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Baigiamojo magistro darbo ,,Jmonés orientacijos j klienta didinimas telekomunikacijy srityje

AKADEMINIO SAZININGUMO DEKLARACIJA

20 m. d.

Kaunas

Patvirtinu, kad mano Justinos Grigienés baigiamasis magistro darbas tema ,,Jmonés orientacijos j
klienta didinimas telekomunikacijy srityje* yra parasytas visiSkai savarankiSkai, o visi pateikti duomenys ar
tyrimy rezultatai yra teisingi ir gauti saZiningai. Siame darbe nei viena dalis néra plagijuota nuo jokiy
spausdintiniy ar internetiniy Saltiniy, visos kity S$altiniy tiesioginés ir netiesioginés citatos nurodytos

literatiros nuorodose. Jstatymy nenumatyty piniginiy sumy uz §j darba niekam nesu mokéjes.

AS suprantu, kad iSaiSkéjus nesgziningumo faktui, man bus taikomos nuobaudos, remiantis Kauno

technologijos universitete galiojancia tvarka.

(vardg ir pavarde jrasyti ranka) (parasas)
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SUMMARY

Today's globalization and fierce competition, often companies are faced with a
problem: how to keep their market share, to expand and to achieve the company's activities
continue to remain effective. Therefore, for each company, which aims to strengthen its competitive
position in the market, good customer relations conservation is becoming one of the key issues.
This is because customers - is the key to the company's long-term financial stability. Loyal
customers leads to a stronger relationship between the customer and the company, and the
company's customers and co-operation is profitable. This is true and telecommunications services
firms whose profits directly influences loyal customers.

The object of research - the company customer orientation. The aim of research - to
analyze the telecommunication company's orientation to customer growth. In order to achieve you
need to include the following research objectives: to identify the telecommunications company's
customer-orientation essence; to identify the factors that affect employee orientation to the client
and assess the “Bite Lithuania” employees focus on customer services.

Quantitative study involving “Bite Lithuania” employees revealed that employee
satisfaction is mostly dependent on the working conditions and the nature of work (positive
influence) and wages and relationship with the manager (negative influence). Mean while, the
staff's commitment to the highest influenced by the clarity of the role of the enterprise and
workplace comfort (positive influence) and the country's economic situation (negative influence). It
was found that both job satisfaction and commitment to the company and its influencing factors are
closely correlated with the respondent’s gender. This means that the company's orientation to the
customer enhancement factors most influencing internal factor is the gender of the respondents.

It was found that job satisfaction is influenced by both motivational as well as hygiene
factors. The most important motivational factors identified personal achievements and the work
(they have a positive influence) and personal development opportunities (negative influence). The
most important hygiene factors identified safety and working conditions (they have a positive



influence) and control (negative influence). It was found that both of these sets of factors influenced
by both internal and external job satisfaction influencing factors.

Workers inherent business continuity commitment company (2.88 points). It should be
noted that both the emotional (3.76 points) and rated (3.24 points) expressed less commitment
dimension. This means that the respondents’ commitment to the company is based on the belief that
they have no other choice alternatives. This belief is named for the safety of employees of social
guarantees, salaries and so on. It was found that the employees’ commitment to the company
influences the internal (gender, age, education) and external (economic situation) factors.

The overall employee orientation to the customer an estimate of 1,84 points: average
effort estimate is 1.9 points, while the initiative estimate - 1.77 points. This shows that “Bite
Lithuania's” staff has more desire to improve service then making efforts to ensure that the

customer has the best service.
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IVADAS

Temos aktualumas. Siandieninés globalizacijos ir arios konkurencijos salygomis dazna
Jmon¢ susiduria su problema: kaip iSsaugoti turimg rinkos dalj, jg praplésti ir pasiekti, kad jmonés
veikla ir toliau islikty efektyvi. Todél kiekvienai jmonei, siekianciai sustiprinti savo konkurencing
pozicija rinkoje, gery santykiy su klientais iSsaugojimas tampa vienu pagrindiniy klausimy. Taip yra
todél, kad klientai — tai raktas j jmonés ilgalaikj finansinj stabilumg. Lojalts klientais veda prie
tvirtesniy santykiy tarp klienty ir jmonés, o toks jmonés ir klienty bendradarbiavimas yra pelningas.
Tai aktualu ir telekomunikacijy paslaugas teikianCioms jmonéms, kuriy pelng tiesiogiai jtakoja
lojalts klientai. Kaip pastebi Della Corte et al. (2015), klienty pageidavimai ir reikalavimai yra
svarbus veiksnys jgyvendinant inovacijas telekomunikacijy jmonése.

Darbo problema. Pastebétina, kad Siuolaikinis telekomunikacijy paslaugy jmonés klientas
yra iSrankus, gerai informuotas ir aukStus reikalavimus paslaugy teikéjui keliantis Zmogus, kurio
elgseng ir poreikius sunku prognozuoti. Visa tai vercia telekomunikacijy paslaugy jmones ieskoti
naujy ir originaliy buidy, galinCiy padéti iSlaikyti klientus. Dazniausiai kuriamos jvairios lojalumo
programos, kuriomis siekiama pritraukti naujy ir i$laikyti jau esamus klientus. Taciau neretai per
mazai kreipiama démesio | jmonés darbuotojy pasitenkinimo darbui ir jy jsipareigojimo imonei
aspektus, kurie vaidina svarby vaidmenj orientacijos j klientg didinimo procese.

Tyrimo objektas. Imonés orientacija j klienta

Tyrimo tikslas — iSanalizuoti telekomunikacijy jmonés orientacijos j klienta didinimo
galimybes.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Atskleisti telekomunikacijy ijmonés orientacijos ] klientg esme

2. Nustatyti veiksnius, turincius jtakos darbuotojy orientacijai j klienta

3. Ivertinti UAB ,,Bité Lietuva“ darbuotojy orientacijg i klienta

Darbe panaudoti metodai. Visus darbe naudotus metodus galima suskirstyti j tris grupes:
1. Teoriniai moksliniy tyrimy metodai:

a) dedukcija — indukcija — naudojama formuojant teiginius, mintis, analizuojant ir
sisteminant tyrimo metu gautus rezultatus, nuo bendry dalyky einama prie atskiry ir
atvirksciai;

b) hipotezé — suformuoti trys pagrjsti spéjimai, kurie paremti tyrimo jrodymais;

c) palyginimas — lyginami tikry objekty ir reiskiniy panasumai bei skirtumai;

d) apibendrinimas — formuojamos tyrimo i§vados.

2. Empiriniai metodai: kiekybinis metodas (apklausa).



3. Statistiniai metodai:
a) apraSomoji statistika — apraSyti tyrimo gauti duomenys, apskaiciuotos jy iSraiSkos
procentais;
b) gauty duomeny analizé — naudojami Exel (2003) ir SPSS (Statistic Package for Social
Science) programiniai paketai.
Darbo struktiira. Darbg sudaro Sios dalys: turinys, jvadas, 3 skyriai, i§vados ir pasitlymai,

literatiiros sarasas, santrauka ir priedai.
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1. ORIENTACIJOS ] KLIENTA DIDINIMO POREIKIO TELEKOMUNIKACIJU
IMONEJE PAGRINDIMAS

1.1.  Telekomunikaciju pramonés samprata ir reik§mé ekonomikai

Zodis , telekomunikacijos® yra kiles i§ graiky priesdélio ,tele (kas i§vertus i§ graiky kalbos
reiSkia ,toli) ir lotyniSko Zodzio ,,communicare” (kas iSvertus i§ lotyny kalbos reiSkia
,»pasidalinti®) (SearchTelecom.com, 2016).

Lucky ir Eisenberg (2006) pastebi, kad prie§ atsirandant internetui ir kitiems duomeny
perdavimo tinklams, telekomunikacijos turéjo aiSkig reikSme — tai telefono (anksciau — telegrafo)
technologijy programa, kuri leido Zmonéms per atstumg bendrauti balsu, o telefono rySio paslauga
visuomenei buvo teikiama jjungus telefono tinklg. 1960 m., pradéjus teikti fakso paslaugas,
telekomunikacijy samprata iSsiplét¢ — tai faksimile ir balsu per atstumg duomeny perdavimo
paslaugos. Per pastaruosius 50 mety telekomunikacijy technologijos labai pasikeité ir dabartiniu
metu informacija gali buti perduodama jvairiais $altiniais (vaizdo konferencijomis, e-mail, interneto

rySiu ir Kt.). Visi Sie poky¢iai suponuoja naujg telekomunikacijy apibrézima (zr. 1 lent.).

1 lentelé. Telekomunikacijy samprata

Autorius Apibrézimas

Lucky ir Eisenberg | Tai technologijy, jrenginiy, jrangos ir programy tinklas, kuriuo per atstumg
(2006) palaikomas bendravimas

SearchTelecom.com | Tai keitimasis informacija dideliais atstumais naudojantis jvairiomis
(2016) elektroninémis balso, vaizdo ir duomeny perdavimo priemonémis.
Telekomunikacijos apima platy informacijos perdavimo technologijy, tokiy
kaip telefonai (laidinio ir bevielio), mikrobangy rysiy, skaidulinés optikos,
palydovy, radijo ir televizijos programy transliavimo, interneto ir telegrafo,

tinkla.

Rozanova ir | Tai pricinama pramoné: klientams suteikiama teis¢é naudotis

Bulicenko (PozanoBa, | technologinémis galimybémis, taciau nesuteikiama teis¢ j jy nuosavybe.

bynnuenko, 2011)

Saltinis: Lucky ir Eisenberg, 2006; Rozanova ir Buli¢enko, 2011; SearchTelecom.com (2016)

Telekomunikacijy paslaugy rinka yra sudaryta i§ dviejy pagrindiniy tarnyby: laidiniy ir

bevieliy. Laidiniy tarnyby paslaugos — tai balso telefonijos ir fiksuotosios placiajuostés prieigos
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paslaugos. Bevielis telekomunikacijy segmentas apima mobiligsias balso paslaugas ir judriojo
placiajuoscio rysio prieiga. DidZiausios telekomunikacijy operatoriai pasaulyje Siuo metu yra dvi
Amerikos transnacionalinés korporacijos: AT & T, kurios bistiné yra Dalase ir Verizon
Communications, jsikiirusi Niujorke. 2014 m abi Sios bendrovés gavo daugiau nei 95 mlrd. JAV
doleriy pajamy (Statista, 2016).

Mokslinéje literatiiroje (Rozanova ir Buli¢enko, 2011; Koi-Akrofi, 2013; Nenickova, 2013)
akcentuojama telekomunikacijy pramonés reik§mé ekonomikai.

Pasak Nenickovos (2013), telekomunikacijy pramonés sektoriaus jmonés privalo biiti
dinamiSkos ir novatoriskos, jos turi gretai reaguoti | technologijy inovacijas, o jy veikla turi biiti
veiksminga.

Koi-Akrofi (2013) pastebi, kad telekomunikacijy pramoné yra viena i$§ sparciausiai auganciy
pramones Saky pasaulyje kalbant apie pajamas ir pelng. Telekomunikacijy pramoné yra viena i$
pramonés Saky, kurioje daug investuojama j infrastruktiiros, logistikos ir programing jrangg siekiant
suteikti kokybiSkas paslaugas savo klientams.

Rozanova ir Buli¢enko (Po3anoBa, bymuuenko, 2011) akcentuoja, kad telekomunikaciniy
paslaugy kainos tiesiogiai koreliuoja su jy kokybe: kuo paslaugy kokybé aukstesne, tuo aukstesné ir
ju kaina.

Telekomunikacijy pramonés reikSme¢ ekonomikai rodo ir statistiniai duomenys (zr. 1 pav.).

mEuropa ®Azija = Siaurés Amerika ® Lotyny Amerika = Afrika

2012 m. 2013 m. 2014 m. 2015 m. 2016 m. 2019 m.

Saltinis: Statista, 2016

1 pav. Pasauliniy telekomunikacijy paslaugy rinkos verté nuo 2012 iki 2019 m. pagal regionus,
milijardais EUR
12



IS 1 pav. pateiktos statistinés informacijos matome, kad 2015 m. telekomunikaciniy paslaugy
rinka sparGiausiai augo Azijos-Ramiojo vandenyno regione. Tuo tarpu Europoje ir Siaurés
Amerikoje augimo tempai sumazéjo arba jy augimas néra Zzenklus lyginant su 2014 m.
Prognozuojama, kad panasi tendencija iSliks ir 2016 m., 0 2019 m. pasauliniy telekomunikacijy
paslaugy rinkos verté pasieks didziausias aukStumas.

Kaip nurodoma ,,Pasaulinéje telekomunikacijy studijoje (,,Global telecommunications
study: navigating the road to 2020%, 2015), telekomunikacijy pramoné per ateinancius penkerius
metus vystytis dinamiSkai. Visy pirma, svarby vaidmen;j teikiant paslaugas vaidins partneryste.
Todél paslaugy operatoriai turés gerai pasverti savo veiklos galimybes ir nuspresti, kuriuose B2B
grandinés pozicijose jiems tikslingiausia veikti. Antra, operatoriai turés plésti teikiamy paslaugy
spektra. Trecia, operatoriai turés atsakingai pasirinkti naujas technologijas.

Pastebétina, kad per pastaruosius du deSimtmecius telekomunikacijy rinkos dydis iSaugo dél
pigesniy ir inovatyviy technologijy (pavyzdziui, interneto), kuris savo ruoztu sukuria didelg
paklausg ir precedento neturincig prieiga prie rysiy kanaly. Be to, telekomunikacijy rinkoje iSaugo
kvalifikuoty darbuotojy poreikis, o naujy technologijy diegimas reikalauja dideliy investicijy
(Statista, 2016).

Apibendrinant telekomunikacijy pramon¢ galima apibrézti kaip vieng stambiausiy ir
spar¢iausiai ekonomiskai besivystan¢iy pramonés sri¢iy. Si pramoné apima informacijos perdavimo
poreik], kuris jtakoja dalykinio bei intelektualinio visuomenés aktyvumo augimg. Todél nuolat
augancius Siy paslaugy vartotojy poreikius gali patenkinti tik tos telekomunikacijy rinkoje

veikiancios jmonés, kurios teikia inovatyvias ir kokybiskas paslaugas.

1.2.  Imonés orientacija klientg kaip konkurencijos telekomunikacijy rinkoje iSdava

Rozanova ir Bulicenko (Po3zanoBa, bymuuenko, 2011) akcentuoja, kad paslaugy teikéjo
paklausa priklauso ir nuo jo turimy klienty (paslaugy vartotojy) skaiciaus: kuo klienty daugiau, tuo
didesné paslaugy teikéjo paklausa. O tai reiskia, kad visos paslaugas teikianc¢ios jmonés turi didelj
démesj skirti tiek naujy klienty pritraukimui, tiek seny klienty iSlaikymui.

Brandusoiu ir Toderean (2015) pastebi, kad pastaraisiais metais telekomunikacijy pramonés
segmente didZiausias augimas juntamas mobiliojo rySio rinkoje — 75 proc. viso pasaulio telefono
skambuciy yra padaroma naudojantis mobiliaisiais telefonais.

Taciau, pasak Al-Shboul (2015), tarp mobiliojo rySio paslaugas teikianciy operatoriy mazéja
technologijy atotrukis. Tai reiSkia, kad mobiliojo rySio operatoriai savo klientams sitilo tokias
pacias paslaugas uz analogiSkas kainas. Todél klienty pritraukimas ir jy iSsaugojimas yra labai

svarbus kiekvienam mobiliojo ry$io operatoriui.
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Tam pritaria Labanauskaité ir Sturalo (2014), kurios pastebi, kad telekomunikacijy paslaugos
Lietuvoje yra labai paklausios. Todél jmonéms ypac svarbu, kad jy teikiama paslauga bty
kokybiska, kitaip vartotojas pasirinks kitag jmone, kur jo poreikiai bus patenkinti geresnémis
salygomis ir jis gaus kokybiSkesn¢ paslaugg. D¢l didelio telekomunikacijy paslaugy paplitimo
Siuolaikinéje rinkoje telekomunikacijy bendrovés nebegali didinti pelno didindamos vartotojy
skaiCiy, plésti rySio padengimo teritorijy. Ne iSeitis ir kainy kélimas, nes rinka labai koncentruota,
konkurencija tarp jmoniy — didziulé, todél vartotojas, nepatenkintas kaina, gali rinktis kitos jmonés
paslaugas.

