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I[VADAS

Daugelyje verslo Saky jmonés jau eilg mety aktyviai skatina savo klientus pereiti nuo gyvo
aptarnavimo ] savitarng. Didzioji dalis jmoniy tai daro dél dviejy esminiy priezas¢iy: nori sutaupyti
susimazindamos klienty aptarnavimo kastus bei nori uztikrinti klientams patogesnj, bet kuriuo
metu, bet kurioje vietoje prieinamg klienty aptarnavimg. Ne iSimtis Sioje srityje ir Lietuvos
telekomunikacijy jmonés, kurios irgi noréty, kad jy klientai aktyviau naudotysi savitarnos
teikiamomis galimybémis. Siuo metu didzioji Lietuvos telekomunikacijy jmoniy klienty dalis jau
yra jpratusi apsitarnauti skambindama jmoniy skelbiamais klienty aptarnavimo telefonais, kur juos
aptarnauja skambuciy centro konsultantai. Toks aptarnavimo bidas jmonéms, telekomunikaciniy
paslaugy teikéjoms, be abejo yra pigesnis, nei klienty aptarnavimas fiziniuose klienty aptarnavimo
padaliniuose, taciau vis tiek Zymiai brangesnis lyginant su klienty aptarnavimu naudojant jvairias
savitarnos priemones. Siuo metu Lietuvos telekomunikacijy jmonés klientams sitilo du savitarnos
budus - interaktyvaus balso automato (angl. interactive voice responce [IVR]) paslaugas ir
savitarnos svetaines internete. I§ ekspertiniy pokalbiy su telekomunikacijy rinkos dalyviais susidaro
jspudis, kad telekomunikacijy jmoniy klientai IVR teikiamomis savitarnos paslaugomis néra
patenkinti, o §iam aptarnavimui esancia gera alternatyva - internetine savitarna néra linke aktyviai
naudotis ir jmonéms gana sunkiai sekasi paskatinti klientus j ja pereiti.

Kadangi darbo autorei nepavyko rasti jokiy vieSai skelbiamy duomeny apie Lietuvos
telekomunikaciniy paslaugy klienty naudojimasi $iy jmoniy internetinés savitarnos svetainémis, tai
vienas i§ darbo tiksly ir yra iSsiaiskinti, kokia dalis internetu besinaudojanc¢iy telekomunikacijy
paslaugy vartotojy (privaiy asmeny) buty linke elementarias paslaugy parametry keitimo
operacijas atlikti pasinaudodami internetine savitarna vietoje gyvo aptarnavimo telefonu. Taip pat
darbe bus siekiama iStirti veiksnius, jtakojanCius privaciy klienty ketinimg rinktis interneting
savitarng vietoj gyvo aptarnavimo telefonu Lietuvos telekomunikacijy sektoriuje ir pateikti
praktines rekomendacijas, j kokius veiksnius reikéty atsizvelgti skatinant Lietuvos telekomunikacijy
sektoriaus klientus privacius asmenis migruoti j interneting savitarng.

Darbe nagrinéjama problema: kokie veiksniai paskatinty Lietuvos telekomunikaciniy
paslaugy vartotojus (privacius asmenis) rinktis interneting savitarng vietoje gyvo aptarnavimo
telefonu?

Darbo tikslas: istirti veiksnius, skatinan¢ius arba atgrasancius Lietuvos telekomunikaciniy
paslaugy vartotojus (privacius asmenis) rinktis interneting savitarng vietoje gyvo aptarnavimo

telefonu.



Darbo uZdaviniai:

1. Remiantis moksline literatiira iSanalizuoti klienty polinkj paslaugy savitarnai, apibréziant
savitarnos sampratg ir jos evoliucijg.

2. Analizuojant moksline literatlirg apzvelgti jvairiy tipy [turima omenyje - internetinés ir kt.]
savitarnos jtakg klienty patir¢iai ir veiksnius jtakojancius vartotojy ketinimg naudotis savitarna.

3. Remiantis moksline literatiira iSnagrinéti veiksnius jtakojancius vartotojy ketinimg naudotis
savitarna.

4. Apzvelgti paslaugy savitarnos specifika ir paplitima Lietuvos telekomunikacijy rinkoje,
apibrézti veiksnius, potencialiai jtakojancius klienty ketinimg rinktis interneting savitarng vietoje
gyvo aptarnavimo telefonu Lietuvos telekomunikacijy sektoriuje bei sudaryti tyrimo teorinj
modelj.

5. Apklausiant Lietuvos telekomunikaciniy paslaugy klientus (privacius asmenis), kiekybiskai
Jvertinti sudaryto teorinio savitarnos pasirinkimo modelio priezastines dedamasias.

6. Apibendrinant literatiiros jzvalgas ir empirinio tyrimo rezultatus, aptarti veiksnius,
jitakojanCius klienty ketinimg rinktis interneting savitarng vietoj gyvo aptarnavimo telefonu
Lietuvos telekomunikaciniy paslaugy sektoriuje, bei interpretuoti jy jtakos priezastis.

7. Pateikti praktines rekomendacijas, | kokius veiksnius reikéty atsizvelgti skatinant Lietuvos

telekomunikacijy sektoriaus klientus privacius asmenis migruoti j interneting savitarng.

Pirmoje darbo dalyje apZvelgiama savitarnos sagvoka ir evoliucija, pateikiamas savitarnos
vaidmens i§ jmonés ir jos klienty perspektyvos vertinimas. Remiantis Verhoef et al. (2009)
,Konceptualiu klienty patirties formavimo modeliu“ analizuojama savitarnos jtaka bendram klienty
patyrimui. Apzvelgiami tyrimai, nagrinéjantys vartotojy ketinimg rinktis savitarng. Apibendrinami
veiksniai, itakojantys vartotojy ketinimg rinktis savitarna ir/arba ja naudotis, bei pateikiamas
teorinis priezastinj tyrimo modelis. Antrojoje darbo dalyje pagrindziama tyrimo metodologija ir
metodai, apraSoma tyrimo eiga ir pateikiami tyrimo rezultatai. Tyrimo iSvadose apibendrinama,
kurie 1§ tyrime nagrinéty veiksniy turi jtaka telekomunikacijy imoniy klienty (privaciy asmeny)
ketinimui rintis savitarng vietoje gyvo aptarnavimo telefonu. TreCiojoje dalyje apibendrinamos
mokslinés literatliros analizés ir empirinio tyrimo iSvados, gauti tyrimo rezultatai apzvelgiami
platesniame kontekste ir pateikiami pasitlymai dél galimy tolimesniy Sios srities tyrimo krypéiy.

Darbas turi prakting reik§me¢ Lietuvos jmoniy vadovams, jame pristatomas naudojimosi
internetine savitarna paplitimas Lietuvos telekomunikacijy jmoniy klienty (privaciy asmeny) tarpe,

apzvelgiami veiksniai turintys jtaka Siy klienty ketinimui laisvanoriskai rinktis interneting savitarng



vietoje gyvo aptarnavimo telefonu ir pateikiamos rekomendacijos, kaip paskatinti klientus
rinktis interneting savitarng.

Darbo apribojimai ir atsiribojimai

Darbe bus nagring¢jami tik tie aspektai, kurie yra susij¢ su laisvanoriSku savitarnos
pasirinkimu vietoje gyvo aptarnavimo telefonu. Tyrime bus atsiribota nuo skirtingy aptarnavimo
ikainiy tarp savitarnos ir gyvo aptarnavimo kanaly. Toks atsiribojimas svarbus dél keliy priezasc¢iy:
1. Prievartinis klienty nukreipimas ] savitarng, brangiai apmokestinant kitus aptarnavimo
kanalus, daznai blogina klienty patyrimg ir mazina bendrg pasitenkinimg paslaugos teikéju. Todél
darbo autorés nuomone visy pirma yra labai aktualu iSsiaiskinti, kokie veiksniai jtakoja savanoriska
klienty ketinimg rinktis interneting savitarng vietoje gyvo aptarnavimo telefonu, bei stengtis
paskatinti klientus migruoti ] savitarng laisvanoriskai.
2. Skirtingos Lietuvos telekomunikacijy jmonés taiko skirtingg aptarnavimo telefonu
apmokestinimo politika, vienos savo klientus telefonu aptarnauja nemokamai, o kitos apmokestina
tokius skambucius. MokescCiai uz tokius skambucius, aptarnavimg telefonu apmokestinanciose,
imonése irgi skirtingi, tod¢l Siuo atvejy atsirasty dar ir vartotojy suvokiamos teisingos kainos uz
tokj aptarnavimg aspektas, kurj i§ esmés reikéty nagrinéti visiSkai atskirai.

Taip pat Siame darbe atsiribojama nuo vartotojy gebéjimo naudotis kompiuteriu ar
internetu aspekty nagrinéjimo - tiriami tik tie vartotojai, kurie jau naudojasi internetu ir turi

objektyvias galimybes naudotis internetine savitarna.



PROBLEMOS APIBREZIMAS

Technologiniy savitarnos priemoniy taikymas, suteikiant klientams galimybg be
aptarnaujancio personalo pagalbos gauti paslaugg ar jsigyti preke, pasiteisino jau daugelyje verslo
Saky. Dar 2003 metais viena i§ stambiy JAV avialinijy bendroviy sutaupé 200 milijony JAV doleriy
tik tod¢l, kad puse savo biliety pardaveé per interneting savitarna, kuri avialinijose sanaudy prasme
yra 90 procenty pigesné nei aptarnavimas telefonu (Andreu, Benni, Pietraszek & Sarrazin, 2004).
Lietuvoje bankiniame sektoriuje klientai taip pat pakankamai aktyviai naudojasi elektronine
savitarna ir tai leidzia bankams efektyviai valdyti aptarnavimo kaStus. Pavyzdziui Lietuvoje
veikian¢io banko ,,Swedbank®“ 2013 mety duomenimis banko klientai 97 proc. visy pervedimy
atlieka banko elektroniniais kanalais — internetu, mokéjimo kortele ar mobiliuoju telefonu, o 83
procentai visy grynyjy pinigy jneSimo operacijy yra atliekama grynuosius pinigus priimanciuose
bankomatuose. Banko teigimu, jei visos §ios operacijos biity atlickamos banko padaliniuose, bankui
reikety 982 banko padaliniy vietoj dabar turimy 83 padaliniy (Bankas ,,Swedbank®, 2013). Tikétina,
kad ne kg mazesnes kasty taupymo galimybes tinkamas savitarnos jdarbinimas galéty pasitilyti ir
telekomunikacijy sektoriui. Be abejo tarp bankinio ir telekomunikacijy sektoriy yra tam tikry
klienty aptarnavimo modelio skirtumy. Bankiniame sektoriuje iki aktyvios savitarnos plétros
klientai dazniausiai biidavo aptarnaujami fiziniuose banko aptarnavimo padaliniuose. Tuo tarpu
telekomunikacijy sektorius jau pakankamai ilga laika, tiek dél verslo specifikos, tiek siekdamas
sutaupyti fiziniy viety islaikymo kastus, didziaja klienty aptarnavimo operacijy dalj atlieka telefonu.

Nors per¢jimas prie aptarnavimo telefonu telekomunikacijy sektoriui savo laiku leido
sutaupyti aptarnavimo padaliniy i§laikymo kastus, ta¢iau McKinsey & Company teigimu (Andreu,
Benni, Pietraszek & Sarrazin, 2004) savitarnos plétojimas turi dar tikrai didelj potencialg
aptarnavimo kaSty taupymui telekomunikacijy sektoriuje. Jy apskaiciavimais, nukreipdamos j
savitarng bent dalj ty klienty, kurie kreipiasi j telekomunikacijy jmoniy skambuciy centrus
Ivairiausiai klausimais, telekomunikacijy imonés galéty sutaupyti reikSminga dalj kasty susijusiu su
ty skambuciy aptarnavimu.

Darbo autorés nuomone, Lietuvos telekomunikacijy sektorius §ioje srityje taip pat turi
didel; kasty taupymo potencialg. Pagal Lietuvos Respublikos RySiy reguliavimo tarnybos 2012
mety II ketviréio duomenis Lietuvos telekomunikacijy jmonés vertinant tik klientus privacius
asmenis bendrai sudéjus turéjo 4.6 milijono paslaugy vartotojy privaciy klienty (nepriskaiciuojant
verslo klienty). Didziausias telekomunikacijy rinkos dalyvis TEO LT, AB atitinkamai pagal turimas
rinkos dalis 2012 mety viduryje privaciy klienty tarpe tur¢jo: 459.5 tukstanciy fiksuoto telefono



rySio paslaugos vartotojy, 325.89 tukstanCius interneto prieigos paslaugos vartotojy ir 156.15
tukstan¢iy mokamos televizijos paslaugos vartotojy, taigi vien Sity paslaugy kategorijose viso
941.54 tukstanCio paslaugy vartotojy. Atitinkamai stambiausi mobilaus rySio paslaugy teikéjai
sudéjus jy turimus judriojo telefono rySio paslaugos vartotojus privacius asmenis; abonentus, kurie
naudojasi iSankstinio mokéjimo paslauga ir interneto prieigos paslauga vartotojus privacius asmenis
tur¢jo ne ka maziau jspiidingus vartotojy skaiCius: UAB ,,Omnitel — 1.625,48 tikstancius
vartotojy, UAB ,,Tele2* — 1.732,02 tukstancius vartotojy ir UAB ,,Bité Lietuva* — 829.8 tiikstancius
vartotojy (Lietuvos respublikos Rysiy Reguliavimo Tarnyba [LR RRT], 2012).

Ekspertiniu darbo autorés vertinimu, remiantis keleto mety darbo patirtimi Sioje srityje,
galima sakyti, kad vidutiniskai dél vienos turimos paslaugos, jei paslauga veikia korektiskai ir
negenda, vartotojas fizinis asmuo su jmone gali susisiekti vidutiniskai vieng karta per metus
ivairiais klausimais susijusiais su paslaugos vartojimu, paslaugos parametru keitimu, papildomy
paslaugos funkcijy uzsisakymy, akcijomis ir pan. Jei pridedam paslaugy sutrikimus, klausimus dél
sumy saskaitose ir kitokias klientams kylancias problemas, tas kontakty kiekis gali iSaugti ir iki
dviejy kontakty per metus. Vertinant auk$c¢iau pateiktus paslaugy turétojy skaicius tai reiksty, kad
TEO LT, AB turéty aptarnauti apie 1.8 milijono vien tik privaciy klienty skambuciy per metus, o
UAB ,,Omnitel” ir UAB ,,Tele2* kiekviena apie 3 milijonus skambuciy per metus. Akivaizdu, kad
aptarnauti tokius skambuciu kiekius biity labai brangu, todél visos Sios telekomunikacijy
kompanijos turi tiek internetines savitarnos svetaines, tieck automatinj aptarnavimg telefonu. Taciau
1§ ekspertiniy pokalbiy su telekomunikacijy rinkos dalyviais susidaro jspiidis, kad telekomunikacijy
jmoniy klientai interaktyvaus balso automato (IVR) teikiamomis savitarnos paslaugomis néra
patenkinti, o Siam aptarnavimui esancia gera alternatyva - internetine savitarna néra linkg aktyviai
naudotis ir jmonéms gana sunkiai sekasi paskatinti klientus j jg pereiti. Darbo autorés nuomone,
telekomunikaciniy paslaugy vartotojy vangiam peréjimui j savitarng jtakos gali turéti ir tai, jog
gyvas aptarnavimas telefonu klientams yra pakankamai patogus ir jie nemato dideliy skirtumy tarp
Siy dviejy aptarnavimo kanaly. Darbo autorei nepavyko rasti tyrimy, kurie biity nagringj¢ vartotojy
ketinimus rinktis savitarng vietoje nuotolinio gyvo aptarnavimo kanalo. Visi tyrimai nagrinéjo
vartotojy ketinimus rinktis savitarng vietoje fizinio aptarnavimo konkrecioje aptarnavimo vietoje.
Taip pat darbo autorei nepavyko rasti jokiy vieSai skelbiamy duomeny apie Lietuvos
telekomunikaciniy paslaugy jmoniy klienty naudojimasi §iy jmoniy internetin€és savitarnos
svetainémis, nors akivaizdu kad visoms stambioms Lietuvos telekomunikacijy bendrovéms biity
labai naudinga paskatinti savo klientus aktyviau naudotis internetine savitarna. Todél Siame darbe ir
buvo pasirinkta nagrinéti problema: kokie veiksniai skatinty Lietuvos telekomunikaciniy paslaugy

vartotojus (privacius asmenis) rinktis interneting savitarng vietoje gyvo aptarnavimo telefonu?
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1. LITERATUROS APZVALGA

1.1. Klienty polinkis savitarnos aptarnavimui: apibréZimas ir sampratos evoliucija

1.1.1. Savitarnos sgvoka ir jos evoliucija

1916 metais Clarence Saunders Memfyje JAV jsteigé pirmaja pasaulyje maisto produkty
savitarnos parduotuve pavadinimu Piggly Wiggly. Ji visiskai skyrési nuo to meto tipiniy maisto
produkty parduotuviy, kuriose pirkéjai pateikdavo parduotuvés tarnautojui savo uzsakymus, o
tarnautojas surinkdavo uZsakytas prekes ir atiduodavo pirkéjui. Saunders suvoke, kad klientas yra
nepanaudotas iSteklius Sitame apsipirkimo procese ir jam gime iki tol negirdéta id¢ja, kad klientas
turi apsitarnauti pats save. Neuzilgo jis atidaré pirmaja savitarnos parduotuve, uZpatentavo savo
iSrastg savitarnos formatg ir pardavé fran¢ize Simtams maisto prekiy parduotuviy dirbti Piggly
Wiggly formatu. Taigi bendrai paémus savitarnos esmé yra labai paprasta - klientai patys atlieka
uzduotis, kuris ankséiau uz juos atlikdavo kiti (Salomann, Kolbe & Brenner, 2006).

Castro, Atkinson ir Ezell (2010) teigia, kad bendraja prasme savitarng galima buty apibrézti
kaip procesa, kurio metu vartotojas yra jtraukiamas j savo paties aptarnavimg ir pats pilnai ar i$
dalies susikuria sau produktg ar paslauga. Taigi pasizitiréjus retrospektyviai, savitarna, kaip sgvoka,
egzistuoja jau pakankamai ilga laika, tik anksCiau ji nebuvo tiesiogiai siejama su informacinémis
technologijomis. Technologijomis paremtos savitarnos formatas vystési per laikg kartu su
automatizavimo lygio augimu ir naujy technologijy vystymusi. Interneto atsiradimas tur¢jo labai
didele jtaka savitarnos, kaip naujos santykiy su klientais palaikymo formos, plétrai. Dar 2004 metais
»The Economist teigé, kad savitarnos ir technologijos derinys pakeis paslaugy sektoriy labai
panaSia apimtimi, kaip masinés gamybos atsiradimas pakeit¢ kazkada gamybos sektoriy, bei
sudarys galimybe paslaugas teikti daug Zemesniais kastais ir didesne apimtimi (Salomann et al.,
2006).

Pastaruosius porg deSimtmeciy, sparciai besivystant informacinéms technologijoms, atsirado
placios galimybés tam tikry rutininiy veikly automatizavimui ir savitarna jgavo daug platesnj turinj
bei reikSmingai didesne¢ svarbg. Jau gerg deSimtmet] stebimas spartus naudojimosi savitarnos
augimas jvairiose srityse yra smarkiai susij¢s su nejtikétinai sparéiai per pastaruosius du
deSimtmecius vykusia informaciniy technologijy plétra ir ypa¢ interneto bei mobilaus rySio
technologijy plétra. Castro et al., (2010) nuomone, technologijomis grjsta savitarna yra natirali

technologijy, pasiekusiy tam tikra brandos lygj, i¥dava. Siy technologijy vystymosi pradzioje, kol
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jos buvo naujos, 0 patys jrenginiai buvo sudétingi ir nepakankamai draugiski vartotojui,

vidutiniams vartotojams buvo sudétinga jomis naudotis ir reikéjo specializuoty Zziniy arba
aptarnaujancio personalo pagalbos. Taciau, vystantis technologijoms ir bégant laikui, savitarnos
Irenginiai vis labiau tobuléjo, darési vis draugiskesni vartotojui, taip pat augo ir vartotojy Zinios bei
jgiidziai. Todél Siuo metu didzioji dalis savitarnos technologijy yra vertinamos kaip pakankamai
draugiskos vartotojui ir jomis be dideliy pastangy gali naudotis tie vartotojai, kurie neturi specifiniy
techniniy ziniy. Taigi savitarna bendrgja prasme evoliucionavo j technologine savitarng. Jau 2000
metais Meuter, Ostrom, Roundtree ir Bitner (2000) naudodami terming savitarnos technologijos jas
apibiidino, kaip technologinius jrenginius, kurie suteikia klientams galimybg gauti paslaugas be
tiesioginio klienty aptarnavimo personalo dalyvavimo. Ir tolimesniuose §ios srities tyrimuose buvo

remiamasi biitent tokia technologinés savitarnos samprata.

1.1.2. Savitarnos priemoniy raiSys ir jy klasifikavimas

Siuo metu pasaulyje jau egzistuoja didelé savitarnos priemoniy jvairové. Pagal technologijos
tipus savitarnos jrenginius galima buty suskirstyti ; keturias pagrindines grupes: elektroniniai
savitarnos kioskai (angl. electronic kiosks); jvairios interneto aplikacijos (angl. Internet
applications); mobilus jrenginiai jskaitant iSmaniuosius telefonus ir iSmanigsias korteles (angl.
Mobile devices, including smart phones and smart cards); Interaktyviis telefono automatai (angl.
interactive voice response [IVR]). Priede Nr.1 pateikiama, kokios konkreciai savitarnos priemones
priskiriamos Sitoms keturioms grupéms (Castro et al., 2010).

Didel¢ dalis aplikacijy, pateikiamy $iais jrenginiais ar interneto aplikacijomis, yra visiska
savitarna be jokios aptarnaujancio personalo pagalbos. Taciau kai kurie paslaugy teikéjai sitilo tiek
visiSkos savitarnos, tieck misraus aptarnavimo pasirinkimus, tarkim parduotuvéje klientas visas
prekes susirenka ir pasisveria pats, bet gali rinktis ar sumokeéti kasininkui, ar automatingje kasoje.

Taip pat pastebétina, kad vieni savitarnos kanalai vartojimo prasme laikui bégant pakeicia
kitus. Daugelis paslaugy, kurios anksc¢iau buvo teikiamos telefonu, dabar dazniau yra teikiamos
internetu, pavyzdziui, informacija apie skrydziy atvykimo/iSvykimo realius laikus; dalis
telekomunikacijy kompanijy nebeteikia bendrosios informacijos telefonu po darbo valandy, nes visa
informacijg galima rasti kompanijos internetiniame puslapyje ir ji labai lengvai pasiekiama
mobilaus telefono pagalba.

Darbo autorés nuomone bendram sisteminiam savitarnos priemoniy klasifikavimui
literatiiroje néra skiriama daug démesio ir pavyko rasti tik tris Saltinius, kuriuose sitilomi tam tikri

savitarnos klasifikavimo modeliai. Meuter et al., (2000) sitilo savitarnos priemones klasifikuoti
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atsizvelgiant | savitarnos priemonés technologing platformag (angl. Interface) ir paskirtj, t.y.

kokiam vartotojo poreikiui tenkinti yra skirta ta savitarnos priemoné. Klasifikavimo autoriy Bitner,

Ostrom ir Meuter (2002) teigimu, jmonés siiillo klientams savitarng sickdamos trijy pagrindiniy

tiksly:

v’ Aptarnauti klientus (informuoti apie saskaitos likutj, pateikti uzsakymo vykdymo biukle ir

pan.);

v’ Sudaryti sglygas klientams atlikti tiesiogines transakcijas (transporto biliety pradavimo

kioskai, apsipirkimas internetu ir pan.);

v' Sudaryti sglygas klienty mokymuisi ir savipagalbai (informacinés telefono linijos,

dazniausiai uzduodamy klausimy puslapiai, jvairiausiy sri¢iy mokomieji filmai ir pan.).

Apibendrinant galima pasakyti, kad Meuter et al., (2000) pasiiilytas savitarnos priemoniy

klasifikavimas, kuris pateikiamas lenteléje Nr. 1., buvo atliktas zilirint i§ savitarnos jrenginiy

paskirties perspektyvos.

Lentelé Nr.1. Savitarnos priemoniy klasifikacija pagal Meuter et al., (2000)

< < | Telefonas/ Internetas Interaktyvus Video/CD
g 2 8 | Interaktyvus Kioskas
= B 3 | telefono automatas
%) v =
o

Klienty 1.Telefoniné 1.Siuntinio  statuso | 1.Grynyjy pinigy
aptarnavimas bankininkyste stebéjimas 18émimo

2.Skrydziy 2.Saskaitos automatas (ATM)

informacija informacija 2.Issiregistravimas

3.Uzsakymo bukle

18 vieSbucio

Transakcijos

1.Telefoniné

1.Pirkimas internetu

1.Automatiné

bankininkysté 2.Finansines degaliné
2.Pakartotinis transakcijos 2.I8siregistravimas
recepto iSraSymas 1§ viesbucio
3.Automobilio
nuoma
Mokymasis ir | 1.Informacinés 1.Informacijos 1.Spaudimo 1.Mokesciy
savipagalba telefono linijos paieska internete matavimo aparatai | mokéjimo
(angl. self-help) 2.Nuotolinis 2.Turisty apskai¢iavimo
mokymasis informacijos programiné
kioskai jranga
2.Mokymaosi
CD

Saltinis: Meuter et al., (2000)
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Kitokius klasifikavimo principus pasitlé Cunningham, Young ir Gerlach (2008), kurie
pateiké vartotojo suvokimu pagrista savitarnos jrenginiy klasifikavimo model; Atliekant §j
klasifikavimg buvo iStestuota 11 charakteristiky (fiziniai produkto komponentai; kliento-darbuotojo
kontakto intensyvumo lygis; produkto ar paslaugos gamyba ir vartojimas atsiskiriami / neatskiriami;
paslaugos teikéjo pasirinkimo rizikos lygis; paslaugos teikéjo pakeitimo barjeras; paslauga
suteikiama zmogui ar objektui; santykis tarp paslaugos teikéjo ir kliento (formalus/neformalus);
paslaugos suteikimo procesas yra tgstinis ar pavienés transakcijos; paslaugos individualizavimo
lygis; aptarnaujan¢io darbuotojo vertinimy jtaka klientui renkantis paslaugos teikéja; paslaugos
suteikimo patogumo lygis). I$ savitarnos priemoniy pusés j tyrimg buvo jtrauktos tos savitarnos
priemones, kurios suteikia vartotojams galimybe gauti paslauga be tiesioginio klienty aptarnavimo
darbuotojo dalyvavimo, t.y. buvo pasinaudota Meuter et al., (2000) suformuluotu technologinés
savitarnos apibrézimu. Tyrimo dalyviams pagal auksciau iSvardinta charakteristikas buvo pateiktos
suklasifikuoti Sios savitarnos priemonges: internetiné bankininkyste, nuotolinio mokymosi sistema,
lektuvo biliety rezervavimas, mokesCiy programiné jranga, mazmeniné prekiy Skenavimo jranga,
internetinis realaus laiko aukcionas, automatiné degaliné, grynyjy pinigy i$émimo bankomatas
(ATM), internetiné prekyba vertybiniais popieriais, IVR, internetiné paieska, automobilio pirkimas
internetu. Sio tyrimo rezultate visos $ios savitarnos priemonés buvo suklasifikuotos pagal tai, iki
kokio lygio yra atskiriami paslaugos ar produkto gamyba ir vartojimas, kai jis yra jsigyjamas
konkreCios savitarnos technologijos pagalba ir kiek tas produktas/paslauga yra standartizuotas
(klasifikavimas pateikiamas lenteléje Nr. 2).

Lentelé Nr.2. Klienty pozitiriu pagrista savitarnos priemoniy klasifikacija (Cunningham et al, 2008).

Produkto/paslaugos gamybos Individualizuota Standartizuota
ir vartojimo atskyrimo lygis paslauga/produktas paslauga/produktas
Atskiriami nuo | - Avialinijy rezervacija
produkto/paslaugos - Automobilio pirkimas
internetu
- Internetinis aukcionas
realiam laike
Vidutini§kai atskiriami nuo | - Nuotolinio mokymo | - Automatiné degaliné
produkto/paslaugos sistema - Mazmeniné prekiy
- Internetiné bankininkysté nuskanavimo jranga
- Internetin¢ paieSka
- MokesCiy programiné jranga
- Grynyjy pinigy iSdavimo
automatas
Neatskiriami nuo | - Internetiné prekyba | - Interaktyvus telefonas (IVR)
produkto/paslaugos vertybiniais popieriais

Saltinis: Cunningham et al. (2008).
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Visgi, darbo autorés nuomone, $io darbo kontekste savitarnos priemoniy klasifikavimui
biity tinkamesni Meuter pasiiilyti savitarnos klasifikavimo principai. Ple€iantis savitarnos priemoniy
spektrui ir atsirandant vis naujoms technologijoms Meuter et al., (2000) pasitlyti klasifikavimo
principai lengviau pritaikomi visoms naujai atsirandancioms savitarnos priemonéms suklasifikuoti.

