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IVADAS

Temos aktualumas. Siais laikais dalijimosi ekonomikos reidkinys yra populiari tema ir
tarp jmoniy ir tarp akademiniy tyrinétojy. Zmonés dalijasi savo nematerialiuoju ir nepakankamai
panaudotu materialiuoju turtu uz pinigus, o tai sukuria naujg verslo modelj ir sukuria unikalig
tyrimy sritj. Taip pat i sritis svarbi dél jvairiy vykstan¢iy visuomenés reiskiniy, tokiy kaip
urbanistinio gyvenimo btido atgijimas, plac¢iai jgyvendinant tvaraus vystymosi tikslus skatinamas
bendras ir pakartotini naudojimasi. Moksliniuose tyrimuose aptariamos dalijimosi ekonomikos
modeliy besiformuojancios tendencijos, kurios Siandien keicia vartotojy ir paslaugy teikéjy
elgsena (Priporas (2017), Wirtz (2019), Rossi (2020)). Uzsienio literatiiroje galima rasti ne vieng

tyrimg susijusi su dalijimosi ekonomika taip pat ir su dalijimosi ekonomikos paslaugy kokybe.

Dalijimosi ekonomika trikdo tradicines pramonés Sakas visame pasaulyje. Kaip saké
Tomas Goodwinas (2015) didziausia pasaulyje taksi jmoné ,,Uber “ neturi transporto priemoniy,
populiariausias pasaulyje Ziniasklaidos priemoniy savininkas ,,Facebook* neturi jokio turinio, o
,Airbnb®, didziausia apgyvendinimo paslaugy teikéja pasaulyje, neturi nekilnojamojo turto,
vyksta kazkas jdomaus. Paslaugos, kurios neuztikrins kokybés ir neprisitaikys prie $iy tendencijy
ilgainiui tiesiog iSnyks.

Dalijimosi ekonomika tampa jprastu sandoriy modeliu (Belk, 2014), ypa¢ turizmo
sektoriuje. Per pastargj; deSimtmet] atsirado daugybé platformy, suderinan¢iy bendraamziy
apgyvendinimo paslaugy teikéjus ir potencialius turistus. Viena i§ tokiy revoliuciniy platformy
yra ,,Airbnb* veikianti visame pasaulyje. Kiekvieng dieng ,,Airbnb* klientai i§ 192 Saliy skelbia
milijonus atsiliepimy, kuriuose jvertinama paslaugy kokybé ir vis daugiau tokio tipo duomeny yra
vie$ai prieinami, ta¢iau maZzai zinoma apie tai, kaip $iuos duomenis galima istirti, norint jvertinti
klienty pasitenkinimg ir suprasti pagrindinius ,,Airbnb* teikiamy paslaugy kokybés uztikrinimo

procesus trumpalaikéje apgyvendinimo srityje.

Nepaisant did¢jancio dalijimosi platformy populiarumo, labai mazai Zinoma apie tai, kodél
klientai pasirenka $ias platformas ir kiek jie patenkinti (Zervas, 2017). Zinoma tai, kad, triiksta
vyriausybés reguliavimo ir kontrolés, i§ klienty gaunami atsiliepimai vaidina esminj vaidmenj

vertinant klienty pageidavimus ir paslaugy kokybe (Priporas, 2020).

Lietuvos mokslininky darbuose triiksta tyrimy analizuojant paslaugy kokybés uztikrinimo
procesus ir modelius, vyksta nuolatinés diskusijos dél skirtingy modeliy taikymy. Vis dar triiksta
informacijos apie dalijimosi ekonomikos veikimo principus bei paslaugy kokybés teikimo
procesus. Galima paminéti, kad Gatautis, Vai¢iukynaité (2018) lygino dalijimosi ekonomikos ir

tradicinio verslo modelius, taip pat Simbelyté ir kt (2019) doméjosi uZsienio autoriy moksliniais



darbais ir pateiké analize, kurioje jvertino dalijimosi ekonomikos apibréZimus, procesus bei

ypatumus.

Darbo problema: greitai vystantis ir populiaréjant dalijimosi ekonomikai visame
pasaulyje, keiciasi kokybés uztikrinimo procesai, kurie néra pakankamai iStirti. Lietuvoje
dalijimosi ekonomikos paslaugy kokybés klausimai beveik nenagrinéti, todél svarbu atkreipti
démes;j ir sistemingai tirti §] procesg. Susiduriama su problemomis susijusiomis su reguliavimu,

nepasitikéjimu, susiriipinimu dé¢l piktnaudziavimo bei paslaugy kokybés neuztikrinimu.

Moksliné problema: truksta tyrimy analizuojant paslaugy kokybés uztikrinimo procesy

bei modeliy taikymo galimybes dalijimosi ekonomikoje.

Magistrinio darbo tikslas: isanalizavus paslaugy kokybés uztikrinimo procesy ir modeliu
taikyma, bei iStyrus problematikg pritaikyti paslaugy kokybés vertinimo modeli dalijimosi

ekonomikos kontekste.
Objektas: paslaugy kokybés uztikrinimo procesai ir modeliai dalijimosi ekonomikoje.
Magistro darbo uzdaviniai:

1. ISanalizavus jvairias uzsienio ir Lietuvos autoriy mokslines publikacijas, apibendrinti
dalijimosi ekonomikos ir tradicinio verslo modelio veiklos principus.

2. ISnagrinéjus moksling literatiira, iSsiaiSkinti pagrindinius dalijimosi ekonomikos
pranaSumus ir trukumus uztikrinant paslaugy kokybe.

3. ISnagrinéjus moksling literatiirg, atlikti dalijimosi ekonomikos paslaugy kokybés
uztikrinimo procesy ir modeliy analize.

4. Atlikus kokybinj tyrimg atskleisti paslaugy kokybés uztikrinimo procesus dalijimosi
ekonomikos kontekste.

o. Atlikus kiekybinj tyrimg nustatyti, kiek patenkinami vartotojy poreikiai uztikrinant
dalijimosi paslaugy kokybg.

6. Remiantis empirinio tyrimo rezultaty interpretacija, identifikuoti, kokie procesai veikia

paslaugy kokybés gerinimg ir vartotojy pasitenkinimg.

Darbo stuktiira: magistro darbas sudarytas i$ jvado, keturiy skyriy, i$vady ir pasitlymy,
darbo santrauky lietuviy ir uzsienio kalbomis, literattiros Saltiniy. Pirmame ir antrame skyriuose
iSnagrinéta moksling literatiira (dalijimosi ekonomikos ir tradicinés ekonomikos principai bei
dalijimosi ekonomikos privalumai ir triikumai uZztikrinant paslaugy kokybe, paslaugy kokybés
uztikrinimo modeliai ir procesais, bei jy pritaikymas dalijimosi ekonomikoje, ,,Airbnb* teikiamy

paslaugy kokybés uztikrinimas).



Treciajame skyriuje pateikiama tyrimo metodologija, tyrime naudojami metodai ir
atlikimo etapai. Pristatomi paruosti klausimynai kokybiniam ir kiekybiniam tyrimams,
apibréziamos tyrimy koncepcijos, pristatomos 5 kiekybinio tyrimo hipotezés.

Ketvirtajame skyriuje apraSomi jvykdyty tyrimy rezultatai, atlickama surinkty duomeny
analizé, sukuriamas paslaugy kokybés uztikrinimo modelis. Gauti rezultatai apibendrinti
pateikiami darbo iSvadose.

Raktiniai ZodZiai: dalijimosi ekonomikos paslaugy kokybe, Airbnb, kokybés uztikrinimo

procesai ir modeliai.



1. DALIJIMOSI EKONOMIKOS TEORINIAI ASPEKTAI
1.1. Dalijimosi ekonomikos ir tradicinés ekonomikos veikimo principy
palyginimas
. Dalijimosi ekonomikos procesuose dalyvauja trys Salys: vartotojas, paslaugos ar prekeés
teikéjas ir platforma. Zmonés dalijasi savo nematerialiuoju ir nepanaudotu materialiuoju turtu uz

pinigus ar nemokamai naudodamiesi internetu, o tai sukuria naujg verslo modelj ir sukuria unikalig

tyrimy sritj. (The people who share, 2018).

Platforma Pardavéjas/

paslaugos teikéjas

1 pav. Dalijimosi ekonomikos (kairéje) ir tradicinés ekonomikos (deSinéje) dalyviy
skirtumai

(Saltinis: sudaryta autorés pagal The people who share, 2018)

Tradicinés ekonomikos ir dalijimosi ekonomikos dalyviy skirtumai ir jy priklausomybiy rysiai
pavaizduoti 1 pav. Kair¢je pavaizduotas dalijimosi ekonomikos modelis, kuriame pardavéjas gali
buti pirkéju ir atvirkséiai, Siame verslo modelyje atsiranda jungiamasis veiksnys — platforma (The
people who share, 2018). Tradicinio verslo modelis (desingje) kai pardavéjas ir pirkéjas yra atskiri
ekonomikos dalyviai ir vaidmenimis nesikeicia — tik pardavéjas gali teikti prekes ar paslaugas

pirkéjui. Dalijimosi ekonomikoje veikla remiasi mainais ir bendru naudojimu.

Dalijimosi ekonomikai buidingas specifinis verslo modelis, kai internetin¢ platforma leidZia
pirkéjams ir pardavéjams bendrauti tiesiogiai Sumskis (2016). Taip pat dalijimosi ekonomika turi
biiti suprantama kaip internetine fizinio turto, pinigy, paslaugy nuomos rinka naudojant naudotojy
tarpusavio kanalus. Dalijimosi ekonomikos platformos veikia kaip tarpininkai uz tam tikrg
mokestj ir §i mainy sistema sumazina operacijy iSlaidas vartotojams, pakeisdama treciyjy Saliy
tarpininkus skaitmeninémis platformomis. Palyginti su tradiciniu verslu, vis daugiau Zmoniy
naudojasi internetinémis platformomis ir jy teikiamomis paslaugomis. Sj modelj renkasi dél
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asmeniniy, ekonominiy ir aplinkosauginiy priezas¢iy. Dalijimosi ekonomikos paslaugos daznai
yra patogesnés ir pigesnés. Yra nauja tendencija, kai zmonés nenori turto nuosavybés ir nori
»pasidalinti turtu pagal poreikj, naudodamiesi savo iSmaniuoju telefonu ar neSiojamuoju
kompiuteriu. Produkto verté pradedama vertinti atsizvelgiant j jo tolimesnj panaudojima, o ne |

visiS§kg nuosavybe (The people who share, 2018).

Tradicinés ekonomikos principu veikiancios jmonés parduoda ar teikia paslaugas turédamos
nuosavybés ar turto. Priesingai, dalijimosi ekonomikos pagrindu veikiancios jmongs turto neturi,
jos valdo platformas, kuriose vyksta prekiy ar paslaugy mainai (Mleczko, 2017). Tokiy platformy
pavyzdziais galéty biiti:

o Uber" - taksi jmon¢, neturinti transporto priemoniy;
e . Facebook® - Ziniasklaidos svetainé, nekurianti turinio;
e _Airbnb* - apgyvendinimo paslaugy teikéja, neturi nekilnojamojo turto.

Dalijimosi ekonomikos principu interneto platformose vykdomas verslas padeda iSvengti
sanaudy, kurias patiria tradicinés ekonomikos principu vykdomas jprastas verslas, pvz.
sandéliavimo sgnaudos. Jprastas verslas teikdamas paslaugas ar parduodamas prekes sandéliuoja
ir uzima vietg patalpose, dalijimosi ekonomikos atveju tokiy sgnaudy nebelieka, nes jmoné
uzsiima tarpininkavimu ir tiesiogiai teikiamos prekés neturi. Pagrindinis aspektas yra tai, kad
platformos, kuriose vykdomi mainai tiesiogiai neuzdirba i§ vykdomos veiklos, jos atlieka tik
tarpininko pozicija, uz kurig gauna pajamas (Katz, 2016).

Tradicinis verslas norédamas iSsilaikyti rinkoje privalo rasti alternatyvy lengvinanciy paslaugy
tieckima ( Shankar, 2016) Pavyzdziui pasinaudoti taksi paslaugomis per platforma yra daug
paprasciau, nes realiuoju laiku gali matyti kur yra ir kada atvyks automobilis ar pasirinkti, jog
pasibaigus kelionéj programa automatiskai nuskai¢iuoty pinigus. Dalijimosi ekonomikos principu
veikianti verslo forma padeda iSvengti tradicinés ekonomikos principu vykdomo verslo sagnaudy
(Mleczko, 2017). Tradicinés ekonomikos veiklg kontroliuoja keli asmenys, galioja centralizuotas
pavaldumo principu veikiantis valdymas (Torregrossa, 2013). Dalijimosi ekonomikoje viskas
atvirksc¢iai - negalioja pavaldumo principas, vartotojams suteikiama daugiau laisviy, vystomos
inovacijos. Pagrindinis dalijimosi ekonomikos tikslas - bendruomené. Didzioji dalis verslo
sandoriy yra pigesni nei panaSus sandoris tarp dalyviy, kurie perka prekes ir paslaugas
,»klasikingje* ekonomikos srityje (M6hlmann, 2015). Be to, dalijimosi ekonomikos galig didina

didéjantis iStekliy trikumas, urbanizacija ir socialiniai bei demografiniai poky¢iai (Zilahy, 2016).

1 lentelé. Pagrindiniai dalijimosi ekonomikos ir tradicinés ekonomikos skirtumai

(Saltinis: sudaryta autorés remiantis Mleczko (2017), Shankar (2016) ir kt.)
9



Dalijimosi ekonomika Tradiciné ekonomika

ISnaudojamas nenaudojamas turtas Orientuojamasi | naujy daikty ktirimag
Konkuruojama pasitelkiant inovacijas Tradiciné konkurencija
Kuriama bendruomeneé Orientuojamasi tik j klientg
Valdymas orientuotas j naudotojus Valdymas orientuotas | naudos gavéjus

(akcininkus)

Vartotojas tuo paciu metu gali biti ir Aiski hierarching struktiira

paslaugos teikéjas

Vykdant tradicinés ekonomikos sandorius vartotojai yra ginami jvairiomis teisémis, kurias
jiems suteikia reguliavimo sistema, aiSkiai apibrézianti, kaip turi biiti vykdomi sandoriai su
jmonémis. Vis délto dalijimosi ekonomikos sandoriuose dalyvaujanciy Saliy atsakomybé paprastai
néra gerai apibrézta, todél gali bati situacijos, kai vartotojai neturi visos informacijos apie
produkto ar paslaugos kokybe, kurig tikisi gauti, arba kai produktas ar paslauga neatitinka
minimaliy sveikatos ir saugos reikalavimy. Pastaroji situacija gali biiti tada kai, pavyzdziui
platformy, leidZzianciy vartotojams dalytis patiekalais paruostais individualiuose namuose,
atveju. Vis deélto per didelis reguliavimas gali atgrasyti nuo $ios veiklos ir reikia nepamirsti, kad
dalijimosi ekonomikos jmonés Siuo metu veikia pagal reguliavimo sistema, kuri nebuvo sukurta
specialiai joms. Tai lemia reguliavimo spragas, dél kuriy mokes¢iy agentiiroms gali biiti sunku
atsekti sandorius (Katz, 2016).

Apibendrinant analizuotus mokslinius S$altinius galima daryti iSvadg, kad dalijimosi
ekonomikos pagrindu veikian¢ios jmonés neturi turto, todél produkto verté pradedama vertinti
atsizvelgiant j jo tolimesnj panaudojima, o ne j visiska nuosavybe. Zmongs prisitaiko prie bendro
gyvenimo biudo, kai dalijamasi ne tik prekémis, bet ir savo laiku, erdve ir patirtimi. Ekonominis
skirtumas yra tas, kad didzioji dalis verslo sandoriy yra pigesni nei panaSus sandoris tarp dalyviy,

kurie perka prekes ir paslaugas , klasikin¢je* ekonomikos srityje.

1.2. Dalijimosi ekonomikos privalumai ir triikkumai uZtikrinant paslaugu kokybe

Dalijimosi ekonomika skatina dalytis prekémis ir paslaugomis, atgaivina ekonomikg ir
palengvina smulkaus verslo veiklg. Dalijimosi ekonomika suteikia didesne paslaugy jvairove,
daugiau pasirinkimo vartotojams ir aukStesnés kokybés paslaugas uz geresne kaing. Prekémis ir
paslaugomis galima pasikeisti zmonéms i$ viso pasaulio ir tik keliais mygtuko paspaudimais, tai

leidzia vystyti rinkos sandorius, kurie anks¢iau nebity jvyke dél per dideliy sandoriy islaidy.
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Dalijimasis prekémis, daiktais, biistu ar paslaugomis yra naudingas aplinkai ir padidina zmoniy
supratimg apie nuolatinio pirkimo zalg ateityje. Galimybé skolintis ar dalintis, padeda isvengti
nereikalingy, retai naudojamy daikty pirkimy ir svarbiausia tai taupo gamtos isteklius (Rustrum,
2015). Todél dalijimosi ekonomika didina tvarumg - miesto dvira¢iy dalijimosi schema pakeité
keliones automobiliu ir sumazina jy skai¢iy keliuose. Tvarumo tema dalijimosi ekonomikoje vis
labiau tiriama ir dalijimasis jvairiuose sektoriuose bei modeliuose tampa dar tvaresnis: dalijimasis
maistu ( Morone ir kt., 2018 ), tekstilés pakartotinis naudojimas ( Zamani ir kt., 2017 ), knygy ir

automobiliy dalijimasis ( Amasawa ir kt., 2020).

Europos Komisijos uzsakyta ,,Eurobarometro® (2016) apklausa parodé, kad dalijimosi
platformy nauda, kurig mato Lietuvos gyventojai, sutampa su likusiy ES pilieCiy nustatytais
pranasumais. Remiantis Sia apklausa nustatyta, kad dauguma pilieciy zino apie platformy sitilomas
paslaugas ir mano, kad prieiga prie paslaugy yra patogiau organizuojama tokio tipo dalijimosi
platformose. Taciau vartotojai taip pat suvokia, kad néra aiSku kas yra atsakingas iskilus problemai
ir tai yra pagrindiné $iy platformy problema. Atsizvelgiant j tai, tyrimas, kurj atliko pabrézé
pasitikéjimo svarbg ir parodé¢, kad kokybé ir pasitikéjimo rodikliai neatsiejami ir labai svarbiis

norint pasiekti dalijimosi ekonomikos sekmés Lietuvoje.

