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IVADAS

VieSasis transportas yra viena i§ transporto sistemos risiy, kuri turi uztikrinti keleiviy vezimus,
Salies, regiony, gyvenvieCiy funkcionavimg. Miestuose vieSojo transporto sistema susiformavo dél
gyventojy, kuriy traukos objektai iSsidéste jvairiais atstumais, susisiekimo poreikio. VieSasis transportas
yra biitinoji paslauga Zmonéms, palengvinanti jy gyvenima, suteikianti galimybe laisvai ir nevarZomai
judéti, garantuojanti miesto wkinés, socialinés, kultdirinés sistemos nenutriikstamuma. Siandieniniame
pasaulyje sklandziai veikiantis miesto vieSasis transportas yra neatskiriama modernaus miesto gyvenimo
dalis, kuris turi atitikti vis did¢jancius vartotojy poreikius.

Dél miesty did¢jimo ir jy modernizacijos vieSojo transporto vaidmuo ekonominiame Salies
vystymesi smarkiai pasikeite. Keleiviams neuztenka, kad vieSasis transportas biity, keleiviams reikalinga,
kad jis atitikty reikalavimus, kurie nuolatos auga. Siandienin¢je visuomenéje vieSasis transportas turi
uztikrinti ne tik Zmoniy galimybe greitai, patogiai, norimu laiku pasiekti visas miesto dalis, Siuolaikiniam
vartotojui vis labiau tampa aktualiis kokybiniai kriterijai. VieSasis transportas susiduria su tokiomis
problemomis kaip: saugumas, patogumas, prieinamumas, personalo elgesys, nustatyto grafiko laikymasis,
informacijos stoka ir kt. (Skietrys et al., 2014). Norint, kad vieSasis transportas ne tik sklandZziai
funkcionuoty, bet taip pat tenkinty keleiviy kiekybinius ir kokybinius poreikius, reikéty nustatyti viesojo
transporto teikiamy paslaugy kokybés problemas bei numatyti $iy problemy sprendimus. Tai paskatino
analizuoti vieSojo transporto situacijg Vilniaus mieste, nustatyti teikiamy paslaugy kokybés trikumus ir
galimus jy sprendimo biidus.

Temos aktualumas, naujumas ir problema. Siame magistro baigiamajame darbe, remiantis
placiai visame pasaulyje naudojamu paslaugy kokybés tyrimo instrumentu ,,Servqual® klausimyno
metodika, jvertinta Vilniaus vieSojo transporto teikiamy paslaugy kokybé kliento pozitriu. Iki Siol
Lietuvoje tiriant vieSojo transporto paslaugy kokybe ,,Servqual®“ metodika naudota nebuvo. Tyrimas
reik§mingas tiriamai jmonei ir biisimiems vieSojo transporto paslaugy tyrimams. Sio tyrimo aktualuma
rodo vieSojo transporto tyrimy gausa (Karalevicius, 2012; Popovas, 2012; Kicas, 2015; USpalyte-
Vitkiinien¢ et. al., 2006 ir kt.). Tyrimy, kuriuose biity nagrin¢jama bitent Vilniaus vieSojo transporto
teikiamy paslaugy kokybé pavyko rasti tik keletg (Daraskeviciene, 2008; USpalyté-Vitkiiniene, 2006),
taigi Vilniaus vieSojo transporto paslaugy kokybé¢ vis dar maZzai analizuota tema.

Teoriné reikSmeé. Surinkta ir jvertinta informacija apie Vilniaus vieSojo transporto teikiamas

paslaugas ir jy kokybe. Remiantis ,,Servqual® klausimyno metodika, kuri yra viena plac¢iausiai naudojamy



paslaugy kokybés vertinimo metodiky visame pasaulyje, sukurtas klausimynas skirtas tirti vieSojo
transporto kokybe.
Praktiné reik§mé. Sis tyrimas aktualus Vilniaus savivaldybés jmonei UAB ,,Vilniaus vieSasis

transportas‘. Tyrimo rezultatai bus pristatyti Sios organizacijos darbuotojams.

DARBO TIKSLAS IR UZDAVINIAI

Darbo tikslas: [vertinti UAB ,,Vilniaus viesasis transportas” teikiamy paslaugy kokybe.

UZdaviniai:

1. Ivertinti keleiviy laukiamg ir patirta paslaugy kokybe ir su vieSojo transporto teikiamomis
paslaugomis susijusius veiksnius.

2. ISanalizuoti keleiviy laukiamg ir patirta paslaugy kokybe pagal atskiras paslaugy kokybés
dimensijas.

3. Ivertinti keleiviy socialiniy demografiniy charakteristiky bei kity veiksniy sgsajas su paslaugy

kokybe.



1. PASLAUGU KOKYBES TEORINIAI ASPEKTAI

1.1 VieSojo transporto kaip vieSosios paslaugos samprata

Siuolaikinéje visuomenéje tik nedidelé dalis Zmogaus poreikiy galéty biiti tenkinama be transporto.
Viena i§ transporto Saky yra keleiviy vezimai, kurie uZztikrina tiek Salies, tiek regiony, miesty bei
gyvenvie€iy funkcionavimg. Prie§ placiau nagrinéjant vieSojo transporto paslaugag kaip vieSajg paslauga,
tikslinga apsibrézti paslaugos sgvoka.

Paslauga yra komplikuotas reiSkinys, kurj sunku apibrézti, todél yra daug skirtiny paslaugos
sampratos variacijy. M. Czinkota ir I. Ronkainen (2012) teigia, kad paslauga yra tokia veikla, kuriai
budingi su ja susieti neapCiuopiamumo elementai. Joje néra nuosavybés perdavimo veiksmo, taciau
pasireiSkia sgveika su klientais arba su jy turimu turtu. Mokslininkai, H. S Bansal ir S. Taylor (2015)
atlike paslaugos apibrézimy analize atskleide, kad paslauga yra laikinas vartotojo potyris, vykstantis jam
sgveikaujant su jmones, kuri teikia jam paslaugg personalu. Skirtingy autoriy paslaugos apibrézimy gausa
pateikta 2 priede esancioje lenteléje, 1§ Sioje lenteléje pateiktos informacijos galima pastebéti, kad yra
kelios universalios paslaugy savybeés, tai neapciuopiamumas, nekaupiamumas, neatskiriamumas,
heterogeniskumas (nevienodumas). Sios savybés yra bendros visy rii§iy paslaugoms, tarp jy ir vieosioms
paslaugoms, kurios be minéty paslaugos savybiy, turi ir kity savitumy.

Viesyjy paslaugy tiekimo analizéje, nurodoma, kad vieSosios paslaugos priklauso paslaugy grupei,
kurioms budingi tam tikri skiriamieji pozymiai (VRM studija ,,Savivaldybiy organizuojamy vieSyjy
paslaugy tiekimo analize, 2010):

1. Jy teikimg reguliuoja valstybés ar savivaldybés valdzios institucijos.

2. Jos gali buti teikiamos tiesiogiai valstybés ar savivaldybes organizacijy.

3. Jos gali buti teikiamos taip pat finansuojant ir reguliuojant privaciy ir/ar nevyriausybiniy
organizacijy veikla, pastarosioms vykdant viesyjy paslaugy teikima.

4. Sioms paslaugos bidinga, kad jos tenkina viesajj interesa arba/ir duoda nauda visai visuomenei ar
teritorinei bendruomenei.

5. VieSosios paslaugoms apibtidinamos kaip grynos vieSosios gerybés (policija, gaisriné, gatviy
apSvietimas ir kt.).

6. VieSosios paslaugos yra tokios, kurios visiems visuomenés ar teritorinés bendruomenés nariams

yra socialiai reikSmingos gérybés, tai:



o Paslaugos, teikiamos privatiems asmenims, bet duodancios ,placig“ naudg visai
visuomenei ar teritorinei bendruomenei (pvz., biblioteky, vieSojo transporto, Svietimo, Siuksliy
tvarkymo paslaugos).

o Paslaugos yra svarbios visos visuomengs ar teritorinés bendruomenés gyvenimo lygiui, bet
reikalaujancios tokiy dideliy investicijy, kad monopolinis Sios paslaugos teikimas yra labiausiai
tikétinas.

o Paslaugos yra svarbios visuomenés ar teritorinés bendruomenés nariy ar jy grupiy
gyvenimo kokybei, bet biity per brangios, jei Sias paslaugas teikty privatus sektorius.

Nors vieSosios paslaugos skiriamieji pozymiai teoriSkai yra aiSkis, tac¢iau kaip raSoma Vidaus
Reikaly Ministerijos organizuotoje vieSyjy paslaugy teikimo analizéje, jy pritaikymas praktikoje néra
paprastas. ISkyla diskutuojami klausimai: ar paslauga turi ,placia” vieSaja nauda?; Ar ji yra svarbi
gyvenimo kokybei? Ir kt., (VRM studija ,,Savivaldybiy organizuojamy vieSyjy paslaugy tiekimo analize,
2010). Taip pat svarbu atkreipti démesj, kad vieSyjy paslaugy apibrézimas gali skirtis skirtingose
valstybése, todél, kad skirtingose Salyse ekonominio, socialinio, kultiirinio iSsivystymo lygis yra skirtingas,
taip pat gali skirtis ir valstybés vaidmuo vieSyjy paslaugy teikime.

Analizuojant miesto vieSajj transporta taip pat nustatyta, kad jis atlieka Sias miestui svarbias
funkcijas: efektyvumo (mazina miesto gatviy apkrovimg), susisiekimo (garantuoja miesto tikinés dalies
funkcionavimg ir uztikrina miesto plétra), patikimumo ir ekologing (saugo miesta nuo ekologiniy
problemy kurias sukelia didelis lengvyjy automobiliy kiekis). Miesto vieSasis transportas taip pat atlieka ir
socialing funkcijg (pagrindiné judéjimo priemoné mazy pajamy gyventojams).

Viesasis transportas, kaip socialiné paslauga yra uztikrinta jstatymu. Sias paslaugas savarankiskai
organizuoja savivaldybeés, kurios turi teikti vieSojo transporto paslaugas taip, kad jos biity tinkamos pagal
kaing visoms visuomenés socialinéms grupéms, taip pat atitikti kokybinius reikalavimus keleiviams ir
nesti ekonoming nauda vezé¢jams, svarbu paminéti, kad Sias paslaugas savivaldybés turi uztikrinti net
komerciskai nuostolingomis saglygomis. Kaip teigia V. Popovas (2012), tai yra sudétinga uzduotis, kadangi
uz visuomenés paslaugy naudojimasi vartotojai atlygina tik nedidele kasty dalj (t.y keleiviai gali naudotis
lengvatomis, bet vieSaj; transportg teikian¢iai jmonei nuostolius kompensuoja savivaldybés).
Apibendrinant pateikta informacija galima teigti, kad savivaldybés teikiamos paslaugos turi biiti ne tik
efektyviai teikiamos, duodancios finansing naudg tiekéjams, bet ir kokybiskos. Kadangi tikslai yra sunkiai
suderinami neretai kyla sunkumai juos jgyvendinant.

Taigi vieSasis transportas yra pasaugos, kuriy tiekimg reguliuoja valstybés ar savivaldybés valdzios

institucijos. Sios paslaugos turi bendrai visoms paslaugoms biidingus bruoZus ir tam tikras tik joms



budingas savybes. Viesosiom paslaugom budingos nauda visai visuomenei ar teritorinei bendruomenei
duodanciy, vieSajj interesa tenkinanciy paslaugy charakteristikos. Aptarus vieSojo transporto paslaugos

savoka vieSosios paslaugos kontekste, sekanc¢iame poskyryje yra nagrinéjama paslaugy kokybeés samprata.

1.2 Paslaugy kokybés samprata

Siandieniniame pasaulyje dél vis didéjanéiy klienty reikalavimy paslaugos koktbei organizacijos
turi nuolat riipintis, kad teikiamos paslaugos atitikty klienty lukesCius arba juos virSyty, taip pat, kad
kokybiska paslauga bity suteikta laiku, vietoje ir uz tinkama kaing. Kaip teigia L. Bagdoniené ir J.
Zemblyté (2005) norint, kad klientas gauty kokybiSka paslauga turi sklandziai veikti visas paslaugos
pateikimo procesas.

Zodis kokybé turi daug interpretacijy, i§ kuriy daugelis yra subjektyvios, todél kokybé savoka yra
daugialypé. Kaip teigia A. Simkus ir L. Pileliené (2010) kokybés terming skirtingi Zmonés skirtingai
suvokia. P. Vanago (2008) teigimu, kokybés apibrézimy diapazonas kinta nuo filosofinio (esminé
zmogaus biities charakteristika) iki mokslinio lygmens (kokybé gali buti iSmatuojama ir jvertinama).
Kokybés savokos apibrézimai pateikti 3 priede esancioje lenteléje, i8S Sioje lenteléje pateiktos informacijos
galima pastebéti, kad mokslininkai apibiidinami kokyb¢ daznai remiantis vadybine (kokybés atitikimas
kliento poreikiams) arba konstruktyvia (paslauga be defekty) prieiga (BurSkaitien¢, Vilkoniené, 2019).
Apibendrinus skirtingy autoriy poziiirj i kokybés sgvoka galima teigti, kad kokybé turi atitikti kliento
poreikius ir biiti be trikumy Remiantis §iuo apibendrinimu galima teigti, kad organizacijos, norédamos
teikti kokybiska paslaugg visy pirma turi nustatyti kliento reikalavimus, nes tik juos igyvendinus bus
suteikta kokybiska paslauga.

Kaip galima pastebéti i§ paslaugos ir kokybés sampratos apibréz¢iy analizés, mokslininkai néra
sutare¢ dél visuotinai priimty paslaugos ir kokybés apibrézimy. Todél termino ,,paslaugos
kokybé“ apibrézimy spektras taip pat yra labai platus. Dazniausiai mokslininkai paslaugos kokybe
apibiidina kaip vartotojo liikesCiy ir realiai gautos paslaugos kokybés atitikimg. Kaip teigia A.
Parasuraman, VA. Zeithaml ir L.L Berry (1985), vienas i§ universaliausiy paslaugos kokybés apibrézimy
yra §is: paslaugos kokybé yra skirtumas tarp klienty likesCiy ir realiai patirtos paslaugos kokybeés.
Paslaugy kokybés apibrézimy interpretacijy, mokslingje literatiroje yra labai jvairiy. Pasak P.H Kotler ir
L. K Keller (2012), tai gebé¢jimas tenkinti vartotojo poreikius, suteikiat jam naudos. R. Pukelyté,
Ch.Gronroos (2007) paslaugy kokybe traktuoja kaip vartotojo suvokiamag kokybe. T. Palaima (2005), V.
Poskute ir L. Bivainiené (2011), kaip reikalavimy atitikima. Paslaugo kokybés apibrézimy gausa pateikta
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4 priede esancioje lentel¢je, 1S Sioje lenteléje pateiktos informacijos galima pastebéti, kad skirtingi
teoretikai, mokslininkai, tyré¢jai paslaugos kokybés savoka apibrézia skirtingai, taciau yra sutinkama, kad
paslaugy kokybe galima analizuoti tiek subjektyviai, tiek objektyviai (PoSkuté, Bivainiene, 2011). A.
Simkus ir L. Pilelien¢ (2010), nurodo, kad objektyvi paslaugos kokybé atspindi ap&iuopiamus,
iSmatuojamus dalykus. Objektyvuma nurodo faktai, skaiciai, laiko ir materialinés sanaudos ir pan.
Subjektyviai kokybé vertinama per vartotojo iSgyvenimus, likes¢ius, poziiirj ir kt. Apibiidinant paslaugy
kokybe subjektyviai yra iSskiriama daug ypatybiy, kuriomis gali biiti nusakoma paslaugos kokybé. Taip
yra todel, kad svarbiausi paslaugy kokybés vertintojai yra ne teikéjai, o vartotojai, turintys skirtingus
lukescCius. Taigi vienu ar kitu atveju kokybiska paslauga yra ta, kuri atitinka kliento likescius, todél
klienty lukesc¢iy nustatymas yra vienas i$ svarbiausiy paslaugy kokybés vertinimo objekty, nes tik atitikus
juos organizacija galés pateikti kokybiska paslauga.

Apibendrinant paslaugos kokybés savoka, galima teigti, kad ji gali buti apibrézta vadybiniu ir
konstruktyviu pozitiriu; paslaugy kokybé gali biiti suvokta objektyviai ir subjektyviai; ji yra vartotojo
poreikiy ir likes¢iy patenkinimo lygis, matas skirtas klienty pasitenkinimo lygiui nustatyti. Apibrézus
pasaugy kokybés sagvoka, sekanCiame poskyryje yra nagrinéjama moksliné literatiira susijusi su paslaugy

kokybés vertinimu ir jo dimensijomis.

1.3 Paslaugy kokybés vertinimas ir jo dimensijos

Dél did¢janciy klienty lukesciy paslaugos kokybei, didéja ir reikalavimai paslaugos kokybei, todél
iSauga paslaugy kokybés vertinimo svarba. Nes tik atlikus paslaugos kokybés vertinimg galima nustatyti
kokybeés lygj ir tokiu biidu projektuoti paslaugos kokybés tobulinimo kryptis. Kaip teigia A. Simkus ir L.
Pilelien¢é (2010) svarbiausias kokybés vertinimo tikslas yra nustatyti vartotojo pasitenkinima paslauga ir
jvertinti kiek vartotojo lukesciai atitiko kokybe. Paslaugy kokybés tyrimams naudojama jvairiy modeliy,
kuriuose susijungia teorija su praktika, o modelio pasirinkimg lemia tiriamos paslaugos risis ir tyrimo
tikslas.

Analizuojant moksline literatiira, pavyko pastebéti, kad mokslininkai neabejoja paslaugos kokybés
vertinimo reikalingumu, taciau kriterijy, kokiais turéty biiti vertinama paslaugos kokyb¢ yra daug. Pasak R.
Pukelytés (2010) vertinant paslaugy kokybe néra lengva iSskirti kokie kriterijai yra svarbiausi, taciau
vartotojo pasitenkinimas yra neabejotinai vienas svarbiausiy. Taip pat sutariama, kad yra dvi pagrindinés
dimensijos (techniné ir funkciné kokyb¢), kuriomis remiantis ir yra dazniausiai vertinama paslaugos

kokybé. Sias dimensijas pirmasis i§skyré Ch. Gronroos, kuris dar 1982 metais jvardijo, kad techniné

11



kokybé yra kokybés iSoriné iSraiSka, o funkciné kokybé yra metodas arba budas kaip yra pateikiama
paslauga gaveéjui.

Aptarti svarbiausi paslaugos kokybés vertinimo elementai t.y vartotojo pasitenkinimas, techniné ir
funkciné paslaugos kokybés diemsnijos, atsispindi Ch. Gronsroos patirtos paslaugy kokybés modelyje,
kuris pavaizduotas 1.1 paveiksle. I§ 1.1 paveiksle pavaizduotos informacijos galima pastebéti, kad realiai
patirta vartotojo kokybé susidaro i§ techninés (kokia paslauga buvo pateikta) ir funkcinés (kaip paslauga
buvo pateikta) kokybés aspekty. Taip pat svarbu pastebéti, kad jmonés, kuri teikia paslaugg jvaizdis (kokj
klientas turi susidargs nuomonge apie paslauga tiekiancig imong) gali koreguoti patirtg kokybe (Vengring,

Langviniené 2008).

Patirta kokybe

(' \
!
Ivaizdis .
il ____/ o= . — T
y Technine rezultato ™, 7 " Funkeine proceso ;
( kokybe ) kokybe )
A Kas? 4 Kaip?

Cit. pagal E. Vitkiené (2008)
1.1 pav. Ch. Gronsroos patirtos paslaugy kokybés modelis

Pasak D. C. S. Summers (2005) jvaizdis yra filtras padedantis vartotojui jsisgmoninti patirtos
paslaugos kokybés technines ir funkcines ypatybes. Tod¢l galima teigti, kad jmonés jvaizdis yra svarbus
aspektas galintis nulemti vartotojo patirta kokybe t.y teigiamas tiekéjo ivaizdis gali pridéti vertés vartotojo
patirtai kokybei, o neigiamas tiekéjo jvaizdis gali sumenkinti patirtg paslaugos kokybe.

Analizuojant paslaugy kokybés vertinimo kryptis, pastebéta, kad Ch. Gronsroos patirtos paslaugy
kokybés modelis buvo patobulintas ir sukurtas bendros suvoktos kokybés modelis. Sis modelis buvo
sukurtas pridéjus dar vieng svarby paslaugos vertinimo aspekta - vartotojo laukiama kokybe (zr., 1.2 pav.).
Kaip teigia R. Pukelyté (2010) paslaugos kokybé nustatoma paslaugos vartotojui jvertinus savo lukescius
paslaugai ir tai kg jis realiai gavo, kokiag pasaugos kokybe patyré. Mokslininkai P.H Kotler ir K.L Keller
(2012) apibendring informacija paslaugy kokybés vertinimo tema, taip pat nustaté, kad vartotojai galutinj
sprendimg dél paslaugos kokybés priima palygindami savo tai ko tikéjosi i§ paslaugos ir kg realiai gavo.

Kaip teigia N. Langvinien¢ ir B. Vengriné (2005), bendra suvokta kokybe suformuoja santykis tarp
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vartotojo patirtos ir laukiamos kokybés. Bendros suvoktos kokybés susiformavimo mechanizmas
pavaizduotas 1.2 paveiksle, i§ kurio galima pastebéti, kad vartotojas galiausiai paslaugos kokybe jvertina
palygings tai ko tik&josi i§ paslaugos, su tuo kokig paslauga realiai gavo, o Siuos du vienetus apjungia
organizacijos jvaizdis. Vartotojas lieka nepatenkintas jei patirta kokybé yra mazesné uz laukta kokybeg

(Parasuraman et. al., 1985).

Bendroji
suvokta
kokybé

Cit. pagal: J. Titko, N. Lance (2012)
1.2 pav. Bendrosios suvoktos kokybés modelis

Marketingo
komunikacija:
Pardavimai
Ivaizdis
Gyvasis Zmogus
Viesieji rydiai

Kaip jau iSsiaiSkinta vartotojo patirta kokybé susiformuoja funkcinés ir techninés paslaugos tiekimo
sgveikoje, kurig gali paveikti paslaugos tieke¢jo jvaizdis, todél kas daro poveikj kliento laukiamai
paslaugas kokybei taip pat svarbu nustatyti.

Kaip teigia L. Bagdonien¢ ir R. Hopeniené (2009) laukiamg paslaugos kokybe taip pat formuoja
keletas veiksniy, tai :

e rinkodara,

e 7o0dinis bendravimas,
e iSankstinis jvaizdis,
e vartotojo poreikiai,

C. H Gronroos (2001) analizavo jvairius kokybés tyrimus, jy tipus, rasis, tikslus. Susistemines
informacijg nustate, vertinant paslaugy kokybe reikia atkreipti démesj, kad:

e Kokybés vertinimas turéty biiti orientuotas ] vartotojy poreikius, norus ir likescius.

e Paslaugos ir paslaugos teikimo procesas yra neatskiriama kokybés dalis.

e Pirkéjo ir pardavéjo bendradarbiavimo rezultatas ir yra kokybé.

e Kokybei jtakg daro visi darbuotojai net ir tie, kurie tiesiogiai nekontaktuoja su vartotojais.
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e Kadangi kokybé¢ yra bendras visos organizacijos darbo rezultatas, siekiant geresnés kokybés turi

bt stebimi visy organizacijos struktiry lygiy poky¢iai.

Taip pat yra svarbu nustatyti j kokias dimensijas yra atsizvelgiama vertinant paslaugy kokybe.
Analizuojant moksling literatiirg, pavyko pastebéti, kad tokiy dimensijy yra daug, skirtingi autoriai nurodo
skirtingas dimensijas kuriomis remiantis yra nustatoma paslaugos kokybé. Dimensijy jvairove, kuria
pavyko rasti pateikta 5 priede esancioje lentel¢je. IS 5 priede esancios lentelés informacijos galima matyti,
kad dazniausiai minimos apciuopiamumo, patikimumo, reagavimo, reagavimo, empatiSkumo,
prieinamumo dimensijos. Dimensijos pasirenkamos priklausomai nuo to, kokioje plotméje paslaugy
kokybés samprata yra analizuojama ir vertinama.

Apibendrinus galima teigti, kad paslaugos kokybés vertinimas yra sudétingas procesas. Kaip teigia
A. Vanagas (2008) Sis procesas apima visg jmonés organizacing veikla, jos kultiira, vartotojus, tiekéjus,
technines, technologines galimybes. R. Kinderis, L. Zalys ir I. Zaliené (2011) taip pat sutinka, kad
paslaugy kokybés vertinimas yra sudétingas reiskinys aprépiantis kokybés kategorijas, tipus, lygius,
kriterijus, veiksnius, dimensijas bei standartus. Kaip nustatyta i§ Siame poskyryje pateiktos informacijos
pagrindiniai paslaugy kokybés kriterijjai yra vartotojy pasitenkinimas paslaugomis bei laukiamos ir
patirtos kokybés santykis. Siy kriterijy analizé leidia aptikti silpnas paslaugy kokybés sritis, o tai sudaro
salygas organizacijoms tobulinti teikiamas paslaugas. Aptarus paslaugy kokybés vertinimg ir jo dimensijas,

sekanCiame poskyryje iSanalizuoti konkretiis paslaugy kokybés vertinimo modeliai.

1.4 Paslaugu kokybés vertinimo modeliai

Paslaugy kokybés vertinimo modeliai leidzia organizacijoms atpazinti kokybés problemas,
planuoti kokybés gerinimo programas, kurios padéty gerinti efektyvumg ir pelninguma (Shahin, 2010).
D¢l did¢jancio paslaugy vartotojy reiklumo kokybés matavimas ir vertinimas tampa prioritetine jmoniy
sritimi, todé¢l paslaugy kokybés vertinimo modeliy padedanciy suvokti kokybés prigimtj, jos valdyma,
kokybes truikumus yra daug. Paslaugy kokybés tyrimams naudojama jvairiy modeliy, kuriuose susijungia
teorija su praktika, modelio pasirinkimg lemia tiriamos paslaugos rasis ir tyrimo tikslas. R. Kinderio, L.
Zalio ir I. Zalienés (2011) ir kt., nuomone paslaugy kokybés vertinimo modeliai gali biiti grupuojami
atsizvelgiant j tyrimo pobiidj ir kryptj. Modeliy jvairove lemia ir tai, kad paslaugy kokybés vertinimas gali
biiti atliekamas jvairiai: pagal lygmenis, kategorijas, kriterijus, veiksnius, rodiklius, tipus ir bukles.

Paslaugy kokybés vertinimo modeliy yra daug, skirtingi modeliai akcentuoja skirtingas
paslaugos kokybés sritis, taciau dazniausiai paslaugos kokybé¢ yra vertinama i§ vartotojo suvoktos kokybés

perspektyvos. Pagrindiniai paslaugy kokybés vertinimo modeliai, kuriuos pavyko rasti analizuojami
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mokslinéje literaturoje, pateikti 6 priede. Modeliy gausa parodo paslaugos kokybés vertinimo
sudétinguma, todel reikéty rinktis geriausiai iSanalizuotg ir vertinamg paslaugos kokybés modelj. Kaip
geriausiai tinkantis paslaugy kokybei matuoti, beveik visuotinai palankiai pripazintas modelis yra
»dervqual® kokybés modelis, kur] autoriai A. Parasuraman, V. A. Zeithalm ir L.L. Berry (1985)
suformavo isplétoj¢ 1985 metais sukurtg paslaugy kokybés spragy modeli. Patobulinus minéta modelj,
isigaléjo ,,Servqual® paslaugy kokybés vertinimo metodika, kuri yra pagrista pozitriu, kad klienty
vertinimas atspindi paslaugos kokybe. Kaip teigia T. Palaima (2005), $i metodika leidzia:

¢ Nustatyti skirtuma tarp vartotojy patirtos kokybeés ir likesciy;

e Palyginti dviejy konkuruojanciy jmoniy paslaugy kokybe ir konkurencinguma toje pacioje Sakoje;

o [Sskirti vartotojy segmentus, atsizvelgiant  skirtingg kokybés samprata;

e Fiksuoti paslaugy kokybés pokycius atskirais laikotarpiais.

Siekiant atskleisti Servqual modelio tinkamuma paslaugy kokybei jvertinti, mokslininkai pateikia

Siuos argumentus:

e Paprastumas, efektyvumas. Servqual matavimo budas yra ne tik paprastas, bet ir efektyvus,
atskleidziant bendrai suvoktg paslaugy kokybe, stiprias ir silpnas paslaugy puses (Korsakaite, 2004;
Poskuté, Bivainiene, 2011).

e Platus pripazinimas ir naudojimas.

¢ Galimyb¢ identifikuoti suvokiamg paslaugy kokybe (Bucitiniené, Piligrimiene, 2002) ir adaptuoti
klausimyna skirtingy paslaugy rasiy kokybei vertinti (Simkus, Pileliené, 2010).

Servqual paslaugy kokybés matavimo modelio schema yra pavaizduota 1.3 paveiksle.

Iforiniai veiksniai
veikiantys vartotoju

Paslaugu Kokybés
dimensijos
(kriterijai)

likeséius

Laukiama paslauga

Patirta paslauga

Priimta
paslaugos
kokybé

Cit. pagal: R. Tilvytien¢, 1. Svetikiené (2010)
1.3 pav. Servqual paslaugy kokybés matavimo modelis
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IS 1.3 paveiksle pateiktos informacijos, galime pastebéti, kad Servqual paslaugy kokybés matavimo
modelis sukurtas taip, kad juo naudojantis galima nustatyti tiek klienty likesCius, tiek realiai patirtos
paslaugos kokybe, taip pat skirtuma tarp jy, kuris ir identifikuoja realiai suvokta paslaugos kokybe. Siame
modelyje yra i8skirti paslaugos kokybés kriterijai, remiantis jais klientai ir vertina paslaugy kokybe.

Paslaugy kokybés kriterijai ir jy apibuidinimas yra pateikti 1.1 lentel¢je. IS 1.1 lenteléje pateikty
duomeny galime pastebéti, kad yra iSskirtos pagrindinés penkios paslaugy kokybés dimensijos, kurios
nekinta nepaisant analizuojamo konteksto ir yra pritaikomos analizuojant paslaugy kokybe placigja
prasme.

1.1 lentelé. Servqual metodikos kokybés kriterijai

Apéiuopiamumas | Viskas kas patvirtina paslaugos realuma (imonés biistiné, jos nterjeras ir
eksterjeras, personalo, jrangos, kity bendravimo metu nandojamm priemoniu,
med#iagu ifvaizda).

Patkimumas Organizacijos veiklos ir patikimumo pastovumas. Gebéjimas teikti paslauga
be klaidu
Reagavimas Personalo operatyvumas, pasireifkiantis nori visuomet suteikt klientui

(operatywumas, | paslauga greitai. Taip pat atitinkamai reaguoti i 15sakvtas klientu pastabas.
lanksmimas).
Tiknumas Tikrumas apima darbuotou gebéjima bendrauti su klientais, sukeliant
(garantija) pasitikéjima jmone ir paslanga. Personalas turéty su klientu bendrauti
pagarbiai, suprantant jo poreikius. Kontaktinis personalas, privalo turéti tam
tikru Ziniy ir jgid#i, reikalingu kokybidkai paslangai atlikti.

Empatija Eontaktinio perscnalo gebéjimas suprasti vartotojo poreikius. Imonés darbo
laiko, vietos, mformacijos apie paslaugas priemamumas.

Sudaryta darbo autoriaus pagal: L. Bagdonieng, R. Hopenieng (2009)

Siekiant jvertinti Servqual paslaugy kokybés matavimo modelyje nurodytiems penkiems kokybés
vertinimo kriterijams yra sudaromas klausimynas. Klausimyng dazniausiai sudaro nuo 20 iki 30 teiginiy.
Sie teiginiai sugrupuoti tokia tvarka: teiginius pagal kuriuos yra vertinami klienty likesciai, atitinka
teiginiai, pagal kuriuos yra vertinama realiai kliento gautos paslaugos kokybé. Visi teiginiai vertinami
Likerto skalés pagalba, jvertinimy pasirinkimas nuo ,visiSko nesutikimo® iki ,visiSko
sutikimo* (Slatkeviciené, Vanagas, 2001).

Nors Servqual modelis yra placiai naudojamas jis sulaukia ir kritikos. Bene daugiausiai kritikos
Servqual modelis sulaukia uz tai, kad §i priemoné i§ esmes orientuota j paslaugy teikimo procesa.

Kaip teigia H. A Bekhet ir B. A Al-allak (2011) Servqual kokybés modelis yra kritikuojamas dél Siy
priezasciy:

¢ Klienty liikesciai negali iSlikti pastoviis bégant laikui;

e Servqual modelio silpnybé yra negal¢jimas teikti pakankamai informacijos strategijos

igyvendinimui ir iStekliy paskirstymui, kuriais siekiama padidinti klienty pasitenkinimo valdyma.
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e Servqual modelis nebuvo naudojamas siekiant jvertinti klienty pasitenkinimg jvairiuose

scenarijuose, labiau naudojamas i§ anksto numatytas scenarijus.