Kaip matome, pastaruoju metu Klienty iSlaikymas telekomunikacijy pramonéje tapo labai
svarbus did¢jancios konkurencijos rinkoje. Todél jmonés veikla turi biti orientuota i klientg. Juo
labiau, kad telekomunikacijy pramonés produktas — mobiliojo rySio ar kitos — paslaugos yra
unikalios tuo, kad kliento sgveika su paslaugos teikéju yra ne vienkartiné, t.y. gali trukti ir ne
vienerius metus. Santhanam et al. (2007) pastebi, kad informaciniy technologijy specialistai su savo
klientais bendrauja ir po §iy technologijy jdiegimo, kadangi klientams neretai iSkyla problemy,
susijusiy su informaciniy technologijy naudojimu. Todél jie ne vienerius metus gali Kkreiptis
pagalbos | informaciniy technologijy specialistus. Tam antrina ir Hsieh et al. (2011), kuris
akcentuoja, kad labai svarbu laiku suteikti visas konsultacijas klientams, nes tokiu budu bus
uztikrintas informaciniy technologijy efektyvumas. O tai, savo ruoztu, jtakos kliento pasitenkinima

teikiama paslauga.
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2. TELEKOMUNIKACIJU IMONES ORIENTACIJOS | KLIENTA DIDINIMO
TEORINES JZVALGOS

Rinkos ekonomikos salygomis dirbancios imonés radikaliai pakeité pozitr] i klienta.
Anksciau | klientg buvo zvelgiama per pinigy prizme, t. y. klientas buvo suvokiamas kaip produkto
nesirenkantis, bet uz jj mokantis pinigus. Tac¢iau stipriai suaktyvéjus konkurencijai rinkoje, o
produktams ir jy kainoms supanas¢jus, klientas tapo centrine asimi — jis pats renkasi i§ ko ir ka
nusipirkti (Dumitrescu, Fuciu, 2009). Démesys klientui yra neabejotinai svarbus Siandieninio verslo
aplinkoje, kurioje klientas yra traktuojamas kaip gyvybiskai svarbus kiekvienos verslo jmonés
s¢kmés veiksnys (Baldrige, 2010). Todél nattralu, kad geriausiy rezultaty pasiekia tos jmongs,
kurios didZiausig démesj skiria ne savo gaminamos produkcijos ar teikiamy paslaugy padavimo
didinimui, bet klientui, su kuriuo turi reikaly.

Sioje darbo dalyje pateikiama telekomunikacijy jmonés orientacijos j klienta samprata ir
apibréziami pagrindiniai darbuotojy orientacija i klienta skatinantys veiksniai. Ta¢iau pirmiausiai
apibréziamas telekomunikacijy jmonés — kaip paslaugy teikéjos — klientas ir i$skiriami jam btdingi

poZymiai.

2.1. Telekomunikacijy imonés kliento samprata

Telekomunikacijy jmonée yra paslaugy teikéja. Paslauga, pasak Dudéno (2008), yra preke,
»Kurios sudétyje vyrauja neapCiuopiamos savybés; kurios gamyba ir vartojimas vyksta tuo paciu
metu; kurios gamyboje dalyvauja pats vartotojas (p. 176). Kaip matome, paslaugos teikimo jmonés
klientas yra ne tik tos paslaugos vartotojas — jis yra ir tos paslaugos teikéjo partneris, ir svarbus

paslaugos teikimo proceso elementas (zr. 2 pav.).

Viding Irengimai ir kitos
organizacijos materialiosios ) ) KiliGarae

strukttira priemongés
Kontakto personalas

«— 5 Paslauga

Saltinis: Vengriené, 2006, p. 119

2 pav. Paslaugos teikimo proceso elementai
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I$ 2 pav. pateiktos paslaugos teikimo proceso schemos matome, kad kliento dalyvavimas
paslaugos teikimo procese gali pasireiksti dviem aspektais:

1) klientas kontaktuoja su paslaugas teikian¢ios jmonés darbuotojais;

2) klientas naudojasi paslaugas teikiancios jmonés materialiomis priemonémis paslaugai
teikti (pvz., patalpos, biuro technika ir kt.).

Abu Siuos aspektus, kuriy metu ir sukuriama paslauga, palaiko ir valdo vidiné organizacijos
struktiira (t.y. visi organizacijos padaliniai, kuriy klientas paprastai nemato, pvz., buhalterija,
logistika ir kt.).

Mokslin¢je literatiroje (Wattanakamolchai, 2008; Raipa, Petukiené, 2009; Amorim et al,
2014; Corte et al, 2015) akcentuojama kliento reikSmé paslaugy teikimo procese.

Pastebima, kad ,klienty dalyvavimas paslaugos teikime turi teigiama jtaka paslaugos
efektyvumui, kokybei, paslaugy teikéjy darbo kriivio sumazinimui, griZtamam ryS$iui, paslaugos
vertei ir kt.“ (Raipa, Petukiené, 2009, p. 61).

Corte et al. (2015) akcentuoja, kad klienty dalyvavimas paslaugos teikime leidzia paslaugy
imonéms ne tik nuolatinj démesj skirti paslaugy kokybei, bet ir nuolat galvoti apie inovacijy
diegima.

Amorim et al. (2014) atkreipia démes;j j tai, kad paslaugy teikimo metu paslauga yra matoma
ir vertinama tiek tos paslaugos teikejo, tiek ir kliento. Taciau galutinj sprendimg priima klientas. T.
y. paslaugos kokybé yra vertinama pagal tai, kaip ja klientas liko patenkintas.

Tac¢iau Wattanakamolchai (2008) nuomone, kliento dalyvavimas paslaugos teikimo procese

gali bitine tik naudingas, tiek ir nuostolingas jmonés veiklai (Zr. 3 pav.).

l ]
Naudingumo aspektai Nenaudingumo aspektai
1. Padeda didinti produktyvuma 1. Klientai gali sutrikdyti paslaugos
2. Gerina jmoniy ir klienty santykius teikimo procesg
3. Gali padéti pagerinti  suvokiamg 2. Dél klienty kaltés darbuotojams gali
paslaugos kokybe, nes klientai aktyviai buti sunku arba nejmanoma pasiekti
dalyvauja nuo paslaugy teikimo norimy rezultaty
pradzios iki galo 3. Klientams nusivylus darbuotojai kencia
emociskai

A

3 pav. Kliento dalyvavimo reik§mé paslaugy teikimo procese

Saltinis: Wattanakamolchai, 2008
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Reikia pastebéti, kad paslaugy sektoriuje daznai vartojama ne kliento, o vartotojo sgvoka.
Pasak Ozerskytés (2010), vartotoju gali buti ne tik fizinis asmuo. Net individualios jmonés, kuriy
turtas néra atskirtas nuo jy savininko turto, nepatenka j vartotojo samprata. Tai reglamentuojama ir
Salies teisinéje jurisprudencijoje. Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy apsaugos jstatymo (2007) 2
str. reglamentuoja, kad vartotojas yra ,,fizinis asmuo, su savo verslu, prekyba, amatu ar profesija
nesusijusiais tikslais (vartojimo tikslais) siekiantis sudaryti ar sudarantis sutartis*. Taciau, $io darbo
autorés nuomone, tokia vartotojo samprata yra taikoma sprendZziant vartotojy teisiy pazeidimo
klausimus. Tuo tarpu teikiant telekomunikacijy paslaugas, jy vartotoju gali biti tiek fiziniai, tiek ir
juridiniai asmenys. Tokj vartotojo apibrézimg randame ir mokslinéje literatiiroje: tai fizinis ar
juridinis asmuo, kuris daugiau ar maziau aktyviai dalyvauja paslaugy teikimo proceso metu
(Vengriene, 2006).

Sio darbo autorés nuomone, savoky ,,vartotojas® ir ,klientas® negalima traktuoti kaip
sinonimy. Tokig nuomong¢ suponuoja Lohan et al. (2011) pastebéjimas, kad paslaugy jmonés
klientas nebitinai yra paslaugos vartotojas. Klientas gali turéti daug vaidmeny. Pavyzdziui, jis gali
uzsakyti paslauga kitam asmeniui, gali nuspresti dél paslaugos teikimo laiko ir net gali uz ja
sumoketi, taciau pacia paslauga gali ir nepasinaudoti. Tai aktualu ir teikiant telekomunikacijy
paslaugas. Pavyzdziui, gimtadienio proga tévas stiinui dovanoja mobilyjj telefong. Tokiu atveju
tévas yra telekomunikacijy jmonés, prekiaujancios mobiliaisiais telefonais, klientas, o stinus -
vartotojas. Atsizvelgiant | tai telekomunikacijy jmonés klientu tikslinga jvardinti tik tg fizinj ar

juridinj asmenj, kuris telekomunikacijy jmonéje perka paslaugas.

2.2.  Telekomunikacijy jmonés klienty segmentavimas

Reikia pastebéti, kad paslaugy sektoriaus klientai skiriasi tiek savo elgsena, tiek nuostata |
paslaugos kokybe. AtsiZvelgiant j tai jie segmentuojami pagal atskirus poZymius.

Mokslinéje literattiroje (Best, 2014; Quelch, Jocz, 2009; Hunter, 2010; Chhabra, 2012) néra
pateikiamos vieningos klienty klasifikacijos (Zr. 4 pav.). Ir taip yra todel, kad jvairls autoriai
klientus sitilo segmentuoti pagal skirtingus pozymius. Taciau susisteminus 4 pav. pateiktas
klasifikacijas galima iSskirti keturis paslaugy klienty segmentus: auksiniai, taupiis, nenuspéjami
klientai ir nihilistai.

Auksiniais klientais galima jvardinti tuos paslaugy jmoniy klientus, kurie paslaugas
teikianciose jmoneése apsilanko jau turédami motyvacija pasinaudoti konkreCiomis paslaugomis.
Siai klienty grupei priskiriami ,,geriausi pirkéjai®, ,,aukstg potencialg™ turintys pirkéjai, ,,§ia diena

gyvenantys* ir ,,pasiturintys‘ pirkéjai.
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Geriausi pirkéjai Stabdantys pirkéjai

Auksiniai Kantriis pirkéjai

klientai

Neatskleistas potencialas

Aukstas potencialas Pasiturintys pirkéjai

Best (2014)

Taupiis
klientai

(6002) Z3or "Yd[enO

Nepelningi pirkéjai Gyvenantys $ia diena

Nihilistai

Skeptiski pirkéjai

Nuolaidy mégéjai ™

Nenuspé-
jami

Nekantrus pirkéjai

v
(0T0Z) 433unH

N Impulsyviis

o . ..

q Ryztingi pirkéjai

© < Klajojantys

= Neryztingi pirkéjai — —— D
< Poreikiy tenkintojai

@) Draugiski pirkéjai

N Impulsyviis pirkéjai

Saltinis: Best, 2014; Quelch, Jocz, 2009; Hunter, 2010; Chhabra, 2012

4 pav. Paslaugy klienty tipai

Kaip pastebi Best (2014), pirmieji sudaro apie 30-36 proc., 0 antrieji — 15-20 proc. visy
paslaugy jmonés klienty, t.y. abu Sie tipai sudaro apie pus¢ visy paslaugy jmonés klienty. Quelch ir
Jocz (2009) sia diena gyvenancius pirkéjus jvardina kaip iSlaidZius ir santaupomis nesiripinanciais
pirkéjais, kurie sunkiai keicia jpro€ius net ir tapg bedarbiais. Tuo tarpu pasiturin€iais pirkejais
jvardijami ne tik tie, kuriy nevarZo pinigy stygius, bet ir tie, kurie turi stabilias ir uZtikrintas
pajamas (pvz., pensininkai, investuotojai).

Taupiy klienty grupei priskiriami tie klientai, kurie paslaugas teikiancioje jmonéje apsilanko
ieSkodami pigesniy paslaugy. Tai ,,nuolaidy mégéjai“, kuriy sprendima pirkti paslaugas jtakoja
taikomos nuolaidos dydis (Hunter, 2010).

Nihilistai — tai tokie klientai, kurie dedasi viskg zinantys apie paslaugy teikéjo sitiloma
paslauga ir net stengiasi jam parodyti tos paslaugos trikumus. Siai klienty grupei priskirti
»draugiski pirkéjai*“ ko gero yra tie klientai, kuriy labiausiai vengia paslaugas teikianc¢iy jmoniy
darbuotojai. Kaip pastebi Chhabra (2012), tokie klientai daug klausinéja, domisi paslaugomis ir
tokiu budu atima daug darbuotojy laiko, taciau ne visada paslauga nusiperka.

Didziausig grupe sudaro nenuspéjami klientai, kuriuos galima jvardinti kaip klientus, kuriy
elgesj paslaugas teikianéios jmonés darbuotojams i3 anksto sunku prognozuoti. Siai grupei priskirti

»stabdantys pirkéjai, pasak Quelch ir Jocz (2009), yra labiausiai pazeidziami finansiskai. Tokiems
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klientams gali biiti priskiriami ir pasiturintys klientai, kurie dél tam tikry priezas¢iy (pvz., ligos,
verslo bankroto) gali buiti priversti laikinai atsisakyti paslaugy. Hunter (2010) pastebi, kad
~impulsyvis pirkéjai“ perka impulsyviai, t.y. jiems patikusig paslauga pasirenka ilgai negalvoje.
Tuo tarpu ,,klajojantys klientai | paslaugas teikiancias jmones uzsuka neturédami jokiy poreikiy ir
daZniausiai taip jie elgiasi norédami patirti bendruomeniskumo jausma.

Bhutkar et al (2007) visus IT paslaugas teikianciy jmoniy klientus skirsto j penkias grupes,

o paslaugy teikéjams pateikia rekomendacijas dirbant su kiekvienos grupés klientais (zr. 5 pav.).

Apibudinimas

Rekomendacijos

Nervingi

Emocingai reaguoja | problemas.
Dazniausiai patys jy nesprendzia

Ramiai iSklausyti ir operatyviai
spresti problemas

Antagonistiniai
(priesiski)

Jiems ne tiek aktuali pati
paslauga, kiek jos teikimo buidas

Reikia riipintis visais su paslaugos

[ teikimu susijusiais klausimais

Varginantys

Iskilus  problemai  skambina

Batina  iSlaikyti ramybe ir

paslaugy tiekéjams ir juos kaltina kantrybe
| |
Priklausomi Reikalauja pagalbos atliekant net | | Reikia operatyviai reaguoti |
paprasta veikla pagalbos praSyma
| |
ISmintingi Atidziai i8klauso ir pagalbos Biitina iSsami pradiné konsultacija
(protingi) kreipiasi i§imtinais atvejais [

Saltinis: Bhutkar et al., 2007

5 pav. IT klienty tipai

Reikia pastebéti, kad 5 pav. pateikti klienty tipai — nervingi, antagonistiniai, varginantys,
priklausomi ir iSmintingi - sutinkami ir telekomunikacijy paslaugas teikianciose jmonése. Todél
labai svarbu, kad $iy jmoniy darbuotojai mokéty tinkamai bendrauti su kiekvienu klienty tipu ir
nesivadovauty principu, jog ,verkiantis vaikas gauna visg démesj“. Kitaip sakant, reikia didinti

jmonés orientacijg j klientg. Apie tai placiau ir kalbama kitame $io darbo skyriuje.
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2.3.  Orientacijos i klienta samprata ir reikSmé

Apibréziant orientacijos j klienta sampratg susiduriama su mokslingje literatiiroje (Shah et
al., 2006; Buttle, 2009; Khlebovich, 2012; Shavrovskaya, 2013; Mahmoodean et al., 2014; Ciri¢ et
al., 2014 ir kt.) pateikiamais jvairiais $ios sgvokos traktavimais.

Tay ir Tay (2007) orientacija i klientg traktuoja kaip esamy bei potencialiy klienty
suvokima ir informacijos apie juos panaudojimg siekiant sukurti i§skirting verte.

PanaSiai $ig sgvokg apibiidina ir Mahmoodean et al. (2014): orientacija j klientg yra
apibréziama kaip siekis tam tikrose veiklos srityse suprasti tikslinj pirkéja ir tuo paciu gauti kuo
didesn¢ vertg. Tokiu biidu jmonése turi buiti skiriamas ypatingas démesys klienty vertybiy ir
poreikiy nustatymui, klienty pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis jvertinimui tiek paslaugos
teikimo momentu, tiek ir po paslaugos suteikimo.

Buttle (2009) pastebi, kad orientacijos | klienta poziliriu jmonés centrine asimi tampa
klientas, o sickdama savo tiksly jmoné deda dideles pastangas glaudziy santykiy su klientais
palaikymui. Pastebétina, kad jmonés, panaudodamos informacija apie savo klientus ir konkurentus,
sugeba prisitaikyti prie konkurenciniy salygy, nuspéti klienty poreikiy pokyc€ius ir tinkamai juos
patenkinti.

