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Santrauka. Didéjant vartotojy lojalumo svarbai Lietuvoje ir uzsienio Salyse, §ios problemos gvildenamos vis aktyviau. Todél
straipsnyje siekiama atskleisti vartotojy lojalumo tyrimy problematika bei pagrindines tendencijas Lietuvoje ir uzsienio Salyse.
Siekiant jgyvendinti tiksla, buvo taikytas turinio analizés metodas. Atlikto tyrimo rezultatai parod¢, kad vartotojy lojalumo
problemos uzsienio Saliy mokslo zurnaluose analizuojamos intensyviau negu Lietuvos. Nustatyta, kad nagrinétu laikotarpiu
(2006 m. sausio 1 d. — 2010 m. gruodzio 31 d.) keic¢iantis mokslininkams, analizavusiems vartotoju lojalumo problemas, kito
ir tyrinétos problemos. Vartotojy lojalumo tyrimams Lietuvoje dazniausiai pasirenkami turizmo ir apgyvendinimo paslaugy,
mobiliyjy telekomunikacijy, kosmetikos ir parfumerijos, o uzsienio Salyse — finansiniy paslaugy, turizmo ir apgyvendinimo

paslaugy sektoriai.

ReikSminiai ZodZiai: vartotojas, vartotojo lojalumas, turinio analizé, vartotojy lojalumo tyrimai.

Ivadas

Globalizacija, intensyvi konkurencija ir kintanti vartotojy
paklausa skatina organizacijas ieSkoti budy, leidzian-
¢iy joms islikti konkurencingoms rinkoje (Korsakiené
et al. 2008). Kompleksiskoje, kintancioje aplinkoje or-
ganizacijoms vis svarbiau orientuotis i rinka ir vartotoja
(Ginevicius 2007), tad jos bando uzsitikrinti s¢kmg kurda-
mos ir plétodamos ilgalaikius rysius su vartotojais. Siam
teiginiui pritaria R. Tijunaitiené ir kt. (2009) bei teigia,
jog pasikeitusi organizacijy aplinka lemia tai, kad ju
veikloje aktualizuojama paslaugy paradigma, orientacija
1 preke keicia orientacija | vartotoja. Todél Siuolaikinémis
salygomis, anot R. Drejerio (2008), organizacijy vado-
vams daznai kyla klausimas, kokia organizacijos plétros
krypti pasirinkti, kad galéty islaikyti vartotoju lojaluma,
iSsaugoti ar pagerinti reputacija, gauti pelno ar plétoti
savo veikla.

Pasaulyje sparciai didéja vartotoju lojalumo svarba,
ne iSimtis ir Lietuva. Intensyvi konkurencija ir augantys
klienty poreikiai organizacijoms kelia sunkumy ir naujy
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Stdzius 2010). Augant verslo aplinkos dinamiskumui ir
konkurencingumui, vis daugiau organizacijy atkreipia dé-
mesi i vartotojy lojalumo kiirima, valdyma, nustatyma ir
didinima (Bivainis, Vilkaité 2010). Sio reiskinio prieZastys:
tarptautiné konkurencija, rinky koncentracija, informaciniy
technologijy plétra ir kt. sustiprino vartotojy samoninguma
bei lémée tai, kad sekmés ilguoju laikotarpiu nebeuztikrina

patraukli produkto kaina ar kokybés charakteristikos. Todél
organizacijos bando uzsitikrinti s¢kmg rinkose, kurdamos ir
plétodamos ilgalaikius rySius su vartotojais. Taigi vartotoju
lojalumas Siuolaikinémis intensyvios aplinkos kaitos salygo-
mis tampa svarbiausiu organizacijos pelningumo kataliza-
toriumi. Verta pastebéti auganti $ios srities tyrinétojy buri;
tai, kad lojalumas yra esminé rinkodaros mokslo koncepcija,
pripazista nemazai autoriy (Arnold 1992; Reicheld 1993;
Jones, Sasser 1995; Aaker 2002; Berry 2002; Ball et al.
2004; Hart et al. 2009; Pileliené et al. 2009; Wangpaichitr
2010) ir skiria vis daugiau démesio vartotojy lojalumo pro-
blemoms spresti. Taciau mokslingje literatiiroje i§samiau
nenagrinéjamas tokiy tyrimy turinys — ju dinamika, do-
minuojanéios problemos ir sektoriai, pasirinkti atliekant
empirinius vartotojy lojalumo tyrimus.

