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IVADAS

Temos aktualumas. Rinkoje taikomy paslaugy jvairové skatina paslaugy teikéjus ieskoti
budy kaip efektyviau konkuruoti su kitais paslaugy teikéjais, o paslaugy vartotojai susiduria su
problema iSsirinkti tinkamiausig paslaugy teikéja. Paslaugy pardavimo ir pirkimo elgesio
pokycius pastaruoju metu sparciai kei¢ia informaciniy technologijy plétra. Vis daugiau
vartotojy paslaugy iesko ir jas perka internete. Informaciniy technologijy pagalba pradéjo kurtis
naujos paslaugy rinkos, i§ kuriy pastaruoju metu vis populiaresniu tampa dalijimosi
ekonomikos principu paremtas paslaugy teikimas. Pastaraisiais metais §is verslo modelis
sparCiai augo, pvz., 2014 m. pradzioje dalijimosi ekonomika plétojosi SeSiose veiklos srityse:
prekés ir mazmeniné prekyba, paslaugos, patalpos ir apgyvendinimas, maistas, transportas ir
pinigai. Iki 2016 m. sri¢iy skai¢ius iSaugo tris kartus: $i ekonomika i$siplété j naujus sektorius,
pvz., sveikatos apsauga, mokymasis, logistika, savivaldybés, patalpos, komunalinés paslaugos,
energijos tiekimas, ir kt. bei susikoiré naujy rasiy veiklas, pvz., gamintojy judéjimas prekiy
sektoriuje (Danti, 2017).

Lietuvoje dalijimosi ekonomika taip pat jgauna vis didesnj populiarumg. Remiantis
ELTA straipsniu (Dalijimosi ekonomikos paslaugomis..., 2018) per 2018 metus dalijimosi
ekonomikos paslaugomis naudojosi 20 proc. visy Lietuvos gyventojy, o tarp 18-35 mety
amziaus gyventojy §i dalis siekia 32 proc. ,,Spinter tyrimai® duomenimis 51 proc. 18-35 mety
Lietuvos gyventojy naudojasi muzikos ir filmy internetu platformomis, 35 proc. dalijasi daiktais
per ,,Facebook” grupes ir kitas platformas, pavézéjimo paslaugomis naudojasi 27 proc.,
dalijimosi dvirac¢iais paslauga — 16 proc., automobiliy dalijimosi paslauga — 11 proc., 0
apgyvendinimo paslaugomis (pavyzdziui, ,,Airbnb*) — 11 proc. gyventojy.

Dalijimosi ekonomika keicia tradicinius verslo modelius, kuriuose vyrauja dviejy rasiy
subjektai — paslaugy teikéjai ir paslaugy vartotojai. Dalijimosi ekonomikos verslo modelyje
atsiranda trecCias subjektas — paslaugy platforma, kuri atlieka tarpininkavimo funkcijg ir
realiuoju laiku sujungia paslaugy teikéja su paslaugy gavéju ir padeda paslaugy gavéjui
pasinaudoti paslaugy teikéjo turimu turtu ar kompetencijomis (Danti, 2017; Dervojeda ir kt.,
2013). Toks paslaugy teikimas skiriasi nuo tradicinio verslo, kai prekés ir paslaugos priklauso
vienam savininkui, o tada nuomojamos visuomenei. D¢l $io skirtumo dalijimosi ekonomikoje
paprastai netaikomi rinkos reguliavimo principai (Mazareanu, 2019), todél susidaro galimybés
vartotojui norima paslaugg jsigyti grei€iau ir pigiau. Taciau vien patogumas ir pigumas ne
visada tenkina nuolat did¢jant] vartotojy iSrankuma, todél su paslaugy kokybés klausimais

susiduria ir dalijimosi ekonomika. Kadangi dalijimosi ekonomika skiriasi nuo tradicinio verslo,



todé¢l yra aktualu iSsamiau iSanalizuoti kaip dalijimosi ekonomikoje uztikrinama paslaugy
kokybé¢ ir kokie medeliai yra tinkamiausi.

Temos naujumas. Sparciai didéjant dalijimosi ekonomikos populiarumui, didéja ir
mokslinis doméjimasis Sia sritimi. UZsienio Salyse galima aptikti ne vieng tyrima, susijusj su
dalijimosi ekonomikos tematika. Sia tema doméjosi Dervojeda ir kt. (2013); Zhu, Fung So,
Hudson (2017); Kauffman, Naldi (2020); Mont ir kt.. (2020); Curtis, Mont (2020) ir Kiti
autoriai. Uzsienio Saliy tyréjus domina jvairGis dalijimo ekonomikos aspektai: samprata,
vartotojai, santykis su tradiciniu verslu, perspektyvos, taikomi verslo modeliai. Viena i§ tyrimo
sri¢iy yra ir paslaugy kokybé. Dalijimosi ekonomikos pagrindu teikiamy paslaugy kokybés
tematika pradéta analizuoti palyginus neseniai. UZsienio Salyse dalinimosi ekonomikos
paslaugy kokybe doméjosi Priporas ir kt.. (2017); Arteaga-ir kt. (2017); Acar, Toker (2018);
Hamenda (2018); Wirtz it kt. (2019); Cristobal-Frans ir kt. (2019); Zuo ir kt. (2019; 2020);
Basili, Rossi (2020) ir Kiti autoriai.

Lietuvoje vis dar triiksta informacijos bei moksliniy tyrimy apie dalijimosi ekonomikos
veikimo principus bei paslaugy teikimo procesus. Moksliniy publikacijy $ia tema dar néra daug.
Galima biity paminéti: Daunoriené ir kt. (2015) atliko dalijimosi ekonomikos modeliy taikymo
perspektyvy darnaus vystymosi kontekste vertinima; Gatautis, Vai¢iukynaité ir Vitkauskaité
(2018), atliko dalijimosi ekonomikos ir tradicinio verslo modeliy lyginamaja analize; Zeimys
ir Svagzdiené (2018) sické giliau suprasti pasidalinamosios ekonomikos fenomena kaip reigkinj
globaliame pasaulyje ir Lietuvoje; Simbelyté ir kt. (2019) atlikto uZsienio autoriy moksliniy
darby analize, siekdamos detaliai jvertinti visus dalijimosi ekonomikos apibrézimus, ypatumus
ir problematikg; Urbonavi¢ius ir Sezer (2019) tyré vartotojy ketinimg naudotis vartojimo
ekonomikos paslaugomis ir lyginio tokiy ketinimy skirtumus tarp Lietuvos ir Turkijos
vartotojy.

Tiek naujausi uzsienio autoriy tyrimai, tiek ir Lietuvos autoriy jzvalgos rodo, jog
dalijimosi ekonomika yra ganétinai naujas ir novatoriskas reiskinys, todél yra pakankamai daug
sri¢iy tiriant §j nauja, besiformuojant] ekonomikos modelj, viena i§ kuriy yra paslaugy kokybés
uztikrinimas.

Magistro darbo moksliné problema. Dalijimosi ekonomikos reiskinys sparciai
populiar¢ja pasaulyje, ne iSimtis ir Lietuva. Naujausi uZzsienio autoriy tyrimai parodé, jog
dalijimosi ekonomika jos vystymosi kontekste susidiiré su naujomis klititimis ir problemomis,
tokiomis kaip pasitikéjimo ir kokybés klausimai. Todél svarbu sistemingai tirti dalijimosi
ekonomikos kokybés uztikrinimo procesus, pritaikant svarbias paslaugy mokslo teorijas ir
kuriant naujus tyrimy metodus (Zuo ir kt., 2020). Lietuvoje dalijimosi ekonomikos paslaugy

kokybés klausimai beveik nenagrinéti, todél reikalauja papildomo démesio. Tyrimai, susije su
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paslaugy kokybés uztikrinimo procesy bei modeliy taikymo galimybémis dalijimosi
ekonomikoje, prisidéty prie iSsamesnés teorinés dalijimosi ekonomikos veikimo sampratos bei
suteikty prakting reikSme tobulinant paslaugy teikimo procesus dalijimosi ekonomikos
kontekste.

Magistro darbo objektas — paslaugy kokybés uztikrinimas dalijimosi ekonomikos
procesuose ir modeliuose.

Magistro darbo tikslas — istirti paslaugy kokybe¢ uztikrinanéiy procesy bei modeliy
elementus ir jy rysius bei jtakg dalijimosi ekonomika grjsty paslaugy teikime.

Magistro darbo uzdaviniai:

1. ISnagrin€jus uzsienio ir Lietuvos autoriy mokslines publikacijas, atlikti paslaugy
kokybe uztikrinan¢iy procesy ir modeliy analize.

2. Atlikus mokslings literatiros analize, pateikti dalijimosi ekonomikos samprata bei
veikimo principus.

3. Pateikti teorija grista3 dalijimosi ekonomikos paslaugy kokybés uztikrinimo
konceptualy model;.

4. Pateikti empirinio tyrimo procesg ir planuojamus taikyti metodus.

5. Atlikus empirinj tyrima, nustatyti ir jvertinti paslaugy kokybés uZztikrinimo procesus
dalijimosi ekonomika gristy paslaugy tiekéjy ir vartotojy poziiiriu.

6. Apibendrinus atlikto tyrimo rezultatus, iSskirti dalijimosi ekonomikos paslaugy
kokybés uztikrinimo model;.

Magistro darbo metodai:

e sisteminis ir lyginamasis mokslinés literatiiros analizés metodas taikytas siekiant
atlikti paslaugy kokybe uztikrinanciy procesy ir modeliy apzvalga bei pateikti dalijimosi
ekonomikos sampratg ir veiklos principus;

e anketinés apklausos metodas taikytas apklausiant dalijimosi ekonomika gristy
paslaugy tiekéjus ir vartotojus, siekiant nustatyti ir jvertinti paslaugy kokybe uztikrinancius
procesus;

o statistiné kiekybiniy duomeny analiz¢ taikyta analizuojant anketinés apklausos btdu
gautus duomenis, siekiant susisteminti ir pateikti dalijimosi ekonomika gristy paslaugy tiekéjy
ir vartotojy poziiirj;

e sintezés metodas taikytas dalijimosi ekonomikos paslaugy kokybés uztikrinimo
modelio sukiirimui i§ apibendrinty empirinio tyrimo analizés rezultaty.

Magistro darbo struktiira. Magistro darbg sudaro trys dalys. Pirmoje magistro darbo
dalyje analizuojama moksliné literatlira susijusi su paslaugy kokybés samprata, paslaugy
kokybés uztikrinimo principais ir modeliais, dalijimosi ekonomikos samprata, veikimo
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principais, santykiu su tradicine ekonomika bei paslaugy teikimo kokybés uztikrinimo
problematika. Antroje darbo dalyje aprasoma tyrimo metodologija. Tre¢ioje darbo dalyje
pateikiami tyrimo rezultatai bei jy pagrindu parengtas dalijimosi ekonomikos paslaugy kokybés
uztikrinimo modelj. Darbo pabaigoje formuojamos visg darbg apibendrinancios iSvados ir
praktiniai pasitlymai tolimesniems tyrimams. Darbas uzbaigiamas literatiros $altiniy sgrasu,

santrauka lietuviy ir angly kalbomis bei darba papildanciais priedais.



1. PASLAUGU KOKYBE IR JOS UZTIKRINIMO DALIJIMOSI
EKONOMIKOJE TEORINE ANALIZE

1.1. Paslaugy kokybés samprata ir Kriterijai

Siekiant iSanalizuoti paslaugy kokybés samprata, visy pirma reikéty trumpai apzvelgti
pacios paslaugos sampratg. Skackauskienés ir Vesterktés (2018) pastebéjimu ka reiskia sagvoka
»paslauga“, diskutuojama jau daugiau nei du Simtmecius, taCiau néra prieita prie vieningo
apibrézimo. Tokig situacijg lemia tai, jog paslaugos apibiidinimas gali biiti pateikiamas tiek per
paslaugos vartotojo, tiek per paslaugos teikéjo prizme, kuriy pozitiris j paslaugg neretai skiriasi.
Taip pat paslaugos apibudinimas gali buti pateikiamas turint tam tikrg konkrety vadybinj ar
socialinj tiksla, todél paslaugos apibrézimai dazniausiai varijuoja nuo labai abstrak¢iy posakiy,
pvz., paslauga — tai nematerialus produktas arba priesingybé prekéms, iki konkretiems paslaugy
tipams pritaikyty apibréz¢iy, pvz., paslauga — tai procesas arba veiksmas, mainy sandoris be
nuosavybés pasikeitimo (Skackauskiené, Vesterkté, 2018).

Paslaugy sampratos pokycius 1émé informaciniy technologijy plétra. Nuo 1991 mety
sukdrus pirmajj tinklalapj, internetas padaré pasaulinj proverzj ir tai [émé naujy paslaugy verslo
modeliy kiirimasi bei radikalius poky¢ius prekyboje paslaugomis (Bryson ir kt., 2012). Sie
poky¢iai vercia i$ naujo pazvelgti j paslaugy apibrézt] ir jg aktualizuoti, kad ji tiksliau atspindéty
reiSkinius, vykstanCius Siuolaikinéje, paslaugomis grjstoje, ekonomikoje. Tokj paslaugy
apibrézimg suformulavo Skackauskiené ir Vesterkté (2018, p. 8), kurios paslaugas jvardina kaip
Hinteraktyvy procesq, per teikimo sistemq realizuojamq taip, kad sukuriama Siame procese
dalyvaujancias Salis tenkinanti verté”. Terminas ,,interaktyvus procesas* nurodo, jog paslaugy
teikimas yra i$ anksto kryptingai numatyty veiksmy procesas, vykstantis sgveikaujant paslaugos
teikéjui ir gavéjui jiems priimtiniausiu budu (tiek tiesioginio kontakto, tiek internetu). Tuo tarpu
Salis tenkinanti verté — tai i§ paslaugy teikimo gaunamas rezultatas: vartotojas patenkina savo
poreikius, o paslaugy teikéjas gauna pelno.

I$ paslaugy apibrézimo galima pastebéti, jog pagrindinis paslaugy tikslas — vartotojy
poreikiy patenkinimas (Saulinskas ir Tilvytien¢, 2013), kuris yra neatsiejamas nuo paslaugy
kokybés, pvz., tradiciné paslaugy kokybés teorija nurodo, jog paslaugy kokybé yra neatsiejama
nuo kliento poreikiy ir lukescCiy, paslaugos atitikties reikalavimy ir kliento paslaugy kokybés
suvokimo (Afarjanc, 2019). Todél paslaugy kokybés uztikrinimas tampa vienas i§ esminiy
paslaugas teikianciy jmoniy produktyvumo elementy.

Japony filosofijoje, kokybé yra ,,nulis trikumy — darant viska teisingai i§ pirmo karto*

(Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985). Tokiu biuidu terminas ,paslaugy kokybé* reiskia



paslaugos atitikima tam tikriems i§ anksto nustatytiems reikalavimams. Sis terminas apima
dviejy skirtingy zodziy ,,paslauga“ ir ,.,kokybé* junginj. Paslauga reiskia bet kokig nematerialig
veikla ar nauda, kurig viena $alis gali pasitlyti kitai, o kokybé yra nustatyti reikalavimai,
padedantys pasiekti veiklos efektyvuma ir geresnius verslo rezultatus (Ramya, Kowsalya,
Dharanipriya, 2019). Ivairiy autoriy (Poskutés, Bivainienés, 2011; Simkus, Pileliené, 2010)
pastebéjimu, paslaugy kokybe apibiidinti néra lengva, nes kokybé gali buti suvokiama tiek
objektyviai, tiek ir subjektyviai. Objektyvi kokybé susijusi su iSoriniy apciuopiamy dalyky,
kuriuos galima iSmatuoti, faktais. Objektyvuma sustiprina apskaic¢iavimai, duomenys, klaidos,
trikumai, sugaistas laikas, sgnaudos ir kt. Tuo tarpu subjektyvy kokybés vertinimg jtakoja
vartotojo pozitiris: jo vaizduoté, asmeniniai iSgyvenimai, emocijos, lukesCiai, nuostatos
(Simkus, Pileliené, 2010). Biitent dél subjektyviosios paslaugy kokybés pusés sunku jvertinti
kas apibtidina paslaugy kokybe.

Vieni i§ pirmyjy paslaugy kokybés tyréjy angly mokslininkai Parasuraman, Zeithaml ir
Berry (1985) atkreipé démesj i tai, jog skirtingai nuo prekiy kokybés, paslaugy kokybe
apibudinti yra sudétinga dél esminiy paslaugos savybiy: neapciuopiamumo, nevienalytiSkumo
ir neatsiejamumo. D¢l paslaugy neapciuopiamumo teikiant paslauga neimanoma i§ anksto
apskaiCiuoti, iSmatuoti ir patikrinta ar paslauga tenkins klienty likesCius ir bus tinkamai
jvertinta. Dél paslaugy nevienalytiskumo (tos pacios paslaugos teikimas skiriasi kiekvienu
atveju, priklausomai nuo paslaugos gavéjo bei paslaugo teikéjo charakteristiky) sunku
uztikrinti, kad paslauga, kurig gauna klientas visiskai nesiskirty nuo jmonés planuoto rezultato.
Ne mazg jtaka paslaugy kokybei daro ir jy neatsiejamumas (paslaugos teikimas ir vartojimas
vyksta tuo paciu metu, kontaktuojant paslaugy teikéjui ir vartotojui), kadangi ne visada galima
1§ anksto numatyti kokie santykiai susiklostys tarp paslaugy teikéjo ir jy vartotojo paslaugy
teikimo procese. Tai reiskia, jog paslaugy kokybe nulemia patys paslaugy proceso dalyviai,
todél paslaugy kokybés suvokimas atsiranda palyginus vartotojy liikes¢ius su realiu paslaugos
atlikimu ir jos vertinimas turi remtis ne tik paslaugos rezultatu, bet ir jos procesu (Parasuraman
ir kt., 1985).

Dél paslaugy kokybés vertinimo sudétingumo, sudétinga tiksliai jvardinti ir kas yra ta
paslaugy kokybe. Todél mokslinéje literatiroje galima aptikti skirtingy paslaugy kokybeés

sgvokos apibrézimy (Zr. 1 lentelg).
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1 lentelé. Paslaugy kokybés samprata autoriy darbuose (sudaryta autoriaus, remiantis
lenteléje nurodytais saltiniais)

Paslaugu kokybés sampratos Tyréjai
Paslaugy kokybé — tai rodiklis, parodantis kokiu lygiu | Parasuraman ir kt., 1985, p.
teikiama paslauga atitinka klienty liikescius. 42.

Paslaugos kokybé — tai integruojanti koncepcija, kuri apima | Vitkiené, 2004, p. 34.
paslaugos teikimo ir rinkodaros koncepcijas, taip pat
techning, technologing, funkcing proceso kokybés ir
vartotojo pasitenkinimo koncepcijas.

Paslaugy kokybé yra klienty vertinimas, ar paslauga tenkina | Alamgir, Shamsuddoha,
ju likescius, susijusius su paslaugos suvokimu. 2004, p. 275.

Paslaugy kokybé — tai vartotojo patenkinimo lygis. Kazilitinas, 2006, p, 18.
Kokybé yra charakteristika, kuri duotu laiko periodu Zi¢kiene, Daskeviciené, 2009,
salyginai tenkina vartotojo poreikius. p. 151.

Paslaugy kokybé reiskia tai, kiek paslauga sékmingai | Ojasalo, 2010, p. 131.
tarnauja vartotojo poreikiams.
Paslaugy kokybé paprastai apibréZziama kaip kliento jspudis | Prakash, Mohanty, 2012, p. 3.
apie santykinj paslaugy teikéjo ir jo teikiamy paslaugy
pranasumg (pilnavertiSkuma).

Visuotinés kokybés vadybos salygomis paslaugos kokybé | Saulinskas, Tilvytiene, 2013,
yra paslaugos suteikimas pagal tam tikrus reikalavimus. p. 152,

Paslaugy kokybé — tai suvokimas, atsirandantis palyginus | Uzunboylu, 2016, p. 45.
vartotojy likesCius su faktinémis teikiamos paslaugos

savybémis.
Paslaugy kokybé — tai jvertinimas, ar teikiama paslauga | Ramya, Kowsalya,
atitinka kliento liikescius. Dharanipriya, 2019, p. 38.

Nors mokslinéje literatiiroje galima aptikti skirtingy paslaugy kokybés apibrézimy, taciau
visi tyréjai sutinka, kad paslaugy kokybé siejasi su vartotojy poreikiy bei likes¢iy patenkinimu
ir jos jvertinimas vyksta vartotojui lyginant suteiktg paslaugg su tikétasi. Apibendrinant
paslaugy kokybés sampratg, galima biity pritarti Sultana ir Rana (2010) nuomonei, jog paslaugy
kokybé yra salygos, kurios sukuriamos paslaugy teikimo procese ir kuriomis remiantis galima
jvertinti paslaugos kokybe.

Simkaus ir Pilelienés (2010) pastebéjimu, paslaugy kokybés sampratos jvairove
atskleidzia tris svarbius jos aspektus: kokybé parodo, kokiu lygiu teikiamos paslaugos atitinka
vidines (organizacijos nustatytas) technines salygas, jvertina paslaugos teikimo procesa bei
parodo, kiek teikiamos paslaugos atitinka vartotojo poreikius bei iSankstinius likescius.
Skirtingi pozitiriai | paslaugy kokybe susiformavo dél skirtingo poZiiirio ] tai, kokios savybés

lemia paslaugy kokybe. Prakash, Mohanty (2012) pastebéjimu paslaugy kokybés samprata
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remiasi dviem skirtingomis mokyklomis — tai SiaurietiSka/ skandinaviska mokykla ir
amerikietiSka mokykla.

Skandinaviska mokykla remiasi poziiiriu, jog paslaugy kokyb¢ nusako dvi dimensijos:
techniné ir funkciné. Techninis aspektas nurodo paslaugy sgveikos rezultatg, tai iSorinis
kokybés matmuo, kuris nurodo tai, kg vartotojas gauna paslaugos vartojimo metu. Tuo tarpu
funkcinis aspektas yra paslaugy teikimo proceso kokybé, kurios pagrinda sudaro paslaugy
teikimo biidai, paslaugy teikéjo elgsena ir kitos aplinkybés, kuriomis suteikiama paslauga.
Funkciné paslaugos kokybé apima kliento supratimg apie tai, kaip vyksta paslaugy procesas,
kokia yra paslaugy proceso dalyviy saveika (PoSkutés, Bivainiené, 2011; Ojasalo, 2010). Tokiu
biidu, techniné paslaugy kokybés dimensija yra susijusi su teikiamos paslaugos rezultatu, t. y.
ka gauna klientas, o funkciné — su paslaugos teikimo procesu, t. y. kaip aptarnaujamas klientas
(Sultana, Rana, 2010). Funkcingje paslaugy kokybés dimensijoje ne maza jtaka daro ir paslaugy
teik&jo jvaizdis, pvz., jei paslaugy teikéjui vartotojas jaucia simpatija, tai nedidelés paslaugy
teikimo klaidos gali biiti uzmirStamos, priesingu atveju — jei jvaizdis yra ,blogas®, net ir
maziausia klaidelé gali turéti jtakos paslaugy vartojimui ateityje (Poskutés, Bivainien¢, 2011).
Sios dvi dimensijos apibrézia tiek padiag paslauga, tiek tai, kaip ji turi biti teikiama, kad
vartotojas likty patenkintas, t. y. patirta kokybé turi virSyti kokybe, kurios tikétasi
(Labanauskaité, Sturalo, 2014). E. paslaugy atveju prie minéty dimensijy dar prisideda laiko
bei erdves dimensijos. Laiko matmuo reiskia kliento suvokima, kada jvyksta paslaugy saveika,
tuo tarpu erdvinis aspektas reiskia suvokimg apie vieta, kurioje vyksta paslaugy sgveika
(Ojasalo, 2010).

