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Vartotojy pasitenkinimo ,Gili pica” picerijy
paslaugomis nustatymas

Straipsnyje analizuojamas vartotojy pasitenkinimas ,Cili pica“ picerijy paslaugomis. Straipsnio tikslas — jver-
tinus vartotojy pasitenkinima ,,Cili pica“ picerijy paslaugomis, nustatyti jj formuojancius veiksnius. Tyrimas
atliekamas adaptuojant Europos Vartotojy Pasitenkinimo Indekso metodika. Remiantis tyrimo rezultatais,
,Cili pica“ picerijoms nustatyti modelio kintamieji, kuriuos reikéty stiprinti, siekiant padidinti vartotojy pasi-
tenkinima $iomis picerijomis ir jy teikiamomis paslaugomis.

Raktiniai Zodziai: kokybé, lukesciai, vartotojy pasitenkinimas.

Customer satisfaction with services of pizzerias “Cili pica” is being analyzed in the article. The aim of the arti-
cle is to define the factors determining satisfaction based on estimation of customer satisfaction with services
of pizzerias “Cili pica”. The research is based on adapted methodology of European Customer Satisfaction
Index. Research results highlighted model’s variables which should be enhanced for the enforcement of cus-
tomer satisfaction with pizzerias “Cili pica” and its services.

Keywords: customer satisfaction, expectations, quality.

lvadas

Temos aktualumas. Pastaraisiais deS$im-
tmeciais, kai pasaulyje jsivyravo globaliza-
cija, aplinka tapo nestabili, atsiranda greitas
skverbimasis j naujas rinkas, didéja kon-
kurencijos lygis, vartotojai tampa aktyvis
informacijos gavéjai, kritikuojantys pro-
duktus ir turintys didele produkty tiekéjy
pasirinkimo galimybe. Organizacijos, no-
rédamos pelningai vykdyti savo veikla, turi
ieskoti priemoniy, padésianciy neprarasti

rinkos dalies, pritraukti ir islaikyti vartoto-
jus. Jei vartotojas organizacijos produktais
nebus patenkintas, jai nepasiseks jo islai-
kyti. Todél organizacijose svarby vaidme-
nj atlieka profesionalus valdymas, anali-
zuojamos ir jsisavinamos naujos vadybos
teorijos, padedancios idlikti pelningomis
$iuolaikinés rinkos ekonomikos salygomis.
Dél to daugéja organizacijy, kurios tampa
orientuotos j vartotojus. Vienas $ios orien-
tacijos aspekty yra vartotojy pasitenkini-
mo valdymas. Vartotojy pasitenkinimas
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apskai¢iuojamas vartotojy pasitenkinimo
indekso pagalba, kurj atspindi indeksui
pritaikytas modelis. Jau yra sukurta daug
nacionaliniy bei tarpnacionaliniy varto-
tojy pasitenkinimo indekso modeliy. Ap-
skaic¢iavus §j indeksa organizacija suzino,
kokiu lygiu jos vartotojai yra patenkinti
bei kas juos tenkina ir kas netenkina orga-
nizacijos teikiamy produkty atzvilgiu. To-
kiu bidu, istaisius trikumus, organizacija
geriau patenkina savo vartotojus, o tai gali
salygoti palankesne konkurencine padétj
rinkoje. Vartotojy pasitenkinimo indeksai
apskai¢iuojami ne tik organizacijy atzvil-
giu, taciau ir pramonés $aky, miesty, $a-
liy, net kontinenty atzvilgiu.

Labai populiari pramonés $aka — mais-
to pramoné, kadangi maistas — pirmo bu-
tinumo preké. Visame pasaulyje yra jsi-
kare daugybé vieSojo maitinimo jstaigy,
kuriy populiarumas pastebimas ir Lietu-
voje. Didziausig restorany tinklg Baltijos
Salyse valdo UAB ,,Cili Holdings" I§ Sios
bendrovés valdomy restorany daugiau-
siai Lietuvoje jkurta picerijy, tai atsklei-
dzia Lietuviy pomégj italiskai virtuvei bei
greitam maistui, dél to Sioje niSoje UAB
,Cili Holdings* patiria didele konkuren-
cija. UAB ,,Cili Holdings* picerijoms ,,Cili
pica’, norint apsaugoti savo rinkos dalj ir
didziausio restorany tinklo Baltijos $alyse
statusg, tenka ieskoti priemoniy, kurios
galéty salygoti palankesne konkurencing
padétj rinkoje. Be to, visos picerijos su-
siduria su kity vie$ojo maitinimo jstaigy
konkurencija. Norint neprarasti savo rin-
kos dalies, picerijoms verta stengtis, kad
ju vartotojai buty patenkinti jy teikiamo-
mis paslaugomis. Siekiant nustatyti, kaip
tinkamai ,Cili pica“ picerijos patenkina
vartotojy poreikius, palanku apskaiciuoti
vartotojy pasitenkinimg - svarby ekono-
minés veiklos rezultaty rodiklj. Tyrimo
problema keliama klausimu: koks yra

vartotojy pasitenkinimas ,Cili pica“ pi-
cerijy paslaugomis ir kokie veiksniai jj
lemia.

Darbo objektas — vartotojy pasitenki-
nimas ,,Cili pica“ picerijy paslaugomis.

Darbo tikslas - jvertinus vartotojy pa-
sitenkinima ,,Cili pica“ picerijy paslaugo-
mis, nustatyti jj formuojancius veiksnius.

Tyrimo metodai. Atliekant vartotojy
pasitenkinimo ,,Cili pica“ tyrimg, vartoto-
jy pozitiriai ir ,,Cili pica“ picerijy paslaugy
vertinimas nustatomi anketinés apklausos
pagalba. Statistinei apklausos duomeny
analizei atlikti taikytas struktariniy lygciy
modeliavimas (SEM) maziausiy daliniy
kvadraty (PLS) metodu, regresiné analizé,
koreliaciné analizé, loginé analizé.

Vartotojy pasitenkinimo indeksas

Norint i$matuoti vartotojy pasitenkinimo
lygi, reikia Zinoti $iuo metu naudojamas
vartotojy pasitenkinimo matavimo me-
todikas (Drakidis ir kt., 2009). Vartotojy
pasitenkinimo indeksas (VPI) skirtas na-
cionaliniu lygiu i$matuoti kaip tinkamai
jmonés ar kitos organizacijos patenkina
vartotojy poreikius. Pastarajj desimtmetj
buvo pristatyta daug nacionaliniy ir tarp-
tautiniy vartotojy pasitenkinimo indeksy
ir barometry. Pagrindiné VPI modeliy
struktiira buvo sukurta per daugelj mety,
remiantis vartotojy elgsena, vartotojy pa-
sitenkinimo matavimu ir produkto bei
paslaugos kokybe (Europos Komisija,
2005). Visy $iy indeksy esmé ir metodi-
kos turi labai daug panasumuy: jie sudaryti
i§ priezasciy ir pasekmiy rysiy sistemos,
kitaip sakant, i§ pasitenkinimo modelio,
sudaryto i§ bendro pasitenkinimo, jj le-
miandiy veiksniy bei jo pasekmiy (neat-
skleisti kintamieji) organizacijai ir rysiy
tarp jy (Johnson ir kt., 2001). Vartotojy
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pasitenkinimas — neatskleistas kintamasis,
kuris yra modelio viduryje, t. y. kintamujy,
siejanciy vartotojy pasitenkinimg lemian-
¢ius veiksnius bei jo pasekmes organiza-
cijai, sistemos centre (Europos Komisija,
2005). VPI matuoja sukaupty, o ne tran-
sakcinj-specifinj pasitenkinima, susijusj su
paskutiniu pirkimu, kadangi apskaiciuo-
jant VPI akivaizdas kintamieji susije su
bendru vartotojo pasitenkinimu produktu
ar paslauga, atitikimu ltkes¢iams bei lygi-
nimu su idealu (Oleksiak, 2009).