Ciri¢ et al. (2014) teigia, kad pagrindinis jmonés orientacijos j klienta uzdavinys yra
nustatyti tikslinés rinkos klienty poreikius ir atsizvelgiant i juos parengti marketingo kompleksa,
kuris padéty jmonei grei¢iau pasiekti klienty pasitenkinimo, o jmonei gauti pelno. Shavrovskaya
(2013) nurodo, kad orientacija j klientg atspindi verslo, jmonés ir jos darbuotojy charakteristika.
Tuo tarpu Khlebovich (2012) nuomone, orientacija i klientg apima kelis poZzitrius:

1. Tai jmonés gebéjimas veikti tam tikru bidu;

2. Stengiamasi patenkinti kuo daugiau kliento reikalavimy;

3. Orientacija ] ilgalaikius santykius su klientu;

4. Glauds santykiai su klientu;

5. Imonés politika orientuota j kliento poreikiy tenkinima;

6. I klienta nukreipty paslaugy tenkinimas traktuojamas kaip jmonés konkurencinis
pranaSumas;

7. Imonés organizaciné kultiira yra specifiné;

8. Darbuotojai jtakoja tiek klienty pasirinkimg pirkti, tiek ir kliento pasitenkinimg gauta
paslauga.

Orientacijg ] klienta ko gero geriausiai apibtdina Shah et al. (2006) pateikiamas esminiy

skirtumy tarp jmonés orientacijos ] produkta ir orientacijos ] klientg palyginimas (zr. 2 lent.).
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2 lentel¢. | produktg ir j klientg orientuoty poziiiriy palyginimas

Orientacija j produkta

Orientacija j klienta

Bendras

poZiiiris

Parduoti produktus visiems, kas tik juos bepirkty

Aptarnauti klientg. Visi sprendimai priimami

atsizvelgiant j klienta

Verslo orientacija

Orientacija j sandorj

Orientacija j santykius

Produkto pozicionavimas

Akcentuojamos geriausios produkto savybés ir

privalumai

Akcentuojama produkto nauda klientui ir jo

atitikimas kliento poreikiams

Organizaciné struktiira

Produkty pelno centrai, pardavimy komanda,

produkto pardavimo vadybininkai

Klienty segmentai, santykiy su klientais

specialistai, klienty segmentus aptarnaujanti

pardavimy komanda

Organizacijos démesio centras

Démesys nukreiptas 1 imonés vidy, t.y. naujy
produkty kiirimui ir rinkos dalies didinimas. Tuo
tarpu santykiais su klientais riipinasi jmonés

rinkodaros skyrius.

Démesys nukreiptas | imonés iSore, t.y. 1
santykiy su klientais vystyma, pelno siekiama

per klienty lojalumo jmonei didinimg, o

kiekvienas jmonés  darbuotojas yra kliento

pataréjas

Veiklos rodikliai

Naujy produkty skaicius, produkto pelningumas,
rinkos dalis pagal produktus

Esamy klienty bendryjy iSlaidy did¢jimas,

klienty pasitenkinimas, kliento pelningumas

Valdymo

kriterijai

Produkty portfelis

Klienty portfelis

Poziiiris j pardavimus

Keliems klientams mes galime parduoti Si

Kelis produktus mes galime parduoti Siam

produkta? Klientui?
Zinios apie klientus
Duomenys apie pirkéjus yra kontrolés | Zinios apie klientus yra jmonés vertybé ir

mechanizmas

didziausias turtas

Saltinis: Shah et al., 2006, p. 115.
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IS 2 lent. pateiktos informacijos matome, kad orientacijos j klienta poziiris akcentuoja
kliento poreikiy identifikavimg ir jmonés personalo siekj Siuos poreikius patenkinti. Tuo tarpu
orientacijos ] produktg pozitris sutelkia démesj j produkto pardavimo sandoriy didinima.

Mokslinéje literatiiroje (Dragolea, Ungureanu, 2008; Fitzgerald et al., 2012; Ciri¢ et al.,
2014) akcentuojama teigiama orientacijos j klientg reik§mé jmonés veiklai.

Dragolea ir Ungureanu (2008) teigia, kad orientacija j klienta jmonei padeda iSlaikyti
veiksmingg ry§] su klientais. Visy organizacijy sékmé grindziama gebé¢jimu valdyti klienty
lukesCius ir skatinti jy lojalumg jmonei. Taciau orientacija j klienta nereiSkia tik savo klienty
pazinimg. Ji nurodo veiksmus, kuriy reikia imtis siekiant uztikrinti, kad dabartiniai klientai ir
ateityje iSlikty jmonés klientais.

Ciri¢ et al. (2014) teigia, kad viesbuciy vadovams skiriant didelj démesj orientacijai
klientg, gali biiti sukurta Ziniy bazé, kuri leisty darbuotojams geriau Zinoti vieSbucio klienty
poreikius.

Fitzgerald et al. (2012) atlikto tyrimo rezultatai atskleidé, kad tie komerciniai bankai, kurie
didelj démesj skyré orientacijos ] klienta didinimui, sékmingai iSgyvena ir nepalankiomis
ekonominémis salygomis.

Doace ir Bakhtiari (2009) pastebi, kad orientacija j klienta, kurios aspektai neabejotinai turi
teigiama rysj su jmongs veikla, susideda i§ dviejy daliy:

1) kliento analizé:

2) reakcija | kliento poreikius.

Tam antrina ir Reich et al. (2008), kurie nurodo, kad jmonés projekty vadovai pirmiausiai
turi suprasti Kkliento poreikius, nes tai padeda iSvengti jau klasikine tapusia problema, kuri
dazniausiai i8kyla projekto pabaigoje: ,,Tu man davei tai, ko a§ papraSiau, bet tai néra tai, k man
reikia®. Identifikavus kliento poreikius, projekto vadybininkai turi stengtis su klientais iSlaikyti
gerus santykius. Siuo atveju labai svarbus abipusis pasitikéjimas ir atviras bei skaidrus
bendravimas.

Blomqvist (2014) teigia, kad siekiant patikrinti, ar jmonés veikla yra orientuota j klienta,
jmoneés vadovybei uztenka atsakyti j tris klausimus:

1. Arjmonés pardavimai ir gamybos planai yra grindZiami dialogu su klientu?

2. ArKklientai gali uzsakymus atsiysti telefonu, internetu arba mobiliuoju telefonu?

3. Ar paslaugos teikiamos operatyviai ir skaidriai visoje jy teikimo grandinéje?

Reikia pastebéti, kad aktyvus dialogas su klientu gali padéti iki minimumo sumaZzinti
jmonés sanaudas, patiriamas sandéliuojant pagaminta produkcija. Daugiakanalis paslaugy teikimo
sprendimas reikalauja, kad jy naudojimas buty lengvai prieinamas. Gamybos ir logistikos planavimo

procese turi vykti sklandziai, bet trikdziy.
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Blomqvist (2014) nurodo, kad j kickvieng klausimg atsakius ,,taip* reiSkia, kad jmonés
veikla yra orientuota j klientg. O tai savo ruoztu rodo, kad jmoné yra pasiruosusi klientui pasitlyti
aukstos kokybés paslaugy.

Apibendrinant galima teigti, kad telekomunikacijy jmonés orientacija j savo klientg yra
tiesiog kliento poreikiy supratimas ir gebéjimas prie jy prisitaikyti taip, kad klientas likty
patenkintas jmonés teikiamomis paslaugomis. Tai teigiamai atsilieps ir paciai prisitaikiusiai jmonei
— ji gerai uzdirbs. Taciau nereikia pamirsti, kad orientacijos | klientg proceso sékmé didzia dalimi
priklauso nuo jmonés darbuotojy, t. y. nuo to, kaip jie aptarnauja klientg, kaip identifikuoja jo

poreikius ir ] juos reaguoja. Apie tai ir bus kalbama kitose Sio darbo dalyse.

2.4. Darbuotojuy vaidmuo jmonés orientacijos i klienta procese

Telekomunikacijy jmonés teikiamy paslaugy teikimo procesas nejmanomas be kliento ir
paslaugos teikéjo kontakto. Cia isryskéja klienty aptarnavimo poreikis. ,,Aptarnavimas yra
aptarnaujanciy Zzmoniy poziiirio rezultatas“ (Zavadskis, 2014, p. 196).

Brounstein et al. (2007) akcentuoja, kad jmonés finansiniai ir nefinansiniai rezultatai didzia
dalimi priklauso nuo tiesiogiai klientus aptarnaujan¢io personalo (angl. frontline). Tai aktualu ir
kalbant apie komunikacijy jmong, kurioje nuo klientus aptarnaujancio imoneés personalo didzia
dalimi priklauso tai, ar telekomunikacijy jmoné parduos savo paslaugas ir uztikrins ilgalaikj
kontakta (lojalumas) su klientu. Pastebétina, kad klientus aptarnaujantis darbuotojas su klientais
bendrauja savarankiskai, t.y. telekomunikacijy jmonés vadovas kiekvieno bendravimo metu negali
stovéti Salia darbuotojo ir jam patarinéti kaip reikia elgtis ir kg reikia sakyti. Todél akivaizdu, kad
telekomunikacijy jmonés veiklos rezultatams didZiausig tiesioging jtaka daro klientus

aptarnaujantys darbuotojai (zr. 6 pav.).

Formuoja kliento nuomong apie paslaugy kokybe

Imonés Formuoja lojalius santykius su klientais

darbuotojas ‘

Lemia jmonés finansinj rezultatg

Imoné

Kuria jmonés jvaizdj L

Saltinis: Brounstein et al., 2007.

6 pav. Darbuotojo jtaka jmonei
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Pasak Perkumienée ir Perkumo (2010), tarp jmonés klienty ir juos aptarnaujanciy darbuotojy

bendravimas vyksta dviejuose lygmenyse:

1. Pirmasis lygmuo — turinio/dalykinis. Tokj — formalyjj — bendravimg geriausiai apibtidina

keturi dalykinio bendravimo aspektai:

1) iSsiaiskinti klienty poreikius;
2) informuoti kientus;
3) itikinti klientus;

4) viso bendravio metu iSlaikyti démes;.

2. Antrasis lygmuo — jausmuy/tarpasmeninis. Tai neformalus bendravimas, kurio metu

pasireiskia emocinis ar intelektualinis bendraujanc¢iy artumas. Cia Salia keturiy dalykinio

bendravimo aspekty pasireiskia ir zmogiskieji veiksniai.

Bendraujant labai svarbu atsizvelgti | tris pagrindinius dalykiniy santykiy efektyvuma

lemiancius veiksnius: elgsenos etiSkumas, konfliktiSkumas ir bendravimo jgiidZiai. Sie veiksniai,

pasak Perkumienés ir Perkumo (2010), gali tiek teigiama, tiek ir neigiama linkme pakreipti kliento

santykius su aptarnaujanciu personalu.

Masalskiené ir Masalskis (2016) teigia, kad j jmone besikreipian¢iy klienty poreikiai gali

biti dviejy tipy, t.y. vieniems klientams svarbiis asmenybiniai, o kitiems — praktiniai poreikiai (zr. 7

pav.). Taigi, klienty aptarnavimo sékmé telekomunikacijy jmonéje priklausys nuo to, kaip jmonés

darbuotojai sugebés Siuos poreikius atpazinti ir juos patenkinti.

Klientu poreikiai

Praktiniai poreikiai

N\

Asmenybiniai poreikiai

1.Greitas kliento sutikimas

1.Savigarbos puoseléjimas

2. Poreikiy iSaiSkinimas

2. Isklausymas ir jsijautimas

3. Poreikiy patenkinimas

3. Pasitlymy inicijavimas

4. Grjztamasis rySys

v

Saltinis: Masalskiené, Masalskis, 2016

7 pav. Klienty poreikiai ir jy tenkinimo etapai
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Praktiniai poreikiai yra nukreipti j klienty likeséius patenkinanéias telekomunikacijy
imonés paslaugas. Reikia akcentuoti, kad Siuos poreikius labai lengva atpazinti, kadangi jie
tiesiogiai susij¢ su tuo, ka telekomunikacijy jmon¢ sitilo esamiems ir potencialiems savo klientams.
Tenkinant Siuos poreikius labai svarbu, kad klientas gauty iSsamig informacijg visais jj
dominanciais klausimais.

Siy poreikiy tenkinimo procesa sudaro keturi etapai:

1. Pirmojo etapo metu biitina klientui duoti pajusti, jog jo poreikiy tenkinimas — didziausias
Jmonés darbuotojy rupestis. Kitaip sakant, darbuotojas turi visg démesj skirti klientui taip, kad
galéty atpazinti jo elgesio stiliy, o atpazings — prie jo prisiderinty.

2. Antrojo etapo metu siekiama nustatyti kliento poreikius. Tai atliekama uzduodant
klientui jvairius klausimus. Labai svarbu klientui parodyti, kad jis buvo suprastas ir darbuotojas
stengsis patenkinti jo poreikius.

3. Treciojo — poreikiy tenkinimo — metu darbuotojas stengiasi, kad kliento poreikiai biity
kuo grei¢iau ir efektyviau patenkinti.

4. Patenkinus poreikius labai svarbu iSsiaiskinti, ar klientas liko patenkintas. Todél pries
atsisveikinant su klientu, telekomunikacijy jmonés darbuotojas privalo jo to paklausti. ISgirdus
neigiama atsakyma, biitina i§siaiSkinti nepasitenkinimo prieZastj ir suderinti tolimesnius veiksmus.

I telekomunikacijy jmon¢ ateina ir asmenybiniy poreikiy vedami klientai. Daznas jy nori
biti iSgirstas, iSklausytas ir suprastas. Nei vienas klientas nenori biiti apgautas ar siuntin¢jamas
atvykti kitg kartg. Todél labai svarbu, kad jmonés darbuotojas klientui mokéty parodyti, jog jis yra
svarbi ir reikSminga asmenybé. Bendravimas su klientu turi biiti nuoSirdus, biitina jsiklausyti ir
jsijausti j jo pageidavimus. Zinoma, tai néra lengva, taGiau tik supratus kliento jausmus bus
pasiektas tikslas — kliento poreikiai bus patenkinti.

Telekomunikacijy jmonés darbuotojams labai svarbu nepamirsti, kad formuojant veiksmuy,
nukreipty i kliento poreikiy tenkinima, sistema, svarbiausias yra pirmasis jo ir kliento susitikimas.
Jis svarbus abiems puséms, t.y. tiek klientui, tiek ir darbuotojui. Klientas nusprendZzia, ar paslauga
atitiks j likesCius ir ar jis gali pasitikéti jmonés darbuotoju, ar jis yra kompetentingas suprasti ir
patenkinti jo lukesCius. Nes biitent lukesciai, kuriuos lemia jvairiis veiksniais, ir turi didZiausios

itakos klienty pasitenkinimui telekomunikacijy paslaugomis (Zr. 3 lentel¢).
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3 lentelé. Klienty lukescius jtakojantys veiksniai

Veiksniai Apibiidinimas
Asmeniniai Kiekvienas paslaugos vartotojas turi tam tikry poreikiy ir tikisi, kad
poreikiai paslauga patenkins. Sie poreikiai kinta priklausomai nuo paslaugy
Ankstesné patirtis Daugelis vartotojy jau turi paslaugy gavimo patirties, kuri i§ dalies

itakos jy lukesc¢ius dél Sios paslaugos ateityje. Tai gali apimti jy turétg

patirtj apie paslauga

Zodiné Likes¢ius suformuos informacija i§ kity Saltiniy, o ne i§ paties
komunikacija paslaugy teikéjo. Tai gali biiti Seimos nariai, draugai ar kolegos, taip pat

masinés informacijos priemones

[Ssami informacija Darbuotojy  pateikiama  informacija arba  informaciniuose
apie paslaugas lankstinukuose ar kitoje reklaminéje medziagoje rasta informacija gali

tiesiogiai jtakoti likesc¢ius

Numatoma Ji apima tokius veiksnius, kaip fiziné statiniy iSvaizda, pvz.,
informacija apie atnaujinti pastatai gali sukelti vartotojy lukesCius, kad kiti paslaugos
paslauga aspektai bus aukstesnés kokybés

Saltinis: Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas, 2010, p. 22

Reikia pastebéti, kad klienty aptarnavimo efektyvumo rodiklis gali biiti tiek teigiamas (t.y.

klientas liko patenkintas aptarnavimu), tiek ir neigiamas (t.y. klientas liko nepatenkintas

vt —

v —

priklauso nuo darbuotojo sugebéjimo patenkinti jo likescCius:

1) nepasiteisinus kliento likes¢iams jis lieka nepatenkintas;

2) pasiteisinus kliento likesciams jis lieka patenkintas;

3) virsijus kliento liikes¢ius jis licka suzavétas.

Vitkiené¢ (2008) atkreipia démesj | tai, kad kliento pasitenkinimg didzia dalimi lemia
teikiamy paslaugy kokybé. | tai labai svarbu atkreipti démesj ir su klientais bendraujantiems

telekomunikacijy jmonés darbuotojams (zr. 8 pav.).
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Bloga paslaugy kokybé L_l IS paslaugos tikétasi daugiau nei realiai gauta

Priimtina paslaugy kokybé I‘_| Patirta paslaugos kokybé atitinka tikéting kokybe
I

Gera paslaugy kokybé I‘_| Patirta kokybé Siek tiek aukstesné uz tikéting
I

Auksta paslaugy kokybé _l Patirta kokybé gerokai pranoksta tikéting

Saltinis: Vitkiené, 2008.

8 pav. Tikétinos ir patirtos kokybés santykj apibudinantys vertinimo lygiai

Apibendrinant galima teigti, kad telekomunikacijy jmonés orientacijos i klientg procesas bus
s¢kmingas tik tuo atveju, jei jmonés darbuotojai kokybiSkai aptarnaus klientus, o §is aptarnavimas
atitiks klienty luikes¢ius. Todél sieckdami jmonés orientacijos i klientg efektyvumo, telekomunikacijy
jmonés vadovai turi didelj démes;j skirti $ig orientacijg jtakojantiems veiksniams, kuriy centrine

aSimi yra jmonés darbuotojai.