AmerikietiSkos mokyklos poziiriu, paslaugy kokybe nusako vartotojy poreikiy ir
lukes¢iy patenkinimas, kur; apibudina tam tikros charakteristikos, pavyzdziui,
apCiuopiamumas, patikimumas, empatija, individualumas ir kt. (Prakash, Mohanty, 2012). Nors
ivairios mokyklos akcentuoja skirtingg pozitirj i paslaugy kokybe, taciau abi jos pripaZjsta, jog
pagrindinis paslaugy kokyb¢ nusakantis matmuo yra paslaugy vartotojy likeséiai ir jy
patenkinimas. Todél galima teigti, jog paslaugy kokybé yra priemoné, leidZianti i$siaiskinti, ar
klienty likesciai atitinka pateiktos paslaugos lygj. Remiantis vartotojy poreikiy bei likes¢iy
patenkinimo kriterijumi Saulinskas ir Tilvytien¢, (2013, p. 153) pateiké keturis paslaugy
kokybés lygius:

e Laukiama kokybé — tai tikrieji vartotojy poreikiai ir likesciai. Tai kokybe, kokios
vartotojai tikisi i§ paslaugos. Vartotojams svarbiis tokie paslaugy pozymiai kaip atitiktis,
patikimumas, prieinamumas, pristatymo kokybé ir kt.

e Planuojama kokybé — tai paslaugy specifikacijy nustatymas remiantis iSsiaiskintais
vartotojy lukesciais ir poreikiais.
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o Tikroji kokybé — tai paslaugy sukiirimo, jy modifikavimo rezultatas ir tai, kas ir kaip
pristatoma vartotojui.

e Suprantama kokybé — tai skirtumas tarp laukiamos ir tikrosios kokybés, kuri nustatoma
atliekant vartotojy pasitenkinimo paslauga analizg.

Paslaugy kokybés lygiai dar kartg jrodo, jog sunku tiksliai apibidinti kas yra paslaugy
kokybé, nes jos samprata kuriama subjektyviai tiek i§ paciy paslaugy teikéjy, tiek is paslaugy
vartotojy pusés. Kadangi paslaugy tikslas yra patenkinti vartotojo poreikius, tuomet asmenys
ar jmongs teikiancios paslaugas turéty vadovautis vartotojy suvokiama paslaugy kokybe, kuri
atsiranda palyginus jy lukesCius prie§ teikiant paslaugas su jy faktiniy paslaugy patirtimi.
Paslauga bus laikoma puikia, jei suvokimas virSys liikescius; ji bus laikoma gera ar tinkama, jei
tik atitiks lukescius; paslauga bus klasifikuojama kaip bloga, prasta ar nepakankama, jei ji jy
neatitiks (Naik, Gantasala, Prabhakar, 2010; Ojasalo, 2010). Tai reiskia, jog remiantis vartotojo
pozitiriu, paslaugy kokybé atitinka pasitenkinimg: auksc¢iausia kokybé reiskia geriausig
vartotojy pasirinkimo tenkinimg (Pakurar ir kt., 2019).

Tod¢l nepaisant priestaringy jrodymy, dauguma tyréjy palaiko nuomone, kad klienty
pasitenkinimas yra paslaugy kokybés rezultatas, pavyzdziui, pastebéta, kad klienty
pasitenkinimas padidéja, kai kliento suvokiama paslaugy kokybé yra auksta ir néra didelio
skirtumo tarp tikétinos ir suvoktos paslaugy kokybés (Uzunboylu, 2016). Galima bty daryti
1$vada, kad paslaugy kokybe ir klienty pasitenkinimas sukuria grandining reakcija, dél kurios
padidéja paslaugy vartojimas, pavyzdziui, paskaiCiuota, kad patenkintas klientas labiau nori
pakartotinai naudotis paslaugomis ir dazniau rekomenduoja paslaugg Seimai ir draugams. Be
to, yra tiesioginis rysys tarp klienty pasitenkinimo ir klienty lojalumo, kuris taip pat siejasi su
santykiy testinumu, padidéjusiu paslaugy vartojimu ir teigiamomis rekomendacijomis. Tokiu
biidu, paslaugy kokybé¢ didina klienty pasitenkinima, kas savo ruoztu didina klieny lojaluma ir
pastovuma. Pastoviis klientai yra svarbus kiekvienai paslaugas teikianciai jmonei, pastebéta,
kad iSlaikyti esamus klientus jmonei yra daug naudingiau, nei pritraukti naujus, pavyzdziu,
naujo kliento jgijimo kaina yra deSimt karty didesné nei patenkinto kliento iSlaikymo kaina
(Uzunboylu, 2016; Naik ir kt., 2010).

Vertinant paslaugy kokybe kaip vartotojo pasitenkinimo lygj, esminis démesys turéty biiti
skiriamas paslaugy kokybés savybéms, nuo kuriy priklauso vartotojy pasitenkinimas. Dauguma
autoriy (Ramya ir kt., 2019; Serafinas, 2018; Saulinskas, Tilvytiené, 2013), analizavusiy
paslaugy kokybe pripazjsta, jog paslaugy kokybe nusako 5 pagrindinés savybés — tai
patikimumas (angl. reliability), atsakingumas (angl. responsiveness), uztikrinimas (angl.
assurance), jsijautimas (angl. empathy) ir ap¢iuopiamumas (angl. tangiblity) (zr. 1 prieda). Be
minéty paslaugy kokybés savybiy, mokslingje literatiiroje galima aptikti ir kitokiy paslaugy
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savybiy klasifikacijy, pavyzdziui, Pakurar ir kt. (2019) isskiria tris papildomus paslaugy
kokybés aspektus — tai prieinamumas, finansiniai aspektai ir darbuotojy kompetencijos.
Paslaugy prieinamumas reiskia, kad paslaugg lengva uzsakyti, 0 jos gavimo laukimo laikas
néra ilgas. Finansiniai aspektai siejasi su paslaugy kaina ir galimybe jg pritaikyti prie
individualiy klienty finansiniy galimybiy. Darbuotojy kompetencijos apima Zinias, jgudzius,
sugebéjimus, vertybes, motyvacija, iniciatyva ir savikontrole, nuo kuriy priklauso gebéjimas
jvertinti ir patenkinti individualius klienty lakesc¢ius (Pakurér ir kt., 2019).

Apibendrinant galima teigti, jog paslaugos samprata keitési nuo nematerialaus objekto iki
interaktyvaus proceso, kuris nurodo, jog sgveika tarp paslaugy teikéjy ir vartotojy jgauna naujas
formas, salygotas informaciniy technologijy plétros. Tokiu biidu, Siuolaikingje paslaugy
sampratoje be tradiciniy paslaugy teikimo budy vis didesne reikSme jgauna ir elektroniné
prekyba, kurios pagrindinis skiriamasis bruozas yra internetu teikiamos paslaugos. Paslaugy
sampratos poky¢iai paskatino i§ naujo perzitréti ir paslaugy kokybés klausimus. Mokslingje
literatiiroje galima aptikti skirtingy paslaugy kokybés apibrézimy, kurie formuluojami
atsizvelgiant j skirtingus paslaugy kokybés aspektus. Taciau visi tyréjai sutinka, kad paslaugy
kokybé siejasi su vartotojy poreikiy bei lukes¢iy patenkinimu ir jos jvertinimas vyksta
vartotojui lyginant suteikta paslauga su tikétasi. Tod¢l galima teigti, jog paslaugy kokybé yra
vartotojo suvokimas, kad suteikta paslauga atitinka arba virsija jo iSankstinius lukesc¢ius. Todél,
norint uZztikrinti paslaugy kokybe svarbu Zinoti vartotojy likescius, kurie formuojasi lyginant
tam tikras paslaugy kokybés savybes, tokias kaip patikimumas, atsakingumas, uZtikrinimas,

Jsijautimas ir ap¢iuopiamumas.

1.2. Paslaugy kokybés uztikrinimo procesai

Paslaugy kokybés valdymas padeda vadovybei iSlaikyti nuosekly paslaugy teikima ir
veiksmingiau bei efektyviau patenkinti besikeic¢ian¢ius klienty lukes¢ius (Ramya, Kowsalya,
Dharanipriya, 2019). Vartojimo poreikiai nuolat kinta, nes keifiasi gyvenimo tempas, stilius.
Vartotojas, uzdirbdamas daugiau, nori patenkinti savo poreikius gaudamas aukstos kokybeés
paslaugas. Jeigu paslaugos kokybé vartotojo netenkina, jis gali lengvai rinktis kitos jmoneés
paslaugas, nes konkurencija yra labai didziulé (Labanauskaité, Sturalo, 2014). Todél paslaugy
kokybés uztikrinimas tampa kiekvienos paslaugas teikiancios jmonés konkurencijos pagrindas.

Paslaugy kokybe bei jos uztikrinimo galimybémis aktyviau pradéta dométis 1980 — 1985
mety laikotarpiu, kuris yra laikomas reikSmingu teoriniy modeliy ir jy empirinio testavimo
laikotarpiu. Biitent Siame laikotarpyje Parasuraman ir kt. (1985) pateiké visame pasaulyje gerai

Zinoma ir lig Siol moksliniuose tyrimuose taikomg SERVQUAL (angl. service quality) modelj
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(iSsamesné Sio modelio analizé pateikiama kitame teorinés dalies poskyryje). DidzZioji dalis
moksliniy tyrimy buvo susijusi su idéjy ir sistemy empiriniu testavimu, remiantis gautais ir
iSbandytais modeliais, todél $is laikotarpis tikrai buvo svarbus etapas plétojant paslaugy
kokybés temg — tai buvo peréjimas nuo koncepciniy schemy tobulinimo prie jy dimensijy
patikslinimo ir empirinio patvirtinimo (Prakash, Mohanty, 2012).

Autoriai paprastai bandé sukurti paslaugy, bet ne paslaugy kokybés, klasifikavimo
schemas ar padéties matricas, taciau né viena i§ Siy schemy ar matricy nebuvo pakankamos,
norint apibréZti santykj tarp paslaugos vartojimo ir paslaugos teikimo proceso. Todél Prakash
ir Mohanty (2012) i$ naujo pazvelgé j paslaugy kokybés uztikrinimo procesg, kuriy pozitiriu
paslaugy kokybés uztikrinimo procesas gali buti klasifikuojamas atsizvelgiant | vartotojy
dalyvavimo biisena (jsitraukimo j procesa lygj) bei paslaugy proceso sudétingumo bisena. Siy
dviejy matmeny konfigtiracija lemia keturias bendrasias paslaugy kokybés uztikrinimo procesy

kategorijas, kurias autoriai jvardina, kaip A, B, C ir D tipo paslaugy procesus (Zr. 2 lentelg).

2 lentelé. Paslaugy kokybés uztikrinimo procesy klasifikavimo matrica (Sudaryta autoriaus,
remiantis Prakash, Mohanty, 2012, p. 3)

Sudétingumo busena
Zema Auksta
Vartotoju Zema A tipas B tipas
dalyvavimo biisena | Auksta C tipas D tipas

Remiantis 2 lenteléje pateikta matrica paslaugy teikimo procesas gali biiti skirstomas j
auksta ir Zema sudétingumo lygj bei auksta ir Zema vartotojy dalyvavimo lygj. Siuo pozitiriu A
tipo paslaugy procesas — tai procesas, kurio sudétingumo lygis yra zemas ir vartotojy
jtraukiamo lygis yra Zemas, pavyzdziui, visuomeninio transporto paslaugos. B tipo paslaugy
procesas apima labai sudétingus ir mazai vartotojg jtraukiancius procesus. Toks procesas
papratai budingas paslaugoms, kurios yra kuriamos kiekvienu atveju atskirai ir priklauso nuo
didelés paslaugy teikéjo kompetencijos, tuo klientas turi mazai ziniy apie procesg ir vaidina
gana pasyvy vaidmenj, pavyzdziui, plastiné chirurgija, IT paslaugos, gyvybés draudimas ir kt.
C tipo paslaugy procesas apima labai mazo sudétingumo, bet auksto vartotojy jsitraukimo lygio
procesus, pavyzdziui, skambuciy centro paslaugos, greito maisto restorany paslaugos ir kt. D
tipo paslaugy procesas apima labai sudétingas ir labai jtraukiancias paslaugas, t. y. Sios
paslaugos turi labai sudétingus procesus, todél jos turéty buti kuriamos kiekvienu atveju
atsizvelgiant j kliento kompetencijg, 0 klientai turi gerai Zinoti apie procesus. Paprastai tai yra
paslaugos, teikiancios pagalbg ar palaikymg vartotojui, pavyzdziui, apsipirkimas internetu,
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konsultacijos, medicininé apziara ir kt. Remiantis Prakash ir Mohanty (2012) pateikta paslaugy
kokybés uztikrinimo procesy klasifikacija, galima daryti iSvada, jog teikiamy paslaugy kokybé
bus uztikrinama tuomet, kai paslaugy teikimo procesas bus zemo sudétingumo, t. y.
pakankamai aiSkus vartotojui, o paties vartotojo jtraukimas j paslaugy teikimo procesg bus
aukstas, t. y. vartotojai turés visg reikiamg informacijg apie paslaugg ir jos teikima.

Paslaugy vartotojy dalyvavimo reikSme paslaugy kokybés uztikrinimo procese
akcentuoja ir kiti autoriai, pavyzdziui, Saulinsko ir Tilvytienés (2013) pateikti paslaugy
kokybés lygiai, parodo kiek svarbus vartotojy pozitris atskiruose paslaugy kokybés uztikrinimo

proceso etapuose (zr. 1. pav.).

LAUKIAMA
. e et e KOKYBE
Vartotojo poreikiai ir liikesc¢iai
Vartotojy poreikiy ir lukesc¢iy
‘ ’ iSsiaiSkinimas
l PLANUOJAMA
Idéj i KOKYBE
déjy pavertimas pa§laugq
specifikacijomis
L TIKROJI KOKYBE
— Paslaugos teikimas
¢ SUPRANTAMA
: . KOKYBE
— Vartotojo pozitris j paslaugas

GrjZtamasis rySys, matavimai,
tvrimai ir pan.

1 pav. Paslaugy kokybés uztikrinimo lygiai remiantis vartotojy poreikiy ir litkesciy
patenkinimu (sudaryta autoriaus, remiantis Saulinskas, Tilvytiené, 2013, p. 153)

Remiantis 1 paveiksle pateikta schema galima matyti, jog paslaugy kokybés uztikrinimo
procesas apima skirtingus paslaugy kokybés lygius. Prie§ pateikiant paslauga vartotojui,
paslaugy teikéjas turi iSsiaiSkinti vartotojy poreikius bei likescCius, t. y. nustatyti vartotojy
laukiama kokybe. Sekanciame etape, atsizvelgdamas j vartotojy lukescCius, paslaugy teikéjas
turi suplanuoti kokias paslaugas jis teiks ir kokiu biidu. Siame paslaugy kokybés uztikrinimo
etape paslaugy teikéjas numato paslaugy kokybés kriterijus, kurie jo nuomone atitinka vartotojy
laukiama kokybe. Paslaugy teikimo etape isSryskéja tikroji paslaugy kokybé, kuri parodo ar

paslaugy teikéjo sukurtos specifikacijos atitinka vartotojy liikescius. Jeigu tikroji paslaugy
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kokybé skiriasi nuo vartotojy laukiamos kokybés, vartotojai susiformuoja poziiirj j paslaugos
kokybe pagal savo individualy supratimg. Norint suprasti vartotojy poreikius ir lukescius, jy
suprantamg kokybe apie parduodamas paslaugas, reikia sukurti vartotojy patenkinimo analizés
sistemg (grjZztamasis rySys, tyrimai, matavimai ir pan.) bei galimybe naudoti vartotojo
pasitenkinimo analizés rezultatus teikiamy paslaugy kokybei tobulinti (Saulinskas, Tilvytiené,
2013). Atsizvelgiant j § paslaugy kokybés uztikrinimo procesa, | paslaugy kokybe galima
zitréti kaip | rysj, kuris sukuriamas tarp paslaugy teikéjo ir vartotojo (Uzunboylu, 2016),
kuriame esminj vaidmenj vaidina vartotojo liikesciai ir poziiiris. Norint iSlaikyti geros kokybés
paslaugas ir sukurti efektyvesnj paslaugy teikimo procesa, svarbu suprasti kliento poziarj. Be
to, atsizvelgiant j vartotojy poreikiy kaita, paslaugy kokybé turéty buti gerinama periodiskai
perzitirint ir gerinant procesus bei jtraukiant j $ig veikla suinteresuotasias Salis (Serafinas, 2018;
Saulinskas, Tilvytiene, 2013).

Ivairiy autoriy pateikti paslaugy kokybés uztikrinimo procesai rodo, jog paslaugy
kokybés uztikrinimas — tai jvairtis veiksmai, procediiros ir sistemins veikimas, kuriy imamasi,
kad teikiama paslauga atitikty jai keliamus reikalavimus ir biity tvirtai laikomasi numatyty
standarty ir procediiry. Todél | paslaugy kokybés uztikrinimg galima Zzitiréti, kaip j paslaugy
teikimo procesa. Tai reiskia, kad kokybe galima jvertinti kiekviename proceso etape. IS kitos
pusés organizacijy, teikianciy paslaugas, kokybe galima nagrinéti kaip sistemg. Tokiu atveju
galima naudoti taip vadinamus sisteminius kokybés rodiklius ir nagrinéti, kokiu laipsniu Sios
organizacijos gali uztikrinti kokybe valdymo ir politikos lygmenyje (Augutiené, 2008).

Apibendrinant galima teigti, jog paslaugy kokybés uztikrinimo procesas — tai jvairiis
paslaugy teikéjy veiksmai bei procediiros, kuriy imamasi, kad teikiama paslauga atitikty
nustatytus reikalavimus ir kuo geriau patenkinty vartotojy lukesCius. Paslaugy kokybés
uztikrinimo procesas susideda i§ tam tikry etapy, pavyzdziui, vartotojy poreikiy bei lukesc¢iy
nustatymas, paslaugy specifikacijos parengimas, paslaugy teikimo kontrole, vartotojy
nuomonés analizé, paslaugy tobulinimas, kuriy nuoseklus laikymasis padeda paslaugy teikéjui
uztikrinti aukS$c¢iausig teikiamy paslaugy kokybe. Ar paslaugy teikéjui pavyko uZztikrinti

reikiamo lygio paslaugy kokybe padeda nustatyti jvairiis paslaugy kokybés vertinimo metodai.

1.3. Paslaugy kokybés vertinimo modeliai

Norint zinoti, kad teikiamy paslaugy kokybé tikrai tenkina vartotojy poreikius, reikia
gebéti ne tik jvertinti vartotojo poreikius, bet ir jvertinti teikiamos paslaugos kokybe. Kinderio,
Zalio ir Zalienés (2011) pastebéjimu, paslaugy kokybei vertinti naudojami jvairis modeliai:

bendrai suvoktos kokybés modelis (autorius — Gronroos, 1988), 4Q kokybés modelis (autorius
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— Gummesson, 1993), iSpléstinis 4Q kokybés modelis (autorius — Gummesson, 1993), paslaugy
kokybés spragy modelis (autoriai — Parasuraman ir kt., 1985), ir kt., kurie teorines Zinias leidzia
patikrinti praktiskai (cituojama i§ Kinderis ir kt. 2011, p. 87). Kadangi modeliy yra daug, todél
juos galima sugrupuoti pagal tyrimo pobidj | kelias paslaugy vertinimo modeliy grupes:
vartotojy suvokimo kokybés modeliai; paslaugos teikimo proceso modeliai; paslaugy teikimo
sistemos modeliai (Saulinskas, Tilvytiené, 2013; Kinderis ir kt. 2011). Ramya ir kt. (2019)
paslaugy kokybés vertinimo modelius grupuoja j dvi pagrindines grupes — tai paslaugy kokybés
suvokimo vertinimas bei paslaugy kokybés rodikliy vertinimas.

Paslaugy kokybés suvokimo vertinimui populiariausi yra du paslaugy kokybés vertinimo
modeliai — tai bendrai suvoktos kokybés modelis bei paslaugy kokybés spragy modelis. Bendrali
suvoktos kokybés modelj pateiké Gronroos (1988). Sis modelis buvo vienas i§ ankstyviausiy
paslaugy kokybe iliustruojanciy teorijy. Modelio esme¢ sudaro vartotojy likesCiai prie§
paslaugos pirkima ir po jos suteikimo, t. y. ko vartotojai tikisi prie§ pirkdami paslaugg ir kaip
jie suvokia paslaugos rezultatg. Bendrai suvoktos kokybés modelis yra grindZiamas

(ne)pasitvirtinimo principu (zr. 2 pav.).

ISankstiniai Patirtys = suvokta
lukesciai kokybé

~ 7

Lukesciy ir patirties atitikimas
= (ne)pasitvirinimas

A

Paslaugy kokybé

2 pav. Vartotojy suvokta paslaugy kokybé
(sudaryta autoriaus, remiantis Ojasalo, 2010, p. 132)

Bendrai suvoktos kokybés modelyje gera paslaugy kokybé gaunama tada, kai patirta
kokyb¢ atitinka vartotojy ltikes¢ius. ISankstiniai ltikesc¢iai paprastai priklauso nuo keliy veiksniy
— tai rinkodaros komunikacijos, komunikacijos ,,i§ lapy j lupas®, jmonés ir (arba) vietos
jvaizdzio, kainos, klienty poreikiy ir vertybiy. Suvoktai kokybei jtaka daro tai, kg vartotojai
gauna ir kaip gauna. Jei vartotojy liikesCiai yra nereallis, bendra suvokiama kokybé bus Zema,

net jei patiriama kokybé objektyviai yra gera (Ojasalo, 2010, p. 132).
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Paslaugy kokybés spragy modelj (angl SERVQUAL model) sukiré angly mokslininkai
Parasuraman, Zeithaml ir Berry (1985). Modelis prasideda nuo prielaidos, kad paslaugy kokybe
nurodo skirtumas tarp vartotojy liikesCiy ir faktinés teikiamos paslaugos. Todél formuluodami
paslaugy kokybés modelj autoriai nurodo 5 spragas, kurios atsiranda paslaugy teikimo procese
(zr. 3 pav.). Kiekvienos organizacijos tikslas yra panaikinti minétas spragas, kad uztikrinty

aukstos kokybeés paslaugas (Uzunboylu, 2016; Simkus, Pileliené, 2010).