Praeito amziaus deSimtajame de$im-
tmetyje VPI palaipsniui buvo pripazintas
vyriausybiy ir jmoniy kaip gera Salies ar
jmonés produkty bei paslaugy kokybés
matavimo priemoné. Zinomi nacionali-
niai VPI: Svedijos Vartotojy Pasitenkinimo
Barometras (SCSB), Amerikos Vartotojy
Pasitenkinimo Indeksas (ACSI), Vokieti-
jos Barometras, Sveicarijos Vartotojy Pa-
sitenkinimo Indeksas (SWICS), Norvegi-
jos Vartotojy Pasitenkinimo Barometras
(NCSB), Europos Vartotojy Pasitenkinimo
Indeksas (ECSI), Koréjos Vartotojy Pa-
sitenkinimo Indeksas (KCSI), Malaizijos
Vartotojy Pasitenkinimo Indeksas (MCSI),
Honkongo Vartotojy Pasitenkinimo In-
deksas (HKCSI). Brazilija, Argentina,
Meksika, Kanada, Australija, Taivanis bei
dar kai kurie regionai taip pat sukdré savo
VPI sistemas (Yang ir kt., 2005).

Pirmasis nacionalinis ($alies viduje jsi-
gyty ir vartojamy produkty ir paslaugy)
VPI buvo Svedijos Vartotojy Pasitenki-
nimo Barometras, sukurtas 1989 metais.
Jis naudojamas vartotojy pasitenkinimo
matavimui daugiau nei trisdesimtyje pra-
monés $aky (Fornell, 1992). Amerikos
Vartotojy Pasitenkinimo Indeksas (su-
kurtas 1994 metais) pateikia daugiau nei
40 pramonés $aky vartotojy pasitenkini-
mo rezultatus (Fornell ir kt., 1996). Nor-
vegijos Vartotojy Pasitenkinimo modelis

buvo pristatytas 1996 metais. 1999 metais
sukurtas VPI - Europos Vartotojy Pasi-
tenkinimo Indeksas (ECSI), naudojamas
Europos Sajungoje (Johnson ir kt., 2001).
Nors kai kur naujesnéje literatiroje nau-
dojamas trumpinys EPSI (I$pléstinis Vei-
klos Pasitenkinimo Indeksas, apimantis
vartotojy pasitenkinimg, vartotojy po-
ziarj bei darbuotojy pasitenkinimg), an-
gly kalboje ECSI yra Europos Vartotojy
Pasitenkinimo Indekso pirmyjy raidziy
trumpinys.

Vartotojy pasitenkinimo modelio
parinkimas

Atliekant tyrimg, nuspresta taikyti ko-
reguotg Europos vartotojy pasitenkini-
mo indekso modelj (ECSI), kurj sudaro
pagrindinis modelis su tradiciniais ne-
atskleistais kintamaisiais - suvokiama
kokybe (jtraukti abu kokybés aspektai:
produkto kokybé ir paslaugos / aptarnavi-
mo kokybé), lukesciais, suvokiama verte,
pasitenkinimo indeksu, vartotojy loja-
lumu ir rysiais tarp jy bei du papildomi
neatskleisti kintamieji, kuriuos prideda
nacionaliniai komitetai - jvaizdis ir var-
totojy skundai bei rysiai tarp jy (Bayol ir
kt., 2000). Pagal §j modelj, apskaiciuojant
vartotojy pasitenkinimag, jvertinama dau-
giausiai vartotojy pasitenkinima lemian-
¢iy veiksniy ir visos tiesioginés vartotojy
pasitenkinimo pasekmés organizacijai.
Modelis pritaikytas kiekvieno vartotojy
pasitenkinimg lemiancio veiksnio ir jo
pasekmiy organizacijai jtakos laipsnio
matavimui bei galimai egzistuojanciy ry-
$iy tarp jy paaiskinimui. Modelio pagalba
bus nustatomas vartotojy pasitenkinimas
L,Cili pica“ picerijomis, tiksliai nustatomi
atitinkama vartotojy pasitenkinimg le-
miantys veiksniai bei kiek kuris veiksnys
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lemia atitinkama pasitenkinima. Tai
leidZia organizacijai efektyviai paskirs-
tyti ribotus isteklius didinant vartotojy
pasitenkinima.

Pasirinktame modelyje pateikti 7 ne-
atskleisti kintamieji. Pateikiamas vienas
egzogeninis veiksnys — jvaizdis — | kurj
nenukreiptos jokios rodyklés - ji veikia is-
oriniai, vartotojy pasitenkinimo modelyje
nejvardinti veiksniai. Sesi veiksniai yra
endogeniniai. | juos nukreiptos rodyklés
i$ ty modelyje jvardinty veiksniy, kurie,
manoma, juos lemia.

Daromos prielaidos, kad jvaizdis lemia
vartotojy lukescius, vartotojy pasitenkini-
ma ir lojaluma. Vartotojy lukesciai lemia
suvokiamg kokybe, suvokiamg verte ir
vartotojy pasitenkinimg. Suvokiama ko-
kybé lemia suvokiamg verte ir vartotojy
pasitenkinimg. Suvokiama verté lemia var-
totojy pasitenkinimg. Vartotojy pasitenki-
nimas veikia vartotojy lojaluma ir skun-
dus. Skundai daro jtaka lojalumui. Visi
i$vardinti rysiai susieti tiesiogine teigiama
jtaka, i§skyrus skundus, kurie veikiami pa-
sitenkinimo ir veikia lojaluma darydami
tiesiogine atvirkstine jtaka. Modelyje Sie
ry$iai yra sudaryti remiantis jvairiomis
mokslinémis teorijomis ir tyrimais, taciau
kiekvienu vartotojy pasitenkinimo tyrimo
atveju rysiy stiprumas ir netgi patys egzis-
tuojantys rysiai yra skirtingi, priklausomai
nuo $alies, kurioje tyrimas atliekamas, nuo
pramonés $akos, paslaugos ar produkto,
nuo vartotojy pozitriy ir daugelio kity
veiksniy, todél Sie rysiai yra tik bendra
nuoroda, parodanti galimus rysius.