Taciau, vystantis technologijoms, daugelis savitarnos priemoniy darosi Vvis platesnio
funkcionalumo ir tas pats jrenginys gali patenkinti vis daugiau jvairiy kliento poreikiy. Meuter et
al., (2000) pasitlytame savitarnos priemoniy klasifikavime banko grynyjy pinigy iSdavimo
automatai (ATM) atlikdavo tik vieng funkcija - grynyjy pinigy isdavima, ir buvo priskiriami prie
aptarnavimo poreikius tenkinan¢iy jrenginiy. Dabar Siy jrenginiy pagalba galima pasitikrinti
saskaitos likutj, sumokéti kai kurias jmokas ir mokesCius, taip pat yra ir atskiros savitarnos
salelés/terminalai, kurie suteikia galimybe¢ naudotis internetine bankininkyste. Tod¢l, laikui bégant,
gali biiti, kad toks klasifikavimas gali tapti netinkamu, nes visi jrenginiai galés tenkinti visus tris
poreikius (klienty aptarnavimo, transakcijos atlikimo ir savipagalbos). Taip pat tokie jrenginiai, kaip
video ir CD, Meuter et al., (2000) klasifikacijoje priskirti prie savitarnos priemoniy, $iuo metu,
pleCiantis interneto galimybéms, jau i§ ankstesnes savo fizinés video juostos ar CD formos beveik
galutinai peréjo j interneting aplinkg. Dabar didziaja dalj mokomyjy filmuky, programinés jrangos
ar aplikacijy vartotojas gali jsigyti tame paCiame internete. Taigi, i esmés Meuter et al., (2000)
pasiiilytoje  savitarnos priemoniy klasifikacijoje  Video/CD  technologinés kategorijos
reikSmingumas per pastaruosius 10 mety smarkiai sumazéjo. Taciau per tg laika atsirado visiSkai
naujos technologijos, tokios kaip mobiliis jrenginiai jskaitant iSmaniuosius telefonus ir iSmanigsias
korteles, kurie | pirming klasifikacijg (Meuter et al., 2000) nebuvo jtraukti.

Taip pat, kalbant apie paskirties pagal klienty poreikius dimensija, panasu, kad buty galima
svarstyti apie tai, ar nevertéty j ja jtraukti tokig papildomg kategorija, kaip socialiniy rysiy
uzmezgimas ir vystymas savitarnos technologijy pagalba. Darbo autoré turi omenyje jvairiausius
socialinius tinklus, forumus ir pan., kuriy naudojimas pastaraisiais metais sparciai auga ir jie darosi
pakankamai reikSminga bendravimo bei savipagalbos priemon¢, kurios pagalba vartotojai

pakankamai daZznai konsultuoja vieni kitus jvairiausiais klausimais.

1.1.3. Savitarnos nauda ir perspektyvos

Siuo metu egzistuojanéios savitarnos technologijos siilo plagias galimybes tick verslui, tick
vartotojams. Ir nors atskiruose verslo sektoriuose, tokiuose kaip bankinis, kelioniy sektoriai ar jvairi
internetiné prekyba, savitarnos sklaida yra pakankamai didelé, taciau kitose srityse savitarnos plétra

dar tik prasideda. Tik pakankamai neseniai Lietuvos valstybinés institucijos tokios kaip SODRA,
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Valstybiné mokesciy inspekcija ir kitos irgi pradéjo diegtis jvairias savitarnos sistemas.
Telekomunikacijy srityje savitarnos plétra irgi yra augimo stadijoje.

Néra jokiy abejoniy, kad savitarnos plétra ir naudojimasis ja neaugty taip sparciai, jei
kiekviena 1§ savitarnoje dalyvaujanciy pusiy - vartotojai ir prekiy ar paslaugy teikéjai, nematyty
tame akivaizdzios naudos.

Remiantis Bitner, Ostrom ir Meuter (2002) jmonés sparciai diegiasi savitarnos sistemas dél
trijy pagrindiniy priezasciy:

1. Imonés mato galimybe susimazinti kastus. Ypatingai tai susij¢ su klienty aptarnavimo kasty
mazinimu, kuomet jmonés mato galimybe, nukreipdamos klientus j savitarng, sumazinti
aptarnaujanciy darbuotojy skai¢iy ir atitinkamai sgnaudas. Gartner grupés tyrimai parodé, kad
skambucio, aptarnauto IVR pagalba, kastai yra vidutiniSkai 0.45 JAV dolerio, kai tuo tarpu toks pat
skambutis, aptarnautas konsultanto, jmonei kainuoja 7.60 JAV dolerio.

2. Savitarnos pagalba jmonés nori padidinti klienty pasitenkinima ir lojaluma. Atskirais
atvejais patys klientai reikalauja savitarnos, kaip alternatyvos, ypac kai tokias alternatyvas jau siiilo
konkurentai. Ir jei tokia savitarna grista alternatyva yra suvokiama, kaip kaZkuria prasme geresne,
nei gyvas aptarnavimas, tai tuomet klienty pasitenkinimas tikrai gali iSaugti.

3. Imonés diegiasi savitarng, kaip priemong naujiems klienty segmentams pasiekti. Savitarna
gali padéti pasiekti klienty segmentus, kurie anks€iau jmonei buvo nepasiekiami. Interneting
savitarna suteikia jmonéms galimybe i§ esmés iSplésti savo klienty baze¢ geografine prasme,
neinvestuojant j fizines aptarnavimo vietas naujuose regionuose.

Imonéms jsidiegus savitarng, vartotojai dazniausiai turi galimybe rinktis, naudotis
savitarna ar rinktis gyva aptarnavimg: banke vartotojai gali pasiimti grynus pinigus pas klienty
aptarnavimo specialista arba pasinaudoti pinigy iSdavimo automatu; kai kuriose parduotuvése gali
atsiskaityti gyvo aptarnavimo kasoje arba automatin¢je kasoje; gali rinktis tarp automatiniy
degaliniy ir gyvo aptarnavimo degaliniy. Ir vis dazniau vartotojai dé¢l jvairiausiy prieZasCiy, tokiy
kaip aptarnavimo greitis, patogumas ir nesudétingas naudojimasis, renkasi savitarng. Kaina taip pat
gali buti vienas i§ veiksniy, skatinanéiy rinktis savitarng vietoj gyvo aptarnavimo tais atvejais, jel
savitarnos budu jsigytos prekés ar paslaugos kainuoja pigiau. Taip pat savitarna sudaro galimybe
gauti reikiamg paslaugg bet kuriuo paros metu ir tai yra vienas i$ jos privalumy lyginant su gyvu
aptarnavimu, kuris galimas tik tradicinémis darbo valandomis. Daliai vartotojy svarbu, kad
savitarna suteikia jiems galimybe patiems kontroliuoti aptarnavimo eiga ir greitj, neskubant
susipazinti su visa reikalinga informacija ir apsispresti bei atlikti reikiamus veiksmus. Kai kurie
vartotojai gali teikti pirmenybe savitarnai ir siekdami tam tikro konfidencialumo, tarkim

registruodamiesi pas gydytoja ar pirkdami tam tikras prekes. Nedaznai prisimenama, kad savitarna
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gali sudaryti daug geresnes salygas Zmonéms su negalia naudotis tam tikromis paslaugomis,
tarkim apsipirkimas internetu yra patogus buidas apsipirkti Zmonéms su judéjimo negalia. Dar
vienas savitarnos priemoniy privalumas tai, kad jos padeda lengviau spresti ir kalbos barjero
problemas, nes kaip taisykle tiek internetiniai puslapiai, tiek savitarnos automatai ir Kioskai daznai
sitilo vartotojui rinktis jam priimting komunikavimo kalbg i§ keliy galimy, tuo tarpu kai gyvo
aptarnavimo atveju tokie pasirinkimai kaip taisyklé néra galimi (Castro et al., 2010).

Taciau nezitirint ] tai, kad technologijos drastiskai pakeité santykius tarp klienty ir jmoniy,
vartotojai, kaip teigia Bitner (2001) kaip ir anksCiau nori ty paciy dalyky: patikimo ir
prognozuojamo rezultato; lengvai pasickiamo aptarnaujan¢io personalo; gebé&jimo reaguoti ir
lankstumo; atsipraS§ymo ir kompensavimo, kai kazkas nutinka ne taip. Paprastai sakant, Klientai ir
toliau nori normalaus aptarnavimo, tik dabar jie tokio aptarnavimo tikisi i§ savitarnos jrenginiy,
tokiy kaip automatiniai telefony automatai (IVR) ir internetines savitarnos ar e-komercijos sistemos.
IS esmés nemaza dalis naujy technologijy ir pacios i$ saves yra paslaugos, o klientai Sitoms naujoms
paslaugoms, kaip taisyklé, turi tokius pacius liikesCius kaip ir paslaugoms, kurias teikia Zmonés.
Pasak Bitner et al. (2002) klienty pasitenkinimas savitarna labai smarkiai priklauso nuo keleto
esminiy aspekty:

v’ ar savitarnos jrenginiai, klienty vertinimu, yra patikimi ir veikia taip, kaip turi veikti;

v’ ar savitarna yra geresne alternatyva, ar ji teikia kazkokiy papildomy privalumy, lyginant su
gyvu aptarnavimu;

v" kas nutinka, jei savitarnos jrenginiais sugenda ar veikia netinkamai.

Bitner et al. (2002) teigimu, didziausias i$8tkis, susij¢s su savitarnos technologijomis, yra
ne pacios technologijos pajégumai ar sudétingumas, bet jmoniy sugebéjimas paskatinti klientus bent
karta pasinaudoti savitarna ir uztikrinti kad savitarna biity lengvai pasiekiama, veikty patikimai ir
suteikty tokio lygio paslaugas, jog klientai noréty ja naudotis ir toliau.

Savitarnos technologijoms pleéiantis vis jvairesnése srityse akivaizdu, kad vartotojy
reakcijos | savitarna yra nevienareikSmiskos. Kai kurie klientai nerimauja dél savo privatumo ir
asmens duomeny saugumo; jmonése su klientais dirbantys darbuotojai kartais prieSinasi aktyviam
savitarnos diegimui, bijodami prarasti savo darbo vietas; tiek klientai, tiek darbuotojai nerimauja dél
zmogisko kontakto triilkumo ir pan.

Imonés, tuo tarpu, siekia j savitarnos technologijas investuoty pinigy atsipirkimo ir ieSko
jvairiy buidy, Kaip klientus nukreipti j savitarnos kanalus. Deja, ne visada tic biidai biina grjsti
laisvu klienty pasirinkimu tarp galimy aptarnavimo alternatyvy. Pakankamai daznai jmonés imasi
tokiy priemoniy, kaip aptarnavimo kituose kanaluose apmokestinimas, aptarnavimo kituose

kanaluose neteikimas po darbo valandy ir savaitgaliais, tam tikros paslaugos gali biiti uzsisakomos
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ir aptarnaujamos tik savitarnoje, mazinamas fiziniy aptarnavimo viety tinklas ir t.t. Visi tie

veiksmai, be abejo, prisideda prie to, kad klientai ryztasi iSbandyti savitarng ir ja naudojasi, ta¢iau
¢ia slypi ir nemaza rizika. Klientai biina priversti naudotis savitarnos paslaugomis, kurios daliai jy
gali atrodyti sudétingos ir nepatogios, kas gali bloginti bendrg klienty patirtj ir atitinkamai mazinti

pasitenkinimg aptarnavimu ir bendrai jmonés paslaugomis.

1.1.4. Esminiai skirtumai tarp savitarnos ir gyvo aptarnavimo kanaly

Taip pat labai svarbus aspektas Sio darbo kontekste yra tai, kaip vartotojai suvokia jvairiy
aptarnavimo kanaly skirtumus ir pagal kg vertina jy svarba. Aktualy Sio darbo kontekste kanaly
klasifikavima, apjungdami jvairias teorijas pasiilé Nysveen & Pedersen (2011). Sis klasifikavimas
aktualus butent jame nagrinéty konkrec¢iy kanaly prasme. Tyrime autoriai naudojo $ias, jy manymu,
aktualias aptarnavimo kanaly vertinimo dimensijas: kaip lengvai kanalas yra pasiekiamas klientams
reikiamu momentu; kiek kanalas yra tinkamas sgveikai tarp kliento ir paslaugos teikéjo; kiek
paprasta tuo kanalu naudotis; kiek kanalas yra adaptuotas pagal ankstesn¢ kliento naudojimosi
istorijg; ar kanalas turi unikaliy savybiy, kuriy neturi kiti kanalai; ar kanalas sudaro salygas
fiziniams kontaktams su kitais zmonémis; ar kanalas sudaro galimybe gauti pagalbg iS
aptarnaujancio personalo; ar kanalas sudaro galimybe susidaryti socialiniams rySiams tarp kliento ir
paslaugos teikéjo arba kliento ir kity klienty; ar kanalas sudaro galimybe kurti paslaugas arba verte
sgveikaujant su kitais klientais; ar kanalas yra personalizuotas; ar kanalas sudaro salygas problemy
sprendimui be kontakto su paslaugos teikéju; ar kanalas yra brangus naudotis; ar kanalas yra
smarkiai kontroliuojamas/valdomas i§ paslaugos teikéjo pusés; ar kanalas tinka informacijos
rinkimui/paieSkai; ar kanalas yra tinkamas pirkimui atlikti; ar kanalas yra tinkamas
aptarnavimui/palaikymui.

Klasifikavimui pagal auks¢iau i§vardintus kriterijus buvo pasirinkti $ie aptarnavimo kanalai:
parduotuvé (fiziné vieta); internetinis mokyklos puslapis (,,My site®); interaktyvus telefono
automatas (IVR); elektroninis laiSkas; draugai ir $eima; aplikacijos ir internetiniai puslapiai
mobiliame telefone; internetas (internetiniai puslapiai, internetinés parduotuvés, daznai uzduodamy
klausimy skyreliai); socialiniai tinklai (Facebook, Twitter, bendruomen¢); Chat‘as/ synchron‘as;
klienty aptarnavimas telefonu; laiSkas ar kita popieriumi grista komunikacija. Tyrimo rezultate
(tyrimas buvo atlickamas tarp Norvegijos ekonomikos ir verslo administravimo mokyklos studenty)
internetiniai puslapiai buvo jvertinti, kaip geriausiai pasiekiami tada, kai klientams yra reikalingi,
taip pat jie buvo jvertinti, kaip geriausiai tinkami kanalai informacijos paieskai, pirkimui ir

problemy sprendimui. Taciau parduotuvé (fizinés patalpos) ir elektroninis pastas buvo jvertinti, kaip
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labiausiai tinkami sgveikai tarp kliento ir paslaugos teikéjo. Pazymétina, kad visi nagrinéti
kanalai buvo jvertinti kaip pakankamai pasiekiami ir lengvi naudotis. Tik laiSkas ir kita popieriné
komunikacija buvo jvertinti kaip maziausiai naudingi pagal vertinamas dimensijas.

Bendrai internetas, kaip aptarnavimo kanalas, turéjo geriausius vertinimus keturiose
kategorijose (pasiekiamumas, informacijos paieska ir prieinamumas, pirkimas ir problemy
sprendimas be kontakto su paslaugos teikéju), tuo tarpu fizinis aptarnavimas parduotuvéje turéjo
geriausius vertimus irgi Kketuriose kategorijose (labiausiai tinkamas sgveikai tarp kliento ir
paslaugos teikéjo, galimybé gauti pagalbg 1S aptarnaujan¢io personalo; tinkamas
aptarnavimui/palaikymui ir pirkimui). Kanalo tinkamumas paciai pirkimo transakcijai abiejuose
kanaluose buvo jvertintas vienodai. Tai leidzia daryti prielaida, kad bendrai jaunesniy asmeny tarpe
(buvo tiriami studentai) skirtumai tarp fizinio aptarnavimo kanaly ir aptarnavimo internetu darosi
pakankamai nereik§mingi, kas vélgi sudaro pakankamai geras prielaidas internetinés savitarnos
naudojimosi augimui.

Darbo autorés nuomone, bendrai §is tyrimas parodo, kad jaunesniy vartotojy kategorijoje jau
nebepastebima didelio skirtumo tarp fiziniy aptarnavimo kanaly ir internetinés savitarnos
naudingumo ir patogumo suvokimo prasme, taciau skirtingiems poreikiams tenkinti vartotojai
rinktysi skirtingus kanalus. Tai leidzia daryti prielaida, kad net ir aukSto kompiuterinio rastingumo
vartotojus, renkantis aptarnavimo kanalg, jtakoja papildomi veiksniai tiesiogiai nesusij¢ su gebéjimu

naudotis savitarnos priemonémis.

1.2. Savitarnos jtaka klienty patir¢iai ir veiksniai jtakojantys vartotojy ketinima naudotis

savitarna

1.2.1 Savitarnos jtaka klienty patir€iai ir pasitenkinimui

Akivaizdu, kad savitarna tampa vienu i§ sparc¢iai besivystan¢iy klienty aptarnavimo budy ir
labai svarbu suvokti, kokig ji turi jtaka bendrai klienty patir€iai ir pasitenkinimui aptarnavimu.

Unikalios ir iSskirtinés klienty patirties suktirimas ir uZztikrinimas daugeliui su
mazmeniniais klientais dirban¢iy jmoniy $iais laikas tapo vienu 1§ pagrindiniy prioritety. Daugelis
Jmoniy taiko klienty patirties valdymo metodus ir kuria klienty patirties valdymo programas tokiu
biidu tikédamosi i$siskirti i§ savo konkurenty tarpo. Lietuvos telekomunikacijy sektoriaus jmonés
irgi ne iSimtis, TEO LT, AB, UAB ,,Omnitel* ir UAB ,,Bit¢ Lietuva* labai aiSkiai deklaruoja

rinkoje savo norg uztikrinti klientams i$skirtinj aptarnavima ir unikalig patirtj.
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Pati klienty patirties sgvoka literatiroje apibréZiama jvairiai. Pagal Gentile, Spiller ir
Noci (2007) klienty patirtis kyla 1§ jvairiy sgveiky tarp kliento ir produkto, jmonés ar atskiry jmoneés
padaliniy, kurios i$8aukia kliento reakcijg. Ta kliento patirtis yra visiSkai individuali ir reiSkia
jvairiapus] kliento jsitraukima (racionaly, emocinj, jutiminj, psichologinj ir dvasinj). Kitg klienty
patirties apibrézima pateikia Meyer ir Schwager (2007), kurie teigia, kad kliento patirtis yra vidinis
ir subjektyvus kliento atsakas j bet kurj tiesioginj ar netiesioginj kontakta su jmone paslaugos ar
produkto teikéja. Tiesioginis kontaktas yra susijes su jsigijimu, naudojimusi ar aptarnavimu ir
dazniausiai jj inicijuoja pats klientas. Netiesioginis kontaktas kaip taisykle biina neplanuotas
susidiirimas su jmonés produkto, paslaugos ar prekinio Zenklo atstovais netiesiogine forma tokia
kaip reklama, kity zmoniy kritika ar rekomendacijos, paminéjimai naujienose ir pan. Dar labiau
klienty patirties sagvoka praplété Verhoef et al. (2009), kurie klienty patirties konstruktg apibrézé
kaip holistinj i$ prigimties ir apimantj kliento pazintinj (angl. cognitive), elgsenos (angl. affective),
emocinj, socialinj ir fizinj atsakg pardavéjui/paslaugos teikéjui. Jy nuomone patirtis yra sukuriama
ne tik per tuos elementus, kuriuos imon¢ paslaugos teikéja gali kontroliuoti (pvz. prekiy pasiila,
kaina, parduotuvés aplinka), bet ir per tuos elementus kuriy jmoné neturi galimybeés kontroliuoti
(pvz. kity jtaka, apsipirkimo tikslas). Taip pat ankstesnius klienty patirties apibréZimus jie papildé
tuo, kad klienty patirtis apima visg bendra patirtj jskaitant paieska, pirkima, vartojimg ir
aptarnavimg po pardavimo. Ankstesnius kliento patirties apibréZimus autoriai papildé teiginiu, kad
Kliento patirtis apima ir patirtj jvairiuose pardavimo ir aptarnavimo kanaluose, o taip pat teigé, kad
ankstesné kliento patirtis jtakoja dabarting kliento patirtj. Verhoef et al. (2009) pasiiilé konceptualy
klienty patirties formavimo modelj paveikslas Nr. 1., kuris apima tiek jmonés kontroliuojamus tiek
ir jmonés nekontroliuojamus klienty patirties elementus. Kaip vienus i§ svarbiy ir anksciau
nenagrinéty elementy, turinCiy jtaka bendrai vartotojo patirc¢iai, modelio autoriai akcentavo

socialing aplinka, savitarnos technologijas, ankstesnés patirties jtakg ir prekinj Zenkla.
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Paveikslas Nr. 1. Konceptualus klienty patirties formavimo modelis (angl.

Conceptual Model of Customer Experience Creation) pagal Verhoef et al. (2009)

Socialiné aplinka Situacijos moderatoriai:
atsiliepimai, rekomendavimai, ... parduotuves tipas, vieta, kultdra,
ekonominis klimatas, sezonas,
konkurencija

Paslaugos teikimo bUdas
Aptarnaujantis personalas, technologija, ...

Atmosfera paslaugos teikimo

vietoje
Vaizdas, kvapas, temperatira, . Vartotojc pa-tir-tis (-t}:
> pafinting, emocing, socialing, <
Prekiy pasirinkimas fizing
Ivairove, unikalumas, kokybé
Kaina
Lojalumo programas, akcijos
Kliento patyrimas Vartotojo moderatoriai:
alternatyviuose kanaluose tikslai, demografija, vartatojo
nuostatos (pvz. jautrumas kainai,

. isitraukimas, inovatyvumas)

Prekinis Zenklas

Kliento patirtis (t-1)

Saltinis: Verhoef et al. (2009)

Nagrinéjamos darbe problemos kontekste, darbo autorés nuomone, Verhoef et al. (2009)
pasiiilytame konceptualiame kliento patirties kiirimo modelyje yra keletas labai svarbiy aspekty
technologinés savitarnos plétros kontekste:

1. Modelio autoriai teigia, kad bendra kliento patirt] gali jtakoti ir socialiné aplinka fizinio
aptarnavimo vietoje. Tuo atveju jei aptarnavimo vietoje vienu metu biina daug klienty, kiekvienas i$
Jju gali jtakoti kitus. Jei pavyzdziui vienas klientas reikalauja ypatingai daug aptarnaujancio
darbuotojo démesio, tai kity klienty, kuriems irgi reikia pagalbos, patirtis nuken¢ia. Autoriai
remdamiesi i$nagrinéta literatiira teigia, kad klientai gali jtakoti vieni kitus tiesiogiai ir netiesiogiai,
(didelé minia ar stovéjimas per arti vienas kito gali sukelti nerimg). Taip pat vieny klienty
netinkamas, nemandagus ar agresyvus elgesys gali negatyviai paveikti kity klienty patirtj.
Atitinkamai, jei kazkoks klientas yra draugiSkas, sitilantis pagalba ar konsultacija, tai toks elgesys

gali pagerinti bendrg kito kliento patirtj. Darbo autorés nuomone, vertinant §itg aspekta savitarnos

21



kontekste, tokia socialinés aplinkos jtaka atskirais atvejais irgi gali sglygoti vartotojo ketinimus
rinktis savitarng kaip aptarnavimo priemong.

2. Savitarna buvo i$skirta, kaip atskiras klienty bendra patirtj jtakojantis elementas. Neziiirit to,
kad nuo 2000 mety savitarnos srityje buvo nemazai nagrinéti tokie aspektai, kaip ketinimas naudotis
savitarna, Verhoef et al. (2009) jvertino, kad savitarnos jtaka bendrai klienty patir€iai dar néra
pakankamai iStirta. Modelio autoriai jvardinio keleta klausimy, ] kuriuos reikty atsakyti
tolimesniuose tyrimuose, tokiy kaip: koks yra optimalus gyvo ir savitarnos sistemomis pagrjsto
aptarnavimo derinys; kaip savitarnos veikimo sutrikimai jtakoja klienty patyrimg; kaip klienty
naudojimasis savitarnos priemonémis veikia darbuotojy elgseng ir atitinkamai klienty patyrimg ir kt.

3. Dar vienas svarbus modelio aspektas yra modelyje akcentuojama kliento patirties dinamika.
Neslin et al. (2006) pasitlyta klienty patirties dinamikos sgvoka, kuri teigé, kad kliento patirtis yra
jtakojama daugelio atskiry patir¢iy rinkinio, kuris kinta laike ir apima prekés/paslaugos paieska,
Isigijimga, vartojimg ir aptarnavimg po pardavimo, Verhoev et al. (2009) dar praplété jtraukdami ir
skirtingy kanaly dimensija, bei patiréiy jvairiuose kanaluose jtaka bendrai patiréiai. Sis patirties
dinamikos aspekto sujungimas su galimybe apsitarnauti jvairiuose kanaluose ir atitinkamai patirti
skirtingas patirtis, darbo autorés nuomone, Yyra labai svarbus dar ir tuo, kad esant
pardavimo/aptarnavimo kanaly jvairovei, kiekviena atskira patirtis tam tikram konkre¢iam kanale
taip pat gali jtakoti vartotojo ketinimus sekant; kartg rinktis arba nesirinkti alternatyvaus
aptarnavimo kanalo.

Savitarnos kontekste labai svarbus yra Verhoev (2009) sitilomas poziiiris, kad vartotojo
patirtis priklauso ne tik nuo ty elementy, kuriuos jmoné gali kontroliuoti, bet ir nuo jmonés
nekontroliuojamy elementu, tokiy kaip socialiné aplinka, apsipirkimo tikslas ir pan. Darbo autorés
nuomone, jmonés nekontroliuojamy elementy savoka savitarnos kontekste dar labiau prasiplecia,
nes, naudodamasis savitarnos priemonémis, klientas automatiskai tampa kaip ir paslaugos
bendraautoriumi, dalyvauja jos suteikimo procese. Paslaugos suteikimo eiga bei galutinj rezultatg
reik§mingai jtakoja paties kliento geb¢jimas naudotis savitarnos priemonémis ir jy pagalba gauti
reikalingg paslauga. Taciau nepriklausomai nuo to, kad klientas tampa i§ dalies atsakingu uz
paslaugos susiteikimg savitarnos priemonémis, jo patirtis su savitarna tiesiogiai jtakoja bendrg
paslaugos vertinimg ir atitinkamai bendra kliento patirtj. Kaip taisyklé¢ Sitam etape imones
paslaugos ar produkto teikéjos jtaka kliento patir¢iai biina pakankamai maza ir labai svarbiis tampa
kliento geb¢jimai, nuostatos bei pasirengimas naudotis savitarna, kurj gali jtakoti labai jvairiis

veiksniai.
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1.2.2. Pagrindiniai modeliai, vertinantys vartotojy pasirengima priimti inovacijas ir

naujas technologijas

Vartotojy pasirengimas priimti savitarng, kaip vieng i§ aptarnavimo formy, turi daug platesnj
kontekstg ir yra tiesiogiai susij¢s su vartotojy pasirengimu priimti naujas technologijas ir inovacijas
apskritai. Todél biitina bent trumpai apzvelgti du pagrindinius modelius, kurie padéjo pagrindus
tolimesniems vartotojy pozitrio j jvairiy raSiy savitarnos priemones tyrimams. Du esminiai
modeliai, kuriy dedamgsias dalis viena ar kita apimtimi naudojo tyréjai, nagrinéjantis vartotojy
pozitrio j savitarna klausimus, yra Technologijy priimtinumo modelis (angl. Technology
acceptance model [TAM]), kurio autorius yra Davis (1989) ir Rogers (1995) Inovacijy sklaidos
teorija (angl. Diffusion of Innovations Theory [IDT]).

Vartotojy pasirengimui priimti naujas technologijas bendrgja prasme jvertinti daznai
naudojamas Technologijy priimtinumo modelis [TAM], kurio autorius yra Davis (Davis, 1989).
TAM modelis buvo skirtas atsakyti | klausimg kod¢l vartotojai priima arba atmeta informacines
technologijas. Modelio pritaikomumo prasme jis buvo skirtas pritaikyti bet kuriai specifinei
Zzmogaus ir kompiuterio sgveikos sferai, pagrindin¢ tyrimy orientacija buvo ] naudojimasi
kompiuteriais ir naujomis informacinémis sistemomis. Ilgg laikg §is modelis buvo vienas i§
pagrindiniy modeliy, naudojamy vertinti vartotojy pasirengimg priimti naujas informacines
technologijas.

Remiantis TAM modeliu vartotojo ketinimus naudotis nauja technologija apibrézia bendras
vartotojo poziiiris ] naudojimagsi technologija ir suvokta naudingumg. Siekiant iSmatuoti vartotojo
palankuma ir ketinimg pradéti naudotis naujoms technologijoms, TAM naudoja du kintamuosius
»suvokta naudinguma® ir ,,suvokta naudojimosi paprastuma“ (Davis, 1989 ir 1993). “Suvoktas
naudingumas” atspindi kiek vartotojas yra isitikines, kad nauja technologija pagerins jo darbo
rezultata, o “Suvoktas naudojimosi paprastumas” atspindi kiek vartotojas yra jsitikings, kad
naudojimasis nauja technologija pareikalaus minimaliy pastangy (Davis, 1989). Tyrimai patvirtina
teorija, kad ,,Suvoktas paprastumas naudotis“ jtakoja ,,Suvokta naudinguma®, t.y. vartotojai linke
suvokti, kad technologija yra naudinga, jei naudojimasis ja nereikalauja dideliy pastangy (Davis,
1989, 1993; Venkatesh & Davis, 1996; Venkatesh & Davis, 2000). Kurj laikg TAM gana daznai
buvo naudojamas, kaip modelis vertinantis ir prognozuojantis vartotojo ketinimus priimti naujas
technologijas.