Komunikacija ,,i$ Asmeniniai Pragities patvrimas
lipy j lipas* poreikiai paty
o 3| Laukiama paslauga :
A
5 spraga ;
Vartotojas Suvokiama paslauga

A

Paslaugos teikimas 4 spraga
(iskaitant kontakta ISoriné
pries ir po) > komunikacija
7'y 3 su vartotoju
3 spraga ; 7Y

Teikéjas

Suvokimo vertimas |
paslaugos kokybés
specifikacijas

A A
2spraga !

A 4

1 spraga

________ | Vartotojy lukesCiy
suvokimo valdymas

3 pav. Paslaugy kokybés spragy modelis (sudaryta autoriaus, remiantis Naik ir kt., 2010, p.
240; Simkus, Pileliené, 2010, p. 105)

Remiantis paslaugy kokybés spragy modeliu galimos 5 spragos tarp vartotojy likesciy
(laukiamy paslaugy) ir suvoktos kokybés (suvokiamy paslaugy). 1 spraga atsiranda tarp
vartotojy lukesciy ir valdymo suvokimo atotrukio, pavyzdziui, galima skirtumas tarp vartotojy
ir imoneés suvokimo apie klienty duomeny privatumg ir konfidencialumg; apie atsikaitymo
banko kortele sauguma ir kt. 2 spraga atsiranda tarp valdymo suvokimo ir paslaugy kokybés

specifikacijos atotriikio, pavyzdziui, remonto paslaugy jmonés vadovai zinojo, kad vartotojai
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mano, jog greitas reagavimas | prietaisy gedimus yra gyvybiSkai svarbi auks$tos kokybés
paslaugy sudedamoji dalis, taciau firmai sunku nustatyti specifikacijas, leidziancias nuosekliai
greitai reaguoti j klienty poreikius, dél kvalifikuoto aptarnaujancio personalo trikumo ar dél
dideliy paklausos svyravimy. 3 spraga atsiranda tarp paslaugy kokybés specifikacijos ir
paslaugy teikimo atotriikio, pavyzdziui, net ir nustacius tikslius standartus ir procedras, kaip
tinkamai teikti paslaugas ir teisingai elgtis su vartotojais, paslaugy kokybés rezultatas tiesiogiai
priklauso nuo paslaugas teikianciy darbuotojy veiklos, kuri ne visada gali biiti standartizuota. 4
spraga atsiranda tarp paslaugy teikimo ir iSorinés komunikacijos su vartotoju, pavyzdziui,
paslaugy reklama ir kita jmonés komunikacija gali paveikti vartotojy likesCius ir jei
komunikacija zada daugiau, nei jmoné realiai gali suteikti, pradiniai likes¢iai lieka nepatenkinti
ir paslaugos kokybé vertinama prasCiau. Ir 5 spraga atsiranda pasibaigus paslaugos teikimo
procesui tarp laukiamos ir suvokiamos paslaugos, $i spraga formuojasi priklausomai nuo
vartotojo asmeninés patirties, kuri gali buti teigiama (tuomet paslauga vertinama kaip
kokybiska) arba neigiama (tuomet paslauga vertinama kaip nekokybiska) (Parasuraman ir kt.,
1985).

Spragai tarp vartotojo suvoktos kokybés ir vartotojo lukes¢iy nustatymui Parasuraman ir
kt. (1988) parengé SERVQUAL matavimo instrumenta, Kurio pagrinda sudaro 5 pagrindinés
kokybe nusakancios dimensijos: 3 autentiS§kos (apiuopiamumas, patikimumas, reagavimas) ir
2 kompleksinés (uztikrinimas ir empatija), apimantys 7 autentiskas dimensijas: komunikacija,
tikétinuma, sauguma, kompetencija, mandaguma, supratinguma/ iSmanyma, prieinamumg (Zr.

3 lentelg).

3 lentelé. Pagrindiniai SERVQUAL metodo kriterijai (sudaryta autoriaus, remiantis Serafinas,
2018, p. 50; Saulinskas, Tilvytiené, 2013, p. 159; Naik et al., 2010, p. 240)

SERVQUAL dimensijos | Apibudinimas

Apciuopiamumas Fiziniy patalpy, jrangos, personalo ir raSytinés medZiagos
iSvaizda.

Patikimumas Galimybe tiksliai atlikti pazadéta paslauga, gebéjimas jvykdyti
pazadus.

Reagavimas Noras padéti klientams ir greitai bei kokybiskai suteikti
paslaugas.

Uztikrinimas Darbuotojy zinios, paslaugumas ir mandagumas bei gebéjimas
vartotojui sukelti pasitikejima.

Empatija Individualus démesys vartotojui, jo supratimas, riipinimasis
juo, specialiy poreikiy tenkinimas.

SERVQUAL metodo kiiréjy pastebéjimu, iSskirtos 5 pagrindinés paslaugy kokybés

dimensijos yra tinkamos nustatyti bet kurios rtsies teikiamy paslaugy kokybe¢ (Parasuraman ir
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kt., 1988), todél per pastaruosius 20 mety SERVQUAL modelis labai paplito ir tapo beveik
standartiniu paslaugy kokybés vertinimo metodu (Saulinskas, Tilvytiené, 2013; Poskutés,
Bivainiené, 2011), kuris buvo isbandyta ir pritaikytas daugybéje tyrimy, atlikty jvairiose
paslaugy vietose, pavyzdziui, sveiktos priezitros paslaugy jstaigose, mokymo paslaugas
teikianciose jstaigose, apgyvendinimo bei greito maisto paslaugas teikianciose jstaigose,
automobiliy remonto paslaugas teikianc¢iose jmonése, kenkéjy kontrolés bei cheminio valymo
paslaugas teikianciose jstaigose, bankininkystéje ir kt. (Naik ir kt., 2010).

Paslaugy kokybés spragy vertinimo modelio alternatyva yra paslaugy teikimo rodikliai.
Siuo metodu gali biti naudojamos dviejy tipy efektyvumo matavimo priemongés: $velnios
paslaugy kokybés vertinimo priemonés (angl. soft measures) bei Kkietos paslaugy kokybés
matavimo priemonés (angl. hard measures). Svelnios priemonés yra tokios, kurios néra lengvai
pastebimos, pavyzdziui, darbuotojy paslaugumas, draugiskumas, mandagumas, todél jas reikia
surinkti kalbantis su klientais, darbuotojais ar kitais asmenimis, pavyzdziui, klienty
pasitenkinimo tyrimai, darbuotojy apklausos ir pan. Kictos paslaugy kokybés matavimo
priemonés apima tas charakteristikas ir veiklas, kurias galima iSmatuoti, suskai¢iuoti, nustatyti
arba jvertinti audito metu, pavyzdziui, skundy skaicius; paslaugy laukimo laikas; paslaugy
teikimo trukmé; atsiskaitymo uz paslaugas trukmé ir pan. (Ramya ir kt., 2019, p. 39; Naik ir kt.,
2010).

Apibendrinant galima teigti, kad norint zZinoti, ar teikiamy paslaugy kokybé tikrai tenkina
vartotojy poreikius, reikia jvertinti teikiamos paslaugos kokybe. Paslaugy kokybés vertinimo
modeliy kirimui mokslininkai skiria daug démesio. Gerai zinomi yra bendrai suvoktos kokybés
modelis, 4Q kokybés modelis, paslaugy kokybés spragy modelis (SERVQUAL) ir kt.. Visi Sie
modeliai suteikia galimybe teorines Zinias patikrinti praktis$kai. Daugiausiai tyréjy démesio
sulauké SERVQUAL modelis, kuris leidzia nustatyti skirtuma tarp vartotojy likkes¢iy ir faktinés
teikiamos paslaugos. Biitent Sis skirtumas ir nulemia tikraja paslaugy kokybe, t. y. ne ta, kurig
planuoja paslaugy teikéjas, ne ta, kurios tikisi paslaugy vartotojas, bet ta, kuri yra 1§ tikryjy.
Taciau keiciantis paslaugy teikimo biidams, ypac populiaréjant elektroniniy paslaugy modeliui,
tradiciniai paslaugy kokybés uztikrinimo metodai ne visada yra veiksmingi. Tai skatina tyréjus
plésti paslaugy kokybés sampratos ribas, kuriant naujus paslaugy kokybés vertinimo modelius,

orientuotus ] elektroniniy paslaugy kokybés uztikrinima.
1.4. Dalijimosi ekonomikos samprata bei veikimo principai

Dalijimosi ekonomikos terminas pirma karta buvo pristatytas 2008 m. Harvardo teisés
mokyklos profesoriaus Lawrence Lessig. Nuo to laiko, dél placiai paplitusios socialinés

Ziniasklaidos ir informaciniy technologijy naudojimo, toks inovacinis tarpusavio verslas
21



sparéiai i3augo (Zeimys, Svagzdiené, 2018). Siam sparéiai besiplétojanéiam reiskiniui apibréezti
vartojami — daznai sinonimiSkai — jvairis terminai: dalijimosi ekonomika, partnerystés
ekonomika, principu ,,pagal pareikalavimg®“ grindZziama ekonomika, partnerystés platformy
rinkos, trumpy projekty ekonomika, bendradarbiavimu grindZiamas vartojimas, santalkos
kapitalizmas ir kt. Sie terminai atspindi paties reiskinio dinamika, taip pat jo klausimu
vykstanciy politiniy ir akademiniy diskusijy mastg ir intensyvumga. (Danti, 2017). Placiausiai
vartojamas ,,dalijimosi ekonomikos* terminas (kuris ir bus vartojamas Siame darbe), nors
Europos Parlamento (EP) nuomone, ,,dalijimosi ekonomikos* terming tikslingiau biity keisti j
,bendro vartojimo ekonomikos* termina, tiksliau apibiidinantj taikoma verslo modelj (Europos
regiony komitetas, 2017).

Savoka ,,dalijimosi ekonomika® paprastai reiskia dalijimasi prekémis ar paslaugomis ir
apima perskirstyma, abipusj naudojimg ir bendrg mobilumg (Daunoriené ir kt., 2015). Tai
reiskia, jog dalijimosi ekonomika yra tokia, kai tinklo nariams priklausantis turtas gali bati
laikinai pasiekiamas kitiems tinklo nariams, paprastai naudojantis internetine platforma
(Mazareanu, 2019). Mokslingje literatiiroje galima aptikti skirtingy dalijimo ekonomikos
termino apibrézimy:

e Dalijimosi ekonomika — tai verslo modelis, kuris sudaro galimybes naudotis kity
vartotojy nuosavybés teise priklausanciu turtu nejgyjant jo nuosavybés teisiy (Dervojeda ir kt.,
2013, p. 3).

e Lygiavertés sistemos per tiesioginj skaitmeninj tinklg dalijasi iStekliais tarp atskiry
sistemy. Sios sistemos yra platinamos be jokios centralizuotos kontrolés ar hierarchinés
organizacijos, kurioje kiekvienas mazgas vykdo lygiaver¢iy funkcijy programing jranga
(Daunoriené ir kt., 2015, p. 838).

e Dalijimosi ekonomika suteikia prieiga prie turto, iStekliy ir paslaugy, kuriuos teikia
bendraamziai ar internetiniy platformy savininkai, neperduodant nuosavybeés teisés (Wirtz ir
kt., 2019, p. 455).

e Dalijimosi ekonomika — tai socialiné ir ekonominé sistema, kuri pasitelkia
technologijas tarpininkauti tarp dvipusiy rinky, palengvindama laiking prieiga prie
nepakankamai naudojamy ir konkuruojanc¢iy prekiy. Dalijimosi praktika palengvina dalijimosi
platformos (Curtis, Mont, 2020, p. 4).

Siuo metu jau yra suformuluota keletas apibendrinty bendro vartojimo ekonomikos
apibréz¢iy, pavyzdziui, Oksfordo zodyne dalijimosi ekonomika apibréziama taip: ,.tai
ekonomin¢ sistema, kurioje Zmonés gali dalytis daiktais, paslaugomis ir pan., paprastai
internetu* (Oxford Learner's Dictionary, 2020). Europos Komisija savo komunikate ,,Europos
bendro vartojimo ekonomikos darbotvarké™ (2016) dalijimosi ekonomikg jvardina kaip bendro

22



vartojimo ekonomikg ir apibrézia taip: ,.tai verslo modeliai, pagal kuriuos veikla vykdoma
pasitelkiant bendradarbiavimo platformas, kuriomis suteikiama atvira rinka laikinam prekiy ir
paslaugy naudojimuisi, kuriuos dazniausiai teikia privatiis asmenys*.

Analizuojant jvairius dalijimosi ekonomikos apibrézimus, galima sutikti su Daunorienés
ir kt. (2015) pateikta nuomone, jog apskritai dalijimosi ekonomikos apibrézimai néra
priestaringi, o greifiau evoliuciniai, Sios sgvokos apibrézimas formuojasi atsizvelgiant |
jtraukimo lygj ir apimties jvairove. Nepaisant skirtingy apibréz¢iy, dalijimosi ekonomika
vertinama kaip verslo modelis, susijes su prekiy mainais, pasitelkiant internetines platformas.
Kitas bendras dalijimosi ekonomikos bruozas yra laikinas prekiy vartojimas nejgaunat jy
nuosavybeés teisés, t. y. laikina prekiy nuoma.

Zvelgiant i§ istorinés pusés dalijimasis daiktais nepateikia nieko naujo. I§ esmés, jau nuo
seny laiky zmonés buvo linke dalintis maistu, drabuziais, kambariu su savo bendruomenés
nariais. Naujas dalijimosi ekonomikos reiskinys yra susijes su ,,nepazjstamy zmoniy dalijimosi‘
terminu. Sis naujas reiSkinys, kurj daugiausia skatina informacinés technologijos yra
igalinamas per socialinius tinklus ir internetines platformas. Tokia skaitmeniné bendruomené
yra daug platesn¢ nei tradiciniai bendruomenés nariai, tokie kaip Seima, giminés ir artimi
draugai. IS tiesy dalijimosi ekonomikos imongs specializuojasi virtualioje aplinkoje, naudojasi
duomeny valdymu grindZziamomis platformomis, skirtomis sumazinti vartotojy paieskos ir
informacijos sagnaudas bei padidinti jy galimybes stebéti operacijas ar jvertinti rizikg (Parente
ir kt, 2017). Tokie poky¢iai sukiiré naujas verslo galimybes ir sudaré pagrinda keistis
tradiciniams verslo modeliams. Anot Simbelytés ir kt. (2019), interneto prieiga ir saskaity
iSraSymas per platformg iSplété Sio verslo modelio taikymo sritj. Interneto déka bendro
naudojimo ekonomika jungia vartotojus visame pasaulyje. Dalijimosi ekonomika tapo placia
bendro naudojimo tinkly ir verslo modeliy, pagristy pelnu, kategorija, sparciai populiaréjanti
pasaulyje ir tuo pat metu Lietuvoje.

Dalijimosi ekonomika prasidéjo keiciantis nepanaudotais istekliais tarp fiziniy asmeny,
pleciantis teikiamomis paslaugomis ir parduodamomis prekémis. Tai reiSkia, kad abi Salys gali
pasidalyti verte, kuri gaunama i3 nepakankamai inaudoty jgidziy ar turto. Sis keitimasis vyksta
per bendrg rinkos bendradarbiavimo platforma, kurioje tiek prekiy ar paslaugy tiekéjas, tiek
vartotojas gali bet kada keistis vietomis (Simbelyté ir kt., 2019). Vis tai rodo, jog dalijimosi
ekonomikos atsiradima paskatino zmoniy noras pasidalinti su kitais Zzmonémis savo
nenaudojamu turtu ir tokiu budu uzdirbti Siek tiek papildomy pajamy. Ilgainiui Sia idéja
susidom¢jo aplinkosauga besidomintys asmenys, suprate, jog daugkartinis jau pagaminty
prekiy vartojimas prailgina jy gyvavimo laikg ir taip prisideda prie aplinkos tvarumo. Tokia

idéja pradéjo patikti ir vartotojams, kadangi atsirado galimybé sutaupyti pinigy. Taigi,
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pagrindinis dalijimosi ekonomikos veikimo principas yra internetiné platformg, kurioje yra
pateikiama informacija apie fizinio asmens teikiama paslaugg ar preke su aprasymu ir kaina (j

kaina jeina rezervacijos mokestis ir platformos mokestis) (Simbelyt¢ ir kt., 2019) (Zr. 4 pav.).

Nariai, norintys

ey teikti paslaugas
Asmuo, L s
kuriam Skolinimo Internetiné |-
iki raSymas latforma |-
r(-ilkla prasy p Asmuo,
paslatigos N teikiantis
reikiama
paslauga

Sandorio sudarymas |

4 pav. Dalijimosi ekonomikos verslo modelio veikimo principo schema (sudaryta autoriaus,
remiantis Dervojeda ir kt., 2013, p. 6)

Kaip matyti i§ 5 pav. pateiktos schemos, dalijimosi ekonomikos pagrindg sudaro
internetiné platforma, kuri yra tarpininkas tarp asmens, norincio pasidalinti savo preke/
paslauga bei asmens, norincio jsigyti preke ar paslauga. Internetiné platforma yra tarsi vartotojy
tinklas, kuriame gali registruotis bet kuris asmuo, norintis pasidalinti savo turtu ar jgtdziais.
Kuo daugiau tinkle yra nariy, sitilan¢iy savo prekes ar paslaugas, tuo didesné yra pasirinkimo
galimybé ir didesné nauda vartotojui.

Botsman (cituojama i§ Simbelyté ir kt., 2019, p. 14) isskyré tris dalijimosi ekonomikos
veikimo principus:

1. Technologinés naujovés: socialiniai tinklai, mokéjimai internetu, identifikavimo
sistemos, mainy platformos.

2. Bendruomené: fiziniy asmeny bendruomeneg, kurig sudaro pardavéjai ir pirkejai.

3. Visiskas turto iSnaudojimas, supratimas: nepanaudoto turto ar turto perdavimas kitam,
nebiitinai nuosavybes teise. Sis principas skatina tvaruma.

Panasius principus isskiria ir Schor (2014). Pasak autoriaus, svarbiausi dalijimosi
ekonomikos principai yra Sie: bendruomené ir atviras tinklas (internetas). Jis uzsimena, kad
praeityje dalijimosi ekonomika klestéjo i$ lupy j lupas, véliau atsiradus technologijoms,
susiformavo tinklas, kuris greitai skleidzia informacijg ir vartotojai gali pasirinkti tarp tiekéjy
ir jy paslaugy ar prekiy sitilymo. Dalijimosi ekonomika jgavo pagreit] ir pradejo veikti
daugelyje sektoriy, tokiy kaip: prekiy nuoma, transportas, apgyvendinimo paslaugos ir pinigy
skolinimosi verslas (Simbelyté ir kt., 2019). Tai rodo, jog dalijimosi ekonomikos verslo modelis
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neapsiriboja konkre¢iais pramonés sektoriais, jis teoriskai jis gali veikti kaip tarpininkas tarp
vartotojy bet kokiam vartotojui priklausan¢iam produktui ar paslaugai (Dervojeda ir kt., 2013).
Zinomiausi ir populiariausi dalijimosi ekonomikos pavyzdZiai yra muzikos, filmy ir serialy
platformos ,,Spotify* ir ,,Netflix* (Siose platformose galima klausytis muzikos ar zitiréti filmus
ir serialus uz tam tikrg ménesj mokestj), apgyvendinimo paslaugy platformos ,,Couchsurfin‘
arba ,,AirBnB* (Siose platformose jvairiy Saliy gyventojai sitillo turistams trumpalaikio biisto
nuomg uz mazesn¢ kaing nei viesbuciai), transporto paslaugy nuomos ptaforomos ,,Uber",
,,Bolt“, ,,CityBee*; turimy drabuziy mainy platforma ,,Vinted* ir kt. (Simbelyté ir kt., 2019).
Apibendrinant galima teigti, jog dalijimosi ekonomika yra verslo modelis, pagrjstas
produkty ir paslaugy dalijimusi, keitimu, prekyba ar nuoma, suteikiant laiking prieigg prie kity
asmeny turimos nuosavybés neperleidziant t0S nuosavybés teisiy. Pagrindiniai dalijimosi
ekonomikos veikimo principai yra internetiné¢ platforma, besidalijan¢iy nariy tinklas ir
daugkartinis turto naudojimas. Internetinés platformos yra atviras internetinis tinklas, kuriame
ieSkoti prekés ar paslaugos bei tapti jos nariu gali bet kuris fizinis ar juridinis asmuo. Internetiné
platforma yra tarpininkas tarp prekés/ paslaugos teikéjo ir vartotojo. Todél internetiné

tarpininkavimo platforma yra bitina dalijimosi ekonomikos salyga.
1.5. Dalijimosi ekonomikos ir tradicinio verslo skirtumai

Ne vieno autoriaus (Priporas ir kt., 2017; Dervojeda ir kt., 2013) pastebéjimu, dalijimosi
ekonomikos atsiradimg paskatino trys pagrindinés prieZastys: technologiniai pasiekimai (t. y.
iSmaniosios technologijos); pasaulinis ekonomikos nuosmukis, kuris sukélé ekonominés
naudos poreikj (t. y. mazesnes i§laidas ir pigesnés kainas) bei didesnis supratimas apie aplinkos
problemas (t. y. siekis didesnio tvarumo). Sios dalijimosi ekonomikos atsiradimo prieZastys
rodo, jog tradicinis verslas pradéjo nebetenkinti vartotojy ekonominiy, socialiniy ir tvarumo
poreikiy, todél buvo pradéta ieSkoti naujy verslo modeliy. Dalijimosi ekonomika koordinuoja
mainus tarp asmeny lygiai taip pat, kaip ir tradicingje rinkoje, taciau tai daro lanksciai,
savarankiskai ir potencialiai revoliuciskai (Allenm, Berg, 2014). Taigi, dalijimosi ekonomika
galima vertinti kaip tradicinio verslo konkurenta, kuris veikia toje pacioje paslaugy rinkoje,
taCiau kitokiu budu, t. y. ne tiesiogiai teikéjas — vartotojas, bet per interneting platforma (zr. 5

pav.).
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Internetiné
platforma

Paslaugy teikimas
Paslaugy

Paslaugy
vartotojas

teikéjas

5 pav. Paslaugy teikimo ekosistema (sudaryta autoriaus, remiantis Wirtz ir kt., 2019, p. 467)

Kaip matyti i§ 5 pav. pateiktos paslaugy teikimo ekosistemos, tradiciniame verslo
modelyje vyrauja du paslaugy subjektai paslaugy teikéjas ir paslaugy vartotojas. Tuo tarpu
dalijimosi ekonomikoje ir jos verslo modeliuose paprastai veikia trijy rasiy subjektai:

o Paslaugy teikéjai, kurie dalijasi turtu, istekliais, laiku ir (arba) jgiidziais. Tai gali buti
privatis asmenys, kurie savo paslaugas siiilo nereguliariai arba paslaugy teikéjai, vykdantys
profesing veikla.

e Paslaugy vartotojai, kurie iesko reikiamos paslaugos ar istekliy.

e Internetiné platforma, kuri atliecka tik tarpininko vaidmenj: suveda teikéjus su
vartotojais ir palengvina jy tarpusavio sandorius (Danti, 2017; Europos Komisija, 2016).