Tyrimo metodika
Duomeny rinkimo metodas. Tyrimui atlik-

ti pasirinktas kiekybinis pirminiy duome-
ny rinkimo metodas, grindziant tuo, kad

vartotojy pasitenkinimas gali bati iSreis-
kiamas skaiciais ir matuojamas. Pirminiai
duomenys tyrimui buvo renkami anketos
pagalba. Anketoje pateikiami i§ anksto
sudaryti klausimai. Anketa yra standar-
tizuoto tipo - klausimai visiems respon-
dentams yra vienodi ir nesikeicia jy pa-
teikimo tvarka. Duomenis rinkti anketos
pagalba pasirinkta todél, kad yra sukurti
standartiniai anketos klausimai, kurie uz-
duodami respondentams apskai¢iuojant
vartotojy pasitenkinimg remiantis ECSI
modeliu. Priklausomai nuo Salies, var-
totojy pozidrio, produkto ar paslaugos,
15-25 klausimai, skirti vartotojy pasiten-
kinimui apskai¢iuoti, gali buti modifikuo-
jami, taciau jy esmé lieka ta pati (Eklof ir
kt., 2008).

Tyrime naudojami akivaizdis ir neat-
skleisti kintamieji, skirti vartotojy pasiten-
kinimui ,Cili pica“ picerijomis nustatyti,
pateikiami 1 lenteléje. Tyrimo gylis, t. y.
klausimy respondentams skaicius, yra 23.
Anketa atitinka ECSI standartus. Tyrime
laikomasi nuostatos, kad organizacijos
jvaizdj atspindi bendra nuomoné apie
organizacijg, patikimumas, profesionalu-
mas, inovatyvumas (Turkyilmaz, Ozkan,
2007) ir vartotojo nuomon¢ apie tai, kiek
organizacija yra orientuota j vartotojus
(O'Loughlin, Coenders, 2004).

1 lenteléje pateikti teiginiai apie ,Cili
pica“ picerijy jvaizdj visuomenéje (ben-
dra nuomoné), inovatyvumg, orientacija
j vartotojus, budingg aptarnavimg (profe-
sionalumas) bei pasitikéjimg picerijomis
(patikimumas) yra susije su jvaizdZiu,
asociacijomis, kylanc¢iomis vartotojui pa-
galvojus apie picerijas, todél $ie akivaizdis
kintamieji matuoja jvaizdzio neatskleista
kintamajj. Vartotojy lukesc¢ius atspindi
tai, kokios kokybés vartotojas tikéjosi, o
suvokiama kokybé apibuidinama bendru
kokybés jvertinimu, atitikimu vartotojo
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1 lentelé
Neatskleisti ir akivaizdas kintamieji
Neatskleisti kintamieji Akivaizdus kintamieji Trumpinys
,Cili pica“ picerijy jvaizdis visuomenéje yra teigiamas IMAGI1
,Cili pica“ picerijos yra inovatyvios IMAG2
Jvaizdis (£1) ,Cili pica“ picerijos yra orientuotos j vartotojus IMAG3
Picerijose budingas geras aptarnavimas IMAG4
Picerijomis visi$kai pasitikiu IMAG5
Pasirinkus ,,Cili pica“ picerijas tikéjausi aukstos kokybés CUEX1
Vartotojy lakes¢iai (§2) | Tikéjausi labai geros produkto kokybés CUEX2
Tikéjausi labai gero aptarnavimo CUEX3
Bendrai teikiamus ,,Cili pica“ picerijy produktus jvertinu labai gerai | PERQI
Bendrai ,,Cili pica“ picerijy aptarnavimg jvertinu labai gerai PERQ2
Suvokiama kokybé (£3) Produktq. kokybé Vis.iélfa.ivterfkina fnano keliamfls reikale.ivimu.s PERQ3
Aptarnavimo kokybé visiskai tenkina mano keliamus reikalavimus PERQ4
Produkty kokybé, lyginant su kitomis picerijomis, yra labai gera PERQ5
Aptarnavimo kokybé, lyginant su kitomis picerijomis, yra labai gera | PERQ6
. . Produkty kokybé visigkai atitinka uz produktus sumokeéta kaing PERV1
Suvokiama verté (£4) - T .
Kaina visi$kai atitinka gautg kokybe PERV2
V. ) Bendras pasitenkinimas produktu ir aptarnavimu yra labai geras CUSA1
arF oto) b ,Cili pica“ picerijos visi§kai atitiko mano likes¢ius CUSA2
pasitenkinimas (&5) — - -
,Cili pica“ picerijos yra netoli nuo idealo CUSA3
Jei netenkina ,,Cili pica“ picerijos teikiamo produkto kokybé, skun-
I T CUSCO1
Vartotojy skundai (£6) dziatés draugams ir giminaic¢iams
Jei netenkina picerijos teikiamo produkto kokybé, skundziatés LCili CUSCO2
pica“ picerijos vadovybei
Vartotojy lojalumas (£7) Plva.rfuo.julaeryt.i.s ,Cili pica*“ picejijose ateityje _ . CUSL1
,Cili pica“ picerijas rekomenduociau draugams ir pazistamiems CUSL2

reikalavimams (Kristensen ir kt., 1999).
Vartotojy lukesc¢iy neatskleistg kintamajj
matuoja akivaizdas kintamieji, susije su
tuo, kokios bendros, produkto bei aptar-
navimo kokybés tikéjosi vartotojas. Tai
yra pagrindiniai aspektai, kuriuos picerija
gali pasialyti, todél butent su jais siejami
vartotojy lakesc¢iai. Suvokiama kokybé
susideda i§ suvokiamos produkto ir su-
vokiamos aptarnavimo kokybés, todél
6 teiginiai, siejami su suvokiama kokybe,
yra sudaryti i§ 3 teiginiy apie produkto ir
3 tokiy paciy teiginiy apie aptarnavimo
kokybe. Siy teiginiy pagalba nustatomas
bendras vartojimo patirties jvertinimas,
atitikimas vartotojo reikalavimams ir

palyginimas su konkurentais. Suvokia-
mos vertés kintamasis matuojamas aki-
vaizdziais kintamaisiais, kurie susije su
vartotojo suvokiamu kokybés lygiu lygi-
nant su kaina bei kaing, lyginant su ko-
kybe (O‘Loughlin ir kt., 2004). Vartotojy
pasitenkinima matuoja trys kintamieji:
bendras pasitenkinimas produktu ir ap-
tarnavimu, picerijy atitikimas vartoto-
jo lukes¢iams bei palyginimas su idealu
(Eklof ir kt., 2008). Vartotojy skundy kin-
tamasis padeda nustatyti, ar vartotojai yra
linke skystis ir, jei taip, tai kam skundziasi:
ar atitinkamiems picerijos valdymo orga-
nams, ar savo giminéms bei draugams,
nepranesant picerijos atstovams, jog jie
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yra nepatenkinti produktu arba aptarnavi-
mu ir tokiu biidu sukeldami netiesiogines
to pasekmes organizacijai (skysdamasis
draugams ar artimiesiems vartotojas gali
pakeisti jy nuomong organizacijos atzvil-
giu). Lojaluma matuoja teiginiai, susije su
ketinimu lankytis tose paciose picerijose
bei jas rekomenduoti draugams ar arti-
miesiems (Ciavolino, Dahlgaard, 2007).
Taigi, visi akivaizdas kintamieji yra pri-
skirti tam tikram neatskleistam kintama-
jam. Kiekvienas kintamasis yra matuoja-
mas, apskaic¢iuojamas kintamojo reiksmés
lygis, jvertinami ry$iai tarp kintamuyjy.
Tokiu budu uztikrinami patikimi ir tinka-
mi rezultatai (Eklof ir kt., 2008).

