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SUMMARY

The relevance of the topic. Due to the increasing globalization of the scale and changing
individuals’ behavior, the future time perspective is an increasingly important factor in marketing
research. Individuals’ perception of time, previously studied only as a psychological factor in
psychology studies, is now increasingly determined by customers’ decision to use the various services
or buy goods. Recent researches show that limited or extended future time perspective perception has a
positive or negative impact on customer loyalty.

The object of the Master‘s thesis. The interface of future time perspective, customer
satisfaction, and customer loyalty.

The aim of the Master‘s thesis is to ground theoretically and to validate empirically the impact
of future time perspective on consumer satisfaction and loyalty with examples of ,,Domino* theater
and family doctor services.

Objectives of the Master’s thesis are:

1. To substantiate the significance and problems of the research of the impact of future time
perspective on consumer satisfaction and loyalty;

2. To reveal the conceptual point of the socioemocional selectivity theory with the presentation
of conception;

3. To perform the analysis of the concept of the future time perspective in marketing theory;

4. To substantiate the customer satisfaction as a future time perspective and customer loyalty
mediator;

5. To reveal the concept and types of customer loyalty;

6. To prepare the conceptual model of the impact of future time perspective on consumer
satisfaction and loyalty;

7. To substantiate the methodology of the impact of future time perspective on consumer

satisfaction and loyalty empirical research;



8. On the basis of the summarized methodological provisions, to perform the empirical research
of the impact of future time perspective on consumer satisfaction and loyalty, and to summarize the
results with examples of ,,Domino* theater and family doctor services;

9. To verify empirically the research model of the impact of future time perspective on
consumer satisfaction and loyalty with examples of ,,Domino* theater and family doctor services.

The paper consists of introduction, four main parts, conclusions and recommendation. The
introduction begins with the issue relevance analysis, followed by the problem definition. This part
introduces the research object, the aim of this work and the objectives. It ends with the description of a
research method used.

The first part presents the relevance of the topic, describing the past studies and the results
obtained and revealing the limitations of current research in the fields of future time perspective and
customer satisfaction and loyalty. It ends with the definition of the problem.

The second part reviews theoretical aspects of future time perspective, customer satisfaction
and loyalty, including theirs definition and dimensions, and the concept of the future time perspective,
identifying and analyzing its main components: wide and limited future time perspective. The second
part of the Master’s work also over the theoretical analysis of the impact of future time perspective on
customer satisfaction and loyalty, ending up with a conceptual model.

The third part introduces the research methodology, including the object, problem, aim,
objectives, and empirical model of the research, also a description of quantitative methods, used in the
research.

The fourth part achieves the results of data analysis and verification of hypothesis. The
research has enabled to demonstrate the future time perspective impact on customer’s satisfaction and
loyalty to the ,,Domino* theater and family doctor services. The analyzed and summarized results
allow to do the discussion, to indicate the limitations of the research, and to present the direction of
further study.

The Master’s thesis ends with the conclusions, practical implications, and recommendations,
based on research results.

The Master’s thesis has been based on scientific literature, internet database articles, and other
internet sources in Lithuanian and English. In order to illustrate the main aspects of the topic this
Master’s thesis comprises 15 pictures, 37 tables, and 21 appendices. In total, information has been

gathered using 76 sources.
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IVADAS

Temos aktualumas. D¢l didéjancio globalizacijos masto ir besikei¢ianciy individy elgsenos
ateities laiko perspektyva tampa vis svarbesniu veiksniu marketingo tyrimuose. Individy laiko
suvokimas, anksSc¢iau nagrinétas tik kaip psichologinis veiksnys psichologijos tyrimuose, Siuo metu vis
dazniau lemia klienty sprendimg naudotis jvairiomis paslaugomis ar jsigyti prekes. AnksCiau
marketingo tyrimuose buvo naudojami tik demografiniai veiksniai, tokie kaip lytis, i$silavinimas bei
amzius, taciau didéjan¢iam demografiniam senéjimui, politiniy jvykiy svarbai bei keiciantis jauny
individy jproCiams, amziaus veiksnys yra nepakankamas, prognozuojant klienty lojalumg. Naujausi
moksliniai tyrimai rodo, jog ribotos arba i$pléstos ateities laiko perspektyvos suvokimas turi teigiamg
arba neigiamg poveikj klienty lojalumui.

Problema. Naujausi moksliniai tyrimai, atlikti Cheng & Yim (2008, cit. i§ Kuppelwieser &
Sarstedt, 2014a), Kuppelwieser & Sarstedt (2014a, 2014b), Lockenhoff & Carstensen (2004), Micu &
Chwdhury (2010), Williams & Drolet (2005), rodo, jog egzistuoja sgsajos tarp ateities laiko
perspektyvos bei klienty lojalumo. Taciau tyrimy rezultaty patikimuma riboja faktas, jog dazniausiai
ateities laiko perspektyva yra sutapatinama su amziaus ar demografinio senéjimo veiksniais bei
nagrinéjama tik psichologijoje. Tai apsunkina minéty tyrimy rezultaty interpretavima.

Identifikuota probleminé situacija suteikia galimybe suformuluoti moksling problemg klausimu:
kokia ateities laiko perspektyvos jtaka klienty pasitenkinimui ir lojalumui?

Darbo objektas — ateities laiko perspektyvos ir klienty pasitenkinimo bei lojalumo sgsajos.

Darbo tikslas — teoriskai pagrijsti ir empiriskai patikrinti ateities laiko perspektyvos jtakg klienty
pasitenkinimui ir lojalumui ,,Domino* teatro ir $§eimos gydytojo teikiamy paslaugy pavyzdziu.

Darbo tikslui pasiekti formuluojami tokie uzdaviniai:

1. Pagristi ateities laiko perspektyvos jtakos klienty pasitenkinimui ir lojalumui tyrimy reik§me
ir problematika;

2. Atskleisti socioemocinio selektyvumo teorijos konceptualiaja esme, pristatant jos samprata;

3. Atlikti ateities laiko perspektyvos koncepto marketingo teorijoje analize;

4. Pagrjsti klienty pasitenkinima kaip ateities laiko perspektyvos ir klienty lojalumo mediatoriy;

5. Atskleisti klienty lojalumo sampratg ir tipus;

6. Parengti ateities laiko perspektyvos jtakos klienty pasitenkinimui ir lojalumui konceptualy
modelj;

7. Pagrijsti ateities laiko perspektyvos jtakos klienty pasitenkinimui ir lojalumui empirinio tyrimo

metodologija;

11



8. Remiantis apibendrintomis metodologinémis nuostatomis, atlikti ateities laiko perspektyvos
jtakos klienty pasitenkinimui ir lojalumui empirinj tyrimg ir apibendrinti jo rezultatus ,,Domino* teatro
ir Seimos gydytojo teikiamy paslaugy pavyzdziu,

9. Empiriskai patikrinti ateities laiko perspektyvos jtakos klienty pasitenkinimui ir lojalumui
tyrimo modelj ,,Domino* teatro ir Seimos gydytojo teikiamy paslaugy pavyzdziu.

Tyrimo metodai. Atliekant ateities laiko perspektyvos itakos klienty pasitenkinimui ir lojalumui
teorines studijas, naudoti mokslinés literatiiros palyginamosios analizés ir sisteminimo metodai.
Atliekant ateities laiko perspektyvos jtakos klienty pasitenkinimui ir lojalumui empirinj tyrima,
naudoti kiekybinio tyrimo ir statistinés analizés metodai — anketiné apklausa, faktoriné analizé,

koreliacija bei moderuojanti ir medijuojanti regresiné analizé.

12



1. ATEITIES LAIKO PERSPEKTYVOS ITAKOS KLIENTU
PASITENKINIMUI IR LOJALUMUI PROBLEMOS ANALIZE

Socioemocinio selektyvumo teorija (angl. socioemotional selectivity theory (SST)) bei ja
veikiancios ateities laiko perspektyvos (angl. future time perspective (FTP)) svarba psichologiniuose ir
marketingo moksliniuose tyrimuose yra gan naujas reiskinys. Prie§ atsirandant Siai teorijai, buvo
nagrin¢jama chronologinio amziaus, o véliau demografinio sené¢jimo veiksniai. Atsizvelgiant |
senéjancig visuomene, moksliniai tyrimai dél besikeic¢iancio klienty amziaus jtakos klienty suvokimui,
pozitiriui ir elgsenai, tampo vis svarbesni ir daZniau nagrinéjami moksliniuose straipsniuose, o
susidoméjimas vyresnio amziaus klienty psichologijos ir elgsenos tyrimais nuolat auga. Vyresnio
amziaus klientai labiau atsizvelgia j emocinius tikslus, lyginant su tikslais, susijusiais su ateitimi. Anot
Kuppelwieser & Sarstedt (2014a) Sie skirtingo pobudzio tikslai turéty isskirti skirtumus tarp
pasitenkinimo ir lojalumo. Taip pat Kohlbacher & Cheron (2012) bei Sudbury & Simcock (2009)
nagrinéjo demografinio sen¢jimo apribojimus kaip elgsenos modelio prognozes.

Demografinio sené¢jimo veiksnys didina susidoméjimg reklamos sritimi, kurioje klienty
amziaus moksliniai tyrimai tradiciSkai vaidina labai svarby vaidmenj. Siekiant iStirti demografinio
senéjimo jtaka marketingui, mokslininkai dazniausiai naudoja chronologinio amziaus veiksnj. Vienas
1§ svarbiausiy tyrimo objekty tampa chronologinio amziaus jtaka pasitenkinimo ir lojalumo
formavimui (Homburg & Giering, 2001; Lambert-Pandraud & Laurent, 2010; Mittal & Kamakura,
2001). Moksliniy tyrimy rezultatai Sioje moksliniy tyrimy srityje yra labai dviprasmiski. Nors
Homburg & Giering (2001), Lambert-Pandraud, Laurent & Lapersonne (2005) bei Mittal & Kamakura
(2001) moksliniai tyrimai nustato demografinio senéjimo poveikj pasitenkinimui ir lojalumui, taciau
kiti mokslininkai, tokie kaip Cooil, Keiningham, Aksoy & Hsu (2006) ir Magi (2003, cit. i
Kuppelwieser & Sarstedt, 2014b) neranda reik§Smingo poveikio. Vis dél to vyresnio amziaus klientai
skiriasi nuo jaunesniy klienty dél jy elgsenos, priimamy spendimy ir létesnio informacijos apdorojimo
dél zalingo senéjimo poveikio pazinimo sistemai. Ankstesni tyrimai buvo skirti individy amziaus
poveikio emociniy ir racionaliy reklamy efektyvumui (Drolet, Williams & Lau-Gesk, 2007), reklamos
teiginiams (Skurnik, Yoon, Park & Schwarz, 2005), taip pat konkretiems reklamos elementams
nagrinéti (Manceau & ScTissier-Desbordes, 2006). Taciau vis dazniau teigiama, kad chronologinis
amzius yra tik veiksnys, anot Drolet et al. (2010, cit. i§ Kuppelwieser & Sarstedt, 2014a) lemiantis su
amziumi susijusj procesg. Carstensen, Isaacowitz & Charles (1999, cit. i§ Kuppelwieser & Sarstedt,
2014b) papildo, teigdami, kad chronologinis amzius yra tik subprocesas 1§ bendry didesniy sen¢jimo
procesy.

Naujausi tyrimai parodé, kad su amziumi susij¢ pazinimo skirtumai yra su amziumi susij¢
motyvaciniai skirtumai tarp pagyvenusiy ir jauny suaugusiy klienty, kurie daro jtaka informacijos
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apdorojimui ir sprendimy priémimui. 1 lentel¢je pateikti demografinio senéjimo ir su amziumi

susijusiy marketingo tyrimy apzvalga.

1 lentelé. Demografinio senéjimo ir su amZiumi susijusiy tyrimy apzZvalga (sudaryta autoreés)

Autorius Tyrimo tema Pagrindiniai rezultatai

Fung & | Reklamos suvokimas tarp jaunesniy | Reklamos, kurios zada padéti jgyvendinti emociskai

Carstensen ir vyresniy klienty. svarbius  tikslus, bus labiau mégstamos ir

(2003, cit. i8 jsimenamos vyresniy klienty, o jaunesni klientai

Kuppelwieser nerodys Sioms reklamoms didelio $aliSkumo.

&  Sarstedt,

2014a)

Drolet, Prekés kategorijos jtaka su amziumi | Vyresni vartotojai (65 m. amziaus ir vyresni) turi

Williams & | susijusiems skirtumams tarp | teigiamg  pozilrf |  emocines  priemones

Lau-Gesk emocings ir racionalios reklamos. nepriklausomai nuo prekés kategorijos. Priesingai

(2007) nei jauni vartotojai (18-25 mety), kuriems emocinés
priemonés daro jtaka tik renkantis hedonistinio
pobtudzio prekes.

Fung & Carstensen (2003, cit. i§ Kuppelwieser & Sarstedt, 2014a), tirdami reklamos suvokimg
tarp skirtingo amziaus klienty, nustaté, kad reklamos, kurios zada padéti jgyvendinti emociskai
svarbius tikslus, bus labiau mégstamos ir jsimenamos vyresniy klienty, o jaunesni klientai Sioms
reklamoms nebuvo tokie Saliski.

Drolet et al. (2007) sieké istirti prekés kategorijos poveikj reakcijai j emocines ir racionalias
zinutes. Sio tyrimo tikslas — suprasti pagyvenusiy vartotojy sprendimy priémima, nustatant dél
sen¢jimo atsirandant] pazinimo trikumg. Ankstesni tyrimai parodé, kad sumazéjo pagyvenusiy
individy démesio ir atminties galimybés ir gebéjimas apdoroti duomenis. Mokslininkai issikélé
hipoteze, kad prekés kategorija, pasirenkant reklamos tipa, yra svarbi vidutinio amZiaus vartotojams.
Tiksliau sakant, jauni vartotojai palankiau vertins ir atsilieps j racionalius skelbimus, reklamuojant tiek
racionalias, tiek hedonistiniams tikslams skirtas prekes, o vyresnio amziaus vartotojai palankiau
vertins ir atsilieps ] emocinius skelbimus, reklamuojant racionalias ir hedonistines prekes.
Moksliniame tyrime dalyvavo 161 respondentas. Tirta skirtingy amziaus grupiy vartotojy reakcija j
racionalias ir hedonistines prekés. Tyrimui atlikti buvo naudojami dvi skirtingos racionalios
prekés/paslaugos (investicinés paslaugos ir vaistai skausmo sumaZinimui) ir dvi skirtingos
hedonistinés prekés/paslaugos (sveikinimo atvirukai ir kelioné j Kelno miestg). Mokslinio tyrimo
rezultatai parodé, kad vyresni vartotojai (65 m. amziaus ir vyresni) turi teigiamg poZiiir] ] emocines
priemones nepriklausomai nuo prekés kategorijos. Priesingai nei jauni vartotojai (18-25 mety),
kuriems emocinés priemonés daro jtakg tik renkantis hedonistinio pobtidzio prekes.

Naujesniuose tyrimuose didesnis démesys sutelktas ne ] chronologinj amziy bei klienty
suskirstymg ] amziaus kategorijas, bet i sen¢jimo poveikj motyvaciniams procesams, Kurie anot
Williams & Drolet (2005) gali turéti reik§minga jtaka informacijos apdorojimui. Siame kontekste

socioemociné selektyvumo teorija tapo labai svarbi psichologijoje (Carstensen, 2006, cit. i$
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Kuppelwieser & Sarstedt, 2014a; Fung & Carstensen, 2003, cit. i§ Kuppelwieser & Sarstedt, 2014a) ir
marketinge (Jahn, Gaus & Kiessling, 2012; McKay-Nesbitt, Manchanda, Smith & Huhmann, 2011,

Pyone & lIsen, 2011; Wei, Donthu & Bernhardt, 2013). Socioemocinés selektyvumo teorijos tyrimas
buvo atliktas JAV (Fredrickson & Carstensen, 1990, cit. i§ Kuppelwieser & Sarstedt, 2014a),

Vokietijoje (Lang & Carstensen, 2002, cit. i§ Kuppelwieser & Sarstedt, 2014a), Hong Konge (Fung,

Carstensen & Lutz, 1999, cit. i8 Kuppelwieser & Sarstedt, 2014a), Taivane ir Kinijoje (Fung, Lai &

Ng, 2001, cit. i§ Kuppelwieser & Sarstedt, 2014a). Atlikti tyrimai atskleidé, kad Vakary ir Ryty

kulturose ateities laiko suvokimas veikia pagal tg pacig teorijg. Siekiant iSsiaiSkinti socioemocinio

selektyvumo teorijos ir ateities laiko perspektyvos reik§mg psichologijoje bei marketinge, 2 lenteléje

pateikta socioemocinio selektyvumo teorijos ir ateities laiko perspektyvos tyrimy apzvalga.

2 lentelé. Socioemocinio selektyvumo teorijos ir ateities laiko perspektyvos tyrimy apzvalga
(sudaryta autorés)

Autorius

Tyrimo tema

Pagrindiniai rezultatai

Psichologiniai ir socialiniai tyrimai

Lockenhoff & | Socioemocinés selektyvumo | Mokslininky aptarti tyrimai atskleidé, kad vyresnio
Carstensen teorijos, amziaus ir sveikatos | amziaus individai rinkosi pazjstamus socialinius
(2004) balansas, reguliuojant emocijas ir | partnerius, o0 jaunesni suaugusieji rinkosi naujus
priimant svarbius sprendimus. socialinius partnerius.
Williams & | Su amziumi susij¢ skirtumai, | Vyresnio amziaus individams sumazina neigiamy
Drolet (2005) reaguojant ] emocines reklamos | iSgyvenimy pasireiSkimg ir maziau reaguoja |
Zinutes. negatyvius prisiminimus.

Cheng & Yim | Ateities laiko perspektyvos jtaka | Vyresnio amziaus respondentai buvo daugiau
(2008, cit. i§ | individy atleidimui. atlaidiis nei jaunesni respondentai.
Kuppelwieser
& Sarstedt,
20143)
Bal, Jansen, | Ateities laiko perspektyvos jtaka | Ateities laiko perspektyva i tiesy reikSmingai
van der Velde, | psichologiniams kontraktams: | susijusi su psichologiniy sutar¢iy vykdymu.
de Lange & | vyresniydarbuotojy atvejis. Ekonominis ir socialinis — emocinis sutar¢iy
Rousseau vykdymas buvo Zzymiai labiau susijes su
(2010) jsipareigojimais tarp vyresnio amziaus darbuotojy,

kuriems didesn¢ jtakg daro ateities laiko

perspektyva.

Marketingo tyrimai

Williams & | Su amziumi susijusi motyvacijos | Senesni klientai labiau link¢ ir lengviau jsimena

Drolet (2005)

jtaka emocinei reklamai.

reklamas, kurios vengia neigiamy emocijy. Sis
reiskinys pasireiskia ir tarp jaunesniy klienty, jeigu
jie vadovaujasi ribotg ateities laiko perspektyva.

Martin, Gnoth
& Strong
(2009)

Vartotojai laiko  orientacijos
(orientacija | ateitj arba | dabartj),
laiko konstrukcijos (tolima ar
artima ateitis) ir prekés atributy
svarbos (pirminio arba antrinio)
jtaka reklamos vertinimui.

I ateitj orientuoti vartotojai labiausiai reaguoja ir
suteikia pirmumg priemonéms, kurios apibudina
preke kaip orientuota j ateitj ir pabrézia ja kaip
pirmo biitinumo. | dabartj orientuoti vartotojai yra
linkg rinkti netolimai ateiCiai reikalingas prekes,
kurios yra ne pirmo biitinumo.

McKay-Nesbitt
etal. (2011)

Individualiy amziaus savybiy ir
emocinio intensyvumo  sgveika
reklamos motyvy ribose
(racionalus, emociskai teigiamas,

emociSkai neigiamas).

Jaunesni klientai reaguoja j emocinius pranesimus
ypa¢ | neigiamus labiau nei j racionalius, o vyresnio
amziaus klientai reaguoja ir labiau priima
racionalius ir teigiamus praneSimus negu neigiamus
emocinius pranesimus.

15



2 lentelés tesinys

Autorius | Tyrimo tema | Pagrindiniai rezultatai
Marketingo tyrimai

Bilibiil & | Emociniy  motyvy  reklamose | Konkretlis emociniai kreipiniai elgsenos ketinimus
Menon (2010) | vaidmuo, priimant nuo laiko | labiau veikia trumpalaikéje perspektyvoje, o
priklausancius spendimus. abstraktiis emociniai kreipiniai elgsenos ketinimus

labiau veikia ilgalaikéje perspektyvoje.
Micu & | Sen¢jimo jtaka ir jo sgsajos su | Kai vyresni ir jaunesni vartotojai buvo paklausi apie
Chwdhury ateities laiko perspektyva, atsakant | laika kaip iSpléstinj ir atvira, jie buvo labiau linkg j

(2010) 1 skatinamgsias ar prevencines | skatinimg sukoncentruotg reklamos zinute.

reklamos zinutes.

Jahn, Gaus & | Prekés Zenklo prisiri§imas vyresniy | Jaunesniems klientams didesn¢ jtaka daro prekeés

Kiessling klienty  kontekste, nagrinéjant | zenklas, o vyresnio amziaus suaugusiems —
(2012) pasitikéjima ir jsipareigojima. santykiai.

Kuppelwieser | Ateities laiko perspektyvos jtaka | Klientai, turintys ribota ateities laiko perspektyva,
& Sarstedt | reklamos tyrimams. yra labiau lojalGs, negu atvirg ateities laiko
(2014) perspektyva turintys klientai. Taciau ateities laiko

perspektyva neturi jtakos nei emociniam nei

Kuppelwieser | Klient suvokiamos  ateities T _ TR
PP 4 funkciniam klienty pasitenkinimui.

& Sarstedt | laiko perspektyvos jtaka klienty
(2014) pasitenkinimui ir lojalumui.

Lockenhoff & Carstensen (2004) daugelyje aptarty tyrimy, respondenty buvo praSoma
isivaizduoti, kad jie turé¢jo 30 minuciy laisvo laiko be jsipareigojimy bei jsivaizduoti situacijas, kuriose
nebuvo apribojimy, tik laiko apribojimas. Respondentai nusprend¢, kad jie noréty praleisti tg laikg su
Kitu asmeniu. Tuomet jiems buvo pateikti trys potencialis socialiniai partneriai, i§ kuriy jie turéjo
rinktis:

(1) artimiausi $eimos nariai (t.y. pazjstami ir emociSkai artimi socialiniai partneriai);

(2) ka tik perskaitytos knygos autorius (t.y. partneris, kuris gali suteikti naujos informacijos);

(3) pazjstami, su kuriais respondentai turi daug bendry pomégiy (t.y., naujoviskas socialinis
partneris, kuris gali suteikti ateities socialinio kontakto potencialg).

Tarp S$iy pasirinkimy, paZjstamy socialiniy partneriy pasirinkimas atskleidzia emociskai
prasmingg tiksla, o naujy socialiniy partneriy pasirinkimai atskleidzia i ateitj orientuotus tikslus,
susijusiy su informacijos rinkimu ir naujy santykiy plétra. Naudojant §ig paradigma nustatyta, kad
vyresnio amziaus individai rinkosi pazjstamus socialinius partnerius, o jaunesni suaugusieji rinkosi
naujus socialinius partnerius. Sie duomenys yra apibendrinantys jvairiose kultirose: Fung et al. (1999,
cit. i Lockenhoff & Carstensen, 2004) ir Fung et al. (2001, cit. i§ Lockenhoff & Carstensen, 2004)
tyré panasaus amziaus socialinés pirmenybés skirtumus Honkonge, Kinijoje, Taivane.

AnalogiSkos iSvados atsirado, kai laiko perspektyva buvo iSplésta. Fung et al. (1999, cit. i$
Lockenhoff & Carstensen, 2004) paprasé respondenty jsivaizduoti, kad jie kg tik girdéjo apie
medicinos atradimus, kurie galéty pratgsti gyvenimo trukme bent du deSimtmecius. Esant Siai salygai,
net vyresnio amziaus respondentai teiké vienodus prioritetus naujiems ir pazjstamiems socialiniams

partneriams. Apibendrinant galima teigti, kad socialiniy partneriy pageidavimy tyrimai rodo, kad
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socialiniai tikslai jtraukti j laiko perspektyvos funkcijg. Kai laiko perspektyva yra ribota, siekiant
emociskai reikSmingy tiksly pageidaujami pazjstami socialiniai partneriai.

Ankstesni tyrimai jrodo, kad amziaus ir laiko horizonto perspektyvos poveikis apeliaciniame
procese yra ribotas. Fung & Carstensen (2003, cit. i§ Williams & Drolet, 2005) tyré amziaus poveikj
pozitriui j reklamg, kad iSskirty su emocijomis susijusius tikslus (kaip preké yra susijusi su meile ir
rupestingumu) arba su ziniomis susijusius tikslus (kaip preké yra susijusi su vis naujy ziniy gavimu ar
sé¢kmingais pasiekimais ateityje). Williams & Drolet (2005), tirdami emocijas pagal amziy ateities
laiko perspektyvos kontekste, nustaté, kad vyresnio amziaus individai sumaZzina neigiamy iS§gyvenimy
pasireiskima ir maziau reaguoja j negatyvius prisiminimus. Sie rezultatai nepastebimi tarp jauny
individy, be to, vyresnio amziaus individai, lyginant su jaunaisiais, labiau kontroliuoja savo emocijas ir
todél lengviau sumazina savo neigiamy emocijy patirtj. Tai pat Helson & Soto (2005; Jahn et al.,
2012) jrodyta, kad suaugusiyjy vystymasis apima ekspansionistinius motyvus, pavyzdziui, pasiekimy
ar tapatybés kiirimo vystymasi, susijusj su saugumo ar grésmé vengimu.

Cheng & Yim (2008, cit. i§ Kuppelwieser & Sarstedt, 2014a) sieké nustatyti, ar atleidimas gali
buti aiSkinamas amziaus skirtumy ateities laiko perspektyvoje. 89 jaunesni ir 91 vyresnio amziaus
individai buvo tirti pagal 3 eksperimentines salygas:

1. laikas yra suvokiamas kaip iSpléstinis,
2. laikas yra suvokiamas kaip ribotas,
3. laikas yra suvokiamas kaip neutralus.

Rezultatai parodé, kad vyresnio amziaus respondentai buvo daugiau atlaidiis nei jaunesni
respondentai, taip pat nepriklausomai nuo amziaus, ribotg laiko perspektyva suvokiantys respondentai
buvo labiau atlaidiis nei iSpléstg laiko perspektyva suvokiantys respondentai arba neutralig laiko
perspektyva suvokiantys respondentai.

Bal et al. (2010) sieké istirti ateities laiko perspektyvos jtakg psichologiniams motyvams,
nagrin¢jant vyresnio amziaus darbuotojy darbo sutartis. Tyrimo tikslas buvo nustatyti, ar ateities laiko
perspektyva yra susijusi su darbdavio psichologinés sutarties (angl. psychological contract) vykdymu
ir ar yra santykis tarp psichologiniy sutar¢iy jvykdymo ir darbuotojy jsipareigojimy. Buvo tikimasi,
kad ateities laiko perspektyva yra teigiamai susijusi su psichologiniy sutar¢iy vykdymu. Be to,
individai su ribota ateities laiko perspektyva turéjo stipresnj ry$j tarp ekonominiy ir socialiniy —
emociniy sutar¢iy vykdymo ir darbuotojy jsipareigojimo. Mokslinio tyrimo rezultatai parodé, kad
ateities laiko perspektyva i$ tiesy reik§mingai susijusi su psichologiniy sutar¢iy vykdymu. Ekonominis
ir socialinis — emocinis sutar¢iy vykdymas buvo zymiai labiau susijes su jsipareigojimais tarp vyresnio
amziaus darbuotojy, kuriems didesng¢ itakg daro ateities laiko perspektyva.

Socioemocinio selektyvumo teorija buvo placiai naudojama psichologiniams tyrimams, taciau

palyginti maZai tyrimy buvo atlikti, nagrin¢jant socioemocinio selektyvumo teorijos pasekmes
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marketinge (Drolet et al., 2010, cit. i§ Kuppelwieser & Sarstedt, 2014a). Anot Husman & Shell (2008,
cit. i8 Kuppelwieser & Sarstedt, 2014a) mastymo apie ateities laikg svarba tik pradéjo jgyti reikSme
moksliniuose tyrimuose.

Williams & Drolet (2005) empiriSkai jrodé, kad vyresnio amziaus klientai labiau linke ]
emocinio pobudzio reklamos Zinutes, o jaunesnio amziaus Klientai — j racionalias zinutes. Williams &
Drolet (2005) taip pat nustaté, kad vyresnio amziaus klienty teikiama pirmenybé emocinéms (palyginti
su racionaliomis) reklamos zinutéms yra prizitrima pagal laiko horizonto perspektyva. Mokslinio
tyrimo rezultatai rodo, kad ateities laiko perspektyva, o ne amzius savaime sudaro amziaus skirtumy
jvairiy reklaminiy zinuciy tikslus ir pageidavimus. Fung & Carstensen (2003, cit. i§ Williams &
Drolet, 2005) mokslinis tyrimas taip pat atskleidé, kad vyresnio amziaus individai renkasi emociskai
prasminga reklaming Zinutg.

Martin et al. (2009) atlikto mokslinio tyrimo rezultatai atskleide, kad | ateit] orientuoti vartotojai
labiausiai reaguoja ir suteikia pirmuma priemonéms, kurios apibiidina preke¢ kaip orientuota ] ateit] ir
pabrézia ja kaip pirmo butinumo. | dabartj orientuoti vartotojai yra linke rinkti netolimai ateiCiai
reikalingas prekes, kurios yra ne pirmo butinumo. McKay-Nesbitt et al. (2011), nagrinédami
individualiy amziaus savybiy ir emocinio intensyvumo sgveikg reklamos motyvy ribose, nustate, kad
jaunesni vartotojai reaguoja j emocines reklamos Zinutes ypa¢ j neigiamus labiau nei j racionalius, o
vyresnio amziaus vartotojai reaguoja ir labiau priima racionalias ir teigiamas reklamos zinutes negu
neigiamas emocines reklamos zinutes. Bulbul & Menon (2010) tyrimo rezultatai papildo, kad
konkrecios emocinés reklamos zinutés elgsenos ketinimus labiau veikia trumpalaikéje perspektyvoje, o
abstrakcios emocinés reklamos zinutés elgsenos ketinimus labiau veikia ilgalaikéje perspektyvoje.

Micu & Chowdhury (2010), sickdami istirti ateities laiko perspektyvos jtakg vartotojy atsakui |
skatinamagsias arba prevencines reklamos Zinutes, tyré¢ 141 studentg bei 96 vyresnius vartotojus, kurie
turéjo jvertinti ir pasirinkti Sokolado reklamos zZinutes. Prevencingje Sokolado reklamos Zinutéje buvo
sakoma ,,Venkite ligy, iSpildydami troskimg: geriausias miisy Sokoladas!* (angl. ,, Avoid diseases with
Desir: Our Best Chocolate! *), kurig paaiskino 8is uzrasas: ,,Daugéja tyrimy, aiSkinanciy, kad Sokolado
vartojimas padeda iSvengti Sirdies ligy, véziniy susirgimy ar kity ligy dél didelio kiekio antioksidanty
kakavos pupelése, kurios yra naudojamos Sokoladui gaminti®. Skatinamojoje reklamos Zinutéje buvo
teigiama ,,Gauk energijos i$pildydamas troskima: geriausias musy Sokoladas® (angl. ,, Get Energized
with Desir: Our Best Chocolate*), kuria paaiskino $is uZrasas: ,,Sokolado vartojimas gali suteikti
daugiau energijos.“ Autoriai nustaté, kad vyresnio amziaus respondentai rinktysi prevencines reklamos
zinutes, o jauni respondentai — skatinamgsias. Pagal socioemocinio selektyvumo teorija, Sie
motyvaciniai pokyciai kintg pagal laiko perspektyvos funkcijg. Vyresnio amziaus individai yra labiau
linke pabrézti emociSkai prasmingus tikslus nei jaunesni individai. Todél, palyginti su kity tipy

reklamos zinutémis, tos, kurios yra emociSkai svarbios, yra ypa¢ patrauklios vyresnio amziaus
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suaugusiems. Taciau, kai laiko perspektyva yra iSplésta, sumazéja vyresnio amziaus individy teikiama
pirmenyb¢ emocinéms reklamos Zinutéms.

Jahn et al. (2012) sieké istirti lojalumg prekés zenklui vyresniy klienty kontekste, nagrinédami
pasitikéjimg ir jsipareigojimg. Autoriai apklausé 341 vyresnio amziaus moterj. Moksliniame tyrime
sickiama atskleisti reikSmingas lojalumo prekés Zenklui priezastis tarp ,,jaunesnio amziaus® ir
,vyresnio amziaus“ klienty. Atlikto mokslinio tyrimo rezultatai parodé, kad jaunesniems klientams
didesng jtaka daro prekés zenklas, o vyresnio amziaus suaugusiems — santykiai.

Kuppelwieser & Sarstedt (2014a, 2014b), nagrinédami ateities laiko perspektyvos jtaka reklamos
zinutéms bei klienty suvokiamos ateities laiko perspektyvos jtakg klienty pasitenkinimui ir lojalumui,
abiejuose moksliniuose tyrimuose iSskyré emocinio pasitenkinimo ir lojalumo svarbg ir nagrinéjo jy
ry$i su klienty koncentracija j galimybes, gyvenimg ir laikg. Abiejy tyrimy rezultatai parodé, kad
klientai, turintys ribotg ateities laiko perspektyva, yra labiau lojaliis negu atvirg ateities laiko
perspektyva turintys klientai. Taciau ateities laiko perspektyva neturi jtakos nei emociniam nei
funkciniam klienty pasitenkinimui. Autoriai $j reiskinj aiSkina per suteikiamas ir patiriamas paslaugas,
kurios kartais motyvuoja kitiems tikslams, kuriems ateities laiko perspektyva neturi jtakos.

Atlikus mokslinés literatiiros analize, konstatuojama, jog dauguma moksliniy tyrimy nagrinéjo
chronologinj amziy ar demografinio senéjimo fenomeng. Kol kas tik nedaug tyrimy yra atlikta ateities
liko perspektyvos tema, nagrinéjant ateities laiko perspektyvos jtakq klienty pasitenkinimui ir
lojalumui. Todél siekiama nustatyti, kokig jtakq ateities laiko perspektyva daro klienty pasitenkinimui

ir lojalumui Lietuvoje.
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2. ATEITIES LAIKO PERSPEKTYVOS ITAKOS KLIENTU
PASITENKINIMUI IR LOJALUMUI TEORINIAI SPRENDIMAI

2.1. Socioemocinio selektyvumo teorijos konceptualioji esmé

Psichologiniams informacijos apdorojimo ir naudojimo procesams paaiskinti daugéja mokslinés
literatdiros apie socioemocinio selektyvumo teorija (angl. socioemotional selectivity theory (SST)). Sia
teorijg nagrinéjo tokie autoriai kaip Bulbul & Menon (2010), Carstensen & Mikels (2005), Fung &
Carstensen (2003, cit. i§ Jahn et al., 2012) bei Carstensen (2006, cit. i§ Jahn et al., 2012), kurie
socioemocinio selektyvumo teorijg apibuidina kaip ,,gyvenimo trukmés motyvacijos teorija“ (p. 1931),
kuri paaiskina amziaus sukeltus vartotojo elgsenos pokyc¢ius. Tac¢iau Carstensen, Isaacowitz & Charles
(1999, cit. i§ Jahn et al., 2012) senéjimo paradoksg nagrinéja motyvacijos pozilriu ir teigia, kad
vartotojy motyvacijos ir elgsenos poky¢iai yra ne dél jy chronologinio amziaus poky¢iy, o dél to, kad
keiCiasi vartotojo ateities laiko perspektyvos suvokimas. Kuppelwieser & Sarstedt (2014a, 2014b)
pazymi, jog asmenys yra motyvuoti savo laiko suvokimu nepriklausomai nuo amziaus. Taigi autoriai,
nagrinédami socioemocinio selektyvumo teorija, laikg ir amziy i$skiria kaip pagrindinius veiksnius.

Laiko svarba buvo pabréziama tokiose sgvokose kaip Carstensen (1992, cit. i§ Carstensen, Fung
& Charles, 2003) isskirtoje laiko horizonto perspektyvoje, Cotte, Ratneshwar & Mick (2004) — laiko
planavimo stiliuje, Liberman & Trope (1998, cit. i Micu & Chowdhury, 2010) — laiko artume.
TeoriSkai, jvairios perspektyvos kai kuriais atvejais patenka j laiko sagvoka kaip individualiis skirtingi
kintamieji, pavyzdziui, laiko planavimas vadovaujasi individo nuolatiniu pozitriu j laiko valdyma, o
kai kuriais kitais atvejais, patenka j laiko sagvoka kaip kontekstinis kintamasis. Carstensen, Fung &
Charles (2003) teigia, kad visas gyvenimas susideda i§ prisiminimy, kurie individui primena, kad
laikas yra baigtinis. Kadangi individai sugeba kontroliuoti laikg, Kuppelwieser & Sarstedt (2014a,
2014b) priduria, kad jie paprastai prisitaiko prie laiko ir sutinka, kad laikas baigiasi. Ta¢iau Williams
& Drolet (2005, p. 344) teigia, kad ,,individai linke orientuotis j ateitj, kuri yra susijusi su planavimu,
analize ir pasiruoSimu ateiciai®.

Socioemocinio selektyvumo teorija paaiSkina vyresniy gyventojy démes; ] emocijas,
kognityvumo sumazéjimg ir vystymasi. Drolet et al. (2010, cit. i§ Kuppelwieser & Sarstedt, 2014a)
i$skiria dvi nuomones, kurios padeda suvokti socioemocinio selektyvumo teorijos esme:

e Pirma, socioemocinio selektyvumo teorija stipriai koreliuoja su chronologiniu amziumi. Tai
reiSkia, kad vyresnio amziaus individai, kuriy trumpesné gyvenimo trukmé (matuojama metais, kiek
liko gyventi), suvokia laikg kaip labiau ribota nei jaunesni suauge individai. Kaip pasekme¢ Lang &
Carstensen (2002, cit. i§ Carstensen et al., 2003) jvardija, kad, vyresni individai susikoncentruoja j

tikslus, kurie yra labiau emociskai svarbis, pavyzdziui, noras turéti emociskai prasmingg gyvenima ar
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anot Carstensen & Mikels (2005) biti socialiam. Cate & John (2007) teigia, kad vyresni individai yra
labiau linkg i ribotg laiko suvokima, o jaunesnj — i atvirg laiko suvokimg. Taigi chronologinis amzius
neigiamai susijes su socioemocinio selektyvumo teorija (Zacher & Frese, 2009, cit. i$ Kuppelwieser &
Sarstedt, 2014a). Zacher & Frese (2009, cit. i§ Kuppelwieser & Sarstedt, 2014a) pritaria, kad amzius
yra neigiamai susijes su dviem skirtingais matmenimis: likusiu laiku ir likusiomis galimybémis.

e Antra, socioemocinio selektyvumo teorija néra statiné ir priklausanti tik nuo amziaus.
Lockenhoff & Cartensen (2004) teigia, kad amzius néra vienintelis veiksnys, darantis jtaka laiko
perspektyvai. Kuppelwieser & Sarstedt (2014a, 2014b) ir Fung et al. (2001, cit. i§ Lockenhoff &
Cartensen, 2004) papildo, kad socioemocinio selektyvumo teorija priklauso nuo gyvenimo situacijos,
pavyzdziui, liga, individo nusivylimas, ekonominés sglygos arba pokyc¢iy gyvenime. Priklausomai nuo
gyvenimo situacijos, jauni suaugusieji taip pat gali laikg suvokti ribotai, o vyresnio amziaus
suaugusieji — placiai.

Apibendrinant galima teigti, kad socioemocinio selektyvumo teorija, kuri apibréziama kaip platus
arba ribotas poziiris j laikg, anot Carstensen (2006, cit. is Jahn et al., 2012) paaiskina platesnius nei
chronologinis amzZius pazinimo, emocijy ir motyvacijos kintamuosius ir geriau prognozuoja kintamyjy

kaitq negu chronologinis amzius.

2.2. Ateities laiko perspektyvos konceptas marketingo teorijoje

Subjektyvy laiko suvokimg paaiSkina ateities laiko perspektyva (angl. future time perspective
(FTP)). Treadway, Duke, Perrewe, Breland & Goodman (2011) teigia, kad ateities laiko perspektyva
yra pagrindiné sudedamoji dalis socioemocinio selektyvumo teorijoje. Ateities laiko perspektyvos
sgvoka pirmg karta pamingjo Lewin (1951, cit. i§ Treadway et al., 2011), kaip psichologinés asmens
ateities ir praeities poZilriy visuma tam tikru metu. Nagrinéjant moksling literatiirg apie psichologijg ir
gyventojy senéjimg, Kuppelwieser & Sarstedt (2014a, 2014b) teigia, kad, ateities laiko perspektyva
geriau nuspe¢ja ir prognozuoja vartotojy suvokima, poziiirj ir elgseng negu chronologinis amzius ir
demografinis sen¢jimas. Did¢jant amZiui, suvokiami tiksly pokyciai dél laiko apribojimy, pavyzdZiui,
gyvenimo prioritetai, susij¢ su emocine reikSme, yra jgyvendinami per tikslus. Taigi anot Husman &
Shell (2008, cit. i§ Kuppelwieser & Sarstedt, 2014a) ir Lang & Carstensen (2002, cit. i§ Carstensen et
al., 2003) ateities laiko perspektyva koncentruojasi j subjektyvia laiko patirtj, o Cate & John (2007)
papildo, teigdami, kad nurodo, kiek laiko individai mano, kad jiems liko gyventi.

Kaip socioemocinio selektyvumo teorija ateities laiko perspektyva yra suvokiama dvejopai:
nagrinéjant laikg ir chronologini amziy. Nagrinéjant laiko suvokimg ateities laiko perspektyvoje,

i§skiriamos dvi pagrindinés laiko sampratos: ribota ir plati. Kai gyvenimas yra ribotas, individai
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daugiau démesio kreipia ] emocinius aspektus, pirmenybe teikia ] emocijas orientuota, o ne j problemy
jveikimo orientuotas strategijas, ir nori emociskai maloniy socialiniy santykiy. Anot Isaacowitz et al.
(2000, cit. is Carstensen et al., 2003), siekdami kontroliuoti emocijas, individai, kurie laika suvokia
kaip ribota, yra motyvuoti démesj skirti emociniam veiksniui, nepriklausomai nuo situacijos.
Lockenhoff & Cartensen (2004) jvardija Sio fenomeno rezultata, kaip daZniau patiriamas teigiamas
emocijas. Williams & Drolet (2005) taip pat teigia, kad kai laikas yra suvokiamas kaip ribotas, klientai
susitelkia | esamg padétj, kuri yra siejama su pasitenkinimu esamuoju laiku, ir skiria didesnj démesj
socialiniy santykiy kiirimui, jausmy reiskimui, gaunamai emocinei naudai, kuri gali biiti gauta arba
iSreikSta Siuo metu. Taciau, kai laikas yra suvokiamas kaip iSpléstas, individai yra labiau link¢ buti
orientuoti ] ateities planus, didesnj démesj skiria padéties analizavimui ir siekia Ziniy, kurias buty
galima panaudoti ateityje. Pasak Micu & Chowdhury (2010) teoriskai manoma, kad abi laikotarpio
perspektyvos gali egzistuoti individui, bet vienas i§ dviejy gali tapti santykinai rySkesné arba
chroniskai arba laikinai.

Kadangi laikas ir chronologinis amzius yra vienas kitag papildantys veiksniai, jaunesnio ir
vyresnio amziaus klienty elgsenos skirtumus taip pat galima tiksliau apibtdinti, taikant ateities laiko
perspektyva. Artéjanti senatve yra susijusi su laiko trikumu ir labiau pripazjstama, kad laikas, tam
tikra prasme, béga, todél Carstensen & Lang (1997, cit. i§ Micu & Chowdhury, 2010) teigia, kad ribota
laiko horizonto perspektyva tampa dazniau aptinkama vyresnio amziaus suaugusiems. Riboto
laikotarpio perspektyva i§ dalies paaiSkina, kodél vyresnio amziaus suaugusieji pirmenybe teikia
emociskai reikSmingiems tikslams. Todél motyvaciniai pasikeitimai dazniausiai pastebimi amziaus
kaitoje, veikiant demografiniam sen¢jimui, taciau jis gali pasireiksti ir kitose situacijose, tokiose kaip
ligos, karas ir kt., kurios i8rySkina ribotg ateities laika.

Nagrin¢jant chronologinio amZiaus ir ateities laiko perspektyvos tarpusavio ryS§}, mokslininky
nuomonés iSsiskiria. Vieni mokslininkai teigia, kad chronologinis amzius yra neigiamai susijes su
ateities laiko perspektyva (Zacher & Frese, 2009, cit. i§ Kuppelwieser & Sarstedt, 2014a). Anot
Lockenhoff & Cartensen (2004) laiko pozitriu, Sie pakeitimai vyksta brandziame amziuje, o Drolet et
al. (2010, cit. i§ Kuppelwieser & Sarstedt, 2014a) papildo, kad chronologinis amzius turéty biiti
svarstomas kaip pakei¢iantis ateities laiko perspektyva. Williams & Drolet (2005) pabréZia, kad ribotas
laiko suvokimas yra neigiamas aspektas, kuriant socialinius santykius. Vyresni individai yra labiau
susikoncentrave ] intymumo ir emocinés naudos gavimo sgveikg. Jie linke apriboti socialines sgveikas
tiems, kuriais jie labiausiai riipinasi, nes emociniai rezultatai paprastai yra nusp¢jami ir teigiami su
Siais partneriais. Nagrinéjant naujus socialinius santykius, anot Carstensen et al. (1999, cit. i§ Jahn et
al., 2012) vyresni Klientai, lyginant su jaunesniais, daugiau démesio skiria emociniam potencialui
esamoje padétyje negu naujy santykiy ir naujos informacijos ieSkojimui ateityje. Taciau kiti

mokslininkai aiskina, kad teigiama patirtis tampa vis labiau susijusi su reik§me gyvenime, kai ateities
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laiko suvokimas tampa ribotas. Hicks, Trent, Davis & King (2012, cit. i§ Kuppelwieser & Sarstedt,
2014a) isskiria, kad pozityviis elementai yra labiau susij¢ su individy gyvenimo reikSme, kurie mano,
kad turi tik keletg likusiy galimybiy tikslams pasiekti. Anot Carstensen et al. (2003) daugeliui individy,
patirianCiy létines ligas, pavyzdziui, auksta kraujospiidj, padidé¢ja mirtingumo suvokimas. Be to, vis
dazniau ir dazniau mirStantys draugai ar Seimos nariai, didina supratimg apie savo paties mirtj. Daug
gery jvykiy primina, kad laikas néra amzinas. Taip pat Carstensen & Mikels (2005) teigia, kad ateities
laiko perspektyva nebiitinai yra susijusi tik su chronologiniu amziumi, nes jaunesni individai taip pat
gali patirti ribotg laiko reikSme. Ir atvirksciai, socioemocinio selektyvumo teorija nebiitinai yra susijusi
tik su demografiniu senéjimu, nes vyresnio amziaus individai taip pat gali patirti atvirg ir placig laiko
reikSme.

Kartais ateities laiko perspektyva riboja tam tikros situacijos. Williams & Drolet (2005) teigia,
kad yra kity veiksniy, pavyzdziui, Federickson (1995, cit. i§ Williams & Drolet, 2005) minimas
vyresnio amziaus studenty pavyzdys, kai lyginant su jaunaisiais, vyresnio amziaus studentai yra linke
susirasti jau pazjstamy kolegy studenty. Jaunesni suaugusieji yra labiau linke bendrauti su jau Zinomais
studentais, kai tuo tarpu Frederickson & Carstensen (1990, cit. i§ Carstensen et al., 2003) mini, kad
jauni studentai iesko naujy draugy bei siekia bendrauti su nepaZjstamaisiais.