Skirtingai nuo svetainiy, kurios veikia kaip internetinés parduotuvés, dalijimosi
platformos néra tiesioginiai paslaugy teikéjai, jos tik suteikia vartotojams (paslaugy pirkéjams)
prisijungti ir sudaryti sandorius su tiekéjais (paslaugy pardavéjais) (Katz, 2015). Internetinés
platformos gauna pelna tik i§ tarpininkavimo ar reklamos paslaugy (Miller, 2019).

Taigi, vartotojas, norintys gauti paslauga, gali rinktis kuriuo verslo modeliu (tradiciniu ar
dalijimosi ekonomikos) jam pasinaudoti. Wirtz ir kt. (2019) pastebéjimu, dalijimosi
ekonomikos verslo modeliu vartotojai daZniausiai naudojasi, kai tradiciniy paslaugy teikéjy
pasitila atrodo ribota, nepasiekiama, brangi ir (arba) prastos kokybés, arba tuomet, kai uzuot
nusipirke daiktg, vartotojai nusprendzia tik laikinai juo pasinaudoti.

Kaip ir bet kuris verslas, dalijimosi ekonomikos verslo modelis yra susijes su prekiy ar
paslaugy pasitilos/paklausos désniais, ekonominés naudos gavimu bei vartotojy poreikiy
tenkinimu. Taciau tarpusavio dalijimosi verslo modelis turi ir ne mazai skirtumy, lyginant su
tradiciniu verslo modelio. Vienas i§ tokiy skirtumy yra tas, jog tradicinése rinkose vartotojai
perka produktus ir jgyja nuosavybés teises. Tuo tarpu dalinimusi grindziamuose verslo
modeliuose vartotojams suteikiama galimyb¢ naudotis Kitiems vartotojams priklausanciu turtu
ar kompetencija, nejgyjant jos nuosavybés teisés (Dervojeda ir kt., 2013). Kitas skirtumas yra
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tas, jog dalijimosi ekonomikoje pasitilos/paklausos principas jgyvendinami kuriant dalijimosi
bendruomenes. Dalijimosi platformos suteikia galimybe prisijungti visiems tam tikrg paslauga
teikiantiems asmenims, kurio paslauga gali pasinaudoti bet kuris tos bendruomenés narys, pvz.,
asmeniui prireikus paslaugos (apgyvendinimo, transporto nuomos ir pan.) arba daikto (jrankio,
automobilio ir pan.) per interneting platforma susisiekia su to daikto ar paslaugos savininku ir
sudaro su juo tiesioginj sandorj. Vienintel¢ tokio verslo modelio salyga yra ta, kad daikto
skolintojas ar paslaugos teikéjas biity vartotojui reikiamoje teritorijoje (Dervojeda ir kt., 2013).
IS kitos pusés, paslaugy teikéjas ir vartotojas dalijimosi ekonomikos modelyje gali bet kuriuo
metu apsikeisti vietomis, t. y. internetingje platformoje uZsiregistrave vartotojai gali biti ir
paslaugos teikéjai ir vartotojai, kas tradicinés ekonomikos atveju yra neimanoma, nes tik
pardavéjas gali teikti paslaugas ar prekes.

Dar vienas reik§mingas skirtumas yra tas, jog dalijimosi ekonomika, labiau nei tradicinis
verslas, yra pagrjstas socialine atsakomybe, kadangi suteikia galimybe alternatyviai vartotojy
elgsenai, kuri siejama su aplinkos iStekliy tausojimu, nes tie patys produktai vartojami daug
karty taip mazinant poreikj gaminti naujus. Tai rodo, jog dalijimosi ekonomikos verslo modeliai
yra pagristi ekonominio tvarumo veiksniais, dé¢l to, jog pajamos generuojamos ne kuriant naujg
produkta, bet turint nuosavybés teis¢ (Daunoriené ir kt., 2015). Dél dalijimosi ekonomikos
brangesnés prekés ir paslaugos tampa prieinamesnés, nei biity naudojant tradicines priemones.
Tai sumazina klititis vartotojams geriau pasirinkti aukstos kokybés produktus ir paslaugas uz
mazesng kaing. Be to, dalijimosi ekonomika padeda Zmonéms gauti papildomas pajamas i$
turimo nenaudojamo turto, pvz., asmuo, turintis papildomg kambarj savo namuose, gali jj
issinuomoti per ,,Airbnb“ platforma (Simbelyté ir kt., 2019)

Tradicinio verslo ir dalijimosi ekonomikos skirtumy tyréjai akcentuoja, kad dalijimosi
ekonomikos principu vykdoma veikla padeda iSvengti sgnaudy, kurias patiria tradicinés
ekonomikos principu vykdomas verslas., pvz., tradicinj verslg vykdanc¢ios jmonés teikia prekes,
kurias privalo sandéliuoti, o tai uzima vietg. Tuo tarpu dalijimosi ekonomikos atvejy tokiy
sgnaudy nelieka, nes jmon¢ uzsiima tarpininkavimu ir tiesiogiai teikiamos prekés neturi ir
nesandélivoja (Katz, 2016). Visa tai rodo, jog dalijimosi ekonomika sudaro sglygas teikti
pigesnes prekes ar paslaugas. Torregrossa (2013) pateikia dar daugiau tradicinés ir dalijimosi

ekonomikos skirtumy (zr. 4 lentele).
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4 lentelé Tradicinio verslo ir dalijimosi ekonomikos skirtumai (sudaryta autoriaus, remiantis
Torregrossa, 2013, p. 58)

Tradicinis verslas Dalijimosi ekonomika
Pricinamumg  Kkontroliuoja  nedaugelis | Visy norinéiy jgalinimas
asmeny
Koncentracija Pasiskirstymas
Centralizuotas valdymas Dalyvavimas
Konkurencinis pranaSumas Atvirumas inovacijoms
Individualus klientas Tinklas
Produkto projektavimas ir pristatymas Produkto mainai

Apibendrinant galima teigti, jog dalijimosi ekonomika veikia toje pacioje paslaugy
rinkoje ir remiasi tais paciai pasitlos/ paklausos désniais kaip ir tradicinis verslas, taciau dél
savo veikimo principo — dalintis, bet ne jsigyti — dalijimosi ekonomika jgauna reik§mingy
skirtumy, lyginant su tradiciniu paslaugy verslu. Pagrindinis $iy verslo modeliy skirtumas yra
ne siekis kurti naujus produktus ir dél jy konkuruoti, bet siekis Kurti vartotojy bendruomenes ir

su jais dalintis nenaudojamu turtu, taip uztikrinant tvarty vartojimag.
1.6. Paslaugy kokybés vertinimo dalijimosi ekonomikoje problematika

Dalijimosi ekonomikos pagrindu teikiamy paslaugy kokybé vertinama atsizvelgiant  tai
ar jos turinys turi daugiau pranasumy, lyginant su tradiciniu biidu teikiamomis paslaugomis
(Cristobal-Frans ir kt., 2019). Arteaga-Sanchez ir kt. (2017) pastebéjimu dalijimosi ekonomikos
pranasumai paprastai siejami su ekonomine (paslauga leidZia sutaupyti), tvarumo (paslauga
leidzia tausoti aplinkos iSteklius) bei socialine (paslauga suteikia galimybe uzmegzti naujus
naudingus socialinius kontaktus) nauda. Neretai vyrauja pozitris, jog dél plataus pasirinkimo
galimybiy kartu su veiksmingiausiu vartotojy poreikiy patenkinimu, dalijimosi ekonomika
uztikrina Zemesng kaing, kas daZznai uztikrina aukstesnés paslaugy kokybés suvokimag (Wirtz ir
kt., 2019). Tai rodo, jog ekonominis aspektas yra vienas i§ pagrindiniy varomyjy veiksniy,
renkantis dalijimosi ekonomikos patirtj (Wirtz ir kt., 2019; Zhu ir kt., 2017; Arteaga-S&nchez
ir kt., 2017). Taciau vis dazniau pastebima, jog renkantis dalijimosi ekonomikos teikiamas
paslaugas, vartotojai didelj démesj skiria socialiniam aspektui (Forno ir Garibaldi, 2015).
Socialinj poveikj paslaugy kokybei Priporas ir kt. (2017) aiskina remdamiesi socialine mainy
teorija, pagal kurig aukStesné paslaugy kokybé suvokiama atsizvelgiant j tarpasmeninio
santykio su paslaugy teikéju kokybe. Todél paslaugy kokybei didelés jtakos turi ne pats
paslaugy teikimo procesas, bet paslaugy teikéjo elgesys, pvz., aukStesné apgyvendinimo
paslaugy kokybé suvokiama ne tik tuomet, kai apgyvendinimo patalpos atitinka iSankstinius

vartotojo likesc¢ius, bet ir tuomet, kai susiklosto prasminga socialiné sgveika su Seimininku
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(Priporas ir kt., 2017), kai su juo uzmezgamas socialiai naudingas ar emociskai prasmingas
rySys (Mohlmann, 2015). Socialing dalijimosi ekonomikos naudg pabrézia ir Wirtz ir kt. (2019),
kuriy pastebéjimu, be ekonominés naudos, dalijimosi ekonomikos paslaugy teikéjus gali
motyvuoti socialiniai poreikiai, pvz., kultiiriné sgveika ir jau¢iamas pasitenkinimas susitinkant
su zmonémis, pvz., susitikti su linksmais ir jJdomiais Zmonéms, jausti svetinguma.

Atsizvelgiant ] dalijimosi ekonomikos pranasumus, galima biity konstatuoti, jog
dalijimosi ekonomikos paslaugy kokyb¢ lemia panaSiis veiksniai, kaip ir tradicingje
ekonomikoje. I§ analizuoty tradicing paslaugy kokybe lemianciy veiksniy, galima biity 1$skirti
paslaugy vartotojy poreikiy ir lukesCiy patenkinimo aspektsa, kurj apibiidina 5 pagrindinés
kokybe nusakancios dimensijoS: apiuopiamumas, patikimumas, reagavimas, uztikrinimas ir
empatija (Parasuraman ir kt., 1988). Taciau atsizvelgiant j tai, jog dalijimosi ekonomikos
paslaugy teikimas vyksta elektroninéje erdvéje, todél Siy paslaugy kokybei jtakos daro ir
veiksniai, susije su informaciniy technologijy naudojimu.

Kuomet paslauga teikiama informaciniy technologijy pagalba, jos kokybe sudaro Siek
tick kitokios savybés, nei tradiciniu biidu teikiamos paslaugos. Yang ir Fang (2004)
pastebéjimu, pagal technologijos priémimo modelj, vartotojy apsisprendimg priimti naujg
informacing technologija 1§ esmés lemia jy pozitris | du svarbiausius $ios technologijos
veiksnius: naudojimo paprastumg ir naudinguma. Naudojimo paprastumas reiskia laipsnj, kurio
asmuo tiki, kad tam tikros sistemos naudojimas nereikalauja dideliy pastangy, o suvoktas
naudingumas reiskia laipsnj, kuriuo asmuo mano, kad tam tikros sistemos naudojimas pagerina
paslaugos gavima. Tokiu biidu dalijimosi ekomomikos paslaugy kokybé visy pirma suvokiama
kaip paslaugos gavimo paprastumas (lemgvumas) ir naudingumas.

Vienas i§ pirmyjy internetiniy paslaugy kokybés charakteristikas nustaté Voss (2000),
kuris i§skyreé tris elektroniniy paslaugy kokybés lygius ir juos charakterizuojancius bruozus
(cituojama i§ Afarjanc, 2019, p. 226):

1. Paslaugy pagrindai, kurie apima svetainés prisitaikomumg (angl. responsiveness),
reiSkiant], kaip greitai ir tiksliai paslauga gali biiti suteikiama, bei svetainés efektyvumg,
reiSkiant], kaip gerai tenkinami klienty poreikiai ir jvykdomas uZsakymas, apimant] greita
pristatyma ir globalaus apmokéjimo galimybe.

2. ] vartotojg orientuotos paslaugos, kurios apima uzsakymo biiklés stebésenos galimybe,
konfiguravimg, pritaikymq poreikiams, saugumq ir pasitikéjimgq.

3. Pridétinés vertés paslaugos, kurios apima proaktyvig strategijg talkinti klientams
sitilant jvairius mainus, dalijantis patirtimi ir panaudojant informacija.

Tai rodo, jog vartojimo ekonomikos pagrindu teikiamy paslaugy kokybé didele dalimi

priklauso nuo internetinés platformos kokybés. Tod¢l paslaugy kokybés uztikrinimo svarbiu
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elementu tampa kokybiSkas internetinés platformos administravimas: kuriant dalijimosi
paslaugy portalg svarbu suformuoti veiksmy rinkinj, kuris leisty pritraukti daugiau vartotojy ir
taip pagerinti paslaugos konkurencinguma (Cristobal-Frans ir kt., 2019). Coker (2013) pateikia
Sias pagrindines internetinés svetainés kokybines charakteristikas: naudojimo patogumas,
lengva paieska, krovimosi greitis, vizualus patrauklumas, informacijos kokybé, informacijos
aktualumas bei pasitikéjimas. Cho, Menor (2010) isskiria dvi pagrindines internetiniy svetainiy
kokybés dimensijas — tai naudojimo patogumas ir prieinamumas, kurias apsprendzia
internetinés svetainés projektavimo sprendimai bei vartotojy technologinis pasirengimas.
Afarjanc (2019) apibendrindamas jvairiy uzsienio autoriy nuomones iSskyré $ias internetiniy
svetainiy kokybés charakteristikas: patikimumas, saugumas, efektyvumas, paslaugy
paprastumas/ nuspéjamumas, mokejimo saugumas.

Remiantis internetinés platformos kokybés elementais, galima biity pastebéti, jog
dalijimosi ekonomikos paslaugy kokybés pagrindg sudaro patikimumas, informacijos
iSsamumas, saugumas bei paslaugy gavimo supaprastinimas, padarant veiksmingesnj bei
efektyvesnj paslaugy gavimo kelig. Arteaga-Sanchez ir kt., (2017) pastebéjimu, didziausig
vaidmenj paslaugy kokybei vaidina patikimumas. Noras naudotis dalijimosi ekonomikos
pagrindu teikiamomis paslaugomis ne maza dalimi priklauso nuo jgytos patirties: teigiama
patirtj jgije vartotojai dalinasi platformoje savo atsiliepimais ir tokiu biidu didina paslaugy
teike¢jo patikimumag. skatinamas tokiy paslaugy vartojimas. Atsizvelgiant j Park ir Gretzel
(2007) atlikta tyrima, galima pastebéti, kad svarbiausias veiksnys, uZtikrinantis sékminga
paslaugy teikimg internetu, yra pirmiausia informacijos kokybe¢. Paslaugy teikimo verslas, kurio
informacija yra iSsami ir teisinga, nuolat atnaujinama ir lengvai prieinama, sukuria vartotojo
pasitikéjimg platforma, taigi, did¢ja ir pasitik¢jimas paslaugy teikéju bei noras naudotis jo
paslaugomis (Cristobal-Frans ir kt., 2019).

Kitas, paslaugy kokybé uztikrinantis veiksnys yra saugumas. Dalijimosi ekonomikos
pagrindu teikiamy paslaugy nesaugumo pojiiti saglygoja keletas aspekty, pvz., paslaugas teikia
nepazjstami asmenys (Wirtz ir kt., 2019), uzsakydami paslaugas internetinéje platformoje
vartotojai tiksliai nezino kas yra atsakingas, kai iSkyla problema: paslaugos teikéjas ar
platformos savininkas (Cristobal-Frans ir kt., 2019). Tradicinio verslo internetinei veiklai
kokybés reikalavimus paprastai nustato valdzios institucijos ir jy kuriamos taisyklés, skirtos
reguliuoti kliento ir verslininko santykius yra vartotojy sauguma (Sumskis. 2016). Vartotojuy
apklausos rodo, jog 64% dalijimosi ekonomikos platformy vartotojy tokias dalijimosi
ekonomikos paslaugy saugumo uztikrinimo priemonés vertina kaip veiksmingesnes, nei
valdzios taikomas teisinio reguliavimo priemones (Sumskis. 2016). Tuo tarpu dalijimosi

ekonomikos pagrindu veikiancios platformos saugumg paprastai uztikrina savireguliacijos
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pagrindu. Sumskis (2016) identifikavo dvi pagrindines priemones, kuriomis yra uztikrinamas
dalijimosi ekonomikos paslaugy saugumas:

e Paslaugy tiekéjy priezitra. Dalijimosi ekonomikos platformy operatoriai patys deda
dideles pastangas, kad jy platformoje sitilomos paslaugos bty kuo kokybiskesnés. Pries
pradedant naudotis platforma, paslaugy teikéjai turi praeiti platformos operatoriaus keliamus
reikalavimus, pvz., nauji ,,Uber” vairuotojy automobiliai turi praeiti jmonés patikrg, o patys
vairuotojai turi pateikti dokumentus jrodancius, kad jie néra nusikaltéliai ar piktybiniai keliy
eismo taisykliy pazeidéjai.

e Paciy vartotojy vykdoma priezitira. Didzioji dalis dalijimosi platformy leidzia
vartotojams po paslaugos tiekimo vertinti tiekéjg. Jei viskas patiko — galima duoti 5
zvaigzdutes, jei ne — 2 ar net 1 zvaigzdute. Jei paslaugy teikéjo reitingas Zemas, vartotojai juo
pasitiki maziau. Dar daugiau, jei reitingas nukrenta iki kritinés ribos, administratorius apskritai
gali tokj paslaugy teikéja iSmesti i§ platformos. Taip uztikrinama, kad paslaugy teikéjai
visuomet stengtysi teikti tik kokybiskas paslaugas.

Dar vienas svarbus dalijimosi ekonomikos paslaugy teikimo kokybés veiksnys yra
paslaugy gavimo supaprastinimas. Sis veikinys papratai uztikrinamas pasirenkant tokj
internetinés platformos dizaina, kuris geriausiai uztikrinty paslaugy vartotojy poreikius. Norint
atlikti paslaugy uzsakyma internetu, reikia suteikti vartotojui daugiau savitarnos, nei
naudojantis tradiciniais paslaugy teikimo buidais (Cho, Menor, 2010), todél internetinés
platformos dizainas turi bati paprastai, lengvai valdomas ir informatyvus, kad vartotojas galéty
savarankiSkai susirasti visg jj dominan¢ig informacijg apie paslaugos teikimo procesa. Be to,
paslaugy teikéjai turi aiskiai suprojektuoti ir jdiegti Zmogaus arba technologijy tarpininkavimo
metodus, kurie leisty kontroliuoti bei valdyti iSkilusius paslaugy uZsakymo ar teikimo
nesklandumus (Cho, Menor, 2010). Pavyzdziui, norédamas uzsisakyti apgyvendinimo
paslaugas per Airbnb platforma, vartotojas pats susiranda norimg biista pagal savo poreikius ir
gali uZsakyti paslaugg per Airbnb sistema arba tiesiogiai susisiekes su paslaugo teikéju. Airbnb
platformos privalumas tas, jog vartotojas gali gauti visapusiS8ka informacijg apie
apgyvendinimo paslaugas teikiancias jstaigas ar asmenis jvairiose pasaulio Salyse. Informacija
apima ne tik bisto tipus, apgyvendinimo salygas bei kainas, bet ir buvusiy klienty atsiliepimus
bei rekomendacijas. Tokios platformos suteikia galimybe vartotojams surasti reikiamus
paslaugy teikeéjus nesugaistant daug laiko bei iSsirinkti 18 jy sau tinkamiausig variantg.

Ivertinus jvairius dalijimosi ekonomikos paslaugy kokybe uztikrinancius veiksnius,
galima pastebéti, jog dalijimosi ekonomikos paslaugy kokybés vertinimas gali remtis bendraja
paslaugy kokybés koncepcija, apimancia 5 paslaugy kokybés veiksnius: apciuopiamuma,
patikimumg, reagavimg, uztikrinimg ir empatija. Ojasalo (2010), apjunges mokslinéje
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literattiroje pateiktas tradiciniy ir elektroniniy paslaugy kokybés dimensijas, pateiké koncepcinj
elektroniniy paslaugy kokybés modelj, apibiidinantj holistinj pozitirj j elektroniniy paslaugy
kokybe (zr. 6 pav.).

Paprastas naudojimas

Interneto svetainés

dizainas ir iSvaizda o
[Sankstiniai
Suasmeninimas lukesciai
Informacija Luke_sc.lu, I E. paslaugy
_ patirties Kokvbe
Reagavimas Patirtys derinimas Y
Komunikacija (= suvokta
paslauga
Saugumas
Patikimumas

6 pav. Koncepcinis elektroniniy paslaugy kokybés modelis (sudaryta autoriaus, remiantis
Ojasalo, 2010, p. 139)

Remiantis 9 paveiksle pateiktu koncepciniu elektroniniy paslaugy kokybés modeliu,
elektroniniy paslaugy kokybé priklauso nuo vartotojy iSankstiniy likesCiy ir patirties
suderinamumo, kuriuos salygoja aStuonios kokybés dimensijos: paprastas naudojimas,
interneto  svetainés dizainas ir iSvaizda, suasmeninimas, informacija, reagavimas,
komunikacija, saugumas ir patikimumas. Paprastas naudojimas reiSkia funkcionaluma,
informacijos pricinamuma, nar§ymo paprastuma, uzsakymo paprastumg lengvai jsimenamg
URL adresa, glaustg ir suprantama turinj, taisykles ir nuostatas. Svetainés dizainas ir iSvaizda
reiskia, kad grafika, spalvos ir vaizdai yra pakankamai patraukliis klientams. Suasmeninimas
turéty biiti pagristas vartotojo poreikiais ir kiekvienam vartotojui turéty buti sukurta maloni
sgsaja. Suasmeninimas gali biiti pagristas ankstesniais pirkimais ir kita klienty pateikta
informacija. Informacija reiskia informacijos tinkamumg vartotojo tikslams. Informacijos
kokybei jtakos turi faktinés informacijos ir funkcijy pateikimas ir iSdéstymas svetainéje.
Atsakomumas reiskia greita atsiliepimg j praSymus ir siilymus patobulinti. Tai, kas daro jtakg
reagavimui, yra pagalbos gavimas, kai jos reikia dél automatizuoto ar Zmogiskojo faktoriaus.
Komunikacija reiskia galimybe interneto svetainés vartotojui susisiekti su svetainés teikéju ir
galimybe naudotis jvairiais komunikacijos buidais susisiekti su palaikymo tarnyba per svetaing.

