 40 47,9750 21,83562 3,45251
Dalijimosi transportu Moteris 98 18,1429 20,09360 2.02976
paslaugy konstruktas

Vyras 40 31,2000 17,90029 2,83028
Drabuziy platformos Moteris
konstruktas 98 19,8878 18,36451 1,85510

Vyras 40 12,3250 16,94393 2,67907

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu)
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Vertinant vidurkius, didZiausias skirtumas tarp lyties pastebimas dalijimosi transportu
paslaugose (,,Moteris M=18,1429, ,,Vyras* M=31,2000). Pavézéjimo paslaugose motery
M=47,9286 ir vyry M=47,9750 pasirinkimas rinktis $ias paslaugas vertinamas vienodai (zr. 10

lentelé).
11 lentelé. Dalijimosi ekonomikos paslaugy t testas pagal lytis
Levene‘s
variacijy
lygybiy t-testas
testas
95% skirtumo
Standar- patikimumo
F P- t Laisvés | P- Vidutini | nis intervalas
reiks laipsniy | reiks- S klaidy Zemesni | Aukstes-
-mé skai¢ius | mé (2- | skirtuma | skirtuma | s nis
(df) tailed) S S
Pavézéjimo | Lygios 0,03 | 055 |-011 136 0,991 |- 4.22938 | - 8,31743
paslaugos dispersijo | 43 9 0,04643 8,41029
konstruktas | s -,011 75,487 0,991 4,15129 8,22248
Nelygios - -
dispersijo 0,04643 8,31534
)
Dalijimosi Lygios 132 | 0,00 |-3,571 | 136 0,000 |- 3,65684 | - -5,82552
transportu dispersijo | 23 0 13,0571 20,2887
paslaugos S -3,749 | 80,836 0,000 |4 3,48288 | 7 -6,12710
konstruktas | Nelygios
dispersijo - -
s 13,0571 19,9871
4 9
Drabuziy Lygios 4,65 | 0,03 |2243 | 136 0,027 | 7,56276 | 3,37141 | 0,89559 | 14,22992
platformos | dispersijo | 2 3
konstruktas | s 2,321 | 78,142 0,023 | 7,56276 | 3.25865 | 1,07547 | 14,05004
Nelygios
dispersijo
S

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu)

Remiantis 11 lentel¢je pateiktais statistiniais rodikliais, galima pastebéti, kad egzistuoja
statistiskai reikSmingi skirtumai tarp lyties ir dalijimosi transportu paslaugos p=0,00 (<0,05)
bei drabuziy platformos ,,Vinted“ p=0,023 (<0,05). Tarp pavézéjimo paslaugos ir lyties
statistiSkai reikSmingy skirtumy nenustatyta p=0,559 (>0,05). Remiantis S$ios lentelés
duomenimis galima teigti, kad hipotezé Hs: Drabuziy platformos paslaugomis moterys
naudojasi labiau, nei vyrai yra patvirtinta, o hipotezé Ho: Pavézéjimo ir dalijimosi transportu
paslaugomis vyrai naudojasi labiau, nei moterys yra atmesta. Nors ir dalijimosi transportu
paslaugos statistiSkai reikSmingai skiriasi tarp lyties ir Siomis paslaugomis daugiau naudojasi
vyrai nei moterys, taCiau tarp pavézéjimo paslaugos ir lyties statistiSkai reikSmingo skirtumo

nenustatyta, todél Ho hipotezé yra atmesta.
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30 paveiksle yra pavaizduotas paslaugy kokybés reikimingumo vartotojams modelis. Sis
modelis sukurtas darbo autorés, remiantis literatiiros analize ir atlikto kiekybinio tyrimo
rezultatais. Nors dalijimosi ekonomikos paslaugos sparciai pleciasi ir atsiranda vis naujy, $is
modelis sukurtas remiantis nagrinétomis trimis dalijimosi ekonomikos paslaugomis
(pavézejimo, dalijimosi transportu, drabuziy platformos). Sukurtas modelis skirtas iSsiaiskinti
reikSmingiausius paslaugy kokybés kriterijus vartotojams.

Vertinami anketinés apklausos teiginiai buvo suskirstyti i kriterijus, kuriy pagrindu,
sudarytas modelis. ISskirti penki reik§mingumo vartotojams kriterijai: papildomi privalumai —
galimybé gauti paslauga, pasinaudojant pridetine verte; atlikimas — techniniy paslaugos
suteikimo savybiy vertinimas; suvokiama kokybé — netiesioginés kokybés vertinimas, pagristas
vartotojo nuomone; saugumas — galimybé gauti paslauga, nepatiriant rizikos ar Zzalos;
lankstumas — suteikiamos paslaugos pasirinkimo galimybiy vertinimas; prieinamumas —
galimybé gauti paslauga, neribojant laikui ir vietai. Sie i$skirti paslaugy kokybés kriterijai
vartotojams yra visi reikSmingi, taciau remiantis atlikto tyrimo rezultatais, identifikuoti patys
reikSmingiausi kriterijai, kuriuos pasirenka paslaugy vartotojai.