Visus pateiktus teiginius responden-
tai vertino 10 baly skaléje, kur 1 reigkia
visi$kai neigiamg nuomone pateikto tei-
ginio atzvilgiu, 10 - visiSkai teigiama. Jei
respondentas pateikto teiginio atzvilgiu
nuomonés neturi, jam suteikiama nulinio
atsakymo galimybeé.

Tiriamyjy kontingentas. Tyrimo plo-
tis, t. y. apklaustyjy respondenty skaicius,
yra 250 - rekomenduojamas imties dydis,
apskaiCiuojant vartotojy pasitenkinima
pagal ECSI modelj. Teigiama, jog toks
skai¢ius respondenty yra pakankamas,
kad tyrimo rezultatai baty patikimi.

Apklausa buvo vykdyta 2012 mety
kovo 7 - kovo 21 dienomis. Kadangi atlie-
kamas skersinio pjuvio apra$omasis ty-
rimas neturint generalinés aibés saraso,
todél imties tario parinkimo budas yra
netikimybinis atsitiktinis. Tyrimas atlieka-
mas ,,Cili pica“ picerijy lankytojus apklau-
siant asmeniskai. Respondentai neatren-
kami pagal jokius demografinius ar kitus
kriterijus. Taip apklausus daugiau skirtin-
gy pagal lytj, amziy bei gaunamas pajamas
Zmoniy, apskaiciuotas vartotojy pasitenki-
nimo indeksas atspindi bendrg visy ,,Cili
pica“ picerijy lankytojy pasitenkinimg.

Tyrimo rezultaty apdorojimo metodas.
Vartotojy pasitenkinimo modelis yra su-
darytas i$ vartotojy pasitenkino priezaséiy
ir pasekmiy, todél apskaic¢iuojant vartoto-
ju pasitenkinimg vertinamos tiek jo prie-
zastys, tiek pasekmeés bei rysiai tarp jy, dél
to vartotojy pasitenkinimas, yra apskai-
¢iuojamas struktdriniy lygc¢iy modelio
(SEM) pagalba. Apskaiciuojant vartotojy
pasitenkinimg remiantis ECSI modeliu,
rekomenduojama naudoti PLS technikg
(Eklof ir kt., 2008). Si technika yra gerai
pagristas metodas sudétingy priezasciy-
pasekmiy santykiy modeliy apskaiciavi-
mui (Gudergan ir kt., 2008).

Tyrime naudojama programiné jran-
ga, skaic¢iuojanti PLS technika, vadinama
SmartPLS. PLS technika skai¢iavimams
naudoja algoritmg, kuris yra vektoriy
reik§miy regresijos seka. Algoritmas nu-
sako, kokius veiksmus ir kokia tvarka turi
atlikti kompiuteris, kad i§ turimy pradi-
niy duomeny gauty reikiamus teisingus
rezultatus (Blonskis ir kt., 2005).

2 lenteléje pateikta ECSI modelio kin-
tamuyjy jtakos matrica, i§ kurios matoma,
kokie kintamieji lemia atitinkamg kinta-
majj bei kokiy kintamuyjy atitinkamas kin-
tamasis yra lemiamas. Pavyzdziui: lojalu-
mas nedaro jtakos nei vienam modelio
kintamajam, jvaizdziui nedaro jtakos nei
vienas modelio kintamasis (todél pastara-
sis yra egzogeninis kintamasis).

Tyrimo rezultaty analizé

Tyrimo metu respondentai turéjo 10-ba-
léje skaléje jvertinti pateiktus teiginius
,Cili pica“ picerijy atzvilgiu. 1 paveiksle
pateiktas teiginiy jvertinimo daznumas
vertinant ,,Cili pica“ picerijas. Nuomonés
neturéjimg indikuojancio vertinimo ,,0“
nepasirinko nei vienas respondentas nei
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2 lentelg
ECSI modelio kintamuyjy jtakos matrica
Lemiantis
. kintamasis Ivaizdis | Lokesiai Suvokiar_na Suvokie}ma Pas'itenki- Sevacien | et
Lemiamas kokybeé verté nimas
kintamasis
Ivaizdis 0 0 0 0 0 0 0
Lukesciai 1 0 0 0 0 0 0
Suvokiama kokybé 0 1 0 0 0 0 0
Suvokiama verté 0 1 1 0 0 0 0
Pasitenkinimas 1 1 1 1 0 0 0
Skundai 0 0 0 0 1 0 0
Lojalumas 1 0 0 0 1 1 0
Saltinis: M. Tenenhaus ir kt. (2005).
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1 pav. Teiginiy jvertinimo daznumas

vieno teiginio atzvilgiu, todél galime teig-
ti, kad respondentai turi susiformave tvir-
tas nuomones apie ,,Cili pica“ picerijas.
Analizuojant 1 paveiksle pateiktus
duomenis matome, jog reik$meés ,,1% is-
reiSkiancios visiskai neigiamg responden-
ty nuomong atitinkamo teiginio atzvilgiu,

vélgi dazniausiai pasikartoja Zymint tei-
ginius, kurie atspindi vartotojy skundy
neatskleistg kintamajj. Galima teigti, kad
,Cili pica“ picerijy lankytojai néra linke
skystis draugams ir artimiesiems arba ati-
tinkamos picerijos vadovybei dél picerijy
teikiamy produkty kokybés. Reiksmés
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,»10“ bei ,,9 dazniausiai buvo zymétos ty
teiginiy atzvilgiu, kurie atspindi vartoto-
ju lakescius. Toliau respondentai aukstais
balais vertino $iy picerijy jvaizdj, taciau
vertinant suvokiamg produkty ir paslaugy
kokybe, suvokiama verte ir pasitenkinima
matuojancius akivaizdzius kintamuosius,
respondenty vertinimas sumazéjo, daz-
niausiai buvo Zymimos reik§més ,,5 ,,7%
»8% Taigi, vél galima teigti, kad vartoto-
jy nuomoné apie ,,Cili pica“ picerijas yra
vidutiniska. Toliau 2 paveiksle pateikia-
mi neatskleisty kintamyjy indeksai ,Cili
pica“ picerijy atzvilgiu.

Kaip matome 2 paveiksle, ECSI reiks-
mé yra 57. Vartotojy likesc¢iy indeksas —
70, todél galima teigti, kad ,Cili pica“
picerijos formuoja vartotojams ypatingai
aukstus lakescius, taciau jy nepatenkina.
,Cili pica“ picerijy jvaizdzio indeksas (64)
indikuoja, kad $iy picerijy susiformaves
visuomenéje jvaizdis yra vidutiniskas.
Galima teigti, kad ,,Cili pica“ picerijos turi
stengtis formuoti visuomenéje geresnj
savo picerijy jvaizdj. Lojalumo indekso
reik§mé $iuo atveju yra tik 60. ,Cili pica“
teikiamy produkty suvokiama kokybé bei
suvokiama verté respondenty vertinimu

@

yra atitinkamai vidutini$ka ir maza, jy
indeksai atitinkamai 62 ir 58. Vartotojy
skundy indeksas yra 55 ir leidzia daryti
prielaida, kad vartotojai néra linke skystis
nei draugams ar artimiesiems, nei atitin-
kamy picerijy vadovams. Galima teigti,
kad ,,Cili pica“ picerijy vartotojy pasiten-
kinimo modelio neatskleisty kintamuyjy
indeksai neatitinka tokiy indekso reiks-
miy, kurios prognozuoty tolimesne verslo
sékme, o atsizvelgus j ,,Cili pica“ picerijy
tinklo dydj, $io verslo nesékmé sukelty
daug neigiamy pasekmiy $ios bendrovés
akcininkams, kreditoriams ir kitiems ana-
lizuojamos jmonés sékme suinteresuo-
tiems asmenims.