Apibendrinus galima teigti, kad dél paprastumo ir efektyvumo, plataus pripazinimo ir naudojimo,
lankstaus taikomumo Servqual modelis yra ganétinai validus instrumentas paslaugy kokybei jvertinti.
Bene svarbiausia §io modelio savybé¢ yra ta, kad jis leidzia identifikuoti ir palyginti ne tik vartotojy patirta,
bet ir laukiamg kokybe. Aptarus paslaugy kokybés vertinima jo dimensijas ir modelius, sekan¢iame

poskyryje yra analizuojama biitent vieSyjy transporto paslaugy kokybés kriterijai.

1.5 VieSyju transporto paslaugu kokybés kriterijai

Viesojo transporto paslaugos yra priskiriamos vieSyjy paslaugy grupei. Kaip teigia A. Raipa ir E.
Petukiené (2009) vieSosiomis pasaugomis vadinamos tokios paslaugos, kurios duoda bendrg nauda
visuomenés nariams ir tam tikra prasme vartojamos kolektyviai, o pilietis vertinamas kaip klientas, kuris,
mokédamas mokescius valstybei, i$ jos reikalauja kokybisky paslaugy suteikimo. Kokybisky paslaugy
klientas reikalauja i§ visy paslaugy, neatsizvelgiant  tai ar jos yra vieSos ar ne. Tod¢l, viena vertus,
vieSyjy paslaugy teikéjai turi pasiekti pusiausvyra tarp finansiniy, instituciniy pajégumy, kita vertus, jie
turi tenkinti pilieciy likes¢ius dél paslaugos kokybés (Raipa, Petukiené, 2009).

Analizuojant moksline literattirg vieSyjy transporto paslaugy kokybés tema, pavyko rasti lietuviy
kalba atliktg didele studija. R. USpalyté-Vitkiiniené (2006), raSydama daktaro disertacijg apie vie$ojo
transporto modeliavimg ir plétra, atliko iSsamig analiz¢ Sia tema, autoré nustaté, kad naudojimasi viesuoju
transportu lemia transporto aptarnavimo kokybé, kuri yra vertinama aptarnavimo lygiu (angl. Level of
Servise). Toks terminas pasirinktas 1§ masinio aptarnavimo teorijos ir vartojamas transporto priemoniy
judéjimo ir keleiviy pervezimo salygoms jvertinti. Kiekvienas gyventojas gali rinktis transporto priemoniy
rus] kelionéms, o jy pasirinkimg lemia tokie veiksniai, kaip prieinamumas, kokybé¢, kaina ir reputacija.
Aukstesnis vieSojo transporto aptarnavimo lygis uztikrina, kad dazniau bus pasirinkta $i transporto riisis
kelionéms (USpalyté-Vitkiiniené, 2006).

Taigi, kokybiSkesnés vieSojo transporto paslaugos gali lemti daZznesnj vieSojo transporto
naudojima, tod¢l vieSojojo transporto kokybé yra reikSmingas faktorius, galintis nulemti keleiviy, kurie
turi galimybe rinktis (t.y ne visi keleiviai gali rinktis kuria transporto priemone keliauti, ypac¢ dél
finansiniu priezasCiy, todél finansinis aspektas Siems keleiviams yra vienintelis renkantis transporto
priemong kelionéms, jie rinksis vie$aji transportg neziiirint  tai ar $i paslauga yra kokybiska ar ne), kuria

transporto priemone keliauti, apsisprendimg. R. USpalyté-Vitkiiniené (2006), iSnagrinéjusi vie$ojo
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transporto valdymo modelius teigia, kad daugelio modeliy svarbiausias struktiirinis komponentas yra
keleiviai. Taip pat nurodo, kad rinkos désningumai lemia, jog keleiviai Sioje sistemoje tampa vis svarbesni,
S fakta pagrindzia didéjantys tyrimy, apklausy skaiciai vieSojo transporto srityje, siekiant suZzinoti
keleiviams jtaka darandius veiksnius, naudojantis vieSuoju transportu. Si informacija patvirtina ir §io
darbo 1.3 ir 1.4 poskyriuose pateikta medziaga, kad vertinant paslaugos kokybe, pagrindinis vertintojas
yra jos vartotojas.

Norint pilnai atskleisti vieSojo transporto paslaugy kokybés kriterijus, svarbu aptarti veiksnius,
darancius jtaka kelionés budo pasirinkimui, nes Sie veiksniai neretai dubliuojasi su kokybeés kriterijais t.y
yra ir veiksnys kelionés biido pasirinkimui, ir kokybés kriterijus pvz. infrastruktiira. Siuos veiksnius
nagrinéjo daugelis mokslininky ir pateiké skirtingus jy svarbos rodiklius. Pavyzdziui, mokslininkas A.
Waldo (1999) teigia, kad kelionés biidui poveikj daro laiko, komforto, kainos, suderinamumo galimybés
aspektai. A. Simma ir K.W. Axhausen (2002) i$nagrinéjes Svedijos, Vokietijos ir DidZiosios Britanijos
mokslininky studijas, apibendrino veiksnius kurie gali daryti jtakg transporto pasirinkimui ir suskirsté juo j
dvi grupes:

1. Veiksniai, skatinantys naudotis vieSuoju transportu. Aptarnavimg apibidinantys rodikliai:
vie$ojo transporto marSrutinio tinklo pasiekiamumas, aptarnavimo daznumas, infrastruktiira, komfortas ir
t. t. Pazymétina, kad vieSojo transporto kursavimo daznumas turi didesn¢ jtaka negu kokybé. Antras
veiksnys, skatinantis naudotis vieSuoju transportu - degaly kainos kitimas.

2. Veiksniai, skatinantys nesinaudoti vieSuoju transportu: lengviau jsigyjamas automobilis,
gyventojy kelimasis j periferinius rajonus toliau nuo miesto centro ir gyventojy sen¢jimas.

Kaip teigia R. Uspalyté ir M. Burinskiené (2004) Lietuvos miestuose rySkéja visi veiksniai, dél ko
nesinaudojama vieSuoju transportu, t. y. lengviau jsigyti automobilj, gyventojai keliasi | periferinius
rajonus toliau nuo miesto centro, gyventojai sensta. D¢l to per paskutinius 10 mety automobilizacijos lygis
Lietuvoje pakilo beveik du kartus.

Vertinant biitent vieSyjy transporto paslaugy kokybe yra iSskiriami tam tikri kokybeés kriterijai.
Siuos kriterijus nagrinéjo nemazai viesojo transporto kokybés teoretiky, kurie apzvelge jvairius tyrimus,
nurodo, kad keleiviai, kalbédami apie vieSojo transporto kokybg, mini tokius elementus, kaip:
reguliarumas, patikimumas, stotelés infrastruktiira, transporto priemoniy buklé ir komfortas, informacijos
apie vie$gj] transportg pasiekiamumas stotelése, namie, darbe (Franzen, 1999; USpalyté, Burinskiené,
2004; Uspalyte-Vitkiiniené, 2006 ). Anot E. Skietrio, A. Raipos ir V. Smalsksio (2008) mokslininkai
nagrinédami vieSojo transporto tema, iSskiria tokius pagrindinius vie$ojo transporto kokybés vertinimo

kriterijus:

18



1. Saugumas. Keleiviai, naudodamiesi vie$ojo transporto teikiamomis paslaugomis turi jaustis
saugus;

2. Patogumas ir Svara. VieSojo transporto priemonése ir autobusy stotelése, turéty biiti patogu,
tvarkinga, Svaru;

3. Prieinamumas. Nepaisant zmoniy socialinés padéties visuomengje, vieSojo transporto paslaugos
turi biiti visiems prieinamos;

4. Démesingumas. VieSojo transporto jmoniy personalui (vairuotojams, direktoriui ir kt.) turi biiti
svarbiis kiekvieno keleivio poreikiai bei jy nuomong;

5. Tinkamumas. Kiekvienas keliaujantis vieSuoju transportu asmuo, turi turéti galimybe vykti i§
savo gyvenamosios vietos ] tam tikrg jiems reikiama vieta, jiems patogiu laiku;

6. Suprantamumas. Keleiviai, naudodamiesi vieSojo transporto sitilomomis paslaugomis, turi
suprasti, kaip naudotis Siomis paslaugomis, pateikiant jiems efektyvig ir suprantamg informacija.

R. Uspalyté-Vitkiiniené (2006) daktaro disertacijoje ,,Miesto vieSojo transporto marsrutinio tinklo

modeliavimas ir plétra® placiai nagrinéjo vieSojo transporto kokybés aspektus ir pateiké susistemintg,

keleiviy reikalavimy vieSajam transportui Europos sgjungos Salyse, informacijg (zr., 1.2 lentelé).

1.2 lentelé. Svarbiausi keleiviy reikalavimai vieSajam transportui Europos Sajungos Salyse

Reikalavimai | Prancizija Portugalija Ispanija Vokietija Olandija
Svarbiausias Keliavimo Saugumas Saugumas Kaina Kaina

greitis
Antras pagal Reguliamamas Punktualumas, | Apsauga Susisiekimas Apsauga
svarbuma patikimuma s
Trecias pagal | Punktualumas, | I$vykimu Punktualumas, | Punktualumas, | Punktualumas,
svarbuma patilkimumas dafnumas patikimumas patikimumas patikimumas

Sudaryta darbo autoriaus pagal: R. USpalyte-Vitkiiniene (2006)

IS 1.2 lentel¢je pateikty duomeny galima pastebéti, kad dazniausiai minimi reikalavimai yra

saugumas, kaina, apsauga, punktualumas, patikimumas, susisiekimas.

A. Laurinavicius ir kt., (2012) taip pat iSskyré veiksnius, darancius jtaka gyventojy naudojimuisi

vie$ojo transporto paslaugomis, keleivio pozitriu:

¢ Patikima informacija pries keliong ir jos metu;

¢ Optimaliai parinktas ir suderintas laikas;

¢ Patikimumas ir saugumas;

¢ Auksta personalo kvalifikacija;
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e Pakankamas marSruty pasiekiamumas (péstiesiems, automobiliy  vairuotojams,
dviratininkams);

e Patrauklus stoteliy dizainas;

¢ Auksto lygio standarty transporto priemonés.

R. Uspalyte-Vitkiiniené (2006) iSanalizavusi tyrimus, kuriuose nagrinéjama Europos ir JAV miesty
vieSojo transporto kokybé, apibendrintai pateikia veiksnius, kurie skatina naudotis vieSuoju transportu:

1. Patogumas, nusakomas kaip optimaliai parinkti marSrutai, geras vie$ojo transporto marsSruty
pasiekiamumas ir pakankamas aptarnaujanciy marsruty daznis.

2. Komfortas, tai patogios ir greitos transporto priemonges bei gerai jrengtos stotelés.

3. Prieinamumas. Lengvai prieinama ir detaliai paruoSta informacija apie vieSojo transporto
marSruty tinklg ir jo tvarkarasc¢ius; nustatyti tarifai, kurie suteikty galimybe¢ naudotis vieSuoju transportu
net ir mazas pajamas gaunantiems gyventojams; saugumo uZztikrinimas stotelése laukiantiems Zmonéms
(ypac periferinéje miesto zonoje).

4. Saugumas, tai mazas miesto vieSojo transporto sukeliamy avarijy skaicius.

5. Aplinkosauga. Tai mazesné aplinkos tarSa transporto priemoniy iSmetamosiomis dujomis ir
keliamu triuk§mu; maZziau transporto priemonémis apkrautas miesto centras.

Apibendrinus moksling literatiira vieSojo transporto pasaugy kokybés tema galima teigti, kad
svarbiausi keleiviy vieSojo transporto kokybés kriterijai yra jo patogumas, kurj rodo optimaliai parinkti
marsrutai, pakankamas aptarnaujanciyjy marSruty daznis, geras vieSojo transporto marSruty
pasiekiamumas. Be S$iy, specifiniy vieSajam transportui taikomy kriterijy, yra ir bendrai visoms
paslaugoms biidingy kokybés kriterijy, tokiy kaip prieinamumas, saugumas, démesingumas ir kt., taip pat
sutinkama, kad pagrindinis vieSojo transporto paslaugos kokybés vertintojas yra keleivis (t.y paslaugos
klientas). Taigi galima daryti i§vada, kad vertinant biitent vieSojo transporto paslaugos kokybe gali biiti

taikomi tie patys kokybés vertinimo modeliai ir dimensijos kaip ir vertinant kity paslaugy kokybe.

1.6 Teorinés dalies apibendrinimas

Apibendrinant paslaugy kokybe¢ teoriniu aspektu, galima teigti, kad dél didéjancio paslaugy
vartotojy reiklumo kokybés matavimas ir vertinimas tampa prioritetine organizacijy sritimi. KokybiSka
paslauga yra ta, kuri atitinka kliento lukescius, todél klienty likesCiy nustatymas yra vienas i§ svarbiausiy
paslaugy kokybés vertinimo objekty. Todél organizacijos, norédamos teikti kokybiska paslauga visy

pirma turi nustatyti kliento reikalavimus, nes tik iSpildzius kliento poreikius bus suteikta kokybiska
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paslauga. Organizacijos turi nuolat ripintis, kad teikiamos paslaugos atitikty klienty lukesCius dél
paslaugos kokybés arba juos virSyty, taip pat, kad kokybiska paslauga buty suteikta laiku, vietoje ir uz
tinkamg kaina.

Nors paslaugg skirtingi autoriai apibrézia skirtingai, apibrézimy spektras varijuoja nuo filosofinio
(esmin¢ Zmogaus biities charakteristika) iki mokslinio lygmens (kokybé gali buti iSmatuojama ir
jvertinama), taCiau sutinka, kad visoms paslaugoms bendros budingos savybés yra Sios:
neap&iuopiamumas, nekaupiamumas, neatskiriamumas, heterogeniskumas. Sios savybés yra budingos ir
vieSojo transporto paslaugoms, kurios yra priskiriamos vieSyjy pasagy grupei. Be minéty, visoms
paslaugoms buidingy bruozy vieSosios paslaugos pasizymi Siais skiriamaisiais poZymiais: §iy paslaugy
tiekimg kontroliuoja valstybés ar savivaldybés valdzios institucijos; jos gali biiti teikiamos tiesiogiai
valstybés ar savivaldybés organizacijy ir/arba finansuojant ir reguliuojant (kontroliuojant) privaciy ir/ar
nevyriausybiniy organizacijy veikla, pastarosioms vykdant vieSyjy paslaugy teikimg taip pat Sioms
paslaugos biidingos nauda visai visuomenei ar teritorinei bendruomenei duodanciy, vieSgjj interesa
tenkinanCiy paslaugy charakteristikos (paslaugos kaip grynos vieSosios gérybés ir paslaugos, kurios
visiems visuomeneés ar teritorinés bendruomenés nariams yra socialiai reikSmingos geérybes).

Taigi uz vieSojo transporto paslaugy teikimg ir jy kokybe atsako Lietuvos valstybés ar
savivaldybés valdzios institucijos. Kokybisky paslaugy vartotojai reikalauja neatsizvelgiant i tai ar
paslauga yra viesoji ar ne. Paslaugy kokybé yra vertinama kaip reikalavimas visoms organizacijoms,
norint iSlikti konkurencingoje aplinkoje. Kokybe skirtingi mokslininkai apibrézia skirtingai, taciau
dazniausia ji apibiidinama dvejopai, remiantis vadybine (kokybés atitikimas kliento poreikiams) arba
konstruktyvia (paslauga be defekty) prieiga. Dél pasaugos kokybés vienareik§mio apibrézimo néra sutarta,
taiau pakankamai universaliai kokybiska paslaugg galima apibrézti kaip paslauga, kuri patenkina
vartotojo poreikius.. Taip pat sutinkama, kad paslaugy kokyb¢ galima interpretuoti tiek objektyviai
(vertinami apCiuopiami ir iSmatuojami dalykai), tiek subjektyviai (vertinamas pozitris, likesciai).
Kadangi dauguma autoriy sutinka, kad norint teikti kokybiska paslauga, bitina tenkinti paslaugos
vartotojo poreikius, todél organizacijoms teikiancios paslaugas, yra biitina iSsiaiskinti vartotojo lukescius
paslaugai. Norinti nustatyti teikiamos paslaugos kokybés lygj t.y iSsiaiSkinti ar teikiama paslauga yra
kokybiska butina atlikti teikiamos paslaugos vertinimg. Yra labai daug biidy kaip tai padaryti. Paslaugy
kokybés tyrimams naudojami jvairls modeliai, kuriuose susijungia teorija su praktika, modelio
pasirinkima lemia tiriamos paslaugos raisis ir tyrimo tikslas. Pagrindinis kriterijus vertinant paslaugos
kokybe yra vartotojo pasitenkinimas, o vertinimas vyksta remiantis technine (kokybés iSorin¢ iSraiska) ir

funkcine (kaip pateikiama paslauga) dimensijomis t.y jvertinti kokia paslauga ir kaip yra pateikiama. Nors
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budy kaip galima jvertini paslaugos kokybe yra gausu, dauguma autoriy, nagrinéje paslaugos kokybe
sutinka, kad vartotojas galiausiai paslaugos kokybe ivertina palygings tai ko tikéjosi ir tai kg gavo.

Paslaugy kokybés vertinimo svarba yra nediskutuojamas objektas, tatiau nuomoniy, kaip tinkamai
vertinti paslaugy kokybe yra daug. Paslaugy kokybe padedanciy iSmatuoti modeliy yra gausu. Kaip
geriausiai tinkantis paslaugy kokybei matuoti, beveik visuotinai palankiai pripaZintas modelis yra
Servqual kokybés modelis, kurj autoriai A. Parasuraman, V. A. Zeithalm ir L.L. Berry suformavo i$plétoje
1985 metais sukurtg paslaugy kokybés spragy modelj (Parasuraman et. al., 1985). Mokslininkai, siekdami
pagristi Servqual modelio tinkamumg pateikia argumentus: paprastas, efektyvus, platus pripazinimas ir
naudojimas, galimybé identifikuoti suvokiamg paslaugy kokybe (t.y skirtumg tarp vartotojo lauktos ir
gautos kokybés).

Apibendrinus moksling literatiira vieSojo transporto pasaugy kokybés tema galima teigti, kad
svarbiausias keleiviy vieSojo transporto naudojimasi veikiantis veiksnys yra jo patogumas, kurj rodo
optimaliai parinkti marSrutai, pakankamas aptarnaujanc¢iyjy marsruty daznis, geras vie$ojo transporto
marsruty pasiekiamumas. Tai pagrindiniai vieSojo transporto kokybés kriterijai, kurie leidzia optimizuoti
vieSojo transporto aptarnavimg ir tenkinti vartotojy poreikius. Be $iy, specifiniy vieSajam transportui
taikomy kriterijy, yra ir bendrai visoms paslaugoms biidingy kokybés kriterijy, tokiy kaip prieinamumas,
saugumas, démesingumas ir kt., taip pat sutinkama, kad pagrindinis vie$ojo transporto paslaugos kokybés
vertintojas yra keleivis (t.y paslaugos klientas). Galima daryti iSvada, kad vertinant bitent vieSojo
transporto paslaugos kokybe gali buti taikomi tie patys kokybés vertinimo modeliai ir dimensijos kaip ir
vertinant kity paslaugy kokybe. Taigi Servqual klausimyng galima pritaikyti ir vieSyjy transporto paslaugy
kokybei tirti.
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2. UAB,,VILNIAUS VIESASIS TRANSPORTAS“ VEIKLA

UAB ,,Vilniaus viesasis transportas* pagrindiné veikla yra keleiviy vezimas nustatytais marsrutais.
Imoné eksplotuoja 377 autobusus ir 250 troleibusus (2019 mety duomenys) ir yra didziausia vieSojo
transporto paslaugas teikianti jmoné Lietuvoje. UAB ,,Vilniaus vieSasis transportas® steig€ja ir vienintele
akcininké yra Vilniaus miesto savivaldybe. Imoné buvo sukurta 2011 metais, reorganizavus UAB
»Vilniaus autobusai“ ir UAB ,Vilniaus troleibusai“ jmones. Remiantis UAB , Vilniaus
transportas‘ pateiktais duomenimis, Vilniuje 2019 metais kursavo 78 autobusy (marsruty ilgis 1802 km) ir
18 troleibusy (marsruty ilgis 412,7 km.) marSruty. 2.1 lenteléje pateikta kita aktuali informacija apie UAB
,,Vilniaus viesasis transportas* veiklos rezultatus.

2.1 Lentelé. UAB ,,Vilniaus vieSasis transportas* veiklos duomenys

Dienos Skaicius 1 pirma reisa 15 paskutinio
iSvyksta reiso grizta

Autobusai (2019 metais kasdien buvo pervezama apie 298 tukstanciai keleiviu)

Darbo diena 377 autobusai 439 00.15
Poilsio diena 200 autobusai 5.25 00.13
Troleibusai (2019 metais kasdien buvo pervezama apie 200 tikstanéiai keleiviu )
Darbo diena 230 troleibusai 439 00.15
Poilsio diena 104 moleibusai 525 00.13

Kaip galima pastebéti 1§ 2.1 lentel¢je pateikty duomeny, darbo dienomis ir poilsio dienomis |
Vilniaus gatves iSvyksta skirtingas transporty priemoniy skaiCius, skirtingu laiku. Per metus jmoné
vidutiniskai aptarnauja apie 500 tukstanciy keleiviy.

Sekanciame 2.1 pav., yra pavaizduotos pagrindinés UAB ,,Vilniaus vieSasis transportas* funkcijos.

UAB ,Vilniaus viesasis
transportas“funkcijos

Vykdo nuolatine

Organizuoja viesojo Derina, tikslina ir keicia
transporto eisma autobusy ir troleibusy autobusy ir troleibusy
numatytais marirutais marsruty trasas eismo kontrole
L — | L — | L - . |

Organizuoja autobusy ir Atlieka transporto
troleibusy vairuotojy Tikrina ir kontroliuoja priemoniy techninés
kvalifikacijos kélimo vairuotojy darba priezitros ir remonto

renginius darbus

2.1 pav. UAB ,,Vilniaus vieSasis transportas* funkcijos
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Kaip galima pastebéti i§ 2.1 paveiksle pateiktos informacijos UAB ,,Vilniaus vieSasis
transportas® vykdydama savo veiklg atlieka jvairias funkcijas nuo vieSojo transporto marSruty
organizavimo, trasy derinimo, eismo kontrolés iki vairuotojy kontroliavimo, jy kvalifikacijos kélimo ir
paciy transporto priemoniy remonto bei techninés prieziiiros.

UAB ,,Vilniaus vieSasis transportas® organizuodama savo veikla, vadovaujasi misija ir vizija,
kuriose nurodomas ne tik siekis tapti lyderiaujancia savo srities jmone, bet ir teikti aukSciausios kokybes
paslaugas.

Imonés misija - vezti keleivius vietinio reguliaraus susisiekimo marSrutais Vilniaus mieste ir
gretimose savivaldybése.

Imonés vizija - tapti inovatyvia, skaidria ir lyderiaujancia keleiviy vezimu uzsiiman¢ia jmone
Lietuvoje ir Baltijos Saliy regione, uztikrinanc¢ia aukSciausios kokybés paslaugas savo klientams uz
konkurencingg kaing bei ilgalaikj ir tvary vertés augimg bendrovés akcininkams.

UAB ,,Vilniaus vieSasis transportas‘ iSskiria dvi strategines kryptis: kokybiskos keleiviy vezimo
paslaugos ir Bendrovés tvarumas. Sios kryptys atsispindi UAB ,,Vilniaus vieSasis transportas® 2019—2025
mety strateginiame plane. Siame plane nurodyta, kad keleiviy poreikiams igsiaidkinti nuolat turi biti
atlieckamos keleiviy apklausos.

Strateginéms kryptims jgyvendinti UAB ,,Vilniaus vieSasis transportas” suformavo konkrecius

tikslus, bei uzdavinius ir priemones jiems pasiekti (zr. 2.2 lentele).

2.2 lentelé. UAB ,,Vilniaus vieSasis transportas” strateginiai tikslai, uzdaviniai, priemonés

Strateginis tikslas: keleivin vezimo paslaugos kokybé

bilieto sistemos

Uizdaviniai Priemonés

Transporto Autobusu pirkimas - 2019-2020 m. jsigvti 5 elektra varomus, 70 hibridiniu

priemoniu triasiu, 50 dujomis varomu ir 10 maZos talpos (midi) autobusuy Nuo 2023

atnaujinimas metu kasmet jsigvti po 30 nauju ekologisku autobusu
Troleibusu skaié¢ius nemaZinamas. 20192025 m._ kasmet pirkti po 20 vnt.
troleibusu su autonomine rida (~15 km)

Infrastruktiiros Kontaktinio tinklo modemizavimas ir atnaujinimas

modemizavimas | Pastodiu televaldymas

ir atnaujinimas

Elektroninio Borto kompiuteriu, skaitvtuwvu, biliety spausdintuvy ir programinés jrangos

isigijimas. Siekti integruoti biliety sistemas

atnaujinimas tarp did#iuju Lietuvos miesty

Kompleksinis Didinamas keleiviy vezimo vidutinis greitis

paslaugos Uztikrinamas tvarkara$éiu laikymasis ir punktualumas
kokvbés Didinamas vieSojo transporto saugumas

gerinimas Uztikrinama transporto priemoniu $vara

Transporto priemoniy pritaikymas negalia turintiems ir senvvo
amZiaus keleiviams

WVairuotoju darbo, kokybiskai aptamaujant keleivius, gerinimas

Sudaryta darbo autoriaus pagal: UAB ,,Vilniaus vieSasis transportas‘ strateginis planas (2018)
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Taip pat svarbu paminéti, kad ypatingg démesj UAB ,,Vilniaus vieSasis transportas® skiria keleiviy
aptarnavimo kokybés gerinimo procesams. Nuo 2017 mety visg parg ir visg veikia trumpasis pagalbos
numeris ,,1848%, Siuo telefonu Vilniaus vieSojo transporto keleiviai gali kreiptis iskilus visiems
klausimams susijusiems su vieSuoju transportu. Taip pat veikia elektroninis radiniy registras, per metus
yra uzregistruojama apie 1200 radiniy, i§ kuriy net pus¢ pavyksta sugrazinti savininkams. Taip pat yra
skatinamas nuolatinis vieSojo transporto vairuotojy tobul¢jimas, organizuojami mokymai, stengiamasi
uztikrinti kuo palankesnes vairuotojy darbo salygas, taip didinama motyvacija kurti profesionalaus
bendravimo su klientais kultiirg ir draugisSka vieSojo transporto atmosfera.

Analizuojant UAB ,,Vilniaus vieSasis transportas® veikla, svarbu pastebéti, kad jmoné teikia
paslaugas kitai savivaldybés jmonei ,,Susisekimo pasaugos®, kuri yra atsakinga uz Vilniaus vieSojo
transporto organizavimg. S| ,,Susisekimo pasaugos® veikla apima: vieSojo transporto ir biliety platinimo
sistemos organizavimg, vietinés rinkliavos ir automobiliy stoveéjimo aikSteliy administravimg bei
centralizuotos eismo valdymo sistemos administravimg, prieziiirg ir eksploatacijg. Kaip nurodyta SI
»dusisekimo pasaugos™ 2015-2025 veiklos strategijoje (Veiklos ataskaita, 2017) viena i§ prioritetiniy
imonés veiklos kryp¢iy yra uztikrinti teikiamy paslaugy kokybés augima, taikant inovatyvius ir efektyvius
sprendimus bei priemones. Taip pat nurodoma, kad viena i§ S| ,,Susisekimo pasaugos* ilgalaikés veiklos
krypciy yra ,,Kokybiskos vieSojo transporto paslaugos®“. Kadangi SI ,,Susisekimo pasaugos™ viena i§
funkcijy yra vieSojo transporto keleiviy ir vezéjy kontrole, todél vykdydama savo veiklg SI ,,Susisekimo
pasaugos‘ atlieka nuolating savo vezéjy, taigi ir UAB ,,Vilniaus viesasis transportas* veiklos kontrole.
Per 2018 metus vezgjai del vieSyjy keleiviy vezimo paslaugy kokybiniy reikalavimy pazeidimy buvo
nubausti piniginémis baudomis, kurios viso sudaré 62 800 Eur. DaZniausiai baudos buvo skirtos dél
vélavimo, salono ir iSorinés Svaros reikalavimy nesilaikymy, netvarkingi, neblokuoti, komposteriai,
apipavidalinimo reikalavimy nesilaikymas, pazeidimai dél netinkamo keleiviy aptarnavimo (Veiklos
ataskaita, 2017). Kaip nurodoma S ,,Susisekimo pasaugos® 2017 mety ataskaitoje, jmoné ne tik
kontroliuoja savo veze¢jy teikiamy paslaugy kokybe, bet ir kasmet vykdo keleiviy pasitenkinimo vieSojo
transporto paslaugomis apklausas (Veiklos ataskaita, 2017).

Apibendrinus UAB ,,Vilniaus vieSasis transportas‘ veikla, atsizvelgiant j paslaugy kokybe, galima
pastebeti, kad vienas i§ svarbiy jmonés siekiy, remiantis imonés vizija, yra uZztikrinti aukSciausios
kokybés paslaugas savo klientams. Siekiant jgyvendinti §j siekj, jmoné imasi $iy veiksmy: autobusy ir
troleibusy parko atnaujinimas, vairuotojy kvalifikacijos kélimo kursai, informacijos teikimas telefonu 24
val. per para, septynias dienas per savaite, elektroninis radiniy registras, stengiamasi uztikrinti palankias
darbuotojy darbo salygas. Nors UAB ,,Vilniaus vieSasis transportas strateginiame plane (2019-2025

metams) nurodyta, kad keleiviy poreikiams iSsiaiSkinti nuolat turi biiti atliekamos keleiviy apklausos
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UAB ,,Vilniaus vieSasis transportas® iki Siol néra savarankiskai organizavusi tokiy apklausy (UAB
»Vilniaus vieSasis transportas® strateginis planas, 2018). Apklausas periodiskai organizuoja SI
»ousisieckimo  paslaugos®,  taigi Sis  tyrimas yra pirmasis UAB ,Vilniaus vieSasis

transportas‘ organizuojamas tyrimas teikiamy transporto paslaugy kokybei vertinti.
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3. TYRIMO METODIKA

Tyrimo objektas. Vilniaus vieSojo transporto paslaugy kokybé.

Tyrimo rusis. Kiekybinis tyrimas. Naudotas momentinis anoniminés anketinés apklausos metodas.

Tyrimo organizavimas. Prie§ atliekant tyrimg, norint jvertinti klausimyno suprantamumg buvo
atliktas Zvalgomasis tyrimas. Sis tyrimas vyko 2020 mety sausio 05 — 11 dienomis. Buvo apklausti tyrimo
organizatoriaus bendradarbiai ir kiti pazjstami zmones, kurie naudojasi Vilniaus vieSojo transporto
paslaugomis. Zvalgomojo tyrimo metu buvo apklausta 18 respondenty. Po Zvalgomojo tyrimo anketa
buvo pakoreguota ir paruosta tyrimui. Tyrimas buvo vykdomas 2020 01 27 - 2020 03 13 (apklausa teko
nutraukti dél paskelbtos ekstremalios padéties Lietuvos respublikoje ir karantino), tyrimg buvo
planuojama testi kol bus surinktas reikiamas ankety skaicius, tac¢iau nutraukus tyrimg paaiskéjo, kad
ankety skaiCius yra pakankamas reprezentatyviam tyrimui. Siekiant apklausti kuo jvairesnj kontingenta,
anketos buvo iSdalintos: studenty bendrabuciuose (Vilnius universiteto, Vilniaus kolegijos, Lietuvos
edukologijos universiteto, Vilniaus Gedimino universiteto ir kt. ), Vilniaus senjory uzimtumo
uzsiemimuose (,,Atgaiva“, Vilniaus miesto savivaldybés centrinés biblioteka, treciojo amziaus
universitetas ir kt. ), Vilniaus miesto ligoninése, Vilniaus miesto savivaldybés jmonése ir jstaigose (UAB
,» Vilniaus apSvietimas®, AB Vilniaus Silumos tinklai, S] ,,Vilniaus atlieky sistemos administravimas‘ ir kt.)
buvo apklausta tiek minéty jstaigy lankytojai, tiek darbuotojai. Prie§ dalinant anketas buvo susisiekta su
istaigy, kuriuose buvo planuojama vykdyti apklausas, atstovais, papraSyta leidimo ir susitarta dél
apklausos organizavimo galimybiy ir tvarkos. IS viso buvo iSdalintos 980 anketos (tikslus skaicius kiek
konkreciai ankety buvo paduota asmeniskai zmogui néra zinoma, nes tyrimas vyko tiek asmeniskai tyréjui
dalinant anketas, tiek per tarpininkus t.y bendrabucio budin¢ioji, mokytojai, slaugytojos, skyriaus vedéjai
ir kt. ), uzpildytos sugrizo 487 anketos i§ kuriy 73 buvo netinkamos tyrimui (sugadintos, nepilnai
uzpildytos, arba uzpildytos ne pagal reikalavimus ir kt. ). Tyrimui tinkamos liko 414 anketos.