Ateities laiko perspektyva, priklausomai nuo kliento suvokiamo laiko, yra neatsiejama ir daro
jtaka kliento emocijoms, motyvacijai ir tikslams (Zr. p. 1). Anot Carstensen et al. (2003) socioemocinio
selektyvumo teorija teigia, kad laiko perspektyva veikia individo j tikslg orientuotg elgseng bei
individo motyvacija, o Fung, Siu, Choy & Mcbride-Chang (2005) ir Lockenhoff & Cartensen (2004)

papildo, kad santykinius socialinius motyvus keicia klienty laiko perspektyvos funkcija.

Ateities laiko
perspektyva

ST

Emocijos Motyvacija Tikslai

1 pav. Ateities laiko perspektyvos jtaka kliento elgsenai (sudaryta pagal Carstensen et al.,
2003)

Vienos 1§ svarbiausiy emocijy, kuriy siekia ribotg laiko suvokimg turintys individai vengti, yra
neigiamos emocijos. Williams & Drolet (2005) teigia, kad neigiamos emocijos maZziau pastebimos tarp
vyresniyjy. Vyresni individai maziau pyksta, patiria didesnj pasitenkinimg ir geresn¢ psichologing
gerove, tad teigiamy ir neigiamy emocijy santykis yra gana aukStas. Autoriai aiSkina, kad Sios iSvados
prieStarauja stereotipams, kad vyresni individai yra labiau prislégti ir maziau laimingi, negu jauni

individai patiria didesn] nepasitenkinima. Isaacowitz et al. (2000, cit. i§ Drolet et al., 2007) priduria,
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kad vyresnio amziaus suaugusieji, lyginant su jaunaisiais, maziau kencia nuo tam tikry sutrikimy, tokiy
kaip depresija, o Charles et al. (2001, cit. i§ Williams & Drolet, 2005) netgi papildo, kad vyresnio
amziaus individams gali pasireiksti teigiamos emocijos dazniau negu jauniems individams. Jausmy
kontroliavimas vadovaujasi procesais, kuriais asmenys bando daryti jtakg, kurias emocijas patirti, kada
ir kaip Sias emocijas patirti ir / ar iSreik$ti. Vyresnio amziaus individai labiau tikétina nei jauni
suaugusieji uzsiima emocijy reguliavimu, ypa¢ i ivykiy i§vengimg orientuota emocijy reguliavima,
kuris apima bandymus vengti situacijy ar individy, siekiant i§vengti emociniy priezas¢iy. Pavyzdziui,
individai gali iSvengti susidiirimy su kitais individais, kurie gali iSprovokuoti pyktj, baime ar litdes;j.
Charles, Mather & Carstensen (2003) teigia, kad siekiant iSvengti neigiamy emocijy ir jy veiksniy,
vyresnio amziaus individai maziau prisimena neigiamus prisiminimus.

Kadangi gyvenimas visuomet turi pabaiga, socioemocinio selektyvumo teorija prognozuoja su
amziumi susijusius motyvacijos pokycius. Socialiniy motyvy rinkinys veikia visa gyvenima, taciau jo
santykiné svarba kinta laiko pozitriu (Carstensen et al., 2003; Cartensen & Mikels, 2005; Fung et al.,
2005, cit. i§ Kuppelwieser & Sarstedt, 2014a; Lockenhoff & Cartensen, 2004). Laiko suvokimas
sociomenocinio selektyvumo teorijos atzvilgiu yra vertinamas ne tik kaip kalendorinis laikas, bet
apskritai viso gyvenimo laikas, kuris yra esminé individo savybé. Pagal Carstensen et al. (2003) Sis
universalus gebéjimas yra laikomas svarbiausia individo samoneés evoliucija, kuri 1émé esminj
motyvacijos vaidmen] individo gyvenime. Siekiant iSsiaiSkinti ateities laiko perspektyvos jtaka
motyvacijai, Carstensen et al. (2003) ir Fung et al. (2005, cit. i§ Kuppelwieser & Sarstedt, 2014a)
i§skiria du pagrindinius socialiniy motyvy tipus, kuriuos veikia §i teorija:

e su ziniomis susij¢ motyvai, kuriais siekiama optimizuoti ateitj, daZnai gaunant naujos
informacijos,

e emociSkai reikSmingi motyvai, kuriais siekiama reguliuoti emocines biisenas ir 1§ gyvenimo
1Smoktg emocing reikSme.

Nors Cartensen & Mikels (2005) teigia, kad socioemocinio selektyvumo teorijos priezastis néra
amzius, kadangi panaSis motyvacijos pokyciai pastebimi ir tarp jaunesniy klienty, kurie kencia nuo
gyvybei pavojingy ligy, taciau dél vyresniy suaugusiyjy ir mirtingumo asociacijy, atsiranda amziaus
motyvacijos skirtumai. Ateities laiko perspektyva aiskina, kad vyresni Klientai vis didesnj démes;j
skiria emociskai reik§mingy tiksly siekimui, pazinimo ir socialiniams iStekliams gauti. Motyvacija
emociniams tikslams pasiekti skatina emocijy reguliavimg (emocijy, kurias asmuo patiria ir iSreiskia,
kontrol¢). Klientai yra motyvuoti iSskirti su tikslais susijusig informacija, todél démesys j emocing
informacijg yra tikima kinta pagal kliento amziy.

Emocijy ir motyvacijos sistema yra neatskiriama nuo ] tikslg orientuotos klienty elgsenos.
Klasifikuojant tam tikrus socialinius motyvus, tokius kaip ,,emociskai reikSmingas* arba ,,ziniy

gavimas®, kartais skirtumai yra skirti atskirti tikslus, kurie yra vykdomi d¢l lydimyjy jausmy arba
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siekiant gauti informacijos ar patirties. Carstensen et al. (2003) pateikia pavyzdziy Sioms dviem
psichologiniy tiksly klaséms atskleisti. Studentas gali siekti pakartotinio rysio su irzliu profesoriumi ne
del laimeés, gautos i§ Sios sgveikos, bet dél potencialiy tiksly pasiekimo ateityje. PrieSingai, kai
kalbamasi su draugais, pokalbis verCia Sypsotis ir jaustis gerai bei sukelia subjektyvig bukle, susijusia
su laimés siekimu. Tikslai dazniausiai nustatomi, vadovaujantis laiko kontekstu, o tikslo pasirinkimas
priklauso nuo laiko suvokimo ir motyvacijos. Anot Micu & Chowdhury (2010) tokia laiko stebésena
yra manoma, kad gali biiti ne samoningas, o reguliarius procesas, kuris motyvuoja pokycius esamuose
tiksluose.

Kai laikas yra suvokiamas kaip ribojantis veiksnys, emociSkai reik§mingi tikslai tampa
svarbesni, ir klientai didesnj démesj skiria emociniam, o ne funkciniam sprendimy priémimo aspektui,
yra linke orientuotis ir skirti didesnj démesj socialiniam rysiui, jausmams ir kylanciy emocijy raiskai.
PrieSingai, jei laikas yra suvokiamas kaip neribotas, atviras, pirmenybé¢ gali biiti teikiama funkciniams
ir instrumentiniams tikslams (Yeung, Fung & Lang, 2007, cit. i§ Kuppelwieser & Sarstedt, 2014a,
2014b; Williams & Drolet, 2005). Panasius tiksly tipus isskiria ir Carstensen et al. (2003) teigdami,
kad socioemocinio selektyvumo teorija orientuota j dvi pagrindines psichologiniy tiksly grupes:

1. pirmoji grupé apima issipléstus tikslus, pavyzdziui, jgyti Ziniy arba uzmegzti naujus socialinius
rysius;

2. antroji apima tikslus, susijusius su jausmais, pavyzdziui, emociné biisena arba poreikio bti
reikalingu.

PanaSy tiksly suskirstymg pateikia ir Cartensen & Mikels (2005), pirmaja Carstensen et al.
(2003) tiksly grupe papildydami naujoviy ir inovacijy vertinu, laiko ir energijos investicijos, siekiant
1gyti informacijos ir plésti savo akiratj. Antrajg tiksly grupe autoriai papildo noru gyventi prasmingg
gyvenima, turéti emociskai intymiy socialiniy santykiy ir jaustis socialiai visuomenéje.

Treadway et al. (2011) teigia, kad individai, kurie likusj laikg suvokia kaip atvirg ir neribota,
koncentruojasi j instrumentinés motyvacijos tikslus. Sio tipo tikslai skirti gauti informacija, kurti
placius tinklus ir investuoti j santykius, kurie strategiSkai veda link ateities asmeniniy ir karjeros tiksly
pasiekimo. Anot autoriy, individai, kurie likusj laikg suvokia kaip ribotg, koncentruojasi j emocinius
aspektus. Si emocijomis pagrista individo motyvacija (Lang & Carstensen, 2002, cit. i§ Carstensen et
al., 2003) apibréziama dviejy emociniy tiksly: emociniy reguliavimo ir generatyvumo. Emocinio
reguliavimo tikslais siekiama suteikti asmenims emociSkai malonig patirt], o generatyvumo tikslai
leidzia emociskai prasmingai komunikuoti su ateinan¢ioms kartoms. Sio tipo individams yra labai
svarbu uzmegzti socialinius rySius. Ateities laiko perspektyva veikia individo pirmenybe gauti
instrumenting ar saviraiSkos didinimo nauda. Tiksliau paaiskina Kivetz & Tyler (2007, cit. i§
Treadway et al., 2011), kai asmenys mano, turintys didelg ateities laiko perspektyva, jy tikslai yra

idealistiniai, iSreiSkiantys tapatybe ir susieti su maksimaliai ilgu laikotarpiu. Taigi pasak Carstensen
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(2006, cit. i8 Jahn et al., 2012) ir Fry & Debats (2011) subjektyvus laiko suvokimas yra labai svarbus
individo motyvacijai.

Ziniy siekimo trajektorija prasideda ankstyvaisiais gyvenimo metais ir palaipsniui maZéja per
visg gyvenimg. Carstensen et al. (2003) ateities laiko perspektyva aiSkina per emociniy ir Ziniy siekimo
tiksly vystymosi trajektorijas. Kadangi amzius yra stipriai susijes su laiko suvokimu (Fung et al., 2001,
cit. i§ Lockenhoff & Cartensen, 2004; Lang & Carstensen, 2002, cit. i§ Carstensen et al., 2003),
Carstensen et al. (2003) teigia, kad jaunystéje laikas yra suvokiamas Kaip platus, ir individai yra
motyvuoti pasirengti ilgai ir nezinomai ateiGiai. Sios laiko perspektyvos atstovai skiria pakankamai
iStekliy, siekdami gauti naujy ziniy ir jgtidziy ypac tada, kai zinios yra ribotos. Kadangi ziniy siekis yra
toks svarbus nuo vélyvos paauglystés iki vidutinio amziaus, jis vykdomas negailestingai net emocinio
pasitenkinimo kaina. PrieSingai, vyresnio amziaus individai mato maziau galimybiy ateityje, tad
maziau laiko skiria naudai gauti i§ su ziniomis susijusiy tiksly. Autoriai taip pat teigia, kad skirtingai
nuo su ziniy gavimu susijusiy tiksly trajektorijos, emociniy tiksly trajektorija yra lenkta.
Socioemocinio selektyvumo teorija pripazjsta, kad emociniai poreikiai yra svarbiis visg gyvenima, bet
pabrézia, kad jy santykiné svarba keiciasi su amziumi. Emociniy tiksly trajektorija yra didziausia
kudikystes ir ankstyvosios vaikystés metu, kai emocinis pasitikéjimas ir sarysis yra svarbiausias, ir vel
padidéja senatvéje, kai | ateitj orientuoti tikslai yra maziau svarbus. Individams senstant, jie supranta,
kad laikas tam tikra prasme ,,béga“, ir pradeda atkreipti démesj j dabartj, o ne j ateitj. Jahn et al. (2012)
apibendrina, kad amzZius yra susij¢s su bendru emocijy modeliu.

Anot Lockenhoff & Cartensen (2004) | ateitj orientuoti ir emociskai reik§mingi tikslai turéty
naudoti jvairiy risiy socialinius tinklus. | ateitj orientuoti tikslai, pavyzdZiui, informacijos rinkimas ir
asmeninis tobul¢jimas, geriausiai vykdomi iSpléstuose socialiniuose tinkluose su naujais socialiniais
partneriais, kurie gali padéti jgyti Ziniy ir sudaro naudingus naujus socialinius kontaktus. Priesingai,
emociskai reikSmingi tikslai yra naudingesni mazesniuose pazjstamuose socialiniuose tinkluose, kurie
yra emociskai artimi ir gali palengvinti emocijy reguliavimg §iuo momentu.

Nors daznai gali buti situacijy, kai néra jokiy konflikty tarp ] ateit] orientuoty ir trumpalaikiy
tiksly, kadangi socioemocinio selektyvumo teorija teigia, kad individas planuoja visg gyvenimg ir
tikslai priklauso nuo amziaus ir esamos padéties, taCiau ateities laiko perspektyvos prognozavimo
skirtumai labiausiai akivaizdis, kai vyksta konfliktai tarp $iy tiksly. Lang & Carstensen (2002, cit. i§
Carstensen et al., 2003) pateikia pavyzdj, kada konfliktas gali kilti, kai | ateitj orientuotas tiksly
siekimas kelia neigiamus aspektus arba kai emociskai prasmingi tikslai riboja ateities galimybiy
siekimg. Nors emociSkai prasmingos patirties siekimas paprastai yra teigiamas, jis daznai sukelia
sudétinga emocijy sgveika, ypac perduodant Zinias ir prisiimant atsakomybe uz ateities kartas. | dabartj
orientuotais tikslais gali biti siekiama palengvinti neigiamas emocijas emociskai prasmingoje veikloje,

pavyzdziui, bendravime su artimaisiais. | ateit] orientuoti tikslai sveikatos kontekste yra susije su
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sveikata susijusios informacijos jsigijimu, skatinimu sportuoti ir sveikai maitintis, prevenciniy
priemoniy taikymu, pavyzdziui, skiepai arba taikomi patikrinimo testai. PrieSingai, kai ateitis yra
ribota ir tikslai yra orientuoti j dabartj, emociné prasmé tampa svarbesné. Tai apima tikslus, kuriais
sickiama reguliuoti savo emocijas, vengiant neigiamy iSgyvenimy, stiprinant teigiamus ir lanksciai
reguliuojant emocing patirtj jvairiose situacijose. Carstensen et al. (2003) taip pat papildo, kad
iSpléstiniy tiksly siekimas, pavyzdziui, pokalbio uzmezgimas su patraukliu nepazjstamuoju, gali
kartais sukelti neigiamy emocijy, tokiy kaip nerimas ar géda. PrieSingai, tikslai, susij¢ su jausmas,
pavyzdziui, paskambings artimas draugas, kuris leidzia jaustis gerai, paprastai suteikia maziau naujos
informacijos, bet potencialiai daugiau kylancios emocinés reikSmés gyvenime.

Teoriskai tais atvejais, kai tikslai konkuruoja vienas su kitu, pagrindinis mechanizmas, kuris
atrenka tikslus, Carstensen et al. (2003) teigimu yra ateities laiko perspektyva. Kai laikas yra
suvokiamas kaip neterminuotas, iSpléstinis (dazniausiai tarp jaunimo), tikslai yra vykdomi. Kai laikas
turi ribas, siekiama emociskai reikSmingy tiksly, nes atsipirkimas yra pats kontaktas, o ne pazadas
neapibréztoje ateityje. Trumpai tariant, laiko jvertinimas leidzia individams subalansuoti ilgalaikius ir
trumpalaikius poreikius, siekiant veiksmingai prisitaikyti prie jy gyvavimo ciklo.

Mokslinés literatiiros studijos parodé, kad ateities laiko perspektyva neapibrézia individualiy
skirtumy bei nepaaiskina visy su amziumi susijusiy pokyciy emocinés patirties (Carstensen et al.,
2003). Kiekvienas individas turi individualig ateities laiko perspektyvq, taciau teigiama, kad pakeitus
ateities laiko sqvokq, biity sumazinti skirtumai tarp amzZiaus grupiy. Neéra jokiy abejoniy, kad patirtis
vaidina pagrindinj vaidmenj, gerinant emocijy reguliavimg visuose gyvenimo etapuose. Svarbu tai,
kad skirtumy yra atskiruose brendimo etapuose ir socialiniuose istekliuose, kurie daro jtakq individy
galimybéms jvykdyti emociskai prasmingus tikslus. Kadangi Kohlbacher & Cheron (2012) bei Sudbury
& Simcock (2009) teigia, kad chronologinio amziaus apribojimai kaip elgsenos modelis yra seniai
pripazintas, ir atsizvelgiant j ateities laiko perspektyvos vaidmenj, kurj aiSkina paZinimo, emocijy ir
motyvaciniai kintamieji (Carstensen, 2006, cit. is Jahn et al., 2012), Drolet et al. (2010, cit. is
Kuppelwieser & Sarstedt, 2014a) ir Jahn et al. (2012) ateities laiko perspektyvos reiksme marketingo
teorijoje tikisi padidinti.

Kadangi emocijos, o ypac teigiamos emocijos, yra vienas is pagrindiniy veiksniy, kurj lemia
ateities laiko perspektyva, tad emociné patirtis yra labai svarbi marketingo teorijoje. Anot
Kuppelwieser & Sarstedt (2014b) emociné bei funkciné patirtis gali turéti jtakos klienty
pasitenkinimui. Tad labai svarbu isnagrinéti pasitenkinimq kaip ateities laiko perspektyvos ir klienty

lojalumo mediatoriy.
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2.3. Pasitenkinimas kaip ateities laiko perspektyvos ir klienty lojalumo mediatorius

Visuotinai pripazinta, kad, siekiant sékmés ir pelningumo, verslas turi patenkinti klientg (Clemes
et al., 2008, cit. i§ Mahatma, Bakti & Sumaedi, 2013). Si filosofija rodo, kad klienty pasitenkinimas
yra svarbus ir reikalingas verslui. Taip pat kaip ir paslaugy kokybé, klienty pasitenkinimas dominuoja
su paslaugomis susijusioje literatiroje. Klienty pasitenkinimas yra svarbus mokslininky nagrin¢jamas
veiksnys, kadangi Homburg, Koschate & Hoyer (2006) teigimu, jis daro jtaka klienty lojalumui bei
didina jmoniy pelningumg. Anot Liébana-Cabanillas, Mufioz-Leivan & Rejon-Guardia (2013) klienty
pasitenkinimas yra ypa¢ svarbus reiSkinys, Kuris yra susijes su prekiy ar paslaugy pirkimu, vartojimo
vertinimo procesu ir klienty patirtimi. D¢l Sios priezasties klienty pasitenkinimas yra gyvybiskai
svarbus ilgalaikéje klienty vartojimo perspektyvoje (Liébana-Cabanillas et al., 2013). Anot Lundahl,
Vegholm & Silver (2009) isskirti klienty pasitenkinima kaip vieningg koncepcijg yra labai sudétinga ir
problemiska, taciau §i sgvoka yra labai svarbi. Mokslininkai nustaté ir patvirtino rysj tarp klienty
pasitenkinimo ir jmoniy finansinés veiklos, o finansiniai rodikliai yra pagrindiniai jmonés rodikliai,
kurie leidzia nustatyti jmonés pelninguma, likvidumag, apyvartumg. Fraering & Minor (2013) teigia,
kad lojaluma salygoja klienty pasitenkinimas, o Oliver (1999) paaiskina, kad klienty lojalumo tyrimai
yra kile 1§ klienty pasitenkinimo tyrimy. Taigi, siekiant iSsiaiSkinti ir suprasti klienty lojaluma,
pirmiausia reikia i$nagrinéti klienty pasitenkinimo sgvoka.

Mokslinéje literatiiroje ir versle pasirodé didelis susidoméjimas klienty poreikiy tenkinimu,
siekiant nustatyti klienty pirkimo elgseng. Anot Liébana-Cabanillas et al. (2013) pasitenkinimas buvo
moksliskai tiriamas nuo 1960 mety, analizuojant skirtingus pozilrius ir teorijas, tafiau klienty
pasitenkinimas kaip vienas pagrindiniy vertés grandinés elementy nebuvo nagrinéjamas iki 1990 mety.
Klienty pasitenkinimo sgvokg marketingo srityje pirmasis panaudojo Cardozo (1965, cit. i§ Mahatma
et al., 2013). Sio mokslininko darbai yra laikomi klienty pasitenkinimo moksliniy tyrimy istakos
(Campo & Yague, 2009, cit. i§ Liébana-Cabanillas et al., 2013). Siam naujam marketingo terminui
paaiskinti buvo naudojami jvairiis sgvokos apraSymai. Pavyzdziui, Oliver (1981, cit. i§ Mahatma et al.,
2013) pasiile, kad klienty pasitenkinimas yra bendra psichologiné biisena, kai atsiranda neatitikimas
tarp sukelty emocijy ir lukes¢iy. Anot autoriaus kliento lukesciai yra patirtis, kurig jis sukaupe savo
ankstesniy pirkimy metu. Kotler & Armstrong (1996, cit. i§ Mahatma et al., 2013) klienty
pasitenkinimg apibréZia kaip jausma, kuris leidzia jvertinti gautos naudos ir likes¢iy santykj, jskaitant
apsisprendimag pirkti, poreikius ir norus, susijusius su pirkimo procesu.

Ankstesniy tyrimy autoriai teige, kad klienty pasitenkinimas gali biiti iSmatuotas vieno elemento
skaléje (Bloemer, Ruyter & Peeters, 1998, cit. i§ Chodzaza & Gombachika, 2013; Cronin & Taylor,
1992), taciau naujesniy tyrimy autoriai aiSkina, kad klienty pasitenkinimas gali biiti iSmatuojamas

daugiau negu vieno elemento skal¢je, vertinant pasitenkinimg kiekvienam elementui (Agus et al.,
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2007, cit. i§ Chodzaza & Gombachika, 2013; Akinboade et al., 2012, cit. i§ Chodzaza & Gombachika,
2013). Taciau anot Chodzaza & Gombachika (2013) nors pasitenkinimo skalés ir yra paprastos, taciau
nejmanoma jvertinti jvairiy dimensijy ar vieno elemento patikimumo.

Mokslin¢je literatiroje nagrin€¢jamas klienty pasitenkinimas, kaip susidedantis i§ emocinio
veiksnio arba kognityvinio veiksnio, kuris apima ir emocinj veiksnj. Wong (2004) aiskina, kad i
dalies pazinimo ir i§ dalies emociniai veiksniai, vertinant klienty patirtj, sudaro pasitenkinima. Siuos

pasitenkinimo veiksnius yra tikslinga atskirti, vertinant klienty elgsena paslaugy srityje.

KLIENTU PASITENKINIMAS

Y/ N

Kognityvinis kriterijus: Emocinis kriterijus:

o Kliento lukescéiai; o Pyktis,

e Suvokiama paslaugy e Pasitenkinimas,
kokybé; > o Laime,

o Klientams suteikty ¢ Malonumas,
paslaugy efektyvumo o Susierzinimas,
vertinimas. o Nusivylimas.

2 pav. Klienty pasitenkinimo Kriterijai (sudaryta pagal Fraering & Minor, 2013; Ladhari,
2009)

Fraering & Minor (2013) pritaria, kad pasitenkinimas yra sudarytas i$ kognityviniy ir emociniy
kriterijy (zr. p. 2). Kognityviniai kriterijai apima likes¢ius ir suvokiamg efektyvuma. Kiti Kriterijai
apima nuosavybe ir veiklas, ,teisinguma®, tikéting patvirtinima, reikalaujamg jvykdymga ir priimting
bei norimg mokeéti kaing. Siam pozidriui pritaria ir Ladhari (2009) bei priduria, kad kognityvinis
kriterijus, vadinamas suvokiama paslaugy kokybe, yra klientams suteikty paslaugy efektyvumo
vertinimas. Emocinis kriterijus, vadinamas emociniu pasitenkinimu, susideda i$ tokiy emocijy kaip

pyktis, pasitenkinimas, laimé, malonumas, susierzinimas ir nusivylimas.

KLIENTU PASITENKINIMAS

Y/

Funkcinis pasitenkinimas

Kliento gauta nauda
saveikos su paslaugy
tiekéju pasékoje

2014b; Weiss, 2002)

N

Emocinis pasitenkinimas

Klienty laukiamos ir
patirtos paslaugos
sukeltos emocijos

3 pav. Klienty pasitenkinimas (sudaryta pagal Yu & Dean, 2001; Kuppelwieser & Sarstedt,
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Yu & Dean (2001) bei Weiss (2002) kognityvinj pasitenkinimo veiksnj jvardija skirtingu
terminu ir aiSkina, kad pasitenkinimas gali biiti emocinis ir funkcinis (zr. p. 3). Emocinj ir funkcinj
klienty pasitenkinimg paslaugomis iSskyre ir Kuppelwieser & Sarstedt (2014b). Emocinj pasitenkinima
lemia klienty laukiamos ir patirtos paslaugos sukeltos emocijos, o funkcinj pasitenkinimg — kliento
gauta nauda sgveikos su paslaugy tiekéju pasékoje. Mokslininkai emocinj pasitenkinimg iSskiria Siose
paslaugose: apsilankymas kavinése, teatruose, o funkcinj pasitenkinimg — vaziavimas vieSuoju
transportu, pavyzdziui, autobusu, apsilankymas pas gydytoja.

Dauguma mokslininky, tokiy kaip Gongalves (2013) bei Picon, Castro & Roldan (2014)
nagrinéja funkcinj pasitenkinimg, kaip gautos kliento naudos ir likes¢iy santykj. Siekiant padidinti
klienty pasitenkinimg, buvo pradéta nagrinéti emociniai kintamieji. Teigiami kliento ir jmonés
santykiai taip pat buvo tirti tarp pasitenkinimo ir ketinimo pakartotinai pirkti (Martin, O‘Neill,
Hubbard & Palmer, 2008; Chitturi, Raghunathan & Mahajan, 2008). Teigiami kliento ir jmonés
santykiai yra teigiamai susij¢ su pasitenkinimu, o neigiami yra neigiamai susij¢s su pasitenkinimu.
Taciau Homburg et al. (2006) teigia, kad pasitenkinimo koncepcija daugialypé, apimanti dvasinius
i§gyvenimus ir pazinimo procesus, kurie pagrjsti pasitenkinimo sprendimais. Anot Homburg et al.
(2006) klienty pasitenkinimg lemia emociniai aspektai, o Smith & Bolton (2002) teigia, kad jausmai
lemia pasitenkinimo lygi. Jausmai, pavyzdziui, susijaudinimas, patiriamas malonumas, yra svarbus
antecedentas, vertinant hedonistines prekes, o faktai — vertinant funkcines prekes. Taip pat klienty
pasitenkinimas pabrézia klienty aptarnavimo svarbg, tad klienty pasitenkinimas turéty bati
nagrinéjamas kaip dinamiSkas veiksnys, i§skiriant emocinj ir funkcinj pasitenkinimg.

Kai kurie mokslininkai klienty pasitenkinimg nagrinéjo per paslaugy ar prekiy kokybés
dimensijas. Lundahl et al. (2009) teigia, kad techninés ir funkcinés paslaugy kokybés dimensijos yra
labai svarbios Kklienty pasitenkinimui tirti. Anot Gronroos (1990, cit. i§ Lundahl et al., 2009) klienty
suvokiama paslaugy kokybé turi dvi dimensijas: funkcing (procesas, kuris atsako i klausimag kaip
kliento ir pardavéjo sgveikoje) ir techning (galutinis rezultatas, kuris yra susijes su faktiniu paslaugy
suteikimu). Lassar et al. (2000, cit. i$ Lundahl et al., 2009) taip pat teigé, kad abi paslaugy kokybés
dimensijos veikia klienty pasitenkinima, taciau stipresnj poveikj daro funkciné paslaugy kokybeé.

Chodzaza & Gombachika (2013) pateikia dar vieng klienty pasitenkinimo nagrinéjimo modelj.
Anot autoriy klienty pasitenkinimas yra apibréZiamas kaip bendras kliento likes¢iy pasiekimo lygis
(Akinboade et al., 2012, cit. i§ Chodzaza & Gombachika, 2013). Anot Chodzaza & Gombachika
(2013) Klienty pasitenkinimo konstrukto konceptualizacijoje yra isskirti trys teoriniai modeliai, skirti
klienty pasitenkinimui nustatyti:

e Kano modelis,

e lukes¢iy nepasitvirtinimo modelis (angl. disconfirmation-of-expectations model),
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e Amerikietiskas klienty pasitenkinimo modelis (angl. American customer satisfaction
model (ACSM)).

Pirma, Kano modelis klasifikuoja prekiy ar paslaugy pozymius vadovaujantis tuo, kaip klientai
suvokia prekiy ar paslaugy pozymius ir koks $iy pozymiy poveikis jy pasitenkinimui. Paslaugy ar
prekiy atributai yra skirstomi ] tris kategorijas pagal skirtingg poveikj klienty pasitenkinimui:
pagrindiniai veiksniai, kokybés veiksniai ir jaudulio veiksniai (Chen, Chang, Hsu & Yang, 2011).

Antra, likesciy nepasitvirtinimo modelis daro prielaida, kad pasitenkinimas did¢ja, jei rezultatai
virsija lukescius, ir atvirksc¢iai. Klienty suvokiami likesciai gali buti pasitvirting arba nepasitvirtine.
Pasitvirting lukesciai yra klienty likeséiai, kurie atitinka klienty pasitenkinimo suvokimg. Taciau, kai
klienty lukesCiai neatitinka klienty pasitenkinimo suvokimo, S§is reiSkinys yra vadinamas
nepasitvirtinusiais lukesciais.

Amerikietiskas klienty pasitenkinimo modelis yra sudarytas i$ veiksniy, tokiy kaip suvokiama
klienty kokybé, klienty likesciai, suvokiama verté, pakartotinio pirkimo tikimybe, klienty atsiliepimai
ir kainy tolerancija pagal klienty pasitenkinimg. Sis modelis apibrézia keleta pagrindiniy klienty
pasitenkinimo antecedenty (suvokiama kokybé, suvokiama verté ir klienty lukesciai) ir pasekmiy
(pakartotinio pirkimo tikimybé, klienty atsiliepimai ir kainy nuokrypis). Taigi galima teigti, kad
AmerikietiSkas klienty pasitenkinimo modelis apibtidina klienty pasitenkinimo veiksnius bei
rezultatus. Kai kurie autoriai teigia, kad Amerikietiskas klienty pasitenkinimo modelis gali bati
sékmingai pritaikytas jvairioms prekéms ir paslaugoms (Fornell et al., 1996, cit. i§ Chodzaza &
Gombachika, 2013).

Pasitenkinimas

Paslaugy kokybé Lojalumas

4 pav. Paslaugy kokybés, klienty pasitenkinimo ir lojalumo sasajos (sudaryta pagal
Mahatma et al., 2013)

Klienty pasitenkinimg ir lojalumg tyr¢ mokslininkai aiSkina, kad egzistuoja sasajos tarp
pasitenkinimo ir lojalumo (Ball, Coelho & Macha‘s, 2004; Ball, Coelho & Vilares, 2006; Blocker,
Flint, Myer & Slater, 2010; Flint, Blocker & Boutin, 2011), o Etemad-Sajadi & Rizzuto (2013) taip pat
teigia, kad pasitenkinimas yra lojalumo antecedentas. Taciau yra mokslininky, kurie teigia, kad klienty
pasitenkinimo ir lojalumo rySys yra painus, dinamiSkas ir kintantis laike (Keisidou, Sarigiannidis,
Maditinos & Thalassinos, 2013). Anot autoriy Sis rySys yra susietas veiksniy, kuriy jtaka kol kas néra

visiSkai aiski. Vis dél to Mahatma et al. (2013) pateikia modelj (Zr. p. 4), kuriame pavaizduota, kad
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klienty pasitenkinimas daro jtakg klienty lojalumui tiesiogiai, o paslaugy kokybé daro jtaka klienty
lojalumui tiesiogiai ir netiesiogiai per klienty pasitenkinima.

Blocker (2012) teigia, kad patenkinty ir lojaliy klienty kaita lemia jmonés pastangas islaikyti
ilgalaikius santykius su Klientais. Anot autoriaus nors konkurentai pritraukia klientus reklaminémis
zinutémis ir nuolaidomis, taciau yra kiti veiksniai, lemiantys klienty pasitenkinimg ir elgsenos
lojalumg. Taip pat Rundle-Thiele (2005) teigia, kad klienty lojalumas ir ilgalaikiai santykiai su jmone
taip pat teigiamai susij¢ su pasitenkinimu. Taigi anot Pont & McQuilken (2005) pasitenkinimas
paveikia klienty lojaluma bei norg mokéti daugiau uz paslaugas.

Klienty pasitenkinimo teorinés studijos parodé, kad mokslininkai nagrinéjo emocinj bei funkcinj
arba kognityvinj pasitenkinimq. Aiskinantis rysj tarp ateities laiko perspektyvos ir klienty lojalumo,
Picon (2014) apibendrina, kad pasitenkinimas paslaugos suteikiama verte yra svarbiausias veiksnys,
lemiantis lojalumq. Teigiamas paslaugy vertinimas yra pagrindiné priezastis testi santykius su jmoné.
Sie santykiai lemia klienty lojalumg. Manoma, kad klienty pasitenkinimas lems jy pakartotinj pirkimg,

sumazins jautrumgq kainoms, paskatins teigiamas zodines rekomendacijas ir islaikys lojalius klientus.

2.4. Klienty lojalumo samprata ir tipai

Beveik du desimtmecius marketingo tyrimuose buvo siekiama didesnj démesj skirti santykiy su
Klientais ktirimui ir puoseléjimui. Kadangi rinkos tampa vis labiau konkurencingos, daugelis jmoniy
pripazjsta esamy klienty iSlaikymo svarbg ir kai kurie inicijuoja jvairig veiklg, siekdami padindinti
esamy klienty lojalumg. Nauda, susijusi su klienty lojalumu, yra labai svarbi verslui. Anot Blocker
(2012) ir McMullan & Gilmore (2008) tai apima mazesnes islaidas, susijusias su esamais klientais, o
ne nuolatiniu naujy klienty pritraukimu. Kita placiai suvokiama nauda — pakartotinio pirkimo ar
elgsenos lojalumu pasizymintys klientai, kurie, manoma, veikia kaip neoficialiis informacijos kanalai,
susiejantys jmong su jy draugais, giminai€iais ir kitais potencialiais klientais. Taciau Fraering & Minor
(2013) teigia, kad visame pasaulyje pastebima klienty lojalumo mazéjimo tendencija. Patenkinty, bet
nelojaliy klienty reiskinys pasireiské bankiniy prekybos zurnaly (Oechsli, 2002), celiuliozés ir
popieriaus (Perkowski, 2003) bei sveikatos priezitiros sektoriuose (Huff, 2007). Tod¢l klienty
lojalumas tampa vis svarbesne sritimi jmonés pelningumui didinti. Rundle-Thiele & Maio Mackay
(2001) klienty lojalumg jvardija kaip labai svarbig marketingo priemone dél Siy priezas¢iy:

1. Visos pelno siekiancios jmonés yra suinteresuotos pasiekti maksimaly pelng. Su Siuo teiginiu
sutinka ir Blocker (2012) bei Jones & Taylor (2007), teikdami, kad klienty pasitenkinimas ir lojalumas

daro jtakg jmonés finansiniams rezultatams, tokiems kaip pelningumui ar uzimamai rinkos daliai.
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Klientai, kurie pasizymi lojalumu prekés zenklui, sumazina jmonés iSlaidas marketingui. Anot Rundle-
Thiele & Maio Mackay (2001) tai gali pasireiksti dél keleto priezasciy:

e lojalumas sumazina klienty jsigijimo kastus, kurie yra ypa¢ dideli paslaugy sferoje. Zymiai
maziau kainuoty iSlaikyti patenkintus esamus klientus ir sumazinti priezastis keisti
paslaugy tiekéja;

e teigiama klienty komunikacija ,,i§ ltpy j lupas®, atsiradusi dé¢l klienty lojalumo, yra
vertinama kaip vienas galimas budas, leidZiantis jmonei uzdirbti daugiau pelno. Garcia
Gomez, Gutierrez Arranz & Gutierrez Cillan (2006) papildo, teigdami, kad didelis jmonés
pelningumas, kurj lemia lojaliy klienty teigiama zodiné komunikacija, paaiskina mazesnius
imonés kastus | marketingo komunikacijai.

2. Lojalus klientai yra maziau jautriis kainy pokyciams. Su Siuo teiginiu sutinka ir Garcia Gomez
et al. (2006), aiSkindami lojaliy klienty mazéjantj jautruma kainy svyravimams.

3. Prekés zenklo iSplétimas ir naujy prekiy pateikimas rinkai yra méginimas i§ dalies iSnaudoti
klienty lojaluma prekeés zenklui ir tariamai sumazinti naujy prekiy jvedimo rizika.

Rundle-Thiele & Maio Mackay (2001) taip pat iSskiria ir lojalumo svarbg klienty atzvilgiu.
Klienty lojalumas sumazina klienty informacijos paieSkas tarp alternatyvy. Pirkimo sprendimai
grindziami lojalumu gali tapti supaprastinti ir net nuolatinio pobtdzio.

Rundle-Thiele & Maio Mackay (2001) ir Uncles, Dowling & Hammond (2003) pripazjsta, kad
sutarimo dél konceptualaus lojalumo apibrézimo néra. Rundle-Thiele (2005, cit. i§ Kuikka &
Laukkanen, 2012) teigia, kad lojalumo koncepcija marketingo literatiroje atsirado 1940 metais ir
pradzioje buvo laikoma vienmaciu reiskiniu. McMullan & Gilmore (2008) papildo, teigdami, kad
placiausiai pripazinti lojalumo tipai yra skirstomi pagal Jacoby & Kyner (1973, cit. i§ McMullan &
Gilmore, 2008), kuris apibiidina lojalumag kaip Saliska elgsenos, kuri iSreiksta per tam tikrg laika, ir
psichologiniy procesy santykj. Oliver (1999) apibrézia klienty lojalumag kaip jsipareigojima
pakartotinai pirkti tg patj prekés Zenklg arba to paties prekés Zenklo prekiy rinkinj, nepaisant situaciniy
ir marketingo veiksniy. Ball et al. (2006) iSskiria vieng lojalumo tipg — emocinj lojaluma, kuris
aiSkinamas kaip kliento noras testi santykius, net jei konkurentai siiilo prekes mazesnémis kainomis,
noras rekomenduoti draugams ir ketinimas dar kartg pirkti to pacios prekes Zenklo prekes ar paslaugas.
Anot Ball et al. (2006) Sis lojalumo konstruktas, kartais vadinamas ,,klienty nuosavybe®, kuri turéty
skatinti klientus pakartotiniam pirkimui, pirkti prekés ar paslaugos linijos prekes ar paslaugas, biti
abejingam konkurenty reklamos Zinutéms, kainy svyravimams, skatinti teigiamg zodin¢ komunikacijg
ir kitus veiksmus, kurie uztikrina klienty ir jmonés pelninguma. Atliekant vis daugiau moksliniy
tyrimy, lojalumas prekés zenklui buvo isskirtas j du tipus: poziiirio lojaluma ir elgsenos lojaluma.

Kadangi klienty lojalumas jmoniy teikiamoms paslaugoms tampa vis svarbesnis jmoniy plétrai ir

pelningumui, Jones & Taylor (2007) teigia, kad pozitrio lojalumas ir elgsenos lojalumas yra labai
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svarbiis nagrinéjant lojalumg. Elgsenos lojalumas apima nuolatinj paslaugy ar prekiy pirkimg i$ to
paties paslaugy tiekéjo ar prekybininko (Keisidou et al., 2013), taip pat apibrézia lojaluma prekés
zenklui, kalbant apie faktinius pirkimus per tam tikra laikotarpj. Poziiirio lojaluma salygoja skirtingi
jausmai, kurie sukuria individo lojaluma organizacijai ir jsipareigojima jai, prekei ar paslaugai. Sie
jausmai nustato individo lojalumo laipsnj. Poziiirio lojalumas yra pagrjstas lengvatomis, jsipareigojimu
arba ketinimu jsigyti.

Bowen & Chen (2001, cit. i§ Etemad-Sajadi & Rizzuto, 2013) bei Chodzaza & Gombachika
(2013) papildo Jones & Taylor (2007) isskirtus lojalumo tipus. Sie autoriais i§skiria tris lojalumo tipus:

e elgsenos lojalumas (nuosekli ir pasikartojanti pirkimo elgsena);

e nuostaty ar poziiirio lojalumas (apibiidina emocinj ir psichologinj prisiri§ima);

e sudétinis lojalumas (pirmyjy dviejy poziiiriy kombinacija ir klienty lojalumo pasirinkai prekei
ar paslaugai matavimo priemong).

Autoriai teigia, klienty lojalumg sudaro 3 tipai: elgsenos, pozitirio ir sudétinis. Kaip ir Jones &
Taylor (2007), Bowen & Chen (2001, cit. i§ Etemad-Sajadi & Rizzuto, 2013) bei Chodzaza &
Gombachika (2013) elgsenos lojaluma apibtidina kaip nuoseklig ir pasikartojanéig pirkimo elgsena.
Taciau, priduria, kad pakartotinas pirkimas ne visada yra psichologinio jsipareigojimo prekei,
paslaugai ar prekés Zenklui rezultatas. Pozitirio lojalumg autoriai apibtidina kaip emociniai ir
psichologiniai veiksniai, kurie rodo, jsitraukimg ir iStikimybg. Papildomai iSskirtas lojalumas tipas
sujungia elgsenos ir pozitrio lojaluma ir vertina lojaluma pagal klienty aptarnavimo pageidavimus,
prekés zenkly keitimo polinkj, pirkimo daznj ir visg pirkimo kiekj.

Uncles et al. (2003) taip pat iSskiria tris lojalumo tipus. Kaip ir kiti nagrinéti autoriai, Uncles et
al. (2003) iSskiria du pagrindinius ir daugiausiai aptartus lojalumo tipus: pozilrio ir elgsenos
lojalumas. Anot autoriy treciasis lojalumo tipas yra individualiy bruozy ir charakteristiky, aplinkybiy ir
/ arba pirkimo situacijos paskatintas lojalumas. Poziiirio lojalumo modelyje (Zr. p. 5) turi buti stiprus
nuostaty ar pozilirio jsipareigojimas prekés Zenklui, kad egzistuoty tikras lojalumas. Toks pozitris gali
biiti matuojamas, klausiant klienty, ar jiems patinka prekés zenklas, ar jauciasi jsipareigoj¢ jam, ar
rekomenduoty jj kitiems, ir ar turi teigiamus jsitikinimus ir jausmus palyginti su konkuruojanciais
prekiy Zenklais (Dick & Basu, 1994). Siy nuostaty stiprumas yra svarbiausias prognostinis prekés
zenklo pirminio ir pakartotinio pirkimo veiksmas. Oliver (1999) apibrézia klienty lojaluma kaip
vykstant] jsipareigojima nuosekliai pakartotinai pirkti pageidaujama prek¢ / paslauga ateityje,
nepaisant situaciniy veiksniy ir marketingo pastangy. Taip pat pozitriu lojalis klientai yra daug
maziau jautriis neigiamai informacijai. Uncles et al. (2003) pabrézia, kad poZidrio lojalumu
pasizymintys klientai sudaro santykius su prekiy Zenklais. Sio lojalumo pavyzdziais galéty biiti tarp kai
kuriy Siaurés Amerikoje kaubojy tabako vartojimas, lojalumas ypa¢ Europos futbolo komandoms ir

klasikinis atvejis — ,,Harley-Davidson* baikeriy bendruomené. Nors poziirio lojalumas gali bati
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laikomas marketingo priemone, kuri paveikia elgsenos lojalumg, anot Garcia Gomez et al. (2006) jis
yra matuojamas kaip kognityviniy ir emociniy procesy suvokimas, kurie privercia klientg tapti ir islikti

lojaliu savo elgsenai.

Klienty stiprus pozidris ir teigiami

isitikinimai apie prekés Zenkla \ Pozitirio lojalumas prekeés Zenklui

(dazniausiai pasireiskia lojalumu

vienam prekés Zenklui)
Reik§minga artimyjy, bendruomenés /

itaka ir prekés zenklo identitetas

5 pav. Poziiirio lojalumo modelis (sudaryta pagal Uncles et al., 2003)

Elgsenos lojalumo modelis (Zr. p. 6) kelia daugiausiai diskusijy, tac¢iau yra labiausiai pagrjstas
duomenimis. Elgsenos lojalumo modelis yra apibréziamas kaip pagrindas j ankstesnius pirkimus,
atsizvelgiant j pagrinding klienty motyvacijg ir jsipareigojima prekés zenklui, bei gali biiti laikomas
pakartotinio pirkimo sinonimu (Kuikka & Laukkanen, 2012). Yra teigiama, kad keletas klienty yra
»monogamiski“ (t.y. 100 proc. lojaliis) arba néra lojaliis jokiam prekés zenklui, visi kiti klientai yra
,poligamiski® (t.y. lojalus prekiy Zenkly portfeliui tam tikrose prekiy kategorijose). Taigi pagal §j

modelj lojaluma galima apibrézti kaip nuolatinj polinkj pirkti vieng i§ keliy prekés zenkly.

Iprocio vedama elgsena
\ Elgsenos lojalumas prekés zenklui

(dazniausiai pasireiskia lojalumu

Pasitenkinimo patirtis irsilpnas | keliems skirtingiems prekes zenklams)
isipareigojimas prekés zenklui

6 pav. Elgsenos lojalumo modelis (sudaryta pagal Uncles et al., 2003)

Elgsenos lojalumas prekés zenklui pasizymi pakartotiniu pasitenkinimu, kuris skatina
jsipareigoti (Zr. p. 6). Anot Uncles et al. (2003) klientas pakartotinai perka tg patj prekés Zenklg ne dél
stipraus iSankstinio poziiirio ar giliy jsipareigojimy, bet todé¢l, kad néra verta leisti laiko, ieSkant
alternatyvy. Jei jprastos prekés §iuo metu néra arba negalima dél kokios nors priezasties jsigyti, tuomet
bus perkama funkciSkai panasi kito prekés Zenklo preké (Ehrenberg et al., 2003, cit. i§ Uncles et al.,
2003). Siuo atveju klientas néra suinteresuotas stengtis surasti alternatyva prekei, kurios $iuo metu
néra, jei poreikis gali biiti patenkinamas kito klientui zinomo prekés Zenklo preke.

Panasiai kaip ir Bowen & Chen (2001, cit. i$ Etemad-Sajadi & Rizzuto, 2013) bei Chodzaza &
Gombachika (2013) pateiktuose lojalumo tipuose, individualiy bruozy ir charakteristiky, aplinkybiy ir
/ arba pirkimo situacijos paskatinto pirkimo modelyje (Zr. p. 7) pavaizduota, kad geriausios lojalumo
koncepcijos yra sukurtos sasajy tarp pozitrio ir elgsenos, kurias 1émé nenumatyti kintamieji, tokie kaip
asmens charakteristikos ir / arba pirkimo situacija. Pagal Uncles et al. (2003) bet kokie aplinkos ar
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asmeniniai veiksniai gali lemti, kokie prekiy Zenklai bus pageidaujami ir perkami. Individualias
aplinkybes apima pinigy suma, kurig klientas skiria iSleisti prekei ar paslaugai, pavyzdziui, norima
preké yra per brangi, ir laiko, skirto apsipirkti, trikumas, pavyzdziui, reikia pirkti bet kokj prekés
zenkla toje kategorijoje pasitaikius galimybei. Individualios savybés atsispindi nory, jprociy, poreikiy
Jvairove, atsizvelgiant j rizika, tolerancijg. Pirkimo situacija apibiidina prekés prieinamuma, akcijas /

pasitlymus, naudojimo proga, pavyzdziui, dovana, asmeninis ar Seimos naudojimas.

