VILNIAUS UNIVERSITETAS
EKONOMIKOS IR VERSLO ADMINISTRAVIMO FAKULTETAS
VADYBOS KATEDRA

Andrius SLIUZAS

Kokybés vadybos magistro programa

MAGISTRO BAIGIAMASIS DARBAS

AUTOMOBILIU DALIJIMOSI PASLAUGOS MOBILIOSIOS
APLIKACIJOS KOKYBES GERINIMAS TAIKANT N. KANO
PATRAUKLIOSIOS KOKYBES MODEL]J

IMPROVEMENT OF CAR SHARING SERVICE MOBILE
APPLICATION BY USING N. KANO ATTRACTIVE QUALITY
MODEL

Darbo vadovas

Prof. dr. D. Serafinas

Vilnius, 2021 m.



TURINYS

WV ) N Y 5
1. PASLAUGU KOK I.’BE., JOS GERINIM O MODELIAI IR MOBILIUJU
APLIKACIJU KOKYBES SAVYBES.....coovosssssssssnsissssisssssssssssssssssssssmssssssssssssssssssssssssssssssssssssens 8
11 Paslaugu SVArba .. s 8
1.2 Paslaugos apibréZimas ir SAVYDES ..o sssssssssssssssssses 9
13 Paslauguy kokybés vertinimo modeliai ... 11
14 Mobiliosios aplikacijos KOKYDES SAVYDES ..cuvismsmsmsessssmsmsmssmsmsssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssssanss 14
2. DALIJIMOSI EKONOMIKOS VERSLO MODELIS...oosiisesmssssssssessssssssssssssssssssseseses 18
2.1 Dalijimosi ekonomikos savoka ir $io verslo modelio pritaikymas praktikoje............... 18
2.2 ,CityBee“ automobiliy dalijimosi Paslauga.....cmmmmsssssssss 20
3. N. KANO PATRAUKLIOSIOS KOKYBES MODELIS ......covvveervssssrsssssssssssssssssssssssssssane 22
3.1 N. Kano kokybés modelis ir jo Kategorijos....ummmmmmmmmmmmsssssssn 22
3.2 N. Kano kokybés savybiu gyVavimo CIKIAl cummsmmsmsmssssmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssans 25
3.3 N. Kano patraukliosios kokybés klausimyno sudarymo principai ... 26
3.4 N. Kano patraukliosios kokybés taikymas su SERVQUAL ... 27
3.5 N. Kano patraukliosios kokybés modelio privalumai ir Kritika .......cconssssnsnsssssnsnsesssanas 29
4. AU T OMOBILIYU DALIJIMOSI PASLAUGOS MOBILIOSIOS APLIKACIJOS
KOKYBES TYRIMAS . ...ooosssiseseisissssissssissssisssssssssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssens 31
4.1 TYFIMO MEtOUOIOQIjAurururssrsessessssssessssessssssmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssasssassasass 31
4.2 TYFIMO FEZUNALAT vuvrrrsrnsesssesmssnssssssssasssessssssssessssssssssssssssssssssssssssasessssssssassssssssasassssssssasnssssssssasssans 35
4.3 TYFiMO AP D0 IMAI ctrsrmrereresmssmsesesessasesesesessasessssssssnsesssessasesessssssasesssssssasesssessasasesssssasasenssssnasassses 50
ISV AD OS cvvvvvrrrsssssssssssmssssssssssssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssss s 544555555 RRRRRR AR RRRS R 52
LITERATUROS SARASAS....ovvvrvvsesrissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssassssssssssssassssssasesses 55
SANTRAUKA s cscisissssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 63
SUMMARY stueessismsssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss sssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns 65
PRIEDANL s sscisiisisssmssisissssssssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 67



LENTELIU SARASAS

1 lentelé ,,Paslaugos® savokos apibréZimas ................cccccooeiiiiiiiiiiiic e 10
2 lentelé Paslaugu kokybés vertinimo modeliai...................ccccooiiiiiiii 12
3 lentelé Mobiliyjy aplikaciju kokybés savybeés ..............cccciiiiiiiiiiiii, 16
4 lentelé Kokybés savybiy suskirstymas gavus atsakymus j funkcinj ir disfunkcinj

klausima pagal N. Kano patraukliosios kokybés modelj ....................ccoooiiiiinn 27
5 lentelé Anketinés apklausos privalumai ir trakumai................c.coooooi 33
6 lentelé Nepriklausomuju atvejy t-TeSTaS. ........ccccviiiiiiiiiiiere e 39

7 lentele ,,CityBee“ automobiliy dalijimo paslaugos mobiliosios aplikacijos kokybiy
savybiu jvertinimas pagal SERVQUAL modelj...............ccccooiiiiiiiiiiiieeeee e 41
8 lentelé ,,CityBee* automobiliy dalijimo paslaugos mobiliosios aplikacijos kokybiu
savybiu kategoriju jvertinimas pagal SERVQUAL modelj...................ccoooniiiniiiniinnnn, 43
9 lentel¢ ,,CityBee* automobiliy dalijimo paslaugos mobiliosios aplikacijos kokybiu
savybiuy jvertinimas pagal SERVQUAL modelj lyginant Apple ir Android operaciniy
SISEEIMY VATTOTOJUS.......oooviiiiiiiie e nne s 44

10 lentelé¢ ,,CityBee* automobiliy dalijimo paslaugos mobiliosios aplikacijos kokybiy

savybiy suskirstymas pagal N. Kano patraukliosios kokybés modeli................................ 47
PAVEIKSLU SARASAS

1 pav. Paslaugy apibuidinimo aspektai akademinéje literatiiroje.......................ccccevernen. 11

2 pav. Paslaugy kokybés vertinimo kategorijos pagal SERVQUAL modeli...................... 14

3 pav. Dalijimosi ekonomikos trys pagrindinés Salys .................cccooiiiiiiiiiiee 19

4 pav. ,,CityBee* platformos augimas unikaliy vartotoju ir transporto priemoniy

SKAICIALS ... 21
5 pav. Herzberg motyvacijos — higien0s teOrija .........cceveiiiiirii e 23
6 paVv. N. Kan0 MOUEHIS .......ccviiiiiicie et sre e enes 24
7 pav. N. Kano patraukliosios kokybés modelio naudojimas kartu su SERVQUAL

MOTEIIU ..o 28
8 pav. Tyrimo uZdaviniy SEKa .............ccooiiiiiiiiii 32
9 pav. Respondenty AMZIUS .............ccuiiiiiiiiiiieiiie st esne e 36
10 pav. Respondenty bruto pajamuy segmentai..............coccoovviiiiiiiieiiici s 37
11 pav. Respondenty pasiskirstymas naudojant skirtingas platformas.......................... 38

3



12 pav. Vidutiné kelionés trukmé naudojant ,,CityBee* dalijimosi paslauga

13 pav. ,,CityBee*“ mobiliosios aplikacijos kokybés savybés suskirscius j kategorijas

integruojant SERVQUAL ir N. Kano modelius ..........ccccoovvvviniinienencnenene,


file://///Users/andrius/Desktop/MBD.docx%23_Toc72266590
file://///Users/andrius/Desktop/MBD.docx%23_Toc72266590

IVADAS

Vienas i§ plintan¢iy verslo modeliy yra dalijimosi verslo modelis (Ryu et al., 2018). Sis
verslo modelis buvo pritaikytas automobiliy industrijoje ir sukurta automobiliy priemoniy
dalijimosi paslauga. Yra sukurta platformos, kuriose yra automobiliai skirti dalijimuisi.
Platformos vartotojai gali naudotis S§iais automobiliais, sumokédami uz kiekvieng savo
vaziavimg (Ferrero et al., 2018). Lietuvoje taip pat yra teikiama tokia paslauga ir yra sukurtos
net kelios platformos kaip ,,CityBee®, ,,Spark* ir ,,eCito*“. Kadangi ,,CityBee* platforma yra
labiausiai iSplitusi Lietuvoje (Delfi, 2021) lyginant su kitomis automobiliy dalijimosi
paslaugomis, ji buvo pasirinkta nagrinéti Siame darbe.

Kaip ir bet kokiai kitai paslaugai, automobiliy dalijimosi paslaugai yra labai svarbiis
klientai ir jy poreikiy pasitenkinimas. Jeigu paslaugos tiekéjas nesugebéty iSpildyti klienty
lukesciy ir uztikrinti geros paslaugos kokybés, tuomet tikétina, kad tokia paslauga biity maziau
sékminga lyginant su paslauga, kuri patenkina visus klienty liikesc¢ius ir poreikius (Rapert &
Wren, 1998; Kusumadewi & Karyono, 2019). Dalijimosi paslaugy esminis aspektas yra
platforma, kuri veikia kaip tarpininkas tarp klienty ir tiekéjy (Demary, 2015). Todél norint
sékmingai vystyti automobiliy dalijimosi paslaugg, reikia vertinti klienty pasitenkinimag
platforma, kuri ,,CityBee* automobiliy dalijimosi paslaugos atveju yra mobilioji aplikacija.

Vienas i3 paslaugy kokybés vertinimo modeliy yra SERVQUAL. Siame modelyje yra
siekiama jvertinti neatitikimg tarp klienty likes¢iy ir jy suvokimo nagrinéjant paslaugos
kokybés savybes. Siame modelyje yra nagrinéjamos $ios penkios kategorijos: apéiuopiamumas,
patikimumas, reagavimas, uztikrinimas ir empatija. Naudojant neatitikimg tarp klienty likesciy
ir kokybés savybiy jvertinimo, galima kokybes savybes suskirstyti  silpngsias ir stiprigsias
kokybes savybiy kategorijas. Ta¢iau SERVQUAL modelis buvo kritikuojamas, kadangi gali
buti kokybés savybiy, kurios biity klasifikuojamos kaip silpnosios ir atrodyty, kad jmonei
reikety Sias kokybes savybes gerinti. Taciau gerinant Sias kokybes savybes, jos nebiitinai didins
klienty pasitenkinimg naudojama paslauga. Norint iSvengti Sio modelio apribojimo, galima
SERVQUAL modelj naudoti kartu su N. Kano patraukliosios kokybés modeliu.

N. Kano patraukliosios kokybés modelis padeda suprasti paslaugos kokybe. Siame
modelyje yra vertinama klienty reakcija kai kokybés savybés egzistuoja ir kai jos neegzistuoja.
Siame modelyje yra penkios skirtingos kokybés savybiy kategorijos: privaloma, vienmate,
patrauklioji, neutrali ir atvirk§tiné kokybé. Suskirs¢ius kokybes savybes pagal N. Kano

patraukliosios kokybés ir SERVQUAL modelius, galima geriau iSanalizuoti ir jvertinti



paslaugos kokybe¢ (Xu et al., 2009) ir jmoné galéty jvertinti, kurias kokybes savybes ji turéty
tobulinti, kad turéty padidinty klienty pasitenkinima.

Moksliné problema:

N. Kano patraukliosios kokybés modelis buvo pritaikytas mokslinéje literatiiroje
skirtingose industrijose, kaip pavyzdziui vaisty logistikoje (Chen et al., 2019), auks¢iausios
kokybés viesbuc¢iams (Shibulal & Varma, 2020) ir dviraciy dalijimosi platforma Kinijoje (Yang
et al., 2018). Taip pat yra paraSytas mokslinis darbas apie autonominiy automobiliy, skirty
dalijimuisi, ateities dizaing ir vienas i§ naudojamy modeliy, klasifikuojant klienty poreikius
Siame darbe, buvo N. Kano patraukliosios kokybés modelis (Xie & Han, 2019). Taciau
paminétame darbe yra daugiau nagrinéjamas autonominiy automobiliy dizainas, o dalijimosi
paslaugos mobilioji aplikacija nebuvo nagrinéta. N. Kano patraukliosios kokybés modelis
nebuvo taikytas tirti automobiliy dalijimosi paslaugos mobiliosios aplikacijos kokybei

Lietuvoje.

Magistro darbo tikslas: I$nagrinéti ,,CityBee* automobiliy dalijimosi paslaugos mobiliosios
aplikacijos kokybés gerinimo galimybes taikant SERVQUAL ir N. Kano patraukliosios

kokybés modelius.

Magistro darbo uzdaviniai:

1. ISnagrinéti paslaugy kokybés vertinimo modelius ir mobiliyjy aplikacijy kokybés
savybes;

2. I8nagrinéti dalijimosi ekonomikos sgvoka ir jos pritaikyma ,,CityBee* automobiliy
dalijimosi paslaugoje;

3. I8nagrinéti N. Kano patraukliosios kokybés modelj ir jo taikyma vertinant paslaugy
kokybeés savybes, bei kaip SERVQUAL modelis gali biiti taitkomas kartu su N. Kano
patraukliosios kokybés modeliu;

4. Naudojant SERVQUAL ir N. Kano patraukliosios kokybés modelius istirti ir nustatyti
,CityBee* automobiliy dalijimosi paslaugos mobiliosios aplikacijos kokybés savybes
Lietuvos rinkoje atliekant autorinj kiekybinj tyrima;

5. Gautus autorinio tyrimo rezultatus, analizuoti naudojant N. Kano patraukliosios
kokybés ir SERVQUAL modelius;

6. Identifikuoti SERVQUAL ir N. Kano patraukliosios kokybés modeliy taikymo

galimybes gerinant automobiliy dalijimosi mobiligja aplikacija.



Magistro darbo metodai:

Siame darbe yra analizuojama akademiné literatiira, kuri véliau yra naudojama atliekant
autorinj tyrima. Sioje dalyje yra nagrinéjama paslaugy kokybés vertinimo modeliai, N. Kano
patraukliosios kokybés modelis, apraSyta dalijimosi paslaugos, bei mobiliyjy aplikacijy
kokybés savybés. Siame darbe yra atliktas autorinis kiekybinis tyrimas, kurio metu buvo
nagrinéjama ,,CityBee* automobiliy dalijimosi paslaugos mobilioji aplikacija apklausiant
,,CityBee® automobiliy dalijimosi paslaugos vartotojus. Tyrimo anketa buvo sudaryta
naudojant N. Kano patraukliosios kokybés ir SERVQUAL modeliy klausimyno sudarymo
principus.

Duomeny analizé buvo atlieckama naudojant IMB SPSS (angl. trumpinys Statistical
Product and Service Solutions) programing jrangg. Analizés metu buvo skai¢iuojama Cronbach
alpha verté siekiant jvertinti skalés patikimumui, bei skai¢iuojama nepriklausomy atvejy t-
testas. Pagal gautus rezultatus, buvo naudojama Microsoft Excel programiné jranga, kurioje

buvo padarytos duomeny vizualizacijos.

Magistro darbo struktiira:

Sis darbas yra suskirstytas j keturis pagrindinius skyrius. Pirmame skyriuje yra
nagriné¢jama paslaugos savoka ir jos kokybés jvertinimo modeliai. Siame skyriuje taip pat yra
nagrin¢jamos mobiliyjy aplikacijy kokybeés savybeés. Antrame Sio darbo skyriuje yra apraSyta
dalijimosi ekonomikos verslo modelis, bei jmonés ir prekés zenklai, kurie §;j modelj naudoja
praktikoje. TreCiame skyriuje yra aprasyta N. Kano patraukliosios kokybés modelis ir Sio
modelio tobulinimas laikui bégant. Sio darbo ketvirtame skyriuje yra apraSyta autorinio tyrimo

metodologija, surinkty duomeny analizé ir atlikto tyrimo apribojimai.

Sio darbo apimtis yra 66 puslapiai, 13 paveiksly, 10 lentel¢s. Siame darbe buvo remtasi

73 literaturos Saltiniais.



1. PASLAUGU KOKYBE, JOS GERINIMO MODELIAI IR
MOBILIUJU APLIKACIJU KOKYBES SAVYBES

Norint tirti ,,CityBee® automobiliy dalijimosi paslaugg ir jos mobiliosios aplikacijos
kokybe, reikia pirma nagrinéti, kas yra paslauga, kaip ja buty galima jvertinti ir kokios
mobiliyjy aplikacijy savybés gali biiti tiriamos. Siame darbo skyriuje yra nagrinéjama auganti
paslaugy svarba tiek skirtingy $aliy ekonomikai, tiek pacioms jmonéms. Taip pat yra nagrinéja
zodzio ,paslauga“ sgvoka akademinéje literatiiroje ir paslaugy savybés. Norint sékmingai
vystyti paslaugas, reikéty jas jvertinti pagal klienty lukescCius ir Siame skyriuje yra aptariami
jvairlis paslaugos kokybés vertinimo modeliai. Taip pat Siame skyriuje yra aptariamos

mobiliyjy aplikacijy kokybés savybeés.

1.1 Paslaugy svarba

Siuolaikiniame pasaulyje galima pastebéti tendencija, kur didéja paslaugy sektoriaus
svarba ir daroma jtaka skirtingy Saliy ekonomikoms. Kai kuriose Salyse paslaugy sektorius
sudaro 50-70% visos Salies bendrojo vidaus produkto (toliau — BVP) ir jame dirba 55-69%
visos Salies darbo jégos (Ochel & Wegner, 2019). Tai reiskia, kad tokiu atveju paslaugy
sektorius yra didesnis nei gamybos ir Zzemés tkio sektorius kartu sudéjus. Tikétina, kad §i
tendencija toliau bus matoma ekonomikoje ir paslaugy sektorius sudarys dar didesne dalj saliy
BVP.

Taip pat verta paminéti, kad pastaraisiais deSimtmeciais technologijos labai sparciai
vystosi ir yra sukuriamos naujos technologijos, pavyzdziui dirbtinis intelektas, bloky grandinés
(angl. blockchain), dronai, virtuali realybé ir kitos. D¢l Sios sparcio plétros konkurencija
paslaugy sektoriuje yra intensyvi (Labanauskaité ir Sturalo, 2014) ir net atsiranda visiskai nauji
paslaugy verslo modeliai, pavyzdziui dalijimosi paslaugos. Norint islikti tokioje
konkurencinéje aplinkoje ir iSlaikyti patenkintus sitilomos paslaugos klientus, reikia pastoviai
stebéti situacijg rinkoje, konkuruojanciy imoniy veiksmus, diegti inovacijas ir gerinti savo
siilomos paslaugos kokybe. Laikui bégant klienty poreikiai gali keistis ir jmonés, sitilancios
paslaugas, turi nuolatos tai stebéti ir prisiderinti sitilomy paslaugy savybes, kad klientai i$likty
patenkinti.