Galima i8skirti dalijimosi ekonomikos teikiamy paslaugy pranasumus(zr. 2pav.): Zemesné
kaina - nesvarbu, ar tai biity dizainerio suknelé, ar pasivazinéjimas, ar atostogy namo nuoma
populiariausioje miesto dalyje. D¢l dalijimosi ekonomikos brangesnés prekeés ir paslaugos tampa
pricinamesnés, nes parduodant prekes ar paslaugas per platforma sumazéja sgnaudos (,,United
Bank®, 2017). Dalijimosi ekonomikos paslaugos yra daug patogesnés vartotojams ir padeda
taupyti pinigus, §is modelis leidzia jiems pasirinkti pigesn¢ paslaugg ar produkta. Be to, komfortas
jvertinamas pagal greitj, daugelis produkty ir paslaugy yra pristatomi akimirksniu, o beveik visos
operacijos yra apmokamos elektroniniu badu (Wright, 2017). Taip pat platforma supaprastina
tarpininkavimg, filtry funkcionalumas platformose padeda pasirinkti tiekéja pagal norimus
kriterijus, palyginti su tradiciniu verslu, dalijimosi ekonomikos dalyviams keliami reikalavimai

yra ,,$velnesni* (Zukauskas, 2018).
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Didesné paslaugy
jvairové

Patogumas/greitis Skatina tvaruma

Mazesné kaina

2 pav. Dalijimosi ekonomikos privalumai

(Saltinis: sudaryta autorés)

Produkto jsigijimas per platforma negarantuoja kokybés ir yra tikimybe, kad klientas bus
apgautas, o produkto ar paslaugos kokybé bus Zemesné, nei nurodyta. D¢l Sios priezasties svarbu
patikrinti platformos politikos taisykles ir iSanalizuoti saugos principus. Paslaugy teikéjai yra
fiziniai asmenys uzsiregistravg platformose, jy siilomy paslaugy kokybés ir vartotojy teisiy
uztikrinimo dalijimosi platforma negali patikrinti (Lombardo, 2015). Taip pat, sitilomy paslaugy
kokybé yra vertinama pagal standartizuotas integruotas reitingavimo sistemas, o vartotojas
tiesiogiai su pardavéju susisiekti negali, tik per platformoje jdiegta sistemg. Taciau vartotojams
rekomenduojama raSyti atsiliepimus apie jiems suteiktas paslaugas, jy kokybe, bei paslaugos
teikéja ir tai nulemia kity vartotojy pasirinkima ir koreguoja pasitikéjima tam tikrais paslaugy
teikéjais (Komisijos komunikatas, 2016). Dalijimosi platformose dar yra jdiegtos reitingavimo ir
reputacijos vertinimo sistemos, kuriomis siekiama atgrasyti nuo Zalingo rinkos dalyviy elgesio ir

padéti uztikrinti geresne paslaugy kokybe.

Netinkamas dalijimosi ekonomikos reguliavimas gali paskatinti nesaziningg konkurencija
(Schor, 2015). Galima isskirti dalijimosi ekonomikos trikumus (zr. 3pav.): netinkamai
reglamentuota jstatiminé baze, ne visais atvejais uztikrintas saugumas, daugeliu atvejy triiksta
reguliavimo, kad biity galima kontroliuoti produktus ir paslaugas, kuriais kei¢iamasi vykdant
sandor]. PavyzdZziui, vieSbuciai yra tikrinami, jie turi atitikti saugos standartus, prieSgaisrinius ir

VW —

uztikrinti teikiamy paslaugy kokybe (Shankar, 2016).
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Netinkamai
reglamentuota
jstatminé bazeé

Truksta Neuztikrintas Abejotina

paslaugy

reguliavimo saugumas kokybé

3 pav. Dalijimosi ekonomikos trilkumai

(Saltinis: sudaryta autorés)

Apibendrinus analizuotus Saltinius dalijimosi ekonomika kvestionuoja tradicines privacios
nuosavybés sampratas ir yra paremta bendra prekiy ir paslaugy gamyba ar vartojimu, todél
daugeliu atvejy Sios paslaugos ar prekés biina pigesnés, pricinamesnés. Galima sakyti, kad
dalijimosi ekonomika teigiamai veikia jvairias sritis: ekonomika, rinka, visuomeng, vartotojus,
paslaugy kokybe. Ekonomikos pasidalijimas daro teigiamg poveikj bendruomenéms stiprindamas
vietos ekonomika, gyvenimo lygj, pagrindin¢ infrastruktira, verslumo galimybes ir socialinius
santykius (Jaskova, 2019). Kai kurie autoriai pazymi, kad nors dalijimosi ekonomika teikia daug
Dalijimosi ekonomika, kaip ir bet kuris kitas reiskinys, turi savo privalumy ir trakumy. Privalumai
apima daugiau sandoriy, didesn¢ jvairove, mazesnes kainas, didesnes pajamas, uzimtumg ir
tvarumg. Nors trikumai apima pasitikéjimo problemas ir saugumg, nes sandoriai vyksta
pasitikéjimo principu, mazai kontroliuojami, menkas teisinis reguliavimas. Paslaugos ar prekeés
gali neatitikti kokybés reikalavimy, taciau platformose jdiegtos vertinimo sistemos, kuriose
asmenys palieka atsiliepimus ir i$ rinkos greitai paSalinami nesgziningi paslaugy ar prekiy tiekéjai,

taip pat ir vartotojai.

2. PASLAUGU KOKYBES UZTIKRINIMO PROCESAI IR
MODELIAI

2.1. Paslaugy kokybé ir jos uztikrinimo modeliai

Per pastaruosius penkiolika mety paslaugy kokybés tyrimai issiplété i§ esmés. Si tema sulauké

vadowvy ir tyréjy susidoméjimo, nes esminis poveikis klienty supratimui apie paslaugy kokybe turi
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klienty pasitenkinimg ir lojalumg. Taciau net ir jmonéms, kurios supranta poreikj teikti pavyzdines
paslaugas, sunku jvertinti savo paslaugy kokybe, kadangi tai yra kokybinis, o ne kiekybinis

matavimas.

LAUKIAMA
KOKYBE

IDEJY
PATVIRTINIMAS .
PASLAUGY IR PLANUOJAMA
PRODUKTY KOKYBE

SPECIFIKACIJOMS

PASLAUGOS IR TIKROJI KOKYBE
PRODUKTAI
VARTOTOJO
POZIORIS | SUPRANTAMA
TIRIAMA KOKYBE
KOKYBE

4 pav. Vartotojy poreikiy ir likes¢iy patenkinimo schema

(Saltinis: sudaryta autorés remiantis Vitkiené, (2008))

Kokyb¢ apibréziama kaip ,,tinkamumas naudoti taikant vartotojo pozitrj, ir ,,atitikimas
reikalavimams®. Taip pat kokybe galima apibrézti kaip laipsnj, kuriuo matuojamas ar paslaugos
kokybé sutapo su liikesCiais ar juos virSijo. Sprendziant apie paslaugos kokybe tik i§ vartotojo
pusés vertinimas gali biiti subjektyvus, todél biitina Salia jtraukti kitus vertinimo kriterijus norint
i$siaiSkinti realia gaunamy paslaugy kokybeg. Subjektyvumas taip pat priklauso nuo gavejo
nuotaikos, tuo metu esanciy poreikiy ir aplinkos veiksniy (Lovelock ir Wirtz, 2011).

Vartotoju kokybe yra lyginama su pasitenkinimu, tai reiSkia kliento nory patenkinimg ir
aukstg pasitenkinimo lygj. Produkty kokybés skirtumai atspindi ingredienty kiekio skirtumus, taigi
aukstesné kokybé gaunama tik uz didesnes sgnaudas. Paslaugy auksciausia kokybé reiskia, kad
vartotojai geriausiai patenkina savo poreikius (Vitkiené, 2008). Taikant vertés principa, kokybé

apibréziama atsizvelgiant j kaina.

Vertinant kokybe tarp paslaugy ir prekiy yra keletas pagrindiniy skirtumy. Paslaugy
pobiidis yra nematerialus, tuo tarpu prekés yra apciuopiamos. Kadangi paslaugos yra
nematerialios, paslaugy kokybés vertinimas gali biiti sudétingesnis. Paslaugy kokybé matuoja,
kiek teikiama paslauga atitinka klienty lukesCius. Norédami iSmatuoti nematerialiy paslaugy

kokybe, tyréjai paprastai vartoja terming ,,suvokiama paslaugy kokybé*. Suvokiamos paslaugos

14



kokybé¢ yra palyginus supratimg apie paslaugy teikimo procesg ir faktinius paslaugos rezultatus

(Lovelock ir Wirtz, 2011).

Paslaugy kokybé paslaugy sukiirimo etape turi jtakos suvokiamajai vertei ir vartotojy norui
pirkti.(Sweeney ir kt. (1997). Be to, didéjanti konkurencija rinkose paskatino daugelj kompanijy
kokybe laikyti strategine priemone. Paslaugy kokybé tapo vis svarbesné, ir paslaugy teikéjai turéty
pagerinti savo paslaugy kokybe, kad igyty tvary konkurencinj pranasuma, klienty pasitenkinimg
ir klienty lojaluma (Adomaityté, 2015).

KLIENTY APTARNAVIMO KOKYBES IR KOKYBISKOS PASLAUGOS SVARBA

U L

KLIENTUI JMONEI

e  Pirkti, nepirkti e Klienty srautai

o  UiZsakyti, neuzsakyti e Lojaliy klienty skaicius

e  Sugrjzti véliau/ eiti pas e Klienty pasitenkinimas
konkurentus paslaugomis

e  Pasillyti kolegai/ e Naujy klienty pritraukimas
neparekomenduoti e ]monés jvaizdis

e  Nori gerai jaustis e  Geresni rodikliai

e Nori démesio e  Apyvarta/ pelnas

e Nori sutaupyti laiko ir e Atsakomybé pries steigéjus
isigyti kokybiska paslauga

5 pav. Kokybiskos paslaugos svarba klientui ir jmonei
(Saltinis: Adomaityté (2005)

Per pastaruosius tris deSimtmecius buvo nepaprastai istirtas paslaugy kokybés suvokimas,
taip yra dél paslaugy kokybeés, kuri yra neap¢iuopiama ir nevienalyté. Pastaraisiais deSimtmeciais
buvo sukurta daugybé paslaugy kokybés matavimo modeliy, o pirmasis bandymas buvo atliktas
Gronroos 1984 m. Jis tiki, kad reikia atskirti techning kokybe kaip paslaugos atlikimo rezultatg ir
funkcing kokybe kaip subjektyvy teikiamos paslaugos suvokimg. 1985 m. ,,Parasuraman®,
»Zeithaml* ir ,Berry* pasitlé labiausiai naudojamg ir garsiausia modelj, pavadintg
»SERVQUAL®. I§ pradziy jie pasiilé deSimt paslaugy kokybés aspekty, taciau po tam tikry
pradiniy tyrimy 1988 m. Jie sumazino iki penkiy paslaugy kokybés modelio aspekty. SERVQUAL
modelis buvo pagrijstas paslaugy kokybés suvokimo ir likes¢iy skirtumu per penkias dimensijas.

Paslaugy kokybés modelis apibiidina, kaip pasiekti norimg paslaugy kokybe. Norimos
paslaugy kokybés pasiekimas skiriasi nuo apciuopiamy produkty, nes vertinimas pagristas
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lukesciais ir poziiiriu. Yra sukurta nemazai modeliy skirty matuoti ir vertinti paslaugy kokybe, jie
suklasifikuoti | paslaugos gavéjo kokybés suvokimo modelius, paslaugos teikimo proceso
modelius ir paslaugy teikimo sistemos modelius, todél norint istirti teikiamy paslaugy kokybe
reikia pasirinkti tinkamg modelj (Bagdonien¢, 2009).

Gronroos modelis. 1984 metais Gronroos sukiiré paslaugy kokybés model;j ir jvertines
kokybinius metodus, iSmatavo suvokiamy paslaugy kokybe¢. Nustaté dvi paslaugy kokybés
dimensijas techning ir funkcing. Techniné kokybé¢ yra susijusi su klienty vertinimais apie paslaugg.
Funkciné kokybé, kuri yra svarbesné kintamajam vartotojy suvokimui ir paslaugy diferenciacijai,
nei techniné kokybé, nurodo, kaip vartotojai naudojasi paslauga. Techning kokybe domina tai, kas

buvo pristatyta, o funkcine kokybe domina tai, kaip paslauga buvo teikiama.

Bendrai suvokta kokybé

Laukiama kokybé Patirta kokybé
v v
Nepasitvirtine llkesciai Techniné kokybé ( kas suteiké
paslauga)

Pasitvirtine lukesciai
Funkciné kokybé ( kaip suteiké

Virsyti lukesciai
paslauga)

6 pav. Gonroos bendrai suvoktos kokybés modelis
(Saltinis: Langviniené et.al., 2005)

Sis modelis gali bati taikomas ir vertinant dalijimosi ekonomikos paslaugas, ypac
apgyvendinimo sektoriuje nes paslaugy gavejas, atitinkamais kriterijais vertina ir gautg paslaugos
rezultata, ir visg paslaugos teikimo procesg. Minusas §io modelio yra, jog jis nepaiso gavejy
asmeniniy savybiy.

Paslaugy kokybés spragu modelis. Tai metodas nustatyti ir iSspresti problemas,
susijusias su paslaugy kokybe. Jj pateiké A. Parasuraman (1985), V. Zeithaml (1985) ir L. Berry
(1985), pagrindiné mintis grindziama 5 spragomis, dél kuriy paslaugy kokybé yra Zemesné nei
tikimasi, §is modelis buvo vienas i§ pirmyjy sukurty priemoniy jvertinti ir pagerinti paslaugy
kokybe. 5 spragos yra:

1. klienty lukesciy ir valdymo suvokimo spraga, ziniy spraga. Jg nulemia neatitikimas tarp
lukescCiy ir gebéjimy tuos lukescius patenkinti;

2. valdymo suvokimo ir paslaugy kokybés specifikacijy spraga. Ja nulemia vadovy suvokimo
neatitikimas paslaugy gavéjy likes¢iams;

3. paslaugy kokybés specifikacijos - paslaugy teikimo spraga, pristatymo spraga. Jg lemia

komandinio darbo nebtivimas ar nukrypimas nuo nustatyty taisykliy ar standarty;
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4. paslaugy teikimo ir iSoriniy rySiy spraga. Ja lemia bloga komunikacija, kai néra
iSkomunikuojama visos salygos, kuriomis siekiama pagerinti aptarnavima;

5. numatomas paslaugos suvokiamas paslaugy trilkkumas, paslaugy kokybés spraga. Ja lemia
pirmos keturios spragos, ji parodo atotrikj tarp gavéjy lukesCiy ir realiai gaunamos
paslaugos.

Sis paslaugy kokybés modelis padeda i$siaiskinti paslaugy kokybés uZtikrinimo spragas,

tac¢iau autoriai nenurodo aiskaus spragy matavimo btido skirtinguose lygmenyse.

SERVQUAL modelis. Sj modelj pateiké A. Parasuraman, V. Zeithaml ir L. Berry 1988 metais
po to kai pristate 5 spragy modelj, parengé SERVQUAL metodika paslaugy kokybei matuoti. Sio
modelio pagalba tiriami gavéjy likeséiai ir realiai gaunamy paslaugy specifikacija. Jis matuoja
atotriikj tarp klienty likes¢iy ir patirties. IS pradziy ,,SERVQUAL® buvo vertinamas pagal 10
paslaugy kokybés aspekty: patikimumga, jautruma, kompetencija, prieinamumg, mandaguma,
bendravimag, patikimuma, saugumg, kliento ir materialiy dalyky supratimg. Véliau autoriai

patikslino modelj iki penkiy dimensijy ir taip atsirado RATER modelis.

RATER modelis - tai SERVQUAL metodo raida, kurio pagrindiné mintis, kad skirtumas tarp

tikétinos ir suvokiamos kokybés turéty biiti vertinamas 5 aspektais:

Patikimumas — darby atlikimas laiku, nustatyty pazady tesé¢jimas;
Tikrumas — pagarba vartotojui, noras atlikti darbus operatyviai;
Apciuopiamumas — tai jranga, pastatai, personalas ir kt.;

Empatija — darbuotojy gebéjimas suvokti klienty poreikius;

A A o

Reagavimas — darbuotojy paslaugumas.

Kiti autoriai taip pat pazymi SERVQUAL modelio pranasumus (A. Simkus, L. Pileliené
(2010), kad kiekviena dimensija leidZia iSmatuoti ir jvertinti teikiamy paslaugy kokybe bei klienty
lukesciy neatitikima. Taip pat svarbu vertinti ne tik teikiamy paslaugy kokybe, taciau svarbu
matuoti kliento pasitenkinima, kurj suteikia paslaugos kokybé¢ ir kaina (E. Kriauzaité (2007), T.
Palaima (2005)).

Taip pat yra kritikuojanciy §j modelj (Babakus ir Boller, 1992), nes kiekvienu atveju
skirtingy klienty pasitenkinimo lygis skiriasi, nes kiekvienas i§ jy turi savo asmeninius poreikius,
poreikius ir patirtj. Klienty pasitenkinimo apibrézimas pagrjstas likes¢iy patvirtinimo poZidriu.
Prie§ pirkdami ar naudodami produktg ar paslauga, klientai visada asmenisSkai tikisi jo veikimo.
Isigijus ar panaudojus produkta ar paslauga, jei rezultatas yra toks ar geresnis nei tikétasi, tai
reiskia, kad lukesciai patenkinti. PrieSingu atveju, jei rezultatas yra blogesnis nei tikétasi, liikesciai

bus nepatenkinti.
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Vis tik yra pripazjstama, kad Sis kokybés vertinimo instrumentas padeda nustatyti
»spragas® tarp kliento liikes¢iy ir suvoktos kokybés, o tai sudaro sglygas gerinti paslaugy teikimo
kokybe jvairiose paslaugy srityse (Simkus et al., 2010, Zekevi¢ien¢, 2009). Remiantis literatiiros
apzvalga, dalijimosi ekonomikoje SERVQUAL buvo daZniausiai naudojamas modelis, vertinant

paslaugy kokybe.

ISO 9001 serijos standartai. ISO 9001 nustato kokybés vadybos sistemos kriterijus ir yra
vienintelis Seimos standartas, kurj galima sertifikuoti (nors tai néra reikalavimas). Jj gali naudoti
bet kuri didel¢ ar maza organizacija, neatsizvelgdama j savo veiklos sritj, yra daugiau nei milijonas

imoniy ir organizacijy daugiau nei 170 Saliy, sertifikuoty pagal 1SO 9001.