Isigijimas, jvairovés ieSkojimas ir

panaudojimas tam tikrose situacijose \
Individualios aplinkybés ir /

charakteristikos

Prekeés pirkima lemiantys veiksniai

7 pav. Individualiy bruoZy ir charakteristiky, aplinkybiy ir / arba pirkimo situacijos paskatinto
pirkimo modelis (sudaryta pagal Uncles et al., 2003)

Priklausomai nuo lojalumo tipo, Siy lojalumo modeliy praktikos pasekmés gali bati labai
skirtingos. Uncles et al. (2003) pateikia pavyzdziy, tokiy kaip advokatai, kurie vadovaujasi pozitirio
lojalumu paremtu modeliu, siekia didinti pardavimus, stiprinant klienty emocin] jsipareigojimg savo
prekés Zenklui. Elgsenos lojalumo modelio $alininkai teigia, kad dauguma klienty yra lojaliis tam
tikriems prekiy zenklams, taciau vis tiek yra linkg perzitréti reklamas ir kity formy marketingo
komunikacija. Individualiy bruozy ir charakteristiky, aplinkybiy ir / arba pirkimo situacijos paskatinto
pirkimo modelio $alininkai pateikia Siek tiek kitokj pozitirj. Pagal Uncles et al. (2003) §is modelis
18skiria jvairius veiksnius, tokius kaip prekiy kainy nuolaidos, specialiis asmeniniai pasiiilymai atsargy
apskaita, darbo valandy didinimas, prekiy asortimento rinkinio sitilymas, siekiant patenkinti jvairias
naudojimo situacijas, 24 valandy per para skambuciy centro jrengimas, internetiné parduotuve, kurie
yra svarbis prekés pirkimg lemiantys veiksniai.

Atlikus klienty lojalumo teorines studijas, konstatuojama, jog paslaugy lojalumo koncepcija
tampa vis sudétingesné. Ankstyvieji lojalumo apibrézimai lojalumg jvardino kaip elgsenos rezultatg,
kuris skatina pakartotinj pirkimg. VVystantis moksliniams lojalumo tyrimams, lojalumas buvo isskirtas j
du tipus, kurie jtrauke tiek elgsenos, tiek poziirio lojalumg (Dick & Basu, 1994; Oliver, 1999). Visali
neseniai, buvo pasiilytq trijy dimensijy lojalumo apibréZimas, kur lojalumas apima €lgsenos, poZiirio
ir sudétinj (Bowen & Chen, 2001, cit. is Chodzaza & Gombachika, 2013; Chodzaza & Gombachika,
2013) arba individualiy bruozy ir charakteristiky, aplinkybiy ir / arba pirkimo situacijos paskatinto
pirkimo lojalumg (Uncles et al., 2003). Jones & Taylor (2007) pazinimo komponentq aiskina, kaip
klienty jsitikinimg apie vieng prekés Zenklq ar vieng paslaugy teikéjg. Anot Jones & Taylor (2007)

visuotinai sutarta, kad egzistuoja du pagrindiniai lojalumo tipai: elgsenos ir pozZiiario. Taigi labai
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svarbu issiaiskinti, kaip Siuos pagrindinius lojalumo tipus veikia ir kokiq jiems jtakq daro ateities laiko

perspektyva.

2.5. Ateities laiko perspektyvos jtakos klienty pasitenkinimui ir lojalumui konceptualus

modelis

ISanalizavus Fraering & Minor (2013), Yu & Dean (2001), Kuppelwieser & Sarstedt (2014a,
2014b), Weiss (2002) bei Williams & Drolet (2005) teoriniy ir empiriniy tyrimy rezultatus,
konstatuojama, jog ateities laiko perspektyva daro jtaka klienty pasitenkinimui ir lojalumui. Pastarieji
autoriai jrodé, jog ateities laiko perspektyva skirtingai veikia skirtingus pasitenkinimo lygius ir
lojaluma, taciau, kaip minéta anksciau, skirtingi poziiiriai j ateities laiko perspektyvos konstrukta bei jo
matavimg lemia tyrimy rezultaty skirtumus, komplikuoja jy palyginimg ir apibendrinanciy iSvady
i§skyrima.

Galima teigti, kad dauguma autoriy turi vieninga ateities laiko perspektyvos koncepta. Sis
apibrézimas laikui bégant vis keitési, taciau jo esmé nekito. Ateities laiko perspektyva galima apibrézti
kaip subjektyvia individo laiko patirtj, kuri nurodo, kiek laiko individui liko gyventi (Cate & John,
2007; Husman & Shell, 2008, cit. i§ Kuppelwieser & Sarstedt, 2014a; Lang & Carstensen, 2002, cit. i§
Carstensen et al., 2003) ir suvokiama, nagrinéjant laikg ir chronologinj amziy. Nagrinéjant laiko
suvokimg ateities laiko perspektyvoje, iSskiriamos dvi pagrindinés laiko sampratos: ribota ir plati.
Individai, turintys ribotg ateities laiko suvokimg, mano, kad laiko gyventi liko sglyginai mazai, tad
daugiau démesio skiria teigiamoms emocijoms, ir atvirkS¢iai, individai, turintys platy ateities laiko
suvokimg, mano, kad laiko gyventi liko salyginai daug, tad daugiau démesio skiria ateities tikslams ir
planams jgyvendinti. Taip pat galima teigti, kad chronologinis amzius yra neigiamai susijes su ateities
laiko perspektyva, kadangi vyresnio amziaus individai ateities laiko perspektyva suvokia ribotali,
prieSingai nei jauni individai (Lockenhoff & Cartensen, 2004; Zacher & Frese, 2009, cit. i$
Kuppelwieser & Sarstedt, 2014a).

Ateities laiko perspektyva, priklausomai nuo kliento suvokiamo laiko, yra neatsiejama ir daro
jtaka kliento emocijoms, motyvacijai ir tikslams (Carstensen et al., 2003). Neigiamos emocijos yra
vienos i§ svarbiausiy emocijy, kuriy siekia vengti ribotg laiko suvokimg turintys individai (Charles,
Mather & Carstensen, 2003; Isaacowitz et al., 2000, cit. i§ Drolet, et al., 2007; Williams & Drolet,
2005). D¢l ribotos ateities perspektyvos jtakos, siekiant iSvengti neigiamy emocijy, vyresnio amziaus
individai maziau prisimena neigiamus prisiminimus. Ateities laiko perspektyva daro jtaka ir Su
ziniomis susijusiems ir emociskai reikSmingiems motyvams, kuriy santykiné svarba laiko atzvilgiu

kinta (Carstensen, et al., 2003; Cartensen & Mikels, 2005; Fung, et al., 2005, cit. i§ Kuppelwieser ir
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Sarstedt, 2014a; Lockenhoff ir Cartensen, 2004). Laikas likes gyventi yra pagrindiné ir esminé
individo savybé, tad anot Carstensen et al. (2003) tai Iémé motyvacijos vaidmen;] individo gyvenime.
Anot socioemocinio selektyvumo teorijos laikas gali biiti suvokiamas kaip platus arba ribotas, tad Sie
du skirtingi pozitriai veikia individo motyvacijg. Kadangi emocijos ir individo motyvai yra susije su j
tikslg orientuota klienty elgsena, kuria vadovaujamasi laiko kontekstu, keiciantis emocijoms ir
motyvacijai, kei€iasi ir individo tikslai. Taigi Sie trys aspektai: emocijos, motyvacija bei tikslai, yra
veikiami individo suvokiamos ateities laiko perspektyvos.

ISanalizavus egzistuojancius ateities laiko perspektyvos konceptus (Williams & Drolet, 2005),
akivaizdu, jog Sis apibrézimas pasizymi ribotumais, kurie priklauso nuo tam tikros situacijos. Vieni
mokslininkai teigia, kad chronologinis amzius yra neigiamai susij¢s su ateities laiko perspektyva
(Drolet et al., 2010, cit. i§ Kuppelwieser & Sarstedt, 2014a; Frese, 2009, cit. i§ Kuppelwieser &
Sarstedt, 2014a; Lockenhoff & Cartensen, 2004; Williams & Drolet, 2005). Taciau kiti mokslininkai
(Carstensen et al., 2003; Carstensen & Mikels, 2005; Hicks et al., 2012, cit. i§ Kuppelwieser &
Sarstedt, 2014a) aiskina, kad ateities laiko perspektyva nebiitinai yra susijusi tik su chronologiniu
amziumi, ir teigiama patirtis tampa vis labiau susijusi su reik§me gyvenime. Net jauni individai gali
patirti ribotg laiko reikSme, o vyresni individai — placig ateities laiko perspektyva. Kai manoma, kad
individas turi tik keletg likusiy galimybiy tikslams pasiekti, jo gyvenimo reikSmeé ir svarba yra didesné.
Taigi galima teigti, kad ateities laiko perspektyva nebutinai yra veikiama chronologinio amziaus ar
demografinio senéjimo.

Anot Ball et al. (2004), Ball et al. (2006), Blocker et al. (2010), Flint et al. (2011), Fraering &
Minor (2013), Kuppelwieser & Sarstedt (2014b) ir Williams & Drolet (2005) pasitenkinimas yra dar
vienas veiksnys, kuriam daro jtakg ateities laiko perspektyva ir kuris veikia klienty lojaluma.
ISsiaiSkinus autoriy nagrin€¢jamg ir aptartg pasitenkinimo sgvoka, Siame magistro darbe pasitenkinimas
yra klienty lojaluma salygojantis trumpalaikis ir ribotas veiksnys, vertinamas kaip suvokiama paslaugy
kokybe, klientams suteikty paslaugy efektyvumas. Anot autoriy pasitenkinimas yra suvokiamas kaip
klienty atsakas, kuriuo klientai atskleidzia savo patirto malonumo lygj (Akinboade et al., 2012, cit. i$
Chodzaza & Gombachika, 2013). Vieni autoriai klienty pasitenkinimo konstrukto konceptualizacijoje
i§skiria tris teorinius modelius, skirtus klienty pasitenkinimui nustatyti: Kano modelj, likesCiy
nepatvirtinimo modelj ir Amerikietiskas klienty pasitenkinimo modelj (Chodzaza & Gombachika,
2013). Kiti autoriai teigé, kad klienty suvokiama paslaugy kokybé turi dvi dimensijas: funkcine
(procesas, kuris atsako j klausimg kaip kliento ir tickéjo sgveikoje) ir techning (galutinis rezultatas,
kuris yra susijes su faktiniu paslaugy suteikimu) (Gronroos, 1990, cit. i§ Lundahl et al., 2009). Taciau
dauguma mokslininky teigia, kad pasitenkinimas gali biiti emocinis ir funkcinis. Emocinj
pasitenkinimg lemia klienty laukiamos ir patirtos paslaugos sukeltos emocijos, o funkcinj

pasitenkinimg — kliento gauta nauda po sgveikos su paslaugy tiekéju.
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Kadangi teigiama, kad ateities laiko perspektyva daro jtaka klienty lojalumui, tad iSsiaiSkinus,
kaip klienty lojalumg traktuoja Ball et al. (2006), Bowen & Chen (2001, cit. i§ Etemad-Sajadi &
Rizzuto, 2013), Chodzaza & Gombachika (2013), Jones & Taylor (2007), McMullan & Gilmore
(2008), Rundle-Thiele & Maio Mackay (2001), Rundle-Thiele (2005, cit. i§ Kuikka & Laukkanen,
2012), Uncles et al. (2003) Siame magistro darbe klienty lojalumas apibréziamas kaip elgsenos
rezultatas, kuris skatina pakartotinj apsipirkimg ir priklauso nuo kliento pozitrio. Mokslininkai
pateikia jvairius lojalumo tipus, taciau pagrindiniai ir dazniausiai minimi lojalumo tipai yra elgsenos

lojalumas ir pozitirio lojalumas.

[ KLIENTU AMZIUS }
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\_ J o )

8 pav. Ateities laiko perspektyvos jtakos klienty pasitenkinimui ir lojalumui konceptualus
modelis (sudaryta autorés)

8 paveiksle pateiktas ateities laiko perspektyvos jtakos klienty pasitenkinimui ir lojalumui
konceptualus modelis, sudarytas vadovaujantis Ball et al. (2004), Ball et al. (2006), Blocker et al.
(2010), Bowen & Chen (2001, cit. i§ Etemad-Sajadi & Rizzuto, 2013), Carstensen et al.(2003),
Cartensen & Mikels (2005), Cate & John (2007), Chodzaza & Gombachika (2013), Flint et al. (2011),
Fraering & Minor (2013), Fung et al. (2005, cit. i§ Kuppelwieser & Sarstedt, 2014a), Husman & Shell
(2008, cit. i§ Kuppelwieser & Sarstedt, 2014a), Yu & Dean (2001), Jones & Taylor (2007),
Kuppelwieser & Sarstedt (2014a, 2014b), Lang & Carstensen (2002, cit. i§ Carstensen et al., 2003),
Lockenhoff & Cartensen (2004), McMullan & Gilmore (2008), Rundle-Thiele (2005, cit. i§ Kuikka &
Laukkanen, 2012), Rundle-Thiele & Maio Mackay (2001), Uncles et al. (2003), Weiss (2002),
Williams & Drolet (2005) bei Zacher & Frese (2009, cit. i$ Kuppelwieser & Sarstedt, 2014a) teoriniy

ir empiriniy tyrimy rezultatais. Sudarytame modelyje grafiskai vaizduojama, jog ribota ir plati ateities
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laiko perspektyva daro jtaka klienty emociniam bei funkciniam pasitenkinimui ir poziiirio bei elgsenos
lojalumui.

8 paveiksle pateiktame konceptualiame modelyje nurodomi rysiai tarp pagrindiniy Sios temos
objekto koncepcijy: ateities laiko perspektyvos, klienty pasitenkinimo ir lojalumo. Vadovaujantis
mokslininky gautas tyrimy rezultatais, siekiant nustatyti ateities laiko perspektyvos, suvokiamos kaip
ribota arba plati, jtaka klienty pasitenkinimui, iSskiriamas konceptualaus modelio moderatorius —
klienty amzius, kuris anot Zacher & Frese (2009, cit. i§ Kuppelwieser & Sarstedt, 2014a) ir
Lockenhoff & Cartensen (2004) skirtingai veikia klienty emocinj ir funkcinj pasitenkinimg. Siekiant
iSsiaiskinti ateities laiko perspektyvos daromg jtakg klienty poziiirio ir elgsenos lojalumui, pasirinktas
mediatorius — klienty pasitenkinimas. Klienty emocinis ir funkcinis pasitenkinimas lemia klienty
pozitirio ir elgsenos lojalumg. Sudarytame modelyje grafiskai vaizduojama (zr. p. 8), jog plati ir ribota
ateities laiko perspektyva daro itaka klienty poziiirio bei elgsenos lojalumui, nagrinéjant emocinj bei
funkcinj pasitenkinima kaip ateities laiko perspektyvos ir klienty lojalumo mediatoriy.

Vadovaujantis 8 paveiksle pateiktu modeliu, kituose Sio magistro darbo skyriuose atliekamas
ateities laiko perspektyvos jtakos klienty pasitenkinimui ir lojalumui empirinis tyrimas, aprasant jo

metodologines nuostatas bei gautus rezultatus.
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3. ATEITIES LAIKO PERSPEKTYVOS ITAKOS KLIENTU
PASITENKINIMUI IR LOJALUMUI EMPIRINIO TYRIMO
METODOLOGIJA

3.1. Tyrimo tikslas, uzdaviniai ir hipotezés

Tyrimo problema. Fraering & Minor (2013), Kuppelwieser & Sarstedt (2014a, 2014b), Yu &
Dean (2001), Weiss (2002) bei Williams & Drolet (2005) atlikti empiriniai tyrimai rodo, jog ateities
laiko perspektyva daro jtaka klienty pasitenkinimui ir lojalumui. Taciau yra prieStaravimy tarp minéty
tyréjy, ateities laiko perspektyva jie konceptualizuoja skirtingai, todel teigti apie Sios jtakos
egzistavimg galima tik i§ dalies.

Tyrimo tikslas — nustatyti ateities laiko perspektyvos daromg jtakg klienty pasitenkinimui ir
lojalumui.

Tyrimo uzdaviniai:

1. EmpiriSkai patikrinti ateities laiko perspektyvos daromg jtaka klienty funkciniam ir
emociniam pasitenkinimui ,,Domino® teatro ir $eimos gydytojo paslaugy atveju, naudojant klienty
amziy kaip moderatoriy;

2. Empiriskai patikrinti ateities laiko perspektyvos daromg jtakg klienty pozitrio ir elgsenos
lojalumui ,,Domino® teatro ir Seimos gydytojo paslaugy atveju, naudojant klienty pasitenkinimg kaip
mediatoriy.

Tyrimo hipotezés. Ball et al. (2004), Ball et al. (2006), Blocker et al. (2010), Carstensen et al.
(2003), Carstensen & Mikels (2005), Flint et al. (2011), Fraering & Minor (2013), Isaacowitz et al.
(2000, cit. i§ Carstensen et al., 2003), Yu & Dean (2001), Jones & Taylor (2007), Kuppelwieser &
Sarstedt (2014a, 2014b), Lockenhoff & Cartensen (2004), McMullan & Gilmore (2008), Rundle-
Thiele (2005, cit. i§ Kuikka & Laukkanen, 2012), Rundle-Thiele & Maio Mackay (2001), Uncles et al.
(2003), Weiss (2002), Williams & Drolet (2005) bei Zacher & Frese (2009, cit. i§ Kuppelwieser &
Sarstedt, 2014a) atlikty tyrimy rezultatai leidzia formuluoti pagrinding hipotezg:

H1: Ateities laiko perspektyva daro netiesioging jtakq klienty lojalumui per pasitenkinimg,
priklausomai nuo jy amZiaus.

Carstensen et al. (2003), Carstensen & Mikels (2005), Kuppelwieser & Sarstedt (2014a, 2014b)
atlikty tyrimy rezultatai suteikia pagrindg kelti papildomas hipotezes H1 hipotezei patvirtinti:

H1.1: Ateities laiko perspektyva daro teigiamg jtaka klienty emociniam pasitenkinimui;

H1.2: Ateities laiko perspektyva daro teigiamg jtaka funkciniam pasitenkinimui.

Taip pat Carstensen et al. (1999, cit. i§ Jahn et al., 2012), Carstensen & Lang (1997, cit. i§ Micu

& Chowdhury, 2010), Lockenhoff & Cartensen (2004), Williams & Drolet (2005) bei Zacher & Frese
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(2009, cit. 18 Kuppelwieser & Sarstedt, 2014a) atlikti tyrimai leidzia kelti dvi papildomas hipotezes H1

hipotezei patvirtinti:

H1.3: Amzius moderuoja rysj tarp ateities laiko perspektyvos ir klienty emocinio pasitenkinimo;

H1.4: AmzZius moderuoja rysj tarp ateities laiko perspektyvos ir klienty funkcinio pasitenkinimo.
Vadovaujantis Ball et al. (2004), Ball et al. (2006), Blocker et al. (2010), Etemad-Sajadi &
Rizzuto (2013), Flint et al. (2011), Gongalves (2013), Yu & Dean (2001), Jones & Taylor (2007),
Keisidou et al. (2013), Kuppelwieser & Sarstedt (2014b), Picon et al. (2014) bei Weiss (2002),

keliamos keturios papildomos hipotezés H1 hipotezei patvirtinti, kurios skirtos jtakai tarp klienty

pasitenkinimo ir lojalumo nustatyti:

H1:5: Klienty emocinis pasitenkinimas daro teigiama jtaka poziiirio lojalumui;
H1:6: Klienty emocinis pasitenkinimas daro teigiama jtaka elgsenos lojalumui;
H1:7: Klienty funkcinis pasitenkinimas daro teigiamg jtaka pozitirio lojalumui;

H1:8: Klienty funkcinis pasitenkinimas daro teigiama jtakg elgsenos lojalumui.

[ KLIENTU AMZIUS ]

H1:3 H1:4

-

PASITENKINIMAS

~

H1:5

-

LOJALUMAS

~

Emocinis
pasitenkinimas

Hid |,
ATEITIES //
LAIKO
PERSPEKTYVA r\
H1:2

Funkcinis
pasitenkinimas

Poziiirio
lojalumas

\_

J

H1:8

Elgsenos
lojalumas

/)

9 pav. Ateities laiko perspektyvos jtakos klienty pasitenkinimui ir lojalumui empirinio

tyrimo modelis (sudaryta autorés)

Sudarytame tyrimo modelyje grafiskai vaizduojama (zr. p. 9) iSkelty hipoteziy sgsajos

konceptualiame modelyje. Matoma, kad yra iSsikeltos dvi pagrindinés hipotezés, skirtos nustatyti

ateities laiko perspektyvos jtaka klienty lojalumui bei klienty pozitrio lojalumo jtaka jy elgsenos

lojalumui. Taip pat buvo iSsikeltos astuonios papildomos hipotezés, skirtos nustatyti, kaip ateities laiko

perspektyva veikia klienty emocinj ir funkcinj pasitenkinima, kaip klienty amzius veikia ateities laiko

perspektyvos daromg jtakg emociniams ir funkciniam pasitenkinimui, bei keturios hipotezés, skirtos

nustatyti, kaip klienty pasitenkinimas veikia jy lojaluma. Klienty pasitenkinimas veikia kaip
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mediatorius tarp ateities laiko perspektyvos ir klienty lojalumo, o klienty amzius veikia Kkaip

moderatorius Siame modelyje.

3.2. Tyrimo pobiidis ir metodas

Ateities laiko perspektyvos jtakos klienty pasitenkinimui ir lojalumui empiriniam apraSomajam
aiSkinamajam tyrimui pasirinktas kiekybinis metodas, netiesioginés apklausos metodas, daznai
taikomas moksliniams tyrimams atlikti — anketiné apklausa. Siam tyrimui atlikti informacija renkama,
respondentams, pateikiant anketg virtualioje erdvéje. Elektroniné apklausa buvo pasirinkta, todél kad,
net 72 proc. Lietuvos gyventojy naudojasi internetu. Taigi elektroniné apklausa suteikia galimybe
greitai ir nebrangiai bendrauti su tiksline grupe. Taip pat yra galimybé sudominti respondentus
atlieckamu tyrimu ir uztikrinti griztamajj rysj. Kadangi Sie motyvai yra tenkinami, empiriniam tyrimui

buvo pasirinkta elektroninés apklausos buidas.

3.3. Tyrimy objekto operacionalus apibiidinimas

Tyrimo objektas — ateities laiko perspektyva bei klienty pasitenkinimas ir lojalumas.

Tyrimui naudojamg apklausos anketa sudaro 17 uzdaro tipo klausimy, kurie suteikia galimybe
vienodai interpretuoti visy respondenty pateiktus atsakymus bei jy pagrindu atlikti i§samig lyginamaja
analizg¢ tarp klienty pasitenkinimo bei lojalumo ir ateities laiko perspektyvos, nagrinéjant demografinius
rodiklius. Pirmi $e$i klausimai (Nr. 1, 2, 3, 4, 5, 6) skirti demografiniams respondenty rodikliams
nustatyti, septintas klausimas (Nr. 7) — jvertinti respondenty suvokiamg ateities laiko perspektyva, 5
Klausimai (Nr. 8, 9, 10, 11, 12) — nustatyti vartotojy pasitenkinimg ir lojalumg emocinéms paslaugoms,
bei like 5 klausimai (Nr. 13, 14, 15, 16, 17) — nustatyti vartotojy pasitenkinimg ir lojalumg funkcinémis
paslaugoms.

5 anketos klausimai (Nr. 1, 4, 6, 8, 13) sudaryti, naudojant nominalinio tipo skalg¢, 0 3 anketos
klausimai (Nr. 2, 3, 5) sudaryti, naudojant ranginio tipo skalg. Trys anketos klausimai (Nr. 1, 8, 13) yra
dichotominiai, kuriuose respondentai pasirenka vieng i$ dviejy pateikty atsakymo varianty. Likusieji
anketos klausimai yra multichotominiai, kuriuose respondentai pasirenka vieng atsakyma i$ daugiau nei
dviejy varianty. Du nominaline skale iSreiks$i klausimai (Nr. 2, 6) yra pusiau uzdaro tipo — jei pateikti
variantai néra tinkami, respondentas turi galimybe pats jraSyti atsakyma.

Siekiant nustatyti, kokiu laipsniu respondentas sutinka ar nesutinka su skal¢je pateiktais teiginiais

apie ateities laiko perspektyva, klienty pasitenkinimg ir lojalumag (kraStutiniai pasirinkimai: visiskai
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nesutinku ir visiskai sutinku), 7 anketos klausimai (Nr. 7, 9, 11, 12, 14, 16, 17) sudaryti, naudojant 5
baly Likerto skale. Sio tipo skale naudojo ir Kuppelwieser & Sarstedt (2014b) ateities laiko
perspektyvos tyrimuose. Anketoje naudotos Likerto skalés pavyzdys pateikiamas 10 paveiksle.

S Visiskai Visiskai
Teiginial NESUTINKU  SUTINKU
1.1. Ateityje manes laukia daug galimybiy. OO0000

10 pav. Likerto skalés, naudojamos anketoje, pavyzdys (sudaryta pagal Kuppelwieser &
Sarstedt, 2014b)

2 anketos klausimai (Nr. 10, 15) sudaryti, naudojant 7 baly semantinio diferencialo skale. Sioje
skal¢je pateikti teiginiai vertinami pagal jy tinkamuma tiriamo ,,Domino* teatro ir Seimos gydytojo

teikiamy paslaugy atveju. Sios skalés pavyzdys pateikiamas 11 paveiksle.

Teiginys 1 2 3 4 5 6 7 Teiginys

1.2. Linksma OO OO0 0010 Nelinksma

11 pav. Semantinio diferencialo vertinimo skalés, naudojamos anketoje, pavyzdys (sudaryta
autoreés)

Atliekant §j tyrimg, tyrimo instrumente iSskirtos klausimy grupés, skirtos identifikuoti
respondenty sociodemografines charakteristikas, jvertinti respondenty suvokiamg ateities laiko
perspektyva, funkcinj ir emocinj pasitenkinimg bei pozilirio ir elgsenos lojalumg, nagrinéjant
,Domino* teatro ir Seimos gydytojo teikiamas paslaugas. Instrumento loging struktiirg iliustruoja 12
paveikslas.

12 paveiksle matoma, kad pirmieji $esi klausimai (Nr. 1, 2, 3, 4, 5, 6) yra skirti respondenty
sociodemografiniy charakteristiky — lyties, iSsilavinimo, amZiaus, socialinés padéties, gaunamy
pajamy ir gyvenamosios vietos, iSaiSkinimui.

Septintuoju anketos klausimu norima iSsiaiSkinti, respondento poziliri ] ateities laiko
perspektyva. Vadovaujantis Kuppelwieser & Sarstedt (2014b), septintame klausime pateikta 10
teiginiy, skirty respondenty pladiai ir ribotai suvokiamai ateities laiko perspektyvai nustatyti. Siais 10
teiginiy sutikimg arba nesutikimg buvo prasoma nurodyti 5 lygmeny Likerto skal¢je. Anot autoriy,
ateities laiko perspektyva yra matuojama per respondenty nusakomus tikslus, patiriamas emocijas ir
motyvacija.

Astuntuoju ir tryliktuoju klausimais buvo siekiama nustatyti, ar apklausoje dalyvaujantis
respondentas priklauso tiriamajai visumai. Kadangi buvo tirta ,,Domino* teatro ir Seimos gydytojo
suteiktos paslaugos, tad Siuose klausimuose klausiama respondenty, ar jie naudojasi paslaugomis.

Kadangi tiriamaja visumg sudaro tik tie respondentai, kurie $iuo metu ar praeityje naudojasi (-0Si)
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,Domino* teatro ar Seimos gydytojo paslaugomis, visy kity respondenty, nesinaudojanciy ,,Domino*

teatro ar Seimos gydytojo paslaugomis, uzpildytos anketos yra atmetamos.

Tyrimo instrumentas

Sociodemografiniy Ateities laiko Klienty pasitenkinimo Klienty lojalumo
charakteristiky perspektyvos vertinimas vertinimas
identifikavimas vertinimas

¢ - Ribota
1,2,3, i i - -
456 Plati Emocinis Funkcinis
,kl7 pasitenkinimas pasitenkinimas
Kokybiskos ir
geriausio
9, 14 kl. standarto
paslaugos
Poziurio Elgsenos
10, 15 kl. lojalumas lojalumas

Sukelia

susidoméjima —
11, 16

Kl

12 pav. Ateities laiko perspektyvos jtakos klienty pasitenkinimui ir lojalumui tyrimo
instrumento struktiira (sudaryta autorés)

11, 12, 16, 17 klausimai skirti kliento lojalumui jvertinti. Kliento pozitirio lojalumas ,,Domino*
teatro ir Seimos gydytojo paslaugomis tiriamas vadovaujantis Bruner 1l (2009) metodologinémis
nuostatomis (11, 16 anketos klausimai). Poziiirio lojalumo teiginiai respondenty vertinami 5 lygmeny
Likerto skal¢je. Kliento (respondento) elgsenos lojalumas ,,.Domino* teatro ir Seimos gydytojo
paslaugoms taip pat tiriamas vadovaujantis Bruner Il (2009) metodologinémis nuostatomis (12, 17
anketos klausimai) (anketos pavyzdys pateikimas 1 priede).
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3.4. Tyrimo imties procediiry pagrindimas

Atsizvelgiant | Kuppelwieser & Sarstedt (2014b) atlikto tyrimo ribotumus ir rekomendacijas,
nuspresta j tyrimg jtraukti ir amziaus veiksnj, kuris suskirstytas j tris respondenty amziaus grupes.
Anot autoriy ateities laiko perspektyva neturéty apimti vidutinio amziaus respondenty, kadangi nebiity
galima identifikuoti skirtumo tarp dviejy amziaus grupiy jy emociniuose ir funkciniuose tiksluose.
Vidutinio amziaus individai dazniausiai yra savo asmenybés auksciausioje brendimo stadijoje, kuri
gali lemti jy susitelkimg ] ateities tikslus, nepaisant fakto, kad individai zZino, jog jy ateities laiko
perspektyva yra ribota. Taciau atsizvelgiant j §j aspekta bei sickiant visapusiskai jvertinti ateities laiko
perspektyvos itaka klienty pasitenkinimui ir lojalumui, Siam tyrimui buvo pasirinkta negrinéti tris
skirtingas amziaus grupes: iki 30 mety (jaunesnio amziaus klientai), nuo 30 iki 59 mety (vidutinio
amziaus klientai) bei daugiau nei 60 mety amziaus (vyresnio amziaus klientai) sulaukusiy respondenty
atsakymus j anketos klausimus.

Iskeltos hipotezés tikrinamos, atlieckant empirinj tyrima ,,Domino® teatro ir Seimos gydytojo
paslaugy pavyzdziu. Siekiant atrasti emocinj pasitenkinimg kelian¢ig ir respondenty poziiirio ir
elgsenos lojalumg skatinanCig paslauga, kuri bty tinkama S§iy trijy skirtingy amziaus grupiy
respondentams visoje Lietuvoje, buvo pasirinkta ,,Domino* teatro paslauga. ,,Domino* teatro
paslaugos pasirinktos tyrimui todél, kad siekta apklausti jvairaus amziaus respondentus i§ Vvisos
Lietuvos. Anot Teatrai.lt (2016) ,,Domino® teatras rengia pasirodymus visoje Lietuvoje ir Rusijoje bei
per metus parodo daugiau nei 600 spektakliy, kas buty daugiau nei 2 spektakliai kiekvieng dieng.
Funkcinj pasitenkinimg ir pozitirio bei elgsenos lojalumg atskleidzia Seimos gydytojo paslauga,
kadangi Lietuvos Statistikos departamento 2014 mety duomenimis 15-74 mety gyventojy, kurie per
praéjusius 12 ménesiy konsultavosi su bendrosios praktikos (Seimos) gydytoju, yra 72,2 proc. Lyginant
gyventojus pagal tiriamas amZiaus grupes, Sia paslauga naudojosi 66,6 proc. 15-34 mety amZiaus
gyventojy, 87,2 proc. 65-74 mety amziaus gyventojy bei 92,7 proc. 75 mety ir vyresni gyventojy. Anot
Kuppelwieser & Sarstedt (2014b) Seimos gydytojo paslaugos yra apibidinamos kaip funkcinj

pasitenkinimg teikianti paslauga, kadangi §i paslauga iSsprendzia problemas.

3 lentelé. Tiriamos visumos ir santykinés paklaidos santykis, kai tiriama visuma didesné nei 5000
sudaryta pagal Kardelis, 2002)
Imties tiiris 25 45 100 123 156 204 400 625...

Paklaidos dydis, 20 15 10 9 8 7 5
proc.

Atliekamam ateities laiko perspektyvos jtakos klienty pasitenkinimui ir lojalumui empiriniam
tyrimui pasirinkta netikimybiné¢ patogumo atranka. [vertinus tiriamy respondenty pasiekiamuma,

tiriamos visumos elementai yra atrenkami asmeniniu sprendimu. Taip pat siekiant analizuoti ir pateikti
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reprezentatyvius duomenis, magistro baigiamajame darbe remiamasi Kardelio (2002) pateikiamomis
formulémis, kuriy tiriama visuma yra didesné nei 5000 (zr. 3 lent.).

Siame darbe atlickamo empirinio tyrimo atveju tiriamoji visuma yra didesné nei 5000, tad
imties tiris nustatomas, vadovaujantis Kardelio (2002) pateikiamomis formulémis. Tiriamos visumos
ir santykinés paklaidos santykis, kai tiriama visuma didesné nei 5000 (jauny individy 16-30 mety
Lietuvoje 2015 metais buvo 577.924, o 60 mety ir vyresniy individy — 717.036), pateikiamas 3
lenteléje (Kardelis, 2002). Anot Kardelio (2002) ir 3 lenteléje pateikty duomeny, reikéty apklausti apie
400 respondenty, siekiant, kad gauti duomenys biity reprezentatyviis su 95 proc. patikimumu. Siam

darbui atlikti buvo surinkta 322 internetinés apklausos anketos.
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4. ATEITIES LAIKO PERSPEKTYVOS JTAKOS KLIENTU
PASITENKINIMUI IR LOJALUMUI EMPIRINIO TYRIMO REZULTATAI IR
DISKUSIJA ,,DOMINO“ TEATRO IR SEIMOS GYDYTOJO PASLAUGU

PAVYZDZIU

4.1. Sociodemografiniy charakteristiky empirinio tyrimo imtyje pasiskirstymas

Siekiant apibudinti ateities laiko perspektyvos jtakos klienty pasitenkinimui ir lojalumui

apklausos respondentus, jvertinti pirmi 6 anketos klausimai apie sociodemografines respondenty

charakteristikas.

4 lentelé. Sociodemografiniy charakteristikuy tyrimo imtyje paskirstymas (sudaryta

autoreés)
Sociodemografinés Ki I Respondenty skaicius / Respondenty
> intamieji S
charakteristikos dalis visoje imtyje
Lytis Moteris 208 / 64,6 proc.
Vyras 114/ 35,4 proc.
Vidurinis 117/ 36,3 proc.
Lsilavinimas Aukstesnysis 28 /8,7 proc.
Aukstasis 175/ 54,3 proc.
Kita 2 /0,6 proc.
1ki 18 mety 1/0,3 proc.
18-23 metai 98 /30,4 proc.
24-29 metai 49/ 15,2 proc.
30-35 mety 18 /5,6 proc.
AmzZius 36-41 metai 9/2,8 proc.
42-47 metai 19/5,9 proc.
48-53 metai 12/ 3,7 proc.
54-59 metai 10/ 3,1 proc.
60 mety ir daugiau 106 / 32,9 proc.
Moksleivis (-¢) 1/0,3 proc.
Studentas (-¢) 105/ 32,6 proc.
Bedarbis (-¢) 5/ 1,6 proc.
. i Namy Seimininkas(-€) 2 /0,6 proc.
Socialiné padétis Darbuotojas (-a) 92 /28,6 proc.
Specialistas (-é) 79/ 24,5 proc.
Pensininkas (-¢) 34 /10,6 proc.
Kita 4/1,2 proc.
Iki 250 Eur 88 /27,3 proc.
Vidutinés pajamos per | 251 - 450 Eur 72 /22,4 proc.
ménesj 451-600 Eur 66 / 20,5 proc.

601 Eur ir daugiau

96 / 29,8 proc.

Gyvenamoji vieta

Didieji miestai, apskri¢iy centrai

(Vilnius, Kaunas, Marijampole, 282/ 87,6 proc.
Utena ir pan.)
Rajony centrai (Prienai, Kedainiai, 16 /5,0 proc.

Kupiskis ir pan.)
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4 lentelés tesinys

Sociodemografinés . - Respondenty skaicius / Respondenty
e . Kintamieji S .
charakteristikos dalis visoje imtyje

FI\)/{:llr(]es)tellal (Ariogala, Tauragnai ir 13/ 4,0 proc.
Gyvenamoji vieta Kaimo gyvenvietés 10/ 3,1 proc.
Kita 1/0,3 proc.

Respondentai, besinaudojantys ,,Domino teatro paslaugomis 247176,7 proc.

Respondentai, besinaudojantys Seimos gydytojo paslaugomis 301 /93,5 proc.

IS viso apklausty respondenty skaicius 322 /100 proc.

Apklausus 322 respondentus (zr. 4 lent.), nustatyta, kad Siame tyrime dalyvavo 64,6 proc. motery
ir 35,4 proc. vyry, didziausia dalis respondenty turi aukstajj iSsilavinimg (net 54,3 proc. respondenty),
pagal amziaus grupes daugiausiai buvo 60 mety ir vyresnio amziaus (32,9 proc.), 18-23 mety amziaus
(30,4 proc.) ir 18-23 mety amziaus (15,2 proc.) respondenty. Didzioji dalis respondenty buvo studentai
(-és) (32,6 proc.), darbuotojai (-0S) (28,6 proc.) ir specialistai (-0s) (24,5 proc.). Taip pat 3
respondentai paminéjo, kad jie yra darbuotojai ir studentai, o vienas respondentas paming¢jo, kad yra
verslininkas. DidZiausia apklausty respondenty dalis gauna 601 Eur ir didesnes pajamas (29,8 proc.) ir
gyvena didziuosiuose miestuose arba apskri¢iy centruose (87,6 proc). Nagrinéjant, kiek respondenty
naudojasi anketoje minimomis paslaugomis, nustatyta, kad 76,7 proc. respondenty naudojasi

,Domino* teatro paslaugomis ir 93,5 proc. respondenty — Seimos gydytojo teikiamomis paslaugomis.

4.2. Empirinio tyrimo duomeny analizés ir statistinio apdorojimo procediiros

Analizuojant ateities laiko perspektyvos jtaka klienty pasitenkinimui ir lojalumui bei surinktus
duomenis, naudoti jvairls statistiniai metodai. Surinkti duomenys uZkoduoti ir apdoroti statistinés
analizés paketu SPSS 17.0. Pirmiausia atlickama klausimyno patikimumo analizé pagal Cronbach's
Alpha koeficienta, paremta standartizuotomis reik§mémis (angl. Cronbach's Alpha Based on
Standardized Items). Kadangi visam klausimynui apskai¢iuotas Cronbach's Alpha koeficientas,
paremtas standartizuotomis reikSmémis, sieké 0,925, tad bendras sudaryty klausimy ir teiginiy
patikimumas vertinamas kaip labai aukstas. Visy anketoje naudoty skaliy ir teiginiy patikimumo

koeficientai pateikiami 5 lenteléje (iSsamis analizés rezultatai pateikti 2 priede).

5 lentelé. Naudoty skaliy ir teiginiy patikimumo koeficientai ,,Domino“ teatro ir Seimos gydytojo
teikiamuy paslaugu klienty atveju (sudaryta autorés)

Skale sud - Cronbach's Alpha Based on
. - L a‘e sucaranciy Standardized Items
Skalés pavadinimas Autoriai klausimuy / teiginiy —— o ;
<xe »Domino“ teatro Seimos gydytojo
skaicius
paslaugos paslaugos
Ateities laiko Kuppelwieser ir .
perspektyvos Sarstedt (2014a, 1 kligflrir;?s /10 0,969
vertinimo skalé 2014b) sty
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5 lentelés tesinys

Skale sud - Cronbach's Alpha Based on
. - . a ¢ sucarantiy Standardized Items
Skalés pavadinimas Autoriai klausimy / teiginiy Domino® teatro Seimos gydytojo
skaicius paslaugos paslaugos
Kliento funkcinio Kuppelwieser ir 2 Klausimai / 0o 4
pasitenkinimo Sarstedt (20144, tei iniusp 0,993 0,975
vertinimo skalé 2014b) g
Kliento emocinio Kuppelwieser ir 5 Klausimai / 0o 7
pasitenkinimo Sarstedt (20144, tei iniusp 0,984 0,973
vertinimo skalé 2014b) g
Kliento poziurio L
lojalumo vertinimo | Bruner 11 (2009) | 22usimat/po3 0,995 0,976
skale g
Kliento elgsenos L
lojalumo vertinimo Bruner 11 (2009) 2 klatuesilr?nasluls po 6 0,991 0,976
skale g
Klausimynas pagal i Po 4 klausimus 0,981 0,935
paslaugas
Visas klausimynas - 17 klausimy 0,925

Siekiant nustatyti, kiek faktoriy turi visi atskiri klausimy blokai, atlikta faktoriné analize.
Normaliojo skirstinio patikrinimas atliktas, naudojantis Kolmogorov-Smirnov testu. Kadangi dauguma
kintamyjy yra neparametriniai, tad naudotasi nenormaliajam skirstiniui pritaikytu analizés biidu —
Spearman koreliacijos koeficientu. Analizuojant ateities laiko perspektyvos jtakq klienty lojalumu ir

siekiant patvirtinti hipotezes, naudota moderuojanti ir medijuojanti regresijos analize.

4.3. Ateities laiko perspektyvos jtakos klienty pasitenkinimui ir lojalumui faktoriné analizé

Siekiant nustatyti, ar nagrin¢jami duomenys ir sudarytas klausimynas yra tinkamas faktorinei
analizei atlikti, paskaiciuotas Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) imties adekvatumo matas, kurio reik§mé
anot Cekanavigiaus ir Murausko (2000) negali biiti mazesné nei 0,6. Jeigu KMO reik§mé yra maZzesné
nei 0,6, tai kintamyjy pory koreliacija néra paaiSkinama kitais kintamaisiais. KMO reikSmés

pateikiamos 6 lenteléje (iSsamiis analizés rezultatai pateikti 3 priede).

6 lentelé. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) imties adekvatumo mato nustatymas (sudaryta

autorés)
Klausimy blokas Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) imties adekvatumo matas
Ateities laiko perspektyva 0,944
»Domino* teatro paslaugos:
- Pasitenkinimas:
e Funkcinis 0,861
e Emocinis 0,935
- Lojalumas:
e Pozitirio 0,768
e Elgsenos 0,894
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6 lentelés tesinys

Klausimy blokas Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) imties adekvatumo matas
Seimos gydytojo paslaugos:
- Pasitenkinimas:
e Funkcinis 0,857
e Emocinis 0,890
- Lojalumas:
e Poziiirio 0,764
e Elgsenos 0,894

Vadovaujantis 6 lenteléje pateiktais duomenimis, matoma, kad visy tirty klausimy bloky KMO
imties adekvatumo matas yra didesnis negu 0,7, tad galima teigti, kad Sie duomenys yra tinkami
faktorinei analizei.

Siekiant nustatyti, kiek sudarytame klausimyne iSsiskiria faktoriy, ir sumazinti tiriamy duomeny
kiekj, atlikta faktoriné analizé. Faktoriné analizé buvo atliekama kiekvienam klausimy blokui atskirai,
nagrinéjant pagal tiriamas paslaugas. Taigi tirta ateities laiko perspektyvos, ,,Domino* teatro paslaugy
emocinio ir funkcinio pasitenkinimo bei pozitrio ir elgsenos lojalumo, Seimos gydytojo teikiamy
paslaugy emocinio ir funkcinio pasitenkinimo bei poziiirio ir elgsenos lojalumo klausimy blokai.

Atlikus ateities laiko perspektyvos faktoring analize, iSskirtas vienas faktorius: ateities laiko
perspektyva, kurj iSskyré ir Kuppelwieser & Sarstedt (2014a, 2014b). Anot autoriy ateities laiko
perspektyvoje iSskiriamos dvi pagrindinés laiko sampratos: ribota ir plati. Mazéjanti ateities laiko
perspektyvos reikSmé reiSkia ribotg ateities laiko perspektyva, o didéjanti — placig. Vadovaujantis
sudétinio procento rodikliu (i§ matavimy lentelés Rotation Sums of Squared Loadings), $is faktorius
paaiskina 78,705 proc. bendrosios kintamyjy dispersijos originaliuose 10 kintamyjy. Sio faktoriaus
i$skyrimo tendencijos pagal ateities laiko perspektyvos klausimy bloka vaizduojamos 7 lentel¢je

(iSsamiis analizés rezultatai pateikti 4 priede).

7 lentelé. Ateities laiko perspektyvos faktoriné analizé (sudaryta autorés)

Sudétinio
Nr. Faktoriaus pavadinimas Komponenty | - procento
matrica rodiklis,
proc.
Ateities laiko perspektyva
1.1. Ateityje mangs laukia daug galimybiy. 0,917
1.2. AS tikiuosi, kad ateityje i$sikelsiu daug naujy tiksly. 0,904
1.3. Ateityje a$ turésiu daug pasirinkimy. 0,918
1.4. Didzioji dalis likusio gyvenimo yra man prie$ akis. 0,935
1 1.5. Mano ateitis man atrodo begaliné. 0,846 78705
1.6. AS galésiu daryti, kg noriu ateityje. 0,877 '
1.7. Man liko labai daug laiko gyvenime naujiems planams 0,907
sukurti. 0,886
1.8. AS jauciu, kad laikas baigia i$sekti. 0,887
1.9. Mano gyvenime yra tik ribotas skaicius pasirinkimy. 0,786
1.10. Kadangi senstu, suprantu, kad laikas yra ribotas.
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Atlikus faktoring analize pagal ,,Domino* teatro paslaugy klausimy blokus, kiekvienam klausimy
blokui buvo iSskirta po 1 faktoriy. Visi klausimyno bloky klausimai buvo priskirti vienam faktoriui ir
kiekvieno komponento pradiniame sprendime nuosava verté buvo didesné nei 0,73, kuri parodo, kad
klausimas yra priskiriamas $iam faktoriui. Sudétinio procento rodiklis (i§ matavimy lentelés Rotation
Sums of Squared Loadings) yra iSskirtas 8 lenteléje, kurioje matoma, kad visais faktorinés analizés
atvejais $is rodiklis yra daugiau nei 80 proc. ir leidzia teigti, kad faktoriai paaiSkina daugiau nei 80
proc. bendrosios kintamyjy dispersijos originaliuose kintamuosiuose. Faktoriy iSskyrimo tendencijos
pagal ,,Domino* teatro klausimy blokus vaizduojamos 8 lentel¢je (iSsamiis analizés rezultatai pateikti 5

priede).

8 lentelé. Faktoriné analizé pagal ,,Domino* teatro paslauguy klausimy blokus (sudaryta

autoreés)
Sudétinio
Nr. Faktoriaus pavadinimas Komponenty | - procento
matrica rodiklis,
proc.
Funkcinis pasitenkinimas
1.1. Suteiktos paslaugos yra puikios. 0,906
1 1.2. Suteiktos paslaugos yra aukstos kokybés. 0,954 88,767
1.3. Suteikiamos auksto standarto paslaugos. 0,960
1.4. Visada suteikiamos geriausios paslaugos. 0,948
Emocinis pasitenkinimas
1.1. Linksma Nelinksma 0,883
1.2. Malonu Nemalonu 0,930
9 1.3. Jkvépia Nemotyvuoja 0,912 85 321
1.4. Suteikia laimés Nesuteikia laimeés 0,934 ’
1.5. Patenkina Nepatenkina 0,942
1.6. Kelia susidéméjima Erzina 0,927
1.7. Jdomu Slykstu 0,936
Pozitirio lojalumas
3 1.1. Mano poziiiris j ,,Domino* teatrg yra teigiamas. 0,944 90963
1.2. Man patinka ,,Domino* teatro pasitilymai. 0,962 '
1.3. Man patinka ,,Domino‘ teatro pateikimas ir paslaugos. 0,955
Elgsenos lojalumas
1.1.A$ teigiamai atsiliepiu apie ,,Domino“ teatro paslaugas 0,876
kitiems zmonéms.
1.2.A8 rekomenduoju ,,Domino“ teatro paslaugas tiems, kurie 0,912
siekia mano patarimo.
4 1.3. AS rekomenduoju ,,Domino* teatro paslaugas savo draugams. 0,921 80,661
1.4.A8 drgsinu draugus ir artimuosius naudotis ,,Domino* teatro 0,893
paslaugomis.
1.5.Jeigu paklausty, a§ ,,Domino* teatro paslaugas minéciau tik 0,925
geruoju.
1.6. AS stengiuosi visada naudotis ,,Domino* teatro paslaugomis. 0,859

Atlikus faktoring analiz¢ pagal Seimos gydytojo teikiamy paslaugy klausimy blokus, kiekvienam
klausimy blokui buvo i$skirta taip pat po 1 faktoriy. Visi klausimyno bloky klausimai priskirti vienam

faktoriui ir kiekvieno komponento pradiniame sprendime nuosava verté¢ buvo didesné nei 0,70, kuri
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parodo, kad Kklausimas yra priskiriamas Siam faktoriui. Sudétinio procento rodiklis (i§ matavimy
lentelés Rotation Sums of Squared Loadings) yra isskirtas 9 lenteléje, kurioje matoma, kad visais
faktorinés analizés atvejais Sis rodiklis yra daugiau nei 81 proc. ir leidzia teigti, kad faktoriai paaiskina
daugiau nei 81 proc. bendrosios kintamyjy dispersijos originaliuose kintamuosiuose. Faktoriy
18skyrimo tendencijos pagal Seimos gydytojo teikiamy paslaugy klausimy blokus vaizduojamos 9

lenteléje (iSsamis analizés rezultatai pateikti 6 priede).