Saugumas reiskia kliento suprantama sauguma ir privatuma — tai yra apauga nuo pavojy, rizikos
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ir abejoniy aptarnavimo proceso metu. Galiausiai, patikimumas reiskia sugebéjimga tiksliai ir
nuosekliai atlikti pazadétg paslauga (Ojasalo, 2010).

Atsizvelgdami i tradiciniy paslaugy kokybés vertinimo kriterijy panaudojimo galimybes
elektroniniy paslaugy teikimo kokybei vertinti, populiariausig paslaugy kokybés vertinimo
(SERVQUAL) model;j sukiire autoriai Parasuraman, Zeithaml ir Malhotra (2005) integravo jo
principus elektroniniy paslaugy kokybés vertinimui, pateikdami E-S-QUAL (angl. e-service
quality) modelj, kurio pagrindg sudaro keturi paslaugy kokybés elementai (Parasuraman ir kt.,
2005, p. 220):

1. Veiksmingumas: patekimo ] interneting svetaing greitis ir jos naudojimo lengvumas ir
paprastumas.

2. I8pildymas: pazady apie paslaugos suteikimo terminus jgyvendinimo laipsnis.

3. Sistemos prieinamumas: tinkamas techninis internetinés svetainés veikimas.

4. Privatumas: svetainés saugumas ir klienty asmeninés informacijos apsauga.

Apibendrinant galima teigti, jog dalijimosi ekonomikos paslaugy kokybés uztikrinima
galima jvertinti remiasi tiek tradiciniy, tiek ir elektroniniy paslaugy kokybés uztikrinimo
modeliais. Kaip ir tradiciniu budu teikiamy paslaugy kokybe¢, taip ir dalijimosi ekonomikos
pagrindu teikiamy paslaugy kokybé gali buti vertinama atsizvelgiant | paslaugy vartotojy
poreikiy ir likes¢iy patenkinimo aspekta, kurj apibiidina 5 pagrindinés kokybe nusakancios
dimensijos: ap¢iuopiamumas, patikimumas, reagavimas, uztikrinimas ir empatija. Kadangi
dalijimosi ekonomikos paslaugos teikiamos internetu, todél jy kokybés vertinimui reik§mingg
jtaka daro ir elektroninés platformos kokybés vertinimas, kurj apima patikimumas, informacijos
1Ssamumas, saugumas bei paslaugy gavimo supaprastinimas, padarant veiksmingesn] bei

efektyvesnj paslaugy gavimo kelia.
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2. PASLAUGU KOKYBES UZTIKRINIMO PROCESU IR MODELIU
DALIJIMOSI EKONOMIKOJE TYRIMO METODOLOGIJA

2.1. Tyrimo tikslas bei dizainas

Paslaugy kokybé yra neatsicjama nuo kliento poreikiy ir lukes¢iy patenkinimo ir jos
jvertinimas vyksta vartotojui lyginant suteikta paslauga su tikétasi. Todél Siame tyrime
paslaugy kokybé yra suvokiama kaip salygos, kurios sukuriamos paslaugy teikimo procese ir
kuriomis remiantis galima jvertinti paslaugos kokybe (Sultana, Rana, 2010). Kuriant kokybisky
paslaugy teikimo sglygas biitina atsizvelgti | paslaugy kokybés savybes, nuo kuriy priklauso
vartotojy pasitenkinimas. Siame tyrime vadovaujamasi poziiriu, jog paslaugy vartotojy
pasitenkinimg sglygoja 5 pagrindinés paslaugy savybés — tai ap¢iuopiamumas patikimumas,
reagavimas, uztikrinimas ir empatija. Kuo $ios savybés labiau tenkina vartotojy liikescius, tuo
paslaugy kokyb¢ yra laikoma aukStesne.

Atsizvelgiant j tai, jog Sio turimo objektas yra dalijimosi ekonomikos pagrindu teikiamos
paslaugos, kuriy teikimas neatsiejamas nuo internetiniy platformy, todél siekiant jvertinti
paslaugy kokybe, svarbu jvertinti ir internetinés platformos kokybe. Siame tyrime internetiné
platforma yra laikoma kokybiska, kuomet ji atitinka 4 pagrindinius kriterijus: veiksminguma,
iSpildyma, sistemos prieinamuma bei privatuma.

Siuo tyrimu siekiama jvertinti kurios paslaugy savybés bei internetinés platformos
savybés salygoja geresnj paslaugy kokybés uztikrinimg, atlieckant transporto paslaugy
dalijimosi platformomis (,,Uber*, ,,Bolt”, ,,CityBee“) besinaudojanéiy vartotojy nuomoniy
tyrimg. Tyrimui atlikti buvo parengta metodologija, kurios grafinis planas pateikiamas 7

paveiksle.

¢ Tyrimo tikslo iSkélimas.

Tyrimo objekto e Tyrimo uzdaviniy suformulavimas.

\4

agrindimas . . e
bag ¢ Tyrimo hipoteziy iSkélimas.
Tyrimo metody . Du(?men_q rinkimo metody Parlnklmas.
pagrindimas [ e Tyrimo instrumento parengimas.
e Duomeny apdorojimo metody parinkimas.
Tyrimo subjekto R :;yrlmoc;mttles tnustliltymas.
—_:> pagrindimas > espondenty atranka.
¢ Respondenty nuomonés nustatymas.

7 pav. Tyrimo metodologijos planas (sudaryta autoriaus, remiantis sukurta tyrimo metodika)
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Tyrimo objekto pagrindimui buvo taikytas mokslinés literatiiros analizés metodas. Sio
tyrimo objektas — paslaugy kokybés uztikrinimo procesai ir modeliai dalinimosi transporto
paslaugomis platformose. Tyrimo objektui atskleisti buvo iSsikeltas toks tyrimo tikslas —
nustatyti procesus, uztikrinan¢ius paslaugy kokybe dalijantis transporto paslaugomis ir Siy
procesy rysj bei jtaka vartotojy lojalumui. Tyrimo tikslui pasiekti numatyti tokie uzdaviniai:

1. Remiantis mokslinés literatiiros analize parengti empirinio tyrimo instrumenta —
vartotojy apklausos anketa.

2. Atlikti dalijimosi transporto paslaugomis teikéjy ir vartotojy anketing apklausa,
siekiant i$siaiSkinti jy pozitirj  paslaugy kokybés uztikrinima.

3. Atlikti statisting empirinio tyrimo duomeny analize, siekiant identifikuoti dalijimosi
transportu paslaugy kokybe uztikrinancius kriterijus, patikrinti tyrimo hipotezes ir nustatyti rysj
bei jtaka tarp paslaugy kokybés uztikrinimo procesy ir vartotojy lojalumo.

4. Remiantis empirinio tyrimo rezultatais sukurti dalijimosi ekonomikos paslaugy

kokybés uztikrinimo model;.

2.2. Teorija gristas dalijimosi ekonomikos paslaugy kokybés uztikrinimo

konceptualus modelis

ISnagrinéjus moksling literatiira, buvo sudarytas paslaugy kokybés vertinimo dalijimosi
ekonomikoje teorinis modelis (zr. 8 pav.), kurio pagrinda sudaro paslaugos bei internetinés

platformos, per kurig teikiama paslauga, savybiy vertinimas.

Dalijimosi transportu paslaugy teikéjai
(,,Uber*, ,,Bolt®, ,,CityBee*)

Paslaugy savyV N&i‘[formos cavybs

Suvokta paslaugy kokybé Suvokta platformos kokybé

Bendras pasitenkinimas paslauga

H3

Lojalumas
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8 pav. Paslaugy kokybés vertinimo dalijimosi ekonomikoje teorinis modelis (sudaryta
autoriaus, remiantis moksline literatiira)

Kaip matyti i§ 7 paveiksle pateikto teorinio modelio, tyrimui buvo pasirinkta dalijimosi
transportu paslauga, kuriy populiariausi tiekéjai Lietuvoje yra ,,Uber*, ,,Bolt* bei ,,CityBee®.
Mokslinés literatiiros analizé parodé, jog siekiant jvertinti paslaugy kokybe, tikslingiausia yra
vertinti vartotojy suvokta kokybe, t. y. vertinti vartotojy nuomon¢ apie suteiktos paslaugos
kokybe. Paslaugy kokybe¢ nusako tam tikros paslaugy savybeés, kuriy vertinimas parodo bendra
paslaugy kokybés vertinimg. Kadangi dalijimosi ekonomikos paslaugy teikimo pagrindg sudaro
internetinés platformos, per kurias yra uzsakoma ir teikiama paslauga, bendram paslaugy
kokybés suvokimui svarbu jvertinti ir paslaugy platformos savybes. Tyréjas kelia prielaida, jog
kuo geresnis yra teikiamy paslaugy bei platformos savybiy vertinimas, tuo didesnis yra bendras
pasitenkinimas paslaugomis, kuris siejasi su didesniu vartotojy lojalumu., t. y. ateities
ketinimais naudotis paslaugomis. Prielaidoms patikrinti buvo suformuluotos trys tyrimo
hipotezes:

H1: Gerai vertinama dalijimosi transportu paslaugy kokybé didina vartotojy
pasitenkinimg paslauga.

H2: Gerai vertinama dalijimosi transportu paslaugy platformos savybés didina vartotojy
pasitenkinimg paslauga.

H3: Didesnis vartotojy pasitenkinimas dalijimosi transportu paslauga didina vartotojy
lojaluma.

Tyrimo tikslui jgyvendinti bei tyrimo hipotezéms patikrinti buvo pasirinkta kiekybinio
tyrimo strategija. Anot moksliniy tyrimy metodologijg ir metodus iSsamiai analizavusiy autoriy
Tidikio (2003) ir Kardelio (2016), kiekybiniy tyrimy pagrinda sudaro i§ anksto suplanuotas ir
grieZtai struktiirizuotas duomeny rinkimas, rezultatus pateikiant skaitine iSraiSka. Pagrindziant
tyrimo metodus galima buty iSskirti dvi grupes tyrimo metody — tai tyrimo duomeny rinkimo

metodai bei tyrimo duomeny apdorojimo metodai.
2.3. Tyrimo metodai bei tyrimo instrumentas

Tyrimo duomeny rinkimui buvo pasirinktas vienas dazniausiai taikomy kiekybiniy
duomeny rinkimo metody — anketiné apklausa, kuri i$ kity tyrimo duomeny rinkimo bidy
18siskiria tuo, jog ja sudaro 1§ anksto aiskiai ir nekintama tvarka pateikti formalizuoti klausimai
(Dik¢ius, 2011), kurie yra vienodi visiems respondentams, todél leidzia apraSyti bei palyginti
juos remiantis tais paciais pozymiais (Gaizauskaite ir Mikiené, 2014). Anketinés apklausos

metodas pasirinktas dél keleto priezas¢iy — tai tinkamas metodas norint greitai gauti reikiama
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informacijg 1§ didelio skai¢iau respondenty; pasiZymi maziausiomis laiko ir finansy
sgnaudomis, yra bene placiausiai paplitgs tyrimo metodas socialiniuose tyrimuose.

Tyrimo duomenims surinkti buvo parengtas tyrimo instrumentas — apklausos anketa (zr.
2 priedg). Apklausos anketg sudaro atskiros klausimy grupés, kuriy paskirtis apraSoma 5

lentel¢je.

5 lentelé. Tyrimo klausimy grupés (sudaryta autoriaus)

Klausimy | Klausimo : _
. _ Klausimo paskirtis
grupé numeris
1. 1,2,3,4 | Asmeninés patirtys naudojantis transporto paslaugy dalijimosi
platformomis.
2. 5 Respondenty suvokta dalijimosi transportu paslaugy kokybeé.
6 Respondenty suvokta dalijimosi transportu paslaugy platformos
kokybe.
3. 7 Respondenty pasitenkinimo dalijimosi transportu paslaugomis
vertinimas.
8 Respondenty lojalumas dalijimosi transportu paslaugy teikéjams
bei ateities ketinimai.
4 9,10,11 | Demografinés respondenty charakteristikos.

Sudarant tyrimo instrumenta, buvo remiamasi mokslinémis jZzvalgomis. Anketoje
pateikty klausimy grupés buvo pasirinktos tikslingai. Pirmos grupés klausimy paskirtis buvo
nustatyti respondenty patirt] naudojantis dalijimosi transportu paslaugomis. Bitent asmeningés
patirties ir iSankstiniy likes¢iy suderinamumas lemia paslaugy kokybés vertinimo lygj, t. y. kuo
dazniau ir jvairesnémis paslaugomis naudojamasi, tuo objektyviau galima jvertinti paslaugy
kokybe.

Antros grupés klausimy tikslas buvo jvertinti dalijimosi transportu paslaugy kokybe bei
elektroninés platformos, per kuria uzsakoma ta paslauga, kokybe. Sia grupe klausimy apima 5
ir 6 anketos klausimai. Respondenty nuomonei apie dalijimosi transportu paslaugy kokybe¢
nustatyti buvo skirtas 5 anketos klausimas. Dalijimosi transportu paslaugy kokybés nustatymui
buvo pritaikytas Parasuraman ir kt. (1988) parengtas SERVQUAL instrumentas, kurio pagrinda
sudaro 20 teiginiy skalé, apimanti 5 pagrindines paslaugy savybes, lemiancias bendrg paslaugy
kokybe — tai:

1. Apciuopiamumas, kurj apima fizinés paslaugy savybeés. Apciuopiamumui nustatyti
klausimyne pateikti 4 teiginiai (1-4 teiginiai).

2. Patikimumas, kurj apima galimybé tiksliai atlikti pazadétg paslauga bei gebéjimas
jvykdyti pazadus. Patikimumui nustatyti klausimyne pateikti 4 teiginiai (5-8 teiginiai).
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3. Reagavimas, kur] apima noras padéti klientams ir greitai bei kokybiSkai suteikti
paslaugas. Reagavimui nustatyti klausimyne pateikti 4 teiginiai (9-12 teiginiai).

4. Uztikrinimas, kuris apima paslaugy teikéjy Zzinias, paslauguma ir mandaguma bei
gebejimg vartotojui sukelti pasitik€jimg. Uztikrinimui nustatyti klausimyne pateikti 4 teiginiai
(13-16 teiginiai).

5. Empatija, kuri apima individualy démesj vartotojui, jo supratima, riipinimgsi juo,
specialiy poreikiy tenkinimg. Empatijai nustatyti klausimyne pateikti 4 teiginiai (17-20
teiginiai).

Respondenty nuomonei apie dalijimosi transportu paslaugy platformos kokybg¢ nustatyti
buvo skirtas 6 anketos klausimas. Dalijimosi transportu paslaugy platformos kokybés
nustatymui buvo pritaikytas Parasuraman ir kt. (2005) parengtas E-S-QUAL instrumentas,
kurio pagrindg sudaro teiginiy skalé, apimanti 4 pagrindines internetinés platformos savybes,
lemiancias bendrg pasaugy platformos kokybe — tai:

1. Efektyvumas, kuris apima patekimo ] interneting svetaing greitj ir jos naudojimo
lengvuma bei paprastuma. Platformos efektyvumui nustatyti klausimyne pateikti 8 teiginiai (1-
8 teiginiai).

2. ISpildymas, kuris apima pazady apie paslaugos suteikimo terminus jgyvendinimo
laipsnj. Platformos i$pildymui nustatyti klausimyne pateikti 4 teiginiai (9-12 teiginiai).

3. Sistemos prieinamumas, kuris apima tinkamga techninj internetinés svetainés veikima.
Platformos sistemos prieinamumui nustatyti klausimyne pateikti 6 teiginiai (13-18 teiginiai).

4. Privatumas, kuris apima svetainés sauguma ir klienty asmeninés informacijos apsauga.
Platformos privatumui nustatyti klausimyne pateikti 3 teiginiai (19-21 teiginiai).

Trecia klausimy grupé buvo skirta nustatyti bendrg vartotojy pasitenkinimg dalijimosi
transportu paslaugomis bei vartotojy lojaluma. Kadangi dalijimosi transportu paslaugy teikéjy
yra ne vienas, tod¢l Siame tyrime buvo siekiama jvertinti kiekvieng paslaugos teikéja atskirai:

e Bendro pasitenkinimo paslaugomis nustatymg (7 anketos klausimas). Vertés matg
sudaro du elementai: bendra paslaugos kokybé ir bendra platformos kokybé, kuriuos
respondenty praSoma jvertinti 5 baly skaléje, kur 1 balas reiskia labai blogai, o 5 baly — puikiai.

e Ateities ketinimy/ lojalumo nustatymg (8 anketos klausimas). Lojalumo matg sudaro
5 elgesio elementai, kuriy tikimybe respondenty praSoma jvertinti 5 baly skaléje, kur 1 balas
reiSkia labai mazZg tikimybe, o 5 balai — labai didele tikimybe.

Apklausos anketa uzbaigiama Kketvirtos grupés klausimais (10,11,12,13 anketos
klausimai), kurie apima demografines respondenty charakteristikas, tokias kaip lytis, amzius,

uzimtumas bei Seimyniné padétis.
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Tyrimo metu gauti duomenys buvo analizuoti statistinés, lyginamosios bei turinio
analizés metodais. Tyrimo duomeny statistiniam apdorojimui taikytas ,,.SPSS 25.0 for
Windows* programinis paketas. Tyrimo duomeny analiz¢ atlikta pasitelkiant apraSomosios
statistikos metodus, stebétas reikSmes pateikiant lentelémis, dazniy skirstiniais, paveikslais.
Pavadinimy ir ranginio matavimo lygmens kintamiesiems pirmiausiai buvo skai¢iuojami
kategorijy dazniai (toliau — n) ir procentai (toliau — proc.). Taip pat skaiciuotos skaitinés imties
charakteristikos (vidurkis, moda, mediana) bei sklaidos charakteristikos (maksimumas,
minimumas, dispersija, standartinis nuokrypis (toliuau — SN)). Grafiniam duomeny
pavaizdavimui naudota Microsoft Office ,,Excel* programa.

Pries atliekant tyrimo duomeny statisting analiz¢ visy pirma svarbu atlikti tyrime naudoty
skaliy vidinj patikimuma. Skaliy vidinis patikimumas parodo ar skalés elementai (teiginiai) yra
tarousavyje suderinti, t. y. matuoja tg pacig savybe¢ ir yra tarpusavyje statistiSkai susije
(koreliuoja tarpusavyje). Skaliy teiginiy tarpusavio koreliacijai nustatyti taikytas Kronbacho
alfa (angl. Cronbach‘s alpha) koeficientas, kurio reik§mé gali svyruoti nuo 0 iki 1. Kuo arciau
vieneto koeficiento rek§mé, tuo daugiau skalés elementai yra susij¢ tarpusavyje, vadinasi, tuo
didesnis yra skalés vidinis suderinamumas (patikimumas). Naudojant skale tik statistinei
analizei, pavyzdZziui, respondenty grupéms palyginti ar koreliacijoms apskaiciuoti,
pageidautina, kad jis buty bent jau 0,5, 0 0,7 Kronbacho alfa koeficientas yra laikomas
pakankamu aukstu (Vaitkevi¢ius, Saudargiené, 2010). Siame tyrime taip pat buvo paskaigiuotas
Kronbacho alfa koeficientas SERVQUAL ir E-S-QUAL instrumentams. Skai¢iavimy rezultatai
pateikti 6 lenteléje.

6 lentelée. SERVQUAL ir E-S-QUAL instrumenty skaliy vidinio suderinamumo koeficientai
(sudaryta autoriaus, remiantis testo rezultatais)

Teiginiy Kronbacho alfa

skaicius koeficientas
SERVQUAL instrumentas 20 0,904
Apciuopiamumas 4 0,786
Patikimumas 4 0,756
Reagavimas 4 0,780
Uztikrinimas 4 0,769
Empatija 4 0,913
E-S-QUAL instrumentas 21 0,910
Efektyvumas 8 0,823
ISpildymas 4 0,700
Sistemos prieinamumas 6 0,755
Privatumas 3 0,805
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I$ 6 lentel¢je pateikty statistiniy duomeny galima matyti, jog tiek bendro matavimo
instrumento, tiek ir atskiry jo skaliy vidinis suderinamumas yra geras — Kronbacho alfa
koeficientas ne maziau 0,7. Kas rodo, kad skalés ir jy teiginiai puikiai tinka dalijimosi
transportu paslaugy ir jy platformy kokybei jvertinti.

Rysiams tarp kintamyjy nustatyti bei tyrimo hipotezéms patikrinti taikytas Spearmano
koreliacijos koeficientas, kuris parodo tiesinio rys$io tarp kintamyjy stipruma bei kryptj. Kuo
koreliacijos koeficiento (r) reikSmée yra arciau +1, tuo tiesinis rySys tarp kintamyjy stipresnis.
Teigiama koresliacijos koeficineto reikSmé rodo tiesiogine priklausomybe (did€jant vieno
kintamojo reiksmei, kito kintamojo reikSmé taip pat tiesiskai didéja), o neeigiama — atvirksting
priklausomybe (didéjant vieno kintamojo reikSmei, kito kibtanojo reikSme tiesiSkai mazéja).
Spearman koreliacijos koeficientas gali svyruoti nuo -1 iki +1 (Vaitkevi¢ius, Saudargieng,
2010, p. 144):

e nuo 0 iki 0,2 (-0,2) — labai silpna koreliacija (rySio néra);

e nuo 0,2 (-0,2) iki 0,4 (-0,4) — silpna koreliacija (silpnas rySys);

e nuo 0,4 (-0,4) iki 0,7 (-0,7) — vidutiné koreliacija (vidutinis rysys);

e nuo 0,7 (-0,7) iki 0,9 (-0,9) — stipri koreliacija (stiprus rysys);

e daugiau nei 0,9 (-0,9) — labai stipri koreliacija.

Rysiy tarp kintamyjy patikimumui vertinti pasirinktas reikSmingumo lygmuo a = 0,05
(95 proc. patikimumas), t. y. statistikai reikSmingas rySys tarp dviejy kintamyjy yra laikomas
tuomet, kai rySio patikimumas nevirsija Sio lygmens (p < 0,05) (Janilionis, 2011).

Taip pat tyrime bus jvertinta nepriklausomo kintamojo jtaka priklausomiems
kintamiesiems, pasitelkiant tiesing regresing analiz¢. Regresijos modelio iSraiska:

Y=C+bhiX+bZ+e

Sioje lygtyje koeficienty Zenklai nurodo, ar priklausomiems kintamiesiems didéjant,
nepriklausomas kintamasis Y didés, ar mazés (Cekanavidius, Murauskas, 2014).