Itin konkurencinéje aplinkoje, jimonés yra priverstos stengtis kuo labiau patenkinti savo
klienty poreikius ir tai yra viena i§ jmonés sé¢kmés faktoriy. Klienty pasitenkinimg galima

apibrézti kaip asmens patirtg teigiama arba neigiama emocija, kuri atsiranda lyginant vartotojo
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lukescius ir gauta nauda (Kotler, 2000). Imonés stengiasi didinti klienty pasitenkinimo lygj ir
tokiu budu suformuoti ilgalaikius santykius su savo klientais. Klientai gali tapti lojaliais jmonei
ir jos siilomoms paslaugoms, nors taip ne visada atsitinka (Singh, 2006). Yra atlikti tyrimai,
kuriy rezultatai rodo, kad padidinus klienty lojalumg 5%, jmoné gali uzdirbti iki 100% daugiau
pelno (Reichfeld & Sasser, 1990). Taip pat rinkodaroje yra zinoma, kad surasti naujg klientg
gali kainuoti deSimt karty daugiau nei iSlaikyti egzistuojantj (Lindgreen et al., 2004).
Apibendrinant, yra matoma auganciy paslaugy tendencija, kur kai kuriose Salyse yra
kuriama didzioje dalis visos Salies BVP. Taip pat paslaugos ir jy tipai greitai keiciasi dél
spartaus technologijy vystymosi. Norint jmonéms i$likti §ioje konkurencingje aplinkoje, jos turi

greitai adaptuotis prie rinkos ir uztikrinti, kad klientai biity patenkinti sitilomomis paslaugomis.

1.2 Paslaugos apibrézimas ir savybés

Paslaugos buvo pradétos nagrinéti detaliai 20 amzZiaus pabaigoje, kai dalis darbuotojy,
dirbanciy paslaugy srityje, pradéjo uzimti vis didesn¢ visy darbuotojy dalj. Akademingje
literatliroje néra vieno sutarto ,,paslaugos® sgvokos apibrézimo. 1 lentelé¢je galima matyti
Jvairius sgvokos ,,paslauga® apibrézimus. Taip pat laikui bégant atsirasdavo naujos paslaugos,
kurioms netikdavo seni paslaugos apibréZimai ir del to buvo kuriami nauji Sios sgvokos

apibrézimai.



1 lentelé ,,Paslaugos* savokos apibréZzimas

Autorius

Apibrézimas

Rathmell (1966)

Paslauga — lyginant prekes ir paslaugas, prekés yra fiziniai objektai, o
paslaugos yra atlickamas veiksmas. Siame apibrézimo paaiskinime
akcentuojama, kad perkant preke yra nuosavybés perleidimas, o

perkant paslaugg yra patiriamos islaidos.

Hill (1977)

Paslauga — yra nemateriali, tai yra procesas, kurio metu pasikeicia

ekonominio vieneto buklé.

Kotler & Bloom
(1984)

Paslauga — abiejy Saliy susitarimu atliekami verte kuriantys veiksmai,

kurie yra nematerialis.

Quinn & Gagnon,
(1986)

Paslauga — ekonominés veiklos rasys, kur negalima iSmatuoti
sukuriamos vertéS, pavyzdziui nauda, patogumas, lankstumas.

Paslaugos yra sunaudojamos jy suteikimo metu.

Gadrey (2000)

Paslauga — veiksmas, kuris atlickamas tiekéjui A ir vartotojui B
sutarus. Sio veiksmo tikslas yra transformuoti B priklausanéia gérybe

C.

Edvardsson et al.
(2005)

Paslauga — turi buti siejama su kuriama verte klientui, galimybe kurti
paslaugos patirtj kartu su paciu klientu ir tai neturéty buti tiktai rinkos
mainai. Sitilo naudoti abstrak¢ig sgvoka vietoje konkretaus

apibrézimo.

Gronroos (2008)

Paslauga — veikla, kur paslaugos teikéjas ir vartotojas sgveikauja. Sitilo
pakeisti rinkos mainy j interakcijos sgvoka, kadangi paslaugos procese
tiekejai kartu su savo klientais kuria vertg. Tai reiskia, kad klientai taip

pat dalyvauja savo suvartojamos paslaugos kirime.

Lovelock & Wirtz
(2011)

Paslauga — veikla, kuri teikia klientui norimus rezultatus. Si veikla yra

nemateriali.

(Sudaryta autoriaus, remiantis Rathmell (1966), Hill (1977), Kotler & Bloom (1984),
Quinn & Gagnon (1986), Gadrey (2000), Edvardsson et al. (2005), Grénroos (2008) ir

Lovelock & Wirtz (2011))

Akademingje literatiroje yra nagrinéjamas paslaugos terminas SeSiais aspektais, kurie

yra pavaizduoti 1 paveiksle (Skackauskiené ir Vesterté, 2018).
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Mainai

Procesas Vertés bendras

v

kilrimas

Paslauga

Atitinkamai
klasifikacijai
priklausanti
veikla

Esyheé su
unikaliomis
savyhémis

1 pav. Paslaugy apibiidinimo aspektai akademinéje literatiiroje

(Sudaryta autoriaus, remiantis Skackauskiené ir Vesterté (2018))

Apibendrinant, galima matyti, kad akademinéje literatiiroje yra daug démesio skiriama
prekiy ir paslaugy lyginimui. Taciau naujesné akademing¢ literatira skiria daugiau démesio
klientui kuriamai vertei, vertés kiirima kartu su paciu klientu ir sitilo nagrinéti tai kaip atskirg

sritj vietoje lyginimo su ,,produkto* sgvoka.

1.3 Paslaugy kokybés vertinimo modeliai

Dél augancio paslaugy sektoriaus ir jo svarbos, akademinéje literatiiroje paslaugos
susilauke didesnio démesio kelis pastaruosius deSimtmecius ir buvo vystoma paslaugos savoka,
analizuojami paslaugy veiksniai klienty pasitenkinimui, lojalumui ir pelningumui ir taip pat
paslaugy kokybés vertinimo modeliai (Seth et al., 2005). Paslaugy kokybés vertinimas yra
svarbus organizacijoms, kadangi jos gali taikydamos Siuos modelius gerinti savo paslaugy
kokybe ir tokiu biidu vystyti savo konkurencinj pranasuma lyginant su kitomis organizacijomis
ir jy siillomomis paslaugomis. Tai yra strategisSkai svarbus aspektas norint jmonei islikti rinkoje
ilgalaikéje perspektyvoje arba augti esamose rinkose. 2 lenteléje galima matyti jvairius

paslaugy kokybés vertinimo modelius, kurie yra aprasyti akademingje literaturoje.
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2 lentelé Paslaugy kokybés vertinimo modeliai

Autorius ir modelio

pavadinimas

Modelis ir jo esmé

Gronroos (1984)
techninis ir funkcinis

kokybés modelis

Autorius identifikavo tris paslaugy kokybés elementus: techning,
funkcing ir jvaizdZio kokybé. Techniné kokybé reiskia apciuopiama
rezultata, kurj klientas gauna, funkcin¢ kokyb¢ apibtidina metoda,
kaip paslauga yra suteikiama ir jvaizdzio elementas yra svarbus
Klientams. Jvaizdzio kokybéje jtraukiami faktoriai kaip
rekomendacijos, kainodara, tradicijos, organizacijos santykiai su
klientais. Siame modelyje organizacija turi suteikti paslauga, kuri

atitikty klienty lukescius.

Parasuraman et al.

(1985) spragy modelis

Siame modelyje paslaugos yra vertinamos pagal penkis skirtingus
neatitikimus lyginant siiiloma paslauga ir klienty likes¢ius. Sie
vertinami neatitikimai yra:

1. Neatitikimas tarp klienty likesc¢iy ir organizacijos vadovy
manymo apie klienty likesc¢ius. Tai reiskia, kad vadovai gali
pilnai nesuprasti klienty likesciy;

2. Neatitikimas tarp organizacijos vadovy supratimo apie
klienty poreikius ir sitilomos paslaugos kokybés lygmens
nustatymas organizacijoje;

3. Neatitikimas tarp jmonés nustatyty kokybés reikalavimy ir
kokybés lygmens, koks i§ tikryjy yra suteikiamas klientams;

4. Neatitikimas tarp  prizadétos  paslaugos  vieSoje
komunikacijoje ir kas i$ tikryjy yra suteikiama klientams;

5. Neatitikimas tarp klienty likeséiy ir jy suvokimo apie

paslauga.

Parasuraman et al.
(1988) SERVQUAL

modelis

Ikvépti spragy modelio, tie patys autoriai toliau dirbo su paslaugy
kokybe ir sukiré SERVQUAL modelj. Sio modelio tikslas yra
jvertinti neatitikima tarp klienty lukesciy ir jy suvokima naudojant

penkias pagrindines paslaugy kategorijas.
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Lentelés tesinys:

Haywood-Farmer Siame modelyje yra vertinama paslaugos kokybé pagal klienty
(1988) paslaugy poreikius ir organizacijos gebéjimg juos nuolatos patenkinti.
vertinimas pagal Paslauga yra iSskaidoma | tris pagrindinius bruozus, kurie yra
paslaugos bruozus vertinami. Tai yra fizin¢ infrastruktiira ir procesai, zmoniy elgesys

ir profesinis vertinimas.

Oh (1999) paslaugy Siame modelyje yra nagrin¢jamas popardaviminis procesas ir
kokybe, klienty tiriamas klienty pasitenkinimas ir jam sukurta verté. Modelyje taip
pasitenkinimas ir verté | pat yra vertinamas kliento sprendimas ateityje dar kartg pirkti

klientams paslauga ir ja rekomenduoti pazjstamiems.

(Sudaryta autoriaus, remiantis Grénroos (1984), Parasuraman et al. (1985), Parasuraman et al.
(1988), Haywood-Farmer (1988) ir Oh (1999))

Kaip galima matyti lentel¢je 2 yra daug jvairiy paslaugy kokybés modeliy, kurie gali
biiti taikomi praktikoje. Taciau vienas 1§ daZniausiai sutinkamy paslaugy kokybés modeliy yra
SERVQUAL (Pollack, 2009), kuris yra pavaizduotas 2 paveiksle. Sis jrankis puikiai tinka
identifikuoti siilomos paslaugos stiprigsias ir silpngsias puses. Siame modelyje yra tiriamos
penkios kategorijos: apCiuopiamumas, patikimumas, reagavimas, uztikrinimas ir empatija.

Apciuopiamumas (angl. tangibles) — §i kategorija nurodo fizinius objektus,
infrastruktira, jrangg ir darbuotojy iSvaizda.

Patikimumas (angl. reliability) — 8i kategorija nurodo, kad organizacijos sitiloma
paslauga atitinka jmonés prizadétas naudas ir skiria démesj rezultatui.

Reagavimas (angl. responsiveness) — $i kategorija nurodo darbuotojy elgesj su klientais,
skiriant jiems démesj, aiskiai komunikuojant klientams apie jy uzsakytas paslaugas.

Uztikrinimas (angl. assurance) — §i kategorija nurodo organizacijos darbuotojy Zinias ir
kompetencijas, darbuotojy gebéjimag uztikrinti klienty pasitikéjimg. Tai reiskia, kad $§i
kategorija nurodo darbuotojy elgesj su klientais ir ar jie sugeba suteikti draugiSka,
konfidencialig ir kompetentinga paslauga.

Empatija (angl. empathy) — Si kategorija nurodo, kad darbuotojai yra uZjaudiantys,

skiria démesj savo klientams. Klientai nori jaustis unikaliis ir ypatingi.
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Ap¢iuopiamumas Patikimumas

Paslaugy
kokybés
vertinimo
kategorijos

Reagavimas _ N = Uztikrinimas

Empatija

2 pav. Paslaugu kokybés vertinimo kategorijos pagal SERVQUAL modelj

(Sudaryta autoriaus, remiantis Pollack (2009))

Nors SERVQUAL modelis yra labiausiai paplitgs paslaugy kokybés modelis, jis taip
pat yra sulaukes kritikos. Pagal SERVQUAL model; daroma prielaida, kad suteikus tam
tikriems faktoriams zemus balus, imoné galéty ties jais fokusuotis, norédami padidinti klienty
pasitenkinimg (Tan & Pawitra, 2001). Tac¢iau klientai $iy kokybés savybiy tikisi visose tokio
pobiidzio paslaugose, jy pasitenkinimas nepadidéty pagerinus Sias savybes. Tod¢l yra sitiloma
naudoti SERVQUAL Kkartu su N. Kano patraukliosios kokybés modeliu, kad atliekamame
tyrime nebiity $iy trikumy (Tan & Pawitra, 2001). N. Kano patraukliosios kokybés modelis yra
pristatytas detaliau tre¢iame Sio darbo skyriuje. Taip pat yra argumentuota, kad sitilomas
SERVQUAL kokybés savybes gali reikéti adaptuoti priklausomai nuo tiriamos paslaugos (Tan
& Pawitra, 2001).

1.4 Mobiliosios aplikacijos kokybés savybés

Pastaruosius deSimtmecius technologijos sparciai vystési ir atsirado visiskai naujo
pobudzio paslaugos, kurioms SERVQUAL klausimynas pasidaré nebeaktualus. Todél

akademingje literatliroje buvo nagriné¢jamos naujo pobudzio paslaugos ir adaptuojami
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Klausimynai, kuriuose yra kitokios dimensijos lyginant su SERVQUAL klausimynu. Taip pat
jmonéms teikianCioms paslaugas internetu, paslaugy kokybé yra labai svarbi norint islaikyti
savo konkurencinj pranaSumg (Parasuraman et al., 2005).

2001 metais buvo pastebéta did¢jantys sandoriy skaiCiai internetinése parduotuvése ir
todél buvo sukurtas Sitequal modelis (Yoo & Donthu, 2001), kuris tiria internetiniy parduotuviy
kokybe. Siame modelyje yra iskirtos §ios kokybés savybiy dimensijos: paprastumas ir
lengvumas naudojant interneting svetaing, estetinis tinklapio dizainas, duomeny saugumas ir
proceso greitumas. Lyginant SERVQUAL ir Sitequal klausimynus, Sitequal klausimynas yra
pritaikytas internetinéms svetainéms ir néra klausimy, kurie buty neaktualiis tokio pobiidzio
paslaugoms. Pavyzdziui Sitequal klausimyne néra klausiama apie fizing aplinka, Kkaip
pavyzdziui patalpas, darbuotojy aprangg, bet vietoje to yra kitos kokybés savybés, kaip
pavyzdziui duomeny saugumas.

2002 metais buvo pasitilytas kitas kokybés modelis WebQual 4.0 (Vidgen & Barnes,
2002), kuris yra skirtas nagrinéti jvairaus pobiidzio internetines svetaines, kaip pavyzdziui
internetinius knygynus arba aukciono tinklapius. Siame modelyje buvo i$skirtos Sios trys
pagrindinés kategorijos: lengvumas naudojantis tinklapiu, informacijos kokybé ir tikslumas ir
paslaugos interaktyvumas).

WebQual 4.0 modeliui buvo pateikta kritika 2005 metais, kad §is modelis néra
pakankamai i§samus, kadangi jame néra nagrin¢jama pirkimo procesas ir duomeny saugumas
(Parasuraman et al., 2005) ir buvo pasiiilyti du papildomi modeliai skirti tirti paslaugy, teikiamy
naudojant internetines svetaines, kokybe (Parasuraman et al.,, 2005). Sie modeliai buvo
pavadinti E-S-QUAL, kuris yra skirtas jvertinti internetinio tinklapio kokybei, ir E-RecS-
QUAL, kuris yra skirtas nagrinéti nerutininiy atvejy kokybe, kaip pavyzdziui klienty skundy
tvarkymo proceso kokybe. E-S-QUAL modelis turi Sias nagrinéjamas kategorijas: efektyvumas
ir greitis, sistemos veikimas, paslaugos atitikimas uzsakymui ir privatumas. Tuo tarpu E-RecS-
QUAL modelis nagringja Sias kategorijas: reagavimg ] klienty uzklausa, kompensacijg uz
neatitiktis ir susisiekimo galimybé su jmonés atstovais.

Siuo metu daugéja paslaugy, kurios yra suteikiamos naudojant mobiligsias aplikacijas.
2018 metais buvo sukurtas modelis, kuris yra skirtas tirti mobiligsias aplikacijas ir rémési jau
sukurtais modeliais, kaip E-S-QUAL (Fauzi, 2018). Sis mobiliyjy aplikacijy kokybés vertinimo
modelis buvo kurtas ir testuojamas nagrinéjant pavézéjimo paslaugas kaip Uber ir Grab (Fauzi,
2018). Sis modelis nagrinéja $ias $eSias mobiliosios aplikacijos kokybés kategorijas:
informacijos kokybe, mobiliosios aplikacijos dizaing, atsiskaitymo biidg, sauguma ir privatuma,
klienty pasitenkinimo lygj ir klienty siekj pirkti paslauga dar karta. Siame modelyje yra i3 viso

20 skirtingy klausimy, kurie yra suskirstyti | SeSias kategorijas. Visus 20 klausimy ir jy
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atitinkamas kategorijas galima matyti 3 lentel¢je. Sis modelis buvo naudojamas autorinio
tyrimo metu.

3 lentelé Mobiliyjy aplikacijy kokybés savybés

Kategorija | Kokybés savybé

Informacija yra tiksli mobiliojoje aplikacijoje

Informacija yra patikima mobiliojoje aplikacijoje

Informacija yra lengvai suprantama mobiliojoje aplikacijoje

Informacijos
kokybé

Yra visa informacija reikalinga pirkimo apsisprendimui mobiliojoje aplikacijoje

Mobiliosios aplikacijos dizainas patinka klientui

Mobiliosios aplikacijos dizainas yra kiirybiskas

Reikiama informacija pagrindiniame mobiliosios aplikacijos puslapyje yra lengvai

randama

Yra lengva naviguoti mobiliojoje aplikacijoje

Yra naudojamos geros spalvy kombinacijos mobiliojoje aplikacijoje

Mobilioji aplikacija yra greitai atidaroma

Pinigy pervedimo procesas yra greitas ir paprastas

Klientas pasitiki suteiktais atsiskaitymo metodais naudojant mobiligjg aplikacija

Atsiskaitym | Mobiliosios aplikacijos dizainas
o biidas

Atliekamos finansinés operacijos mobiliojoje aplikacijoje atrodo saugios

Mobilioji aplikacija turi pakankamas saugomo funkcijas

Yra suteikiamos aiskios naudojimosi salygos

Klientai jauciasi saugiai suteikdami asmening informacijg mobilioje aplikacijoje

Saugumas ir
privatumas

g Klientai tikisi, kad bus patenkinti pasirinke¢ $ig mobiligjg aplikacija
s
- — [ N -
Z 2 = | Klientai tikisi, kad dZiaugsis naudodamiesi $ia mobiliaja aplikacija
8
. Klientai tikisi, kad ateityje naudos $iag mobiligja aplikacija
£7 .
L oE £
w2 [75) <
g g 2 | Klientai tikisi, kad jie rekomenduos $ig paslaugg kitiems
2 £ 3
Z E

(Sudaryta autoriaus, remiantis Fauzi (2018))
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Apibendrinant §j skyriy, galima matyti, kad akademingje literatiroje yra nagriné¢jama
paslaugos savoka ir yra sukurti modeliai, kurie nagrinéja paslaugy kokybe. Vienas labiausiai
paplitusiy modeliy yra SERVQUAL, kurj galima naudoti, siekiant identifikuoti paslaugos
stiprigsias ir silpngsias puses. Taciau dél spartaus technologijy vystymosi, buvo pastebéta, kad
SERVQUAL klausimynas neatitiko naujai sukurty paslaugy kokybés savybiy. Todél buvo
sukuriami nauji klausimynai, kurie gali buti naudojami tirti paslaugoms, kaip pavyzdZiui

paslaugoms, kurios naudoja mobiligsias aplikacijas.
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2. DALIJIMOSI EKONOMIKOS VERSLO MODELIS

Vienas i$ naujy verslo modeliy yra dalijimosi ekonomika, kur galima sitilyti paslaugas
klientams. Siame darbo skyriuje yra nagrin¢jama dalijimosi ekonomikos savoka ir jvairis §io
modelio tipai. Taip pat Siame autoriniame darbe bus nagrinéjama ,,CityBee* automobiliy

dalijimosi paslauga. Todél Siame skyriuje yra detaliau apzvelgiama §i paslauga Lietuvoje.