Taciau augant informaciniy technologijy naudojimui ir vartotojy jgtidziams buvo pastebéta,
kad ,suvokto paprastumo naudotis“ jtaka darosi nereikSminga, didéjant naudojimosi

technologijomis patir¢iai. TAM buvo i$pléstas | TAM2 pridedant papildomus faktorius tokius, kaip
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demografiniai faktoriai ir savanoriSskas naudojimasis technologija. Dar po kurio laiko buvo
pabandyta apjungti aStuonis skirtingus informaciniy technologijy priimtinumo vertinimo modelius,
kuriuose buvo naudojami skirtingy veiksniy rinkiniai, j vieng Unifikuotg technologijos priimtinumo
ir naudojimosi teorija (angl. Unified Theory of Acceptance and use of Technology, UTAUT)
(Venkatesh, Morris, G.B. Davis ir F.D. Davis, 2003). Siame modelyje analizuojamuose a§tuoniuose
modeliuose naudoti konstruktai buvo apibréziami taip:

1. Lukescio veiklos rezultatui konstruktas (angl. Performance Expectancy) apibrézimas kaip
vartotojo jsitikinimo lygis, iKi kurio jis yra tikras, kad naudojimasis informacine sistema padés jam
pagerinti jo darbo rezultatus. Jis buvo sudarytas pasitelkiant penkis konstruktus i§ skirtingy
informaciniy technologijy priimtinumo modeliy: suvoktas naudingumas, iSoriné motyvacija,
santykinis pranasumas ir liikestis rezultatui (angl. outcome expectations).

2. Liukes¢io pastangoms, reikalingoms naudotis technologija, konstruktas (angl. Effort
Expectancy) apibréziamas kaip vartotojo jsitikinimo lygis, iki kurio jis yra tikras, kad sistema
naudotis paprasta. Jis buvo sudarytas pasitelkiant tris konstruktus i§ skirtingy informaciniy
technologijy priimtinumo modeliy: suvoktas paprastumas naudotis, sudétingumas ir paprastumas
naudotis.

3. Socialinés jtakos konstruktas (angl. Social Influence), apibréziamas kaip vartotojo suvokimo
lygis, kiek jam svarbu, kad aplinkiniai yra jsitiking, jog jis turi naudotis nauja sistema. Sis
konstruktas buvo sudarytas pasitelkiant tris konstruktus i§ skirtingy informaciniy technologijy
priimtinumo modeliy: subjektyvios normos, socialiniai faktoriai ir jvaizdis.

4. Palaikanciy/skatinanciy salygy konstruktas (angl. Facilitating Conditions) apibréziamas
kaip vartotojo jsitikinimo lygis, iki kurio jis yra tikras, kad egzistuoja organizaciné ir techniné
infrastruktiira, kuri palaiko naudojimasi sistema. Sis konstruktas buvo sudarytas pasitelkiant tris
konstruktus i§ skirtingy informaciniy technologijy priimtinumo modeliy: suvokta elgsenos kontrole,
palaikancios/skatinancios salygos ir suderinamumas.

Venkatesh, Morris, G.B. Davis ir F.D. Davis (2003) atlikti tyrimai patvirtino, kad lukestis
veiklos rezultatui, likestis pastangom reikalingoms naudotis technologija ir socialiné jtaka yra trys
veiksniai, kurie tiesiogiai jtakoja vartotojy ketinimg naudotis naujomis technologijomis. Tuo tarpu
ketinimas ir palaikan¢ios/skatinan¢ios salygos tiesiogiai jtakoja patj naudojimasi. Taip pat buvo
nustatyta nuosaikiai reikSminga naudojimosi patirties, amziaus, lyties ir savanoriS$ko naudojimosi
jtaka, todél Sitie faktoriai irgi buvo jtraukti j galutinj modelj (Venkatesh et al., 2003), kuris

pateikiamas paveiksle Nr. 2.
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Paveikslas Nr. 2. UTAUT modelis pagal Venkatesh et al. (2003)
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Saltinis: Venkatesh et al. (2003)

Pastebédami, kad liikestis pastangoms reikalingoms naudotis technologija yra reik§mingai
aktualesnis vyresnio amziaus vartotojams ir tiems, kurie turi maziau darbo su sistemomis patirties,
modelio autoriai teigia, kad su laiku Sio faktoriaus reikSmingumas gali sumazéti, nes | vyresnio
amziaus grupes paklius dabartiniai jauni vartotojai, kurie jau turi pakankamg darbo su sistemomis
patirt] (Venkatesh et al., 2003). Darbo autorés nuomone, dabartiniame spartaus informaciniy
technologijy vystymosi ir daug aukstesnio vartotojy kompiuterinio ir technologinio rastingumo
kontekste gali kisti ir kity modelio faktoriy reikSmingumas. Atsizvelgiant j tai, kaip sparciai daugéja
vartotojy, kurie kasdien naudojasi vienokiomis ar kitokiomis technologijomis, lukes¢io pastangoms
reikalingoms naudotis technologija reikSmingumas tikétina taip pat gali mazéti.

Akivaizdu, kad sparCios informaciniy technologijy ir interneto plétros bei jy naudojimosi
kontekste, atsiranda vis naujy faktoriy jtakojanciy vartotojy santykj su naujomis technologijomis,
taciau S§is modelis yra geras atspirties taskas tolimesniems vartotojy poZilirio j naujas technologijas
tyrimams. Atskiri | ji jeinantys konstruktai dar ilga laikg buvo naudojami kity tyréjy vartotojy

poziiirio, bei pasirengimo naudotis savitarna vertinimui.
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Kitas ne maziau svarbus §ios srities tyrimams modelis yra Inovacijy sklaidos teorija
(angl. Diffusion of Innovations Theory [IDT]) (Rogers, 1995). Inovacijy sklaidos teorija apima
penkias reikSmingas inovacijy charakteristikas:

1. Santykinj pranaSumg (angl. Relative advantage), kuris gali apimti jvairius vartotojui
aktualius pranaSumo aspektus tokius kaip ekonominis arba socialinis pranasumas, patogumas arba
didesnis pasitenkinimas. Kuo didesnis suvokiamas santykinis inovacijos pranaSumas lyginant su
dabar naudojama alternatyva, tuo didesné tokios inovacijos spartesnés sklaidos tikimybé.

2. Suderinamumg (angl. Compatibility), kuris atspindi iki kokio lygio inovacija yra
suderinama su vartotojo vertybémis, ankstesne patirtimi ir poreikiais. Inovacijy su Zemu
suderinamumo lygiu tikétina sklaida turéty biiti daug létesné.

3. Sudétinguma (angl. Complexity), kuris atspindi kiek sudétinga vartotojui suprasti inovacija
ir ja naudotis. Tikétina, kad mazesnj sudétingumo lygj turin¢iy inovacijy sklaida bus spartesné.

4. Galimybe isbandyti (angl. Trialability), kuri atspindi egzistuojantj galimybés iSbandyti
inovacijg prie§ pradedant ja naudotis lygj. Inovacijos, kurias galima iSbandyti prie§ pradedant jomis
naudotis, suvokiamos kaip labiau prognozuojamos.

5. Matomumg (angl. Observability), kuris atspindi iki kokio lygio inovacijos rezultatai yra
matomi kitiems. Matomas rezultatas mazina neapibréztumg ir skatina diskutuoti apie inovacija su
kitais, kas atitinkamai didina greitesnés jos sklaidos tikimybe.

Literatiroje Technologijy priimtinumo modelis ir Inovacijy sklaidos teorija néra tiesiogiai
siejami, iSskyrus kai kuriuos kritinius Inovacijy sklaidos teorijos Salininky straipsnius Technologijy
priimtinumo modelio atzvilgiu (Legris, Ingham ir Collerette, 2003). Taciau darbo autorés nuomone
kai kurie abiejy modeliy esminiai konstruktai persidengia. Abu modeliai i§ esmes nagrin¢ja tg patj
»suvokto naudingumo* konstrukta, kuris viename modelyje taip ir apibréziamas kaip ,,Suvoktas
naudingumas" (TAM) arba“ Likestis veiklos rezultatui® iSpléstame UTAUT modelyje , o kitame
modelyje kaip ,,Santykinis pranasumas‘ (IDT), tac¢iau i§ esmés abiejy modeliy autoriai kalba apie ta
pati ,,Suvokta naudinguma®, ty. galimyb¢ sutaupyti laiko, pinigy, tapti pranasesniu uz kitus
socialiniame kontekste, geriau atlikti savo darba ir pan. Kitas abiems modeliams biidingas
konstruktas yra ,,suvoktas paprastumas naudotis* (TAM ir UTAUT) ir ,,sudétingumas* (ITD), kurie
1§ esmes apibrézia ta pat] sudétingumo/paprastumo naudotis technologija lygj i§ vartotojo pusés.
Darbo autorés pastebéjimu, biitent Sitie du esminiai konstruktai buvo vieni i§ dazniausiai

naudojamy tyrimuose, nagrinéjanciuose vartotojy pozitirj j savitarnos sistemas.

26



1.2.3. Veiksniai, jtakojantys vartotojy ketinima naudotis savitarna: lig§ioliniy tyrimy

kritin¢ apzvalga

Tuo paciu metu, pradedant nuo 2000 mety, buvo nagrinéti jvairts faktoriai, jtakojantys
klienty pasirengimg priimti savitarng, kaip aptarnavimo forma, bei ty faktoriy jtaka vartotojy
ketinimui rinktis savitarng. Buvo tiriamos jvairios hipotezés ir vystantis savitarnos galimybéms, tiek
savitarnos priemoniy, tiek jy pritaikymo sriciy prasme jy jvairove tik didéjo.

Vieni i§ daugiausiai tyrimy Sioje srityje atlikusiy autoriy yra Meuter et. al (2000, 2003,
2005). Jiems priklauso ir pirmoji pakankamai iSsami studija $ioje srityje, kuri buvo skirta jvertinti,
kokie veiksniai jtakoja vartotojy pasitenkinimg arba nepasitenkinimg, naudojantis savitarnos
priemonémis, kaip alternatyva gyvam aptarnavimui (Meuter et al., 2000). Sioje studijoje kaip
pagrindinés savitarnos priemonés buvo nagrinéjamos pinigy iSdavimo automatai (ATM), jvairios
apsipirkimo internete paslaugos, automatiniai apmokéjimo terminalai degalinése ir jvairios
automatiniy atsakikliy paslaugos (angl. interactive voice responce [IVR]). Darbo autoriai sieké
identifikuoti, kokie veiksniai jtakoja vartotojy pasitenkinimg arba nepasitenkinimg savitarna.
Apibendrindami savo tyrimo rezultatus, jie teigia, kad pasitekinimg savitarna jtakoja trys
pagrindinés teigiamos naudojimosi savitarna patirties kategorijos:

e (QGalimyb¢ savitarnos pagalba greitai iSspresti iSkilusius nesklandumus tuo metu, kai kiti
aptarnavimo kanalai nedirba. Siuo atveju didelis savitarnos privalumas biity pakankamas savitarnos
jrenginiy tinklas ir lengvas prieinamumas.

e Savitarnos, kaip santykinai geresnés aptarnavimo alternatyvos suvokimas lyginant su gyvu
aptarnavimu, nes:

v’ Savitarna paprasta naudotis,

v Galima sutaupyti laiko ir pinigy,

v" Galima naudotis tada kai reikia ir ten kur reikia,

v" Galima i$vengti kontakty su aptarnaujanéiu personalu.

e Viskas veiké sklandziai be jokiy problemy ar netikétumy, t.y. taip kaip ir buvo zadéta.

Atitinkamai nepasitenkinimg savitarna sukelianCios naudojimosi savitarna patirties
kategorijos buvo jvardintos kaip:

e Technologijos klaidos, t.y. savitarna neveike taip, kaip turéjo veikti.

e Proceso klaidos, t.y. kai savitarnos jrenginiai veiké taip, kaip tur¢jo veikti, bet kliento

uzsakymas/nurodymas nebuvo tinkamai jvykdytas.
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e Prastas technologijos arba pacios paslaugos dizainas, t.y. arba buvo sudétinga naudotis
savitarna arba pats paslaugos pateikiamos per savitarng turinys buvo ne visai tinkamas.
e Paties vartotojo klaidos naudojantis savitarna.

Kitoje savo studijoje savitarnos srityje Meuter, Ostrom, Bitner ir Roundtree (2003)
nagriné¢jo kokia jtaka turi ,,Technologijy baimé* (angl. Technology Anxiety) pafiam vartotojy
naudojimuisi savitarna ir naudojimosi savitarna patir¢iai. ,,Technologijy baim¢* Meuter et al.,
(2003) Siame tyrime pasitulé, kaip nauja konstrukta, apibendring anksCiau kity tyréjy tyrimuose
naudotus ,,Technologinio pasirengimo* (angl. Technology readines) ir ,,Kompiuteriy baimés* (angl.
Computer Anxiety) konstruktus. Meuter et al., (2003) nuomone ,,Technologijy baimé* i§ esmés
skiriasi nuo Parasuraman (2000) pasiilyto ,,Technologinio pasirengimo® konstrukto (angl.
Technology Readiness), kuris yra pakankamai platus konstruktas ir daugiau vertina bendrg vartotojo
poziturj ] inovacijas ir jo polinkj biti naujy technologijy jsisavinimo pionieriumi. Todél jie
suformavo nauja ,,Technologijy baimés“ konstrukta, kuriame praplété , Kompiuteriy baimés®
konstrukta pritaikydami ji bendrai pozitriui i naujas technologijas. ,,Technologijy baimeés*
konstruktas vertina vartotojo suvokima apie jo gebéjimus ir norg naudotis jvairiais technologiniais
jrenginiais. Tyrimas parodé, kad respondentai su aukStesniu technologijy baimés lygiu maziau
naudojasi savitarna ir autoriai padaré iSvada, kad technologijy baimé yra patikimesnis kriterijus
vertinant vartotojy ketinimus naudotis savitarna lyginant su demografiniais veiksniais. Taip pat
tyrimo rezultatai parod¢, kad net tais atvejais, kai respondentai i§ esmés savo patirtimi su savitarna
buvo patenkinti, technologijy baimé jtakojo bendrg pasitenkinimo lygj, ketinimus naudotis savitarna
ir ketinimus pozityviai atsiliepti apie savo patirt] su savitarna.

Tolimesniuose savo tyrimuose Sioje srityje Meuter, Bitner, Ostrom ir Brown (2005)
nagrinéjo kokie kritiniai faktoriai jtakoja pirmgjj bandyma pasinaudoti savitarna tais atvejais, kai
vartotojas turi galimybe rinktis tarp jvairiy aptarnavimo alternatyvy. Autoriai atliko dvi studijas
remdamiesi tuo paciu modeliu, ta¢iau nagrinéjo vartotojy ketinimg iSbandyti skirtingas savitarnos
priemones: pirmojoje studijoje nagringjo iSrasyty vaisty uzsakymg IVR pagalba ir antroje studijoje
iSraSyty vaisty uzsakymg internetu per kompanijos internetiniame puslapyje esancia savitarnos
svetaing. Abi studijos patvirtino, kad reikSmingg jtakg vartotojy pirmam pasinaudojimui savitarnos
kanalais turi vartotojo pasirengimas. Vartotojo pasirengimg pradéti naudotis savitarna autoriai Savo
modelyje apibrézé trimis konstruktais:

1. Vaidmens aiskumas. Vartotojui turi biti aiSku, kg reikia daryti kiekviename naudojimosi
savitarna zingsnyje ir kokio rezultato tikeétis;
2. Motyvacija. Kadangi vartotojas gali rinktis tarp jvairiy aptarnavimo kanaly, tai turi buti

papildoma motyvacija naudotis biitent savitarna. Motyvacija gali biiti vidiné ir iSoriné. Vidiné
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motyvacija daugiau susijusi su teigiamu vartotojo pozitiriu j inovacijas, siekimu tobuléti, noru
iSbandyti, pasitenkinimu dél galimybés tobuléti. ISoriné motyvacija susijusi su galimybe sutaupyti
laiko, pinigy arba gauti papildomy ver¢iy, kuriy vartotojas negauty apsitarnaudamas kituose
kanaluose.

3. Gebé¢jimas pasinaudoti savitarna. Geb¢jimas pasinaudoti yra susij¢s su reikiamu ziniy ir
igiidziy turéjimu, bei tikéjimu, kad pavyks viska atlikti tinkamai.

Apibendrindami tyrimo rezultatus autoriai teige, kad vartotojo pasirengimas yra tiesiogiai
susijes su savitarnos iSbandymu pirmg kartg. Tyrimas parodé, kad visi j model;j jtraukti konstruktai
turi reikSmingg jtaka savitarnos iSbandymui pirma kartg, taciau ypatingai didel¢ reikSme pirmam
pabandymui turi vaidmens aiskumas ir iSoriné motyvacija, tuo tarpu vidiné motyvacija turéjo
pakankamai nereikSmingg jtaka (Meuter, Bitner, Ostrom ir Brown, 2005).

Kaip matome Meuter et al., (2005) Siame tyrime naudoja motyvacijos ir gebéjimo
pasinaudoti konstruktus, kuriuos naudojo ir Rogers (1995) savo Inovacijy sklaidos teorijoje kaip
»Santykinio pranasumo® ir ,,Sudétingumo® konstruktus, bei F.D. Davis (1989) Technologijy
priimtinumo modelyje kaip ,,Suvokto paprastumo naudotis® ir ,,Suvokto naudingumo* konstruktus.
Bent vienas i§ $iy dviejy konstrukty arba labai artimi jiems pagal tiriamas charakteristikas buvo
naudojami ir tolimesniuose $ios srities tyrimuose, atlickamuose kity tyréjy (Bobbitt & Dabholkar,
2001; Dabholkar & Bagozzi, 2002). Pastebétina, kad vystantis savitarnos priemoniy jvairovei ir
didéjant vartotojy patir¢iai naudotis vienomis ar kitomis savitarnos priemonémis (ir internetu
apskritai), vis didesne svarba jgauna vartotojy asmeniniai jsitikinimai ir asmeninés savybeés. Todél
toliau vystantis Siai sri¢iai tyréjai Salia jau darbe paminéty konstrukty jtraukdavo papildomus
konstruktus, susijusius su vartotojy jsitikinimais ar asmeninémis savybémis. Trumpai $i tyrimy
evoliucija apibendrinama lenteléje Nr. 3. Apibendrinant visus lenteléje Nr.3 pateiktus tyrimus
galima pasakyti, kad vartotojo ketinimus naudotis savitarna visy pirma jtakoja jo pozidiris j
charakteristikas priskirtinas pacioms savitarnos priemonémis bei paciy vartotojy individualios
savybés. Pagrindinés savitarnos priemonéms priskirtinos charakteristikos, turinios jtaka vartotojy
ketinimams rinktis savitarng buty ,,suvoktas paprastumas naudotis“ ir ,,suvoktas naudingumas®
(Dabholkar & Bagozzi, 2002; Curran & Meuter, 2005; Meuter et al., 2005; Chris Lin & Chang,
2011; Chih-Hung Wang, 2012; Wang, Harris & Patterson, 2012), ,,suvokta naudojimosi rizika®
(Curran & Meuter, 2005; Wang, Harris & Patterson, 2012) ir ,,suvokta naudojimosi kontrolé*
(Wang, Harris & Patterson, 2012; Chih-Hung Wang, 2012; Ding, Verma & Igbal, 2007).
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Lentelé Nr.3. Modeliai nagrinéjantys vartotojy ketinimus iSbandyti savitarng arba naudotis

savitarna:

Modelio Konstruktai jtraukti j modelj siekiant nustatyti jy | Nagrinétos savitarnos
autoriai/ data | jtaka vartotojuy ketinimui naudotis savitarna: priemonés

Dabholkar ir | 1.Suvoktas paprastumas naudotis; ISmaniojo ~ savitarnos
Bagozzi, 2002 | 2. Naudingumas; ekrano naudojimas

3. Malonumas/smagumas naudotis;
4.SavarankiSkumas, tikéjimas, kad sugebés atlikti
transakcijg. (angl. Self-Efficacy);

5.Jgimta naujoviy paieska, inovatyvumo aspektas.
(angl. Inherent novelty seeking);

6.Poreikis bendravimui su aptarnaujanciu personalu;
7.Drovumas/neuztikrintumas;

8.Suvoktas laukimo laikas, kaip aspektas jtakojantis
pasirinkimg tarp alternatyviy aptarnavimo kanaly;
9.Socialiné baimé (angl. Social anxiety) ir suvokiamas
minios efektas (angl. Percived crowding).

uzsisakant maistg greito
maisto restorane

Curran ir | 1.Suvoktas paprastumas naudotis; Banko pinigy iSdavimo
Meuter, 2005 | 2.Suvoktas naudojimosi naudingumas; automatai (ATM),
3. Poreikis bendravimui su aptarnaujanciu personalu; bankas  telefonu ir
4. Suvokta naudojimosi savitarna rizika; internetiné
5. Pozidris | savitarng. bankininkysté
Ding, 1.Suvokta galimybé sutaupyti pinigy; Visos savitarnos
Verma ir 2. Suvokta galimybé sutaupyti laiko; priemonés naudojamos
Igbal, 2007 3.Elgsenos kontrolé, ty. vartotojo gebéjimas | bankiniame sektoriuje
savarankiskai atlikti transakcija be aptarnaujancio
personalo pagalbos.
Yin Lam, | 1.Inovatyvumas technologijy atzvilgiu; Tiesiog  naudojimasis
Chiang ir | 2.0ptimizmas technologijos atzvilgiu; internetu jvairioms
Parasuraman, | 3.Diskomfortas technologijos atzvilgiu; transakcijoms atlikti
2008 4.Nesaugumas technologijos atzvilgiu;
Kartu Sitie keturi konstruktai sudaro ,,Pasirengimo
priimti  naujas technologijas“ konstrukta (angl.
Technolgy readines)
Chris Linir 1.Suvoktas paprastumas naudotis; Savitarnos kioskai,
Chang, 2011 2.Suvoktas naudojimosi naudingumas; (IVR), internetas ir
3. Pozitiris | naudojimasi savitarng; mobilios paslaugos
4. Pasirengimas priimti naujas technologijas.
Chih-Hung 1.Suvoktas naudingumas; Daugiafunkciniai
Wang, 2012 2.Suvoktas naudojimosi malonumas; savitarnos kioskai
3.Suvokta naudojimosi kontrolé;
4.Suvoktas patogumas;
5.Pasitenkinimas naudojimusi savitarnos priemone.
Wang, Harris | 1.Suvoktas naudingumas; Savitarnos kasos
ir  Patterson, | 2. Suvoktas naudojimosi paprastumas; supermarkete
2012 3.Suvokta rizika;

3.Suvokta naudojimosi kontrolé¢;
4.Suvoktas naudojimosi malonumas;
5.Technologijy baimg;
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6.Pasirengimas priimti technologijas;

7.Elgsenos inercija;

8. Poreikis bendravimui su aptarnaujanciu personalu;
9.Ankstesné patirtis naudojantis savitarna;
10.Laukimo laikas eil¢je;

11.Uzduoties sudétingumas;

12.Salia esandiy Zmoniy jtaka.

Saltinis: sudaryta autorés

Paciy vartotojy individualios charakteristikos, turinCios jtakg vartotojy ketinimui rinktis
savitarng, gali bati iSskirtos j demografines ir susijusias su asmeninémis vartotojy savybémis bei
jsitikinimais (psichografinés). IS demografiniy charakteristiky ketinimus rinktis savitarng jtakoja
amzius (Ding et al. 2007), lytis (Meuter et al., 2005) ir i$silavinimas (Meuter et al., 2003), o is$
psichografiniy charakteristiky jtaka turi technologijy baimé (Meuter et al., 2003), poreikis bendrauti
su aptarnaujanciu personalu (Dabholkar & Bagozzi, 2002) ir pasirengimas priimti technologijas
(Chris Lin & Chang, 2011).

Dauguma darbo autorés nagrinéty modeliy analizuoja veiksnius, jtakojanéius vartotojy
ketinimus rinktis ar iSbandyti savitarng pirmg kartg. Taciau tyrimy, kurie nagrinéty patirt] su
savitarna jau turin¢ius vartotojus ir veiksnius, jtakojancius jy ketinimus toliau kaip pagrinding
aptarnavimo priemon¢ rinktis savitarna, kai yra galimybé rinktis tarp alternatyviy aptarnavimo
kanaly, néra tiek jau daug. Taip pat tik keli 1§ visy nagrinéty tyrimy analizavo vartotojy ketinimus
naudotis biitent internetine savitarna ir pagrinde $ie tyrimai buvo atlickami naudojimosi bankinémis
paslaugomis kontekste, 0 internetinis bankas buvo tik viena i$ keliy galimy savitarnos priemoniy
(Chris Lin & Chang, 2011; Ding, Verma & Igbal, 2007; Curran & Meuter, 2005).

Labai svarbus aspektas yra tas, kad ketinimus rinktis savitarng jtakojantys veiksniai
priklauso ir nuo konkreciy savitarnos priemoniy/technologijy. Curran ir Meuter (2005) atliktame
tyrime tas pats modelis buvo taikomas trims skirtingoms savitarnos formoms - grynyjy pinigy
i8davimo automatui (ATM), telefoninei bankininkystei ir internetiniam bankui. Tyrimo rezultatai
aiSkiai pademonstravo statistiSkai reikSmingus skirtumus tarp pozilirio ] skirtingas savitarnos
priemones. ATM buvo reikSmingai geriau vertinami, nei telefoniné bankininkysté ir internetiné
bankininkyste, o internetiné bankininkyste buvo vertinama daug negatyviau nei kitos dvi tirtos
savitarnos formos. Kas jdomu, kad ,,suvoktas naudingumas® turéjo jtakos ketinimui rinktis savitarng
ATM ir banko telefonu atveju, ta¢iau neturéjo reik§mingos jtakos ketinimo rinktis internetinj banka
atveju. ,,Suvoktas paprastumas naudotis® turé¢jo reikSmingos jtakos ketinimui rinktis ATM kaip
savitarnos forma, bet netur¢jo reikSmingos jtakos ketinimams rinktis banka telefonu ar internetinj

banka. ,,Suvokta rizika* naudotis savitarna buvo reikSmingas veiksnys jtakojantis ketinimg rinktis
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internetinj banka, taCiau neturéjo jokios reikSmingos jtakos ketinimams rinktis ATM ar
telefoning bankininkyste. Sio tyrimo rezultatai aidkiai pademonstravo, kad net naudojant tuos paéius
daugelyje tyrimy patikrintus konstruktus jy jtaka vartotojy ketinimui rinktis tam tikrg savitarnos
formg labai priklauso ir nuo konkre€ios savitarnos formos/priemonés (Curran & Meuter, 2005).
Darbo autorés nuomone tikétina, kad ty paciy konstrukty jtaka vartotojy ketinimui rinktis
konkrecias savitarnos formas taip pat gali kisti ir laike priklausomai nuo ty savitarnos formy
paplitimo populiacijos tarpe, Zinomumo ir skvarbos naudojimosi prasme.

Apzvelgtuose tyrimuose mazai buvo nagrinéti ir ankstesnés vartotojo naudojimosi savitarna
patirties aspektai. Tik Wang, Harris ir Patterson (2012) savo darbe, kaip viena i$ kriterijy vertino ir
ankstesng naudojimosi savitarna patirt]. Taip pat placiau nebuvo nagrinétos ir sgsajos tarp klienty
patirties kituose kanaluose, bei jos jtakos vartotojy ketinimams rinktis savitarng. Vartotojo poZziiirj |
savitarna tyrusiy autoriy darbuose buvo vertinama tik vartotojo poreikio bendrauti su aptarnaujanciu
personalu jtaka ketinimui rinktis savitarna, taciau atzvelgiant | veiksnius apibréztus Verhoef et al.
(2009) pasitlytame konceptualiame klienty patirties formavimo modelyje, vartotojo patirtis kituose
kanaluose turi daug platesnj konteksta nei poreikis bendrauti su aptarnaujanciu personalu.

Apibendrinant apzvelgtus tyrimus darbo autorés nuomone galima teigti, kad kintant
savitarnos formoms ir aptarnavimo operacijy pasiskirstymo tarp jvairiy kanaly proporcijoms
tikétina, jog iki $iol tyrimuose vertinty veiksniy jtaka ir svarba vartotojy ketinimui rinktis savitarng
gali kisti priklausomai nuo:

1. Konkrecios savitarnos formos, nes vystantis technologijoms didéja savitarnos formy
jvairove ir kiekviena i$ jy gali buti skirtingai priimama vartotojy;

2. Konkretaus savitarnos ir aptarnavimo kanalo, kuriam ji pateikiama kaip aptarnavimo
alternatyva, derinio. Apzvelgtuose tyrimuose buvo tiriamas tik vartotojy ketinimas pereiti |
savitarng nuo gyvo atanavimo konkrecCioje fizinio aptarnavimo vietoje. Taciau tikétina, kad
vartotojy peré¢jima j savitarng nuo gyvo aptarnavimo telefonu, kuris laiko sanaudy prasme yra daug
patogesnis, nei aptarnavimas klienty aptarnavimo skyriuose, gali jtakoti ir kai kurie papildomi
veiksniai.

3. Vartotojo patirties kituose tos jmonés prekés ar paslaugos teikéjos aptarnavimo kanaluose,
bei bendros paties vartotojo patirties su konkrec¢ia jmone ir aplinkiniy nuomonés apie ja.