9 lentelé. Faktoriné analizé pagal Seimos gydytojo teikiamy paslaugy klausimy blokus
(sudaryta autorés)

Sudétinio
Nr. Faktoriaus pavadinimas Komponenty | procento
matrica rodiklis,
proc.
Funkcinis pasitenkinimas
1.1. Suteiktos paslaugos yra puikios. 0,932
1 1.2. Suteiktos paslaugos yra aukstos kokybés. 0,962 90,391
1.3. Suteikiamos auksto standarto paslaugos. 0,961
1.4. Visada suteikiamos geriausios paslaugos. 0,947
Emocinis pasitenkinimas
1.1. Linksma Nelinksma 0,900
1.2. Malonu Nemalonu 0,919
5 1.3. Tkvépia Nemotyvuoja 0,909 81 401
1.4. Suteikia laimés Nesuteikia laimés 0,938 '
1.5. Patenkina Nepatenkina 0,840
1.6. Kelia susidéméjima Erzina 0,906
1.7. Idomu Slykstu 0,900
Pozitirio lojalumas
3 1.1. Mano poziiiris j Seimos gydytojo paslaugas yra teigiamas. 0,962 93625
1.2. Man patinka Seimos gydytojo paslaugos. 0,978 '
1.3. Man patinka Seimos gydytojo paslaugy pateikimas.. 0,963
Elgsenos lojalumas
1.1.A8 teigiamai atsiliepiu apie Seimos gydytojo paslaugas 0,922
kitiems zmonéms.
1.2.A8 rekomenduoju Seimos gydytojo paslaugas tiems, kurie 0,925
4 siekia mano patarimo. 82 824
1.3. As rekomenduoju $eimos gydytojo paslaugas savo draugams. 0,921 '
1.4.AS8 drasinu draugus ir artimuosius naudotis Seimos gydytojo 0,891
paslaugomis.
1.5. Jeigu paklausty, a$ Seimos gydytoja minéciau tik geruoju. 0,918
17.6. AS stengiuosi visada naudotis Seimos gydytojo paslaugomis. 0,882

Atlikus faktoring analize pagal dvi skirtingas paslaugas: ,,Domino* teatro paslaugy klausimy
blokus ir Seimos gydytojo teikiamy paslaugy klausimy blokus, bei palyginus gautus rezultatus,
matoma, kad Seimos gydytojo teikiamy paslaugy klausimai yra labiau priskiriami kiekvienam
faktoriui, kadangi komponenty matricos rezultatai yra didesni negu ,,Domino* teatro paslaugy, taip pat
sudétinio procento rodiklio rezultatai parodeé, kad Seimos gydytojo teikiamy paslaugy klausimai
paaiskina didesn¢ dalj faktoriy. Taciau pastebimi labai mazi skirtumai, kurie neturi jtakos tolimesnei

analizei ir faktoriy i§skyrimui.
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Nustacius pagrindinius faktorius, kiekvieno bloko klausimai sugrupuoti ir pagal juos sukurti
nauji kintamieji, siekiant sumazinti turimy duomeny kiekj. ISskirti Sie kintamieji: ateities laiko
perspektyva, emocinis pasitenkinimas ,, Domino“ tearto paslaugomis, funkcinis pasitenkinimas
,,Domino “ tearto paslaugomis, poziiurio lojalumas ,,Domino“ tearto paslaugoms, elgsenos lojalumas
,Domino*“ tearto paslaugoms, emocinis pasitenkinimas Seimos gydytojo paslaugomis, funkcinis
pasitenkinimas Seimos gydytojo paslaugomis, poziirio lojalumas Seimos gydytojo paslaugoms ir
elgsenos lojalumas Seimos gydytojo paslaugoms. IS Siy naujy kintamyjy sukurti bendriniai kintamieji:
pasitenkinimas ,,Domino* tearto paslaugomis ir lojalumas , Domino“ tearto paslaugoms bei
pasitenkinimas Seimos gydytojo paslaugomis ir lojalumas Seimos gydytojo paslaugoms. Tolimesné

analize atliekama su Siais naujais kintamaisiais.

4.4. Ateities laiko perspektyvos jtakos klienty pasitenkinimui ir lojalumui koreliaciné analizé

Siekiant patikrinti iSsikeltas hipotezes ir nustatyti ry$j tarp naujai sukurty kintamyjy, atlikta
koreliaciné analizé. Koreliacijos koeficiento reik§més interpretuojamos, vadovaujantis Cohen (1988,
cit. i$ Pallant, 2013) metodika (zr. 10 lent.).

10 lentelé. Koreliacijos koeficienty vertinimo metodika (sudaryta pagal Cohen, 1988, cit. i§
Pallant, 2013)

Koreliacijos koeficiento reik§mé | Koreliacijos interpretacija
Maziau nei 0,30 Zema koreliacija
[0,30 - 0,50) Vidutiné koreliacija
[0,50 — 1,00] Stipri koreliacija

Pries atliekant koreliacing analizg, visi nauji kintamieji buvo patikrinti, ar yra pasiskirste pagal
normalyjj skirstinj. Atlikus Kolmogorov-Smirnov testa paaiSkéjo, kad Kintamieji: ateities laiko
perspektyva, funkcinis pasitenkinimas, emocinis pasitenkinimas bei bendrai pasitenkinimas ,,Domino*
tearto paslaugomis, poziiirio lojalumas, elgsenos lojalumas ir bendrai lojalumas ,,Domino* tearto
paslaugoms, funkcinis pasitenkinimas ir emocinis pasitenkinimas Seimos gydytojo paslaugomis,
poziiirio lojalumas, elgsenos lojalumas ir bendrai lojalumas Seimos gydytojo paslaugoms, néra
pasiskirste pagal normalyjj skirstinj (p<0,05, ¢=0,05). Vienintelis kintamasis: pasitenkinimas $eimos
gydytojo paslaugomis, yra pasiskirstes pagal normalyjj skirstinj (p>0,05, 0=0,05). 11 lenteléje
pateiktos p reik§més pagal Kolmogorov-Smirnov testg, pagal kurj, p reikSmei esant mazesnei uz 0,05,
kintamasis yra pasiskirstgs pagal nenormalyjj skirstinj (iSsamiis analizés rezultatai pateikti 7 priede).
Siekiant iSvengti neparametriniy kintamyjy jtakos, nuspresta pasirinkti Spearman koreliacijos
koeficienta, kadangi jis yra skirtas ranginéms skaléms, kuris leidZia tikrinti kintamuosius pasiskirs¢ius
ir ne pagal normalyjj skirstinj.
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11 lentelé. p reikSmés pagal Kolmogorov-Smirnov testg (sudaryta autorés)

Kintamieji p reik§mé (angl. Asymp. Sig. (2-tailed))

Ateities laiko perspektyva < 0,0001**
»Domino* tearto paslaugos:

- Funkcinis pasitenkinimas < 0,0001**

- Emocinis pasitenkinimas < 0,0001**

- Pasitenkinimas < 0,0001**

- Poziiirio lojalumas < 0,0001**

- Elgsenos lojalumas < 0,0001**

- Lojalumas < 0,0001**
Seimos gydytojo paslaugos:

- Funkcinis pasitenkinimas < 0,0001**

- Emocinis pasitenkinimas 0,035*

- Pasitenkinimas 0,267

- Poziiirio lojalumas 0,001**

- Elgsenos lojalumas < 0,0001**

- Lojalumas < 0,0001**
Reik§mingumo lygmuo: **- p< 0,01; *- p< 0,05, be Zenkly - p> 0,05.

Analizuojant ateities laiko perspektyvos rySi su pateiktais pasitenkinimo kintamaisiais, 12
lenteléje pateikti duomenys rodo, kad egzistuoja statistiSkai reikSmingas (p<0,01) rySys tarp ateities
laiko perspektyvos ir funkcinio pasitenkinimo, ateities laiko perspektyvos ir emocinio pasitenkinimo
bei ateities laiko perspektyvos ir pasitenkinimo ,,Domino® teatro ir Seimos gydytojo paslaugy atzvilgiu.
,Domino“ teatro paslaugy atveju rySys tarp ateities laiko perspektyvos ir funkcinio pasitenkinimo
(koreliacijos koeficientas -0,352) bei ateities laiko perspektyvos ir pasitenkinimo (koreliacijos
koeficientas -0,391) yra vidutinio stiprumo ir neigiamas, rySys tarp ateities laiko perspektyvos ir
emocinio pasitenkinimo (koreliacijos koeficientas 0,321) yra taip pat vidutinio stiprumo, taciau
teigiamas. Vadinasi, kuo respondentas ateities laiko perspektyva suvokia kaip platesng, tuo jo
funkcinis pasitenkinimas bei bendrai pasitenkinimas ,,Domino* teatro paslaugoms mazéja, o emocinis
pasitenkinimas ,,Domino* teatro paslaugoms didéja. Nagrinéjant Seimos gydytojo paslaugy atvejj,
pastebimas vidutinio stiprumo teigiamas koreliacinis rySys tarp ateities laiko perspektyvos ir funkcinio
pasitenkinimo (koreliacijos koeficientas 0,440) bei ateities laiko perspektyvos ir pasitenkinimo
(koreliacijos koeficientas 0,473), taciau ateities laiko perspektyvos ir emocinio pasitenkinimo sarysis
yra vidutinio stiprumo ir neigiamas (koreliacijos koeficientas -0,396). Taigi kuo respondentas ateities
laiko perspektyva suvokia kaip platesng, tuo jo funkcinis ir bendrai pasitenkinimas ,,Domino* teatro
paslaugomis maz¢ja, o pasitenkinimas Seimos gydytojo paslaugomis didéja, taciau emocinis
pasitenkinimas ,,Domino* teatro paslaugomis did¢ja, o Seimos gydytojo paslaugomis mazéja.

12 lentelé. Ateities laiko perspektyvos ir klienty pasitenkinimo koreliaciné analizé

(sudaryta autorés)
Ateities laiko perspektyva

Kintamieji ,,Domino* tearto Seimos gydytojo
paslaugos paslaugos
- o -0,352** 0,440**
Funkcinis pasitenkinimas N=246 N=298
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12 lentelés tesinys

Ateities laiko perspektyva

Kintamieji ,Domino* tearto Seimos gydytojo
paslaugos paslaugos
*% B *%
Emocinis pasitenkinimas 0’3_21 0’3:96
N=245 N=298
. - -0,391** 0,473**
Pasitenkinimas N=242 N=295
:* p<0,01 Stipri koreliacija (stiprus sgrysis)
p=0,05 Vidutiné koreliacija (vidutinis sarysis)
p>005 Zema koreliacija (silpnas sarysis)

Siekiant identifikuoti klienty pasitenkinimo, kaip mediatoriaus tarp ateities laiko perspektyvos ir
klienty lojalumo, sary$j su klienty lojalumu, nustatytas koreliacijos koeficientas tarp funkcinio
pasitenkinimo ir pozitrio lojalumo, funkcinio pasitenkinimo ir elgsenos lojalumo, funkcinio
pasitenkinimo ir lojalumo, emocinio pasitenkinimo ir pozitirio lojalumo, emocinio pasitenkinimo ir
elgsenos lojalumo, emocinio pasitenkinimo ir lojalumo, pasitenkinimo ir poziiirio lojalumo,
pasitenkinimo ir elgsenos lojalumo bei pasitenkinimo ir lojalumo ,,Domino* teatro ir §eimos gydytojo

paslaugy atzvilgiu (zr. 13 lent.).

13 lentelé. Klienty pasitenkinimo ir lojalumo koreliaciné analizé (sudaryta autorés)

Funkcinis pasitenkinimas | Emocinis pasitenkinimas Pasitenkinimas
Kintamieji ,,Domino* Seimo_s ,,Domino* geimo_s ,,Domino* §eimo_s
tearto gydytojo tearto gydytojo tearto gydytojo
paslaugos paslaugos paslaugos paslaugos paslaugos paslaugos

Pozitirio
lojalumas
Elgsenos
lojalumas

Lojalumas

** . . . .. . .
p<001 Stipri koreliacija (stiprus sarysis
0,05 R stipr korelacia (stiprus sarysis)
' Vidutiné koreliacija (vidutinis sarysis)
p>0,05 Zema koreliacija (silpnas sarysis)

13 lentel¢je matoma, kad visi Sie kintamieji stipriai koreliuoja (koreliacijos koeficientas >0,6) ir
sgrySiai yra statistiSkai reik§mingi (p<0,01). Tyrimo rezultatai parodé, kad didé¢jant funkciniam klienty
pasitenkinimui ir bendrai pasitenkinimui, didéja klienty pozitirio lojalumas, elgsenos lojalumas ir
bendrai lojalumas ,,Domino* teatro ir Seimos gydytojo paslaugoms, taCiau tiek ,,Domino® teatro, tiek
Seimos gydytojo paslaugy atveju, didéjant klienty emociniam pasitenkinimui, maz¢ja klienty pozitirio
lojalumas, elgsenos lojalumas ir bendrai lojalumas, kadangi koreliacijos koeficientas yra neigiamas.

Kadangi siekiama nustatyti ateities laiko perspektyvos jtakg klienty lojalumui, esant
pasitenkinimui, tad iStirtas tiesioginis rySys tarp ateities laiko perspektyvos ir klienty lojalumo.
Analizuojant ateities laiko perspektyvos rysj su pateiktais pasitenkinimo kintamaisiais, 14 lentel¢je

pateikti duomenys rodo, kad egzistuoja statistiskai reikSmingas (p<0,01) rySys tarp ateities laiko
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perspektyvos ir pozitrio lojalumo, ateities laiko perspektyvos ir elgsenos lojalumo bei ateities laiko
perspektyvos ir lojalumo ,,Domino* teatro ir Seimos gydytojo paslaugy atzvilgiu. Pastebima, kad
,Domino“ teatro paslaugy atveju rySys tarp ateities laiko perspektyvos ir pozitrio lojalumo
(koreliacijos koeficientas -0,277), ateities laiko perspektyvos ir elgsenos lojalumo (koreliacijos
koeficientas -0,303) bei ateities laiko perspektyvos ir lojalumo (koreliacijos koeficientas -0,287) yra
silpnas arba vidutinis ir neigiamas. Nagrinéjant Seimos gydytojo paslaugy atveji, pastebimas vidutinio
stiprumo teigiamas koreliacinis rySys tarp ateities laiko perspektyvos ir pozitirio lojalumo (koreliacijos
koeficientas 0,466), ateities laiko perspektyvos ir elgsenos lojalumo (koreliacijos koeficientas 0,475)
bei ateities laiko perspektyvos ir lojalumo (koreliacijos koeficientas 0,484). Taigi kuo respondentas
ateities laiko perspektyva suvokia kaip platesne, tuo jo lojalumas ,,Domino* teatro paslaugomis
mazéja, o lojalumas Seimos gydytojo paslaugomis did¢ja (iSsamiis analizés rezultatai pateikti 8 ir 9

prieduose).

14 lentelé. Ateities laiko perspektyvos ir klienty lojalumo koreliaciné analizé (sudaryta

autorés)
Ateities laiko perspektyva
Kintamieji ,Domino* tearto Seimos gydytojo
paslaugos paslaugos
_ *% *%
Pozitirio lojalumas 0’2_77 0’4_66
N=247 N=298
. -0,303** 0,475**
Elgsenos lojalumas N=240 N=296
Lojalumas s Ut
J N=238 N=293
:* p<0,01 Stipri koreliacija (stiprus sarysis)
p=0,05 Viduting koreliacija (vidutinis sarysis)
p>005 Zema koreliacija (silpnas sarysis)

Siekiant i§siaiSkinti medijacinius ir moderacinius rySius tarp ateities laiko perspektyvos ir klienty
funkcinio ir emocinio pasitenkinimo bei ateities laiko perspektyvos ir pozitirio ir elgsenos lojalumo
»Domino*“ teatro ir Seimos gydytojo paslaugy atzvilgiu, pirmiausia iStirtas rySys tarp $iy kintamyjy,
atsizvelgiant j skirtingas amziaus grupes, kadangi regresin¢je analizéje klienty amzius tiriamas kaip
moderatorius. Anot Kuppelwieser & Sarstedt (2014b), respondenty amzius suskirstytas j 3 grupes:
respondentai iki 29 mety, 30-59 mety respondentai ir 60 mety ir vyresni respondentai. 15 lenteléje
matoma, kad statistiSkai reikSmingi rySiai respondenty iki 29 mety amziaus grupéje pastebimi tik
Seimos gydytojo paslaugy atveju, kadangi p<0,01. Sioje amZiaus grupéje matomas silpnas teigiamas
rySys tarp ateities laiko perspektyvos ir funkcinio pasitenkinimo (koreliacijos koeficientas 0,266) bei
tarp ateities laiko perspektyvos ir pozitrio lojalumo Seimos gydytojo paslaugy atveju (koreliacijos
koeficientas 0,282). Vidutinio stiprumo teigiama koreliacija pastebima tarp ateities laiko perspektyvos
ir pasitenkinimo (koreliacijos koeficientas 0,344), ateities laiko perspektyvos ir elgsenos lojalumo
(koreliacijos koeficientas 0,382) bei tarp ateities laiko perspektyvos ir lojalumo (koreliacijos
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koeficientas 0,351) Seimos gydytojo paslaugy atveju. Neigiamas vidutinio stiprumo koreliacinis rySys
matomas tarp ateities laiko perspektyvos ir emocinio pasitenkinimo (koreliacijos koeficientas -0,365)
Seimos gydytojo paslaugomis.

Respondenty nuo 30 iki 59 mety amziaus grupéje (Zr. 15 lent.) statistiSkai reikSmingi rysiai
pastebimi ,,Domino“ teatro ir eimos gydytojo paslaugy atzvilgiu (p<0,01). Sioje amZiaus grupéje
nustatytas vidutinio stiprumo neigiamas rySys tarp ateities laiko perspektyvos ir funkcinio
pasitenkinimo (koreliacijos koeficientas -0,424), ateities laiko perspektyvos ir pozitrio lojalumo
(koreliacijos koeficientas -0,360) bei ateities laiko perspektyvos ir lojalumo (koreliacijos koeficientas -
0,481) ,,.Domino* teatro paslaugy atzvilgiu. Stipri neigiama koreliacija ,,Domino* teatro paslaugy
atzvilgiu pastebima tarp ateities laiko perspektyvos ir pasitenkinimo (koreliacijos koeficientas -0,606)
bei ateities laiko perspektyvos ir elgsenos lojalumo (koreliacijos koeficientas -0,548). Vienintelis
vidutinio stiprumo teigiamas rySys nustatytas tarp ateities laiko perspektyvos ir emocinio

pasitenkinimo ,,Domino* teatro paslaugomis (koreliacijos koeficientas 0,461).

15 lentelé. Ateities laiko perspektyvos ir klienty pasitenkinimo bei ateities laiko
perspektyvos ir klienty lojalumo koreliaciné analizé pagal amZiaus grupes (sudaryta autorés)

Amziaus . - Ateities laiko perspektyva
. Kintamieji - < .
grupeés »Domino* tearto paslaugos | Seimos gydytojo paslaugos
Funkcinis -0,004 0,266**
pasitenkinimas N=96 N=130
.. o 0,120 -0,365**
Emocinis pasitenkinimas N=96 N=129
tankini -0,043 0,344**
Respondentai Pasitenkinimas N=95 N=128
iki 29 mety Poiiirio loialumas -0,030 0,282**
! N=95 N=128
. 0,017 0,382**
Elgsenos lojalumas N=91 N=130
. 0,026 0,351**
Lojalumas N=89 N=127
Funkcinis -0,424**
pasitenkinimas N=57
- o 0,461**
Emocinis pasitenkinimas N=57
Pasitenkinimas
U 0,474**
Poziiirio lojalumas _

. N=64
Respondentai 0461%*
nuo 30 iki 59 Elgsenos lojalumas i\l:64

mety
. 0,494**
Lojalumas N=63
Funkcinis 0,011
pasitenkinimas N=105
- N -0,082
Emocinis pasitenkinimas N=105
o 0,064
Pasitenkinimas N=104
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15 lentelés tesinys

AmZiaus Kintamieii Ateities laiko perspektyva
grupeés ) ,Domino“ tearto paslaugos | Seimos gydytojo paslaugos
Pozitirio lojalumas U 0,006
. ! N=94 N=106
Respondentai 20.294%* 0,048
nuo 60 mety ir Elgsenos lojalumas N:93 N,=103
vyresni . 20,339%* 0,030
Lojalumas N=93 N=103
:* p<0,01 Stipri koreliacija (stiprus sary$is)
p=0,05 Vidutiné koreliacija (vidutinis sarysis)
p>005 Zema koreliacija (silpnas sarysis)

Nagrinéjant respondenty nuo 30 iki 59 mety amziaus grupe¢ Seimos gydytojo paslaugy atzvilgiu
(zr. 15 lent.) nustatytas vidutinio stiprumo teigiamas rySys tarp ateities laiko perspektyvos ir pozitirio
lojalumo (koreliacijos koeficientas 0,474), ateities laiko perspektyvos ir elgsenos lojalumo
(koreliacijos koeficientas 0,461) bei ateities laiko perspektyvos ir lojalumo (koreliacijos koeficientas
0,494). Stipri teigiama koreliacija Seimos gydytojo paslaugy atzvilgiu pastebima tarp ateities laiko
perspektyvos ir funkcinio pasitenkinimo (Kkoreliacijos koeficientas 0,569) bei ateities laiko
perspektyvos ir pasitenkinimo (koreliacijos koeficientas 0,593). Vienintelis stiprus neigiamas rySys
nustatytas tarp ateities laiko perspektyvos ir emocinio pasitenkinimo $eimos gydytojo paslaugomis
(koreliacijos koeficientas -0,546).

60 mety ir vyresniy respondenty amziaus grupé€je statistiSkai reikSmingi rySiai pastebimi tik
,Domino* teatro paslaugy atzvilgiu (p<0,01) (zr. 15 lent.). Pastebima neigiama zema koreliacija tarp
ateities laiko perspektyvos ir pasitenkinimo (koreliacijos koeficientas -0,271) bei ateities laiko
perspektyvos ir elgsenos lojalumo (koreliacijos koeficientas -0,294). Vidutinio stiprumo neigiamas
koreliacinis rySys nustatytas tarp ateities laiko perspektyvos ir funkcinio pasitenkinimo (koreliacijos
koeficientas -0,348), ateities laiko perspektyvos ir poziiirio lojalumo (koreliacijos koeficientas -0,358)
bei ateities laiko perspektyvos ir lojalumo (koreliacijos koeficientas -0,339). RySys tarp ateities laiko
perspektyvos ir emocinio pasitenkinimo 60 mety ir vyresniy respondenty amziaus grup¢je ,,Domino*
teatro paslaugy atzvilgiu yra teigiamas ir statistiS$kai nereik§mingas (koreliacijos koeficientas 0,195,
taciau p<0,10) (iSsamds analizés rezultatai pateikti 10 ir 11 prieduose).

Si skirtingg statistiskai reiksmingg koreliacini rysj tarp amziaus grupiy skirtingy paslaugy
atzvilgiu galima paaiskinti jaunesniy Zmoniy polinkiu j funkcines paslaugas bei funkcinj pasitenkinimqg
bei vyresniy Zmoniy siekj patirti tik teigiamas emocijas ir naudotis geras emocijas teikianciomis
paslaugomis (Kuppelwieser & Sarstedt, 2014b). Apibendrinant koreliacinés analizés rezultatus
,,Domino“ teatro ir Seimos gydytojo paslaugy atvejais, galima teigti, kad Kuppelwieser & Sarstedt
(2014a, 2014b) aptartos ateities laiko perspektyvos tendencijos atsispindéjo Siame tyrime. Anot

autoriy egzistuoja statistiskai reiksmingas Zemo arba vidutinio stiprumo rysys tarp ateities laiko
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perspektyvos ir klienty pasitenkinimo bei tarp ateities laiko perspektyvos ir klienty lojalumo
,,Domino“ teatro paslaugoms. Taip pat nustatytas vidutinio stiprumo ar net stiprus rysys tarp ateities
laiko perspektyvos ir klienty pasitenkinimo bei ateities laiko perspektyvos ir klienty lojalumo seimos
gydytojo paslaugoms, taciau jis skiriasi priklausomai nuo amziaus grupiy. Tiek ,, Domino “ teatro, tiek
Seimos gydytojo paslaugy atzvilgiu pastebétas labai stiprus rysys tarp klienty pasitenkinimo ir
lojalumo.

4.5. Ateities laiko perspektyvos jtakos klienty pasitenkinimui ir lojalumui moderuojanti ir

medijuojanti regresiné analizé

Vadovaujantis nustatytais reikSmingais rySiais tarp kintamyjy bei siekiant nustatyti, kokig jtaka
daro ateities laiko perspektyva respondenty pasitenkinimui ir lojalumui ,,Domino® teatro ir Seimos
gydytojo paslaugy atveju, atlikta moderuojanti ir medijuojanti regresiné¢ analizé pagal iSsikeltas
hipotezes atskirai kiekvienos paslaugos atzvilgiu. Rysiai tarp kintamyjy tiriami, naudojantis Process
programa, instaliuota j statistinés analizés paketag SPSS 17.0. Tyrimo metu tikrinamas modelis Nr. 7,
pavaizduotas 13 paveiksle. Siame modelyje tikrinami nepriklausomo kintamojo (X) ry$iai su
mediatoriumi (M), nepriklausomo kintamojo (X) ry$iai su mediatoriumi (M), veikiant moderatoriui
(W), nepriklausomo kintamojo (X) rysiai su priklausomu kintamuoju (Y), mediatoriaus (M) rysiai su
priklausomu kintamuoju (YY) bei nepriklausomo kintamojo (X) rysiai su priklausomu kintamuoju (Y),
veikiant mediatoriui (M) ir moderatoriui (W). Kadangi programa Process §io tipo modelj nagrinéja
1Sskaidydama ji 1 tris dalis: moderuojantis rySys, medijuojantis rySys bei moderuojantis ir

medijuojantis rySys, tad, apraSant tyrimo rezultatus, pateikiamos atskiros §io modelio analizés dalys.

W

X » Y

13 pav. Moderuojancios ir medijuojancios regresijos konceptuali diagrama, modelis Nr. 7
(sudaryta Hayes & The Guilford Press, 2016)

Moderuojancios ir medijuojancios regresinés analizés pradzioje svarbu nustatyti, koks yra
sudaryto regresijos modelio determinacijos koeficientas R?, kuris nurodo, kiek nepriklausomas
kintamasis paaiskina priklausomojo kintamojo reikimiy dispersijos. Pasak Cekanavi¢iaus (2011a)

determinacijos koeficientas R? turéty biiti didesnis nei 0,2, tadiau, taikant tiesine regresija socialiniuose
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tyrimuose, anot Cekanavi¢iaus (2011b), kai determinacijos koeficientas yra nuo 0,15 iki 0,19, galima
dar modelio neatmesti, o tiriami rySiai modelyje yra emonimiskai paaiSkinami. Taip pat Moksony
(1999) teigia, kad determinacijos koeficiento R? interpretacija priklauso nuo tyrimo tikslo. Anot
autoriaus, jei tyrimo tikslas néra prognozé, o tik teorijos patikrinimas, interpretuojami ir labai mazos
determinacijos koeficiento R? reikimés modeliai. Ta¢iau nezymiai pakitus bet kurio kintamojo
reikSméms, rezultatai gali regresijos pasikeisti.

Siekiant issiaiskinti nagrinéty modeliy tinkamuma moderuojantiems ir medijuojantiems rySiams
analizuoti ,,Domino* teatro paslaugy pavyzdziu, 16 lenteléje pateikiamos determinacijos koeficienty
R? ir p reiksmés. Nagringjant pirmoje 16 lentelés eilutéje pateikta modelj, kai nepriklausomas
kintamasis yra ateities laiko perspektyva, moderuojantis kintamasis — amzius, medijuojantis kintamasis

— emocinis pasitenkinimas, o priklausomas kintamasis — poziiirio lojalumas, modelio pirmojo zingsnio
determinacijos koeficiento R? reik§mé lygi 0,111, 0 p reik§mé yra mazesné nei 0,0001, tad $is modelis
yra statistikai reik§mingas. Determinacijos koeficientas R? rodo (zr. 16 lent.), kad ateities laiko
perspektyva paaiskina 11,1 proc. emocinio pasitenkinimo dispersijos. Antrojo zingsnio determinacijos
koeficiento R? reik§mé lygi 0,412, o p reikimé yra mazesné nei 0,0001, tad $is modelis yra statistiskai
reik§mingas. Determinacijos koeficientas R? rodo, kad emocinis pasitenkinimas paaiskina 41,2 proc.
pozitirio lojalumo dispersijos. Tiesioginis ateities laiko perspektyvos poveikis pozitrio lojalumui yra
nereik§mingas (p=0,123).

16 lentelé. Medijuojamo ir moderuojamo rySiy regresiniai modeliai: ateities laiko perspektyvos

netiesioginis (per respondenty pasitenkinima) poveikis respondenty lojalumui, j modelius
jtraukiant moderatoriy amzZiy, ,,Domino* teatro paslaugy pavyzdziu (sudaryta autorés)

_ o o _ 1 Zingsnis: | 2 Zingsnis Tiesioginis
Nr Nepriklausomas| Moderuojantis | Medijuojantis |Priklausomas X—-M M—Y poveikis
‘| kintamasis X | kintamasis W | kintamasis M | Kintamasis Y W—M XY Xy
X*W—M M*W—Y
1 Ateities laiko Ampius Emocinis Poziiirio R?=0,111 R2=0,412 —0.123
perspektyva pasitenkinimas | lojalumas p<0,0001** |p<0,0001** =5,
o | Ateities laiko Ammggius Emocinis Elgsenos R?*=0,111 R?=0,445 6=0,061
perspektyva pasitenkinimas | lojalumas p<0,0001** | p<0,0001** ’
3 Ateities laiko Amzius Funkcinis Pozitrio R?=0,139 R?=0,439 ~0.108
perspektyva pasitenkinimas | lojalumas p<0,0001** |p<0,0001** =5,
4 | Ateities laiko Amggius Funkcinis Elgsenos R?=0,149 | R*=0,457 0=0,032*
perspektyva pasitenkinimas | lojalumas p<0,0001** | p<0,0001** ’
H™ H 2— 2—
5 ?Lerlstéisk![zl\ll(ao Amzius Pasitenkinimas | Lojalumas pEO_(?O%)ElsZ* pzo_goggi* p=0,595

> 0,05.

INagrinéjamos N=322, im¢iy replikacijy skai¢ius (angl. bootstraping): 10000, reik§mingumo lygmuo: **- p< 0,01; *- p< 0,05, be Zenkly -

Nagrinéjant antroje 16 lentelés eilutéje pateikta modelj, kai nepriklausomas kintamasis yra

ateities laiko perspektyva, moderuojantis kintamasis — amzius, medijuojantis kintamasis — emocinis

pasitenkinimas, o priklausomas kintamasis —

elgsenos lojalumas, modelio pirmojo Zingsnio

determinacijos koeficiento R? reik§mé lygi 0,111, o p reik§mé yra mazesné nei 0,0001, tad $is modelis
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yra statistiskai reik§mingas. Determinacijos koeficientas R? rodo, kad ateities laiko perspektyva
paaiskina 11,1 proc. emocinio pasitenkinimo dispersijos. Antrojo zZingsnio determinacijos koeficiento
R? reik§mé lygi 0,445, o p reik§mé yra mazesné nei 0,0001, tad $is modelis yra statistidkai reikimingas.
Determinacijos koeficientas R? rodo, kad emocinis pasitenkinimas paaiskina 44,5 proc. emocinio
elgsenos lojalumo dispersijos. Tiesioginis ateities laiko perspektyvos poveikis elgsenos lojalumui yra
nereikSmingas (p=0,061).

Analizuojant trecioje 16 lentelés eilutéje pateikta modelj, kai nepriklausomas Kintamasis yra
ateities laiko perspektyva, moderuojantis kintamasis — amzius, medijuojantis kintamasis — funkcinis
pasitenkinimas, o priklausomas kintamasis — pozitrio lojalumas, modelio pirmojo zingsnio
determinacijos koeficiento R? reik§mé lygi 0,139, 0 p reik§mé yra mazesné nei 0,0001, tad $is modelis
yra statistiSkai reik§mingas. Determinacijos koeficientas R? rodo, kad ateities laiko perspektyva
paaiSkina 13,9 proc. funkcinio pasitenkinimo dispersijos. Antrojo Zingsnio determinacijos koeficiento
R? reik§mé lygi 0,439, o p reik§mé yra mazesné nei 0,0001, tad $is modelis yra statistiikai reikimingas.
Determinacijos koeficientas R? rodo, kad funkcinis pasitenkinimas paaiskina 43,9 proc. poziirio
lojalumo dispersijos. Tiesioginis ateities laiko perspektyvos poveikis poziirio lojalumui yra
nereikSmingas (p=0,108).

Nagrinéjant ketvirtoje 16 lentelés eilutéje pateikta modelj, kai nepriklausomas kintamasis yra
ateities laiko perspektyva, moderuojantis kintamasis — amzius, medijuojantis kintamasis — funkcinis
pasitenkinimas, o priklausomas kintamasis — elgsenos lojalumas, modelio pirmojo Zzingsnio
determinacijos koeficiento R? reik§mé lygi 0,149, o p reik§mé yra mazesné nei 0,0001, tad $is modelis
yra statistiskai reikmingas. Determinacijos koeficientas R? rodo, kad ateities laiko perspektyva
paaiskina 14,9 proc. funkcinio pasitenkinimo dispersijos. Antrojo zZingsnio determinacijos koeficiento
R? reik§mé lygi 0,457, o p reik§mé yra mazesné nei 0,0001, tad $is modelis yra statistiikai reikimingas.
Determinacijos koeficientas R? rodo, kad funkcinis pasitenkinimas paaiskina 45,7 proc. elgsenos
lojalumo dispersijos. Tiesioginis ateities laiko perspektyvos poveikis elgsenos lojalumui yra statistiSkai
reik§mingas (p=0,032).

Analizuojant penktoje 16 lentelés eilutéje pateikta modelj, kai nepriklausomas kintamasis yra
ateities laiko perspektyva, moderuojantis kintamasis — amzius, medijuojantis kintamasis —
pasitenkinimas, o priklausomas kintamasis — lojalumas, modelio pirmojo zingsnio determinacijos
koeficiento R? reik§mé lygi 0,167, 0 p reikimé yra mazesné nei 0,0001, tad §is modelis yra statistiskai
reikimingas. Determinacijos koeficientas R? rodo, kad ateities laiko perspektyva paaiskina 16,7 proc.
pasitenkinimo dispersijos. Antrojo Zingsnio determinacijos koeficiento R? reikmé lygi 0,601, o p
reikSmé yra mazesné nei 0,0001, tad Sis modelis yra statistiSkai reikSmingas. Determinacijos
koeficientas R? rodo, kad pasitenkinimas paaiskina 60,1 proc. lojalumo dispersijos. Tiesioginis ateities

laiko perspektyvos poveikis lojalumui yra nereik§mingas (p=0,595).

62



Moderuojanti ir medijuojanti regresiné analizé ,,Domino“ teatro paslaugy atzvilgiu, kai
modelyje nagrinéjami ateities laiko perspektyvos, emocinio pasitenkinimo, poZziiirio lojalumo ir
amZiaus Kintamuyjuy rysiai. Nagrinéjant medijuojancius ir moderuojancius rysius, 17 lenteléje pateikti
tiesioginiai ir netiesioginiai rySiai tarp ateities laiko perspektyvos, emocinio pasitenkinimo ir poziiirio
lojalumo. Matoma, kad pirmoje modelio dalyje pateikta ateities laiko perspektyvos daroma tiesioginé
jtaka emociniam pasitenkinimui yra statistiskai reik§Sminga (p=0,041), o teigiamas nestandartizuotas b
koeficientas (b=0,319) rodo, kad respondentai, ateities laiko perspektyva suvokiantys kaip placig, yra
labiau emociskai pasitenking ,,Domino* teatro paslaugomis negu ribota ateities laiko perspektyva
turintys respondentai. Analizuojant ateities laiko perspektyvos jtaka emociniam pasitenkinimui,
naudojant amziy kaip moderatoriy, nestandartizuotas b koeficientas yra teigiamas (b=0,071), taciau
sgveika yra statistiSkai nereikSminga (p=0,596). Taigi galima teigti, kad ateities laiko perspektyvos

itakai emociniam pasitenkinimui ,,Domino* teatro paslaugomis amzius reik§mingos jtakos neturi.

17 lentelé. Sudaryty regresijy modeliy rezultatai ,Domino“ teatro paslaugy atZvilgiu (sudaryta

autoreés)
Nr. Kintamieji, keliai | b | p
Kai nagrinéjama ateities laiko perspektyvos (X) jtaka emociniam pasitenkinimui (M)
1 Konstanta 0,053 0,652
X—M 0,319 0,041*
X*W —M, ateities laiko perspektyvos ir respondenty amziaus sgveika 0,071 0,596

R? = 0,111, p<0,0001.

Kai priklausomas kintamasis: poZiiirio lojalumas (Y)

9 Konstanta -0,005 0,925
M—Y, emocinis pasitenkinimas -0,605 <0,0001*
X—7Y, ateities laiko perspektyva -0,100 0,123

R? = 0,412, p<0,0001.

N=243, im¢iy replikacijy skai¢ius (angl. bootstraping): 10000. Reik§mingumo lygmuo: *- p< 0,05; be Zenklo - p> 0,05.

Vertinant tiesioginius rySius tarp emocinio pasitenkinimo ir poziiirio lojalumo bei tarp ateities
laiko perspektyvos ir poziiirio lojalumo ,,Domino* teatro paslaugy atveju, antroje modelio dalyje (zr.
17 lent.) matoma, kad statistiskai reikSmingas rySys yra tarp emocinio pasitenkinimo bei pozitrio
lojalumo (p<0,0001) ,,Domino* teatro paslaugy atveju. Neigiamas nestandartizuotas b koeficientas (b=
-0,605) rodo, kad did¢jant emociniam respondenty pasitenkinimui, mazéja poziturio lojalumas
»2Domino“ teatro paslaugoms. Tiesioginé ateities laiko perspektyvos jtaka poZidirio lojalumui
,2Domino* teatro paslaugoms Siame modelyje yra neigiama (b= -0,100) ir statistiskai nereikSminga

(p=0,123) (isams analizés rezultatai pateikti 12 priede).
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18 lentelé. Salyginio netiesioginio ateities laiko perspektyvos poveikio respondenty poZiirio
lojalumui regresijuy rezultatai ,,Domino“ teatro paslaugy atveju, i modelius jtraukiant
respondenty emocinj pasitenkinima kaip mediatoriy (sudaryta autorés)

Priklausomas

Nepriklausomas . . Mediatorius .
Kintamasis (X) klntg;r;asw (M) Moderatorius (W) b p
Respondentai iki 29 mety -0.155 >0.05
amziaus ' '
Ateities laiko Poziiirio Emocinis Respondentai nuo 30 mety iki
) O o -0,193 <0,05*
perspektyva lojalumas pasitenkinimas 59 mety amZiaus

Respondentai nuo 60 mety 0231 50,05
amziaus ir vyresni ' '

N=243, iméiy replikacijy skaiius (angl. bootstraping): 10000. Reik§mingumo lygmuo: *- p< 0,05; be zenklo - p> 0,05.

Analizuojant sglyginj netiesioginj ateities laiko perspektyvos poveikj poziiirio lojalumui per
tarpinj emocinio pasitenkinimo kintamajj, ] modelj itrauktas amzius, kuris, hipotetizuojama, veikia rysj
tarp nepriklausomo kintamojo ir mediatoriaus (tarpinio kintamojo) (zr. 18 lent.). 18 lentel¢je matoma,
kad statistiSkai reikSmingas rySys matomas tik 30-59 mety respondenty amziaus grupéje (p<0,05).
Vadovaujantis neigiamu nestandartizuotu b koeficientu (b= -0,193), 30-59 mety amziaus emociSkai
patenkintiems respondentams, laika suvokiant kaip platy, pozitrio lojalumas ,,Domino“ teatro
paslaugoms mazéja. Tuo tarpu jauny iki 29 mety amziaus bei 60 mety amziaus ir vyresniy respondenty
ateities laiko perspektyvos jtaka pozitrio lojalumui ,,Domino® teatro paslaugoms yra neigiama ir
statistiSkai nereik§minga (p>0,05) (i$samis analizés rezultatai pateikti 12 priede).

Moderuojanti ir medijuojanti regresiné analizé ,,Domino“ teatro paslaugy atzvilgiu, kai
modelyje nagrinéjami ateities laiko perspektyvos, emocinio pasitenkinimo, elgsenos lojalumo ir
amziaus Kintamyjuy rySiai. Nagrinéjant medijuojancius ir moderuojancius rysius, 19 lenteléje pateikti
tiesioginiai ir netiesioginiai rysiai tarp ateities laiko perspektyvos, emocinio pasitenkinimo ir elgsenos

lojalumo.

19 lentelé. Sudaryty regresijy modeliy rezultatai ,,Domino“ teatro paslaugy atZvilgiu (sudaryta

autorés)
Nr. Kintamieji, keliai | b | p
Kai nagrinéjama ateities laiko perspektyvos (X) jtaka emociniam pasitenkinimui (M)
1 Konstanta 0,058 0,622
X—M 0,303 0,050*
X*W —M, ateities laiko perspektyvos ir respondenty amziaus sgveika 0,080 0,556

RZ = 0,111, p<0,0001.

Kai priklausomas kintamasis: elgsenos lojalumas (Y)

9 Konstanta -0,008 0,874
M—Y, emocinis pasitenkinimas -0,617 <0,0001*
X—Y, ateities laiko perspektyva -0,126 0,061

RZ = 0,445, p<0,0001.

N=236, im&iy replikacijy skai¢ius (angl. bootstraping): 10000. Reik§mingumo lygmuo: *- p<0,05; be Zenklo - p>0,05.

Matoma, kad 19 lentelés pirmoje modelio dalyje pateikta ateities laiko perspektyvos daroma
tiesioginé jtaka emociniam pasitenkinimui yra statistiSkai reikSminga (p=0,05). Teigiamas
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nestandartizuotas b koeficientas (b=0,303) rodo, kad respondenty, ateities laiko perspektyva
suvokianciy kaip placia, emocinis pasitenkinimas ,,Domino* teatro paslaugomis didesnis nei ribotg
ateities laiko perspektyva suvokianciy respondenty. Analizuojant ateities laiko perspektyvos jtaka
emociniam pasitenkinimui, naudojant amziy kaip moderatoriy, nestandartizuotas b koeficientas yra
teigiamas (b =0,080), tadiau sgveika yra statistiS8kai nereikSminga (p=0,556). Taigi galima teigti, kad
ateities laiko perspektyvos jtakai emociniam pasitenkinimui ,,Domino® teatro paslaugomis amzius
reikSmingos jtakos neturi.

Vertinant tiesioginius rySius tarp emocinio pasitenkinimo ir elgsenos lojalumo bei tarp ateities
laiko perspektyvos ir elgsenos lojalumo ,,Domino* teatro paslaugy atveju (Zr. 19 lent.), antroje modelio
dalyje matoma, kad statistiskai reikSmingas rySys yra tarp emocinio pasitenkinimo bei elgsenos
lojalumo (p<0,0001). Neigiamas nestandartizuotas b koeficientas (b= -0,617) rodo, kad did¢jant
respondenty emociniam pasitenkinimui, mazéja jy elgsenos lojalumas ,,Domino* teatro paslaugoms.
Tiesiogin¢ ateities laiko perspektyvos jtaka elgsenos lojalumui ,,Domino* teatro paslaugoms Siame
modelyje yra neigiama (b= -0,126) ir statistiSkai nereik§minga (p=0,061) (i$samiis analizés rezultatai
pateikti 13 priede).

20 lentelé. Salyginio netiesioginio ateities laiko perspektyvos poveikio respondenty elgsenos

lojalumui regresijy rezultatai ,,Domino“ teatro paslaugy atveju, j modelius jtraukiant
respondenty emocinj pasitenkinimg kaip mediatoriy (sudaryta autorés)

Priklausomas

Nepriklausomas . . Mediatorius .
Kintamasis (X) kmtgr(r;ams (M) Moderatorius (W) b p
Respondentevl} iki 29 mety 0146 0,05
amziaus
Ateities laiko Elgsenos Emocinis Respondentai nuo 30 mety iki
. - o -0,189 <0,05*
perspektyva lojalumas pasitenkinimas 59 mety amZiaus

Respondentai nuo 60 mety
amziaus ir vyresni 0,232 >0,05

N=236, iméiy replikacijy skai¢ius (angl. bootstraping): 10000. Reik§mingumo lygmuo: *- p< 0,05; be zenklo — p>0,05.

Analizuojant salyginj netiesioginj ateities laiko perspektyvos poveikj elgsenos lojalumui per
tarpinj emocinio pasitenkinimo kintamajj, j modelj jtrauktas amzius, kuris, hipotetizuojama, veikia rysj
tarp nepriklausomo kintamojo ir mediatoriaus (tarpinio kintamojo) (zr. 20 lent.). 20 lentel¢je matoma,
kad statistiSkai reik§Smingas rySys matomas tik 30-59 mety respondenty amziaus grupéje (p<0,05).
Vadovaujantis neigiamu nestandartizuotu b koeficientu (b= -0,189), 30-59 mety amziaus emociskai
patenkintiems respondentams, laika suvokiant kaip platy, elgsenos lojalumas ,,Domino* teatro
paslaugoms mazéja. Jauny iki 29 mety amziaus bei 60 mety amziaus ir vyresniy respondenty ateities
laiko perspektyvos jtaka elgsenos lojalumui ,,Domino* teatro paslaugoms yra neigiama ir statistiSkai

nereikSminga (p>0,05) (i$samiis analizés rezultatai pateikti 13 priede).
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Moderuojanti ir medijuojanti regresiné analizé ,,Domino“ teatro paslaugy atzvilgiu, Kkai
modelyje nagrinéjami ateities laiko perspektyvos, funkcinio pasitenkinimo, poZiiirio lojalumo ir
amziaus Kintamyju rySiai. Analizuojant medijuojancius ir moderuojancius rySius, 21 lentel¢je
pateikti tiesioginiai ir netiesioginiai rySiai tarp ateities laiko perspektyvos, funkcinio pasitenkinimo ir
pozitrio lojalumo. 21 lentel¢je matoma, kad pirmoje modelio dalyje pateikta ateities laiko
perspektyvos daroma tiesioginé jtaka funkciniam pasitenkinimui yra statistiskai reikSminga (p=0,025),
0 neigiamas nestandartizuotas b koeficientas (b= -0,310) rodo, kad respondenty ateities laiko
perspektyvai esant placiai, jy funkcinis pasitenkinimas ,,Domino“ teatro paslaugomis mazg¢ja.
Nagrinéjama moderuojanti regresija, kai ateities laiko perspektyva daro jtaka funkciniam
pasitenkinimui, naudojant amziy kaip moderatoriy, yra statistiSkai nereikSminga (p=0,114), o
nestandartizuotas b koeficientas yra neigiamas (b= -0,179). Taigi galima teigti, kad ateities laiko
perspektyvos jtakai funkciniam pasitenkinimui ,,Domino* teatro paslaugomis amzius reikSmingos

jtakos neturi.