Sis standartas yra pagristas keletu kokybés valdymo principy, jskaitant tvirta démesj
klientui, auks¢iausios vadovybés motyvacijg ir potekste, proceso metoda ir nuolatinj tobuléjima.
Naudojant ISO 9001, klientai gauna pastovius, geros kokybés produktus ir paslaugas, o tai savo
ruoztu atneSa daug verslo naudos. Taip pat ISO standartai padeda jgauti klienty bei partneriy
pasitiké¢jma bei pasitenkinimg taip didinant konkurencingumg ir pleciant tarptautinius rySius
(Cerniauskiené, 2011). ISO standartas nustato gaires tobulinti kokybés vadybos sistema, tadiau
jeigu néra aiskaus tikslo ir motyvacijos tobulinti sistemg ir teikti kokybiSkesnes paslaugas, tai Sio
standarto jsidiegimas lieka formalus (Adomaitiené, Ruzevicius, 2002). Standartas paskutinj kartg
buvo atnaujintas 2015 m., ir jis vadinamas ISO 9001: 2015. Norint i§leisti ir atnaujinti, ISO 9001
turéjo susitarti dauguma valstybiy nariy, kad jis tapty tarptautiniu mastu pripaZintu standartu, o tai
reiskia, kad jj priima dauguma pasaulio Saliy. ISO 9001 sertifikatas suteikia klientams patikinima,
kad sukiiréte kokybés valdymo sistema, pagrista septyniais ISO 9001 kokybés valdymo principais.
Jie nepateikti jokia tvarka, nes visi jie laikomi vienodai svarbiais ir taikomi produkty ar paslaugy

organizacijoms (Tricker, 2016). Sie septyni principai aiskinami taip:

e Démesys klientui - tai prasideda nuo kliento ir jo reikalavimy zinojimo, bendravimo su
klientais uztikrinimo viSO proceso metu ir pasitenkinimo jvertinimo, siekiant jvertinti, ar

buvo jvykdyti reikalavimai.

e Auksciausio lygio vadovo svarba lyderystei - kuo daugiau auksciausio lygio vadovy
dalyvauja KVS, tuo didesn¢ sékmés tikimybé ir geriau jgyvendinamas galutinis
rezultatas. Jei auksciausioji vadovybe, kuri yra atsakinga uz organizacijos pinigy srauty

kontrolg, gali jzvelgti sistemos nauda, ji grei¢iausiai bus panaudota kuo naudingiau.

e Zmoniy jtraukimas - svarbu, kad visos organizacijos zmonés sukurty verte, KVS turi
sutelkti démesj ] zmoniy kompetencija, padedanciag jiems jsitraukti j procesus. Jgaliojus ir

jtraukiant Zmones ] organizacija, tai gali tapti varomaja jéga siekiant organizacijos tiksly.
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e Proceso metodas - suprasti, kontroliuoti ir patobulinti bendrg sistemg sudétinga, todél
reikia sutelkti pastangas j mazesnius tarpusavyje susijusius procesus siekiant rezultaty
atskiriems sistemos procesams. Atskiry procesy valdymas ir tobulinimas gali bati daug

lengvesnis ir efektyvesnis biidas kontroliuoti ir tobulinti visg sistema.

e Tobulinimas - jmonés turi tobuléti, kad sumazinty islaidas ir i§laikyty rinkoje reaguojant

1 vidiniy ar iSoriniy salygy poky¢ius. kad buty sukurtos naujos galimybés.

e Jrodymais pagristas sprendimy priémimas — pagal 1SO 9001 reikalavimus pagrindinis
démesys skiriamas stebé&jimui ir matavimui, norint zinoti, kad procesas veikia tinkamai,
reikia tinkamy duomeny, o norint suplanuoti ir jvertinti patobulinimus, Sie duomenys yra

dar svarbesni.

e Santykiy valdymas - dazniausiai démesys skiriamas santykiy su tiekéjy tinklu valdymui,
taiau visy Saliy santykiy palaikymas yra svarbus siekiant optimizuoti jy poveikj
organizacijai.

Standarto jdiegimas leidZia lygiaverciai bendradarbiauti su uZsienio partneriais. Susibiirus
keletui svarbiy pasaulio eksperty dalijimosi ekonomikos srityje 2017 metais pradétos rengti auksto
lygio tarptautinés gairés ir pamatai bisimiems standartams. 2019 metais priimtas standartizavimas
dalijimosi ekonomikos srityje, taciau néra jtraukti techniniai informacijos saugumo aspektai arba
rizikos valdymo gairés.

E-S-QUAL modelis (elektroniniy paslaugy kokybés) skalé. Si skalé matuoja suvokiama
kokybe, tiriamasis pagrindas yra elektroninés paslaugos (Parasuraman, A.; Zeithaml, V.
Malhotra, 2005). Elektroniniy paslaugy atsiradimas paskatino atsirasti naujiems tarpininkams,

kuriy suvokiamos kokybés negalima analizuoti anks¢iau Zinomais metodais.

,»B-S-QUAL* i8skiria keturis aspektus:
e Efektyvuma — kaip greitai suteikiama paslauga;
e Atitikimg — kaip reaguojama ] kliento poreikius ir norus ir kaip juos atitinka
paslauga;
e Sistemos prieinamumag — kaip lengvai prieinamos paslaugos jvairaus tipo
klientams;

e Privatumg — kaip uztikrinama duomeny apsauga ir vartotojy teises.

Analizuojant atliktus tyrimus taikant §j metoda dazniausiai nustatoma, jog Sistemos
prieinamumas (naudojimo paprastumas) yra svarbiausia dimensija. Sis kokybés vertinimo modelis
puikiai tinka dalijimosi ekonomikoje teikiamy paslaugy kokybei vertinti, nes jos teikiamos per

interneting platforma.
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[Sanalizavus literattiros Saltinius apibendrinant galima teigti, jog norint veiksmingai
jvertinti paslaugy kokybe, reikia suprasti paslaugy pobudj. Paslaugos skiriasi nuo prekiy dél
prigimties ir savybiy. Paslaugy teik¢jai turety atkreipti démesj i rinkodaros priemones, siekdami
tobulinti sitilomas paslaugas ir didinti paslaugy kokybe. Paslaugy kokybé yra geriausias jrankis
rinkodaros vadybininkams rasti ir analizuoti informacijg apie klienty poreikius, norus ir paslaugy
suvokima. Si informacija padeda nustatyti problemas ir sudaryti strateginius planus, siekiant
pagerinti efektyvumg, pelninguma ir bendra veiklos kokybe. Pastaraisiais deSimtmeciais
mokslininkai bandé rasti geriausig paslaugy kokybés matavimo modelj, kuris apimty visus
veiksnius ir sritis, tatiau mokslininkai néra vieningi dél né vieno i$ $iy paslaugy kokybés modeliy.
Yra daugybé pasitlyty modeliy ir visi modeliai turi savy privalumy ir trikumy, jie turi skirtingus
matmenis, atsizvelgiant | paslaugy sektoriy. Taciau SERVQUAL yra labiausiai paplites

mokslininky naudojamas modelis, ta¢iau jis néra i§samus ir tinkamas jvairioms sritims.

2.2. Paslaugu kokybés uztikrinimo procesy ir modeliy taikymas dalijimosi
ekonomikos kontekste
Paslaugy kokybé dalijimosi ekonomikoje kaip ir tradicinéje turi didele reikSme, nes daro
tiesioginj poveikj sklandziam ir teisingam verslo vystymui (Gounaris, 2005). Paslaugy kokybé
dalijimosi ekonomikoje yra susijusi su lygiaverciy paslaugy teikéjy teikiamy paslaugy kokybe ir
vartotojy sgveikos kokybe, kurig garantuoja platforma (Sochor, 2016):

e internetinéje aplinkoje kokybé yra susijusi su patogumu rasti produkta ar paslauga,

pirkimo greiciu bei efektyvumu;

e platformos kokybé yra susijusi su laiko intervalu per kurj vartotojas gali susisiekti su

platforma bei gauti reikiamg pagalba nenumatyto jvykio atveju;

e platforma turi galimybe kistis j tarpusavio paslaugy teikéjo ir kliento sandorius, visais
atvejais ji gali vertinti ir pasalinti paslaugos teikéja uz nekokybiskai teikiamas
paslaugas. Dél Sios praktikos platformos padidina patikimy ir kokybisky paslaugy dalj
ir padidina paslaugy teikéjy, demonstruojanciy gera ir patikimg elgesj, skaiciy,

sumazinant blogo aptarnavimo ar elgesio atvejus.

Didéjant dalijimosi ekonomikos paslaugy paklausai auga ir pasiila, ypatingai klestéjo
apgyvendinimo paslaugy sektorius. Pra¢jus 12 mety nuo dalijimosi ekonomikos atsiradimo yra
nesuskaiciuojamas skaiCius bendroviy, apimanciy skirtingus sektorius visame pasaulyje.
Dalijimosi ekonomika augs 33 proc. iki 2025 m. (Pasaulio banko grupé, 2018). Pagrindiniai
veiksniai, lemiantys augimg i$skiriat butent apgyvendinimo paslaugy sektoriy (Mura & Kajzar,
(2019):
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e didéjantis Kkeliautojuy skaicius. Vis daugiau zmoniy keliauja verslo, pramogy,
Svietimo, sveikatos, sporto ir Seimos reikalais nei bet kada anksciau. Tai reiskia didesnj

apgyvendinimo poreikj patenkinti keliautojy poreikius;

e Pigios oro linijos leidzia keliauti kur kas platesnei socialinei ir ekonominei grupei.
Pigtis vezéjai leido keliauti mazesnio ir vidutinio lygio vartotojams, didesnéms
Seimoms ir grupéms. Sie keliautojai yra jvairesni ir jy nedomina standartiniai viesbucio

kambariai;

e platformos sumazino paieskos, rezervavimo, stebéjimo ir rezervavimo iSlaidas.
Mazesnés zinomumo ir reputacijos tikrinimo iSlaidos leidzia sudaryti sandorius su

nezinomais paslaugy teiké¢jais;

e didéjantis susidoméjimas autentiSkesnémis kelioniy patirtimis sukelia netradicinio

apgyvendinimo ir glaudesniy rySiy su priimanc¢iomis bendruomenémis poreik].

Dalijimosi ekonomikoje teikiamy paslaugy kokybés uztikrinimo procesai yra trys (Sumskis,
2016): tiekejy priezilira, vartotojy priezitra, alternatyviis gincy sprendimo bidai, platformose

padedama laikytis jstatymo reikalavimy. Placiau apie kiekviena:

Paslaugy tiekéjy prieZiiira - S§is procesas skiriasi dalijimosi ekonomikoje ir tradiciniame
versle. Tradiciniame versle reikalavimus kokybés standartams nustato valdZia, o dalijimosi
ekonomikoje pries pradedant naudotis platforma turima atitikti operatoriy teikiamus reikalavimus,
net ir tada kai valdzia jokiy reikalavimy nepateikia. Patys deda pastangas atrinkti kuo stipresnius
tiekéjus su kokybiSkomis sitilomomis paslaugomis dél konkurencijos ir skaidrios platformos

veiklos.

Paciy vartotojy vykdoma prieziira. Platformose jdiegtos vertinimo sistemos, kurios puikiai
veikia ir yra efektyvesnés nei slapty pirkéjy tikrinimas ar tam tikros institucijos prieZziiira, kad
laikytysi visy reikalavimy. Vartotojai vertina paslaugas, paslaugy tiekéjus, aptarnavima, paslaugos
gavimo greit] ir kitus su kokybe susijusius aspektus. Didzioji dalis vertinimo sistemy leidzia po
jvykusio sandorio jvertinti paslaugos kokybe Zvaigzduciy sistema (5- labai gerai, 1- labai blogai)
ir taip paslaugy tiekéja vertina visi jo klientai. Global Trust in Advertising apklausa parod¢, kad
net 64% dalijimosi ekonomikos platformy vartotojy klienty teigia, jog tokia vartotojy vertinimo

sistema yra veiksmingesné ir svarbesné nei valdzios reguliavimai (Nielsen, 2012).

Gincy sprendimo biidai platformy déka tapo paprastesni, nes platformy administratoriai turi
galig spresti gin¢us tarp tiekéjy ir vartotojy. Zinoma galimybé kreiptis j teisma niekur nedingo,
taciau platformy sitilomais biidais gincais iSsprendZiami grei¢iau ir sprendimai priimami ir

jgyvendinami grei¢iau
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Dalijimosi ekonomikoje paslaugos teikiamos elektroniniu budy jas uzsakant, todél
pirminis paslaugy kokybés vertinimo modelis E-S-QUAL. Sj modelis apima efektyvuma, sistemos
prieinamuma, sistemos galimybes ir privatumg. Taip pat ,,Gronroos bendrai suvoktos kokybés
modelis“ gali biti taikomas vertinant dalijimosi ekonomikos paslaugas, ypa¢ apgyvendinimo
sektoriuje nes paslaugy gavéjas, atitinkamais kriterijais vertina ir gautg paslaugos rezultata, ir visg

paslaugos teikimo procesg (Zeithamlas, 2002).

Svarbu paminéti, kad Europos Komisija (2020) sitlo reformg visoms skaitmeninéms
paslaugoms, siekiant geriau apsaugoti vartotoju ir jy pagrindines teises internete, bei sukurti
sgziningesnes ir atviresnes rinkas internete. Taip pat planuojama remti mazesniy platformy,
mazyjy ir vidutiniy ijmoniy ir startuoliy veiklos plétra, suteikiant jiems galimybe lengvai pasiekti
klientus visoje bendrojoje rinkoje ir kartu sumazinti reikalavimy laikymosi islaidas (European

Parliament, 2020), taciau $i reforma yra dar tik svarstymo etape.

Apibendrinant galima teigti, kad sékminga dalijimosi ekonomikos veikla priklauso nuo
kokybisky paslaugy teikimo ir nuolatinio jy tobulinimo, kuris visais atzvilgiais pranoksta klienty
lukescius. Paslaugy kokybé ir klienty pasitenkinimas yra labai svarbiis rodikliai, abu jie yra
nematerialtis, taciau tikslus apibrézimas vis dar yra prieStaringas klausimas. Klienty
pasitenkinimas yra psichologiné savoka, apimanti gerovés ir malonumo jausma, atsirandantj gavus
tai, ko tikisi ir tikisi i§ patrauklaus produkto ir (arba) paslaugos, taip pat norint pritraukti naujus
klientus biitina teikti kokybiSkas paslaugas. Nors literatiiroje mazai pavyzdziy kokias modeliais
tinkama vertinti dalijimosi ekonomikos paslaugy kokybe, analizuojant isryskéjo keli modeliai,
kurie buvo taikomi kartu su kitais tyrimy metodais - SERVQUAL, E-S-QUAL, Gronroos bendrai
suvoktos kokybés modelis. Taciau vis dar triksta paslaugy kokybés uZtikrinimo procesy

vertinimo.

2.3.  ,Airbnb“ veiklos principai ir paslaugy kokybés uZtikrinimas

,»Airbnb* veikia visapusiSko pasitenkinimo principu todé¢l vartotojams siiilo patirti vieting,
tikra, jtraukia ir tvarig kelioniy patirti, paslaugy teiké¢jams suteikia galimybe uzsidirbti pinigy i8
savo produkty ir paslaugy, tapus svetingumo industrijos verslininkais. ,,Airbnb* tarpininkauja tarp
sveciy ir Seimininky mokejimo aspektu. Tai suteikia pasitikejimg ir saugumg taikant asmens
tapatybés patvirtinimo priemones, turto apsaugg, draudimag Seimininkui bei apsaugg sveciui.
Airbnb* uzdirba pinigus, remdamasis dviem skirtingais komisiniais: vienodg komisiniy mokesti,
kurj Seimininkai moka uz ,,Airbnb*“ platformos naudojimgsi savo vietos nuomai, ir komisinj
atlyginimg uz kiekvieng ,,Airbnb* paslaugas uzsisakiusiy keliautojy moké¢jimg. Taikydama §j
verslo modelj (Zr.2 lentele), Kuris leidzia privatiems namy tkiams pasiilyti apgyvendinimg

turistams, jmoné iSaugo j rimtg konkurentg apgyvendinimo pramonei (Boswijk, 2016).
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2 lentele. Airbnb verslo modelis
(Saltinis: sudaryta autorés remiantis Airbnb 2020 metine ataskaita)

2,7mlrd.eur.)

-platformos kiirimas, projektavimas ir priezitra (2020m.

-Amazon Web Services* paslaugos (2020m. 1,7 mlrd.eur.)

Pagrindiniai | Pagrindinés | Vertés Klienty Rysiai su klientais
partneriai veiklos pasiiilymas segmentas L
norédami sustiprinti ir
- Investuotojai - Platformos Seimininkams — -Svetiai; iSplésti savo santykius
L optimizavimas ir | leidzia uzsidirbti i$ su klientais, taip pat
- Seimininkai letolimas: Vo turt M i i
pletojimas; savo turto. -Seimininkai. uztikrinti klienty
- Fotografai Klientams — o pasitenkinima jie sitilo:
.y Platforma sujungia
- Svediai pateikia unikalius . e
. tiek pardavéjus, tiek -apsaugos programa,
nuomos pasitilymus o .. . .
. T pirkéjus, kad jie kaip paslaugos teikéjo
(nameliy, mediniy . .
o galéty keistis draudima ( iki 1 mln.
namy, palapiniy, . o ..
. paslaugomis ir Eur. Seimininkams, jei
kotedzy, pilny L. .. o ..
. prekémis, tuo paciu ieSkinys dél treciosios
Pagrindiniai | apartamenty, . P B _
w .. ) ) palengvindami abiejy | salies ar kiino
iStekliai prabangiy namy ir " . .. .
Saliy sandorius. suzalojimas susijes su
kt.)
-Platforma; ) vie$nage.)
Kanalai
-prekeés Zenklas; - programa, vadinama
-aukcionai: -Socialiné media; priimanciojo garantijy
-,,app store*; programa, kurioje jie
-duomeny L
analizé. i% lipy j lipas*; kompensuoja iki 1 min.
Eur., jei lankytojas
-ziniasklaida ] : yto)
vieSnagés metu
sugadina turta.
Sanaudos Pajamos

-Seimininkai moka 5-15%;

-klientai moka 3%;

2020 m. Bendrové uzdirbo 3,37 mlrd.eur.,dél
pandemijos tai labai sumazé&jo nuo 2019 m. -

4,81 mird. Eur.

Pagrindiné ,,Airbnb* veikla apima platformos plétojimg ir optimizavima. Pagal oficialig

2020 m. Meting ataskaita teigiama, kad platformai keliami Sie bendri reikalavimai: Visuotinés

mokeéjimo galimybeés, kovos su sukéiavimu priemoneés ir daugiakalbés bendruomenés pagalba

realiuoju laiku. Taip pat siekia nukreipti platforma j paslaugas orientuota modelj ir pagrindinés

verslo galimybés padés paspartinti naujy produkty ir paslaugy kiirimg. Naujoji ,,Airbnb* kuriama

platformos struktiira suteikia $ias galimybes (Airbnb, 2020):
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o Palaikyti vartotojy privatumg duomeny valdymo ir analizés metu;

e paslaugy patikimumas leis pasiekti geriausius rezultatus, daugiausia démesio skiriant

prieinamumui, atstatymui po nelaimés, vélavimui ir verslo testinumui, saugumui,
e naujos modeliy galimybés efektyvumui padidinti.