Remiantis gautais tyrime dalyvavusiy respondenty atsakymais, iSskirti kiekvienai
paslaugai reikSmingiausi kriterijai. Respondentams, kurie naudojasi pavézejimo paslaugomis
reik§mingiausias kriterijus yra prieinamumas. Sios paslaugos vartotojams ypaé¢ svarbu yra
galimybé gauti paslaugg bet kuriuo metu ir 1§ bet kurios vietos. Kitas reikSmingas kriterijus
apklaustyjy tarpe yra lankstumas. Sios paslaugos vartotojams taip pat yra svarbu paslaugos
pasirinkimo galimybiy vertinimas. Vertinant vidurkiy reikSmes kiekvienam respondentui,
prieinamumo Kriterijui suteikiamas 3,88 balas, o lankstumui 3,62 balo (7 priedas).

Respondentams, kurie naudojasi dalijimosi transportu paslaugomis reikSmingiausias
kriterijus, kaip ir pavézejimo paslaugomis besinaudojanciy tarpe, yra prieinamumas. Kitas
reik§mingas kriterijus, kuris yra svarbus $ia paslauga besinaudonadiu tarpe yra atlikimas.
Respondentams svarbu techniniy paslaugos suteikimo savybiy vertinimas. Siam kriterijui yra
skiriama 2,38 balo, vertinant vidurkiy reikSmes kiekvienam respondentui (7 priedas).

Respondentams, kurie naudojasi drabuziy platformos ,,Vinted“ paslaugomis
reik§mingiausias kriterijus yra lankstumas. Sios paslaugos vartotojams svarbu yra suteikiamos
paslaugos pasirinkimo galimybiy vertinimas. Siam kriterijui yra suteikiama 2,07 balo (7
priedas). Kitas svarbus kriterijus Sios paslaugos naudotojams yra prieinamumas.
Respondentams svarbu, kad yra galimybé gauti paslauga neribojant laikui ir vietai. Siam
kriterijui yra skiriama 1,91 balo vertinant vidurkiy reik§mes (7 priedas).

Svarbu, kad dalijimosi ekonomikos paslaugy teikéjai suprasty, kokie vartotojams yra

reikSminiausi kokybés kriterijai, nes taip galéty didinti ne tik paslaugy susidoméjimg ir
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vartojima, bet kartu galéty konkurencingai veikti ir iSlikti rinkoje. Paslaugy teikéjai iSsiaisking
reikSmingiausius vartotojams kokybés kriterijus, turéty nuolat investuoti j paslaugos kokybés

gerinima, nes tai turi didele jtakg vartotojy pasitenkinimui ir lojalumui (zZr. 30 pav.).

APGYVENDINIMAS PAVEZEJIMAS DALUIMASIS DRABUZIU FINANSAVIMAS
TRANSPORTU FLATFORMA

Galimybé gauti
paslauga, pasinaudojant

Galimybé gauti pridétine verte Techniniy
paslauga, neribojant v paslaugos suteikimo
laikui ir vietai savybiy vertinimas

NS

%

REIKSMINGUMAS
VARTOTOJAMS

. SUVOKIAMA
KOKYBE

AN

PASLAUGU KOKYBES KRITERIJAI

Suteikiamos Netiesioginés kokybés
paslaugos pasirinkimo vertinimas, pagristas
galimybiy vertinimas Galimybe gauti vartotojo nuomone

paslauga, nepatiriant
rizikos ar Zalos

v v v

l 1. PRIEINAMUMAS l 1.PRIEINAMUMAS 1. LANKSTUMAS
2. LANKSTUMAS | 2. ATLIKIMAS l 2. PRIEINAMUMAS

—————— 0 00 1

it

BENDRA PASLAUGOS
KOKYBE

30 pav. Paslaugy kokybés reik§mingumo vartotojams modelis
(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu)
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ISVADOS IR PASIULYMAI

1. Atlikus skirtingy moksliniy S$altiniy analize, nustatyta, kad spar¢iai pleciantis
paslaugy jvairovei, norint sukurti sékmingg ir klestintj paslaugy versla, svarbiausiu
veiksniu tampa paslaugy kokybé. Paslaugy kokybés uztikrinimas, augancioje §io
tipo versle sudarys sglygas jmonéms sékmingai varzytis, i$siskirti i§ konkurenty ir
pléstis rinkose. Kokybiskos paslaugos reikSmingumas apima klienty pasitenkinimg
gauta paslauga ir turéty buti vertinami kaip kokybiSkai suteiktos paslaugos
rezultatas, tuo paciu formuojantis ir kartu auginantis paslaugos paklausg.

2. Mokslingje literatiiroje, paslaugy kokybe vertinanciy modeliy gausa, atskleidzia
paslaugy kokybés vertinimo sudétinguma, todél tikslinga sukurti konkrecioms
paslaugoms ar jy grupéms tinkama paslaugy kokybés matavimo skale. Kokybisky
paslaugy teikimas klientams yra pagrindinis jmonés veiklos sékmés faktorius, todél
batina analizuoti paslaugy gavéjams svarbius paslaugos kokybés Kriterijus, kurie
lemig konkrecios paslaugos pasirinkima.