Taip pat labai tikétina, kad augant vartotojy technologiniam rastingumui ir maz¢jant kai kuriy
su juo susijusiy veiksniy jtakai, gali atsirasti naujy veiksniy jtakojanéiy vartotojy ketinimus rinktis
savitarng vietoje gyvo aptarnavimo. Darbo autor¢ daro prielaidg, kad greiCiausiai mazéjant

technologinio pasirengimo veiksniy jtakai, turéty augti veiksniy, susijusiy su vartotojo patirtimi
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Kituose aptarnavimo kanaluose, socialine aplinka ir bendra vartotojo patirtimi su konkrecia

jmone, jtaka.

1.3. Savitarnos priemoniy taikymo Lietuvos telekomunikacijy sektoriuje problematika ir

teorinio modelio formavimas

1.3.1. Problematikos, susijusios su savitarnos priemoniy taikymu Lietuvos

telekomunikacijy sektoriuje, apzvalga

Siai dienai stambiausios Lietuvos telekomunikacijy sektoriaus jmonés (TEO LT, AB, UAB
,»Omnitel”, UAB ,,Tele2*“ ir UAB ,,Bit¢ Lietuva®) taiko ne visai vienodus klienty aptarnavimo
modelius tiek kainodaros, tiek aktyvaus nukreipimo j atskirus klienty aptarnavimo kanalus prasme.
Kai kurios 1§ ¢ia paminéty jmoniy savo klienty skambucius aptarnauja vis dar nemokamai, kaip
pavyzdzZiui UAB ,,Bité Lietuva®, kuri klientams skambinantiems 1§ Bités tinklo visas konsultacijas
telefonu teikia nemokamai. UAB ,,Omnitel” neapmokestina tik ty skambuciy, kurie atliekami
interaktyvaus balso automato aptarnaujamus numerius (IVR), jei klientas nori pasikalbéti su gyvu
konsultantu skambutis yra apmokestinamas. TEO LT, AB taip pat yra apmokestinusi skambucius j
bendrus klienty aptarnavimo numerius, kuriais atsiliepia konsultantai, taciau turi atskirus
nemokamus aptarnavimo numerius klientams skambinantiems i§ TEO tinklo. O UAB ,,Tele2*
internetingje svetaingje i§ vis labai sunku surasti pagalbos ar konsultavimo numerj kuriuo galéty
paskambinti klientai., Cia klientai visy pirma nukreipiami j virtuali pagalba, kur interneto
puslapyje gali susipazinti su atsakymais | dazniausiai uzduodamus klausimus. Taigi tokiu budu
Jmonés stengiasi valdyti savo aptarnavimo kastus, taciau i klienty atsiliepimy galima spresti, kad
klientai labai daznai biina nepatenkinti interaktyvaus balso automato (IVR) aptarnavimu, kuris
vyksta mazdaug tokiu biidu — paskambinus atsiliepia standartinis jrasas ir klientas yra nukreipiamas
per jvairiausiy pasirinkimo atSaky medj, kol po kokiy 3 — 6 reikiamy telefono mygtuky pasirinkimy,
paspaudus galutinj reikiamg telefono aparato mygtuka automatiskai jvykdoma klientui reikalinga
transakcija. Klientai atsiliepdami apie $ig paslaugg daznai sako, kad kaip taisyklé tenka iSklausyti
labai daug meniy punkty ir nukreipimy; ne visiem klientam lengva susivokti, ar neuztenka laiko
susiorientuoti kokj mygtuka spausti; viskas uztrunka pakankamai daug laiko ir pagaliau ne visi
Klientai ryztasi iki galo uzbaigti mygtuky spaudymo procediirg, nes jiems biina nelabai aiSku, kas gi
atsitiks viso S§ito proceso pabaigoje. Daznai tokie klientai nusivyle paslaugos teikéju vis tiek
skambina mokamu klienty aptarnavimo telefonu ir pasinaudoja konsultanto pagalba. Taciau

bendram klienty patyrimui ir paslaugos teikéjo vertinimui toks aptarnavimo formatas daro neigiama
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jtaka. Taip pat reikia paminéti, kad apskritai pasaulyje interaktyvaus balso automaty
aptarnavimas klienty yra vertinamas pakankamai prastai butent dél ty paciy priezaséiy — ilgai
uztrunka, sudétinga orientuotis, neaiSku koks bus rezultatas ir tiesiog bendrai klientui nedraugiskas
formatas.

Dalj klienty nukreipe ] automatinio aptarnavimo skambucius, dabar telekomunikacijy
imonés stengiasi kiekvieng gyva kliento skambutj konsultantui iSnaudoti naujiems pardavimams
atlikti. Todél kaip taisyklé j mokama aptarnavimo telefong paskambinusiam klientui $alia atsakymo
] jo klausimus biitinai bus pabandyta pasitilyti bent vieng ar dvi naujas arba papildomas paslaugas.
Ivairis klienty atsiliepimai interneto forumuose, o ir tos srities eksperty vertinimai sako, kad daliai
klienty tokie pardavimai nepatinka dél jvairiy priezasCiy (neturi laiko; neketina nieko pirkti ir
nenusiteike apie tai kalbétis; sunku suprasti visas sitilomos paslaugos salygas ir niuansus trumpo
pokalbio telefonu metu), todél jie stengiasi kuo grei¢iau uzbaigti pokalbj uz kurj jie dar ir patys
moka.

Kita vertus, visos Sios bendrovés siekia puikios klienty patirties, pasitenkinimo ir lojalumo,
todél tam tikra prasme priverstinis klienty nukreipimas j IVR, apmokestinant gyvo aptarnavimo
skambucius, bei aktyviis pardavimai, kiekvieno skambucio gyvam konsultantui metu, atskirais
atvejais gali pabloginti klienty patirtj ir atitinkamai pasitenkinima.

Darbo autorés nuomone, klienty patirties prasme internetiné savitarna daugeliu atveju
klientams galéty biiti daug geresné alternatyva tiek IVR, tiek skambuciui j skambuciy centrg gyvam
konsultantui atzvilgiu. Internetinéje savitarnoje informacija klientui galima pateikti aiskiau ir
placiau; galima atvaizduoti uzsakymo eigos zingsnius ir sudaryti klientui galimybe viskg atlikti jam
priimtinu greiiu; galima pateikti konkreciam klientui sitilomas jsigyti paslaugas ir iSsamiai
pristatyti jy salygas, bei funkcionaluma.

GreiCiausiai dél visy auksCiau iSvardinty priezasCiy visos Cia paminétos bendrovés turi
interneting savitarng ir be abejo kazkuri dalis ty bendroviy klienty ja naudojasi. Eksperty teigimu
populiariausi klienty veiksmai savitarnoje yra pasitikrinti informacija apie mokétinas uz paslaugas
sumas, pasiziliréti detalig sgskaitg, pasitikrinti sutarCiy galiojimo pabaiga. Jokiy duomeny apie
klienty naudojimasi internetine savitarna telekomunikacijy kompanijos vieSai neskelbia, taciau i$
kompanijos Lietuvoje - kaip pripratinti klientus ne tik ieSkoti informacijos ar pasitikrinti sgskaitas,
bet ir atlikti nesudétingas transakcijas ar jsigyti papildomas paslaugas internetinéje savitarnoje.
Pagrinde tai liecia tokias transakcijas, kurios telekomunikacijy jmonei neatneSa jokios pridétinés
vertés arba ta pridétiné verté yra labai nedidelé palyginus su tos transakcijos aptarnavimo kastais.

Prie tokiy operacijy priskiriamas turimo interneto arba mobilaus rySio plano keitimas } kita plana,
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papildomy interneto paslaugy uzsisakymas (tokiu kaip apsauga nuo jsilauzimy ar virusy, vaiky
praleidZziamo internete laiko kontrol¢ ar virtuali faily saugykla), papildomy mobilaus rySio plany
uzsisakymas ir pan. Telekomunikacijy sektoriuje nukreipti klientus j interneting savitarng lyginant
su banky sektoriumi yra sudétinga dar ir tod¢l, kad tokio pobudzio transakcijos kaip plany keitimas,
ar paslaugos parametry keitimas yra pakankamai nedaznos, klientai jas atlieka kokj kartg per metus,
jei ne reciau, tuo tarpu jvairiausias jmokas ar mokescCius i§ savo saskaitos banke jie moka kas
meénesi. Tas faktas, kad poreikis naudotis telekomunikacijy jmoniy savitarna klientams kyla
pakankamai retai, darbo autorés nuomone, gali biti irgi viena i$ priezas¢iy, kodél susidaro bendras
jspudis, kad klientai aktyviai nesinaudoja telekomunikacijy jmoniy savitarnos svetainémis.

Kadangi i§ esmés néra jokiy viesai skelbiamy duomeny apie telekomunikaciniy paslaugy
Klienty naudojimasi telekomunikacijy jmoniy internetinés savitarnos svetainémis, tai vienas i§ darbo
tiksly ir yra iSsiaiskinti, kokia apskritai dalis internetu besinaudojanciy telekomunikacijy paslaugy
vartotojy privaciy asmeny (interneto ir/arba mobilaus telefono turétojy) buty linke interneto ar
mobilaus rySio plano keitimui pasirinkti interneting savitarng vietoje gyvo aptarnavimo telefonu, jei
abu aptarnavimo biidai biity nemokami. Kitas darbo tikslas yra iStirti veiksnius, jtakojancius
privaciy klienty ketinima rinktis interneting savitarng vietoj gyvo aptarnavimo telefonu Lietuvos

telekomunikacijy sektoriuje.

1.3.2. Teorinio modelio formavimas

Atsizvelgiant | darbe iSdéstyta klienty aptarnavimo problematikg Lietuvos
telekomunikacijy sektoriuje, darbo autoré pasirinko modelyje sujungti veiksnius tiesiogiai
jtakojan¢ius vartotojy ketinimg rinktis savitarng ir veiksnius apibréztus Verhoef et al. (2009)
pasitlytame konceptualiame Klienty patirties formavimo modelyje, kurie klienty ketinimus
naudotis savitarna gali jtakoti per ankstesnes patirtis kituose kanaluose ir telekomunikaciniy
paslaugy teikéjy nevaldomus socialinius aspektus.

Kaip konstrukta, atspindint] vartotojy patirt] kituose aptarnavimo kanaluose, darbo autore,
atsizvelgdama j tai, kad telekomunikacijy sektoriuje visi gyvo aptarnavimo konsultantai yra aktyviis

pardavéjai, pasirinko jtraukti Moschis ir Churchill (1979) pasiiilyta ir Moschis (1981) tyrimuose
naudota konstrukta ,,Pozitiris j pardavéjus®, kuris atspindi emocines ir pazintines (ang. cognitive)

nuostatas pardavéjy saziningumo ir draugiskumo atzvilgiu, bei tikéjima pardavéjy naudingumu. Sis
konstruktas tam tikra prasme susij¢s su kai kuriuose tyrimuose apie veiksnius, jtakojancius klienty

ketinimg pasirinkti savitarna, naudotu ,Poreikio bendravimui su aptarnaujanciu personalu®
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konstruktu, taciau darbo autorés vertinimu apraSytame telekomunikacijy sektoriaus kontekste
biity naudingiau jvertinti ,,Pozitirio i pardavéjus® jtaka klienty pasirinkimams, atsizvelgiant i tai, kad
dalis vartotojy teigia, jog jie yra nepatenkinti tuo, kad konsultantai gyvo aptarnavimo metu nuolat
bando jiems kazka parduoti; informacija apie pasiilymus pateikiama per greitai ir vartotojui
pasiiilymas vis tiek néra aiSkus. Moschis ir Churchill (1979) pasitlyta skalé Sitam konstruktui
iSmatuoti buvo adaptuota konkreciai telekomunikacijy sektoriui. Atsizvelgiant j auks$¢iau paminétg
telekomunikaciniy paslaugy vartotojy reiSkiamg nepasitenkinimg aktyviais pardavimais, atlickamais
skambuciy centro konsultanty, formuluojame tokig tyrimo hipotezg:
Hipotezé 1. Egzistuoja tiesioginis rySys tarp neigiamo vartotojy poZiirio j pardavéjus ir

ketinimo rinktis savitarng (vietoje gyvo aptarnavimo telefonu).

Atsizvelgdama j Verhoef et al. (2009) Klienty patirties formavimo modelyje pabréziama
paslaugy teikéjy nevaldomy socialiniy aspekty ijtaka vartotojy patir€iai ir atitinkamai jy
pasirinkimams, darbo autoré pasirinko j model; jtraukti du socialiniy aspekty jtakg atspindincius
konstruktus - ,,Vartotojy jauc¢iamo bejégiskumo® ir ,,Polinkio ieskoti papildomos informacijos*.

,Vartotojo jauc¢iamo bejégiskumo® konstruktas apibréziamas kaip jausmas, kad
klientas negali jtakoti pardavéjo elgesio, kainos, produkto, paslaugos, kredito procediry, klaidy
koregavimy ar garantijy sprendimy ir kity veiksmy, kurie jtakoja paslaugos pirkéja, atzvilgiu.
Vartotojai, kurie jauciasi bejégiai jmoniy (paslaugy ar prekiy pardavéjy) atzvilgiu, laiko tas jmones
1§ esmes abejingomis jy poreikiams, pageidavimams ir problemoms (Lambert, 1980). IS savo
darbinés patirties darbo autoré zino, kad klientams, besinaudojantiems savitarna labai svarbu, jog
tais atvejais, kai besinaudojant savitarna nutinka kazkokios problemos ar klaidos, jmoné operatyviai
ir lanks¢iai spresty iskilusias problemas. Darbo autoré savo darbinéje praktikoje yra ne kartg
susidiirusi, kad tie vartotojai, kurie mano jog imonei neriipi jy interesai ir jimoné neketina jsigilinti |
ju keliamas problemas dél paslaugy vartojimo ar apmokestinimo, kaip taisyklé, vengia atlikti tokias
operacijas, kuriy metu gali kilti kokiy nors neaiSkumy ir (ar) nesusipratimy. Tikétina, kad tokie
vartotojai gali vengti savitarnos, nes savitarnoje i§ esmés vartotojas aptarnauja pats save ir visa
atsakomyb¢ uz savitarnoje atliktas transakcijas tenka vartotojui. Bejégiskai besijauciantys jmonés
atzvilgiu vartotojai nesitiki, kad jmoné teisingai i$nagrinés situacijg ir atsizvelgs j jy interesus tuo
atveju, jei jiems besinaudojant savitarna atsitiks kazkokiy problemy ar nesusipratimy, todél, darbo
autorés nuomone, vartotojai, kuriems biidingas vartotojo jauciamas bejégiskumas, nebus linke
naudotis savitarna. Durand, Richard ir Lambert (1985) pasiiilyta originali skalé Siam konstruktui

jvertinti buvo modifikuota konkreciai telekomunikacijy sektoriui.
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Hipotezé 2: Egzistuoja atvirkstinis rySys tarp vartotojo jauciamo bejégiskumo ir

ketinimo pasirinkti interneting savitarng (vietoj gyvo aptarnavimo telefonu,).

,Polinkio ieSkoti papildomos informacijos® konstruktas apibréziamas kaip vartotojo
polinkis ieSkoti informacijos apie produktus/paslaugas stebint kity elges; arba klausiant jy
nuomonés prie§ priimant sprendima jsigyti ta preke ar paslauga. Sj konstrukta apibendrino ir jo
matavimo skale¢ pasitlé Bearden, Netemeyer ir Teel (1989), iSanalizave kity autoriy darbus Sioje
srityje. Atsizvelgiant j tai, Kkaip pasikeité informacijos sklaidos ir apsikeitimo nuomonémis
priemongs, $iais laikas tas konstruktas, darbo autorés nuomone, jgauna daug platesn¢ prasme, nes
informacijos ieskoti galima ne tik stebint kitus ar klausiant jy nuomonés, bet ir skaitant vartotojy
atsiliepimus jvairiuose interneto forumuose ar socialiniuose tinkluose. Locander ir Hermann (1979)
teigia, kad informacijos ieskojimas yra vienas i§ vartotojo suvokiamy biidy valdyti neapibréztumg ir
susimazinti rizikg prie§ priimant sprendimg del prekés jsigijimo. Todél, darbo autorés nuomone,
vartotojai, kurie pries jsigydami prekes ar paslaugas, yra linke ieSkoti papildomos informacijos
stebédami kitus arba pasikonsultuodami su draugais ar pazjstamais, jaucia tam tikrg neuZztikrintuma
ir poreiky jsitikinti, kad elgiasi teisingai. Vartotojui beveik néra galimybiy stebéti, kaip kiti
vartotojai naudojasi telekomunikaciniy paslaugy internetine savitarna, nes tai susij¢ su pacios
paslaugos specifika. Internete vartotojy atsiliepimy apie naudojimagsi telekomunikaciniy jmoniy
internetinés savitarnos svetainémis beveik néra, o ir pacios telekomunikacijy jmonés informacijos
apie naudojimasi Sia paslauga praktiSkai neteikia. Darbo autorei nepavyko rasti jokios iSsamesnés
informacijos apie savitarnos svetaines, demonstraciniy puslapiy ar demonstraciniy filmuky
pagrindiniy telekomunikaciniy paslaugy teikimo jmoniy puslapiuvose - visa informacija apie
savitarng yra jau pacioje savitarnoje ir pasickiama tik vartotojui prisijungus prie savitarnos
svetainés.  Taigi vartotojui, kuris jaucia polinkj ieSkoti papildomos informacijos, sickdamas
uztikriniau jaustis prie§ priimdamas sprendimg, yra gana sudétinga susirinkti informacijg apie
naudojimagsi telekomunikacijy jmoniy internetine savitarna, tod¢l, darbo autorés nuomone,
egzistuoja atvirkstinis rySys tarp vartotojo jauciamo polinkio ieskoti papildomos informacijos ir jo
ketinimo pasirinkti interneting savitarng.

Hipotezé 3: EQzistuoja atvirkstinis rySys tarp vartotojo jauciamo polinkio ieSkoti
papildomos informacijos ir ketinimo pasirinkti interneting savitarng (vietoj gyvo aptarnavimo
telefonu).

I modelj jtraukiamas ir bent keliuose tyrimuose, nagrin¢janciuose vartotojy polinkj

naudotis savitarna, naudotas ,,Technologijy baimés* konstruktas, kuris vertina vartotojo suvokimg
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apie jo gebéjimus ir norg naudotis jvairiais technologiniais jrenginiais. Jj suformavo Meuter et
al. (2003) praplésdami kompiuteriy baimés konstruktg ir pritaikydami jj bendrai pozitiriui j naujas
technologijas. ,,Technologijy baimé* vertina bendrg vartotojo suvokimg apie naujas technologijas ir
naujus technologinius jrenginius bei jo suvokiamg sugebéjima ir pasirengimg naudotis
technologiniais jrenginiais. Tikétina, kad vartotojai, kurie vengia naujy technologijy ir jauciasi
nepasirenge naudotis technologiniais jrenginiais, néra linkg¢ naudotis telekomunikaciniy jmoniy
internetine savitarna, kuri vis dar yra pakankamai nauja paslauga daugeliui vartotojy. Todél, darbo
autorés nuomone, egzistuoja rySys tarp vartotojy jauciamos technologijy baimés ir jy ketinimo
rinktis interneting savitarng.

Hipotezé 4: EQzistuoja atvirkstinis rySys tarp vartotojo jauciamos technologijy baimés ir

ketinimo pasirinkti interneting savitarng (vietoj gyvo aptarnavimo telefonu,).

Taip pat, atsizvelgiant j Verhoef et al. (2009) konceptualiame klienty patirties formavimo
modelyje akcentuojama kliento patirties dinamikos svarbg, 1 modelj jtraukiamas ir ankstesnés
vartotojy patirties, naudojantis savitarna, bei bendro poziiirio ] paslaugos teikéjo savitarnos svetaine
internete vertinimas. Verhoef et al. (2009) teigia, kad dabartinis vartotojy pasitenkinimas jtakoja jo
lukesCius ateityje ir remiantis dabartiniu vartotojo pasitenkinimo lygiu galima prognozuoti jo
pasitenkinimo lygj ateityje. Verhoef et al. (2009) nuomone, vartotojo pasitenkinimo lygis yra gana
stabilus laiko atzvilgiu ir pasizymi stipriu lickamuoju efektu, taciau jj, be abejo, gali paveikti
kazkokie maloniis arba nemaloniis jvykiai/patyrimai, kurie gali paskatinti vartotoja perzitiréti savo
pasitenkinimo lygj.

Remdamasi Sia teorija, darbo autoré daro prielaida, kad gera ankstesné vartotojo patirtis,
naudojantis telekomunikacijy jmoniy internetine savitarna, ir bendrai teigiamas pozitris j paslaugos
teikéjo savitarnos svetaing internete yra susije su vartotojo ketinimu pasirinkti interneting savitarng
ir ateityje.

Hipotezé 5: EgQzistuoja tiesioginis rySys tarp vartotojo bendro teigiamo poziurio j
paslaugos teikéjo savitarnos svetaine internete ir ketinimo pasirinkti interneting savitarng (vietoj

gyvo aptarnavimo telefonu).

Lenteléje Nr.4 apibendrinami visi modelyje naudojami konstruktai, pateikiami trumpi jy

apibrézimai ir Saltiniai.
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Lentelé Nr. 4. | model; jtraukti konstruktai.

Konstruktas Pasirinkti konstrukto skalés klausimai Saltinis
skirti iSmatuoti
Technologijy baimé Vartotojo nuogastavimo, baimés, nerimo | Meuter, Bitner, Ostrom ir
ir vengimo naudotis technologijomis lygj | Brown (2003)
Vartotojo jauciamas Vartotojo vertinima, kiek Durand, Richard ir Lambert
bejégiskumas efektyviai/veiksmingai kompanija- (1985)
paslaugy teikéja atsiliepia j jo poreikius
Pozitris j pardavéjus Bendra vartotojo pozitirj j pardavéjus Moschis ir Churchill
(1979); Moschis(1981)
Polinkis ieskoti Iki kokio lygio vartotojas yra linkgs Bearden, Netemeyer ir Teel
papildomos ieskoti informacijos apie (1989)
informacijos produktus/paslaugas stebédamas kity
elgesj arba klausdamas jy nuomonés

Apibendrinant pateiktas hipotezes, teorinis empirinio tyrimo modelis pateiktas paveiksle
Nr. 3.

Paveikslas Nr. 3. Teorinis empirinio tyrimo modelis

Meigiamas poZidrs [
pardavejus
p

Vartotojo jauciamas Ketinimas pasirinkti
bejegiskumas Xz internetine
S savitarng
-~ ~ (vietoj
Polinkis ieskoti gyvo aptarnavimo
papildomos telefonu)
Informacijos Xa Y
\ y
l’ B %
Technologijy _l
baime xa —_—— —— =
) 1 Demogra‘r‘ ja:

poZidris | paslaugos I5silavinimas
teikgjo savitarnos Pajamos

svetaing internete  Xs Gyvenamoji vieta

— — — — — —

I Lytis |

Bendras teigiamas | - Amzius I
| - |

| |

/

I modelj jtraukti tiek vartotojo suvokta technologinj pasirengimg naudotis savitarna

atspindintys veiksniai, tiek socialinés aplinkos jtaka ir bendra patyrima su jmone, paslaugos teikéja,
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atspindintys veiksniai. Empirinio tyrimo metu $io modelio pagrindu bus siekiama patikrinti
iSkeltas hipotezes ir jvertinti modelyje pasirinkty veiksniy skaiting jtaka priklausomam modelio

kintamajam “Ketinimas pasirinkti interneting savitarng (vietoj gyvo aptarnavimo telefonu)”.
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2.  EMPIRINIS TYRIMAS

2.1. Tyrimo tikslas ir uzdaviniai.

Empirinio tyrimo tikslas: Kiekybiskai jvertinti sarySius tarp teoriniame modelyje
pasirinkty veiksniy ir klienty ketinimo rinktis interneting savitarng vietoj gyvo aptarnavimo
telefonu.

Empirinio tyrimo uZdaviniai:

1. Parinkti arba sukonstruoti matavimo skales, kiekybiskai jvertinancias kiekvieng
nepriklausoma (jtakojant}) teorinio modelio konstruktg.

2. Atliekant kiekybine reprezentatyvia telekomunikaciniy paslaugy klienty (privaciy asmeny)
apklausg, kiekybiskai jvertinti potencialiy veiksniy jtaka klienty ketinimui rinktis savitarng
internete vietoj gyvo aptarnavimo telefonu.

Empiriniy duomeny rinkimo/apdorojimo metodas: kiekybiné reprezentatyvi

telekomunikaciniy paslaugy klienty (privaciy asmeny) apklausa.

2.2.  Empirinio tyrimo metodologijos pagrindimas

Darbe pasirinktai problemai analizuoti reikia apklausti statistiskai reprezentatyvig
telekomunikaciniy paslaugy vartotojy (privaciy asmeny) imtj. Taip pat norint jvertinti modelyje
pasirinkty veiksniy jtakg respondenty ketinimui rinktis savitarna, reikia surinkti struktiiruotus
duomenis pagal konkrecius ; modelj jtrauktiems konstruktams pritaikytus klausimynus ir statistiskai
palyginti gautus rezultatus. Dél $iy priezas¢iy empiriniam tyrimui atlikti buvo pasirinkta kiekybiné

reprezentatyvi telekomunikaciniy paslaugy klienty (privaciy asmeny) apklausa.

2.3. Duomeny rinkimo metodai ir imtis

IS Siuo metu rinkoje sitlomy telekomunikaciniy paslaugy darbe nagrin¢jamam privaciy
asmeny segmentui teikiamos fiksuoto telefono rysio, judriojo telefono rysio, interneto prieigos ir
mokamos televizijos paslaugos. Paslaugy vartotojy skaiciai ir $ias paslaugas teikian¢iy pagrindiniy

paslaugy teikéjy rinkos dalys pateikiamos lenteléje Nr.5.
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Lentelé. Nr. 5. Privatiems asmenims Lietuvoje teikiamos telekomunikacijy paslaugos.

Paslaugos pavadinimas | Vartotojy” sk. | Pagrindiniai paslaugos Pagrindiniy
tukst. vnt. teikéjai paslaugos
2012 m. 11 teikéjy
ketv. uzimamos
rinkos dalys
Fiksuoto telefono rysio 499,99 TEO LT, AB 91,9 %
paslauga
Judriojo telefono rysio 1.502,20° UAB ,,Omnitel* 35,8 %
paslauga UAB ,,Tele2* 39,5 %
UAB ,,Bité Lietuva“ 21,1 %
Judriojo telefono rysio 2 654,2 UAB ,,Omnitel* 38,3 %
abonentai, kurie naudojasi UAB ,,Bité Lietuva“ 18,1 %
iSankstinio mokeéjimo UAB ,, Tele2* 42,9 %
paslauga
Interneto prieigos paslauga 791,00 TEOLT, AB 41,2 %
UAB ,,Omnitel* 9,0%
AB Lietuvos radijo ir 7,3%
televizijos centras
UAB ,,Cgates* 4.4 %
UAB ,,Bité Lietuva“ 4.1 %
Mokamos televizijos 667,30 TEO LT, AB 23,4 %
paslaugos AS ,,Viasat® 12,5%
UAB ,,Cgates* 11,1 %
UAB ,,Vinita“ 10,0 %
UAB ,,Balticum TV* 9,8%
UAB , Mikrovisatos TV* 7,4 %

(Saltinis: Lietuvos respublikos Rysiy Reguliavimo Tarnyba, 2012).

Tiriant darbe nagrinéjamag problema, tyrimo imties apibrézimui yra svarbis Sie Kriterijai:
v Tiriamos telekomunikacijy paslaugos turi biiti placiai paplitusios ir aktyviai naudojamos;

v" Respondentai turi naudotis internetu, prieSingu atveju reikty tirti jy ketinimg naudotis

apkritai internetu, o ne internetine savitarna;

v Tiriamos paslaugos turi turéti galimybe ir aktualumg biti valdomos per interneting

savitarng;

v’ Tiriamos paslaugos turi turéti galimybe biiti aptarnaujamos telefonu.
Remiantis $iais kriterijais 1§ visy lentel¢je Nr. 6 pateikty paslaugy buvo iSskirtas interneto

prieigos ir judriojo rySio paslaugos, nes jy vartotojy yra daugiausiai ir tos paslaugos turi

! Vartotojas- fizinis asmuo, kuris naudojasi elektroniniy rysiy paslaugomis asmeniniams, $eimos ar namy ukio reikmeéms

tenkinti.
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funkcionalumy, kuriuos galima valdyti internetinéje savitarnoje. Abejose paslaugy
kategorijose, kaip pagrindiniai paslaugy teikéjai buvo paminéti TEO LT, AB, UAB ,,Omnitel,
UAB ,,Bité¢ Lietuva“ ir UAB ,,Tele2*, kurios visos turi tiek aptarnavimg telefonu, tiek interneting
savitarng. Bendrai paémus $iy jmoniy interneto ir judriojo rySio vartotojy skai€ius sudaro didzigja
Lietuvos interneto ir judriojo rysio vartotojy dalj. Todél toliau apsibréziant tyrimo populiacijg buvo
orientuojamasi j didziausias pagal paslaugas ir pagal paslaugy teikéjus vartotojy grupes, t.y.
interneto ir judriojo rySio vartotojus.