21 lentelé. Sudaryty regresiju modeliy rezultatai ,,Domino* teatro paslaugy atzvilgiu (sudaryta

autoreés)
Nr. Kintamieji, keliai | b | p
Kai nagrinéjama ateities laiko perspektyvos (X) jtaka funkciniam pasitenkinimui (M)
1 Konstanta -0,138 0,190
X—M -0,310 0,025*
X*W —M, ateities laiko perspektyvos ir respondenty amziaus sgveika -0,179 0,114

R? = 0,139, p<0,0001.

Kai priklausomas kintamasis: poZiirie lojalumas (Y)

5 Konstanta -0,004 0,934
M—Y, funkcinis pasitenkinimas 0,636 <0,0001*
X—7Y, ateities laiko perspektyva -0,074 0,108

R? = 0,439, p<0,0001.

N=244, im&iy replikacijy skai¢ius (angl. bootstraping): 10000. Reik§mingumo lygmuo: *- p< 0,05; be zenklo - p>0,05.

Nagrinéjant tiesioginius rysius tarp funkcinio pasitenkinimo ir poZzitirio lojalumo bei tarp ateities
laiko perspektyvos ir pozitirio lojalumo ,,Domino* teatro paslaugy atveju (zr. 21 lent.), antroje modelio
dalyje matoma, kad statistiSkai reikSmingas rySys yra tarp funkcinio pasitenkinimo bei pozitrio
lojalumo (p<0,0001) ,,Domino* teatro paslaugy atveju. Teigiamas nestandartizuotas b koeficientas
(b=0,636) rodo, kad didéjant respondenty funkciniam pasitenkinimui, didéja respondenty pozitirio
lojalumas ,,Domino* teatro paslaugoms. Tiesioging¢ ateities laiko perspektyvos jtaka poziiirio lojalumui
,Domino*“ teatro paslaugoms Siame modelyje yra neigiama (b= -0,074) ir statistiSkai nereik§minga
(p=0,108) (issamts analizés rezultatai pateikti 14 priede).

Vertinant salyginj netiesiogin;j ateities laiko perspektyvos poveikj poziiirio lojalumui, per tarpinj
funkcinio pasitenkinimo kintamaji, ] modelj jtrauktas amzius, kuris, hipotetizuojama, veikia rysj tarp

nepriklausomo kintamojo ir mediatoriaus (tarpinio kintamojo) (zr. 22 lent.).
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22 lentelé. Salyginio netiesioginio ateities laiko perspektyvos poveikio respondenty poZiiirio
lojalumui regresijuy rezultatai ,,Domino“ teatro paslaugy atveju, i modelius jtraukiant
respondenty funkcinj pasitenkinimg kaip mediatoriy (sudaryta autorés)

Priklausomas

'\llgﬂgr(rl%gis:&a;s kintgr(r;asis Med(llz\a/tlg)rlus Moderatorius (W) b p
Respondent?? iki 29 mety -0,097 0,05
amziaus
Ateities laiko P_oiiﬁrio F_unkcjn_is Respondentai nuo 3.0 mety iki .0.197 <0.05*
perspektyva lojalumas pasitenkinimas 59 mety amZiaus : ’
Respondentai nuo 60 mety 0297 <0,05*

amziaus ir vyresni

N=244, im&iy replikacijy skai¢ius (angl. bootstraping): 10000. Reik§mingumo lygmuo: *- p<0,05; be zenklo — p>0,05.

22 lenteléje matoma, kad statistiSkai reikSmingi rySiai yra 30-59 mety bei 60 mety ir vyresniy
respondenty amziaus grupése (p<0,05). Vadovaujantis neigiamu nestandartizuotu b koeficientu (b= -
0,197), 30-59 mety amziaus funkciSkai patenkintiems respondentams, laikg suvokiant kaip platy,
pozitirio lojalumas ,,Domino* teatro paslaugoms maz¢ja. Nagringjant 60 mety amziaus ir vyresnius
respondentus, funkciSkai patenkintiems respondentams laika suvokiant kaip platy, poziiirio lojalumas
,2Domino* teatro paslaugoms taip pat mazéja (b= -0,297). Tuo tarpu jauny iki 29 mety amziaus
respondenty ateities laiko perspektyvos jtaka poziiirio lojalumui ,,Domino* teatro paslaugoms yra
neigiama (b= -0,097) ir statistiSkai nereikSminga (p>0,05) (iSsamis analizés rezultatai pateikti 14
priede).

Moderuojanti ir medijuojanti regresiné analizé ,,Domino* teatro paslaugy atzvilgiu, kai
modelyje nagrinéjami ateities laiko perspektyvos, funkcinio pasitenkinimo, elgsenos lojalumo ir
amziaus Kintamujuy rySiai. Nagring¢jant medijuojan¢ius ir moderuojancius rySius, 23 lenteléje
matoma, kad pirmoje modelio dalyje pateikta ateities laiko perspektyvos daroma jtaka funkciniam

pasitenkinimui yra statistiSkai reik§minga (p=0,028).

23 lentelé. Sudaryty regresiju modeliy rezultatai ,,Domino* teatro paslaugy atzvilgiu (sudaryta

autoreés)
Nr. Kintamieji, keliai | b | p
Kai nagrinéjama ateities laiko perspektyvos (X) jtaka funkciniam pasitenkinimui (M)
1 Konstanta -0,129 0,231
X—M -0,309 0,028*
X*W —M, ateities laiko perspektyvos ir respondenty amziaus sgveika -0,172 0,137

R? = 0,149, p<0,0001.

Kai priklausomas kintamasis: elgsenos lojalumas (Y)

9 Konstanta -0,002 0,972
M—Y, funkcinis pasitenkinimas 0,633 <0,0001*
X—Y, ateities laiko perspektyva -0,104 0,032*

RZ = 0,457, p<0,0001.

N=237, im&iy replikacijy skai¢ius (angl. bootstraping): 10000. Reik§mingumo lygmuo: *- p<0,05; be Zenklo - p>0,05.

23 lenteléje pateiktas neigiamas nestandartizuotas b koeficientas (b= -0,309) rodo, kad

respondentai, ateities laiko perspektyva suvokiantys kaip placia, yra maziau funkciSkai pasitenking
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,Domino“ teatro paslaugomis negu ribotg ateities laiko perspektyva turintys respondentai.
Nagrinéjama ateities laiko perspektyvos jtaka funkciniam pasitenkinimui, naudojant amziy kaip
moderatoriy, yra taip pat neigiama (b= -0,172), taciau sgveika statistiSkai nereikSminga (p=0,137).
Taigi galima teigti, kad ateities laiko perspektyvos jtakai funkciniam pasitenkinimui ,,Domino* teatro
paslaugomis amzius reikSmingos jtakos neturi.

Vertinant tiesioginius rysius tarp funkcinio pasitenkinimo ir elgsenos lojalumo bei tarp ateities
laiko perspektyvos ir elgsenos lojalumo ,,Domino* teatro paslaugy atveju (zr. 23 lent.), antroje modelio
dalyje matoma, kad statistiSkai reikSmingas rySys yra tarp funkcinio pasitenkinimo bei elgsenos
lojalumo (p<0,0001). Teigiamas nestandartizuotas b koeficientas (b=0,633) rodo, kad didéjant
funkciniam respondenty pasitenkinimui, didéja elgsenos lojalumas ,,Domino® teatro paslaugoms.
Tiesioginé ateities laiko perspektyvos jtaka elgsenos lojalumui ,,Domino* teatro paslaugoms Siame
modelyje yra statistiskai reik§minga (p=0,032) ir neigiama (b= -0,104). Vadinasi respondenty, ateities
laiko perspektyva suvokianciy kaip placia, elgsenos lojalumas ,,Domino* teatro paslaugoms yra
mazesnis negu ribotg ateities laiko perspektyva suvokianciy respondenty (iSsamis analizés rezultatai

pateikti 15 priede).

24 lentelé. Salyginio netiesioginio ateities laiko perspektyvos poveikio respondenty elgsenos
lojalumui regresijy rezultatai ,,Domino* teatro paslaugy atveju, i modelius jtraukiant
respondenty funkcinj pasitenkinima kaip mediatoriy (sudaryta autorés)

Nepriklausomas Pri'klausonjas Mediatorius .
: . kintamasis Moderatorius (W) b
kintamasis (X)

Y) (M)

Respondentai iki 29 mety amziaus | -0,099 >0,05

Respondentai nuo 30 mety iki 59 0,195 | <0,05*

Ateities laiko Elgsenos Funkcinis -
mety amziaus

erspektyva lojalumas asitenkinimas
PErsperiyv : P Respondentai nuo 60 mety

.. . -0,291 | <0,05*
amziaus ir vyresni

N=237, im¢iy replikacijy skaiius (angl. bootstraping): 10000. Reik§mingumo lygmuo: *- p<0,05; be zenklo - p>0,05.

Analizuojant sglyginj netiesioginj ateities laiko perspektyvos poveikj elgsenos lojalumui, per
tarpinj funkcinio pasitenkinimo kintamajj, 1 modelj jtrauktas amzius, kuris, hipotetizuojama, veikia
ry§j tarp nepriklausomo kintamojo ir mediatoriaus (tarpinio kintamojo) (zr. 24 lent.). 24 lenteléje
pateikta statistiSkai reikSmingi rysiai tarp 30-59 mety bei 60 mety ir vyresniy respondenty amziaus
grupiy (p<0,05). Vadovaujantis neigiamu nestandartizuotu b koeficientu (b= -0,195), 30-59 mety
amziaus funkciskai patenkintiems respondentams, laika suvokiant kaip platy, elgsenos lojalumas
,2Domino* teatro paslaugoms mazéja, o nagrinéjant 60 mety amziaus ir vyresnius respondentus,
funkciSkai patenkintiems respondentams, laikg suvokiant kaip platy, elgsenos lojalumas ,,Domino*
teatro paslaugoms taip pat mazéja (b= -0,291). Tuo tarpu jauny iki 29 mety amziaus respondenty
ateities laiko perspektyvos jtaka elgsenos lojalumui ,,Domino* teatro paslaugoms yra neigiama (b= -
0,099) ir statistiSkai nereik§minga (p>0,05) (iSsamiis analizés rezultatai pateikti 15 priede).
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Moderuojanti ir medijuojanti regresiné analizé ,,Domino* teatro paslaugy atzvilgiu, kai
modelyje nagrinéjami ateities laiko perspektyvos, pasitenkinimo, lojalumo ir amziaus kintamyju
rySiai. 25 lentel¢je pateikti tiesioginiai ir netiesioginiai rySiai tarp ateities laiko perspektyvos,
respondenty pasitenkinimo ir lojalumo ,,Domino* teatro paslaugy atveju. Matoma, kad pirmoje
modelio dalyje pateikta ateities laiko perspektyvos daroma tiesioginé jtaka respondenty pasitenkinimui
yra statistiskai reik§minga (p=0,025), o neigiamas nestandartizuotas b koeficientas (b= -0,336) rodo,
kad respondentai, ateities laiko perspektyva suvokiantys kaip placig, yra maziau pasitenking ,,Domino*
teatro paslaugomis negu ribotg ateities laiko perspektyva turintys respondentai. Analizuojant ateities
laiko perspektyvos jtaka respondenty pasitenkinimui, naudojant amziy kaip moderatoriy,
nestandartizuotas b koeficientas yra taip pat neigiamas (b= -0,154), tadiau sgveika yra statistiSkai
nereik§Sminga (p=0,219). Taigi galima teigti, kad ateities laiko perspektyvos itakai respondenty

pasitenkinimui ,,Domino* teatro paslaugomis amzius reik§mingos jtakos neturi.

25 lentelé. Sudaryty regresiju modeliy rezultatai ,,Domino* teatro paslaugy atzvilgiu (sudaryta

autoreés)
Nr. Kintamieji, keliai | b | p
Kai nagrinéjama ateities 1laiko perspektyvos (X) jtaka pasitenkinimui (M)
1 Konstanta -0,113 0,319
X—M -0,336 0,025*
X*W —M, ateities laiko perspektyvos ir respondenty amziaus sgveika -0,154 0,219

RZ = 0,167, p<0,0001.

Kai priklausomas kintamasis: lojalumas (Y)

9 Konstanta -0,011 0,799
M—Y, pasitenkinimas 0,779 <0,0001*
X—7Y, ateities laiko perspektyva -0,024 0,595

R? = 0,601, p<0,0001.

N=231, im¢iy replikacijy skai¢ius (angl. bootstraping): 10000. Reik§mingumo lygmuo: *- p<0,05; be Zenklo - p>0,05.

Vertinant tiesioginius rysius tarp respondenty pasitenkinimo ir lojalumo bei tarp ateities laiko
perspektyvos ir respondenty lojalumo ,,Domino® teatro paslaugy atveju, antroje modelio dalyje
matoma (zr. 25 lent.), kad statistiSkai reik§mingas rySys yra tarp respondenty pasitenkinimo bei
lojalumo (p<0,0001). Teigiamas nestandartizuotas b koeficientas (b=0,779) rodo, kad didéjant
respondenty pasitenkinimui, didéja jy lojalumas ,,Domino* teatro paslaugoms. Tiesioginé ateities laiko
perspektyvos jtaka respondenty lojalumui ,,Domino* teatro paslaugoms Siame modelyje yra neigiama
(b=-0,024) ir statistiskai nereikSminga (p=0,595) (iSsamiis analizés rezultatai pateikti 16 priede).

Nagrin¢jant saglyginj netiesioginj ateities laiko perspektyvos poveikj respondenty lojalumui per
tarpin] pasitenkinimo kintamgjj, ] modelj jtrauktas amzius, kuris, hipotetizuojama, veikia rysj tarp
nepriklausomo kintamojo ir mediatoriaus (tarpinio kintamojo) (Zr. 26 lent.). 26 lenteléje matoma, kad
statistiSkai reikSmingas rySys matomas tarp 30-59 mety ir 60 mety bei vyresniy respondenty amzZiaus
grupiy (p<0,05). Vadovaujantis neigiamu nestandartizuotu b koeficientu (b= -0,261), 30-59 mety
amziaus patenkintiems respondentams, laika suvokiant kaip platy, jy lojalumas ,,Domino* teatro
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paslaugoms yra mazéja. Panasi tendencija pastebima ir 60 mety ir vyresniy respondenty grupg¢je,
kadangi nestandartizuotas b koeficientas yra neigiamas (b= -0,367), tad patenkintiems vyresnio
maziaus respondentams, laikg suvokiant kaip platy, jy lojalumas ,,Domino* teatro paslaugoms mazéja.
Tuo tarpu jauny iki 29 mety amziaus respondenty ateities laiko perspektyvos jtaka lojalumui
,Domino* teatro paslaugoms yra neigiama (b= -0,156) ir statistikai nereikSminga (p>0,05) (i$samis
analizés rezultatai pateikti 16 priede).

26 lentelé. Salyginio netiesioginio ateities laiko perspektyvos poveikio respondenty lojalumui

regresijy rezultatai ,,Domino* teatro paslaugy atveju, j modelius jtraukiant respondenty
pasitenkinima kaip mediatoriy (sudaryta autorés)

Nepriklausomas Priklausomas Mediatorius

kintamasis (X) kmt(a;r;asm (M) Moderatorius (W) b p
Respondentai iki 29 mety amziaus | -0,156 >0,05
Ateities laiko Lia oasitenini Respondentai nuo §.O mety iki 59 -0.261 <0,05*
perspektyva ojalumas asitenkinimas mety a.mzmus
Respondentai nuo 60 mety 0367 <0,05

amziaus ir vyresni

N=231, iméiy replikacijy skai¢ius (angl. bootstraping): 10000. Reik§mingumo lygmuo: *- p<0,05; be Zenklo - p>0,05.

Apibendrinant ateities laiko perspektyvos jtakg klienty pasitenkinimui ir lojalumui ,, Domino “
teatro paslaugy atveju bei analizuojant moderuojanciq regresijq, kai nepriklausomas kintamasis yra
ateities laiko perspektyva, priklausomas kintamasis yra emocinis, funkcinis arba bendras
pasitenkinimas, o moderatorius — amzius, pastebima, kad ateities laiko perspektyvos tiesioginis
poveikis emociniam pasitenkinimui yra teigiamas ir statistiSkai reikSmingas, 0 ateities laiko
perspektyvos tiesioginis rysys funkciniam ir bendram pasitenkinimui yra neigiamas ir statistiskai
reiksmingas. Galima teigti, kad ateities laiko perspektyvai tampant vis platesnei, emocinis respondenty
pasitenkinimas didéja, o funkcinis ir bendrai pasitenkinimas mazéja, nagrinéjant ,, Domino‘* teatro
paslaugas. Taciau moderuojancios regresijos, kai moderatorius yra amzius, visais nagrinétais atvejais
yra statistiskai nereiksmingos, vadinasi amzius neturéjo jtakos ateities laiko perspektyvos poveikiui
emociniam, funkciniam ir bendram pasitenkinimui.

Atlikus medijuojanciq regresing analize, nustatyta, kad bet kuriuo is nagrinéty atvejy, funkcinis,
emocinis ir bendras pasitenkinimas daro statistiskai reikSmingq jtakq poziiirio, elgsenos ir bendram
lojalumui, taciau pastebima, kad emocinis pasitenkinimas daro neigiamq jtakq tiek poZiirio tiek
elgsenos lojalumui, o funkcinis ir bendras pasitenkinimas — teigiamq jtakq. Vadinasi, didéjant
emociniam pasitenkinimui, mazéja respondenty poZiiurio ir elgsenos lojalumas, o didéjant funkciniam
ir bendram pasitenkinimui, poziiirio, elgsenos ir bendras respondenty lojalumas didéja, nagrinéjant
,Domino*“ teatro paslaugas. Pastebimas neigiamas statistiSkai reikSmingas tiesioginis rysys tarp
ateities laiko perspektyvos ir elgsenos lojalumo. Vadinasi ateities laiko perspektyva daro tiesioging

neigiamgq jtakq elgsenos lojalumui ,, Domino “ teatro paslaugy atzvilgiu.
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Nagrinéjant moderuojantj ir medijuojantj regresijos modelj ,, Domino“ teatro paslaugy atveju,
pastebimi skirtumai tarp emocinio pasitenkinimo, funkcinio pasitenkinimo ir bendro pasitenkinimo.
30-59 mety amziaus respondenty, patirianciy emocinj ir bendrq pasitenkinimg, o jy suvokiamai
ateities laiko perspektyvai tampant vis platesnei, jtaka tiek poZiirio, tiek elgsenos, tiek bendram
lojalumui yra labai neZymi, bet neigiama. Tuo tarpu 30-59 mety amziaus respondenty, patirianciy
funkcinj pasitenkinimg, o jy suvokiamai ateities laiko perspektyvai tampant vis platesnei, jtaka tiek
poziirio, tiek elgsenos lojalumui yra labai neZymi ir teigiama. Nagrinéjant 60 mety ir vyresnius
respondentus, statistiSkai reiksmingas rysys pastebimas tik modeliuose, kuriose mediatorius yra
funkcinis ir bendras pasitenkinimas. 60 mety ir vyresnio amziaus respondenty, patirianciy funkcinj
arba bendrq pasitenkinimq, ateities laiko perspektyvos, tampant vis labiau ribotai, jtaka tiek poziiirio,
tiek elgsenos, tiek bendram lojalumui yra labai nezymi, bet neigiama. Nagrinéjant respondentus iki 29
mety amziaus, statistiSkai reikSmingas moderuojantis ir medijuojantis rysys nepastebimas.

Siekiant issiaiskinti nagrinéty modeliy tinkamumg moderuojantiems ir medijuojantiems rySiams
analizuoti $eimos gydytojo paslaugy pavyzdziu, 27 lenteléje pateikiamos determinacijos koeficienty R?
ir p reikSmés. Nagringjant pirmoje 27 lentelés eilutéje pateikta modelj, kai nepriklausomas kintamasis
yra ateities laiko perspektyva, moderuojantis kintamasis — amzius, medijuojantis kintamasis —
emocinis pasitenkinimas, o priklausomas kintamasis — poziiirio lojalumas, modelio pirmojo zingsnio
determinacijos koeficiento R? reik§mé lygi 0,167, 0 p reik§mé yra mazesné nei 0,0001, tad $is modelis
yra statistiskai reik§mingas. Determinacijos koeficientas R? rodo (zr. 27 lent.), kad ateities laiko
perspektyva paaiSkina 16,7 proc. emocinio pasitenkinimo dispersijos. Antrojo Zingsnio determinacijos
koeficiento R? reiksmé lygi 0,434, 0 p reik§mé yra maZesné nei 0,0001, tad $is modelis yra statistiskai
reik§mingas. Determinacijos koeficientas R? rodo, kad emocinis pasitenkinimas paaiskina 43,4 proc.
pozitirio lojalumo dispersijos. Tiesioginis ateities laiko perspektyvos poveikis poziiirio lojalumui yra
statistiSkai reikSmingas (p<0,0001).

Nagringjant antroje 27 lentelés eilutéje pateikta modelj, kai nepriklausomas kintamasis yra
ateities laiko perspektyva, moderuojantis kintamasis — amzius, medijuojantis kintamasis — emocinis
pasitenkinimas, o priklausomas kintamasis — elgsenos lojalumas, modelio pirmojo zingsnio
determinacijos koeficiento R? reiksmé lygi 0,170, o p reikimé yra maZesné nei 0,0001, tad $is modelis
yra statistiskai reikimingas. Determinacijos koeficientas R? rodo, kad ateities laiko perspektyva
paaiskina 17,0 proc. emocinio pasitenkinimo dispersijos. Antrojo zingsnio determinacijos koeficiento
R? reik§mé lygi 0,444, o p reik§mé yra mazesné nei 0,0001, tad $is modelis yra statistiskai reikimingas.
Determinacijos koeficientas R? rodo, kad emocinis pasitenkinimas paaiskina 44,4 proc. elgsenos
lojalumo dispersijos. Tiesioginis ateities laiko perspektyvos poveikis elgsenos lojalumui yra statistiskai
reikSmingas (p<0,0001).
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27 lentelé. Moderuojamo ir medijavimo rySiy regresiniai modeliai: ateities laiko perspektyvos
netiesioginis (per respondenty pasitenkinima) poveikis respondenty lojalumui Seimos gydytojo
paslaugy pavyzdZiu (sudaryta autorés)

1 Zingsnis: | 2 Zingsnis Tiesioqinis
Nr Nepriklausomas| Moderuojantis | Medijuojantis |Priklausomas X—-M M—Y oveigkis
‘| kintamasis X | kintamasis W | kintamasis M | kintamasis Y W—M XY pX—>Y
X*W—-M M*W—Y
Ateities laiko .. Emocinis Poziiirio R?=0,167 R?=0,434 ol
1 perspektyva AmzZius pasitenkinimas | lojalumas p<0,0001** | p<0,0001** p<0,0001
Ateities laiko .. Emocinis Elgsenos R?=0,170 | R°=0,444 e
2 perspektyva AmZius pasitenkinimas | lojalumas p<0,0001** | p<0,0001** p<0,0001
3 Ateities laiko Ami Funkcinis Pozitirio R?=0,200 R?=0,650 0,003
perspektyva s pasitenkinimas | lojalumas p<0,0001** | p<0,0001** =5,
Ateities laiko .. Funkcinis Elgsenos R?=0,193 | R=0,704 | _ e
4 perspektyva AmZius pasitenkinimas | lojalumas p<0,0001** | p<0,0001** p=0,0021
Ateities laiko .. . ) R?=0,226 R?=0,689 | .
5 perspektyva Amzius Pasitenkinimas | Lojalumas 0<0,0001%* | p<0,0001** p=0,015

Nagrinéjamy N=322, im¢iy replikacijy skai¢ius (angl. bootstraping): 10000, reik§mingumo lygmuo: **- p< 0,01;
*- p< 0,05, be Zenkly - p> 0,05.

Analizuojant trecioje 27 lentelés eilutéje pateikta modelj, kai nepriklausomas kintamasis yra

ateities laiko perspektyva, moderuojantis kintamasis — amzius, medijuojantis kintamasis — funkcinis
pasitenkinimas, o priklausomas kintamasis — pozitrio lojalumas, modelio pirmojo Zzingsnio
determinacijos koeficiento R? reik§mé lygi 0,200, 0 p reik§mé yra mazesné nei 0,0001, tad $is modelis
yra statistiskai reikmingas. Determinacijos koeficientas R? rodo, kad ateities laiko perspektyva
paaiSkina 20,0 proc. funkcinio pasitenkinimo dispersijos. Antrojo Zingsnio determinacijos koeficiento
R? reik§mé lygi 0,650, 0 p reik§mé yra mazesné nei 0,0001, tad $is modelis yra statistiikai reikimingas.
Determinacijos koeficientas R? rodo, kad funkcinis pasitenkinimas paaiskina 65,0 proc. poziirio
lojalumo dispersijos. Tiesioginis ateities laiko perspektyvos poveikis pozitirio lojalumui yra statistiskai
reik§mingas (p=0,003).

Nagrinéjant ketvirtoje 27 lentelés eilutéje pateikta modelj, kai nepriklausomas kintamasis yra
ateities laiko perspektyva, moderuojantis kintamasis — amzius, medijuojantis kintamasis — funkcinis
pasitenkinimas, o priklausomas kintamasis — elgsenos lojalumas, modelio pirmojo Zzingsnio
determinacijos koeficiento R? reiksmé lygi 0,193, 0 p reiksmé yra maZesné nei 0,0001, tad $is modelis
yra statistiskai reik§mingas. Determinacijos koeficientas R? rodo, kad ateities laiko perspektyva
paaiskina 19,3 proc. funkcinio pasitenkinimo dispersijos. Antrojo zZingsnio determinacijos koeficiento
R? reiksmé lygi 0,704, 0 p reik§mé yra mazesné nei 0,0001, tad $is modelis yra statistiskai reik§mingas.
Determinacijos koeficientas R? rodo, kad funkcinis pasitenkinimas paaiskina 70,4 proc. elgsenos
lojalumo dispersijos. Tiesioginis ateities laiko perspektyvos poveikis elgsenos lojalumui yra statistiskai
reikSmingas (p=0,0021).

Analizuojant penktoje 27 lentelés eilutéje pateikta modelj, kai nepriklausomas kintamasis yra
ateities laiko perspektyva,

moderuojantis kintamasis — amzius, medijuojantis kintamasis —
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pasitenkinimas, o priklausomas kintamasis — lojalumas, modelio pirmojo Zingsnio determinacijos
koeficiento R? reiksmé lygi 0,226, 0 p reikimé yra mazesné nei 0,0001, tad $is modelis yra statistiskai
reik§mingas. Determinacijos koeficientas R? rodo, kad ateities laiko perspektyva paaiskina 22,6 proc.
pasitenkinimo dispersijos. Antrojo Zingsnio determinacijos koeficiento R? reikimé lygi 0,689, 0 p
reikSmé yra mazesné nei 0,0001, tad Sis modelis yra statistiSskai reikSmingas. Determinacijos
koeficientas R? rodo, kad pasitenkinimas paaiskina 68,9 proc. lojalumo dispersijos. Tiesioginis ateities
laiko perspektyvos poveikis lojalumui yra statistiskai reik§mingas (p=0,015).

Moderuojanti ir medijuojanti regresiné analizé Seimos gydytojo paslaugy atzvilgiu, kai
modelyje nagrinéjami ateities laiko perspektyvos, emocinio pasitenkinimo, poZiirio lojalumo ir
amZziaus Kintamuyju rySiai. 28 lenteléje pateikti tiesioginiai ir netiesioginiai rySiai tarp ateities laiko
perspektyvos, emocinio pasitenkinimo ir pozitrio lojalumo Seimos gydytojo paslaugoms. Matoma, kad
pirmoje modelio dalyje pateikta ateities laiko perspektyvos daroma tiesioginé jtaka emociniam
pasitenkinimui yra statistiskai reik§minga (p<0,0001), neigiamas nestandartizuotas b koeficientas (b= -
0,519) rodo, kad respondentai, ateities laiko perspektyva suvokiantys kaip pladig, yra maziau
emociskai pasitenkine Seimos gydytojo paslaugomis negu ribota ateities laiko perspektyva turintys
respondentai. Analizuojant ateities laiko perspektyvos jtaka emociniam pasitenkinimui, naudojant
amziy kaip moderatoriy, nestandartizuotas b koeficientas yra teigiamas (b=0,081), taciau saveika yra
statistiSkai nereikSminga (p=0,420). Taigi galima teigti, kad ateities laiko perspektyvos jtakai

emociniam pasitenkinimui $eimos gydytojo paslaugomis amzius reik§Smingos jtakos neturi.

28 lentelé. Sudaryty regresijy modeliy rezultatai Seimos gydytojo paslaugu atzvilgiu (sudaryta

autorés)
Nr. Kintamieji, keliai | b | p
Kai nagrinéjama ateities laiko perspektyvos (X) jtaka emociniam pasitenkinimui (M)
1 Konstanta 0,041 0,643
X—M -0,519 <0,0001*
X*W —M, ateities laiko perspektyvos ir respondenty amziaus sgveika 0,081 0,420

RZ = 0,167, p<0,0001.

Kai priklausomas kintamasis: peZiirio lojalumas (Y)

5 Konstanta -0,006 0,887
M—Y, emocinis pasitenkinimas -0,535 <0,0001*
X—Y, ateities laiko perspektyva 0,227 <0,0001*

R? = 0,434, p<0,0001.

N=293, im¢iy replikacijy skai¢ius (angl. bootstraping): 10000. Reik§mingumo lygmuo: *- p<0,05; be zenklo - p>0,05.

Seimos gydytojo paslaugy atveju tiesioginiai rysiai tarp emocinio pasitenkinimo ir poZiiirio
lojalumo bei tarp ateities laiko perspektyvos ir pozitirio lojalumo yra statistiskai reikSmingi (p<0,0001)
(zr. 28 lent.). Antroje nagrin¢gjamo modelio dalyje neigiamas nestandartizuotas b koeficientas (b= -
0,535) rodo, kad did¢jant emociniam respondenty pasitenkinimui, maz¢ja pozitrio lojalumas Seimos
gydytojo paslaugoms. Ateities laiko perspektyvos jtaka pozitrio lojalumui yra teigiama (b=0,227), tad
respondenty, kuriy ateities laiko perspektyva yra plati, pozitrio lojalumas yra didesnis Seimos gydytojo
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paslaugoms negu ribota ateities laiko perspektyva turinéiy respondenty (iSsamis analizés rezultatai

pateikti 17 priede).

29 lentelé. Salyginio netiesioginio ateities laiko perspektyvos poveikio respondenty poZiiirio
lojalumui regresiju rezultatai Seimos gydytojo paslaugy atveju, j modelius jtraukiant
respondenty emocinj pasitenkinimg kaip mediatoriy (sudaryta autorés)

Nepriklausomas Pll;iilgltzt:zgrs?:s Mediatorius Moderatorius (W) b
kintamasis (X) i

Y) (M)

Respondentai iki 29 mety amziaus | 0,316 <0,05*

Respondentai nuo 30 mety iki 59 0,278 <0,05*

Ateities laiko Poziurio Emocinis -
mety amziaus

erspektyva lojalumas asitenkinimas
PErsperiyv : g Respondentai nuo 60 mety

.. . 0,240 <0,05*
amziaus ir vyresni

N=293, iméiy replikacijy skai¢ius (angl. bootstraping): 10000. Reik§mingumo lygmuo: *- p<0,05; be Zenklo - p>0,05.

Medijuojancios ir moderuojancios analizés tarp ateities laiko perspektyvos ir pozitirio lojalumo
Seimos gydytojo paslaugoms modelis, kuriame moderatorius yra respondenty amzius, o mediatorius —
emocinis pasitenkinimas Seimos gydytojo paslaugoms, pateikiamas 29 lenteléje. StatistiSkai
reikSmingas rySys matomas tarp visy nagrinéjamy amziaus grupiy (p<0,05). DidZiausig poveikj ateities
laiko perspektyvos jtakai poziario lojalumui daro jauniausiy respondenty amziaus grupé.
Vadovaujantis teigiamu nestandartizuotu b koeficientu (b=0,316), jauniems iki 29 mety amZiaus
emociSkai patenkintiems respondentams, laikg suvokiant kaip platy, pozitirio lojalumas Seimos
gydytojo paslaugoms didéja. Panasios tendencijos pastebimos ir kitose amziaus grupése. Analizuojant
30-59 mety amziaus respondenty amziaus grupe, nestandartizuotas b koeficientas lygus 0,278, o
nagrinéjant 60 mety amzZiaus ir vyresniy respondenty amziaus grupe, nestandartizuotas b koeficientas
lygus 0,240 (issamis analizés rezultatai pateikti 17 priede).

Moderuojanti ir medijuojanti regresiné analizé Seimos gydytojo paslaugy atzvilgiu, kai
modelyje nagrinéjami ateities laiko perspektyvos, emocinio pasitenkinimo, elgsenos lojalumo ir
amziaus Kintamyju rysiai. Tiesioginiai ir netiesioginiai rySiai tarp ateities laiko perspektyvos,
emocinio pasitenkinimo ir elgsenos lojalumo pateikti 30 lenteléje. Pirmoje modelio dalyje pateikta
ateities laiko perspektyvos daroma tiesioginé jtaka emociniam pasitenkinimui yra statistiSkai
reikSminga (p<0,0001). Neigiamas nestandartizuotas b koeficientas (b= -0,493) rodo, kad respondenty,
ateities laiko perspektyva suvokianéiy kaip placig, emocinis pasitenkinimas Seimo0s gydytojo
paslaugomis yra mazesnis nei ribotg ateities laiko perspektyva suvokianciy respondenty. Analizuojant
ateities laiko perspektyvos jtaka emociniam pasitenkinimui, naudojant amziy kaip moderatoriy,
nestandartizuotas b koeficientas yra teigiamas (b=0,103), ta¢iau moderuojanti regresija yra statistiSkai
nereikSminga (p=0,307). Galima teigti, kad ateities laiko perspektyvos jtakai emociniam

pasitenkinimui Seimos gydytojo paslaugomis amzius reikSmingos jtakos neturi.
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30 lentelé. Sudaryty regresiju modeliy rezultatai Seimos gydytojo paslaugy atzvilgiu (sudaryta

autoreés)
Nr. Kintamieji, keliai | b | p
Kai nagrinéjama ateities laiko perspektyvos (X) jtaka emociniam pasitenkinimui (M)
1 Konstanta 0,073 0,422
X—M -0,493 <0,0001*
X*W —M, ateities laiko perspektyvos ir respondenty amziaus sgveika 0,103 0,307

RZ = 0,170, p<0,0001.

Kai priklausomas kintamasis: elgsenos lojalumas (Y)

9 Konstanta -0,001 0,991
M—Y, emocinis pasitenkinimas -0,544 <0,0001*
X—7, ateities laiko perspektyva 0,221 <0,0001*

R? = 0,444, p<0,0001.

N=295, iméiy replikacijy skai¢ius (angl. bootstraping): 10000. Reik§mingumo lygmuo: *- p<0,05; be Zenklo - p>0,05.

Tiesioginiai rySiai tarp emocinio pasitenkinimo ir elgsenos lojalumo bei tarp ateities laiko
perspektyvos ir elgsenos lojalumo Seimos gydytojo paslaugy atveju yra statistiSkai reikSmingi
(p<0,0001) (zr. 30 lent.). Antroje nagrinéjamo modelio dalyje neigiamas nestandartizuotas b
koeficientas (b= -0,544) rodo, kad didéjant klienty emociniam pasitenkinimui, mazéja jy elgsenos
lojalumas Seimos gydytojo paslaugoms. Tiesioginé ateities laiko perspektyvos jtaka elgsenos lojalumui
Seimos gydytojo paslaugoms Siame modelyje yra teigiama (b=0,221), vadinasi, respondenty, ateities
laiko perspektyva suvokian¢iy kaip placia, elgsenos lojalumas Seimos gydytojo paslaugoms yra
didesnis nei ribotg ateities laiko perspektyva suvokianciy respondenty (iSsamis analizés rezultatai

pateikti 18 priede).

31 lentelé. Salyginio netiesioginio ateities laiko perspektyvos poveikio respondenty elgsenos
lojalumui regresijuy rezultatai Seimos gydytojo paslaugy atveju, j modelius jtraukiant
respondenty emocinj pasitenkinimg kaip mediatoriy (sudaryta autorés)

Nepriklausomas Pri_klausorr_]as Mediatorius .
. . kintamasis Moderatorius (W) b p
kintamasis (X)

% (M)

Respondentai iki 29 mety amziaus | 0,318 <0,05*

Respondentai nuo 30 mety iki 59 0,268 <0,05*

Ateities laiko Elgsenos Emocinis -
mety amziaus

perspektyva lojalumas pasitenkinimas

Respondentai nuo 60 mety .
amZziaus ir vyresni 0,219 <0,05

N=295, im¢iy replikacijy skaiius (angl. bootstraping): 10000. Reik§mingumo lygmuo: *- p<0,05; be zenklo - p>0,05.

Medijuojancios ir moderuojancios regresinés analizés tarp ateities laiko perspektyvos ir elgsenos
lojalumo Seimos gydytojo paslaugoms modelyje moderatorius yra respondenty amzius, o mediatorius —
emocinis pasitenkinimas (zr. 31 lent.). Pastebima, kad statistiskai reik§mingas rySys matomas tarp visy
nagrinéjamy amziaus grupiy, kadangi p<0,05. Didziausig poveikj ateities laiko perspektyvos jtakai
elgsenos lojalumui daro jauniausiy respondenty amziaus grupé. Vadovaujantis teigiamu
nestandartizuotu b koeficientu (b=0,318), jauniems iki 29 mety amziaus emociskai patenkintiems

respondentams, laikg suvokiant kaip platy, elgsenos lojalumas $eimos gydytojo paslaugoms didéja.
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PanasSios tendencijos pastebimos ir kitose amziaus grupése. Analizuojant 30-59 mety amziaus
respondenty grupeg, nestandartizuotas b koeficientas lygus 0,268, o nagring¢jant 60 mety amziaus ir
vyresniy respondenty grupe, nestandartizuotas b koeficientas lygus 0,219 (iSsamiis analizés rezultatai
pateikti 18 priede).

Moderuojanti ir medijuojanti regresiné analizé Seimos gydytojo paslaugy atzvilgiu, kai
modelyje nagrinéjami ateities laiko perspektyvos, funkcinio pasitenkinimo, poZiiirio lojalumo ir
amziaus Kintamuyju ryS$iai. Analizuojant medijuojancius ir moderuojancius rySius, 32 lentel¢je
pateikti tiesioginiai ir netiesioginiai rysiai tarp ateities laiko perspektyvos, funkcinio pasitenkinimo ir
pozitrio lojalumo Seimos gydytojo paslaugoms. Pirmoje modelio dalyje pateikta ateities laiko
perspektyvos daroma tiesioginé jtaka funkciniam pasitenkinimui yra statistiSkai reikSminga
(p=0,0002), o teigiamas nestandartizuotas b koeficientas (b=0,386) rodo, kad respondenty ateities laiko
perspektyvai esant placiai, jy funkcinis pasitenkinimas Seimos gydytojo paslaugomis didéja.
Nagrin¢gjama moderuojanti regresija, kai ateities laiko perspektyva daro jtaka funkciniam
pasitenkinimui, naudojant amziy kaip moderatoriy, yra statistiSkai nereikSminga (p=0,068), o
nestandartizuotas b koeficientas yra neigiamas (b= -0,174). Taigi ateities laiko perspektyvos jtakai

funkciniam pasitenkinimui Seimos gydytojo paslaugomis amzius reik§mingos jtakos neturi.

32 lentelé. Sudaryty regresijy modeliy rezultatai Seimos gydytojo paslaugy atzvilgiu (sudaryta

autoreés)
Nr. Kintamieji, keliai | b | p
Kai nagrinéjama ateities laiko perspektyvos (X) jtaka funkciniam pasitenkinimui (M)
1 Konstanta -0,128 0,159
X—M 0,386 0,0002*
X*W —M, ateities laiko perspektyvos ir respondenty amziaus sgveika -0,174 0,068

R? = 0,200, p<0,0001.

Kai priklausomas kintamasis: poeZiirio lojalumas (Y)

5 Konstanta -0,004 0,905
M—Y, funkcinis pasitenkinimas 0,754 <0,0001*
X—7Y, ateities laiko perspektyva 0,117 0,003*

R? = 0,650, p<0,0001.

N=293, im¢iy replikacijy skai¢ius (angl. bootstraping): 10000. Reik§mingumo lygmuo: *- p<0,05; be Zenklo - p>0,05.

Nagrin¢jant tiesioginius rysius tarp funkcinio pasitenkinimo ir pozitirio lojalumo bei tarp ateities
laiko perspektyvos ir pozitrio lojalumo Seimos gydytojo paslaugy atveju (zr. 32 lent.), antroje
nagrinéjamo modelio dalyje matoma, kad statistiSkai reikSmingas rySys yra tarp funkcinio
pasitenkinimo bei poZidrio lojalumo (p<0,0001) bei tarp ateities laiko perspektyvos ir pozitrio
lojalumo (p=0,003). Teigiamas nestandartizuotas b koeficientas (b=0,754) rodo, kad didéjant klienty
funkciniam pasitenkinimui, didéja respondenty pozidrio lojalumas Seimos gydytojo paslaugoms.
Tiesioginé ateities laiko perspektyvos jtaka pozitrio lojalumui Seimos gydytojo paslaugoms Siame

modelyje yra taip pat teigiama (b=0,117) (iSsamds analizés rezultatai pateikti 19 priede).
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33 lentelé. Salyginio netiesioginio ateities laiko perspektyvos poveikio respondenty poZiiirio
lojalumui regresiju rezultatai Seimos gydytojo paslaugy atveju, j modelius jtraukiant
respondenty funkcinj pasitenkinimg kaip mediatoriy (sudaryta autorés)

Nepriklausomas Priklausomas Mediatorius
P ; kintamasis Moderatorius (W) b p
kintamasis (X)

Y) (M)

Respondentai iki 29 mety amziaus | 0,407 <0,05*

Respondentai nuo 30 mety iki 59 0,291 <0,05*

Ateities laiko Pozitrio Funkcinis -
mety amziaus

erspektyva lojalumas asitenkinimas
Persperiyv . g Respondentai nuo 60 mety

N . 0,176 >0,05
amziaus ir vyresni

N=293, iméiy replikacijy skai¢ius (angl. bootstraping): 10000. Reik§mingumo lygmuo: *- p<0,05; be zenklo - p>0,05.

Vertinant sglyginj netiesioginj ateities laiko perspektyvos poveikj poziario lojalumui, per tarpinj
funkcinio pasitenkinimo kintamajj, ] modelj jtrauktas amzius, kuris, hipotetizuojama, veikia rysj tarp
nepriklausomo kintamojo ir mediatoriaus (tarpinio kintamojo) (zr. 33 lent.). 33 lentelé¢je matoma, kad
statistiSkai reikSmingas rySys nustatytas tarp 30-59 mety ir 60 mety amziaus ir vyresniy respondenty
grupiy, kadangi p<0,05. Didziausig poveikj ateities laiko perspektyvos jtakai poziirio lojalumui daro
jauniausiy respondenty amziaus grupé. Vadovaujantis teigiamu nestandartizuotu b koeficientu
(b=0,407), jauniems iki 29 mety amziaus funkciSkai patenkintiems respondentams, laikg suvokiant
kaip platy, pozitrio lojalumas Seimos gydytojo paslaugoms didéja. Panasi tendencija pastebima 30-59
mety amziaus respondenty amziaus grupéje. Analizuojant 30-59 mety amziaus respondenty amziaus
grupg, nestandartizuotas b koeficientas lygus 0,291. Nagringjant 60 mety amziaus ir vyresniy
respondenty amziaus grupe, nestandartizuotas b koeficientas lygus 0,176, taciau rySys yra statistiSkai
nereik§mingas (p>0,05) (i8samis analizés rezultatai pateikti 19 priede).

Moderuojanti ir medijuojanti regresiné analizé Seimos gydytojo paslaugy atzvilgiu, kai
modelyje nagrinéjami ateities laiko perspektyvos, funkcinio pasitenkinimo, elgsenos lojalumo ir
amziaus Kintamyjy rySiai. Nagrin¢jant medijuojancius ir moderuojanius rySius, 34 lenteléje
matoma, kad pirmoje modelio dalyje pateikta ateities laiko perspektyvos daroma jtaka funkciniam
pasitenkinimui yra statistiskai reik§minga (p=0,0005). Teigiamas nestandartizuotas b koeficientas
(b=0,367) rodo, kad respondentai, ateities laiko perspektyva suvokiantys kaip placig, yra daugiau
funkciSkai pasitenking Seimos gydytojo paslaugomis negu ribotg ateities laiko perspektyva turintys
respondentai. Nagrin¢jama ateities laiko perspektyvos jtaka funkciniam pasitenkinimui, naudojant
amziy kaip moderatoriy, yra neigiama (b= -0,196) ir statistiskai reikSminga (p=0,043). Galima teigti,
kad ateities laiko perspektyvos jtakai funkciniam pasitenkinimui §eimos gydytojo paslaugomis amzius

turi neigiama jtaka.
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34 lentelé. Sudaryty regresiju modeliy rezultatai Seimos gydytojo paslaugu atzvilgiu (sudaryta

autoreés)
Nr. Kintamieji, keliai | b | p
Kai nagrinéjama ateities laiko perspektyvos (X) jtaka funkciniam pasitenkinimui (M)
1 Konstanta -0,149 0,115
X—M 0,367 0,0005*
X*W —M, ateities laiko perspektyvos ir respondenty amziaus sgveika -0,196 0,043

RZ = 0,193, p<0,0001.

Kai priklausomas kintamasis: elgsenos lojalumas (Y)

9 Konstanta -0,003 0,938
M—Y, funkcinis pasitenkinimas 0,785 <0,0001*
X—7, ateities laiko perspektyva 0,116 0,0021*

R? = 0,704, p<0,0001.

N=295, iméiy replikacijy skai¢ius (angl. bootstraping): 10000. Reik§mingumo lygmuo: *- p<0,05; be Zenklo - p>0,05.

Tiesioginiai rysiai tarp funkcinio pasitenkinimo ir elgsenos lojalumo bei tarp ateities laiko
perspektyvos ir elgsenos lojalumo Seimos gydytojo paslaugy atveju (zr. 34 lent.) yra statistiskai
reikSmingi, kadangi p<0,05. Antroje nagrinéjamo modelio dalyje teigiamas nestandartizuotas b
koeficientas (b=0,785) rodo, kad didéjant funkciniam respondenty pasitenkinimui, didéja elgsenos
lojalumas seimos gydytojo paslaugoms. Tiesioginé ateities laiko perspektyvos jtaka elgsenos lojalumui
Seimos gydytojo paslaugoms Siame modelyje yra teigiama, kadangi b=0,116. Vadinasi respondenty,
ateities laiko perspektyva suvokianciy kaip placia, elgsenos lojalumas Seimos gydytojo paslaugoms yra
didesnis negu ribotg ateities laiko perspektyva suvokianciy respondenty (iSsamis analizés rezultatai
pateikti 20 priede).

35 lentelé. Salyginio netiesioginio ateities laiko perspektyvos poveikio respondenty elgsenos
lojalumui regresiju rezultatai Seimos gydytojo paslaugy atveju, j modelius jtraukiant
respondenty funkcinj pasitenkinimg kaip mediatoriy (sudaryta autorés)

Nepriklausomas Pri_klausorr_]as Mediatorius .
. . kintamasis Moderatorius (W) b
kintamasis (X)

% (M)

Respondentai iki 29 mety amziaus | 0,425 <0,05

Respondentai nuo 30 mety iki 59 0,288 | <0,05*

Ateities laiko Elgsenos Funkcinis -
mety amziaus

perspektyva lojalumas pasitenkinimas

Respondentai nuo 60 mety
amziaus ir vyresni 0,152 | >0,05

N=295, im¢iy replikacijy skai¢ius (angl. bootstraping): 10000. Reik§mingumo lygmuo: *- p<0,05; be zenklo - p>0,05.