2.5. Telekomunikacijy imonés orientacija i klientg salygojantys veiksniai

Atsizvelgiant | tai, kad telekomunikacijy ijmonés klientus aptarnaujantys darbuotojai didzia
dalimi lemia klienty pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis lygj, imonés vadovybei labai svarbu
nustatyti, kokie veiksniai skatina darbuotojy orientacija i klientg ir kokiomis priemonémis galima tg
orientacija padidinti. Siuos veiksnius atskleidzia jvairaus pobiidZzio jmonése atlikti moksliniai
tyrimai (Lee et al., 2006; Hesket et al., 2008; Lukoseviciaté, 2011; Kirvaitis, 2011).
kad nuo organizacijos kultiiros ne tik priklauso jos orientacija j klienta, bet tuo paciu ji lemia ir
organizacijos veiklos s€kme.

Kirvaitis (2011) magistro baigiamajame darbe nustaté, kad mobiliyjy telekomunikacijy
rinkos darbuotojy orientacija 1 klienta jtakoja aiSkios, suprantamos ir priimtinos vertybés,
zmogiskyjy istekliy politika (t. y. motyvavimas, vertinimas, jgalinimas ir mokymai) bei asmeninés
darbuotojy savybes, tokios kaip gebéjimas ir noras.

Lee at al. (2006) atliktas tyrimas parodé, kad stiprus darbuotojy orientacijos j klientg
veiksnys yra darbuotojo pasitenkinimas darbu. Panasiai teigia ir Hesket et al. (2008), kurie savo

sukurtoje pelno paslaugy grandinéje akcentuoja darbuotojo pasitenkinimg darbu ir jo jsipareigojima
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jmonei. Abu Sie jmonés darbuotojy orientacijg j klientg jtakojantys veiksniai reikalauja gilesnés

analizeés.

2.5.1. Darbuotojy pasitenkinimas darbu

Darbuotojy pasitenkinimas darbu yra didelio mokslininky démesio sulaukusi tema. Ir nors
néra visuotinai priimtos pasitenkinimo darbu sampratos, mokslinéje literatiiroje (De Milt,
Fritzpatrick, 2011; Sarwar, Khalid, 2011; Hsiao, Chen, 2013 ir kt.) pateiktos jzvalgos j darbuotojy
pasitenkinimg darbu leidzia pazvelgti per darbuotojy poreikiy patenkinimo ir pozityvaus darbo

vertinimo prizmes (Zr. 4 lent.).

4 lentelé. Darbuotojy pasitenkinimo darbu samprata

Darbuotojy poreikiuy patenkinimas

Pozityvus darbo vertinimas

Pasitenkinimas darbu — tai jausmas, kuris
reisSkia, jog darbuotojai per darba gali pildyti
tiek savo materialinius, tiek ir psichologinius
poreikius (Aziri, 2011).

Pasitenkinimas darbu — tai teigiamas darbo,
kuris  atitinka  darbuotojo  individualius
poreikius ir jam teikia daug pasitenkinimo,

jvertinimas (O’Leary, et al, 2008).

Pasitenkinimas darbu — tai atliekama darbo
atzvilgiu jauciamas laimés lygis (Hsiao, Chen,
2013).

Pasitenkinimas darbu — tai teigiamos emocinés
reakcijos ] savo darbg atspindys (Sarwar, Khalid,
2011).

Pasitenkinimas darbu — tai darbuotojams jy darbe
patinkanc¢iy jvairiy dalyky visuma (De Milt,
Fritzpatrick, 2011).

Pasitenkinimas darbu — tai teigiamos emocijos,
kurias dirbdamas savo darbe patiria darbuotojas

(Lorber, 2012).

Saltinis: O’Leary, et al, 2008; Aziri, 2011; De Milt, Fritzpatrick, 2011; Sarwar, Khalid, 2011; Lorber, 2012; Hsiao,

Chen, 2013.

Mokslininkai (Perdue et al., 2007; Trivell, Dargenidou, 2009; Ahmed et al., 2010; Saba,

2011) akcentuoja darbuotojy pasitenkinimo darbu nauda tiek paciam darbuotojui, tiek ir jmonei,

kurioje jis dirba.

Pasak Perdue et al. (2007), pasitenkinimas darbu individo lygmenyje — tai psichologinis

prisitaikymas darbo aplinkoje ir pasitenkinimas gyvenimu vykdant darbdavio deleguotas ir

darbuotojo kompetencija atitinkancias uzduotis. Ahmed et al. (2010) teigia, kad darbuotojo
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pasitenkinimas darbu rodo, jog imonéje dirba kompetentingi, savo darbu patenkinti ir jmonei
atsidave darbuotojai.

Tuo tarpu pasitenkinimas organizacijos lygmenyje, anot Perdue et al. (2007), rodo, kad
darbuotojas yra patenkintas savo darbu, jj mégsta. O tai jtakoja didesnj produktyvuma, kuris, savo
ruoztu, salygoja didesn¢ sékme organizacijai. Saba (2011) pastebi, kad jmonés darbuotojy
pasitenkinimas darbu sukuria teigiama mikroklimata, todél padidéja darbuotojy darbo naSumas.
Trivell ir Dargenidou (2009) pastebi, kad pasitenkinimas darbu yra labai svarbus veiksnys,
lemiantis darbuotojo lojalumg organizacijai — darbu nepatenkintas darbuotojas be jokio jkveépimo
vykdys uzduotis, o galiausiai ir iSeis 1§ darbo.

F. Helzbergo (1959) dviejy veiksniy pasitenkinimo darbu terija yra viena populiariausiy
pasitenkinimg darbu nagrinéjanciy teorijy. Jos autorius i$skiria dvi veiksniy grupes, kurios jtakoja
pasitenkinimg arba nepasitekinima darbu. Tai iSoriniai (higienos veiksniai), kurie yra susij¢ su
darbo aplinka ir jtakoja darbuotojy nepasitenkinimg darbu ir vidiniai (motyvaciniai veiksniai), kurie

itakoja darbuotojy pasitenkinima darbu (Zr. 9 pav.).

Neigiami Neutraltis Teigiami
jausmai ir jausmai ir jausmai ir
emocijos emocijos Prestizas emocijos
4 A Pasiekimas N
NERA | Higienos veiksniai | YRA Pripazinimas
" " Paaukstinimas !
: Darbo esmé E
- i i Tobuléjimas |
Vadovavimo kokybé " | Atsakomybe ;
Santykiai su vadovais :

Tarpasmeniniai santykiai ¢
Darbo uzmokestis NERA | Motyvuoijantys veiksniai | YRA
Darbo saugumas
Darbo salygos
Darbo laikas

Saltinis: Lipinskiené, 2011, p. 19.
9 pav. F. Helzbergo dviejy veiksniy teorija

IS 9 pav. pateiktos schemos matome, kad tuo atveju, kai higieniniams veiksniams
neskiriamas démesys, yra i$Saukiami neigiami darbuotojy veiksmai ir emocijos, o tai sukelia
nepasitenkinimg darbu. Taciau net ir tuo atveju, kai darbdaviai atsizvelgia i Siuos veiksnius,
darbuotojy pasitenkinimo darbu taip pat nebiina. Tuo tarpu motyvuojanciy veiksniy nebuvimas
nesukelia darbuotojy nepasitenkinimo darbu — §iuo atveju pasireiskia darbuotojy neutralis jausmai

ir emocijos.
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Pasak Jovarauskaités ir Tolutienés (2010), pasitenkinimg darbu jauciantys darbuotojai
maziau démesio kreipia j nepasitenkinimui darbu jtakos turinéius higienos veiksnius. Taciau jei $iy
veiksniy poveikis bus stiprus, teigiamas darbuotojo pozitris | darbg gali radikaliai pasikeisti, t.y.
pasitenkinimas darbu gali keistis | nepasitenkinimg darbu. Tai rodo, kad darbuotojo nuostata j
pasitenkinimg darbu gali kisti priklausomai nuo jj sglygojanciy veiksniy poveikio.

Mokslinéje literatiroje (Barvydien¢, Kasiulis, 2005; Aziri, 2011; Lipinskiené, 2011,
Viningien¢, 2014) isskiriami jvairtis darbuotojy pasitenkinimg darbu sglygojantys veiksniai.

Aziri (2011) nustaté, kad darbuotojo pasitenkinimg darbu labiausiai jtakoja tokios priezastys
kaip gaunamo atlyginimo uz darbg dydis, karjeros jmonéje galimybés, santykiai su bendradarbiais,
darbo salygos ir pats darbo pobiidis. Viningienés (2014) atliktas tyrimas atskleidé, kad didesnj
pasitenkinimg darbu jaucia tie darbuotojai, kurie turi didesnj darbo staza.

Lipinskiené (2011), Barvydien¢ ir Kasiulis (2005) visus pasitenkinimg darbu jtakojancius
veiksnius skirsto j dvi grupes — vidinius (arba individualius) ir iSorinius (arba organizacinius)

veiksnius (zr. 10 pav.).

Vidiniai veiksniai, kurie daznai sunkiai ISoriniai  veiksniai, kuriuos galima
suprantami  pac¢iam  darbuotojui ir lengvai pastebéti ir tinkamai modeliuoti
visiskai nesuprantami darbdaviui siekiant darbuotojy pasitenkinimo darbu
Pats darbuotojas su jam budingomis Darbo uzmokestis, darbo turinys, darbo
asmenybinés savybémis: jo amzius, pobiidis, karjeros galimybés, santykiai
Iytis, ~iSsilavinimas, ~darbo  stazas, su vadovu, santykiai su bendradarbiais,
tarnybin¢ padétis, paveldétos savybes,
. . . darbo salygos.
gyvenimiska patirtis, gabumai ir pan.

Saltinis: Lipinskiené, 2011; Barvydiené, Kasiulis, 2005.
10 pav. Pasitenkinimg darbu jtakojantys veiksniai

Jovarauskaité ir Tolutiené (2010), apibendrindamos darbuotojy pasitenkinimui darbu jtakos
turincius veiksnius akcentuoja, kad darbuotojas gali jausti pasitenkinimg darbu tik tuo atveju, kai
darbdavys jam suteikia bent minimalias salygas savo poreikiams tenkinti.

Tella e al. (2007) nuomone, nors vienu ar Kitu darbo aspektu nemotyvuotas darbuotojas
negali bati patenkintas darbu, tadiau bidamas nepatenkintas darbu jis gali biti motyvuotas. Sie

autoriai atkreipia démesj j tai, kad motyvacija ir pasitenkinimas yra ne tik glaudziai susije, bet ir
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sudaro begaling granding. Nors nepatenkintas poreikis tampa motyvacijos Saltiniu, o jj patenkinus
sukeliamas pasitenkinimas, tafiau tada prasideda naujas ciklas: motyvacijos Saltiniu tampa
aukstesnis pagal hierarchija poreikis.

Elnaga ir Imran (2014) pasitenkinimg darbu sieja su jmonés vadovy darbuotojams
suteiktais jgaliojimais ir i$skiria tris pagrindinius pasitenkinima darbu skatinanc¢ius elementus (Zr.
11 pav.). Pastebétina, kad tai aktualu ir telekomunikacijy jmonéms, kur vadovybé suteikia

jgaliojimus darbuotojams bendrauti su jmones klientams.

Tikslumas ir aiSkumas

Tai pirmasis zingsnis, kurio metu tikslinga iSaiskinti darbdavio tikslus ir likescius. Tik toks
darbuotojas, kuris tiksliai zinos, kokiy rezultaty i$ jo tikisi darbdavys, darys pazanga darbe.

Skatinimas ir rémimas

Tai antrasis zingsnis, kurio metu turi buti paSalinamos visos darbo pazangai trukdancios
klittys.

SavarankiSkumas

Tai treCiasis zingsnis, kurio metu darbuotojui suteikiami jgaliojimai savarankiSkai priimti
sprendimus.

Saltinis: Elnaga, Imran, 2014.

11 pav. Su jgaliojimais susij¢ pasitenkinimg darbu skatinantys elementai

Apibendrinant darbuotojy pasitenkinimg darbu galima traktuoti kaip pozityvia emocing
buseng, kurig salyga pasitenkinimas savo atliekamu darbu. Pasitenkinimas darbu dazniausiai
budingas tiems darbuotojams, kurie turi stiprig motyvacijg darbui ir kuriy gaunamas atlygis uz

atlickamg darbg atitinka jy lukescius.

2.5.2. Darbuotojy jsipareigojimas jmonei

v —

Janoniené, Endriulaitiené, 2010; Passarelli, 2011; Kavaliauskien¢, 2011, 2012; Stenley et al., 2013)
darbuotojy jsipareigojimas jmonei yra traktuojamas skirtingai. Ir taip yra todél, kad jvairiis autoriai i
§j reiSkinj Zvelgia per du - darbuotojo nuostata jmonés atzvilgiu ir darbuotojo psichologinis
prisiriSimas prie jmonés - aspektus.

Visy pirma, darbuotojy jsipareigojimas jmonei yra suprantamas kaip paties darbuotojo

vt —
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kuriy teigimu, jsipareigojimas jmonei — tai darbuotojo nuostata dél pacios organizacijos, kuri
atskleidzia, kiek darbuotojas tapatinasi su konkrecia jmone, kiek jis tiki §ios jmonés vertybémis ir
tikslais, kiek jis jsitraukia j ja kaip ] socialing sistema ir kiek jis nori likti toje jmonéje dirbti. Pasak
identifikacija ir jo jsitraukimas j tam tikrg organizacija. Kavaliauskiené (2011) darbuotojo
isipareigojimg jmonei traktuoja kaip riSamaja jéga, kuri darbuotoja susieja su tam tikromis
pareigomis tam tikroje jmonéje. Passarelli (2011) teigimu, darbuotojy jsipareigojimas jmonei — tai ir
jsitraukimas j jos veikla, ir susitapatinimas su jos vertybémis.

Antra, j darbuotojo jsipareigojima jmonei yra ziiirima kaip j jo psichologinj prisiriSimg prie
imonés. Pasak Solinger at al. (2008), darbuotojo isipareigojima imonei rodo didéjantis darbo
nasSumas ir nedidelé darbuotojy kaita jmonéje. VerSinskienés ir Veckienés (2007) nuomone,
darbuotojo isipareigojimas jmonei — tai laisvo Zzmogaus laisvas jsipareigojimas. Adomaityte (2012)
darbuotojo isipareigojimg jmonei suvokia kaip psichologine buisena, kuri apibiidina darbuotojo rysj
su jmone ir jtakoja sprendima testi joje naryste.

Kavaliauskienés (2011) teigimu, vienas i$ placiausiai paplitusiy darbuotojo jsipareigojimas
jmonei koncepciniy modeliy yra N. J. Allen ir J. P. Meyer (Meyer ir Allen, 1991) sukurtas modelis,
kuriame isskiriami trys jsipareigojimo komponentai: emocinis (angl. affective), testinis (angl.

continuance) ir normatyvinis (angl. normatyve) (zr. 12 pav.).

Darbuotojo elgsena

Norminis
(formalusis)
sipareigojima

=t = === k- = -

I AS lieku, nes to i§ mangs tikimasi

\ e e e e e = ——
- ~

-
- S
’

- : 7 Darbuotojo Y — .
Veiklos testinumo / + Emocinio pobtdzio

.
jsipareigojimas :" !Sl??r;ealsg ° ,’: jsipareigojimas
X jmonei 7 -
I ASlieku,nes I\ /,"l AS lieku, nes |
| taipturiuelgtis 1 ~~--_-- -~ | taip noriu [
N e e o o= = 4 N e e o o= = 4

Saltinis: Kavaliauskiené, 2011, p. 9.

12 pav. Darbuotojo jsipareigojimo jmonei dimensijos pagal Meyer ir Allen (1991)
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IS 12 pav. pateiktos schemos matome, kad visos trys dimensijos atspindi tg patj tikslg —
siekj, kad darbuotojas liks imonéje. Taciau visy jy prigimtis yra skirtinga. Emociné dimensija yra
paremta gailesCiu ir atspindi darbuotojo norg likti jmonéje vardan pacios jmonés. Testiné
(nuolatiné¢) dimensija rodo, kad darbuotojo jsipareigojimas jmonei yra paremtas jsitikinimu, kad jis
neturi kitos pasirinkimo alternatyvos. Taciau pastebétina, kad darbuotojo nuomoné gali radikaliai
keistis tokiai alternatyvai atsiradus. Tuo tarpu norminé (formalioji) dimensija iSreiSkia darbuotojo
pareigos jausmg ir prielaida, kad likti jmonéje jam yra geriausias pasirinkimas. Kavaliauskiené
(2012) atkreipia démesj, jog norminé (formalioji) dimensija tiksliausiai atskleidzia darbuotojo
atsakomybe jj jdarbinusiais jmonei. Tokiu atveju jsipareigojimas yra siejamas su darbuotojo noru
likti jmonéje i§ moralinio jsipareigojimo, pareigos ar lojalumo jmonei.