Tyrimo metu gauty duomeny grafiniam vaizdavimui naudota Microsoft Excel programa,

kuri leidzia sukurti aukstos kokybés diagramas.
2.4. Tyrimo imtis ir jos atrankos buidas

Tamaseviciaus (2015) teigimu, pries atliekant kiekybinj tyrimg biitina apibréZti tiriamaja
populiacija, t. y. pasirinkti tiriamuosius bei nustatyti jos dydj, kitaip bus labai sunku arba

nejmanoma rasti tyrimo problemos sprendimo. Imties dydZio nustatymas kiekybiniuose
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tyrimuose svarbus tuo, kad uztikrina populiacijos reprezentatyvumg ir statistiSkai reikSmingy
iSvady pateikima.

Tyrimas buvo atlickamas naudojantis internetiniu apklausy kirimo jrankiu -
www.apklausa.lt. Toks tiriamyjy paieSkos budas buvo pasirinktas dél didelés respondenty
jvairovés bei lokalizacijos, kas ribojo klausimyno iSdalinimg asmeniskai. Be to, anot
Butkevicienés (2011), internetiné apklausa yra Siuolaikinis perspektyvus sociologinés
informacijos gavimo budas, suteikiantis galimybes sudaryti savo interneting anketa ir atlikti
apklausg be dideliy finansiniy ir laiko sgnaudy. Atliekant interneting apklausg pasiekiamas
santykinai aukstas respondenty pasiekiamumo ir ankety grjztamumo lygis bei grei¢iau gaunami
atsakymai. Internetiné apklausa yra naudinga ne tik tyréjui, bet ir tyrimo dalyviui, kadangi
respondentai gali pasirinkti jiems tinkamiausig laikg atsakyti j anketos klausimus, o tai padeda
gauti daugiau uzpildyty ankety. Taciau neiSvengimai $is metodas turi ir keletg trikumy: sunku
kontroliuoti grjztamajj rysj bei néra aiskios anketos neuzpildymo priezastys (Butkeviciené,
2011; Dikcius, 2011).

Tiriamyjy buvo ieSkoma jvairiais budais: per asmeninius kontaktus, socialiniuose

tinkluose, kur buvo pateikiama nuoroda j interneting tyrimo anketg.
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3. PASLAUGU KOKYBES UZTIKRINIMO PROCESU IR MODELIU
DALIJIMOSI EKONOMIKOJE EMPIRINIS TYRIMAS

3.1. Tyrimo rezultaty analizé

Siuo tyrimu buvo siekiama nustatyti procesus, uztikrinanéius paslaugy kokybe dalijantis
transporto paslaugomis. Tuo tikslu buvo atlikta dalijimosi transporto paslaugomis teikéjy ir
vartotojy anketiné apklausa. Tyrime i$ viso dalyvavo ir pilnai anketas uzpildé 443 respondentai.

Respondenty demografinés charakteristikos pateiktos 7 lenteléje.

7 lentelé. Respondenty demografinés charakteristikos (Sudaryta autoriaus, remiantis apklausos
rezultatais)

N = 443

Charakteristikos D?rz];"s P“E‘j/f);‘ta'

Lytis Vyras 242 54,6
Moteris 201 45,4

AmZius Iki 18 m. 5 1,1
18-25 m. 135 30,5
26-35 m. 212 47,9
36-45 m. 60 13,5
45-55 m. 18 4,1
56 m. ir daugiau 13 2,9

Dabartinis uZsiémimas Moksleivis 9 2,0
Studentas 81 18,3
Dirbantis asmuo 330 74,5
Bedarbis 12 2,7
Pensininkas 11 2,5

Tyrimo rezultatai rodo, kad respondenty tarpe 242 (54,6 proc.) buvo vyrai ir 201 (45,4
proc.) — moterys. Amziaus atzvilgiu didzioji dalis respondenty buvo 26-35 mety amziaus, kurie
sudaré 47,9 proc. (n = 212) respondenty. Antra, pagal gausuma, amzius grupé buvo 18-25 mety
amziaus respondentai, kurig sudaré 30,5 proc. (n = 135) respondenty, o tre¢ia grupé asmeny —
36-45 mety amziaus grupé, kurig sudaré 13,5 proc. (n = 60) respondenty. Kity amziaus grupiy
respondenty dalis buvo nedidel¢, nesieké 5 proc. visy tyrime dalyvavusiy respondenty.
Analizuojant respondenty pasiskirstymg pagal uZimtuma, galima matyti, kad didZiausig dalj
(74,5 proc.; n = 330) respondenty sudaro dirbantys asmenys, Siek tiek mazesne dalj (18,3 proc.;
n = 81) respondenty sudaro studentai ir maZziausig dalj sudaré moksleiviai (2,0 proc.; n = 9);

bedarbiai (2,8 proc.; n = 12) bei pensininkai (2,5 proc.; n = 11).
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Pirmaja tyrimo klausimy grupe buvo siekiama nustatyti respondenty patirtis naudojantis
dalijimosi transportu paslaugomis (Zr. 3 prieda). Pirmuoju klausimu buvo siekiama i$siaiskinti,

koks yra respondenty statusas dalijimosi transportu paslaugy srityje (zr. 9 pav.).

Paslaugos teikejas (-a) :| 6.3

Paslaugos vartotojas (-a) 88.0

Ir paslaugos vartotojas, ir tickéjas :| 5.6

0 20 40 60 80 100
Pasiskirstymas, proc.

9 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal statusq dalijimosi transportu paslaugy srityje
(sudaryta autoriaus, remiantis tyrimo rezultatais)

Tyrimo rezultatai rodo, kad respondenty tarpe didziausig dalj sudaré asmenys,
besinaudojantys dalinimosi transportu paslauga, pastarieji sudaré 88,0 proc. (n = 390) visy
respondenty. Tuo tarpu paslaugy teikéjai sudaré tik labai nedidele (6,3 proc.; n = 28)
respondenty dalj. Nedidelé (5,6 proc.; n = 25) respondenty dalis nurodé, jog jie ir naudojasi
dalinimosi transportu paslaugomis, ir Sias paslaugas teikia.

Kitu klausimu buvo siekiama issiaiskinti, kuriomis i§ dalijimosi transportu platformomis

naudojasi respondentai (zr. 10 pav.).

"Uber" 48.3
"Bolt" 87.4
"CituBee" 73.6
Kita 36.1
0 20 40 60 80 100
Pasiskirstymas, proc.

10 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal dalijimosi transportu platformq, kuria
naudojamasi (sudaryta autoriaus, remiantis tyrimo rezultatais)
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Tyrimo rezultatai rodo, kad respondenty tarpe populiariausios dalinimosi transportu
platformos yra ,,Bolt* ir ,,CityBee®, pastargsias renkasi atitinkamai 87,4 proc. (n = 387) ir 73,6
proc. (n = 326) respondenty. Apie pusé (48,3 proc.; n = 214) respondenty naudojasi ,,Uber
dalinimosi transporto paslaugomis platforma, o kas tre¢ias (36,1 proc. n = 160) respondentas
naudojasi ir kitomis dalinimosi transporto paslaugomis platformomis, tokiomis Kkaip
,ADCRent; Sparc ir kt.

Siame tyrime taip pat buvo siekiama i$siaiskinti, kiek laiko respondentai naudojasi

dalijimosi transportu paslaugomis (zr. 11 pav.).

Iki 6 meén. 7.2
6-12 mén. 9.9
1-3m. 44.5
3 m. irilgiau. 38.4
0 10 20 30 40 50
Pasiskirstymas, proc.

11 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal naudojimosi transporto dalijimosi paslaugomis
trukme (sudaryta autoriaus, remiantis tyrimo rezultatais)

Tyrimo rezultatai rodo, kad 44,5 proc. (n = 197) respondenty dalijimosi transportu
paslaugomis naudojasi 1-3 metus, 0 38,4 proc. (n = 170) respondenty — daugiau nei 3 metus.
Tik nedidelé dalis respondenty nurodé, kad dalinimosi transporto paslaugomis platformomis jie
naudojasi 6-12 mén., taip nurodé 9,9 proc. (n = 4) respondenty bei trumpiau nei 6 mén., taip
nurodé 7,2 proc. (n = 32) respondenty.

Paskutiniuoju pirmosios grupés klausimu buvo siekiama iSsiaiSkinti, kaip daZnai

respondentai naudojasi dalijimosi transportu paslaugomis (zr. 12 pav.).
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Bent karta per diena 9.7

Bent karta per savaite 185
Bent karta per menesi 53.0
Bent karta per pusmeti 15.1

Bent karta per metus :| 3.6

0 10 20 30 40 50 60

Pasiskirstymas, proc.

12 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal naudojimosi transporto dalijimosi paslaugomis
daznj (sudaryta autoriaus, remiantis tyrimo rezultatais)

Tyrimo rezultatai rodo, kad siek tick daugiau nei pusé (53,0 proc.; n = 235) respondenty
dalijimosi transportu paslaugomis naudojasi bent kartg per ménesj. Penktadalis (18,5 proc.; n =
82) respondenty Siomis paslaugomis naudojasi bent kartg per savaite, o Sestadalis (15,1 proc.;
n = 67) respondenty — bent kartg per pusmetj. Labai daznai (bent kartg per dieng) ir labai retai
(bent karta per metus) dalinimosi transportu paslaugomis naudojasi tik nedidelé dalis
respondenty, atitinkamai 9,7 proc. (n = 43) bei 3,6 proc. (n = 16) respondenty.

Antraja tyrimo klausimy grupe buvo siekiama jvertinti dalijimosi transportu paslaugy
kokybe bei elektroninés platformos, per kurig uzsakoma ta paslaugg, kokybe. Dalijimosi
transportu paslaugy kokybés nustatymui buvo pritaikytas SERVQUAL instrumentas, Kuris
padeda nustatyti 5 pagrindines paslaugy savybes, lemiané¢ias bendrg vartotojy pasitenkinimg
paslaugomis. Dalijimosi transportu paslaugy kokybés vertinimui nustatyti buvo atlikta

kintamyjy apraSomoji statistika, kurios rezultatai pateikti 8 lenteléje.

8 lentelé. Dalijimosi transportu paslaugy kokybés vertinimo aprasomoji statistika (sudaryta
autoriaus, remiantis tyrimo rezultatais)

N = 443
.SERVQUAL Teiginiai V.|dut|.n|s Moda | Mediana | Vidurkis SN
instrumentas jvertis
Apciuopiamumas 4 15,70 16 16,00 3,93 2,03
Patikimumas 4 15,87 16 16,00 3,97 2,61
Reagavimas 4 15,88 16 16,00 3,97 2,79
Uztikrinimas 4 16,03 16 16,00 401 2,66
Empatija 4 13,08 16 13,00 3,27 2,22
Bendras paslaugy 20 76,56 80 78,00 383 | 11,23
kokybés vertinimas
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Dalijimosi transportu paslaugy kokybés vertinimo aprasomoji statistika rodo, kad bendra
paslaugy kokybé vertinama palankiai: dazniausiai pasirinktas vertinimo balas — 80, 0 mediana
78 balai, kas rodo didesnj nei vidutinj vertinimo balg, atitinkantj 3,83 balus 1§ 5 galimy. Atskiry
paslaugy kokybés savybiy vertinimas taip pat patenka j aukstesnj nei vidutinj jvert]. Geriausiai
respondentai vertina paslaugy kokybés savybe ,,uztikrinimas* (vidutinis jvertis 16,03 + 2,66
balai, kai numatytasis — 12 baly), kuri apima paslaugy teikéjy zinias, paslaugumg ir
mandaguma, geb¢jimg vartotojui sukelti pasitikéjimg. Pras¢iau respondentai vertina paslaugy
kokybés savybes ,,reagavimas‘ (vidutinis jvertis 15,88 + 2,79 balai, kai numatytasis — 12 baly),
kuri apima nora padéti klientams ir greitai bei kokybiskai suteikti paslaugas, ,,patikimumas*
(vidutinis jvertis 15,87+ 2,79 balai, kai numatytasis — 12 baly), kuri apima galimybe tiksliai
atlikti pazadéta paslaugg ir geb¢jimg jvykdyti pazadus bei ,,ap¢iuopiamumas® (vidutinis jvertis
16,03 £ 2,66 balai, kai numatytasis — 12 baly), kuri apima fizines paslaugy savybes. O
prasciausiai respondentai jvertino paslaugy savybe ,,empatija“ (vidutinis vertinimo jvertis 13,08
* 2,22 balai, kai numatytasis — 12 baly), kuri apima individualy démesj vartotojui, jo supratima,
ripinimasi juo, specialiy poreikiy tenkinimg.

Siekiant i§samiau jvertinti, kurios dalijimosi transportu paslaugy savybés lemia geresne
paslaugy kokybe, buvo atliktas atskiry SERVQUAL instrumentg sudaranéiy teiginiy vertinimo
(ver¢iy palyginimas, kurio rezultatai pateikti 4 priede, o didziausius jvercius surinkusiy teiginiy

palyginimas pateiktas 13 pav.

Paslaugy teikéjas visuomet yra mandagus | 4.06

Paslaugy teikéjas greitai atsako j pateiktas | 404
uzklausas '

Paslaugg galima uzsakyti patogiai ir greitai | 4.04

Uzsakydamas (-a) paslauga ar ja teikdamas | 403
jauciuosi saugiai )

Paslaugy teikéjas greitai reaguoja j kilusias | 403
problemas '

Yra pladiai i$vystyta paslaugy infrastruktiira | 4.02

0 1 2 3 4 5
Vertinimo vidurkis balais

13 pav. Dalijimosi transportu paslaugy kokybe lemianciy savybiy vertinimo palyginimas
(sudaryta autoriaus, remiantis tyrimo rezultatais)
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Tyrimo rezultatai rodo, kad didesne dalijimosi transportu paslaugy kokybe lemia 6
paslaugy savybés: teikéjy mandagumas (vidutinis jvertis 4,06 £ 0,89 balai), greitas atsakas ]
pateiktg uzklausg (vidutinis jvertis 4,04 £ 0,94 balai), patogus ir greitas paslaugy uzsakymas
(vidutinis jvertis 4,04 £ 0,92 balai), saugumo pojutis (vidutinis jvertis 4,03 = 0,84 balai), greitas
reagavimas ] kilusias problemas (vidutinis jvertis 4,03 = 0,89 balai) bei pakankamai i§vystyta
paslaugy infrastruktiira (vidutinis jvertis 4,02 £+ 0,90 balai). Kitos paslaugy savybés dalijimosi
transportu paslaugy kokybei daro mazesne jtaka.

Dalijimosi transportu paslaugy platformos kokybés nustatymui buvo pritaikytas E-S-
QUAL instrumentas, kuris padeda nustatyti 4 pagrindines savybes, lemianc¢ias bendrg paslaugy
platformos kokybe. Dalijimosi transportu paslaugy kokybés vertinimui nustatyti buvo atlikta

kintamyjy apraSomoji statistika, kurios rezultatai pateikti 9 lenteléje.

9 lentelé. Dalijimosi transportu paslaugy platformos kokybés vertinimo aprasomoji statistika
(sudaryta autoriaus, remiantis tyrimo rezultatais)

N = 443
E-S-QUAL ~ | Vidutinis _ _ )

_ Teiginiai Moda | Mediana | Vidurkis SN

Instrumentas jvertis
Efektyvumas 8 31,84 32,00 32,00 3,98 5,04
ISpildymas 4 15,88 16,00 16,00 3,97 2,62
Prieinamumas 6 22,67 24,00 23,00 3,78 4,09
Privatumas 3 12,83 15,00 13,00 4,28 2,03
Bendras platformos

21 84,34 84,00 85,00 4,02 11,38

kokybés vertinimas

Dalijimosi transportu paslaugy platformos kokybés vertinimo aprasomoji statistika rodo,
kad bendra platformos kokybé vertinama palankiai: dazniausiai pasirinktas vertinimo balas —
84, o mediana 85 balai, kas rodo didesnj nei vidutinj vertinimo bala, atitinkantj 4,02 balus i§ 5
galimy. Atskiry platformos savybiy vertinimas taip pat patenka j aukStesnj nei vidutinj jvertj.
Geriausiai respondentai jvertino platformos savybes ,,privatumas‘ (vidutinis vertinimo jvertis
12,83 + 2,03 balai, kai numatytasis — 9 balai), kuri apima svetainés saugumg ir klienty
asmeninés informacijos apsauga; ,.efektyvumas® (vidutinis jvertis 31,84 + 5,04 balai, kali
numatytasis — 24 balai), kuri apima patekimo j interneting svetaing greitj ir jos naudojimo
lengvuma ir paprastumg bei ,,iSpildymas® (vidutinis vertinimo jvertis 15,88 + 2,62 balai, kai
numatytasis — 12 baly), kuri apima pazady apie paslaugos suteikimo terminus jgyvendinimo

laipsnj. Prasciau respondentai jvertino platformos savybe ,,prieinamumas® (vidutinis jvertis
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22,67 + 4,09 balai, kai numatytasis — 18 baly), kuri apima tinkamg techninj internetinés
svetainés veikimg.

Siekiant iSsamiau jvertinti, kurios dalijimosi transportu paslaugy platformos savybés
lemia didesne platformos kokybe, buvo atliktas atskiry E-S-QUAL instrumentg sudaranciy
teiginiy vertinimo jverciy palyginimas, kurio rezultatai pateikti 5 priede, o didziausius jvercius

surinkusiy teiginiy palyginimas pateiktas 14 pav.

Svetainé nesidalina kliento asmenine informacija | 4.36
Svetainé saugo kliento banko duomeny informacija | 4.33
Svetainéje asmeniné kliento nar§ymo informacija yra | 414
gerai apsaugota '
Puslapiai svetainéje neuZzstringa jvedus uzsakymo | 404
informacija ’
Svetaing galima rasti greitai | 4.03
Svetainé paprasta naudoti | 4.03
Svetaingje uzsakytos paslaugos suteikiamos tiksliai, | 401
kaip Zadéta ]
0 1 2 3 4 5

Verinimo vidurkis balais

14 pav. Dalijimosi transportu paslaugy platformos kokybe lemianciy savybiy vertinimo
palyginimas (sudaryta autoriaus, remiantis tyrimo rezultatais)

Tyrimo rezultatai rodo, kad didesne dalijimosi transportu paslaugy platformos kokybe
lemia trys pagrindinés savybiy grupés: kliento duomeny saugumo, platformos naudojimosi
patogumo bei paslaugos pateikimo tikslumo. Kliento duomeny saugumo savybiy grupéje
vyrauja trys savybés: klienty asmeninés informacijos saugumas (vidutinis jvertis 4,36 = 0,76
balai), klienty banko duomeny saugumas (vidutinis jvertis 4,33 + 0,76 balai) ir kliento
asmeninés nar§ymo informacijos saugumas (vidutinis jvertis 4,14 + 0,81 balai). Platformos
naudojimosi patogumo savybiy grupéje taip pat vyrauja trys savybés: svetainés veikimo
sklandumas (vidutinis jvertis 4,04 £ 0,87 balai), svetainés paieskos greitis (vidutinis jvertis 4,03
+ 0,90 balai) bei svetainés naudojimo paprastumas (vidutinis jvertis 4,03 £ 0,91 balai). Be
nurodyty savybiy, paslaugy platformos kokybé priklauso ir nuo tikslaus paslaugos aprasymo,
kuomet uzsakyta paslauga suteikiama taip, kaip ji buvo apraSyta, Sios platformos savybés
reik§mingumo vidutinis jvertis yra 4,01 + 0,79 balai.

Trecigja klausimy grupe buvo siekiama nustatyti bendra vartotojy pasitenkinimag
dalijimosi transportu paslaugomis bei vartotojy lojaluma Siy paslaugy teikéjams. Siekiant

jvertinti pasitenkinimg paslaugomis, respondenty buvo prasoma jvertinti bendrg patoguma
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naudotis platforma bei bendrg verte, kurig klientas gauna i$ paslaugos. Vertinimui buvo pateikta
5 baly Likerto skalé, kur 1 balas reiskia labai blogg vertinima, 0 5 balai — labai gerg vertinima,
tad kuo vertinimo balas yra didesnis, tuo bendras vertinamas geresnis. Pasitenkinimo atskiromis

dalinimosi transportu paslaugomis ir jy platformomis vertinimo rezultatai pateikti 15 pav.

@ Bendras patogumas naudotis platforma

@ Bendra verte, kuri gaunama i$ teikiamos paslaugos

"CityBee" 3.78 3.72
“Bolt" 4.06 3.99
"Uber" 3.68 3.74
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Vertinimo vidurkis balais

15 pav. Pasitenkinimo dalijimosi transportu paslaugy teikéjais palyginimas (sudaryta
autoriaus, remiantis tyrimo rezultatais)

Tyrimo rezultatai rodo, kad respondentai labiausiai patenkinti yra ,,Bolt* dalijimosi
transportu paslaugy teikéju, kurio geriausiai vertinamas tiek bendras patogumas naudotis
platforma (vidutinis jvertis 4,06 * 0,85 balai), tick bendra gaunama verté (vidutinis jvertis 3,99
+ 0,91 balai). ,,Uber* ir ,,CityBee* dalijimosi transportu paslaugy teikéjais pasitenkinimas yra
mazesnis: bendras patogumas naudotis platforma geriau vertinamas ,,CityBee® (vidutinis jvertis
3,78 + 1,03 balai), 0 bendra gaunama verté — ,,Uber* (vidutinis jvertis 3,74 £ 0,86 balai).

Siekiant jvertinti pasitenkinimg paslaugomis, respondenty buvo prasoma jvertinti bendra
patoguma naudotis platforma bei bendrg verte, kurig klientas gauna i$ paslaugos. Vertinimui
buvo pateikta 5 baly Likerto skalé, kur 1 balas reiskia labai bloga vertinima, 0 5 balai — labai
gera vertinimg, tad kuo vertinimo balas yra didesnis, tuo bendras vertinamas geresnis.
Pasitenkinimo atskiromis dalinimosi transportu paslaugomis ir jy platformomis vertinimo

rezultatai pateikti 16 pav.

49



W Teigiamas atsiliepimas

0 Skatinimas naudotis

"CityBee"

"Bolt"

"Uber"

@ Rekomendacijos

@ Laikymas pirmuoju pasirinkimu

OPlanuojama daugiau uzsakymy artimiausiu metu

Vertinimo vidurkis balais

16 pav. Lojalumo dalijimosi transportu paslaugomis teikéjams palyginimas
(sudaryta autoriaus, remiantis tyrimo rezultatais)

Tyrimo rezultatai rodo, kad visy tyrime analizuoty dalijimosi transporto paslaugas

teikianciy tiekejy atzvilgiu respondenty lojalumas yra vidutini$kas (vertinimo jverciai nesiekia

4 baly i§ 5 galimy). Didesnis respondenty lojalumas stebimas ,,Bolt* atzvilgiu: Sio tiekéjo

pozitriu respondentai teikia daugiau teigiamy atsiliepimy (vidutinis jvertis 3,94 £ 0,+91 balai),

ja linke rekomenduoti kitiems (vidutinis jvertis 3,92 + 0,94 balai), skatina draugus ja naudotis

(vidutinis jvertis 3,89 + 0,97 balai), §j paslaugy teikéja renkasi pirmiausiai, prireikus transporto

paslaugy (vidutinis jvertis 3,97 + 0,85 balai) bei artimiausiu metu planuoja atlikti daugiau $io

teikéjo paslaugy uzsakymy (vidutinis jvertis 3,75 £ 1,07 balai). Siekiant patvirtinti, ar tikrai

dalijimosi transportu paslaugy teikéjas ,,Bolt* yra palankiau vertinamas nei ,,Uber* bei

,CityBee®, buvo atliktas bendro paslaugy teikéjy vertinimo palyginimas, kuris pateiktas 17 pav.