3. ISnagrinéjus moksling literatiira, darytina iSvada, kad Siuolaikinés ekonomikos viena
ryskiausiy pasireiskimo formy yra dalijimosi ekonomika. Si, nauja, verslo forma,
kai per skirtingas platformas internete, tarp zmoniy, vyksta prekiy arba paslaugy
jsigyjimas ir nuoma, yra viena i§ §iuo metu greifiausiai auganciy. Dalijimosi
ekonomikoje vyrauja verslo modeliai, kai platforma veikia kaip tarpininkas,
palaikydamas rysj tarp paslaugos teikéjo ir paslaugos gavéjo. Dalijimosi ekonomika
apima veiklas ar platformas, kurios suteikia galimybe efektyviai dalintis
medziagomis, produktais, paslaugomis, erdvémis, pinigais, darbo jéga, Ziniomis ar
informacija. Nagrinéjant §j ekonominés veiklos principa akcentuotina tai, kad jos
veikimas apima aplinkos, socialing ir ekonoming naudg visuomenei per tvary
vartojimg. Tam pasiekti rekomenduojama nustatyti teisiy ir pareigy sistema, turéti
aiskig ir lankscCig struktiirg, kad viso to pasekoje didéty vartotojy pasitikéjimas
dalijimosi ekonomikos paslaugomis

4. Autorinio tyrimo metu buvo analizuotos trys dalijimosi ekonomikos paslaugos.
Pagal gautus tyrimo rezultatus, nustatyta, kad dauguma apklausoje dalyvavusiy
respondenty (81,2 proc., N=112) naudojasi pavézéjimo paslaugomis. Sios paslaugos
populiarumui rinkoje turi jtakos aukstas pasitenkinimo rodiklis, kuris apklausoje
jvardintas kaip reikSmingiausias (76,1 proc., N=105). Tyrimo rezultatai parodé¢, kad
populiariausias pavézéjimo paslaugy tiekéjas apklaustyjy tarpe — jmoné ,,Bolt*, o tai
lémg veiksniai yra tai, kad klientai turi galimybe paslauga gauti bet kuriuo metu ir
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i§ bet kurios vietos. Taip pat, jvardinti jtakos turé¢je veiksniai yra galimybé paslaugg
gauti realiu laiku ir uz ja atsiskaityti keliais mokéjimo buidais. Tad apibendrinus
Siuos veiksnius, matoma, kad norint teikiamag paslauga padaryti patrauklia
vartotojui, svarbu uztikrinti paslaugos prieinamumag ir lankstuma.

5. Atlikto tyrimo rezultatai parodé, kad apklaustyjy tarpe per puse maziau vartotojy
naudojasi dalijimosi transporto (38,4 proc., N=53) ir drabuziy platformos
paslaugomis (37,7 proc., N=52) nei pavézéjimo paslaugomis. Respondentams, kurie
naudojasi dalijimosi transportu paslaugomis svarbiausi veiksniai renkantis paslaugg
yra galimybé gauti paslaugg bet kuriuo metu, nesudétingas nuomos procesas,
galimybé matyti automobiliy buvimo vietas ir patogus nuvykimas j reikiamg vieta.
Prie minéto prieinamumo ir lankstumo c¢ia ir paslaugos atlikimo Kriterijus.
Respondentai, kurie naudojasi drabuziy platformos paslaugomis, svarbiausius
veiksnius i$skiria galimybe parduoti, mainytis, patoguma pirkti nejs¢jus i§ namy.
Tai dar karta patvirtina, kad sékmingai teikiama paslauga turi biti prieinama,
lanksti. Tai reiskia, kad Sie i$skirti kokybés kriterijai turi didele reikSme vartotojui
renkantis paslauga, o paslaugos teikéjui, auginant sékmingg versla, aisSkis
parametrai, kuriuos privalo stebéti, palaikyti ir nuolat tobulinti.

6. Pasirinktose dalijimo ekonomikos paslaugose, atlikto tyrimo rezultaty pagrindu
nustatyti paslaugy kokybés kriterijai (prieinamumas, atlikimas, suvokiama kokybe,
saugumas ir lankstumas, papildomi privalumai). Remiantis teorine medziaga ir
atlikto tyrimo rezultatais buvo sukurtas dalinimosi ekonomikos pasalugy kokybés
kriterijy reikSmingumo modelis ir nustatyti reik§mingiausi kokybés kriterijai
vatotojams. Galima daryti prielaida, kad nustatyti kokybés kriterijai gali buti
aktuallis ir taikomi ir kitoms dalijimosi ekonomikos paslaugoms, tafiau tam

reikalingi tolesni ir iSsamesni dalijimosi paslaugy tyrimai.