Siuo metu ,,Airbnb* sidilo apgyvendinima daugiau nei 220 aliy ir regiony, visame pasaulyje
yra daugiau nei septyni milijonai jmoniy ir apgyvendinta daugiau nei 750 milijony sveciy
(,,Airbnb®, 2020b). Visapusisko pasitenkinimo principas uztikrina, kad visy suinteresuoty Saliy
interesai biity apsaugoti. Kad uztikrinti saziningg konkurencijg turi buti iSlaikytas rinkos
efektyvumas, apsaugotos vartotojy ir darbo teisés. [rodyta, kad vartotojy pasitikéjimas yra svarbus
veiksnys dalijimosi ekonomikoje, nes tai leidzia sudaryti sandorius ir dalintis bistu tarp
nepazjstamy zmoniy skirtingose pasaulio vietose (Botsmanas ir Rogersas, 2010 m. Wang ir Jeong,
2018 m. Yang ir kt., 2018). Tuo pat metu tokio pasitikéjimo trilkumas yra pagrindiné priezastis,

kuri stabdo keliautojus naudotis ,,Airbnb®.

Dalijimosi ekonomikos modelio pagrindiniai trikumai teisétumas ir reguliavimas. Tussyadiah
ir kt. (2015) tyrime JAV keliautojai taip pat iSreiSké savo skepticizma dél teisinés padéties ir
vyriausybés reglamenty trikumo tokiems dalijimosi ekonomikos verslams. Anot vartotojy,
svarbu, kad ,,Airbnb*“ teikéjai laikytysi jstatymy, mokéty mokescius ir apsaugoty vartotojus,
taikydami normatyving politika, taikydami standartines gaires ir patikrinimus, kurie uztikrina

bisto kokybg ir sauguma.

Svarbu paminéti, kad apgyvendinimo dalijimosi platformos Lietuvoje apskritai neturi jokio
1§skirtinio teisinio reguliavimo. Siekiant pradéti veiklg ,,Airbnb” platformoje, tereikia turéti
nuosavybes teise priklausantj turta, pasirinki vieng mokesciy apskaitymo biidg bei uzsiregistruoti
platformoje. Minéta platforma veikia socialiniy tinky principu, joje galima rasyti atsiliepimus apie
paslaugy teikéja ir jj reitinguoti, o paslaugy teikéjai ta patj daryti gali ir su klientais. (Lietuvos
Respublikos keliy transporto kodeksas, 2020). Dalijimosi ekonomikos klientai paslaugy kokybe
vertina pagal prekiy kokybe ir tiekéjo kokybeg (Akbaba, 2006; Choi ir Chu, 2001). ,,Airbnb* atveju
géris prilygsta bustui, kurj iSsinuomoja klientas, o tiekéjas yra ,,Airbnb“ Seimininkas, kuriam
priklauso biistas Airbnb savo internetingje svetainéje nurodo Seimininkams rekomendacinio
pobudzio standartus (Airbnb, 2020), remiantis jau analizuota literatira galima i$skirti pagrindinius

ir svarbiausius:

« Seimininko bendravimas - §eimininkai turéty baiti geranoriski, svetingi, greitai atsakinéti

1 klausimus. Taip pat jie turéty greitai reaguoti j iSkilusias problemas, jas spresti
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e Priimty rezervacijy neatSaukimas - Seimininko jsipareigojimas neatSaukti primty
rezervacijy, jei atSaukimo nei$vengiama, Seimininkai turéty padaryti viska, kad klientas
likty patenkintas.

e Bisto apraSymo tikslumas ir teisingumas - ,,Airbnb* reikalauja Seimininko, kad Vvisos
saraso kategorijos, funkcijos ir patogumai, iSsamiai nurodyti biisto apraSyme uzsakymo
metu, tiksliai atspindéty sarase esancias kategorijas, funkcijas ir patogumus nuo pat

registracijos iki i$siregistravimo.

Yra atlikta nemazai tyrimy susijusiy su ,,Airtbnb* teikiamomis paslaugomis,
vartotojy pasitenkinimu jomis, taciau analizuojant mokslinius tyrimus nerasta tokiy, kurie tirty

., Airbnb ** paslaugy kokybés uztikrinimo procesq (zr. 3 lentelg).

3 lentel¢. Paslaugy kokybés poZymiuy, pasirodziusiy ankstesniuose ,,Airbnb* tyrimuose
apzvalga

(Saltinis: sudaryta autorés remiantis literatiiros apzvalga)

Autorius (-ai) E]ezlgtialblmo Platforma | Tiriami veiksniai Tyrimo tikslas

Svara, saugumas,

Guttentag & 2017 m _Airbnb* | autentigkumas, unikalumas

Paslaugy kokybé — veiklos

Smith N lukesciai
ir kaina
Priporos, Stylos, Uztikrinimas, ap¢iuopiami ) .
Vedanthachari ir | 2017 m »Airbnb* | daiktai, patogumas, Paslaugy kokybé — €S ir
- . LI lojalumas
Santiwatana supratimas ir rupestingumas
Priimancioji, svetainé,
turtas, jrenginiai ir Paslaugy kokybé —
Wang & Nicolau | 2017 m ,Airbnb“ | paslaugos, nuomos taisyklés | nuomos kaing lemiantys
ir internetinis atsiliepimy veiksniai
balas
Zervas, Proserpio | 51 LAirbnb“ | Pasitikéjimas platforma lligalaikis vartojimas
ir Byersas sitilomy paslaugy
Sandoriy ir apgyvendinimo
. . . - patirtis sukuria
B‘Sa”gas' Choiir 1 5018 m ,Airbnb* gand";‘n‘*dﬁ?itr‘;gs’aﬁrtis pasitenkinima, dél kurio
PP Pgyv P pasitikima ,,Airbnb*
platforma ir Seimininku
Svetingumo elgesys,
.. p aslau_gq kokyb_e, Paslaugy kokybé, socialiné
Lalicic & 2018 m Airbnbe | SuvoKiamos rizikos ir autentiska patirtis —
Weismayer ” mazinimas, autentiskas P

L o iStikimybé
socialinis ir ekonominis
patrauklumas

Labai daug tyrimy iStyré tiek ,,Airbnb“ vartotojy, tick nenaudojan¢iy asmeny motyvus

naudotis platforma ir nustatyta, kad labiausiai stabdo suvokiamas ,,Airbnb* biisty nesaugumas ir
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platformos neefektyvumas, bei ekonominés naudos triitkumas (So et al., 2018; Tussyadiah et al.,
2015). Huang (2020) daug démesio skyré respondentams, kurie nustojo naudotis ,,Airbnb*
paslaugomis. Rezultatai parodé, kad didele jtaka daro nesugebéjimas kontroliuoti paslaugy
kokybés, nepageidaujamas paslaugy teikéjo pozitris / elgesys, saugos ir saugumo problemos.
Taip pat Sios iSvados suteikia jzvalgy apie veiksnius, kurie taip pat gali trukdyti vartotojams
pasirinkti ,,Airbnb* platforma.

Analizuojant literatiiros Saltinius ir jau atliktus tyrimus, iSaiSkéjo pagrindiniai ,,Airbnb®
teikiamy paslaugy kokybés uztikrinimo veiksniai tiesiogiai susij¢ su klienty pasitenkinimu
paslaugomis. ISnagrinéjus moksline literatirg, buvo sudarytas teorinis ,,Airbnb“ teikaimy
paslaugy kokybés uztikrinimo modelis (Zr. pav.). Ji sudaro penki veiksniai, platformos

patikimumas ir nuolatinis jos tobulinimas, paslaugy teikéjy santykis su klientais, klienty
pasitenkinimas bei lojalumas.

Platformos

] o Paslaugy teikéjy Klienty
eagavimas, santykiai su pasitenkinimas
patikimumas klientais
Platformos nuolatinis tobulinimas Klienty lojalumas

7 pav. ,,Airbnb* paslauguy kokybés uztikrinimo teorinis modelis

(Saltinis: sudarta autorés remiantis literatiiros analize)

Apibendrinant skyriy, galima iSskirti tokias iSvadas, yra daug paslaugy kokybés modeliy,
taiau mokslininkai néra vieningi dél $iy modeliy taikymo visais atvejais, nes paslaugy kokybé
jvairiuose paslaugy sektoriuose yra skirtinga (Pollack, 2009). Nepaisant to, paslaugy kokybés
vertinimas yra butinas, jis leidzia atpazinti kokybés problemas ir pagerinti paslaugy efektyvuma
bei kokybe, kad atitikty ir pasiekty klienty pasitenkinima. Siame skyriuje pateikti populiariausi
paslaugy kokybés modeliai ir pastaraisiais deSimtmeciais mokslininkai bandé rasti geriausig

paslaugy kokybés matavimo modelj, kuris apimty visus veiksnius, taciau néra vieningos
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nuomonés apie tinkamiausig modelj tirtj daijimosi ekonomikos paslauugy kokybei. Norint
jvertinti “Airbnb” platformos teikiamy paslaugy kokybe, remiantis tik literatiira, galima iSskirti
kelis modelius tinkancius dalijimosi ekonomikos paslaugoms vertinti: SERVQUAL, E-S-QUAL,
Gronroos bendrai suvoktos kokybés modelis. Taciau vis dar truksta duomeny apie procesus,
kuriais uztikrinama paslaugy kokybé dalijimosi ekonomikos kontekste, Sis faktorius tiriamas
atlickant empirinj tyrimg, bei pasinaudojus SERVQUAL modeliu bus istirta klienty
pasitenkinimas “Airbnb” teikiamy paslaugy kokybe. Pries§ pradedant tyrima surinkta ir analizuota
moksliné informacija apie rySius tarp platformos dalyviy. Galiausiai buvo apibendrinta iformacija
ir 1§ jos sukurtas teorinis paslaugy kokybés uztikinimo modelis, paaiskinantis platformos, paslaugy

teikéjy ir klienty rySius.

3 PASLAUGU KOKYBES UZTIKRINIMO PROCESU IR
MODELIU YPATUMAI “AIRBNB” DALIJIMOSI
PLATFORMOJE TYRIMAS

3.1. Tyrimo metodologija

Dalijimosi ekonomikos tematika atlikta daug tyrimy, literatiroje i$samiai
analizuojamas turizmo sektorius ir jo raida (Belk, 2014; Zervas ir kt., 2017), vartotojy
pasitenkinimas (Koopman et al., 2015), konkurencingumas ir pranasumas, taip pat daugéja
dalijimosi ekonomikos paslaugy kokybés tyrimy. Tyrimu bus analizuojami paslaugy kokybés
uztikrinimo procesai dalijimosi ekonomikos srityje, tyrimas bus atlieckamas trumpalaikio
apgyvendinimo sektoriuje ,,Airbnb“, norint i$siaiSkinti kokie procesai platformoje uztikrina

paslaugy kokybe, bei susieti juos su klienty pasitenkinimu patirta kokybe.

Tyrimo tikslas: isanalizuoti ,,Airbnb* platformos teikiamy paslaugy kokybés uztikrinimo

procesus, bei vartotojo pasitenkinimg paslaugy kokybe.
Tyrimo uZdaviniai:

1. [Sanalizavus moksling literattira, parengti tyrimo metodika pagal kokybés vertinimo modelius,
bei sudaryti apklausos anketas apgyvendinimo platformoje ,,Airbnb* teikiamy paslaugy kokybei

matuoti, bei issiaiskinti kokybés uztikrinimo procesus.

2. Parengus apklausos anketas, atlikti respondenty apklausg, siekiant surinkti duomenis paslaugy

kokybei matuoti, bet iSsiaiskinti kokybeés uztikrinimo procesus.
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3. Atlikus respondenty apklausa, iSanalizuoti apklausos metu gautus duomenis ir pateikti

rezultatus bei pasitilymus.

4. Remiantis tyrimo rezultatais numatyti priemones paslaugy kokybés uztikrinimo proceso

gerinimui.

Norint susidaryti aiSkesnj vaizda ,,Airbnb* paslaugy kokybés uztikrinimo procesus buvo
nuspresta atlikti kokybinj ir kiekybinj tyrimus, tam kad biity galima iSanalizuoti procesus bei jy
sgsajas su vartotojy pasitenkinimu. Vienas tyrimas orientuotas j ,,Airbnb* kokybés uztikrinimo
procesy sistema, kur respondentai yra ten tiesiogiai dalyvaujantys asmenys ,kurie uzsiima
trumpalaike nuoma ir teikia paslaugas ir tuo paciu yra vartotojai. Kitas tyrimas orientuotas |

paslaugy gavéjus, bei jy pasitenkinima ,,Airbnb* teikiamomis paslaugomis.

Tyrimo loginé schema

Y Y

Kokybinis tyrimas — pusiau struktrizuotas

Kiekybinis tyrimas — anketiné apklausa

interviu ir dokumenty analizé
]
v v

Tikslas —isanalizuoti ,,Airbnb“ platformos

Tikslas — iSsiaiskinti kaip klienty patirta paslaugy

kokybés uZtikrinimo sistemos procesus kokybé koreliuoja su kokybeés uztikrinimo procesai

v

v

Tiriamieji — ,Airbnb“ platformoje nuomojamy
blsty savininkai

Tyrimo imtis — 9 asmenys teikiantys paslaugas
platformoje

Tyrimo duomeny apdorojimas ir analizavimas
— ,Microsoft Word“

Tiriamieji — asmenys, kurie naudojasi ,Airbnb“
teikiamomis paslaugomis

Tyrimo imtis — netikimybinés imties metodas.
X, Airbnb” platformos klientai

Tyrimo duomeny apdorojimas ir analizavimas
- ,Microsoft Excel” ,,SPSS Statistics“ programa.

v

Rezultatai ir apibendrinimas

v
ISvados ir pasitilymai

8 pav. Tyrimo seka

(Saltinis: sudaryta autorés)

3. 2. Kokybinio tyrimo metodologija

Kokybiniam tyrimui atlikti buvo naudojamas pusiau struktiirizuotas interviu.

Interviu tikslas — i$siaiskinti paslaugy kokybés uztikrinimo sistemg ir procesus

,Airbnb* dalijimosi platformoje.




Interviu uzdaviniai:
1. Atrinkti respondentus, kurie naudojasi ,,Airbnb* platforma ir teikia paslaugas

2. Parengti interviu klausimyna;
3. Atlikti pusiau truktiirizuota interviu elektroniniu pastu;
4. Surinkti ir susisteminti interviu duomenis;
5. Remiantis interviu duomenimis pateikti paslaugy kokybés uztikrinimo modelj.
Interviu objektas — paslaugy kokybés uztikrinimo procesai.
Pateiktas Sio kokybinio tyrimo konceptualus modelis (zr. pav), atvaizduojantis
numanomus priezastinius rysius, kur kokybés uztikrinimo procesas yra priezastis, o paslaugy

kokybé¢ — pasekmé.

( ) ( )

Kokybés uztikrinimo

procesas Paslaugy kokybé

. J . J

9 pav. Kokybinio tyrimo konceptualus modelis

(Saltinis: sudaryta autorés)

Remiantis literatiiros analize ir “Airbnb” svetainéje teikiama informacija apie paslaugy
kokybés uztikrinimo procesus buvo paruostos pagrindinés temos ir klausimai, j kuriuos atsakant

respondentai rémeési savo patirtimi nuomojant bustus dalijimosi platformoje:

1. ISsiaiSkinti kokie yra paslaugy kokybés uZtikrinimo procesai
2. I8siaiSkinti kaip yra vykdoma paslaugy teikéjy priezitira.

3. Kaip yra vykdoma paslaugy vartotojy prieziiira.
4

Kokia yra paslaugy vertinimo sistema.

Tyrimo etika: pries atlickant interviu respondentai buvo jspéti, jog jy nuomoné ir i$sakyta
patirtis bus naudojama magistro darbo tiriamajai daliai pagristi. Taip pat jie buvo informuoti, jog
konfidencialumas ir duomeny apsauga bus uztikrinti ir bus jvardinti kaip R1, R2, R3, R4, R5, R6.
(1 lentelé).

Tyrimo metodikos mokslas rekomenduoja, kad kokybinio tyrimo imtis dazniausiai sudaroma
i§ 5 — 25 dalyviy. Duomenys buvo renkami 2021 m. sausio — kovo ménesiais. Nors i$ pradziy
bandyta pasiekti respondentus per platforma, tai nebuvo jmanoma dél platformos funkcijy, kurios
slopina nariy tarpusavio bendravima, nebent pateikiama uzsakymo uzklausa, todél bendravimas

tesési elektroniniu pastu.
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Buvo pasirinktas netikimybinés atrankos metodas pagal tiksling atrankg, buvo numatyta, kad
tyrime nuotoliniu btidu bus apklausti 10 dalyviy ir pusé iS jy bus paslaugy teikéjai, o kita pusé —
paslaugy vartotojai. Taciau atlikus pirmaji ekspertinj interviu (ekspertas — paslaugos gavéjas),
nustatyta, jog jie neturi ziniy ir patirties atsakant j visus autorinio tyrimo klausimus. Todé¢l buvo
nuspresta apklausti tik paslaugy teikéjus, kurie tuo pat metu gali biiti ir paslaugy vartotojai, tokie
ekspertai turi kompetencijos atsakyti j visus tyrimo klausimus. Taip pat tyrimo imtis buvo
sumazinta nuo 10 iki 8 respondenty, nes didéjant gaunamy atsakymy skaiciui buvo nustatyta, kad
kokybés uztikrinimo procesai issiaiskinti ir sekantys respondentai neteiks tyrimui jokios pridétinés
vertés. Interviu atliktas susiraSinéjant el. pastu dé¢l Salyje jvesto karantino. Informacija apie

respondentus ,su kuriais atliktas interviu, pateikta lenteléje.

4 lentelé. Informacija apie respondentus dalyvavusius apklausoje
(Saltinis: sudaryta autorés)

Respondentas Platformos dalyvis Interviu atlikimo Interviu atlikimo data
(paskirtas nr.) biidas
R1 Paslaugy teikéjas — El. pastu Sausio 20 d.
paslaugy vartotojas
R2 Paslaugy teikéjas El. pastu Sausio 20 d.
R3 Paslaugy teikéjas — El. pastu Sausio 22 d.
paslaugy vartotojas
R4 Paslaugy teikéjas — El. pastu Sausio 22 d.
paslaugy vartotojas
R5 Paslaugy teikéjas — El. pastu Sausio 24 d.
paslaugy vartotojas
R6 Paslaugy teikéjas El. pastu Sausio 24 d.
R7 Paslaugy teikéjas El. pastu Kovo 21 d.
R8 Paslaugy teikéjas El. pastu Kovo 21 d.