2.1 Dalijimosi ekonomikos savoka ir Sio verslo modelio pritaikymas praktikoje

Buvo pastebéta, kad vartotojy susirlpinimas klimato kaita yra augantis ir dé¢l to yra
noras vartojimg padaryti bendru, tai yra vystyti bendro naudojimo arba kitaip vadinama
dalijimosi ekonomika (Botsman & Rogers, 2010). Sis terminas yra naudojamas apibadinti
produkty arba paslaugy apsikeitimus, naudojant internetines ir virtualias platformas
(Richardson, 2015). Siuo modeliu gali naudotis tiek pelno, tick ne pelno siekian¢ios
organizacijos.

Dalijimosi ekonomikos atsiradimui labai svarbus aspektas yra technologijos ir jy
vystymasis. Bitent technologijos igalino virtualiy platformy sukiirima, kur biity galima dalintis
produktais arba paslaugomis. Sios platformos veikia kaip tarpininkas tarp paéiy klienty ir
tiekejy. Tai reiSkia, kad klientai gali naudotis galimybémis, kuriy tradiciSkai anks¢iau nebuvo,
o tickéjai gali i$naudoti savo nei$naudotus resursus. Siy trijy $aliy saveika yra parodyta 3
paveiksle. Kaip galima matyti paveiksle, platforma yra svarbiausia dalis, kuri sujungia pirkéjus
ir tiek¢jus, surinkdama mokejimus 1§ klienty ir sumokédama tiekéjams, palaikant tiekéjy

vertinimo sistema, leidziancig platformai sklandziai veikti.
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Paslaugos ar
produkto tiekgjai

m

3 pav. Dalijimosi ekonomikos trys pagrindinés Salys

Pirkéjai

(Sudaryta autoriaus, remiantis Narasimhan et al. (2018))

JAV Komercijos departamentas siiilo apibrézti dalijimosi ekonomikos jmones kaip
skaitmeninio susiejimo jmones (angl. digital matching firms). Sios jmonés turéty §ias keturias
savybes (U. S. Department of Commerce, 2016):

1. Naudoja informacines technologijas, daznu atveju pasickiamas per internetg arba

specialias aplikacijas;

2. Sios jmonés pasikliauja vartotojy paslaugos vertinimais uztikrinti tinkama paslaugos

arba produkto kokybe ir tokiu biidu yra sukuriamas pasitikéjimas tarp klienty ir tiekéjy;

3. Suteikia galimybe platformos tiekéjams patiems nusistatyti savo darbo laikg ir krivj;

4. Uztikrina, kad paslaugos ar produkto tiekéjams priklausyty visi reikalingi daiktai, kurie

yra biitini suteikti paslauga arba produkta.

Pagal §j apibrézimg galima teigti, kad daiktai arba vieta nuomai turi priklausyti
nepriklausomam tiekéjui, o dalijimosi platforma turéty biti tiktai tarpininkas tarp tiekéjy ir
vartotojy.

Taciau buvo pasitlyta dalijimosi platformas skaidyti j du skirtingus verslo modelius
(Demary, 2015). Pirmas verslo modelis atitinka JAV Komercijos departamento, kur dalijimosi
ekonomikos jmon¢ suteikia platforma, kur tiekéjai ir vartotojai gali bendrauti ir uzsisakyti
paslaugas. Siuo atveju jmoné veikia kaip tarpininkas. Antrame dalijimosi ekonomikos modelyje
yra suteikiama ne tiktai platforma, bet jmoné taip pat teikia paslaugg arba produkta (Demary,
2015). Sis modelis yra Siek tiek panasus j nuomos verslo modelj, bet skirtumas yra informaciniy
technologijy naudojimas, kuri yra esminé §ios sitilomos paslaugos dalis.

Dalijimosi ekonomikos savoka yra santykinai nauja, bet labai greitai auganti visame
pasaulyje ir vis atsiranda naujy paslaugy, taikanciy §; modelj. Keli Sio modelio pavyzdziai yra
tarpusavio skolinimo platformos kaip ,,Finbee*, kur vartotojai gali vieni kitiems suteikinéti
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paskolas, finansy pritraukimo (angl. crowdfunding) platformos kaip ,Kickstarter”, kur
startuoliai, menininkai ir kiti zmonés iesko savo biisimy projekty finansavimo, trumpalaikés
nuomos platformos kaip ,,Airbnb*, pavézéjimo platformos kaip ,,Uber* ir ,,Lyft”, vartotojy
bendro turinio kiirimo svetainés kaip ,,Wikipedia“ ir automobiliy dalijimosi platforma

,CityBee*.

2.2 ,,CityBee*“ automobiliy dalijimosi paslauga

Lietuvoje yra kelios automobiliy dalijimosi platformos ,,CityBee®, ,,Spark®, ,,eCito*.
Platforma ,,eCito* prad¢jo savo veikla 2010 metais (Markevicius, 2010), bet ilgai neuzsibuvo
rinkoje. Po pusmecio nuo veikimo jmoné sustabdé savo veiklg dél mazesnio paslaugos
populiarumo nei buvo tikétasi (Grinius, 2011). Kita platforma ,,CityBee™ teikia transporto
priemoniy dalijimosi paslaugas, pavyzdziui automobiliy, dviraciy, elektriniy paspirtuky.
,,CityBee® pradéjo siiilyti Sig paslaugg su automobiliais 2012 metais (Verslo Zinios, 2012) ir
palaipsniui didino savo turimy transporto priemoniy asortimentg paleisdama dvirac¢iy dalijimosi
paslaugg 2016 metais (Zubruté, 2016) ir paspirtuky dalijimosi paslaugg 2019 metais (Butkus,
2020). Si ,,CityBee* platforma buvo pasirinkta nagrinéti §iame darbe, kadangi ji yra didZiausia
automobiliy dalijimosi platforma Lietuvoje (Delfi, 2021).

Platforma ,,CityBee* veikia naudojant ,,CityBee* mobiligjg aplikacija iSmaniame
telefone. Naujam vartotojui reikia atlikti registracijg platformoje. Registracijos metu vartotojas
turi pateikti vairuotojo pazymeéjimg ir kreditinés arba debetinés kortelés duomenis. Visas §is
procesas trunka iki 60 sekundziy (CityBee, 2020). UZsiregistravus galima iSmaniojo telefono
programéléje rasti visus aplinkui esancius laisvus automobilius. ISsirinkus laisva automobilj,
galima jj rezervuoti nemokamai 15 minuciy arba papildomai sumokéjus galima pridéti 2
valandas. Automobilio atrakinimas taip pat vyksta naudojantis iSmaniuoju telefonu.
Automobilio draudimas visiems klientams yra nemokamas. Klientai turi susimokéti uz vaziuoty
minuciy skai¢iy ir nuvaziuoty kilometry skaiciy (CityBee, 2020). Programéléje yra nurodytos
zonos, kur galima palikti ,,CityBee* automobilius, tai yra didziausiuose Lietuvos miestuose.
Baigus keliong mokétina suma yra nuskai¢iuojama automatiskai pagal pateiktus debetinés arba
kreditinés kortelés duomenis. ,,CityBee* platformos suteikia vartotojams naudotis
automobiliais santykinai trumpg laikg. Taciau jeigu klientas pageidauja, platformoje taip pat
yra galimybé iSsinuomoti automobilj ilgesniam laikui (CityBee, 2020).

,CityBee® dalijimosi platformos vartotojy statistikg galima surinkti i§ jvairiy metiniy
ataskaity ir vieSy spaudos prane$imy. Si vieSai prieinama statistika yra vizualiai pavaizduota

paveiksle 4. 2012 metais, kai ,,CityBee* platforma buvo paleista, ji jau turéjo mety pabaigoje
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apie 1000 unikaliy vartotojy ir 58 transporto priemones (Plibaitis, 2012), 2015 metais
,CityBee™ tur¢jo 150 transporto priemoniy (15min.It, 2015), 2016 metais ,,CityBee* turé¢jo 250
transporto priemoniy (BNS Spaudos centras, 2016), 2017 metais ,,CityBee* unikaliy vartotojy
skaiCius perkopé 100 000 ir vir§ 500 transporto priemoniy (Butkus, 2018), 2018 metais
,,CityBee* turéjo apie 189 000 unikaliy vartotojy ir vir§ 860 transporto priemoniy (LukSyte,
2019), 2019 metais ,,CityBee* turé¢jo 1351 automobilius ir unikaliy vartotojy skaiéius, kurie
naudojo ,,CityBee* dalijimosi paslaugas 2019 metais, sické 176 tikstan¢ius (Zebrauskiené,
2021), 2020 metais ,,CityBee* turé¢jo 1934 automobilius ir unikaliy vartotojy skaiéius, kurie
naudojo ,,CityBee™ dalijimosi paslaugas 2020 metais, padidéjo iki 201 tikstanciy
(Zebrauskiené, 2021).

1000 unikaliy vartotojy
58 transporto priemoniy

150 transporto 250 transporto 100 000 unikaliy vartotojy 189 000 unikaliy vartotojy 176 000 unikaliy vartotojy 201 000 unikaliy vartotojy

priemoniy priemoniy Virs 500 transporto priemoniy 860 transporto priemoniy 1351 transporto pri y 1934

porto priemoniy

2012

2015 2016 2017 2018 2019

4 pav. ,,CityBee“ platformos augimas unikaliy vartotojuy ir transporto priemoniy
skaiciais

(Sudaryta autoriaus, remiantis Plibaitis (2012), 15min.It (2015), BNS Spaudos centras (2016), Butkus
(2018), Luksyte (2019), (Zebrauskiené, 2021))

2018 metais unikaliy vartotojy skai¢ius yra didesnis nei 2019 metais. S skirtuma galima
paaiskinti, kad nurodyti 2018 mety duomenys yra visas kiekis registruoty unikaliy vartotojy.
Tuo tarpu 2019 ir 2020 mety duomenys yra unikaliy vartoto skaiCius, kurie naudojo
,,CityBee™ dalijimosi paslaugg tais metais. Tai reiskia, kad 2018 metais gali biiti vartotojy, kurie
uzsiregistravo platformoje ankstesniais metais, bet Sios paslaugos nenaudojo 2018 metais.
Todél tikétina, kad bendras unikaliy ,,CityBee* platformos vartotojy skaicius yra didesnis nei
201 tukstanciai, jeigu bty jtraukti vartotojai, kurie uZsiregistravo platformoje ankstesniais
metais, bet nenaudojo platformos 2020 metais.

Apibendrinant §j skyriy, yra matomas naujy paslaugy atsiradimas, kurios naudoja naujg
dalijimosi ekonomikos verslo modelj. Sis verslo modelis yra pradétas naudoti labai skirtinguose
sektoriuose ir viena i§ platformy, kuri naudoja §j verslo modelj, yra automobiliy dalijimosi

platforma ,,CityBee*“. Si platforma yra sparéiai auganti Lietuvoje.
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3. N. KANO PATRAUKLIOSIOS KOKYBES MODELIS

Autoriniame tyrime yra naudojamas N. Kano patraukliosios kokybés modelis, kuris gali
buti naudojamas tirti paslaugoms. Todél Siame darbo skyriuje bus pristatomas Sis kokybés
savybiy modelis, jo vystymas akademinéje literatiroje, §io modelio Klausimyno sudarymo
principai ir akademinéje literattiroje tirti papildomi aspektai, kaip pavyzdziui kokybés savybiy
gyvavimo ciklai ir integravimas su kitais modeliais kaip SERVQUAL tiriant paslaugy kokybés
savybes.

3.1 N. Kano kokybés modelis ir jo kategorijos

N. Kano modelio suktrimui didele jtaka daré Herzberg dviejy faktoriy motyvaciné
teorija arba dar Kkitaip vadinama Herzberg motyvacijos — higienos teorija (Furlan & Corradetti,
2010). Sioje motyvacijos teorijoje yra isskaidomi dviejy tipy faktoriai - motyvaciniai ir
higieniniai (Herzberg et al., 1959). Motyvaciniai faktoriai kelia darbuotojy pasitenkinimo lygj
savo atliekamu darbu, bet Siy faktoriy nebuvimas nekelia nepasitenkinimo. Pavyzdziui, tai
galéty buti darbuotojy darbo pastangy jvertinimas ir pripazinimas, galimybé tobuléti ir
sudétingéjancios atsakomybés. Tuo tarpu higieniniai faktoriai yra motyvaciniy faktoriy
prieSingybé ir tai yra veiksniy kategorija, kurie kelia darbuotojams nepasitenkinimg darbu. Tai
reiskia, kad esant Siems faktoriams, darbuotojy motyvacija néra padidéjusi. Jeigu Siy faktoriy
néra, darbuotojai jaucia nepasitenkinimg savo atlickamu darbu. Higieniniy faktoriy pavyzdziai
galéty biiti jmonés politika, darbuotojo santykiai su vadovu, vadovo prieziiiros lygis. Jeigu
jmoné bando Siuos veiksnius pagerinti, tai tada darbuotojams yra mazinamas nepasitenkinimas
darbu, bet tai savaime nedidina pasitenkinimo lygio. Sis ry3ys tarp abiejy faktoriy yra vizualiai

pavaizduotas 5 paveiksle.
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Pasitenkinimo lygis Nepasitenkinimo lygis

Zemas Aukstas Zemas Aukstas
Motyvaciniai faktoriai Higieniniai faktoriai
Pasiekimas Jmoneés politika
Pripazinimas Santykiai su vadovu ir
Atsakomybe kolegomis
Galimybeé augti Darbo salygos

5 pav. Herzberg motyvacijos — higienos teorija

(Sudaryta autoriaus, remiantis Herzberg et al. (1959))

Ikvépti Herzberg teorijos, N. Kano kartu su savo komanda sukuiré patraukliosios
kokybés modelj, kuris vertina produkto arba paslaugos kokybés savybiy daromg jtaka kliento
pasitenkinimo lygiui. Produkto savybés yra isskaidomos, jos individualiai yra vertinamos ir
analizuojamos. Tokiu biidu galima identifikuoti tobulintinas produkto arba paslaugos savybes,
kurioms reikéty skirti didziausius jmonés resursus, norint pasiekti geresniy kliento
pasitenkinimo rodikliy ir jgyti konkurencinj pranasumg (Chen & Chuang, 2008). N. Kano
patraukliosios kokybés modelyje klienty poreikiai yra suskirstyti i penkias kategorijas -
privaloma, vienmaté, patrauklioji, neutrali ir atvirk§tiné kokybé (Ruzeviéiaté ir Ruzeviéius,
2010). Sj modelj galima vizualiai atvaizduoti, kaip parodyta pav. 6. Siame paveiksle galima
matyti horizontalioje aSyje kokybés savybiy atitikimo pasiekimo lygj ir vertikalioje aSyje
galima matyti kliento pasitenkinimo lygj. Paveiksle taip pat atvaizduotos visos penkios
kategorijos, kurios yra detaliau aprasytos Siame skyriuje po paveikslu. Galima matyti, kad
kiekviena kokybés savybiy kategorija turi skirtinga koreliacijg tarp kliento pasitenkinimo ir

kokybés atitikties lygio.
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Klientas labai patenkintas

A
Vienmaté kokybé
Kokybés N Kokybés
atitiktis < P atitiktis
nepasiekta pasiekta

Atvirkstiné kokybé

6 pav. N. Kano modelis
(Ruzeviciate ir Ruzeviéius (2010))

Privaloma kokybé (angl. must-be quality) - klientai tikisi, kad $i0s kokybés savybés
egzistuos produkte arba paslaugoje, nors to klientai tiesiogiai nekomunikuoja. Tai reiskia, kad
kai Sios kokybés elementai egzistuoja, klientai nejaucia pasitenkinimo, bet prieSingu atveju, kai
Siy kokybés savybiy néra, jie jaucia nepasitenkinimg. Tod¢l Sios kokybeés savybes yra ypac
svarbu nagrinéti prie§ paleidziant produkta arba paslauga i rinka, nes $iy savybiy nebuvimas
reikSty, kad produktas arba paslauga yra nepilnai i§vystyta ir gali nepilnai patenkinti klienty
poreikius.

Vienmateé kokybé (angl. one-dimensional quality) - Sios kokybés savybés turi tiesioging
koreliacijg tarp kokybés atitikties ir kliento pasitenkinimo lygio. Tai reiskia, kad esant Sioms
kokybés savybéms, klientai jaucia pasitenkinima, bet jeigu Siy kokybés savybiy néra, tai
klientai jau¢ia nepasitenkinima. Sios kokybés savybés taip pat artimai koreliuoja su kaina, kuria
klientas bus linkes mokéti uz paslaugg ar produkta.

Patrauklioji kokybé (angl. attractive quality) - Sios kokybés savybés sukelia klientams
pasitenkinimg, kai Sios kokybés savybés egzistuoja, bet nesukelia nepasitenkinimo, jeigu Sios
savybés neegzistuoja. Tai reiskia, kad Siy kokybés savybiy klientai nesitiki, bet biina maloniai
nustebinti ir didina klienty pasitenkinimo lygj, jeigu §ios savybés egzistuoja. Sios kokybés
savybés daznai sukuria konkurencinj pranasumg lyginant su kity jmoniy panaSiomis

paslaugomis ar produktais.
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Neutrali kokybé (angl. indifferent quality) - Neutralios kokybés savybés yra produkto
arba paslaugos savybés, kurios nesukelia nei pasitenkinimo, nei nepasitenkinimo klientams
naudojantis produktu arba paslauga.