Tyrimo populiacija darbo autoré apibrézé, kaip Lietuvoje veikianéiy telekomunikacijy
jmoniy klientus privacius asmenis arba namy ikius savo reikméms besinaudojanc¢ius judriojo
telefono rySio ir/arba interneto prieigos paslauga. Judriojo telefono rySio paslaugos vartotojy
populiacija sudaro 1.502,2 tikstancius vartotojy, o interneto prieigos paslaugos vartotojy
populiacija sudaro 791,0 tiikstant] vartotojy. Didele dalis Siy paslaugy vartotojy gali turéti abi
paslaugas. Kadangi apklausa planuojama atlikti internetu orientuojantis j tuos vartotojus, kurie turi
internetg namuose ir juo naudojasi, tai kaip populiacijos dydj tyrimo imciai apskaiciuoti darbo
autoré pasirinko interneto vartotojy (privaciy asmeny) skaic¢iy — 791 000 (Lietuvos Respublikos
Rysiy Reguliavimo Tarnyba, 2012). Sis skai¢ius yra mazesnis uz Lietuvos Respublikos statistikos
departamento paskelbtg 2011 uzimtyjy skaiciy, t.y. dirban¢iy Lietuvos gyventojy skai¢iy, kuris yra
1 256.5 tukstanciai.

Tyrimo imtis: tyrimo generaliné populiacija - privatis klientai interneto vartotojai, kuriy
2012 mety viduryje Lietuvoje buvo 791 tikstanciai, tuomet reikalinga tyrimo imtis Su 5 proc. imties

paklaida ir 95 proc. tikimybe buty 384 respondentai.

2.4. Klausimyno sudarymas

Tyrimo metodologijos pagrinda sudaro $io darbo 1.3.2 skyriuje paveiksle Nr. 3. pateiktas
modelis.

Pagrindinis klausimyno klausimas, skirtas jvertinti kliento Kketinimg rinktis savitarng
vietoje gyvo aptarnavimo telefonu: ,Jsivaizduokite situacija, kad Jus nusprendéte pasikeisti $iuo
metu turimg interneto arba mobiliojo rySio plang (nekeiiant paslaugos teikéjo — jmones). Plang
galite pasikeisti nemokamai: paskambine j klienty aptarnavimo centrg nemokamu telefonu arba
savitarnos svetaingje internete. Kokiu biidu Jiis keistuméte interneto ar mobiliojo rysio plang?* Sis
klausimas pasirinktas formuluoti tokiu biidu, jvertinus, kad bus apklausiami dviejy skirtingy
paslaugy vartotojai (interneto ir judriojo telefonu rysio), kurie gali buti ir skirtingy jmoniy paslaugy

vartotojai, todél klausimas apie konkretaus veiksmo atlikima internetingje savitarnoje turi apimti
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transakcijas, kurios budingos tiek judriojo telefono rysio, tiek interneto prieigos paslaugoms ir

gali buti atliekamos internetinés savitarnos svetainés pagalba. Tokios operacijos galéty biti:
paslaugy valdymas ir mokéjimo plano keitimas, nes jos yra tipines tiek judriojo telefono rySio, tiek
interneto vartotojams. Taciau paslaugy valdymas yra daug platesné kategorija ir respondentai tokj
klausimg galéty suprasti pakankamai nevienareikSmisSkai, todél buvo pasirinkta klausti apie
konkrety veiksma - mobiliojo rySio arba interneto plano keitima.

Sudarant Sio darbo tyrimo instrumentg, buvo pasinaudota atskirus j §] modelj jtrauktus
konstruktus nagrinéjusiy autoriy parengtais ir jy tyrimuose naudotais klausimynais, skirtais
atskiriems konstruktams jvertinti.

, Technologijy baimei* jvertinti buvo pasinaudota Meuter et al., (2003) parengtu ir
tyrimuose naudotu tam paciam konstruktui tirti skirtu klausimynu, kuris susideda i§ $iy klausimu:

1)  Naudodamasis naujausiomis informacinémis technologijomis a§ jauciuosi

neuztikrintai;

2) Su informacinémis technologijomis susije terminai man sunkiai suprantami;

3) AS vengiu naudotis man mazai zinomomis informacinémis technologijomis;

4) AS nesiryztu naudotis daugeliu informaciniy technologijy teikiamy galimybiy, nes bijau
padaryti klaidy, kuriy nebegalésiu istaisyti;

Empirinio tyrimo klausimyne palikta originali autoriy naudota teiginiy vertinimo skalé nuo

1 iki 7, kur 1 reiskia ,,visiskai nesutinku® ir 7 reiskia ,,visiskai sutinku®.

,,Vartotojo jau¢iamam bejégiskumui‘ jvertinti buvo pasinaudota Durand, Richard ir Lambert
(1985) parengtu ir tyrimuose naudotu tam paciam konstruktui tirti skirtu klausimynu, kuris susideda
1§ Siy klausimu:

1)  Jei naudojantis interneto ar mobiliojo rySio paslaugomis iskyla vienokiy ar kitokiy
problemy, tai Sias paslaugas teikiancios jmonés operatyviai reaguoja ] mano nusiskundimus ir
stengiasi kuo grei¢iau §ias problemas iSspresti, kad lik¢iau patenkintas;

2)  Dazniausiai tokie klientai kaip as, gali priversti interneto ar mobiliojo rySio
paslaugas teikianCias jmones atsizvelgti j klienty poreikius ir norus;

3) Dazniausiai tokie klientai, kaip a$, gali priversti interneto ar mobiliojo rySio
paslaugas teikianCias jmones kliento atZvilgiu elgtis teisingai ir saZiningai;

4)  Paprastai interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikian¢iy jmoniy klientus
aptarnaujantis personalas, sprendziant klientams kylancias problemas, nesistengia padaryti

daugiau nei reikalaujama pagal formalias klienty aptarnavimo taisykles;
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5)  Eiliniy, paprasty vartotojy skundai, pretenzijos, parasyti interneto ar mobiliojo
ry$io paslaugas teikian¢iy jmoniy vadovybei, paprastai biina nepatenkinami,

6) Kai interneto ar mobiliojo rySio paslaugy kokybé netenkina, dazniausiai tokie
vartotojai kaip a§, negali priversti paslaugas teikian¢iy imoniy pasalinti tuos trikumus arba teikti
kokybiskas paslaugas;

7)  Bendraudamas su interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikian¢iomis jmonémis, as
jauciu, jog su manim elgiamai kaip su eiliniu asmeniu, o ne kaip su ypatingu klientu, turin¢iu
specifiniy poreikiy ir nory.

Originali Durand, Richard ir Lambert (1985) naudota vertinimo skalé nuo 1 iki 5, empirinio
tyrimo klausimyne buvo modifikuotg j skale nuo 1 iki 7 (kur 1 reiskia ,,visiSkai nesutinku‘ ir 7
reiskia ,,visiskai sutinku®). Visy klausimy vertinimo skalés buvo suvienodintos, pasirenkant vertinimo skale
nuo 1 iki 7, siekiant uztikrinti, kad respondentams biity paprasta ir aiSku orientuotis atsakant j klausimyno
klausimus. Taip pat Sio klausimyno klausimai buvo adaptuoti biitent telekomunikacijy sektoriui, klausimuose
papildomai nurodant, kad kalba eina apie interneto ar mobiliojo rysio paslaugas teikian¢ias jmones.
,,Polinkiui ieSkoti informacijos* jvertinti buvo pasinaudota Bearden, Netemeyer ir Teel (1989)
parengtu ir jy tyrime naudotu tam paciam konstruktui tirti skirtu klausimynu, kuris susideda 1§ Siy
Klausimu:

1)  Kad jsitikinCiau, jog perku gerg preke ar paslauga, as stebiu, kg perka/ naudoja kiti;

2)  Jei a$ nezinau apie konkrety produkta, ar kaip naudotis tam tikra paslauga, a$ klausiu
savo draugy / artimyjy patarimo;

3) Kiti zmonés daznai mangs praso patarimo, kokig preke ar paslaugg jiems geriausia
rinktis 1§ turimy alternatyvy, esancios pasiiilos;

4)  Prie§ jsigydamas tam tikra preke ar paslauga, a§ pirmiausiai apie tai susirenku
informacijg 1§ draugy ir artimyjy.

Empirinio tyrimo klausimyne palikta originali autoriy naudota teiginiy vertinimo skalé nuo

1iki 7, kur 1 reiskia ,,visiskai nesutinku® ir 7 reiskia ,,visiskai sutinku®.
,Pozilriui | pardavéjus® jvertinti buvo pasinaudota Moschis (1981) parengtu ir tyrime
naudotu tam paciam konstruktui tirti skirtu klausimynu, kuris susideda i§ $iy klausimu:

1)  Daugelio interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikian¢iy jmoniy klientus
aptarnaujantys darbuotojai jkyriai sitilo jsigyti ir ty prekiy ar paslaugy, kuriy man i§ tikryjy
nereikia;

2) Interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikianCiy jmoniy klientus aptarnaujantys

darbuotojai yra saziningi;
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3) Interneto ar mobiliojo rysio paslaugas teikianc¢iy imoniy klientus aptarnaujantys
darbuotojai yra draugiski,

4)  Interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikian¢iy jmoniy klientus aptarnaujantys
darbuotojai linke pasinaudoti kai kuriy Zmoniy neZinojimu/ neiSmanymu apie jy sitilomas prekes
ar paslaugas;

5) Interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikianéiy jmoniy klientus aptarnaujantys
darbuotojai yra mandagis.

Originali Moschis (1981) naudota vertinimo skalé nuo 1 iki 5, empirinio tyrimo klausimyne
buvo modifikuotg j skalg nuo 1 iki 7 (kur 1 reiSkia ,,visiSkai nesutinku® ir 7 reiskia ,,visiskai
sutinku®). Visy klausimy vertinimo skalés buvo suvienodintos pasirenkant vertinimo skalg nuo 1 iki 7,
siekiant uztikrinti, kad respondentams bty paprasta ir aiSku orientuotis atsakant j klausimyno klausimus.
Taip pat Sio klausimyno klausimai buvo adaptuoti bitent telekomunikacijy sektoriui, klausimuose
papildomai nurodant, kad kalba eina apie interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikiancias jmones.

Ankstesnei respondenty naudojimosi savitarna patirciai jvertinti buvo jtraukti du klausimai:

1)  Man paprasta, nesudétinga naudotis interneto ar mobiliojo ry$io paslaugas teikianciy
jmoniy savitarnos svetainémis internete;

2) Interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikianCiy jmoniy savitarnos svetainése
informacija klientams pateikiama aiskiai ir suprantamai.

Jy vertinimui buvo naudojama skalé nuo 1 iki 7 (kur 1 reiskia ,,visiskai nesutinku® ir 7

reiskia ,,visiSkai sutinku‘).

Taip pat i klausimyng buvo jtraukti demografiniai klausimai, bei klausimai apie tai, kokiy
bendroviy paslaugomis (internetas, judrusis telefono rysys ir abonentas su iSankstinio apmokéjimo paslauga)

respondentai naudojasi. Visas empirinio tyrimo klausimynas pateikiamas priede Nr.1, o apibendrintas

klausimyno teiginiy grupavimas pateikiamas lentel¢je Nr. 6.

Lentelé Nr. 6. Klausimyno teiginiai

Teiginiai: Konstruktas |

K2 Naudodamasis naujausiomis informacinémis technologijomis a$
jauciuosi neuZztikrintai.

K3 Su informe'lcinémis technologijomis susij¢ terminai man sunkiai
suprantami. Technologijy

K4 AS Vengiu_ _nauflotis man mazai Zinomomis informacinémis baimé
technologijomis.

K5 AS nesiryztu naudotis daugeliu informaciniy technologijy teikiamy
galimybiy, nes bijau padaryti klaidy, kuriy nebegalésiu iStaisyti.

K6 Kad isitikinciau, jog perku gerg preke ar paslauga, as stebiu, kg perka/

naudoja kiti. Informacijos

ieSkojimas

K7 | Jei a$ nezinau apie konkrety produkta, ar kaip naudotis tam tikra
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K8

K9

K10

K11

paslauga, a$ klausiu savo draugy / artimyjy patarimo.

Kiti zmoneés daznai manes praso patarimo, kokig preke ar paslauga
jiems geriausia rinktis i$ turimy alternatyvy, esancios pasiiilos.

Pries jsigydamas tam tikra preke ar paslauga, a$ pirmiausiai apie tai
susirenku informacijg i§ draugy ir artimyjy.

Jei naudojantis interneto ar mobiliojo rySio paslaugomis iSkyla
vienokiy ar kitokiy problemuy, tai Sias paslaugas teikianc¢ios jmonés
operatyviai reaguoja } mano nusiskundimus ir stengiasi kuo grei¢iau
Sias problemas iSspresti, kad lik¢iau patenkintas.

Dazniausiai tokie klientai kaip as, gali priversti interneto ar mobiliojo
ry$io paslaugas teikiancias imones atsizvelgti i klienty poreikius ir
norus.

K12

K13

K14

Dazniausiai tokie klientai, kaip a8, gali priversti interneto ar mobiliojo
ry$io paslaugas teikiancias jmones kliento atzvilgiu elgtis teisingai ir
saZiningai.

Paprastai interneto ar mobiliojo rysio paslaugas teikian¢iy imoniy
klientus aptarnaujantis personalas, sprendziant klientams kylancias
problemas, nesistengia padaryti daugiau nei reikalaujama pagal
formalias klienty aptarnavimo taisykles.

Eiliniy, paprasty vartotojy skundai, pretenzijos, parasyti interneto ar
mobiliojo rySio paslaugas teikianciy jmoniy vadovybei, paprastai biina
nepatenkinami.

K15

Kai interneto ar mobiliojo rysio paslaugy kokybé netenkina,
daZniausiai tokie vartotojai kaip a$, negali priversti paslaugas
teikian¢iy imoniy pasalinti tuos trikumus arba teikti kokybiskas
paslaugas.

K16

K17

K18

K19

Bendraudamas su interneto ar mobiliojo rysio paslaugas teikian¢iomis
jmonémis, a$ jauciu, jog su manim elgiamai kaip su eiliniu asmeniu, o
ne kaip su ypatingu klientu, turin¢iu specifiniy poreikiy ir nory.
Daugelio interneto ar mobiliojo rysio paslaugas teikian¢iy imoniy
klientus aptarnaujantys darbuotojai jkyriai sitilo jsigyti ir ty prekiy ar
paslaugy, kuriy man i$ tikryjy nereikia.

Interneto ar mobiliojo rysio paslaugas teikian¢iy jmoniy klientus
aptarnaujantys darbuotojai yra saziningi.

Interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikianciy jmoniy klientus
aptarnaujantys darbuotojai yra draugiski.

K20

K21

K22

K23

Interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikian¢iy jmoniy klientus
aptarnaujantys darbuotojai linke pasinaudoti kai kuriy Zmoniy
nezinojimu/ neiSmanymu apie jy sitilomas prekes ar paslaugas.
Interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikianciy jmoniy klientus
aptarnaujantys darbuotojai yra mandagis.

Man paprasta, nesudétinga naudotis interneto ar mobiliojo rysio
paslaugas teikian¢iy jmoniy savitarnos svetainémis internete.
Interneto ar mobiliojo rysio paslaugas teikian¢iy jmoniy savitarnos
svetainése informacija klientams pateikiama aiSkiai ir suprantamai.
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2.5. Tyrimo eiga

Tyrimo metodas: kiekybin¢ apklausa internetu (CAWI — angl. — computer assisted
personal interviewing), naudojant UAB ,,Norstat” Lietuvos gyventojy, besinaudojanc¢iy internetu ir
mobiliuoju ryS$iu, panele.

Tiksliné grupé: 18-54 mety visos Lietuvos gyventojai, kurie naudojasi mobiliuoju rySiu
bei internetu.

Atranka: atsitiktiné atranka visoje Lietuvoje. Sis atrankos metodas reprezentuoja interneto
vartotojus, kurie kaip ir visos Lietuvos interneto vartotojai pasizymi tam tikra specifika: tarp jy
daugiau asmeny su aukstuoju iSsimokslinimu, aukstesnémis pajamomis, dirbandiy asmeny. Sis

atrankos modelis nereprezentuoja gyventojy, kurie nesinaudoja internetu ir mobiliuoju rySiu.

Tyrimo imtis ir kvotos:

Imtis - 400 respondenty

Kvotos:
LYTIS N APSKRITIS N GYV. VIETOS N
DYDIS
Vyrai 190 Alytaus 18 Didmiestis 184
Moterys 210 Kauno 81 Miestas 112
Klaipédos 39 Kaimas 104
AMZIUS N Marijampolés 23
18-29 m. 147 Panevézio 30
30-39 m. 100 Siauliy 42
40-49 m. 100 Tauragés 12
50-55 m. 53 Telsiy 21
Utenos 20
Vilniaus 114

Apsibréztos kvotos atitinka Lietuvos interneto vartotojy populiacijos pasiskirstyma

(Saltinis: Lietuvos statistikos departamentas, 2012 ir UAB ,,Norstat*).

Maksimali bendryju apklausos rezultaty paklaida: +4,9%.
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Apklausos eiga: darbo autorés parengtas apklausos klausimynas buvo atiduotas UAB
»Norstat“ suprogramuoti ir atlikti interneting apklausa. UAB ,Norstat“ suprogramuotas
klausimynas buvo iStestuotas darbo autorés ir keliy su nagrinéjama problema nesusipazinusiy
respondenty. Darbo autorei jsitikinus, kad internetinis klausimynas veikia korektiskai, UAB
,Norstat™ pradéjo interneting apklausg ir apklausé savo panel.lt narius, atsizvelgiant | nurodytg imti
ir apibréztas kvotas. Pats klausimynas buvo sudarytas ir suprogramuotas tokiu biidu, kad klausimai
respondentams buty pateikiami po vieng ir neatsakius j pateiktg klausima nebuvo galima pereiti prie
sekancCio. Taip pat buvo paprasyta apklausos metu rotuoti konstrukty klausimy blokus, kad jie
nebuty pateikiami tuo paciu eiliSkumu. Tai buvo atlikta, siekiant uztikrinti, kad neatsitikty taip, jog j
klausimyno pabaigoje einan¢ius klausimus respondentai atsako nebe taip démesingai. Bitina
pastebéti, kad dalis panel.lt nariy gauna i§ UAB ,,Norstat” atlygj uz tai, kad dalyvauja apklausose,
bet atsakymy turinio tai nejtakoja, nes atlygis mokamas kaip motyvacija atsakyti | klausimyno
klausimus biitent iSreiSkiant savo asmening nuomong. Internetiné apklausa buvo pradéta 2012 mety
gruodzio 5 dieng ir uzbaiga 2012 mety gruodzio 18 dieng. Pasibaigus apklausai UAB ,,Norstat*
darbo autorei pateiké apklausos duomeny failus SPSS ir MS Excel formatuose.

Duomeny analizé: duomenys buvo analizuojami naudojant SPSS programg. Statistiskai
reik§minga kintamyjy tarpusavio priklausomybé buvo nustatoma naudojant y? kriterijy. Vidurkiy
palyginimui buvo naudojamas Stjudento T testas (dichotominiy kintamyjy vidurkiy lyginimui) ir

paprasta dispersiné analizé ANOVA.

2.6. Tyrimo rezultatai

2.6.1. Bendra tyrimo rezultaty apzvalga

Is viso buvo apklausta 400 respondenty. Apklaustyjy amziaus vidurkis - 35,24 metai.
Apklaustyjy pasiskirstymas pagal demografines charakteristikas pateikiamas paveiksle Nr. 4.

Tyrimas parodé, kad pakankamai didel¢ dalis nuo visy apklaustyjy (n=400) reguliariai
naudojasi interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikianciy jmoniy savitarnos svetainémis internete,
tokiy apklaustyjy tarpe yra net 54 procentai. Net 34 procentai nuo visy apklaustyjy Siy jmoniy
savitarnos svetainémis internete naudojosi bent keleta karty ir tik 12 procenty apklaustyjy
nesinaudoja interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikian¢iy jmoniy savitarnos svetainémis

internete.
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Paveikslas Nr. 4. Apklaustyjy pasiskirstymas pagal demografines charakteristikas.

Imtis
Lytis Vyrai| 191 | I 48%
Moterys| 209 | I 52%
AmZius 18-25m.| 90 | NN 23%

26-35m.| 121 | 31%
36-45m.| 97 | 24%
46-55m.| 92 | 22%
ISsimokslinimas Pradinis, pagrindinis| 16 |B4%
Vidurinis| 80 | I 20%
Spec. vidurinis, aukstesnysis| 77 | 19%
Aukstasis| 227 | I 5/%
Uisiémimas Patys sau darbdaviai, vadovai| 70 |l 17%
Specialistai| 138 | I 34%
Tarnautojai| 51 | 13%
Darbininkai| 35 |l 9%
Siuo metu nedirbantys| 54 |HEl 14%
Mokeleiviai, studentai| 52 | 13%

Ménesio Iki 1000 Lt| 110 | 28%
pajamos vienam 1001 - 2000 Lt| 123 | NN 31%
namy iikio Virs 2000 Lt| 112 | N 28%
nariui Nenurodé | 55 | 14%
Gyvenamoji 5 didieji Ligtuvos miestai| 185 | I 46%
vieta Kiti miestai| 109 | 28%

Kaimo vietoves| 106 | IR 26%

Pakankamai reikSminga dalis reguliariai besinaudojanciy savitarna respondenty pastebima
tarp 26-35 mety amziaus apklaustyjy, kur net 61 procentas nuo visy $ios amziaus grupé€s
respondenty reguliariai naudojasi interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikianciy jmoniy
savitarnos svetainémis internete. Taip pat galima teigti, kad dazniau interneto ar mobiliojo rysio
paslaugas teikian¢iy imoniy savitarnos svetainémis internete reguliariai naudojasi aukStesnes
pajamas gaunantys asmenys, kadangi tarp respondenty, kuriy Vvidutinés ménesio pajamos,
tenkancios vienam namy tkio nariui yra didesnés nei 2000 lity, net 59 procentai nurodé, jog
reguliariai naudojasi Siomis savitarnos svetainémis internete. Pastebétina, kad tie respondentai,
Kurie nurodé¢, jog reguliariai naudojasi interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikianCiy jmoniy
savitarnos svetainémis internete, yra Zymiai labiau linkg ir ateityje interneto ar mobilaus rySio plano
keitimui rinktis jmonés paslaugos teikéjos savitarnos svetaing internete. IS visy respondenty
nurodziusiy, kad plano keitimui atlikti rinktysi savitarnos svetain¢ internete, net 62 procentai buvo
respondentai, kurie interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikian¢iy jmoniy savitarnos svetainémis

internete naudojasi reguliariai.
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Lenteléje Nr.7. pateikiamas naudojimasis savitarna pagal apklaustyjy demografines
charakteristikas ir pasirinktg kreipimosi | paslaugos teikéja budg. Kintamyjy tarpusavio

priklausomybei nustatyti naudojamas 2 kriterijus.

Lentelé Nr. 7. Naudojimasis interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikian¢iy jmoniy
savitarnos svetainémis internete pagal apklaustyjy demografines charakteristikas ir pasirinktg

Kreipimosi j paslaugos teikéjg buidg (statistiskai reik§mingi skirtumai pazyméti pilka spalva).

.. Naudojosi
NaUd.OJe.lS'. keletjq Nesinaudoja
reguliariai Kkart
u
Visi apklaustieji: 54% 34% 12%

Lytis Vyrai 54% 35% 11%

Moterys 53% 34% 13%

18-25 m. 49% 38% 13%
Amzius 26-35 m. 61% 31% 8%

36-45 m. 59% 32% 9%

46-55 m. 42% 38% 20%

Vidurinis ir zemesnis 52% 34% 14%
ISsimokslinimas Aukstesnysis, spec. vidurinis 53% 33% 14%

Aukstasis 54% 35% 11%

Patys sau darbdaviai, vadovai 53% 33% 14%

Specialistai 55% 36% 9%
Dabartinis Tarnautojai 45% 39% 16%
uzZsiémimas Darbininkai 66% 29% 6%

Siuo metu nedirbantys 61% 22% 17%

Moksleiviai, studentai 42% 42% 15%

Iki 1000 Lt 52% 34% 15%
Vidutinés ménesio
p.ajamos, tenkzinéios 1001 - 2000 Lt 47% 37% 15%
vienam namuy ukio -
nariui Virs 2000 Lt 59% 35% 6%

Nenurodé pajamy 60% 27% 13%

5 didieji miestai 56% 33% 11%
Gyvenamosios Kiti miestai 52% 35% 13%
vietovés dydis Kaimo vietoves (iki 2000

gyv.) 50% 36% 14%

Telefonu 40% 40% 20%
Kreipimosi dél plano = Abu budai vienodai priimtini 51% 32% 17%
keitimo budas Savitarnos svetainéje

internete 62% 33% 6%

Net 66 procentai respondenty nuo visy besinaudojanciu interneto ar mobiliojo rySio
paslaugas teikianciy jmoniy savitarnos svetainémis internete (n=351) teige, kad jiems savitarnoje
visuomet pavyksta atlikti norimas operacijas ir nickuomet nekilo jokiy problemy. Atitinkamai 34

procentai nuo visy besinaudojanciy Siomis savitarnos svetainémis respondenty (n=351) teige, kad
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besinaudodami interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikian¢iy imoniy savitarnos svetainémis
internete patyré problemy ar nesklandumy. Priede Nr. 2. pateikiama naudojimosi interneto ar
mobiliojo rySio paslaugas teikianCiy jmoniy savitarnos svetainémis internete patirtis pagal
apklaustyjy demografines charakteristikas ir pasirinktg kreipimosi j paslaugos teikéja buda.
Respondenty atsakymai ] klausimg ,,Isivaizduokite situacija, kad Jis nusprendéte pasikeisti
Siuo metu turimg interneto arba mobiliojo rysio plang (nekeiciant paslaugos teikéjo — imonés). Plang
galite pasikeisti nemokamai: paskambine j klienty aptarnavimo centrg nemokamu telefonu arba
savitarnos svetaing¢je internete. Kokiu budu Jus keistuméte interneto ar mobiliojo rySio plang?*
parodé, kad apibendrinus 48 procentai visu apklaustyjy (n=400) labiau buty link¢ plano keitimui
rinktis savitarng internete, 27 procentams apklaustyjy vienodai priimtini abudu biidai ir 25 procentai
apklaustyjy labiau buty linke pasikeisti plang, skambindami telefonu gyvam konsultantui.
Vienareik§misSkai savitarng plano keitimui rinktysi 14 procenty visy apklaustyjy, o vienareikSmiskai
skambinty gyvam konsultantui 8 procentai nuo visy apklaustyjy. Paveiksle Nr. 5. pateikiamas

detalus respondenty atsakymy pasiskirstymas.

Paveikslas Nr. 5. Ketinamas rinktis kreipimosi j tiekéjg dél interneto/mobiliojo rySio plano keitimo

biidas (procentai skai¢iuojami nuo visy apklaustyjy n=400).

Kreipimosi i tiekéja dél interneto / mobiliojo rySio plano keitimo
budas

Tikrai savitarnos
svetainéje
internete; 14 %

Tikrai telefonu;
8 %

GreiCiausiai
telefonu; 12 %

Galbit telefonu;
5%

Greiciausiai
savitarnos
svetainéje

internete; 29 %

. Vienodai priimtini

Galbiit savitarnos abu budai; 27 %
svetaingje

internete; 5 %

Apibendrinant galima pasakyti, kad bendras naudojimosi interneto ir mobilaus rySio

tiekéjy savitarnos svetainémis lygis tarp internetu besinaudojanéiy $iy paslaugy vartotojy yra
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netikétai auksStas. Net 88 procentai tyrime dalyvavusiy respondenty (n=400) teigé, kad
naudojasi telekomunikaciniy paslaugy tiekéjy savitarna internete ir net 54 proc. Visy apklaustyjy

teigé, kad §ia savitarna naudojasi reguliariai.

2.6.2 Faktoriné analizé

Siekiant apibrézti veiksnius jtakojan¢ius tokj respondenty pasirinkimg tolimesnei analizei,
bei patikrinti pasirinkto teorinio modelio tinkamuma, buvo atlikta faktoriné analizé. Remiantis
darbe suformuotu teoriniu tyrimo modeliu buvo numatyta teiginius sugrupuoti taip, kaip pateikta
2.4. skyriuje lenteléje Nr.6.

Duomeny tinkamumas faktorinei analizei buvo jvertintas pagal Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
mata, kurio reikSmé lygi 0,751 (esant tokiai reikSmei laikoma, kad faktoriné analizé tinka).

Lenteléje Nr. 8. pateikiami faktorinés analizés rezultatai.

Lentelé Nr. 8. Faktorinés analizés rezultatai (pilka spalva pazyméti teiginiy priklausomybe

faktoriams — pagal koeficiento dydj).