Sitillomos tolesnés tyrimo kryptys

1. Atliekant tolesnius dalijimosi ekonomikos paslaugy kokybés tyrimus, sitiloma
atlikti i1Ssamesnj kiekybin] tyrima, jtraukiant daugiau skirtingy paslaugy,
priklausanc¢iy dalijimosi ekonomikai. ISsamesni tyrimo rezultatai, leisty jvertinti
tiksliau dalijimosi ekonomikos paslaugy kokybe.

2. Sitloma pasinaudoti ir kokybinio tyrimo metodais, nes tikslinga buty iStirti

poziurj ir i§ dalijimosi ekonomikos paslaugy teikéjy pusés. Galima baty atlikti
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interviu, siekiant iSsiaiskinti, kaip, kokiais budais stengiamasi uztikrinti teikiamy
paslaugy kokybe.

. Atliekant tolesnius dalijimosi ekonomikos paslaugy kokybés tyrimus, galima bty
atlikti paslaugy kokybés lyginamajg analize tarp Lietuvoje ir Europoje veikianéiy

dalijimosi ekonomikoje jmoniy ar sektoriy.
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Darbo tikslas — jvertinti paslaugy kokybés kriterijy reik§Sminguma vartotojams dalijimosi
ekonomikos principais teikiamose paslaugose.

Darbo tikslui buvo iskelti ir jvykdyti keturi uzdaviniai:

1. Atlikus skirtingy moksliniy $altiniy analizg, apibendrinti paslaugy kokybés samprata.

2. I8nagrinéjus moksling literatiirg, atlikti dalijimosi ekonomikos principy ir veikimo

modeliy analizg.

3. Atlikus empirinj tyrima, jvertinti teikiamy paslaugy kokybe, pasirinktose dalijimosi

ekonomikos platformose.

4. Apibendrinus ir interpretavus atlikto tyrimo rezultatus, sukurti dalijimosi ekonomikos

paslaugy kokybés reik§mingumo vartotojams model;.

Baigiamajame darbe naudoti $ie metodai: lyginamoji ir sisteminé mokslinés literatliros
analiz¢, anketin¢ apklausa, apraSomoji statistiné duomeny analize, sintezés metodas. Tyrimo
analizei naudojama statistiniy duomeny apdorojimo programa SPSS (Statistical Package for the
Social Sciences): faktoriné analizé, Cronbach’s alpha patikimumo testas, Cochran Q testas, T-
test reikSmingumo testas. Tyrimo metu gauti duomenys apdoroti ir grafiSkai pavaizduoti
naudojant Microsoft Office ,,Excel* 2013 programa.

Darbo struktiira: jvadas, trys skyriai, iSvados ir pasitilymai, literatiiros sgrasas, santrauka
lietuviy ir angly kalbomis.

Pirmoje darbo dalyje nagrin¢jama moksliné¢ literatiira apie paslaugy kokybés sampratg ir
jos vertinimg, paslaugy reik§mingumag ekonomikai bei paslaugy savybes, ypatumus. Antroje
darbo dalyje nagrinéjami dalijimosi ekonomikos teoriniai aspektai, dalijimosi ekonomikos
modeliai ir jy taikymas bei paslaugy kokybes dalijimosi ekonomikoje problematika. Trecioje
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darbo dalyje atliktas paslaugy kokybés ypatumy transporto ir drabuziy platformose dalijimosi
ekonomikos kontekste tyrimas. Nustatomi paslaugy kokybés kriterijai, pateikiama tyrimo
metodologija ir tyrimo rezultatai. Magistro darbo pabaigoje pateikiamos iSvados ir pasiiilymai.

Analizuojant moksling literattirg, atskleista, kad paslaugy pramoné yra ekonomikos
variklis, o sparciai ple€iantis paslaugy pramonei, ypac aktualu tapo tirti paslaugy kokybe. Taip
pat iSskirtos keturios paslaugy savybés, akcentuota, kad matuojant paslaugy kokybe, reikia
remtis kokybés vertinimo kriterijais, kurie atskleidzia stiprigsias ir silpngsias suteiktos
paslaugos sritis. Magistro darbe atskleistos problemos, su kuriomis valstybé susiduria, veikiant
pagal dalijimosi ekonomikos principa.

Darbe buvo taikomas kiekybinis tyrimas, kuriam atlikti buvo sudaryta dalijimosi
paslaugy vartotojy apklausos anketa. Tyrimo tikslas buvo nustatyti ir jvertinti pagrindinius
paslaugy kokybés ypatumus dalijimosi ekonomikos platformose tarp transporto ir drabuziy
platformos sektoriy. Gauti tyrimo rezultatai leido sukurti paslaugy kokybés reikSmingumo
vartotojams modelj, kuriame buvo isskirti reikSmingiausi kokybés kriterijai vartotojams jy
naudojamose dalijimosi ekonomikos paslaugose.

Reik$miniai zodziai: paslaugos, paslaugy kokybé, dalijimosi ekonomika, verslo modeliai.
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SUMMARY

80 pages, 11 charts, 30 pictures, 62 references.

The aim of this work — is to evaluate the significance of service quality criteria in the
services provided to the users by the principles of sharing economy.