Tyrimo objektas — Lietuvoje ir uzsienio Salyse atlikti
vartotoju lojalumo tyrimai.

Tikslas — atskleisti vartotojy lojalumo tyrimy proble-
matika bei pagrindines tendencijas Lietuvoje ir uzsienio
Salyse.

Numatytam tikslui jgyvendinti keliami tokie uzda-
viniai:

1. ISanalizuoti vartotoju lojalumo tyrimy dinamika
Lietuvos ir uzsienio $aliy mokslo leidiniuose.
Atskleisti, kokios vartotojy lojalumo problemos domi-
nuoja.

Nustatyti, kokie sektoriai dazniausiai pasirenkami
praktiniams vartotojy lojalumo tyrimams.
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4. Numatyti publikacijy vartotoju lojalumo tematika
perspektyvas ateityje.
Tyrimo metodai: mokslinés literatiiros analizé, siste-
miné analiz¢, turinio (angl. content) analize.

Vartotojy lojalumo koncepcija

0. E. Omaro (1999) teigimu, vartotojy lojalumas — svar-
biausias organizacijos s€kmés veiksnys ilguoju laikotarpiu.
Savo tyrimais jis jrode, kad be lojaliy vartotojy organizaci-
janegali igyti konkurencinio pranasumo ir jos veikla nebus
s¢kminga. Be to, susidoméjima vartotojy lojalumu skatina
ir aStréjanti konkurenciné aplinka, kurioje siekiai padidinti
esamuy vartotoju lojaluma, pritraukti lojaliu vartotojy ir
parinkti lojalumo formavimo strategijas tampa labai reiks-
mingi. Vartotojy lojalumo svarba visuotinai pripazinta, o
jo formavimo biidai ir priemonés — reikSminga rinkodaros
mokslo teoretiky ir praktiky diskusijy tema.

Remiantis ankstesniu J. Bivainio ir N. Vilkaitées (2010)
idirbiu Sioje srityje, vartotoju lojalumo savokos turinys tu-
réty atitikti tokius reikalavimus:

1. Neapsiriboti vienu objektu, i kuri nukreiptas
lojalumas (pvz., organizacija).

. Integruoti tiek vartotojo teigiamo pozidrio, tiek
organizacijai palankios elgsenos aspektus.

. Nurodyti, kokia vartotojo elgsena lojalumas
pasireiskia objekto, i kurj jis nukreiptas, atzvilgiu.

4.

Siems reikalavimams artimiausi vartotojuy lojalumo

Neapsiriboti perspektyva.

apibtidinimai ji aiskina taip:

— kaip ilgalaikj pripratima prie prekés ar paslaugos
arba jos prekés zenklo (Backman, Crompton 1991);

— kaip prieraiSumo jausma produkto, prekés Zenklo,
pardavéjo atzvilgiu, kurio rezultatas — kartotinis
pirkimas (Szymigin, Carrigan 2001);

— kaip vartotojo istikimybg ar prieraiSuma tam ti-
kram objektui (Rundle-Thiele 2005).

Pateikti vartotojuy lojalumo apibrézimai tinkami loja-
lumui konceptualizuoti, nes atitinka jo apibréz¢iai keliamus
reikalavimus, ir, gvildenant vartotojy lojalumo diskursa,
tikslinga vadovautis bet kuriuo i§ §iy apibrézimuy.

Vartotojy lojalumo tyrimy Lietuvoje ir
uzZsienio Salyse analizés metodika

Informacijos apie vartotoju lojaluma pobtdziui tirti pasi-
rinktas turinio analizés metodas. Turinio analizé, anot L.
Vaskelienés ir J. Selepen (2008), pastaraisiais metais tapo
ypac populiaria kiekybinés analizés priemone, leidziancia
objektyviai iSnagrinéti teksto ar kitos informacijos ypaty-
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bes ir jvertinti, kiek démesio joje skiriama vienai ar kitai
socialinei problemai ar reiskiniui.