Mokslinéje literatiiroje (Solinger, 2008; Kumpikaité, RupsSiené, 2008; Genevicilité-
Janonien¢, Endriulaitien¢, 2010; Kavaliauskiene, 2012) i$skiriami jvairiis darbuotojo jsipareigojima

imonei jtakojantys veiksniai (Zr. 5 lent.).

5 lentelé. Darbuotojo jsipareigojimg jmonei jtakojantys veiksniai

Individualuas veiksniai

ISoriniai veiksniai

Seimyninis statusas - Kkuo daugiau
darbuotojas turi jsipareigojimy Seimoje,
tuo jis labiau jauciasi jsipareigojes
imonei dé¢l finansiniy resursy;

Iytis - moterys labiau linkusios j testinj
ir emocinj jsipareigojima;

iSsilavinimas - Kkuo darbuotojas turi
aukstesn;j iSsilavinima, tuo mazesnis jo
Jsipareigojimas jmonei;

darbuotojo  darbo stazas - kuo
darbuotojas ilgiau dirba jmonéje, tuo jis
labiau prisiriSa prie jmongs;

asmeniné¢s  darbuotojo  savybés -
darbuotojo  isipareigojimg  jmonei
skatina  tokie jo bruoZai, Kkaip
sgZiningumas ir atvirumas;

darbuotojo lukesciai - jsipareigojimas
stipréja tuomet, kai pildomi darbuotojo
norai ir lukesCiai, o jo ir jmonés
vertybés sutampa.

Salies ekonominé situacija — kuo Salyje ekonominé
situacija  prastesné¢, tuo mazesné¢ tikimybe
isidarbinti kitoje jmonéje;

organizaciné parama — didesniu organizaciniu
isipareigojimu pasizymi tie darbuotojai, kurie
palaiko draugiSkus santykius su bendradarbiais ir
vadovais;

vyraujantis grupés lyderystés klimatas — didesniu
organizaciniu jsipareigojimu pasiZymi ty jmoniy
darbuotojai, kuriose sukuriama teigiama atmosfera;
vaidmens  aiSkumas  jmongje —  didesniu
organizaciniu  jsipareigojimu  pasizymi tie
darbuotojai, kurie supranta ko i§ jy reikalaujama,
ko 18 jy tikimasi,

laisvas pri¢jimas prie resursy — didesniu
organizaciniu  jsipareigojimu  pasiZymi  tie
darbuotojai, kurie darbovietéje turi nuosava
kabineta, turi  galimybe¢ laisvai  naudotis
kompiuteriu ir pan.;

organizacijos struktira ir dydis — didesniu
organizaciniu jsipareigojimu maZzesnése jmonese
dirbantys darbuotojai, kadangi jose yra matoma
karjeros perspektyva, o atlyginimas priklauso nuo
darbo rezultaty.

e —
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IS 5 lent. pateiktos informacijos matome, kad visus veiksnius galima iSskirti j dvi grupes:
1. Individualis (t.y. nuo darbuotojo priklausantys) veiksniai,
2. ISoriniais (t.y. nuo darbuotojo nepriklausantys) veiksniai.

Kumpikaités ir RupSienés (2008) atliktas empirinis tyrimas atskleidé, kad 21-30 m. ir 51-60
m. amziaus respondentai yra labiausiai jsipareigoj¢ jmonéms, kuriose dirba. Tuo tarpu 31-40 m.
respondentai yra maziau jsipareigoje.

Genevicitté-Janonien¢ ir Endriulaitiené (2010) atliko empirinj tyrimg, kuriuo sieké nustatyti
darbuotojy asmenybés bruozy sgsajas su jsipareigojimu organizacijai. Tyrimo metu gauti duomenys
atskleidé, kad tvirtus jsipareigojimus jmonei turi tie darbuotojai, kurie labiau pasizymi
sgmoningumu ar sutariamumu.

Solinger (2008) pastebi, kad darbuotojo jsipareigojimui jmonei neigiamos jtakos turi tokie
veiksniai, kaip nesaugumas deél darbo vietos, stresas darbe ir negaléjimas siekti karjeros.

Stenley et al. (2013) nustaté, kad darbuotojo jsipareigojimas jmonei yra labai svari priezastis
tam, kad darbuotojas atsisakyty ketinimy iSeiti i§ darbo. Tai reiskia, kad reciau i$ darbo iSeina tie
darbuotojai, kurie yra labiau i$sipareigoj¢ jmonei. Be to, tokie darbuotojai reciau daro pravaikstas, o
savo asmeninius interesus dazniau aukoja jmonés labui. Petkeviciiite ir Kalinina (2004) pastebi, jog
imonei jsipareigoj¢ darbuotojai net ir tuo atveju, kai néra patenkinti gaunamu atlyginimu, yra
lojaliis jmonei, ja didziuojasi ir jaucia stipry solidarumo jausma kriziniais jmonei momentais.

Apibendrinant galima teigti, kad darbuotojo jsipareigojimg jmonei tikslinga traktuoti kaip

savanoriska darbuotojo jmonés vertybiy priémimg ir jsitraukima j tam tikros jmonés veikla.
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3. TYRIMO METODOLOGIJA

Atlikus telekomunikacijy jmonés orientacijos i klientg didinimo teoriniy jzvalgy analiz¢ kyla
klausimas, ar didinant darbuotojy orientacijg j klientg yra atsiZvelgiama j tai, kiek darbuotojai
patenkinti atliekamu darbu ir kokio stiprumo jy jsipareigojimas jmonei. Remiantis teorine apzvalga
galima apibrézti tyrimo problema, ar telekomunikacijy jmonés vadovai pakankamai démesio skiria
veiksniams, jtakojantiems darbuotojy pasitenkinimg darbu ir jy jsipareigojimg jmonei.

Taigi, tyrimo objektas — UAB ,,Bité Lietuva‘“ orientacijos j klientg didinimo veiksniai.

Tyrimo tikslas — nustatyti veiksnius, labiausiai jtakojan¢ius UAB ,,Bité Lietuva“ darbuotojy
orientacijg i klienta

Igyvendinant §j tiksla, iSkeliami tyrimo uzZdaviniai:

1. Ivertinti imonés darbuotojy pasitenkinimg atliekamu darbu.

2. Nustatyti jmonés darbuotojy isipareigojimo jmonei lygi.

3. Ivertinti, kiek darbuotojy pasitenkinimas atlickamu darbu ir jy jsipareigojimas jmonei

jitakoja darbuotojy orientacijos j klientg stipruma.

Tyrimu siekiama patvirtinti arba paneigti hipotezes:

H1: Darbuotojy pasitenkinimg darbu ir jy jsipareigojima telekomunikacijy jmonei jtakoja
vidiniai veiksniai

H2: Darbuotojy pasitenkinimas darbu telekomunikacijy jmonéje jtakoja jy orientacija i
klientg

H3: Darbuotojy isipareigojimas jmonei jtakoja jy orientacijg i klienta

H4: Darbuotojy orientacija | klienta yra labiausiai susijusi su emociniu jsipareigojimu
Jmonei

Tyrimo metodika. Tyrimui atlikti pasirinktas kiekybinis tyrimas. Pasirinkimg lémé tai, kad
toks tyrimas sudaro sglygas apklausti didesnj skaiiy respondenty ir leidzia gauti iSsamesne
informacijg apie UAB ,,Bité Lietuva® darbuotojy orientacijos j klientg didinimo ypatumus.

Tyrime naudojama darbo autorés parengta kiekybinio tyrimo anketa, kuria siekiama iStirti
UAB ,,Bit¢ Lietuva®“ darbuotojy pasitenkinimo darbu ir jsipareigojimo organizacijai lygius ir jy
itakg orientacijai j klientag. Sudarant anketa buvo atsizvelgta 1 Siuos kriterijus: klausimy
paprastumas ir suprantamumas, informatyvumas, tyrimo tiksly atitikimas. Anketg sudaro penkKi
klausimy blokai.

Pirmuoju klausimy bloku siekiama jvertinti darbuotojy pasitenkinimg darbu. Anketoje
pateikti klausimai parengti pagal Arnold et al. (2005) sukurtg ,,Pasitenkinimo darbu skalg®.
Atsizvelgiant | UAB ,,Bité Lietuva® specifika, anketoje naudojami 10 i§ 16 originalioje skaléje
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pateikty teiginiy: 5 i$ jy matuoja higieninius (iSorinius) ir 5 — motyvacinius (vidinius) veiksnius (zr.

6 lent.).

6 lentelé. Pasitenkinimo darbu klausimai ir jais siekiami nustatyti veiksniai

Klausimai

Veiksniai

Motyvaciniai

1.Man patinka ir jdomu tai, kg as dirbu

Atliekamas darbas

2.Savo darbe turiu pakankamai laisvés ir lankstumo

Atsakomybeés laipsnis

3.Mano darbas atitinka mano liikkesCius ir ambicijas

Asmeniniai laiméjimai

4.Jauciu, kad mano pastangos yra vertinamos

Pripazinimas darbe

5.Jmon¢je matau daug asmeninio tobul¢jimo ir karjeros galimybiy

Asmeninis tobuléjimas/karjera

Higieniniali

6.AS patenkintas savo santykiais su kolegomis

Santykiai su kolegomis

7. Savo darbe jauciuosi saugus

Saugumas

8.Man priimtinas jmon¢je naudojamas vadovavimo stilius.

Kontrolé

9.Mano darbo krtvis yra normalus

Darbo salygos

10.Konfliktai universitete sprendziami konstruktyviai

Konflikty valdymas

Antruoju klausimy bloky siekiama jvertinti darbuotojy orientacijos j klientg stipruma.

Anketoje pateikti klausimai parengti pagal Bettencourt ir Browns (1997) ir Peccei et al. (2001)

parengtas skales, kurios leidzia iSmatuoti tick darbuotojy orientacijos j klienta, tiek ir darbuotojy

dedamy pastangy j kliento aptarnavimo lygius (zr. 7 lent.).

7 lentelé. Teiginiai, tiriantys darbuotojy orientacija i klienta

Teiginiai, tiriantys iniciatyva tobulinti

paslaugas

Teiginiali, tiriantys pastangas aptarnaujant

klienta

1.AS visuomet stengiuosi kuo geriau aptarnauti

klienta

2.Dirbdama(s), a$§ jdedu

stengdamasi(s) patenkinti kliento poreikius

daug pastangy,

3.AS turiu idéjy, kaip galéCiau geriau

aptarnauti klientg

4.Aptarnaudama (-as) Klientus, stengiuosi tai

atlikti geriau nei 1§ manes yra reikalaujama.

5.A8 daznai turiu pasiilymy, kaip pagerti

klienty aptarnavimg imong¢je

6.Nesvarbu, kaip jauciuosi, a§ visada, atiduodu

visg save kiekvienam klientui, kurj aptarnauju
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Treciuoju klausimy bloku siekiama jvertinti darbuotojy jsipareigojimg jmonei. Anketoje
pateikti klausimai parengti pagal Bloemer ir Odekerken-Schroder (2003) parengta ,,Darbuotojy
jsipareigojimo organizacijai tipologija“. Tyrimo klausimai leidzia identifikuoti emocinio, veiklos

testinumo ir normatyvinio darbuotojy jsipareigojimo jmonei stiprumg (Zr. 8 lent.).

8 lentelé. Teiginiai, apibiidinantys darbuotojy jsipareigojimg jmonei

Isipareigojimo Teiginiai
komponentai
1. Esu emociskai prisiriS¢s prie organizacijos
Emocinis 2. 2. AS jauciuosi svarbiu organizacijos nariu
jsipareigojimas 3. Mano karjera susieta tik su Sia organizacija
4. Didziuojuos dirbdamas (-a) Sioje organizacijoje
5. Sios jmonés nesiryztu palikti todél, kad turiu mazai galimybiy

Veiklos testinumo isidarbinti kitoje jmon¢je

jsipareigojimas 6. Zinau, jog daug prarasiu palikes (-usi) ia jmone
7. Imonéje jauciuosi saugus (-1) dél atlyginimo, soc. garantijy ir
Kt.
8. Dabartiniu metu pasilikti jmonéje yra optimaliausias
sprendimas
9. Net ir sulaukes (-usi) geresnio pasitlymo, lik¢iau dirbti Sioje
Normatyvinis jmonéje
isipareigojimas 10. Palikes Sig jmong jausciausi kaltas

11.Esu prisiri$es (-usi) prie jmonés darbuotojy kolektyvo
12.Esu prisiri$es (-usi) prie darbo vietos

Ketvirtajai grupei priskiriami klausimai, skirti nustatyti, kurie iSoriniai veiksniai turi
didZiausios jtakos jmonés darbuotojy pasitenkinimui darbu ir jy jsipareigojimui jmonei. Tai 4-5
anketos klausimai.

Penktajai grupei priskiriami klausimai, skirti informacijai apie jmonés darbuotojus surinkti.
Tai 6-10 anketos klausimai, kuriais siekiama nustatyti jmonés personalo sociodemografing
charakteristika: lytj, amZiy, i$silavinima, Seimyning padétj ir darbo $ioje jmonéje trukme. Remiantis
Siame darbe atlikta mokslinés literatiros analize, respondenty sociodemografiné charakteristika
atspindi vidinius (t.y. nuo paties darbuotojo) priklausancius veiksnius, turinCius jtakos tiek
darbuotojy pasitenkinimui darbu, tiek ir jy jsipareigojimui jmonei.

Tyrimo imties skaifiavimas. Viena i§ svarbiausiy kiekybinio tyrimo salygy yra
reprezentatyvios imties sudarymas. Tyrimo atlikimo metu ,,Bité Lietuva®“ dirbo 571 darbuotojas, i§
kuriy 204 darbuotojai dirba klienty aptarnavimo srityje. Pasak Kardelio (2007), kiekybinio tyrimo

imt] galima apskai¢iuoti naudojant Paniotto formule:
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1

n=
> 1
+7
A N

kur: n — reikiamy respondenty skaicius;
A (delta) - leidziamos imties paklaidos dydis (A = 0,05);
N — jmonés darbuotojy skaicius.

JraSius atitinkamus duomenis j formul¢ gaunama, kad imties dydis yra 135 respondentai:

1 B 1 1
005 ‘4 L  00025+00049 0,074
204

n= 135,14

Klienty aptarnavimo srityje dirbantiems darbuotojams parengtos anketos buvo patalpintos
UAB ,,Bit¢ Lietuva™ intranete. Imonés darbuotojy buvo praSoma atsakyti j anketoje pateiktus
klausimus ir uzpildytas anketas atsiysti | Sio darbo autorés elektroninj pasta. Buvo gautos ir
duomeny apdorojimui tinkama 141 anketa. Atsizvelgiant j tai galima teigti, kad tyrimo imtis yra
reprezentatyvi.

Tyrimo laikas. Tyrimas buvo atliktas 2016 m. lapkri¢io 20-23 dienomis.

Duomeny apdorojimas. Respondenty atsakymai j anketoje pateiktus klausimus buvo
koduojami ir apdorojami naudojant SPSS 17.0 (Statistic Package for Social Science) programinj
paketa. ApraSant gautus rezultatus surinkti duomenys apibendrinti, iSskirtos ir iSryskintos
svarbiausios tiriamy objekty aibés. Tam naudoti procentai, vidurkiai, modos (Mo) ir medianos
(Md). Grafiniam gauty duomeny atvaizdavimui naudota Exel (2010) programa.

Siekiant atskleisti kintamyjy koreliacinius ry$ius, buvo skaiCiuotas Pearsono koreliacijos
koeficientas (r). Koreliacijos stiprumas vertinamas skaléje nuo 0 iki 1 arba nuo 0 iki -1. Jei r=0 —
priklausomybés tarp kintamyjy néra. Intervalas nuo 0 iki 0,2 (-0,2) rodo apie labai silpna, intervalas
nuo 0,2 (-0,2) iki 0,5 (-0,5) — silpna, intervalas nuo 0,5 (-0,5) iki 0,7 (-0,7) — viduting, intervalas nuo
0,7 (-0,7) iki 1 (-1) — stipria, o 1 (-1) — labai stiprig koreliacijg. Koreliacinis rySys laikytas
statistiSkai reikSmingu, jei p < 0,05.

Analizuojant tyrimo metu gautus duomenis visi 1-5 klausimy teiginiai matuojami penkiy
baly skale, kur 1 balas reiskia ,,visiSkai sutinku®, 2 — , sutinku®, 3 — ,;abejoju®, 4 — ,,nesutinku®, 5 —
,visiskai nesutinku“. Zemesni balai rodo, kad respondentai labiau pritaria anketoje pateiktiems

teiginiams.
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4. ORIENTACIJOS I KLIENTA DIDINIMO ANALIZE UAB ,,BITE LIETUVA“

4.1. Respondenty sociodemografiné charakteristika

Kaip jau buvo minéta, | anketoje pateiktus klausimus atsaké 141 klienty aptarnavimo srityje
dirbantis UAB ,,Bité Lietuva“ darbuotojas. Analizuojant tyrimo metu gautus duomenis nustatyta,

kad kiek daugiau nei pusé¢ (N=79 arba 55,6 proc.) visy tyrime dalyvavusiy respondenty buvo

|

Vyras Moteris

moterys (zr. 13 pav.).