Vertinimo vidurkis balais
o = N w ESN [62] o ~ (o]

"Uber"

"Bolt" "CityBee"
@ Pasitenkinimas @ Lojalumas

17 pav. Skirtingy dalijimosi transportu paslaugy teikéjy vertinimo palyginimas (sudaryta

autoriaus, remiantis tyrimo rezultatais)
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Apibendrinta atskiry dalijimosi transportu paslaugy teikéjy vertinimo analizé rodo, kad
visy trijy tyrime analizuoty dalijimosi transportu paslaugy teikéjy teikiamos paslaugos tenkina
respondenty poreikius, t. y. visy trijy paslaugy teikéjy bendras vertinimas patenka j didesnj nei
vidutin} vertinimo jvertj. Labiausiai respondentai yra patenkinti paslaugy teikéjo ,,Bolt™
teikiamomis transporto paslaugomis, todél ir lojalumas Siam paslaugy teikéjui yra didesnis.
Antroje vietoje pagal pasitenkinimo paslaugomis ir lojalumo lygj yra ,,Uber* transporto
paslaugy teikéjas. Ir mazesnis pasitenkinimas bei lojalumas nurodomas ,,CityBee* transporto
paslaugy teikeéjui.

Tyrimo rezultatai leidzia daryti i§vada, jog dalijimosi transportu paslaugomis naudojasi
tiek vyrai, tiek ir moterys. Sios paslaugos aktualiausios 18-45 m. am~Ziaus asmenims, kurie dirba
arba studijuoja. Tyrimo duomenys patvirtina ir kity tyréjy pastebéjimus, kad Lietuvoje
dalijimosi ekonomikos paslaugomis dazniausiai naudojasi 18-35 mety amziaus gyventojali,
kuriy tarpe 27 proc. naudojasi pavézéjimo paslaugomis, 0 11 proc. automobiliy dalijimosi
paslauga (Mykolaityté, 2018). Tyrimo rezultatai parodé¢, jog dalijimosi ekonomikoje vartotojy
yra daugiau, nei paslaugy teikéjy, todel paslaugy teikéjai yra suinteresuoti teikti kiek galima
kokybiskesnes paslaugas, kad pritraukti daugiau paslaugy tekéjy. Populiariausiais dalijimosi
transportu paslaugy teiké¢jai yra laikomi ,,Bolt” ir ,,CityBee“. PanaSy Siy paslaugy tiekéjy
populiarumg galima paaiskinti tuo, jog jie teikia skirtingas paslaugas: ,,Bolt* teikia pavézéjo
paslaugas, o ,,CityBee“ — transporto nuomos paslaugas, todél Sios paslaugos naudojamos
skirtingy vartotojy bei skirtingomis situacijomis. Dauguma respondenty dalijimosi transportu
paslaugomis naudojasi ne maziau nei metus ir ne reCiau, nei katg per ménesj. Kas rodo, kad
bent karta pasinaudojus dalinimosi transportu paslaugomis, §i paslauga tampa pastovia
gyvenimo dalimi. Tyrimo rezultatai taip pat parodé, jog dalijimosi transportu paslaugy kokybe
bei platformos kokybe geriau vertinan¢iy respondenty dalis yra didesné nei blogiau vertinanciy.
Geresnj paslaugos kokybés vertinamg lemia trys pagrindinés paslaugy savybés — tai
uztikrinimas, reagavimas ir patikimumas, kurios siejasi su paslaugy teikéjy mandagumu; greitu
atsaku ] pateiktas uzklausas; patogiu ir greitu paslaugy uzsakymu; greitu reagavimu j kilusias
problemas; placiu siillomy paslaugy pasirinkimu bei paslaugy teikimo metu jau¢iamu saugumu.
Geresnj paslaugy platformos kokybés vertinimg lemia trys platformos savybés — tai privatumas,
efektyvumas bei iSpildymas, kurios siejasi su geresniu asmeniniy duomeny saugumo
uztikrinimu (apima tiek asmeninés informacijos, tiek uzsakymy, tiek ir bankiniy duomeny
sauguma); patogesniu ir lengvesniu platformos naudojimusi (kuomet paslauga galima uzsakyti
sklandziai, greitai ir paprastai) bei platformoje apraSytos paslaugos atitikimu realiai tekimai

paslaugai, t. y. platformoje pateikiama iSsami ir tiksli informacija apie teikiamas transporto
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paslaugas, 18 kurios vartotojui aiSku, kokig paslaugg jis gaus, kiek uz jg reikés sumoketi ir kokiu

budu bus atlickamas atsiskaitymas uz suteiktg paslaugg.
3.2. Dalijimosi ekonomikos paslaugy kokybés uztikrinimo modelis

Tyrimui buvo parengtas teorinis paslaugy kokybés vertinimo dalijimosi ekonomikoje
modelis, kurio tinkamumg buvo siekiama patikrinti $iuo tyrimu. Parengto modelio pagrinda
sudaré poziiiris, kad dalijimosi transportu paslaugy kokybe galima jvertinti nustacius vartotojy
poziiirj. Dalijimosi ekonomikos principas yra tas, kad paslaugos kokybe lemia tiek pacios
paslaugos teikimo savybés, tiek ir internetinés platformos, per kurig uzsakoma paslauga,
savybés, kurios lemia bendra pasitenkinimg dalijimosi transportu paslauga. Paslaugos vartotojy
pasitenkinimg lemia suvokta paslaugos/ platformos kokybé¢, t. y. skirtumas tarp laukiamos ir
tikrosios kokybés, kuri nustatoma atliekant vartotojy pasitenkinimo paslauga analizg
(Saulinskas, Tilvytiené, 2013). Tai reiskia, jog remiantis vartotojo poziiiriu, paslaugy kokybé
atitinka pasitenkinimg: auks$tesné paslaugy kokybé reiskia didesnj vartotojy pasitenkinimag
(Pakurar ir kt., 2019; Uzunboylu, 2016). Tyrimais nustatyta, kad patenkintas klientas labiau
nori pakartotinai naudotis paslaugomis ir dazniau rekomenduoja paslaugg Seimai ir draugams,
t. y. yralojalesnis paslaugy teikéjui. (Uzunboylu, 2016; Naik ir kt., 2010). Remiantis kity tyrimy
rezultatais Siame tyrime buvo keliama prielaida, jog kuo geriau yra vertinama teikiamy
paslaugy bei jy platformy kokybé, tuo didesnis yra bendras pasitenkinimas dalijimosi transportu
paslaugy teikéju, kuris tiesiogiai siejasi su didesniu vartotojy lojalumu tam paslaugy teikéjui.
Siekiant jvertinti ar yra rySys tarp geresnio paslaugos vertinimo ir didesnio pasitenkinimo bei
lojalumo, visy pirma buvo atlikta tyrimo kintamyjy diferenciacija pagal vertinimo lygj.
Vertinimo ribos buvo nustatomos remiantis vertinimo mediana, t. y. Zemiau medianos
patenkancios vertinimo ribos rodo Zemesnj vertinima, o auks¢iau medianos esancios vertinimo
ribos — aukstesnj vertinimg. Respondenty pasiskirstymas pagal vertinimo lygius pateiktas 10

lentel¢je.
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70 lentelé Respondenty pasiskirstymo pagal tyrimo kintamyjy grupes aprasomoji statistika
(sudaryta autoriaus, remiantis tyrimo rezultatais)

Kintamujy grupés Daznis Procentai
v (n) (%)
Paslaugy kokybé Zemesnis vertinimas 186 42,00
AukStesnis vertinimas 257 58,00
Platformos kokybé Zemesnis vertinimas 208 47,00
Aukstesnis vertinimas 235 53,00
Bendras pasitenkinimas | Zemesnis vertinimas 163 37,00
Aukstesnis vertinimas 280 63,00
Bendras lojalumas Zemesnis vertinimas 186 42,00
AukStesnis vertinimas 257 58,00

Tyrimo kintamyjy vertinimo aprasomoji statistika rodo, kad tiek paslaugos kokybe, tick
ir platformos kokybe geriau vertinanciy respondenty dalis yra didesné, nei prasc¢iau vertinanciy.
Tokia pati situacija yra ir su bendru pasitenkinimu dalinimosi transportu paslaugomis bei
bendru lojalumu transporto paslaugy tiekéjais, t. y. geriau vertinanéiy Siuos rodiklius
respondenty dalis yra didesné, nei prasCiau vertinan¢iy. Siekiant nustatyti ar aukstesnis
paslaugy ir platformos kokybés vertinimas lemia ir aukstesnj pasitenkinimo paslauga bei
lojalumo vertinima, buvo atlikta tyrimo kintamyjy koreliaciné analize, taikant Spearmano

koreliacijos koeficienta. Korealiacinés analizeés rezultatai pateikti 11 lenteléje.

81 lentelé. Tyrimo kintamyjy koreliacinés analizés rezultatai (sudaryta autoriaus, remiantis
tyrimo rezultatais)

N =443
Bendras pasitenkinimas paslauga
Kintamieji Koreliacijos Y .
.. p reikSmé
koeficientas (r)
Bendra paslaugy kokybé 0,191** 0,0001
Bendra platformos kokybé 0,320** 0,0001
Bendras vartotojy lojalumas 0,693** 0,0001

** reik§mingumo lygmuo o = 0,01 (99 proc. patikimumas)

Tyrimo kintamyjy koreliacinés analizés rezultatai rodo, kad stebimas statistiSkai
reikSmingas rySys tarp bendro dalijimosi transportu paslaugy kokybés vertinimo bei bendro
pasitenkinimo paslauga (r = 0,191; p = 0,0001) ir tarp bendro paslaugy platformos kokybés
vertinimo bei bendro pasitenkinimo paslauga (r = 0,320; p = 0,0001). Tai rodo, kad tarp Siy
kintamyjy yra tiesiné¢ priklausomybe, t. y. ger¢jant paslaugy ir jy platformos kokybeés
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vertinimui, didéja ir bendras vartotojy pasitenkinimas paslauga. Tokia pati priklausomybé
stebima ir tarp bendro pasitenkinimo dalijimosi transportu paslauga bei vartotojy lojalumo (r =
0,693; p = 0,0001), t. y. didé¢jant bendram vartotojy pasitenkinimui paslauga, tiesiogiai didéja
ir jy lojalumas paslaugy teikéjui. Koreliacinés analizés rezultatai leidzia patvirtinti ir tyrimo

pradzioje keltas hipotezes (Zr. 12 lentele).

92 lentelé. Hipoteziy H1 — H3 tikrinimo rezultaty apibendrinimas (sudaryta autoriaus, remiantis
tyrimo rezultatais)

Hipotezé Patvirtinta (+) ar atmesta (-)
H1: Gerai vertinama dalijimosi transportu paslaugy N
kokyb¢ didina vartotojy pasitenkinimg paslauga.
H2: Gerai vertinama dalijimosi transportu paslaugy
platformos kokybé didina vartotojy pasitenkinima +
paslauga.
H3: Didesnis vartotojy pasitenkinimas dalijimosi N
transportu paslauga didina vartotojy lojaluma.

Tyrimo rezultatai leido patvirtinti visas pradzioje keltas hipotezes, darant iSvada, kad
gerai vertinama dalijimosi transportu paslaugy kokybé didina vartotojy pasitenkinimg paslauga;
gerai vertinama dalijimosi transportu paslaugy platformos kokybé didina vartotojy
pasitenkinimg paslauga bei didesnis vartotojy pasitenkinimas dalijimosi transportu paslauga
didina vartotojy lojaluma.

Tyrime buvo jvertinta kokia jtaka lojalumui daro priklausomi kintamieji — suvokta

paslaugos kokybé ir suvokta platformos kokybé. Zemiau pateikta iSvesta tiesinés regresijos

lygtis:
Lojalumas = 46,498 + 0,009 *suvokta paslaugy kokybé + 0,082 *suvokta platformos kokybé

Ivertinus regresijos lygtj, galime teigti, kad nei suvokta paslaugos kokybe, kurios
koeficientas yra 0,009, nei suvokta platformos kokybé, kurios koeficientas yra 0,082, nedaro
statistiSkai reikSmingos jtakos lojalumui, nes kintamyjy koeficientai néra statistiSkai
reikSmingi (regresijos t — kriterijaus p reiksmé didesné uz 0,05).

Apibendrinant tyrimo rezultatus galima patekti dalijimosi transportu paslaugy kokybés
uztikrinimo modelj, kuriame atsispindi tiek paslaugy kokybeg ir platformy kokybe didinancios

savybés, tiek ir statistiniai rySiai tarp atskiry paslaugy kokybés kintamyjy (zr. 18 pav.).
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Dalijimosi ekonomikos paslaugos

:

Dalijimosi transportu paslaugos

l

SUVOKTA
PASLAUGOS
KOKYBE

Reagavimas

PASLAUGOS KOKYBES SAVYBES
sewnAA19)3
PLATFORMOS KOKYBES SAVYBES

‘ v

Geresné suvokta paslaugy kokybé Geresné suvokta platformos kokybé

r=0,191** r =_0,320**
p =0,0001 p =0,0001

Aukstesnis bendras pasitenkinimas paslauga
r=0,693**
p =0,0001

Didesnis bendras lojalumas

Lojalumas = 46,498 + 0,009*suvokta paslaugy kokybé + 0,082*suvokta platformos
kokybée

18 pav. Dalijimosi transportu paslaugy kokybés uztikrinimo modelis (sudaryta autoriaus,
remiantis tyrimo rezultatais)

Kaip matyti i§ 18 paveiksle pateikto tyrimo modelio, dalijimosi transportu paslaugy
kokybe veikia tiek bendros paslaugy savybés, kurios biidingos ir bet kurioms, tame tarpe ir

tradicinéms, paslaugoms — tai uztikrinimas, reagavimas ir patikimumas, tiek ir paslaugy
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platformos savybés, nes dalijimosi ekonomika apskritai yra vertinama kaip verslo modelis,
susijes su prekiy mainais, pasitelkiant internetines platformas (Daunoriené ir kt. 2015). Todél
internetinés platformos savybés, tokios, kaip privatumas, efektyvumas ir iSpildymas yra labai
svarbios uztikrinant bendra dalijimosi transportu paslaugy kokybe. Paslaugy kokybés
suvokimas yra subjektyvus, todél yra susijes su suvokta paslaugy kokybe, kuri yra susijusi su
tuo ka vartotojai gauna ir kaip gauna. Tyrimo rezultatai patvirtino ir kity tyrimy rezultatus, kad
dalijimosi paslaugy kokybe galima paaiskina remiantis socialine mainy teorija, pagal kurig
aukstesné paslaugy kokybé suvokiama atsizvelgiant j tarpasmeninio santykio su paslaugy
teikéju kokybe (Priporas ir kt., 2017). Geresné suvokta paslaugy kokybé lemia ir aukStesnj
pasitenkinimg paslauga, kas skatina ir didesnj lojaluma paslaugy teikéjui. Todél tyréjai palaiko
nuomong, kad klienty pasitenkinimas yra paslaugy kokybés rezultatas, t. y. tarp Siy kintamyjy
yra abipusis rySys: klienty pasitenkinimas padid¢ja, kai kliento suvokiama paslaugy kokybé yra
auksta ir néra didelio skirtumo tarp tikétinos ir suvoktos paslaugy kokybés (Uzunboylu, 2016).
Be to, ir kiti tyrimai nustaté tiesioginj rysj tarp klienty pasitenkinimo ir lojalumo, kuris siejasi
su santykiy testinumu, padidéjusiu paslaugy vartojimu ir teigiamomis rekomendacijomis
(Uzunboylu, 2016; Naik ir kt., 2010). Taciau jvertinus jtaka, nors ir buvo nustatytas tiesioginis
rySys, jis yra statistiSkai nereikSmingas.

Apibendrinant galima teigti, kad dalijimosi transportu paslaugy kokybe¢ lemia panasis
veiksniai, kaip ir tradicin¢je ekonomikoje, kadangi paslaugy teikimas nejsivaizduojamas be
kliento ir paslaugy teikéjo saveikos. Todél visy pirma paslaugy kokyb¢ priklauso nuo paslaugy
teikéjo elgsenos, paslaugy teikimo biido bei gebéjimo patenkinti klienty likescius. IS kitos
pusés, dalijimosi transportu paslauga skiriasi nuo tradiciniy paslaugy teikimo, nes paslaugy
uzsakymui naudojama paslaugy platforma, kuri sujungia paslaugy teikéja su vartotoju. Todél
Salia tradiciniy paslaugy kokybe nusakanciy savybiy, dalijimosi transporto paslaugomis kokybe
lemia Siek tiek kitokios savybés, kurios siejasi ir su platformos kokybg¢ nusakanciomis

savybémis.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

Atlikta mokslinés literattiros Saltiniy bei empirinio tyrimo rezultaty analizé¢ leidzia
padaryti tokias iSvadas:

1. Atlikus uzsienio ir Lietuvos autoriy moksliniy publikacijy analize, nustatyta, kad
paslaugy kokybe uztikrinantys procesai — tai jvairiis veiksmai, procediros ir sistemins
veikimas, kuriy imamasi, kad teikiama paslauga atitikty jai keliamus reikalavimus, biity tvirtai
laikomasi numatyty standarty ir procediiry ir kuo geriau biity patenkinti vartotojy likesciai.
Taip pat mokslingje literatiiroje galima aptikti daug paslaugy kokybés vertinimo modeliy. Tam,
kad juos buty lengviau pritaikyti tyréjai modelius grupuoja i atskiras grupes, tokias kaip
paslaugy kokybés suvokimo vertinimo medelius (pvz., bendrai suvoktos kokybés modelis,
paslaugy kokybés spragy modelis) bei paslaugy kokybeés rodikliy vertinimo modelius (pvz.,
Svelnios paslaugy kokybés vertinimo priemonés bei kietos paslaugy kokybés matavimo
priemonés). Daugiausiai tyréjy démesio sulauké paslaugy kokybés spragy (SERVQUAL)
modelis, kuriame pateiktos paslaugy savybés leidzia nustatyti bet kurios rusies paslaugy
kokybe.

2. Mokslinés literatliros analizé leidzia daryti i§vada, kad dalijimosi ekonomika yra
Siuolaikinio verslo modelis, pagristas produkty ir paslaugy dalijimusi, keitimusi bei
perskirstymu. Pagrindinis $iy paslaugy veikimo principas yra internetiné platforma — tai
besidalijan¢iy nariy atviras internetinis tinklas, kuriame ieSkoti prekeés ar paslaugos bei tapti jos
nariu gali bet kuris fizinis ar juridinis asmuo. Todél internetiné tarpininkavimo platforma yra
butina dalijimosi ekonomikos salyga. Tad buvo sudarytas paslaugy kokybés vertinimo
dalijimosi ekonomikoje konceptualus modelis, kurio pagrindg sudaro paslaugos bei internetinés
platformos, per kurig teikiama paslauga, savybiy vertinimas. Paslaugy kokybe nusako tam
tikros paslaugy bei platformos savybes, kuriy vertinimo lygis parodo bendra paslaugy kokybés
vertinimo lygj. Modeliu keliama prielaida, jo kuo geresnis yra teikiamy paslaugy bei platformos
savybiy vertinimas, tuo didesnis yra bendras pasitenkinimas paslaugomis, kuris siejasi su
didesniu vartotojy lojalumu.

3. Atlikto empirinio tyrimo rezultatai parodeé, kad geresne dalijimosi transportu paslaugy
kokybe lemia trys pagrindinés paslaugy savybés — tai uZtikrinimas, reagavimas ir patikimumas,
kurios siejasi su paslaugy teik€jy mandagumu; greitu atsaku j pateiktas uzklausas; patogiu ir
greitu paslaugy uzsakymu; greitu reagavimu ] kilusias problemas; placiu sitilomy paslaugy
pasirinkimu bei paslaugy teikimo metu jauciamu saugumu. O geresn¢ paslaugy platformos

kokybe lemia trys platformos savybés — tai privatumas, efektyvumas bei iSpildymas, kurios
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siejasi su geresniu asmeniniy duomeny saugumo uztikrinimu, patogesniu ir lengvesniu
platformos naudojimusi bei platformoje apraSytos paslaugos atitikimu realiai tekimai paslaugai.

4. Tyrimo rezultatai leido patvirtinti tyrimo pradzioje keltas hipotezes ir teigti, kad gerai
vertinama dalijimosi transportu paslaugy kokybé bei gerai vertinama platformos kokybé didina
bendrg vartotojy pasitenkinimg paslauga, o didesnis vartotojy pasitenkinimas paslauga, didina
vartotojy lojaluma paslaugy teikéjui, siekiant santykiy testinumu bei didesnio paslaugy
vartojimo. Taciau nors tiesinis rySys egzistuoja, i§vedus tiesinés regresijos lygtj, buvo nustatyta,
kad lojalumui suvokta paslaugos kokybé ir suvokta platformos kokybé daro statistiskai
nereikSmingg jtaka.

5. Apibendrinus atlikto tyrimo rezultatus, buvo suformuotas dalijimosi ekonomikos
paslaugy kokybés uztikrinimo modelis, kuris patvirtina teorija grista dalijimosi ekonomikos
paslaugy kokybés uztikrinimo konceptualy modelj, kad i§ vienos pusés dalijimosi transportu
paslaugy kokybe lemia panaSiis veiksniai, kaip ir tradicingje ekonomikoje, o i§ kitos pusés
paslaugy kokybe¢ lemia ir papildomi veiksniai, susije su paslaugy uzsakymui naudojamos
platformos kokybe. Bendrai suvokta kokybé tiesiogiai veikia vartotojy pasitenkinimg paslauga

bei lojaluma paslaugy teikejui.

Apibendrinant tyrimo rezultatus galima pateikti keletg praktiniy pasitilymy buisimiems
tyréjams:

1. Atliekant tolesnius dalijimosi ekonomikos paslaugy kokybés tyrimus, sitiloma
patikrinti suformuota dalijimosi ekonomikos paslaugy kokybés uztikrinimo modelj kity
paslaugy, pvz., dalijimosi bustu, dalijimosi daiktais, dalijimosi riibais, finansavimo ir kt.,
kokybés jvertinimui.