Tyrimo imtis ir kontingentas. Tyrimo imties dydis apskaiciuotas remiantis K. Kardelio (1997)
pateikta imties formule, priklausoma nuo generalinés aibés:

1

n: _________
A*+1/N

Kur n - imties dydis; A — paklaidos dydis (0,05); N — tiriamos visumos dydis (382315)

Remiantis 8] ,,Susisiekimo paslaugos® organizuoto tyrimo ,,Vie$ojo transporto keleiviy srauty
tyrimas Vilniaus mieste* rezultatais, statisting darbo dieng autobusais ir troleibusais atliekama 382315
kelioniy (autobusais 56 proc., troleibusais 44 proc.). Apskaiciavus, nustatyta, kad tyrimo imties dydis (su

0,05 paklaidos dydziu) yra 399. Taigi, norint, kad tyrimas biity validus ir atspindéty troleibusy ir autobusy
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keleiviy nuomoneg reikia apklausti 399 autobusy ir troleibusy keleivius. Tyrime dalyvavo 414 respondentai
(atsako daznis 42 proc.), tiriamyjy pakako, kad tyrimas buty reprezentatyvus.

Tyrimo instrumentai ir duomenu S$altiniai. Specifinio klausimyno, skirto nustatyti vieSojo
transporto paslaugy kokybe néra, todel buvo sukurtas klausimynas apjungiantis placiausiai naudojamus
modelius, skirtus nustatyti paslaugy kokybe (zr., 1.3 — 1.4 poskyriuose). Sudarant klausimyng, naudotas
adaptuotas Servqual paslaugy kokybés nustatymo modelis. Adaptuojant Servqual klausimyng buvo
atsizvelgta | vieSojo transporto paslaugy kokybés kriterijus (zr., 1.5 poskyris), bei SI ,,Susisiekimo
paslaugos‘ organizuoto viesojo transporto paslaugy kokybés tyrimo informacija (Susisiekimo paslaugos,

2018). Tyrimo anketa pateikta 7 priede, ja sudaro 15 klausimy. Anketos struktiira pateikta 3.1 lentel¢je.

3.1 lentelé. Tyrimo anketos struktiira

Klausimuy Klausimo (-u) grupé/ tikslas

numeriai

1-3;9 Issiaiskinti respondenty jpro¢ius susijusius su viesuoju transportu: kaip daznai naudojasi, kiek
iprastai kelioniy per diena ir kiek persédimy vienos kelionés metu turi, kokia biliety risj nandoja.

4-8 Sociodemografiniai klausimai, skirti i3siaiSkinti respondenty Iyti, amZiy, Seimine padét,
issilavinima, pagrindinj uZsiemima.

10 Klausimas, skirtas i8siaiskinti ar respondentas turi antomobilj.

11 Klusimas, skirtas issiaifkinti nuomong ar pageréjo vieSojo transporto kokybé pastaruoju metu.

12, 13 Klausimai, skirti nustatyti respondenty pasitenkinima kokybe ir jos atitikima lokes¢iams.

14 Klausimas, skirtas nustatyti ar respondentui paslaugy kokybé geresné keliaujant antobusu ar
troleibusu.

15 Adaptuotas Servqual klausimyno blokas.

Adaptuotg Servqual klausimyno blokg (zr. 7 priedg; 15 klausimas) tyrimo anketoje sudaro
penkios paslaugy kokybés dimensijos, apibiidinancios atskiras paslaugy savybes. Kiekvienai i§ Siy
dimensijy apibudinti buvo parengti teiginiai. Ap¢iuopiamumo dimensija su daro 7 teiginiai, patikimumo,
reagavimo, empatijos dimensijas sudaro po 6 teiginius, o tikrumo dimensijg sudaro 4 teiginiai.

Adaptuoto Servqual klausimyno bendram vidiniam suderinamumui nustatyti buvo naudojamas

Kronbacho alfa koeficientas (zr. 3.2 lentelé¢).

3.2 Lentelé. Adaptuoto Servqual klausimyno suderinamumas pagal dimensijas

Likes¢iai. Vidinis Patirta kolybé. Vidinis
iHimemsaie suderinamumas suderinamumas
(Kronbacho alfa (Kronbacho alfa koeficitas)y*
koeficitas)*

Apféiuopiamumo 0,79 0,74
Patikimumo 0,75 0,81
Reazavimo 0.82 0.78

Tikrumo 0,83 0.81

Empatijos TR 0.85

Bendras viso klausimyno 0,79 0.8
suderinamumas

* Kuo arfiau 1 gaunamas rezultatas, tuo yra didesnis suderinamumas.
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Gerai sudarytame klausimyne, Kronbacho alfa koeficiento reikSme turéty virSyti 0,7 (Pukénas,

2009). Siame tyrime Kronbacho alfa koeficientai yra didesni uz 0,7 bala, vadinasi tai yra pakankamas

vidinis dimensijy suderinamumas ir tokj klausimyng galima naudoti statistin¢je duomeny analizéje.

Pagal Servqual metodikoje nurodytus reikalavimus, respondenty buvo prasoma i kiekvieng

duomenis.

teigin] atsakyti du kartus. Respondentai turéjo pazyméti ar teiginiai, apibiidinantys atskiras paslaugy
savybes, jiems yra svarbiis keliaujant vieSuoju transportu, taip pat respondenty buvo prasoma nurodyti ar
paslaugy kokybé atitinka tuos pacius kriterijus. Anketoje yra nurodyta, kad kiekvienam atsakymui yra
suteikiamos reikSmés: atsakymui ,,Tikrai taip* — 5, ,,Taip* — 4, ,,Nezinau“ — 3, ,,Ne*“ — 2, , Tikrai ne*.

Paslaugy kokybé buvo matuojama 5 baly Likerto skale. Sios reikimés naudotos ir sisteminant surinktus

Vilniaus vieSojo transporto paslaugy kokybés tyrimo rezultatai buvo skai¢iuojami vertinant laukto

ir patirto paslaugy kokybés lygio vidurkius, formuliy paaiSkinimai pateikti 3.3 lenteléje.

3.3 Lentelé. Paslaugy kokybés vertinimo formulés pagal ,,Servqual*“ metodika

Kriterijai

Formulé

Paaiskinim as

Laukiamas paslaugu kokvbés
lvgis

IPEL =(I1X+2X+3X +4X +5X )n

Patirtas paslaugn kokvbés lvgis

PPRL=(1X+2X +3X +4X + X)n

Spragos dvdis tarp laukto ir patirto
paslaugu kokybés vertinimo

SD=PPEL -1PKEL

Apskaictiuocjant atskiru dimensiju,
atskiru savybiu ivertinimus,
skaiciuoti §iu jvertinimu vidurkiai

X=(x1*1+x2%¥24+x3* 3 x4 *44x5%3)/(x
1+x2+ x3+x4+=x5)

LPEL - laukiamas paslaugu kokvbés
lygis:

PPKL - patirtas paslaugu kokyvbés lygis
X- respondentu skaidius, kurie
pasirinko atitinkama vertinima;

n - imties dvdis;

SD - spragos dvdis*;

xl, x2. %3, x4, x5 — atitinkama atsakvmo
varianta pasirinkusiu respondentu
skaitius.

* 5D = 0 (keleiviy likeséiai nepatenkinti; 5D = 0 (keleiviu likesé¢iai patenkinti); SD = 0 (keleiviu likeséiai virdvti)

Sudaryta darbo autoriaus, pagal ,,Servqual® metodika.

Duomeny analizés metodai. Naudotas SPSS 17.0 programos paketas. Rodikliy skirtumai laikyti

statistiSkai reikSmingais, kai p<0,05. Naudoti statistiniai kriterijai pateikti 3.4 lenteléje.

3.4 Lentelé. UAB ,,Vilniaus vieSasis transportas* teikiamy paslaugu kokybés tyrime naudoti

statistiniai Kkriterijai

Kriterijus

Kriterijaus taikyvmas

chi kvadrato (3%)

Hipotezés tikrinimas apie dvieju pozymiu nepriklausomuma

Mano-Vitnio

vienoduma

Hipotezés tikrinimas apie dvieju nepriklausomu iméu skirstiniu

Vilkoksono

Dwvieju priklausomu iméiu lyvginimas

Kraskalio-Volison

Daugiau nei dvieju nepriklausomu iméiu lyvginimas

Spirmeno koreliacijos koeficientas

Ryéio stiprumo tikrinimas tarp ranginiy kintamuju

Eronbacho alfa koeficientas

Anketos klausimu vidinio suderinamumo vertinimas
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4. TYRIMO REZULTATU ANALIZE

4.1 Tyrimo dalyviai ir aprasomoji ju charakteristika

Tiriamasis kontingentas. Tyrime dalyvavo 414 Vilniaus vieSojo transporto t.y autobusy ir

troleibusy keleiviai. Keleiviy charakteristikos duomenys pateikti 4.1.1 lentel¢je. Visy klausimy/atsakymy

suvestinés pateiktos 8 ir 9 prieduose.

4.1.1 lentelé. Tyrime dalyvavusiy respondenty charakteristika

Sociodemografiniai tiriamuju duomenys n Procentai
Lytis y2=7.248; lls=1; p=0,002
Moteris 264 64
Vvras 150 36
Amziaus grupés y2=125.847; lls=4; p=0,003
16-29 69 17
30-39 118 28
40-49 02 22
50-59 89 21
60 ir daugiau 46 11
Seiminé padétis y2=169.497: lls=4; p=0,001
Vedes (istekéjusi) 170 41
Gyvenam nesusituoke 100 24
Nevedes (netekéjusi) 04 23
Issiskyres (i8siskyrusi) 25 6
Naslys (nasle) 24 6
Issilavinimas y2=114,739; lls=4; p=0,001
Pradinis 3 1
Pagrindinis 17 4
Vidurinis 40 9
Aukstesnysis/profesinis 193 47
Aukstasis 161 39
Darbo/uzimtumo pobudis y2=547,140; lls=6; p=0 001
Studentas 57 14
Moksleivis 38 9
Pensininkas 42 10
Darbininkas 82 20
Specialistas 105 25
Tamautojas 71 &)
Vadovas 19 5

4.1.1 lenteléje pateikti duomenys parodo, kad statistinis keleivis galéty biiti: moteris ( 64 proc.,);

30 - 49 mety amziaus (51 proc.); sukiires Seimg (41 proc.,); igijes aukStesnjjj arba profesinj iSsilavinima

(47 proc.); specialistas ar darbininkas (45 proc.,).
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4.2 Keleiviy laukiamos, patirtos paslaugy kokybés ir su vieSojo transporto

teikiamomis paslaugomis susijusiy veiksniy vertinimas

Remiantis Servqual metodika apklausos rezultatai buvo skaiCiuojami vertinant laukto ir patirto
paslaugy kokybés lygio vidurkius. 4.2.1 lentel¢je pateikti duomenys iliustruoja, kad keleiviy didziausi
lukesciai vieSojo transporto paslaugy kokybei ir realiai patirta kokybé yra empatijos (pirma vieta pagal
rangavimg) ir patikimumo dimensijose (antra vieta pagal rangavima). Maziausi respondenty lukesciai ir
maziausia patirta paslaugy kokybé nustatyta taip pat tose paciose dimensijose apciuopiamumo (penkta ir
penkta/ketvirta vieta pagal rangavimg) ir reagavimo (ketvirta vieta ir penkta/ketvirta pagal rangavima)

dimensijose.

4.2.1 lentelé. Vilniaus vieSojo transporto teikiamy paslaugy kokybés jvertinimo aritmetiniai
vidurkiai skirtingose paslaugy kokybés dimensijose

Laukiama paslaugos kokybé Patirta paslaugos kokybé
Paslaugu kolkybés . Qard) z 3 (AL z
1‘Frt'milEu =z = =5 2
dimensija EE: 2 EE- :
= g = g
Apfinopiamumas 4,53 (x0.35) 5 3.6 (=0.72) 4/5
Patikimumas 4.59(=0,32) 2 3,74 (=0.84) 2
Reagavimas 457 (£0,51) 4 3.6 (x0.72) 4/5
Tikrumas 4,58 (=0.48) 3 3.65(=0,79) 3
Empatija 4.67 (20,57} 1 3.81 (0,77} 1

*Standartinis nuokrypis
Norint nustatyti ar respondenty liikesCiai vieSajam transportui atitinka patirta kokybe, buvo

apskaiciuota spraga tarp visy dimensijy patirtos ir laukiamos kokybés zr., 4.2.2 lentel¢je.

4.2.2 lentelé. Spraga tarp respondenty liikesciy ir patirtos kokybés

Kriterijai | Patirta kokybé | Laukiama kolybé | Spraga P
PE 1K E=PE-1LK
Vidurkis 368 459 -0.9 0.001

Kaip galima pastebéti i§ 4.2.2 lentel¢je pateikty duomeny respondenty likes¢iai kokybei buvo
statistiSkai reikSmingai (p<0,05) aukStesni nei realiai patirta paslaugos kokybe, tarp laukiamos ir patirtos
paslaugos kokybés baly vidurkio susidaré neigiama spraga (-0,9 balo), Si spraga reiskia, kad Vilniaus
vie$ojo transporto naudotojai patiria 0,9 balo maZesne paslaugy kokybe, nei tikéjosi. Sis nuokrypis rodo,
kad Vilniaus vieSojo transporto paslaugy tiekéjai UAB ,,Vilniaus vieSasis transportas” nevisiskai geba

teikti paslaugas taip, kad keleiviy likesciai biity visiSkai patenkinti.
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Analizuojant i§samiau, buvo nustatytos spragos atskirai tarp visy paslaugos kokybés dimensijy,

duomenys pateikti 4.2.3 lenteléje.

4.2.3 lentelé. Paslauguy kokybés spragos atskirose paslaugy kokybés dimensijose

Paddaesy kokvhée dimendijos I’aﬁrtos.kok}'!:rés balu Lau.lciam?s kuk.}'hés Spraga
vidurkis balu vidurkis
Apfivopiamumas 36 453 -0.53 0,001
Patildmumas 3.74 459 -085 0.001
Reagavimas 36 457 -0.597 0,001
Tikrumas 3.65 458 -0.93 0,001
Empatija 381 467 -0.86 0.001

Kaip galime pastebéti i§ 4.2.3 lenteléje pateikty duomeny visose dimensijose tarp laukiamos ir
realiai patirtos kokybés susiformavo neigiamos spragos, o baly vidurkiai skiriasi statistiSkai reikSmingai
(p<0,05). Didziausios spragos yra reagavimo (-0,97 balo) ap¢iuopiamumo ir tikrumo ( po -0,93 balo)
dimensijose. Reagavimo ir apfiuopiamumo dimensijos yra taip pat dimensijos kuriy tiek laukiama kokybé
tiek patirta kokybé jvertinta Zemiausias balais (atitinkamai 4 ir 5 vietos pagal rangavima, zr., 4.2.1 lentel¢).
Tai reiSkia, kad maziausi liikesCiai Siose dimensijose, atitinka maziausius jvertinimus patyrus kokybe.
Maziausios spragos nustatytos patikimumo (-0,85 balo) ir empatijos dimensijose (-0,86 balo). Empatijos ir
patikimumo dimensijos taip pat yra dimensijos kur tiek laukiama kokybé¢, tiek patirta kokybé jvertinta
auksSciausiais balais (pagal rangavima atitinkamai 1 ir 2 vietos, zr., 4.2.1 lentel¢), vadinasi, kad dideli
respondenty reikalavimai empatijos ir patikimumo dimensijose atitinka didelius jvertinimus patyrus
kokybe Siose dimensijoje.

Siame tyrime, vertinant paslaugos kokybe, respondenty buvo prasoma jvertinti pasitenkinima

teikiamy paslaugy kokybe ir nurodyti ar paslaugy kokybé atitiko jy likesCius (Zr., 4.2.4 lentelé).

4.2.4 lentelé. VieSojo transporto paslaugy vertinimas

Klausimas/ teiginys Balas Balu
5 |4 [ 3 ]2] 1 |vidurkis

Respondentai (N414)
Tvertinkite savo pasitenkinima UAB ,, VILNIAUS VIESASIS 71213 | 110 ) 10| 10 3,79
TRANSPORTAS” teikiamu paslaugu koloybe t.y Jiisu kelione
autobusw/ troleibusu. (5 — labai patenkintas, 4 — patenkintas, 3 —
dalinai patenkintas, 2 — nepatenkintas, 1 — labai nepatenkintas).
ArUAB, VILNIAUS VIESASIS TRANSPORTAS” teikiamu | 85| 210 | 8% | 10| 10 3.85
paslaugu kolybe t.y Jisu kelioné autobusw/ troleibusu atitiko
Juasu likescius? (5 — paslaugu kokvbé buvo gerené nei tikéjausi,
4 — antiko lokeséms, 3 — dalinai atitiko likescius, 2 — neatitiko
lakescm, 1 — visiskai neatitiko lakeség).

IS 4.2.4 lentel¢je pateikty duomeny galima pastebéti, kad keleiviy pasitenkinimo Vilniaus
vieSosiomis transporto paslaugomis baly vidurkis yra 3,79 balai (tai reiSkia pasitenkinimg arba dalinj

pasitenkinimg paslaugomis), o vieSojo transporto paslaugy atitikimas keleiviy likesCiams jvertintas 3,85
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balais (tai reiSkia atitikimg arba dalinj atitikimg likes¢iams). Palyginus Siuos jvertinimus su Servqual
klausimyno pagalba jvertinta vieSojo transporto paslaugos kokybe (3,68 balai), galime pastebéti, kad
respondenty jvertinimai tarpusavyje mazai skiriasi.

Norint detaliau iSanalizuoti Vilniaus vieSojo transporto keleiviy jprocius, keleiviy buvo praSoma
atsakyti su Vilniaus vieSuoju transportu susijusiy klausimy, tokiy kaip naudojimosi vieSuoju transportu
daznis, kelioniy kiekis per dieng, persédimy skai¢ius jprastos kelionés metu, bilieto riisis, ar respondentai
turi nuosavg transporto priemong ir kt., (zr., 4.2.1 — 4.2.5 pav.).

Atsakymo ] klausimg ,,Kaip daznai naudojatés vieSuoju transportu per savaitg procentinis

pasiskirstymas pavaizduotas 4.2.1 pav.

44%

56%

@ Iki 4 karty
B 4 ir daugiau kartus
12=115248; lls=1; p=0,001
4.2.1 pav. Tiriamyjy pasiskirstymas pagal kelioniy daznj vieSuoju transportu per savaitg (proc.)
Kaip galime pastebéti 1§ 4.2.1 pav., respondenty, kurie vieSuoju transportu jprastai keliauja 4 ir
daugiau karty buvo apklausta reikSmingai (p<0,05) daugiu nei respondenty, kurie nurod¢ keliaujantys iki

4 karty per savaite.

2%

8%

o1
B2
o3
04
38% W 5 ir daugiau

12=192,173; lls=4; p=0,001
4.2.2 pav. Tiriamyjy pasiskirstymas pagal kelioniy daznj vieSuoju transportu per dieng (proc.)

Kaip galime pastebéti 1§ 4.2.2 pav., didzioji dauguma respondenty (74 proc.) per darbo dieng atlieka
vieng arba dvi keliones vieSuoju transportu, o likusi dalis (26 proc.) respondenty vieSuoju transportu per

dieng jprastai naudojasi 3 ir daugiau karty.
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Respondenty taip pat buvo klausiama kiek jprastai jie turi persédimy 1 kelionés metu. I§ 4.2.3 pav.,
paveikslo, galima pastebéti, kad beveik pusé keleiviy nurod¢, kad persésti jprastinés kelionés metu jiems
nereikia, taip pat beveik pusé respondenty nurod¢, kad persésti jiems reikia vieng arba du kartus, o likusi

dalis keleiviy nurodé, kad jiems reikia persésti tris ir daugiau karty vienos kelionés metu.

8%

14%

O Nereikia
48%
B Vienas

ODu

O Trys ir daugiau

12=199,867; lls=3; p=0,001
4.2.3 pav. Tiriamyjy pasiskirstymas pagal pers¢dimy skaiciy vienos kelionés metu (proc.)

Respondentams buvo uzduotas klausimas ,,Kokig biliety rusj dazniausiai naudojate®. Kaip galima
pastebéti i§ 4.2.4 pav., respondenty atsakymai pasiskirsté daugiau ar maziau tolygiai. Beveik ketvirtadalis
keleiviy atsaké, kad naudoja 30 dieny bilietus, arba 30 minudiy bilietus. Sestadalis keleiviy atsake, kad
bilieta perka i§ vairuotojo. Septintadalis respondenty naudoja 3 ménesiy, arba 60 min., bilieta, o likes

aStuntadalis keleiviy, atsaké, kad naudoja 30 minuciy bilieta.

17%
22% @ 30 dieny bilietas

W 30 dieny bilietas tik
darbo dienomis
0O 3 ménesiy bilietas
21% 060 min,, bilietas
12%
m 30 min., bilietas
O Bilietas perkamas i$§

14 vairuotojo
14% °

¥2=687,174; ls=5; p=0,001
4.2.4 pav. Tiriamyjy pasiskirstymas pagal dazniausiai naudojama biliety riisj (proc.)

Keleiviai taip pat buvo apklausti ar jie turi nuosava automobilj. 4.2.5 paveikslas iliustruoja
atsakymo ] klausimg ,,Ar turite asmeninj automobili* procentinj pasiskirstyma, i§ kurio matyti, kad

reik§mingai (p<0,05) didesné dalis respondenty nurod¢, kad neturi asmeninio automobilio.
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O Taip ENe

$2=425,687; lls=1; p=0,001
4.2.5 pav. Tiriamyjy pasiskirstymas pagal tai ar jie turi nuosava automobilj (proc.)

Atsakymo ] klausimg ,Kaip manote ar per pastaruosius metus pageréjo vieSojo transporto
kokybé*“ procentinis pasiskirstymas pateiktas 4.2.6 pav., i§ kurio matyti, kad didzioji dauguma
respondenty nurodé, kad per pastaruosius metus pager¢jo vieSojo transporto kokybé. Atsakymai i §j
klausimg tarpusavyje reikSmingai skiriasi, p<0,05.

15%

@ Taip B Ne
85%

12=228,145; ls=1; p=0,001
4.2.6 pav. Tiriamyjy pasiskirstymas pagal nuomong ar pageréjo vieSojo transporto kokybé (proc.)

Kaip galima pastebéti i§ Siame poskyryje pateiktos informacijos respondenty patirta Vilniaus vieSojo
transporto kokybé buvo mazesné uz jy lukescius. Susiformavusi -0,9 balo spraga, tarp keleiviy lukesciy ir
realiai patirtos kokybés rodo, kad Vilniaus vieSojo transporto tiekéjai UAB ,,Vilniaus vieSasis transportas”
nevisiSkai geba teikti paslaugas atitinkancias keleiviy likesc¢ius. ISanalizavus Vilniaus vieSojo transporto
keleiviy atsakymus, nustatyta, kad didziausiy lukesCiy dimensijos (empatijos, patikimumo, tikrumo)
patyrus paslaugos kokybe buvo jvertintos auks$Ciausiais balais. Ir atvirks$¢iai maziausiy likesCiy
dimensijos (ap&iuopiamumo, reagavimo) patyrus paslaugos kokybe buvo jvertintos Zemiausiais balais. Sia
situacijg galima vertinti teigiamai, nes didziausi keleiviy lukesciai atitinka didziausig patirta kokybe ir
atvirkSc¢iai mazesni lukesciai atitinka mazesne realiai patirtg kokybe. I8 §iy duomeny galima daryti iSvada,

kad kokybe labiausiai reikéty gerinti, empatijos, patikimumo, tikrumo dimensijose. Analizés metu taip pat
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paaiskejo, kad reikSmingai daugiau keleiviy atsaké, kad: Vilniaus vieSuoju transportu naudojasi 4 ir

daugiau karty per savaite, lyginant su respondentais, kurie nurod¢, kad viesuoju transportu naudojasi iki 4

karty per savaite; neturi nuosavo automobilio lyginant su turin¢iais nuosavg automobilj; mano, kad per

pastaruosius metus pageréjo vieSojo transporto kokybé, lyginant su tais kurie mano, kad nepageréjo.

Didzioji dauguma respondenty nurodé, kad per darbo dieng jprastai atlicka 1-2 keliones vieSuoju

transportu, venos kelionés metu reikia 1-2 persédimy, o dominuojancios biliety rusies tarp respondenty

néra, visi biliety tipai yra panasSiai paplit¢ tarp respondenty.

4.3 Keleiviy laukiamos ir patirtos paslauguy kokybés pagal atskiras paslaugy

kokybés dimensijas analizé

Norint nustatyti silpngsias paslaugos vietas, konkre€ius neatitikimus tarp keleiviy laukiamos ir

patirtos kokybés, Siame poskyryje buvo analizuoti visi dimensijy teiginiai ir nustatytos spragos (zr. 10

priedas).

4.3.1 lentelé. Apfiuopiamumo dimensijos teiginiy vertinimas

Patirta kokybé, Laukiama kokybé, Spraga P
Teiginys baly vidurkis baly vidurkis
P L S=P-L

L. Aqtobus9/trgl§1buso gphnka yra estetiSka, 3.49 4,61 1,12 0.001
tvarkinga, Svari ir patogi.
2.. Au?obusg/trolelbuso mikroklimatas tinkamas, 3,55 4,72 1,17 0.001
védinimas/Sildymas pakankamas.
3. A.utovbluse/tro'lmb.use yra sukurtos patogios vietos, 3.19 4,57 1,38 0,001
nesijaucia erdvés/viety trikumo.
4. Au‘t?bu_sas/ trglelbusas yra pakankamai naujas, 331 4,66 1,35 0,001
techniSkai tvarkingas.
5. Yra sukurto:s patogios, tvarkingos vietos laukti 3.48 438 0.9 0,001
autobuso/troleibuso.
6. Jlipimas /islipimas j/i§ autobusg/troleibusg yra 3,99 4,58 0,59 0,001
patogus.
7. Vairuotojo i$vaizda ir apranga yra tvarkinga ir 4,14 418 20,04 0,001
tinkama.

Visos dimensijos 3,6 4,53 -0,93 0,001

IS 4.3.1 lenteléje pateiktos informacijos, galime matyti, kad keleiviai pasinaudoj¢ paslauga

auksciausiais balais jvertino vairuotojo iS§vaizdg ne tik apciuopiamumo dimensijoje, bet ir visame darbe, o

lukescius vienu maziausiy balu, todél susidaré maziausia visame darbe spraga (zr., 10 priedas). Taip pat

Sioje dimensijoje keleiviai pasinaudoje¢ paslauga aukStais balais jvertino jlipimo ir iSlipimo patoguma,
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transporto priemonés mikroklimato tinkamumga. Didziausia keleiviy laukiama kokybé buvo dél tinkamo
mikroklimato poreikio transporto priemoné¢je, vieSojo transporto naujumo, techninio tvarkingumo ir
aplinkos estetiSkumo. Labiausiai respondenty laukiama kokybé buvo nepatenkinta dél patogiy viety
transporto priemongje (-1,3 spraga) ir vieSojo transporto naujumo, techninio tvarkingumo (-1,35 spraga),
Sie teiginiai, pasinaudojus paslauga, buvo jvertini vienais i§ maziausiy baly visame darbe taip pat susidaré
vienos i§ didziausiy spragy.

Patikimumo dimensijos teiginiai ir jy jvertinimy duomenys pateikti 4.3.2 lenteléje.

4.3.2 lentelé. Patikimumo dimensijos teiginiy vertinimas

Patirta kokybé, Laukiama kokybé, Spraga P
Teiginys baly vidurkis baly vidurkis
P L K=P-L
1. Autobusas./ trolel.busas yra saugi, patikima 3.84 4.82 -0.98 0.001
transporto priemone.
2. Autobuso/troleibuso vairuotojas keleivius veza 3.53 4,67 114 0.001

sklandZiai, saugiai.
3. Autobusy/troleibusy paslaugas teikian¢ios jmonés
personalas informacija sugeba pateikti iSsamiai, 3,76 4,39 -0,63 0,001
tiksliai ir aiSkiai.
4. Prie§ keliong, jos metu gaunu patikima
informacija (t.y autobusy/troleibusy paslaugas
teikiancios jmonés informacija nesiskiria nuo to
kokig paslaugg keleivis gavo realiai).
5. Autobusas/troleibusas j stoteles atvyksta laiku,
galima pasitikéti tvarkara$ciu.
6. Autobuse/ troleibuse jauciuosi saugiai, jei turiu
problemuy, susijusiy su kelione yra j kg kreiptis
(pvz., i vairuotoja; informacija telefonu) ir mano
problemas stengsis i§spresti.

Visos dimensijos 3,74 4,59 -0,85 0,001

4,03 4,66 -0,63 0,001

3,53 4,7 -1,17 0,001

3,71 4,29 -0,58 0,001

IS 4.3.2 lenteléje pateiktos informacijos, galima matyti, kad keleiviy lukesciai labiausiai
nepatenkinti dél vieSojo transporto punktualumo (-1,17 spraga) ir vairuotojo saugaus, sklandaus keleiviy
vezimo (-1,14 spraga). Svarbu atkreipi démesj, kad likesciai susij¢ su teiginiu ,,Autobusas/ troleibusas yra
saugi, patikima transporto priemoné* yra didziausi Siame tyrime (zr., 10 priedas). Auksc¢iausiai balais
respondentai jvertino informacija, kurig gauna i§ vez¢&jo, Sis teiginys yra jvertintas vienais i§ aukSciausiu
baly visame tyrime (zr., 10 priedas), todé¢l galima teigti, kad informacija, kurig gauna keleivis i§ vez&jo yra
patikima. Taip pat démesj reikéty atkreipti j tai, kad analizuojamoje dimensijoje yra susiformavusios
vienos 1§ maziausiy spragy (-0,63 ir -0,58) visame tyrime, jvertinus teiginius susijusius su vie$ojo
transporto personalo suteikiamos informacijos aiSkumo ir saugumo, kad keleivio problemos bus
sprendziamos (zr., 10 priedas). Maziausiy spragy susiformavimui turéjo jtakos, kad laukiama kokybe
susijusig su Siais teiginiais keleiviai jvertino maziausiais balais.
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Reagavimo dimensijos teiginiai ir jy jvertinimy duomenys pateikti 4.3.3 lenteléje.

4.3.3 lentelé. Reagavimo dimensijos teiginiy vertinimas

Patirtos kokybés | Laukiamos kokybés Spraga P
Teiginys baly vidurkis baly vidurkis
P L K=P-L

1. Autobuso/troleibuso greitis yra konkurencingas 337 4.46 -1.09 0.001
su kitomis transporto priemonémis. ’ ’ § ’
2. Autobusy/troleibusy persédimy sistema 347 457 111 0.001
sukoordinuota tinkamai. ’ ’ ’ ’
3. Autobusy/troleibusy stoteliy iSdéstymas yra 333 458 125 0.001
patogus, atstumai tarp jy yra tinkami. ’ ’ ’ ’
4. Autobusy/troleibusy eismo daznumas
pakankamas, pritaikytas prie keleiviy srauty. 3,64 4,73 -1.09 0,001
5. Autobusy/troleibusy vairuotojai dirba greitai, 388 4.06 0.72 0.001
profesionaliai. ’ ’ ’ ’
6. Autobusy/ troleibusy paslaugos geréja,
organizatoriai atsizvelgia j keleiviy nusiskundimus, 3,6 4,49 -0,63 0,001
pastabas ir pageidavimus.

Visos dimensijos 3,6 4,57 -0,98 0,001

IS 4.3.3 lentel¢je pateiktos informacijos, galima matyti, kad keleiviai didziausiu balu Sioje
dimensijoje jvertino vairuotojy profesionaluma, greita darbo atlikimg. Taip pat aukstais balais jvertino
teiginius ,,Autobusy/ troleibusy paslaugos geréja, organizatoriai atsizvelgia j keleiviy nusiskundimus,
pastabas ir pageidavimus® ir ,,Autobusy/troleibusy eismo daznumas pakankamas, pritaikytas prie keleiviy
srauty“. Labiausiai keleiviy liikesCiy neatitiko stoteliy iSsidéstymui ir atstumui tarp jy, susiformavo -1,25
spraga, kuri yra viena i§ didziausiy tyrime (zr., 10 priedas). Taip pat keleiviy netenkino
Autobusy/troleibusy persédimy sistemos tinkamas sukoordinavimas, susiformavo -1,11 spraga.
Atkreiptinas démesys, kad Sioje dimensijoje yra teiginys ,,Autobusy/troleibusy eismo daZnumas
pakankamas, pritaikytas prie keleiviy srauty”, kurj respondentai laukdami kokybés jvertino vienais
auksSciausiy baly (4,73 balai) ir teiginys ,,Autobusy/troleibusy vairuotojai dirba greitai, profesionaliai®,
kurj respondentai jvertino zemiausiu balu (4,06 balai) laukiant kokybés (zr., 10 priedas).