13 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lytj, proc.

Siekiant nustatyti, ar respondenty amzius turi jtakos jmonés orientacijos ] klientg
didinantiems veiksniams, tyrime dalyvavusiy UAB ,Bit¢ Lietuva“ darbuotojy buvo prasoma
nurodyti savo amziy. Nustatyta, kad didzioji dauguma (N=89 arba 62,7 proc.) visy tyrime
dalyvavusiy respondenty nurode, jog yra 26-40 m. amziaus (Zr. 14 pav.).

18-25m 26-40 m. 41 m. ir daugiau
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14 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy, proc.

Tyrime dalyvavusiy respondenty buvo prasoma nurodyti savo issilavinimg. Nustatyta, kad
daugiau kaip pusé (N=79 arba 55,6 proc.) visy tyrime dalyvavusiy respondenty tyrimo metu buvo
1gij¢ aukstajj i8silavinima (Zr. 15 pav.).

11,3

Vidurinis Nebaigtas aukstasis Aukstasis

15 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal i$silavinima, proc.

Siekiant nustatyti, ar respondenty Seimyniné padétis gali turéti jtakos juy pasitenkinimui
darbu ir jsipareigojimui jmonei, respondenty buvo prasoma nurodyti savo Seimyning padétj. Tyrimo
metu gauti duomenys atskleidé, kad kiek daugiau nei pus¢ (N=74 arba 52,1 proc.) visy tyrime
dalyvavusiy UAB ,,Bité Lietuva“ darbuotojy gyvena santuokoje (zZr. 16 pav.).

A
A
y-_ 23,9
— — —
Vedes/istekéjusi  ISsiskyres/-usi Gyvena su VieniSas/-a

partnere/-e

16 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal Seimynine padétj, proc.
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Nustatytas silpnas (r=-249) statistiSkai reikSmingas (p < 0,05) rySys tarp respondenty
Seimyninés padéties ir lyties. Tai rodo, kad tarp abiejy lyCiy respondenty Seimyninés padéties yra
statistiSkai reikSmingy skirtumy. Nustatyta, kad daugiau kaip pusé (N=47 arba 59,5 proc.) visy
tyrime dalyvavusiy motery yra iStekéjusios, o kiek daugiau nei trecdalis (N=22 arba 34,9 proc.) visy
tyrime visy tyrime dalyvavusiy vyry yra vienisi (zr. 17 pav.).

= Vyras -~ Moteris
A
59,5
ol =g
Vedes/istekéjusi  ISsiskyres/-usi Gyvena su Vienisas/-a
partnere/-e

17 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lytj ir Seimyning padétj, proc.

IS 17 pav. pateikty duomeny matome, kad iSsiskyrusiy respondenty grupéje dominuoja
moterys, o vyrai daZzniau nei moterys gyvena su partnere.

Silpnas (r=-351) statistiskai reik§mingas (p < 0,05) rySys nustatytas ir tarp respondenty
amziaus ir jy Seimyninés padéties. Tai rodo, kad tarp respondenty amziaus ir jy Seimyninés padéties
yra statistiSkai reikSmingy skirtumy. Nustatyta, kad absoliuti dauguma (85,7 proc. arba 6 i§ 7)
tyrime dalyvavusiy vyriausios amziaus grupés respondenty yra vede (iStekéjusios), o beveik pusé

(N=21 arba 45,6 proc.) jauniausios amziaus grupés respondenty yra vienisi (zr. 18 pav.).

= 18-25 m. 26-40 m. =41 m. ir daugiau

85,7
59,6 ’ 14,3 <146 "
y 15,7
!—'_'10 1}— S
: | el | = 10,9 =
10,9
Vedes/istekéjusi  I8siskyres/-usi Gyvena su Vienisas/-a

partnere/-e
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18 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy ir Seimyning padétj, proc.

IS 18 pav. pateikty duomeny matome, kad kuo vyresnis respondenty amzius, tuo dazniau jie
gyvena santuokoje.

Siekiant jvertinti, ar darbuotojy darbo stazas turi jtakos darbuotojy pasitenkinimui darbu ir jy
isipareigojimui jmonei, tyrimo dalyviy buvo prasoma nurodyti, kiek laiko jie dirba UAB ,Bité
Lietuva®. Tyrimo metu gauti duomenys atskleid¢, kad daugiau kaip trys ketvirtadaliai (N=110 arba

77,5 proc.) visy tiriamyjy jmongje dirba nuo 1 iki 5 mety (zr. 19 pav.).

77,5
169 S —'/
5,6
Pirmus metus 1-5m. 6-10 m.

19 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal darbo staza jmong¢je, proc.

Apibendrinant atsakymus ] Sio bloko klausimus nustatyta, kad UAB ,Bit¢ Lietuva®
orientacijos ] klienta didinimo ypatumai analizuojami remiantis 18-40 m. amZiaus aukstaj]
i$silavinimg turinCiy arba jo siekianciy, jvairios Seimyninés padéties abiejy ly¢iy respondenty, kuriy

didZioji dauguma UAB ,,Bité Lietuva“ dirba 1-5 metus, atsakymais.

4.2. Orientacijg j klienta salygojanciy iSoriniy veiksniy vertinimas

Teorinéje Sio darbo dalyje iSskirti darbuotojo pasitenkinimg darbu jtakojantys iSoriniai
veiksniai (Zr. 10 pav.). Nurodoma, kad siekiant darbuotojo pasitenkinimo Siuos veiksnius galima
lengvai pastebéti ir tinkamai modeliuoti. Tyrime dalyvavusiy UAB ,,Bité Lietuva‘* darbuotojy buvo
prasoma jvertinti, kiek kiekvienas i§ $iy veiksniy jiems yra aktualus. Apibendrinti rezultatai
pateikiami 9 lent., i§ kurios matome, kad bendras teiginiy, apibiidinanciy iSorinius darbuotojo
pasitenkinimg darbu jtakojancius veiksnius jvertis yra 2,89 balo. Kadangi jis yra artimas 3, galima

teigti, jog respondentai daugiau ar maziau abejoja vertindami pateiktus teiginius.
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9 lentelé. Darbuotojo pasitenkinimg darbu jtakojanciy iSoriniy veiksniy vertinimas

Teiginiai Mo | SD M
Mane tenkina gaunamas darbo uzmokestis 4 1,12 | 3,45
Mane motyvuoja darbo pobiidis imonéje 2 1,21 | 2,26
Mano santykiai su vadovu $ilti ir draugiski 3 0,67 | 3,39
Mano santykiai su bendradarbiais §ilti ir draugiski 2 1,03 | 2,56
Mane tenkina darbo salygos 2 0,81 | 2,39
Imongje galiu siekti karjeros 4 1,12 | 3,31
Vidurkis 2,89

Palankiausiai vertinami tokie veiksniai, kaip darbo pobtdis imongje (2,26 balo) ir darbo

salygos (2,39 balo). Taciau tokie veiksniai, kaip darbo uzmokestis (3,45 balo) ir santykiai su vadovu

(3,39 balo) sulauké daugiau neigiamy vertinimy. Tai rodo, kad tyrime dalyvavusiy UAB ,Bité

Lietuva®™ darbuotojy pasitenkinimui darbu didziausios teigiamos jtakos turi darbo pobudis ir darbo

salygos, o didziausios neigiamos jtakos — darbo uzmokestis ir santykiai su vadovu.

Tyrimo metu gauti duomenys atskleidé, jog darbuotojo pasitenkinimg darbu jtakojanéiy

1Soriniy veiksniy vertinimui jtakos turi tyrimo dalyviy sociodemografiné charakteristika (Zr. 10

lent.).

10 lentelé. Darbuotojo pasitenkinimg darbu jtakojanciy iSoriniy veiksniy vertinimas priklausomai
nuo respondenty sociodemografinés charakteristikos

Teiginiai Lytis | AmZius | I$silavi- | Seimyniné | Darbo
nimas padétis stazas

Mane tenkina gaunamas darbo | r=405* | r=171* | r=161 r=-193* r=53
uzmokestis
Mane motyvuoja darbo pobudis | r=6 r=-30 |r=21 r=-54 r=38
imongje
Mano santykiai su vadovu Silti ir | r= 140 r=236* |r=-132 r=96 r=-50
draugiski
Mano santykiai su bendradarbiais Silti | r=-176* | r=200* | r=-194 r=-5 r=51
ir draugiski
Mane tenkina darbo salygos r=28 r=100 | r=248 r=-45 r=74
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monéje galiu siekti karjeros r=79 r=-175* | r=164 r=174 r=120
1c g ]

e p<0,05

IS 10 lent. pateikty duomeny matome, kad respondenty lytis koreliuoja su tokiais iSoriniais
veiksniais, kaip darbo uzmokestis (r=405) ir santykiai su bendradarbiais (r=-175). Nustatyta, kad
gaunamas darbo uzmokestis motery netenkina dazniau nei vyry, taciau moterys dazniau nei vyrai
palaiko Siltus ir draugisSkus santykius su bendradarbiais.

Respondenty amzius koreliuoja su tokiais iSoriniais veiksniais, kaip darbo uzmokestis
(r=171) ir santykiai su vadovu (r=236) ir santykiai su bendradarbiais (r=200). Nustatyta, kad 26-40
m. amziaus grupés respondentai labiau nei kiti yra nepatenkinti gaunamu atlyginimu ir santykiais su
vadovu bei bendradarbiais.

Teorinéje Sio darbo dalyje iSskirti darbuotojo jsipareigojimg jmonei jtakojantys iSoriniai
veiksniai (Zr. 5 lent.). Tyrime dalyvavusiy UAB ,,Bité Lictuva“ darbuotojy buvo prasoma jvertinti,
kiek kiekvienas i§ Siy veiksniy jiems yra aktualus. Apibendrinti rezultatai pateikiami 11 lent., i$
kurios matome, kad bendras teiginiy, apibiidinanciy iSorinius darbuotojo jsipareigojimg jmonei
jtakojancius veiksnius jvertis yra 2,70 balo. Kadangi jis yra artimas 3, galima teigti, jog

respondentai daugiau ar maziau abejoja vertindami pateiktus teiginius.

11 lentelé. Darbuotojo jsipareigojimg jmonei jtakojanciy iSoriniy veiksniy vertinimas

Teiginiai Mo | SD M
Salies ekonominé situacija yra gera 5 0,84 | 4,27
Kolektyve vyrauja teigiama atmosfera 2 1,05 | 2,50
AS aiSkiai zinau savo pareigas 2 0,83 | 1,85
Man patinka dirbti dideléje jmonéje 2 1,25 | 2,91
Esu patenkintas/-a savo darbo vieta 2 0,89 | 1,96
Vidurkis 2,70

Palankiausiai vertinami tokie veiksniai, kaip vaidmens aiSkumas (1,85 balo) ir darbo vietos

patogumas (1,96 balo), o nepalankiausiai — salies ekonominé situacija (4,27 balo). Tai rodo, kad
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darbuotojy jsipareigojimui didziausios teigiamos jtakos turi tokie veiksniai kaip vaidmens aiSkumas
jmongje ir darbo vietos patogumas, o didziausios neigiamos jtakos — Salies ekonomin¢ situacija.

Nustatytas silpnas statistiskai reikSmingas (p < 0,05) rySys tarp respondenty lyties tarp tokiy
veiksniy, kaip Salies ekonominé situacija (r=390), kolektyve vyraujanti atmosfera (r=250) ir
vaidmens aiSkumas jmonéje (r=241). Tyrimo metu gauti duomenys atskleidé, kad Salies ekonomine
situacija labiausiai nepatenkinti vyrai. Jiems dazniau nei moterims néra aiSkus ir vaidmuo jmongje.
Tuo tarpu moterys labiau nepatenkintos kolektyve vyraujancia atmosfera.

Apibendrinant atsakymus j $io bloko klausimus galima teigti, jog tyrime dalyvavusiy UAB
,Bité¢ Lietuva®“ darbuotojy pasitenkinimui darbu labiausiai jtakoja darbo sglygos ir darbo pobiidis
(teigiama jtaka) bei darbo uzmokestis ir santykiai su vadovu (neigiama jtaka). Tuo tarpu darbuotojy
isipareigojimui didziausios jtakos turi vaidmens aiSkumas jmongje ir darbo vietos patogumas
(teigiama jtaka) ir Salies ekonominé situacija (neigiama jtaka). Nustatyta, kad tiek darbuotojy
pasitenkinimg darbu, tiek ir jy jsipareigojima jmonei jtakojantys veiksniai glaudziai koreliuoja su
respondenty lytimi. Tai reiSkia, kad jmonés orientacijos ] klienta didinimo veiksnius labiausiai

jtakojantis vidinis veiksnys yra respondenty lytis.

4.3. Darbuotojy pasitenkinimo darbu jvertinimas

Teorinéje darbo dalyje pateiktoje Helzbergo (1959) dviejy veiksniy pasitenkinimo darbu
teorijoje iSskirtos dvi veiksniy grupés, kurios jtakoja pasitenkinimg (iSoriniai veiksniai) arba
nepasitekinimg (vidiniai veiksniai) darbu. Tyrime dalyvavusiy UAB ,Bité Lietuva“ darbuotojy
buvo prasoma jvertinti teiginius apie pasitenkinimg darbu (Zr. 12 lentel¢). Nustatyta, kad bendras
motyvaciniy veiksniy jvertis yra 3 balai, o higieniniy — artimas 3 (2,68 balo). Tai rodo, kad

respondentai daugiau ar maZiau abejoja vertindami pateiktus teiginius.

12 lentele. Pasitenkinimo darbu veiksniy vertinimas

Motyvaciniai veiksniai Mo | SD M
Atliekamas darbas 3 0,93 | 2,77
Atsakomybeés laipsnis 4 1,11 | 3,15
Asmeniniai laiméjimai 2 1,02 | 2,48
Pripazinimas darbe 4 1,13 | 3,12
Asmeninis tobul¢jimas/karjera 5 1,33 | 3,46
Vidurkis 3,00

Higieniniai veiksniai Mo | SD M
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Santykiai su kolegomis 2 | 099|255
Saugumas 1 1,26 | 2,33
Kontrole 5 1,31 | 3,57
Darbo salygos 2 1,27 | 2,37
Konflikty valdymas 3 1,15 | 2,60
Vidurkis 2,68

Kalbant apie motyvacinius (iSorinius) veiksnius matome, kad tyrime dalyvavusiy UAB ,,Bite
Lietuva® darbuotojy pasitenkinimui darbu teigiamos jtakos turi asmeninai laiméjimai (2,48 balo) ir
atlieckamas darbas (2,77 balo). Tuo tarpu asmeninio tobul¢jimo galimybés jtakoja neigiamai (3,46
balo).

Nustatytas Silpnas (r=302) statistiskai reikSmingas (p < 0,05) rysys tarp respondentq lyties ir

daugiau pritaré¢ vyrai nei moterys (zr. 20 paV.).

= Vyras = Moteris

34,9

A
’ 28,6

7,7
a2 4 4 ‘_/_l48!;

Visiskai Sutinka Abejoja Nesutinka Visiskai
sutinka nesutinka

20 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal atsakomybés laipsnio vertinima, proc.
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Vidutinio stiprumo (r=-622) statistiskai reikSmingas (p < 0,05) rySys nustatytas ir tarp
respondenty lyties ir asmeninio tobuléjimo. Nustatyta, kad asmeninio tobuléjimo galimybes tyrime

dalyvavusios moterys jzvelgia daugiau nei jy kolegos vyrai (zr. 21 pav.).

= Vyras = Moteris

o

-
10,3 .
‘w328 _m3z2e? NS 3 - Ry
Visiskai Sutinka Abejoja Nesutinka Visiskai
sutinka nesutinka

21 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal asmeninio tobuléjimo vertinima, proc.

Tyrimo metu gauti duomenys atskleidé koreliacinj ry$] tarp pasitenkinimo darbu
motyvaciniy veiksniy ir iSoriniy §iuos veiksnius jtakojané¢iy aplinkybiy. Nustatytas silpnas (r=-209)
statistiskai reikSmingas (p < 0,05) rySys tarp asmeniniy laiméjimy ir santykiy su vadovu: kuo
santykiai su vadovu S$iltesni ir draugiSkesni, tuo tyrime dalyvave UAB ,,Bité Lietuva“ darbuotojai

prasciau vertina savo asmeninius laiméjimus (Zr. 22 pav.).

® Draugiski santykiai Neutralis santykiai = Dalykiniai santykiai

I
,!7,7!¢' - _/ l96!¢'

Visiskai Sutinka Abejoja Nesutinka Visiskai
sutinka nesutinka
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22 pav. RysSio tarp asmeniniy laiméjimy ir santykiy su vadovu vertinimas, proc.