Atvirkstiné kokybé (angl. reverse quality) - Sios kokybés savybiy egzistavimas produkte
arba paslaugoje sukuria klientams nepasitenkinimo jausmg ir prieSingai, Sios kokybés savybiy
nebuvimas produkte arba paslaugoje kelia klientams pasitenkinimo jausma. Si kokybés savybé
reciau sutinkama, nei anksciau iSvardintos kategorijos.

Apibendrinant, N. Kano patraukliosios kokybés teorija yra taikoma vertinti produkto
arba paslaugy kokybés savybes ir jas galima suskirstyti j penkias pagrindines kategorijas. Pagal

Sias kategorijas, galima identifikuoti kokybés savybes ir jy daroma jtaka klienty pasitenkinimui.

3.2 N. Kano kokybés savybiuy gyvavimo ciklai

Identifikavus produkto arba paslaugos savybes, jas galima priskirti prie iSvardinty
penkiy kategorijy patraukliosios kokybés modelyje. Taciau yra pastebéta, kad laikui bégant
klienty ty paciy produkto savybiy vertinimas gali pasikeisti. Pavyzdziui buvo atliktos apklausos
apie televizoriaus pultelius (Kano, 2001) ir buvo identifikuota, kad skirtingais laikotarpiais
Klientai priskyré $ig savybe skirtingoms kokybés kategorijoms pagal N. Kano teorijg. 1983 m.
televizoriaus pultelis buvo priskirtas patraukliajai kategorijai, 1989 m. vienmatei ir 1998 m.
privalomajai. Produkto arba paslaugos savybés gali turéti skirtingus gyvavimo ciklus.
Akademingje literattiroje yra identifikuoti trys kokybés savybiy gyvavimo cikly tipai (Kano,
2001):

1. Sékmingos kokybés savybés

2. Trumpo populiarumo kokybés savybes

3. Pastovios kokybés savybés

Sekmingos kokybés savybés (angl. successful quality attributes) — Sios kokybés savybés
gyvavimo cikle yra neutralioje kategorijoje, véliau tampa patraukli, po to pereina j vienmatg ir
tada tampa privaloma savybe. Tai reiskia, kad paleidus nauja produkto arba paslaugos savybe,
Ji yra nepazjstama klientams ir jie nemoka ja naudotis. Taciau laikui bégant klientai po truputj
pradeda naudotis Sia savybe ir ji yra pradedama laikyti patrauklia. Taciau dar ilgesniam laikui
bégant, §i savybé tampa jprastesné. Tai reiskia, kad klientai jaucia pasitenkinimg naudodamiesi
Sia savybe, bet jausty nepasitenkinima, jeigu Sios savybés nebiity. Tai reiSkia, kad tokiu metu
savybé biity laikoma vienmate. Galiausiai $i paslaugos arba produkto savybé pasidaro

privalomos ir tai reiSkia, kad visos jmonés, teikiancios panaSias paslaugas arba produktus, turi
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turéti Sig savybe, kad susilaukty klienty. Anks¢iau aprasytas televizoriaus pultelio pavyzdys
atitinka sékmingy kokybés savybiy gyvavimo ciklg.

Trumpo populiarumo kokybés savybés (angl. flavor of the month attributes) — Sios
kokybés savybés savo gyvavimo ciklg pradeda biidamos neutralios, véliau vienmatés ir
galiausiai neutralios. Pagal §j gyvavimo cikla, galima teigti, kad $ios kokybés savybés
patrauklios klientams tiktai vienmatés stadijoje ir daZniausiai yra patrauklios tiktai trumpg laika.
Taciau yra identifikuota atvejy, kai $is ciklas uztrunka kelis sezonus (Kano, 2001).

Pastovios kokybés savybés (angl. stable quality attributes) — Sios kokybés savybés
visada yra privalomos. Tai reiskia, kad kai produktas arba paslauga yra paleidziama j rinka,
Sios kokybés savybés yra privalomos ir jos iSlieka tokiomis. Buvo pastebéta, kad televizoriaus
patvarumas atitinka §j cikla, kadangi jis buvo laikomas privaloma kokybés savybe 15 mety
laikotarpyje (Kano, 2001). Taciau akademingje literatiroje taip pat yra svarstomas
paaiskinimas, kad $i savybé galéjo atitikti sekmingos kokybés savybés gyvavimo cikla, tiktai
daug létesniu tempu.

Apibendrinant, N. Kano patraukliosios kokybés teorijoje yra identifikuoti trys
pagrindiniai gyvavimo ciklai. Tai reiSkia, kad suskirscius kokybes savybes pagal §] modelj, po
tam tikro laiko jos gali biiti pasikeitusios ir reikety atlikti naujus tyrimus, kad bty jvertintas

klienty pasitenkinimas pagal kokybés savybes.

3.3 N. Kano patraukliosios kokybés klausimyno sudarymo principai

Norint iSsiaiSkinti kokybés savybiy klienty vertinimus, reikia suzinoti jy nuomong apie
Jy pasitenkinimg Siomis savybémis. Tod¢l pats pirmas Zingsnis Siam tyrimui, turéty biiti visy
tiriamy kokybés savybiy identifikavimas. Tai galéty biiti atliekama jvairiais biidais, pavyzdziui
interviu arba klausimynu. Identifikavus visas norimas tirti kokybés savybes, galima formuoti
N. Kano klausimyna, kuris biity naudojamas kokybés savybiy suskirstymui j penkias
pagrindines kategorijas. N. Kano klausimynas susideda i$ $iy dviejy daliy, kur yra apklausiama
klienty nuomong¢ apie tas pacias kokybés savybes:

1. Pirmame klausimyne klientai yra apklausiami, kaip jie jaustysi, jeigu tam tikra
kokybés savybé egzistuoty produkte (dar vadinamas funkciné klausimo forma);

2. Antrame klausimyne yra naudojamos tos pacios produkto arba paslaugos kokybés
savybés ir klausiama, kaip klientai jaustysi, jeigu Siy savybiy nebiity produkte arba
paslaugoje (dar vadinama disfunkciné klausimo forma).

Siuose klausimynuose yra naudojama penkiy baly sistema, kurie reidkia: 1 — man

patinka, 2 — taip turéty biti, 3 — esu neutralus, 4 — man priimtina, 5 — man nepatinka. Surinkus
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atsakymus ] funkcinius ir disfunkcinius klausimynus, galima kokybes savybes klasifikuoti j N.
Kano patraukliosios kokybés kategorijas. Lenteléje 4 galima matyti, kaip reikéty suskirstyti
pagal gautus klienty atsakymus. Sioje lenteléje yra naudojami $ie trumpiniai: G — ginéytina, P
— patrauklioji, V — vienmateé, A — atvirkstiné, N — neutrali, PR — privalomoji. Sioje lenteléje yra
nauja kategorija lyginant su N. Kano patraukliosios kokybés modeliu, kur yra ginCytini
rezultatai. Siuo atveju gali biti, kad klausimai yra neteisingai suformuluoti, respondentas
neteisingai suprato klausimus arba neteisingai pazyméjo atsakymag klausimyne (Matzler &
Hinterhuber, 1998). Pavyzdziui jeigu klientas pazymi, kad tam tikra kokybés savybé turéty bati
(funkcinis klausimas), bet nepatenkintas, kai jos néra (disfunkcinis klausimas), tai tokiu atveju

$1 kokybés savybé biiti vertinama kaip privalomoji.

4 lentel¢ Kokybés savybiy suskirstymas gavus atsakymus i funkcinj ir disfunkcinj

klausimg pagal N. Kano patraukliosios kokybés modelj

Kliento disfunkcinio klausimo vertinimas
Man Taip Esu Man Man
patinka turéty bati | neutralus | priimtina__ | nepatinka
Man patinka | G P P P \Y/
Kliento Tfi,ip turety | A N N N PR
funkcinio buti
. Esu A N N N PR
Man A N N N PR
priimtina
Man A A A A G
nepatinka

(Sudaryta autoriaus, remiantis Matzler & Hinterhuber (1998))

Apibendrinant, N. Kano patraukliosios kokybés teorijoje yra sudaromas klausimynas su
dviem klausimais kiekvienai kokybés savybei — vienas funkcinis, kitas disfunkcinis klausimas.
Pagal pateiktus atsakymus galima kokybés savybes suskirstyti j pagrindines penkias N. Kano

patraukliosios kokybés savybes.

3.4 N. Kano patraukliosios kokybés taikymas su SERVQUAL

N. Kano patraukliosios kokybés modelj galima naudoti kartu jvairiais kitais
akademingje literatliroje aptartais modeliais, pavyzdziui kokybés funkcijos iSskleidimas,
SERVQUAL, FMEA, technologinis pasiruoSimas ir kiti (Witell et al., 2013). Kuriant naujas

arba vystant esamas paslaugas, reikia Zinoti klienty likescius ir kokios kokybés savybés didinty
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klienty pasitenkinimg. Norint tai padaryti, akademingje literatiiroje buvo apraSyta, kaip bty
galima integruoti N. Kano patraukliosios kokybés modelj kartu su SERVQUAL (Tan &
Pawitra, 2001). Sis metodas yra pavaizduotas 7 paveiksle. Kaip buvo aprasyta §io darbo 1.3
skyriuje, galima naudoti N. Kano patraukliosios kokybés modelj kartu su SERVQUAL modeliu
ir tokiu buidu 1Svengti tam tikry SERVQUAL trikumy.

I Identifikuoti esamas paslaugy kokybés savybes |

<\\_.
2

Ivertinti klienty nuomong apie funkcines ir
disfunkcines savybes

Ivertinti klienty pasitenkinima

NS

Suskirstyti kokybes savybes pagal N. Kano patraukliosios kokybés >Identiﬁku0ti stiprigsias ir silpngsias kokybés savybes
modelj

Stipriosios kokybeés savybés Silpnosios kokybés savybés
Privaloma Vienmaté Neutrali Patrauklioji Privaloma Vienmaté Neutrali
< . i o o .
Islaikyti Vystyti toliau Pagerinti

7 pav. N. Kano patraukliosios kokybés modelio naudojimas kartu su SERVQUAL
modeliu

(Sudaryta autoriaus, remiantis Tan & Pawitra (2001))

Kaip galima matyti 7 paveiksle, pirmas tyrimo zingsnis turéty biiti kokybés savybiy,
kurios bus tiriamos, identifikavimas. Tai dazniausiai yra daroma interviu metodu su klientais ir
yra isiaiSkinamos sritys, kuriomis jie néra patenkinti. Sekantis etapas yra surinkti klienty
pasitenkinimo duomenis. Tai daZniausiai yra daroma naudojant anketas. Naudojant
SERVQUAL metoda galima paskaiciuoti neatitikimg tarp klienty likes¢iy ir suvokiamos
kokybés. Tokiu biidu yra identifikuojamos stipriosios ir silpnosios jmonés sitilomos paslaugos
kokybés savybés. Taip pat anketoje yra naudojami funkciniai ir disfunkciniai klausimai, kurie
yra naudojami analizuoti paslaugas ir galima jas suskirstyti j N. Kano patraukliosios kokybés
modelio kategorijas. Suskirs¢ius kokybés savybes | silpngsias/stiprigsias kategorijas bei ]
kategorijas pagal N. Kano teorija, galima nustatyti, kurias kokybes savybes reikéty islaikyti,
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vystyti toliau arba gerinti. Siame integruotame modelyje yra sitiloma didziausig démesj skirti
patraukliosioms kokybés savybéms, tuomet silpnosioms vienmatéms ir privalomoms kokybés

savybéms (Tan & Pawitra, 2001).

3.5 N. Kano patraukliosios kokybés modelio privalumai ir Kritika

N. Kano patraukliosios kokybés modelis turi privalumy. Visy pirma §is modelis leidzia
suskirstyti tiriamas kokybés savybes j penkias skirtingas kategorijas. Sj modelj galima taikyti
produkty vystyme ir galima identifikuoti kokybés savybes, kurias toliau vystant, bus didinamas
klienty pasitenkinimas.

Taip pat gali biiti situacijy, kur dél finansiniy ar kity iStekliy apribojimy néra galimybés
vystyti keliy skirtingy kokybés savybiy tuo paciu metu. SuskirsCius kokybés savybes i
skirtingas kategorijas pagal N. Kano patraukliosios kokybés modelj, galima identifikuoti sritis,
kur jmoné turéti skirti didziausig démes;.

Sis modelis taip pat gali biiti naudojamas siekiant i§laikyti arba sukurti konkurencinj
prana$umga. Siame modelyje yra kategorija patraukliosios kokybés savybeés, kurios sukelia
pasitenkinimg klientams, kai jos egzistuoja, bet nesukelia nepasitenkinimo, jeigu Sios kokybés
savybés neegzistuoja. Vystant Sias kokybés savybes, imonés gali susikurti konkurencinj
pranasumg lyginant su konkuruojan¢iomis jmonémis.

N. Kano patraukliosios kokybés modelis taip pat yra susilaukes kritikos. Visy pirma
identifikuoti gyvavimo ciklai yra mazai tirti akademingje literatiiroje ir bty galima teigti, kad
reikéty atlikti daugiau tyrimy, patvirtinan¢iy Siuos gyvavimo ciklus, bei potencialiai
identifikuoti naujus (Lofgren et al., 2011). Buity galima teigti, kad atlikti tyrimai sutelké démesj
] gana ribotg skaiciy kokybés savybiy ir reikéty imtj praplésti, kad buty galima patvirtinti Siuos
gyvavimo ciklus.

Taip pat akademinéje literatiiroje yra pradéta tirti tos pacios paslaugy kokybés savybés
skirtingose Salyse (Gruber et al., 2011). Tame tiriamajame darbe buvo atliekamas tyrimas su
skundais Jungtinéje Karalystéje ir Saudo Arabijoje. Buvo pastebéta, kad tos pacios kokybés
savybés turéty buti priskiriamos skirtingoms N. Kano patraukliosios kokybés modelio
kategorijoms. Pavyzdziui buvo pastebéta, kad Saudo Arabijoje greitas skundy tvarkymas turéty
biti traktuojamas kaip patraukli savyb¢, o Jungtin¢je Karalystéje tyrime nei viena tirta savybe
nebuvo patrauklioji. Tai rodo, kad skirtingose Salyse tos pacios paslaugy kokybés savybés
galéty buti skirtingose gyvavimo ciklo stadijose ir tai reiSkia, kad iStyrus produkto arba
paslaugos kokybes vienoje Salyje, jas reikéty tirti taip pat kitose, norint uzsitikrinti, kad kokybés

savybés biity teisingai klasifikuojamos pagal N. Kano patraukliosios kokybés model;.
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Kita dazna Sio modelio kritika yra apie anketos struktarg. Pagal N. Kano patraukliosios
kokybés modelj klientai turi atsakyti j funkcinius ir disfunkcinius klausimus apie tas pacias
paslaugos arba produkto kokybés savybes, kas gali varginti respondenta (Matzler et al., 2004).
Pamates tokia ilga anketa, respondentas gali ne taip nuosirdziai atsakinéti ir tokiu biidu tyrimo
rezultatai galéty neatspindéti realybés.

N. Kano patraukliosios kokybés modelis nenurodo, kokie turéty biiti kokybés savybiy
gerinimo prioritetai. TaCiau akademingje literatiiroje yra sukurtas N. Kano patraukliosios
kokybés integravimo modelis su kokybés funkcijos i§skleidimu (Tan & Pawitra, 2001). Siame
integruotame modelyje yra priskiriami koeficientai kiekvienai kokybés savybei priklausomai
nuo kokybés savybiy suskirstymo pagal N. Kano patraukliosios kokybés modeli ir
paskai¢iuojami vystymo prioritetai.

Apibendrinant §j skyriy, naudojant N. Kano patraukliosios kokybés modelj, galima
suskirstyti tiriamas kokybés savybes 1 Sias penkias kategorijas: privaloma, vienmatg,
patrauklioji, neutrali ir atvirkstiné kokybé. N. Kano patraukliosios kokybés modelis papildo
SERVQUAL model;j ir akademinéje literatiiroje yra apraSyta, kaip Sie modeliai gali bti

integruojami (Tan & Pawitra, 2001). Autoriaus tyrime bus integruojami $ie du modeliai.
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4. AUTOMOBILIU DALIJIMOSI PASLAUGOS MOBILIOSIOS
APLIKACIJOS KOKYBES TYRIMAS

Dalijimosi paslaugos yra santykinai naujas verslo modelis, kuriy populiarumas ir
vartotojy skaiius yra augantis. Mokslingje literatiiroje nebuvo N. Kano patraukliosios kokybés
modelis taikytas tirti ,,CityBee” automobiliy dalijimosi paslaugos mobiliosios aplikacijos
kokybe Lietuvoje. Siame skyriuje bus aprasoma tyrimo metodologija, pateikiama surinkty

duomeny analiz¢ bei tyrimo apribojimai.

4.1 Tyrimo metodologija

Norint uztikrinti klienty pasitenkinimg paslaugomis, reikéty iSanalizuoti, kaip klientai
vertina jvairias siiilomas paslaugos kokybes savybes. Sio darbo skyriuje bus aptariama
pasirinkta metodologija, koks buvo jgyvendintas autorinis tyrimas ir jo esminius aspektus.

Siame autoriniame darbe buvo naudojama N. Kano patraukliosios kokybés modelis
kartu su paslaugy vertinimo modeliu SERVQUAL. Kaip galima matyti 1.4 skyriaus lenteléje 3,
galima tirti mobiligsias aplikacijas nagrinéjant $eSias skirtingas kategorijas, kurias sudaro 20
skirtingy kokybés savybiy. Autoriniame tyrime pagal SERVQUAL modelj buvo klausiama
apie klienty likescius skirtingoms ,,CityBee* automobiliy dalijimosi mobiliyjy aplikacijy
kokybés savybéms ir véliau prasoma jvertinti tas pacias kokybés savybes, kai paskutinj kartg
naudojo paslauga. Taip pat norint suskirstyti visas Sias 20 kokybeés savybes pagal N. Kano
patraukliosios kokybés modelj, buvo klausiama, kaip respondentai jaustysi, jeigu kokybés
savybés egzistuoty ir kaip jie jaustysi, jeigu Sios kokybés savybés neegzistuoty paslaugoje.

Siame darbe buvo nagrinéjama ,,CityBee* dalijimosi paslaugos mobiliosios aplikacijos
kokybe¢. ,,CityBee* platforma yra pasirinkta, kadangi ji yra viena i§ pirmyjy automobiliy
dalijimosi platformy Lietuvoje ir turi santykinai didelj vartotojy skai¢iy. Buvo nuspresta tirti
tik ,,CityBee* automobiliy dalijimosi paslaugos mobiliosios aplikacijos kokybés savybes,
kadangi $i platforma yra esminé dalijimosi ekonomikos paslaugos dalis.