Medijuojancios ir moderuojancios analizés tarp ateities laiko perspektyvos ir elgsenos lojalumo
Seimos gydytojo paslaugoms modelyje moderatorius yra respondenty amzius, o mediatorius —
funkcinis pasitenkinimas (zr. 35 lent.). StatistiS8kai reikSmingi ry$iai pastebimi tarp jauny iki 29 mety
bei 30-59 mety respondenty amziaus grupiy (p<0,05). Vadovaujantis teigiamu nestandartizuotu b
koeficientu (b=0,425), jauniems iki 29 mety amziaus funkciskai patenkintiems respondentams, laikg
suvokiant kaip platy, elgsenos lojalumas seimos gydytojo paslaugoms didéja. Nagrinéjant 30-59 mety

respondentus, funkciskai patenkintiems respondentams, laikg suvokiant kaip platy, elgsenos lojalumas
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Seimos gydytojo paslaugoms taip pat didéja (b=0,288). Tuo tarpu 60 mety ir vyresnio amziaus
respondenty ateities laiko perspektyvos jtaka elgsenos lojalumui Seimos gydytojo paslaugoms yra
teigiama (b=0,152), taciau statistiSkai nereikSminga (p>0,05) (i$samiis analizés rezultatai pateikti 20
priede).

Moderuojanti ir medijuojanti regresiné analizé Seimos gydytojo paslaugy atzvilgiu, kai
modelyje nagrinéjami ateities laiko perspektyvos, pasitenkinimo, lojalumo ir amziaus kintamyju
rySiai. 36 lentel¢je pateikti tiesioginiai ir netiesioginiai rySiai tarp ateities laiko perspektyvos,
respondenty pasitenkinimo ir lojalumo Seimos gydytojo paslaugy atveju. Pirmoje nagrinéjamo modelio
dalyje matoma, kad ateities laiko perspektyvos daroma tiesioginé jtaka respondenty pasitenkinimui yra
statistiSkai reik§minga (p<0,0001), o teigiamas nestandartizuotas b koeficientas (b=0,496) rodo, kad
respondentai, ateities laiko perspektyva suvokiantys kaip placig, yra labiau pasitenking Seimos
gydytojo paslaugomis negu ribotg ateities laiko perspektyva turintys respondentai. Analizuojant
ateities laiko perspektyvos jtaka respondenty pasitenkinimui, naudojant amziy kaip moderatoriy,
nestandartizuotas b koeficientas yra neigiamas (b= -0,147), taciau sgveika yra statistiskai nereik§minga
(p=0,128). Taigi ateities laiko perspektyvos jtakai respondenty pasitenkinimui Seimos gydytojo

paslaugomis amzius reikSmingos jtakos neturi.

36 lentelé. Sudaryty regresiju modeliy rezultatai Seimos gydytojo paslaugy atzvilgiu (sudaryta

autoreés)
Nr. Kintamieji, keliai | b | p
Kai nagrinéjama ateities laiko perspektyvos (X) jtaka pasitenkinimui (M)
1 Konstanta -0,095 0,295
X—M 0,496 <0,0001*
X*W —M, ateities laiko perspektyvos ir respondenty amziaus sgveika -0,147 0,128

R? = 0,226, p<0,0001.

Kai priklausomas kintamasis: lojalumas (Y)

5 Konstanta -0,011 0,734
M—Y, pasitenkinimas 0,788 <0,0001*
X—7Y, ateities laiko perspektyva 0,094 0,015*

R? = 0,689, p<0,0001.

N=287, im¢iy replikacijy skai¢ius (angl. bootstraping): 10000. Reik§mingumo lygmuo: *- p<0,05; be zenklo - p>0,05.

Vertinant tiesioginius ry$ius tarp respondenty pasitenkinimo ir lojalumo bei tarp ateities laiko
perspektyvos ir respondenty lojalumo Seimos gydytojo paslaugy atveju, antroje nagrinéjamo modelio
dalyje matoma (zr. 36 lent.), kad statistiSkai reikSmingas rySys yra tarp respondenty pasitenkinimo bei
lojalumo (p<0,0001). Teigiamas nestandartizuotas b koeficientas (b=0,788) rodo, kad didéjant
respondenty pasitenkinimui, didéja jy lojalumas $eimos gydytojo paslaugoms. Tiesioginé ateities laiko
perspektyvos jtaka respondenty lojalumui Seimos gydytojo paslaugoms Siame modelyje yra taip pat
teigiama (b=0,094) ir statistiskai reiksminga (p=0,015) (iSsamiis analizés rezultatai pateikti 21 priede).
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37 lentelé. Salyginio netiesioginio ateities laiko perspektyvos poveikio respondenty lojalumui
regresijy rezultatai Seimos gydytojo paslaugy atveju, j modelius jtraukiant respondenty
pasitenkinimg kaip mediatoriy (sudaryta autorés)

Priklausomas
kintamasis

(Y)

Mediatorius
(M)

Nepriklausomas

kintamasis (X) Moderatorius (W) b p

Respondentai iki 29 mety amziaus | 0,494 <0,05*

Respondentai nuo 30 mety iki 59 0,391 <0,05*

Ateities laiko . . - o
Lojalumas Pasitenkinimas mety amziaus

perspektyva

Respondentai nuo 60 mety 0.289 <005
amziaus ir vyresni : '

N=287, im&iy replikacijy skai¢ius (angl. bootstraping): 10000. Reik§mingumo lygmuo: *- p<0,05; be Zenklo - p>0,05.

Nagrin¢jant salyginj netiesioginj ateities laiko perspektyvos poveiki respondenty lojalumui (zr.
37 lent.), modelyje moderatorius yra respondenty amzius, o mediatorius — respondenty pasitenkinimas
Seimos gydytojo paslaugomis. Statistiskai reik§mingas rySys matomas tarp visy nagrinéjamy amziaus
grupiy (p<0,05). Didziausig poveik] ateities laiko perspektyvos jtakai respondenty lojalumui daro
jauniausiy respondenty amziaus grupé. Vadovaujantis teigiamu nestandartizuotu b koeficientu
(0=0,494), jauniems iki 29 mety amziaus patenkintiems $eimos gydytojo paslaugomis respondentams,
laikg suvokiant kaip platy, jy lojalumas Seimos gydytojo paslaugoms didéja. PanaSios tendencijos
pastebimos ir kitose amziaus grupése. Analizuojant 30-59 mety amziaus respondenty grupe,
nestandartizuotas b koeficientas lygus 0,391, o nagrinéjant 60 mety amziaus ir vyresniy respondenty
grupe, nestandartizuotas b koeficientas lygus 0,289 (iSsamiis analizés rezultatai pateikti 21 priede).

Apibendrinant ateities laiko perspektyvos jtakq klienty pasitenkinimui ir lojalumui Seimos
gvdytojo paslaugy atveju bei analizuojant tiesioginj ateities laiko perspektyvos poveikj pasitenkinimui,
pastebima, kad visais nagrinétais atvejais rySys yra statistiSkai reikSmingas, taciau ateities laiko
perspektyvos jtaka emociniam pasitenkinimui yra neigiama, o funkciniam pasitenkinimui bei bendram
pasitenkinimui — teigiama. DidzZiausia ateities laiko perspektyvos jtaka pastebima bendram
pasitenkinimui seimos gydytojo paslaugomis. Galima teigti, kad respondenty, suvokianciy ateities
laiko perspektyvg kaip placig, emocinis pasitenkinimas mazéja, o funkcinis ir bendrai pasitenkinimas
didéja, nagrinéjant seimos gydytojo paslaugas. Taciau moderuojanti regresija, kai nepriklausomas
kintamasis yra ateities laiko perspektyva, priklausomas kintamasis — emocinis, funkcinis ar bendras
pasitenkinimas, 0 moderatorius — amZius, tik vienu nagrinétu atveju yra statistiskai reikSminga, kai
nagrinéjama ateities laiko perspektyvos jtaka funkciniam pasitenkinimui. Vadinasi, moderuojant
amziui, respondenty, suvokianciy ateities laiko perspektyvq kaip placig, funkcinis pasitenkinimas
mazéja Seimos gydytojo paslaugoms. Kitais nagrinétais atvejais amzius neturéjo jtakos ateities laiko
perspektyvos poveikiui emociniam, funkciniam ir bendram pasitenkinimui.

Atlikus medijuojanciq regresing analize, nustatyta, kad funkcinis, emocinis ir bendras

pasitenkinimas daro statistiskai reiksmingq jtakq poziirio, elgsenos ir bendram lojalumui, taciau
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pastebima, kad emocinis pasitenkinimas daro neigiamgq jtakq tiek poziirio, tiek elgsenos lojalumui, o
funkcinis pasitenkinimas daro teigiamq jtakq poziirio ir elgsenos lojalumui. Bendras pasitenkinimas
taip pat daro teigiamq jtakqg bendram lojalumui Seimos gydytojo paslaugoms. Vadinasi, didéjant
emociniam pasitenkinimui, mazéja respondenty poziirio ir elgsenos lojalumas, o didéjant funkciniam
ir bendram pasitenkinimui, respondenty poZziirio, elgsenos ir bendras lojalumas didéja, nagrinéjant
Seimos gydytojo paslaugas. Pastebimas teigiamas statistiskai reikSmingas tiesioginis rysys tarp ateities
laiko perspektyvos ir poziiirio, elgsenos ir bendro lojalumo. Vadinasi ateities laiko perspektyva daro
tiesiogine teigiamgq jtakq poziiirio, elgsenos ir bendram lojalumui sSeimos gydytojo paslaugy atzvilgiu.
Nagrinéjant moderuojantj ir medijuojantj regresijos modelj seimos gydytojo paslaugy atveju,
statistiskai nereiksSmingi rySiai pastebimi 60 mety ir vyresniy respondenty amzZiaus grupéje, kai
nepriklausomas kintamasis — ateities laiko perspektyva, priklausomas kintamasis — poziiirio lojalumas,
moderatorius — amziaus, o mediatorius — funkcinis pasitenkinimas, bei kai nepriklausomas kintamasis
— ateities laiko perspektyva, priklausomas kintamasis — elgsenos lojalumas, moderatorius — amziaus, o
mediatorius — funkcinis pasitenkinimas. Jauny iki 29 mety bei 30-59 mety respondenty amZiaus
grupése, statistiskai reikSmingi rySiai pastebimi visuose nagrinéjamuose modeliuose. DidZiausia
ateities laiko perspektyvos teigiama jtaka poziiirio, elgsenos ir bendram lojalumui pastebima jauny iki
29 mety amziaus respondenty grupéje, o maziausia — 60 mety ir vyresniy respondenty grupéje. Galima
teigti, kad emociskai arba funkciskai patenkinty jauny respondenty poziurio, elgsenos ir bendras

lojalumas seimos gydytojo paslaugoms yra didesnis nei vidutinio ir vyresnio amziaus respondenty.

4.6. Ateities laiko perspektyvos jtakos klienty pasitenkinimui ir lojalumui tyrimo modelio

empirinis patikrinimas ,,Domino* teatro ir Seimos gydytojo paslaugy pavyzdziu

Atliktas ateities laiko perspektyvos jtakos klienty pasitenkinimui ir lojalumui empirinis tyrimas
atskleidé statistiSkai reikSmingus rySius tarp nagrinéty kintamyjy. Tyrimo rezultatai parodé, kad
ateities laiko perspektyva daro jtaka klienty emociniam, funkciniam ir bendram pasitenkinimui
»Domino* teatro ir Seimos gydytojo paslaugy atveju bei elgsenos lojalumui ,,Domino* teatro paslaugy
atveju ir poziiirio, elgsenos ir bendram lojalumui Seimos gydytojo paslaugy atveju. Taip pat nustatyta,
jog emocinis, funkcinis ir bendras pasitenkinimas daro jtaka pozitirio, elgsenos ir bendram lojalumui
,Domino* teatro ir Seimos gydytojo paslaugy atveju. Vertinant atlikto empirinio tyrimo rezultatus,
pateikiamas ateities laiko perspektyvos jtakos klienty pasitenkinimui ir lojalumui konceptualaus
modelio empirinis patikrinimas ,,Domino* teatro (zr. p. 14) ir Seimos gydytojo paslaugy pavyzdziu (zr.
p. 15).
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[ KLIENTU AMZIUS]

H1:3 H1:4
b1=0,071 b1=-0,179
b,=0,080 b,=-0,172
PASITENKINIMAS LOJALUMAS
H1:1 H1:5
rho=0,321 Emocinis - rho=-0,632 > szmrw
0,=0319* | % pasitenkinimas | |  HL6 by=-0,605* H1:7 _{»|  lojalumas
ATEITIES — b,=0,303* rho=-0,692 rho=0,716
LAIKO b,=-0,617* b,;=0,636*
PERSPEKTYVA .
h H162352 ~ | Funkcinis Elgsenos
rho=-u, . - : T :
by=-0,310* | pasitenkinimas [ rhOHzlo-B690 g lojalumas

b,=-0,309* k / b,=0,633*

14 pav. Ateities laiko perspektyvos jtakos klienty pasitenkinimui ir lojalumui tyrimo modelio empirinis patikrinimas ,,Domino* teatro
paslaugy pavyzdziu (*, kai p < 0,05) (sudaryta autorés)

)

Vadovaujantis atlikto empirinio tyrimo rezultatais, buvo patikrintos $ios 3.1 poskyryje iSkeltos hipotezés ,,Domino* teatro paslaugy atzvilgiu:

Hipoteze HI.1 — ateities laiko perspektyva daro teigiamgq jtakq klienty emociniam pasitenkinimui — pasitvirtino, kadangi tarp ateities laiko
perspektyvos ir emocinio pasitenkinimo ,,Domino* teatro paslaugomis nustatyta teigiama vidutinio stiprumo koreliacija (Spearman ‘s rho koreliacijos
koeficientas lygus 0,321, kai p reikSmé yra mazesné arba lygi 0,01). Kadangi moderuojanti ir medijuojanti regresija atlikta visam nagriné¢jamam
modeliui, tad pirmuoju atveju, kai nepriklausomas kintamasis yra ateities laiko perspektyva, priklausomas kintamasis — pozitirio lojalumas, mediatorius

— emocinis pasitenkinimas, o moderatorius — amzius, tiesioginé ateities laiko perspektyvos jtaka emociniam pasitenkinimui yra teigiama
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(nestandartizuotas b koeficientas lygus 0,319, kai p=0,041). Antruoju atveju, kai nepriklausomas
kintamasis yra ateities laiko perspektyva, priklausomas kintamasis — elgsenos lojalumas, mediatorius —
emocinis pasitenkinimas, o moderatorius — amzius, tiesioginé ateities laiko perspektyvos jtaka
emociniam pasitenkinimui yra taip pat teigiama (nestandartizuotas b, koeficientas lygus 0,303, kai
p=0,05).

Hipotezé H1.2 — ateities laiko perspektyva daro teigiamgq jtakq funkciniam pasitenkinimui —
nepasitvirtino, kadangi tarp ateities laiko perspektyvos ir funkcinio pasitenkinimo ,,Domino® teatro
paslaugomis nustatyta neigiama vidutinio stiprumo Kkoreliacija (Spearman‘s rho koreliacijos
koeficientas lygus -0,352, kai p reikSmé yra mazesné arba lygi 0,01). Kadangi moderuojanti ir
medijuojanti regresija atlikta visam nagrinéjamam modeliui, tad pirmuoju atveju, kai nepriklausomas
kintamasis yra ateities laiko perspektyva, priklausomas kintamasis — pozitirio lojalumas, mediatorius —
funkcinis pasitenkinimas, o moderatorius — amzius, tiesioginé ateities laiko perspektyvos jtaka
funkciniam pasitenkinimui yra neigiama (nestandartizuotas b: koeficientas lygus -0,310, kai p=0,025).
Antruoju atveju, kai nepriklausomas kintamasis yra ateities laiko perspektyva, priklausomas
kintamasis — elgsenos lojalumas, mediatorius — funkcinis pasitenkinimas, 0 moderatorius — amzius,
tiesioginé ateities laiko perspektyvos jtaka funkciniam pasitenkinimui yra taip pat neigiama
(nestandartizuotas b2 koeficientas lygus -0,309, kai p=0,028).

Hipotezé H1.3 — amZius moderuoja rysj tarp ateities laiko perspektyvos ir klienty emocinio
pasitenkinimo — nepasitvirtino, kadangi amziaus poveikis ateities laiko perspektyvos jtakai
emociniam pasitenkinimui ,,Domino* teatro paslaugomis, kai nepriklausomas kintamasis yra ateities
laiko perspektyva, priklausomas Kkintamasis — pozitirio lojalumas, mediatorius — emocinis
pasitenkinimas, 0 moderatorius — amzius, yra teigiamas (nestandartizuotas b koeficientas lygus
0,071), taciau statistiSkai nereikSmingas (p=0,596). Antruoju atveju, kai modelyje nepriklausomas
Kintamasis yra ateities laiko perspektyva, priklausomas kintamasis — elgsenos lojalumas, mediatorius —
emocinis pasitenkinimas, o moderatorius — amzius, moderuojanti regresija taip pat yra teigiama ir
statistiSkai nereikSminga (nestandartizuotas b, koeficientas lygus 0,080, kai p=0,556).

Hipotezé H1.4 — amZius moderuoja rysj tarp ateities laiko perspektyvos ir klienty funkcinio
pasitenkinimo — nepasitvirtino, kadangi amziaus poveikis ateities laiko perspektyvos jtakai
funkciniam pasitenkinimui ,,Domino* teatro paslaugomis, kai nepriklausomas kintamasis yra ateities
laiko perspektyva, priklausomas kintamasis — pozitrio lojalumas, mediatorius — funkcinis
pasitenkinimas, o moderatorius — amzius, yra neigiamas (nestandartizuotas bi: koeficientas lygus -
0,179), taciau statistiSkai nereikSmingas (p=0,114). Antruoju atveju, kai modelyje nepriklausomas
kintamasis yra ateities laiko perspektyva, priklausomas kintamasis — elgsenos lojalumas, mediatorius —
funkcinis pasitenkinimas, o moderatorius — amzius, moderuojanti regresija taip pat yra neigiama ir

statistiSkai nereik§minga (nestandartizuotas b, koeficientas lygus -0,172, kai p=0,137).
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Hipotezé H1.5 — klienty emocinis pasitenkinimas daro teigiamgq jtakg poZiirio lojalumui —
nepasitvirtino, kadangi tarp emocinio pasitenkinimo ir pozitirio lojalumo ,,Domino* teatro paslaugoms
nustatyta neigiama stipri koreliacija (Spearman’s rho koreliacijos koeficientas lygus -0,632, kai p
reikSmé yra mazesné arba lygi 0,01). Medijuojancios regresinés analizés rezultatai taip pat nepatvirtino
teigiamo emocinio pasitenkinimo poveikio pozitrio lojalumui ,,Domino® teatro paslaugoms, kai
nepriklausomas kintamasis yra ateities laiko perspektyva, priklausomas kintamasis — pozitirio
lojalumas, mediatorius — emocinis pasitenkinimas, 0 moderatorius — amzius, kadangi nestandartizuotas
b1 koeficientas lygus -0,605, kai p<0,0001.

Hipotezé H1.6 — klienty emocinis pasitenkinimas daro teigiamgq jtakg elgsenos lojalumui —
nepasitvirtino, kadangi tarp emocinio pasitenkinimo ir elgsenos lojalumo ,,Domino* teatro paslaugoms
nustatyta neigiama stipri koreliacija (Spearman’‘s rho koreliacijos koeficientas lygus -0,692, kai p
reik§meé yra maZesné arba lygi 0,01). Medijuojancios regresinés analizés rezultatai taip pat nepatvirtino
teigiamo emocinio pasitenkinimo poveikio elgsenos lojalumui ,,.Domino* teatro paslaugoms, kai
nepriklausomas kintamasis yra ateities laiko perspektyva, priklausomas kintamasis — elgsenos
lojalumas, mediatorius — emocinis pasitenkinimas, 0 moderatorius — amzius, kadangi nestandartizuotas
b2 koeficientas lygus -0,617, kai p<0,0001.

Hipotezé H1.7 — klienty funkcinis pasitenkinimas daro teigiamgq jtakq poZiiirio lojalumui —
pasitvirtino, kadangi tarp funkcinio pasitenkinimo ir pozitirio lojalumo ,,Domino® teatro paslaugoms
nustatyta teigiama stipri koreliacija (Spearman’s rho Kkoreliacijos koeficientas lygus 0,716, kai p
reik§mé yra mazesné arba lygi 0,01). Medijuojancios regresinés analizés rezultatai taip pat patvirtino
teigiamg funkcinio pasitenkinimo poveikj pozitrio lojalumui ,,.Domino* teatro paslaugoms, kai
nepriklausomas kintamasis yra ateities laiko perspektyva, priklausomas kintamasis — pozitirio
lojalumas, mediatorius — funkcinis pasitenkinimas, o moderatorius — amzius, kadangi nestandartizuotas
b1 koeficientas lygus 0,636, kai p<0,0001.

Hipotezé H1.8 — klienty funkcinis pasitenkinimas daro teigiamgq jtakq elgsenos lojalumui —
pasitvirtino, kadangi tarp funkcinio pasitenkinimo ir elgsenos lojalumo ,,Domino* teatro paslaugoms
nustatyta teigiama stipri koreliacija (Spearman’s rho koreliacijos koeficientas lygus 0,690, kai p
reik§mé yra mazesné arba lygi 0,01). Medijuojancios regresinés analizés rezultatai taip pat patvirtino
teigiamg funkcinio pasitenkinimo poveikj elgsenos lojalumui ,,.Domino* teatro paslaugoms, kai
nepriklausomas kintamasis yra ateities laiko perspektyva, priklausomas kintamasis — elgsenos
lojalumas, mediatorius — funkcinis pasitenkinimas, o moderatorius — amzius, kadangi nestandartizuotas
b2 koeficientas lygus 0,633, kai p<0,0001.

Nors pasitvirtino tik trys papildomos tyrimo hipotezés (H1.1, H1.7 ir H1.8), o hipotezés H1.2 —
H1.6 nepasitvirtino ,,Domino* teatro paslaugy pavyzdziu, tadiau atlikus bendrg moderuojancig ir

medijuojancig analiz¢, kai nepriklausomas kintamasis yra ateities laiko perspektyva, priklausomas
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kintamasis — lojalumas, mediatorius — pasitenkinimas, o moderatorius — amzius, konstatuojama, kad pagrindiné tyrimo hipotezé H1 — ateities laiko

perspektyva daro netiesioging jtakq klienty lojalumui per pasitenkinimgq, priklausomai nuo jy amZiaus — pasitvirtino ,,Domino* teatro paslaugy

atveju. StatistiSkai reikSmingas netiesioginis rySys tarp ateities laiko perspektyvos ir lojalumo pastebimas tarp 30-59 mety amziaus ir 60 mety ir

vyresnio amziaus respondenty grupiy. Taigi 60 mety ir vyresni respondentai, kurie ateities laiko perspektyva suvokia kaip ribotg ir yra patenkinti

,Domino*“ teatro paslaugomis, yra labiau lojaliis (nestandartizuotas b koeficientas lygus -0,367, kai p<0,05) ,,Domino* teatro paslaugoms negu

patenkinti 30-59 mety amziaus respondentai, kurie ateities laiko perspektyva suvokia kaip ribotg (nestandartizuotas b koeficientas lygus -0,261, kai

p<0,05).

[ KLIENTU AMZIUS]
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15 pav. Ateities laiko perspektyvos jtakos klienty pasitenkinimui ir lojalumui tyrimo modelio empirinis patikrinimas $§eimos gydytojo
paslaugy pavyzdziu (*, kai p < 0,05) (sudaryta autorés)
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Vadovaujantis gautais empirinio tyrimo rezultatais, yra patikrintos Sios 3.1 poskyryje iSkeltos
hipotezés Seimos gydytojo paslaugy atzvilgiu:

Hipotezé HI1.1 — ateities laiko perspektyva daro teigiamq jtakq klienty emociniam
pasitenkinimui — nepasitvirtino, kadangi tarp ateities laiko perspektyvos ir emocinio pasitenkinimo
Seimos gydytojo paslaugomis nustatyta neigiama vidutinio stiprumo koreliacija (Spearman‘s rho
koreliacijos koeficientas lygus -0,396, kai p reikSmé yra mazesné arba lygi 0,01). Kadangi
moderuojanti ir medijuojanti regresija atlikta visam nagrinéjamam modeliui, tad pirmuoju atveju, kai
nepriklausomas kintamasis yra ateities laiko perspektyva, priklausomas kintamasis — pozitrio
lojalumas, mediatorius — emocinis pasitenkinimas, o moderatorius — amzius, tiesioginé ateities laiko
perspektyvos jtaka emociniam pasitenkinimui yra neigiama (nestandartizuotas b1 koeficientas lygus -
0,519, kai p<0,0001). Antruoju atveju, kai nepriklausomas kintamasis yra ateities laiko perspektyva,
priklausomas kintamasis — elgsenos lojalumas, mediatorius — emocinis pasitenkinimas, 0 moderatorius
— amZius, tiesiogin¢ ateities laiko perspektyvos jtaka emociniam pasitenkinimui yra taip pat neigiama
(nestandartizuotas b koeficientas lygus -0,493, kai p<0,0001).

Hipotezée H1.2 — ateities laiko perspektyva daro teigiamg jtakq funkciniam pasitenkinimui —
pasitvirtino, kadangi tarp ateities laiko perspektyvos ir funkcinio pasitenkinimo Seimos gydytojo
paslaugomis nustatyta teigiama vidutinio stiprumo Kkoreliacija (Spearman‘s rho koreliacijos
koeficientas lygus 0,440, kai p reik§mé yra mazesné arba lygi 0,01). Kadangi moderuojanti ir
medijuojanti regresija atlikta visam nagrinégjamam modeliui, tad pirmuoju atveju, kai nepriklausomas
kintamasis yra ateities laiko perspektyva, priklausomas kintamasis — pozitirio lojalumas, mediatorius —
funkcinis pasitenkinimas, o moderatorius — amzius, tiesioginé ateities laiko perspektyvos jtaka
funkciniam pasitenkinimui yra teigiama (nestandartizuotas b koeficientas lygus 0,386, kai p<0,0001).
Antruoju atveju, kai nepriklausomas kintamasis yra ateities laiko perspektyva, priklausomas
kintamasis — elgsenos lojalumas, mediatorius — funkcinis pasitenkinimas, 0 moderatorius — amzius,
tiesioginé ateities laiko perspektyvos jtaka funkciniam pasitenkinimui yra taip pat teigiama
(nestandartizuotas bz koeficientas lygus 0,367, kai p=0,0005).

Hipotezé H1.3 — amZius moderuoja rysj tarp ateities laiko perspektyvos ir klienty emocinio
pasitenkinimo — nepasitvirtino, kadangi amziaus poveikis ateities laiko perspektyvos jtakai
emociniam pasitenkinimui Seimos gydytojo paslaugomis, kai nepriklausomas kintamasis yra ateities
laiko perspektyva, priklausomas kintamasis — poziiirio lojalumas, mediatorius — emocinis
pasitenkinimas, o moderatorius — amzius, yra teigiamas (nestandartizuotas b: koeficientas lygus
0,081), taciau statistiSkai nereikSmingas (p=0,420). Antruoju atveju, kai modelyje nepriklausomas
kintamasis yra ateities laiko perspektyva, priklausomas kintamasis — elgsenos lojalumas, mediatorius —
emocinis pasitenkinimas, o moderatorius — amzius, moderuojanti regresija taip pat yra teigiama ir

statistiSkai nereik§minga (nestandartizuotas b, koeficientas lygus 0,103, kai p=0,307).
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Hipotezé HI1.4 — amZius moderuoja rysj tarp ateities laiko perspektyvos ir klienty funkcinio
pasitenkinimo - nepasitvirtino, kadangi amziaus poveikis ateities laiko perspektyvos jtakai
funkciniam pasitenkinimui Seimos gydytojo paslaugomis, kai nepriklausomas kintamasis yra ateities
laiko perspektyva, priklausomas kintamasis — pozitrio lojalumas, mediatorius — funkcinis
pasitenkinimas, 0 moderatorius — amzius, yra neigiamas (nestandartizuotas b; koeficientas lygus -
0,174), taciau statistiSkai nereikSmingas (p=0,068). Antruoju atveju, kai modelyje nepriklausomas
kintamasis yra ateities laiko perspektyva, priklausomas kintamasis — elgsenos lojalumas, mediatorius —
funkcinis pasitenkinimas, o moderatorius — amzius, moderuojanti regresija yra neigiama ir statistiskai
reikSminga (nestandartizuotas by koeficientas lygus -0,196, kai p=0,043), taciau jtaka yra labai maza.

Hipotezé H1.5 — klienty emocinis pasitenkinimas daro teigiamgq jtakq poZiurio lojalumui —
nepasitvirtino, kadangi tarp emocinio pasitenkinimo ir poziirio lojalumo Seimos gydytojo paslaugoms
nustatyta neigiama stipri koreliacija (Spearman‘s rho koreliacijos koeficientas lygus -0,624, kai p
reik§meé yra maZesné arba lygi 0,01). Medijuojancios regresinés analizés rezultatai taip pat nepatvirtino
teigiamo emocinio pasitenkinimo poveikio pozitrio lojalumui Seimos gydytojo paslaugoms, Kai
nepriklausomas kintamasis yra ateities laiko perspektyva, priklausomas kintamasis — pozitirio
lojalumas, mediatorius — emocinis pasitenkinimas, 0 moderatorius — amzius, kadangi nestandartizuotas
b1 koeficientas lygus -0,535, kai p<0,0001.

Hipotezé H1.6 — klienty emocinis pasitenkinimas daro teigiamgq jtakq elgsenos lojalumui —
nepasitvirtino, kadangi tarp emocinio pasitenkinimo ir elgsenos lojalumo seimos gydytojo paslaugoms
nustatyta neigiama stipri koreliacija (Spearman ‘s rho koreliacijos koeficientas lygus -0,626, kai p
reik§mé yra mazZesné arba lygi 0,01). Medijuojancios regresinés analizés rezultatai taip pat nepatvirtino
teigiamo emocinio pasitenkinimo poveikio elgsenos lojalumui Seimos gydytojo paslaugoms, Kkai
nepriklausomas kintamasis yra ateities laiko perspektyva, priklausomas kintamasis — elgsenos
lojalumas, mediatorius — emocinis pasitenkinimas, 0 moderatorius — amzius, kadangi nestandartizuotas
b2 koeficientas lygus -0,544, kai p<0,0001).

Hipotezé H1.7 — klienty funkcinis pasitenkinimas daro teigiamgq jtakq poZiirio lojalumui —
pasitvirtino, kadangi tarp funkcinio pasitenkinimo ir pozitrio lojalumo Seimos gydytojo paslaugoms
nustatyta teigiama stipri koreliacija (Spearman‘s rho koreliacijos koeficientas lygus 0,763, kai p
reik§mé yra mazesné arba lygi 0,01). Medijuojancios regresinés analizés rezultatai taip pat patvirtino
teigiamg funkcinio pasitenkinimo poveikj poziiirio lojalumui Seimos gydytojo paslaugoms, kai
nepriklausomas kintamasis yra ateities laiko perspektyva, priklausomas kintamasis — pozitrio
lojalumas, mediatorius — funkcinis pasitenkinimas, o moderatorius — amzius, kadangi nestandartizuotas
b1 koeficientas lygus 0,754, kai p<0,0001.

Hipotezé H1.8 — klienty funkcinis pasitenkinimas daro teigiamgq jtakq elgsenos lojalumui —

pasitvirtino, kadangi tarp funkcinio pasitenkinimo ir elgsenos lojalumo Seimos gydytojo paslaugoms
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nustatyta teigiama stipri koreliacija (Spearman’s rho koreliacijos koeficientas lygus 0,796, kai p
reik§mé yra mazesné arba lygi 0,01). Medijuojancios regresinés analizés rezultatai taip pat patvirtino
teigiamg funkcinio pasitenkinimo poveikj elgsenos lojalumui Seimos gydytojo paslaugoms, Kkai
nepriklausomas kintamasis yra ateities laiko perspektyva, priklausomas kintamasis — elgsenos
lojalumas, mediatorius — funkcinis pasitenkinimas, o moderatorius — amzius, kadangi nestandartizuotas
b2 koeficientas lygus 0,785, kai p<0,0001.

Nors pasitvirtino tik trys papildomos tyrimo hipotezés (H1.2, H1.7 ir H1.8), o hipotezés H1.1,
H1.3 — H1.6 nepasitvirtino seimos gydytojo paslaugy pavyzdziu, ta¢iau atlikus bendrg moderuojancia
ir medijuojancia analiz¢, kai nepriklausomas kintamasis yra ateities laiko perspektyva, priklausomas
kintamasis — lojalumas, mediatorius — pasitenkinimas, o moderatorius — amzius, konstatuojama, kad
pagrindiné tyrimo hipotezé HI — ateities laiko perspektyva daro netiesiogine jtakq klienty lojalumui
per pasitenkinimgq, priklausomai nuo jy amZiaus — pasitvirtino Seimos gydytojo paslaugy atveju.
Statistiskai reikSmingas netiesioginis rysys tarp ateities laiko perspektyvos ir lojalumo pastebimas tarp
jauny iki 29 mety amziaus, 30-59 mety amziaus ir 60 mety ir vyresnio amziaus respondenty grupiy.
Taigi jauni iki 29 mety amziaus respondentai, kurie ateities laiko perspektyva suvokia kaip placig ir
yra patenkinti Seimos gydytojo paslaugomis, yra labiau lojaliis (nestandartizuotas b koeficientas lygus
0,494, kai p<0,05) Seimos gydytojo paslaugoms negu patenkinti 30-59 mety amziaus respondentai,
kurie ateities laiko perspektyva suvokia kaip placig (nestandartizuotas b koeficientas lygus 0,391, kai
p<0,05), ir patenkinti 60 mety ir vyresni respondentai, kurie ateities laiko perspektyva suvokia kaip

placia (nestandartizuotas b koeficientas lygus 0,289, kai p<0,05).

4.7. Moksliné diskusija ir tyrimo apribojimai

Kadangi mokslininkai teigia, kad ateities laiko perspektyva veikia ne tik socialinius klienty
jproCius ir elgsena, bet ir rysj tarp pasitenkinimo ir lojalumo (Kuppelwieser & Sarstedt, 2014b), tad
anot Micu & Chowdhury (2010) ir Williams & Drolet (2005) svarbu apibendrinti ateities laiko
perspektyvos reik§me marketingo tyrimams ir pateikti i§vadas. Siame poskyryje pateikiama tyrimy
rezultaty diskusija ir rezultaty palyginimas su mokslininky gautais rezultatais, tyrimo apribojimai bei
tolimesnés kryptys.

Moksliné diskusija. Apibendrinant ateities laiko perspektyvos jtaka klienty pasitenkinimui ir
lojalumui ,,Domino* teatro paslaugy atveju, matoma, kad analizuojant moderuojancias regresijas,
ateities laiko perspektyvos tiesioginis rySys emociniam pasitenkinimui yra teigiamas ir statistiSkai
reikSmingas, o ateities laiko perspektyvos tiesioginis rySys funkciniam ir bendram pasitenkinimui yra

neigiamas ir statistiSkai reikSmingas, nors Kuppelwieser & Sarstedt (2014b) gauti rezultatai parodeé,
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kad ateities laiko perspektyva neturi tiesioginio poveikio nei emociniam nei funkciniam
pasitenkinimui. Galima teigti, kad ateities laiko perspektyvai tampant vis platesnei, emocinis
respondenty pasitenkinimas did¢ja, o funkcinis ir bendrai pasitenkinimas mazéja, nagrinéjant
,Domino“ teatro paslaugas. Sis nesutapimas gali atsirasti dél pasirinkty skirtingy paslaugy rinkiniy.
Anot Kadangi Kuppelwieser & Sarstedt (2014b) paslaugy tipas gali paveikti kitus klienty tikslus bei
motyvacijg naudotis paslaugomis, kuriy nepaveiké ateities laiko perspektyva. Taip pat teigiama, kad
didesné ateities laiko perspektyvos jtaka klienty pasitenkinimui pastebima emocijas sukelianciose
paslaugose.

Kadangi Kuppelwieser & Sarstedt (2014b) nustaté, kad vyresni respondentai suvokia daugiau
ribotg ateities laiko perspektyva, lyginant su jaunais respondentais, kurie ateities laiko perspektyva
suvokia kaip placig, tad galima teigti, kad ateities laiko perspektyva veikia klienty pasitenkinima,
priklausomai nuo amziaus. ISnagrinéjus Siuos rysius ,,Domino* teatro paslaugy atveju, nustatyta, kad
moderuojanti regresija, kai moderatorius yra amzius, visais nagrinétais atvejais yra statistiskai
nereik§minga, vadinasi amzius netur¢jo jtakos ateities laiko perspektyvos poveikiui emociniam,
funkciniam ir bendram pasitenkinimui. Siuo atveju, kai tiriama tiesioginé ateities laiko perspektyvos
itaka klienty pasitenkinimui, Carstensen et al. (2003) ir Carstensen & Mikels (2005) teigia, kad ateities
laiko perspektyva nebiitinai priklauso nuo amziaus, kas paaiSkina statistiSkai nereikSmingus rezultatus.

Apibendrinant medijuojan¢ig ir moderuojancig regresing analize ,,Domino® teatro paslaugy
pavyzdziu, nustatyta, kad funkcinis, emocinis ir bendras pasitenkinimas daro statistiSkai reikSminga
itakg poziiirio, elgsenos ir bendram lojalumui, taciau pastebima, kad emocinis pasitenkinimas daro
neigiama jtaka tiek pozitrio tiek elgsenos lojalumui, o funkcinis ir bendras pasitenkinimas — teigiama.
Vadinasi, did¢jant emociniam pasitenkinimui, maz¢ja respondenty poziirio ir elgsenos lojalumas, o
didéjant funkciniam ir bendram pasitenkinimui, poziiirio, elgsenos ir bendras respondenty lojalumas
didé¢ja, nagrinéjant ,,Domino* teatro paslaugas. Taciau kai modelyje atsiranda moderatorius — amzius,
rezultatai skiriasi. 30-59 mety amziaus respondenty, patirianéiy emocinj ir bendra pasitenkinima, bei jy
suvokiamai ateities laiko perspektyvai tampant vis platesnei, jy lojalumas nezymiai mazé&ja. Tuo tarpu
30-59 mety amziaus respondenty, patirianciy funkcinj pasitenkinimag, bei jy suvokiamai ateities laiko
perspektyvai tampant vis platesnei, lojalumas nezymiai didéja. Kuppelwieser & Sarstedt (2014b)
teigia, kad vidutinio amziaus respondenty grupé gali iskreipti ateities laiko perspektyvos suvokimg ir
jos jtaka klienty pasitenkinimui ir lojalumui. Taigi gauti rezultatai parodé, kad 30-59 mety amziaus
grupé suvokia laikg kaip ribotg ir platy bei jy lojalumas mazéja arba didéja, priklausomai emocinj ar
funkcinj pasitenkinimg patiria respondentai. Kuppelwieser & Sarstedt (2014b) teigia, kad ribota
ateities laiko perspektyva jauciantys respondentai yra labiau paveikti emocinio pasitenkinimo, kuris
lemia jy lojalumg emocinio pobiidzio paslaugoms, ta¢iau 60 mety ir vyresnio amziaus respondenty

grupéje reikSmingas rySys, kai veikia emocinis pasitenkinimas, nenustatytas. 60 mety ir vyresnio
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amziaus respondenty, patirian¢iy funkcin] arba bendrg pasitenkinimg, ateities laiko perspektyvos,
tampant vis labiau ribotai, lojalumas neZzymiai maZéja. Siuos rezultatus paaiskina statistidkai
reik§mingas rySys tik modeliuose, kuriose mediatorius yra funkcinis ir bendras pasitenkinimas. Taip
pat galima paaiskinti 60 mety ir vyresnio amziaus respondenty mazéjantj lojalumg, kai patiriamas
funkcinis pasitenkinimas, kuris pagal Kuppelwieser & Sarstedt (2014b) neskatina Sio amziaus
respondenty lojalumo. Nagrinéjant respondentus iki 29 mety amziaus, statistiSkai reikSmingas
moderuojantis ir medijuojantis rySys nepastebimas. Siuos gautus rezultatus galima paaiskinti
nagrinétos ,,Domino* teatro paslaugos emociniu pobudziu. Kaip ir Kuppelwieser & Sarstedt (2014b)
teigia, emocinio pobudzio paslaugoms labiau lojaltis yra ribotg ateities laiko perspektyva turintys
klientai. Kadangi jauni iki 29 mety amziaus respondentai suvokia ateities laiko perspektyva kaip
placia, tad rySys su emocinio tipo paslaugomis gali biti statistiSkai nereik§mingas.

Apibendrinant ateities laiko perspektyvos jtaka klienty pasitenkinimui ir lojalumui $eimos
gydytojo paslaugy atveju, matoma, kad priesingai nei Kuppelwieser & Sarstedt (2014b) gautuose
rezultatuose, kurie parodé, kad ateities laiko perspektyva neturi tiesioginio poveikio nei emociniam nei
funkciniam pasitenkinimui, analizuojant moderuojancias regresijas, pastebima, kad ateities laiko
perspektyvos tiesioginis ryS§ys emociniam pasitenkinimui yra neigiamas ir statistiskai reikSmingas, o
ateities laiko perspektyvos tiesioginis rySys funkciniam ir bendram pasitenkinimui yra teigiamas ir
statistiSkai reikSmingas. Galima teigti, kad ateities laiko perspektyvai tampant vis platesnei, emocinis
respondenty pasitenkinimas mazéja, 0 funkcinis ir bendrai pasitenkinimas didéja, nagrinéjant Seimos
gydytojo paslaugas. Emocinio pasitenkinimo mazéjimas Seimos gydytojo paslaugomis gali atsirasti dél
funkcinio paslaugy pobiidZio, kuris lemia respondenty funkcini pasitenkinimo didé¢jima.

Kaip jau minéta, ateities laiko perspektyva veikia klienty pasitenkinimg, priklausomai nuo
amziaus (Kuppelwieser & Sarstedt, 2014b). ISnagrinéjus amziaus jtakg respondenty ateities laiko
perspektyvos rysiui su jy pasitenkinimu $eimos gydytojo paslaugy atveju, nustatyta, kad moderuojanti
regresija, kai moderatorius yra amzius, yra statistiskai reik§minga, bet labai silpna, kai nagrinéjamas
funkcinis pasitenkinimas. Visais Kitais nagrinétais atvejais moderuojanti regresija yra statistiSkai
nereikSminga, vadinasi amzius neturéjo jtakos ateities laiko perspektyvos poveikiui emociniam ir
bendram pasitenkinimui. Sj atvejj, kai tiriama tiesiogin¢ ateities laiko perspektyvos jtaka klienty
pasitenkinimui, taip pat paaiSkina Carstensen et al. (2003) ir Carstensen & Mikels (2005), kurie teigia,
kad ateities laiko perspektyvos suvokimas nebatinai priklauso nuo respondenty amziaus.

Apibendrinant medijuojancig ir moderuojancig regresing analiz¢ Seimos gydytojo paslaugy
pavyzdziu, nustatyta, kad funkcinis, emocinis ir bendras pasitenkinimas daro statistiSkai reikSminga
itaka poziiirio, elgsenos ir bendram lojalumui. Pastebima, kad emocinis pasitenkinimas daro neigiama
jtaka tiek pozitrio tiek elgsenos lojalumui, o funkcinis ir bendras pasitenkinimas — teigiamg. Vadinasi,

didéjant emociniam pasitenkinimui, maze¢ja respondenty poziiirio ir elgsenos lojalumas, o did¢jant
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funkciniam ir bendram pasitenkinimui, poziiirio, elgsenos ir bendras respondenty lojalumas didéja,
nagrin¢jant Seimos gydytojo paslaugas. Taciau kai modelyje atsiranda moderatorius — amZius,
rezultatai skiriasi. StatistiSkai nereikSmingi rysiai pastebimi 60 mety ir vyresniy respondenty amziaus
grupéje, kai mediatorius — funkcinis pasitenkinimas. Siuos rezultatus taip pat galima interpretuoti,
vadovaujantis Kuppelwieser & Sarstedt (2014b), kurie teigia, kad ribotg ateities laiko perspektyva
jauciantys respondentai yra labiau paveikti emocinio pasitenkinimo, kuris lemia jy lojaluma emocinio
pobiuidzio paslaugoms. Kadangi ribotg ateities laiko perspektyva dazniausiai suvokia vyresnio amziaus
respondentai, o Siuo atveju nagriné¢jamas funkcinis pasitenkinimas Seimos gydytojo paslaugomis, tad
60 mety ir vyresniy respondenty amziaus grupéje rysys tarp ateities laiko perspektyvos ir lojalumo, kai
moderatorius — funkcinis pasitenkinimas, yra statistiskai nereik§mingas. Jauny iki 29 mety bei 30-59
mety respondenty amziaus grupése, statistiSkai reikSmingi rySiai pastebimi visuose nagriné¢jamuose
modeliuose. Didziausia ateities laiko perspektyvos netiesioginé teigiama jtaka poziiirio, elgsenos ir
bendram lojalumui pastebima jauny iki 29 mety amziaus respondenty grupéje, o maziausia — 60 mety
ir vyresniy respondenty grupéje. Galima pritarti Kuppelwieser & Sarstedt (2014b), kad emociskai arba
funkciskai patenkinty jauno amziaus respondenty poziiirio, elgsenos ir bendras lojalumas funkcinio
pobtidzio paslaugoms yra didesnis nei vidutinio ir vyresnio amziaus respondenty.

Lyginant moderuojan¢ig ir medijuojania regresijos analiz¢ ,,Domino* teatro bei Seimos
gydytojo paslaugy atzvilgiu, pastebimos tendencijos, kurias aiskino moksliniy tyrimy autoriai. Kaip ir
teigé Kuppelwieser & Sarstedt (2014b) ir Williams & Drolet (2005), jauni iki 29 mety amziaus
respondentai, kurie ateities laiko perspektyva suvokia kaip pladia, yra labiau lojaliis bei labiau
funkciskai patenkinti Seimos gydytojo paslaugomis, o vyriausi respondentai (60 mety ir vyresni), kurie
turi ribotg ateities laiko perspektyva, yra labiau lojaliis ,,Domino teatro paslaugoms. Vidutinio
amziaus respondentai (30-59 mety) yra lojalis tiek ,,Domino® teatro, tiek Seimos gydytojo paslaugoms,
taciau respondentai, kurie ateities laiko perspektyva suvokia kaip placig, yra labiau emociskai ir
funkciskai patenkinti bei lojaltis Seimos gydytojo paslaugoms ir funkciskai patenkinti ir lojalls
,Domino* teatro paslaugoms, o respondentai, kurie ateities laiko perspektyva suvokia kaip ribotg, yra
labiau emociSkai patenkinti ir lojaliis ,,Domino* teatro paslaugoms. Kaip ir Kuppelwieser & Sarstedt
(2014a, 2014b) aiskino, pastebima, kad vidutinio amZiaus respondentai susitelke j ateities tikslus ir
ateities laiko perspektyva suvokia kaip placig, nepaisant fakto, kad jie yra savo asmenybés
aukscCiausioje brendimo stadijoje. Nors Kuppelwieser & Sarstedt (2014b) teigé, kad ateities laiko
perspektyva neturi jtakos nei emociniam nei funkciniam klienty pasitenkinimui, taciau nustatyta, kad
respondentai, suvokiantys ateities laiko perspektyva kaip placia, yra labiau emociskai patenkinti
emocinio pobtidZio paslaugomis ir funkciskai patenkinti funkcinio pobiidZio paslaugomis. Tuo tarpu
respondentai, suvokiantys ateities laiko perspektyva kaip ribota, yra labiau funkciSkai patenkinti

emocinio pobiidzio paslaugomis bei emociskai patenkinti funkcinio pobtidzio paslaugomis.
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Lyginant respondenty pasitenkinimo jtaka jy lojalumui ,,Domino* teatro bei Seimos gydytojo
paslaugy atzvilgiu, skirtumai tarp paslaugy yra labai nezymis. Kaip ir Ball et al. (2004), Ball et al.
(2006), Blocker et al. (2010), Etemad-Sajadi & Rizzuto (2013), Flint et al. (2011) teigia, egzistuoja
rySys tarp klienty pasitenkinimo ir lojalumy abiejy paslaugy atzvilgiu. Taciau analizuojant ,,Domino*
teatro bei Seimos gydytojo paslaugas, nustatyta, kad kuo labiau respondentai yra emociskai patenkinti,
tuo jy lojalumas yra mazesnis ir, kuo respondentai yra labiau funkciskai patenkinti, tuo jy lojalumas
,»Domino* teatro bei Seimos gydytojo paslaugoms yra didesnis.