Turinio analizé — tai bendrai paimty teksty turinio
analizé, atlickama naudojant standartines matuojamasias,
statistines procediiras ir norint gauti jy objektyvias cha-
rakteristikas. Sis metodas paremtas jvairiy statistiniy teksto
charakteristiky ivertinimu (Bivainiené, Dauginaité 2008).
N. Guseva (2010) nurodo, kad turinio analizé apima tam
tikros savokos (ar koncepcijos) identifikavima ir jos kar-
tojimosi tekste (ar tekstuose) daznumo interpretavima.
Anot Z. Gao (2009), turinio analizé leidzia objektyviai ir
sistemiskai identifikuoti specifines pasirinkty objekty cha-
rakteristikas. Turinio analizés metodo esmé — dokumento
tekste i§skirti tam tikrus prasminius vienetus, apskaiciuoti ju
vartojimo daznj ir iStirti ivairiy teksto ar grafiniy elementy
rysius tiek vieno su kitu, tiek su visa informacija. Sio metodo
paskirtis — atskleisti, susisteminti ir apibendrinti skirtingais
bidais ir variantais uzfiksuota bei i$saugotg informacija apie
faktus, jvykius, reiskinius, objektyvia tikrovg, taip pat apie
zmoniy mastymo, kiirybing, administracing ir kita prakting
veikla (Tidikis 2003). Siuo metodu galima analizuoti rasy-
ting, vaizding ir garsing informacija.

Turinio analizés objektu pasirinkti moksliniai perio-
diniai leidiniai. Tyrimui pasirinkta 16 moksliniy leidiniy:
8 Lietuvos ir 8 uzsienio Saliy. Esminés ju charakteristikos
pateikiamos 1 lenteléje.

Didziaja analizei pasirinkty leidiniy dalj leidzia auksto-
sios mokyklos, o kai kurie jy turi {sptdinga leidybos istorija
(pvz., zurnalas ,,Harvard Business Review* leidziamas nuo
1922 m.). Tyrimo laukas — visos pasirinkty leidiniy publi-
kacijos, nepriklausomai nuo rubrikos ar temos.

N. Steenkamp (2007) teigimu, turinio analizés atrankos
vienetai turi turéti fiziskai apibréZztas ribas, aiskiai nustatyta
pradzia ir pabaiga, taip pat turi buti nepriklausomi. Tyrimo
atrankos vienetai turi biiti laisvi, kad biity galima juos len-
gvai jtraukti ar eliminuoti i§ atliekamo tyrimo. Tyrin¢jant
vartotojy lojalumo tyrimy aspektus, tyrimo atrankos viene-
tais pasirinkti mokslo zurnaluose publikuojami Lietuvos ir
uzsienio mokslininky straipsniai. Tyrimui atrinkti 2006 m.
sausio 1 d. — 2010 m. gruodzio mén. 31 d. laikotarpio
straipsniai, kuriy pavadinimuose minima bent viena i§ $iy
dazniausiai specialiojoje literatiroje randamy vartotojy
lojalumo savoky: lojalumas, istikimybé ir isipareigojimas
(n = 63).

Tokiuose tyrimuose analitinémis kategorijomis tampa
ir atskiri Zodziai, sakiniai, ir labiau ad hoc analizés vienetai,
tokie kaip straipsniy antrastés, teksty apimtis (TeleSiené
2006). Tyrimui kelti tokie klausimai:

— kaip kinta vartotojuy lojalumo tyrimy apimtis per

tam tikra laika;



1 lentelé. Esminés tyrimui pasirinkty periodiniy mokslo zurnaly charakteristikos

Table 1. Substantial characteristics of selected periodic scientific journals for the researc