The purpose of the work was raised and fulfilled four tasks:

1. After the analysis of different scientific sources, to summarize the concept of service

quality.

2. After analyzing the scientific literature, to carry out an analysis of the principles and

functioning models of the sharing economy.

3. After the empirical research, to evaluate the quality of services provided in selected

sharing economy platforms.

4. To summarize and interpret the results of the research, to develop a model of the

significance of sharing economy service quality for consumers.

The following methods were used: comparative and systematic analysis of scientific
literature, questionnaire, descriptive statistical analysis of data, method of synthesis. A
statistical data processing program is used for the analysis of the study SPSS (Statistical
Package for the Social Sciences): factor analysis, Cronbach’s alpha reliability test, Cochran Q
test, T-test significance test. The data obtained during the study were processed and graphically
represented using Microsoft Office Excel 2013.

Work structure: introduction, three chapters, conclusions and suggestions, references,
summary in Lithuanian and English.

The first part of the paper consists of the scientific literature on the concept of service
quality and its evaluation, the significance of services to the economy, and the characteristics
and features of services. The second part consists of the theoretical aspects of the sharing
economy, models of the sharing economy and their application, and the problems of service
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quality sharing in the economy. The third part of the thesis presents a study of service quality
features in transport and clothing platforms in the context of sharing economy. Criteria for
service quality are defined, research methodology and research results are presented.
Conclusions and suggestions are given at the end of the master's thesis.

Analyzing scientific literature revealed that the service industry is the engine of the
economy, and with the rapid expansion of the service industry, research into the quality of
services became particularly relevant. Four service features are also highlighted, with emphasis
being placed on measuring quality of service to identify the strengths and weaknesses of the
service provided. The master's thesis reveals the problems that the state faces when operating
under the principle of the sharing economy.

A quantitative survey was applied in the thesis. The aim of the study was to identify and
evaluate the key features of service quality in the sharing economy platforms between the
transport and clothing platform sectors. The results of the study allowed us to create a model of
significance of service quality for consumers, which distinguished the most significant quality
criteria for users in their shared economy services.

Keywords: service, service quality, sharing economy, business models.
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PRIEDAI

1 priedas. Dalijimosi paslaugy vartotojuy apklausos anketa

Gerbiamas respondente,

Esu Vilniaus universiteto, Kokybés vadybos studijy programos magistranté. Atlieku tyrima,
kurio tikslas — nustatyti veiksnius, turinCius jtakos paslaugos gavéjams, naudojantis transporto ir
drabuziy sektoriy teikiamomis paslaugomis.

Si anketa yra konfidenciali, o gauti duomenys bus naudojami tik tyrimo tikslais.

1. Kuriomis i8 i§vardyty paslaugy naudojatés? Galimi keli atsakymo variantai.
Pasirinke variantg (-us), atsakykite i Salia nurodytus klausimus.
a) Pavézéjimo paslaugomis (,,Uber®, ,,Bolt“, , Etaxi®, ,,ETransporter, ,,Yandex
Taxi®). Atsakyti j 2 ir 5 klausimy grupes
b) Dalijimosi transportu paslaugomis (,,CityBee®, ,,Spark). Atsakyti | 3 ir 5
klausimy grupes

¢) Drabuziy platformos ,,Vinted paslaugomis. Atsakyti j 4-5 klausimy grupes

2. Kokiy pavézejimo kompanijy paslaugomis naudojatés?
a) ,,Uber”
b) ,.Bolt*
c) ,Etaxi“
d) ,,ETransporter
e) ,,Yandex Taxi“

2.1.]vertinkite pateiktus teiginius, susijusius su pavéz¢jimo paslauga.

Visiskai | Nesutink | Nei sutinku, ] Visiskai
) ] ] Sutinku ]
nesutinku u nei nesutinku sutinku

Man svarbu automobilio

identifikacija

Man svarbu Svara

automobilyje

Man svarbu vairuotojo

paslaugumas
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Man svarbu, kad yra
galimybé stebéti pasirinkimo

galimybes realiu laiku

Man svarbu klienty
rekomendacijos

Man svarbu kaina

Man svaru, kad paslaugg

galiu gauti bet kuriuo metu

Man svarbu, kad yra
galimybé¢ atsisakyti/atSaukti
paslauga

Man svarbu, kad yra
galimybé pakeisti/pratesti

marsrutg

Man svarbu, kad yra
galimyb¢ atsiskaityti

skirtingais budais

Man svarbu, kad yra
galimybe¢ jvertinti keliong

(vairuotoja)

Nereikia galvoti apie

automobilio parkavimo vieta

Patogu ir greita uzsisakyti 18

bet kurios vietos

Galiu pasinaudoti

teikiamomis nuolaidomis

Rekomenduoju naudotis ir

kitiems Sia paslauga

2.2.Pavézéjimo paslauga pakeité iki Siol naudota:

a) Tradicinj taxi
b) Viesajj transporta
¢) Nuosava automobilj

d) Nepakeité (renkuosi pagal situacija)
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2.3.Pavézejimo paslauga naudojuosi:

a) Sugedus nuosavam automobiliui

b) Nuvykimui j oro uostg

€) Nuvykimui j susitikimg

(jrasykite)