Interviu metu respondentams pateiktas klausimynas leidziantis iSsamiai pateikti atsakymus
remiantis turéta patirtimi. Klausimynas sudarytas 1§ 2 kategorijy, (3 pav) kurios apima kokybés

uztikrinimo procesus iki paslaugos teikimo ir kokybés uztikrinimo procesus jau teikiant paslaugg.
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Platforma

Paslaugy kokybés
uztikrinimo procesas
iki paslaugos teikimo

Paslaugy teikéjas

Paslaugy kokybés
uztikrinimo procesas

Platforma

Paslaugy kokybés
uztikrinimo procesas Paslaugy teikéjas
teikiant paslauga

Paslaugy vartotojas

10 Pav. Interviu klausimyno sudarymo schema

(Saltinis: sudaryta autorés)

3.3. Kiekybinio tyrimo metodologija

Norint iStirti vartotojy pasitenkinima “Airbnb” teikiamy paslaugy kokybe buvo pasirinktas
kiekybinis tyrimas. Pasirinkta analizuoti pasitenkinimg per konkretaus sandorio pasitenkinimg ir

bendra pasitenkinima (Neupane ir Devkota, 2017).

Tyrimo problema — paslaugos gavéjy pasitenkinimas ,,Airbnb* teikiamy paslaugy kokybe.
Tyrimo tikslas — iStirti paslaugy kokybés dimensijy jtaka paslaugos gavejy pasitenkinimui.
Tyrimo uZdaviniai:
1. ISmatuoti paslaugy kokybés dimensijy ir pasitenkinimo ,,Airbnb*“ teikiamomis paslaugomis
rodikliy raiska.
2. ISnagrinéti ap¢iuopiamumo paslaugy kokybés dimensijos ir pasitenkinimo paslaugomis rysius.
3. ISnagrinéti patikimumo paslaugy kokybés dimensijos ir pasitenkinimo paslaugomis rysius.
4. I8nagrinéti jautrumo paslaugy kokybés dimensijos ir pasitenkinimo paslaugomis rySius.
5. ISnagrinéti tikrumo paslaugy kokybés dimensijos ir pasitenkinimo paslaugomis rysius.
6. ISnagrinéti empatijos paslaugy kokybés dimensijos ir pasitenkinimo paslaugomis rysius.
7. Nustatyti, kurios i§ penkiy SERVQUAL metodo dimensijy (apiuopiamumas, patikimumas,
jautrumas, tikrumas ar empatija) prognozuoja paslaugos gavéjy pasitenkinimg ,,Airbnb*
teikiamomis paslaugomis.
Imtis - anketinés apklausos metodui taikyti pasirinkta netikimybiné imtis, nes néra Zinomas

tikslus “Airbnb platformos™ teikiamomis paslaugomis besinaudojanciy asmeny skaicius.
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Vadovaujantis Kardelio (2007) imties tario skai¢iais, buvo nuspresta apklausti anketine apklausa
raStu 100 respondenty. Tam kad duomenys bty tikslesni ir kokybiskesni atliepiant darbo tema
respondentai turéjo atitikti vieng kriterijy — buti nors kartag naudojasi ,,Airbnb* teikiamomis

trumpalaikio apgyvendinimo paslaugomis.

Pateiktas Sio kiekybinio tyrimo konceptualus modelis (zr. 11 pav), atvaizduojantis
numanomus priezastinius rySius, kur paslaugy kokybés dimensijos yra priezastis, o pasitenkinimas

paslaugomis — pasekmé.

Apciuopiamumas
Patikimumas
\ Pasitenkinimas
Reagavimas < " ,,Airbnb* teikiamomis
/ paslaugomis
Tikrumas
Empatija

11 pav. Kiekybinio tyrimo koceptualus tyrimo modelis
(Saltinis: sudaryta autorés)
Empiriniy duomeny surinkimui — anketiné struktiirizuota apklausa. Toks metodas

pasirinktas dél patogumo véliau kiekybiskai analizuoti surinktus duomenis (Tamasevicius, 2015).
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5 Lentelé. Kiekybinio tyrimo klausimy sugrupavimas

(Saltinis: sudaryta autorés)

Bendri demografiniai
klausimai
(1-4 Klausimai)

Pasirinkti tinkamg atsakymo

variantg

Klausimai skirti iSsiaiSkinti
informacijg apie
respondentus: amziy,

i§silavinimg, pajamas.

Airbnb paslaugy naudojimas

(5-8 klausimai)

Pasirinkti tinkamg atsakymo

variantg

Klausimas skirtas iSsiaiskinti,
kaip daznai naudojasi
paslaugomis, kokj

apgyvendinimo tipg renkasi.

Airbnb paslaugy kokybés
vertinimas pagal
SERVQUAL metodika

(9 klausimas)

Pagal Likerto skalg jvertinti
pateiktus teiginius (5 baly
skaléje)

Klausimas skirti jvertinti
Airbnb teikiamas pasalugas
pagal 5 dimensijas.

Pasitenkinimo patirtomis
paslaugomis
(10 klausimas)

Pagal Likerto skalg jvertinti
pateiktus teiginius (5 baly
skalg¢je)

Klausimas skirti atskleisti
pasitenkinimg Airbnb

teikiamomis paslaugomis.

Vertinant patirtos paslaugos kokybe (pasitenkinimg) kaip atsakymo variantus naudojome

penkiy tasky Likerto skale nuo 1 (visiSkai nesutinku) iki 5 (visiSkai sutinku). Norédami patikrinti

priclaida, kad paslaugy kokybé yra vartotojy pasitenkinimo lygis naudojome SERVQUAL

metodikg ir §is konstruktas buvo sukurtas pagal SERVQUAL modelio penkias dimensijas

(apCiuopiamuma, patikimuma, reagavima, tikruma, empatijg), taip siekiant iSanalizuoti

pasitenkinimg gauta paslaugy kokybe (Parasuraman ir kt., 1988). Konstruktai parengti remiantis
jvairiomis skalémis, jskaitant SERVQUAL (Parasuraman ir kt., 1985), SITEQUAL (Yoo ir
Donthu, 2001) ir ,,E-S-QUAL* (Parasuraman ir kt.,2005).

Tyrimo hipotezés - sudarytos remiantis pateikta literattiros analize ir kokybinio tyrimo

rezultatais.

H1: Patikimumas turés teigiama jtaka klienty pasitenkinimui.

H2: Empatija turés teigiama jtaka klienty pasitenkinimui.

H3: Tikrumas turés teigiama jtaka klienty pasitenkinimui.

H4: Apciuopiamumas turés teigiamg jtaka klienty pasitenkinimui.

H5: Reagavimas turés teigiamg jtaka klienty pasitenkinimui.
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6 lentelé. Klausimy sugrupavimas pagal SERVQUAL dimensijas

(Saltinis: sudaryta autorés)

Dimensija Teiginiy skaic¢ius | Teiginiai

Apcdivopiamumas | 4 teiginiai skirti Biisto apraSymas ir nuotraukos atitiko realybe; Biisto vieta
fizinei aplinkai atitiko mano liikes¢ius; Apartamentuose jrengtos modernios
jvertinti technologijos, novatoriSka kambario atrakinimo sistema,

védinimo sistema, wi-fi ir kitos; Apartamenty Svara atitiko
mano reikalavimus;

Patikimumas 3 teiginiai skirti Sutarti darbai buvo vykdomi laiku; Atvykimas ir jsikiirimas
Isipareigojimy vyko sklandZiai; Visos aprasytos paslaugos yra teikiamos
vykdymui jvertinti | kokybiskai ir nuolatos, kainos aprasytos teisingai

Reagavimas 3 teiginiai skirti Man pavyko labai greitai ir sklandziai uzsisakyti
vertinti paslaugos | apartamentus; I$kilus klausimams greitai pavyko susisiekti
teikéjo pagalba su paslaugy teikéjais ir gauti atsakymus; Sugedus namy
klientui, apyvokos prietaisui greitai ir operatyviai jis buvo pakeistas
uztikrinant skuby ir
efektyvy paslaugos
teikima

Tikrumas 6 teiginiai skirti Gavau tikslig informacija apie teikiamas paslaugas; Nebuvo
jvertinti paslaugy | staigaus kainy kilimo kei¢iantis uzimtumui; Jmoné kelia
kokybés savybes pasitikéjima; Isitikinau, kad kity klienty jvertinimai ir geri
suteikiancCias atsiliepimai yra teisingi; Apartamenty kainos ir kokybés
pasitikéjimo santykis atitinkamas; Darbuotojy ir savininky elgesys kelia

pasitikéjima

Empatija 2 teiginiai skirti Man buvo suteiktas i$skirtinis démesys kai susidiriau su

jvertinti paslaugy
teikéjo gebéjima
teikti asmenines

paslaugas

problema; Buvo atsizvelgta | mano pageidavimus

Statistiniam duomeny apdorojimui: jrankiai — Excel, SPSS, taip pat apraSomoji

statistika, faktoriné analizé, regresiné analizé (Tamasevicius, 2015).

Tyrimo duomeny apdorojimas. Tyrimo duomeny statistiniai analizei atlikti buvo

naudojama SPSS (angl. Statistical Package for Social Science) programos 24.0 versija.

Diagramoms atvaizduoti buvo naudojama MS Excel 2010. Pries atlieckant detale statisting analize

duomenys buvo pakartotinai patikrinti. Kintamyjy normalumui tikrinti buvo naudojamas

Kolmogorovo — Smirnovo testas. Gauty kintamyjy jvertinimui buvo naudojami apraSomosios

statistikos metodai ir duomenys pateikiami procentais ir dazniais, bei vidurkiais ir standartiniais
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nuokrypiais (m+SD). RySiams nustatyti buvo naudojamas Pearsono koreliacijos koeficientas r, o
jtakai nustatyti — vienanar¢ tiesin¢ regresija. StatistiSkai patikima laikoma, kai p < 0,05. RySio
stiprumo interpretavimui buvo naudojama pasitelkus 7 lentelés jvercius (Janilionis, 2015).

7 lentelé. Koreliacijos koeficiento reikSmiy skalé (Janilionis, 2015)

RySio stiprumas Koreliacijos koeficiento reikSmé
Labai stiprus rySys -lir+1
Stiprus rySys nuo - 1iki - 0,7 ir nuo 0,7 iki 1
Vidutinis rysys nuo - 0,7 iki - 0,5 ir nuo 0,5 iki 0,7
Silpnas rysys nuo - 0,5 iki - 0,2 ir nuo 0,2 iki 0,5
Labai silpnas rySys nuo - 0,2 iki 0 ir nuo 0 iki 0,2
Neéra rysio 0

Tyrimo ribos apima tik ,,Airbnb* vartotojus ir jy pasitenkinimg paslaugy kokybe.
Tyrimo etika — uztikrinant asmens duomeny apsaugg anketoje buvo paminéta, kad anketa
anoniming¢ ir atsakydami ] klausimus respondentai sutinka dalyvauti tyrime, todél atskiro jy

sutikimo nereikéjo.

4. PASLAUGU KOKYBES UZTIKRINIMO PROCESU IR
MODELIU YPATUMAI “AIRBNB” DALIJIMOSI
PLATFORMOJE TYRIMO REZULTATAI

4.1. Kokybinio tyrimo pusiau struktiirizuoto interviu rezultaty analizé

Dalijimosi ekonomikos klientai paslaugy kokybe vertina pagal prekiy kokybe ir tiekéjo
kokybe (Akbaba, 2006; Choi ir Chu, 2001). , Airbnb*“ atveju géris prilygsta bistui, kurj
iSsinuomoja klientas, o tiekéjas yra ,,Airbnb* Seimininkas, kuriam priklauso bustas. Analitinis
procesas apémé duomeny rinkimg, analize ir ataskaity teikima, tiksliau, interviu stenogramos ir
uzraSai buvo perskaityti keleta karty, siekiant supazindinti su duomenimis, jie sukonkretinti ir

suskirstyti | kategorijas bei subkategorijas.
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8 lentelé. Tyrime dalyvavusiy eksperty atsakymai

(Saltinis: sudaryta autorés)

Kategorija: platformos reikalavimai §eimininkui prie§ pradedant nuomuoti biista

Subkategorija

Teiginiai

Platforma nepateikia
jokiy reikalavimy

paslaugy teikimui

Svarbu jkelti savo asmeninius duomenis, pasa, tel. numerj ir pan., kitu atveju neleisty
nuomoti <.> taiau prie§ pradedant nuomuoti biistag platforma nepateikia jokiy
reikalavimy paslaugy teikimui, néra net formalaus susipazinimo su taisyklémis (R8).
Taciau ,,Airbnb* internetiniame puslapyje yra nurodytos paslaugy teikimo taisyklés
(R2) .Pries pradedant nuomuoti bista, viskas priklauso nuo Seimininko ir jo jdéty

pastangy ta biista paruosti ir aprasyti (R9).

Platforma nurodo
rekomendacinio
pobiidzio paslaugy
teikimo standartus

Pacioje platformoje néra nurodoma ir Supazindinama su jokiais standartais ar
reikalavimais. Tac¢iau asmuo pradedantis nuomos verslg rekomendacinio pobtidZio
paslaugy teikimo standartus gali rasti Airbnb internetinéje svetainéje, bei forumuose

ar socialiniy tinkly grupése gali gauti nemazai patarimy (R2).

Platforma neturi
galimybés patikrinti ar
pateikta informacija yra
tiksli prie§ pradedant

nuomuoti bilistg

Prie§ pradedant nuomuoti biista ir tik patalpinus nuotraukas, apraSyma bei kita
reikalingg informacija i platformg ,,Airbnb* neturi galimybiy patikrinti ar ji yra tiksli
iki tol, kol néra nuomojamose patalpose pabuvojusiy klienty ir jy atsiliepimy.(R2) <...>
nereikia jokio patvirtinimo i§ Airbnb ar apartamentai tinkami nuomoti, klienty

atsiliepimai $itg véliau parodo (R1).

Platforma turi ribotas
galimybes kontroliuoti
apgyvendinimo paslaugy

kokybe

aukscCiausio lygio standarty, nors platforma bando taip pat jvesti reikalavimus (su
Airbnb Plus ir pan), kolkas turi tik ribotas galimybes kontroliuoti paslaugy kokybe
(R2). Paprastas zmogus, kuris teikia paslaugas platformoje negali uztikrinti

auksciausiy viesbuciy standarty (R5).

Platforma nurodo
rekomendacijas pries
pradedant teikti
paslaugas pandemijos

metu

Prasidéjus pandemijai “Airbnb” siunt¢ rekomendacinio pobiidzio laiskus dél
dezinfekavimo, saugaus sveciy jleidimo, bekontak¢iy sistemy jdiegimo (smart lock)
(R8). <...> ragino atlikti tam tikrus veiksmus, uztikrinanéius didesng sveikatos
apsauga, kuri yra labai svarbi §iais covid laikais ir buvo pateikti keli punktai, kuriuos
jie rekomenduoja jvykdyti (R1). <..> jeigu jvykdai rekomenduojamus punktus
uztikrinant §varg, dezinfekcijg, bekontaktj bendravima, gali tai pasizyméti skelbime, o
Siais laikais tai yra didelis pliusas, ypa¢ kai tokia didelé konkurencija. Taipogi, Vvisi

sitilymai yra rekomendacinio pobiidzio ir Seimininko reikalas kuriy laikytis (R2).
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Paslaugy kokybés uztikrinimas prasideda dar pries§ pradedant teikti paslaugas. Taisyklés,
reikalavimai, rekomendacijos ir panaSaus pobiidzio instrukcijos turi biiti pradinis atspirties taskas
norint teikti kokybiSkas paslaugas. Interviu metu i$siaiSkinta, kad vienas i§ pagrindiniy paslaugy
teikimo dalyviy (platforma) Siame proceso etape nepateikia jokiy taisykliy ar salygy, kurios
reikalauty kokybiskos paslaugos teikimo. Taciau internetiniame ,,Airbnb* svetainés puslapyje yra
nurodyti rekomendacinio pobtdzio paslaugy teikimo standartai, kurie nurodo Seimininky
Jsipareigojimus neatSaukinéti priimty rezervacijy, uztikrinti sklandy atvykima ir prisiregistravima,
malony bendravima. Siame paslaugy kokybés uztikrinimo procese platforma vaidina ribota

vaidmenj stebint paslaugy teikéjy kokybe.

Interviu buvo sickiama i$siaiskinti, kokie yra platformos pateikiami reikalavimai bistui, jo
parengimui, apraSymui, nuotraukoms prie§ pradedant jj nuomuoti. Buvo isskirta viena kategorija

ir penkios subkategorijos (zr. 9 lentelg).
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9 lentelé. Tyrime dalyvavusiy eksperty atsakymai

(Saltinis: sudaryta autorés)

Kategorija: platformos reikalavimai bastui prie§ pradedant jj nuommuoti

Subkategorija

Teiginiai

Svarbu kokybiskos
nuotraukos ir detalus

aprasSymas

LAirbnb“ internetiniame puslapyje yra pateiktos gairés ir rekomendacijos
patrauklesniam busto apra§ymui (R9) <...> platforma pasitlo atsiysti fotografa
kokybiskesnéms ir patrauklesnéms nuotraukoms (R2). Airbnb* teikia pasitilymus,
kaip paruosti turtg prie§ fotosesija, jrengiant fizing erdve pagal profesionalaus
svetingumo standartus. Platformos svetainéje, Seimininkams patariama ,,atidaryti
uzuolaidas, kad patekty nattiralios Sviesos, pasalinti vertingus daiktus, sulankstyti
svec€iy ranks$luoscius ir pakloti lova $variais uzvalkalais (R8). Taciau tai yra labiau
Seimininko pasirinkimas, kiek standartais vadovautis, o kiek daryti taip kaip norisi
(R6).

Patrauklus ir i§skirtinis
apraSymas pritraukia

daugiau démesio

Reikia parduoti patirtj, o ne paprasciausiai iSvardyti daiktus, kuriuos turi $is turtas
(R8). Ne taisykle, bet butas kuris turés Wi-Fi, TV, zaidimy konsoles, kavos aparatg

- pritrauks daugiau démesio (R2).

Biisto aprasymas turi

atitikti realybe

Kol biistas nebuvo iSnuomuotas bent vieng kartg, platforma neturi galimybés
patikrinti ar aprasymas atitinka realybe (R2). Tik sveciai jverting ir palike atsiliepima
gali jspéti apie neatitikimus (R4) <..> sveiy jvertinimai ir atsiliepimai yra
pagrindinis kokybés vertinimas (RS8). Jeigu aprasymas ir nuotraukos neatitinka

realybés — paslaugos teikéjas jspéjamas, o véliau ir pasalinamas i§ platformos (RS).

Bisto aprasymas
orientuotas  tiksling

auditorija

Visi respondentai atkreipé démesj j tai, kad svarbu apibudinti turtg taip, kad
pritraukty specifinius sveciy tipus, orientuoti apra§yma taip, kad sulauktuméte tam

tikros kategorijos sveciy.

ApraSymas turi
garantuoti $varig, saugia
erdve, kurioje veikia

iranga

Respondentai akcentavo, kad biisto apraSyme turi dominuoti $vara, saugumas,
privatumas ir veikianti visi esame jranga. Tai pagrindinés rekomendacijos biisto
apraSymui (R2, R8, R5). Daznai sveCiai teiraujasi dél asmeniniy daikty
prieinamumo, jskaitant tam tikry firmy plauky dziovintuvus ar kavos aparatus, ir

iSreiskia nepasitenkinima, kai jy néra (R6).