2. Atliekant tolesnius tyrimus, sitiloma atlikti keliy skirtingy dalijimosi ekonomikos
paslaugy kokybe uZtikrinan¢iy procesy palyginima, siekiant suprasti ar paslaugy kokybeés

vertinimas priklauso nuo paslaugos pobuidzio.
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SANTRAUKA

Pagrindinis Sio magistro darbo tikslas — istirti paslaugy kokybe uztikrinanciy procesy bei
modeliy elementus ir jy rySius dalijimosi ekonomika gristy paslaugy teikime.

Magistro darbe naudoti tokie metodai: mokslinés literattiros analiz¢ ir sintezé, anketiné
apklausa, statistinis kiekybiniy duomeny apdorojimas, taikant ,,SPSS for Windows* programinj
paketa. Grafiniam duomeny pavaizdavimui naudota Microsoft Office ,,Excel* programa.

Darbg sudaro trys pagrindinés dalys: mokslinés literatiiros analizé, tyrimo metodologija
ir tyrimo rezultaty apraSymas. Darbo pabaigoje pateikiamos i§vados ir pasitilymai.

Mokslinés literatiros analizéje apzvelgiama paslaugy kokybés samprata, paslaugy
kokybés uztikrinimo principais ir modeliai, dalijimosi ekonomikos samprata, veikimo
principais, santykis su tradicine ekonomika bei paslaugy teikimo kokybés uztikrinimo
problematika.

I$analizavus moksling literatiirg, parengtas autorinio (empirinio) tyrimo planas bei tyrimo
instrumentas. Tyrimu buvo siekiama jvertinti dalijimosi transportu paslaugy savybes bei
internetines platformos savybes, saglygojancias geresnj paslaugy kokybés uztikrinimg. Tyrimo
tikslui pasiekti buvo atliktas kiekybinis tyrimas — dalijimosi transportu paslaugy vartotojy bei
teikéjy anketine apklausa. Apklausai atlikti buvo parengta anoniminé anketa, kurioje pateikti
klausimai padéjo nustatyti respondenty patirt] naudojantis dalijimosi transportu paslaugomis;
suvokta dalijimosi transportu paslaugy kokybe; suvokta dalijimosi transportu paslaugy
platformos kokybeg; bendrg pasitenkinimg dalijimosi transportu paslaugomis bei lojaluma.

Tyrimo rezultatai atskleidé¢, kad geresne dalijimosi transportu paslaugy kokybe lemia trys
pagrindinés paslaugy savybés — tai uztikrinimas, reagavimas ir patikimumas, kurios siejasi su
paslaugy teikéjy mandagumu; greitu atsaku j pateiktas uzklausas; patogiu ir greitu paslaugy
uzsakymu; greitu reagavimu | kilusias problemas; placiu siiilomy paslaugy pasirinkimu bei
paslaugy teikimo metu jau¢iamu saugumu. O geresne paslaugy platformos kokybe lemia trys
platformos savybés — tai privatumas, efektyvumas bei iSpildymas, kurios siejasi su geresniu
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asmeniniy duomeny saugumo uztikrinimu, patogesniu ir lengvesniu platformos naudojimusi
bei platformoje aprasytos paslaugos atitikimu realiai tekimai paslaugai.

Tyrimo rezultatai leido patvirtinti tyrimo pradzioje keltas hipotezes ir teigti, kad gerai
vertinama dalijimosi transportu paslaugy kokybé bei gerai vertinama platformos kokybé didina
bendrg vartotojy pasitenkinimg paslauga, o didesnis vartotojy pasitenkinimas paslauga, didina
vartotojy lojaluma paslaugy teikéjui, siekiant santykiy testinumu bei didesnio paslaugy
vartojimo. Taciau i§vedus regresijos lygti, nustatyta suvoktos paslaugos ir platformos kokybés
jtaka lojalumui yra statistiskai nereikSminga.

Apibendrindamas tyrimo rezultatus, tyréjas mano, kad dalijimosi ekonomikos paslaugy
kokybés uztikrinimo procesai yra panasis | tradiciniy paslaugy procesus, todé¢l jy vertinimui
galima pritaikyti bendrus paslaugy kokybés vertinimo modelis. Taciau, i$ kitos pusés Sios dvi
paslaugy formos skiriasi paslaugy uzsakymo biidais, kuomet dalijimosi ekonomikos paslaugy
biitina sglyga yra internetiné tarpininkavimo platforma per kurig uzsakomos paslaugos. Tod¢l
vertinant dalijimosi ekonomikos paslaugy kokybés uztikrinimo procesus reikalingi papildomi
vertinimo modeliai. Tyréjo padaryty prielaidy patikrinimui svarbiis tolimesni tyrimai, kuriems

tyréjas pateikia keletg praktiniy pasitlymy.
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SUMMARY

The main goal of this master's thesis is to study the elements of service quality assurance
processes and models and their relationship in the provision of services based on the sharing
economy.

The following methods were used in the master's thesis: analysis and synthesis of
scientific literature, questionnaire survey, statistical processing of quantitative data using SPSS
for Windows software package. Microsoft Office Excel program was used for graphical
representation of data.

The work consists of three main parts: analysis of scientific literature, research
methodology and description of research results. Conclusions and suggestions are presented at
the end of the work.

The analysis of the scientific literature reviews the concept of service quality, principles
and models of service quality assurance, the concept of sharing economy, operating principles,
the relationship with the traditional economy and the issues of service quality assurance.

After analyzing the scientific literature, an author's (empirical) research plan and a
research instrument were prepared. The aim of the study was to evaluate the characteristics of
transport sharing services and the characteristics of the online platform that lead to better quality
assurance of services. In order to achieve the goal of the research, a quantitative survey was
conducted - a questionnaire survey of users and providers of transport sharing services. An
anonymous questionnaire was developed for the survey, in which the questions provided helped
to identify respondents’ experiences of using transport sharing services; perceived quality of
transport sharing services; perceived quality of the transport sharing service platform; overall
satisfaction with transport sharing services and loyalty.

The results of the study revealed that the better quality of transport sharing services is
determined by the three main characteristics of services: assurance, responsiveness and
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reliability, which are related to the courtesy of service providers; prompt response to submitted
inquiries; convenient and fast ordering of services; rapid response to problems; the wide range
of services offered and the security felt during the provision of services. And the better quality
of the service platform is determined by the three features of the platform - privacy, efficiency
and performance, which are associated with better security of personal data, more convenient
and easier use of the platform and compliance of the service described in the platform with the
real service.

The results of the study confirmed the hypotheses made at the beginning of the study and
stated that a good evaluation of the quality of transport sharing services and a good quality of
the platform increases overall customer satisfaction and increased customer satisfaction with
the service provider. However, after deriving the regression equation, the observed effect of
perceived service and platform quality on loyalty is statistically insignificant.

Summarizing the results of the study, the researcher believes that the quality assurance
processes of services in the sharing economy are similar to the processes of traditional services,
therefore a common service quality assessment model can be applied to their evaluation.
However, on the other hand, the two forms of service differ in the way services are ordered,
where the prerequisite for sharing economy services is an online brokerage platform through
which services are ordered. Therefore, additional evaluation models are needed to assess the
quality assurance processes of services in the sharing economy. Further research is important
to verify the assumptions made by the researcher, for which the researcher makes a number of

practical suggestions.
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Priedai

1 priedas. Paslaugy kokybe nusakancios savybés

Paslaugy kokybeés savybé

Apibuadinimas

Patikimumas

Apibréziamas kaip galimybé patikimai ir tiksliai atlikti
pazadéta paslaugg. Pladigja prasme patikimumas reisSkia
paslaugy firmy pazadus apie pristatymg, paslaugy teikima,
problemy sprendimg ir kainy nustatyma. Klientai mégsta versla
tose jmonése, kurios vykdo savo pazadus, todél patikimumas
yra svarbus kliento suvokimo apie paslaugy kokybe ir jo
lojalumg elementas.

Atsakingumas

Tai noras padéti klientams ir greitai suteikti paslaugas. Si
savybé yra nukreipta | pozilrj ir operatyvumg sprendziant
klienty prasymus, klausimus, skundus ir problemas. Sig savybe
galima jvertinti pagal tai, kiek laiko klientai laukia pagalbos,
atsakymy i klausimus ir pan.

Uztikrinimas

Gali buti apibréziamas kaip darbuotojy Zinios, mandagumas ir
organizacijos bei jos darbuotojy sugeb¢jimas jkvépti
pasitikéjimag savo klientams.

Empatija

Savybé, kuri apibréziama kaip riipestingumas, individualus
démesys, kurj klientams suteikia paslaugy teikéjai. Pagrindinis
démesys skiriamas paslaugy jvairovei, tenkinanciai skirtingus
klienty poreikius, asmeninéms ar individualizuotoms
paslaugoms ir pan. Siuo atveju paslaugy teikéjai turi Zinoti
asmeninius klienty poreikius bei norus ir pageidavimus.

Apciuopiamumas

Apibiidinamas kaip fiziniy jrenginiy, jrangos, rySiy priemoniy
ir technologijy i§vaizda.

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis Ramya ir kt., 2019, p. 40).
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2 priedas. Apklausos anketos $ablonas

Gerbiamas respondente,

Esu Vilniaus universiteto, Kokybés vadybos studijy programos magistrantas. Atlieku

tyrima, kurio tikslas — nustatyti procesus, uztikrinancius paslaugy kokybe dalijantis transporto

paslaugomis.

Si anketa yra anoniminé ir jos duomenys bus naudojami tik tyrimo tikslais. Prasau

atsakyti j visus anketoje pateiktus klausimus.

[ R B =

R e N s A e B 4 [ O o R s B V)

N o s A s R s R N

Dékoju uz Jusy dalyvavima tyrime.

Koks Jiusy statusas dalijimosi transportu paslaugy srityje?
Dalyvauju kaip paslaugos teikéjas (-a)
Dalyvauju kaip paslaugos vartotojas (-a)

Abu variantai

Kuriomis i$ dalijimosi transportu paslaugy platformomis naudojatés?
,,uber*

,,Bolt“

,,CityBee*

Kita

Kiek laiko naudojatés transporto paslaugy dalijimosi platformomis?
Iki 6 mén.

Nuo 6 iki 12 mén.

Nuo 1 iki 3 m.

3 m. ir daugiau

Kaip daznai naudojatés dalijimosi transportu paslaugu platformomis?
Bent kartg per dieng

Bent kartg per savaite

Bent karta per ménesj

Bent kartg per pusmet;j

Bent kartg per metus
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5. Nurodykite, kiek Jisy manymu dalijimosi transportu paslauguy teikimui budinga

kiekviename teiginyje aprasyta savybé?

Teiginys

Visiskai
nesutinku

Nesutinku

Nei
sutinku,
nei
nesutinku

Sutinku

Visiskai

sutinku

1. Transporto priemoné yra
vizualiai ir techniSkai tvarkinga.

2. Transporto priemoné turi
svarbiausius privalumus.

3. Teikiama didelé transporto
priemoniy jvairove.

4. Yra placiai iSvystyta paslaugy
infrastruktiira.

5. Paslaugg galima uzsakyti
patogiali ir greitai.

6. Paslauga suteikiama taip
greitai, kaip jos reikia.

7. Paslauga suteikiama reikiamu
laiku.

8. Paslaugy teikéjas padargs
klaidg, visuomet ja iStaiso.

9. Paslaugy teikéjas yra
pasiekiamas, kai jo reikia.

10. Paslaugy teikéjas greitai
atsako j pateiktas uzklausas.

11. Paslaugy teikéjas greitai
reaguoja | kilusias problemas.

12. Paslaugy teikéjas visuomet
yra pasirenges padeéti.

13. Visuomet galiu pasitikéti
paslaugy teikéju.

14. Paslaugy teikéjas visuomet
yra mandagus.

14. UZsakydamas (-a) paslauga
ar ja teikdamas jauciuosi saugiai.

16. Paslaugy teik¢jas gerai
iSmano savo veikla.

17. Paslaugy teikéjas nuoSirdziai
domisi kliento poreikiais.

18. Paslaugy teikéjas visuomet
skiria  klientui  individualy
démes;.

19. Paslaugy teikéjas sugeba
iSgirsti  individualius  Kkliento
poreikius.

20. Paslaugy teikéjui yra svarbiis
kliento interesai.
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6. Nurodykite kiek kiekviena pateikta savybé yra biidinga dalijimosi transportu

paslaugy platformai?

Teiginys

Visiskai
nesutinku

Nesutinku

Nei
sutinku,
nei
nesutinku

Sutinku

Visiskai

sutinku

1. Svetainéje galima lengvai rasti
tai, ko reikia.

2. Lengvai galima patekti j bet
kurig svetainés vieta.

3. Svetaingje galima greitai
atlikti operacijas.

4. Informacija svetainéje yra
pateikta tinkamai.

5. Puslapiai greitai uzsikrauna.

6. Svetaing paprasta naudoti.

7. Svetaine galiu rasti greitai.

8. Svetainé yra gerai organizuota

9. Svetain¢ visada prieinama
vartotojui.

10. Svetainé¢ paleidziama ir
veikia iSkart.

11. Svetainé veikia be trikdziy.

12. Puslapiai svetainéje
neuzstringa, kai jvedu savo
uzsakymo informacijg.

13. UZsakyma galima pateikti
greitai.

14. Svetainé suteikia galimybe
pateikti uzsakyma per tinkama
laikotarpj.

15. UZsakymas greitai
perduodamas paslaugy teikéjui.

16. Svetain¢je pateikiamos tik
tos paslaugos, kurias paslaugy
teik¢jas gali realiai suteikti.

17. Svetainéje uzsakytos
paslaugos suteikiamos tiksliai,
kaip Zadéta.

18.  Svetaingje  pateikiama
teisinga informacija  apie
vartotojy atsiliepimus.

19. Svetainéje asmeninés kliento
narSymo informacija yra gerai
apsaugota.

20. Svetainé nesidalina kliento
asmenine informacija su kitomis
svetainémis.

21. Svetainé saugo kliento banko
duomeny informacija.
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7. Ivertinkite kiekvieng dalijimosi transportu platformg 5 baly skaléje, kur 1 balas

reiSkia bloka platformos savybiy vertinima, o 10 — puiky vertinimg

Labai Blogai Nei Gerai Labai
blogai blogai, gerai
nei gerai
»Uber*
Bendras patogumas naudotis
platforma

Bendra verte, kurig gaunate i$
Sios svetainés uz jdétus pinigus ir
pastangas.

»Bolt*

Bendras naudotis

platforma

patogumas

Bendra verté, kurig gaunate i$
Sios svetainés uz jdétus pinigus ir
pastangas.

,CityBee*

Bendras naudotis

platforma

patogumas

Bendra verté, kurig gaunate i$
Sios svetainés uz jdétus pinigus ir
pastangas.

8. Kiek yra tikétina, kad Jus pasielgsite su kiekviena i dalijimosi transportu paslaugy

platforma? Kiekvieng elgesj jvertinkite 5 baly skaléje, kur 1 balas reiskia, kad labai mazai

tikétina, jog taip pasielgsite, o 5 balai — labai tikétina, jog taip pasielgsite.

Mazai
tikétina

Netikétina

Nei
tikétina,
nei
netikétina

Tikétina

Labai
tikétina

,Uber*

Pasakysite teigiamy dalyky apie
Sig platforma kitiems Zmonéms.

Rekomenduosite S§ig platforma

asmeniui, kuris praSys jisy
patarimo.
Skatinsite draugus ir Kitus

asmenis naudotis Sia platforma.

Laikysite S§ig platformg savo
pirmuoju pasirinkimu
biisimiems uZsakymams.

Artimiausiu ~ metu  atliksite
daugiau uzsakymy Sioje
platformoje.
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Mazai
tikétina

Netikétina

Nei
tikétina,
nei
netikétina

Tikétina

Labai
tikétina

,Bolt«

Pasakysite teigiamy dalyky apie
Sig platforma kitiems Zmonéms.

Rekomenduosite §ig platformag

asmeniui, kuris praSys jusy
patarimo.
Skatinsite draugus ir Kitus

asmenis naudotis Sia platforma.

Laikysite S§ig platformg savo

pirmuoju pasirinkimu
biisimiems uzsakymams.
Artimiausiu ~ metu  atliksite
daugiau uzsakymy Sioje
platformoje.

,CityBee*

Pasakysite teigiamy dalyky apie
Sig platforma kitiems Zzmonéms.

Rekomenduosite §ig platforma

asmeniui, kuris praSys jusy
patarimo.
Skatinsite draugus ir Kitus

asmenis naudotis Sia platforma.

Laikysite S§ig platforma savo
pirmuoju pasirinkimu
biisimiems uZsakymams.

Artimiausiu ~ metu  atliksite
daugiau uzsakymy Sioje
platformoje.

9. Jusy lytis?
71 Vyras
[1 Moteris

10. Jasy amzius?
Iki 18 m.

18 -25m.

26 —35m.

36 —45 m.

45 -55m.

O O o o 0o oo

56 m. ir daugiau
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11. Jasy dabartinis uzsiémimas?
Moksleivis

Studentas

Dirbantis asmuo

Bedarbis

Pensininkas

Kita

o o o o oo

Dékoju uz atsakymus.
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3 priedas. Respondenty patir¢iy naudojantis dalijimosi transportu paslaugomis
aprasSomoji statistika.

Kriterijai DaZnis Procentai
(n) (%)
Statusas dalijimosi | Paslaugos teikéjas (-a) 28 6,3
transportu paslaugu | Paslaugos vartotojas (-a) 390 88,0
srityje Abu variantai 25 5,6
Kuriomis platformomis | ,,Uber* 214 48,3
naudojasi ,,Bolt* 387 87,4
,CityBee* 326 73,6
Kita 160 36,1
Kiek laiko naudojasi Iki 6 mén. 32 7,2
6-12 mén. 44 9,9
1-3m. 197 44,5
3 m. ir daugiau 170 38,4
Kaip daZznai naudojasi Bent kartg per dieng 43 9,7
Bent kartg per savaite 82 18,5
Bent kartg per ménesj 235 53,0
Bent kartg per pusmetj 67 15,1
Bent kartg per metus 16 3,6

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis tyrimo rezultatais
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4 priedas. Dalijimosi transportu paslaugy kokybe lemianciy savybiy vertinimo

aprasSomoji statistika

N =443

Paslaugy kokybeés savybés Vidurkis | Mediana Moda SN
Transgortf) prle@one yra vizualiai ir 3,83 4.00 4 1,04
techniskai tvarkinga.
Tr_ansporto priemoné turi svarbiausius 3,03 4.00 4 0,99
privalumus.
ffellklan.la didelé transporto priemoniy 3,92 4.00 4 0,98
jvairove.
Yra plaflal 1Svystyta  paslaugy 4,02 4.00 4 0,90
infrastrukttra.
Pas-lal_lgq galima uzsakyti patogiai ir 4,04 4.00 4 0,92
greitai.
Paslal.Jg.a suteikiama taip greitai, kaip 3.05 4.00 4 0,88
jos reikia.
Paslauga suteikiama reikiamu laiku. 3,92 4,00 4 0,87
Paslaugy teikéjas padares  Klaida, | 4 oo 4,00 4 0,83
visuomet jg iStaiso.
?asla_lufgq teikéjas yra pasiekiamas, kai 3,92 4,00 4 0,89
jo reikia.
Pasltclugq Vtelke_]as greitai atsako | 4,04 4.00 4 0,94
pateiktas uzklausas.
P-asla_ugq teikéjas greitai reaguoja 1] 403 4,00 4 0,89
kilusias problemas.
Pas.laugq tell'ce.Jas visuomet yra 3,00 4.00 4 0,91
pasirenges padéti.
V%SI?(‘)met galiu pasitikéti paslaugy 3,97 4.00 4 0,92
teikéju.
Paslaugy teikéjas  visuomet yra 4.06 4,00 4 0,89
mandagus.
U'zsakydan'aasw (-a). pas_la_ugq ar Jq 4,03 4,00 4 0,84
teikdamas jauciuosi saugiai.
Pa‘slaugq teikéjas gerai iSmano savo 3,97 4.00 4 0,88
veikla.
Pa_slaugq te_1k_ej_as nuosirdziai domisi 3,39 3.00 3 1,17
kliento poreikiais.
Pa'slaugl.l .te%kejas Ylsuqmet skiria 3.26 3.00 3 1,18
klientui individualy démes;.
Paslaugy teikéjas sugeba iSgirsti
Faslaugy  teike 0 3,23 3,00 3 1,18
individualius Kliento poreikius.
Paslaugy teikéjui yra svarbiis kliento 3,19 3.00 3 1,23

interesai.

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis tyrimo rezultatais
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5 priedas. Dalijimosi transportu paslaugy platformos kokybe lemianciy savybiy

vertinimo apraSomoji statistika

N =443

Paslaugy platformos kokybés savybés | Vidurkis Mediana Moda SN
S\fe‘Fameje galima lengvai rasti tai, ko 393 4,00 4 0.92
reikia.

Leng?/a.l g?l11ma patekti 1 bet kurig 3.99 4,00 4 0.91
svetainés vieta.

Svetalr.l.eje galima greitai  atlikti 4,00 4,00 4 0,01
operacijas.

I¥1formaf:1Ja svetain¢je yra pateikta 3.95 4,00 4 0,94
tinkamai.

Puslapiai greitai uzsikrauna. 3,99 4,00 4 0,98
Svetaing paprasta naudoti. 4,03 4,00 4 0,91
Svetaing galiu rasti greitai. 4,03 4.00 4 0,90
Svetainé yra gerai organizuota 3,92 4.00 4 0,98
Svetainé visada prieinama vartotojui. 3,91 4,00 4 0,911
Svetainé paleidziama ir veikia iSkart. 4,00 4.00 4 0,854
Svetainé veikia be trikdziy. 3,94 4.00 4 0,899
Puslaplal svvetameje Tleuzstrln%a, kai 4,04 4,00 4 0,871
ivedu savo uzsakymo informacijg.

Uzsakyma galima pateikti greitai. 3,96 4,00 4 0,90
Sj/etalne sutel.kla gahn.lybe; patelktl 391 4,00 4 0.93
uzsakyma per tinkama laikotarpj.

Uzsakymas‘ ) g‘reltal perduodamas 4,00 4,00 4 0,87
paslaugy teikéjui.

Svetain¢je  pateikiamos  tik  tos

paslaugos, kurias paslaugy teikéjas gali 3,99 4,00 4 0,91
realiai suteikti.

Svet.al.neje . uz§§kyt95 ] Paslaugos 4,01 4,00 4 0,79
suteikiamos tiksliai, kaip Zadéta.

Svetalnej ? ‘patelklar?la ‘ ‘tellsmga 3,01 4.00 4 0,88
informacija apie vartotojy atsiliepimus.

_Svetamej_c? asmenines kliento nar§ymo 4,14 4,00 4 0,81
informacija yra gerai apsaugota.

§veta1ne ”ne3|da!|na .kllento. a.sm'enme 436 500 5 0.76
informacija su kitomis svetainémis.

Svetaine saugo kliento banko duomeny 4,33 4,00 5 0.76

informacija.

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis tyrimo rezultatais
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