3. Ivertinkite pateiktus teiginius, susijusius su dalijimosi transportu paslauga

Visiskai

nesutinku

Nesutink

u

Nei
sutinku, nei

nesutinku

Sutink

u

Visiska
i

sutinku

Man svarbu, kad yra
galimybe matyti
automobiliy buvimo

vietas

Man svarbu
nesudétingas nuomos

procesas

Man svarbu geras
paslaugos ir kainos

santykis

Man svarbu, kad yra
galimybé pasinaudoti
papildomomis

nuolaidomis

Man svarbu, kad yra
galimybe i$sirinkti

automobilio modelj

Man svarbu, kad
paslaugg galiu gauti bet

kuriuo metu

Patogus nuvykimas j

reikiamg vietg

Placiai iSvystyta

infrastruktura
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Padeda iSspresti

parkavimo klausima

Man svarbu, kad yra
galimybé iSsinuomoti
automobilj savaitei,

ménesiui ar ilgiau

3.1.Dalijimasis transportu:
a) Atstoja nuosavg automobilj (ilgalaiké nuoma)

b) Vienkartinis (momentinis) pasirinkimas

3.2. Dalijimosi transportu paslauga naudojuosi:
a) Sugedus nuosavam automobiliui
b) Nuvykimui j oro uostg
€) Nuvykimui j susitikimg
d) Pervezti didesnius krovinius

e) Kita ..o (jrasykite)

Ivertinkite pateiktus teiginius, susijusius su drabuZiy portalu ,,Vinted*:

Visiskai | Nesutink | Nei sutinku, )
] ] ] Sutinku
nesutinku u nei nesutinku

Visiskai

sutinku

Patogu pirkti

neis¢jus i§ namy

Galimybé¢ parduoti

Galimybé mainytis

Didelis prekiy

pasirinkimas

Greitas apsipirkimas

Galimyb¢ norima
daikta nusipirkti uz

mazesng kaing

Galimybé¢ derétis
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Rekomenduoju ir
kitiems naudotis Sia

platforma

Pats (-i) dalyvauju
kaip paslaugos
teikéjas (-a)

Manau, kad tai yra
nesaugu dél asmens

duomeny

Paslauga naudojuosi:

. Dalijimosi Drabuziy
Pavézeéjimo
transportu platforma
paslaugos '
paslaugos ,,Vinted
Bent kartg per savaite
Bent kartg per
ménesj
Bent kartg per
pusmet]
5.1.Ar esate patenkintas (-a) gauta paslauga?
. o Drabuziy
Pavézéjimo | Dalijimosi transportu
| | platforma
paslaugos paslaugos '
,,Vinted™
Taip
Ne

Neturiu nuomonés

5.2.Ar zinote, kad Sios paslaugos yra veikiancios dalijimosi ekonomikos platformoje?

N . ] Drabuziy
Pavézéjimo | Dalijimosi transportu
| | platforma
paslaugos paslaugos
,, Vinted*
Taip
Ne

Nezinau




5.3.K3 Jiisy nuomone biity galima pagerinti naudojamoje paslaugoje?

Pavézéjimo paslaugose Dalijimosi transportu

paslaugose

Drabuziy platformoje
,» Vinted™

5.4.Jusy lytis:
a) Moteris
b) Vyras

5.5.Jusy amziaus grupé:
a) ki 18 mety
b) 18-24 mety
C) 25-44 mety
d) 45-64 mety
e) 65 mety ir daugiau

5.6.Juisy pagrindinis uZimtumas:
a) Moksleivis
b) Studentas
c) Dirbantis asmuo
d) Namy Seimininké/vaiko priezitiros atostogose
e) Bedarbis
f) Pensininkas

5.7.Jusy Seimyniné padétis:
a) Vienisas/vienisa
b) Isipareigojes/jsipareigojusi
€) Vedes/istekéjusi
d) Issiskyres/issiskyrusi
e) Naslys/nasleé
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2 priedas. Dalijimosi ekonomikos paslaugu pasirinkimas ir Cochran Q testas

Pavezejimo paslaugomis ("Uber”, "Bolt", "Etaxi", "ETransport",
"Yandex Taxi"). Atsakyti i 2 ir 5 klausimu grupes

Frequency

Cumulative
Percent

Valid Pasirinko
Missing  Nepasirinko
Total

100,0

Dalijimosi transportu paslaugomis ("CityBee
3 ir 5 klausimu grupes

Frequency

Spark"). Atsakyti i

Cumulative
Percent

Valid Pasirinko
Missing  Nepasirinko
Total

100,0

Drabuziu platformos "Vinted" paslaugomis. Atsakyti i 4-5 klausimu

Frequency

Cumulative
Percent

Valid Pasirinko
Missing  Nepasirinko
Total

100,0

Cochran Test

Frequencies

Pavezejimo paslaugomis
("Uber", "Bolt", "Etaxi",
"ETransport’, "Yandex
Taxi"). Atsakytii 2ir5
klausimu grupes