Tikrumo dimensijos teiginiy jvertinimas pateiktas 4.3.4 lenteléje i$ kurioje pateikty duomeny galima
pastebeti, kad labiausiai respondenty netenkino kokybé susijusi su teiginiu ,,VieSojo transporto t.y
autobuso/troleibuso keleivis pasitiki transporto jmone, jos personalu. Keleivis Zino, kad jo poreikiai,
nuomong yra svarbiis®, §j teiginj patyrus kokybe respondentai jvertino maziausiu balu (3,92 balai) visame
tyrime, kadangi $§j teiginj laukiant kokybés respondentai jvertino aukStu balu, susiformavo viena

didziausiy spragy darbe (zr., 10 priedas).
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4.3.4 lentelé. Tikrumo dimensijos teiginiy vertinimas

Patirtos kokybés | Laukiamos kokybés Spraga P
Teiginys baly vidurkis baly vidurkis
P L K=P-L

1. Autobusy/troleibusy vairuotojai bendrauja
pagarbiai (t.y maloniai, mandagiai). Shab 4,57 0,75 0,001
2. Autobusy/troleibusy vairuotojai yra paslaugs,
geba tiksliai, kantrai atsakyti keleiviui j jam kilusius
klausimus, susijusius su kelione arba nurodo kur jos 3.7 45 St 0,001
ieSkoti.
3. Keleiviai supranta kaip naudotis vieSomis
transporto paslaugomis (t.y autobusu/troleibusu), 392 4.62 0.71 0.001
nes yra pateikta suprantama, lengvai prieinama ’ ’ ’ ’
informacija.
4. VieSojo transporto t.y autobuso/troleibuso
keleivis pasitiki transporto jmone, jos personalu.
Keleivis zino, kad jo poreikiai, nuomoné yra 3,15 O i) 0,001
svarbiis.

Visos dimensijos 3,65 4,57 -0,93 0,001

Empatijos dimensijos teiginiai ir jy jvertinimy duomenys pateikti 4.3.5 lentel¢je.

4.3.5 lentelé. Empatijos dimensijos teiginiy vertinimas

Patirtos kokybés | Laukiamos kokybés Spraga P
Teiginys baly vidurkis baly vidurkis
P L K=P-L

1. Viesojo transporto darbo laikas man yra patogus. 4.02 4,68 -0,66 0,001
2. Autobusy/troleibusy paslaugas teikianti jmoné
stengiasi suprasti kliento poreikius, sukuria 3,25 4,43 -1,19 0,001
griztamajj rysj (vykdo keleiviy apklausas).
3. Keleivius dominanti informacija apie
autobusy/troleibusy teikiamas paslaugas yra lengvai 4.00 479 078 0.001
prieinama stotelése, m. Ticket programéléje, ’ ’ ’ ’
internete.
4. .I.(aipos uz autobusy/troleibusy bilietus man yra 3.89 4,56 0,67 0.001
prumtinos.
5. Nepaisant zmoniy socialinés padéties
visuomenéje, vieSojo transporto paslaugos (t.y 407 48 0.75 0.001
kelionés autobusu/troleibusu) yra visiems ’ ’ ’ ’
prieinamos.
6. Visi Vilniec¢iai, keliaujantys autobusu/troleibusu
turi galimybe vykti i§ savo gyvenamosios vietos | 3,64 4,74 -1,1 0,001
jiems reikiama vietg, jiems patogiu laiku.

Visos dimensijos 3,81 4,67 -0,86 0,001

I§ 4.3.5 lentel¢je pateiktos informacijos, galime matyti, kad auk$¢iausiu balu ne tik Sioje dimensijoje,
bet ir visame darbe respondentai jvertino vieSojo transporto darbo laika, vieSojo transporto paslaugy
prieinamuma visiems zmonéms, nepaisant jy socialinés padéties (zr., 10 priedas). Zemiausiu balu taip pat
ne tik Sioje dimensijoje, bet ir visame darbe respondentai jvertino jmonés pastangas suprasti kliento
poreikius, griztamojo rySio sukiirima, todél susiformavo viena didziausiy spragy (-1,19 balo) visame
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tyrime (zr., 10 priedas). Empatijos dimensijoje taip pat galima pastebéti laukiamos kokybés vienus
didziausiy baly visame tyrime susijusiy su informacijos apie teikiamy paslaugy prieinamumg ir vieSojo
transporto prieinamumg nepaisant socialinés padéties, taip pat galimybe keliauti i§ savo gyvenamosios
vietos ] kitas VilnieCiams reikiamas vietas, reikiamu laiku.

Apibendrinant $io poskyrio informacija galima teigti, kad paslaugy kokybés vertinimai skiriasi
statistiSkai reikSmingai tarp keleiviy laukiamos ir patirtos Vilniaus vieSojo transporto paslaugy kokybés
vertinant tiek atskiras dimensijas, tiek atskirus teiginius. Laukiama kokyb¢ buvo didesné nei realiai patirta,
todel tarp visy vertinimy susiformavo spragos. Kadangi jvertinimy amplitudé néra plati, todél galima teigti,
kad néra rySkiy nukrypimy tarp vertinimy.

[Ssamiausiy duomeny, vertinant Vilniaus vieSojo transporto paslaugy kokybe, gauta atlikus analizg
pagal atskiry teiginiy laukiamos ir patirtos kokybés spragas (zr., 10 priedas). Didziausios spragos atskleidé
silpniausias paslaugos kokybés vietas:

e Viesojo transporto paslaugas teikiancios jmonés UAB ,,Vilniaus vieSasis transportas® klientui
triksta pasitikéjimo jmone, personalu, keleivis néra uztikrintas, kad jo poreikiai, nuomoné yra svarbi
(tikrumo dimensija).

e Vilniaus vieSojo transporto keleiviams sukurtos vietos autobuse/troleibuse yra nepakankamai
patogios, keleiviai jauCia erdvés/viety trikuma, mikroklimatas (Sildymas/védinimas) nevisiskai tinkamas,
o troleibusai/autobusai yra nepakankamai nauji ir techniSkai tvarkingi, jau€iamas estetiSkos (tvarkingos,
Svarios) aplinkos trikumas (apciuopiamumo dimensija).

e VieSojo transporto autobusy/troleibusy stoteliy iSsidéstymas néra pakankamai patogts, o atstumai
tarp jy tinkami (reagavimo dimensija).

e VieSojo transporto paslaugas teikianti jmoné UAB ,,Vilniaus vieSasis transportas® ir jos
darbuotojai nepakankamai geba sukurti griztamaji rysj su keleiviu (empatijos dimensija).

e UAB ,Vilniaus viesSasis transportas® ne visiSkai uztikrina autobusy/troleibusy tvarkarasc¢io
patikimuma, sklandy keleiviy vezima (patikimumo dimensija).

e VieSojo transporto autobusy/troleibusy persédimy sistema néra pakankamai sukoordinuota
(empatijos dimensija).

e Vilnieciai, keliaujantys autobusu/troleibusu ne visada turi galimybe vykti i§ savo gyvenamosios
vietos ] jiems reikiama vieta, jiems patogiu laiku (empatijos dimensija).

e Autobuso/troleibuso greitis nepakankamai konkurencingas su kitomis transporto priemonémis,

eismo daznumas ne visada pritaikytas prie keleiviy srauty (reagavimo dimensija).
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e VieSojo transporto paslaugas teikianti jmoné¢ UAB ,Vilniaus vieSasis transportas® ir jos
darbuotojai nepakankamai uztikrina, kad Vilniaus vieSojo transporto keleiviui autobusas/troleibusas

asocijuotysi su saugia, patikima transporto priemone (patikimumo dimensija).
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4.4 Keleiviy socialiniy demografiniy charakteristiky bei Kkity veiksniy

sasaju vertinimas su paslaugy kokybe

Tyrimo metu buvo siekiama nustatyti, kai kuriy respondenty individualiy veiksniy (lyties, amziaus,
i8silavinimo) ir kity veiksniy (vieSojo transporto naudojimo daznio per savaite, kelioniy kiekio vieSuoju
transportu per dieng, persédimy skaiCiaus per jprasta keliong, ar respondentas turi nuosavg automobil})
sasajas su paslaugy kokybés vertinimu. Sio poskyrio paveiksluose (4.4.1 — 4.4.7 pav.) pavaizduoti bendri
paslaugy kokybés dimensijy vertinimai, atsizvelgiant | tirlamyjy pozymius. ISsamis vertinimai pagal
atskiras paslaugy kokybés dimensijas ir kiekvieng teiginj, atsizvelgiant j respondenty pozymius pateikti

11 - 17 prieduose esanciose lentelése.

—I 1 1 1 1 1 1 1 ] d, 8
Visy dimensijy** ‘2655
b [ [ [ [ [ [ [ a 89 ’
Empatijos* 4;:
b [ [ [ [ [ [ [ 3,74 =T
Ttikrumo** ":15567 O Vyrai PK
b [ [ [ [ [ [ ’
. '13’4 3.69 O Moterys PK
Reagavimo** ,4‘1 A
1 [ [ [ [ [ [ [ 36 ' m Vyrai LK
Patikimumo** 3.78 4;1,6515
: M LK
T 1 T T T T T3 & Moterys
Apgiuopiamumo* =l 4‘£3

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5 5

Pastaba: TK-laukiama kokybé; PK patirta kokybé

* dimensijos jvertinimo vidurkiai reikSmingai skiriasi farp vym ir motenu laukiamos kokybés.
** dimensijos jvertinimo vidurkiai reikSmingai skiriasi tarp vyru ir motery laukiamos kokvbeés ir
tarp vvru ir moteru patirtos kokvbeés.

4.4.1 pav. Paslaugy kokybés vertinimo skirstinys atsizvelgiant j respondento lytj

4.4.1 paveiksle pavaizduoti respondenty vertinimai pagal atskiras paslaugy kokybés dimensijas,
atsizvelgiant i jy lyti. Ap¢iuopiamumo dimensijoje laukiamos kokybés vertinimai yra didesni vyry nei
motery, taciau statistiSkai reikSmingai nesiskiria. Patirtos kokybés vertinimai yra reik§mingai didesni vyry
nei motery. Patikimumo dimensijoje vyrai laukiamg kokybg vertina reik§mingai didesniu balu nei moterys,
o patirta kokybe moterys vertino reikSmingai aukStesniu balu nei vyrai. Reagavimo dimensijoje tiek
laukiama, tiek patirta paslaugos kokybg moterys vertino reikSmingai aukStesniu balu nei vyrai. Tikrumo
dimensijoje moterys palyginus su vyrais reikSmingai aukstesniu balu vertino laukiamg kokybe, o patirtg
kokybe vyrai vertino reikSmingai auksStesniu balu nei moterys. Empatijos dimensijoje tiek laukiama, tiek
patirta kokybe aukStesniu balu vertino vyrai nei moterys, bet reikSmingi skirtumai nustatyti tik tarp

laukiamos kokybés vyry ir motery jvertinty baly skirtumo (zr., 4.4.1 pav., ir 11 priedas).
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[
Visy dimensijy*

i 1 I I I I I I [ 3,6 4,58
Empatijos** Pe.

1 I I I I I I [3,57
Ttikrumo* t L 050 ir daugiau mety PK
g T T T T T T 36 0 16-49 metai PK
o T B 50 ir daugiau mety LK
Reagavimo o [ 16-49 metai LK
1 I I I I I I |
. [ 1
Patikimumo**
1 I I I I I I [9,99
1

[
Apg&iuopiamumo**

Pastaba: 1L E-laukiama kokybé; PK patirta kokvbé

* dimensijos jvertinimo vidurkiai reikimingai skiriasi farp skirtingo am¥iaus grupiu laukiamos
kokvbeés; arba tarp skirtingo am¥iaus grupiu patirtos kokvbes.

** dimensijos jvertmimo vidurkiai reik3mingai skiriasi tarp skirtingo amZiaus grapiu laukiamos
kokvbés ir tarp skirtingo am¥iaus grupi patirtos kokvbés.

4.4.2 pav. Paslaugy kokybés vertinimo skirstinys atsizvelgiant j respondento amziy

Siame tyrime taip pat buvo analizuota kaip skirtingo amziaus keleiviai vertina laukiamg ir patirtg

kokybe (zr., 4.4.2 pav., 12 priedas). ApCiuopiamumo, patikimumo ir empatijos dimensijose jaunesnio

amziaus respondenty lukesciai ir patirta kokybé buvo jvertinti reikSmingai aukStesniais balais nei vyresnio

amziaus respondenty. Reagavimo dimensijoje atvirksCiai, jaunesnio amziaus respondentai laukiamg ir

patirtg paslaugos kokybe jvertino reikSmingai zemesniais balais nei vyresnio amziaus keleiviai. Tikrumo

dimensijoje tiek laukiamos kokybés vertinimai, tiek patirtos kokybés vertinimai aukStesni yra jaunesnio

amziaus respondenty, ta¢iau statistiSkai reikSmingai skiriasi tik patirtos kokybés vertinimai.

T I I I 3,67
| | 68 L
Visy dimensijy** D 4,56
4,7
R [ | [ 3lg OAukstesnysis ir
1 aukstasis PK
iios* 4,65
Empatijos 4:76 O Vidurinis ir Zemenis
PK
] | [ | 36
I 455 ® Aukstesnysis ir
Ttikrumo* ' aukstasis LK
i | | 4 @ Vidurinis ir Zemenis
L3,5 4,53 -
Reagavimo** ’
4,79
g [ I [ I3, 1
Patikimumo** Al
4,76
: | \ | 36
I ' 4,52
Apciuopiamumo*
! ] 1 ] ] 45
0 1 2 3 4 5 6

* dimensijos jvertinimo vidurkiai reik$mingai skiriasi tarp skirtingo i$silavinimo respendenty grupiu
laukiamos kokvbés; arba tarp skirtingo isilavinimo respondenty grupiu patirtos kokvbeés.

** dimensijos jvertmimo vidurkiai reikimingai skiriasi tarp skirtingo ifsilavinimo respondenty
grupiy laukiamos koloybés ir tarp skirtingp i8silavinimo respondenty grupiu patirtos kolovbés.

4.4.3 pav. Paslaugy kokybeés vertinimo skirstinys atsizvelgiant j respondento iSsilavinima
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Tyrime taip pat buvo nagrinéta kaip keleiviai jgije skirtingg iSsilavinimg vertina laukiamg ir patirta
kokybe (zr., 4.4.3 pav., 13 priedas). Analizéje keleiviy iSsilavinimas buvo skirstomas j dvi grupes vidurinj
ar zemesnj ir aukStesnjji ar aukstajj. ApcCiuopiamumo dimensijoje bendri kokybés jvertinimai tarp
skirtingo iSsilavinimo respondenty reikSmingai skiriasi tik patyrus paslaugos kokybe, aukstesnio
i§silavinimo respondenty vertinimai patyrus kokybe yra reikSmingai aukstesni palyginus su zemesnio
i§silavinimo respondentais. Patikimumo ir reagavimo dimensijose laukiamg ir patirtg paslaugos kokybeg
zemesnio iSsilavinimo respondentai vertino statistiSkai reikSmingai aukStesniu balu palyginus su
aukStesnio iSsilavinimo respondentais. Tikrumo dimensijoje reikSmingi skirtumai tarp skirtingo
iSsilavinimo respondenty nustatyti tik patyrus kokybeg, respondentai turinys vidurinj ir Zemesnj
i§silavinimg patirta kokybe ivertino reikSmingai zemesniais balais nei auks$tesnio iSsilavinimo
respondentai. Empatijos dimensijoje tarp tiriamy respondenty grupiy reikSmingi skirtumai nustatyti tik
laukiamos kokybés vertinimuose, Zemesn] iSsilavinimg jgij¢ respondentai savo liikesCius jvertino

reikSmingai auksStesniais balais nei aukStesn;j iSsilavinimg jgije respondentai (zr., 4.4.3 pav., 13 priedas).

N : 3% 4
Visy dimensijy** )
I I I 3l R
Empatijos* 3,81 543,77
i b I I I i 4,67 0O 4 kartai ir daugiau
Ttikrumo 4,4 1K
| | | 354 ’ O Iki 4 karty PK
Reagavimo™ g' 3 B 4 Kkartai ir daugiau
I I I 3.7 ’ | LK
Patikimumo* 4,12 O ki 4 karty LK
' [ [ 352 42
Apgiuopiamumo** 44? 8
0 1 2 3 4 5 6

Pastaba: TK-laukiama keokybé; PK patirta kokybé
* dimensijos jvertinimo vidurkiai reik¥mingai skiriasi tarp skirtinga kelioniy skaiéiy per savaite
viefuoju transportu keliaujanéiu respondentu grupiu laukiamos kokvbés; arba tarp skirtinga kelioniu
skaiiu per savaite viesuoju transportu keliaujanciy respondenty grupiu patirtos kokybeés.
** dimensijos jvertinimo vidurkiai reik¥mingai skiriasi tarp skirtinga kelioniu skaiciu per savaite
viesuoju transporiu keliaujanéiy respondentu grupin laukiamos kokybés ir tarp skirtinga kelionin
skaifiu per savaite vieSuoju transporiu keliaujan i respendent grupiu patirtos kolybés.
4.4.4 pav. Paslaugy kokybés vertinimo skirstinys atsizvelgiant j respondento kelioniy daznumg per
savaite
4.4.4 paveiksle pavaizduoti respondenty vertinimai pagal atskiras paslaugy kokybés dimensijas,
atsizvelgiant i vieSojo transporto naudojimosi daznumg per savait¢. Bendri laukiamos kokybés jvertinimai
tarp analizuojamy grupiy reikSmingai skiriasi visose dimensijose, o bendri patirtos kokybés vidurkiai
reikSmingai skiriasi apfiuopiamumo, reagavimo, tikrumo dimensijose. Visose dimensijose respondenty,

kurie per savaite keliauja 4 kartus ir daugiau karty vieSuoju transportu, laukiamos kokybés jvertinimai
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buvo reikSmingai aukstesnis nei respondenty, kurie vieSuoju transportu keliauja maziau nei 4 kartus per
savaite. Patirta kokybe, visose dimensijose aukStesniais balais jvertino respondentai per savaitg
keliaujantys iki 4 karty, taciau tarp grupiy vertinimai reikSmingai skiriasi tik apiuopiamumo, reagavimo,

tikrumo dimensijose (Zr., 4.4.4 pav., 14 priedas).

I T T I Io, 1 1
. . " 4,71
Vi ** ,
isy dimensijy 454 OKelionés per darbo dieng: 3 ir
] ‘ ‘ ‘ 3.73 ’ daugiau PK
|
Empatijos™® 4.78
4,63 L . i
4 I I ‘ 3.7 OKelionés per darbo dieng:1-2
1’ a PK
Ttikrumo** 7
,562
1 \ \ \ 3,6 o ' :
] mKelionés per darbo diena: 3 ir
Reagavimo* 4.8 daugiau LK
,49
1 | | | 3/81
; 4,73
Patikimumo** 2 D Kelionés per darbo dieng:1-2
4,53 LK
1 \ \ \ 3,61
B ' 4,58
Apciuopiamumo**
4,5
[ T T T T
0o 1 2 3 4 5 6

Pastaba: LE-laukiama koloybé: PK patirta kokybé
* dimensijos jvertinimo vidurkiai reikimingai skiriasi tarp skirtinga kelioniu skaiéi per darbo diena
viesuoju transport kelianjanéiu respondenty grupiu laukiamos koloybés: arba tarp skirtinga kelionin
skaifiu per darbo diena vie$uoju ransporm keliaujanéiu respondenmy grupiu patirtos kokvbés.
** dimensijos jvertinimo vidurkiai reik¥mingai skiriasi tarp skirtinga kelioniu skai¢iu per darbo
diena viefuoju transportu keliaujanéiu respondenm grupiu laukiamos kokybés ir mrp skirtinga
kelionm skaiéiu per darbo diena vieSuoju transportu keliaujanéiu respondentu grupiu patirtos
kolkvbés.
4.4.5 pav. Paslaugy kokybeés vertinimo skirstinys atsizvelgiant j respondento kelioniy daznuma per
darbo dieng

Norint nustatyti kaip respondentai, kurie per darbo dieng vieSuoju transportu keliauja skirtingg kiekj
karty, vertinta laukiama ir patirta paslaugos kokybe, buvo analizuoti paslaugos kokybés vertinimo
rezultatai priklausomai nuo to kiek jprastai respondentai atlieka kelioniy vieSuoju transportu per darbo
dieng (Zr., 4.4.5 pav.). Analiz¢je jprastas kelioniy skaiCius per dieng buvo padalintas j dvi grupes 1-2
kartus, ir daugiau nei tris kartus. Kaip galima pastebéti i$ 4.4.5 pav., respondenty, kurie keliavo skirtingg
kiekj kelioniy per darbo dieng bendri laukiamos kokybés jvertinimai reikSmingai skiriasi visuose
dimensijose. O respondenty, kurie keliavo skirtingg kiekj kelioniy per darbo dieng bendri patirtos kokybés
jvertinimai reik§mingai skiriasi ap¢iuopiamumo, patikimumo, tikrumo dimensijose. Visose dimensijose
laukiamos kokybés jvertinimai didesnj kelioniy skaiiy per jprasta darbo dieng keliavusiy respondenty
buvo reikSmingai aukStesni nei mazesnj kelioniy skaiciy keliavusiy respondenty. Patirtg kokybe visuose

dimensijose aukStesniu balu taip pat jvertino respondentai per jprasta darbo dieng keliaujantys dazniau
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vieSuoju transportu, nei keleiviai recCiau keliaujantys vieSuoju transportu, taCiau reikSmingi skirtumai

nustatyti tik ap¢iuopiamumo, patikimumo, tikrumo dimensijose (zr., 4.4.5 pav., 15 priedas).
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Pastaba: 1 K-laukiama kokvbé; PE patirta kokybe
* dimensijos jvernnimo vidurkiai reik§mingai skiriasi arp turmém skirtinga persédimu skaiéiu per
iprasta kelione vieSuoju transportu respondentu grupin laukiamos koloybés; arba tarp turnéin
skirtinga persédimu skaiéu per jprast kelione viefuoju transporiu respondenty grupiu patirtos
kalybés.
** dimensijos jvertinimo vidurkiai reikSmingai skiriasi tarp turinciu skirtinga persédimu skaiéin per
iprasia kelione viefuoju franspori respondentu grupin laukiamos kokybés ir tarp urinéiu skirtinga
persédinm skaifiu per jprast kelione viefuoju ransporm respondentu grupiu patirtos kolovbés.

4.4.6 pav. Paslaugy kokybés vertinimo skirstinys atsizvelgiant j kaip daznai respondentai perséda i
kitag marsrutg per jprasta kelione vieSuoju transportu

Norint nustatyti kaip respondentai vertinta paslaugos kokybe, atsizvelgiant j tai kiek karty perséda i
kita marSrutg keliaudami vieSuoju transportu jprastos kelionés metu, tyrimo rezultatai analizuoti
priklausomai nuo to ar respondentai jprastai neperséda arba perséda 1 karta, ar daugiau nei 2 kartus (zr.,
4.4.6 pav., 16 priedas). Bendri laukiamos kokybés jvertinimai tarp analizuojamy grupiy reikSmingai
skiriasi visose dimensijose, o bendri patirtos kokybés vidurkiai reik§mingai skiriasi patikimumo,
reagavimo, tikrumo ir empatijos dimensijose. Visose dimensijose respondenty, kurie jprastos kelionés
metu perséda 2 kartus ir daugiau, laukiamos kokybés jvertinimai buvo reikSmingai aukstesnis nei
respondenty, kurie jprastos kelionés metu perséda 0-1 kartg. Patirta kokybe, visose dimensijose
aukstesniais balais jvertino respondentai jprastos kelionés metu persédantys 0-1 karta, taciau reikSmingai
tarp grupiy vertinimai skiriasi tik patikimumo, reagavimo, tikrumo ir empatijos dimensijose (zr., 4.6 pav.,
16 priedas).

Toliau buvo analizuota kaip respondentai vertinta paslaugos kokybe, atsizvelgiant j tai ar jie turi
nuosavg automobilj ar ne (zr., 4.4.7 pav.). Kaip galima pastebéti 1§ 4.4.7 pav., tarp grupiy bendri

laukiamos kokybés jvertinimai reikSmingai skiriasi visose dimensijose. Tarp respondenty, kurie turi

46



nuosava automobilj ir tie kurie neturi automobilio bendri patirtos kokybeés jvertinimai reikSmingai skiriasi
patikimumo, reagavimo, empatijos dimensijose. Visuose dimensijose respondenty, kurie neturi nuosavo
automobilio laukiamos paslaugos kokybés vertinimas yra reikSmingai aukstesnis nei respondenty, kurie
turi nuosavg automobilj. Patikimumo, reagavimo, empatijos dimensijose bendra patirta paslaugy kokybe
reikSmingai aukstesniu balu jvertino respondentai kurie turi nuosava automobilj, palyginus su tais kurie

neturi nuosavo automobilio (zr., 4.4.7 pav., 17 priedas).

T I I I I I I I
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Patikimumo**
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Pastaba: IK-lankiama kolybé; PK patirta kokybé
* dimensijos jvertinimo vidurkiai reik$mingai skiriasi tarp turiniu nuosava automobilj ir neturinéiny
respondenm grupiy laukiamos kolovbés; arba tarp turinéi nuosava automobil] ir neturinéiu
respondenty grupiy patirtos kokvbés.
** dimensijos jvertnimo vidurkiai reikSmingai skiriasi tarp wurinéiu nuosava automobilj ir
newrinéiy respondenm grupin laukiamos kokybés ir tarp turinéiu nuosava autemobilj ir neturinéi
respondenty grupiu patirtos kokvbés.

4.4.7 pav. Laukiamos ir patirtos paslaugy kokybés vertinimas pagal atskiras dimensijas,
atsizvelgiant | tai ar respondentai turi nuosavag automobilj ar neturi

Taigi, apibendrinus Siame poskyryje pateiktus rezultatus nustatyta, kad vyrai reik§mingai aukstesniu
balu vertina tiek laukiama, tiek patirta bendra paslaugos kokybe, lyginant su moterimis; respondentai,
kuriy amzius nuo 16 iki 50 mety reikSmingai aukStesniu balu vertina patirta kokybe, lyginant su
respondentais, kuriy amzius 50 ir daugiau mety; pradinj, pagrindinj ir vidurinj iSsilavinimg turintys
respondentai tiek laukiamg, tiek patirta paslaugos kokybe jvertino reikSmingai auksStesniu balu, nei
respondentai turintys aukstajj ir aukStesnjjj iSsilavinimg; respondentai, kurie vieSuoju transportu keliauja 4
ir daugiau karty per savaite¢ reikSmingai aukStesniu balu vertino laukiamg kokybe, lyginant su
respondentais, kurie vieSuoju transportu keliauja iki 4 karty per savaite, o patirta kokybe reikSmingai
aukstesniu balu vertino respondentai vieSuoju transportu keliaujantys iki 4 karty per savaite, palyginus su
respondentais, kurie keliauja vieSuoju transportu 4 kartus ir daugiau per savaitg; respondentai kurie per

darbo dieng keliauja 3 ir daugiau karty vieSuoju transportu tiek laukiama kokybe, tiek patirta kokybe
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jvertino reikSmingai aukStesniu balu, palyginus su respondentais, kurie vieSuoju transportu keliauja 1-2
kartus per darbo dieng; respondentai per savo keliong jprastai persédantys 2 ir daugiau karty, reikSmingai
didesniu balu jvertino laukiamg kokybe, nei respondentai per kelion¢ jprastai persédantys 0-1 kartus;
respondentai neturintys nuosavo automobilio laukiamg paslaugy kokybe jvertino reikSmingai aukstesniais
balais, palyginus su respondentais, kurie turi nuosava automobilj, o patirtag kokybe reikSminai aukStesniais
balais jvertino respondentai turintys nuosava automobilj, palyginus su respondentais, kurie nuosavo

automobilio neturi.
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5. TYRIMO REZULTATU APTARIMAS

Atlikus UAB ,,Vilniaus vieSasis transportas® teikiamy paslaugy kokybés tyrimg nustatyta, kad
respondenty liikesciai kokybei buvo reikSmingai aukstesni nei realiai patirta paslaugos kokybé, tarp
laukiamos ir patirtos paslaugos kokybés baly vidurkio susidaré neigiama spraga (-0,9 balo), Si spraga
reiSkia, kad Vilniaus vieSojo transporto keleiviai patiria 0,9 balo mazesne¢ paslaugy kokybe, nei tikéjosi.
Sis nuokrypis rodo, kad Vilniaus vie$ojo paslaugy tiekéjas UAB ,,Vilniaus vie$asis transportas” nevisigkai
geba teikti paslaugas taip, kad keleiviy lukes¢iai buty visiSkai patenkinti. Spragos susidaré visuose
penkiose Servqual paslaugy kokybés vertinimo dimensijose, labiausiai respondenty likesciai liko
nepatenkinti reagavimo dimensijoje (spraga -0,97 ), maziausiai patikimumo dimensijoje (spraga -0,85).
Apzvelgus moksling literatiirg ir palyginus tyrimo duomenis su kitais vieSojo transporto paslaugy kokybés
tyrimais, pastebéta, kad ir kituose tyrimuose keleiviy lukesc¢iai yra didesni nei realiai patirta kokybé. G.
Kaminskienés (2020) atlikto tyrimo ,,Vartotojy pasitenkinimo Kauno rajono savivaldybés vieSojo
transporto paslaugomis tyrimas* rezultatai taip pat atskleidzia, jog keleiviy liikesCiai yra didesni uz realiai
patirta kokybe. Tyrimo metu buvo nustatyta, kad Kauno rajono vieSojo transporto keleiviai pasitenkinima
paslaugomis jvertino 2,4 balais, o lukesCius 3,45 balais i§ 5 galimy. Taigi galima pastebéti, kad tiek
Vilniaus miesto vie$ojo transporto keleiviai, tiek Kauno rajono viesojo transporto keleiviai savo liikes¢ius
jvertino aukstesniais balais nei savo pasitenkinimg. Taip pat galima pastebéti, kad Vilniaus miesto vieSojo
transporto keleiviy lukesCiai ir patirta kokybé yra aukStesni (atitinkamai 4,59 ir 3,68 balai) uz Kauno
rajono vie$ojo transporto keleiviy likes¢ius ir realiai patirta kokybe (atitinkamai 3,45 ir 2,4 balai). Sio
baigiamojo darbo tyrimo rezultatai taip pat buvo palyginti su Vilniaus savivaldybés jmonés ,,Susisiekimo
paslaugos® organizuotu Vilniaus vieSojo transporto kokybeés tyrimu (Sie tyrimai atliekami periodiSkai).
Paskutinis viesai prieinamas tyrimas buvo atliktas 2018 metais, kuriame nustatyta, kad Vilniaus miesto
vieSojo transporto keleiviai paslaugy kokybe ivertino 3,99 balais i§ 5 galimy (Susisiekimo paslaugos,
2018). Galima pastebéti, kad tiek Sio baigiamojo darbo tyrimo respondentai, tiek SI ,,Susisiekimo
paslaugos,, vykdytame tyrime dalyvave respondentai Vilniaus vieSojo transporto kokybe jvertino labai
panasiai (3,45 ir 3,99 balai ) skirtumas 0,31 balo.

Siame baigiamojo daro tyrime Vilniaus vie$ojo transporto paslaugos buvo vertinamos ne tik pagal
Servqual metodika. Respondenty buvo prasoma jvertinti pasitenkinimg teikiamy paslaugy kokybe ir
nurodyti ar paslaugy kokybé atitiko jy likes¢ius. Dauguma respondenty nurodé, kad juos tenkina (69 proc.)
arba i§ dalies tenkina (27 proc.) suteikty paslaugy kokybe¢, baly vidurkis 3,79 balai i§ 5. Galima pastebéti,

kad Sis paslaugy kokybés vertinimas nuo Servqual metodika apskaiciuoto paslaugy kokybés jvertinimo
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skiriasi mazai 0,11 balo (t.y. 3,68 ir 3,79). Taip pat respondentams buvo uzduotas klausimas ar teikiamy
paslaugy kokybé¢ atitiko Vilniaus vie$ojo transporto keleiviy liikesc¢ius. Didzioji dalis respondenty nurodeé,
kad paslaugy kokybé¢ atitiko (71 proc.) jy likesCius arba i§ dalies atitiko (24 proc.), baly vidurkis 3,85
balai i§ 5. I§ aptarty jvertinimo rezultaty galime teigti, kad paslaugy kokybé daugiau ar maziau tenkina
respondentus ir atitinka jy ltikesCius. Palyginus §io tyrimo rezultatus su J. Karaleviciaus (2012) atlikto
tyrimo ,,UAB ,,Busturas® miesto vieSojo transporto paslaugy kokybés tyrimas® rezultatais, kur buvo
nustatyta kad 22 proc., Siauliy miesto vie$ojo transporto pasaugy vartotojy vie§ojo transporto paslaugas
vertina gerai arba labai gerai, 29 proc., vidutiniskai, o 49 proc., blogai arba labai blogai. Galima pastebéti,
kad Vilniaus miesto vieSojo transporto keleiviai paslaugas vertina palankiau (69 proc., gerai jvertinusiy)
nei Siauliy miesto keleiviai (29 proc., jvertinusiy gerai ir labai gerai). A. Linkevi¢ienés (2006) tyrime
»Kauno miesto vieSojo transporto ekonominé analizé, tyrimas ir vystymo perspektyvos®, taip pat buvo
tirta vieSojo transporto paslaugy kokybé. Respondenty buvo prasoma nurodyti kaip jie vertina Kauno
miesto vieSojo transporto kokybe: kokybiSkai, nekokybiskai ar vidutiniSkai, 48 proc., respondenty nurode,
kad paslaugy kokybe vertina vidutiniskai. Taigi lyginant §io magistro baigiamojo darbo tyrimo rezultatus
su A. Linkevi¢ienés (2006) tyrimo rezultatais, galima teigti, kad Vilniaus vieSojo transporto keleiviai
nurode, kad juos tenkina suteikty paslaugy kokybé (69 proc.) arba i§ dalies tenkina (27 proc.) paslaugas
jvertino geriau nei Kauno viesojo transporto keleiviai, kuriy beveik pusé (48 proc.) nurode, kad paslaugy
kokybe vertina vidutiniskai.