,CityBee* platformoje yra galimybé naudotis jvairiomis transporto priemonémis kaip
automobiliais, paspirtukais, dviraciais. Taciau gali buti, kad klientai skirtingai vertinty Siy
jvairiy transporto priemoniy dalijimosi paslaugy kokybés savybes. Siame darbe buvo
nagrin¢jama automobiliy dalijimosi paslauga. Taip pat Siame darbe buvo nagrinéjama tiktai

trumpalaiké dalijimosi paslauga ir ilgalaikés paslaugos kokybés savybés nebuvo vertinamos.
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Tyrimo objektas — ,,CityBee* platformos automobiliy trumpalaikés dalijimosi

paslaugos mobiliosios aplikacijos kokybés savybés.

Tyrimo tikslas — i$nagrinéti SERVQUAL ir N. Kano patraukliosios kokybés modeliy
taikymo galimybes tiriant ,,CityBee* automobiliy dalijimosi paslaugos mobiliosios aplikacijos

kokybés savybes ir suskirstant jas pagal klientams daromg jtakg pasitenkinimui.

Tyrimo uzdaviniai (pavaizduoti paveiksle 8):

1. Naudojant N. Kano ir SERVQUAL modelius, sudaryti anketg apie ,,CityBee*
automobiliy dalijimosi paslaugos mobiliaja aplikacija;

2. Atlikti ,,CityBee* vartotojy apklausa pagal sudarytg anketa;

3. I8analizuoti gautus tyrimo duomenis ir sukurti modelj, kuriame kokybés savybés
bty suskirstytos j penkias N. Kano patraukliosios kokybés modelio kategorijas ir
stiprigsias/silpngsias kategorijas pagal SERVQUAL modelj;

4. Identifikuoti, kurias ,,CityBee* mobiliosios aplikacijos kokybés savybes reikéty
gerinti, kad padidéty klienty pasitenkinimas.

[3analizuoti gautus tyrimo

Naudojant N. Kano ir duomenis ir sukurti modelj,

- . kuriame kokybés savybés Identifikuoti, kurias
SERVQL{AL modchlus, Atlikti , CityBee* vartotojy biity suskirstytos j penkias N. ,CityBee" mobiliosios
sudaryti ankets apie o . o .
. « o apklausg pagal sudaryta Kano patraukliosios kokybés aplikacijos kokybés savybes
»CityBee* automobiliy . e s . i
e anketa; modelio kategorijas ir reikéty gerinti, kad padidéty
dalijimosi paslaugos inriasiag/sil . Ki itenkini
biliaja aplikacija stiprigsias/silpnasias ienty pasitenkinimas
mo kategorijas pagal
SERVQUAL modelj

8 pav. Tyrimo uzdaviniy seka

(Sudaryta autoriaus)

Akademings literatiiros apzvalgoje buvo aprasyta, kad kokybés savybés pagal N. Kano
patraukliosios kokybés modelj gali biiti skirstomos pagal gyvavimo ciklus ir kokybés savybés
gali pasikeisti laikui bégant. Taciau Siame darbe tai nebus nagrin¢jama, kadangi anksciau
,CityBee® automobiliy dalijimosi paslaugos mobiliosios aplikacijos kokybés savybés nebuvo
tirtos pagal N. Kano patraukliosios kokybés modelj.

Tyrimo metodika — tyrimui atlikti buvo naudojama anketiné apklausa. Sio metodo
privalumus ir trikumus galima matyti 5 lenteléje. Sis metodas yra pasirinktas dél jo privalumy,
kaip pavyzdZiui jis yra santykinai pigus ir reikalaujantis maziau resursy lyginant su interviu.
Naudojant §j metoda galima analizuoti didelius kiekius respondenty atsakymy, kad bity

statistiSkai reik§minga ir maza paklaida. Taip pat naudojant §j metoda, galima uztikrinti, kad
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respondentai iSlicka anonimiSki ir bity galima teigti, kad tai skatina respondenty

objektyvesnius atsakymus.

5 lentelé Anketinés apklausos privalumai ir triikkumai

Privalumai

Triaukumai

Galima santykinai lengvai apklausti didel;

kiekj respondenty. Yra gaunami

struktarizuoti duomenys, kuriuos galima
analizuoti naudojant kiekybiniy tyrimy
metodus.

Reikia tinkamai suformuluoti klausimus, kad

jile bity aiSklis respondentams ir visi
respondentai klausimus vienodai suprasty.
Blogai suformuluotus Klausimus
respondentai gali interpretuoti skirtingai ir

duomeny kokybé nukentéty tokiu atveju.

Yra santykinai pigesnis metodas lyginant su

Kitais tyrimo metodais.

Respondentai turi biiti motyvuoti pateikti

nuoSirdZius atsakymus ] pateiktus klausimus.

Galima suteikti respondentams
anonimiskuma, kuris leidzia respondentams

objektyviau atsakinéti j pateiktus klausimus

Reikia suformuoti anketg, kad klausimai biity

objektyviis ir nenukreipty respondento

minciy ir atsakymy viena kryptimi.

Respondentams néra laiko apribojimy ir jie

Anketos gali buti padarytos labai ilgos su

daug klausimy, kas

atbaidyti.  Tokiu

gali patys spresti, kiek laiko pildys pateikta respondentus  gali

anketq. atveju jie  pateiks

pavirSutiniSkus atsakymus ir nesigilins |

kiekvieng klausima.

(Sudaryta autoriaus, remiantis Kardelis (2002), Wright (2005) ir Tamasevicius (2015))

Anketos struktiira — Anketa buvo padalinta j keturias pagrindines dalis: jvadas,
demografiniai klausimai, bendro pobiidzio ir pagrindiné dalis. Anketa yra pridéta Sio darbo 1
priede.

Ivadas — $ioje dalyje respondentai buvo supazindinami su anketos sudarymo tikslu, bei
duomeny anonimiskumu.

Demografiné dalis — Sioje dalyje buvo pateikti demografiniai klausimai, pavyzdziui
amzius, lytis, uzdirbamos pajamos, iSsilavinimas.

Bendro pobudzio dalis — $1 dalis yra skirta i$siaiSkinti, ar respondentai yra naudoj¢
,CityBee* platformos paslaugomis, kokiu daznumu jie naudoja Sig dalijimosi platforma, kokia

platforma (Apple, Android) respondentai naudoja.
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Pagrindiné dalis — $i dalis yra sudaryta pagal N. Kano ir SERVQUAL modeliy
klausimyny sudarymo principus. Kokybés savybés yra naudojamos pagal mobiliyjy aplikacijy
kokybés modelj, kuriame yra 20 skirtingy kokybés savybiy nagrinéjant mobiligsias aplikacijas
(Fauzi, 2018). Sios 20 skirtingos kokybés savybés gali biiti suskirstytos j $esias pagrindines
kategorijas kaip aptarta Sio darbo 1.4 skyriuje: informacijos kokybg, mobiliosios aplikacijos
dizaing, atsiskaitymo biida, saugumg ir privatumg, klienty pasitenkinimo lygj ir klienty siekj
pirkti paslauga dar karta. Sio darbo autorius i§verté $ias kokybés savybes j lietuviy kalba ir buvo
sudaryta anketa pagal SERVQUAL modelj. Tai reiskia, kad buvo prasoma respondenty jvertinti
savo liikesCius nustatytoms kokybés savybéms ir véliau prasoma jvertinti ,,CityBee* paslaugos
mobiliosios aplikacijos kokybés savybes, kai paskutinj karta respondentas naudojo
,,CityBee® automobiliy dalijimosi mobiligja aplikacija. Buvo naudojama 5 lygiy Likerto skalé
(1 — visikai sutinku, 2 — sutinku, 3 — nei sutinku, nei nesutinku, 4 — nesutinku, 5 — visiskai
nesutinku). Taip pat Sioje dalyje buvo pateikiami klausimai apie ,,CityBee* mobiliosios
aplikacijos kokybes savybes pagal N. Kano klausimyno metodologija. Tai reiskia, kad
respondentai bus apklausiami, kaip jie jaustysi, jeigu kokybés savybé egzistuoty paslaugoje
(funkcinis klausimas) ir véliau biity paklausti, kaip jie jaustysi, jeigu Sios kokybés savybés
neegzistuoty paslaugoje (disfunkcinis klausimas). Biitent pagal Siuos rezultatus bus
suskirstomos kokybés savybés j skirtingas N. Kano patraukliosios kokybés kategorijas.

Imties skaifiavimas - Kadangi néra galimybés tirti visy ,,CityBee* platformos vartotojuy,
reikia paskaiCiuoti imtj, kuri biity statistiSkai reikSminga tyrimui. Norint paskaiciuoti imties
dydj, galima naudoti V. 1. Paniotto imties formule, kuri yra formuléje, kur n — imties dydis, A -
leistinas paklaidos dydis, N — populiacijos dydis.

V. L. Paniotto imties formulé (Valackiené¢, 2007):

1

n=
1
21 =

Naudojant sig formule buvo pasirenkami Sie parametrai: 5% leistina paklaida ir 500 000
populiacijos dydis. Kaip galima matyti 4 paveiksle skyriuje 2.2, 2020 metais ,,CityBee* tur¢jo
1934 automobilius ir 201 tukstanc¢iy unikaliy vartotojy, kurie naudojo ,,CityBee* dalijimosi
paslauga 2020 metais (Zebrauskien¢, 2021). Kadangi norima apsidrausti nuo nezinomybés,
koks yra tikslus unikaliy ,,CityBee* vartotojy skai¢ius, buvo skai¢iuojamas populiacijos dydis
500 000.

Suvedus $iuos parametrus | imties formule, yra gaunami $ie rezultatai:
1

0,052 +

n=

500000
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n = ~399 respondenty
Autorinio tyrimo metu buvo apklausti 155 respondentai. Taciau dalj jy reikéjo atmesti
ir buvo tiktai 107 tinkami respondenty atsakymai, kurie véliau buvo naudojami analizei. Tai
reiskia, kad tokiu atveju paklaida yra 9,66%. Naudojant imties formule, gauname 107
respondentus:
1

n= 1

500000
n = ~107 respondenty

0,09662% +

Duomeny surinkimas — Anketa buvo sukurta per www.apklausa.lt tinklapj. Si anketa

buvo platinama socialiniuose tinkluose, tiesiogiai elektroniniu pastu, tikslinése internetiniy
svetainiy grupése, kuriose yra diskutuojamos tiek ,,CityBee* dalijimosi paslaugos, tiek kity
alternatyviy tiekéjy paslaugos. Uzpildytos formos buvo anoniminés ir tokiu biidu buvo
skatinama pateikti kuo objektyvesnius klienty paslaugos kokybés savybiy vertinimo duomenis.
Buvo surenkami respondenty atsakymai laikotarpyje nuo 2020 m. gruodzio 27 d. iki 2021
sausio 24 d.

Duomeny apdorojimas — Prie§ pradedant apdoroti ir analizuoti duomenis, jie buvo
perziiiréti. IS viso buvo apklausti 155 respondentai. Taciau dalis Siy respondenty uzpildé anketa
tiktai dalinai (praleido vieng arba daugiau klausimy). Taip pat buvo pora respondenty, kurie
uzpildé anketa pazZymédami pirma atsakyma visiems klausimams. Tikeétina, kad Sie
respondentai uZpildé anketg nesigilindami ir dél to irgi buvo i§imti i§ tolimesnés analizés. Siame
tyrime taip pat buvo iSimti respondenty atsakymai, kuriems neteko naudotis
,,CityBee™ dalijimosi paslaugomis. Atmetus visus Siuos respondenty pateiktus atsakymus, i$
155 pateikty ankety liko 107 anketos, kurios yra tinkamos tolimesnei analizei.

Analizei buvo naudojama IBM SPSS (angl. trumpinys Statistical Product and Service
Solutions) programiné jranga, kad bty iSanalizuoti duomenys. Buvo atlikta neatitikimo analizé
tarp klienty lukesc¢iy ir jy suvokiamos kokybés pagal SERVQUAL modeli. Tuomet visos
kokybés savybés buvo suskirstytos j penkias N. Kano modelio kategorijas. Pagal gautus
rezultatus, buvo naudojama Microsoft Excel programiné jranga, kurioje buvo padarytos

duomeny vizualizacijos.

4.2 Tyrimo rezultatai

Atliktame tyrime dalyvavo 107 respondentai, kurie yra anks¢iau naudojesi

,.CityBee* dalijimosi paslaugomis. Siame tyrime dalyvavo panaSus skai¢ius abiejy lyéiy
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atstovy. Tyrime dalyvavo Siek tiek daugiau motery (59 anketos arba 55,1%) nei vyry (48
anketos arba 44,9%).

Anketos respondenty amzius pasiskirsté Siais intervalais: 45,8% respondenty buvo iki
24 mety, 48,6% buvo 25-34 mety, 3,7% buvo 35-44 mety ir 1,9% buvo 45-54 mety, 0% buvo
55-64 mety ir 0% buvo vir§ 65 mety. Sig duomeny vizualizacija galima matyti 9 paveiksle. Tai
reiSkia, kad 94,4% visy respondenty buvo iki 34 mety amziaus. Galima biity teigti, kad didzioji
dalis ,,CityBee® vartotojy yra Sios amziaus kategorijos atstovai. Tac¢iau taip pat biity galima
teigti, kad tyrimo naudojami metodai, kurie buvo naudojami informuoti ,,CityBee* vartotojus
apie §j tyrimg, kaip pavyzdziui dalinimasis informacija socialiniuose tinkluose, yra palankesni
jaunesniems zmonéms. Dazniausiai jaunesni zmonés aktyviau naudojasi socialiniais tinklais
(Perrin, 2015). Tai reiskia, kad norint pasiekti didesnj kiekj vyresnio amziaus Zmoniy, biity

galima svarstyti kitus metodus informuoti apie atlickamg tyrima.

1.9% Respondenty amzius

3.7%

= ki 24 mety = 25 - 34 metai 35-44 metai ®45-54metai =55-64metai Virs 65 mety

9 pav. Respondenty amZius

Didziausia respondenty dalis turi aukstaji universitetinj iSsilavinimg (58,9%). Kiti
respondenty i$silavinimo segmentai yra vidurinis (33,6%), aukStesnysis neuniversitetinis (5,6%)
ir profesinis iSsilavinimas (1,9%). Respondenty bruto pajamy segmentai yra pavaizduoti 10
paveiksle. Galima matyti, kad didziausias respondenty segmentas yra iki 1000 EUR bruto
pajamy ir 81,3% visy respondenty uzdirba iki 2000 EUR bruto pajamy. Bty galima
argumentuoti, kad daugiau uzdirbantys asmenys turi savo nuosavas automobilio priemones ir

nenaudoja ,,CityBee* automobiliy dalijimosi paslauga. Taip pat buty galima argumentuoti, kad
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mazesn¢ Lietuvos populiacijos dalis uzdirba daugiau nei 2000 EUR. 2019 mety vidutinis bruto
darbo uzmokestis buvo 1296,4 EUR (Oficialiosios statistikos portalas, 2020). Tai reiskia, kad
atsitiktiniu buidu atrenkant respondentus, yra didesné tikimybé apklausti respondentus, kuriy

bruto atlyginimas yra maziau nei 2000 EUR.

Respondenty bruto pajamy segmentai
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10 pav. Respondenty bruto pajamy segmentai

Anketoje taip pat buvo klausimas ,,Kokig mobiligja platformg naudojate?*. DidZiausia
respondenty dalis naudoja Android platforma (54,2%), mazesné dalis respondenty naudoja
Apple (40,2%) ir like respondentai naudoja abi platformas (5,6%). Si respondenty

pasiskirstyma galima matyti 11 paveiksle.
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Respondenty pasiskirstymas naudojant
skirtingas platformas

5.6%

= Android = Apple = Abi

11 pav. Respondenty pasiskirstymas naudojant skirtingas platformas

Anketoje buvo klausimas ,,Kokiu vidutiniu daznumu naudojate ,,CityBee* paslauga per
ménesj?. Didziausia respondenty dalis pazymejo, kad naudojasi iki 5 karty (90,7%). Kiti
segmentai pasiskirsté $iais intervalais: 6 — 10 karty (3,7%), 11 — 15 karty (0%), 16 — 20 karty
(3,7%), 21 — 25 karty (1,9%) ir vir§ 25 karty (0%). Galima argumentuoti, kad Siam klausimui
daré jtaka karantinas. Anketa buvo platinama 2020 mety gruodzio pabaigoje ir 2021 mety
sausio pradzioje, kai Lietuvoje buvo paskelbtas visuotinis karantinas. Tikétina, kad tai daré
respondenty atsakymy jtakai ir nebiinant karantino salygy, gali buti, kad didesné dalis
respondenty nurodyty daznesnj ,,CityBee* dalijimosi paslaugos naudojima.