Dalijimosi transportu
paslaugomis ("CityBee",
"Spark"). Atsakytii 3ir 5
klausimu grupes
Drabuziu platformos

"Vinted" paslaugomis.
Atsakyti i 4-5 kKlausimu

grupes
Test Statistics

N 138

Cochran's@ 59,0172

df 2

Asymp. Sig. ,000
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3 priedas. Dalijimosi ekonomikos paslaugy teiginiy vertinimas ,,Nesutinku“ ir ,,Visiskai

nesutinku“

Pavézéjimo paslaugos

Rekomenduoju naudotis ir kitiems $ia paslauga
Galiu pasinaudoti teikiamomis nuolaidomis
Patogu ir greita uzsisakyti i§ bet kurios vietos

Nereikia galvoti apie automobilio parkavimo vieta

Man svarbu, kad yra galimyb¢ jvertinti keliong. .
Man svarbu, kad yra galimybé¢ atsiskaityti..

Man svarbu, kad yra galimybé pakeisti/pratesti. .
Man svarbu, kad yra galimybé atsisakyti/atSaukti. .

Man svarbu, kad paslauga galiu gauti bet kuriuo..

Man svarbu kaina

Man svarbu klienty rekomendacijos

Man svarbu, kad yra galimybé stebéti pasirinkimo..

Man svarbu vairuotojo paslaugumas
Man svarbu $vara automobilyje

Man svarbu automobilio identifikacija

Nesutinku

23
— 3H
=y
S
6,5

- 1430

- 93
-5
)
m— 36
=g
5
= 2
e £

0 10 20 30

15,2

7,2

B VisiSkai nesutinku

40
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Dalijimosi transportu paslaugos

Man svarbu, kad yra galimybé i§sinuomoti
automobili savaitei, ménesiui ar ilgiau

Padeda i$spresti parkavimo klausima

Placiai i§vystyta infrastruktiira

Patogus nuvykimas j reikiamg vieta

Man svarbu, kad paslaugg galiu gauti bet kuriuo
metu

Man svarbu, kad yra galimybé issirinkti automobilio
modelj

Man svarbu, kad yra galimybé pasinaudoti
papildomomis nuolaidomis

Man svarbu geras paslaugos ir kainos santykis

Man svarbu nesudétingas nuomos procesas

Man svarbu, kad yra galimybé matyti automobiliy
buvimo vietas

Nesutinku

|

0 10 20 30

Proc.

® Visiskai nesutinku

DrabuZiy platforma "Vinted"

Manau, kad tai yra nesaugu dél asmens duomeny
Pats (-i) dalyvauju kaip paslaugos teikéjas (-a)
Rekomenduoju ir kitiems naudotis Sia platforma
Galimybé derétis

Galimybé norima daikta nusipirkti uz mazesne kaing
Greitas apsipirkimas

Didelis prekiy pasirinkimas

Galimybé mainytis

Galimybé parduoti

Patogu pirkti neis¢jus i§ namy

Nesutinku

- 80 11,6
e 5

= 2’24,3

¥,

W43

= 36 10,1

o143

- 22 7,2

10,72
-

0 10 20 30
Proc.

® Visiskai nesutinku

40

40
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4 priedas. Konstrukty Chronbach’s Alpha

Pavézéjimo paslaugy konstrukto:

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
,943 15

Dalijimosi transportu konstrukto:

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
,934 10

Drabuziy platformos konstrukto:

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
,891 10
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5 priedas. KMO ir bartleto testas bei faktorinés analizés su turimais kintamaisiais lentelé

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

Bartlett's Test of Sphericity

Approx. Chi-Square
df
Sig.

,932

8573,140

595
,000

Al Wan svabu autonotilo
identfvacia.
W

image
ol Man svartu svara

Man svarbu, k pasiauga
gall gaut et kurvo metu
Man svarbu, kadyra
galiybe atssakytaisauks
pasiuga

Man svarbu, ka yra
galimbe pakeistipratesi
marsua

Man sartu, kad yra
galime atikaiyy

galimbe mlyt avomobiu
buvimo vietas
Man svartu nesudetingas

Man svarbu, kad pasiauga
gall gaut et kurvo ety
Palogus si

Padeda ssres parkavimo
Wausima

Man svrbu, ke yra
galmype issinuonot
autoobi savasel, menesi

arigau
Patogu ik nefeius s

Galimyoe pardot

Manau kad oy nesaugu
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6 priedas. Faktoriy skaiiaus nustatymas ir taSky koreliacijos matrica