Teiginio Teiginiy grupés (faktoriai)
Nr. F1 F2 F3 F4 F5 F6
K2 0.7 0.2 0.1 0.0 -0.1 -0.1
K3 0.8 0.1 0.1 0.0 -0.1 -0.1
K4 0.9 0.0 0.1 0.0 0.1 0.0
K5 0.9 0.1 0.1 0.0 0.0 0.0
K13 0.1 0.7 0.0 0.0 0.1 -0.1
K14 0.0 0.7 0.0 -0.1 -0.1 -0.1
K15 0.1 0.6 0.1 0.1 -0.3 -0.1
K16 0.1 0.7 0.1 0.0 -0.2 -0.1
K17 0.0 0.5 0.1 -0.1 -0.1 0.4
K20 0.1 0.6 0.2 -0.3 0.1 0.2

K6 0.1 0.1 0.7 0.0 0.1 0.0

K7 0.2 0.0 0.8 0.1 0.0 0.0

K9 0.1 0.1 0.8 0.1 0.0 0.1
K18 0.0 -0.2 -0.1 0.7 0.2 0.0
K19 0.0 0.0 0.1 0.8 0.1 0.1
K21 -0.1 0.1 0.2 0.7 0.0 0.2
K11l 0.0 -0.1 0.0 0.1 0.9 0.0
K12 0.0 -0.1 0.1 0.2 0.9 0.0
K22 -0.2 0.0 0.0 0.1 0.1 0.8
K23 -0.1 -0.1 0.0 0.3 0.1 0.8

K8 -0.4 0.2 0.4 | 0.1 0.2 0.1
K10 0.0 -0.2 0.1 0.4 0.4 0.4
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Faktorinés analizés metu paaiskéjo, kad empirinio tyrimo duomenys visi§kai patvirtina

kai kuriuos i$ pasirinkty teoriniame modelyje konstrukty, o kai kurie konstruktai yra koreguotini:

1. Konstruktui ,,Technologiju baimé*“ buvo rekomenduojami vartotojo neryztingumag ir
nepasitikéjimg savo jégomis naudojantis informacinémis technologijomis atspindintys teiginiai:
,,K2. Naudodamasis naujausiomis informacinémis technologijomis a$ jau¢iuosi neuztikrintai®, ,,K3.
Su informacinémis technologijomis susij¢ terminai man sunkiai suprantami®, ,,K4. AS vengiu
naudotis man mazai Zinomomis informacinémis technologijomis®, ,,K5. AS nesiryztu naudotis
daugeliu informaciniy technologijy teikiamy galimybiy, nes bijau padaryti klaidy, kuriy nebegalésiu
iStaisyti. Sie teiginiai koreliuoja tarpusavyje ir bus naudojamas tolimesnéje analizéje be korekcijy.

2. Pirminis teorinis konstruktas ,,VVartotojo jaufiamas bejégiSkumas“, rekomenduotas sukurti
apjungiant $iuos teiginius: ,,K10. Jei naudojantis interneto ar mobiliojo rySio paslaugomis iSkyla
vienokiy ar kitokiy problemy, tai Sias paslaugas teikianCios jmonés operatyviai reaguoja i mano
nusiskundimus ir stengiasi kuo greifiau $ias problemas i$spresti, kad lik¢iau patenkintas®, ,,K11.
Dazniausiai tokie klientai kaip a§, gali priversti interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikiancias
Imones atsizvelgti | klienty poreikius ir norus®, ,,K12. DaZniausiai tokie klientai, kaip as, gali
priversti interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikian¢ias jmones kliento atzvilgiu elgtis teisingai ir
saziningai“, ,,K13. Paprastai interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikianciy jmoniy klientus
aptarnaujantis personalas, sprendziant klientams kylan¢ias problemas, nesistengia padaryti daugiau
nei reikalaujama pagal formalias klienty aptarnavimo taisykles®, ,,K14. Eiliniy, paprasty vartotojy
skundai, pretenzijos, paraSyti interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikian¢iy jmoniy vadovybei,
paprastai biina nepatenkinami®, ,,K15. Kai interneto ar mobiliojo rySio paslaugy kokybé netenkina,
dazniausiai tokie vartotojai kaip a$, negali priversti paslaugas teikian¢iy jmoniy pasSalinti tuos
trikumus arba teikti kokybiskas paslaugas®, ,,K16. Bendraudamas su interneto ar mobiliojo rysio
paslaugas teikian¢iomis jmonémis, a$ jauciu, jog su manim elgiamai kaip su eiliniu asmeniu, o ne
kaip su ypatingu klientu, turin¢iu specifiniy poreikiy ir nory*“. Atlikus faktoring analiz¢ paaiskejo,
kad ne visi Sie teiginiai tarpusavyje koreliuoja ir nenaudotini vartotojo jauciamg bejégisSkuma
apibiidinanc¢io konstrukto kirimui. K10 teiginys i$ kity iSsiskiria labiausiai, nes neturi stiprios
koreliacijos nei su vienu i§ faktoriy, todél tolimesnéje analizéje jis nebus naudojamas. Kiti teiginiai
pasidalina per du faktorius: pagal prasm¢ jie bus pavadinti ,,Vartotojo galia jmonés
sprendimams® (K11 ir K12 teiginiai) ir ,,Neigiamas poziuris j paslaugos teikéjo pardavéjus*
(K13, K14, K15, K16 ir K17 bei K20). Faktorius ,,Neigiamas poziiiris i paslaugos teikéjo

pardavéjus“ atspindi pacios jmonés pozicija klienty atzvilgiu, neapimant asmeniniy tiesiogiai
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paslaugas siiilan¢iy darbuotojy savybiy, tokiy, kaip mandagumas, geranoriSkumas,
saziningumas (Siuos aspektus atspindi kitas faktorius, pavadintas ,,aptarnavimo kokybé*.

3. Konstruktas / faktorius ,,Pozitiris j pardavéjus pagal teorinj modelj turéjo biti kuriamas i$
Sty teiginiy: ,,K17. Daugelio interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikianCiy jmoniy klientus
aptarnaujantys darbuotojai jkyriai siiilo jsigyti ir ty prekiy ar paslaugy, kuriy man i$ tikryjy
nereikia“, ,,K18. Interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikianciy jmoniy klientus aptarnaujantys
darbuotojai yra saziningi“, ,,K19. Interneto ar mobiliojo rysio paslaugas teikianciy jmoniy klientus
aptarnaujantys darbuotojai yra draugiski, ,,K20. Interneto ar mobiliojo rysio paslaugas teikian¢iy
jmoniy klientus aptarnaujantys darbuotojai linke pasinaudoti kai kuriy Zmoniy nezinojimu/
neiSmanymu apie jy sitilomas prekes ar paslaugas®, ,,K21. Interneto ar mobiliojo rySio paslaugas
teikian¢iy jmoniy klientus aptarnaujantys darbuotojai yra mandagts“ taip pat dalinasi j du faktorius:
K17 ir K20 papildo neigiamg pozitirj j pardavéjus, o i§ K18, K19 ir K21 teiginiy sudaromas atskiras
faktorius, Kkuris, atsizvelgiant j $iy teiginiy prasme, gali buti pavadintas ,,Gyvo aptarnavimo
kokybé“ ir Siuo aspektu atspindimos labiau asmeninés pardavejy savybes, maziau priklausancios
nuo paslaugas teikian¢ios jmones pozicijos.

4. Konstruktas “Polinkis ieSkoti papildomos informacijos“ teoriskai turéjo bati sukonstruotas
apjungiant Siuos teiginius: ,,K6. Kad jsitikin¢iau, jog perku gera preke ar paslauga, as stebiu, ka
perka/ naudoja kiti“, ,,K7. Jei a§ nezinau apie konkrety produktg, ar kaip naudotis tam tikra
paslauga, a$ klausiu savo draugy / artimyjy patarimo®, ,,K8. Kiti zmonés daznai mangs praso
patarimo, kokig preke ar paslauga jiems geriausia rinktis i§ turimy alternatyvy, esancios pasiiilos®,
,K9. Pries jsigydamas tam tikra preke ar paslauga, a$ pirmiausiai apie tai susirenku informacijg i$
draugy ir artimyjy“. K8 teiginys silpniau koreliuoja su kitais kintamaisiais, todél tolimesnéje
analizéje nebuvo naudojamas. Like teiginiai tarpusavyje koreliuoja ir gali buti naudojami faktoriaus
kiirimui.

5. ,,Bendras poziiiris j paslaugos teikéjo savitarnos svetaine internete* sudarytas i§ dviejy
teiginiy, kaip ir buvo numatyta rengiantis empiriniam tyrimui: ,,K22. Man paprasta, nesudétinga
naudotis interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikianCiy jmoniy savitarnos svetainémis internete*
ir ,,K23. Interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikianciy jmoniy savitarnos svetainése informacija
klientams pateikiama aiskiai ir suprantamai®. Sie teiginiai iliustruoja vartotojo patirtj naudojantis
savitarna. Taigi, apibendrinant faktorinés analizés rezultatus, buvo iSskirti faktoriai pateikiami

lenteléje Nr.9.
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Lentelé Nr.9. Faktoriams priskirty teiginiy tarpusavio koreliacija

Faktoriaus pavadinimas:

Faktoriams priskirty
teiginiy tarpusavio
koreliacija (Cronbach‘o

F6

svetaing internete

alpha)
F1 Technologijy baimé 0,89
F2 Neigiamas pozilris j paslaugos teikéjo pardavéjus 0,72
F3 | Polinkis ieskoti papildomos informacijos 0,85
F4 = Gyvo aptarnavimo kokybé 0,85
F5  Vartotojo galia jmonés sprendimams 0,90
Bendras poziiiris ] paslaugos teikéjo savitarnos 0,86

Sis 6 faktoriy modelis paaiskina 65,4% duomeny dispersijos. Naudojantis standartizuotu

regresijos modeliu faktoriy reikSmés sukurtos taip, kad jy vidurkis baty lygus 0, o standartinis

nuokrypis — 1.

Toliau lenteléje Nr. 10. pateikiama faktoriy reikSmiy analizé pagal apklaustyjy

charakteristikas ir naudojimosi savitarna patirtj. Statistiskai reikSmingiems skirtumams identifikuoti

buvo naudojami vidurkiy palyginimo testai (ANOVA ir T testas).

Lentelé Nr. 10. Faktoriy reikSmiy analizé pagal apklaustyjy charakteristikas ir naudojimosi

savitarna patirtj (statistiskai reik§mingai besiskiriantys vidurkiai pazyméti pilka spalva).

2, 2.9 2
-0 = o] = 9
2 % g K o = g :E f‘j g
T g._,2885 E 5 gR.E
i) S -2 E© S & g L9009
S, SE£228SE _E39558PEE
SE DEE3EZ5S85xE 5882 E S
05 2909 3 FcTERECS g5l sz 2
HFo Z2aaaraoasf0cX>Eaomadhn
F1 F2 F3 F4 F5 F6
Lytis Vyrai -0.23 0.13 -0.13 -0.12 0.04 -0.14
Moterys 0.21 -0.11 0.12 0.11 | -0.03 0.12
18-25 m. -0.30 -0.08 -0.08  -0.22 0.04 -0.10
Amzius 26-35 m. -0.11 0.05 -0.02 ' -0.10 @ 0.09 0.22
36-45 m. 0.14 0.14 -0.01 0.18 0.02 -0.04
46-55 m. 0.30 -0.13 0.11 0.17 @ -0.19 -0.15
Vidurinis ir Zemesnis -0.04 -0.09 -0.07 @ 0.04 0.08 0.00
Bsimokslinimas | oo %P 036 012 | 011 011 000 0.3
Aukstasis -0.11 0.08 -0.01 | -0.05 | -0.03 -0.04
. Patys sau darbdavial. 16 | 018 034 -0.02 -0.07 -0.07
Dabartinis vadovai
uzsiémimas Specialistali -0.17 0.08 0.05 -0.01 0.01 0.05
Tarnautojai 0.33 -0.04 0.19 015 -0.32 -0.03




Darbininkai 0.29 0.06 0.23  -0.04 0.14 0.07
Siuo metu nedirbantys = 0.29 -0.41 -0.04 @ -0.02 @ 0.26 0.13
Moksleiviai, studentai = -0.16 -0.05 0.05 -0.06 0.03 -0.19
Vidutinés Iki 1000 Lt 0.11 -0.06 0.02 @ 0.01 @-0.06 0.04
ménesio pajamos | 1001 - 2000 Lt 0.10 0.00 0.15 @ 0.12 @ 0.04 0.02
vienam namy Virs 2000 Lt -0.20 0.00 -0.08 @ -0.07 | 0.00 0.07
akio nariui Nenurodé pajamy -0.01 0.11 -0.20 | -0.16 @ 0.03 -0.26
5 didieji miestai -0.12 0.03 -0.03 | -0.14 0.04 -0.07
Gyvenamosios Kiti miestai -0.01 0.04 0.18 0.13 | -0.14 0.04
vietovés dydis Kaimo vietovés (iki 0.22 -0.10 014 0.11 0.07 0.07
2000 gyv.)
Naudojimosi Naudojasi reguliariai -0.15 -0.07 -0.12  0.00 @0.01 0.17
savitarnos Naudojosi keletg karty | 0.06 0.15 0.16 @ -0.02 0.04 -0.08
svetainemis |\ osinaudoja 051 -0.09 009 008 -014 -0.54
internete daznis
Naudojimosi Patyré nesklandumy 0.16 0.12 -0.10 @ -0.11 @ -0.07 -0.21
savitarnos Nepatyré
svetainémis -0.19 -0.04 0.04 | 0.04 @ 0.07 0.23
. . nesklandumy
internete patirtis
Telefonu 0.20 0.08 0.20 | 0.03 | 0.03 -0.35
Kreipimosi dél | Abu budaivienodai 05 37 004 010 -010 007
plano keitimo priimtini
budas _Sav1tarnos svetain¢je 0.12 0.02 0.08  -0.07 0.4 0.14
internete

IS duomeny pateikty lenteléje Nr. 10 galima teigti, kad technologijy baimé labiau biidinga
Sioms respondenty grupéms: moterims; zmonéms kuriy amzius 36 metai ir daugiau; respondentams,
kurie turi aukStesnjji ir spec. vidurini iSsilavinima; tarnautojams ir Siuo metu nedirbantiems;
gyvenantiems kaimo vietovése; respondentams, kurie nesinaudojo interneta ir mobilyji rys$j
teikian¢iy bendroviy savitarnos svetainémis internete arba naudojosi ir naudodamiesi patyré
nesklandumy. Tiems respondentams, kurie savitarna naudojasi reguliariai budingas mazesnis
polinkis ieSkoti papildomos informacijos stebint ir apklausiant kitus zmones. Nedirbantys
respondentai mano, kad jie labiau gali jtakoti jmoniy sprendimus, o tarnautojai jauciasi maziau
turintys galios interneto ir mobilaus rySio paslaugas teikianciy jmoniy sprendimams. Lenteléje Nr.
11. pateikiami visy teiginiy vertinimo vidurkiai (skaléje nuo 1 iki 7, kur 1 reiskia ,visiskai
nesutinku® ir 7 reiskia ,,visiskai sutinku) pagal vartotojy pasirinkta aptarnavimo bida. Sie vidurkiai

buvo lyginami naudojant dispersing analize¢ (ANOVA testas).
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Lentelé Nr. 11. Teiginiy vertinimo vidurkiai pagal vartotojy pasirinktg aptarnavimo

budg (statistiskai reikSmingai besiskiriantys vidurkiai pazyméti pilka spalva).

.- Visi I Priimtinesnis = Vienodai
Teigi- Priimtinesn . e
nio Priklausomybe¢ faktoriui apl_<lz?1_us ¢ savitarna, aptarnavimas pr||m_t|n|.
. -tieji, =193 telefonu, abu biidai,

n=400 n=100 n=107

K2 3.04 2.74 3.57 3.10

a L Tectmologiy baimé a0 319 3 a0

K5 2.89 2.71 3.28 2.85

K6 | F3. Polinkis ieskoti papildomos 4.33 4.31 4.51 4.20

K7 | informacijos 5.10 4.89 5.45 5.16

K8 | Nenaudotas faktorinéje analizéje 4.60 4.56 4.72 4.57

K9 !:3. Polink.is ieSkoti papildomos 491 478 5 05 481

informacijos

K10 | Nenaudotas faktorin¢je analizéje 4.96 4.98 491 4.95

K11 | F5. Vartotojo galia jmonés 4.10 4.12 4.15 4.02

K12 | sprendimams 4,22 4.27 4.27 4.08

K13 4.39 4.43 4.33 4.37

K14 F2. Neigiamas pozitiris ] paslaugos 3.87 381 4.07 3.80

K15 teil;éjo pardavéjus 3.99 3.96 4.27 3.77

K16 4.60 4.69 4.74 4.29

K17 5.30 5.33 5.17 5.37

Eig F4. Gyvo aptarnavimo kokybé gig gﬁ ggg ggé

Koo T2 Neigiamas pozZilris j paslaugos |, o 4.86 4.96 4.62

teikéjo pardavéjus

K21 | F4. Gyvo aptarnavimo kokybé 5.81 5.74 5.79 5.96

K22 | F6. Bendras pozitiris j paslaugos 5.75 6.00 5.28 5.74

K23 | teikéjo savitarnos svetaine 5.27 5.42 4.81 541

I$ duomeny pateikty lentelé¢je Nr. 11. galima daryti iSvada, kad statistiskai reikSmingai

skiriasi vertinimai ty teiginiy, kurie turi didesnés jtakos vartotojo sprendimui. Kalbant apie

»Technologijy baimeg* iSsiskyré K2 teiginys ,Naudodamasis naujausiomis informacinémis

technologijomis a$ jauciuosi neuztikrintai®, tie kuriems priimtinesné savitarna Zymiai re¢iau sutinka

su Situo teiginiu, nei tie kurie rinktysi gyva aptarnavimg telefonu. Pastebétina, kad kalbant apie

»Polink] ieSkoti papildomos informacijos* respondentai, kuriems priimtinesnis aptarnavimas

telefonu labiau rink¢ rinktis papildomg informacija apie paslaugg ar produktg klausdami savo

draugy ar artimyjy patarimo.
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2.6.3 Regresin¢ analizé

Sekan¢iame duomeny analizés etape pagal empirinio tyrimo rezultatus pakoregavus
konstruktus/faktorius (veiksnius, kurie gali turéti jtakos vartotojy apsisprendimui, kurj aptarnavimo
biidg rinktis), buvo atlickama $iy faktoriy jtakos sprendimui analizé. Tam buvo pasirinktas tiesinés

daugianarés regresinés analizés modelis.

Y=a+bX;+cXot+dXzteXs+fXs5+gXes

Regresinés analizés modelyje naudojami kintamieji:

1. Vartotojo pasirinktas kreipimosi j paslaugos teikéja dél interneto/ mobiliojo rySio plano
keitimo, budas (priklausomas kintamasis Y'). Kintamasis yra ranginis, nuo 1 iki 7, kur 1 uzkoduota
reik§me ,, Tikrai telefonu®, o 7 — ,,Tikrai savitarnos svetainéje internete*.

2. Nepriklausomi kintamieji: F1. Technologijy baime, F2. Neigiamas poziiiris | paslaugos
teikejo pardavejus, F3. Polinkis ieSkoti papildomos informacijos, F4. Gyvo aptarnavimo kokybe,
F5. Vartotojo galia jmonés sprendimams, F6. Bendras teigiamas poziiiris | paslaugos teikéjo
savitarnos svetaing internete. Siy kintamuyjy reik§meés kinta nuo -3,4 iki 2,7. Naudojantis
standartizuotu regresijos modeliu, faktoriy reik§més apskaiCiuotos taip, kad jy vidurkis baty lygus
0, o standartinis nuokrypis — 1.

Kadangi remiantis faktorinés analizés duomenimis, kai kurie konstruktai buvo modifikuoti,
tai koreguojamas ir pirminis teorinis modelis, pritaikant po faktorinés analizés atliktus vartotojo
sprendima jtakojanciy veiksniy patikslinimus. Patikslintas teorinis modelis pateikiamas paveiksle
Nr. 6.
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Paveikslas Nr. 6. Po faktorinés analizés patikslintas teorinis empirinio tyrimo modelis

' — Y
F2. Neigiamas poZilris |
paslaugos teikéjo
kpardavéjus X4
) — )
F5. Vartotojo galia Ketinimas pasirinkti
[mﬂnés Sprendlmams X2 interneting
LN
savitarng
( . (vietoj
F4. Gy_vo aptarnawmox gyvo aptarnavimo
_kokybe 3 telefonu)
Y
~
F3. Polinkis ieskoti - )
papildomaos |
informacijos ) |
S
' -
F1.Technologijy | Demografija: |
_ F6. Bendras - Lytis
baime XE T . I «  AmZius I
\ /| teigiamas poZidrnis | - Esilavinimas |
paslaugos teikéjo | . Pajamos
savitarnos svetaing | . Gyvenamoji vieta |
internete Xs B /

Toliau taikant pasirinktg tiesinés regresijos modelj, buvo jvertinta, ar faktoriai koreliuoja su

priklausomu kintamuoju. Lenteléje Nr. 12. pateikiami koreliacijos koeficientai.

Lentelé Nr. 12. Priklausomo kintamojo ir faktoriy koreliacijos koeficientai.

Pearson‘o Patikimumo
Faktoriai: koreliacijos lygmuo
koeficientas (p<0,05)
F1 | Technologijy baimé -.138 .003
F2 Neigiamas poziiris j paslaugos teikéjo pardavéjus -.037 231
F3 ' Polinkis ieskoti papildomos informacijos -.094 .031
F4 = Gyvo aptarnavimo kokybé -.052 148
F5  Vartotojo galia jmonés sprendimams .031 .267
6 Bendras poiiﬁris ] paslaugos teikéjo savitarnos 190 .000
svetaing internete

Remiantis lenteléje Nr. 12. pateiktais duomenimis galima teigti, kad vartotojo pasirinkimui
jtakos turi technologijy baimé, polinkis ieskoti papildomos informacijos ir bendras poziiiris j
paslaugos teikéjo savitarnos svetaine internete. Sie faktoriai su vartotojo pasirinkimu koreliuoja
statistiSkai reikSmingai, tac¢iau koreliacijos labai silpnos (ypa¢ silpnai su pasirinkimu koreliuoja

polinkis ieSkoti papildomos informacijos). Technologijy baimé su vartotojo pasirinkimu koreliuoja
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priesingai (koreliacija neigiama) — kuo stipresné technologijy baimé, tuo labiau vartotojas
linkes rinktis aptarnavimg telefonu. Bendras poziiiris | paslaugos teikéjo savitarnos svetaine
internete koreliuoja tiesiogiai — kuo geresnis bendras poziiiris j paslaugos teikéjo savitarnos svetaing

internete, tuo labiau teikiama pirmenybé savitarnai.

Bendrosios pasirinkto regresijos modelio charakteristikos:

2
R R Adjusted R? Std. Er_ror of the
estimate
0.263 0.069 0.055 1.802

Regresijos modelio determinacijos koeficientas R? = 0,069, reiskia kad modelis paaiskina tik
6,9% vartotojy pasirinkimo. Sis rodiklis néra didelis, remiantis (Cekanavi¢ius) determinacijos
koeficientas turéty buti didesnis uz 0,2, kad modelis biity laikomas tinkamu. | $j ribotumg reikéty
atsizvelgti, interpretuojant modelio jveréius (koeficientus), taCiau kai kuriy Saltiniy vertinimu
(Grace-Martin; Colton & Bower) nereikéty ignoruoti mazy R? reikS§miy, nes kai kurios atskiros
regresijos koeficiento p reikSmeés gali buti reikSmingos ir sarySiai tarp priklausomo kintamojo ir
nepriklausomy kintamyjy gali buti reikSmingi nepriklausomai nuo to, kad jie paaiSkina tik

pakankamai nedidele vartotojy pasirinkimo dalj.

ANOVA (dispersijos analizés rezultatai):

Sum of Mean Square F Sig.
Squares
Regression 94.688 15.781 4.858 .000
Residual 1276.597 3.248
Total 1371.285

Variacijos pasiskirstymo analizé rodo, kad i$§ bendros nagrinéty faktoriy dispersijy sumos
(1371,285), gautas regresijos modelis paaiSkina tik 94,688 dispersijos sumos, o didzioji dalis
(1276,597) dispersijy sumos yra su galimomis paklaidomis. Patikimumo lygis - 0,000, tai reiskia,
kad pasirinktame modelyje yra bent vienas faktorius, nuo kurio priklauso vartotojo sprendimas, kaip
kreiptis ;1 mobiliojo rySio ar interneto paslaugy tiekéja dél plano pakeitimo. Lenteléje Nr. 13
pateikiami svarbiausi regresijos modelio koeficientai.
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Lenteléje Nr. 13. Svarbiausi regresijos modelio koeficientai

Patikimumo
- Koeficientas = lygmuo (Stjudento
Faktoriai: B Kriterijaus p
reikSme)
Konstanta 4.53 .000
F1 | Technologijy baimé -.255 .005
F2 Neigiamas poziris j paslaugos teikéjo pardavéjus -.068 .450
F3 | Polinkis ieskoti papildomos informacijos -174 .055
F4 = Gyvo aptarnavimo kokybé -.097 .282
F5 | Vartotojo galia jmonés sprendimams .058 521
6 Bend.ras poiiﬁris 1 paslaugos teikéjo savitarnos 353 .000
Svetaing internete

B koeficientas parodo faktoriaus svarba modelyje — jtaka sprendimui. Siuo atveju, svarbiausi
faktoriai yra bendras pozitiris | paslaugos teikéjo savitarnos svetaing internete bei technologijy

baimé. Maziausiai vartotojo pasirinkimg lemia vartotojo galia jmonés sprendimams ir gyvo

aptarnavimo kokybé (t.y. asmeninés pardavéjy savybeés).

Be tiesinés regresijos, buvo patikrinta ir netiesiné kintamyjy tarpusavio priklausomybe.
Papildomai analizei buvo pasirinkti logaritminés ir eksponentinés regresijos metodai. Pagrindiniai

rezultatai (determinacijos koeficientas ir ANOVA kriterijaus p reikSmé) pateikiami lenteléje Nr. 14.

Lentelé Nr. 14. Tiesinés ir logaritminés regresijos koeficienty palyginimas.

IS duomeny pateikty lenteléje N. 14 galima daryti iSvada, kad logaritminés regresijos

modelis taip pat néra tinkamas faktoriy jtakos nustatymui, nes R? rodikliais §iame modelyje yra kai

62

Tiesiné regresija Logaritminé regresija
R* Sig F R* Sig F
Faktoriali
F1 Technologijy baimé 0.019 0.006 0.013 0.022
F2 Neigiamas poziliris | - 0.001 0.463 0.003 0.239
paslaugos teikéjo pardavejus
F3 Polinkis ieSkoti papildomos 0.009 0.061 0.007 0.095
informacijos
F4 Gyvo aptarnavimo kokybé 0.003 0.295 0.004 0.224
F5 Vartotojo galia jmonés
sprendimams 0.001 0.533 0.000 0.934
F6 Bendras poziiris j paslaugos
teike¢jo savitarnos svetaing 0.036 0.000 0.039 0.000
internete




kuriy faktoriy atveju dar mazesni nei tiesinés regresijos modelyje, 0 eksponentiné regresiné

analizeé negalima, nes faktoriai turi neigiamy reikSmiy.

2.6.4. Analizé pagal demografines charakteristikas

Sekanciame tyrimo etape buvo atliekama vartotojy pasirinkimo analizé pagal demografines
charakteristikas ir pagal tai, ar vartotojai naudodamiesi savitarna buvo susidiire su problemomis
arba nesklandumais. Lenteléje Nr. 15. Pateikiamas kreipimosi j tiekéja dél mobiliojo rySio /
interneto plano keitimo biidas pagal apklaustyjy demografines charakteristikas ir pagal ankstesne
naudojimosi patirt] (buvo susidiire su problemomis ar ne). Pateikiami j 3 grupes apjungti atsakymai.
Kintamyjy tarpusavio priklausomybei matuoti naudojamas ¥ kriterijus. Taip pat $alia pateikiamas ir

koreliacijos koeficientas — kaip vartotojo pasirinkimas priklauso nuo demografijos.

Lentelé Nr. 15. Kreipimosi | tiekéja del mobiliojo rySio / interneto plano keitimo biidas
pagal apklaustyjy demografines charakteristikas ir patirt] naudojantis savitarnos svetainémis

internete (statistiskai reik§mingai skirtumai pazyméti pilka spalva).

Nal.ldthSI . . Vienodai Koreliacija
savitarnos Kreiptysi priimtini su
svetaine telefonu . T .
internete abu buadai Kreipimosi
T %
Visi apklaustieji: 48% 25% 27% budu
. Vyrai 50% 22% 27%
Lytis Moterys 46% 27% 26% -0.057
18-25 m. 54% 24% 21%
.. 26-35 m. 52% 17% 31%
AmZus 35 45 m, 47% 28% 26% 0.1
46-55 m. 39% 34% 27%
Vidurinis ir 47% 25% 28%
Ksimoksli- o
nimas Aukstesnysis, spec. 47% 28% 2606 0.006
Vidurinis
Aukstasis 50% 24% 26%
Patys sau 0 0 0
darbdaviai, vadovai 49% 21% 30%
Specialistai 45% 23% 32%
Dabartinis | Tarnautojai 39% 47% 14% 0.062
uzsiemimas = Darbininkai 46% 23% 32% '
Siuo metu 0 0 0
nedirbantys 46% 24% 30%
Moksleivial, 69% 17% 13%
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studentai
Vidutinés Iki 1000 Lt 52% 28% 20%
meénesio 1001 — 2000 Lt 46% 26% 28%
pajamos Virs 2000 Lt 52% 21% 27% -0.003
vienam '
namy iikio = Nenurodé pajamy 40% 23% 36%
nariui
Gyvenamo- | 5 didieji miestai 52% 21% 27%
sios Kiti miestai 45% 31% 24% -0.062
vietovés Kaimo vietovés (iki 0 0 0 '
dydis 2000 gyv.) 46% 25% 28%
Naudojimo = Naudojasi 0 0 0
si reguliariai . Ly 26%
SaVIta.lrr.los. Naudojosi keleta 46% 29% 5% 0226
svetainémis  karty
INternete N esinaudoja 23% 41% 37%
daznis
Naudojimo | Patyré nesklandumy 49% 32% 19%
Si
savitarnos :
svetainémis | P 54% 18% 29% 0.107
internete nesklandumy
patirtis

*Pearson‘o koreliacijos koeficientas

Si analizé parodé, kad vartotojo sprendimas Koreliuoja su naudojimosi savitarna dazniu,
taciau koreliacija pakankamai silpna. Kiti parametrai su sprendimu koreliuoja labai silpnai. Siekiant
vertinti patirties dirbant su savitarna jtaka sprendimui, buvo atlikta regresiné¢ analizé su Siais
kintamaisiais (naudojimosi savitarna daznis ir naudojimosi patirtis — ar buvo nesklandumy).