Naudojant respondenty atsakymus | klausimus ,Kokia mobiliaja platforma
naudojate?* ir ,,Kokiu vidutiniu daznumu naudojate ,,CityBee* paslauga per ménesj?* galima
istirti  hipotezg, kad Android operacinés sistemos vartotojai dazniau naudoja
,.CityBee“ paslaugg lyginant su Apple operacinés sistemos vartotojais. Sioje analizéje buvo
atmesti respondentai, kurie naudoja abi platformas, kadangi jy buvo tiktai 5,6% i§ visy
respondenty autorinio tyrimo metu. Siai hipotezei tirti yra naudojamas nepriklausomujy atvejy
t-testas, kurio rezultatai yra atvaizduoti 6 lentel¢je. Kaip galima matyti lenteléje, yra
reik§mingas skirtumas, kadangi p = 0,021, t(63,362) = 2,371. Vartotojy, kurie naudoja Android
operacing sistema, vidurkis yra 1,38 ir tuo tarpu vartotojy, kurie naudoja Apple operacine
sistema, vidurkis yra 1,05. Todél §1 hipotezé yra priimta ir matome, kad Android operacinés

sistemos vartotojai dazniau naudoja $ig mobiligja aplikacija.
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6 lentel¢ Nepriklausomyjy atvejy t-testas

(sudarytas autoriaus naudojant SPSS programing jrangg)

Kokiu vidutiniu Kokia N Vidurkis Standartinis
daznumu naudojate | mobiligja nuokrypis
,»CityBee* paslauga | aplikacija
per ménes;j? naudojate?
Android 58 1,38 1,040
Apple 43 1,05 0,213
Levene‘s t-testas
variacijy lygybiy
testas
F P- t Laisvés | P- Vidutinis | Standartinis 95% skirtumo
reik8mé laipsniy | reik§mé | skirtumas | klaidy patikimumo intervalas
skaiCius | (2- skirtumas Zemesnis | Aukstesnis
(df) tailed)
Kokiu  vidutiniu | Lygios 20,334 | 0,000 2,064 | 99 0,042 0,333 0,161 0,013 0,653
daznumu naudojate | dispersijos
,CityBee® paslauga | Nelygios 2,371 | 63,362 | 0,021 0,333 0,140 0,052 0,613
per ménes;j? dispersijos

Anketoje buvo prasoma jvertinti viduting ,,CityBee* kelionés trukme. Anketoje buvo
pateikti 7 skirtingi intervalai, kiekvienas 10 minu¢iy trukmés. Sio klausimo rezultatai yra
atvaizduoti 12 paveiksle. Kaip galima matyti Siame paveiksle, vidutiné kelionés trukmé yra
santykinai trumpa. Apie 83% respondenty vidutiné kelion¢ su ,,CityBee* trunka iki 30 minuciy.
IS $iy duomeny galima daryti iSvada, kad ,,CityBee™ paslauga yra naudojama mazesniam

atstumui nuvaziuoti tame paciame mieste.
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Vidutiné kelionés trukmé naudojant "CityBee" dalijimosi

paslauga
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Vidutiné "CityBee" kelionés trukmeé pateikta intervalais

12 pav. Vidutiné kelionés trukmé naudojant ,,CityBee* dalijimosi paslauga

Analizuojant duomenis, buvo atliekamas skalés patikimumo testas, paskaifiuojant
Cronbach alpha verte. Anketos devintame klausime buvo jvertinami respondenty liikes¢iai ir
Sio klausimo Cronbach alpha verté yra 0,855. Anketos deSimtame klausime respondentai
jvertino ,,CityBee* dalijimosi paslaugos mobiliosios aplikacijos kokybe. Sio klausimo
Cronbach alpha verté yra 0,947. Jeigu verté virSija 0,6-0,7, tai skalé laikoma kaip turinti
pakankama patikimuma (Ursachi et al., 2015). Jeigu Cronbach alpha verté yra virs 0,8, tai skalé
laikoma kaip labai patikima (Ursachi et al., 2015).

Klienty kokybés savybiy jvertinimg ir lukesCius galima matyti 7 lenteléje. Anketoje
buvo naudojama 5 lygiy Likerto skal¢, kurioje reikSmés yra nuo 1 (respondentas visiskai
sutinka su teiginiu) iki 5 (respondentas visiskai nesutinka su teiginiu). Tai reiskia, kad jeigu tam
tikro teiginio verté yra kuo arciau 1, tai respondentai labiau geriau vertina §ig kokybés savybe
arba turi aukstesnj liikest] Siai kokybés savybei. 7 lenteléje yra paskaiciuoti visy respondenty
kokybés liikesciy ir kokybés jvertinimy vidurkiai. Taip pat yra atlikta neatitikimo analizé pagal
SERVQUAL modelj, kurioje yra skaiCiuojamas skirtumas tarp respondenty liukesCiy ir
jvertinimo. Tokiu buidu galima identifikuoti stiprigsias kokybés savybés ir silpngsias kokybés
savybes.

Kaip galima matyti 7 lenteléje, kokybés savybiy lukes¢iy vidurkiy intervalas yra nuo
1,09 iki 2,46, kokybés savybiy jvertinimo vidurkiy intervalas yra nuo 1,39 iki 1,98. Tai reiSkia,
kad klientai turi pakankamai auksStus liikesCius ir taip pat santykinai gerai vertina i§vardintas

,,CityBee* mobiliosios aplikacijos kokybés savybes.
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Lenteléje 7 galima matyti, kad didziausias kokybés savybés neigiamas skirtumas tarp
respondenty likesCiy ir jvertinimo yra ,klientai jauciasi saugiai suteikdami asmening
informacija ,,CityBee“ platformai®, kur skirtumas tarp likes¢iy ir jvertinimo yra -0,58. Si
kokybeés savybe priklauso saugumo ir privatumo dimensijai. Tuo tarpu kokybés savybés
didziausia teigiamas skirtumas tarp respondenty likesCiy ir jvertinimy yra ,,Mobiliosios
aplikacijos dizainas yra kiirybiskas“, kur skirtumas tarp likes¢io ir jvertinimo yra 0,48. Si
kokybés savybé priklauso mobiliosios aplikacijos dizaino dimensijai.

Taip pat lenteléje 7 galima matyti, kad i§ viso yra jvertinta 16 kokybés savybiy kaip
silpnybés ir tiktai 4 kokybés savybés, kurios yra jvertintos kaip stiprybés. Tai bty galima
paaiskinti santykinai aukstu klienty liikes¢iu kokybés savybémis, kurios yra klasifikuojamas
kaip silpnybés. Lenteléje galima matyti, kad i§ silpnybiy kategorijos daugumos kokybés
savybiy liikes¢io vertés vidurkis yra maziau nei 1,5. Tai reiskia, kad respondentai kelia labai
auksStus liikesCius Sioms savybéms. Taciau stipriosios ,,CityBee® automobiliy dalijimosi
paslaugos kokybés savybés turi zemesnj respondenty liikestj, kadangi likes¢io vidutiné verté
yra apie 2.

7 lentele ,,CityBee“ automobiliy dalijimo paslaugos mobiliosios aplikacijos kokybiu
savybiy jvertinimas pagal SERVQUAL modelj

Mobiliosios aplikacijos dizainas

Kokybés savybé Kokybés Kokybés Skirtumas Paslaugos savybé
lukestis jvertinimas (stiprybé / silpnybé)
Informacija  yra tiksli  mobiliojoje 1,13 1,45 -0,32 Silpnybé
- aplikacijoje
;i» Informacija yra patikima mobiliojoje 1,09 1,39 -0,3 Silpnybé
~ aplikacijoje
:E? Informacija yra lengvai suprantama 1,11 1,56 -0,45 Silpnybé
E mobiliojoje aplikacijoje
= Yra visa informacija reikalinga pirkimo 1,36 1,75 -0,39 Silpnybé
apsisprendimui mobiliojoje aplikacijoje
Mobiliosios aplikacijos dizainas patinka 1,97 1,64 0,33 Stiprybé
klientui
Mobiliosios aplikacijos dizainas yra 2,46 1,98 0,48 Stiprybé
kiirybiskas
Reikiama informacija  pagrindiniame 1,31 1,71 -0,4 Silpnybé

mobiliosios aplikacijos puslapyje yra

lengvai randama

Yra lengva naviguoti  mobiliojoje 1,22 1,71 -0,49 Silpnybé

aplikacijoje
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Lentelés tesinys:

kitiems

Yra naudojamos geros spalvy 2,19 1,79 0,4 Stiprybé
é é a kombinacijos mobiliojoje aplikacijoje
% § % Mobilioji aplikacija yra greitai atidaroma 1,5 1,77 -0,27 Silpnybé
§ = S | Pinigy pervedimo procesas yra greitas ir 1,29 1,45 -0,16 Silpnybé
paprastas
> 2 Klientas pasitiki suteiktais atsiskaitymo 111 1,56 -0,45 Silpnybé
% E metodais naudojant mobiliaja aplikacija
-
Atliekamos finansinés operacijos 1,11 1,47 -0,36 Silpnybé
mobiliojoje aplikacijoje atrodo saugios
a Mobilioji aplikacija turi pakankamas 1,22 1,75 -0,53 Silpnybé
% saugomo funkcijas
§_ Yra suteikiamos aiskios naudojimosi 1,33 1,8 -0,47 Silpnybé
'2 salygos
5’ Klientai jauciasi saugiai suteikdami 1,22 1,8 -0,58 Silpnybé
§ asmening informacija
,»CityBee* platformai
g Klientai tikisi, kad bus patenkinti pasirinke 1,51 1,74 -0,23 Silpnybé
%’“ E 2 $ig mobiligja aplikacija
§ é = | Klientai tikisi, kad dZiaugsis naudodamiesi 1,76 1,84 -0,08 Silpnybé
s Sia mobiligja aplikacija
S %“B Klientai tikisi, kad ateityje naudos 1,56 1,62 -0,06 Silpnybé
kS Z o ,»CityBee* mobiligja aplikacija
X E ;:‘ Klientai tikisi, kad jie rekomenduos 1,83 1,77 0,06 Stiprybé
§~ 3 ,»CityBee* automobiliy dalijimosi paslauga
%

Taip pat buvo atliekamas nepriklausomas t-testas kiekvienai ,,CityBee mobiliosios
aplikacijos kokybés savybei lyginant atsakymus tarp vyry ir motery. Daugumos mobiliosios
aplikacijos kokybés savybiy luikesc¢iai ir jvertinimai nesiskyré tarp vyry ir motery. Ta¢iau buvo
rasta viena kokybeés savybé, kur yra reikSmingas skirtumai tarp vyry ir motery atsakymy. Pagal
autorinio tyrimo duomenis vyrai turi aukStesnius lukescius, kad informacija turéty biiti patikima
mobilioje aplikacijoje, kadangi p = 0,006, t(58,000) = - 0,143, vyry vidurkis 1,00, motery
vidurkis 1,14. ,,.CityBee* mobiliosios aplikacijos kokybés savybiy jvertinimas motery ir vyry
tarpe nebuvo skirtingas.

42




Lenteléje 8 galima matyti visy SeSios kokybés savybiy kategorijy bendrg vertinima.
Galima matyti, kad beveik visose kategorijose respondenty lukestis yra aukstesnis nei
jvertinimas. Sioje lentel¢je galima matyti, kad vienintele kategorija, kur respondenty
jvertinimas yra didesnis uz lukest], yra ,,Kliento siekis pirkti paslaugag dar kartg“. Taip pat
galima matyti Sioje lentel¢je, kad didziausias skirtumas tarp kokybés savybiy liikescio ir

jvertinimo yra kategorijoje ,,saugumas ir privatumas*.

8 lentel¢ ,,CityBee* automobiliy dalijimo paslaugos mobiliosios aplikacijos kokybiu

savybiy kategoriju jvertinimas pagal SERVQUAL modelj

Kokybés savybiy kategorijos Kokybés Kokybés Skirtumas Paslaugos savybé (stiprybé /
lukestis jvertinimas silpnybé)

Informacijos kokybé 1,17 1,54 -0,37 Silpnybé

Mobiliosios aplikacijos dizainas 1,70 1,77 -0,07 Silpnybé

Atsiskaitymo biidas 1,11 1,56 -0,45 Silpnybé

Saugumas ir privatumas 1,22 1,71 -0,49 Silpnybé

Klienty pasitenkinimo lygis 1,64 1,79 -0,15 Silpnybé

Kliento siekis pirkti paslauga dar karta 1,70 1,69 0,01 Stiprybé

Taip pat galima nagrinéti Sias kokybés savybes iSskiriant vartotojus, kurie naudoja
Android ir Apple operacines sistemas. Lenteléje 9 galima matyti $ios analizés rezultatus. Sioje
analiz¢je nebuvo isskirta trecioji kategorija (asmenys kurie naudoja abi operacines sistemas),
kadangi buvo labai nedidelis tokiy respondenty skai&ius (5,6%). Sioje lentel¢je yra pazyméti
visi didesni skirtumai. Galima matyti, kad tiek likesciai, tiek jvertinimai dazniausiai yra geresni
tarp Android operacingés sistemy vartotojy. Taip pat galima matyti, kad Siy dviejy respondenty
kategorijy skirtumas tarp likes¢iy yra mazesnis negu skirtumas tarp jvertinimy.

Kaip galima matyti 9 lenteléje, didZiausias skirtumas tarp likesCiy ir jvertinimy yra
kokybés savybés ,,Klientai tikisi, kad dziaugsis naudodamiesi Sia mobiligja aplikacija®, kur
Apple operaciniy sistemy vartotojy tiek likesciai, tiek jie jvertina Sig kokybés savybe zemesniu
balu lyginant su Android operacinés sistemos vartotojais. Taciau yra kokybés savybiy, kurias
Apple operacinés sistemos vartotojai geriau vertina. Viena i§ tokiy kokybés savybiy yra
lengvumas naviguoti mobilioje aplikacijoje. Galima matyti, kad tiek Apple, tiek Android
operaciniy sistemy vartotojai turi labai panasius lukescius (1,23 ir 1,21 atitinkamai), bet Apple
operacinés sistemos vartotojai Sig kokybés savybe geriau vertina ,,CityBee* platformoje (1,56)

lyginant su Android vartotojais (1,76).
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9 lentele ,,CityBee“ automobiliy dalijimo paslaugos mobiliosios aplikacijos kokybiu

savybiy jvertinimas pagal SERVQUAL modelj lyginant Apple ir Android operaciniy

sistemuy vartotojus

Android operacinés Apple operacinés
sistemos vartotojai sistemos vartotojai
Kokybés savybé Kokybés Kokybés | Kokybés | Kokybés Skirtumas | Skirtumas tarp
likestis | jvertinimas | liikestis | jvertinimas tarp jvertinimy
likes¢iy
Informacija yra tiksli mobiliojoje 1,14 1,52 1,14 1,42 0,00 -0,10
aplikacijoje
Informacija yra patikima 1,10 1,45 1,09 1,37 -0,01 -0,08
mobiliojoje aplikacijoje
Informacija yra lengvai suprantama 1,10 1,62 1,09 1,47 -0,01 -0,16
mobiliojoje aplikacijoje
Yra visa informacija reikalinga 1,38 1,79 1,33 1,70 -0,05 -0,10
pirkimo apsisprendimui mobiliojoje
aplikacijoje
Mobiliosios aplikacijos dizainas 1,90 1,55 2,02 1,72 0,13 0,17
patinka Kklientui
Mobiliosios aplikacijos dizainas yra 2,41 1,86 2,44 2,09 0,03 0,23
kiirybiskas
Reikiama informacija 1,28 1,76 1,35 1,60 0,07 -0,15
pagrindiniame mobiliosios
aplikacijos puslapyje yra lengvai
randama
Yra lengva naviguoti mobiliojoje 1,21 1,76 1,23 1,56 0,03 -0,20
aplikacijoje
Yra naudojamos geros spalvy 2,14 1,72 2,19 1,88 0,05 0,16
kombinacijos mobiliojoje
aplikacijoje
Mobilioji aplikacija yra greitai 1,38 1,66 1,53 1,84 0,16 0,18
atidaroma
Pinigy pervedimo procesas yra 1,21 1,38 1,30 1,60 0,10 0,23
greitas ir paprastas
Klientas pasitiki suteiktais 1,10 1,48 1,14 1,65 0,04 0,17
atsiskaitymo metodais naudojant
mobiliaja aplikacija
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Lentelés tesinys:

Atliekamos finansinés operacijos
mobiliojoje  aplikacijoje  atrodo

saugios

1,03

1,45

1,23

1,47

0,20

0,02

Mobilioji aplikacija turi pakankamas

saugomo funkcijas

1,21

1,69

1,23

1,88

0,03

0,19

Yra suteikiamos aiskios naudojimosi

salygos

1,31

1,69

1,30

1,93

-0,01

0,24

Klientai jauciasi saugiai suteikdami
asmening informacijg

,,CityBee* platformai

1,17

1,83

1,33

1,79

0,15

20,04

Klientai tikisi, kad bus patenkinti
pasirinke $ig mobiligja aplikacija

1,48

1,66

1,58

1,72

0,10

0,07

Klientai  tikisi, kad dziaugsis
naudodamiesi Sia mobiligja

aplikacija

1,66

1,66

1,86

1,93

0,21

0,28

Klientai tikisi, kad ateityje naudos

,,CityBee* mobiligja aplikacija

1,59

1,59

1,56

1,65

-0,03

0,06

Klientai tikisi, kad jie rekomenduos
,CityBee” automobiliy dalijimosi

paslauga kitiems

1,86

1,72

1,86

1,84

0,00

0,11

Tyrimo anketoje 11 klausimas yra skirtas suskirstyti iSvardintas kokybés savybés |
skirtingas kategorijas pagal N. Kano patraukliosios kokybés modelj. 3.3 skyriuje lenteléje 4
galima matyti, kaip buvo suskirstomos kokybés savybés i skirtingas kategorijas pagal N. Kano
patraukliosios kokybés modelj naudojant funkcinius ir disfunkcinius klausimus apie tas pacias
kokybés savybes.

Suskirs¢ius duomenis pagal funkcinius ir disfunkcinius klausimus, buvo sudaryta
lentelé 10, kurioje yra visos kokybés savybés suskirstytos pagal N. Kano patraukliosios modelj.
Kiekvienoje lentelés eilutéje yra paryskintos N. Kano patraukliosios kokybés modelio savybe,
kurioje yra didziausia dalis respondenty.

Lenteléje 10 galima matyti, kad didZioje dalyje kokybés savybiy yra bent keli procentai
respondenty atsakymy, kurie patenka j kategorija ,,ginCytina“. Tai reiSkia, kad respondentai
pasirinko ,,man patinka“ arba ,,man nepatinka“ tiek funkciniame, tiek disfunkciniame klausime.

Viena i§ priezasCiy Siems ginCytiniems atsakymams galéty biiti anketos ilgis. Renkant anketos
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respondenty atsakymus, buvo sulaukta grjZztamojo rysio i§ poros respondenty, kad anketa yra
ilga ir yra klausiama apie tas pacias kokybés savybes kelis kartus. Identifikavus respondentus,
kuriy atsakymai yra kategorijoje ,,gin€ytina®, galima matyti, kad tam tikry kokybés savybiy
funkciniy ir disfunkciniy klausimy atsakymai skiriasi, bet kitose vietose jie yra vienodi.