3 paveiksle pavaizduoti neatskleisty
kintamyjy determinacijos koeficientai ir
neatskleisty bei akivaizdziy kintamuyjy ke-
lio koeficientai.

Egzogeniniam jvaizdzio kintamajam
determinacijos koeficientas neskai¢iuo-
jamas. Kaip matome 3 paveiksle, visy en-
dogeniniy neatskleisty kintamuyjy deter-
minacijos koeficientai yra labai stipras.
Jo reik§meés svyruoja nuo 97,5 % iki 99 %
imtinai. Tai reiskia, kad $iy kintamuyjy re-
gresijos tiesés juos labai gerai apraso. Taigi,

>

2 pav. Neatskleisty kintamujy indeksai (,Cili pica“ picerijy atvejis)
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3 pav. Kintamujy kelio ir determinacijos koeficientai

regresijos tiese paaiskinama 99 % vartoto-
jy lojalumo kintamojo dispersijos, 98,1 %
vartotojy skundy kintamojo dispersijos,
98,8 % vartotojy pasitenkinimo kintamojo
dispersijos, 97,6 % vartotojy suvokiamos
vertés kintamojo dispersijos, 97,5 % var-
totojy lukesciy kintamojo dispersijos ir
97,8 % vartotojy suvokiamos kokybés kin-
tamojo dispersijos, todél galima teigti, kad
modelis gerai apraso kintamujy lygtis.
Vieno neatskleisto kintamojo jtaka
kitam neatskleistajam kintamajam su-
sideda i$ tiesioginés jtakos, kurig nuro-
do kelio koeficientas ir kurios statistinis
reik§mingumas patikrinamas kelio ko-
eficiento T kriterijumi bei netiesioginés
jtakos sumos, vadinamos bendra jtaka.
Bendros jtakos reiksmingumas taip pat
patikrinamas jo T kriterijaus reiksme.
3 lenteléje pateikti neatskleisty kinta-
muyjy kelio koeficientai, jy bendra jtaka

atitinkamiems kintamiesiems ir T krite-
rijaus reik§mes.

Analizuojant 3 lenteléje pateikiamus
duomenis matoma, kad jvaizdzio tiesio-
giné jtaka lojalumui yra vidutiné, bendra
jtaka — didelé; tiek tiesioginé, tiek bendra
jtaka yra reik$émingos (T > 1,96). Jvaizdzio
jtaka lukes¢iams yra tiesioginé, didelé ir
reik§minga (T > 1,96). Ivaizdzio jtaka pa-
sitenkinimui yra maza, tac¢iau reik§minga
(T > 1,96), bendra jvaizdzio jtaka pasiten-
kinimui yra didelé ir reikSminga (T > 1,96).
Tiesioginé kokybés jtaka pasitenkinimui
yra vidutiné, o bendra jtaka yra labai dide-
lé. Ir tiesioginé, ir bendra jtakos yra reiks-
mingos (T > 1,96). Kokybés jtaka vertei bei
ltkesciy jtaka kokybei yra tiesioginés, labai
didelés ir reiksmingos (T > 1,96). Kokybés
jtaka vertei yra didziausia i§ visy mode-
lyje nagrinéjamy jtaky tarp neatskleisty
kintamyjy: kokybés rodikliui padidéjus
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3 lentelé
Neatskleisty kintamujy kelio koeficientai, bendra jtaka ir T kriterijy reikSmés
Kintamieji Kelio koeficientas (kel?okl:(l)t:i?cyil:;to) Bendra jtaka (b;l;::::;i 111(sos)

Jvaizdis -> Lojalumas 0,394 10,402 0,977 418,245
Ivaizdis -> Lukesciai 0,988 816,797 0,988 816,797
Jvaizdis -> Pasitenkinimas 0,136 2,006 0,967 322,091
Kokybé -> Pasitenkinimas 0,390 4,787 1,002 10,963
Kokybé -> Verté 1,091 17,197 1,091 17,197
Lukesciai -> Kokybé 0,989 828,688 0,989 828,688
Liakesciai -> Pasitenkinimas 0,090 1,861 0,842 11,978
Lukesciai -> Verté 0,105 1,795 0,974 527,862
Pasitenkinimas -> Lojalumas 0,335 6,473 0,603 16,044
Pasitenkinimas -> Skundai 0,991 1205,675 0,991 1205,675
Skundai -> Lojalumas 0,271 6,212 0,271 6,212
Verté -> Pasitenkinimas 0,560 13,377 0,560 13,377

1 vienetu, vertés rodiklis padidéja 1,091
vieneto. Liukes¢iy tiesioginé jtaka pasi-
tenkinimui yra labai maza ir statistiSkai
nereik§minga (T < 1,96), taciau bendra
lakesciy jtaka pasitenkinimui yra didelé ir
reik$minga (T > 1,96). Taip pat ir lakesc¢iy
jtaka vertei: tiesioginé jtaka yra labai maza
ir nereik§minga (T < 1,96), taciau bendra
jtaka yra didelé ir reik§éminga (T > 1,96).
Pasitenkinimo tiesioginé jtaka lojalumui
yra vidutiné ir reik§minga (T > 1,96), ben-
dra pasitenkinimo jtaka lojalumui yra di-
delé ir reiksminga (T > 1,96). Pasitenkini-
mo jtaka skundams yra tiesioginé, didelé
ir reik§minga (T > 1,96). Skundy jtaka lo-
jalumui yra tiesioging, maza, taciau reiks-
minga (T > 1,96). Vertés jtaka pasitenki-
nimui yra tiesioginé, didelé ir reik§minga
(T > 1,96). Galima teigti, kad LCili pica®
picerijy jvaizdzio tiesioginé jtaka pasiten-
kinimui bei skundy tiesioginé jtaka lojalu-
mui yra reik$mingos. Be to, vertinant ,,Cili
pica“ picerijas tiesioginé lukes¢iy jtaka
vertei yra nereik§minga (Zr. 4 lentelg).
ISorinio svorio koeficientai (nurodan-
tys jtakos tarp neatskleisto kintamojo ir

ji matuojanciy akivaizdziy kintamyjy
stiprumg) ne mazesni uz 0,7 (zr. 5 lente-
le). Neatskleisty kintamyjy jtaka visiems
akivaizdiems kintamiesiems yra didelé
(visi iSorinio svorio koeficientai ne ma-
zesni nei 0,99) ir reik§minga (T > 1,96).
Tai reiskia, kad visi akivaizdas kintamie-
ji, kuriais matuoti neatskleisti kintamieji,
yra patikimi.

5 lenteléje pateikti neatskleisty kinta-
mujy koreliacijos koeficientai.