Sekantis paslaugy kokybés uztikrinimo proceso etapas yra biisto paruo§imas, apraSymas,
pritaikymas kokybiskoms paslaugoms teikti. Taipogi i§ platformos pusés kokybés uztikrinimo
reikalavimy néra, tik teikiamos rekomendacinio pobtdzio gairés ir pasitlymai, kurie padeda
suprasti, kaip turtas turéty buti pritaikytas. Analizuojant literatiros Saltinius, bei mokslinius
tyrimus, buvo aptarta nuotrauky jtaka biisto pasirinkimui (Han, 2019), taip pat respondentai
igsiskyre kaip svarby aspekta ,,Airbnb* teikiamg fotografavimo paslauga. Seimininkai pripaZino,
kaip svarbu sukurti vizualinj pasakojima potencialiems sve€iams, dél kurio nuosavybe pasirodys

unikali ir patraukli. Respondentai taip pat atkreipé démesj | tai, kad svarbu apibudinti turtg taip,

38



kad pritraukty specifinius sveciy tipus, platforma ir Seimininkai nurodo panasius biisto apraSymo

aspektus, kurie pritraukia tam tikras klienty gupes (zr. 10 lentelg).

10 lentelé. Biisto aprasymo specifikacija pagal sveciy tipus

(Saltinis: sudaryta autorés remiantis respondent pateiktais pavyzdziais)

Aprasymo tipas | ApraSymo pavyzdys

Seimai Ieskote atpalaiduojanciy, Seimos atostogy? Sie apartamentai, esantys akligatvyje, puikiai
tinka Seimoms! Butas yra pirmame aukste ir yra saugi bei smagi vieta vaikams Zaisti
bendroje zaidimy aiksteléje. Butas yra erdvus, sifilantis visus Seimos patogumus ir tik kelios

minutes nuo papladimio.

Bohemiskas Patirkite gyvenimg mieste, apsistodami elegantiskame lofte, aplink kurj yra nuostabiis meno
kiriniai bei nuostabiis miesto bohemos rajony Vaizdai. Mégaukités patogia virtuvéle ir

pasilepinkite atpalaiduojancia burbuline vonia po ilgos miesto tyriné¢jimo dienos.

Saugumas Si apgyvendinimo jstaiga tinka nedideliam skai¢iui neriikanéiy sveéiy. Jis yra ramioje seimy
kaimynystéje. Netoliese yra autobusy ir tramvajy stotelés, todél keliauti lengva. Taip pat
ranka pasiekiami restoranai ir parduotuvés. Laukiame visy tipy atsakingy sveciy, taciau §j

karta turésite palikti savo augintinj namuose!

Jaunimui Jei norite jaustis kaip namie biidami toli nuo namy, tuomet §is turtas jums tinka. Miesto
centre esantys barai ir restoranai yra vos uz keliy metry. Namo priekyje yra nemokama

automobiliy stovéjimo aikstelé, viduje nemokas Wi-fi, didelé svetainé talpinanti birj

draugy!
Prabangos A klasés apartamemtai netoli paplidimio. Pro langus atsiveria kvapa gniauziantys
ieSkotojams Vidurzemio juros vaizdai. Vilos gale yra privatus baseinas ir terasa. Viloje yra keletas

garsiausiy dizaino baldy, tokiy kaip ,,Barcelona“ foteliai, Charles Eameso kédés ir ¢iuziniai

i§ kokoso 100% natiiraliy medziagy.

Paprastumas ir | Patogus namas miesto centre, netoli turgaus ir pilies. Netoliese yra katedra ir Meno
patogumas galerija. Patogiame kambaryje yra §variis ranks§luoséiai ir patalyné, muilas, Sampiinas ir duso

gelis. Ant stalo visada rasite lankstinuky su turistine miesto informacija.

Antros kategorijos klausimais siekiama atskleisti paslaugy kokybeés uZtikrinimo procesus
tarp platformos, paslaugy teikéjo ir paslaugy vartotojo, jau teikiant paslaugg. Interviu metu buvo
siekiama iSsiaiSkinti, kokie socialiniai aspektai tarp Seimininky ir sveciy veikia kokybiSka

paslaugy. Buvo isskirta viena kategorija ir trys subkategorijos (zr. 11 lentelg.)
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11 lentelé. Tyrime dalyvavusiy eksperty atsakymai

(Saltinis: sudaryta autorés)

Kategorija: socialiniai aspektai uztikrinantys kokybiska paslaugy teikima

Subkategorija

Teiginiai

Malonus ir profesionalus

bendravimas su klientais

Malonus bendravimas su Klientais labai svarbus, nes nuo to priklauso geras
paslaugos vertinimas (R3). Sveciai linkg nuomotis dar kartg tg pati biista jeigu su

Seimininkais palaiké gerus santykius (R2), patyré riipestinguma ir svetinguma (R6).

Aukstas atraSymo

reitingas

Visi respondentai teigé, kad ir platformai ir sveCiams labai svarbus atra§ymo
reitingas. Platformai svarbu, kad turétum kuo aukstesn] atra§ymo reitingg (response
rate) ir kuo geresnj jvertinima, nes “Airbnb” gauna procentg nuo kiekvienos
rezervacijos. Klientams svarbu aukstas atraS§ymo reitingas, nes tai rodo $eimininko

atsidavimag darbui.

ISskirtinis démesys

sveciams

Stengiuosi pertvarkyti erdve, kad ji atrodyty patraukliai, haudodama aromatines
zvakes, $viezias géles vazose. (R2) Taip pat uztikrinu, kad ant stalo biity turistinés
brositros ir sveéiai lengvai rasty tai, ko jiems reikia (R6). Vieta gali bati svetinga,

net jei Seimininko néra, todél visada palieku sve¢iams butelj vyno (RS).

Seimininky vaidmuo yra svarbus kuriant socialinius santykius su sveciais. Geri socialiniai

santykiai nuteikia kokybiskai paslaugai, todél daugéja rezervacijy ir uztikrina gerus paslaugos

atsiliepimus bei vertinimus. Taciau Kartais geri santykiai su Seiminkais gali iskreipti paslaugos

vertinima, kai socialiniai santykiai yra geresni nei paslaugos (biisto) kokybé, nes Seimininkai

vaidina svarby vaidmenj teikiant ,,Airbnb“ paslaugas kai vartotojai vertina savo patirt] su

draugiskais, sgziningais ir reaguojanciais Seimininkais. Apibendrinus respondentu atsakymus yra

panasumy su tyrimais (Priporas (2017), rodanciais, kad sgveika su Seimininkais yra pagrindinis

veiksnys, motyvuojantis rinktis ,,Airbnb* paslaugas, bei toliau jomis naudotis (Guttentag (2018 ).

Interviu metu buvo siekiama issiaiSkinti, kokie yra platformos paslaugy kokybés uztikrinimo

procesai jau teikiant paslaugas. Buvo isskirta viena kategorija ir penkios subkategorijos (zr. 12

lentele.)
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12 lentelé. Tyrime dalyvavusiy eksperty atsakymai

(Saltinis: sudaryta autorés)

Kategorija: platformos paslaugy kokybés uztikrinimo procesai

Subkategorija

Teiginiai

Platforma vertina
teikiamas paslaugas kas

ketvirtj

Visi respondentai paminéjo, jog kas ketvirtj platforma vertina teikiamas paslaugas,
Seimininkus bei atsiliepimus apie juos. Jei Seimininkas i§laiko Superhost statusa, jo
skelbime tai pazymima ir gaunamas kelioniy kuponas, su Kuriuo galima uzsisakyti

vieSnage per Airbnb svetaing.

Platforma jteikia

Superhost zenklelj kaip

Superhost statusas reiskia, kad yra itin aukstas paslaugy jvertinimy vidurkis ir nebuvo

netikétai atSaukty rezeracijy (R5). Sis statusas praktiskai garantuoja klientui

uztikrinimo sistema -
Airbnb Plus

kokybés uztikrinimo kokybiska paslauga (R6). Norédamas uzsitarnauti Superhost statusa turi iSlaikyti

simbolj ivertinimg ne mazesnj nei 4.8/5, atsakyti | didziaja dalj uzklausy ir per atskaitinj
laikotarpj turéti bent 10 apsilankymy (RS).

Nauja kokybés Platforma teigia, jog Airbnb Plus statusas uztikrinia kokybiSkas paslaugas, taciau tai

tik papildomi standartai bustui, tokie kaip ,,wi-fi“ ir kava, aukstos kokybés patalyné
ir rankSluosciai, geras apSvietimas (R6).

Si sistema Lietuvoje dar mazai paplitusi, ta¢iau tikiu, kad tai platformos Zingsnis
kokybés uztikrinimo link (R8). Norint gauti Plus Zenklelj turi sugalvoti, kaip

sveCiams pasitlyti “oho” efekts.

Platforma labai reaguoja i
atSauktas patvirtintas

rezervacijas

Dauguma respondent atkreipé démesj j tai, kad dél ,,Airbnb“politikos poky¢iy Vis
sunkiau atsisakyti sveéiy, konkreéiai tai vyksta dél kovos su diskriminacija ir
Seimininkus paveréia bejégiais (R2, R5, R7). Jeigu norite turéti aukstg platformos

reitingg ar Superhost Zenklelj negalite atmesti ar atSaukti rezervacijos (R8).

Operatyviai sprendziami

gincai

Platforma rekomenduoja kilus gincui iskart kreiptis i ,,Airbnb (R6), dazniausiai
gin¢y sprendimas biina palankesnis vartotojui, nei Seimininkui (R2). Platformos
internetiniame puslapyje yra apraSyty nemaZzai gin¢y sprendimo budy, tac¢iau su jais

nesupazindina (R7). DaZniausias sprendimo buidas — kompenscija (R9).

Tinkamy mechanizmy taikymas reguliuojant paslaugy kokybe yra labai svarbus nuolatinei

,»Alrbnb“sékmei. Sie mechanizmai apima saZiningos ir skaidrios politikos kirimg, tinkamg

komunikavima, taip pat Seimininky veiklos rezultaty palyginima ir uzsakymo priémimo/

atSaukimo procesus. Prie vertinimo ir kontrolés sistemos galéty biti pridéti saugumo vertinimai 1§

platformos pusés. Naujos “Airbnb” taikomos iniciatyvos Superhost ir Airbnb Plus uztikrina

vartotojui kokybiSkesnes paslaugas. Plus Zzenklas garantuoja auksciausios kokybés bei i$skirtinio

dizaino namus, kuriy $eiminky jvertinimai auk$¢iausio lygio (4,8). Sis Plus Zenklelis skiriasi nuo
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Superhost tuo, kad bisto dizainas, jrengimas, $vara yra tikrinami “Airbnb” darbuotojy atvykus
apziuréti apartmenty. Dél primty rezervacijy atSaukimo platforma Seimininkams skiria baudas, bei
neleidzia iSlaikyti Superhost Zenklelio, vertindama tai kaip vartotojo teisiy apsaugojima. Taciau
Seimininkai tai vertina kaip sveCio iSkélimg tarp lygiaverciy santykiy, nes sveciui atSaukus

rezervacijg jis nepraranda Superguest zenklelio, gali nukentéti tik jo asmeninis jvertinimas.

Interviu metu buvo siekiama iSsiaiskinti, koks yra atgalinis rySys po paslaugos teikimo,
svecCiy teikiamus atsiliepimus ir kokig jtaka jie daro Seimininky teikiamy paslaugy kokybei. Buvo

iSskirta viena kategorija ir keturios subkategorijos (Zr. 13 lentele.)

13 lentelé. Tyrime dalyvavusiu eksperty atsakymai

(Saltinis: sudaryta autores)

Kategorija: sve¢iy gauty paslaugy kokybés vertinimo procesas

Subkategorija Teiginiai

Atgalinis rySys po paslaugos teikimo | Platformoje yra abipusis vertinimas, tiek klientai, tick $eimininkai vertina
- sveéiai vertina gautos paslaugos vieni kitus (R8). Kaip blogi Seimininkai gali netekti sveiy, dél blogy
kokybe palikdami atsiliepima nuomojamy patalpy biiklés, neSvaros ar kity priezasCiy, taip sveciai,

turédami blogus atsiliepimus gali biiti atmesti Seimininko ir atSaukta jy
vieSnagé. Palikus atsiliepimg, nesvarbu ar Seimininko apie svecia, ar
sveCio apie Seimininkg néra galimybés jo perskaityti, nebent paraSomas
atsiliepimas atgal (R1). <...> tiek patys keliaudami, tiek priimdami
keliautojus visada palickam atsiliepimus. Jie yra butini, jei nori biiti
lengviau priimtas j blista ar nori buti patrauklesnis potencialiems
klientams. Dar nebuvo taip, kad nepalikty atsiliepimo (R2). Jautriai
reaguojame j kiekvieng kritika ir pasitilyma, nes konkurencija didelé (R4).
Sveciai neprivalo palikti atsiliepimo, lygiai taip pat to neprivalo daryti ir
biisto $eimininkai. Galimas variantas, kad atsiliepima palieka tik viena
pusé, taciau kol neparasai atsiliepimo nematai kg apie tave parasé (R3).

Visi respondentai nurodé, kad atsiliepimus palicka 80-90 proc.

apsilankiusiyjy.
Sveciai vertina gautos paslaugos Visi respondentai teigé jog paslaugos kokybés vertinimo sistema yra
kokybe Zvaigzdutémis kliento vertinimas po apsistojimo. Nuo vienos iki penkiy Zvaigzduciy

vertinami 6 kriterijai:
* Accuracy - busto apraSymo ir nuotrauky (kitaip tariant viso
skelbimo) atitikimas
*  Check-in - atvykimas ir jsiregistravimas, jsiktirimas
+  Cleanliness - §vara
*  Communication - bendravimas su biisto Seimininku
+  Lacation - busto vieta

*  Value - kainos/kokybés santykis.
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Sveciai vertina gautos paslaugos Sveciai gali palikti papildomy teigiamy komplimenty, kaip:

kokybe pagal atskirus aspektus *  Quick responses - greiti atsakymas iskilus klausimams

»  Sparkling clean - ypatinga $vara

*  Amazing amenities - j §ia kategorija, ko gero, papuola tokie
dalykai kaip kavos aparatas ir kiti, papildomi bei gyvenima
palengvinantys jnagiai

+  Outstanding hospitality - ypatingas Seimininko démesys,
paslaugumas

*  Local tips - patarimai

»  Stylish place - stilingi apartamentai

*  Thoughtful touches - Malonios, jaukumo suteikianéios

smulkmenos (R8).

Sveciy atsiliepimai tiesiogiai veikia Kai Seimininkas turi daug gery atsiliepimy skelbimas kyla | virSy
Seimininky teikiamy paslaugy pradiniame paieskos puslapyje (R1). Kyli auks¢iau paslaugy lange jei esi
reitingus susikiires pilng profilj, uzpildgs visa informacija ir jeigu turi papildomy

zenkleliy (Superhost, Aibnb Plus), kurie nurodo kokybe. Pagrindinis

Seimininko reitingo vertintojas yra sveciai ir jy atslipiemai (R2).

Sveciy atsiliepimai ir vertinimai yra pagrindinis kokybés vertinimo mechanizmas. Aukstos
kokybés paslaugy jvertinimas paliekamas dél mainy, kurie vyksta dalijimosi ekonomikoje ir tai
atitinka socialiniy mainy teorijg (Blau, 1964). Pagal ,,Airbnb* pagrindini vaidmenj atlieka klientali,
kurie patiria gerg paslaugy kokybe, graZina ,,Airbnb* Seimininkui teigiamg interneting apzvalga.
Platformos iSskirtinumas yra tas, kad Seimininkai taip pat gali palikti atsiliepimus apie svecig, o

,,Airbnb* platforma $iuos mainus fiksuoja ir reitinguoja abu partnerius.

Remiantis teoriniu modeliu, kuris atspindéjo tik paslaugy kokybés uztikrinimo aspektus,
interviu metu iSsiaiSkintas ir atskleistas ,,Airbnb“ paslaugy kokybés uztikrinimo porocesas.
Apibendrinant eksperty nuomone¢ gautg atlikus kokybinj tyrimg — pusiau struktiirizuota interviu
pateikiamas ,,Airbnb* paslaugy kokybés uztikrinimo proceso modelis (Zr. pav.), kuriame platforma
veikia kaip lyderis, tarpininkas kurdamas taisykles ir politika, reguliuvodamas konfliktus ir
kontroliuodamas kokybe. Platformos politikos, reguliavimo ir kontrolés klausimai paprastai yra
susije su trijy santykiy sandorio subtilybémis, taciau paslaugy kokybés uztikrinimo procesas
neefektyvus kai platforma nevykdo savo vaidmens rupintis visy trijulés veikéjy interesais siekiant
juos subalansuoti. Seimininkai vaidina svarby vaidmenj §iame procese, nes vartotojai vertina savo

patirt] su draugiskais, saZiningais ir reaguojanciais Seimininkais.
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12 pav. “Airbnb” paslaugy kokybés uztikrinimo procesy modelis
(Saltinis: sudaryta autorés remiantis interviu rezultatais)

Atlikus kokybinj tyrimg rezultatai rodo, kad platforma turi inicijuoti poky¢ius, kurie prisidéty
kuriant naujus arba pertvarkant esamus procesus uztikrinant paslaugy kokybe. Visi ekspertai
nurode, kad platforma nesikiSa | paslaugy teikimo procesa ir nepateikia jokiy taisykliy, taciau
i8siaiSkinta, kad platforma teikia nemazai rekomendacinio pobiidZio informacijg. Platforma turi
sukurti procesa, kuris kontroliuoty, jgalinty ir koordinuoty dalyviy veikla. Paslaugy teikéjai gali
ne visiskai suprasti platformos taisykles, normas ir jsitikinimus, vietoj to vartotojai paprastai turi

savo institucionalizuotg jsitikinimg, pagrjstg ,,savaime suprantamu’ praktikos supratimu.

Apibendrinant kokybinio tyrimo rezultatus galima teigti, kad paslaugy kokybés uztikrinimo
procesas ,,Airbnb” platformoje apima visus tris jos dalyvius. Platforma teikia rekomendacinio
pobiidZio standartus Seimininkams teikti kokybiSkas paslaugas, taCiau ji turi ribotus gebéjimus
kontroliuoti kity dviejy veikéjy elgesi. Pagrindinis kokybés uztikrinimo proceso veiksnys yra
atsiliepimai, kurie teikiami platformai po paslaugos gavimo, apie Seimininka, busta bei svecia.
Taigi ,,Airbnb” platformos kokybés uZtikrinimas paremtas tik vartotojy pasitenkinimu
(atsiliepimais) ir tai yra pagrindinis kokybés uZztikrinimo mechanizmas. Sveciai patiria auks$tg
paslaugy kokybe ir grazina Seimininkui teigiama atsiliepimg, taip pat Seimininkai palieka

atsiliepimg apie svecia, o platforma $iuos mainus fiksuoja ir reitinguoja abu proceso dalyvius.
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4.2. Kiekybinio tyrimo klienty pasitenkinimo paslaugomis rezultaty analizé

Tyrimo duomeny statistiniai analizei atlikti buvo naudojama SPSS (angl. Statistical Package
for Social Science) programos 24.0 versija. Pirmas klausimas buvo ar naudojatés ,,Airbnb*
teikiamomis paslaugomis ir gavus atsakyma, kad nesinaudoja, i$ tyrimo respondenty skaiciaus

buvo eliminuoti 9 asmenys (Taip — 98 (91,6%), Ne — 9 (8,4%)).