Lenteléje 10 galima matyti, didzioji dalis kokybés savybiy yra priskirtos vienmatei
kokybei. Sioje kategorijoje yra kad 11 i§ 20 kokybeés savybiy. Si kokybés savybeé turi tiesiogine
koreliacijg tarp kokybés atitikties ir kliento pasitenkinimo. Tai reiskia, kad esant Sioms kokybés
savybéms, klientai jauCia pasitenkinima, bet jeigu Siy kokybés savybiy néra, tai klientai jaucia
nepasitenkinima. Sios kokybés savybés yra priskirtos vienmatei kokybei: informacija yra
lengvai suprantama (42,06%), galima rasti visg reikalingg informacijg pirkimo apsisprendimui
(33,64%), reikiama informacija i§ pagrindiniu mobiliosios aplikacijos puslapio yra lengvai
randama (32,71%), mobilioji aplikacija yra greitai atidaroma (29,91%), pinigy pervedimo
procesas yra greitas ir paprastas (36,45%), klienty pasitikéjimas suteiktais atsiskaitymo
metodais (40,19%), mobilioji aplikacija turi pakankamas saugumo funkcijas (40,19%), yra
suteikiamos aiskios naudojimosi salygos (29,91%), klientai tikisi, kad bus patenkinti
naudodamiesi ,,CityBee* mobiligja aplikacija (35,51%), klientai tiksi, kad dZiaugsis
naudodamiesi ,,CityBee™ mobiligja aplikacija (41,12%) ir klientai tikisi, kad ateityje naudos
,CityBee* mobiligja aplikacijg (38,32%)

Lentel¢je 10 galima matyti, kad 5 i§ 20 kokybés savybiy priskiriamos kategorijai
»privaloma‘ kokybé. Tai reiSkia, kad jeigu Sios kokybé savybés egzistuos paslaugoje, tai
nesukels padidéjusio klienty pasitenkinimo. Taciau jeigu $ios kokybés elementai neegzistuoty,
tai sukelty klienty nepasitenkinima. Sios kokybés savybés yra priskirtos privalomajai kokybei:
informacijos tikslumas (41,12%), informacijos patikimumas (44,86%), lengvumas naviguoti
(31,78%), finansiniy operacijy saugumas (41,12%) ir klienty saugumo jausmas suteikiant
asmenin¢ informacija (39,25%).

Taip pat lentel¢je 10 galima matyti, kad 4 kokybés savybés yra priskiriamos neutraliajai
kategorijai pagal N. Kano patraukliosios kokybés modelj. Neutralios kokybés savybés yra
paslaugos savybés, kurios nesukelia nei pasitenkinimo, nei nepasitenkinimo klientams
naudojantis produktu arba paslauga. Autorinio tyrimo analizés metu nustatyta, kad Sios kokybés
savybés yra priskiriamos neutraliajai kategorijai: mobiliosios aplikacijos dizainas patinka
Klientui (44,86%), mobiliosios aplikacijos dizainas yra kurybiskas (48,60%), yra naudojamos
geros spalvy kombinacijos mobiliojoje aplikacijoje (45,79%) ir klientai tikisi, kad jie

rekomenduos ,,CityBee* dalijimosi paslaugg (44,86%).
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10 lentel¢ ,,CityBee* automobiliy dalijimo paslaugos mobiliosios aplikacijos kokybiy

savybiy suskirstymas pagal N. Kano patraukliosios kokybés modelj

Kokybés savybé Gindytina | Patrauklioji | Vienmaté | Atvirkstiné | Neutrali | Privaloma N. Kano
kategorija
Informacija yra tiksli 5,61% 3,74% 36,45% 0,00% 13,08% 41,12% Privaloma
mobiliojoje aplikacijoje
Informacija yra 5,61% 3,74% 32,71% 0,00% 13,08% 44,86% Privaloma
° patikima  mobiliojoje
E\ aplikacijoje
]
‘; Informacija yra lengvai 3,74% 11,21% 42,06% 1,87% 16,82% 24,30% Vienmaté
:§ suprantama mobiliojoje
E aplikacijoje
= Yra visa informacija 7,48% 8,41% 33,64% 0,00% 26,17% 24,30% Vienmaté
reikalinga pirkimo
apsisprendimui
mobiliojoje aplikacijoje
Mobiliosios aplikacijos 3,74% 28,04% 15,89% 0,00% 44,86% 7,48% Neutrali
dizainas patinka klientui
Mobiliosios aplikacijos 3,74% 28,04% 10,28% 1,87% 48,60% 7,48% Neutrali
dizainas yra kiirybiskas
Reikiama informacija 1,87% 10,28% 32,71% 0,00% 23,36% 31,78% Vienmaté
pagrindiniame
é mobiliosios aplikacijos
% puslapyje yra lengvai
% randama
g Yra lengva naviguoti 4,67% 14,95% 29,91% 0,00% 18,69% 31,78% Privaloma
g mobiliojoje aplikacijoje
8 Yra naudojamos geros 3,74% 29,91% 15,89% 0,00% 45,79% 4,67% Neutrali
% spalvy  kombinacijos
= mobiliojoje aplikacijoje
Mobilioji aplikacija yra | 3,74% 18,69% 29,91% 0,00% 28,97% 18,69% Vienmaté
greitai atidaroma
Pinigy pervedimo 3,74% 9,35% 36,45% 0,00% 18,69% 31,78% Vienmaté
procesas yra greitas ir
paprastas
° Klientas pasitiki 3,74% 3,74% 40,19% 0,00% 16,82% 35,51% Vienmaté
S «| suteiktais atsiskaitymo
% % metodais naudojant
g mobiligja aplikacija
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Lentelés tesinys:

,CityBee* automobiliy
dalijimosi paslauga
kitiems

Atlickamos finansinés 3,74% 1,87% 38,32% 0,00% 14,95% 41,12% Privaloma
operacijos mobiliojoje
aplikacijoje atrodo
saugios
g Mobilioji aplikacija turi 3,74% 3,74% 40,19% 1,87% 14,95% 35,51% Vienmaté
§ pakankamas saugomo
E‘ funkcijas
é Yra suteikiamos aiskios 3,74% 20,56% 29,91% 0,00% 21,50% 24,30% Vienmaté
% naudojimosi salygos
@ Klientai jauciasi saugiai 3,74% 5,61% 30,84% 0,00% 20,56% 39,25% Privaloma
suteikdami  asmening
informacija
,»CityBee* platformai
° Klientai tikisi, kad bus 1,87% 12,15% 3551% 0,00% 34,58% 15,89% Vienmaté
:é patenkinti pasirinke Sig
E | mobiligjq aplikacija
% 2 Klientai  tikisi, kad 1,87% 14,95% 41,12% 0,00% 32,71% 9,35% Vienmaté
‘g dziaugsis naudodamiesi
& Sia mobiligja aplikacija
& Klientai  tikisi, kad 1,87% 14,95% 38,32% 0,00% 33,64% 11,21% Vienmaté
g ateityje naudos
fi: ,CityBee  mobiligja
:S s aplikacija
< E| Klientai tikisi, kad jie 0,00% 16,82% 30,84% 1,87% 44,86% 5,61% Neutrali
2 3
g s rekomenduos
2
X
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Sio darbo 3.4 skyriuje yra apraSytas metodas, kaip galima integruoti SERVQUAL
modelj kartu su N. Kano patraukliosios kokybés modeliu. 13 paveiksle galima matyti visas
autoriniame darbe nagrin¢jamas kokybés savybes ir jy suskirstymg iSskaidant j stiprigsias ir
silpnasias savybes pagal SERVQUAL modelj, bei naudojant N. Kano patraukliosios kokybés
modelj. Siame paveiksle galima matyti, kad visos stipriosios kokybés savybés yra neutralioje
kategorijoje pagal N. Kano patraukliosios kokybés modelj. Siame modelyje galima matyti, kad
,CityBee™ turéty palaikyti Sias kokybés savybes. 16 ,,CityBee™ dalijimosi paslaugos
mobiliosios aplikacijos kokybiy savybiy buvo priskirtos silpnosiomis kokybéms savybémis. I$
Siy 16 kokybés savybiy 5 kokybés savybés buvo priskirtos privalomajai kategorijai ir 11
kokybés savybiy buvo priskirtos vienmatei kategorijai. Visas Sias 16 kokybés savybés
,,CityBee™ turéty gerinti, kad skirtumas tarp klienty lukes¢iy ir klienty jvertinimo biity mazesnis
arba netgi klientai jvertinty Sias kokybes savybes geriau lyginant su Siy kokybés savybiy
likesciais. Sis modelis yra taikytinas kitiems automobiliy dalijimosi paslaugy tickéjams, kurie

naudoja mobiligsias aplikacijas.

4.3 Tyrimo apribojimai

Renkant tyrimo duomenis respondentai gal¢jo buti atsitiktiniai Zmonés ir buvo
stengiamasi neiSskirti tam tikros grupés i§ visos populiacijos. Tokiu budu tikétina, kad
respondenty atsakymai labiau atspindi visa populiacija. Ta¢iau Siame tyrime buvo naudojami
anketos platinimo metodai, kaip pavyzdziui siuntimas elektroniniu paStu ar patalpinimas
internetiniy svetainiy grupése, kuriose yra diskutuojama ,,CityBee* dalijimosi paslaugos.
Tikétina, kad dalis asmeny, kurie naudojasi ,,CityBee* dalijimosi paslaugomis, nenaudoja
socialiniy tinkly ar nesilanko internetinése grupése, kur yra diskutuojama ,,CityBee* dalijimosi
paslaugos. Todé¢l galima buty teigti, kad dalis asmeny nesuzinojo apie §j tyrimg ir negaléjo
iSreiksti savo nuomonés. Biity galima svarstyti naudoti kita respondenty surinkimo metoda,
kuris labiau atspindéty visg populiacijg. Jeigu buty bendradarbiaujama kartu su
,CityBee™ atstovais, buty galima jvairiais pjuviais iSnagrinéti populiacijos sudéti, kaip
pavyzdziui amziaus kategorijos, lytis. Taip pat turint ,,CityBee* klienty kontakting informacija,
biity galima sudaryti respondenty imtj, kuri gana tiksliai atspindéty populiacijos visuma.

Kita asmeny grupé, kuri Siame tyrime buvo nenagrinéta, yra asmenys, kurie niekada
nesinaudojo ,,CityBee* dalijimosi paslaugomis, bet galimai yra naudoj¢ kitas panaSias
platformas. Sie asmenys nebuvo jtraukti j tyrima, kadangi jie negaléty jvertinti

,CityBee* dalijimosi paslaugos mobiliosios aplikacijos kokybés. Taciau jy nuomong bty
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galima jtraukti, kai yra nagrinéjami ,,CityBee* dalijimosi paslaugos mobiliosios aplikacijos
lukesciai.

Taip pat kitas i§ tyrimo apribojimy yra anketos ilgis. Anketa yra sudaryta pagal
SERVQUAL ir N. Kano patraukliosios kokybés modelius. Tai reiskia, kad yra klausiama apie
tas pacias kokybés savybes keturis kartus. Pagal SERVQUAL metodg yra praSoma jvertinti
savo lukest], tuomet praSoma jvertinti tas pacias kokybés savybés, kai respondentas naudojo
,CityBee™ paslaugos mobiligja aplikacija paskutinj karta. Pagal N. Kano patraukliosios
kokybés modelj yra prasoma jvertinti, kaip respondentas jaustysi, jeigu tos pacios kokybeés
savybés egzistuoty (funkcinis klausimas) ir neegzistuoty (disfunkcinis klausimas). Tikétina,
kad dél Sios priezasties analizuojant duomenis atsirado keli respondenty atsakymai, kurie
patenka j kategorija pavadinimu ,,gin¢ytina‘.

2021 m. vasario 16 d. buvo Ziniasklaidoje straipsnis apie ,,CityBee*, kuriame buvo
paraSyta, kad kompiuteriniai jsilauzéliai pavoge ,,CityBee* 110 tiikstan¢iy klienty duomenis ir
juos pardavinéjo tam tikrose internetinése svetainése (BNS, 2021). Si naujiena buvo pladiai
vie§inama jvairiuose Ziniasklaidos kanaluose. Sio autorinio tyrimo respondenty atsakymai buvo
renkami laikotarpyje nuo 2021 m. gruodzio 27 d. iki 2021 m. sausio 24 d. Tai reiskia, kad
respondenty atsakymai buvo renkami prie§ Siai naujienai pasirodant ziniasklaidoje. Pagal
atlikta analizge, galima matyti, kad didziausias skirtumas tarp respondenty
,CityBee®™ mobiliosios aplikacijos kokybés savybiy likesCiy ir jvertinimo yra ,,saugumo ir
privatumo® kategorijoje. Taip pat galima buty teigti, kad §i naujiena turéty daryti jtaka
respondenty atsakymams apie ,,CityBee™ mobiliosios aplikacijos kokybes savybes, jeigu bty
atliekamas pakartotinis tyrimas. Tikétina, kad Sios naujienos daryty didziausig jtaka kategorijai
»daugumas ir privatumas®, kurioje buvo klausiama, ar klientai saugiai jauciasi suteikdami
asmenin¢ informacija, ar mobilioji aplikacija turi pakankamas saugumo funkcijas. Tyrime
matome, kad visos kokybés savybés Sioje kategorijoje buvo jvertintos kaip silpnybés. Jeigu
buty atlieckamas pakartotinis tyrimas, tikétina, kad Sios kokybés savybés turéty dar didesnj
skirtuma tarp kokybés savybiy klienty lukesciy ir kokybés savybiy jvertinimo.
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ISVADOS

1. Siame darbe buvo atlikta literatiiros apzvalga, kurioje yra nustatyta, kad $iuolaikiniame
pasaulyje yra didéjanti paslaugy svarba ir jos sudaro didele sukuriamos vertés dalj, kuri gali
siekti net iki 70% BVP kai kuriose Salyse. Sparciai besivystant technologijoms, paslaugos
ir jy kokybés savybés keiciasi. Tai yra ganétinai svarbus aspektas, kadangi jmonéms norint
s¢kmingai konkuruoti tokioje greitai besikeic¢iancioje aplinkoje, jos turi greitai prisitaikyti
prie rinkos ir konkurenty veiksmy, kad klientai iSlikty patenkinti ir véliau sugrjzty
pakartotinai jsigyti siilomas paslaugas.

2. Siame darbe buvo isnagrinétas SERVQUAL modelis, kuris i$skiria paslaugy penkias
kategorijas: apCiuopiamumas, patikimumas, reagavimas, uZztikrinimas ir empatija.
Naudojant §] modelj galima suskirstyti kokybés savybes ] silpngsias ir stiprigsias,
skaiCiuojant skirtumg tarp klienty kokybés savybiy lukes€iy ir jvertinimy. Taliau
technologijoms sparciai besivystant, buvo kuriami nauji modeliai jvertinti paslaugoms, kaip
Sitequal ir E-S-QUAL. Siame darbe yra pasirinkta remtis klausimynu, kuris nagrinéja
mobiliyjy aplikacijy kokybe. Siame klausimyne yra i§skirta 20 skirtingy kokybés savybiy,
kurias galima suskirstyti ] Sias SeSias pagrindines kategorijas: informacijos kokybe,
mobiliosios aplikacijos dizaing, atsiskaitymo biida, sauguma ir privatuma, klienty
pasitenkinimo lygj ir klienty siekj pirkti paslaugg dar kartg.

3. Autorinio darbo tyrimui buvo pasirinkta nagrinéti santykinai naujo pobtidzio dalijimosi
ckonomikos paslaugg. Dalijimosi paslauga sparéiai plinta jvairiose industrijose, kaip
pavyzdziui tarpusavio skolinimo, trumpalaikés nuomos. Lietuvoje viena i$ labiausiai
paplitusiy paslaugy, kuri naudoja $j verslo modelj, yra ,,CityBee* automobiliy dalijimosi
paslauga. Siame darbe buvo pasirinkta nagrinéti ,CityBee“ automobiliy dalijimosi
paslaugos mobiligjg aplikacijg, kadangi dalijimosi ekonomikos verslo modelyje
platforma yra esminé paslaugos dalis.

4. Norint turéti konkurencinj pranasuma, jmonés turi vystyti kokybés savybes, kurios didinty
klienty pasitenkinimg. Naudojant SERVQUAL modelj galima suskirstyti kokybés savybes
1 silpngsias ir stiprigsias. TaCiau Siame modelyje néra aiSku, kurias kokybés savybes
pagerinus, padidéty klienty pasitenkinimas. Todél Siame darbe buvo integruojamas N. Kano
patraukliosios kokybés modelis kartu su SERVQUAL modeliu. N. Kano modelyje yra
suskirstomos kokybés savybés i Sias penkias kategorijas - patrauklioji, vienmaté, neutrali,
privalomoji ir atvirkStiné. Tokiu biidu galima jvertinti, kurias kokybés savybes reikéty

gerinti, kad didéty klienty pasitenkinimas.
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. Autoriniam tyrimui atlikti buvo naudojama anketin¢ apklausa, kuri buvo sudaryta pagal
SERVQUAL ir N. Kano patraukliosios kokybés modeliy klausimyno sudarymo principus.
Tyrimo metu buvo surinkti 107 respondenty atsakymai. Tyrimo analizés metu buvo
suskirstytos automobiliy dalijimosi paslaugos mobiliosios aplikacijos kokybés savybeés i
silpngsias ir stiprigsias, skaiCiuojant skirtumg tarp klienty likesCio ir pasitenkinimo
kiekviena kokybés savybe. Analizés metu identifikuota, kad i§ 20 nagrin¢jamy dalijimosi
paslaugos mobiliosios aplikacijos kokybés savybiy, 16 kokybés savybiy yra priskiriamos
silpnosioms ir 4 kokybés savybés yra priskiriamos stipriosioms.

I$ Siy 16 kokybés savybiy, kurios buvo priskirtos silpnosioms, didziausias neigiamas
skirtumas tarp kokybés savybés likesCiy ir pasitenkinimo yra §ios kokybés savybés -
»Klientai jauciasi saugiai suteikdami asmening informacija ,,CityBee™ platformai, kur
skirtumas tarp likes¢iy ir jvertinimo yra -0,58. Tuo tarpu i$ 4 kokybés savybiy, kurios buvo
priskirtos stipriosioms, didziausias teigiamas skirtumas tarp respondenty likesCiy ir
pasitenkinimo yra Sios kokybés savybés - ,,Mobiliosios aplikacijos dizainas yra
kiirybiskas®, kur skirtumas tarp likescio ir jvertinimo yra 0,48.

. Visos 20 nagrin¢jamos automobiliy dalijimosi paslaugos mobiliosios aplikacijos kokybés
savybés buvo suskirstytos | Sias SeSias kategorijas - informacijos kokybg, mobiliosios
aplikacijos dizaing, atsiskaitymo biida, sauguma ir privatuma, klienty pasitenkinimo lygj ir
klienty siekj pirkti paslauga dar karta. Atlikus analize, buvo identifikuota, kad penkios
kategorijos yra silpnosios, kur didZiausias skirtumas tarp respondenty lukesciy ir jvertinimo
yra ,saugumas ir privatumas® (-0,49). Tuo tarpu viena kokybés savybiy kategorija
(,,Kliento siekis pirkti paslaugg dar kartg“) buvo stiprioji (0,01).

. Autorinio tyrimo analizés metu, visos 20 tirty mobiliosios aplikacijos kokybés savybés
buvo suskirstytos j kategorijas pagal N. Kano patraukliosios kokybés modelj. Pagal §j
modelj 11 kokybés savybiy buvo priskirtos vienmatei kokybei, 5 privalomajai kokybei ir 4
neutraliajai. Nei viena kokybés savybé nebuvo priskirta patraukliajai arba atvirkStinei
kokybés kategorijai.