Kaip matome 5 lenteléje, tarp visy ne-
atskleisty kintamuyjy yra labai stipri kore-
liacija. Maziausias koreliacijos koeficientas
yra tarp vertés ir lakes¢iy, nepaisant to, $is
koreliacijos koeficientas vis tiek isreiskia
labai stipry ry$j tarp $iy kintamuyjy. To-
kios stiprios kintamujy koreliacijos buvo
galima tikétis jau aptarus determinacijos
koeficientus, kadangi visos determinacijos
koeficiento reik§més buvo labai didelés.
I$ atitinkamo determinacijos koeficiento
istraukus kvadrating $aknj, gaunamas ati-
tinkamas koreliacijos koeficientas. Taigi,
$iuo atveju visus neatskleistus kintamuo-
sius sieja labai stiprus rysys.
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4 lentele
ISorinio svorio koeficientai
Kintamieji |Ivaizdis |Kokybé |Lojalumas |LiikesCiai | Pasitenkinimas |Skundai | Verté
CUEX1 0 0 0 0,9977 0 0 0
CUEX2 0 0 0 0,9971 0 0 0
CUEX3 0 0 0 0,9983 0 0 0
CUSA1 0 0 0 0 0,9949 0 0
CUSA2 0 0 0 0 0,9955 0 0
CUSA3 0 0 0 0 0,993 0 0
CUSCO1 0 0 0 0 0 0,9962 0
CUSCO2 0 0 0 0 0 0,9961 0
CUSL1 0 0 0,9964 0 0 0 0
CUSL2 0 0 0,9964 0 0 0 0
IMAG1 0,9947 0 0 0 0 0 0
IMAG2 0,9934 0 0 0 0 0 0
IMAG3 0,9951 0 0 0 0 0 0
IMAG4 0,995 0 0 0 0 0 0
IMAGS 0,9898 0 0 0 0 0 0
PERQI1 0 0,9942 0 0 0 0 0
PERQ2 0 0,9949 0 0 0 0 0
PERQ3 0 0,993 0 0 0 0 0
PERQ4 0 0,9966 0 0 0 0 0
PERQ5 0 0,9956 0 0 0 0 0
PERQ6 0 0,9958 0 0 0 0 0
PERV1 0 0 0 0 0 0 0,9975
PERV2 0 0 0 0 0 0 0,9975
5 lentele
Neatskleisty kintamujy koreliacijos koeficientai
Kintamieji Ivaizdis |Kokybé |Lojalumas |Likesciai | Pasitenkinimas | Skundai | Verté
Ivaizdis 1 0 0 0 0 0 0
Kokybé 0,993 1 0 0 0 0 0
Loj alumas 0,991 0,990 1 0 0 0 0
Lukes¢iai 0,988 0,989 0,980 1 0 0 0
Pasitenkinimas | 0,989 0,990 0,992 0,976 1 0 0
Skundai 0,983 0,983 0,990 0,965 0,991 1 0
Verté 0,989 0,988 0,991 0,974 0,992 0,992 1
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I$ neatskleisty kintamyjy koreliacijos
koeficienty, pakelty kvadratu ir 6 lenteléje
pateikty iSgaunamos vidutinés dispersijos
(AVE) reiksmiy palyginimo galima teigti,
kad duomenys vélgi pasizymi skiriamuoju
pagristumu. Palyginus $ias reik§mes ma-
tome, kad visy kintamyjy AVE reik§més
yra didesnés uz atitinkamy kintamujy di-
dziausig kvadratu pakelto koreliacijos ko-
eficiento reik$me, kadangi pati maziausia
AVE rodiklio reik§meé (0,987) yra didesné
uz pacia didziausia koreliacijos koeficien-
to, pakelto kvadratu, reik§me (0,986).

Taip pat 6 lenteléje pateiktos rodikliy
reik§més rodo, kad tiek vidinis modelis,
tiek jo kintamieji yra patikimi ir homo-
geniski, kadangi sudétinio patikimumo
ir Kronbach alfa rodikliy reik§més ne
mazesnés uz 0,99. Tai zymiai didesnés
reik§més, nei reikalaujamos minimalios
reik§més tam, kad vidinis modelis ir jo
kintamieji baty pripazinti homogeniskais
ir patikimais.

Duomenys, pateikti 6 lenteléje, rodo,
kad bendrumo rodiklio reiksmés taip pat
yra ne mazesnés nei 0,9. Galima teigti, kad
iSorinis modelis taip pat yra patikimas. Be
to, AVE rodiklio reik§més yra ne mazesnés
nei 0,9, todél galima teigti, kad paklaidy
dispersija yra maza, kintamiesiems budin-
ga konvergencija ir duomenys yra pagristi.

Tyrimo rezultaty apibendrinimas ir
rekomendacijos

Vartotojy pasitenkinimo ,,Cili pica“ pice-
rijy produktu apskaic¢iavimui ir vartotojy
pasitenkinimo indekso modelio paren-
gimui buvo atliekamas apra$omasis tyri-
mas. Tyrimo metu i$analizuotas esamas
vartotojy pasitenkinimas ,Cili pica“ pice-
rijomis, nustatyti picerijy produkty koky-
bés trakumai.

Tyrimo duomeny analizés rezultatai,
palyginti su lygiagreciai atlikto Kauno
miesto picerijy vartotojy pasitenkinimo
tyrimo rezultatais (Grigalitinaité, Pilelie-
né, 2012), salygojo naudojamo Europos
Vartotojy Pasitenkinimo Indekso mode-
lio korekcijg (Zr. 4 pav.), rekomenduojama
naudoti apskaic¢iuojant vartotojy pasiten-
kinima visomis arba konkrecia picerija.

Kaip matome 4 paveiksle, visi 7 neat-
skleisti kintamieji $iame modelyje islieka
tie patys, kokie pateikti vartotojy pasi-
tenkinimo modelyje, naudotame Siame
tyrime, kadangi bendra visy neatskleisty
kintamyjy jtaka atitinkamiems modelio
kintamiesiems yra reik§minga. Juodomis
paryskintomis rodyklémis pavaizduota
tiesioginé vieno neatskleisto kintamo-
jo jtaka kitam neatskleistam kintama-
jam rodyklés kryptimi. Sios jtakos yra

Neatskleisty kintamyjy AVE, sudétinio patikimumo, Cronbach alfa ir bendrumo rodikliai olenel
Kintamieji AVE Sudeétinis patikimumas Cronbach alfa Bendrumas
Ivaizdis 0,987 0,997 0,997 0,987
Kokybé 0,990 0,998 0,998 0,990
Lojalumas 0,993 0,996 0,993 0,993
Likes¢iai 0,995 0,999 0,998 0,995
Pasitenkinimas 0,989 0,996 0,994 0,989
Skundai 0,992 0,996 0,992 0,992
Verte 0,995 0,998 0,995 0,995




VARTOTOJY PASITENKINIMO ,,CILI PICA” PICERIJU PASLAUGOMIS NUSTATYMAS

Likesdiai

Suvokiama
verté

Suvokiama
kokyheé

Lojalumas

Skundai

4 pav. Picerijy vartotojy pasitenkinimo modelis

tiesioginés ir reiksmingos, lemiancios ati-
tinkama vartotojy pasitenkinimo lygj ir jo
pasekmes organizacijai. Neparyskintomis
rodyklémis nurodytos tos tiesioginés ne-
atskleisty kintamuyjy jtakos atitinkamiems
neatskleistiems kintamiesiems rodyklés
kryptimi, kurios néra nei jrodytos, nei pa-
neigtos. Tai reigkia, kad tam tikrais atve-
jais Sios jtakos gali egzistuoti, taciau ne-
batinai visais atvejais. Vartotojy lukesciy
tiesioginé jtaka vartotojy pasitenkinimui
i§ $io modelio yra pasalinta. Siuo atveju
sutinkama su kai kuriy autoriy nuomo-
ne (Martensen ir kt., 2000; Johnson ir kt.,
2001; O‘Loughlin ir kt., 2004), jog varto-
tojy lakesciai nedaro tiesioginés jtakos
vartotojy pasitenkinimui. Taciau, tyrimo
rezultaty analizé atskleidé, jog bendra
vartotojy likesciy jtaka vartotojy pasi-
tenkinimui yra didelé ir reik§minga, todél
vartotojy lukesciy neatskleistas kintama-
sis modelyje paliekamas.