Atlikus Sio baigiamojo darbo tyrimg taip pat nustatyta, kad pasinaudoj¢ Vilniaus vieSojo transporto
paslaugomis respondentai i§ penkiy dimensijy Zemiausiais balais jvertino reagavimo dimensija ($i
dimensija nusako personalo norg padéti klientui, jo operatyvuma, greita nuoSirdy paslaugy suteikimag
klientams, skuby reagavimg i klienty nusiskundimus), tod¢l Sioje dimensijoje tarp laukiamos ir patirtos
kokybés vertinimy susidaré didziausia spraga. Keleiviy lukesciai Sioje dimensijoje yra susij¢ su: vie$ojo
transporto greiciu; sukoordinuota persédimy sistema; stoteliy iSdéstymu; eismo daznumu; vairuotojy
profesionalumu; reagavimu | keleiviy pageidavimus ir pastabas. Kaip teigia M. Tsami et. al (2017)
keleiviy nuomone yra svarbiausias rodiklis skirtas teikiamy paslaugy kokybei tobulinti. Tod¢l galima
teigti, kad analizuojama jmoné galéty pagerinti paslaugos kokybe, jei keleiviy liukesCiai susije su
patikimumo dimensija biity patenkinti.

Gerinant paslaugy kokybe, labai svarbu nustatyti ne tik bendra pasitenkinimg paslaugomis, bet rasti
silpnasias paslaugos tiekimo vietas, tai duoda didele naudga jmonéms, nes tobulinant Sias paslaugos
savybes galima gerinti paslaugy kokybe. Siame tyrime, norint nustatyti konkre¢ias UAB ,,Vilniaus

vieSasis transportas® teigiamy paslaugy silpnasias vietas, buvo analizuoti visi atskiry dimensijy teiginiai,
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apskaiciuotos spragos, didziausios spragos tarp laukiamos ir patirtos kokybés vertinimy parodé labiausiai

tobulintinas paslaugy vietas (zr., 5.1 lentel¢).

5.1 lentelé. Teiginiai, tarp kuriy laukiamos ir patirtos kokybés vertinimy susiformavo didziausios spragos

Nr. Teiginys Patirta Laukiama | Spraga
kokybé kokybé

1 Vie$ojo transporto t.y autobuso/troleibuso keleivis pasitiki transporto
imone, jos personalu. Keleivis zino, kad jo poreikiai, nuomoné yra 3.15 4.6 -1.45
svarbiis.

2 Auto.bque/trole_lbuse yra sukurtos patogios vietos, nesijaucia 319 456 138
erdvés/viety trilkumo.

3 Autobusas/ troleibusas yra pakankamai naujas, techniskai tvarkingas. 3.31 4.66 -1.35

4 Auto.busq/t.rolelbusu stoteliy iSdéstymas yra patogus, atstumai tarp jy 333 458 125
yra tinkami.

5 Autobusy/troleibusy paslaugas teikianti jmoné stengiasi suprasti 3.95 443 119
kliento poreikius, sukuria grjztamajj rys$j (vykdo keleiviy apklausas). ) ) )

6 Autobuso/troleibuso mikroklimatas tinkamas, védinimas/$ildymas 3.55 470 117
pakankamas.

7 Autobusas/troleibusas | stoteles atvyksta laiku, galima pasitikéti

s 3.53 4.7 -1.17

tvarkarasciu.

8 Autobuso/troleibuso vairuotojas keleivius veza sklandziai, saugiai. 3.53 4.67 -1.14

9 Autobuso/troleibuso aplinka yra estetiska, tvarkinga, §vari ir patogi. 3.49 4.61 -1.12

10 | Autobusy/troleibusy persédimy sistema sukoordinuota tinkamai. 3.47 4.57 -1.11

Kaip galima pastebéti i§ 5.1 lentel¢je pateiktos informacijos, keleiviai pac¢iu maziausiu balu jvertino
teiginj ,,VieSojo transporto t.y autobuso/troleibuso keleivis pasitiki transporto imone, jos personalu.
Keleivis Zino, kad jo poreikiai, nuomoné yra svarbiis®. Taip pat nustatyta, kad §j teiginj reikSmingai
zemesniu balu vertino: vyrai nei moterys; jaunesni respondentai nei vyresni; turinys zemesnj iSsilavinima
nei aukstesnj; dazniau per savaite besinaudojantys vieSuoju transportu nei rec¢iau besinaudojantys; daugiau
persédimy per keliong turinys nei maziau persédimy turintys; neturintys nuosavo automobilio, nei turinys
(zr., 11-17 priedai). Paslaugy marketingo srities atstovai pabrézia, kad tenkinant klienty poreikius,
didziausig démesj reikia skirti bendravimui su jais (Sam et. al, 2018). I§ 5.1 lentel¢je pateikty duomeny
galime pastebéti, kad teiginys ,,Autobusy/troleibusy paslaugas teikianti jmoné stengiasi suprasti kliento
poreikius, sukuria griztamajj rysj (vykdo keleiviy apklausas)® yra taip pat vienu i§ Zemiausiais balais
vertinamy teiginiy (5 vietoje). Su §iuo teiginiu pasinaudojus paslauga sutiko 45 proc., respondenty (zr., 9
priedas). Taip pat nustatyta, kad §j teigin] reikSmingai Zemesniais balais jvertino vyrai, palyginus su
moterimis; jaunesnio amzius respondentai palyginus su vyresnio amziaus respondentais; respondentai 4
kartus ir dazniau keliaujantys vieSuoju transportu, lyginant su respondentais iki 4 karty keliaujanciais
vieSuoju transportu per savaitg; respondentai keliaujantys 1-2 ir karty per darbo diena, palyginus su

respondentais keliaujanciais 3 ir daugiau karty per darbo dieng; respondentai maziau karty persédantys |

51



kita autobusa/troleibusg vienos kelionés metu, nei respondentai dazniau karty persédantys vienos kelionés
metu (zr., 11-17 priedai). Minéty teiginiy jvertinimas atspindi bendravimo poreikj (tarp keleivio ir vieSojo
transporto jmonés) i$ keleivio pusés ir trukumg i§ jmonés pusés. Kaip nurodo C. Morton et. Al (2016),
tyre vieSojo transporto kokybe Skotijoje, démesingumas keleiviui, jo poreikiam, sukurta pasitikéjimo
aplinka tarp keleivio ir transporto paslaugas teikiancios jmonés personalo, yra vienas i§ svarbiausiy
kokybés aspekty, kuriuos nurodo viesojo transporto keleiviai. Taip pat nustatyta, kad keleiviai kurie jaute
pasitikéjima vieSojo transporto jmone, ne taip grieztai vertino kitus kokybés kriterijus tokius kaip Svara,
transporto vélavimg, komfortg. Kaip teigia G. Kaminskiené¢ (2020), keleivis turi zinoti, kad vieSojo
transporto jmonés personalui jis ir jo poreikiai yra svarbiis. Tai yra vienas i§ svarbiausiy kriterijy,
formuojantis likusius kokybés indikatorius. Nuo to kaip personalas bendrauja su vartotoju, priklauso
tolimesnis vartotojo paslaugos kokybés vertinimas, jei su vartotoju bus elgiamasi mandagiai, jis gali
nesureik§minti tam tikry paslaugos trikumy, taciau jei su vartotoju bus elgiamasi nepagarbiai, jis net ir
esant nepriekaiStingiems likusiems kriterijams, gali likti nepatenkintas paslauga. Taigi, norint pasiekti
aukstg vieSojo transporto kokybés lygj, biitina atsizvelgti | visus vartotojy pasitenkinimg sglygojancius
veiksnius. Taigi galima teigti, kad vieSojo transporto jmonei siekiant palankesniy kokybés vertinimy
svarbu siekti, kad keleivis jaustysi svarbus, stengtis uztikrinti keleivio poreikius, sudaryti tokias sglygas,
kad keleivis jausty pasitikéjima tiek personalu, tiek imone. Todé¢l, remiantis nustatytais tyrimo rezultatais,
galima teigti, kad, siekiant gerinti UAB ,,Vilniaus vieSasis transportas® teikiamy vieSojo transporto
paslaugy kokybe, imoné turéty taip organizuoti paslaugy teikima, kad keleivis jausty pasitikéjima jmone,
jos personalu, zinoty, kad keleivio poreikiai, nuomon¢é yra svarbis; stengtis suprasti keleivio poreikius,
sukuriant grjZztamajj rysj.

IS 5.1 lenteléje pateikty duomeny tai pat galime pastebéti, kad:

1. Vienas i§ Zemiausiais balais (3,19) jvertinty teiginiy yra ,,Autobuse/troleibuse yra sukurtos
patogios vietos, nesijaucia erdvés/viety trikumo®, nustatyta, kad 44 proc., respondenty sutiko su Siuo
teiginiu t.y pasinaudoj¢ paslauga nurodé, kad yra sukurtos patogios vietos, nesijaucia viety ar erdves
trikumo, o 27 proc., nurod¢, kad nesutinka, arba visiskai nesutinka su §iuo teiginiu (zr., 9 priedas). Taip
pat nustatyta, kad §j teiginj reikSmingai Zemesniu balu vertino: moterys nei vyrai; jaunesni respondentai
nei vyresni; turinys zemesnj iSsilavinimg nei aukStesnj; dazniau per savait¢ besinaudojantys vieSuoju
transportu nei reciau besinaudojantys; maziau persédimy per kelion¢ turinys nei daugiau persédimy
turintys; neturintys nuosavo automobilio nei turinys nuosava automobilj (zr., 11-17 priedai). A.
Linkevicienés (2006) Kauno miesto vieSojo transporto kokybés tyrimo rezultatai tai pat parodeé, kad
keleiviai tur¢jo nusiskundimy susijusiy su vieSojo transporto patogumu: 17 proc., autobusy keleiviy ir 23

proc., troleibusy keleiviy nurodé, kad jy netenkina griistys vieSajame transporte; 45 proc., autobusy
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keleiviy ir 30 proc., troleibusy keleiviy nurodé viety trilkumo problema; 38 proc., autobusy keleiviy ir 26
proc., troleibusy keleiviy nurodé erdveés triikumg. Sio tyrimo rezultatai taip pat buvo palyginti su Vilniaus
savivaldybés imonés ,,Susisiekimo paslaugos® atliktu tyrimu, kur respondentai kelionés vieSuoju
transportu komfortiSkuma jvertino 3,94 balais i§ 5 galimy (Susisiekimo paslaugos, 2018). Kaip teigia A.
Ongel et., al (2018), tyre vieSojo transporto kokybe integruojant universalyji dizaing, komfortas viesajame
transporte yra vienas i$ pagrindiniy kokybés kriterijy tiek tarp sveikatos problemy turin¢iy respondenty,
tiek tarp jy neturinciy.

2. Teiginys ,,Autobusas/ troleibusas yra pakankamai naujas, techniskai tvarkingas® yra taip pat
vienas i§ Zemiausiais balais (3,31) jvertinty teiginiy. Atlikus tyrimg paaiskéjo, kad 33 proc., respondenty
pasinaudoj¢ paslauga nurod¢, kad visiSkai sutinka arba sutinka, kad autobusas/ troleibusas yra pakankamai
naujas ir techniSkai tvarkingas (Zr., 9 priedas). Taip pat nustatyta, kad vyrai, vyresnio amziaus keleiviai;
per darbo dieng turinys daugiau kelioniy; daugiau persédimy per vieng keliong¢ turinys; neturintys nuosavo
automobilio $§j teigin] pasinaudojus paslauga jvertino pras€iau t.y. reikSmingai mazesniu balu (zr., 11-17
priedai). Kauno rajono vieSojo transporto kokybés tyrime taip pat buvo analizuotas vieSojo transporto
modernumas, nustatyta, kad respondentai teiginj ,,VieSojo transporto sistema Kauno rajone yra
moderni®“ jvertino 2,90 balais i§ 5, o transporto priemonés techning biikle jvertino 3,42 balais i§ 5
(Kaminskien¢, 2020). Svarbu paminéti, kad Vilniaus vieSojo transporto atnaujinimas vyksta keliais etapais
nuo 2017 mety, taip pat planuojama, kad per 2020 metus autobusy parkas pasipildys 135 naujais
autobusais, tarp kuriy ir pirmieji elektriniai, nemaza dalis hibridiniai. Igyvendinus §j etapa Vilniaus
vieSojo transporto parke neliks senesniy nei 7 metai transporto priemoniy, o Vilnius taps kone jauniausia
autobusy parka turin¢ia Europos sajungos sostine.

3. Teiginys ,,Autobusy/troleibusy stoteliy iSdéstymas yra patogus, atstumai tarp jy yra tinkami‘ taip
pat yra vienas i§ zemiausiais balais jvertinty teiginiy (3,33). Su Siuo teiginiu pasinaudojus paslauga sutinka
23 proc., respondenty (zr., 9 priedas). Taip pat nustatyta, kad respondentai 4 kartus ir dazniau keliaujantys
vieSuoju transportu, lyginant su respondentais iki 4 karty keliaujanciais vieSuoju transportu per savaite;
respondentai keliaujantys 3 ir daugiau karty per darbo dieng, palyginus su respondentais keliaujanciais iki
3 karty per darbo dieng; respondentai dazniau karty persédantys j kita autobusa/troleibusa vienos kelionés
metu, nei respondentai reCiau persédantys vienos kelionés metu; respondentai neturintys nuosavo
automobilio, nei respondentai turintys savo automobilj, §] teiginj pasinaudojus paslauga jvertino
reik§mingai Zemesniais balais (Zr., 11-17 priedai). Palyginus Sio tyrimo rezultatus su J. Karalevic¢iaus
(2012) atlikto tyrimo ,,UAB ,,Busturas‘ miesto vieSojo transporto paslaugy kokybés tyrimas‘ rezultatais,
kur buvo nustatyta, kad 45 proc., Siauliy miesto vieSojo transporto keleiviy palankiai vertino stoteliy

isdéstyma, galima teigti, kad Siauliy miesto vie$ojo transporto keleiviai geriau vertina vie$ojo transporto
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stoteliy i8déstyma, nei Vilniaus vieSojo transporto keleiviai. Kauno rajono viesojo transporto kokybeés
tyrime taip pat buvo analizuotas vieSojo transporto iSplanavimas ir nustatyta, kad respondentai teiginj
,» Viesojo transporto sistema Kauno rajone yra gerai iSplanuota/ iSdéstyta jvertino mazesniais balais (2,61
balais i§ 5), nei Vilniaus miesto vie$ojo transporto keleiviai (3,33 balais i§ 5) (Kaminskiene, 2020).

5. Teiginys ,,Autobuso/troleibuso mikroklimatas tinkamas, védinimas/Sildymas pakankamas* yra
vienas 1§ zemiausiais balais (3,55) jvertinty. Su Siuo teiginiu pasinaudojus paslauga sutiko 51 proc.,
respondenty (zr., 9 priedas). Taip pat nustatyta, kad §j teiginj reikSmingai zemesniais balais vertina
moterys, palyginus su vyrais; vyresni respondentai, palyginus su jaunesniais; respondentai, kuriy
iSsilavinimas aukStesnysis ir aukStasis, palyginus su respondentais, kuriy iSsilavinimas vidurinis ir
zemesnis; respondentai, kurie keliauja vieSuoju transportu 4 ir daugiau karty per savaitg, palyginus su
respondentais, kurie vieSuoju transportu keliauja iki 4 karty per savaite; respondentai per jprasta darbo
dieng keliaujantys 3 ir daugiau karty, palyginus su respondentais, kurie vieSuoju transportu naudojasi iki 3
karty per jprastag darbo dieng; respondentai dazniau karty persédantys ] kita autobusg/troleibusg vienos
kelionés metu, nei respondentai re¢iau persédantys vienos kelionés metu; respondentai neturintys nuosavo
automobilio, nei respondentai turintys savo automobilj (zr., 11-17 priedai). Kauno rajono viesojo
transporto kokybés tyrime taip pat buvo vertinamas vie$ojo transporto mikroklimatas. Respondentai turéjo
jvertinti teiginius ,,Transporto priemoniy salony Sildymas Saltuoju mety laiku‘ (3,49 balai) ir ,,Transporto
priemoniy salony védinimas Siltuoju mety laiku‘ (3,08 balai) (Kaminskien¢, 2020). Vilniaus savivaldybés
imonés ,,Susisiekimo paslaugos® atlikto tyrimo rezultatai parodé, kad temperatiirg transporto priemonése
respondentai jvertino 3,7 balai i§ penkiy. Kaip galima pastebéti Vilniaus vieSojo transporto keleiviai Sio
magistro baigiamojo darbo tyrime mikroklimatg jvertino labai panaSiais balais su aptartais tyrimais.

6. Teiginys ,,Autobusas/troleibusas j stoteles atvyksta laiku, galima pasitikeéti tvarkaras¢iu® jvertintas
3,53 balais. Pasinaudojus paslauga 45 proc., respondenty sutiko su Siuo teiginiu (zr., 9 priedas). Taip pat
nustatyta, kad §j teiginj reikSmingai zZemesniais balais vertina vyrai, palyginus su moterimis; jaunesni
respondentai, palyginus su vyresniais; respondentai, kuriy iSsilavinimas vidurinis ir zemesnis palyginus su
respondentais, kuriy i$silavinimas aukStesnysis ir aukStasis; respondentai 4 kartus ir dazniau keliaujantys
vieSuoju transportu, lyginant su respondentais iki 4 karty keliaujanciais vieSuoju transportu per savaite;
respondentai keliaujantys 3 ir daugiau karty per darbo dieng, palyginus su respondentais keliaujanciais 1-2
kartus per darbo dieng; respondentai daugiau karty persédantys j kitg autobusa/troleibusg vienos kelionés
metu, nei respondentai reciau karty persédantys vienos kelionés metu; respondentai neturintys savo
nuosavo automobilio, palyginus su respondentais, kurie turi savo nuosavag automobilj (zr., 11-17 priedai).
Kauno miesto vieSojo transporto kokybés tyrime, keleiviai taip pat tur¢jo nusiskundimy susijusiy su

vieSojo transporto punktualumu 22 proc., autobusy keleiviy ir 45 proc., troleibusy keleiviy nurod¢, kad
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transporto priemon¢ atvyksta laiku; 70 proc., autobusy keleiviy ir 49 proc., troleibusy keleiviy nurodé, kad
kartais véluoja; 44 proc., autobusy keleiviy ir 38 proc., troleibusy keleiviy nurodé¢, kad transporto
priemong¢ kartais atvyksta véliau, o 36 proc., autobusy keleiviy ir 20 proc., troleibusy keleiviy nurodé, kad
transporto priemon¢ kartais i§ viso neatvaziuoja (Linkevi¢iené, 2006). Kauno rajono vieSojo transporto
kokybés tyrime taip pat buvo vertinamas vieSojo transporto punktualumas, respondentai tvarkarascio
laikymasi jvertino 3,28 balais (Kaminskiené, 2020). J. Karaleviciaus (2012) atlikto tyrime ,,UAB
,,Busturas® miesto vieSojo transporto paslaugy kokybés tyrimas“ buvo nustatyta, kad 64 proc., Siauliy
miesto vieSojo transporto keleiviy nurode, kad viesasis transportas kartais véluoja. Vilniaus savivaldybés
Jmonés ,,Susisiekimo paslaugos® atlikto tyrimo rezultatai parodé, kad vieSojo transporto punktualuma
respondentai jvertino 3,92 balais i§ penkiy. Kaip galima pastebéti Vilniaus vieSojo transporto keleiviai $io
magistro baigiamojo darbo tyrime punktualumg jvertino labai panaSiais balais su aptartais tyrimais, néra
dideliy skirtumy.

7. Teiginys ,,Autobuso/troleibuso vairuotojas keleivius veza sklandziai, saugiai*“ yra taip pat vienas
1§ Zemiausiais balais jvertinty teiginiy (3,53). Atlikus tyrima paaiskéjo, kad 50 proc., respondenty
pasinaudoj¢ paslauga nurodé, kad visiSkai sutinka arba sutinka, kad autobuso/troleibuso vairuotojas
keleivius veza sklandziai, saugiai (zr., 9 priedas). Taip pat nustatyta, kad vyrai, aukstajj arba aukstesnjjj
i8silavinimg jgij¢ keleiviai, per savaitg turinys daugiau kelioniy ir daugiau persédimy per viena kelione,
neturintys nuosavo automobilio §] teigin] pasinaudojus paslauga jvertino pras€iau t.y. reikSmingai
mazesniu balu (zr., 11-17 priedai). Kauno miesto vieSojo transporto kokybés tyrime, keleiviai taip pat
turéjo nusiskundimy susijusiy su vieSojo transporto vairuotojo vairavimo biidu 39 proc., autobusy keleiviy
ir 30 proc., troleibusy keleiviy nurodé, kad jiems yra nepriimtinas vairuotojy vairavimo budas
(Linkeviciene, 2006). Kauno rajono viesojo transporto kokybés tyrime nustatyta, kad respondentai teiginj
,»VieSojo transporto sistema Kauno rajone yra saugi jvertino 3,32 balais i§ 5. Taip pat buvo praSoma
jvertinti vairuotojy kultiirg, kuri buvo jvertinta 3,60 balais i§ 5 (Kaminskien¢, 2020). Vilniaus
savivaldybés jmonés ,,Susisiekimo paslaugos®™ atlikto tyrimo rezultatai parodé, kad vieSojo transporto
sauguma respondentai jvertino 3,95 balais i 5.

8. Vienas 1§ Zemiausiais balais (3,49) jvertinty teiginiy yra ,,Autobuso/troleibuso aplinka yra
estetiska, tvarkinga, Svari ir patogi®, nustatyta, kad 48 proc., respondenty sutiko su $iuo teiginiu t.y nurode¢,
kad autobuso/troleibuso aplinka yra estetiSka, tvarkinga, Svari ir patogi (Zr., 9 priedas). Taip pat nustatyta,
kad §j teiginj reikSmingai zemesniu balu vertino: vyresni respondentai nei jaunesni; turinys Zemesnj
iSsilavinimg, nei aukStesnj; dazniau per darbo dieng besinaudojantys vieSuoju transportu nei re€iau
besinaudojantys; neturintys nuosavo automobilio, nei turinys (zr., 11-17 priedai). J. Karalevi¢iaus (2012)

atlikto tyrimo ,,UAB ,,Busturas® miesto vieSojo transporto paslaugy kokybés tyrimas* metu buvo nustatyta,
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kad 28 proc., Siauliy miesto vie$ojo transporto keleiviy Siauliy miesto transporto tvarkingumg ir komfortg
jvertino labai blogai, 29 proc., blogai ir 28 proc., vidutiniskai. Kauno miesto vieSojo transporto kokybés
tyrime, keleiviai taip pat turéjo nusiskundimy susijusiy su vieSojo transporto aplinka 64 proc., autobusy
keleiviy ir 54 proc., troleibusy keleiviy nurod¢, kad transporto priemoné yra nepatogi; 44 proc., autobusy
keleiviy ir 52 proc., troleibusy keleiviy nurodé¢, kad jy netenkina neSvara transporto priemongje
(Linkeviciene, 2006). Kauno rajono viesojo transporto kokybés tyrime taip pat buvo vertinamas vie$ojo
transporto aplinka, respondentai transporto priemoniy Svarg viduje jvertino 3,54 balais, transporto
priemoniy $varg iSoréje jvertino 3,53 balais (Kaminskiené, 2020).

9. Teiginys ,,Autobusy/troleibusy persédimy sistema sukoordinuota tinkamai‘ yra taip pat vienas i$
Zemiausiais balais (3,47) ivertinty teiginiy. Atlikus tyrimg paaiskéjo, kad 42 proc., respondenty
pasinaudoje paslauga nurodé, kad visiSkai sutinka arba sutinka, jog autobusy/troleibusy persédimy sistema
sukoordinuota tinkamai (Zr., 9 priedas). Taip pat nustatyta, kad vyrai; daugiau persédimy per vieng keliong
turinys respondentai; neturintys nuosavo automobilio §j teiginj pasinaudojus paslauga jvertino reikSmingai
mazesniu balu (zr., 11-17 priedai). Kauno miesto vieSojo transporto kokybés tyrime, keleiviai taip pat
turéjo nusiskundimy susijusiy su vieSojo transporto tvarkara$¢io patogumu 46 proc., autobusy keleiviy ir
38 proc., troleibusy keleiviy nurod¢, kad tvarkarastis yra i§ dalies tinkamas; 18 proc., autobusy keleiviy ir
17 proc., troleibusy keleiviy nurodé, kad jy netenkina tvarkarastis (Linkevi¢iené, 2006). Vilniuje
autobusai aptarnauja 78 marSruty (300 autobusy), troleibusai 19 marSruty (259 troleibusy),
mikroautobusai 47 marsSrutus (257 mikroautobusai), marSruty skaicius nuolat did¢ja, nuo 1999 mety iki
2007 padidéjo 28 proc., marSruty, tai rodo, kad ple€iantis miestui pleciasi ir marSruty tinklas, atsiranda
nauji marsrutai, padedantys miestieCiams pasiekti norimas vietas (Taraskeviciené, 2008). Kauno rajono
vieSojo transporto kokybés tyrime nustatyta, kad respondentai teiginius ,,VieSojo transporto sistema
Kauno rajone yra: gerai iSplanuota/iSdéstyta jvertino 2,61 balais i§ 5; atitinka gyventojy poreikius 2,71
balais 18 5; patogi naudotis 2,99 balais i 5; gerai i§vystyta 2,85 balais 1§ 5; gerai valdoma 2,81 balais i§ 5
(Kaminskien¢, 2020). Kaip galime pastebéti visi minéti teiginiai gali buiti susij¢ su persédimy sistemos
koordinavimu, ir jie laviruoja nuo 2,61 iki 2,99 balo, Sie balai yra zemesni uz 3,47 balus, kuriais
respondentai jvertino teiginj ,,Autobusy/troleibusy persédimy sistema sukoordinuota tinkamai‘. Palyginus
Sio tyrimo rezultatus su J. Karaleviciaus (2012) atlikto tyrimo ,,UAB ,,Busturas* miesto viesojo transporto
paslaugy kokybés tyrimas® rezultatais, kur buvo nustatyta, kad 34 proc., Siauliy miesto vie$ojo transporto
keleiviy ne visada yra patenkinti vieSojo transporto reguliarumu. Vilniaus savivaldybés jmonés
»dusisiekimo paslaugos® atlikto tyrimo rezultatai parodé, kad vieSojo transporto persédimy

sukoordinavimg respondentai jvertino 3,96 balais i§ penkiy.
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Apzvelgus skirtingus tyrimus, galima pastebéti, kad Sio baigiamojo darbo tyrimo rezultatai, jvertinta
vieSojo transporto kokybé ir jos kriterijai yra artimi ir kitiems aptartiems tyrimams. Ne tik Vilniaus
vieSasis transportas, bet ir kity miesty vieSasis transportas susiduria su panasiais sunkumais, tokiais kaip:
transporto priemoniy parko naujumas, transporto priemonés mikroklimatas, patogios vietos transporto

priemongje, tvarkinga aplinka, punktualumas, saugumas, persédimy sistema.
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ISVADOS

1. Keleiviy laukiama Vilniaus vieSojo transporto paslaugy kokybeé (4,59 balai) yra reikSmingai
didesné, nei realiai patirta kokybé (3,68 balai), t.y. keleiviai patyré beveik vienu balu mazesn¢ paslaugy
kokybe, nei tikéjosi. Nustatyta, kad reikSmingai daugiau respondenty nurodé manantys, jog per
pastaruosius metus pageréjo Vilniaus vieSojo transporto kokybé (85 proc.), lyginant su nurodziusiais, kad
vieSojo transporto paslaugy kokybé pastaruoju metu nepageréjo (15 proc.). Didzioji dauguma respondenty
nurodé, kad vieSuoju transportu naudojasi 4 kartus ir daugiau per savaite (56 proc.); per jprasta darbo
dieng keliauja 1-2 kartus vieSuoju transportu (74 proc.); neturi nuosavo automobilio (67 proc.). Beveik
pusé¢ respondenty (48 proc.) nurode, kad jprastai vienos kelionés metu nereikia persesti ] kitg
autobusa/troleibusa, trecdalis (30 proc.) nurodé, kad reikia persésti vieng karta, likusi dalis (22 proc.), kad
persésti reikia du ir daugiau karty.

2. Respondenty laukiamos ir patirtos paslaugy kokybés vertinimai reikSmingai skiriasi tiek tarp
atskiry paslaugy kokybés dimensijy, tiek vertinant atskirai kiekviena teiginj. Maziausia spraga (-0,79 balo)
susiformavo patikimumo dimensijoje, o didziausia (-0,97 balo) reagavimo dimensijoje. DidZiausius
lukescius respondentai nurodé empatijos dimensijoje (4,67 balai), maziausius apciuopiamumo dimensijoje
(4,53 balai). Patirtg kokybe didZiausiais balais jvertino empatijos dimensijoje (3,81 balai), o0 maziausiais
balais reagavimo ir apc¢iuopiamumo dimensijose (3,6 balai).