14 lentelé. Aprasomoji imties statistika (N= 98)

Kiekis Santykis %

Lytis

Moteris 80 74,8
Vyras 27 25,2
AmZius

1ki 24 mety 14 13,1
25-34 metai 62 57,9
35-44 metai 19 17,8
45-54 metai 7 6,5
55-64 metai 3 2,8
Pajamos

Iki 1000 EUR 26 24,3
1001 — 1500 EUR 40 37,4
1501 — 2000 EUR 9 8,4
2001 — 2500 EUR 12 11,2
2501 — 3000 EUR 4 3,7
Daugiau nei 3500 EUR 8 7,5
Ankstesniu ,,Airbnb“ vieSnagiy skaicius

1 14 13,1
2 16 15,0
3 18 16,8
4 18 16,8
5 ir daugiau 35 32,7
Kambario tipas

Bendras kambarys 1 0,9
Privatus kambarys 31 29,0
Visas namas 69 64,5
VieSnagés tikslas

Verslas 3 2,8
Laisvalaikis 95 88,8
Kita 3 2,8
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Tyrime dalyvavo dauguma motery (74,8%), pusé jy priklausé 25 - 34 mety grupei (57,9%).
VieSnagiy skaiius pasiskirtes panasiai, taciau dazniausiai pasirenkamas ,,Airbnb*“ bisto tipas
buvo visas namas (64,5%) toliau buvo privatus kambarys (29%). Nustatyta, kad dauguma
respondendy naudojosi “Airbnb” paslaugomis laisvalaikio kelionéms (88,8%). Toliau tyrime buvo
siekiama iStirti sveciy pasitenkinimg gaunamy paslaugy kokybe pagal SERVQUAL metoda,
kokybe atspindint 5 dimensijomis - apiuopiamumas, patikimumas, reagavimas, tikrumas ir

empatija.

Siekiant patikrinti kiekybinio tyrimo klausimyno skaliy patikimuma, buvo apskai¢iuoti jy
vidinio suderinamumo rodikliai (Cronbach a). Nustatyta, kad viso klausimyno teiginiy
suderinamumas labai geras, nes Cronbach o yra lygi 0,895 (/5 lentelé), 0 atskiry subskaliy
svyruoja nuo 0,535 iki 0,807.

15 lentelé. Konstrukty ir skaliy teiginiy vidinis suderinamumas

(Saltinis: sudaryta autorés)

Skalé Teiginiy kiekis Cronbach a
Patikimumas 3 0,570
Empatija 2 0,587
Tikrumas 6 0,807
ApcCiuopiamumas 4 0,621
Reagavimas 3 0,535
Pasitenkinimas 19 0,895

Siekiant nustatyti sgsajas tarp visy konstrukty ir skaliy buvo atlikta Pearson koreliacine
analizé. Kaip matome i$ /6 lentelés nustatyta, kad kuo didesnis patikimumas (r=0,762; p<0,001),
empatija (r=0,604; p<0,001), tikrumas (r=0,921; p<0,001), ap¢iuopiamumas (r=0,818; p<0,001),

reagavimas (r=0,823; p<0,001), tuo didesnis pasitenkinimas, nes p<0,05.
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16 lentelé. Konstrukty ir skaliy tarpusavio sasajos

(Saltinis: sudaryta autorés)

Sasajos Pasitenkinimas
Patikimumas r 0,762
P <0,001
Empatija r 0,604™
D <0,001
Tikrumas r 0,921™
D <0,001
Apciuopiamumas r 0,818™
D <0,001
Reagavimas r 0,823
D <0,001

r — Pearson koreliacijos koeficientas, p — statistinis reik§mingumas, * - <0,05, ** - 0,01

Pirmos hipotezés (HI1: Patikimumas turi teigiamgq jtakq klienty pasitenkinimui)
tikrinimas. Norint nustatyti, kaip pasitenkinimas siejasi su patikimumu, atlikta vienanaré tiesiné
regresiné analizé. Sudarant regresijos modelj, priklausomu kintamuoju pasirinktas pasitenkinimas,
nepriklausomas — patikimumas. Pasalinus iSskirtis, apskaiCiuotas determinacijos koeficientas
R?=0,581, F kriterijaus statistika F=126,282, p<0,001. Reikia, regresijos modelis, prognozuojant
tirlamyjy pasitenkinima, yra statistiskai reik§mingai patikimas ir paaiskina 58,1 proc. sklaidos.
Tyrimo rezultatai atskleidzia, kad pasitenkinimo prognozei statistiSkai reik§minga verte turi
patikimumas (p=0,762).

17 lenteléje esantys koeficientai Konstanta = 1,202 ir patikimumas = 0,700 yra statistiSkai
reikSmingi, nes p<0,05. UzraSome regresijos lygti, kuri geriausiai nusakys priklausomo ir

nepriklausomo kintamyjy rysi:
Y =1,202+0,700*(patikimumas (balais))

17 lentelé. Regresinés tiesés koeficienty reik§més (priklausomas kintamasis — pasitenkinimas),

*p<0,05

Nestandartizuoti Standartizuoti

o koeficientai koeficientai
Veiksniai Standartine t reikSmé | p reikSmé

andartine
B oaklaida | oo (B)

(Konstanta) 1,202 0,282 4,261 <0,001*
Patikimumas 0,700 0,062 0,762 11,238 <0,001*
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Tyrimo rezultatai atskleidzia, kad analizuojamo modelio atveju patikimumo vertinimui
padidéjus vienu balu pasitenkinimo vertinimas padidéja 0,700 balo, 0 1,202 yra verté, kuri
nepriklauso nuo patikimumo. Galime teigti, kad pasitenkinimui daro tiesiogine jtakg patikimumas.

H1 hipotezé patvirtinta.

Antros hipotezés (H2: Empatija turi teigiamq jtakq klienty pasitenkinimui) tikrinimas.
Norint nustatyti, kaip pasitenkinimas siejasi su empatija, atlikta vienanaré tiesiné regresiné
analizé. Sudarant regresijos modelj, priklausomu kintamuoju pasirinktas pasitenkinimas,
nepriklausomas — empatija. Pasalinus iSskirtis, apskai¢iuotas determinacijos koeficientas
R?=0,406, F kriterijaus statistika F=61,517, p<0,001. Reiskia, regresijos modelis, prognozuojant
tirilamyjy pasitenkinimg, yra statistiSkai reikSmingai patikimas ir paaiskina 40,6 proc. sklaidos.
Tyrimo rezultatai atskleidzia, kad pasitenkinimo prognozei statistikai reik§mingg verte turi
empatija (p=0,637).

18 lenteléje esantys koeficientai Konstanta = 2,664 ir empatija = 0,403 yra statistiskai
reik§mingi, nes p<0,05. UZraSome regresijos lygti, kuri geriausiai nusakys priklausomo ir

nepriklausomo kintamyjy rys;:
Y = 2,664+0,403*(empatija (balais))

18 lentelé. Regresinés tiesés koeficienty reik§meés (priklausomas kintamasis — pasitenkinimas),

*p<0,05
Nestandartizuoti Standartizuoti
o koeficientai koeficientai ) )
Veiksniai Standartine t reikSmé | p reikSmé
andartine
B . B
paklaida eta (B)
(Konstanta) 2,664 0,219 12,150 <0,001*
Empatija 0,403 0,051 0,637 7,843 <0,001*

Tyrimo rezultatai atskleidzia, kad analizuojamo modelio atveju empatijos vertinimui
padidéjus vienu balu pasitenkinimo vertinimas padidéja 0,403 balo, 0 2,664 yra verté, kuri
nepriklauso nuo empatijos. Galime teigti, kad pasitenkinimui daro tiesioging¢ jtaka empatija. H2

hipotezé patvirtinta.

Trecios hipotezés (H3: Tikrumas turi teigiamgq jtakq klienty pasitenkinimui) tikrinimas.
Norédami nustatyti, kaip pasitenkinimas siejasi su tikrumu, atlikta vienanaré tiesiné regresiné
analizé. Sudarant regresijos modelj, priklausomu kintamuoju pasirinktas pasitenkinimas,

nepriklausomas — tikrumas. Pasalinus iSskirtis, apskaiCiuotas determinacijos koeficientas
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R?=0,883, F kriterijaus statistika F=674,676, p<0,001. Reiskia, regresijos modelis, prognozuojant
tirlamyjy pasitenkinimag, yra statistiSkai reikSmingai patikimas ir paaiskina 88,3 proc. sklaidos.
Tyrimo rezultatai atskleidzia, kad pasitenkinimo prognozei statistiskai reikSmingg verte turi
tikrumas (=0,940).

19 lenteléje esantys koeficientai Konstanta = 0,757 ir tikrumas = 0,821 yra statistiSkai
reikSmingi, nes p<0,05. Uzrasome regresijos lygti, kuri geriausiai nusakys priklausomo ir

nepriklausomo kintamyjy rys;j:
Y =0,757+0,821*(tikrumas (balais))

19 lentelé. Regresinés tiesés koeficienty reik§meés (priklausomas kintamasis — pasitenkinimas),

*p<0,05
Nestandartizuoti Standartizuoti
o koeficientai koeficientai ) )
Veiksniai Standarting t reikSmé | p reikSmé
andartine
B . B
paklaida eta (B)
(Konstanta) 0,757 0,139 5,425 <0,001*
Tikrumas 0,821 0,032 0,940 25,975 | <0,001*

Tyrimo rezultatai atskleidzia, kad analizuojamo modelio atveju tikrumo vertinimui
padidéjus vienu balu pasitenkinimo vertinimas padidéja 0,821 balo, 0 0,757 yra verté, kuri
nepriklauso nuo tikrumo. Galime teigti, kad pasitenkinimui daro tiesioging jtakg tikrumas. H3
hipotezé patvirtinta.

Ketvirtos hipotezés (H4: Apliuopiamumas turi teigiamgq jtakq klienty pasitenkinimui)
tikrinimas. Norédami nustatyti, kaip pasitenkinimas siejasi su ap¢iuopiamumu, atlikta vienanaré
tiesiné regresin¢ analizé. Sudarant regresijos modelj, priklausomu kintamuoju pasirinktas
pasitenkinimas, nepriklausomas — apciuopiamumas. PaSalinus iSskirtis, apskaiciuotas
determinacijos koeficientas R?=0,704, F kriterijaus statistika F=214,234, p<0,001. Reiskia,
regresijos modelis, prognozuojant tiriamyjy pasitenkinima, yra statistiS$kai reik§mingai patikimas
ir paaiskina 70,4 proc. sklaidos. Tyrimo rezultatai atskleidzia, kad pasitenkinimo prognozei

statistiSkai reikSmingg verte turi apiuopiamumas ($=0,839).

20 lenteléje esantys koeficientai Konstanta = 1,498 ir apciuopiamumas = 0,665 yra
statistiSkai reikSmingi, nes p<0,05. UZraSome regresijos lygti, kuri geriausiai nusakys priklausomo

ir nepriklausomo kintamyjy rysj:

Y = 1,498+0,665*(apciuopiamumas (balais))
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20 lentelé. Regresinés tiesés koeficienty reik§més (priklausomas kintamasis — pasitenkinimas),

*p<0,05
Nestandartizuoti Standartizuoti
o koeficientai koeficientai ) )
Veiksniai Standartind t reikSmé | p reikSmé
andartine
B ) B
paklaida eta (B)
(Konstanta) 1,498 0,196 7,624 <0,001*
Apéluoplamumas 0,665 0,045 0,839 14,637 <0,001*

Tyrimo rezultatai atskleidZia, kad analizuojamo modelio atveju ap¢iuopiamumu vertinimui
padidéjus vienu balu pasitenkinimo vertinimas padidéja 0,665 balo, 0 1,498 yra verté, kuri
nepriklauso nuo apciuopiamumo. Galime teigti, kad pasitenkinimui daro tiesioging jtaka

apCiuopiamumas. H4 hipotezé patvirtinta.

Penktos hipotezés (H5: Reagavimas turi teigiamq jtakq klienty pasitenkinimui)
tikrinimas. Norédami nustatyti, kaip pasitenkinimas siejasi su reagavimu, atlikta vienanaré tiesiné
regresiné analizé. Sudarant regresijos modelj, priklausomu kintamuoju pasirinktas pasitenkinimas,
nepriklausomas — reagavimas. Pasalinus i$skirtis, apskaiCiuotas determinacijos koeficientas
R?=0,676, F kriterijaus statistika F=187,621, p<0,001. Reiskia, regresijos modelis, prognozuojant
tirlamyjy pasitenkinima, yra statistiskai reik§mingai patikimas ir paaisSkina 67,6 proc. sklaidos.
Tyrimo rezultatai atskleidzia, kad pasitenkinimo prognozei statistiSkai reikSmingg verte turi

reagavimas (=0,822).

21 lenteléje esantys koeficientai Konstanta = 1,760 ir reagavimas = 0,606 yra statistiskai
reik§mingi, nes p<0,05. UZraSome regresijos lygti, kuri geriausiai nusakys priklausomo ir

nepriklausomo kintamyjy rysj:
Y =1,760+0,606*(reagavimas (balais))

21 lentelé. Regresinés tiesés koeficienty reikSmeés (priklausomas kintamasis — pasitenkinimas),

*p<0,05
Nestandartizuoti Standartizuoti
L koeficientali koeficientai ) )
Veiksniai Standartind t reikSme | p reikSme
anaartine
B . B
paklaida eta (B)
(Konstanta) 1,760 0,192 9,169 <0,001*
Reagavimas 0,606 0,044 0,822 13,697 | <0,001*
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Tyrimo rezultatai atskleidzia, kad analizuojamo modelio atveju reagavimo vertinimui
padidéjus vienu balu pasitenkinimo vertinimas padidéja 0,606 balo, 0 1,760 yra verté, kuri
nepriklauso nuo reagavimo. Galime teigti, kad pasitenkinimui daro tiesioging jtaka reagavimas.
H5 hipotezé patvirtinta. Atlikus kiekybinj tyrimg buvo patvirtintos visos iSkeltos hipotezés ir

nustatyta, kad apéiuopiamumas, patikimumas, reagavimas, tikrumas ir empatija daro tiesioging

jtakg pasitenkinimui.
Apciuopiamumas
Patikimumas
Pasitenkinimas
) 0,823* AR .
Reagavimas < >, Airbnb“ teikiamomis
paslaugomis
Tikrumas
Empatija

*r reisme; p<0,001

13 pav. Paslaugy kokybés dimensiju ir pasitenkinimo “Airbnb” teikiamomis paslaugomis
koreliaciniy rySiy modelis

(3altinis: sudaryta autorés remiantis tyrimo rezultatais)

Remiantis rezultatais, galima isskirti tam tikras paslaugy kokybés gerinimo sritis bei
tobulinimo kryptis. Reik§mingiausia dimensija vartotojy pasitenkinimui yra tikrumas (r=0.921).
Respondentai yra patenkinti gauta tikslia informacija, kainos ir kokybés santykiu, Seimininky
elgesiu, platformos patikimumu. Taip pat aukstas koreliacinis rySys (0,823) yra reagavimo
dimensijos ir pasitenkinimo, tai rodo, kad respondentams pavyksta sklandziai uZzsisakyti
departamentus, iSkilus klausimams greitai pavyksta susisiekti su paslaugy teikéjais ir gauti
atsakymus, iSkilus problemoms jos greitai i§sprendziamos. Apciuopiamumo dimensija panasiai
koreliuoja (0,818) kaip ir reagavimo dimensija,o tai rodo, kad respondenty pasitenkinimg lemia
atitinkancios realybe nuotraukos bei apraSymai, apartamentuose jrengta moderni jranga, bei Svara.
Rezultatai rodo, jog empatijos dimensija (0,604) pirmiausia reikalauja kokybés gerinimo veiksmy.
Respondentai nurodé, kad ne visais atvéjais jiems buvo suteiktas iSskrtinis démesys kai susidiiré
su problema ir ne visais atvejais buvo atsizvelgta j jy pageidavimus. Remiantis abiejy tyrimy
rezultatais, patobulintas ,,Airbnb* paslaugy kokybés uztikrinimo modelis, jtraukiant j ji penkias

kokybés dimensijas (Zr. 14 pav).
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14 pav. “Airbnb” paslaugy kokybés uztikrinimo procesy modelis
(Saltinis: sudaryta autorés remiantis kokybinio ir kiekybinio tyrimy rezultatais)
Apibendrinus tyrimo rezultatus, galima teigti, jog klienty (sveciy) pasitenkinimas
kokybiskomis paslaugomis labiausiai priklauso nuo paslaugy teikéjo (Seimininko) veiksmy. Sis
tyrimas patvirtina, jog pagrindinis paslaugy kokybés uZtikrinimo procesas vyksta tarp Seimininko

ir sveCio, platforma Siame procese atlieka tik koordinuojancios $alies vaidmen;.



ISVADOS IR PASIULYMAI

1. Atlikus skirtingy moksliniy Saltiniy analiz¢ apie dalijimosi ekonomikos ir tradicinio
verslo modelio skirtumus, iSvada, kad tradicinés ekonomikos principu veikian¢ios jmonés remiasi
privataus turto kaupimu, naujy daikty karimu, dalijimosi ekonomikos — nenaudoto turto
isnaudojimu. Zmongs prisitaiko prie bendro gyvenimo biido, kai dalijamasi ne tik prekémis, bet ir
savo laiku, erdve ir patirtimi. Ekonominis skirtumas yra tas, kad didzioji dalis verslo sandoriy
,platformoje* yra pigesni nei panaSus sandoris tarp dalyviy, kurie perka prekes ir paslaugas
,klasikingje*“ ekonomikos srityje. Tradicinis verslas norédamas iSsilaikyti rinkoje privalo rasti
alternatyvy lengvinanéiy paslaugy tiekimg, nes dalijimosi ekonomikoje paslaugos yra lengvai ir

greitai prieinamos.

2. Daugeliu atvejy dalijimosi ekonomikos paslaugos ar prekés yra pigesnés ir
prieinamesnés. Trukumas tas, kad dalijimosi ekonomikos sandoriai vyksta pasitikéjimo principu,
mazai kontroliuojami, menkas teisinis reguliavimas. Paslaugos ar prekés gali neatitikti kokybés
reikalavimy, taciau platformose jdiegtos vertinimo sistemos, kuriose asmenys palieka atsiliepimus

ir 1§ rinkos greitai pasalinami nesgziningi paslaugy ar prekiy tiekéjai, taip pat ir vartotojai.