Bendros pasirinkto regresijos modelio charakteristikos:

2
R R Adijusted R2 Std. Er_ror of the
estimate
0.193 0.037 0.032 1.832

Siame regresinés analizés modelyje priklausomas kintamasis — kreipimosi j paslaugos
teikéja dél interneto ar mobilaus rycio plano keitimo budas, nepriklausomi kintamieji — naudojimosi
savitarna daznis ir patirtis (patyré nesklandumy ar ne). Pasirinktas regresijos modelio
determinacijos koeficientas R? = 0,037 (modelis paaiskina tik 3,7% vartotojy pasirinkimo). Sis
rodiklis dar maZzesnis, nei pirmu atveju, vertinant 6 faktoriy jtaka pagrindiniame regresinés analizés

modelyje.
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ANOVA (variacijos sklaidos rezultatai):

Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 45.252 2 22.626 6.744 .001
Residual 1168.745 348 3.355
Total 1213.997 350

Lentelé Nr. 16. Svarbiausi regresijos modelio koeficientai (nepriklausomi kintamieji — naudojimosi
savitarna daznis ir patirtis)

Patikimumo lygmuo (Stjudento

Faktoriai: Koeficientas B e AV
kriterijaus p reikSmé)
' Konstanta | 2.317 .000
' Naudojimosi savitarna daznis | .613 .002
| Patirtis | 445 .031

I lenteléje Nr. 16. Pateikty regresijos modelio koeficienty matosi, kad vartotojo sprendimas
labiau priklauso nuo naudojimosi daznio, nei nuo patirties, ta¢iau bendrai darytina iSvada, kad
regresiné analizé su demografiniais parametrais (lytis, amzius, iSsimokslinimas, uZsiémimas,
pajamos ir gyvenamosios vietovés dydis) neturi prasmés, nes $ie parametrai nekoreliuoja (amzius
koreliuoja, tadiau labai silpnai) su vartotojo sprendimu. Taigi, tiesinés priklausomybés tarp
vartotojo sprendimo, kurj aptarnavimo buidg rinktis, ir analizuoty faktoriy, demografijos bei patirties

naudojantis savitarna, neegzistuoja.

2.6.5. Vartotojy pasirinkimo analiz¢, atsizvelgiant j naudojimosi savitarna patirtj (ar turéjo

problemy)

Kadangi skirtingg naudojimosi savitarna patirtj turintys apklausos dalyviai skirtingai renkasi
kreipimosi j paslaugy teikéja buda, buvo atlikta detalesné analizé, kad suprasti, kaip kei¢iasi
vartotojo pasirinkimas, priklausomai nuo patirties naudojantis savitarna. Sios analizés rezultatai

pateikiami paveiksle Nr.7. Kintamyjy tarpusavio priklausomybei matuoti naudojamas 2 kriterijus.
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Paveikslas Nr. 7. Kreipimosi buidas pagal patirti su savitarna (statistiSskai reikSminga

kintamyjy tarpusavio priklausomybé apibraukta).

Kreipimosi budas pagal patirtj su savitarna

B Rinktysi savitarng E Rinktysi aptarnavimg telefonu O Vienodai priimtini abu biidai

Daznai naudojasi savitarna, 25 %417 %

nesklandumy nebuvo, =137  Eiid s e

Daznai naudojasi savitarna, buvo 159%]] 31%

nesklandumy, n=77

Retai naudojasi savitarna, nesklandumy

0, "'f 0,
nebuvo, n=93 22 %z 26 %

fﬁ"f’ffﬁfi

=

16 9% / 23 %
%ff/ ﬁ
L

é 37 %

Retai naudojasi savitarna, buvo
nesklandumy, n=44

Nesinaudoja savitarna, n=49

IS duomeny pateikty paveiksle Nr. 7. Galima daryti iSvada, kad tie respondentai, kurie
daznai naudojasi savitarna ir néra patyre nesklandumy, Zymiai dazniau teikty pirmenyb¢ savitarnai
nei tie, kurie nesinaudoja arba naudojasi retai ir yra patyr¢ nesklandumy. Jdomu pastebéti, kad
beveik ketvirtadalis nesinaudojanciyjy savitarna, rinktysi biitent §j aptarnavimo biidg. Net jei daznai

naudojantis savitarna pasitaiko nesklandumy, tai neskatina rinktis aptarnavimo telefonu.

2.7. Tyrimo i$vados ir hipoteziy tikrinimas

Apibendrinant tyrimo rezultatus galima padaryti sekancias iSvadas:

1. Bendrai naudojimosi interneto ir mobilaus rySio tiekéjy svetainémis lygis tarp internetu
besinaudojanciy $iy paslaugy vartotojy yra netikétai aukstas. Net 88 procentai tyrime dalyvavusiy
respondenty (n=400) teigé, kad naudojasi telekomunikaciniy paslaugy tiekéjy savitarna internete ir
net 54 proc. visy apklaustyjy teige, kad $ia savitarna naudojasi reguliariai.

2. Faktorinés analizés metu paaiskéjo, kad empirinio tyrimo duomenys patvirtina tris i§ penkiy

pasirinkty teoriniame modelyje konstrukty (,,Technologijy baimé®, ,Polinkis ieSkoti papildomos
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informacijos“ ir ,,Bendras pozitris j paslaugos teikéjo savitarnos svetaing internete), o Kiti du
konstruktai (,,Pozitiris j pardavéjus® ir ,,Vartotojo jauc¢iamas bejégiskumas®) yra koreguotini. Taip
pat tolimesnés analizés duomenys parodé, kad koreguotini konstruktai, net ir juos pakoregavus,
neturi jokios reikSmingos jtakos vartotojy ketinimui rinktis interneting savitarng vietoj gyvo
aptarnavimo telefonu.

3. Priklausomo kintamojo (vartotojo pasirinktas kreipimosi j paslaugos teikéjg dél interneto/
mobiliojo rysio plano keitimo biidas) ir pasirinkty veiksniy/faktoriy koreliacijos koeficientai leidzia
teigti, kad vartotojo pasirinkimui jtakos turi ,, Technologijy baimé®, ,,Polinkis ieSkoti papildomos
informacijos* ir ,,Bendras poziiiris j paslaugos teikéjo savitarnos svetaing internete®. Sie faktoriai su
vartotojo pasirinkimu koreliuoja statistiskai reikSmingai, taciau koreliacijos labai silpnos (ypaé
silpnai su pasirinkimu koreliuoja ,,Polinkis ieskoti papildomos informacijos®). ,,Technologijy
baimé“ su vartotojo pasirinkimu koreliuoja prieSingai (koreliacija neigiama) — kuo stipresné
technologijy baime, tuo labiau vartotojas linkes rinktis aptarnavima telefonu. ,,.Bendras pozidris }
paslaugos teikéjo savitarnos svetaing internete* koreliuoja tiesiogiai — kuo geresnis bendras poziiiris
] paslaugos teikéjo savitarnos svetaing internete, tuo labiau teikiama pirmenybé savitarnai. Tai
leidZia teigti, kad 18 dalies yra patvirtintos trys i§ penkiy darbe keliamy hipoteziy:

¢ Hipotezeé 3: Egzistuoja atvirkstinis rySys tarp vartotojo jau¢iamo polinkio ieskoti
papildomos informacijos ir ketinimo pasirinkti interneting savitarng (vietoj gyvo aptarnavimo
telefonu). Pearson‘o koreliacijos koeficientas = -0.094, p = 0.031.

¢ Hipotezé 4: Egzistuoja atvirkstinis rySys tarp vartotojo jauc¢iamos technologijy baimés ir
ketinimo pasirinkti interneting savitarng (vietoj gyvo aptarnavimo telefonu). Pearson‘o koreliacijos
koeficientas = -0.138, p=0.003.

o Hipotezé 5: Egzistuoja tiesioginis rySys tarp vartotojo bendro teigiamo pozitirio j paslaugos
teik€jo savitarnos svetain¢ internete ir ketinimo pasirinkti interneting savitarng (vietoj gyvo
aptarnavimo telefonu). Pearson‘o koreliacijos koeficientas = 0.190, p = 0.000.

4. Pakankamai reikSmingg jtakg ketinimui rinktis savitarna vietoje gyvo aptarnavimo telefonu
turi naudojimosi savitarna reguliarumas ir teigiama naudojimosi patirtis (t.y. nebuvo problemy
naudojantis), t.y. tie respondentai, kurie daznai naudojasi savitarna ir néra patyr¢ nesklandumy,
Zymiai dazniau teikty pirmenybe savitarnai nei tie, kurie nesinaudoja arba naudojasi retai ir yra
patyre nesklandumy. Taciau reikia pastebéti, kad netgi jei daznai besinaudojantiems savitarna
vartotojams pasitaiko nesklandumuy, tai neskatina vartotojy rinktis aptarnavimo telefonu.

5. Pasirinkty veiksniy jtaka vartotojy pasirinkimui néra tokia zenkli ir nebuvo galima analizei

pritaikyti tiesinés arba logaritminés regresijos modelio dél sglyginai mazos R? reik§més, taciau kai
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kuriy $altiniy vertinimu (Karen Grace-Martin; Colton & Bower) nereikéty ignoruoti mazy R?
reikSmiy, nes atskiros regresijos koeficiento p reikSmes gali biiti reikSmingos ir jy sarysiai tarp
priklausomo kintamojo ir nepriklausomy kintamyjy gali biiti reikSmingi nepriklausomai nuo to, kad
jie paaiskina tik pakankamai nedidele vartotojy pasirinkimo dalj. Darbo autorés nuomone, tai galéjo
jtakoti Sios priezastys:

v' Internetinés apklausos specifika, kai respondentai patys interpretuoja klausima;

v' Lyginami tarpusavyje aptarnavimo kanalai néra Zenkliai skirtingi prieinamumo, laiko
sanaudy juos pasiekti ir kainos prasme, todél gali biiti kad dalis vartotojy laiko juos beveik
lygiaverciais;

Darbo autorés nuomone tikétina, kad ty paciy veiksniy jtaka ketinimui rinktis savitarng gali
skirtis tuomet, kai tiriamas ketinimas rinktis savitarng vietoje kito nuotolinio aptarnavimo kanalo.
Toks veiksnys kaip ,,Technologijy baimé* turéjo reikSmingg jtakg vartotojy pasirinkimui Meuter et
al. (2003) atliktame tyrime, ta¢iau tame tyrime buvo tirtas ketinimas naudoti savitarna vietoje gyvo
aptarnavimo konkrecioje fizinio aptarnavimo vietoje, 0 ne ketinimas pereiti nuo vieno nuotolinio
aptarnavimo prie kito visiS$kos savitarnos kanalo. Mazesné §io faktoriaus jtaka vartotojy ketinimui
rinktis interneting savitarng vietoje gyvo aptarnavimo telefonu, darbo autorés nuomone, 1§ dalies
patvirtina Meuter et al. (2005) pastebéjima, kad ty paciy veiksniy jtaka vartotojy ketinimui rinktis
savitarng gali skirtis priklausomai nuo to, kokj savitarnos kanalg sitiloma rinktis vietoje fizinio
aptarnavimo konkrecioje aptarnavimo vietoje. Darbo autorés nuomone, tas veiksniy jtakos
skirtumas tikétina gali dar labiau padidéti, kai keiCiasi ne tik savitarnos kanalo tipas, bet ir gyvo
aptarnavimo tipas, t.y. vietoj fizinio aptarnavimo konkreCioje vietoje su savitarna lyginamas
nuotolinis gyvo aptarnavimo kanalas (Siuo konkreciy atveju aptarnavimas telefonu).

Tikétina, kad lyginant nuotolinj aptarnavimg telefony su internetine savitarna, vartotojo
ketinimams rinktis savitarng jtaka gali turéti ir kiti papildomi veiksniai, tokie kaip papildoma
finansiné motyvacija rinktis savitarng. Taciau darbo pradzioje buvo apibrézta, kad Siame darbe
finansiniy veiksniy jtaka vartotojo ketinimams tiriama nebus.

Akivaizdu, kad tolimesniuose Sios srities tyrimuose vertéty paieskoti papildomy veiksniy,
kurie dar gali jtakoti jau jpratusiy internetu naudotis Zmoniy ketinimg rinktis interneting savitarng
vietoje gyvo aptarnavimo telefonu. Taciau apibendrinant galima pasakyti, kad teigiama patirtis
naudojantis savitarna (paprasta, aiSki, suprantama informacija, nekyla problemy naudojantis)
akivaizdziai skatina interneto ir mobilaus rySio vartotojus rinktis telekomunikaciniy paslaugy

teikéjy interneting savitarng vietoje gyvo aptarnavimo telefonu nesudétingoms operacijoms atlikti.
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3. LITERATUROS APZVALGOS IR EMPIRINIO TYRIMO APIBENDRINIMAS

Siuo metu pasaulyje jau egzistuoja didelé savitarnos priemoniy jvairové. Pagal technologijos
tipus savitarnos jrenginius galima bty suskirstyti j tokias keturias pagrindines grupes: elektroniniai
savitarnos kioskai; jvairios interneto aplikacijos; mobilus jrenginiai jskaitant iSmaniuosius telefonus
ir iSmanigsias korteles; Interaktyvis telefono automatai (IVR). Si sritis dar vis sparéiai
evoliucionuoja vartotojy jproc¢iy kitimo prasme ir laikui bégant vieni savitarnos kanalai vartojimo
prasme pakeicia kitus. Bitner et al. (2002) teigimu, jmonés siiilo klientams savitarng sickdamos trijy
pagrindiniy tiksly:

v" Aptarnauti klientus (informuoti apie sgskaitos likutj, pateikti uzsakymo vykdymo bukle ir
pan.);
v Sudarytis sglygas klientams atlikti tiesiogines transakcijas (transporto biliety pradavimo
kioskali, apsipirkimas internetu ir pan.);
v' Sudaryti salygas klienty mokymuisi ir savipagalbai (informacinés telefono linijos,
dazniausiai uzduodamy klausimy puslapiai, jvairiausiy sri¢iy mokomieji filmai ir pan.).

Natitiralu, kad kiekviena i§ savitarnoje dalyvaujanCiy pusiy — vartotojai ir prekiy ar
paslaugy teikéjai tikisi i§ savitarnos tam tikros naudos. Remiantis Bitner et al. (2002) jmonés
diegdamos savitarng mato galimybe:

1. Sumazinti kaStus;
2. Padidinti klienty pasitenkinima ir lojaluma;
3. Sukurti priemong naujiems klienty segmentams pasiekti.
Savo ruoztu vartotojai i$ savitarnos tikisi:
1. Patikimo, gero ir prognozuojamo veikimo;
2. Kazkokiy papildomy privalumu lyginant su gyvu aptarnavimu,
3. Tinkamos reakcijos ir problemy sprendimo, kai kazkas nutinka ir savitarna sugenda ar
veikia netinkamai.

Savitarnos technologijom pleciantis vis jvairesnése srityse, paciy vartotojy reakcijos ]
savitarna yra nevienareik§Smiskos ir ne visi vartotojai yra linke naudotis savitarna. Jmonés tuo tarpu
sickia investuoty j savitarnos technologijas pinigy atsipirkimo ir ieSko jvairiy budy kaip klientus
nukreipti j savitarnos kanalus. Deja, ne visada tie buidai biina grjsti laisvu klienty pasirinkimu tarp
galimy aptarnavimo alternatyvy, daZnai jmonés imasi tokiy priemoniy, kaip aptarnavimo kituose
kanaluose apmokestinimas, aptarnavimo kituose kanaluose neteikimas po darbo valandy ir

savaitgaliais, fiziniy aptarnavimo viety tinklo mazinimas ir t.t. Tokiu budu vartotojai biina priversti
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naudotis savitarnos paslaugomis, kurios daliai jy gali atrodyti sudétingos ir nepatogios, O tai
gali reikSmingai bloginti bendrg klienty patirtj ir atitinkamai mazinti pasitenkinimg aptarnavimu ir
bendrai jmongés paslaugomis.

Reikia pastebéti, kad pakankamai auksta paslaugy skvarba pasiekusiose rinkose, tokiose
kaip Lietuvos telekomunikacijy rinka, klienty pasitenkinimas ir lojalumas yra labai svarbus
aspektas, nes jmonés daugiau koncentruojasi j esamy klienty iSlaikyma, nei naujy pritraukima.
Todél, darbo autorés nuomone, Lietuvos telekomunikacijy jmonéms, siekiant efektyvumo ir kasty
taupymo ir tinkamai jdarbinant interneting savitarng , labai svarbu suvokti, kokie veiksniai jtakoja
laisvanoriska klienty ketinima rinktis savitarng vietoje gyvo aptarnavimo telefonu, kuris Siuo metu
yra placiausiai paplitusi aptarnavimo forma Lietuvos telekomunikacijy sektoriuje. Laisvanoriskas
internetinés savitarnos pasirinkimas suvokiamas, kaip pasirinkimas nejtakojamas aptarnavimo kainy
skirtumo ir kitokiy aptarnavimo galimybiy apribojimo alternatyviuose kanaluose.

Darbe analizuojant moksling literatiirag buvo apzvelgtos dvi aktualias Sio darbo kontekste
sritys: vartotojy patirties karimas ir vartotojy ketinimas rinktis savitarng arba naudotis ja.
Apibendrinant moksling literattira, nagrinéjanéig vartotojy ketinima naudotis savitarna, galima
pasakyti, kad vartotojo ketinimus naudotis savitarna jtakoja jo pozitris j charakteristikas priskirtinas
pacioms savitarnos priemonémis ir paciy vartotojy individualios savybés. Pagrindinés savitarnos
priemonéms priskirtinos charakteristikos, turin¢ios jtakg vartotojy ketinimams rinktis savitarng, yra
,suvoktas paprastumas naudotis Ir ,suvoktas naudingumas“. Paciy vartotojy individualios
charakteristikos, turinCios jtakg vartotojy ketinimui rinktis savitarng, gali baiti iSskirtos |
demografines ir psichografines (susijusias su asmeninémis vartotojy savybémis ir jsitikinimais). I$
psichografiniy charakteristiky ketinimus rinktis savitarng jtakoja technologijy baimé, poreikis
bendravimui su aptarnaujanCiu personalu ir pasirengimas priimti technologijas. Remiantis
iSnagrinéta moksline literattira ir atsizvelgiant j darbe iSdéstyta klienty aptarnavimo problematikg
Lietuvos telekomunikacijy sektoriuje, darbo autoré pasirinko teoriniame empirinio tyrimo modelyje
sujungti veiksnius tiesiogiai jtakojancius vartotojy ketinimga rinktis savitarng ir veiksnius, apibréztus
Verhoef et al. (2009) pasitlytame konceptualiame Klienty patirties formavimo modelyje, kurie
klienty ketinimus naudotis savitarna gali jtakoti per ankstesnes patirtis kituose kanaluose ir
telekomunikaciniy paslaugy teikéjy nevaldomus socialinius aspektus. Kaip veiksniai tiesiogiai
jtakojantys vartotojy ketinimag rinktis savitarng ] model] buvo jtraukti: ,,Technologijy baimés*
konstruktas (Meuter et al., 2003), kuris skirtas skirta i§matuoti nuoggstavimo, baimés, nerimo ir
vengimo naudotis technologijomis lygj, ir ,,Bendras pozitris j paslaugos teikéjo savitarnos svetaing
internete”, kuris taip pat atspindi ir Verhoef et al. (2009) konceptualiame klienty patirties

formavimo modelyje akcentuojama kliento patirties dinamikos jtakg. Kaip veiksniai jtakojantys
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konceptualiame klienty patirties formavimo modelyje (Verhoef et al., 2009) akcentuojamus
paslaugy teikéjy nevaldomus socialinius aspektus ir patirtj kituose aptarnavimo kanaluose, ] modelj
buvo jtraukti:

1. ,Vartotojo jau¢iamo bejégiskumo* konstruktas (Durand et al, 1985), kuris atspindi vartotojo
vertinima, kiek efektyviai/veiksmingai kompanija-paslaugy teikéja atsiliepia j jo poreikius;

2. ,,Pozitrio j pardavéjus konstruktas (Moschis & Churchill, 1979), kuris atspindi emocines ir
pazintines nuostatas pardavéjy sgziningumo ir draugiSkumo atzvilgiu, bei tikéjimg pardaveéjy
naudingumu;

3. ,,Polinkio ieskoti papildomos informacijos* konstruktas (Bearden et al., 1989), kuris atspindi
vartotojo polinkj ieskoti informacijos apie produktus/paslaugas, stebint kity elgesj arba klausiant jy
nuomonés pries priimant sprendimg jsigyti ta preke ar paslauga.

Suformuoto teorinio empirinio tyrimo modelio pagrindu, empirinio tyrimo metu buvo
sieckiama patikrinti iSkeltas hipotezes ir jvertinti pasirinkty veiksniy skaiting jtaka priklausomam
modelio kintamajam “Ketinimas pasirinkti interneting savitarng (vietoj gyvo aptarnavimo
telefonu)”. Ketinimas pasirinkti interneting savitarng vietoj gyvo aptarnavimo telefonu buvo
tiriamas, pasirinkus konkreéig aptarnavimo operacijg — interneto arba mobilaus rysio plano keitima.

Tyrimo metu internetinés apklausos biidu buvo apklausta 400 respondenty, interneto ir
mobilaus rySio vartotojy. Tyrimo metu surinkty duomeny analizé parodé, kad:

1. Bendrai naudojimosi interneto ir mobilaus rysio tiekéjy svetainémis lygis tarp internetu
besinaudojanciy Siy paslaugy vartotojy yra pakankamai aukstas. Net 88 procentai tyrime
dalyvavusiy respondenty (n=400) teigé, kad naudojasi telekomunikaciniy paslaugy tiekéjy savitarna
internete ir net 54 proc. visy apklaustyjy teigé, kad Sia savitarna naudojasi reguliariai.

2. Vartotojo pasirinkimui jtakos turi ,,Technologijy baimé“, ,Polinkis ieSkoti papildomos
informacijos® ir ,,Bendras poziiiris j paslaugos teikéjo savitarnos svetaine internete”. Sie faktoriai su
vartotojo pasirinkimu koreliuoja statistiskai reikSmingai, tac¢iau koreliacijos labai silpnos. Ypac
silpnai su pasirinkimu koreliuoja ,,Polinkis ieskoti papildomos informacijos*. ,,Technologijy baimé*
su vartotojo pasirinkimu koreliuoja prieSingai (koreliacija neigiama) — kuo stipresné technologijy
baimé, tuo labiau vartotojas linkes rinktis aptarnavimg telefonu. ,,Bendras poziiiris | paslaugos
teikéjo savitarnos svetaing internete® su savitarnos pasirinkimu koreliuoja tiesiogiai — kuo geresnis
bendras pozitiris ] paslaugos teikéjo savitarnos svetaing internete, tuo labiau teikiama pirmenybé
savitarnai.

3. Pasirinkty veiksniy jtakg vartotojy pasirinkimui néra tokia zenkli ir nebuvo galima analizei
pritaikyti tiesinés arba logaritminés regresijos modelio dél per mazos R? reik§més. Darbo autorés

nuomone, vienas i§ esminiy aspekty galéjusiy turéti tam jtakos yra tai, kad darbe atliekamame
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tyrime buvo pasirinktas specifinis nuotolinis gyvo aptarnavimo tipas telefonu, kuris
nagrinétoje literattiroje kaip alternatyva savitarnai i§ viso nebuvo tirtas. Visuose literatiiroje
nagrinétuose modeliuose buvo tiriamas ketinimas rinktis savitarng vietoje fizinio aptarnavimo
konkrecioje aptarnavimo vietoje.

4. Pakankamai reik§mingg jtaka ketinimui rinktis savitarna vietoje gyvo aptarnavimo telefonu
turi naudojimosi savitarna reguliarumas ir teigiama naudojimosi patirtis (t.y. nebuvo problemy
naudojantis). Tie respondentai, kurie daznai naudojasi savitarna ir néra patyre nesklandumy, Zymiai
dazniau teikty pirmenybg¢ savitarnai nei tie, kurie ja nesinaudoja arba naudojasi retai ir yra patyre
nesklandumy. Taip pat pastebétina, kad netgi jei daznai besinaudojantiems savitarna vartotojams
pasitaiko nesklandumuy, tai neskatina vartotojy rinktis aptarnavimo telefonu.

Darbo autorés nuomone, akivaizdu, kad tolimesniuose Sios srities tyrimuose vertéty
paieskoti papildomy veiksniy, kurie papildomai gali jtakoti jau jpratusiy internetu naudotis vartotojy
ketinimg rinktis interneting savitarna vietoje gyvo aptarnavimo telefonu. Taciau apibendrinant
galima pasakyti, kad teigiama patirtis naudojantis savitarna (paprasta, aiski, suprantama informacija
ir nekyla problemy naudojantis) akivaizdZiai skatina interneto ir mobilaus rySio vartotojus rinktis
telekomunikaciniy paslaugy teikéjy interneting savitarng vietoje gyvo aptarnavimo telefonu

nesudétingoms operacijoms atlikti.
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DARBO ISVADOS

1. Apzvelgus iSnagrinéta moksling literatiirg, galima padaryti iSvada, kad savitarna,
kaip sgvoka egzistuoja jau pradedant nuo pirmyjy savitarnos parduotuviy atsiradimo 1916 metais.
Did¢jant informaciniy technologijy jtakai kasdieniniame Zmoniy gyvenime, savitarna i§ savo
paprastosios formos evoliucionavo ] technologinge savitarng paremtg jvairiais technologiniais
jrenginiais. Siuo metu pasaulyje jau egzistuoja didelé technologiniy savitarnos priemoniy jvairové ir
Sis sritis vis dar spar¢iai evoliucionuoja vartotojy jprociy kitimo prasme. Laikui bégant vieni
savitarnos kanalai vartojimo prasme pradeda keisti kitus. Nors vartotojy reakcijos j savitarna yra
nevienareikSmiskos ir ne visi vartotojai yra linke naudotis savitarna, taciau savitarnos nauda tiek
vartotojams, tiek jmonéms yra akivaizdi. Imonéms savitarna padeda sumazinti kastus, padidinti
klienty pasitenkinima/lojaluma ir sudaro galimybe pasiekti naujus klienty segmentus nutolusiose
geografinése rinkose. Vartotojai vis dazniau savitarng renkasi dél aptarnavimo grei¢io, patogumo ir
nesudétingo naudojimosi. Kaina taip pat gali buti vienas i§ vartotojus skatinan¢iy veiksniy rinktis
savitarng vietoj gyvo aptarnavimo, tais atvejais jei savitarnos budu jsigytos prekés ar paslaugos
kainuoja pigiau. Daliai vartotojy svarbu, kad savitarna suteikia jiems galimybe patiems kontroliuoti
aptarnavimo eiga ir greitj, neskubant susipazinti su visa reikalinga informacija. Taip pat savitarna
vartotojams sudaro galimybe gauti reikiamg paslaugg bet kuriuo paros metu, bei atskirais atvejais
gali uztikrinti didesnj konfidencialumg. Dar vienas savitarnos priemoniy privalumas - ji padeda
lengviau spresti kalbos barjero problemas, bei gali sudaryti daug geresnes salygas Zmonéms su
negalia naudotis tam tikromis paslaugomis. Taigi tiek vartotojy, tick jmoniy atzvilgiu savitarnos
nauda labai panasi - greitis, patogumas, platesnés galimybés ir tiesioginé arba netiesioginé finansiné
nauda.

2. Apibendrinant vartotojy patirtj analizuojanc¢ia moksling literatiirg, darbo autorés
nuomone galima, teigti, kad vartotojo patirtis priklauso ne tik nuo ty elementy, kuriuos jmoné gali
kontroliuoti, bet ir nuo jmonés nekontroliuojamy elementu, tokiy kaip socialiné aplinka,
apsipirkimo tikslas ir pan. (Verhoev et al., 2009). Imonés nekontroliuojamy elementy sgvoka
savitarnos kontekste dar labiau prasiple€ia, nes naudodamasis savitarnos priemonémis klientas
automatiSkai tampa kaip ir paslaugos bendraautoriumi, dalyvauja jos suteikimo procese. Paslaugos
suteikimo eigg bei galutinj rezultata reikSmingai jtakoja paties kliento gebéjimas naudotis savitarnos
priemonémis ir jy pagalba gauti reikalingg paslauga. Siame kontekste labai svarbiu aspektu tampa

vartotojo patirties dinamika, kuri apima ne tik visas iki $iol su jmone turétas vartotojo patirtis
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(iskaitant prekés/paslaugos paieska, jsigijima, vartojimga ir aptarnavimg po pardavimo), bet ir
patirtis jvairiuose jmonés aptarnavimo kanaluose (Verhoev et al., 2009). Sis aspektas darbo autorés
nuomone yra labai svarbus ne tik tuo, kad dabartinis vartotojo pasitenkinimas jtakoja jo lukescius
ateityje ir, remiantis dabartiniu vartotojo pasitenkinimo lygiu, galima prognozuoti jo pasitenkinimo
lygi ateityje, bet ir tuo, kad esant aptarnavimo kanaly jvairovei, kiekviena atskira patirtis tam tikram
konkreciam kanale taip pat gali jtakoti vartotojo ketinimus rinktis arba nesirinkti alternatyvaus
aptarnavimo kanalo sekantj karta.