3. Nustatyta, kad vyrai reikSmingai aukStesniu balu vertina tiek laukiama (4,6 balai), tiek patirta
(3,68 balai) paslaugos kokybe, lyginant su moterimis (atitinkamai 4,58 ir 3,66 balai); 16-49 mety
respondentai reikSmingai aukStesniu balu (3,70 balai) vertino patirta paslaugos kokybeg, lyginant su 50
mety ir vyresniais respondentais (3,61 balai); vidurinj ir zemesnj iSsilavinimg turintys respondentai tiek
laukiama, tiek patirta paslaugos kokybe jvertino reikSmingai auksStesniu balu (atitinkamai 4,7 ir 3,68 balai),
nei aukstajj ir aukstesnjji iSsilavinimg turintys respondentai (atitinkamai 4,56 ir 3,67 balai); respondentai 4
ir daugiau karty per savait¢ keliaujantys vieSuoju transportu laukiamg kokybe ijvertino reikSmingai
aukstesniu balu (4,7 balai), nei iki 4 karty per savaite keliaujantys vieSuoju transportu respondentai (4,45
balai) ir atvirksSciai patirta kokybe aukstesniu balu vertino respondentai iki 4 karty per savaitg keliaujantys
vieSuoju transportu (3,72 balai), nei respondentai 4 ir daugiau karty per savaitg¢ keliaujantys vieSuoju
transportu (3,62 balai); respondentai, keliaujantys 3 ir daugiau karty per jprasta darbo dieng tiek laukiama,
tieck patirta kokybe vertino reikSmingai aukStesniais balais (atitinkamai 4,71 ir 3,71 balai), nei
respondentai, kurie jprasta darbo dieng keliavo 1-2 kartus (atitinkamai 4,54 ir 3,66 balai); respondentai,

per keliong jprastai turintys du ir daugiau persédimy laukiamg paslaugos kokybe vertino reikSmingai
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aukStesniu balu (4,80 balai), nei respondentai per kelion¢ persédantys maziau karty (4,52 balai);
respondentai neturintys nuosavo automobilio laukiama kokybe jvertino reikSmingai aukstesniu balu (4,65
balai), nei respondentai turintys nuosavg automobili (4,44 balai) ir atvirkSciai patirtag kokybe aukstesniu
balu vertino respondentai turintys nuosava automobilj (3,73 balai), nei respondentai neturintys nuosavo

automobilio (3,64 balai).
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PASIULYMAI

Atlikto tyrimo rezultatai atskleidé¢ silpniausius paslaugos teikimo aspektus, kuriuos
rekomenduojama gerinti. Darbo autorius, pateikia Sias rekomendacijas, tiriamos jmonés vadovybei,
darbuotojams, atsakingiems uZz vieSojo transporto kokybeg:

e UAB ,\Vilniaus vieSasis transportas® darbuotojai turi sunkumy sukuriant griztamajj rys$j su
keleiviais, nepakankamai jsiklauso j keleiviy nuomone, poreikius, dél Siy priezasCiy keleiviai
nepakankamai pasitiki transporto jmone, jos personalu. Rekomenduojama Sias problemas aptarti su
jmonés darbuotojais, atsakingais uz paslaugy kokybe, pabréziant gero vieSojo transporto darbuotojy ir
keleiviy tarpusavio bendravimo svarbuma, keleiviy pasitenkinimui paslaugy kokybe. Uz jmonés paslaugy
kokybe atsakingiems darbuotojams rekomenduojama perzvelgti vieSojo transporto darbuotojy,
kontaktuojanciy su keleiviais aptarnavimo kokybe. Apsvarstyti galimybe periodiskai atlikti keleiviy
apklausas ir jas vieSinti keleiviams tokiu biidu kurti griztamaji rysj su keleiviais, parodant, kad jmonei yra
svarbi keleiviy nuomoné.

e Vilniaus vieSajame transporte néra pakankamai uztikrintas tinkamas mikroklimatas ir estetiSkumas,
todél reikéty nustatyti to priezastis ir jas Salinti. Siekti, kad tinkamas Sildymas, védinimas ir Svara
vieSajame transporte biity uZztikrinti. Rekomenduojama jvertinti transporto priemoniy valytojy darba,
perzvelgti sistema kaip tinkamai turi biiti kontroliuojamas Sildymas ir védinimas vieSojo transporto
priemonése.

e UAB ,,Vilniaus vieSasis transportas“ vieSojo transporto vairuotojai nepakankamai uztikrina saugia
ir sklandzig keleiviy kelion¢. Rekomenduojama per vieSojo transporto vairuotojy apmokymus akcentuoti
vairavimo kultiiros svarba, taip pat periodisSkai tikrinti vairuotojy darbo kokybe, sukuriant motyvacijos
sistema.

e Vilniaus viesasis transportas nepakankamai uztikrina autobusy/troleibusy punktualumg, persédimy
sistemos sklandumg. Rekomenduojama perzitréti tvarkarastj, persédimy sistema, nustatyti galimas
neatitikimy priezastis ir jas Salinti.

e Vilniaus vieSojo transporto keleiviai néra pakankamai patenkinti vieSojo transporto naujumu,
techniniu tvarkingumu. Kadangi jau 2020 metais planuojamas transporto parko atnaujinimas, po kurio
Vilniaus vieSasis transportas pasipildys 135 naujais autobusais ir taps kone jauniausig autobusy parka

turin¢ia Europos sajungos sostine, rekomenduojama istransliuoti $ig informacija keleiviams.
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Diiksta D. Vilniaus miesto savivaldybés jmonés UAB ,,Vilniaus vieSasis transportas® teikiamy paslaugy kokybés vertinimas
keleiviy poziiiriu/ VieSojo administravimo magistro baigiamasis darbas. Vadovas doc. dr. Aleksandras Patapas — Vilnius:

Mykolo Romerio universitetas, Viesojo valdymo fakultetas, 2020

SANTRAUKA

Darbo tikslas. [vertinti UAB ,Vilniaus vieSasis transportas” teikiamy paslaugy kokybe.
UZdaviniai. Jvertinti keleiviy laukiama ir patirta paslaugy kokybe ir su teikiamomis paslaugomis
susijusius veiksnius; ISanalizuoti keleiviy laukiamg ir patirta paslaugy kokybe pagal atskiras paslaugy
kokybés dimensijas; Ivertinti keleiviy socialiniy demografiniy charakteristiky bei kity veiksniy sgsajas su
paslaugy kokybe.

Metodika. Tyrimo objektas. Vilniaus vieSojo transporto paslaugy kokybé. Tiriamasis kontingentas
Vilniaus vieSojo transporto keleiviai. Tyrimo metodas anoniminé anketiné apklausa._Tyrimo imtis 414
respondentai. Statistiné duomeny analizé¢ atlikta naudojant SPSS 17.0 programos pakets. Analizés
metodai: chi kvadrato (Xz), Mano-Vitnio, Kruskalio-Volison, Spirmeno koreliacijos koeficientai.
Rezultatai. Respondenty laukiama Vilniaus vieSojo transporto paslaugy kokybé (4,59 balai) statistiSkai
reikSmingai didesné, uz patirtag paslaugy kokybe (3,68 balai). Didziausias patirta kokybé nustatyta
empatijos dimensijoje (3,81 balai), maziausia reagavimo ir ap¢iuopiamumo dimensijose (3,60 balai).
Didziausias neatitikimas tarp laukiamos ir patirtos paslaugos kokybés nustatytas reagavimo dimensijoje
(-0,97 spraga). Tarp paslaugy kokybés ir respondenty individualiy bei kity su paslaugy tiekimu susijusiy
veiksniy nustatytos sasajos (p<0,05).

ISvados. Dauguma respondenty iSreiSké pasitenkinima Vilniaus vieSojo transporto paslaugy kokybe (69
proc.,); Keleiviy laukiama kokyb¢ labiausiai neatitiko realiai patirtos dél: pasitikéjimo transporto jmone ir
jos doméjimusi keleivio poreikiais ir nuomone; griztamojo rySio tarp transporto paslaugas teikiancios
imoneés ir keleivio; erdvés transporto priemongje; transporto priemonés naujumo, techninio tvarkingumo;
stoteliy iSdéstymo. ReikSmingai didesniu balu kokybe ivertino vyrai; vidurinj ir Zemesn;j iSsilavinimg
turintys respondentai; iki 4 karty per savait¢ besinaudojantys vieSuoju transportu; keliaujantys 3 ir daugiau
karty per darbo dieng; neturintys nuosavo automobilio respondentai.

Raktiniai Zodziai. VieSasis transportas, paslaugos, kokybe, Servqual.
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Diiksta D. Municipal enterprise of the Vilnius City JSC ,,Vilnius Public Transport” provided services’ quality assessment from
the passengers’ point of view/ supervisor doc.dr. Aleksandras Patapas — Vilnius: Mykolas Romeris university, Public security
academy, 2020.

SUMMARY

Research aim. To assess JSC ,,Vilnius public transport™ provided services quality.

Research tasks. To assess the passengers® expected services quality and related factors; To analyze the
passengers‘ expected vs experienced services‘ quality according to different services quality dimensions;
To assess the relationship between passengers® social demopgraphic and other factors and the quality of
services.

Research methods. Research object. Vilnius public transport services® quality. Reasearch contingent —
Vilnius public transport passengers. Research method quantitive research, anonymous survey. Study scope
414 respondents. Statistical data analysis has been done using SPSS 17.0 program. Analysis methods: chi
square (Xz), Mann-Whitney, Kruskal-Wallis, Spearman correlation coefficients.

Research results. Respondents® expected Vilnius public transport services’ quality (4,59 points)
statistically significant than respondents‘ experienced services® quality (3,68 points). The highest
experienced quality is seen in emphathy dimension ( 3,81 points), the lowest is seen in reaction and
tangibility dimensions (3,60 points). The biggest mismatch between expected and experienced
services‘ quality is seen in reaction dimension. (-0,97 gap). There is the relationship ( p<0,05) between
services‘ quality and passengers‘ individual and other factors connected to services.

Conclusion. The majority of respondents are satisfied with the quality of Vilnius public transport services
(69 pct.). Passengers‘ expected quality does not match the experienced because of: the lack of trust in a
transport company and its interest in passenger‘s needs and opinion; the feedback between a transport
company and a passenger; space in a vehicle; the condition of a vehicle, its technical state; bus stop
allotment. The services‘ quality is appreciated higher by men; respondents with a secondary and lower
education; respondents using public transport up to 4 times a week; respondents using public transport
more than 3 times in a working day; respondents who do not have their own transport.

Key words. Public transport, services, quality, Servqual.
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1 PRIEDAS

Patvirtinimas apie atlikto darbo savarankiskuma (forma)

Forma patvirtinta Mvkolo Romerio universiteto
Senato 2012 m. lapkri¢io 20 d. nutarimm Nr.18N- 10

PATVIRTINIMAS APIE ATLIKTO DARBO SAVARANKISKUMA
2020 - 05 - Vilnius

A3, Mykolo Romerio universiteto (toliau — Universitetas), VieSojo valdymo fakulteto, viesojo

administravimo instituto, vieSojo administravimo programos studentas, Darius Duksta,

patvirtinu, kad 8is magistro baigiamasis darbas ., Vilniaus miesto savivaldybés jmonés UAB , Vilniaus
viesasis transportas* teikiamuy paslaugy kokybés vertinimas keleiviu pozitriu*:

1. Yra atliktas savarankiskai ir saZiningai;

2. Nebuvo pristatytas ir gintas kitoje mokslo jstaigoje Lietuvoje ar uzsienyije;

3. Yra pamasytas remiantis akademinio ragymo principais ir susipazinus su masto darby metodiniais
nurodymais.

Man Zinoma, kad vz saziningos konkurencijos principo pazeidima — plagijavima studentas gali
bati Salinamas {8 Universiteto kaip uz akademines etikos paZeidima.

Darius Duksta

(paraias) (vardas, pavardg)
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2 PRIEDAS

Paslauguy sampratos

Autoriai, metai

Paslaugu sampratos

Chon, 2015

Laikmas vartotojo patyimas, jgaunamas vartotojul savelkaujant su paslaugu
organizacijos personalu.

Ashworth, Goodall,
2012

Iiplésting weikla, kuroje gantybimm santykiu rémuocse, ganunama tielk matenaling,
tiek nematenaling produkelja, o taip pat organizuejamas paslaugos vartojimo
aptamavime procesas, siekiant patenkinti gyventoju paklansa Ziai paslaugai

Crinkota,
Fonkainen, 2012

Veikla, kunai biiding su ja susieti neapémopiammmmeo elementai. Joje pasireifkia
saveika su klientais arba su ju turimu turtu, bet néra moesavybés perdavime
veiksmo.

Vitkiene, 2008

Parducti siiloma weikla, galinti suteilt vertybine nauds, pasitenkimima, arba

veikla, kurios paslaugos vartotojas pats negali atlikti arba gali sau leisti jos neatlikti.

Eotler, Eeller, 2007

Bet koks veiksmas ar darbas, Inw viena Salis gali pasiiilyti kital tadiau jis
nesuteilia jokios apéiuopiames nuosavybés.

Zaliené 2006

Vengriensé, 2006 Sudétingas dannys, kuno esme atskleid#ia paslaugos koncepeija, apibiidinanti
organizacijos siekius bei tikshis, kuriant kKlientui tam tikra nauda.
Salkauskieng, Zalys, | Taipreké, kunos: savybés daugiausia yra neapfiuopiamos; gamyba it vartojimas

vylksta kartw turinys ir kokybé prklauso nuo paslaugos teikéjo, vartotojo bei kitu
aplinkybi; gamyboje dalyvauja ir pats paslaugos
vartotojas.

Albrechtaz. 2006

Sunliai apéinopiami (neakivaizdis) pardavime dalvkai kune pasireifkia pardavéjo
veiksmais, priemonémis, nauda ju vartotojui (pvz. transportavimas, kreditavimas,
sandéhavimas, nuoma , draudimas, konsultavimas rtt.).

Vamiene, 2005

Ekononuné gérybé, tenkinanti vartotojo poretlaus, taclau netwinti maternalios
fonmos, todsl dazmausial suvartojama jos gavime meh

Zvirhlis, 2003

Specifiné preké, kurios gamyba ir vartojimas vyksta vienu met,

Lowelock, 2000

Vienos falies veiksmo ar atlikime pasiilyimas kitai 2aliai Taip pat &=z procesas
gali biiti susijes su fiziniais produktais; atlikimas i esmés yra neapfinopiamas ir
netampa kieno nors nuosavyvbe.

Pranulis, Pajuodis,
Urbonawvicius,
Virvilaité, 2000

Tai preké, lunos turinys ir koloybé prklause nuo paslauges teikéjo, jos vartotojo
(kliento) ir katu aplinkoybiu. Tai preké, kun pasizyrm daugiausia neapéiuopiamoniis
savybémis ir kurios gamvyhba ir vartojimmas vvlksta tuo pafin metn.

Lentelé sudaryta darbo autoriaus rermiantis: K8 Chon (2013), G. Ashworth, B. Gnnhda]l: (2012, M. Czinkota, I. Fonkainen
(2012}, E. Vitkiene (2008), Ph.'Kotler: E L Eeller (2007), B. Vengrine (2006), L. Salkauddene ir kt. (2006), I. Albrechtas
(2006), B. Vainiene (2003), A Zvirbliu (2003), Lovelock (2000), V. Pranuliu ir kt. (20007,
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3 PRIEDAS

Kokybés sampratos

Autoriai, metai

Kolyhé sampratos

Eotler ir Keller, 2012

Eokybé yra ne tik paslaugos ar produkto savybés, bet ir jrankis skartas jvertimti
vartotoju pasitenkinima.

Carvalho wkt., 2010

Eokvbe galima supra stk aip standartu ir specifilaciju reikalavimu atitiktis. arba
tiesio g vartotoju patenkinime laipsmis, kuris atitinka jo keliamus reikalavimms.

Simikus, Pileliené,
2010

Kokybé yra visuma paslaugu savybiu, lemianéii ju tinkanmena tenkinti ifreikétus
ir numarnomus vartotojo poreilius apibréZztomis paslaugy vartojime salygomis.
Eokvbé yra santvlanis teminas, ko slirtingl Zmonés slartingai suvelia.

Vilkoniené, 2007

Eolkybé yra garmnio ar paslaugos brnuoin ir savybiu visima, suteikiant galimyhbe
patenkinti ifreikitus ar numatormus poreikaus.

Vanagas, 2006

Kokybé — tunimuju charaktenstiky viswmos atitikties reikalavimams laipsnis.

Eazliinas, 2006

Eokybé — vartotojo patenkinime Iygis.

Poote,
Jarmzauskaens,
Witkauskas, 2003

Eokybé — tam tikro puillnamo, genumo, tobuheno lampsms.

Langviniene,
Vengriené, 2003

Kokybeé - tai, kas padeda suprasti vartotojo jgeidZins ir padeda daryti viska, kad
jie biitu jgyvendinti.

Cereila, Pauza, 2005

Eokybé —viswma objelkto savybiu, kuros tun atitikti nustatytus ir mumanorrms
poretkius.

Pociiaté 2004

Eolkybé tai organizacijos galimybé tenkinti vartotojo lokes&ius.

Dikawvicius, Stogkus,
2003

Eokybé - momentinis suvokimas, kuns atsiranda, kai ka#kas miisg aplinkoje
saveikaiga su murmnis ifankstiniame ntelektialiame Zinojime ir ateina prief
uZvaldant racionaliai minéiai, sustatandiai viska j eile.

Tarptautinis standartas
IS0 2000

Kokybé — viswma produlkcijos savybiu ir charaktenstiku arba paslaugu, kunos
uftikrina galimybe patenkinti nustatyiis arba mumanomus poreikius.

Lentelé sudaryta darbo autoriaus rermiantis: Fh. Kotler, KL Eeller (2012}, C. Carvalho wkt (2010}, A Simbkurmi, L. Pileliene
(2010), M. Vilkoniene, (2007) J. BuZeviciumi (2006), P. Vanagu (2006, A. Kazilionu (2006), D. Pocidte ir kt. (2003), N.
Langvinmiens, B. Vengrine (2003), A. Cereika, V. Pauza (2003), D. Pociate (2004), V. Dikavichumi, 3. Stodkumi (20030,
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4 PRIEDAS

Kokybés savokos apibrézimai

Autorius (-ai)

Paslaugu kokyhés apibadinimas

Kotler, Eeller, 2012

Paslangu poZymiu ir savybin visuma, kun geba atitiktl esamas ar numanomas
vartotoju naudas,

Podluté, Brvainiené, 2011

Atitiktis nustatytiems standartams.

Pupelyte, 2010

Skirmumas tarp kliento lauktos ir patirtos kokvbeés.

Bagdoniené, Hopeniens
2000

Reikalavimny atitiktis.

Vitliene, 2008

Garanfija, jog paslauga yra tinkama vartoti.

Jamal, Naser, 2007

Vartotojo Iikestiu ir realial gantos paslaugos koloybés santvlis.

Gronroos, 2007

Gebéjimas matuofi klienty pasitenkinimo lyvgy.

Egzistuoja du paslaugy veiklos efektyvumo Iygmenys:

1. Bendrasis (kompleksinis), ifreifkiamas rodikliais, atspindinfiais aptarnanjamos
sistemos (asmeny, teritorijos, materialiniy gérvbiy o pan.) funkcionavimo
pokvEis.

2. Tiestoginis (vidinis), matuojamas jprastais gamybos metodais (kadtas ir
rezultatais atskirose paslaugn teikimo proceso grandvse).

Palaima, 2003

TJuozaitvte, 2004

Musistatyti standartai, kuriy jmoné turi grieztal laikovtis, norint pasiekti atitinkama
kokybe. | | |
Vartotoju poreikius tenkinantis rezultatas, atitinkantis tam tikra paslaugu modelj.

Parasuraman, 1985

Paslaugos kolovbé yra skirtumas tarp khent Iikeséng i suvoktos paslaugu
kolovbes.

Lentelé sudaryta darbo autoriaus remiantis: Ph. Eotler, K L Eeller (20127, V. Podoaté, L. Bivainiene (20110, B. Pukelyte (2010}, L
Bagdoniené, E. Hopeniené (2009, E. Vitldene (2008, A. Jamal, K MNaser (2007, Ch. Gronroos (2007), T. Palaima (2003), Juozaityté
{2004), A Pamsuraman (1983).
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5 PRIEDAS

Paslaugos vertinimo dimensijos

Autorius {-ai) Paslaugos vertinimo dimensijos

Carlzon, O Cass (2012) Pagnndinés paslugos.
Aptamaujartis personalas.
Patomunmai ir papildomos paslauges.

Haddad wkt (2012} ApfIopATIINas.
Patikrmamas.
Feagavimas.

U3 tihrimima s
Erpatiflarmas.

Patikmmmas.
Materiahmmasz.
Jautnrmas.
Garartijos.
Supratimas.

Jamal MNaser (2007)

Han {19907 Programos.
Darbuctoju molomas.
WViefiegi rydial
Eainos.

Patoginmal.

Priemanmimas.

Automobilii stové)imo atkitelés.
Estetiflammas ir Svama.
Svieslendin kolovbe.

Sédrmgu vietl patogumnas.
Erdwés pagkirstymmas.

MMinios suvaldyimas.

Maitinimas ir kt.

Wakefield i kt_ {1996)

S L s el Pl e B Lad B ek | LA o L Pl bk | L e e b ek | Lad el s

Zeithaml ir kt. {1996} Apfluopiarumas.
Patilanmmmas.
Atzakinmmas.
Uitiknnemas.
Erpatiflanmas.

Parasurarman (1923) ApfluopETIEnas.
Patikrminmas.
Feagavimas
Eompetentingiamas
Pasbugmnas.
Pasitikéjamas.
Saugirnas.
Pricinarmmmas.

. Bendmvinas.

10. Elento paZmnmas.

| oo L e a3 Bl L e S B | o -

=0

Lertelé sudarvta datho autonaus ravianis: J. Cardson, A, 0°Cass (2012), A E Haddad ir kt. 2012), A Tzmalm,
E. NMaser {2007}, T. Han {1999, K. L. Wakefiald ir kt. {1996), V. A. Zaitham] ir kt {1996), A. Parasuraman (1983).




6 PRIEDAS

Paslaugy kokybés modeliu apibiidinimas

Paslangu kokyhés modeliai

Modeliu apibidinimai

Ch. Gronroos (1990 bendrai suvoktos
kokvbés modelis {angl. Total Perceived
quality model).

Paszalk autonu &is modelis tun dvi dimensijas: funkeine
ir technine kokybe. Bendraja paslaugos kokybe
fornmuoja laukiama ir patirta kokvhbé.

E, Gummesson (19237 40 kokybés
modelis {angl. 40 quality model).

Slame modelyje nurodema, kad vartotojo suvokiama kokybe, veikia
vartotoju lokeséial, patirtis ¥ paslaugy teikéjo jvaizdis. DidZiausia jtaka
kokvbet tun: projektavimas, gamyba, pateikimas ir ry#iai.

E. Gunumesson v Ch. Gromroos (1987)
mtegmotas kokybés modehs

Slame modelyje susijungia Ch.Gronroos dimensijos (funkemé ir techning
kokybé)ir E. Gummesson 40 modelio kokybés faltiniai { projektavimo,
gamybos, pateikimeo, santykin kokybé).

E. Gummesson iSpléstinis 40) {angl.
Generalized Model) modelis

Siz modelis remiasi tuo, keturios kokvbés (4Q) padeda valdvt
vartotojo suvokiama kolovbe ir pasitenkinima.

Iipléstinés kokybés fimkcijos (angl.
quality function
deplovment) modelis

Modelio esmé— padéti paslaugy organizacijai nustatyti vartotojo laukiamas
paslugos savybes ir garantuoti, kad nnkai bus pasiidlyta
biitent tolkia paslauga.

B. Normmann (1994) vwdingo ir
pozityvaus ratu modelis (prane. cercles
vicieux et cercles positifs).

5iz modelis atskleid#ia paslauges vartotoju it paslaugos pardavéu personalo
pasitenkinimo sasaja. Tik motyvuotas personalas gali teileti kokybislas
paslhugas.

A Parasuraman, V.A Zerthahmir

L L Berrv (1985

kokvbés spragu modeliz {angl. Gap
model).

Sio modelio esmé, kad kokybé vra paszlaugos vartotojo ir paslaugos tiekéjo
rezultatas. O spragos paslaugu tickimo grandingje tun neigiama poveik
vartotojo suvokin apie gauta pasluga.

A WV Meyerir B Mattmuller (1087)
kokybés modelis

Slame modelyje iSskinamos 4 dalinés kokvbés: potenciali paslaugos teikéjo,
potenciali paslaugos vartotojo, proceso, rezultato.

Nurodoma. kad kakybeijtaka daro dalinés kokybés, reikimingos ir paslaugos
teikéjui ir paslaugos vartotojui. Sio modelio ifskiriamos dalinés kokyvbeés, 18
tiknyju parodo paselanin kokybés faltinius.

W. Muller {1993 kokvbeés modelis

Modelis atskleid#ia kolybés vertinimo ir vertintojo elgzenos sarvij. Kolovbes
vertinima pasinaudojus paslauga lemia: suvoktos

kokybés vertimimas, kognityvims palyginimas ir reakeija po psichologinio
ivertinimo. Jis atspindi kokybés vertinimma iki paslaugos vartojime, ja vartojant
I po vartojime.

B. Edvasdssonir B. 0. Gustavsson
(1928, 1900} jvertinimo modelis.
{angl. Assessment model)

Siame modelyje ifskinames 4 kokybei svarbios analizés sritys: formalds
tikslar, subjektyviis tikslai, formaldis rezultatai, subjekty+iis rezultatai. Tai
padeda valdyti jvairias paslaugos teikimo proceso operacijas ir i¥vengti prastos
vidinés ir iforinés kokvbés.

A Brogowic, L.Delane ir D Tynth
{1990} apibendrintas
pashugu kokvbés modelis

Modelio esmé fimkcinés ir technings kokvbés koncepeija, papildvta kokybés
spragoris, dimensijomis i veiksmais, salygojanéiais jos
suvokima.

Lentelé sudaryta auteriaus remiantis: L. Bagdoniene, B Hoponiene (20090,
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7 PRIEDAS

V1 4

MYKOLO ROMERIO
UMNIVERSITETAS

MYKOLO ROMERIO UNIVER SITETAS
VIESOJO VAILDYMO FAKULTETAS

KELEIVIO APKLAUSOS ANKETA
Gerbiamasis’ gerbiamoji,
Gerindami UAB | VILNIAUS VIESASIS TRANSPORTAS® teikiamu paslaugu kokybe, norime sufinoti Jiisu nuomone apie suteiktu paslaugu
Lokybe. Todél prasome atsakyti | anketoje pateiktus klausimus. Apklausa anoniminé. Tyrmo rezultatai bus tik apibendmntai pateikt
mokshniame darbe. Tynmo sékmeé priklansys nuo Jasu atving ir saZziningu atsakynmi.
Kilus klausitnams prasome kreiptis | magistranta Danu Diaksta tel +37061239373
Prafome apibraukti tuos atsalymn variantus, kurie geriausiai atitinka jisu nuomone :

1. Kaip daznai nandojateés viesuojo transporin per mvaie? 7. Koks Jisn issilavinimas?
JISERTT 1 Pradmis 1
4 ir dangian karin 2 Pagrindinis 2

Vidurnis 3

1 Kiek ipragtai per darbo diena atliekate kelionig so vietoojo Ankiesmysis profasink 4

I'Iia nsporta’ . Aukitsis 5
] a2 B, Boks Jisu pasrindinis nisiémimas Sino metan?
1 3 Ctudantas 1
E! 4 hoksletvis 2
3 i dangim 3 Fensinmkas 3

Darhinmlas E

3. Iprastas persedimn skaitin: | kelonss metn? Spacialisms 5
J 1 Tamatojas 3
1 2 Vadowvas T
2 3
3 4 9. Kokia bilietn ris daznmusiai navdojate?

30 diam bilistas

4. Jiisn hrtis? 30 dimm bilistas tik darbo 5
Vyms 1 disnomis =
Woteris 2 3 ménssin bilistas 3

60 mm., biliztas 4

51%_1'1_.‘2;'1 a miins; . 30 min_, bilistas 5

- Eilistas perkamas &
00 ] 1.,!@15:11 &
4045 3
3035 4 10, Ar torite asmenini sntomobili?
B0 ir daugian 3 Elip 1

6. Kolda Jisg seiminé padetis?

Vadas (iStekéfust) 1 11. Kaip manote ar per pastaroosins meins pageréjo vieinjo
Gvvenam Iarin nesusioks 2 transporto kolkybe?

Mavadas {petekamusi) 3 Taip 1

TEsiskvras (issiskerusy) El Na 2

Hails (nazls) =

12, Tvertinkite savo pastenkinima UAB VILNIAUS VIESASIS TRANSPORTAS® teildamn paslaven kokybe ¢ 3 Jisy kelionés
antobusn' trokibnsn,
{3 — labai patankimtas 4 —patenlintss, 3 — dalinai patenkmntas, 2 —napatenkmtas, | — labai nepatenlmtas).

Zemas pasitenkinimas HEE Aukitas pasitenkinimas
13, ArUAB , VILNIAUS VIESASIS TRANSPORTAS® teikianm paslanen kolkybé ¢y Jisy keboné antobosn! troleibusn atitikn Jisn
hikeséms? {3 — paslanm kolvba livo garesné nad tikdjansi 4 — atitibo keséms, 3 — dalinad atitiko Hresés, 2 — neatitico lakesény, 1 - visitkai
nezatitiko Hlaséin.

Neatitiln likestin HEH Atitibo lakestins
14. Mano maq.}' M germ,e p;ailang.nkeh:bé vra keliamgant:
Autnbuzu
Trolaibusu
Nara shithmno

[P ] e
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7 PRIEDAS (tesinys)

15, Kairéje lentelés puséje ivertinkite savo likesCius ikd tol kol ketinote keliaut autobusu/troleibusu (t.y kokia turétu
biti Jusu kelioné autobusu/troleibusu Vilniaus mieste). Definéje lentelés puséje remdamiesi savo patirtimi pateildte
nuomone apie realia simacija kokia patvréte paskutinés kelionés metu (kaip buveo suteikios paslaugos).

Pvz. teiginys . Autobuse/troleibuse aphnka wra tvarkmga, Svan®™.
Laukiamos kokybés lygmuo. Jeigu Jums ypac svarbu jog bty &vam ir tvarkinga Zyvmeékite | Visigkai sutinku®™, jei svarbu
Zymekite _sutinku”, jel ném skirtmmo ar bus Svami, ar ne Zymeékate  Nei sutinku, nei nesutinkn™, jei hirns nérm svarbu ar bus
fvam Zymeékite  MWesutinku®, jei Jums visifkai nesvarbu ar bus Svan aplinka Zyvmeékite | Visifkal nesutinku®.
Patirtos kolybés lygmuo. Jei kelionés metu aplinka buveo wpaé tvarkinga, Svan Zvmélkite Visikail sutinku™, jei buwvo
tvarkinga. Svaru Zymékite | Sutinku®, jei buve vidutiniskai svam Zymeékite | Nei sutinku, nei nesutinkwu”, jei aplinka pasirods
netvarkinga ir neivan Zymeékite , Nesutinku®, jei aplinka buvo vpac netvarkinga ir nefvan, Zymékite . VisiZkai nesutinku™.

Launkiamos kolkybes

Patirtos kokybés hgmoo

Iy gmuo
48 ~ Pashugn kolprbés dimensijos ir savyhés 48 o
o -__EE‘E-—-:-; d | __EE_EE-ES
S EEE BT ERlCHERIER -5
APCTUDPIAMUMAS
ANEIENETE] [. Autobuse troleibuso splinka vra estetifla, tvarkinga, Svarl i patogi. S J4T7T 3 7237 1
3 |4 3 2] A 2. Autobuse/trolstbuse mikroklimats tinkamas, vadmimas 5ildvmas pakankamas. >4 F1£] 1
3 (4] 3 2] 1 1. Autbuse/froEibus2 vra sukairtos patoEi0s Vistos, NesijaIeia anves Aiat mo, 3 41 3 [2] 1
3 T4 3 147 1 4. Autobusas! frolsibusas vis pakanbamai nanjas, tachniskai tvadtmeas. > [4] 3 147 1
3[4 3 2] 1 3. 1fa sukwrtos patogios, tratdcmeos vistos [aikt mitobus o/frolzibuso, > [4] 3 2] 1
EIEREFIE! & [lipinas fiflpmas | autcbusaroladbusa vra patogus. > 147 3 1727 1
5 |47 3 T2 | 7. Vaimotojo Svaizda ir apranea vra tvarkines i tmkama. 137 3 131 1
PATIKTAUMAS
5 747 3 127 1 I. Autobusas wroleibusas vrasangi, patikima transporto prismons 5 747 3 737 1
3 (417 3 27 1 2. Autobuso troletbuso vaiuotojas kalefrins veZa sklandriai, saugiai 5 47 3 17271 1
INEIENETE] 1. Antobusutroleibusy paslaugas taikiandios monés parsonalas mformacija suseha 5147 3 1721 1
patzikti ¥samiai, tiksliai ir sifliai.
>[4 2 [ 2] I [4. Prizs kalions, jos metn gaumi patibima mbomacija {ty atobusutrolzibusy paslaigas| = 41 3 [2] 1
teikimnéios fmonsds mformacija nesiskiria mo to kokia paslaigs keleivis szvo rzaliai).
47T 3 127 1 >, Autobusas Tolibusas | stotalas atvvists lailn, salima pasitil st tradoaradém. S EIENFIR!
147 3727 T |6, Autobuse’troleibuse jmaiunosi saugiai, jei oy problamu smasijusin sulkelionewa{kal 5 [4 [ 3 [217 1
Lreiptis (pvz, { vaimotoja; informacija telafonu) & msno problamas stanesis £spresti.
BEAGAVIMAS (lhnkstomas)
5 14 3 2 i L. Autobuse trolstbuso greitis vra konkurancmess su ktomis tensporte prismonamis. > |41 3 21 1
5 [A4] 3 2] 1 2. Auntobusy trolatbusy parsadimy sistema sukoordimiota tmkamai. > 4] 32 [2] 1
3 [4] 3 T2] 1 3. Antobusu/troletbusy stotelny isdéstvmas v patogns, atshmai B ju vra tinkami. 3 41 3 [2] 1
5 1473 127 1 4, Autcbusytrolzibusy sismo dazmumas pakanbanas, pribilvtas priz keletrm sranm, S [37T 3 17231 1
EIENEIE] . Autobusutroletbum vaimotojai ditba ereitai, profasionaliai, 1347 3 72371 1
5 4T 3 T2 | . Autobusy! troleibusu pashugos garéja, oremizatoriai atizvaleia { kaledriu 137 3 131 1
nusiskimditmes, pastabas ir pageidavinms.
TIERUMAS (zarantija)

EIEEFEEE 1. Autobusy troledtbusy vasruotojat bandranja pagarbisi (tv maloniai, mandagiai). 3 |4 3 [£] 1
>[4 32 2] I [i Autebusu'trolsibusy vatruotojai via paslaugis, geba tiksliai bantrai atsaletibaleivmi{ > |4 2 [ 2] |
jam kilnsis klasirms, susijusms su kelions arba mirodo kor jos iefkoti.

EIENFIE! 1. Eszletviai supranta kaip nandotis visfomis transporto pashusomis (T 3 IT F 1727 1
autobususfrolaibusy)l, nes vra pateikta supmntma, lmevai prizinama infeemacija.