Tyrimo apribojimai. Nors Sio tyrimo rezultatai patvirtina mokslininky teiginius, kad ateities
laiko perspektyva daro jtaka klienty lojalumui per pasitenkinima, tatiau tyrimas turi apribojimy. Siame
tyrime respondenty pasitenkinimas ir lojalumas istirtas tik dviejy paslaugy pavyzdziu. Anot
Kuppelwieser & Sarstedt (2014b) pasirinktos tirti paslaugos gali daryti subjektyvia jtaka respondenty
pasitenkinimui ir lojalumui, dél jy patirties, patirty emocijy, aplinkiniy jtakos. Dél Siy priezasCiy
ateities laiko perspektyvos tyrimai ttiréty buti atlikti, pasirenkant keletg skirtingy emocinio pobudzio ir
funkcinio pobudzio paslaugy pavyzdziy.

Kadangi $iuo tyrimu siekta nustatyti ateities laiko perspektyvos jtaka klienty pasitenkinimui ir
lojalumui, tad detaliai nagrinéjami pasitenkinimo ir lojalumo konstruktai. Vadovaujantis Kuppelwieser
& Sarstedt (2014b) atliktu tyrimu, nagrinéti pasirinkti funkcinis ir emocinis pasitenkinimas, o,
atsizvengiant ] autoriy rekomendacijas ir nustatytus apribojimus, lojalumui nagrinéti — poziiirio ir
elgsenos lojalumas. Kadangi Homburg et al. (2006) teigia, kad pasitenkinimo koncepcija daugialypé,
apimanti dvasinius i§gyvenimus ir pazinimo procesus, kurie pagristi pasitenkinimo sprendimais, tad
siekiant visapusiskai istirti ateities laiko perspektyvos jtaka klienty pasitenkinimui ir lojalumui, galima
jtraukti daugiau pasitenkinimo veiksniy, kuriuos aptaré Goncalves (2013), Fraering & Minor (2013),
Ladhari (2009) bei Picon et al. (2014), pavyzdziui, kognityvinj pasitenkinimo veiksnj, technines ir
funkcines paslaugy kokybés dimensijas. Tai pat pasitenkinimg galima nagrinéti, taikant Chodzaza &
Gombachika (2013) aptartus pasitenkinimo modelius: Kano modelj, likes¢iy nepasitvirtinimo modelj
bei AmerikietiSka klienty pasitenkinimo model;.

Ateities laiko perspektyva yra kol kas nelabai zinomas sociodemografinis reiskinys visuomenei,
kad tie patys anketos klausimai, skirti ateities laiko perspektyvai iStirti, gali biiti ne vienodai suprasti
skirtingose kulttirose, amziaus grupése. Tai gali lemti skirtingus rezultatus. Anot Kuppelwieser &
Sarstedt (2014a) reikia aptarti mokslininky sudarytus klausimus ir tyrimus ateities laiko perspektyvos

tema ir pritaikyti juos prie tiriamos respondenty grupés.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

Teoriskai pagrindus ir empiriSkai patikrinus ateities laiko perspektyvos jtakq klienty

pasitenkinimui ir lojalumui, daromos Sios iSvados:

1. Apibendrinus mokslininky atlikty empiriniy tyrimy rezultatus, galima teigti, kad egzistuoja
ateities laiko perspektyvos jtaka klienty pasitenkinimui ir lojalumui. Taciau dauguma
moksliniy tyrimy nagrin¢jo chronologinj amziy ar demografinio sen¢jimo fenomeng. Kol kas
tik nedaug tyrimy yra atlikta ateities liko perspektyvos tema, nagrin¢jant ateities laiko
perspektyvos jtaka klienty pasitenkinimui ir lojalumui. Daroma i$vada, jog maza ateities laiko
perspektyvos jtakos klienty pasitenkinimui ir lojalumui tyrimy gausa lemia §ios srities tyrimy
bitinuma, taciau riboja jy pritaikomuma kitos kulttirinés aplinkos atveju.

2. I8analizavus mokslininky pateikiamas socioemocinio selektyvumo teorijos sampratas, daroma
iSvada, jog socioemocinio selektyvumo teorija — tai individo suvokiama motyvacijos, kurig
lemia gyvenimo trukmé, teorija. Skirtingi autoriai socioemocinio selektyvumo teorija
nagrin¢jo skirtingais aspektais. Vieni autoriai teigé, kad socioemocinio selektyvumo teorija
stipriai koreliuoja su chronologiniu amziumi, Kiti — socioemocinio selektyvumo teorija néra
statiné ir priklausanti tik nuo amziaus. Taciau viena patikimiausiy SOCioemocinio
selektyvumo teorijos sampraty, apibréziama kaip platus arba ribotas pozitris j laika, anot
Carstensen (2006, cit. i§ Jahn et al., 2012) paaiskina platesnius nei chronologinis amzius
pazinimo, emocijy ir motyvacijos kintamuosius ir geriau prognozuoja kintamyjy kaita negu
chronologinis amZius.

3. ISnagrinéjus mokslinéje literatliroje analizuojama ateities laiko perspektyvos koncepta
marketingo teorijoje, konstatuojama, kad ateities laiko perspektyva yra pagrindiné sudedamoji
dalis socioemocinio selektyvumo teorijoje. Ateities laiko perspektyva yra suvokiama
dvejopai: nagrin¢jant laikg ir chronologinj amziy. Nagrin¢jant laiko suvokimg ateities laiko
perspektyvoje, iSskiriamos dvi pagrindinés laiko sampratos: ribota ir plati. Kai laikas yra
suvokiamas kaip ribojantis veiksnys, emociskai reik§mingi tikslai tampa svarbesni, ir klientai
didesnj démesj skiria emociniam, o ne funkciniam sprendimy priémimo aspektui. PrieSingai,
jei laikas yra suvokiamas kaip platus, pirmenybé gali buti teikiama funkciniams ir
instrumentiniams tikslams. Taip pat teigiama, kad ateities laiko suvokimas daro jtakg individo
emocijoms, motyvacijai ir ateities tikslams. Kadangi emocijos, o ypac teigiamos emocijos yra
vienas i§ pagrindiniy veiksniy, kurj lemia ateities laiko perspektyva, tad emociné patirtis yra
labai svarbi marketingo teorijoje.

4. Mokslinés literatiiros analizé¢ patvirtino, jog klienty pasitenkinimas yra ateities laiko

perspektyvos ir klienty lojalumo mediatorius, kadangi Kuppelwieser & Sarstedt (2014b)
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teigia, kad emociné bei funkciné patirtis gali turéti jtakos klienty pasitenkinimui, o anot Picon
(2014) klienty pasitenkinimas yra svarbiausias veiksnys, lemiantis lojalumg. Teigiamas
paslaugy vertinimas yra pagrindiné prieZastis testi santykius su jmoné, kurie lemia klienty
lojaluma. Klienty pasitenkinimo teorinés studijos taip pat parodé, kad mokslininkai nagrinéjo
emocinj bei funkcinj arba kognityvinj pasitenkinima.

. Klienty lojalumo teorinés studijos patvirtino, kad klienty lojalumas yra elgsenos rezultatas,
kuris skatina pakartotinj pirkima. Vieni autoriai iSskiria du lojalumo tipus, kiti — tris tipus,
taciau anot Jones & Taylor (2007) visuotinai sutarta, kad egzistuoja du pagrindiniai lojalumo
tipai: elgsenos ir poziiirio.

. Remiantis atlikta empiriniy tyrimy analize, nustatyta, jog ateities laiko perspektyva daro jtaka
klienty lojalumui, esant pasitenkinimui. Taip pat jvertinant ateities laiko perspektyvos
koncepta, pasitenkinimo veiksnius bei lojalumo tipus, sudarytas ateities laiko perspektyvos
itakos klienty pasitenkinimui ir lojalumui konceptualus modelis bei iSkeltos tyrimo hipotezeés:
pagrinding ir astuonios papildomos.

. Siekiant patvirtinti arba paneigti i$sikeltas pagrinding ir papildomas tyrimo hipotezes, atliktas
empirinis tyrimas, kurio duomenys analizuoti, atlickant faktorine analize, koreliacing analize
bei moderuojanciy ir medijuojancia regresing analize. Empirinis tyrimas buvo atlickamas
,Domino* teatro ir Seimos gydytojo paslaugy pavyzdziu.

. Atlikta faktoriné analizé parodé, jog nagriné¢jamus kintamuosius: ateities laiko perspektyva,
emocinj ir funkcinj pasitenkinimag bei pozitirio ir elgsenos lojaluma ,,Domino* teatro ir Seimos
gydytojy paslaugy pavyzdziu, sudaro po vieng pagrindinj faktoriy. ISanalizavus atliktos
koreliacinés analizés rezultatus, nustatyta, kad ateities laiko perspektyva ir funkcinj bei bendrg
pasitenkinimg sieja vidutiné neigiama koreliacija, o ateities laiko perspektyva ir emocinj
pasitenkinimg — vidutiné teigiama koreliacija, funkcinj pasitenkinimg ir poZitirio bei elgsenos
lojaluma sieja stipri teigiama koreliacija, o emocinj pasitenkinima ir poZiiirio bei elgsenos
lojaluma — stipri neigiama koreliacija, pasitenkinimg ir lojaluma sieja taip pat stipri teigiama
koreliacija ,,Domino“ teatro paslaugy pavyzdziu. Seimos gydytojo paslaugy pavyzdziu
ateities laiko perspektyva ir funkcinj bei bendrg pasitenkinimg sieja vidutiné teigiama
koreliacija, o ateities laiko perspektyva ir emocinj pasitenkinimg — vidutiné neigiama
koreliacija, funkcinj pasitenkinimg ir poziiirio bei elgsenos lojalumg sieja stipri teigiama
koreliacija, o emocinj pasitenkinimg ir pozitrio bei elgsenos lojalumag — stipri neigiama
koreliacija, pasitenkinimg ir lojaluma sieja taip pat stipri teigiama koreliacija.

. Siekiant nustatyti, kokig jtaka daro nepriklausomi kintamieji priklausomiems kintamiesiems,
esant moderatoriui ir mediatoriui, bei giliau iSanalizuoti kintamyjy tarpusavio sgsajas, atlikta

regresiné analizé. Nors ne visos i8sikeltos papildomos hipotezés buvo patvirtintos ,,Domino*
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teatro ir Seimos gydytojo paslaugy pavyzdziu, taciau moderuojancios ir medijuojancios
regresinés analizés rezultatai patvirtino pagrinding tyrimo hipotez¢ — jog ateities laiko
perspektyva daro netiesioging jtaka klienty lojalumui per pasitenkinimg, priklausomai nuo
klienty amziaus. ,,Domino* teatro paslaugy atveju nustatyta, kad didziausia netiesioginé
ateities laiko perspektyvos neigiama jtaka lojalumui pastebima 60 mety ir vyresniy
respondenty amziaus grupéje, o Seimos gydytojo paslaugy atveju didziausia netiesioginé
ateities laiko perspektyvos teigiama jtaka lojalumui pastebima jauny iki 29 mety amziaus
respondenty grupéje. 30-59 mety amziaus respondenty grupéje ,,Domino* teatro paslaugy
atveju ateities laiko perspektyvos netiesioginé neigiama jtaka lojalumui pastebima tarp
emociSkai patenkinty respondenty, o ateities laiko perspektyvos netiesioginé teigiama jtaka
lojalumui pastebima tarp funkciskai patenkinty respondenty. Nagrinéjant 30-59 mety amziaus
respondenty grupg¢ Seimos gydytojo paslaugy atveju, pastebima teigiama ateities laiko

perspektyvos jtaka lojalumui.

Vadovaujantis teorinés teoriniais sprendimais bei atlikto empirinio tyrimo rezultatais,

pateikiamos Sios rekomendacijos:

1. ,,Domino* teatro ir Seimos gydytojo paslaugy pavyzdziu atlikto tyrimo rezultatai parod¢, jog
ne visi apklausti respondentai naudojasi nagrin¢jamomis paslaugomis. Taip pat galima teigti,
kad dél subjektyviy priezasCiy ne visi respondenty atsakymai sutapo su mokslininky atlikty
tyrimy rezultatais, tad Siame magistro darbe naudotg tyrimo instrumenta tikslinga taikyti
tiriant ateities laiko perspektyvos jtaka klienty pasitenkinimui ir lojalumui kity paslaugy ar
prekiy zenkly pavyzdziu, kadangi gauti rezultatai yra statistiSkai reikSmingi, o minétam
instrumentui nustatytas labai auks$tas patikimumo laipsnis.

2. Siekiant tiksliau nustatyti ateities laiko perspektyvos jtaka klienty pasitenkinimui ir lojalumui,
tikslinga pasirinkti ir istirti daugiau pasitenkinimo veiksniy bei lojalumo tipy.

3. Siekiant plésti ateities laiko perspektyvos reiskinio sampratg ir reikSme Lietuvoje,
rekomenduojama atlikti ateities laiko perspektyvos tyrimus ne tik paslaugy, bet prekiy zenkly
ar jy reklaminiy zinuciy pavyzdZiu.

4. Atsizvelgiant | §} tyrimg, galima konstatuoti, kaip skirtingo amziaus ir skirtingy ateities laiko
perspektyvy respondentai suvokia pasitenkinimg ir lojalumg emocinio ir funkcinio pobtidzio
paslaugoms. Naudojantis gautomis tyrimo iSvadomis, galima pritaikyti ateities laiko
perspektyvos reiskin] marketingo strategijose ir pritraukti naujy lojaliy klienty, kurie didinty
imonés pelng. Kadangi visuomengje vis didesniu mastu pasireiskia demografinis senéjimas,

tad ateities laiko perspektyva yra susijusi su amziumi. Jmonéms reikia i$siaiskinti, kokie yra
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pagrindiniai skirtumai tarp jaunesniy ir vyresniy klienty ar vartotojy ir taikyti ne bendra

marketingo strategija, 0 pritaikyta prie kiekvienos amziaus grupés.
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1 PRIEDAS

ANKETA

Gerbiamas respondente,

Kvieciu Jus sudalyvauti tyrime, kurio tikslas — nustatyti kokig jtaka klienty pasitenkinimui ir
lojalumui turi ateities laiko perspektyva. Tyrima vykdo Kauno technologijos universiteto, Ekonomikos
ir vadybos Fakulteto, Marketingo katedros magistrant¢ Ieva LuksSaité. Anketa yra anonimingé, Jusy
nuosirdis atsakymai padés suprasti ir iSsiaiSkinti, kaip klienty pasitenkinimg ir lojalumg veikia ateities
laiko perspektyva.
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Zyméjimo pavyzdziai ir klausimyno pildymo instrukcija

Klausimuose, kuriuose pateikiami keli atsakymo variantai, kaip Zemiau pateikiamame
pavyzdyje, pazymékite kryzeliu ta kvadrata, prie kurio pateikiamas variantas labiausiai atitinka Jusy
nuomong.

Jisy lytis:
Moteris
] Vyras

Kai kuriuose klausimuose, jei néra, Jisy nuomone, tinkamo varianto, atsakyma jrasykite, kaip
pateikiamame zemiau pavyzdyje.

Jiusy iSsilavinimas:

O Vidurinis

[ Aukstesnysis

L] Aukstasis

Kita (jrasykite) Nebaigtas vidurinis

Kai kuriuose klausimuose reikalinga uzbraukti Jisy nuomong labiausiai atitinkantj apskritima.
Atsakydami ] Siuos klausimus rinkités, Jisy nuomone, teisingg atsakyma, pavyzdziui, jeigu i$ dalies
pritariate, kad ,,Ateityje manes laukia daug galimybiy“ — Zymeékite antrg apskritimg i§ deSinés. Jeigu
nesutinku su teiginiu, kad ,,AS$ tikiuosi, kad ateityje iSsikelsiu daug naujy tiksly“, zymékite antrg i$
kairés apskritimg. Jeigu ,,Ateityje a§ galésiu turéti daug pasirinkimy®, tuomet zymekite pirmg i$
desinés apskritima.

Visiskai Visiskai

Ar sutinkate su Zemiau iSvardintais teiginiais? NESUTINKU  SUTINKU

1.1. Ateityje manes laukia daug galimybiy. OO0 ® O
1.2 AS tikiuosi, kad ateityje iSsikelsiu daug naujy tiksly. O @ O O O
1.3. Ateityje a8 galésiu turéti daug pasirinkimy. O O O O ®
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ANKETA PRADEKITE PILDYTI NUO CIA

Jusy lytis:
Moteris
Vyras

Jiuisy issilavinimas:

Vidurinis
Aukstesnysis
Aukstasis

Kita (jrasykite)

K%

Jusy amzZius:

Iki 18 mety

18-23 metai

24-29 metai

30-35 mety

36-41 metai

42-47 metai

48-53 metai

54-59 metai

60 mety ir daugiau

Jiusy socialiné padétis:

Moksleivis (-¢)
Studentas (-¢)
Bedarbis (-¢)

Namy Seimininkas(-¢)

Darbuotojas (-a)
Specialistas (-¢)
Pensininkas (-¢)

Jusy vidutinés pajamos per ménes;j:

Iki 250 Eur

251 - 450 Eur
451-600 Eur

601 Eur ir daugiau

Jiisy gyvenamoji vieta:

Didieji miestai, apskri¢iy centrai (Vilnius, Kaunas, Marijampolé, Utena ir pan.)

Rajony centrai (Prienai, Kédainiai, Kupiskis ir pan.)
Miesteliai (Ariogala, Tauragnai ir pan.)

Kaimo gyvenvietés
Kita



7. PraSome jvertinti Zemiau pateiktus teiginius apie ateities laiko perspektyva.

- Visiskai Visiskai
Teiginiai NESUTINKU  SUTINKU
7.1. Ateityje manes laukia daug galimybiy. O O O O O
7.2. AS tikiuvosi, kad ateityje iSsikelsiu daug naujy tiksly. O O O O O
7.3. Ateityje asS turésiu daug pasirinkimy. O O O O O
7.4. Didzioji dalis likusio gyvenimo yra man pries akis. OO0000
7.5. Mano ateitis man atrodo begaliné. O O O O O
7.6. AS galésiu daryti, kg noriu ateityje. O O O O O
7.7. Man liko labai daug laiko gyvenime naujiems planams sukurti. OO0000
7.8. AS jauciu, kad laikas baigia iSsekti. O O O O O

7.9.

Mano gyvenime yra tik ribotas skai€ius pasirinkimy.

0]0]0]0]0

7.1

0. Kadangi senstu, suprantu, kad laikas yra ribotas.

0]0]0]0]0

Zemiau pateikiamuose klausimuose prasome isreiksti Jisy nuomone apie ,, Domino* teatro
paslaugas.

] o

Ne (pereikite prie 13 klausimo)

Ar naudojatés ,,Domino* teatro paslaugomis?
Taip

9. PraSome jvertinti Zemiau iSvardintus teiginius apie funkcinj pasitenkinima, naudojantis
»Domino* teatro paslaugomis.

Teiginiai

Visiskai Visiskai
NESUTINKU SUTINKU

9.1

Suteiktos paslaugos yra puikios.

0]0]0]0]6)

9.2.

Suteiktos paslaugos yra aukstos kokybes.

0]0]0]0]6)

9.3.

Suteikiamos auksto standarto paslaugos.

0]0]0]0]0.

9.4.

Visada suteikiamos geriausios paslaugos.

0]0]0]0]0.

10. PraSome apibudinti emocijas, kurias Jums sukelia ,,Domino“ teatro paslaugos.
1 Sio tipo klausimgq turéty biti atsakoma pagal Sj pavyzdj:

Atitinkamai isdeéstykite atsakymus 7 baly skaléje.

e jeigu pasirinkote 1, vadinasi, ,, Domino * teatro paslaugos Jums sukelia tik linksmas emocijas;
e jeigu pasirinkote 7 - ,, Domino “ teatro paslaugos Jums sukelia tik nelinksmas emocijas.

Teiginys 1 2 3 4 5 6 7 Teiginys
10.1. Linksma OREORNOREOREOREOREO Nelinksma
10.2. Malonu OREORNOREOREOREOREO Nemalonu
10.3. Jkvépia ONNOREOREOREOREOREO) Nemotyvuoja
10.4. Suteikia laimés OREORNOREOREOREORE® Nesuteikia laimés
10.5. Patenkina OREORNOREOREOREOREO Nepatenkina
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10.6. Keliasusidoméiima | Q| O 1O 1O 1O | O

O

Erzina

10.7. Jdomu OO0/ 00 |0

O

Slykstu

11. PraSome jvertinti Zemiau iSvardintus teiginius apie pozZiiirio lojaluma, naudojantis ,,Domino*

teatro paslaugomis.

Teiginiai

Visiskai

NESUTINKU  SUTINKU

Visiskai

11.1. Mano poziiiris i ,,Domino* teatrg yra teigiamas.

0]0]0]0]0

11.2. Man patinka ,,Domino* teatro pasitilymai.

0]0]0]6]6)

11.3. Man patinka ,,Domino* teatro pateikimas ir paslaugos.

0]0]0]6]6)

12. PraSome jvertinti Zemiau iSvardintus teiginius apie elgsenos lojaluma, naudojantis ,,Domino*

teatro paslaugomis.

Teiginiai

Visiskai

NESUTINKU  SUTINKU

Visiskai

12.1. AS teigiamai atsiliepiu apie ,,Domino* teatro paslaugas kitiems
Zmonéms.

00000

12.2. A§ rekomenduoju ,,Domino“ teatro paslaugas tiems, Kkurie
siekia mano patarimo.

00000

12.3. AS rekomenduoju ,,Domino* teatro paslaugas savo draugams.

00000

12.4. AS dragsinu draugus ir artimuosius naudotis ,,Domino* teatro
paslaugomis.

00000

12.5. Jeigu paklausty, a§ ,,Domino* teatro paslaugas minéciau tik
geruoju.

00000

12.6. AS stengiuosi visada naudotis ,,Domino* teatro paslaugomis.

00000

Zemiau pateikiamuose klausimuose prasome iSreiksti Jiisy nuomone apie Seimos gydytojo

paslaugas.

13. Ar naudojatés Seimos gydytojo paslaugomis?
1 Taip

1 Ne (Dékojame uz dalyvavimg apklausoje. Toliau anketos pildyti nereikia)

14. PraSome jvertinti Zemiau iSvardintus teiginius apie funkcinj pasitenkinima, naudojantis

Seimos gydytojo paslaugomis.

Teiginiai

Visiskai

NESUTINKU  SUTINKU

pd

Visiskai

14.1. Suteiktos paslaugos yra puikios.

0]0]0]0]e)

14.2. Suteiktos paslaugos yra aukstos kokybés.

0]0]0]6]6)

14.3. Suteikiamos auksto standarto paslaugos.

0]0]0]6]e)

14.4. Visada suteikiamos geriausios paslaugos.

0]0]0]0]e)
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15. Prasome apibiidinti emocijas, kurias Jums sukelia apsilankymas pas Seimos gydytoja.
I 5io tipo klausimq turéty biti atsakoma pagal $j pavyzdj:
e jeigu pasirinkote 1, vadinasi, Seimos gydytojo paslaugos Jums sukelia tik linksmas emocijas;
e jeigu pasirinkote 7 - Seimos gydytojo paslaugos Jums sukelia tik nelinksmas emocijas.
Atitinkamai isdéstykite atsakymus 7 baly skaléje.

Teiginys Teiginys
15.1. Linksma Nelinksma
15.2. Malonu Nemalonu
15.3. Jkvépia Nemotyvuoja

15.4. Suteikia laimés Nesuteikia laimés

15.5. Patenkina Nepatenkina

15.6. Kelia susidoméjima Erzina

O|0|0|O|0|0O|0O~

O|O|0|O|O|0|O=

O|O|0|O|0|O|O|«

O|0|0|O|0|0O|0O|=~

O|O|0|0|0|0O|O|«

O|O|0|0 0|00

O|0|0|0|0|0|0OF-

15.7. Jdomu Slykstu

16. Prasome jvertinti Zemiau iSvardintus teiginius apie poziiirio lojalumg, naudojantis Seimos
gydytojo paslaugomis.

Visiskai Visiskai

Teiginiai NESUTINKU  SUTINKU
16.1. Mano pozitris j Seimos gydytojo paslaugas yra teigiamas. O O O O O
16.2. Man patinka Seimos gydytojo paslaugos. O O O O O
16.3. Man patinka Seimos gydytojo paslaugy pateikimas. O O O O O

17. PraSome jvertinti Zemiau iSvardintus teiginius apie elgsenos lojaluma, naudojantis Seimos
gydytojo paslaugomis.

Visiskai Visiskai
Teiginiai NESUTINKU  SUTINKU

17.1. AS teigiamai atsiliepiu apie Seimos gydytojo paslaugas kitiems
Zmonems. O O O O O

17.2. AS rekomenduoju Seimos gydytojo paslaugas tiems, kurie O O O O O
siekia mano patarimo.

17.3. As rekomenduoju Seimos gydytojo paslaugas savo draugams. O O O O O

17.4. AS drasinu draugus ir artimuosius naudotis Seimos gydytojo O O O O O
paslaugomis.

17.5. Jeigu paklausty, a$ Seimos gydytoja minéciau tik geruoju. O O O O O

17.6. AS stengiuosi visada naudotis Seimos gydytojo paslaugomis. O O O O O

Acia uz atsakymus ir skirtq laikq!
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2 PRIEDAS

Cronbach's Alpha Based on Standardized Items: ,,Domino“ teatro paslaugos (Ateities laiko perspektyvos
vertinimo skalé)
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha
Based on
Cronbach's Alpha |Standardized Items| N of ltems
,969 ,970 10

Cronbach's Alpha Based on Standardized Items: ,,Domino“ teatro paslaugos (Kliento funkcinio
pasitenkinimo vertinimo skalé)
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
,993 4

Cronbach's Alpha Based on Standardized Items: ,,Domino* teatro paslaugos (Kliento emocinio
pasitenkinimo vertinimo skalé)
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
,984 7

Cronbach's Alpha Based on Standardized Items: ,,Domino* teatro paslaugos (Kliento poZiiirio lojalumo
vertinimo skalé)
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
,995 3

Cronbach's Alpha Based on Standardized Items: ,,Domino* teatro paslaugos (Kliento elgsenos lojalumo
vertinimo skalé)
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
,991 6

Cronbach's Alpha Based on Standardized Items: ,,Domino* teatro paslaugos (Klausimynas pagal
paslaugas)
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
,981 20

Cronbach's Alpha Based on Standardized Items: Seimos gydytojo paslaugos (Kliento funkcinio
pasitenkinimo vertinimo skalé)
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
,975 4

Cronbach's Alpha Based on Standardized Items: Seimos gydytojo paslaugos (Kliento emocinio
pasitenkinimo vertinimo skalé)
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
,973 7
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Cronbach's Alpha Based on Standardized Items: Seimos gydytojo paslaugos (Kliento poZiiirio lojalumo
vertinimo skalé)
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha [ N of Items
,976 3

Cronbach's Alpha Based on Standardized Items: Seimos gydytojo paslaugos (Kliento elgsenos lojalumo
vertinimo skalé)
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha [ N of Items
,976 6

Cronbach's Alpha Based on Standardized Items: Seimos gydytojo paslaugos (Klausimynas pagal paslaugas)
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha [ N of Items
,935 20

Cronbach's Alpha Based on Standardized Items (Visas klausimynas)
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha
Based on
Cronbach's Alpha |Standardized Items| N of Items
,925 ,902 58
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Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) imties adekvatumo matas (ateities laiko perspektyva)

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square
df

Sig.

944
4137,791
45

,000

pasitenkinimas)
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) imties adekvatumo matas: ,,Domino* teatro paslaugos (funkcinis

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square
df

Sig.

,861
1141,725
6
,000

pasitenkinimas)
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) imties adekvatumo matas: ,,Domino* teatro paslaugos (emocinis

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square
df

Sig.

,935
2270,058
21

,000

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) imties adekvatumo matas: ,,Domino* teatro paslaugos (poZiiario lojalumas)

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square
df

Sig.

,768
742,108
3

,000

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) imties adekvatumo matas: ,,Domino* teatro paslaugos (elgsenos lojalumas)

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square
df

Sig.

,894
1486,682
15

,000

3 PRIEDAS




pasitenkinimas)
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) imties adekvatumo matas: Seimos gydytojo paslaugos (funkcinis

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square
df

Sig.

,857
1495,846
6

,000

pasitenkinimas)
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) imties adekvatumo matas: Seimos gydytojo paslaugos (emocinis

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square
df

Sig.

,890
2604,988
21

,000

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square
df

Sig.

, 764
1109,283
3

,000

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square
df

Sig.

,894
2024,104
15

,000

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) imties adekvatumo matas: Seimos gydytojo paslaugos (poZiirio lojalumas)

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) imties adekvatumo matas: §eimos gydytojo paslaugos (elgsenos lojalumas)
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4 PRIEDAS

Ateities laiko perspektyvos faktoriné analizé

Total Variance Explained

Compo Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
nent Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 7,870 78,705 78,705 7,870 78,705 78,705
2 ,629 6,286 84,991
3 487 4,874 89,865
4 ,219 2,186 92,051
5 ,192 1,922 93,973
6 ,173 1,733 95,706
7 ,141 1,408 97,114
8 ,112 1,116 98,231
9 ,099 ,991 99,222
10 ,078 778 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Component Matrix?
Component
1

7.1, Ateityje manes laukia daug galimybiu.

7.2. As tikiuosi, kad ateityje issikelsiu daug nauju tikslu.

7.3. Ateityje as turesiu daug pasirinkimu.

7.4. Didzioji dalis likusio gyvenimo yra man pries akis.

7.5. Mano ateitis man atrodo begaline.

7.6. As galesiu daryti, ka noriu ateityje.

7.7. Man liko labai daug laiko gyvenime naujiems planams sukurti.
Perkoduotos reiksmes

RQ7A9

RQ7A10

917
,904
,918
,935
,846
877
,907
,886
,887
,786

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 1 components extracted.
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5 PRIEDAS

Faktoriné analizé pagal ,,Domino* teatro paslaugy klausimy blokus (funkcinis pasitenkinimas)
Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 3,551 88,767 88,767 3,551 88,767 88,767
2 ,237 5,917 94,684
3 ,129 3,217 97,901
4 ,084 2,099 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Component Matrix®
Component
1
9.1. Suteiktos paslaugos yra puikios. ,906
9.2. Suteiktos paslaugos yra aukstos kokybes. ,954
9.3. Suteikiamos auksto standarto paslaugos. ,960
9.4. Visada suteikiamos geriausios paslaugos. ,948

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 1 components extracted.

Faktoriné analizé pagal ,,Domino“ teatro paslaugy klausimy blokus (emocinis pasitenkinimas)
Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 5,972 85,321 85,321 5,972 85,321 85,321
2 ,349 4,987 90,308
3 ,206 2,942 93,250
4 ,140 2,006 95,256
5 ,124 1,775 97,031
6 ,110 1,572 98,603
7 ,098 1,397 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Component Matrix®
Component
1
10.1. Linksma...........coueeueee. Nelinksma ,883
10.2. Malonu.......c.ccoveeneee. Nemalonu ,930
10.3. lkvepia.... .ccocoeviiennne Nemotyvuoja ,912
10.4. Suteikia laimes.......... Nesuteikia laimes ,934
10.5. Patenkina.................. Nepatenkina ,942
10.6. Kelia susidemejima....Erzina ,927
10.7. 1dOMU..ccvie Slykstu ,936

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 1 components extracted.
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Faktoriné analizé pagal ,,Domino* teatro paslaugu klausimy blokus (poZitirio lojalumas)
Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 2,729 90,963 90,963 2,729 90,963 90,963
2 164 5,481 96,444
3 ,107 3,556 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Component Matrix?
Component
1
11.1. Mano poziuris i ?Domino? teatra yra teigiamas. ,944
11.2. Man patinka ?Domino? teatro pasiulymai. ,962
11.3. Man patinka ?Domino? teatro pateikimas ir paslaugos. ,955

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 1 components extracted.

Faktoriné analizé pagal ,,Domino* teatro paslaugy klausimy blokus (elgsenos lojalumas)
Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 4,840 80,661 80,661 4,840 80,661 80,661
2 ,380 6,338 86,999
3 ,354 5,899 92,898
4 ,157 2,623 95,522
5 ,142 2,360 97,882
6 127 2,118 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Component Matrix®
Component
1
12.1. As teigiamai atsiliepiu apie ?Domino? teatro paslaugas kitiems ,876
zmonems.
12.2. As rekomenduoju ?Domino? teatro paslaugas tiems, kurie siekia mano ,912
patarimo.
12.3. As rekomenduoju ?Domino? teatro paslaugas savo draugams. ,921
12.4. As drasinu draugus ir artimuosius naudotis ?Domino? teatro ,893
paslaugomis.
12.5. Jeigu paklaustu, as ?Domino? teatro paslaugas mineciau tik geruoju. ,925
12.6. As stengiuosi visada naudotis ?Domino? teatro paslaugomis. ,859]

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 1 components extracted.
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6 PRIEDAS

Faktoriné analizé pagal Seimos gydytojo paslaugy klausimy blokus (funkcinis pasitenkinimas)
Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 3,616 90,391 90,391 3,616 90,391 90,391
2 ,183 4,568 94,959
3 ,127 3,177 98,135
4 ,075 1,865 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Component Matrix®
Component
1
14.1. Suteiktos paslaugos yra puikios. ,932
14.2. Suteiktos paslaugos yra aukstos kokybes. ,962
14.3. Suteikiamos auksto standarto paslaugos. ,961
14.4. Visada suteikiamos geriausios paslaugos. ,947

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 1 components extracted.

Faktoriné analizé pagal Seimos gydytojo paslaugu klausimy blokus (emocinis pasitenkinimas)

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 5,698 81,401 81,401 5,698 81,401 81,401
2 463 6,621 88,022
3 ,328 4,692 92,714
4 ,246 3,514 96,228
5 ,104 1,491 97,719
6 ,086 1,225 98,944
7 ,074 1,056 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Component Matrix®
Component
1
15.1. Linksma..........coeeveevvnnne. Nelinksma ,900
15.2. Malonu........ccevvevvennnene. Nemalonu ,919
15.3. Ikvepia........ccoceeeniinnnn Nemotyvuoja ,909
15.4. Suteikia laimes............. Nesuteikia laimes ,938
15.5. Patenkina.................... Nepatenkina ,840
15.6. Kelia susidemejima....... Erzina ,906
15.7. 1dOMU..cocee Slykstu ,900

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 1 components extracted.
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Faktoriné analizé pagal Seimos gydytojo paslaugy klausimy blokus (poZiiirio lojalumas)
Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 2,809 93,625 93,625 2,809 93,625 93,625
2 ,125 4,154 97,778
3 ,067 2,222 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Component Matrix®
Component
1
16.1. Mano poziuris i seimos gydytojo paslaugas yra teigiamas. ,962
16.2. Man patinka seimos gydytojo paslaugos. ,978
16.3. Man patinka seimos gydytojo paslaugu pateikimas. ,963

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 1 components extracted.

Faktoriné analizé pagal Seimos gydytojo paslaugy klausimy blokus (elgsenos lojalumas)
Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 4,969 82,824 82,824 4,969 82,824 82,824
2 ,365 6,079 88,903
3 ,287 4,782 93,685
4 ,161 2,677 96,362
5 ,123 2,042 98,404
6 ,096 1,596 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Component Matrix®
Component
1
17.1. As teigiamai atsiliepiu apie seimos gydytojo paslaugas kitiems ,922
zmonems.
17.2. As rekomenduoju seimos gydytojo paslaugas tiems, kurie siekia mano ,925
patarimo.
17.3. As rekomenduoju seimos gydytojo paslaugas savo draugams. ,921
17.4. As drasinu draugus ir artimuosius naudotis seimos gydytojo ,891
paslaugomis.
17.5. Jeigu paklaustu, as seimos gydytoja mineciau tik geruoju. ,918
17.6. As stengiuosi visada naudotis seimos gydytojo paslaugomis. ,882

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 1 components extracted.
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p reik§més pagal Kolmogorov-Smirnov testg

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

7 PRIEDAS

Poziario | Elgsenos Elgsenos | Pozitrio
Funkcinis Emocinis | lojalumas | lojalumas | Funkcinis Emocinis | lojalumas | lojalumas Lojalumas Lojalumas
pasitenkinima | pasitenkinima| Domino | Domino |pasitenkinima|pasitenkinima| S$eimos Seimos | Pasitenkinima| Domino |Pasitenkinima| Seimos
s Domino s Domino teatro teatro s Seimos s Seimos gydytojo | gydytojo s Domino teatro s Seimos gydytojo
teatro teatro paslaugom | paslaugom |  gydytojo gydytojo [ paslaugom | paslaugom teatro paslaugom| gydytojo |paslaugom
paslaugomis | paslaugomis S s paslaugomis | paslaugomis s s paslaugomis s paslaugomis S ALP
N 246 245 247 240 298 298 298 296 242 238 295 293 322
Normal Mean ,0000000 ,0000000{ ,0000000{ ,0000000 ,0000000 ,0000000( ,0000000| ,0000000 ,0000000{ ,0000000 ,0000000| ,0000000| ,0000000
IE arameters™ gty 1,00000000{ 1,00000000| 1,0000000( 1,0000000/ 1,00000000f 1,00000000| 1,0000000| 1,0000000| 1,00000000| 1,0000000| 1,00000000] 1,0000000( 1,0000000
Deviatio 0 0 0 0 0 0 o
n
Most Absolute 247 ,218 ,254 ,193 ,150 ,082 ,207 ,116 ,167 ,188 ,058 ,125 121
E’_‘;}[eme Positive ,175 ,218 ,234 ,193 ,108 ,082 127 ,104 ,088 ,157 ,041 ,091 121
ITIETENCeS  Negative -247 -128 254 187 - 150 -078 -207 _116 -167 -188 -058 125 -092
Kolmogorov-Smirnov 3,877 3,407 3,990 2,992 2,583 1,420 3,576 1,988 2,596 2,896 ,995 2,147 2,179
z
Asymp. Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,035 ,000 ,001 ,000 ,000 276 ,000 ,000

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.
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Koreliaciné analizé ,,Domino* teatro paslaugy pavyzdziu

Correlations

8 PRIEDAS

Poziturio | Elgsenos
Funkcinis Emocinis lojalumas | lojalumas Lojalumas
pasitenkinimas|pasitenkinimas| Domino Domino [Pasitenkinimas| Domino
Domino teatro | Domino teatro| teatro teatro |Domino teatro| teatro
paslaugomis | paslaugomis [paslaugoms|paslaugoms| paslaugomis |paslaugoms| ALP
Spearman's Funkcinis Correlation 1,000 -,593™ ,716™ ,690™ ,850™ ,723™ -
rho pasitenkinimas  Coefficient ,352™
Domino teatro ;0 5 tajleq) 000 000 000 000 ,000| ,000
paslaugomis
N 246 242 244 237 242 235| 246
Emocinis Correlation -,5693™ 1,000 -,632™ -,692" -,880™ -,692",321™"
pasitenkinimas  Coefficient
Domino teatro ;0 5 tajjeq) 000[. 000 000 000 ,000| ,000
paslaugomis
N 242 245 243 236 242 234 245
Pozitirio Correlation ,716™ -,632" 1,000 ,781™ ,705™ ,926™ -
lojalumas Coefficient 277
Domino teatro ;0 (5 _tajeq) 000 000|. 000 000 ,000| ,000
paslaugoms
N 244 243 247 238 240 238| 247
Elgsenos Correlation ,690™ -,692™ ,781™ 1,000 ,716™ ,934™ -
lojalumas Coefficient ,303™
Domino teatro ;0 (5 tajleq) 000 000 ,000[. 000 ,000| ,000
paslaugoms
N 237 236 238 240 233 238| 240
Pasitenkinimas  Correlation ,850™ -,880™ ,705™ ,716™ 1,000 737 -
Domino teatro ~ Coefficient ,3917
paslaugomis  g;0 5 tailed) 000 000 ,000 ,000]. ,000{ ,000
N 242 242 240 233 242 231 242
Lojalumas Correlation 723" -,692™" ,926™ ,934™ 737 1,000 -
Domino teatro  Coefficient ,287""
paslaugoms i 5 tailed) ,000 000 ,000 000 ,000|. ,000
N 235 234 238 238 231 238| 238
ALP Correlation -,352™" 321" =277 -,303" -,391™ -,287""1 1,000
Coefficient
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000].
N 246 245 247 240 242 238| 322

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Koreliaciné analizé Seimos gydytojo paslauguy pavyzdziu

Correlations

9 PRIEDAS

Funkcinis Emocinis Elgsenos | Poziirio
pasitenkinimas|pasitenkinimas| lojalumas | lojalumas [Pasitenkinimas| Lojalumas
Seimos Seimos Seimos Seimos Seimos Seimos
gydytojo gydytojo | gydytojo [ gydytojo | gydytojo [ gydytojo
ALP | paslaugomis | paslaugomis |paslaugoms|paslaugoms| paslaugomis [paslaugoms
Spearman's ALP Correlation 1,000 440 -,396™ 466" 475 4737 484"
rho Coefficient
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 322 298 298 298 296 295 293
Funkcinis Correlation 440" 1,000 -,581 7967 763 872 792
pasitenkinimas  Coefficient
Seimos gydytojo g;o (> tailed) | ,000]. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
paslaugomis
N 298 298 295 295 293 295 290
Emocinis Correlation - -,581" 1,000  -626"  -624" -893"  -644™
pasitenkinimas ~ Coefficient ,396™
Seimos gydytojo g; (5 tailed) | 000 ,000|. ,000 ,000 ,000 ,000
paslaugomis
N 298 295 298 295 293 295 290
Elgsenos Correlation  |,466™ ,796™ -,626™ 1,000 877 ,791™ ,954™
lojalumas Coefficient
Seimos gydytojo g; (5 tailed) | 000 ,000 ,000]. ,000 ,000 ,000
paslaugoms
N 298 295 295 298 293 292 293
Pozitirio Correlation 4757 ,763™ -,624™ 877 1,000 771 ,974™
lojalumas Coefficient
Seimos gydytojo  g; (5 tailed) | 000 ,000 ,000 ,000]. ,000 ,000
paslaugoms
N 296 293 293 293 296 290 293
Pasitenkinimas  Correlation 4737 872" -,893" 7917 771 1,000 ,798™
Seimos gydytojo Coefficient
paslaugomis ;0 o ailed) | 000 ,000 000 ,000 ,000{. ,000
N 295 295 295 292 290 295 287
Lojalumas Correlation  |,484™ 792 -,644™ ,954™ 974" ,798™ 1,000
Seimos gydytojo Coefficient
paslaugoms ;0 o _tailed) | 000 ,000 000 ,000 ,000 ,000|.
N 293 290 290 293 293 287 293

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Koreliaciné analizé ,,Domino* teatro paslaugy pavyzdziu

AmzZiaus grupés = iki 29 mety amzZiaus
Correlations?

10 PRIEDAS

Poziurio | Elgsenos
Funkcinis Emocinis lojalumas | lojalumas Lojalumas
pasitenkinimas|pasitenkinimas| Domino Domino [Pasitenkinimas| Domino
Domino teatro | Domino teatro| teatro teatro |Domino teatro| teatro
ALP | paslaugomis | paslaugomis [paslaugoms|paslaugoms| paslaugomis [paslaugoms
Spearman's ALP Correlation 1,000 -,004 ,120 -,030 ,017 -,043 ,026
rho Coefficient
Sig. (2-tailed) ,968 ,244 773 ,873 ,678 ,810
N 148 96 96 95 91 95 89
Funkcinis Correlation -,004 1,000 -,550™" ,756™ ,681™ ,861™ 722"
pasitenkinimas ~ Coefficient
Domino teatro ;0 (> tailed) | ,968)|. 000 000 000 000 000
paslaugomis
N 96 96 95 94 90 95 88
Emocinis Correlation ,120 -,550™ 1,000 -,6717 -, 7137 -,846™ -,716™
pasitenkinimas  Coefficient
Domino teatro ;0 (> taijed) | 244 000]. 000 000 000 000
paslaugomis
N 96 95 96 94 90 95 88
Pozitirio Correlation -,030 ,756™ -,671 1,000 ,829™ 740" ,948™"
lojalumas Coefficient
Domino teatro ;0 (5 taijed) | ;773 000 000. 000 000 000
paslaugoms
N 95 94 94 95 89 93 89
Elgsenos Correlation ,017 ,681™ -,713" ,829™ 1,000 ,709™ ,946™
lojalumas Coefficient
Domino teatro ;0 (5 tailed) | ,873 000 000 000|. 000 000
paslaugoms
N 91 90 90 89 91 89 89
Pasitenkinimas  Correlation -,043 ,861™ -,846™ ,740™ ,709™ 1,000 ,738™
Domino teatro ~ Coefficient
paslaugomis i (> tailed) | 678 ,000 000 ,000 ,000]. ,000
N 95 95 95 93 89 95 87
Lojalumas Correlation ,026 722" -,716™ ,948" ,946™ 738 1,000
Domino teatro  Coefficient
paslaugoms i (> tailed) | 810 ,000 000 ,000 ,000 000].
N 89 88 88 89 89 87 89

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

a. Amziaus grupés = iki 29 mety amziaus
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AmZiaus grupés = 30-59 mety amZiaus
Correlations?

Poziario | Elgsenos
Funkcinis Emocinis lojalumas | lojalumas Lojalumas
pasitenkinimas|pasitenkinimas| Domino Domino [Pasitenkinimas| Domino
Domino teatro | Domino teatro| teatro teatro  |Domino teatro| teatro
ALP | paslaugomis | paslaugomis |paslaugoms|paslaugoms| paslaugomis [paslaugoms
Spearman's ALP Correlation 1,000 -,424™ 461" -,360™ -,548™" -,606™ -,481""
rho Coefficient
Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,006 ,000 ,000 ,000
N 68 57 57 58 56 56 56
Funkcinis Correlation - 1,000 -,537" 528" ,631™ 757" 611"
pasitenkinimas  Coefficient 424"
Domino teatro ;01 o paited) | ,001]. 000 000 000 000 000
paslaugomis
N 57 57 56 57 55 56 55
Emocinis Correlation |, 461" -,537™ 1,000 -,597™ -,729™ -,901™ -,690™
pasitenkinimas  Coefficient
Domino teatro ;.0 5 aileq) | 000 000]. 000 000 000 000
paslaugomis
N 57 56 57 57 55 56 55
Pozitrio Correlation - 528" -,697*" 1,000 762" ,599™ ,884™
lojalumas Coefficient ,360™
Domino teatro ;00 > aileq) | 006 000 000. 000 000 000
paslaugoms
N 58 57 57 58 56 56 56
Elgsenos Correlation - 631 -, 729 762" 1,000 781 951"
lojalumas Coefficient ,548™
Domino teatro ;0 5 aileq) | 000 000 000 000|. 000 000
paslaugoms
N 56 55 55 56 56 54 56
Pasitenkinimas Correlation - 757 -,901™ ,599™ 7817 1,000 734
Domino teatro  Coefficient ,606™
paslaugomis ;0 5 tailed) | 000 000 000 000 000]. 000
N 56 56 56 56 54 56 54
Lojalumas Correlation - 611 -,690™ ,884™ 951" 734" 1,000
Domino teatro  Coefficient 481
paslaugoms ;0 5 tailed) | 000 ,000 000 ,000 ,000 000].
N 56 55 55 56 56 54 56

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

a. Amziaus grupés = 30-59 mety amziaus
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AmzZiaus grupés = 60 mety ir vyresnio amZiaus
Correlations®

Poziario | Elgsenos
Funkcinis Emocinis lojalumas | lojalumas Lojalumas
pasitenkinimas|pasitenkinimas| Domino Domino [Pasitenkinimas| Domino
Domino teatro | Domino teatro| teatro teatro  |Domino teatro| teatro
ALP | paslaugomis | paslaugomis |paslaugoms|paslaugoms| paslaugomis [paslaugoms
Spearman's ALP Correlation 1,000 -,348™ ,195 -,358™ -,294™" 271 -,339""
rho Coefficient
Sig. (2-tailed) ,001 062 ,000 ,004 ,009 ,001
N 106 93 92 94 93 91 93
Funkcinis Correlation - 1,000 -,569"™ ,670™ ,653™ ,873™ ,698™
pasitenkinimas  Coefficient ,348™
Domino teatro ;01 o paited) | ,001]. 000 000 000 000 000
paslaugomis
N 93 93 91 93 92 91 92
Emocinis Correlation ,195 -,569™ 1,000 -,5639™ -,545™ -,850™ -,579"™
pasitenkinimas  Coefficient
Domino teatro ;00 5 aileq) | 062 000]. 000 000 000 000
paslaugomis
N 92 91 92 92 91 91 91
Pozitrio Correlation - ,670™ -,5639"" 1,000 725" 677 ,931"
lojalumas Coefficient ,358™
Domino teatro ;00 5 aileq) | 000 000 000. 000 000 000
paslaugoms
N 94 93 92 94 93 91 93
Elgsenos Correlation - 653" -,545™ 725" 1,000 ,629™ ,889™
lojalumas Coefficient ,294™
Domino teatro ;00 5 aileq) | 004 000 000 000|. 000 000
paslaugoms
N 93 92 91 93 93 90 93
Pasitenkinimas Correlation - 873" -,850™ 677 ,629™ 1,000 ,699™
Domino teatro  Coefficient 2717
paslaugomis ;0 5 tailed) | 1009 000 000 000 000]. 000
N 91 91 91 91 90 91 90
Lojalumas Correlation - ,698™ -,579" 931 ,889™ ,699™ 1,000
Domino teatro  Coefficient ,339™
paslaugoms ;0 5 tailed) | 001 ,000 000 ,000 ,000 000].
N 93 92 91 93 93 90 93

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

a. Amziaus grupés = 60 mety ir vyresnio amziaus
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Koreliaciné analizé Seimos gydytojo paslaugy pavyzdziu

AmZiaus grupés = iki 29 mety amzZiaus
Correlations?