Tyrimo rezultatai rodo, kad kin-
tamasis jvaizdis yra svarbus vartotojy

pasitenkinimo modelio elementas, ka-
dangi $is kintamasis daro tiesioging
teigiama jtaka vartotojy lukesciams ir
vartotojy lojalumui, tokiu baidu netiesio-
giai lemdamas vartotojy pasitenkinima.
Sio kintamojo tiesioginé jtaka vartotojy
pasitenkinimui néra patvirtinta, tadiau
néra ir paneigta. Todél, nejrodzius, kad
§i jtaka neegzistuoja, nevertéty jos nej-
traukti } modelj. Verciau jg jtraukti j nau-
dojamg vartotojy pasitenkinimo modelj,
zinant, kad yra tikimybé, jog $i jtaka ne-
egzistuoja. Vertinant ,Cili pica“ picerijy
jvaizdj (indeksas lygus 64), $io kintamojo
indekso reik§mé yra vidutiné, taigi, susi-
formavusi vyraujanti vartotojy nuomoné
apie nagrinéjamas picerijas yra vidutinis-
ka. Taciau, norint gerinti picerijy jvaiz-
dj visuomenéje, butina atsizvelgti j tai,
jog jvaizdzio kintamojo tiesioginé jtaka
vartotojy lakes¢iams yra daugiau nei
dvigubai didesné uz jtakg vartotojy lo-
jalumui, todél investicijos picerijy jvaiz-
dzio gerinimui turéty bati atliekamos
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uztikrinus pakankamas investicijas pice-
rijy produkty kokybés gerinimui, kadan-
gi didéjant kintamojo jvaizdis indeksui,
didéja kintamojo litkesciai indeksas, o
tai, nekintant kokybés indeksui, lemia
didesnj skirtumg tarp likesciy ir kokybés
kintamuyjy, salygojantj mazesnj vartotojy
pasitenkinimag.

Kintamojo likesciai netiesioginé jtaka
vartotojy pasitenkinimui taip pat dide-
1é, nors tiesiogiai $is kintamasis lemia tik
suvokiama kokybe. Tiesioginé $io kinta-
mojo jtaka vartotojy suvokiamai vertei
yra nei patvirtinta, nei paneigta, vartotojy
pasitenkinimui tiesioginés jtakos $is kin-
tamasis nedaro. ,,Cili pica“ picerijy varto-
tojy lukes¢iy indeksas (70) yra didZiausias
i$ visy nagrinéjamy indeksy bei didesnis
uz vidutinj (60). Tai rodo, kad $i ben-
drové sukelia vartotojams aukstus lakes-
¢ius. Kadangi nei vienas kitas kintamasis
nepasiekia kintamojo likesciai indekso
reik§més, galima teigti, kad vartotojy la-
kesciai $ios picerijos atzvilgiu néra visiskai
patenkinami.

Tyrimo rezultatai rodo, kad kintama-
sis suvokiama kokybé daro teigiama tie-
siogine jtaka vartotojy suvokiamai vertei
bei vartotojy pasitenkinimui. ,Cili pica“
picerijy atveju, $io kintamojo indekso
reik§mé yra vidutiné (indeksas lygus 62),
taciau indeksui sumazéjus 2 balais, varto-
tojy suvokiama kokybeé ,,Cili pica“ picerijy
teikiamy produkty ir aptarnavimo atzvil-
giu bty maza.

Kintamasis suvokiama verté daro tei-
giamg tiesiogine jtakg vartotojy pasiten-
kinimui, todél taip pat yra batinas var-
totojy pasitenkinimo modelio elementas.
Sio kintamojo indeksas ,Cili pica“ piceri-
ju atzvilgiu yra mazas (indeksas lygus 58).
Tai reiskia, jog vartotojy suvokiama ,Cili
pica“ picerijuy teikiama verté yra maza.
Norint pasiekti, kad $io indekso reiksmé

atitikty vidutinj lygj (60), reikéty sude-
rinti picerijos teikiamy produkty kaing su
teikiamy produkty kokybe, t. y. sumazinti
kaing iki tokio lygio, kuris atitikty picerijy
teikiamg produkty kokybe arba padidinti
kokybe iki tokio lygio, kuris atitikty pice-
rijose pateikiamas produkty kainas.
Tyrimo rezultatai rodo, kad kintama-
sis pasitenkinimas daro tiesiogine teigia-
ma jtaka vartotojy lojalumui bei tiesiogi-
ne atvirkstine jtaka vartotojy skundams.
Pasitenkinimas ,Cili pica“ picerijomis
yra mazas (ECSI lygus 57). ,Cili pica“ in-
ternetinéje svetainéje (2012) vie$ai dekla-
ruojama misija skelbia, jog $ioms piceri-
joms budingas aukstos kokybés maistas
ir puikus aptarnavimas. Taigi, §i bendro-
vé sukelia vartotojams aukstus lakescius
$ios picerijos atzvilgiu, taciau, teikiama
produkty ir aptarnavimo kokybé neten-
kina vartotojy lukesciy, tai lemia ir su-
vokiamo kokybés lygio, lyginant su kai-
na neatitikimg. Kartu $ie veiksniai lemia
maza vartotojy pasitenkinimg $iomis pi-
cerijomis. To pasekmés organizacijai yra
svyruojantis tarp mazo ir vidutinio mas-
to vartotojy lojalumas (indeksas lygus 60)
ir vartotojy skundai (indeksas lygus 55).
Tyrimo rezultatai atskleidé, kad ne mazai
vartotojy skundziasi picerijy teikiamy
produkty ir aptarnavimo kokybe. Nepai-
sant to, kad kintamojo skundai indeksas
modelyje yra maziausias, taciau, tai vie-
nintelis, organizacijos atzvilgiu, neigia-
mas modelio elementas, uz pasitenkini-
mo indeksa mazesnis tik 2 balais, todél
skundy indeksas vertinamas kaip didelis.
Vartotojai, pasiskysdami draugams ir
artimiesiems dél, ju nuomone, Sios pi-
cerijos prastos produkty ir aptarnavimo
kokybés, skleidzia neigiamg informacija,
vadinamu ,,.komunikacija i$ lapy j lapas®
budu, kurj vartotojai laiko patikimu in-
formacijos $altiniu, taip sumenkindami
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$ios picerijos jvaizdj, kuris taip pat lemia
maza / vidutinj Sios picerijos vartotojy
lojaluma.