5 47 3 127 1 4 Visfojo ransporto tv antobuso troledbuso kaleivis pasitiki fransporto jmone, jos 3 T 3 127 1
personalu. Kalaiviz Zno, kad jo peraikisi, miomons vra svarbiis.

ISITJAUTIMNAS (empatija)

NEIENEIE] . Visfojo transporto darbo lsilras man vra patogus. > 141 3 121 1
5141 3 12 | 2. Antobusu/troletmisy paslugas eikianti jmoné stangissi suprasti klianto porsikis, ¥ [41 3 121 1
suluiris eriftamaji s fvldo kelefen apllansas).

T 3 727 1 3. Kaletvins dominanti infermacija apie sutobusu rolaibusu teikizmas paslaugss vra 147 3 137 1
lengvai prieinama stotalésa, m Ticker programéléjs, intamsats.

y [4] 3 2] 1 4. Kainos vz autobusy trolzibu s bilistns man vra primtines. 3 4] 3 1271 1
>[4 2 [2] I | > Hepaisant smonm socialnss padétiss visuomanéje, vissojo ransporto paslangos {tv | > [ 4 2 [ 2] |
kelionas sutobu su/troladbusy) vra visisms prisinamos.

147 3 12 I B, Visi Vilniadiai, kelimjamtes sutobusutrolkibusu turi salimvbe vwhti £ sovo 1373 131 1
evvenamosios vistos | jiams redeisma vieta jisms patogin ik,
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Klausimy ir atsakymy suvestiné

Klausimas/ atsakymas

Atsakiusiyjy skaicius

N proc.
1. Kaip daZnai naudojatés vieSuoju transportu per savaite?
Iki 4 karty 182 44
4 ir daugiau karty 232 56
2. Kiek jprastai per darbo diena atliekate kelioniy su vieSuoju
transportu?
1 147 36
2 157 38
3 34 8
4 10 2
5 ir daugiau 66 16
3. Iprastas persédimy skaicius 1 kelionés metu?
0 195 47
1 125 31
2 59 14
3 35 8
4. Jusy lytis?
Vyras 150 36
Moteris 264 64
5. Jusy amZius?
16-29 69 17
30-39 118 29
40-49 92 22
50-59 89 21
60 ir daugiau 46 11
6. Kokia Jiisy Seiminé padétis?
Vedes (istekéjusi) 170 41
Gyvenam kartu nesusituoke 100 24
Nevedes (netekéjusi) 94 23
ISsiskyres (i8siskyrusi) 25 6
Naslys (naslé) 24 6
7. Koks Jisy issilavinimas?
Pradinis 3 1
Pagrindinis 17 4
Vidurinis 40 9
Aukstesnysis/profesinis 193 47
Aukstasis 161 39
8. Koks Jiisy pagrindinis uZsi¢émimas §iuo metu?
Studentas 57 14
Moksleivis 38 9
Pensininkas 42 10
Darbininkas 82 20
Specialistas 105 25
Tarnautojas 71 17
Vadovas 19 5
9. Kokig biliety rasj dazniausiai naudojate?
30 dieny bilietas 97 23
30 dieny bilietas tik darbo dienomis 48 12
3 ménesiy bilietas 59 14
60 min., bilietas 56 13
30 min., bilietas 85 21
Bilietas perkamas i§ vairuotojo 69 17

8 PRIEDAS

8 Priedo tesinys kitame puslapyje
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Klausimy ir atsakymu suvestiné

8 PRIEDAS (tesinys)

Klausimas/ atsakymas

Atsakiusiyjy skaicius

N proc.
10. Ar turite asmeninj automobilj?
Taip 138 33
Ne 276 67
11. Kaip manote ar per pastaruosius metus pageréjo vieSojo
transporto kokybé? 353 85
Taip 61 15
Ne
12. Ivertinkite savo pasitenkinimg UAB ,,VILNIAUS
VIESASIS TRANSPORTAS” teikiamy paslaugy kokybe t.y
Jiisy kelione autobusu/ troleibusu.
Labai patenkintas, 71 17
Patenkintas 213 51
Dalinai patenkintas 110 28
Nepatenkintas 10 2
Labai nepatenkintas 10 2
13. Ar UAB ,,VILNIAUS VIESASIS TRANSPORTAS”
teikiamy paslaugy kokybe t.y Jusy kelioné autobusu/
troleibus atitiko Juisy likes¢ius?
Paslaugy kokybé buvo geresné nei tikéjausi, 85 21
Atitiko lukescius, 210 51
Dalinai atitiko likesc¢ius, 99 24
Neatitiko likeséiy, 10 2
Visiskai neatitiko ltikesc¢iy. 10 2
14. Mano manymu geresné paslaugu kokybé yra keliaujant:
Autobusu 193 47
Troleibusu 80 19
Neéra skitumo 141 34
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Klausimy ir atsakymy suvestiné

9 PRIEDAS

Laukiamos ir patirtos paslauguy kokybés klausimy blokas

Kairéje lentelés puséje ivertinkite save likescius iki tol kol

N=414

ketinote keliauti autobusu/troleibusu (t.y kokia turétu bati Jasu Laukiamos kokybés Patirtos kokybés lygmuo:

kelioné autobusu/troleibusu Vilniaus mieste). Desinéje lentelés lygmuo:

puséje remdamiesi savo patirtimi pateikite nuomone apie realia

situacija kokia patyréte paskutinés kelionés metu (kaip buvo

suteiktos paslaugos). £ 2

Tvertinimus paZymékite 5-baléje skaléje, kai 5 balai- visiSkai % ) £ é E £

sutinkate su teiginmiu; 1 — balas, visiSkai nesutinku su teiginiu. = = 5 = = §
2| . |28 & 2|2 |, |£5E)|C¢
S|z |55 € 2| 2|2 |S58¢€|3
2 € |22 22|28 |€ |25 §|%
12|28 22|28 2 287 2
5 4 3 2 |1 5 4 3 2 1

1. Ap¢iuopiamumas

1. Autobuso/troleibuso aplinka yra estetiska, tvarkinga, $vari ir patogi. | 264 | 139 | 11 | 0 0 30 | 170|188 |26 | 0

2. Autobuso/troleibuso mikroklimatas tinkamas, védinimas/Sildymas 313 ({88 |13 |0 0 15 [ 198 (201 | 0O 0

pakankamas.

3. Autobuse/troleibuse yra sukurtos patogios vietos, nesijaucia 314 |55 |24 |7 14 (22 | 160|119 |99 | 14

erdvés/viety tritkumo.

4. Autobusas/ troleibusas yra pakankamai naujas, techniskai 304 |92 |7 1 |0 28 | 109 | 255 | 8 14

tvarkingas.

5. Yra sukurtos patogios, tvarkingos vietos laukti autobuso/troleibuso. | 191 | 202 | 14 | 7 0 38 | 177 | 159 | 26 | 14

6. Ilipimas /i§lipimas j/i§ autobusa/troleibusg yra patogus. 266 | 123 |25 | 0 0 122 | 180 199 |13 |0

7. Vairuotojo i§vaizda ir apranga yra tvarkinga ir tinkama. 145 {199 |70 | 0 0 100 | 287 |14 |13 |0

2. Patikimumas

1. Autobusas/ troleibusas yra saugi, patikima transporto priemoné. 346 | 61 |7 0 0 83 (242129 (60 |0

2. Autobuso/troleibuso vairuotojas keleivius veza sklandziai, saugiai. 306 |94 |0 14 |0 49 | 1571174134 |0

3. Autobusy/troleibusy paslaugas teikianéios jmonés personalas 218 | 166 | 16 | 14 | 0 40 (262 |0 98 | 14

informacijg sugeba pateikti iSsamiai, tiksliai ir aiSkiai.

4. Pries kelione, jos metu gaunu patikimg informacija (t.y 273 | 141 | 0 0 0 40 | 347 |0 27 10

autobusy/troleibusy paslaugas teikian¢ios jmonés informacija

nesiskiria nuo to kokig paslaugg keleivis gavo realiai).

5. Autobusas/troleibusas j stoteles atvyksta laiku, galima pasitikéti 320 {68 |26 |0 0 43 | 144 | 219 | 8 0

tvarkarasciu.

6. Autobuse/ troleibuse jauciuosi saugiai, jei turiu problemy, susijusiy | 230 | 96 | 67 |21 | 0 81 |162 | 143 |28 |0

su kelione yra i ka kreiptis (pvz., | vairuotoja; informacija telefonu) ir

mano problemas stengsis iSspesti.

3. Reagavimas

1. Autobuso/troleibuso greitis yra konkurencingas su kitomis 271 {90 |39 |0 14 |23 | 142|228 |7 14

transporto priemonémis.

2. Autobusy/troleibusy persédimy sistema sukoordinuota tinkamai. 306 |53 |41 |14 |0 50 | 1241209 |31 |0

3. Autobusy/troleibusy stoteliy i§déstymas yra patogus, atstumai tarp 297 |75 |28 |14 |0 63 (33 | 29721 |0

jy yra tinkami.

4. Autobusy/troleibusy eismo daznumas pakankamas, pritaikytas prie | 318 | 82 | 14 | 0 0 31 204|179 |0 0

keleiviy srauty.

5. Autobusy/troleibusy vairuotojai dirba greitai, profesionaliai. 265 | 135 |14 | 0 0 140 | 97 | 164 |13 | 0

6. Autobusy/ troleibusy paslaugos geréja, organizatoriai atsizvelgia j 243 | 157 | 0 0 14 |79 232|182 |7 14

keleiviy nusiskundimus, pastabas ir pageidavimus.

9 Priedo tesinys kitame puslapyje

78



9 PRIEDAS (tesinys)

Laukiamos ir patirtos paslaugy kokybés klausimy blokas

Kairéje lentelés puséje ivertinkite savo likescius iki tol kol
ketinote keliauti autobusu/troleibusu (t.y kokia turétu biti Jasu
kelioné autobusu/troleibusu Vilniaus mieste). Desinéje lentelés
puséje remdamiesi savo patirtimi pateikite nuomone apie realia
situacija kokia patyréte paskutinés kelionés metu (kaip buvo
suteiktos paslaugos).

Ivertinimus pazymékite 5-baléje skaléje, kai 5 balai- visiSkai
sutinkate su teiginiu; 1 — balas, visiSkai nesutinku su teiginiu.

N=414

Laukiamos kokybés

lygmuo:

Patirtos kokybés lygmuo:

Nei sutinku, nei
nesutinku

'Visi§kai nesutinku

Nei sutinku, nei
nesutinkn

VisiSkai nesutinku

" \Visi§kai sutinku

* Sutinku

w

™ Nesutinku

p—

" \Visi§kai sutinku

* |Sutinku

w

™ Nesutinku

o

4. Tikrumas

1. Autobusy/troleibusy vairuotojai bendrauja pagarbiai (t.y maloniai,
mandagiai).

243

163

e

201

2. Autobusy/troleibusy vairuotojai yra paslaugiis, geba tiksliai, kantrai
atsakyti keleiviui j jam kilusius klausimus, susijusius su kelione arba
nurodo kur jos ieskoti.

243

135

36

46

223

118

27

3. Keleiviai supranta kaip naudotis vieSomis transporto paslaugomis (t.y
autobusu/troleibusu), nes yra pateikta suprantama, lengvai prieinama
informacija.

260

154

59

261

94

4. Viesojo transporto t.y autobuso/troleibuso keleivis pasitiki transporto
imone, jos personalu. Keleivis zZino, kad jo poreikiai, nuomoné yra
svarbiis.

298

94

14

46

82

197

67

22

5. Empatija

1. VieSojo transporto darbo laikas man yra patogus.

293

108

13

109

204

101

2. Autobusy/troleibusy paslaugas teikianti jmoné stengiasi suprasti
kliento poreikius, sukuria grjztamajj rys§j (vykdo keleiviy apklausas).

251

121

21

32

136

157

3. Keleivius dominanti informacija apie autobusy/troleibusy teikiamas
paslaugas yra lengvai prieinama stotelése, m. Ticket programéléje,
internete.

325

89

146

138

116

14

4. Kainos uz autobusy/troleibusy bilietus man yra priimtinos.

259

129

26

=}

115

199

40

60

5. Nepaisant zmoniy socialinés padéties visuomenéje, vie$ojo transporto
paslaugos (t.y kelionés autobusu/troleibusu) yra visiems prieinamos.

347

54

13

347

54

13

6. Visi Vilnieciai, keliaujantys autobusu/troleibusu turi galimybe vykti i$
savo gyvenamosios vietos j jiems reikiamg vieta, jiems patogiu laiku.

320

81

13

93

177

48

96
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10 PRIEDAS

Paslaugy kokybés dimensijuy teiginiy iSrasiavimas pagal spragos dydi

= 15) al:“:Z/ Laukiama
2 Teiginiai Y kokybé/ baly | Spraga
5 baly : .
g vidurkis vidurkis
Nr.| A
1 4. Viesojo transporto t.y autobuso/troleibuso keleivis pasitiki
T transporto jmone, jos personalu. Keleivis zZino, kad jo poreikiai, 3.15 4.6 -1.45
nuomon¢ yra svarbis.
2 A 3. Autobuse/troleibuse yra sqkurtos_ patogios vietos, nesijaucia 319 456 138
erdveés/viety trilkumo.
3 - P o
A 4. Autobusas/ troleibusas yra pakankamal naujas, techniskai 331 466 135
tvarkingas.
4 R 3. Autobusy/troleibusy stotf:hq 1sd§stymgs yra patogus, atstumai tarp 3133 458 125
ju yra tinkami.
5 E 2. Autobusy/troleibusy paslaugas teikianti jmoné stengiasi suprasti 395 443 119
kliento poreikius, sukuria griztamajj rysj (vykdo keleiviy apklausas). | =" ’ '
6 A 2. Autobuso/troleibuso mikroklimatas tinkamas, védinimas/Sildymas 355 472 117
pakankamas.
9 A 1. Autobuso/troleibuso aplinka yra estetiSka, tvarkinga, $vari ir 3.49 461 112
patogi.
10 2. Autobusy/troleibusy persédimy sistema sukoordinuota tinkamai. | 3.47 4.57 -1.11
11 6. Visi Vilnieciai, keliaujantys autobusu/troleibusu turi galimybg
E vykti i§ savo gyvenamosios vietos ] jiems reikiamga vieta, jiems 3.64 4.74 -1.1
patogiu laiku.
12 R 1. Autobuso/troleibuso greitis yra kon'ku.rencmgas su kitomis 337 446 -1.09
transporto priemonemis.
13 R 4. Autobusy/troleibusy eismo dgz_numas pakankamas, pritaikytas 364 473 1.09
prie keleiviy srauty.
15 A 5. Yra sukurtos patogios, tva?kmgos vietos laukti 3.48 438 0.9
autobuso/troleibuso.
16 2. Autobusy/troleibusy vairuotojai yra paslaugis, geba tiksliai,
T kantrai atsakyti keleiviui j jam kilusius klausimus, susijusius su 3.7 4.5 -0.8
kelione arba nurodo kur jos ieSkoti.
17 3. Keleivius dominanti informacija apie autobusy/troleibusy
E teikiamas paslaugas yra lengvai prieinama stotelése, m. Ticket 4.79 -0.78
programeéléje, internete.
18 T 1. Autobusy/troleibusy vairuotojai b§qdrauja pagarbiai (t.y maloniai, 380 457 075
mandagiai).
19 5. Nepaisant zmoniy socialinés padéties visuomengje, viesojo
E transporto paslaugos (t.y kelionés autobusu/troleibusu) yra visiems | 4.07 4.8 -0.75

prieinamos.

A-apc¢iuopiamumo dimensija; E-empatijos dimensija; T-tikrumo dimensija; R-reagavimo dimensija; P-patikimumo dimensija.

10 Priedo tesinys kitame puslapyje



10 PRIEDAS (tesinys)

6. Autobusy/ troleibusy paslaugos geréja, organizatoriai atsizvelgia i
keleiviy nusiskundimus, pastabas ir pageidavimus.

= lfoal?lgz / Laukiama

4 Teiginiai Y kokybé/ baly | Spraga

5 baly : .

2 vidurkis vidurkis
Nr. | A
20 | R 5. Autobusy/troleibusy vairuotojai dirba greitai, profesionaliai. 3.88 4.06 -0.72
21 3. Keleiviai supranta kaip naudotis vieSomis transporto paslaugomis

T (t.y autobusu/troleibusu), nes yra pateikta suprantama, lengvai 3.92 4.62 -0.71
prieinama informacija.

22 |E 4. Kainos uz autobusy/troleibusy bilietus man yra priimtinos. 3.89 4.56 -0.67
23 | E 1. Viesojo transporto darbo laikas man yra patogus. 4.02 4.68 -0.66

6. Ilipimas /iSlipimas j/i§ autobusa/troleibusa yra patogus.

7. Vairuotojo i§vaizda ir apranga yra tvarkinga ir tinkama.

A-apc¢iuopiamumo dimensija; E-empatijos dimensija; T-tikrumo dimensija; R-reagavimo dimensija; P-patikimumo dimensija.
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11 PRIEDAS

Paslaugos kokybés dimensijos

PoZymis ir baly vidurKkis ir p reik§mé

Vyras | Moteris p Vyras | Moteris p
Laukiama kokybé Patirta kokybé
1. Apiuopiamumas
1. Autobuso/troleibuso aplinka yra estetiska, tvarkinga, Svari ir 4,70 4,56 0,001 | 3,77 3,33 0,614
patogi.
2. Autobuso/troleibuso mikroklimatas tinkamas, 4,73 4,72 0,269 | 3,69 3,47 0,001
védinimas/Sildymas pakankamas.
3. Autobuse/troleibuse yra sukurtos patogios vietos, nesijaucia 4,45 4,63 0,001 | 3,21 3,17 0,001
erdvés/viety tritkumo.
4. Autobusas/ troleibusas yra pakankamai naujas, techniskai 4,85 4,56 0,001 | 3,23 3,36 0,001
tvarkingas.
5. Yra sukurtos patogios, tvarkingos vietos laukti 4,59 4,26 0,031 | 3,53 3,45 0,001
autobuso/troleibuso.
6. Jlipimas /iSlipimas j/i§ autobusa/troleibusg yra patogus. 4,84 4,44 0,001 | 4,34 3,80 0,006
7. Vairuotojo i§vaizda ir apranga yra tvarkinga ir tinkama. 4,23 3,15 0,001 | 4,39 4,01 0,001
Visos apfiuopiamumo dimensijos 4,63 4,47 0,105 | 3,73 3,51 0,001
2. Patikimumas
1. Autobusas/ troleibusas yra saugi, patikima transporto 5 4,72 0,001 | 3,83 3,85 0,055
priemoné.
2. Autobuso/troleibuso vairuotojas keleivius veza sklandziai, 4,63 4,69 0,001 | 3,31 3,66 0,004
saugiai.
3. Autobusy/troleibusy paslaugas teikianéios jmonés personalas 4,15 4,52 0,001 | 3,52 3,89 0,001
informacija sugeba pateikti iSsamiai, tiksliai ir ai§kiai.
4. Pries keliong, jos metu gaunu patikimg informacijg (t.y 4,75 4,61 0,001 | 4,05 4,02 0,001
autobusy/troleibusy paslaugas teikianCios jmonés informacija
nesiskiria nuo to kokia paslaugg keleivis gavo realiai).
5. Autobusas/troleibusas | stoteles atvyksta laiku, galima 4,68 4,73 0,069 | 3,29 3,68 0,002
pasitikéti tvarkarascéiu.
6. Autobuse/ troleibuse jauciuosi saugiai, jei turiu problemy, 4,45 4,20 0,672 | 3,94 3,59 0,007
susijusiy su kelione yra j kg kreiptis (pvz., j vairuotoja;
informacija telefonu) ir mano problemas stengsis i$spresti.
Visos patikimumo dimensijos 4,61 4,58 0,045 | 3,65 3,78 0,001
3. Reagavimas
1. Autobuso/troleibuso greitis yra konkurencingas su kitomis 435 4,52 0,001 | 3,19 3,47 0,005
transporto priemonémis.
2. Autobusy/troleibusy persédimy sistema sukoordinuota 4,35 4,70 0,001 | 3,07 3,69 0,001
tinkamai.
3. Autobusy/troleibusy stoteliy i§déstymas yra patogus, atstumai | 4,29 4,75 0,001 | 3,21 3,40 0,097
tarp jy yra tinkami.
4. Autobusy/troleibusy eismo daznumas pakankamas, pritaikytas | 4,63 4,80 0,001 | 3,41 3,78 0,017
prie keleiviy srauty.
5. Autobusy/troleibusy vairuotojai dirba greitai, profesionaliai. 4,56 4,63 0,001 | 3,87 3,88 0,088
6. Autobusy/ troleibusy paslaugos geréja, organizatoriai 4,32 4,58 0,001 | 3,69 3,95 0,003
atsizvelgia j keleiviy nusiskundimus, pastabas ir pageidavimus.
Visos reagavimo dimensijos 4,41 4,66 0,001 | 3,40 3,69 0,020

11 Priedo tesinys kitame puslapyje
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11 PRIEDAS (tesinys)

Paslaugos kokybés dimensijos PoZymis ir baly vidurkis ir p reik§mé
Vyras | Moteris p Vyras | Moteris P
Laukiama kokybé Patirta kokybé
4. Tikrumas
1. Autobusy/troleibusy vairuotojai bendrauja pagarbiai (t.y 4,65 4,52 0,818 | 4,09 3,66 0,429
maloniai, mandagiai).
2. Autobusy/troleibusy vairuotojai yra paslaugis, geba tiksliai, 4,55 4,47 0,018 | 3,80 3,64 0,022

kantrai atsakyti keleiviui j jam kilusius klausimus, susijusius su
kelione arba nurodo kur jos ieskoti.

3. Keleiviai supranta kaip naudotis vieSomis transporto 4,62 4,63 0,617 | 4,19 3,76 0,033
paslaugomis (t.y autobusu/troleibusu), nes yra pateikta
suprantama, lengvai prieinama informacija.

4. VieSojo transporto t.y autobuso/troleibuso keleivis pasitiki 4,43 4,69 0,001 | 2,89 3,30 0,001
transporto jmone, jos personalu. Keleivis zino, kad jo poreikiai,
nuomoné yra svarbiis.

Visos tikrumo dimensijos 4,56 4,57 0,001 | 3,74 3,59 0,001
5. Empatija

1. Viesojo transporto darbo laikas man yra patogus. 4,85 4,58 0,001 | 4,26 3,88 0,001
2. Autobusy/troleibusy paslaugas teikianti jmoné stengiasi 4,33 4,50 0,014 | 2,95 3,42 0,510
suprasti kliento poreikius, sukuria griztamajj rys$j (vykdo keleiviy

apklausas).

3. Keleivius dominanti informacija apie autobusy/troleibusy 491 4,72 0,001 | 4,18 3,91 0,585

teikiamas paslaugas yra lengvai prieinama stotelése, m. Ticket
programéléje, internete.

4. Kainos uz autobusy/troleibusy bilietus man yra priimtinos. 4,67 4,50 0,113 | 3,86 3,91 0,001

5. Nepaisant zmoniy socialinés padéties visuomenéje, vie$ojo 4,91 4,75 0,001 | 4,05 4,08 0,001
transporto paslaugos (t.y kelionés autobusu/troleibusu) yra
visiems prieinamos.

6. Vilnieciai, keliaujantys autobusu/troleibusu turi galimybe 4,82 4,70 0,001 | 4,06 3,41 0,001
vykti i§ savo gyvenamosios vietos j jiems reikiamg vieta, jiems
patogiu laiku.

Visos empatijos dimensijos 4,74 4,62 0,042 | 3,89 3,76 0,167

Visy dimensijy 4,6 4,58 0,002 | 3,68 3,66 0,001
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12 PRIEDAS

Paslaugos kokybés dimensijos PoZymis ir baly vidurKkis ir p reikimé
16-49m | 50 mir P 16-499m | 50 mir P
daugiau daugiau
Laukiama kokybé Patirta kokybé
1. Apfiuopiamumas
1. Autobuso/troleibuso aplinka yra estetiSka, tvarkinga, $vari ir 4,66 4,50 0,001 | 3,53 3,41 0,545
patogi.
2. Autobuso/troleibuso mikroklimatas tinkamas, 4,71 4,76 0,010 | 3,58 3,48 0,011
védinimas/Sildymas pakankamas.
3. Autobuse/troleibuse yra sukurtos patogios vietos, nesijaucia 4,56 4,59 0,666 | 3,14 3,27 0,001
erdvés/viety tritkumo.
4. Autobusas/ troleibusas yra pakankamai naujas, techniskai 4,77 4,45 0,001 | 3,38 3,18 0,001
tvarkingas.
5. Yra sukurtos patogios, tvarkingos vietos laukti 4,38 4,36 0,004 | 3,43 3,59 0,001
autobuso/troleibuso.
6. Ilipimas /islipimas j/i§ autobusa/troleibusa yra patogus. 4,59 4,56 0,177 | 3,97 4,03 0,001
7. Vairuotojo iSvaizda ir apranga yra tvarkinga ir tinkama. 4,12 4,31 0,166 | 4,25 3,92 0,052
Visos apfiuopiamumo dimensijos 4,54 4,50 0,002 | 3,61 3,55 0,001
2. Patikimumas
1. Autobusas/ troleibusas yra saugi, patikima transporto 4,90 4,65 0,001 | 3,94 3,64 0,007
priemoné.
2. Autobuso/troleibuso vairuotojas keleivius veza sklandziai, 4,70 4,61 0,987 | 3,65 3,99 0,481
saugiai.
3. Autobusy/troleibusy paslaugas teikianCios imonés personalas 4,35 4,54 0,025 | 3,65 3,30 0,001
informacijg sugeba pateikti iSsamiai, tiksliai ir aiSkiai.
4. Prie§ keliong, jos metu gaunu patikima informacija (t.y 4,70 4,59 0,001 | 4,02 4,05 0,001
autobusy/troleibusy paslaugas teikian¢ios jmonés informacija
nesiskiria nuo to kokig paslaugg keleivis gavo realiai).
5. Autobusas/troleibusas j stoteles atvyksta laiku, galima 4,73 4,67 0,034 | 3,49 3,63 0,038
pasitikéti tvarkara$ciu.
6. Autobuse/ troleibuse jauciuosi saugiai, jei turiu problemy, 4,63 4,15 0,282 | 3,90 3,33 0,004
susijusiy su kelione yra j kg kreiptis (pvz., j vairuotoja;
informacija telefonu) ir mano problemas stengsis i$spresti.
Visos apfiuopiamumo dimensijos 4,62 4,51 0,008 | 3,77 3,65 0,001
3. Reagavimas
1. Autobuso/troleibuso greitis yra konkurencingas su kitomis 4,41 4,57 0,001 | 3,35 3,41 0,056
transporto priemonémis.
2. Autobusy/troleibusy persédimy sistema sukoordinuota 4,55 4,62 0,010 | 3,46 3,49 0,317
tinkamai.
3. Autobusy/troleibusy stoteliy iSdéstymas yra patogus, atstumai | 4,54 4,66 0,001 | 3,33 3,35 0,455
tarp jy yra tinkami.
4. Autobusy/troleibusy eismo daznumas pakankamas, pritaikytas | 4,70 4,81 0,001 | 3,70 3,53 0,734
prie keleiviy srauty.
5. Autobusy/troleibusy vairuotojai dirba greitai, profesionaliai. 4,64 4,54 0,950 | 3,88 3,88 0,058
6. Autobusy/ troleibusy paslaugos geréja, organizatoriai 4,49 4,48 0,006 | 3,81 3,95 0,230
atsizvelgia j keleiviy nusiskundimus, pastabas ir pageidavimus.
Visos reagavimo dimensijos 4,55 4,61 0,003 | 3,58 3,60 0,007

12 Priedo tesinys kitame puslapyje
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12 PRIEDAS (tesinys)

Paslaugos kokybés dimensijos PoZymis ir baly vidurkis ir p reik§mé
16-499 m | 50 mir P 16-499m | 50 mir P
daugiau daugiau
Laukiama kokybé Patirta kokybé
4. Tikrumas
1. Autobusy/troleibusy vairuotojai bendrauja pagarbiai (t.y 4,69 4,31 0,001 | 3,90 3,66 0,003
maloniai, mandagiai).
2. Autobusy/troleibusy vairuotojai yra paslaugis, geba tiksliai, 4,45 4,41 0,274 | 3,72 3,65 0,201
kantrai atsakyti keleiviui j jam kilusius klausimus, susijusius su
kelione arba nurodo kur jos ieskoti.
3. Keleiviai supranta kaip naudotis vieSomis transporto 4,62 4,64 0,592 | 3,98 3,79 0,500
paslaugomis (t.y autobusu/troleibusu), nes yra pateikta
suprantama, lengvai prieinama informacija.
4. VieSojo transporto t.y autobuso/troleibuso keleivis pasitiki 4,60 4,59 0,277 | 3,13 3,19 0,001
transporto jmone, jos personalu. Keleivis zino, kad jo poreikiai,
nuomoné yra svarbils.
Visos tikrumo dimensijos 4,61 4,49 0,331 | 3,68 3,57 0,002
5. Empatija
1. Viesojo transporto darbo laikas man yra patogus. 4,74 4,55 0,001 | 4,13 3,80 0,041
2. Autobusy/troleibusy paslaugas teikianti jmoné stengiasi 4,52 4,27 0,001 | 3,24 3,26 0,001
suprasti kliento poreikius, sukuria griztamajj rysi (vykdo keleiviy
apklausas).
3. Keleivius dominanti informacija apie autobusy/troleibusy 4,80 4,76 0,137 | 4,08 3,76 0,122
teikiamas paslaugas yra lengvai prieinama stotelése, m. Ticket
programéléje, internete.
4. Kainos uz autobusy/troleibusy bilietus man yra priimtinos. 4,60 4,49 0,005 | 3,84 3,99 0,001
5. Nepaisant zmoniy socialinés padéties visuomenéje, viesojo 4,85 4,73 0,001 | 4,16 3,84 0,018
transporto paslaugos (t.y kelionés autobusu/troleibusu) yra
visiems prieinamos.
6. Vilnieciai, keliaujantys autobusu/troleibusu turi galimybe 4,75 4,73 0,020 | 3,88 3,16 0,001
vykti i§ savo gyvenamosios vietos j jiems reikiamg vieta, jiems
patogiu laiku.
Visos empatijos dimensijos 4,71 4,58 0,001 | 3,88 3,65 0,038
Visy dimensijy 4,60 4,54 0,468 | 3,70 3,61 0,001
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13 PRIEDAS

Paslaugos kokybés dimensijos PoZymis ir baly vidurKkis ir p reikimé

Pradinis, | AuksStes- p Pradinis, | AuksStes- P

pagrindi | nysis, pagrindi | nysis,

nis, aukstasis nis, aukstasis

vidurinis | i$silavi- vidurinis | i$silavi-

i§silavi- | nimas i§silavi- | nimas

nimas nimas

Laukiama kokybé Patirta kokybé
1. Ap¢iuopiamumas
1. Autobuso/troleibuso aplinka yra estetiska, tvarkinga, $vari ir 4,41 4,63 0,700 | 3,22 3,54 0,001
patogi.
2. Autobuso/troleibuso mikroklimatas tinkamas, 4,77 4,72 0,101 | 3,58 3,55 0,031
védinimas/Sildymas pakankamas.
3. Autobuse/troleibuse yra sukurtos patogios vietos, nesijaucia 4,77 4,53 0,001 | 3,10 3,20 0,009
erdvés/viety trikumo.
4. Autobusas/ troleibusas yra pakankamai naujas, techniskai 4,40 4,71 0,747 | 3,42 3,29 0,327
tvarkingas.
5. Yra sukurtos patogios, tvarkingos vietos laukti 4,48 4,36 0,133 | 3,38 3,50 0,313
autobuso/troleibuso.
6. Ilipimas /islipimas j/i§ autobusa/troleibusa yra patogus. 4,62 4,58 0,049 | 4,12 3,97 0,705
7. Vairuotojo iSvaizda ir apranga yra tvarkinga ir tinkama. 4,38 4,15 0,243 | 4,18 4,14 0,001
Visos apfiuopiamumo dimensijos 4,55 4,52 0,482 | 3,57 3,60 0,001
2. Patikimumas
1. Autobusas/ troleibusas yra saugi, patikima transporto 4,93 4,80 0,001 | 4,20 3,78 0,001
priemoné.
2. Autobuso/troleibuso vairuotojas keleivius veza sklandziai, 4,93 4,63 0,001 | 3,67 3,51 0,113
saugiai.
3. Autobusy/troleibusy paslaugas teikian¢ios jmonés personalas 4,57 4,36 0,665 | 4,05 3,71 0,032
informacijg sugeba pateikti iSsamiai, tiksliai ir aiSkiai.
4. Pries keliong, jos metu gaunu patikima informacija (t.y 4,78 4,64 0,001 | 4,12 4,02 0,001
autobusy/troleibusy paslaugas teikian¢ios jmonés informacija
nesiskiria nuo to kokia paslauga keleivis gavo realiai).
5. Autobusas/troleibusas j stoteles atvyksta laiku, galima 4,85 4,69 0,001 | 3,40 3,56 0,001
pasitikéti tvarkarascéiu.
6. Autobuse/ troleibuse jauciuosi saugiai, jei turiu problemy, 4,50 4,26 0,020 | 3,55 3,74 0,001
susijusiy su kelione yra j ka kreiptis (pvz., | vairuotoja;
informacija telefonu) ir mano problemas stengsis i$spresti.
Visos apfiuopiamumo dimensijos 4,76 4,56 0,002 | 3,83 3,71 0,001
3. Reagavimas
1. Autobuso/troleibuso greitis yra konkurencingas su kitomis 4,53 4,45 0,002 | 3,70 3,31 0,828
transporto priemonémis.
2. Autobusy/troleibusy persédimy sistema sukoordinuota 4,98 4,50 0,001 | 3,85 3,40 0,626
tinkamai.
3. Autobusy/troleibusy stoteliy iSdéstymas yra patogus, atstumai | 4,98 4,51 0,001 | 3,37 3,33 0,393
tarp jy yra tinkami.
4. Autobusy/troleibusy eismo daznumas pakankamas, pritaikytas | 4,77 4,73 0,174 | 3,52 3,66 0,573
prie keleiviy srauty.
5. Autobusy/troleibusy vairuotojai dirba greitai, profesionaliai. 4,83 4,57 0,001 | 3,90 3,88 0,926
6. Autobusy/ troleibusy paslaugos geréja, organizatoriai 4,62 4,46 0,043 | 3,78 3,87 0,642
atsizvelgia j keleiviy nusiskundimus, pastabas ir pageidavimus.
Visos reagavimo dimensijos 4,79 4,53 0,001 | 3,68 3,57 0,001
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13 PRIEDAS (tesinys)