3. Apibendrinant moksling literatlirg nagrinéjancig veiksnius jtakojancius vartotojo
ketinimg naudotis savitarna, darbo autorés nuomone, galima teigti, kad vartotojy ketinimus rinktis
savitarng jtakoja savitarnos priemonéms priskirtinos charakteristikos ir paciy vartotojy individualios
charakteristikos. Pagrindinés savitarnos priemonéms priskirtinos charakteristikos yra ,,suvoktas
paprastumas naudotis* ir ,,suvoktas naudingumas®, o paciy vartotojy individualios charakteristikos
gali buti iSskirtos | demografines ir psichografines (tokias kaip technologijy baime, poreikis
bendrauti su aptarnaujanciu personalu, pasirengimas priimti technologijas ir pan.) Darbo autorés
nuomone, kintant savitarnos formoms ir kei€iantis aptarnavimo operacijy pasiskirstymo tarp jvairiy
aptarnavimo kanaly proporcijoms tikétina, jog iki Siol tyrimuose vertinty veiksniy jtaka ir svarba
vartotojy ketinimui rinktis savitarng ateityje gali kisti priklausomais nuo:

v' Konkrecios savitarnos formos, nes vystantis technologijoms didéja savitarnos formy
jvairove ir kiekviena i$ jy gali buti skirtingai priimama vartotojy;

v" Konkretaus savitarnos ir aptarnavimo kanalo, kuriam ji pateikiama kaip aptarnavimo
alternatyva, derinio. Apzvelgtuose tyrimuose buvo tiriamas tik vartotojy ketinimas pereiti |
savitarng nuo gyvo aptarnavimo konkrecioje fizinio aptarnavimo vietoje. Taciau tikétina, kad
vartotojy peréjima j savitarng nuo gyvo aptarnavimo telefonu, kuris laiko sagnaudy prasme yra daug
patogesnis, nei aptarnavimas klientu aptarnavimo skyriuose, gali jtakoti ir kai kurie papildomi
veiksniai;

v' Vartotojo patirties kituose tos jmonés (prekés ar paslaugos teikéjos) aptarnavimo
kanaluose, bendros paties vartotojo patirties su konkrecia jmone, bei aplinkiniy nuomongés apie ja.

Taip pat labai tikétina, kad augant vartotojy technologiniam rastingumui ir maz¢jant kai
kuriy su juo susijusiy veiksniy jtakai, gali atsirasti naujy veiksniy, jtakojan¢iy vartotojy ketinimus
rinktis savitarng vietoje gyvo aptarnavimo. Tikétina, kad mazéjant technologinio pasirengimo
veiksniy jtakai, turéty augti jtaka veiksniy, susijusiy su vartotojo patirtimi kituose aptarnavimo
kanaluose, socialinés aplinkos poveikiu ir bendra vartotojo patirtimi su konkre¢ia jmone. IS dalies
tai patvirtina Nysveen & Pedersen (2011) kanaly klasifikavimo tyrimas, kuris darbo autorés

nuomone parodo, kad jaunesniy vartotojy kategorijoje jau nebepastebima didelio skirtumo tarp
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fiziniy aptarnavimo kanaly ir internetinés savitarnos vertinimo. Taciau skirtingiems poreikiams
tenkinti vartotojai vis tiek rinktysi skirtingus kanalus. Tai leidzia daryti prielaida, kad net ir auksto
kompiuterinio rastingumo vartotojus, renkantis aptarnavimo kanalg, jtakoja papildomi veiksniai
tiesiogiai nesusije su geb¢jimu naudotis technologinémis savitarnos priemonémis.

Sias prielaidas i§ dalies patvirtina ir empirinio tyrimo rezultatai, kurie parodé, kad
vartotojo ketinimui rinktis savitarng jtakos turi ,,Technologijy baimé*, ,,Polinkis ieskoti papildomos
informacijos® ir ,,Bendras poziiiris j paslaugos teikéjo savitarnos svetaing internete”. Sie faktoriai su
vartotojo pasirinkimu koreliuoja statistiSkai reikSmingai, taciau koreliacijos labai silpnos (ypac
silpnai su pasirinkimu koreliuoja ,,Polinkis ieSkoti papildomos informacijos®). Taigi atsizvelgiant j
tai, kad buvo apklausiami vartotojai jau besinaudojantys internetu, galima biity teigti, kad augant
vartotojy technologiniams jgiidziams, technologijy baimés jtaka vartotojy pasirinkimui mazéja.
Tikétina, kad S$i tendencija labiau biidinga jaunesnés amziaus grupés vartotojy tarpe, nes tyrimo
duomenys rodo jog technologijy baimé labiau buidinga respondentams, kuriy amzius vir§ 36 mety.

4, Vertinant situacija Lietuvos telekomunikacijy sektoriuje reikia pastebéti, kad
telekomunikacijy sektorius jau pakankamai ilga laika, tiek dél verslo specifikos, tiek siekdamas
sutaupyti fiziniy viety i$laikymo kastus, didZiaja dal; klienty aptarnavimo operacijy atlieka telefonu.
Taciau didéjant paslaugy vartotojy skaiciui sparciai didéja ir aptarnaujamy skambuciy skai¢ius,
todel kai kurios 1§ stambiy Lietuvos telekomunikacijy sektoriaus jmoniy pradéjo apmokestinti
skambucius gyvam konsultantui ir paliko nemokamus tik tuos skambucius, kurie atlickami j
interaktyvaus balso automato aptarnaujamus numerius (IVR). Tokiu budu jmonés stengiasi valdyti
savo aptarnavimo kastus, tacCiau klientai labai daznai biina nepatenkinti interaktyvaus balso
automato (IVR) aptarnavimu. Reikia pastebéti, kad pakankamai auks$ta paslaugy skvarba
pasiekusiose rinkose, tokiose kaip Lietuvos telekomunikacijy rinka, klienty pasitenkinimas ir
lojalumas yra labai svarbus aspektas, nes jmonés daugiau koncentruojasi j esamy klienty iSlaikyma,
nei j naujy pritraukimg. Darbo autorés nuomone, klienty patirties prasme internetiné savitarna
daugeliu atveju klientams galéty biti daug geresne alternatyva lyginant tiek su IVR, tiek su
skambuciu j skambuciy centrg gyvam konsultantui. Internetinéje savitarnoje informacija klientui
galima pateikti aiSkiau ir placiau; galima atvaizduoti uzsakymo eigos zingsnius ir sudaryti klientui
galimybe viskg atlikti jam priimtinu greiciu; galima pateikti konkre¢iam klientui sitilomas jsigyti
paslaugas ir iSsamiai pristatyti jy salygas, bei funkcionalumg. Todé¢l Lietuvos telekomunikacijy
imonéms, siekiant efektyvumo ir kasty taupymo, kritiSkai svarbu tinkamu budu (nepabloginant jy
patyrimo ir pasitenkinimo) nukreipti klientus j savitarng vietoje gyvo aptarnavimo telefonu, kuris

Siuo metu yra placiausiai paplitusi aptarnavimo forma Lietuvos telekomunikacijy sektoriuje.
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5. Apibendrinant empirinio tyrimo rezultatus galima teigti, kad Lietuvos
telekomunikaciniy paslaugy vartotojus (privacius asmenis) rinktis interneting savitarng vietoje gyvo
aptarnavimo telefonu skatina:

v' Bendras teigiamas poziiiris j paslaugos teikéjo savitarnos svetaing internete, kuris
pasireiSkia tuo, kad vartotojams paprasta, nesudétinga naudotis interneto ar mobiliojo rySio
paslaugas teikianiy jmoniy savitarnos svetainémis internete ir informacija tose svetainése
klientams pateikiama aiSkiai ir suprantamai. Kuo geresnis bendras pozitris ] paslaugos teikéjo
savitarnos svetaing internete, tuo labiau teikiama pirmenybé savitarnai.

v" Naudojimosi savitarna reguliarumas ir teigiama naudojimosi patirtis (t.y. nebuvo
problemy naudojantis). Tie respondentai, kurie daznai naudojasi savitarna ir néra patyre
nesklandumy, Zymiai daZniau teikty pirmenybe savitarnai nei tie, kurie ja nesinaudoja arba
naudojasi retai ir yra patyr¢ nesklandumy. Taip pat pastebétina, kad netgi jei daznai
besinaudojantiems savitarna vartotojams pasitaiko nesklandumy, tai neskatina vartotojy rinktis
aptarnavimo telefonu.

Tyrimy rezultatai rodo, kad telekomunikaciniy paslaugy vartotojy (privac¢iy asmeny)
ketinimus rinktis interneting savitarng vietoje gyvo aptarnavimo telefonu slopina/mazina
,»Technologijy baimé“, kuri su vartotojo ketinimu rinktis savitarng koreliuoja prieSingai — Kuo
stipresné ,, Technologijy baimé*, tuo labiau vartotojas linkes rinktis aptarnavimg telefonu. Ypatingai
,»Technologijy baimés* jtakos vertinimo skaléje poveikio savitarnos pasirinkimui prasme issiskiria
teiginiai ,,K.2. Naudodamasis naujausiomis informacinémis technologijomis as$ jauciuosi
neuztikrintai® ir ,,K.3. Su informacinémis technologijomis susij¢ terminai man sunkiai suprantami‘.
Tyrimo rezultatai i§ dalies pasitvirtino tik vieno i8 trijy ;i modelj jtraukty socialinés aplinkos poveikj
ir bendra patyrima su jmong paslaugos teikéja atspindinCiy veiksniy jtaka. Nors ,,Polinkis ieSkoti
papildomos informacijos® ir koreliuoja statistiSkai reikSmingai su vartotojo pasirinkimu, taciau
koreliacija ypac silpna (-0.094).

6. Kalbant apie tyrimo rezultaty praktin; pritaikyma, galima daryti iSvada, kad
telekomunikacijy ijmonéms norin¢ioms, nukreipti savo klientus privacius asmenis j savitarng, biitina
atkreipti démes] ] savo savitarnos svetainiy informacijos turinj ir pateikimg. Taip pat reikéty
uztikrinti, kad informacija savitarnos svetainése bty aiSki ir suprantama vartotojui, atlickamos
operacijos eiga biity aiSkiai nuspéjama arba grafiSkai atvaizduota savitarnoje, jvykus
nesklandumams ar problemoms su savitarna buty aisku kur kreiptis ir kaip jas spresti. Taip pat
akivaizdu, kad tolimesniam ketinimui rinktis savitarng labai svarbi pirmoji naudojimosi savitarna
patirtis, nes nuo jos priklauso ar susiformuos reguliaraus naudojimosi jprociai. Norint nukreipti ]

interneting savitarng klientus, patiriancius technologijy baime, telekomunikacijy jmonéms reikty

76



kritiskai jvertinti savo savitarnos svetainiy turinj, tiek paprastumo naudotis, tiek informacijos
draugiskumo vartotojui prasme, t.y. jos pateikimo suprantama vidutinio kompiuterinio raStingumo
vartotojui kalba. Reikia pastebéti, kad Siuo metu tai mazai biidinga telekomunikaciniy paslaugy
teikéjy savitarnos svetainéms dél specifiniy terminy gausos. Taip pat telekomunikacijy jmonéms
vertéty pagalvoti apie bandomaja/testing savitarnos versijag tokiems ,technologijy baime*
patiriantiems vartotojams, kad jie be tiesioginiy pasekmiy sau galéty pasibandyti reikiamas
operacijas ir jsitikinti, kad sugeba jas atlikti ir jiems viskas aisku.

Tyrimo rezultatai 1§ dalies patvirtino tik vieno i$ trijy j modelj jtraukty socialinés aplinkos
poveik] ir bendrg patyrima su jmong paslaugos teikéja atspindinéiy veiksniy jtaka. Darbo autorés
nuomone, tai susij¢ su tuo, kad tokiy veiksniy gali buti pakankamai daug ir skirtingi veiksniai gali
biiti biidingi skirtingoms vartotojy grupéms. Tod¢l darytina iSvada, kad tolimesniuose Sios srities
tyrimuose reikéty tikslinti veiksnius, susijusius su vartotojo patirtimi Kituose aptarnavimo
kanaluose, socialine aplinka ir bendra vartotojo patirtimi su konkrecia jmone, bei ieskoti tiksliau

juos atspindin€iy konstrukty.
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PRIEDU SARASAS

1 priedas Savitarnos jrenginiy grupavimas pagal jrenginiy technologijos tipa
2 priedas Empirinio tyrimo klausimynas
3 priedas Naudojimosi interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikian¢iy jmoniy savitarnos

svetainémis internete patirtis pagal apklaustyjy demografines charakteristikas ir pasirinktg

kreipimosi ] paslaugos teikéja buda
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Priedas Nr.1

Savitarnos jrenginiy grupavimas pagal jrenginiy technologijos tipa

Savitarnos jrenginiy
technologijos tipas

Savitarnos jrenginiai priklausantys Siam tipui

Elektroniniai savitarnos
kioskai

1.]vairus bankines paslaugas (grynyjy pinigy iSdavimas, jneSimas)
atliekantys automatai (ATM) ir bankinés savitarnos terminalai;

2. Savitarnos degalinés;

3.Parkavimosi apmokéjimo ir mokéjimo uz pravazZiavimg automatai;

4. Savitarnos kioskai maisto uzsakymui,

5. Oro wuosty (registracija ] skrydi, asmens dokumento duomeny
skanavimas, prarasto bagazo registravimas, skrydzio keitimas,
automatiniai jsodinimo vartai ir pan.) ir kelioniy savitarnos kioskai
(jsiregistravimo ir iSsiregistravimo kioskai vieSbuciuose, automobiliy
nuomos ir grazinimo kioskai).

6. Smulkiy prekiy pardavimo automatai jskaitant DVD nuomos
automatus ir kitokiy paslaugy automatus (masazo kedés, telefony
pakrovimas ir pan.)

7. Atsiskaitymas (ang. Self chek-out)

8. Mazmeniniai kioskai pardavejo/paslaugos teikéjo parduotuvése su
papildoma iSsamia informacija apie sitilomas prekes.

9. Skaitmeniniy fotografijy spausdinimo kioskai;

10. Pasto kioskai

11. Internetinio balsavimo kioskai

12. Sveikatos apsaugos paskirties kioskai (reg¢jimo tikrinimas; svorio,
kiino masés indekso, spaudimo, deguonies lygio tikrinimas;.

13. Informaciniai kioskai.

Interneto aplikacijos

1.Internetinés bankininkyste;

2.Internetinés sveikatos priezitira;

3.Internetiniai mokymai;

4. Profesionalios paslaugos (angl. Professional services) (teisinés
paslaugos, prekyba vertybiniais popieriais, dominan¢io nekilnojamo turto
paieska, draudimo paslaugy jsigijimas, kelioniy paieSka ir jsigijimas,
rySio paslaugy paieska ir jsigijimas, mokes¢iy deklaravimas, paraiSky
pateikimas ir t.t.).

5. Mazmening¢ elektroniné komercija.

6. Ivairiausiy sri¢iy klienty aptarnavimas.

7. Prekiy ir paslaugy keitimas/prisitaikymas pagal savo poreikius (angl.
online customization).

8. Visos e-valdzios paslaugos

9. Elektroniniai bilietai ir rezervacijos.

Mobilus jrenginiai
jskaitant  iSmaniuosius
telefonus ir iSmanigsias
korteles

1.Mobilis telefonai ir visuos juose esancios galimybes;
2.Mobiliy mokéjimy sistemos;
3.I8maniosos kortelés su mobilios piniginé funkcija.

Interaktyviis  telefono
automatai (IVR)

Naudojami jvairiose srityse informacijai teikti, Siuo metu jau su balso
atpazinimo funkcija

Saltinis: Castro, Atkinson ir Ezell (2010)
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Empirinio tyrimo klausimynas

DO. Kiek Siuo metu Jums yra pilny mety?

Irasykite mety skaiciy: mety

TESTI APKLAUSA, JEI 18 IR DAUGIAU METU

AMZIAUS INTERVALAI (KVOTA)

1 |18-29
2 | 30-39
3 | 40-49
4 | 50-55

D1. Jas esate:

Vyras

Moteris

PASTABA: DEKITE NORSTAT STANDARTINIUS VIETOVES KINTAMUOSIUS

D5. Gyvenamoji vieta (miestas/kaimas)

Vilnius

Kaunas

Klaipéda

Siauliai

Panevezys

Vilniaus apskritis

Utenos apskritis

Kauno apskritis

Alytaus apskritis

Marijampolés apskritis

Panevézio apskritis

Siauliy apskritis

Tauragés apskritis
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TelSiy apskritis

Klaipédos apskritis

KO. Ar Jius naudojatés mobiliojo rySio paslaugomis?

Nesvarbu, ar esate abonentas, ar turite iSankstinio mokéjimo kortele.

Taip
Ne

K1. Isivaizduokite situacijq, kad Jus nusprendéte pasikeisti Siuo metu turima interneto arba

mobiliojo rySio plana (nekei¢iant paslaugos teikéjo — jmonés).

Plang galite pasikeisti nemokamai: paskambinge j klienty aptarnavimo centra nemokamu

telefonu arba savitarnos svetainéje internete. Kokiu biidu Jas keistuméte interneto ar

mobiliojo rySio plang?

KEISKITE 1-7 ATSAKYMU RODYMO TVARKA: VIENIEMS RESPONDENTAMS TURI BUTI
RODOMI 1-7 ATSAKYMALI, KITIEMS — 7-1.

1 | Tikrai skambinciau j klienty
aptarnavimo centrg nemokamu telefonu

2 | Greiciausiai skambinéiau j klienty
aptarnavimo centrg nemokamu telefonu

3 | Galbut skambinciau j klienty
aptarnavimo centrg nemokamu telefonu

Man vienodai priimtini abu biidai

5 | Galbut savitarnos svetain¢je internete

6 | GreiCiausiai savitarnos svetainéje
internete

7 | Tikrai savitarnos svetaingje internete

Toliau Jums bus pateikta keletas teiginiy, o Juis, remdamiesi savo nuomone ir patirtimi,

jvertinkite, kiek sutinkate arba nesutinkate su kiekvienu iS ju.

Vertinimui naudokite 7 baly skale, kur 1 balas reiSkia, kad Jiis visiSkai nesutinkate su
teiginiu, o 7 balai — visi$kai sutinkate. Zinoma, Jiis galite pasirinkti bet kuria geriausiai Jiisu

nuomone atitinkancia skalés reikSme.
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EKRANE KLAUSIMUS RODYTI BLOKAIS. ROTUOTI 1-4 BLOKU EILISKUM4, 5 BLOK4
VISADA RODYKITE PASKUTINI.

BLOKAI:
1. K2-K5;
2. K6-K9;
3. K10-K16;
4. K17-K21;
5. K22-K23

K.2. Naudodamasis naujausiomis informacinémis technologijomis a$ jauciuosi neuztikrintai

Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

K.3. Su informacinémis technologijomis susij¢ terminai man sunkiai suprantami

Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

K.4. AS vengiu naudotis man mazai Zinomomis informacinémis technologijomis

Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

K.5. AS nesiryZtu naudotis daugeliu informaciniy technologiju teikiamy galimybiy, nes bijau

padaryti klaidy, kuriy nebegalésiu iStaisyti

Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

K.6. Kad jsitikin¢iau, jog perku gera preke ar paslauga, as stebiu, ka perka/ naudoja kiti

Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

K.7. Jei a§ neZinau apie konkrety produkta, ar kaip naudotis tam tikra paslauga, as klausiu

savo draugy / artimyjy patarimo
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Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

K.8. Kiti Zmonés daZznai manes praso patarimo, kokia preke ar paslauga jiems geriausia

rinktis i§ turimy alternatyvy, esancios pasiiilos

Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

K.9. Pries jsigydamas tam tikrg preke ar paslauga, as pirmiausiai apie tai susirenku

informacija iS draugy ir artimyjy

Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

K.10. Jei naudojantis interneto ar mobiliojo rySio paslaugomis iskyla vienokiuy ar Kkitokiy
problemuy, tai Sias paslaugas teikiancios jmonés operatyviai reaguoja j mano nusiskundimus ir

stengiasi kuo greiciau Sias problemas iSspresti, kad lik¢iau patenkintas ®

Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

K.11. DaZniausiai tokie klientai kaip as, gali priversti interneto ar mobiliojo rySio paslaugas

teikiancias imones atsizvelgti j klienty poreikius ir norus ®

Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

K.12. DaZniausiai tokie klientai, kaip as, gali priversti interneto ar mobiliojo rySio paslaugas

teikiancias jmones kliento atZvilgiu elgtis teisingai ir sgZiningai ®

Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

K.13. Paprastai interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikianc¢iy jmoniy klientus
aptarnaujantis personalas, sprendziant klientams kylancias problemas, nesistengia padaryti

daugiau nei reikalaujama pagal formalias klienty aptarnavimo taisykles
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Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

K.14. Eiliniy, paprasty vartotojuy skundai, pretenzijos, parasyti interneto ar mobiliojo rySio

paslaugas teikian¢iy jmoniy vadovybei, paprastai biina nepatenkinami

Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

K.15. Kai interneto ar mobiliojo rySio paslauguy kokybé netenkina, daZniausiai tokie
vartotojai kaip a§, negali priversti paslaugas teikianc¢iy jmoniy pasalinti tuos trikumus arba

teikti kokybiSkas paslaugas

Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visigkai sutinku

K.16. Bendraudamas su interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikian¢iomis jmonémis, a$
jauciu, jog su manim elgiamai Kkaip su eiliniu asmeniu, o ne kaip su ypatingu klientu, turin¢iu

specifiniy poreikiy ir nory

Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visigkai sutinku

K.17. Daugelio interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikian¢iy jmoniu klientus
aptarnaujantys darbuotojai jkyriai sitilo jsigyti ir ty prekiu ar paslaugy, kuriy man i tikryjy

nereikia ®

Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

K.18. Interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikianc¢iy jmoniy klientus aptarnaujantys

darbuotojai yra sgZiningi

Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku
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K.19. Interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikian¢iuy imoniy klientus aptarnaujantys

darbuotojai yra draugiski

Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

K.20. Interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikian¢iy ijmoniy klientus aptarnaujantys
darbuotojai linke pasinaudoti kai kuriy Zmoniy neZinojimu/ neiSmanymu apie jy siilomas

prekes ar paslaugas ®

Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

K.21. Interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikian¢iy jmoniy klientus aptarnaujantys

darbuotojai yra mandagus

Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visigkai sutinku

K.22. Man paprasta, nesudétinga naudotis interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikian¢iy

imoniy savitarnos svetainémis internete

Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

K.23. Interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikianciy imoniy savitarnos svetainése

informacija klientams pateikiama aiskiai ir suprantamai

Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

Dabar bus keli klausimai apie naudojimasi interneto ir mobiliojo rySio paslaugomis
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R1A. Kas yra Jisy interneto, kuriuo naudojatés namuose, tiekéjas?

1-5 ATSAKYMUOSE GALIMI ABU ATSAKYMAI, JEI 3 ATSAKYMAS — GALI BUTI PAZYMETAS

TIK VIENAS.
1| TEO
2 | Kitas tieké&jas (jrasykite kas)

3

Namuose interneto neturiu

R1B. Kuriy i§ Siy mobiliojo rysio tiekéju ir kokiomis paslaugomis Jiis naudojatés Siuo metu?

1-4 ATSAKYMUOSE GALIMI KELI ATSAKYMAI, JEI 5 ATSAKYMAS — GALI BUTI PAZYMETAS

TIK VIENAS.
A Mobilusis . .

Mobilusis rydys - Mobilusis Mobilusis | \eoTmaudol
réyj?,inus iSankstinio internetas internetas operasltgriaus
—m ap;ggllgz]ér;o telefone kompiuteryje paslaugomis

Omnitel 1 2 3 5

Bité 1 2 3 5

Tele2 1 2 3 5

Kity

tickéjy ! 2 3 4 >

R2. Remdamiesi savo nuomone ir patirtimi pazymékite, kaip Jiis bendrai vertinate Sias

jmones, kaip interneto ir / ar mobiliojo rySio paslaugy tiekéjas.

Vertinimui naudokite 7 baluy skale, kur 1 balas reiSkia, kad jmone vertinate labai blogai, o 7

balai — puikiai. Zinoma, Jiis galite pasirinkti bet kuria geriausiai Jasu nuomone atitinkan¢ia

kalés reikSme.
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KLAUSTI TIK APIE VISAS TAS IMONES

Labai blogai | Nezinau,
Puikiai sunku
pasakyti
1 2 3 4 5 6 7 99
TEO 1 2 3 4 5 6 7
Omnitel 1 2 3 4 5 6 7
Bite 1 2 3 4 5 6 7
Tele2 1 2 3 4 5 6 7

R3. Ar Jums yra teke naudotis interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikianciy jmoniy

savitarnos svetainémis internete?

1 Taip, naudojuosi reguliariai

Taip, naudojausi keletg karty

3 Neteko naudotis

KLAUSIMAS TIEMS, KAS NAUDOJOSI BENT KARTA (R3 - 1 ARBA 2 ATSAKYMAI)

R4. Ar atlikdami vienokius ar kitokius veiksmus interneto ar mobiliojo rySio paslaugas
teikianciy jmoniy savitarnos svetainése internete, turéjote problemu, nepavyko atlikti tam

tikry operaciju ar kg nors atlikote neteisingai ir dél to patyréte nepatogumy?

1 Taip, yra tekg patirti problemy, nesklandumy

2 Neteko - visuomet pavykdavo lengvai atlikti norimas
operacijas

3 Kita (jrasykite):

Ir pabaigai keletas klausimy apie Jus:

D2. Jusy iSsilavinimas:

Pradinis

Pagrindinis

Vidurinis

Aukstesnysis

Aukstasis
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D3. Jisy uZsiémimas:

1

pats sau darbdavys (savininkas, tikininkas)

samdomas darbuotojas (dirbantis apmokamag darba, dirbantis Seimos versle/ iikyje be
uzmokescio)

dekretinése, vaiko prieziliros atostogose

bedarbis, ieSkote darbo

pensijoje

mokinys, studentas

N O O B~ W

Kita (jrasykite):

KLAUSIMAS SAMDOMIEMS DARBUOTOJAMS

D4. Siuo metu Jis:

1

Auksciausio arba vidurinio lygio vadovas

2

Specialistas

3

Tarnautojas, prekybos-paslaugy sferos darbuotojas

Kvalifikuotas darbininkas (dirbantis su jranga ar mechanika;
vairuotojas)

Darbininkas, dirbantis fizinj darba

Kita (jrasykite):

D6. Kokios Jiusu vidutinés asmeninés ,,i rankas* gaunamos pajamos per ménesj?

Iki 600 Lt

601 — 1000 Lt

1001 — 1500 Lt

1501 — 2000 Lt

2001 — 3000 Lt

3001 — 4000 Lt

4001 - 5000 Lt

Virs 5000 Lt

Atsisakau nurodyti
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Priedas Nr. 3
Naudojimosi interneto ar mobiliojo rySio paslaugas teikian¢iy jmoniy savitarnos svetainémis
internete patirtis pagal apklaustyjy demografines charakteristikas ir pasirinktg Kreipimosi |

paslaugos teikéja buda (kintamyjy tarpusavio priklausomybei matuoti naudojamas y> kriterijus,

statistiskai reikSmingi skirtumai pazyméti pilka spalva).

Patyré Visuomet pavyksta
problemy, atlikti norimas
nesklandumuy operacijas
Visi apklaustieji: 34% 66%
i Vyrai 32% 68%
Lytis Moterys 37% 63%
18-25 m. 32% 68%
Amius 26-35 m. 35% 65%
36-45 m. 39% 61%
46-55 m. 31% 69%
Vidurinis ir Zemesnis 32% 68%
ISsimokslinimas Aukstesnysis, spec. vidurinis 38% 62%
Aukstasis 34% 66%
Patys sau darbdaviai, vadovai 38% 62%
Specialistai 35% 65%
Dabartinis Tarnautojai 32% 68%
uzZsiémimas Darbininkai 30% 70%
Siuo metu nedirbantys 42% 58%
Moksleiviai, studentai 25% 75%
Vidutinés ménesio Iki 1000 Lt 37% 63%
pajamos, tenkancios 1001 - 2000 Lt 31% 69%
vienam namy tikio Virs 2000 Lt 32% 68%
nariui Nenurodé pajamy 42% 58%
Gyvenamasios 5 didieji miestai 34% 66%

. . . Kiti miestai 34% 66%
vietoves dydis Kaimo vietoves (iki 2000 gyv.) 35% 65%
Kreipimosi dél plano Telefonu 49% S1%
Keitimo biidas Abu biidai vienodai priimtini 26% 74%

Savitarnos svetainéje internete 32% 68%
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http://en.wikipedia.org/wiki/Chi_(letter)