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Loadings Loadings

Componen Cumulative % of  |Cumulative % of  |Cumulative
t Total % of Variance % Total Variance % Total Variance %
1 15,107 43,163 43,163 15,107 43,163 43,163 12,413 35,467 35,467
2 9,609 27,454 70,617 9,609 27,454 70,617 9,010 25,743 61,210
3 5,630 16,084 86,702 5,630 16,084 86,702 8,922 25,492 86,702
4 0,604 1,724 88,426
5 0,428 1,222 89,648
6 0,362 1,034 90,683
7 0,331 0,945 91,628
8 0,286 0,817 92,445
9 0,271 0,774 93,219
10 0,255 0,730 93,949
11 0,208 0,594 94,542
12 0,188 0,537 95,079
13 0,170 0,485 95,564
14 0,162 0,464 96,028
15 0,140 0,400 96,428
16 0,120 0,342 96,770
17 0,117 0,334 97,104
18 0,112 0,319 97,424
"9 0,102 0,290 97,714
20 0,098 0,281 97,995
21 0,093 0,266 98,260
22 0,085 0,242 98,502
23 0,072 0,206 98,709
24 0,063 0,181 98,890
25 0,061 0,173 99,063
"6 0,057 0,163| 99,225
27 0,047 0,134| 99,359
28 0,045 0,130 99,489
29 0,040 0,115 99,604
30 0,034 0,097 99,700
31 0,032 0,092| 99,792
32 0,026 0,075 99,867
"33 0,019 0,055 99,922
34 0,016 0,046 99,968
35 0,011 0,032| 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Score Covariance Matrix

Component 1 2 3

1 1,000 ,000 ,000

2 ,000 1,000 ,000

3 ,000 ,000 1,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser
Normalization.

Component Scores.
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7 priedas. Dalijimosi ekonomikos paslaugy aprasomoji statistika

Paveézejimo paslaugos

Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Man svarbu automobilio 138 0 5 3,04 1,763
identifikacija
Man svarbu svara 138 0 5 3,54 1,760
automobilyje
Man svarbu vairuotojo 138 0 5 3,49 1,714
paslaugumas
Man svarbu, kad yra 138 0 5 3,65 1,783
galimybe stebeti pasirinkimo
galimybes realiu laiku
Man svarbu klientu 138 0 5 2,99 1,603
rekomendacijos
Man svarbu kaina 138 0 5 3,80 1,848
Man svarbu, kad paslauga 138 0 5 3,88 1,850
galiu gauti bet kuriuo metu
Man svarbu, kad yra 138 0 5 3,56 1,776
galimybe atsisakyti/atsaukti
paslauga
Man svarbu, kad yra 138 0 5 3,41 1,791
galimybe pakeisti/pratesti
marsruta
Man svarbu, kad yra 138 0 5 3,62 1,797
galimybe atsiskaityti
skirtingais budais
Man svarbu, kad yra 138 0 5 2,63 1,543
galimybe ivertinti kelione
(vairuotoja)
Nereikia galvoti apie 138 0 5 3,31 1,787
automobilio parkavimo vieta
Patogu ir greita uzsisakyti is 138 0 5 3,74 1,806
bet kurios vietos
Galiu pasinaudoti 138 0 5 3,29 1,760
teikiamomis nuolaidomis
Rekomenduoju naudotis ir 138 0 5 3,29 1,752
kitiems sia paslauga
Valid N (listwise) 138
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Dalijimasis transportu

Minimum

Maximum

Mean

Std. Deviation

Man svarbu, kad yra
galimybe matyti automobiliu
buvimo vietas

Man svarbu nesudetingas
nuomos procesas

Man svarbu geras paslaugos
ir kainos santykis

Man svarbu, kad yra
galimybe pasinaudoti
papildomomis nuolaidomis
Man svarbu, kad yra
galimybe issirinkti
automobilio modeli

Man svarbu, kad paslauga
galiu gauti bet kuriuo metu
Patogus nuvykimas i
reikiama vieta

Placiai isvystyta
infrastruktura

Padeda isspresti parkavimo
klausima

Man svarbu, kad yra
galimybe issinuomoti
automobili savaitei, menesiui
ar ilgiau

Valid N (listwise)

138

138

138

138

138

138

138

138

138

138

138

0

5

2,54

2,38

2,36

2,15

1,83

2,41

2,27

2,20

2,13

1,66

2,238

2,251

2,305

2,089

1,909

2,307

2,252

2,148

2,151

1,794
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Drabuziy platforma ,,Vinted”

Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Patogu pirkti neisejus is 138 0 5 1,91 2,054
namu
Galimybe parduoti 138 0 5 2,07 2,194
Galimybe mainytis 138 0 5 1,83 1,969
Didelis prekiu pasirinkimas 138 0 5 1,75 1,883
Greitas apsipirkimas 138 0 5 1,59 1,815
Galimybe norima daikta 138 0 5 1,89 2,010
nusipirkti uz mazesne kaina
Galimybe deretis 138 0 5 1,86 1,987
Rekomenduoju ir kitiems 138 0 5 1,79 1,939
naudotis sia platforma
Pats (-i) dalyvauju kaip 138 0 5 1,76 1,998
paslaugos teikejas (-a)
Manau, kad tai yra nesaugu 138 0 5 1,24 1,487
del asmens duomenu
Valid N (listwise) 138
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