Mokslinio periodinio leidinio pavadinimas Metai, nuo kada leidziamas Leid¢jas
Ekonomika 1960 Vilniaus universitetas
Inzineriné ekonomika 1990 Kauno technologijos universitetas
Organizacijy vadyba: sisteminiai tyrimai 1995 Vytauto Didziojo universitetas,
Vilniaus universitetas, Ekonomikos institutas
§ Tiltai 1997 Klaipédos universitetas
% Transformations in Business & Economics 2002 Vilniaus universitetas, Brno technologijos
3 universitetas, Latvijos universitetas
Vadyba 2002 Vakary Lietuvos verslo kolegija
Vadybos mokslas ir studijos — kaimo versly ir 1999 Lietuvos zemés tikio universitetas
ju infrastruktiiros plétrai
Verslas: teorija ir praktika 2000 Vilniaus Gedimino technikos universitetas
Harvard Business Review 1922 Harvardo verslo mokykla
International Journal of Consumer Studies 1977 Blackwell leidykla
o |Journal of Consumer Research 1974 Cikagos spaudos universitetas
‘€ | Journal of Financial Services Marketing 1995 Aukstoji verslo mokykla
& | Journal of Marketing 1936 Amerikos marketingo asociacija
- Journal of Marketing Research 1964 Amerikos marketingo asociacija
Journal of Retailing 1989 Babsono kolegija
Journal of Service Research 1998 Bostono kolegija
— kokiuose mokslo zurnaluose pateikiama daugiau- 12 8
siai vartotojy lojalumo tyrimuy; 10 9 10
— kokie autoriai dazniausiai analizuoja vartotoju lo- 3 7 7
jaluma; 6 | 5
— kokia informacija apie vartotojy lojaluma atsklei- -
dziama turinio aspektu; 4 2
— kokie sektoriai dazniausiai tiriami. 27
Taigi turinio analizés fiksavimo elementais pasirinkti 0 - ' ' '
2006 2007 2008 2009

metai, moksliniy straipsniy skai¢ius Zurnaluose, autoriai,
temos ir tiriami sektoriai. Siekiant nustatyti publikacijy
vartotojy lojalumo tematika potenciala ateityje, taikomi
kiekybiniai prognozavimo metodai.

Vartotojy lojalumo tyrimy Lietuvoje ir
uZsienio Salyse analizé

2006 m. sausio 1 d. —2010 m. gruodzio mén. 31 d. laikotar-
piu pasirinktuose Lietuvos ir uzsienio Saliy periodiniuose
mokslo Zurnaluose buvo publikuoti 63 straipsniai, kuriy
pavadinimuose {vardijami lojalumo, iStikimybés ar isipa-
reigojimo terminai. TrisdeSimt septyni i$ juy (58,73 proc.)
publikuoti uzsienio $aliy periodiniuose mokslo Zurnaluose,
o kiek pesimistiSkesné situacija yra Lietuvoje, kur mokslo
zurnaluose per analizei pasirinkta laikotarpi iSspausdinti 26
straipsniai (41,27 proc.). Moksliniy straipsniy pasiskirsty-
mas pagal metus pateikiamas 1 pav.

Paveiksle pateikti duomenys rodo, kad 20062008 m.
laikotarpiu pasirinktuose uzsienio $aliy periodiniuose moks-
lo zurnaluose buvo publikuota daugiau straipsniy negu

B Uzsienio Saliy periodiniuose mokslo zurnaluose
O Lietuvos periodiniuose mokslo Zurnaluose

1 pav. Straipsniy pasiskirstymas pagal metus, vnt.

Fig. 1. Distribution of articles by years, unit.

Lietuvos. Tik 2009 m. $is skai¢ius supanaséjo, o 2010 m.
uzsienio $aliy periodiniuose mokslo leidiniuose lojalumo
tematika buvo publikuota dvigubai maziau straipsniy negu
Lictuvoje. Tai rodo, kad vartotoju lojalumo tyrimy aktu-
alumas Lietuvoje turi tendencija stipréti. VidutiniSkai per
analizuojama laikotarpi Lietuvoje publikuota 5,2, o uZsienio
Salyse 7,4 straipsniy per metus.

Siekiant nustatyti, kokiuose leidiniuose vartotojy loja-
lumo tyrimai publikuoti dazniausiai, pateikiamas straipsniy
pasiskirstymas pagal zurnalus (2 lentelé).