Nustatyta koreliacija (p < 0,05) tarp asmeninio tobuléjimo ir tokiy darbuotojy pasitenkinima
jtakojanciy veiksniy kaip gaunamas darbo uzmokestis, motyvuojantis darbo pobiidis ir santykiai su
vadovu (Zr. 13 lent.).

13 lentelé. Asmeninio tobuléjimo koreliacija su iSoriniais darbuotojy pasitenkinimg jtakojanciy

veiksniais
Veiksnius apibudinantys teiginiai r p
Mane tenkina gaunamas darbo uzmokestis -295 | 0,01
Mane motyvuoja darbo pobiuidis jmong¢je -293 | 0,01
Mano santykiai su vadovu $ilti ir draugiski -244 | 0,04

IS 13 lent. pateikty duomeny matome, kad tarp darbo uzmokescio ir asmeninio tobulé¢jimo
yra neigiamas koreliacinis rySys. Tai rodo, kad kuo labiau tyrime dalyvavusiy jmonés darbuotojy
netenkina gaunamas darbo uzmokestis, tuo labiau jie patenkinti asmeninio tobuléjimo galimybémis.
Neigiamas koreliacinis rySys nustatytas ir tarp darbo pobiidzio bei asmeninio tobul¢jimo galimybiy:
kuo respondentai palankiau vertina darbo pobiidj, tuo jie maziau patenkinti asmeninio tobulé¢jimo
galimybémis. Tuo tarpu tarp santykiy Su vadovu ir asmeninio tobuléjimo galimybiy nustatytas
teigiamas rySys: kuo santykiai su vadovu S$iltesni ir draugiSkesni, tuo darbuotojai labiau patenkinti
asmeninio tobulé¢jimo galimybémis.

Kalbant apie higieninius (vidinius) veiksnius matome, kad tyrime dalyvavusiy UAB ,,Bité
Lietuva® darbuotojy pasitenkinimui darbu teigiamos jtakos turi saugumas (20,33 balo) ir darbo
salygos (2,37 balo). Tuo tarpu kontrol¢ jtakoja neigiamai (3,57 balo).

Nustatyta, kad higieniniai veiksniai koreliuoja su vidiniais darbuotojy pasitenkinimg darbu
jtakojanciais veiksniais. Silpnas (r=231) statistiSkai reikSmingas (p < 0,05) rySys nustatytas tarp
respondenty amziaus ir santykiy su kolegomis. Nustatyta, kad kuo respondentai vyresni, tuo jy
santykiai su kolegomis yra Siltesni ir draugiskesni.

Koreliacinis rySys (p < 0,05) nustatytas ir tarp respondenty Seimyninés padéties bei santykiy
su kolegomis (r=-197) ir darbo salygy (r=274). Tai rodo, kad vieni$i darbuotojai su bendradarbiais
dazniau palaiko draugiskus ir Siltus santykius nei kad Seimas sukiir¢ jy kolegos. Taciau su
santuokiniu (-e) ar gyvenimo draugu (-e) gyvenantys tyrimo dalyviai labiau yra patenkinti darbo

salygomis jmong¢je nei kad vienisi jy kolegos.
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Daugiausiai statistiS$kai reik§mingy skirtumy (p < 0,05) nustatyta tarp higieniniy veiksniy ir

respondenty lyties (zr. 14 lent.).

14 lentelé. Higieniniy veiksniy koreliacija su respondenty lytimi

Higieniniai veiksniai r p
Saugumas 0,508 | 0,01
Kontrolé 0,373 | 0,01
Darbo salygos 0,387 | 0,02
Konflikty valdymas 0,621 | 0,12

IS 14 lent. pateikty duomeny matome vidutinio stiprumo koreliacija tarp respondenty lyties
ir tokiy higieniniy veiksniy kaip saugumas (r=508) ir konflikty valdymas (r=621). Nustatyta, kad
abu Siuos veiksnius tyrime dalyvave vyrai vertina palankiau nei jy kolegés moterys.

Silpnas koreliacinis rySys nustatytas tarp respondenty lyties ir tokiy higieniniy veiksniy kaip
kontrolé (r=373) ir darbo salygos (r=387). Nustatyta, kad abu §iuos veiksnius tyrime dalyvavusios
moterys vertina palankiau nei jy kolegos vyrai.

Tyrimo metu gauti duomenys atskleidé koreliacinj ry$j (p < 0,05) tarp pasitenkinimo darbu

higieniniy veiksniy ir iSoriniy Siuos veiksnius jtakojanciy aplinkybiy (zZr. 15 lent.).

15 lentelé. Higieniniy veiksniy koreliacija su iSorinémis Siuos veiksnius jtakojanciomis

aplinkybémis
Higieniniai veiksniai Darbo Darbo Santykiai
uzmokestis pobiidis su vadovu
Saugumas r=240 r=240 r=-283
Kontrolé r=305 r=155 r=-329
Konflikty valdymas r=177 r=337 r=-317

IS 15 lent. pateikty duomeny matome, kad kuo respondentai palankiau vertina santykius su
vadovu, tuo labiau jy netenkina tokie higienos veiksniai kaip saugumas (r=-283), kontrolé (r=-329)
ir konflikty valdymas (r=-317). Tuo tarpu tarp darbo uzmokescio ir darbo pobiidzio su higieniniais
veiksniais nustatyta teigiama koreliacija. Tai reiskia, kad kuo darbuotojai labiau patenkinti gaunamu
darbo uzmokes¢iu ir darbo pobiidziu, tuo labiau juos tenkina tokie higienos veiksniai kaip

saugumas, kontrolé ir konflikty valdymas.
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Apibendrinant respondenty atsakymus j Sio bloko klausimus galima teigti, kad tyrime
dalyvavusiy UAB ,,Bité Lietuva® darbuotojy pasitenkinimui darbu jtakos turi tick motyvaciniai, tiek
ir higieniniai veiksniai. Svarbiausiais motyvaciniais veiksniais jvardijami asmeniniai laiméjimai ir
atlickamas darbas (jie daro teigiamg jtakg) bei asmeninio tobuléjimo galimybés (neigiama jtaka).
Svarbiausiais higieniniais veiksniais jvardijami saugumas ir darbo salygos (jie daro teigiamg jtaka)
ir kontrolé (neigiama jtaka). Nustatyta, kad abi Siy veiksniy grupes jtakoja tiek vidiniai, tiek ir

iSoriniai darbuotojy pasitenkinima darbu jtakojantys veiksniai.

4.4. Darbuotoju jsipareigojimo jmonei vertinimas

Teoringje darbo dalyje pateiktas N. J. Allen ir J. P. Meyer (Meyer ir Allen, 1991) sukurtas
modelis, kuriame i$skiriami trys jsipareigojimo komponentai: emocinis, tgstinis ir normatyvinis (Zr.
12 pav.).

Siekiant identifikuoti emocinio, veiklos t¢stinumo ir normatyvinio darbuotojy jsipareigojimo
jmonei stipruma, tyrime dalyvavusiy UAB ,,Bit¢ Lietuva“ darbuotojy buvo prasoma jvertinti
teiginius apie jsipareigojima jmonei. Nustatyta, kad tyrime dalyvavusiems jmonés darbuotojams

daugiausiai biidingas veiklos testinumo jsipareigojimas (zr. 23 pav.).

A N

7
Emocinis Veiklos tgstinumo Normatyvinis
isipareigojimas jsipareigojimas jsipareigojimas

23 pav. Respondenty jsipareigojimo jmonei vertinimas, baly vidurkis

Taciau atsizvelgiant | tai, kad veiklos testinio jsipareigojimo baly vidurkis yra artimas 3,
galima teigti, jog tyrimo dalyviai daugiau ar maZiau abejoja vertindami §j jsipareigojima
apibiidinancius teiginius. Nustatyta, kad palankiausiai vertinama tai, kad respondentai jmong¢je
jauciasi saugiau dél atlyginimo, socialiniy garantijy ir kt. (1,56 balo), taciau nepritaria teiginiui
,Sios jmonés nesiryztu palikti todél, kad turiu mazai galimybiy jsidarbinti kitoje jmonéje (4,23

balo) (zr. 16 lent.).
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16 lentelé. Darbuotojy isipareigojimg jmonei apibiidinanciy teiginiy vertinimas

Isipareigojimo Teiginiai Mo| SD | M
komponentai
Esu emociskai prisiri§¢s prie organizacijos 4 11,13 3,35
Emocinis | AS jauciuosi svarbiu organizacijos nariu 5 |0,74 | 4,65
Isipareigojimas | Mano karjera susieta tik su Sia organizacija 5 1092|431
Didziuojuos dirbdamas (-a) Sioje organizacijoje 2 [120]|274
Sios jmonés nesiryztu palikti todél, kad turiu mazai | 5 |0,83 4,23
Veiklos galimybiy jsidarbinti kitoje jmonéje

testinumo Zinau, jog daug prarasiu palikes (-usi) §ig jmone 3 1082|245

jsipareigojimas | [monéje jauciuosi saugus (-i) dél atlyginimo, soc. garantijy | 1 | 0,66 | 1,56

ir kt.

Dabartiniu metu pasilikti jmonéje yra optimaliausias | 3 | 1,05 | 3,31

sprendimas

Net ir sulaukes (-usi) geresnio pasitlymo, lik¢iau dirbti | 4 | 0,84 | 3,94

Normatyvinis | Sioje jmonéje

Isipareigojimas | Palikes Sig jmong jausCiausi kaltas 5 |0,63]|4,58
Esu prisiris¢s (-usi) prie imonés darbuotojy kolektyvo 2 (105|251
Esu prisiri$es (-usi) prie darbo vietos 1 1119 1,9

Kalbant apie emocinj jsipareigojimg reikia pastebéti, kad nors respondentai daugiau ar
maziau didZiuojasi dirbdami UAB ,,Bité Lietuva®™ (2,74 balo), taiau jie nesijaucia svarbiais jmonés
nariais (4,65 balo) ir savo karjeros su jmone nesieja (4,31 balo). Todél ir bendras Sio jsipareigojimo
jvertis yra gana aukStas — 3,76 balo.

Kalbant apie normatyvinj jsipareigojimg reikia pastebéti, kad nors dauguma tyrimo dalyviy
ir nurod¢ esantys prisiriS¢ prie darbo vietos (1,95 balo) ir prie darbuotojy kolektyvo (2,51 balo),
taCiau palike Sig imong jie nesijausty kalti (4,58 balo). Todél ir bendras §io jsipareigojimo jvertis
taip pat yra gana aukstas — 3,24 balo.

Nustatyta, kad darbuotojy jsipareigojimui jmonei reikSmingos jtakos turi vidiniai (t.y. nuo
paties jmonés darbuotojo priklausantys) veiksniai. Nustatyta statistiskai reikSminga (p < 0,05)
silpna koreliacija tarp teiginio ,,AS jauciuosi svarbiu organizacijos nariu“ ir tarp respondenty

i$silavinimo (r=215). Tyrimo metu gauti duomenys atskleidé, kad aukstajj iSsilavinimg turintys
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jmoneés darbuotojai labiau nei tokio iSsilavinimo neturintys arba jo siekiantys kolegos jauciasi
svarbiais jmonés nariais.

StatistiSkai reik§minga (p < 0,05) silpna koreliacija nustatyta tarp teiginio ,,DidZiuojuosi
dirbdamas (-a) Sioje organizacijoje” ir respondenty amziaus (r=-205). Nustatyta, kad vyresnio
amziaus darbuotojai daugiau nei jaunesni jy kolegos didZiuojasi dirbdami UAB ,,Bité Lietuva® (Zr.

24 pav.).

= 18-25m.
26-40 m.
=41 m. ir daugiau

14,3
y

I 10,2’,

13,6 12,5
A_’ 04 18,2 H ."
oY 1326
‘W e P w L pryy L
Visiskai Sutinka Abejoja Nesutinka Visiskai
sutinka nesutinka

24 pav. Rysio tarp teiginio ,,Didziuojuos dirbdamas (-a) Sioje organizacijoje‘ ir respondenty
amziaus vertinimas, proc.

Nustatyta statistiskai reikSminga (p < 0,05) vidutinio stiprumo koreliacija tarp teiginio
»Dabartiniu metu pasilikti jmonéje yra optimaliausias sprendimas® ir tarp respondenty lyties

(r=591). Tyrimo rezultatai atskleid¢, kad Siam teiginiui dazniau pritaré moterys (zr. 25 pav.).

A— _
= Vyras = Moteris
>38 a—
154 _a—
A—
28,6

p 21:8' 28,6
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Visiskai Sutinka Abejoja Nesutinka Visiskai
sutinka nesutinka

25 pav. Rysio tarp teiginio ,,Dabartiniu metu pasilikti jmonéje yra optimaliausias sprendimas® ir
respondenty lyties vertinimas, proc.
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Nustatyta statistiSkai reikSminga (p < 0,05) labai silpna koreliacija tarp teiginio ,,Net ir
sulaukes (-usi) geresnio pasitilymo, lik¢iau dirbti Sioje jmongje® ir tarp respondenty lyties (r=170).
Tyrimo rezultatai atskleidé¢, kad tyrime dalyvave vyrai dazniau nei moterys Siuo teiginiu abejojo

(Zr. 26 pav.).

= Vyras  Moteris

-
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26 pav. Rysio tarp teiginio ,,Net ir sulaukes (-usi) geresnio pasiiilymo, lik¢iau dirbti Sioje imonéje*
ir respondenty amziaus vertinimas, proc.

Tyrimo metu gauti duomenys atskleidé, kad darbuotojy isipareigojimui jmonei reikSmingos
jtakos turi ir iSoriniai (t.y. nuo pacios jmonés priklausantys) veiksniai. Nustatyta, kad Salies
ekonominé situacija koreliuoja (p < 0,05) su teiginiais ,,A$ jau¢iuosi svarbiu organizacijos nariu®
(r=-235), ,,Jmonéje jauciuosi saugus (-i) dél atlyginimo, soc. garantijy ir kt.*“ (r=-176), ,,Dabartiniu
metu pasilikti jmonéje yra optimaliausias sprendimas® (r=-168) ir ,,Esu prisiriSes (-usi) prie darbo
vietos* (r=-256). Tai rodo, kad kuo respondentai prasCiau vertina Salies ekonoming situacijg, tuo
stipriau pasireiskia jy jsipareigojimas jmonei.

Apibendrinant respondenty atsakymus ] Sio bloko klausimus galima teigti, kad tyrime
dalyvavusiems UAB ,Bit¢ Lietuva®“ darbuotojams biidingas veiklos testinumo jsipareigojimas
jmonei (2,88 balo). Pastebétina, kad tiek emociné (3,76 balo), tiek norminé (3,24 balo)
Isipareigojimo dimensijos iSreikStos silpniau. Tai reiSkia, kad respondenty jsipareigojimas jmonei
yra paremtas jsitikinimu, kad jie neturi kitos pasirinkimo alternatyvos. Tokiu jsitikinimu yra
jvardijamas darbuotojy saugumas dél socialiniy garantijy, atlyginimo ir kt. Nustatyta, kad
darbuotojy isipareigojima jmonei jtakoja vidiniai (lytis, amzius, i$silavinimas) ir iSoriniai (Salies

ekonominé situacija) veiksniai.
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4.5. Darbuotoju orientacijos j klientg stiprumo vertinimas

Siekiant jvertinti darbuotojy orientacijos j klientg stipruma, tyrime dalyvavusiy UAB ,,Bité
Lietuva“ darbuotojy buvo prasoma jvertinti 6 teiginius apie orientacijg i klientg. Trys 1S Siy teiginiy
atspindi darbuotojy iniciatyva tobulinant paslaugas, o trys — darbuotojy pastangas aptarnaujant
klientg.

Nustatyta, kad bendras darbuotojy orientacijos j klientg jvertis yra 1,84 balo: vidutinis
pastangy jvertis yra 1,9 balo, o iniciatyvos jvertis — 1,77 balo (zr. 27 pav.).

1,9
A L4
1,77
Iniciatyva Pastangos Bendras jvertis

27 pav. Darbuotojy orientacijos j klientg jverciai, baly vidurkis

IS 27 pav. pateikty duomeny matome, kad tiek pastangos, tiek iniciatyva yra jvertinta
neaukstais balais (abiem atvejais Mo=1). Tafiau atsizvelgiant j tai, kad iniciatyva buvo vertinta
Zemiausiais balais (t.y. palankiausiai) daZniau nei pastangos, galima teigti, jog tyrime dalyvave
UAB ,,Bité Lietuva“ darbuotojai turi daugiau noro tobulinti kliento aptarnavima nei deda pastangy,
kad klientas buty kuo geriau aptarnautas.

Analizuojant tyrimo metu gautus duomenis nustatytas koreliacinis rySys tarp orientacijos |
klienta ir darbuotojy pasitenkinimo darbu. Nustatyta, kad orientacijai j klienta turi tiek

motyvaciniai, tiek ir higieniniai darbuotojy pasitenkinimo darbu veiksniai (zr. 17-18 lent.).