Tai yra rezultatai, neprognozuojantys
,Cili pica“ picerijoms didelés sékmés ir
signalas potencialiems konkurentams, jog
didziausio Baltijos Salyse restorany tinklo
vartotojai néra pakankamai patenkinami
ir tai gali lemti vartotojy pasirinkimg pa-
keisti sprendimg vartoti ,,Cili pica“ pice-
rijy produktus. Svarbiausiu aspektu $ioje
sekoje ,,Cili pica“ picerijy atzvilgiu tampa
nesuderinti vartotojy lukesciai ir suvo-
kiama kokybé. Galima rekomenduoti du
budus $iy kintamyjy suderinimui: arba
sumazinti vartotojy lakescius, nesiskel-
biant, jog vartotojuy laukia auksta kokybé
ir puikus aptarnavimas, arba padidinti
produkty ir aptarnavimo kokybe, kuri ati-
tikty vartotojy lukesc¢ius. Antruoju atveju,
padidinus produkty ir aptarnavimo koky-
be, padidéty vartotojy suvokiamos verteés
indeksas (jei produkty kaina nepasikeisty
taip, kad vartotojy suvokiama kokybé vél
neatitikty kainos).

ISvados

Pasaulyje sukurta daug nacionaliniy ir
tarpnacionaliniy vartotojy pasitenkinimo
indeksy ir jiems pritaikyty modeliy, ta-
¢iau populiariausi ir placiausiai naudoja-
mi yra Amerikos Vartotojy Pasitenkinimo
Indeksas ir jo modelis bei Europos Varto-
tojy Pasitenkinimo Indeksas ir jo modelis.
Amerikos Vartotojy Pasitenkinimo Indek-
so modelyje néra jtrauktas jvaizdZio veiks-
nys, kaip lemiantis vartotojy pasitenkini-
mg, o Europos Vartotojy Pasitenkinimo
Indekso modelyje néra jtrauktas skundy
kintamasis, kaip vartotojy pasitenkinimo
pasekmé organizacijai. Todél, atliekant
tyrimg, nuspresta naudoti pakoreguota

Europos Vartotojy Pasitenkinimo Indekso
modelj, j kurj jtrauktas vartotojy skundy
kintamasis, kaip vartotojy pasitenkinimo
pasekmé organizacijai. Siuo atveju modelj
sudaro 7 kintamieji. Jtraukti pagrindiniai
vartotojy pasitenkinima lemiantys veiks-
niai bei pagrindinés tiesioginés vartotojy
pasitenkinimo pasekmeés.

Tyrimo rezultaty analizés metu nu-
statyti vartotojy pasitenkinimo modelio
kintamuyjy indeksai bei jy apibendrini-
mas leidzia teigti, kad vartotojy pasiten-
kinimas ,,Cili pica“ picerijy teikiamomis
paslaugomis yra mazas. ,,Cili pica“ pice-
rijos sukelia vartotojams aukstus likes-
Cius, kuriy $iy picerijy teikiamy produk-
ty ir paslaugy kokybé neatitinka, dél to
vartotojy suvokiama verté yra maza, o
Sie veiksniai kartu salygoja mazg varto-
tojy pasitenkinimg. To pasekméje varto-
tojy lojalumas ,,Cili pica“ picerijoms yra
neaukstas, o vartotojy skundy ,,Cili pica“
picerijos atzvilgiu yra nemazai. Tyrimo
duomenys leidzia daryti iSvada, kad, sie-
kiant didesnio vartotojy pasitenkinimo pi-
cerijos atzvilgiu, svarbiausia subalansuoti
vartotojy likescius ir produkty bei aptar-
navimo kokybe.

Atlikto vartotojy pasitenkinimo ty-
rimo rezultatai leidzia daryti iSvada, kad
vartotojy likescCiai vartotojy pasitenki-
nimui ,Cili pica“ picerijomis tiesioginés
jtakos nedaro. Analizuojant kintamujy
jtakas (picerijy atzvilgiu) nustatyta, kad
visi modelio kintamieji yra reikSmingi, ap-
skaiciuojant vartotojy pasitenkinimgq bei jo
pasekmes organizacijai.

Remiantis tyrimo rezultatais, ,Cili
pica“ picerijoms rekomenduojama suma-
zinti vartotojams keliamus lakesc¢ius arba
padidinti teikiamy paslaugy ir aptarnavi-
mo kokybe, siekiant padidinti vartotojy
pasitenkinima $iomis picerijomis ir jy tei-
kiamomis paslaugomis.
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DETERMINATION OF CUSTOMER SATISFACTION WITH SERVICES

OF PIZZERIAS “CILI PICA”

Summary

In recent decades, as a result of globalization, en-
vironmental instability, and growing competition,
customers are becoming tough receivers of informa-
tion, criticizing products and having large spectrum
of choice possibilities. Organizations which seek
for a profitable business are forced to find meas-
ures for maintaining market shares, attracting and
keeping their customers. Unsatisfied with organiza-
tion’s product consumer will choose a competitor.
Therefore, many organizations become consumer-
oriented. One of the features of consumer-oriented
organization is customer satisfaction management.
Customer satisfaction is being measured by calcula-
tion of customer satisfaction indexes. Many national
and international models of customer satisfaction
indexes are created. By calculating the index, organi-
zation finds out the level of customer satisfaction and
main factors which affect satisfaction. By managing
latter factors, organization better serves its custom-
ers and affects its competitive positions in a market.
Moreover, customer satisfaction indexes are being
calculated not only for a single company, but for an
industries, countries or continents, as well.

Catering industry is very popular because of
being necessity. There are many catering companies
all over the world, as well as in Lithuania. JSC “Cili
Holdings” has a biggest net of restaurants in Baltic
countries. Pizzerias “Cili pica” are very popular in
Lithuania. However, achieving to keep their mar-
ket share and popularity, the company has to keep
their customers satisfied. Therefore, the problem of
the research is what is: what is customer satisfaction
with services of “Cili pica” pizzerias and what are
the factors determining their satisfaction.

Accordingly, the object of an article is customer
satisfaction with services of pizzerias “Cili pica’, and

the aim - to define the factors determining satisfac-
tion based on estimation of customer satisfaction
with services of pizzerias “Cili pica”.

Questionnaire research was performed to de-
termine customers’ valuations of services provided
by chosen pizzerias. Structural equation modelling
(SEM) using partial least squares (PLS) path mod-
elling methodology, regression and logical analy-
sis were provided for statistical analysis. A Model
of European Customer Satisfaction Index (with a
component of customer complaints) was adjusted
for the research.

Determined indexes of factors affecting cus-
tomer satisfaction and their generalization imply
that customer satisfaction with services of “Cili
pica” is low. Pizzerias “Cili pica” stimulate high
customer expectations which are not fulfilled with
existing quality of products and services. This low-
ers customer satisfaction. As a result, customer
satisfaction with services of “Cili pica” is low and
a number of complains is high. Research results
let us state that achieving to enhance higher sat-
isfaction company has to make a balance between
customer expectations and service quality. How-
ever, no results for direct impact of customer ex-
pectation on customer satisfaction with pizzerias
“Cili pica” were obtained. Analyzing the impact of
model’s variables, it was determined that all vari-
ables of the model were significant in calculation
of customer satisfaction and its consequences for
an organization.

Based on research results, for pizzerias “Cili
pica” it can be recommended the reduction of cus-
tomer expectations or the enhancement of product
and service quality as a tool for customer satisfac-
tion management.