Kaip turinio analizés objekto vieneta pasirinkus pe-
riodini mokslo zurnala, nustatyta, kad Lietuvoje varto-
toju lojalumo problemos daugiausia analizuotos zurnale
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2 lentelé. Straipsniy pasiskirstymas pagal zurnalus, vnt.
Table 2. Distribution of articles by journals, unit

Mokslo Zurnalai
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2006 1 0 1 0 1 0 0 0 3 1 1 0 2 2 0 0 1 7
2007 0 1 0 1 0 0 0 0 2 1 2 1 2 0 1 0 0 7
2008 1 2 0 0 1 1 0 0 5 2 3 2 0 2 2 0 0 11
2009 2 3 2 1 0 0 1 1 10 | 4 1 1 1 0 1 1 0 9
2010 4 1 0 0 0 1 0 0 6 0 1 1 0 0 0 1 0 3
18 viso: 8 7 3 2 2 2 1 1 26 | 8 8 5 5 4 4 2 1 37

,»Organizacijy vadyba: sisteminiai tyrimai (8 straipsniai,
30,77 proc. i§ atrinkty Lietuvos periodiniuose mokslo
zurnaluose publikuoty straipsniy). LZUU leidziamame
periodiniame recenzuojamame mokslo zurnale ,,Vadybos
mokslas ir studijos — kaimo versly ir ju infrastruktiros
plétrai* per analizuojama laikotarpj publikuoti 7 straipsniai
(26,92 proc. i atrinkty Lietuvos periodiniuose mokslo zur-
naluose publikuoty straipsniy), kuriuose nagrinétos vartotojy
lojalumo problemos. Gana aktyviai Sios temos rutuliojamos
ir leidinyje ,,Transformations in Business & Economics®
(3 straipsniai, 11,54 proc. i atrinkty Lietuvos periodiniuose
mokslo zurnaluose publikuoty straipsniy). Tarp uzsienio
Saliy periodiniy mokslo zurnaly vartotojuy lojalumo pro-
blemos aktyviausiai analizuojamos ilga leidybos istorija
turin¢iame ,,Amerikos marketingo asociacijos* leidinyje
,Journal of Marketing™ (21,62 proc. i$ atrinkty uzsienio
Saliy periodiniuose mokslo zurnaluose publikuoty straips-
niy) ir Zurnale ,,Journal of Service Research® (21,62 proc.
i$ atrinkty uzsienio $aliy periodiniuose mokslo zurnaluose
publikuoty straipsniy). Santykinai didesng publikaciju var-
totojuy lojalumo tema skvarba uzsienio $aliy periodiniuose
mokslo zurnaluose liudija pastaryjy leidiniy specializacija,
t. y. jie skirti konkrecioms rinkodaros problemoms sprgsti, o
analizuoti lietuviski mokslo zurnalai labiau skirti bendrosios
ckonomikos ar vadybos problemoms spresti. Né viename
i§ nagrinéjamy lietuviy kilmés zurnaly pavadinimy néra
zodzio ,,rinkodara®, taigi néra specializuoty rinkodaros leidi-
niy. Todél galima teigti, kad $io vadybos mokslo disciplina
Lietuvos mokslingje literatiiroje néra pakankamai i§vystyta.

Siekiant jvertinti, kokiy mokslininky indélis varto-
toju lojalumo tyrimy mozaikoje didziausias, analizuotas
straipsniy pasiskirstymas pagal ju autorius. Nustatyta,
kad 2006 m. sausio 1 d. — 2010 m. gruodzio mén. 31 d.
laikotarpiu daugiausia straipsniy parengé L. Pileliené
(8 straipsniai), K. Zikiené (4 straipsniai), L. Bagdoniené
(3 straipsniai) ir R. Jakstaité (3 straipsniai). Nagrin¢jamu
laikotarpiu pasirinktuose uzsienio $aliy mokslo zurnaluose
ypac¢ aktyviai keitési mokslininkai, tyringj¢ vartotojy lojalu-
mo problemas, ir tik Y. Liu yra 2 straipsniy bendraautorius.

Keiciantis mokslininkams, keitési ir gvildenamy pro-
blemy pobiidis. Dominuojancios vartotojy lojalumo proble-
mos Lietuvos mokslo leidiniuose analizuojamu laikotarpiu
buvo vartotojy lojaluma lemiantys veiksniai ir juy poveikis
vartotojy lojalumui (31,91 proc.), vartotojy lojalumo tipai
ir stadijos (14,89 proc.) bei vartotojy lojalumo programy
samprata, esme ir nauda (12,77 proc.) (2 pav.).