17 lentelé. Pasitenkinimo darbu motyvaciniy veiksniy jtaka orientacijai j klienta

Motyvaciniai veiksniai Iniciatyva Pastangos
Atliekamas darbas r=-55 r=-53
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Atsakomybeés laipsnis r=102 r=-237*

Asmeniniai laiméjimai r=-9 r=66

Pripazinimas darbe r=202* r=22

Asmeninis tobul¢jimas/karjera r=105 r=315*
*p < 0,05

IS 17 lent. pateikty duomeny matome, kad darbuotojy, kuriy atsakomybés laipsnis aukStesnis
(t.y. kurie jauciasi, kad savo darbe turi pakankamai laisvés ir lankstumo), tuo jy pastangos
orientuojantis j klientg yra mazesnés. Taciau tie darbuotojai, kurie jmonéje mato daug asmeninio
tobul¢jimo ir karjeros galimybiy, orientuojantis  klienta deda daugiau pastangy. Nustatyta, kad kuo
darbuotojai labiau jaucia, jog jy pastangos yra vertinamos, tuo jie turi daugiau noro tobulinti kliento
aptarnavima.

IS darbuotojy pasitenkinimo darbu higieniniy veiksniy didziausios jtakos orientacijai |

klientg turi saugumas, kontrol¢, darbo salygos ir konflikty valdymas (Zr. 18 lent.).

18 lentelé. Pasitenkinimo darbu higieniniy veiksniy jtaka orientacijai i klientg

Higieniniai veiksniai Iniciatyva Pastangos
Santykiai su kolegomis r=78 r=34
Saugumas r=116 r=242*
Kontrolé r=190* r=-124
Darbo salygos r=-54 r=171*
Konflikty valdymas r=116 r=221*
*p < 0,05

Daugiau pastangy aptarnaudami klienta deda tie darbuotojai, kurie darbe jauciasi saugiau (t.
y. kuo saugumo jausmas didesnis, tuo didesnés pastangos), kuriuos tenkina darbo sglygos ir
konflikty valdymas jmonéje. Tuo tarpu daugiau noro tobulinti kliento aptarnavima turi tie
darbuotojai, kuriems priimtinas jmon¢je naudojamas vadovavimo stilius.

Nustatytas koreliacinis rySys tarp orientacijos | klientg ir darbuotojy jsipareigojimo jmonei.
Tyrimo metu gauti duomenys atskleidé, kad tam jtakos turi veiklos testinumo komponentas (zr. 19
lent.).
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19 lentelé. Jsipareigojimo jmonei komponenty jtaka orientacijai j klientg

Isipareigojimo komponentai Iniciatyva Pastangos
Emocinis jsipareigojimas r=-101 r=-6
Veiklos testinumo jsipareigojimas r=39 r=308*
Normatyvinis jsipareigojimas r=86 r=12

*p < 0,05

Tai reiSkia, kad daugiau pastangy aptarnaudami klientag deda tie UAB ,Bit¢ Lietuva®
darbuotojai, kuriy jsipareigojimas jmonei yra paremtas jsitikinimu, kad jie neturi kitos pasirinkimo
alternatyvos. Ir kuo $is jsipareigojimo komponentas stipresnis, tuo dedama daugiau pastangy.

Nustatytas silpnas statistiSkai reik§mingas (p < 0,05) rySys tarp orientacijos j klienta ir
darbuotojy pasitenkinimo darbu (r=156) bei darbuotojy orientacijos j jmone (r=174). Tai reiskia,
kad kuo darbuotojus labiau tenkina darbas jmonéje ir kuo labiau jie yra Siai jmonei orientuoti, tuo
didesn¢ jy orientacija j klienta.

Apibendrinant atsakymus ] Sio bloko klausimus galima teigti, kad UAB ,,Bité¢ Lietuva®
orientacijos ] kliento didinimui jtakos turi tiek darbuotojy pasitenkinimo darbu, tiek ir darbuotojy

Isipareigojimo jmonei lygis.

4.6. Tyrimo rezultaty apibendrinimas

Tyrimo metu gauti rezultatai pavaizduoti schemoje (Zr. 28 pav.).

Vidiniai veiksniai [Soriniai veiksniai

Isipareigoj
imas
imonei

Pasitenkin
imas
darbu

Pastannns

Iniciatvva

Orientacija j klienta 1.90
1,77

28 pav. Tyrimo rezultatus apibendrinanti schema

56



UAB ,,Bit¢ Lietuva“ darbuotojy orientacijos i klientg vertinimas atliktas per du — darbuotojy
iniciatyva tobulinti paslaugas ir darbuotojy pastangas aptarnaujant klienta — pjiivius. IS 28 pav.
pateiktos schemos matome, kad orientacijos i klienta ,,svarstykliy“ puse nusvérusi ,,Iniciatyva“. Tai
rodo, kad tyrime dalyvave UAB ,Bité Lictuva“ darbuotojai turi daugiau noro tobulinti kliento
aptarnavima nei deda pastangy, kad klientas biity kuo geriau aptarnautas.

Nustatyta, kad orientacijai i klienta jtakos turi tiek darbuotojy pasitenkinimas darbu, tiek ir
jsipareigojimas jmonei, kuriems jtakos turi tiek vidiniai (t.y. nuo paties darbuotojy priklausantys
veiksniai), tiek ir iSoriniai (t.y. nuo darbuotojy nepriklausantys veiksniai). Atsizvelgiant j tai galima
teigti, kad trys darbe iskeltos hipotezés pasitvirtino:

H1: Darbuotojy pasitenkinimg darbu ir jy jsipareigojima telekomunikacijy jmonei jtakoja
vidiniai veiksniai

H2: Darbuotojy pasitenkinimas darbu telekomunikacijy jmonéje jtakoja jy orientacijg i
klienta

H3: Darbuotojy jsipareigojimas jmonei jtakoja jy orientacijg j klientg

Tyrimo metu gauti duomenys atskleidé, kad daugiau pastangy aptarnaudami klientg deda
tie UAB ,,Bité Lietuva“ darbuotojai, kuriy jsipareigojimas jmonei yra paremtas jsitikinimu, kad jie
neturi kitos pasirinkimo alternatyvos. Ir kuo testinis jsipareigojimo komponentas stipresnis, tuo
dedama daugiau pastangy. Atsizvelgiant j tai galima teigti, kad darbuotojy orientacija j klientg yra
labiausiai susijusi su testiniu jsipareigojimu jmonei. Tai reiSkia, kad H4 hipotezé nepasitvirtino:

H4: Darbuotojy orientacija i klientag yra labiausiai susijusi su emociniu jsipareigojimu

imonei
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

1. Telekomunikacijy pramong¢ galima apibrézti kaip vieng stambiausiy ir sparCiausiai
ekonomiskai besivystan¢iy pramonés sri¢iy, kurios veiklg tiesiogiai jtakoja klientai, t.y.
telekomunikacijos teikiamy paslaugy vartotojai. Todél Sios pramonés jmonéms labai
svarbus orientacijos ] klienta didinimas, kuris suprantamas kaip kliento poreikiy supratimas
ir geb¢jimas prie jy prisitaikyti taip, kad klientas likty patenkintas jmonés teikiamomis
paslaugomis. Taciau nereikia pamirsti, kad orientacijos ] klientg proceso s¢kmé didzia
dalimi priklauso nuo jmonés darbuotojy, t. y. nuo to, kaip jie aptarnauja klienta, kaip
identifikuoja jo poreikius ir | juos reaguoja. Todé¢l siekdami jmonés orientacijos ] klienta
efektyvumo, telekomunikacijy jmonés vadovai turi didelj démesj skirti Sig orientacija
itakojantiems veiksniams, kuriy centrine aSimi yra jmonés darbuotojai.

2. Telekomunikacijy jmonés darbuotojy orientacija j klientg jtakos turi jy  pasitenkinimas
darbu ir jo jsipareigojimas jmonei. Darbuotojy pasitenkinimg darbu galima traktuoti kaip
pozityvia emocing biiseng, kurig salyga pasitenkinimas savo atliekamu darbu.
Pasitenkinimas darbu dazniausiai biidingas tiems darbuotojams, kurie turi stiprig motyvacija
darbui ir kuriy gaunamas atlygis uz atliekamg darbg atitinka jy likes¢ius. Tuo tarpu
darbuotojo jsipareigojima jmonei tikslinga traktuoti kaip savanoriska darbuotojo jmoneés
vertybiy priémimag ir jsitraukimg j tam tikros jmonés veikla.

3. Kiekybinis tyrimas, kuriame dalyvavo UAB ,,Bité Lietuva“ darbuotojai, atskleidé:

e darbuotojy pasitenkinimui darbu labiausiai jtakoja darbo salygos ir darbo pobudis
(teigiama jtaka) bei darbo uzmokestis ir santykiai su vadovu (neigiama jtaka). Tuo
tarpu darbuotojy jsipareigojimui didziausios jtakos turi vaidmens aiSkumas jmonéje
ir darbo vietos patogumas (teigiama jtaka) ir Salies ekonominé situacija (neigiama
jtaka). Nustatyta, kad tiek darbuotojy pasitenkinimg darbu, tiek ir jy jsipareigojima
imonei jtakojantys veiksniai glaudziai koreliuoja su respondenty lytimi. Tai reiSkia,
kad jmonés orientacijos ] klienta didinimo veiksnius labiausiai jtakojantis vidinis
veiksnys yra respondenty lytis;

e darbuotojy pasitenkinimui darbu jtakos turi tiek motyvaciniai, tiek ir higieniniai
veiksniai. Svarbiausiais motyvaciniais veiksniais jvardijami asmeniniai laiméjimai ir
atlickamas darbas (jie daro teigiamg jtakg) bei asmeninio tobul¢jimo galimybés
(neigiama jtaka). Svarbiausiais higieniniais veiksniais jvardijami saugumas ir darbo
salygos (jie daro teigiamg jtaka) ir kontrol¢ (neigiama jtaka). Nustatyta, kad abi Siy
veiksniy grupes jtakoja tiek vidiniai, tiek ir iSoriniai darbuotojy pasitenkinimg darbu

jtakojantys veiksniai;
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e darbuotojams budingas veiklos testinumo isipareigojimas jmonei (2,88 balo).
Pastebétina, kad tieck emociné (3,76 balo), tieck norminé (3,24 balo) jsipareigojimo
dimensijos iSreikStos silpniau. Tai reiskia, kad respondenty jsipareigojimas jmonei
yra paremtas jsitikinimu, kad jie neturi kitos pasirinkimo alternatyvos. Tokiu
jsitikinimu yra jvardijamas darbuotojy saugumas dél socialiniy garantijy, atlyginimo
ir kt. Nustatyta, kad darbuotojy jsipareigojima jmonei jtakoja vidiniai (lytis, amzius,
i$silavinimas) ir iSoriniai (Salies ekonominé situacija) veiksniai;

e bendras darbuotojy orientacijos ] klientg jvertis yra 1,84 balo: vidutinis pastangy
jvertis yra 1,9 balo, o iniciatyvos jvertis — 1,77 balo. Tai rodo, kad UAB ,,Bité
Lietuva“ darbuotojai turi daugiau noro tobulinti kliento aptarnavimg nei deda

pastangy, kad klientas biity kuo geriau aptarnautas.

Atsizvelgiant j tyrimo metu gautus rezultatus UAB ,,Bité Lietuva“ rekomenduojama:

1.

Ivertinti ir paskatinti savo darbuotojus atsizvelgiant j iSdirbtg (ilgametj) darbo staza
jmonéje.
Prie$ priimant karjeros ir kvalifikacijos tobulinimo sprendimus atsizvelgti i darbuotojy

poreikius pagal amzZiy, Seimynin¢ padétj, darbo stazg ir net lytj.
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magistratiros studijy studenté. Mano atlickamo tyrimo tikslas yra nustatyti telekomunikacijy

jmongés orientacijos ] klienta didinimo galimybes. Jisy nuomoné itin svarbi tyrimo rezultatams,

todél prasau uzpildyti Sig anketa, pasirenkant Jums tinkamiausig atsakymo variantg. Uztikrinu, jog

Jasy atsakymai iSliks anonimiski, o apibendrinti visy jmonés darbuotojy atsakymai bus naudojami

magistro darbe ,,Jmonés orientacijos j klientg didinimas®. .

Dékoju uz Jiisy atsakymus.

1. Ivertinkite teiginius apie pasitenkinima darbu nuo 1 iki 5, kur: 1 - visiSkai sutinku, 2 —

sutinku, 3 — abejoju, 4 — nesutinku, 5 — visiskai nesutinku:

Teiginiai

1

2

3

4

5

1.Man patinka ir jdomu tai, kg a$ dirbu

2.Savo darbe turiu pakankamai laisvés ir lankstumo

3.Mano darbas atitinka mano liikkesCius ir ambicijas

4.Jauciu, kad mano pastangos yra vertinamos

5.]Jmon¢je matau daug asmeninio tobuléjimo ir Karjeros
galimybiy

6.AS patenkintas savo santykiais su kolegomis

7. Savo darbe jauciuosi saugus

8.Man priimtinas jmon¢je naudojamas vadovavimo stilius.

9.Mano darbo kriivis yra normalus

10.Konfliktai jmonéje sprendziami konstruktyviai

2. lIvertinkite teiginius apie jsipareigojima jmonei nuo 1 iki 5, kur: 1 — visi§kai sutinku, 2
—sutinku, 3 — abejoju, 4 — nesutinku, 5 — visi§kai nesutinku:
Teiginiai 1 2 3 4 5
1. Esu emociskai prisiriS¢s prie organizacijos
2. AS jauciuosi svarbiu organizacijos nariu
3. Mano karjera susieta tik su Sia organizacija

4. D1d21u03uos dirbdamas (-a) Sioje organizacijoje

5.Sios jmonés nesiryztu palikti todél, kad turiu mazai
galimybiy jsidarbinti kitoje jmonéje

6.Zinau, jog daug prarasiu palikes (-usi) §ia jmone

7.Jmon¢je jauciuosi saugus (-1) dél atlyginimo, soc.
garantijy ir kt.

8.Dabartiniu metu pasilikti jmonéje yra optimaliausias
sprendimas

9.Net ir sulaukgs (-usi) geresnio pasitlymo, lik¢iau dirbti
Sioje jmonéje

10.Palikes Sig jmong jausCiausi kaltas

11.Esu prisiris¢s (-usi) prie imonés darbuotojy kolektyvo

12.Esu prisiries (-usi) prie darbo vietos
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3. Ivertinkite teiginius apie orientacija j klienta nuo 1 iki 5, kur: 1 — visiskai sutinku, 2 —

sutinku, 3 — abejoju, 4 — nesutinku, 5 — visi§kai nesutinku:

Teiginiai 1 2

3

4

5

1.AS visuomet stengiuosi kuo geriau aptarnauti klientg

2.Dirbdama(s), as jdedu daug pastangy, stengdamasi(s)
patenkinti kliento poreikius

3.AS turiu 1déjy, kaip galéCiau geriau aptarnauti klienta

4.Aptarnaudama (-as) klientus, stengiuosi tai atlikti geriau
nei 1S manes yra reikalaujama.

5.A§ daznai turiu pasitilymy, kaip pagerti klienty
aptarnavimg jmong¢je

6.Nesvarbu, kaip jauciuosi, a$ visada, atiduodu visg save
kiekvienam klientui, kurj aptarnauju

4. Jvertinkite teiginius, kurie apibiidina iSorinius darbuotojo pasitenkinimo darbu
veiksnius nuo 1 iki 5, kur: 1 — visiskai sutinku, 2 — sutinku, 3 — abejoju, 4 — nesutinku, 5

— visiSkai nesutinku:

Teiginiai 1 2

3

4

5

Mane tenkina gaunamas darbo uzmokestis

Mane motyvuoja darbo pobiidis jmong¢je

Mano santykiai su vadovu Silti ir draugiski

Mano santykiai su bendradarbiais §ilti ir draugiSki

Mane tenkina darbo salygos

Imon¢je galiu siekti karjeros

5. Ivertinkite teiginius, kurie apibiidina darbuotojo jsipareigojimo jmonei veiksnius nuo 1
iki 5, kur: 1 — visi§kai sutinku, 2 — sutinku, 3 — abejoju, 4 — nesutinku, 5 — visiSkai

nesutinku:

Teiginiai 1 2

3

4

5

Salies ekonominé situacija yra gera

Kolektyve vyrauja teigiama atmosfera

AS aiSkiai Zinau savo pareigas

Man patinka dirbti dideléje jmongje

Esu patenkintas/-a savo darbo vieta

Jusy lytis: o Moteris o Vyras
Jusy amzZius: 0 18-25m. o0 26-40 m. o 41 m. ir daugiau

Jusy iSsilavinimas: o vidurinis O nebaigtas aukstasis O aukStasis

© o N oo

Jusy Seimyniné padétis:

0 vedes/istekéjusi

o iSsiskyres/iSsiskyrusi

O gyvenu su partnere/ partneriu

O vieniSas/vienisa

10. Sioje jmonéje Jis dirbate: o pirmus metus o 1-5 metus 0 6-10 mety

o daugiau kaip 10 mety
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