Paslaugos kokybés dimensijos PoZymis ir baly vidurkis ir p reik§mé
Pradinis, | AuksStes- p Pradinis, | Aukstes- P
pagrindi | nysis, pagrindi | nysis,
nis, aukstasis nis, aukstasis
vidurinis | i$silavi- vidurinis | i$silavi-
i§silavi- | nimas i§silavi- | nimas
nimas nimas
Laukiama kokybé Patirta kokybé
4. Tikrumas
1. Autobusy/troleibusy vairuotojai bendrauja pagarbiai (t.y maloniai, | 4,57 4,57 0,398 | 3,47 3,88 0,001
mandagiai).
2. Autobusy/troleibusy vairuotojai yra paslaugis, geba tiksliai, 4,57 4,49 0,004 | 3,43 3,74 0,001
kantrai atsakyti keleiviui j jam kilusius klausimus, susijusius su
kelione arba nurodo kur jos ieSkoti.
3. Keleiviai supranta kaip naudotis vieSomis transporto paslaugomis | 4,93 4,58 0,001 | 3,78 3,94 0,001
(t.y autobusu/troleibusu), nes yra pateikta suprantama, lengvai
prieinama informacija.
4. VieSojo transporto t.y autobuso/troleibuso keleivis pasitiki 4,72 4,58 0,015 | 3,03 3,17 0,039
transporto jmone, jos personalu. Keleivis zino, kad jo poreikiai,
nuomoné yra svarbiis.
Visos tikrumo dimensijos 4,70 4,55 0,270 | 3,43 3,68 0,008
5. Empatija
1. Vie$ojo transporto darbo laikas man yra patogus. 4,83 4,65 0,001 | 4,15 4,00 0,001
2. Autobusy/troleibusy paslaugas teikianti jmoné stengiasi suprasti | 4,93 4,35 0,001 | 3,12 3,27 0,161
kliento poreikius, sukuria grjztamajj rys$j (vykdo keleiviy apklausas).
3. Keleivius dominanti informacija apie autobusy/troleibusy 4,72 4,80 0,012 | 4,03 4,00 0,029
teikiamas paslaugas yra lengvai prieinama stotelése, m. Ticket
programéléje, internete.
4. Kainos uz autobusy/troleibusy bilietus man yra priimtinos. 4,57 4,56 0,082 | 4,18 3,84 0,251
5. Nepaisant zmoniy socialinés padéties visuomenéje, vieSojo 4,77 4,81 0,389 | 4,07 4,06 0,001
transporto paslaugos (t.y kelionés autobusu/troleibusu) yra visiems
prieinamos.
6. Vilnieciai, keliaujantys autobusu/troleibusu turi galimybe¢ vykti i§ | 4,77 4,74 0,256 | 3,58 3,66 0,030
savo gyvenamosios vietos j jiems reikiama viets, jiems patogiu
laiku.
Visos empatijos dimensijos 4,76 4,65 0,049 | 3,85 3,80 0,145
Visy dimensijy 4,70 4,56 0,002 | 3,68 3,67 0,001
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14 PRIEDAS

Paslaugos kokybés dimensijos PoZymis ir baly vidurKkis ir p reikimé

Kartai Kartai per | p Kartai Kartai per | P

per savaite: 4 per savaite: 4

savaite: ir daugiau savaite: ir daugiau

iki 4 karty iki 4 karty

karty karty

Laukiama kokybé Patirta kokybé
1. Apfiuopiamumas
1. Autobuso/troleibuso aplinka yra estetisSka, tvarkinga, $vari ir 4,52 4,68 0,003 | 3,54 3,45 0,202
patogi.
2. Autobuso/troleibuso mikroklimatas tinkamas, 4,68 4,76 0,086 | 3,65 3,47 0,002
védinimas/Sildymas pakankamas.
3. Autobuse/troleibuse yra sukurtos patogios vietos, nesijaucia 4,36 4,72 0,001 | 3,35 3,06 0,002
erdvés/viety tritkumo.
4. Autobusas/ troleibusas yra pakankamai naujas, techniskai 4,62 4,70 0,173 | 3,35 3,28 0,419
tvarkingas.
5. Yra sukurtos patogios, tvarkingos vietos laukti 4,37 4,38 0,826 | 3,51 3,46 0,609
autobuso/troleibuso.
6. [lipimas /i§lipimas j/i§ autobusa/troleibusg yra patogus. 4,36 4,75 0,001 | 4,09 3,91 0,025
7. Vairuotojo i§vaizda ir apranga yra tvarkinga ir tinkama. 4,37 4,03 0,001 | 4,20 4,10 0,123
Visos apfiuopiamumo dimensijos 4,47 4,58 0,008 | 3,67 3,52 0,007
2. Patikimumas
1. Autobusas/ troleibusas yra saugi, patikima transporto 4,83 4,81 0,648 | 4,16 3,59 0,001
priemoné.
2. Autobuso/troleibuso vairuotojas keleivius veza sklandziai, 4,52 4,79 0,001 | 3,61 3,47 0,089
saugiai.
3. Autobusy/troleibusy paslaugas teikian¢ios jmonés personalas 4,17 4,56 0,001 | 3,74 3,78 0,600
informacijg sugeba pateikti iSsamiai, tiksliai ir aiSkiai.
4. Pries keliong, jos metu gaunu patikimg informacija (t.y 4,49 4,79 0,001 | 4,02 4,04 0,673
autobusy/troleibusy paslaugas teikian¢ios jmonés informacija
nesiskiria nuo to kokig paslaugg keleivis gavo realiai).
5. Autobusas/troleibusas | stoteles atvyksta laiku, galima 4,50 4,87 0,001 | 3,62 3,47 0,043
pasitikéti tvarkarascéiu.
6. Autobuse/ troleibuse jauciuosi saugiai, jei turiu problemy, 4,03 4,50 0,001 | 3,47 3,91 0,001
susijusiy su kelione yra j ka kreiptis (pvz., | vairuotoja;
informacija telefonu) ir mano problemas stengsis iSspresti.
Visos patikimumo dimensijos 4,42 4,72 0,001 | 3,77 3,71 0,160
3. Reagavimas
1. Autobuso/troleibuso greitis yra konkurencingas su kitomis 4,23 4,64 0,001 | 3,50 3,27 0,002
transporto priemonémis.
2. Autobusy/troleibusy persédimy sistema sukoordinuota 4,29 4,79 0,001 | 3,52 3,43 0,258
tinkamai.
3. Autobusy/troleibusy stoteliy iSdéstymas yra patogus, atstumai | 4,32 4,79 0,001 | 3,54 3,17 0,001
tarp jy yra tinkami.
4. Autobusy/troleibusy eismo daznumas pakankamas, pritaikytas | 4,65 4,80 0,005 | 3,65 3,64 0,865
prie keleiviy srauty.
5. Autobusy/troleibusy vairuotojai dirba greitai, profesionaliai. 4,42 4,75 0,001 | 3,97 3,81 0,086
6. Autobusy/ troleibusy paslaugos geréja, organizatoriai 4,25 4,67 0,001 | 3,76 3,93 0,050
atsizvelgia j keleiviy nusiskundimus, pastabas ir pageidavimus.
Visos reagavimo dimensijos 4,36 4,73 0,001 | 3,65 3,54 0,036

14 Priedo tesinys kitame puslapyje
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14 PRIEDAS (tesinys)

Paslaugos kokybés dimensijos PoZymis ir baly vidurkis ir p reik§mé

Kartai Kartai per | p Kartai Kartai per | P

per savaite: 4 per savaite: 4

savaite: ir daugiau savaite: ir daugiau

iki 4 karty iki 4 karty

karty karty

Laukiama kokybé Patirta kokybé
4. Tikrumas
1. Autobusy/troleibusy vairuotojai bendrauja pagarbiai (t.y 4,47 4,62 0,001 | 3,97 3,7 0,002
maloniai, mandagiai).
2. Autobusy/troleibusy vairuotojai yra paslaugis, geba tiksliai, 4,29 4,67 0,001 | 3,80 3,62 0,015
kantrai atsakyti keleiviui j jam kilusius klausimus, susijusius su
kelione arba nurodo kur jos ieskoti.
3. Keleiviai supranta kaip naudotis vieSomis transporto 4,65 4,61 0,337 | 3,96 3,88 0,225
paslaugomis (t.y autobusu/troleibusu), nes yra pateikta
suprantama, lengvai prieinama informacija.
4. VieSojo transporto t.y autobuso/troleibuso keleivis pasitiki 4,38 4,77 0,001 | 3,28 3,05 0,021
transporto jmone, jos personalu. Keleivis zino, kad jo poreikiai,
nuomoné yra svarbis.
Visos tikrumo dimensijos 4,44 4,67 0,001 | 3,75 3,56 0,002
5. Empatija
1. Viesojo transporto darbo laikas man yra patogus. 4,47 4,84 0,001 | 3,85 4,16 0,001
2. Autobusy/troleibusy paslaugas teikianti jmoné stengiasi 4,38 4,48 0,229 | 3,42 3,12 0,001
suprasti kliento poreikius, sukuria griztamajj rysi (vykdo keleiviy
apklausas).
3. Keleivius dominanti informacija apie autobusy/troleibusy 4,7 4,85 0,001 | 4,16 3,88 0,001
teikiamas paslaugas yra lengvai prieinama stotelése, m. Ticket
programéléje, internete.
4. Kainos uz autobusy/troleibusy bilietus man yra priimtinos. 4,38 4,71 0,001 | 4,09 3,73 0,001
5. Nepaisant zmoniy socialinés padéties visuomenéje, vie$ojo 4,69 4,90 0,001 | 3,94 4,16 0,005
transporto paslaugos (t.y kelionés autobusu/troleibusu) yra
visiems prieinamos.
6. Vilnieciai, keliaujantys autobusu/troleibusu turi galimybe 4,59 4,86 0,001 | 3,43 3,81 0,001
vykti i§ savo gyvenamosios vietos j jiems reikiamg vieta, jiems
patogiu laiku.
Visos empatijos dimensijos 4,53 4,77 0,001 | 3,81 3,8 0,891
Visy dimensijy 4,45 4,7 0,001 | 3,72 3,62 0,010
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15 PRIEDAS

Paslaugos kokybés dimensijos PoZymis ir baly vidurKkis ir p reikimé

Kelionés | Kelionés p Kelionés | Kelionés P

per per darbo per per darbo

darbo diena: 3 ir darbo diena: 3 ir

dieng:1- | daugiau dieng:1- | daugiau

2 2

Laukiama kokybé Patirta kokybé
1. Apfiuopiamumas
1. Autobuso/troleibuso aplinka yra estetisSka, tvarkinga, $vari ir 4,66 4,47 0,317 | 3,50 3,47 0,001
patogi.
2. Autobuso/troleibuso mikroklimatas tinkamas, 4,67 4,87 0,001 | 3,58 3,47 0,025
védinimas/Sildymas pakankamas.
3. Autobuse/troleibuse yra sukurtos patogios vietos, nesijaucia 4,45 4,87 0,001 | 3,08 3,47 0,001
erdvés/viety tritkumo.
4. Autobusas/ troleibusas yra pakankamai naujas, techniskai 4,59 4,87 0,001 | 3,38 3,13 0,001
tvarkingas.
5. Yra sukurtos patogios, tvarkingos vietos laukti 4,34 4,47 0,026 | 3,46 3,54 0,001
autobuso/troleibuso.
6. Ilipimas /islipimas j/i§ autobusg/troleibusa yra patogus. 4,62 4,47 0,296 | 3,89 4,28 0,178
7. Vairuotojo i§vaizda ir apranga yra tvarkinga ir tinkama. 4,22 4,06 0,001 | 4,24 3,87 0,001
Visos apfiuopiamumo dimensijos 4,50 4,58 0,015 | 3,59 3,61 0,001
2. Patikimumas
1. Autobusas/ troleibusas yra saugi, patikima transporto 4,75 5 0,001 | 3,74 4,13 0,001
priemoné.
2. Autobuso/troleibuso vairuotojas keleivius veza sklandziai, 4,55 5 0,001 | 3,51 3,59 0,681
saugiai.
3. Autobusy/troleibusy paslaugas teikian¢ios jmonés personalas 4,31 4,60 0,001 | 3,65 4,06 0,001
informacijg sugeba pateikti iSsamiai, tiksliai ir aiSkiai.
4. Pries keliong, jos metu gaunu patikimg informacija (t.y 4,68 4,60 0,008 | 4,00 4,13 0,246
autobusy/troleibusy paslaugas teikian¢ios jmonés informacija
nesiskiria nuo to kokig paslaugg keleivis gavo realiai).
5. Autobusas/troleibusas | stoteles atvyksta laiku, galima 4,61 5 0,001 | 3,62 3,32 0,019
pasitikéti tvarkarascéiu.
6. Autobuse/ troleibuse jauciuosi saugiai, jei turiu problemy, 4,33 4,20 0,001 | 3,73 3,66 0,003
susijusiy su kelione yra j ka kreiptis (pvz., | vairuotoja;
informacija telefonu) ir mano problemas stengsis iSspresti.
Visos apfiuopiamumo dimensijos 4,53 4,73 0,001 | 3,70 3,81 0,004
3. Reagavimas
1. Autobuso/troleibuso greitis yra konkurencingas su kitomis 4,31 4,87 0,001 | 3,34 3,46 0,298
transporto priemonémis.
2. Autobusy/troleibusy persédimy sistema sukoordinuota 4,42 5 0,001 | 3,42 3,59 0,875
tinkamai.
3. Autobusy/troleibusy stoteliy iSdéstymas yra patogus, atstumai | 4,43 5 0,001 | 3,48 2,94 0,001
tarp jy yra tinkami.
4. Autobusy/troleibusy eismo daznumas pakankamas, pritaikytas | 4,68 4,87 0,001 | 3,73 3,40 0,048
prie keleiviy srauty.
5. Autobusy/troleibusy vairuotojai dirba greitai, profesionaliai. 4,61 4,60 0,203 | 3,61 4,62 0,040
6. Autobusy/ troleibusy paslaugos geréja, organizatoriai 4,49 4,47 0,018 | 3,75 4,15 0,147
atsizvelgia j keleiviy nusiskundimus, pastabas ir pageidavimus.
Visos reagavimo dimensijos 4,49 4,80 0,001 | 3,55 3,69 0,128

15 Priedo tesinys kitame puslapyje

90



15 PRIEDAS (tesinys)

Paslaugos kokybés dimensijos

PoZymis ir baly vidurkis ir p reik§mé

Kelionés | Kelionés p Kelionés | Kelionés p
per per darbo per per darbo
darbo diena: 3 ir darbo diena: 3 ir
dieng:1- | daugiau dieng:1- | daugiau
2 2
Laukiama kokybé Patirta kokybé
4. Tikrumas
1. Autobusy/troleibusy vairuotojai bendrauja pagarbiai (t.y 4,60 4,47 0,934 | 3,65 4,28 0,009
maloniai, mandagiai).
2. Autobusy/troleibusy vairuotojai yra paslaugis, geba tiksliai, 4,51 4,47 0,001 | 3,61 3,94 0,001
kantrai atsakyti keleiviui j jam kilusius klausimus, susijusius su
kelione arba nurodo kur jos ieskoti.
3. Keleiviai supranta kaip naudotis vieSomis transporto 4,49 5,00 0,001 | 4,03 3,60 0,021
paslaugomis (t.y autobusu/troleibusu), nes yra pateikta
suprantama, lengvai prieinama informacija.
4. VieSojo transporto t.y autobuso/troleibuso keleivis pasitiki 4,50 4,87 0,001 | 3,18 3,06 0,001
transporto jmone, jos personalu. Keleivis zino, kad jo poreikiai,
nuomoné yra svarbis.
Visos tikrumo dimensijos 4,52 4,70 0,001 | 3,62 3,72 0,001
5. Empatija
1. VieSojo transporto darbo laikas man yra patogus. 4,70 4,60 0,215 | 4,05 3,95 0,001
2. Autobusy/troleibusy paslaugas teikianti jmoné stengiasi 4,23 5 0,001 | 3,17 3,46 0,001
suprasti kliento poreikius, sukuria griztamajj rysi (vykdo keleiviy
apklausas).
3. Keleivius dominanti informacija apie autobusy/troleibusy 4,75 4,87 0,001 | 3,90 4,28 0,001
teikiamas paslaugas yra lengvai prieinama stotelése, m. Ticket
programéléje, internete.
4. Kainos uz autobusy/troleibusy bilietus man yra priimtinos. 4,60 4.47 0,096 | 3,75 4,28 0,001
5. Nepaisant zmoniy socialinés padéties visuomenéje, vie$ojo 4,78 4,87 0,001 | 4,28 3,46 0,001
transporto paslaugos (t.y kelionés autobusu/troleibusu) yra
visiems prieinamos.
6. Vilnieciai, keliaujantys autobusu/troleibusu turi galimybe 4,69 4,87 0,001 | 3,90 2,95 0,078
vykti i§ savo gyvenamosios vietos j jiems reikiamg vieta, jiems
patogiu laiku.
Visos empatijos dimensijos 4,63 4,78 0,001 | 3,84 3,73 0,070
Visy dimensijy 4,54 4,71 0,001 | 3,66 3,71 0,001

91



16 PRIEDAS

Paslaugos kokybés dimensijos PoZymis ir baly vidurkis ir p reik§mé

Persédi- | Persédimy | p Persédi- | Persédimy | p

my skaicius my skaicius

skai¢ius | per skai¢ius | per

per kelione: 2 per kelione: 2

keliong: | ir daugiau keliong: | ir daugiau

0-1 0-1

Laukiama kokybé Patirta kokybé
1. Ap¢iuopiamumas
1. Autobuso/troleibuso aplinka yra estetiska, tvarkinga, $vari ir 4,53 4,90 0,001 | 3,55 3,31 0,666
patogi.
2. Autobuso/troleibuso mikroklimatas tinkamas, 4,68 4,86 0,001 | 3,58 3,45 0,033
védinimas/Sildymas pakankamas.
3. Autobuse/troleibuse yra sukurtos patogios vietos, nesijaucia 4,48 4,86 0,001 | 3,16 3,27 0,356
erdvés/viety trikumo.
4. Autobusas/ troleibusas yra pakankamai naujas, techniskai 4,57 5 0,001 | 3,40 3,00 0,001
tvarkingas.
5. Yra sukurtos patogios, tvarkingos vietos laukti 4,36 4,45 0,031 | 3,51 3,37 0,001
autobuso/troleibuso.
6. Ilipimas /islipimas j/i§ autobusa/troleibusa yra patogus. 4,53 4,77 0,001 | 4,06 3,78 0,001
7. Vairuotojo iSvaizda ir apranga yra tvarkinga ir tinkama. 4,31 3,76 0,002 | 4,19 4 0,001
Visos apfiuopiamumo dimensijos 4,50 4,66 0,001 | 3,63 3,45 0,303
2. Patikimumas
1. Autobusas/ troleibusas yra saugi, patikima transporto 4,81 4,86 0,019 | 3,98 3,36 0,001
priemoné.
2. Autobuso/troleibuso vairuotojas keleivius veza sklandziai, 4,62 4,86 0,001 | 3,64 3,16 0,001
saugiai.
3. Autobusy/troleibusy paslaugas teikian¢ios jmonés personalas 4,37 4,45 0,002 | 3,84 3,47 0,951
informacijg sugeba pateikti iSsamiai, tiksliai ir aiSkiai.
4. Pries keliong, jos metu gaunu patikima informacija (t.y 4,63 4,77 0,001 | 4,08 3,86 0,815

autobusy/troleibusy paslaugas teikian¢ios jmonés informacija
nesiskiria nuo to kokia paslauga keleivis gavo realiai).

5. Autobusas/troleibusas j stoteles atvyksta laiku, galima 4,67 4,86 0,001 | 3,63 3,21 0,001
pasitikéti tvarkarascéiu.
6. Autobuse/ troleibuse jauciuosi saugiai, jei turiu problemy, 4,22 4,53 0,378 | 3,63 4,01 0,055

susijusiy su kelione yra j ka kreiptis (pvz., | vairuotoja;
informacija telefonu) ir mano problemas stengsis i$spresti.

Visos apfiuopiamumo dimensijos 4,55 4,72 0,002 | 3,80 3,51 0,001
3. Reagavimas

1. Autobuso/troleibuso greitis yra konkurencingas su kitomis 4,38 4,72 0,001 | 3,74 3,02 0,001
transporto priemonémis.

2. Autobusy/troleibusy persédimy sistema sukoordinuota 4,49 4,86 0,001 | 3,60 3,02 0,001
tinkamai.

3. Autobusy/troleibusy stoteliy iSdéstymas yra patogus, atstumai | 4,46 5 0,001 | 3,45 2,93 0,001
tarp jy yra tinkami.

4. Autobusy/troleibusy eismo daznumas pakankamas, pritaikytas | 4,66 5 0,001 | 3,67 3,55 0,110
prie keleiviy srauty.

5. Autobusy/troleibusy vairuotojai dirba greitai, profesionaliai. 4,52 4,90 0,001 | 3,82 4,07 0,172
6. Autobusy/ troleibusy paslaugos geréja, organizatoriai 4,36 4,90 0,001 | 3,87 3,81 0,065
atsizvelgia j keleiviy nusiskundimus, pastabas ir pageidavimus.

Visos reagavimo dimensijos 4,48 4,90 0,001 | 3,65 3,40 0,001

16 Priedo tesinys kitame puslapyje
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16 PRIEDAS (tesinys)

Paslaugos kokybés dimensijos PoZymis ir baly vidurkis ir p reik§mé
Persédi- | Persédimy | p Persédi- | Persédimy | p
my skaicius my skaicius
skai¢ius | per skai¢ius | per
per kelione: 2 per kelione: 2
keliong: | ir daugiau keliong: | ir daugiau
0-1 0-1
Laukiama kokybé Patirta kokybé
4. Tikrumas
1. Autobusy/troleibusy vairuotojai bendrauja pagarbiai (t.y 4,47 4,90 0,001 | 3,79 3,90 0,001
maloniai, mandagiai).
2. Autobusy/troleibusy vairuotojai yra paslaugts, geba tiksliai, 4,38 4,90 0,001 | 3,72 3,61 0,001

kantrai atsakyti keleiviui j jam kilusius klausimus, susijusius su
kelione arba nurodo kur jos ieskoti.

3. Keleiviai supranta kaip naudotis vieSomis transporto 4,65 4,54 0,005 | 3,96 3,77 0,146
paslaugomis (t.y autobusu/troleibusu), nes yra pateikta
suprantama, lengvai prieinama informacija.

4. VieSojo transporto t.y autobuso/troleibuso keleivis pasitiki 4,52 4,86 0,001 | 3,31 2,61 0,001
transporto jmone, jos personalu. Keleivis zino, kad jo poreikiai,
nuomong yra svarbis.

Visos tikrumo dimensijos 4,50 4,80 0,001 | 3,70 3,47 0,009
5. Empatija

1. VieSojo transporto darbo laikas man yra patogus. 4,7 4.6 0,079 | 4,05 3,95 0,205
2.Autobusy/troleibusy paslaugas teikianti jmoné stengiasi 4,23 5 0,001 | 3,17 3,46 0,004
suprasti kliento poreikius, sukuria griztamajj rys$j (vykdo keleiviy

apklausas).

3. Keleivius dominanti informacija apie autobusy/troleibusy 4,75 4,87 0,090 | 3,9 4,28 0,001

teikiamas paslaugas yra lengvai prieinama stotelése, m. Ticket
programéléje, internete.

4. Kainos uz autobusy/troleibusy bilietus man yra priimtinos. 4,60 4,47 0,071 | 3,75 4,28 0,001

5. Nepaisant zmoniy socialinés padéties visuomenéje, vieSojo 4,78 4,87 0,085 | 4,28 3,46 0,001
transporto paslaugos (t.y kelionés autobusu/troleibusu) yra
visiems prieinamos.

6. Vilnieciai, keliaujantys autobusu/troleibusu turi galimybe 4,69 4,87 0,001 | 3,90 2,95 0,001
vykti i§ savo gyvenamosios vietos j jiems reikiamg vietg, jiems
patogiu laiku.

Visos empatijos dimensijos 4,62 4,78 0,002 | 3,84 3,73 0,026

Visy dimensijy 4,52 4,80 0,001 | 3,73 3,50 0,609
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17 PRIEDAS

Paslaugos kokybés dimensijos PoZymis ir baly vidurKkis ir p reik§mé
Turi Neturi p Turi Neturi p
nuosavg | automobi- automo- | automobi-
automo- | lio bilj lio
bilj
Laukiama kokybé Patirta kokybé
1. Apfiuopiamumas
1. Autobuso/troleibuso aplinka yra estetiska, tvarkinga, Svari ir 4,63 4,60 0,575 | 3,51 3,49 0,001
patogi.
2. Autobuso/troleibuso mikroklimatas tinkamas, 4,59 4,79 0,001 | 3,57 3,54 0,001
védinimas/Sildymas pakankamas.
3. Autobuse/troleibuse yra sukurtos patogios vietos, nesijaucia 4,29 4,70 0,001 | 3,23 3,16 0,246
erdvés/viety trikumo.
4. Autobusas/ troleibusas yra pakankamai naujas, techniskai 4,63 4,68 0,097 | 3,43 3,25 0,003
tvarkingas.
5. Yra sukurtos patogios, tvarkingos vietos laukti 4,33 4,40 0,905 | 3,57 3,43 0,058
autobuso/troleibuso.
6. Jlipimas /i§lipimas j/i§ autobusa/troleibusg yra patogus. 4,34 4,70 0,001 | 3,88 4,05 0,116
7. Vairuotojo i§vaizda ir apranga yra tvarkinga ir tinkama. 4,24 4,15 0,231 | 4,10 4,17 0,083
Visos apfiuopiamumo dimensijos 4,44 4,57 0,001 | 3,61 3,59 0,630
2. Patikimumas
1. Autobusas/ troleibusas yra saugi, patikima transporto 4,78 4,84 0,061 | 4,14 3,96 0,415
priemoné.
2. Autobuso/troleibuso vairuotojas keleivius veza sklandziai, 4,46 4,78 0,001 | 3,66 3,47 0,016
saugiai.
3. Autobusy/troleibusy paslaugas teikiancios imonés personalas 4,29 4,43 0,137 | 3,70 3,79 0,154
informacijg sugeba pateikti iSsamiai, tiksliai ir ai§kiai.
4. Prie§ keliong, jos metu gaunu patikimg informacija (t.y 4,51 4,73 0,001 | 3,96 4,07 0,117
autobusy/troleibusy paslaugas teikian¢ios jmonés informacija
nesiskiria nuo to kokia paslauga keleivis gavo realiai).
5. Autobusas/troleibusas j stoteles atvyksta laiku, galima 4,43 4,85 0,001 | 3,75 3,43 0,007
pasitikéti tvarkarasciu.
6. Autobuse/ troleibuse jauciuosi saugiai, jei turiu problemy, 4,15 4,36 0,106 | 3,64 3,75 0,007
susijusiy su kelione yra j kg kreiptis (pvz., j vairuotoja;
informacija telefonu) ir mano problemas stengsis iSspresti.
Visos patikimumo dimensijos 4,44 4,66 0,001 | 3,8 3,70 0,017
3. Reagavimas
1. Autobuso/troleibuso greitis yra konkurencingas su kitomis 4,17 4,60 0,001 | 3,43 3,34 0,009
transporto priemonémis.
2. Autobusy/troleibusy persédimy sistema sukoordinuota 4,32 4,70 0,001 | 3,57 3,42 0,001
tinkamai.
3. Autobusy/troleibusy stoteliy iSdéstymas yra patogus, atstumai | 4,36 4,69 0,001 | 3,62 3,19 0,001
tarp jy yra tinkami.
4. Autobusy/troleibusy eismo daznumas pakankamas, pritaikytas | 4,69 4,76 0,007 | 3,78 3,57 0,087
prie keleiviy srauty.
5. Autobusy/troleibusy vairuotojai dirba greitai, profesionaliai. 4,54 4,64 0,003 | 3,83 3,90 0,001
6. Autobusy/ troleibusy paslaugos geréja, organizatoriai 4,40 4,53 0,021 | 3,76 3,91 0,181
atsizvelgia | keleiviy nusiskundimus, pastabas ir pageidavimus.
Visos reagavimo dimensijos 4,14 4,65 0,001 | 3,66 3,55 0,001

17 Priedo tesinys kitame puslapyje
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17 PRIEDAS (tesinys)

Paslaugos kokybés dimensijos PoZymis ir baly vidurkis ir p reik§mé
Turi Neturi p Turi Neturi p
nuosavg | automobi- automo- | automobi-
automo- | lio bilj lio
bilj
Laukiama kokybé Patirta kokybé
4. Tikrumas
1. Autobusy/troleibusy vairuotojai bendrauja pagarbiai (t.y maloniai, | 4,54 4,58 0,172 | 3,91 3,77 0,001
mandagiai).
2. Autobusy/troleibusy vairuotojai yra paslaugis, geba tiksliai, 4,30 4,60 0,001 | 3,73 3,68 0,473
kantrai atsakyti keleiviui j jam kilusius klausimus, susijusius su
kelione arba nurodo kur jos ieskoti.
3. Keleiviai supranta kaip naudotis vieSomis transporto paslaugomis | 4,52 4,68 0,001 | 3,96 3,89 0,360
(t.y autobusu/troleibusu), nes yra pateikta suprantama, lengvai
prieinama informacija.
4. VieSojo transporto t.y autobuso/troleibuso keleivis pasitiki 4,35 4,72 0,001 | 3,38 3,04 0,271
transporto jmone, jos personalu. Keleivis zino, kad jo poreikiai,
nuomoné yra svarbis.
Visos tikrumo dimensijos 4,42 4,64 0,001 | 3,74 3,59 0,305
5. Empatija
1. Viesojo transporto darbo laikas man yra patogus. 4,49 4,77 0,001 | 4,01 4,02 0,369
2. Autobusy/troleibusy paslaugas teikianti jmoné stengiasi suprasti | 4,26 4,53 0,138 | 3,46 3,14 0,388
kliento poreikius, sukuria grjztamajj rys§j (vykdo keleiviy apklausas).
3. Keleivius dominanti informacija apie autobusy/troleibusy 4,64 4,86 0,001 | 4,17 3,92 0,037
teikiamas paslaugas yra lengvai prieinama stotelése, m. Ticket
programéléje, internete.
4. Kainos uz autobusy/troleibusy bilietus man yra priimtinos. 4,37 4,66 0,001 | 3,97 3,85 0,001
5. Nepaisant zmoniy socialinés padéties visuomenéje, vie$ojo 4,65 4,88 0,001 | 4,02 4,08 0,072
transporto paslaugos (t.y kelionés autobusu/troleibusu) yra visiems
prieinamos.
6. Vilnie¢iai, keliaujantys autobusu/troleibusu turi galimybe vykti i§ | 4,49 4,87 0,001 | 3,62 3,66 0,015
savo gyvenamosios vietos j jiems reikiamg vieta, jiems patogiu
laiku.
Visos empatijos dimensijos 4,48 4,76 0,001 | 3,87 3,77 0,001
Visy dimensijy 4,44 4,65 0,001 | 3,73 3,64 0,001
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