Uzsienio $aliy periodiniuose mokslo Zurnaluose var-
totoju lojaluma lemianciy veiksniy bei vartotoju lojalumo
programy sampratos, esmés ir naudos problemos taip pat
gana intensyviai analizuotos nagrin¢jamu laikotarpiu (atitin-
kamai 50,00 ir 18,97 proc.), taiau maziau démesio skirta
lojalumo tipy ir stadijy analizei (1,72 proc.).

Daugelyje moksliniy straipsniy teoriné problemy anali-
z¢ papildoma praktiniais tyrimais, tad sickta nustatyti, kokie
sektoriai dazniausiai pasirenkami empiriniams tyrimams
(3 lentelé). Butina pastebéti, kad kai kurie i tyrima itraukti
straipsniai buvo teorinio pobiidzio ir juose paskelbtoms
teorinéms nuostatoms patikrinti nebuvo pasirinkti konkretiis
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Vartotojuy lojaluma lemiantys veiksniai

Lojalumo tipai ir stadijos
Vartotoju lojalumo programy samprata, esmé ir nauda
Vartotoju lojalumo samprata, esmeé ir evoliucija

Vartotoju lojalumo nustatymas

Vartotoju lojalumo programy diegimas, kiirimas ir..
Vartotojuy lojalumo formavimas
Vartotoju lojalumo nauda
Vartotojy lojalumo poveikis pirkimo elgsenai
Vartotojo samprata

Kita

# 50,00
91
18,97
10,00 20,00 30,00 40,00 50,00

0,00

2 pav. Straipsniy pasiskirstymas pagal analizuojamas problemas

Fig. 2. Distribution of articles depending on the fields of analyzed problems

3 lentelé. Straipsniy pasiskirstymas pagal nagrinéjamus sekto-
rius, vnt.

Table 3. Distribution of articles by sectors of the research, unit

. Straipsniy skaicius
Sektorius - - —
Lietuvoje UzZsienyje

Finansiniy paslaugy 1 8
Turizmo ir apgyvendinimo 3 4
paslaugy

Mobiliyjy telekomunikacijy 5 2
Ekologiniy produkty 1 0
Kosmetikos ir parfumerijos 4 1
Lenqujl_l .ir krovininiy | |
automobiliy

Grozio paslaugy 0 2
Greito maisto 1 1
Degaliniy 1 0
Mikroprocesoriy 0 1
Telefoninés rinkodaros 0 |
paslaugy

Maisto gamybos 0 1
Vaizdo atviruky gamybos 0 1
Kita 6 6

veiklos sektoriai. Buvo ir tokiy autoriy, kurie empiriniams
tyrimams pasirinko daugiau negu viena veiklos sektoriy.
Pastebeéta, kad tiek Lietuvoje, tiek uzsienyje populia-
ris vartotojy lojalumo tyrimai turizmo ir apgyvendinimo
paslaugy sektoriuje, o uzsienyje iSplétoti tyrimai finansiniy
paslaugy sektoriuje, Lietuvoje beveik neatlickami.

109

Atliktas tyrimas atskleidé, kad vartotojuy lojalumo
tyrimams Lietuvoje dazniausiai pasirenkami mobiliyjy
telekomunikacijy, kosmetikos ir parfumerijos bei turizmo
ir apgyvendinimo paslaugy sektoriai. Uzsienio Saliy peri-
odiniuose mokslo zZurnaluose pateikty straipsniy teorinéms
vartotoju lojalumo koncepcijoms patvirtinti arba paneigti
skirti empiriniai tyrimai dazniausiai atliekami finansiniy
paslaugy, turizmo ir apgyvendinimo paslaugy, mobiliyjy
telekomunikacijy, grozio paslaugy bei kituose sektoriuose.