11 PRIEDAS

Funkcinis Emocinis Elgsenos | Pozitrio
pasitenkinimas|pasitenkinimas| lojalumas | lojalumas [Pasitenkinimas| Lojalumas
Seimos Seimos Seimos Seimos Seimos Seimos
gydytojo gydytojo | gydytojo | gydytojo | gydytojo [ gydytojo
ALP | paslaugomis | paslaugomis |paslaugoms|paslaugoms| paslaugomis [paslaugoms
Spearman's ALP Correlation 1,000 ,266™ -,365™ ,282™ ,382™ ,344™ ,351™
rho Coefficient
Sig. (2-tailed) ,002 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000
N 148 130 129 128 130 128 127
Funkcinis Correlation ,266™ 1,000 -,458™ 618 ,600™ ,812™ 621
pasitenkinimas  Coefficient
Seimos gydytojo g;o (> tailed) | ,002. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
paslaugomis
N 130 130 128 127 129 128 126
Emocinis Correlation - -,458™ 1,000 -,446™ -,508™ -,866™ -,510™
pasitenkinimas  Coefficient  ],365™
Seimos gydytojo  g; (5 tailed) | 000 ,000|. ,000 ,000 ,000 ,000
paslaugomis
N 129 128 129 126 128 128 125
Elgsenos Correlation ,282™ ,618™ -,446™ 1,000 712" ,595™ ,896™
lojalumas Coefficient
Seimos gydytojo  g; (5 tailed) | 001 ,000 ,000]. ,000 ,000 ,000
paslaugoms
N 128 127 126 128 127 125 127
Pozitirio Correlation ,382™ ,600™ -,508™" 712" 1,000 ,616™ ,933™
lojalumas Coefficient
Seimos gydytojo  g; (5 tailed) | 000 ,000 ,000 ,000]. ,000 ,000
paslaugoms
N 130 129 128 127 130 127 127
Pasitenkinimas Correlation  |,344™ ,812" -,866™" ,595™ ,616™ 1,000 ,635™
Seimos gydytojo Coefficient
paslaugomis ;0 5 tailed) | 000 ,000 000 ,000 ,000]. ,000
N 128 128 128 125 127 128 124
Lojalumas Correlation  |,351" ,621™ -,510™ ,896™ ,933™ ,635™ 1,000
Seimos gydytojo Coefficient
paslaugoms ;0 5 tailed) | 000 ,000 000 ,000 000 000].
N 127 126 125 127 127 124 127

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

a. Amziaus grupés = iki 29 mety amziaus
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AmZiaus grupés = 30-59 mety amZiaus
Correlations?

Funkcinis Emocinis Elgsenos | Pozitrio
pasitenkinimas|pasitenkinimas| lojalumas | lojalumas [Pasitenkinimas| Lojalumas
Seimos Seimos Seimos Seimos Seimos Seimos
gydytojo gydytojo gydytojo | gydytojo gydytojo gydytojo
ALP | paslaugomis | paslaugomis |paslaugoms|paslaugoms| paslaugomis [paslaugoms
Spearman's ALP Correlation 1,000 ,569™ -,546™" AT4™ 461" 593" 494"
rho Coefficient
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 68 63 64 64 63 63 63
Funkcinis Correlation ~ |,569™ 1,000 - 767 837" ,809™ ,918™ ,820™
pasitenkinimas  Coefficient
Seimos gydytojo ;> taited | ,000). ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
paslaugomis
N 63 63 63 63 62 63 62
Emocinis Correlation - -, 767 1,000 -,816™ -,806™ -,947" -,820™
pasitenkinimas  Coefficient ,546™
;Z;ﬁ%%ﬁ?ojo Sig. (2-tailed) | ,000 ,000]. 000 000 000 000
N 64 63 64 64 63 63 63
Elgsenos Correlation 4747 837 -,816™ 1,000 ,904™ ,859™ 957"
lojalumas Coefficient
;Z;ﬁ%%ﬂytmo Sig. (2-tailed) | ,000 ,000 ,000]. ,000 ,000 ,000
N 64 63 64 64 63 63 63
Pozitrio Correlation 4617 ,809™ -,806™" ,904™ 1,000 ,850™ ,980™"
lojalumas Coefficient
Seimos gydytojo g0 (5 taited) | 000 ,000 ,000 ,000]. ,000 ,000
paslaugoms
N 63 62 63 63 63 62 63
Pasitenkinimas Correlation ,593™ ,918™ -,947 ,859™ ,850™ 1,000 ,860™
Seimos gydytojo Coefficient
paslaugomis ;0 5 tailed) | 000 000 000 000 000]. 000
N 63 63 63 63 62 63 62
Lojalumas Correlation ,494™ ,820™ -,820™ 957" ,980™ ,860™ 1,000
Seimos gydytojo Coefficient
paslaugoms ;0 5 tailed) | 000 ,000 000 ,000 ,000 000].
N 63 62 63 63 63 62 63

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
a. Amziaus grupés = 30-59 mety amziaus
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AmzZiaus grupés = 60 mety ir vyresnio amZiaus
Correlations®

Funkcinis Emocinis Elgsenos | Pozitrio
pasitenkinimas|pasitenkinimas| lojalumas | lojalumas [Pasitenkinimas| Lojalumas
Seimos Seimos Seimos Seimos Seimos Seimos
gydytojo gydytojo gydytojo | gydytojo gydytojo gydytojo
ALP | paslaugomis | paslaugomis [paslaugoms|paslaugoms| paslaugomis [paslaugoms
Spearman's ALP Correlation 1,000 ,011 -,082 -,006 ,048 ,064 ,030
rho Coefficient
Sig. (2-tailed) ,908 404 948 628 515 765
N 106 105 105 106 103 104 103
Funkcinis Correlation ,011 1,000 -,392" ,822™* ,821™ 797" ,839™
pasitenkinimas  Coefficient
Seimos gydytojo gi o tailed) | ,908]. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
paslaugomis
N 105 105 104 105 102 104 102
Emocinis Correlation -,082 -,392™ 1,000 -,419™ -,432™ -,838"™ -, 441"
pasitenkinimas  Coefficient
Seimos gydytojo gior o tailed) | 404 ,000|. ,000 ,000 ,000 ,000
paslaugomis
N 105 104 105 105 102 104 102
Elgsenos Correlation -,006 ,822™ -,419™ 1,000 ,952™ 727 ,978™
lojalumas $eimos Coefficient
gydytojo Sig. (2-tailed) | ,948 000 000]. 000 000 000
paslaugoms
N 106 105 105 106 103 104 103
Pozitirio Correlation ,048 ,821™ -,432"" ,952™ 1,000 736" ,992™
lojalumas $eimos Coefficient
gydytojo Sig. (2-tailed) | ,628 000 000 ,000]. 000 000
paslaugoms
N 103 102 102 103 103 101 103
Pasitenkinimas  Correlation ,064 797 -,838™ 727 ,736™ 1,000 AT
Seimos gydytojo Coefficient
paslaugomis g 5 tailed) | 515 000 000 000 000]. 000
N 104 104 104 104 101 104 101
Lojalumas Correlation ,030 ,839™ -,441™ 978" ,992™ 4T 1,000
Seimos gydytojo Coefficient
paslaugoms i (> tailed) | ,765 ,000 000 ,000 ,000 000].
N 103 102 102 103 103 101 103

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

a. Amziaus grupés = 60 mety ir vyresnio amziaus
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12 PRIEDAS

Moderuojanti ir medijuojanti regresiné analizé ,,Domino* teatro paslaugy atzvilgiu, kai
modelyje nagrinéjami ateities laiko perspektyvos, emocinio pasitenkinimo, poZiiirio lojalumo ir
amziaus kintamyjy rysiai.

Run MATRIX procedure:
FRXI KK kKKK KXk *kxk PROCESS Procedure for SPSS Release 2.13 *xxxkkkkkksdkkxk

Written by Andrew F. Hayes, Ph.D. www.afhayes.com
Documentation available in Hayes (2013). www.guilford.com/p/hayes3

R R R e e i b e ah S S AR S SR i S R S S S S S R S S I S S R S S I S AR R S S e S AR R S IR S SR S SR S R I S R S S SR S S R S dh R S dh b d i

Model = 7
Y = PLoj D
X = ALP
M = EPas D
W = Amz gr

Sample size
243

R R R e b e dh b A a2 S IR I S R i S R S S S S S R S S S S S R S S R S IR S b I S I S b I S SR A R B A S S S R S I R S I R S 2 R a2 i i

Outcome: EPas D

Model Summary

R R-sg MSE F dfl df2 P
.3329 .1108 .8944 8.0689 3.0000 239.0000 .0000
Model
coeff se t P LLCI ULCI
constant .0525 .1163 .4518 .6519 -.1765 .2816
ALP .3187 .1548 2.0589 .0406 .0138 .6236
Amz gr -.0026 .1682 -.0153 .9878 -.3340 .3288
int 1 .0714 .1344 .5311 .5958 -.1934 .3362
Interactions:
int 1 ALP X Amz gr

Ak khkhkhhkhkhkhhAhkhhkhhhhAhhkhhhhhdhhhkhhhkhdhhkhk bk hkhkhkhkhkhk bk hkhhkhhkhkhhkdhhkhhkhkhhkhkhrhkkhhkhhkhhhkhkxkkx

Outcome: PLoj D

Model Summary

R R-sg MSE F dfl df2 o)
.6416 L4116 .5986 35.4638 2.0000 240.0000 .0000
Model
coeff se t P LLCI ULCI
constant -.0048 .0507 -.0944 .9249 -.1046 .0951
EPas D -.6046 .1075 -5.6255 .0000 -.8163 -.3929
ALP -.1004 .0649 -1.5475 .1231 -.2282 .0274

*khkkhkhkhkhkhkhkhkhkhkhkhkhkhkhkhkhkh*k DIRECT AND INDIRECT EFFECTS dAhkhkhkhkhkhkhkhkhkhkhkhkhkhkhkhkhkhkhkhkhkhkxx
Direct effect of X on Y

Effect SE t P LLCI ULCI

-.1004 .0649 -1.5475 .1231 -.2282 .0274

Conditional indirect effect(s) of X on Y at values of the moderator(s):
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Mediator

Amz_ gr Effect Boot SE BootLLCI BootULCI
EPas D -.8767 -.1548 .1156 -.4208 .0284
EPas D .0000 -.1927 .1043 -.4199 -.0126
EPas D .8767 -.2305 .1331 -.4969 .0279

Values for quantitative moderators are the mean and plus/minus one SD from mean.

Values for dichotomous moderators are the two values of the moderator.
*hkkhkkhkhkhkhkhkhkkkkhkhkhkhkhhhx*k INDEX OF MODERATED MEDIATION *khkkhkkhkhkhkhkhkhkhkkhkhkhhkhhhkkkkkhkh*x
Mediator

Index SE (Boot) BootLLCI BootULCI
EPas D -.0432 .0779 -.1968 .1084

Ak hkhkhkhk Ak hkhAhkhhkkhkkhik ANALYSIS NOTES AND WARNINGS khkkkhkhkkhkhkkhkhkhkkhkhkhkkhAkhkhAkhkhhkhhhkhik

Number of bootstrap samples for bias corrected bootstrap confidence intervals:

10000

Level of confidence for all confidence intervals in output:
95.00

NOTE: The following variables were mean centered prior to analysis:
ALP Amz_gr

NOTE: Some cases were deleted due to missing data. The number of such cases was:

79

NOTE: All standard errors for continuous outcome models are based on the HC3
estimator
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13 PRIEDAS

Moderuojanti ir medijuojanti regresiné analizé ,,Domino* teatro paslaugy atzvilgiu, kai
modelyje nagrinéjami ateities laiko perspektyvos, emocinio pasitenkinimo, elgsenos lojalumo ir
amziaus kintamyjy rysiai.

Run MATRIX procedure:

FRXK KK kKKK KXk *k*k PROCESS Procedure for SPSS Release 2.13 ***xkkkkkksdkkxk

Written by Andrew F. Hayes, Ph.D. www.afhayes.com
Documentation available in Hayes (2013). www.guilford.com/p/hayes3

R R R e e i b e ah S S AR S SR i S R S S S S S R S S I S S R S S I S AR R S S e S AR R S IR S SR S SR S R I S R S S SR S S R S dh R S dh b d i

Model = 7
Y = ELoj D
X = ALP
M = EPas D
W = Amz gr

Sample size
236

R R R e b e dh b A ah dh I S SR I S R i S R S S S S R S S S S S S R S I R S b e S I I S R B S SR S R B A S S S R S I R S b R S 2 R S I i b

Outcome: EPas D

Model Summary

R R-sg MSE F dfl df2 P
.3330 .1109 .8942 7.8851 3.0000 232.0000 .0000
Model
coeff se t P LILCI ULCI
constant .0583 .1180 .4941 .6217 -.1743 .2909
ALP .3064 .1554 1.9721 .0498 .0003 .6125
Amz gr -.0178 .1697 -.1051 .9164 -.3523 .3166
int 1 .0797 .1353 .5893 .5563 -.1868 .3463
Interactions:
int 1 ALP X Amz gr

Ak khkhkhhkhkhkhhAhkhhkhhhhAhhhhhhhdhhhk b hhkhdhhkhkhhkhkhhhkhk bk hkhhhhkhkhhkkhhkhkhkhkhhkhhrhkkhhkhrhkhhrhkhkxkkx

Outcome: ELoj D

Model Summary

R R-sg MSE F dfl df2 o)
.6669 L4448 .5641 50.2079 2.0000 233.0000 .0000
Model
coeff se t P LLCI ULCI
constant -.0079 .0500 -.1584 .8743 -.1065 .0906
EPas D -.6166 .1090 -5.6559 .0000 -.8314 -.4018
ALP -.1263 .0670 -1.8844 .0608 -.2584 .0058

*hkkhkhkhkkhkkhkhrkhkhkhkhkhkkkkkkkxk DIRECT AND INDIRECT EFFECTS R i I I S I b I b b I b 2 b b dh e

Direct effect of X on Y
Effect SE t P LLCI ULCI
-.1263 .0670 -1.8844 .0608 -.2584 .0058

Conditional indirect effect(s) of X on Y at values of the moderator(s):
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Mediator

Amz_ gr Effect Boot SE BootLLCI BootULCI
EPas D -.8776 -.1458 L1167 -.4039 .0452
EPas D .0000 -.1889 .1071 -.4182 -.0029
EPas D .8776 -.2321 .1378 -.5081 .0323

Values for quantitative moderators are the mean and plus/minus one SD from mean.

Values for dichotomous moderators are the two values of the moderator.
R i b b b b b dh dh db 2 b b b b b b 4 INDEX OF MODERATED MEDIATION R e i b b b b Sh dh 2 b b b b b db dh g b g b o g
Mediator
Index SE (Boot) BootLLCI BootULCI
EPas D -.0492 .0792 -.2071 .1026

Ak kA kkhk Ak kA hkhhkkhkkhik ANALYSIS NOTES AND WARNINGS khkkkhkhkkhkhkkhkhkhkkhkhkhkkhAkhkhAkhkhhkhhhkhik

Number of bootstrap samples for bias corrected bootstrap confidence intervals:

10000

Level of confidence for all confidence intervals in output:
95.00

NOTE: The following variables were mean centered prior to analysis:
ALP Amz_gr

NOTE: Some cases were deleted due to missing data. The number of such cases was:

86

NOTE: All standard errors for continuous outcome models are based on the HC3
estimator
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14 PRIEDAS

Moderuojanti ir medijuojanti regresiné analizé ,,Domino* teatro paslaugy atzvilgiu, kai
modelyje nagrinéjami ateities laiko perspektyvos, funkcinio pasitenkinimo, poZiiirio lojalumo ir
amziaus kintamyjy rysiai.

Run MATRIX procedure:
FRX KKK kKKK KXk *k*k PROCESS Procedure for SPSS Release 2.13 ***xkkkkkkskkxk

Written by Andrew F. Hayes, Ph.D. www.afhayes.com
Documentation available in Hayes (2013). www.guilford.com/p/hayes3

R R R e e i b e ah S S AR S SR i S R S S S S S R S S I S S R S S I S AR R S S e S AR R S IR S SR S SR S R I S R S S SR S S R S dh R S dh b d i

Model = 7
Y = PLoj D
X = ALP
M = FPas D
W = Amz gr

Sample size
244

R R I e b I A b A a2 S b I S SR i S R S S S S S R S S S S S e S dh R S IR e S b I A IR I A R I I R S R B A S S S e S I R A b R a2 R a2 b

Outcome: FPas D

Model Summary

R R-sg MSE F dfl df2 P
.3731 .1392 .8651 15.7654 3.0000 240.0000 .0000
Model
coeff se t P LLCI ULCI
constant -.1375 .1047 -1.3133 .1903 -.3438 .0688
ALP -.3103 .1376 -2.2545 .0251 -.5814 -.0392
Amz gr .0563 .1604 .3511 .7258 -.2596 .3723
int 1 -.1791 .1129 -1.5864 .1140 -.4016 .0433
Interactions:
int 1 ALP X Amz gr

Ak khkhkhhkhkhkhkhAhkhhkhhhkhAhhkhhhhhdhhhkhhhkhdhhkhkhhkhkhkhhkhk bk hkhhhhkhkhhkhhkhkkhkhkhhkkhhrhkkhhkhrhkkhhrhkhkxkkx

Outcome: PLoj D

Model Summary

R R-sg MSE F dfl df2 P
.6628 .4393 .5681 20.7490 2.0000 241.0000 .0000
Model
coeff se t P LLCI ULCI
constant -.0041 .0493 -.0833 .9337 -.1013 .0930
FpPas D .6359 .1143 5.5647 .0000 .4108 .8611
ALP -.0735 .0456 -1.6128 .1081 -.1633 .0163

khkkhkkkhkhk Ak Ak kA khkhkkhhk DIRECT AND INDIRECT EFFECTS khkkkhkkhkkhkhkkhkhkhkk A hk kA kA Ak ki hkkhhk

Direct effect of X on Y
Effect SE t P LLCI ULCI
-.0735 .0456 -1.6128 .1081 -.1633 .0163

Conditional indirect effect(s) of X on Y at values of the moderator(s):
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Mediator

Amz_ gr Effect Boot SE BootLLCI BootULCI
FPas D -.8772 -.0974 L1113 -.3350 .1026
FPas D .0000 -.1973 .0904 -.4013 -.0491
FPas D .8772 -.2973 L1111 -.5554 -.1187

Values for quantitative moderators are the mean and plus/minus one SD from mean.

Values for dichotomous moderators are the two values of the moderator.
R i b b b b b dh dh db 2 b b b b b b 4 INDEX OF MODERATED MEDIATION R e i b b b b Sh dh 2 b b b b b db dh g b g b o g
Mediator
Index SE (Boot) BootLLCI BootULCI
FPas D -.1139 .0738 -.2775 .0152

Ak kA kkhk Ak kA hkhhkkhkkhik ANALYSIS NOTES AND WARNINGS khkkkhkhkkhkhkkhkhkhkkhkhkhkkhAkhkhAkhkhhkhhhkhik

Number of bootstrap samples for bias corrected bootstrap confidence intervals:

10000

Level of confidence for all confidence intervals in output:
95.00

NOTE: The following variables were mean centered prior to analysis:
ALP Amz_gr

NOTE: Some cases were deleted due to missing data. The number of such cases was:

78

NOTE: All standard errors for continuous outcome models are based on the HC3
estimator
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15 PRIEDAS

Moderuojanti ir medijuojanti regresiné analizé ,,Domino* teatro paslaugy atzvilgiu, kai
modelyje nagrinéjami ateities laiko perspektyvos, funkcinio pasitenkinimo, elgsenos lojalumo ir
amziaus kintamyjy rysiai.

Run MATRIX procedure:
KrRFF AKX KKK Ak xxKkkk PROCESS Procedure for SPSS Release 2.13 *axxxdkdxrkdkdxx

Written by Andrew F. Hayes, Ph.D. www.afhayes.com
Documentation available in Hayes (2013). www.guilford.com/p/hayes3

R R I b I b S b S b I S b S b S S S b I b I 2 S b e I b S b S IE S b S S S b S b b S b I S SR I S b I 2b b S 2b b S 2

Model = 7
Y = ELoj D
X = ALP
M = FPas D
W = Amz_ gr

Sample size
237

R R I b I b S b S I S b Sb b S S b S b I S I 2 b b I b S S R I b S b I S b S b I S b b 2b S b I 2b S 2b S 2b b S b

Outcome: FPas D

Model Summary

R R-sg MSE F dfl df2 P
.3860 .1490 .8627 16.2881 3.0000 233.0000 .0000
Model
coeff se t P LLCI ULCI
constant -.1290 .1074 -1.2015 .2308 -.3406 .0826
ALP -.3087 .1393 -2.2155 .0277 -.5832 -.0342
Amz gr .0789 .1637 .4823 .6300 -.2435 .4014
int 1 -.1717 .1150 -1.4935 .1367 -.3982 .0548
Interactions:
int 1 ALP X Amz gr

R R e e b e dh b A S db I S IR A S b S b S S S S S R S S S S I R S B e S IR e S b e A b I S b S IR S R B A R S B R S I S S S R S 2 R S 2 d i

Outcome: ELoj D

Model Summary

R R-sg MSE F dfl df2 P
.6759 .4569 .5547 22.4516 2.0000 234.0000 .0000
Model
coeff se t P LLCI ULCI
constant -.0018 .0499 -.0358 .9715 -.1001 .0965
FpPas D .6326 .1257 5.0320 .0000 .3849 .8802
ALP -.1041 .0483 -2.1567 .0320 -.1992 -.0090

dAhkkhkhkkhhkkhkkkhkhkkkkkkk*x*k DIRECT AND INDIRECT EFFECTS dAhkkhkhkkhkhkkhkhkkhhkhkhkhkhhkhkkhkxkhkxkhkx*x*k
Direct effect of X on Y

Effect SE t p LLCI ULCI
-.1041 .0483 -2.1567 .0320 -.1992 -.0090
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Conditional indirect effect(s) of X on Y at values of the moderator(s):

Mediator

Amz_gr Effect Boot SE BootLLCI BootULCI
Fpas D -.8781 -.0999 L1127 -.3352 .1015
FPas D .0000 -.1953 .0918 -.3929 -.0419
FPas D .8781 -.2907 .1130 -.5359 -.0985

Values for quantitative moderators are the mean and plus/minus one SD from mean.

Values for dichotomous moderators are the two values of the moderator.
R i b b b b b dh dh db 2 b b b b b b 4 INDEX OF MODERATED MEDIATION R e i b b b b Sh dh 2 b b b b b db dh g b g b o g
Mediator
Index SE (Boot) BootLLCI BootULCI
FPas D -.1086 .0747 -.2799 .0169

Ak hkhkhkhk Ak hkhAhkhhkkhkkhik ANALYSIS NOTES AND WARNINGS khkkkhkhkkhkhkkhkhkhkkhkhkhkkhAkhkhAkhkhhkhhhkhik

Number of bootstrap samples for bias corrected bootstrap confidence intervals:

10000

Level of confidence for all confidence intervals in output:
95.00

NOTE: The following variables were mean centered prior to analysis:
ALP Amz gr

NOTE: Some cases were deleted due to missing data. The number of such cases was:

85

NOTE: All standard errors for continuous outcome models are based on the HC3
estimator
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16 PRIEDAS

Moderuojanti ir medijuojanti regresiné analizé ,,Domino* teatro paslaugy atzvilgiu, kai
modelyje nagrinéjami ateities laiko perspektyvos, pasitenkinimo, lojalumo ir amZiaus kintamyju
rySiai.

Run MATRIX procedure:
Frkxkxkxkxkxkxkxk PROCESS Procedure for SPSS Release 2.13 *xxxkxkxdkddkxhxk

Written by Andrew F. Hayes, Ph.D. www.afhayes.com
Documentation available in Hayes (2013). www.guilford.com/p/hayes3

R R I b I b S b S b I S b S b S S S b I b I 2 S b e I b S b S IE S b S S S b S b b S b I S SR I S b I 2b b S 2b b S 2

Model = 7
Y = Loj D
X = ALP
M = Pas D
W = Amz_ gr

Sample size
231

R R R I b I b S b S S S b Sb b S S b S b b S I b S b I b S S e S b S b S S S b S b b S IR I S b 2b b I 2b b b 2b I S b

Outcome: Pas D

Model Summary

R R-sg MSE F dfl df2 P
.4091 .1674 .8296 14.4706 3.0000 227.0000 .0000
Model
coeff se t i LLCI ULCI
constant -.1133 .1134 -.9985 .3191 -.3368 .1103
ALP -.3355 .1488 -2.2544 .0251 -.6288 -.0423
Amz gr .0724 .1697 .4266 .6701 -.2620 .4068
int 1 -.1540 .1248 -1.2340 .2185 -.3998 .0919
Interactions:
int 1 ALP X Amz gr

R R e e b e dh b A S db I S IR A S b S b S S S S S R S S S S I R S B e S IR e S b e A b I S b S IR S R B A R S B R S I S S S R S 2 R S 2 d i

Outcome: Loj D

Model Summary

R R-sg MSE F dfl df2 P
L7752 .6010 .4099 86.6182 2.0000 228.0000 .0000
Model
coeff se t P LLCI ULCI
constant -.0109 .0428 -.2550 .7990 -.0951 .0733
Pas D .7788 .0652 11.9452 .0000 .6504 .9073
ALP -.0235 .0440 -.5329 .5946 -.1102 .0633

dAhkkhkhkkhhkkhkkkhkhkkkkkkk*x*k DIRECT AND INDIRECT EFFECTS dAhkkhkhkkhhkkhkhkkhhkhhkhkhkhkkhkkkhkkhkxkhkk*k
Direct effect of X on Y

Effect SE t p LLCI ULCI
-.0235 .0440 -.5329 .5946 -.1102 .0633
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Conditional indirect effect(s) of X on Y at values of the moderator(s):

Mediator

Amz_gr Effect Boot SE BootLLCI BootULCI
Pas D -.8772 -.1561 L1411 -.4529 .0853
Pas D .0000 -.2613 L1117 -.4928 -.0569
Pas D .8772 -.3665 .1345 -.6399 -.1110

Values for quantitative moderators are the mean and plus/minus one SD from mean.

Values for dichotomous moderators are the two values of the moderator.
R i b b b b b dh dh db 2 b b b b b b 4 INDEX OF MODERATED MEDIATION R e i b b b b Sh dh 2 b b b b b db dh g b g b o g
Mediator
Index SE (Boot) BootLLCI BootULCI
Pas D -.1199 .0920 -.3107 .0542

Ak hkhkhkhk Ak hkhAhkhhkkhkkhik ANALYSIS NOTES AND WARNINGS khkkkhkhkkhkhkkhkhkhkkhkhkhkkhAkhkhAkhkhhkhhhkhik

Number of bootstrap samples for bias corrected bootstrap confidence intervals:

10000

Level of confidence for all confidence intervals in output:
95.00

NOTE: The following variables were mean centered prior to analysis:
ALP Amz gr

NOTE: Some cases were deleted due to missing data. The number of such cases was:

91

NOTE: All standard errors for continuous outcome models are based on the HC3
estimator
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17 PRIEDAS

Moderuojanti ir medijuojanti regresiné analizé Seimos gydytojo paslaugy atzvilgiu, kai modelyje
nagrinéjami ateities laiko perspektyvos, emocinio pasitenkinimo, poZiiirio lojalumo ir amziaus
kintamyjy rysiai.

Run MATRIX procedure:

krxkxxkxxxx*xxx*x*x*x*x*x PROCESS Procedure for SPSS Release 2.13 *xxxxxkkkkkdkkkk

Written by Andrew F. Hayes, Ph.D. www.afhayes.com
Documentation available in Hayes (2013). www.guilford.com/p/hayes3

R R I b I b S b S b I S b S b S S S b I b I 2 S b e I b S b S IE S b S S S b S b b S b I S SR I S b I 2b b S 2b b S 2

Model = 7
Y = PLoj G
X = ALP
M = EPas G
W = Amz_ gr

Sample size
293

R R R I b I b e S S S I S b S b S S b S b I S I b b b I b S S e I b S b S S S b S b b S b I S b I Sb b b 2b b b 2b b S 2

Outcome: EPas G

Model Summary

R R-sg MSE F dfl df2 P
.4082 .1666 .8330 17.3808 3.0000 289.0000 .0000
Model
coeff se t i LLCI ULCI
constant .0412 .0887 .4641 .6429 -.1334 .2157
ALP -.5192 .1070 -4.8536 .0000 -.7297 -.3086
Amz gr -.1811 .1219 -1.4861 .1383 -.4210 .0588
int 1 .0806 .0998 .8072 L4202 -.1159 L2771
Interactions:
int 1 ALP X Amz gr

R R e e b e dh b A S db I S IR A S b S b S S S S S R S S S S I R S B e S IR e S b e A b I S b S IR S R B A R S B R S I S S S R S 2 R S 2 d i

Outcome: PLoj G

Model Summary

R R-sg MSE F dfl df2 P
.6589 .4341 .5692 105.9003 2.0000 290.0000 .0000
Model
coeff se t P LLCI ULCI
constant -.0063 .0446 -.1418 .8874 -.0941 .0815
EPas G -.5348 .0580 -9.2231 .0000 -.6489 -.4207
ALP L2271 .0509 4.4630 .0000 .1269 .3272

dAhkkhkhkkhhkkhkkkhkhkkkkkkk*x*k DIRECT AND INDIRECT EFFECTS dAhkkhkhkkhhkkhkhkkhhkhhkhkhkhkkhkkkhkkhkxkhkk*k
Direct effect of X on Y

Effect SE t p LLCI ULCI
L2271 .0509 4.4630 .0000 .1269 L3272
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Conditional indirect effect(s) of X on Y at values of the moderator(s):

Mediator

Amz_gr Effect Boot SE BootLLCI BootULCI
EPas G -.8830 .3157 .0783 L1771 .4829
EPas G .0000 L2776 .0597 .1718 .4063
EPas G .8830 .2396 .0740 .0999 .3893

Values for quantitative moderators are the mean and plus/minus one SD from mean.

Values for dichotomous moderators are the two values of the moderator.
R i b b b b b dh dh db 2 b b b b b b 4 INDEX OF MODERATED MEDIATION R e i b b b b Sh dh 2 b b b b b db dh g b g b o g
Mediator
Index SE (Boot) BootLLCI BootULCI
EPas G -.0431 .0536 -.1554 .0539

Ak hkhkhkhk Ak hkhAhkhhkkhkkhik ANALYSIS NOTES AND WARNINGS khkkkhkhkkhkhkkhkhkhkkhkhkhkkhAkhkhAkhkhhkhhhkhik

Number of bootstrap samples for bias corrected bootstrap confidence intervals:

10000

Level of confidence for all confidence intervals in output:
95.00

NOTE: The following variables were mean centered prior to analysis:
ALP Amz gr

NOTE: Some cases were deleted due to missing data. The number of such cases was:

29

NOTE: All standard errors for continuous outcome models are based on the HC3
estimator
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18 PRIEDAS

Moderuojanti ir medijuojanti regresiné analizé Seimos gydytojo paslaugy atzvilgiu, kai modelyje
nagrinéjami ateities laiko perspektyvos, emocinio pasitenkinimo, elgsenos lojalumo ir amZiaus
kintamyjy rysiai.

Run MATRIX procedure:
FRX KKK kKKK KXk *k*k PROCESS Procedure for SPSS Release 2.13 ***xkkkkkkskkxk

Written by Andrew F. Hayes, Ph.D. www.afhayes.com
Documentation available in Hayes (2013). www.guilford.com/p/hayes3

R R R e e i b e ah S S AR S SR i S R S S S S S R S S I S S R S S I S AR R S S e S AR R S IR S SR S SR S R I S R S S SR S S R S dh R S dh b d i

Model = 7
Y = ELoj G
X = ALP
M = EPas G
W = Amz gr

Sample size
295

R R i e b e S b A a2 S b I S R i S R S S S S S R S S S S R S B R S IR R S b e A A I S b S S S SR i A S S S R S dh S S S R S 2 R S S d g

Outcome: EPas G

Model Summary

R R-sg MSE F dfl df2 P
L4117 .1695 .8307 18.3791 3.0000 291.0000 .0000
Model
coeff se t P LLCI ULCI
constant .0731 .0908 .8049 .4215 -.1056 .2518
ALP -.4933 .1075 -4.5891 .0000 -.7049 -.2817
Amz gr -.1389 .1221 -1.1371 .2564 -.3792 .1015
int 1 .1031 .1007 1.0231 .3071 -.0952 .3013
Interactions:
int 1 ALP X Amz gr

Ak khkhkhhkhkhkhkhAhkhhkhhhkhAhhkhhhhhdhhhkhhhkhdhhkhkhhkhkhkhhkhk bk hkhhhhkhkhhkhhkhkkhkhkhhkkhhrhkkhhkhrhkkhhrhkhkxkkx

Outcome: ELoj G

Model Summary

R R-sg MSE F dfl df2 P
.6666 .4443 .5556 99.6164 2.0000 292.0000 .0000
Model
coeff se t P LLCI ULCI
constant -.0005 .0438 -.0119 .9905 -.0867 .0856
EPas G -.5437 .0592 -9.1770 .0000 -.6603 -.4271
ALP .2211 .0516 4.2812 .0000 .1194 .3227

khkkhkkkhkhk Ak Ak kA khkhkkhhk DIRECT AND INDIRECT EFFECTS khkkhkhkkhkkhkhkkhkkhkhkkhkhkhkkhArk kA Ak r ki hhkkhhk

Direct effect of X on Y
Effect SE t P LLCI ULCI
L2211 .0516 4.2812 .0000 .1194 .3227

Conditional indirect effect(s) of X on Y at values of the moderator(s):
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Mediator

Amz_ gr Effect Boot SE BootLLCI BootULCI
EPas G -.8835 L3177 .0761 .1879 .4851
EPas G .0000 .2682 .0585 .1625 .3921
EPas G .8835 .2187 .0762 .0685 L3712

Values for quantitative moderators are the mean and plus/minus one SD from mean.

Values for dichotomous moderators are the two values of the moderator.
R i b b b b b dh dh db 2 b b b b b b 4 INDEX OF MODERATED MEDIATION R e i b b b b Sh dh 2 b b b b b db dh g b g b o g
Mediator
Index SE (Boot) BootLLCI BootULCI
EPas G -.0560 .0552 -.1728 .0435

Ak kA kkhk Ak kA hkhhkkhkkhik ANALYSIS NOTES AND WARNINGS khkkkhkhkkhkhkkhkhkhkkhkhkhkkhAkhkhAkhkhhkhhhkhik

Number of bootstrap samples for bias corrected bootstrap confidence intervals:

10000

Level of confidence for all confidence intervals in output:
95.00

NOTE: The following variables were mean centered prior to analysis:
ALP Amz_gr

NOTE: Some cases were deleted due to missing data. The number of such cases was:

27

NOTE: All standard errors for continuous outcome models are based on the HC3
estimator
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19 PRIEDAS

Moderuojanti ir medijuojanti regresiné analizé Seimos gydytojo paslaugy atzvilgiu, kai modelyje
nagrinéjami ateities laiko perspektyvos, funkcinio pasitenkinimo, poZiiirio lojalumo ir amZiaus
kintamyjy rysiai.

Run MATRIX procedure:
FRXK KK kKKK KXk *k*k PROCESS Procedure for SPSS Release 2.13 ***xkkkkkksdkkxk

Written by Andrew F. Hayes, Ph.D. www.afhayes.com
Documentation available in Hayes (2013). www.guilford.com/p/hayes3

R R R e e i b e ah S S AR S SR i S R S S S S S R S S I S S R S S I S AR R S S e S AR R S IR S SR S SR S R I S R S S SR S S R S dh R S dh b d i

Model = 7
Y = PLoj G
X = ALP
M = FPas G
W = Amz gr

Sample size
293

R R R e b e dh b A ah dh I S S I S R i S R S S S S S R S S S I S db R S IR R S b e A A I S b S b S R i A S S S R S S SR S S R S 2 R S 2 d i

Outcome: FPas G

Model Summary

R R-sg MSE F dfl df2 P
.4468 .1996 .8017 23.8525 3.0000 289.0000 .0000
Model
coeff se t P LLCI ULCI
constant -.1283 .0908 -1.4131 .1587 -.3069 .0504
ALP .3863 .1023 3.7752 .0002 .1849 .5878
Amz gr -.0688 .1153 -.5970 .5510 -.2958 .1581
int 1 -.1735 .0948 -1.8289 .0684 -.3601 .0132
Interactions:
int 1 ALP X Amz gr

Ak khkhkhhkhkhkhhAhkhhkhhhhAhhhhhhhdhhhk b hhkhdhhkhkhhkhkhhhkhk bk hkhhhhkhkhhkkhhkhkhkhkhhkhhrhkkhhkhrhkhhrhkhkxkkx

Outcome: PLoj G

Model Summary

R R-sg MSE F dfl df2 o)
.8063 .6501 .3554 285.0241 2.0000 290.0000 .0000
Model
coeff se t P LLCI ULCI
constant -.0042 .0350 -.1199 .9047 -.0730 .0646
FpPas G .7539 .0396 19.0512 .0000 .6760 .8318
ALP .1169 .0390 2.9956 .0030 .0401 .1938

*hkkhkhkhkkhkkhkhrkhkhkhkhkhkkkkkkkxk DIRECT AND INDIRECT EFFECTS khkhkhkhkkhkhkhkhkkhhkhkhkhkhkhkkhhhkhkhkkx

Direct effect of X on Y
Effect SE t P LLCI ULCI
.1169 .0390 2.9956 .0030 .0401 .1938

Conditional indirect effect(s) of X on Y at values of the moderator(s):
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Mediator

Amz_ gr Effect Boot SE BootLLCI BootULCI
FPas G -.8846 .4070 .1010 L2219 .6161
FPas G .0000 .2913 .0755 .1460 .4412
FPas G .8846 .1756 .0956 -.0127 .3621

Values for quantitative moderators are the mean and plus/minus one SD from mean.

Values for dichotomous moderators are the two values of the moderator.
R i b b b b b dh dh db 2 b b b b b b 4 INDEX OF MODERATED MEDIATION R e i b b b b Sh dh 2 b b b b b db dh g b g b o g
Mediator
Index SE (Boot) BootLLCI BootULCI
FPas G -.1308 .0712 -.2754 .0055

Ak kA kkhk Ak kA hkhhkkhkkhik ANALYSIS NOTES AND WARNINGS khkkkhkhkkhkhkkhkhkhkkhkhkhkkhAkhkhAkhkhhkhhhkhik

Number of bootstrap samples for bias corrected bootstrap confidence intervals:

10000

Level of confidence for all confidence intervals in output:
95.00

NOTE: The following variables were mean centered prior to analysis:
ALP Amz_gr

NOTE: Some cases were deleted due to missing data. The number of such cases was:

29

NOTE: All standard errors for continuous outcome models are based on the HC3
estimator
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20 PRIEDAS

Moderuojanti ir medijuojanti regresiné analizé Seimos gydytojo paslaugy atzvilgiu, kai modelyje
nagrinéjami ateities laiko perspektyvos, funkcinio pasitenkinimo, elgsenos lojalumo ir amZiaus
kintamyjy rysiai.

Run MATRIX procedure:
FRXK KK kKKK KXk *k*k PROCESS Procedure for SPSS Release 2.13 ***xkkkkkksdkkxk

Written by Andrew F. Hayes, Ph.D. www.afhayes.com
Documentation available in Hayes (2013). www.guilford.com/p/hayes3

R R R e e i b e ah S S AR S SR i S R S S S S S R S S I S S R S S I S AR R S S e S AR R S IR S SR S SR S R I S R S S SR S S R S dh R S dh b d i

Model = 7
Y = ELoj G
X = ALP
M = FPas G
W = Amz gr

Sample size
295

R R R e b e dh b A ah dh I S S I S R i S R S S S S S R S S S I S db R S IR R S b e A A I S b S b S R i A S S S R S S SR S S R S 2 R S 2 d i

Outcome: FPas G

Model Summary

R R-sg MSE F dfl df2 P
.4387 .1925 .8178 23.7062 3.0000 291.0000 .0000
Model
coeff se t P LLCI ULCI
constant -.1489 .0942 -1.5801 .1152 -.3343 .0366
ALP .3671 .1037 3.5389 .0005 .1629 .5712
Amz gr -.0785 L1175 -.6680 .5046 -.3097 .1527
int 1 -.1963 .0966 -2.0325 .0430 -.3864 -.0062
Interactions:
int 1 ALP X Amz gr

Ak khkhkhhkhkhkhhAhkhhkhhhhAhhhhhhhdhhhk b hhkhdhhkhkhhkhkhhhkhk bk hkhhhhkhkhhkkhhkhkhkhkhhkhhrhkkhhkhrhkhhrhkhkxkkx

Outcome: ELoj G

Model Summary

R R-sg MSE F dfl df2 o)
.8391 .7041 .3004 419.1989 2.0000 292.0000 .0000
Model
coeff se t P LLCI ULCI
constant -.0025 .0321 -.0773 .9384 -.0656 .0606
FPas G .7850 .0348 22.5731 .0000 .7166 .8534
ALP .1156 .0372 3.1087 .0021 .0424 .1887

*hkkhkhkhkkhkkhkhrkhkhkhkhkhkkkkkkkxk DIRECT AND INDIRECT EFFECTS khkhkhkhkkhkhkhkhkkhhkhkhkhkhkhkkhhhkhkhkkx

Direct effect of X on Y
Effect SE t P LLCI ULCI
.1156 .0372 3.1087 .0021 .0424 .1887

Conditional indirect effect(s) of X on Y at values of the moderator(s):
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Mediator

Amz_ gr Effect Boot SE BootLLCI BootULCI
FPas G -.8852 .4245 .1020 .2337 .6333
FPas G .0000 .2882 .0782 .1316 .4386
FPas G .8852 .1518 .1031 -.0598 .3460

Values for quantitative moderators are the mean and plus/minus one SD from mean.

Values for dichotomous moderators are the two values of the moderator.
R i b b b b b dh dh db 2 b b b b b b 4 INDEX OF MODERATED MEDIATION R e i b b b b Sh dh 2 b b b b b db dh g b g b o g
Mediator
Index SE (Boot) BootLLCI BootULCI
FPas G -.1541 .0749 -.3055 -.0100

Ak kA kkhk Ak kA hkhhkkhkkhik ANALYSIS NOTES AND WARNINGS khkkkhkhkkhkhkkhkhkhkkhkhkhkkhAkhkhAkhkhhkhhhkhik

Number of bootstrap samples for bias corrected bootstrap confidence intervals:

10000

Level of confidence for all confidence intervals in output:
95.00

NOTE: The following variables were mean centered prior to analysis:
ALP Amz_gr

NOTE: Some cases were deleted due to missing data. The number of such cases was:

27

NOTE: All standard errors for continuous outcome models are based on the HC3
estimator

145



21 PRIEDAS

Moderuojanti ir medijuojanti regresiné analizé Seimos gydytojo paslaugy atzvilgiu, kai modelyje
nagrinéjami ateities laiko perspektyvos, pasitenkinimo, lojalumo ir amziaus kintamyju rysiai.

Run MATRIX procedure:

FhA A K xA kA krkkkrkkk PROCESS Procedure for SPSS Release 2.13 *&Fxkkkkdkdkkddhrxsk

Written by Andrew F. Hayes, Ph.D. www.afhayes.com
Documentation available in Hayes (2013). www.guilford.com/p/hayes3

R R I b e I b e S b S b I S b i S b I S S I S I b e I b e S b S IR S b S 2R S b S S S b B S S b S R I I S b I b S b S 2

Model = 7
Y = Loj G
X = ALP
M = Pas G
W = Amz_gr

Sample size
287

R R R I b I b S S S I I S S Sb b S S S b I S I 2 S b I b S S eI b S b S S S b S b b S b I S SR I Sb b I 2b b b 2b b S 2

Outcome: Pas G

Model Summary

R R-sg MSE F dfl df2 P
.4758 .2264 L7722 26.2925 3.0000 283.0000 .0000
Model
coeff se t i LLCI ULCI
constant -.0953 .0908 -1.0489 .2951 -.2741 .0835
ALP .4963 .1056 4.6993 .0000 .2884 .7042
Amz gr .0509 .1184 .4299 .6676 -.1822 .2841
int 1 -.1473 .0964 -1.5275 .1278 -.3371 .0425
Interactions:
int 1 ALP X Amz gr

R R e e b e dh b A S db I S IR A S b S b S S S S S R S S S S I R S B e S IR e S b e A b I S b S IR S R B A R S B R S I S S S R S 2 R S 2 d i

Outcome: Loj G

Model Summary

R R-sg MSE F dfl df2 P
.8301 . 6890 .3145 401.9117 2.0000 284.0000 .0000
Model
coeff se t P LLCI ULCI
constant -.0113 .0333 -.3406 L7337 -.0769 .0542
Pas G .7879 .0339 23.2237 .0000 L7211 .8546
ALP .0936 .0382 2.4530 .0148 .0185 .1687

dAhkkhkhkkhhkkhkkkhkhkkkkkkk*x*k DIRECT AND INDIRECT EFFECTS dAhkkhkhkkhhkkhkhkkhhkhhkhkhkhkkhkkkhkkhkxkhkk*k
Direct effect of X on Y
Effect SE t P LLCI ULCI
.0936 .0382 2.4530 .0148 .0185 .1687

Conditional indirect effect(s) of X on Y at values of the moderator(s):
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Mediator

Amz_ gr Effect Boot SE BootLLCI BootULCI
Pas G -.8833 .4935 .1046 .2993 .7068
Pas G .0000 .3910 .0789 .2342 .5467
Pas G .8833 .2885 .0998 .0841 .4784

Values for quantitative moderators are the mean and plus/minus one SD from mean.

Values for dichotomous moderators are the two values of the moderator.
*hkkhkkhkhkhkhkhkhkkkkhkhkhkhkhhhx*k INDEX OF MODERATED MEDIATION *khkkhkkhkhkhkhkhkhkhkkhkhkhhkhhhkkkkkhkh*x
Mediator

Index SE (Boot) BootLLCI BootULCI
Pas G -.1160 .0735 -.2606 .0269

Ak hkhkhkhk Ak hkhAhkhhkkhkkhik ANALYSIS NOTES AND WARNINGS khkkkhkhkkhkhkkhkhkhkkhkhkhkkhAkhkhAkhkhhkhhhkhik

Number of bootstrap samples for bias corrected bootstrap confidence intervals:

10000

Level of confidence for all confidence intervals in output:
95.00

NOTE: The following variables were mean centered prior to analysis:
ALP Amz_gr

NOTE: Some cases were deleted due to missing data. The number of such cases was:

35

NOTE: All standard errors for continuous outcome models are based on the HC3
estimator
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