. Autorinio tyrimo analizés metu naudojant visas 20 tirtas automobiliy dalijimosi mobiliosios
aplikacijos kokybés savybes buvo konstruojamas mobiliosios aplikacijos gerinimo modelis,
kuriame galima matyti tiek silpngsias, tieck stiprigsias kokybés savybes, bei matyti jy
suskirstymg pagal N. Kano patraukliosios kokybés modelio kategorijas. Naudojant §j
modelj, galima jvertinti, kurios automobiliy dalijimosi mobilios aplikacijos kokybés
savybés turéty biti gerinamos, kurios palaikomos ir kuriy nereikéty vystyti. Pagal atliktg
autorinj tyrimg galima matyti, kad 4 kokybés savybés turéty buti palaikomos, pagrinde i$

mobiliosios aplikacijos dizaino kategorijos. 16 automobiliy dalijimosi paslaugos
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10.

11.

12.

mobiliosios aplikacijos kokybés savybiy turéty buti gerinamos, tai yra kokybés savybés i$
saugumo ir privatumo, informacijos kokybés, atsiskaitymo buido ir klienty pasitenkinimo
kategorijy.

Tolimesné Sio tyrimo kryptis galéty biiti pakartotinai atlikti §j tyrima. Buty galima i$ karto
kartoti, kadangi 2021 m. vasario 16 d. buvo ziniasklaidoje straipsniai apie duomeny
pavogima ir nutekinimg i§ ,,CityBee®. Biity galima nagrinéti, kokia jtaka Sios naujienos
padaré mobiliosios aplikacijos kokybés savybiy jvertinimo ir likes¢iy skirtumui. Taip pat
biity galima pakartotinai suskirstyti ,,CityBee* automobiliy dalijimosi paslaugos
mobiliosios aplikacijos kokybés savybes pagal N. Kano patraukliosios kokybés modelio
kategorijas ir nagrinéti, ar po $iy naujieny mobiliosios aplikacijos kokybés savybés biity
suskirstytos ] tas pacias kategorijas.

Taip pat biity galima pakartotinai atlikti §j tyrima po tam tikro laiko, kaip pavyzdziui 3 ar 5
mety. Yra zinoma, kad kokybés savybés turi gyvavimo ciklus. Atlikus pakartotinj tyrimg
po ilgesnio laikotarpio, biity galima analizuoti kaip keiCiasi aptarty automobiliy dalijimosi
paslaugos mobiliosios aplikacijos kokybés savybiy kategorijy pasiskirstymas pagal N.
Kano patraukliosios kokybés modelj.

Taip pat biity galima atlikti analogiSka tyrima kitoje Salyje. Yra atlikti tyrimai, nagrinéjantys
tas pacias kokybés savybes, naudojant N. Kano patraukliosios kokybés modelj skirtingose
Salyse. Yra pastebéta, kad yra skirtumy tarp Saliy vertinimy ir todél norint tiksliai jvertinti
kokybés savybes, §] model; reikéty taikyti kiekvienoje rinkoje ir nedaryti bendriniy i§vady

i$ lokaliy rezultaty.
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SANTRAUKA

66 puslapiai, 13 paveiksly, 10 lentelés, 73 literatiiros Saltiniai.

Magistro darbo tikslas — ISnagrinéti ,,CityBee® automobiliy dalijimosi paslaugos
mobiliosios aplikacijos kokybés gerinimo galimybes taikant SERVQUAL ir N. Kano
patraukliosios kokybés modelius.

Darbe panaudoti Sie tyrimo metodai: mokslinés literatiiros analizeé, kurioje buvo
apzvelgta paslaugos kokybés modelis SERVQUAL, N. Kano patraukliosios kokybés modelis,
Siy modeliy integravimo principai, automobiliy dalijimosi paslauga, mobiliyjy aplikacijy
kokybés savybés. Autorinio tyrimo metu buvo sudaroma anketiné apklausa, kuri yra sudaryta
naudojant N. Kano patraukliosios kokybés ir SERVQUAL modeliy principais. Duomeny
analiz¢ buvo atlickama naudojant IMB SPSS (angl. trumpinys Statistical Product and Service
Solutions) programing jrangg. Analizés metu buvo skai¢iuojama Cronbach alpha verté siekiant
jvertinti skalés patikimumui, bei skai¢iuojama nepriklausomy atvejy t-testas. Pagal gautus
rezultatus, buvo naudojama Microsoft Excel programiné jranga, kurioje buvo padarytos
duomeny vizualizacijos.

Sis darbas susideda i§ keturiy pagrindiniy daliy. Pirmoje dalyje yra nagrinéjama
paslaugos sgvoka ir jos kokybés jvertinimo modeliai. Sioje dalyje taip pat yra nagrinéjamos
mobiliyjy aplikacijy kokybés savybés. Antroje Sio darbo dalyje yra apraSyta dalijimosi
ekonomikos verslo modelis, bei jmonés ir prekés Zenklai, kurie §] modelj naudoja praktikoje.
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Trecioje dalyje yra apraSyta N. Kano patraukliosios kokybés modelis ir Sio modelio tobulinimas
laikui bégant. Sio darbo ketvirtoje dalyje yra aprasyta autorinio tyrimo metodologija, surinkty
duomeny analiz¢ ir atlikto tyrimo apribojimai.

Autorinio tyrimo analizés metu naudojant visas 20 tirtas automobiliy dalijimosi
mobiliosios aplikacijos kokybés savybes buvo konstruojamas mobiliosios aplikacijos gerinimo
modelis, kuriame galima matyti tiek silpnasias, tiek stiprigsias kokybés savybes, bei matyti jy
suskirstymg pagal N. Kano patraukliosios kokybés modelio kategorijas. Naudojant §j modelj,
galima jvertinti, kurios automobiliy dalijimosi mobilios aplikacijos kokybés savybés turéty biiti
gerinamos, kurios palaikomos ir kuriy nereikéty vystyti. Pagal atlikta autorinj tyrimg galima
matyti, kad 4 kokybés savybés turéty biiti palaikomos, pagrinde i§ mobiliosios aplikacijos
dizaino kategorijos. 16 automobiliy dalijimosi paslaugos mobiliosios aplikacijos kokybés
savybiy turéty biiti gerinamos, tai yra kokybés savybés i§ saugumo ir privatumo, informacijos

kokybés, atsiskaitymo budo ir klienty pasitenkinimo kategorijy.

Raktazodziai: N. Kano patrauklioji kokybé, automobiliy dalijimosi paslaugy
mobiliosios aplikacijos kokybé, mobiliyjy aplikacijy kokybés gerinimas.
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SUMMARY

66 pages, 13 images, 10 tables, 73 references.

The purpose of this paper for masters degree — To examine possibilities of improving
the quality of mobile application of ,,CityBee* car sharing service by using SERVQUAL and
N. Kano attractive quality models.

The following research methods were used in this paper: analysis of scientific literature,
in which the service quality model SERVQUAL, N. Kano attractive quality model, principles
of integration of these models, car sharing service, quality attributes of mobile applications
were reviewed. Furthermore, a questionnaire survey was conducted, where the questions were
structured using the principles of N. Kano attractive quality and SERVQUAL models. Data
analysis was performed using IMB SPSS (Statistical Product and Service Solutions) software.
During the analysis, the Cronbach’s alpha value was calculated to assess the reliability of the
scale and independent samples t-test. According to the obtained results, Microsoft Excel
software was used for data visualizations.

This paper consists of four main parts. The first part deals with the concept of service
and its quality assessment models. This section also examines the quality attributes of mobile
applications. The second part of this paper describes the business model of the sharing economy,

as well as the companies and brands that use this model in practice. The third part describes N.
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Kano model of attractive quality model and its improvement over time. The fourth part of this
paper describes the methodology of the research carried out by the author, the analysis of the
collected data and the limitations of the research.

In this paper all 20 quality attributes of car sharing mobile application were used to
create a model, which can used to improve the mobile application quality and which shows
strengths and weaknesses and classification of the attributes according to N. Kano' s attractive
quality model categories. Using this model, it is possible to assess, which quality attributes of
the car sharing mobile application should be improved, which should be maintained, and which
should not be developed further. According to this paper, it was determined that 4 quality
attributes should be maintained, mainly from the mobile application design category. 16 quality
attributes of the car sharing mobile application should be improved, which includes quality
attributes from security and privacy, information quality, payment method and customer

satisfaction categories.

Keywords: N. Kano attractive quality, mobile application quality of car sharing service,

mobile application quality improvement.
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PRIEDAI

1 priedas — Autorinio tyrimo anketa
Sveiki,

Studijuoju Kokybés vadybos magistro programg Vilniaus Universiteto
Ekonomikos ir verslo administravimo fakultete. Atlieku tyrima, kurio tikslas yra tirti
,CityBee* trumpalaikés automobiliy dalijimosi paslaugos mobiliosios aplikacijos

kokybés savybes.

Sios anketos atsakymai yra anonimiski ir bus naudojami tiktai atliekamam tyrimui.

Anketa uZpildyti galima per mazdaug 10 minuc¢iy. Dékoju uz suteiktus atsakymus.

1. Ar esate naudoje ,,CityBee“ paslaugas nuomoti automobilius (vertinama tiktai
automobiliai, ne mikriukai)
e Taip
e Ne

2. Kokiu vidutiniu daZnumu naudojate ,,CityBee* paslauga per ménesj?

Iki 5 karty

6 — 10 karty
11 — 15 karty
16 — 20 karty
21 — 25 karty
Virs 25 karty

3. Kokia yra jiisy vidutiné ,,CityBee* kelionés trukmé?
e Tki 10 minuciy
e 11 -20 minuciy
e 21 -30 minuciy

31 — 40 minuciy
e 41— 50 minuciy

51 — 60 minuciy

Virs 60 minuciy
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4. Jiusy lytis

e \yras

e Moteris
5. Jusuy amZius

e Iki 24 mety

e 25— 34 metai

o 35— 44 metai

e 45— 54 metai

e 55— 64 metai

e Vir§ 65 mety
6. Jasy iSsilavinimas

e Nebaigtas vidurinis

e Vidurinis

e Profesinis

e AukStesnysis neuniversitetinis

e AukStasis universitetinis
7. Jusy pajamos (bruto)

e 1ki 1000 EUR

e 1001 -1500 EUR

e 1501 -2000 EUR

e 2001-2500 EUR

e 2501 -3000 EUR

e 3001 -3500 EUR

e Daugiau nei 3500 EUR
8. Kokia mobiliaja platformg naudojate?

e Android

e Apple

e Abi
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9. Ivertinkite savo lukesCius prie§ naudojant ,,CityBee* automobiliy dalijimosi

paslaugos mobiliaja aplikacija. Pagal nurodytus teiginius jvertinkite, kokie yra

jusy likesciai:

Nr. Savybe Visiskai | Sutinku | Neisutinku, | Nesutinku | Visiskai
sutinku nei nesutinku nesutinku

1 Mobiliojoje aplikacijoje turi biti
pateikta tiksli informacija

2 Mobiliojoje aplikacijoje turi biti
pateikta patikima informacija

3 Mobiliojoje aplikacijoje informacija
turi bti lengvai suprantama

4 | Mobiliojoje aplikacijoje turi buiti visa
informacija reikalinga mano pirkimo
apsisprendimui

5 Mobiliosios aplikacijos dizainas turi
man patikti

6 Mobiliosios aplikacijos dizainas turi
bati kiirybiskas

7 Reikiama informacija pagrindiniame
mobiliosios aplikacijos puslapyje turi
biti lengvai randama

8 | Mobiliojoje aplikacijoje turi biti
lengva naviguoti

9 Turi buti naudojamos geros spalvy
kombinacijos mobiliojoje
aplikacijoje

10 | Mobilioji aplikacija turi buti greitai
atidaroma

11 | Pinigy pervedimo procesas turi biti
greitas ir paprastas

12 | AS turiu pasitikéti  suteiktais

atsiskaitymo metodais naudojant

mobiligjg aplikacija
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Lentelés tesinys:

13

Atlieckamos finansinés operacijos
mobiliojoje aplikacijoje man turi

atrodyti saugios

14

Mobilioji  aplikacija turi turéti

pakankamas saugomo funkcijas

15

Turi buti  suteikiamos  aiSkios

naudojimosi salygos

16

Turiu jaustis saugiai suteikdamas
asmenin¢ informacijag ,,CityBee*

platformai

17

AS tikiuosi, kad busiu patenkintas

pasirinkes $ig mobiligjg aplikacija

18

AS  tikivosi, kad dziaugsiuosi
naudodamasis Sia mobiligja

aplikacija

19

AS tikiuosi, kad ateityje naudosiuosi

,,CityBee® mobiligja aplikacija

20

AS tikiuosi, kad rekomenduosiu
,CityBee™ automobiliy dalijimosi

paslauga kitiems
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10. Prisiminkite savo paskutine kelione, kai naudojotés ,,CityBee*“ automobiliy

dalijimosi paslaugos mobiliaja aplikacija ir jvertinkite, ar sutinkate su Zemiau

nurodytais teiginiais:

Nr. Savybe Visiskai | Sutinku | Neisutinku, | Nesutinku | Visiskai
sutinku nei nesutinku nesutinku

1 Mobiliojoje  aplikacijoje  buvo
pateikta tiksli informacija

2 Mobiliojoje  aplikacijoje  buvo
pateikta patikima informacija

3 Mobiliojoje aplikacijoje informacija
buvo lengvai suprantama

4 | Mobiliojoje aplikacijoje buvo visa
informacija reikalinga mano pirkimo
apsisprendimui

5 Man patiko mobiliosios aplikacijos
dizainas

6 Mobiliosios  aplikacijos dizainas
buvo kiirybiskas

7 Lengvai radau reikiamg informacijg
pagrindiniame mobiliosios
aplikacijos puslapyje

8 Mobiliojoje aplikacijoje buvo lengva
naviguoti

9 | Buvo naudojamos geros spalvy
kombinacijos mobiliojoje
aplikacijoje

10 | Mobilioji aplikacija buvo greitai
atidaroma

11 | Pinigy pervedimo procesas buvo
greitas ir paprastas

12 | AS pasitikéjau suteiktais

atsiskaitymo metodais naudodamasis

mobiligja aplikacija
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Lentelés tesinys:

13 | Man atrodé, kad atlickamos
finansinés operacijos mobiliojoje

aplikacijoje yra saugios

14 | Mobilioji aplikacija turéjo

pakankamas saugumo funkcijas

15 | Buvo suteikiamos aiskios

naudojimosi salygos

16 | Jauciausi  saugiai, suteikdamas
asmenin¢ informacijag ,,CityBee*

platformai

17 | AS buvau patenkintas, pasirinkes §ig
mobiligjg aplikacija

18 | AS dziaugiausi naudodamasis Sia

mobiligja aplikacija

19 | Planuoju ateityje naudotis ,,CityBee*

mobiligja aplikacija

20 | AS ketinu rekomenduoti ,,CityBee*
automobiliy  dalijimosi  paslauga

kitiems

11. Jvertinkite savo reakcija kai:

Nr. Savybé Man Taip turéty | Esu neutralus | Su tuo Man tai
tai buti siuo klausimu | susitaiky¢iau | nepatikty
patikty

1 | Mobiliojoje aplikacijoje yra

pateikta tiksli informacija

Mobiliojoje aplikacijoje yra

pateikta netiksli informacija

2 | Mobiliojoje aplikacijoje yra

pateikta patikima informacija

Mobiliojoje aplikacijoje néra

pateikta patikima informacija
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Lentelés tesinys:

3 | Mobiliojoje aplikacijoje
informacija  yra  lengvai
suprantama
Mobiliojoje aplikacijoje
informacija néra lengvai
suprantama

4 | Mobiliojoje aplikacijoje yra
visa informacija reikalinga
mano pirkimo apsisprendimui
Mobiliojoje aplikacijoje néra
Visos reikalingos
informacijos mano pirkimo
apsisprendimui

5 | Man patinka mobiliosios
aplikacijos dizainas
Man nepatinka mobiliosios
aplikacijos dizainas

6 | Mobiliosios aplikacijos
dizainas yra kiirybiskas
Mobiliosios aplikacijos
dizainas yra nekiirybiskas

7 | Lengvai randu reikiama
informacija ~ pagrindiniame
mobiliosios aplikacijos
puslapyje
Sunkiai randu  reikiamg
informacija ~ pagrindiniame
mobiliosios aplikacijos
puslapyje

8 | Lengva naviguoti mobiliojoje
aplikacijoje
Sudétinga naviguoti

mobiliojoje aplikacijoje
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Lentelés tesinys:

9

Yra naudojamos geros spalvy
kombinacijos mobiliojoje

aplikacijoje

Yra naudojamos  blogos
spalvy kombinacijos

mobiliojoje aplikacijoje

10

Mobilioji  aplikacija  yra

greitai atidaroma

Mobilioji aplikacija yra létai

atidaroma

11

Pinigy pervedimo procesas

yra greitas ir paprastas

Pinigy pervedimo procesas

yra létas ir sudétingas

12

AS  pasitikiu  suteiktais
atsiskaitymo metodais

mobiliojoje aplikacijoje

AS  nepasitikiu  suteiktais
atsiskaitymo metodais

mobiliojoje aplikacijoje

13

Man atrodo, kad atliekamos
finansinés operacijos
mobiliojoje aplikacijoje yra

saugios

Man atrodo, kad atliekamos
finansinés operacijos
mobiliojoje aplikacijoje yra

nesaugios

14

Mobilioji  aplikacija  turi
pakankamas saugumo

funkcijas
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Lentelés tesinys:

14 | Mobilioji aplikacija neturi
pakankamy saugomo
funkcijy

15 | Yra suteikiamos  aiSkios
naudojimosi salygos
Néra suteikiamos aiSkios
naudojimosi saglygos

16 | Jauciuosi saugiai,
suteikdamas asmening
informacija ,,CityBee*
platformai
Jauciuosi nesaugiai,
suteikdamas asmening
informacija ,,CityBee*
platformai

17 | AS esu patenkintas, pasirinkes
Sig mobiligja aplikacija
AS esu nepatenkintas,
pasirinkes  §ig  mobiligja
aplikacija

18 | AS dziaugiuosi naudodamasis
Sia mobiligja aplikacija
AS nesidziaugiu
naudodamasis Sia mobiligja
aplikacija

19 | Planuoju ateityje naudotis

,,CityBee* mobiligja

aplikacija

Neplanuoju ateityje naudotis
,,CityBee* mobiligja
aplikacija
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Lentelés tesinys:

20

Ketinu rekomenduoti
,,CityBee* automobiliy
dalijimosi paslaugg kitiems

Neketinu rekomenduoti
,CityBee* automobiliy

dalijimosi paslaugos kitiems
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