3. Atlikus mokslinés literatiiros analiz¢ nustatyta paslaugy kokybés vertinimo modeliy
gausg atspindi paslaugy kokybés vertinimo sudétinguma. Paslaugy kokybés modeliy ir metody
ypatumai siejami su paslaugy gavéjy pasitenkinimu, Zmogiskaisiais iStekliais, fizine aplinka ir
pan. ISanalizavus mokslin¢je literatiiroje pateikiamus kokybés modelius, P. Parasuraman, V.
Zeithaml ir L. Berry SERVQUAL yra tinkamiausias modelis vertinti ir gerinti paslaugy teikimo

kokybe dalijimosi ekonomikos srityje.

4. Atlikus dalijimosi ekonomikos procesy ir modeliy kokybés uztikrinimo analizg
1SrySkejo keli modeliai, kurie buvo taikomi kartu su kitais tyrimy metodais. Norint jvertinti
teitkiamy paslaugy kokybe, remiantis tik literattra, galima iSskirti kelis modelius tinkancius
dalijimosi ekonomikos paslaugoms vertinti: SERVQUAL, E-S-QUAL, Gronroos bendrai
suvoktos kokybés modelis. Taciau vis dar triksta duomeny apie procesus, kuriais uztikrinama
paslaugy kokybé dalijimosi ekonomikos kontekste, Sis faktorius bus tiriamas atliekant autorinj
tyrima. ISnagrin€jus Lietuvos ir kity Saliy autoriy atliktus tyrimus, paaiskéjo pagrindiniai ,,Airbnb*
teikiamy paslaugy kokybés uZtikrinimo veiksniai tiesiogiai susij¢ su klienty pasitenkinimu
paslaugomis. ISnagring¢jus moksling literatiira, buvo sudarytas teorinis ,,Airbnb“ teikaimy
paslaugy kokybés uztikrinimo modelis, kurj sudaro penki veiksniai, platformos patikimumas ir
nuolatinis jos tobulinimas, paslaugy teikéjy santykis su klientais, klienty pasitenkinimas bei

lojalumas.
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5. Apibendrinant kokybinio tyrimo rezultatus galima teigti, kad paslaugy kokybés
uztikrinimo procesas ,,Airbnb” platformoje apima visus tris jos dalyvius. Platforma teikia
rekomendacinio pobiidzio standartus Seimininkams teikti kokybiSkas paslaugas, Seimininkai
vaidina svarby vaidmenj Siame procese, nes vartotojai vertina savo patirt] su draugiskais,
sgziningais ir reaguojanciais Seimininkais. Apibendrinant eksperty nuomon¢ gautg atlikus
kokybinj tyrimg istirtas paslaugy kokybés uztikrinimo procesas, kuriame platforma veikia kaip
tarpininkas kurdamas politika, reguliuvodamas konfliktus, ripinasi visy trijulés veikéjy interesais
siekiant juos subalansuoti, ta¢iau ji turi ribotus gebéjimus kontroliuoti kity dviejy veikéjy elges;.
Pagrindinis kokybés uztikrinimo proceso veiksnys yra atsiliepimai, kurie teikiami platformai po
paslaugos gavimo, apie Seimininka, biista bei svecig. Taigi ,,Airbnb” platformos kokybés
uztikrinimas paremtas tik vartotojy pasitenkinimu (atsiliepimais) ir tai yra pagrindinis kokybés
uztikrinimo mechanizmas. Sveciai patiria auksta paslaugy kokybe ir graZina Seimininkui teigiama
atsiliepima, taip pat Seimininkai palieka atsiliepima apie svecia, o platforma Siuos mainus fiksuoja

ir reitinguoja platformos dalyvius.

6. Atlikus kiekybinj tyrimg ,,Airbnb* teikiamy paslaugy kokybés uztikrinimo atvejy patikrinus
tyrimo modelj, patvirtintos Visos penkios iSkeltos hipotezés: ,, Patikimumas turés teigiamq jtakq
klienty pasitenkinimui”’, “Empatija turés teigiamq jtakq klienty pasitenkinimui”, “Tikrumas turés
teigiamq jtakq klienty pasitenkinimui”’, “Apciuopiamumas turés teigiamq jtakq klienty
pasitenkinimui”, “Reagavimas turés teigiamq jtakq klienty pasitenkinimui”. Remiantis tuo
daroma i$vada, kad sudarytas konceptualus modelis yra teisingas, nustatyta, kad paslaugy kokybe
sudarancios 5 diemnsijos - ap¢iuopiamumas, patikimumas, reagavimas, tikrumas ir empatija - visi
kartu daro poveikj klienty pasitenkinimo Kintamajam. Identifikuota, kad pasitenkinimg labiausiai
jtakoja tikrumas (r=0,921), reagavimas (r=0,823) ir apéiuopiamumas (r=0,818). Tik empatija, nors
ir teigiamai veikia klienty pasitenkinima, ta¢iau ry8ys tarp jy yra maziausias (r=0,604).

Pasitillymas: atlikti biisimus kiekybinio ir kokybinio pobiudzio tyrimus, siekiant tobulinti
kokybés uZztikrinimo proceso modelj. ISsiaiSkinti ar platformos teikiami tik rekomendaciinio

pobiidzio reikalavimai paslaugy kokybei uztikrinti yra pakankami, bei sukurti jrankius ir

mechanizmus iSnagrinéti pagrindinj paslaugy kokybés uztikrinimo proceso veiksnj — atsiliepimus.
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SANTRAUKA
PASLAUGU KOKYBES UZTIKRINIMO PROCESAI IR MODELIAI DALIJIMOSI
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SANTRAUKA

56 puslapiai, 14 paveiksly, 21 lentelé, 59 literatiiros Saltiniai.

Magistrinio darbo tikslas: isanalizavus paslaugy kokybés uztikrinimo procesy ir modeliu
taikymg, bei iStyrus problematikg pritaikyti paslaugy kokybés vertinimo model; dalijimosi
ekonomikos kontekste.

Naudoti tyrimo metodai: mokslinés literatiiros analizé, kity autoriy atlikty tyrimy
paslaugy kokybés valdymo jvertinimui metaanalize; pusiau struktiirizuoto interviu mrtodas,
anketinés apklausos metodas, Servqual metodas; dedukcijos metodas hipoteziy formulavimui;
statistinis kiekybiniy duomeny apdorojimo metodas SPSS programa — koreliacija (nustatytas rysys
tarp paslaugy kokybés dimensijy ir pasitenkinimo dalijimosi ekonomikos paslaugomis, sintezés
metodas (apibendrinus literattiring dalj ir autorinio tyrimo rezultatus sukurtas modelis).

Magistro darba sudaro keturios pagrindinés dalys: pirmoje ir antroje dalyse iSnagrinéta
moksliné literatira (dalijimosi ekonomikos ir tradicinés ekonomikos principai bei dalijimosi
ekonomikos privalumai ir trikumai uzZtikrinant paslaugy kokybe, paslaugy kokybés uZtikrinimo
modeliai ir procesais, bei jy pritaikymas dalijimosi ekonomikoje, ,,Airbnb* teikiamy paslaugy
kokybés uztikrinimas), trecioje dalyje pateikta kokybinio ir kiekybinio tyrimo metodologijos,
ketvirtoje dalyje kokybnio ir kiekybinio tyrimo rezultaty analizé bei remiantis atliktos moksline
literatliros ir tyrimy rezultatais sukurtas paslaugy kokybés uztikrinimo modelis dalijimosi
ekonomikoje.

Magistro darbo iSvadose glaustai apZvelgti svarbiausi literatiirinés analizés aspektai,
atlikto autorinio tyrimo svarbiausi rezultatai ir, remiantis gautais rezultatais, pateikti pasitlymai

paslaugy kokybés uztikrinimo procesui gerinti dalijimosi ekonomikoje.
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SUMMARY
56 pages, 14 pictures, 21 charts, 59 references.
The aim of the Master’s thesis — after analyzing the application of service quality
assurance processes and models, and examining the problems of applying the service quality

assessment model in the context of the sharing economy.

Research methods used: analysis of scientific literature, meta-analysis of research services
performed by other authors for quality management evaluation; semi-structured interview method,
questionnaire survey method, Servqual method; deduction method for formulating hypotheses;
statistical method of quantitative data processing SPSS program - correlation (established the
relationship between service quality dimensions and satisfaction with sharing economic services,
synthesis method (model summarized after summarizing the literature and the results of the author

's research).

The master's thesis consists of four main parts: the first and second parts examine the
scientific literature (principles of sharing economy and traditional economy and advantages and
disadvantages of sharing economy in service quality, service quality assurance models and
processes, and their application in the sharing economy, Airbnb service quality the third part
presents the methodology of qualitative and quantitative research, the fourth part the analysis of
the results of qualitative and quantitative research and the model of service quality assurance in

the sharing economy based on the scientific literature and research results.

The conclusions of the master's thesis briefly review the most important aspects of the
literature analysis, the most important results of the author's research and, based on the obtained
results, provide suggestions for improving the service quality assurance process in the sharing

economy.

62



Keywords: sharing economy service quality, service quality assurance process, service

quality satisfaction, SERVQUAL service quality dimensions, service quality assurance model.

63



PRIEDAI
1 Priedas

Gerbiamas respondente, esu Vilniaus Universiteto ekonomikos fakulteto kokybés vadybos
magistranté, atlieku tyrimq apie dalijimosi platformos ,, Airbnb* teikiamy paslaugy kokybe. Sio

tyrimo tikslas istirti teikiamy paslaugy kokybés uztikrinimo procesus.

Jiisy nuomoné ir asmeniné patirtis atliekant $j tyrimgq yra labai svarbi, todél is anksto dékoju uz
bendradarbiavimg ir nuoSirdzius atsakymus. Jusy individualiis atsakymai gali biiti cituojami
baigiamajame darbe, taciau Jiisy vardai ir pavardés bus uzkoduotos kodais nuo R1 iki R9. Labai

prasau Jiisy skirti brangaus laiko atsakyti j interviu klausimus.
Tikiuosi jusy bendradarbiavimo ir supratimo,

Pagarbiai

Deimanté Slamiené

Deimanterada@gmail.com

Kokybés uztikrinimas iki paslaugos teikimo.

1. Kokie yra pirminiai reikalavimai ar taisyklés prie§ pradedant nuomoti biistag? Papasakokite
placiau:
» kokie yra platformos reikalavimai bastui prie§ pradedant jj nuommuoti?
» Ar bustas turi atitikti tam tikrus reikalavimus prie§ pradedant jj nuomoti? Kokie
yra (jeigu yra) reikalavimai biisto nuotraukoms ar apraSymams?
» Kokios yra taisyklés uzsiregistravus platformoje? Ar platforma supazindina su
esamomis taisyklémis?
» Kokie yra apskritai platformos paslaugy kokybés uztikrinimo procesai?
2. Kaip vykdoma paslaugy teikéjy prieziiira, kad paslaugos biity teikiamos kokybiskai?
» Kokie yra platformos reikalavimai Seimininkui prie$ pradedant nuomuoti bastg?
» Kokie socialiniai aspektai turi biiti uztikrinami teikiant paslaugas?
» Kaip Seimininko elgesys jtakoja jo paslaugos kokybe? Ar yra kokybisky paslaugy
teikimo saglygos?
» Kaip manote, ar teikiant paslaugas reikia laikytis reikalavimy ar jums priimtinesnis
individualus paslaugy kokybés uztikrinimas?

3. Kokie papildomi reikalavimai atsirado pandemijos metu teikiant paslaugas?
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» Jeigu jie atsirado, ar jus jy laikotés? Ar jie yra privalomi ar rekomendacinio
pobudzio?
» Jeigu laikotés, kaip manote ar Siuo metu jiis tampate konkurencingesni?

4. Gal galite paminéti daugiau paslaugy kokybés uztikrinimo procesy, be $iy paminéty?

Paslaugos kokybés uztikrinimo procesas paslaugos teikimo metu

5. Papasakokite kaip Platforma vertina teikiamas paslaugas?
> Kas kiek laiko yra vertinama teikiamy paslaugy kokybé?
» Papasakokite placiau kaip vyksta paslaugos vertinimas?
» Ka reiskia zenkleliai,,Superhost® ir Superquest*?
» Ka reiskia zenklelis ,,AirbnbPlus*?
6. Koks yra atgalinis rySys i§ vartotojo pusés vertinant paslaugy kokybe?
» Ar daug vartotojy jvertina paslauga? Ar daug vartotojy palieka atsiliepimg?
» Kaip jums, kaip paslaugos teikéjui veikia vartotojy atsiliepimai ir vertinimai?
» Renkant teigiamus jvertinimus ar jiisy skelbimas kyla auks¢iau paieskos lange?
» Kokie veiksmai atliekami i$ platformos pusés jeigu renkami blogi jvertinimai ir
atsiliepimai?
7. Kokiu biidu paslaugos teikéjai turi atsiskaitinéti ,,Airbnb* platformai? Gal yra
periodiSkas atsiskaitymas?
8. Gincy sprendimai. Kokios yra atsakomybés ginéy sprendimo etape? Ar platforma kiSasi j
gincy sprendima?

9. G@Gal yra daugiau paslaugy kokybés uztikrinimo procesy, be Siy paminéty?
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Kolmogorovo-Smirnovo testas

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic Sig.
Patikimumas ,204 100 ,000 ,886 100 ,000
Empatija ,206 100 ,000 ,865 100 ,000
Tikrumas ,137 96 ,000 ,933 96 ,000
Apciuopiamumas ,104 101 ,009 ,935 101 ,000
Reagavimas ,146 97 ,000 ,919 97 ,000
Pasitenkinimas ,092 93 ,049 ,963 93 ,010

a. Lilliefors Significance Correction

Regresinés analizés rezultatai

Variables Entered/Removed?
Variables

Model Variables Entered Removed Method

1 PatikimumasP . Enter

a. Dependent Variable: Pasitenkinimas

b. All requested variables entered.

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 , 7622 ,581 577 ,26686 1,674
a. Predictors: (Constant), Patikimumas
b. Dependent Variable: Pasitenkinimas
ANOVA?

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 8,993 1 8,993 126,282 ,000P

Residual 6,480 91 ,071

Total 15,473 92

a. Dependent Variable: Pasitenkinimas
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b. Predictors: (Constant), Patikimumas

Coefficients?

Unstandardized  Standardized 95,0% Confidence Collinearity
Coefficients Coefficients Interval for B Statistics
Std. Lower Upper
Model B Error Beta t Sig. Bound Bound Tolerance VIF
1  (Constant) 1,202 ,282 4,261 ,000 ,641 1,762
Patikimumas ,700 ,062 ,762 11,238 ,000 ,576 ,824 1,000 1,000
a. Dependent Variable: Pasitenkinimas
Variables Entered/Removed?
Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 Empatija® . Enter
a. Dependent Variable: Pasitenkinimas
b. All requested variables entered.
Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 ,6372 ,406 ,399 ,30924 1,700
a. Predictors: (Constant), Empatija
b. Dependent Variable: Pasitenkinimas
ANOVA?

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 5,883 1 5,883 61,517 ,000°

Residual 8,607 90 ,096

Total 14,490 91

a. Dependent Variable: Pasitenkinimas

b. Predictors: (Constant), Empatija

Coefficients?
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Unstandardized Standardized 95,0% Confidence Collinearity
Coefficients Coefficients Interval for B Statistics
Std. Lower Upper
Model B Error Beta t Sig. Bound Bound Tolerance VIF
1 (Constant) 2,664 ,219 12,150 ,000 2,229 3,100
Empatija ,403 ,051 ,637 7,843,000 ,301 ,506 1,000 1,000
a. Dependent Variable: Pasitenkinimas
Variables Entered/Removed?
Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 Tikrumas® Enter
a. Dependent Variable: Pasitenkinimas
b. All requested variables entered.
Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 ,9402 ,883 ,882 ,13903 2,230
a. Predictors: (Constant), Tikrumas
b. Dependent Variable: Pasitenkinimas
ANOVA?

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 13,040 1 13,040 674,676 ,000°

Residual 1,720 89 ,019

Total 14,760 90
a. Dependent Variable: Pasitenkinimas
b. Predictors: (Constant), Tikrumas

Coefficients?
Unstandardized Standardized 95,0% Confidence Collinearity
Coefficients Coefficients Interval for B Statistics
Std. Lower Upper

Model B Error Beta t Sig. Bound Bound Tolerance VIF
1 (Constant) 757 ,139 5,425 ,000 479 1,034
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Tikrumas ,821 ,032 ,940 25,975  ,000 , 759 ,884 1,000 1,000

a. Dependent Variable: Pasitenkinimas

Variables Entered/Removed?
Variables
Model Variables Entered Removed Method

1 ApciuopiamumasP . Enter

a. Dependent Variable: Pasitenkinimas

b. All requested variables entered.

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 ,8392 , 704 , 701 ,22515 1,798

a. Predictors: (Constant), Ap€iuopiamumas

b. Dependent Variable: Pasitenkinimas

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 10,860 1 10,860 214,234 ,000°
Residual 4,562 90 ,051
Total 15,422 91

a. Dependent Variable: Pasitenkinimas

b. Predictors: (Constant), Apiuopiamumas

Coefficients?

Unstandardized @ Standardized 95,0% Confidence Collinearity
Coefficients Coefficients Interval for B Statistics
Std. Lower Upper
Model B Error Beta t Sig.  Bound Bound Tolerance VIF
1 (Constant) 1,498 ,196 7,624 ,000 1,107 1,888
Apciuopiamumas ,665 ,045 ,839 14,637 ,000 ,575 , 756 1,000 1,000

a. Dependent Variable: Pasitenkinimas
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Variables Entered/Removed?
Variables

Model Variables Entered Removed Method

1 Reagavimas® . Enter

a. Dependent Variable: Pasitenkinimas

b. All requested variables entered.

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 ,8222 ,676 ,672 ,22147 2,159
a. Predictors: (Constant), Reagavimas
b. Dependent Variable: Pasitenkinimas
ANOVA?

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 9,203 1 9,203 187,621 ,000P

Residual 4,415 90 ,049

Total 13,618 91
a. Dependent Variable: Pasitenkinimas
b. Predictors: (Constant), Reagavimas

Coefficients?®
Unstandardized  Standardized 95,0% Confidence Collinearity
Coefficients Coefficients Interval for B Statistics
Std. Lower Upper
Model B Error Beta t Sig. Bound Bound  Tolerance VIF
1 (Constant) 1,760 ,192 9,169 ,000 1,378 2,141
Reagavimas ,606 ,044 ,822 13,697 ,000 ,518 ,694 1,000 1,000

a. Dependent Variable: Pasitenkinimas
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