Vartotojy lojalumo tyrimy Lietuvoje ir
uZsienio Salyse perspektyvy numatymas

Vertinant vartotoju lojalumo tyrimy diskursa, nepakan-
ka apsiriboti tik retrospektyviy duomeny ivertinimu.
Dinamiska aplinka jpareigoja kurti ateities planus ir nu-
matyti vartotoju lojalumo tyrimy perspektyvas Lietuvoje
ir uzsienio Salyse. Siekiant nustatyti galima moksliniy
publikacijy potencialg vartotoju lojalumo tematika atei-
tyje, pasitelkiami prognozavimo metodai. Ekonominéje
literatiiroje (Pilinkiené 2008a) prognozavimas dazniausiai
traktuojamas kaip objekto pokyciu tendencijos ateityje.
Mokslininkai (Stoskus, Berzinskiené 2005; Pilinkiené
2008Db) skiria kiekybinius ir kokybinius prognozavimo me-
todus. Kokybiniai — grindziami nuomonémis, kiekybiniai:
ekstrapoliacijos, ekonometriniai ir kiti metodai (Stoskus,
Berzinskiené 2005). Vartotoju lojalumo tyrimy skai¢iui
prognozuoti praktikoje daznai taikomi tiesinio trendo



(Kalinauskas, Titarenko 1998; Gujarati 2004; Hadad,
Friedman 2005; Kugelevicius et al. 2007; Zvirblis 2007;
Dubra, Gulbe 2008; Pabedinskaité 2009), dinamikos ei-
luciy ekstrapoliacijos (Gujarati 2004; Kugelevicius et al.
2007; Pabedinskaité 2007; Pabedinskaité 2009; Dzikevicius,
Saranda 2010) bei slankiojo vidurkio (Gujarati 2004;
Kugelevicius et al. 2007; Pabedinskaité 2007; Pabedinskaité
2009; Dzikevi¢ius, Saranda 2010) metodai. Prognozés, at-
liktos Siais metodais, pateikiamos 4 lenteléje.

4 lentelé. Publikacijy lojalumo tematika skaiiaus prognozé 2011 m.
Table 4. The forecast of publications on themes of loyalty for 2011

Prognozavimo metodai Uzsienio Saliy Lietuvos
periodiniuose | periodiniuose
mokslo mokslo
zurnaluose zurnaluose
Funkcija | y=-0,6x+9,2 | y=1,4x+1
Prognozé
tiesinio trendo | R? 0,1 0,51
metodu
Prognoze 5,6 9,4
Prognozé dinamikos
eiluciy ekstrapoliacijos 9,08 2,46
metodu
Prognoz¢ slankiojo
vidurkio metodu, n =35 74 52
Prognoziy vidurkis 7,36 5,69

Prognozé tiesinio trendo metodu rodo, kad uzsie-
nio $aliy periodiniuose leidiniuose 2011 m. galima tikétis
6 publikacijy, taciau abejoniy kelia Zemas determinacijos
koeficientas (R*=0,1). Minétu metodu prognozuojama, kad
Lietuvoje 2011 m. bus publikuota 10 straipsniy lojalumo
tematika. Si prognozé patikimesné dél aukstesnés determi-
nacijos koeficiento reiksmeés (R?> = 0,51). Perspektyvoms
numatyti pasitelkus dinamikos eilu¢iy ekstrapoliacijos me-
toda, nustatyta, kad 2011 m. uZsienio $aliy periodiniuose
mokslo zurnaluose bus publikuojami 9 straipsniai lojalumo
tematika, o Lietuvoje — tik 3. Slankiojo vidurkio metodu
prognozuojama, kad uZzsienio Saliy periodiniuose zurnaluose
2011 m. bus spausdinami 7 straipsniai, o Lietuvos — tik 5.
Taikyty prognozavimo metody vidurkiai rodo, kad uzsienio
Saliy periodiniuose mokslo zurnaluose 2011 m. bus publi-
kuojami 7, o Lietuvos — 6 straipsniai.

Prognozés visais metodais rodo, kad uzsienio $aliy
periodiniuose zurnaluose 2011 m. bus spausdinama daugiau
straipsniy negu Lietuvos. Taciau tokios tendencijos neste-
bina, kadangi per analizuojama laikotarpi uzsienio Saliy
periodiniuose mokslo zurnaluose lojalumo tematika buvo
iSspausdinta daugiau publikacijy negu Lietuvos.
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1.

Atlikta SeSiolikos Lietuvos ir uzsienio Saliy mokslo
zurnaly turinio analiz¢ leidzia teigti, kad per tiriamaji
perioda — 2006 m. sausio 1 d. — 2010 m. gruodzio
meén. 31 d. — mokslininkai skyré nemaza démesi
vartotojy lojalumo problemoms. Atrinktuose periodi-
niuose mokslo Zurnaluose §ia tema i§ viso publikuoti
63 straipsniai. Uzsienio Saliy periodiniuose mokslo
zurnaluose rasta daugiau publikacijy vartotoju lo-
jalumo tema ir tai paaiSkinama tuo, kad pastarieji
labiau specializuoti, t. y. skirti rinkodaros problemoms
spresti, o analizuoti lietuviski mokslo zurnalai — la-
biau orientuoti { bendrosios ekonomikos ar vadybos
problemy sprendima.

Keiciantis mokslininkams, nagrinéjusiems vartoto-
ju lojaluma, keitési ir gvildenamy problemy pobii-
dis. Dominuojancios vartotojy lojalumo problemos
Lietuvos mokslo leidiniuose analizuojamu laikotarpiu
buvo vartotoju lojaluma lemiantys veiksniai ir jy po-
veikis vartotojy lojalumui, vartotojy lojalumo tipai ir
stadijos bei vartotojuy lojalumo programy samprata,
esmé ir nauda. Uzsienio mokslininky démesys buvo
labiausiai orientuotas { vartotojy lojaluma lemianciy
veiksniy, vartotoju lojalumo programy sampratos,
esmés ir naudos bei vartotojy lojalumo sampratos,
esmeés ir evoliucijos problemas.

Nustatyta, kad vartotojy lojalumo tyrimams Lietuvoje
dazniausiai pasirenkami turizmo ir apgyvendinimo
paslaugy, mobiliyjy telekomunikacijy, kosmetikos ir
parfumerijos, o uzsienio Salyse — finansiniy paslaugy,
turizmo ir apgyvendinimo paslaugu sektoriai.
Vartotojy lojalumo tyrimai perspektyvoms numatyti
slankiojo vidurkio, tiesinio trendo bei dinamikos ei-
luciy ekstrapoliacijos metodais, parodé, kad 2011 m.
publikacijy skai¢ius uZzsienio Salyse bus didesnis negu
Lietuvos mokslo leidiniuose ir vidutiniskai sieks ati-
tinkamai 7 ir 6 publikacijas.

Tikslesnj vartotojy lojalumo tyrimy Lietuvoje ir uz-
sienio Salyse vaizda biity galima susidaryti turinio
analizei pasirinkus platesni tyrimo horizonta bei i tyri-
ma itraukus daugiau periodiniy mokslo zurnaly, todél
tai galéty tapti tolesniy tyrinéjimy kryptimi. Ateityje
analizg taip pat blity galima praplésti jtraukiant tokius
kriterijus kaip santykiné straipsniy, kuriuose analizuo-
jami vartotojy lojalumo teoriniai ir praktiniai aspektai,
dalis 1§ visy straipsniy analizuojamu laikotarpiu, tyri-
mo metodai, straipsniy strukttra ir kt.
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A DISCOURSE ON RESEARCH INTO
CUSTOMER LOYALTY

N. Vilkaite, 1. DaukSevidiaté
Abstract

The problems of customer loyalty are frequently discussed due
to the growing importance of customer loyalty in Lithuania and
foreign countries. In consequence, the primary purpose of this
article was to identify the problems and primary trends of similar
surveys. In order to fulfil this task, the author applied the method
of content analysis.

The accomplished survey has presented that customer loyalty
problems are more intensively analyzed in foreign periodic
academic journals than in Lithuanian. It was also estimated that
the authors, as well as the chosen problems in these articles
were mediating during the period from 1 January 2006 to 31
December 2010. It can be stated that in Lithuania, for the most
part, customer loyalty surveys are accomplished in mobile com-
munications, cosmetics and perfumery, tourism and accommoda-
tion sectors. In contrast, in foreign countries, customer loyalty
is commonly analyzed in financial services, tourism sectors, etc.

Keywords: customer, customer loyalty, content analysis, cus-
tomer loyalty surveys.
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