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SUMMARY

Relevance of the topic — For retail bussineses it is difficult to stand out with with their offering
assortment and prices, so one of the main factors are employees. Employees and clients have a direct
contact so it is important that an employee would be satisfied with his work and his position in the
company because the orientation to the customer begins from company employees it is really
important how a worker feels in a company. When an employee is satisfied with his work conditions
and he is motivated — more attention goes to fullfiling the expectations and desires of the customer,
worker then will cooperate and consult more in the proccess of an item purchase. In order to increase
employees orientation to the customer in retail it is crucial to determine what kind of factors influence
or interfere employees satisfaction or dissatisfaction in the venture. In the scientific literature there is a
lack of researchs which investigate particularaties of retail companies and their orientation to the
customer issue.

On the basis of said reasons in this work this scientific problem is being formulated: What kind
of retail companies actions determine their employees orientation to the customer and what kind of
measure does it take to increase said orientation to the customer in retail.

Work objective: To reveal the meaning of the orientation to customer and to found the main
factors which determine the employees orientation to the customer in retail.

Work object: Increasing the employees orientation to the costumer in retail

Work tasks:

1. To analyze the essence of the orientation to the customer in retail
2. To carry out the main factors analysis which determine employees orientation to the customer.
3. To empirically asses the main factors which determine employees orientation to the customer.
4. To submit recomendations for a companys increase of orientation to the customer.
Research methods: For an empiricall research the quantitave method was used (questionnaire).
Research was carried out in building material retail company.
The study has shown that in the retail company employees who are more mature, with a higher

education and who worked for a longer period of time are more satisfied with their jobs and they are
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more focused to the customer. After the corelation analysis was performed of the research it was found
that highest factor on orientation to the customer is the relation to the line manager. Another
considerable factor about the focus to the customer was established that it is training and education.
Little less significant but also still important factor is relations with work colleagues.

The work consists of 66 pages, 6 tables, 17 figures, 2 appendices.
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IVADAS

Mazmeniné prekybos raida rodo, kad dar pries Simtmetj, kuomet prekés budavo realizuojamos
nedidelése parduotuvése, kliento ir darbuotojo santykiai buvo bemaz asmeniniai, dél ko klientai
paprastai buidavo lojaliis savo iSsirinktam tiekéjui. Kuomet atsirado didesni mazmeninés prekybos
tinklai, tapo sunku ir net nejmanoma pazinti visy klienty, patenkinti jy poreikiy, todél vartotojy
lojalumas darési vis aktualesniu. Globalizacija dar spar¢iau keité visa verslo aplinkg. Kaip teigia G.
Bliujaté ir R. Korsakiené¢ (2014), didéjanti konkurencija tarp jmoniy, grieztéjantis reikalavimai
produktams ir paslaugoms, did¢janti informaciniy technologijy paZanga ir augantys internetinés
prekybos mastai nepaliaujamai ple¢ia pasirinkimg ir keifia vartotojy elgsena. Jgyti naujy klienty
jmonei ir paversti juos lojaliais kainuoja daugiau, nei iSlaikyti esamus bei formuoti esan¢iy klienty
lojaluma (Gilinskienés ir kt., (2010).

Anot Raabo G. ir kt. (2008), kiekviena jmoné turi tobuléti ir didinti orientacija j klienta, nes
orientuota j klientg jmoné, gali lengviau iSlaikyti esamus ir pritraukti naujus klientus, ir tokiu badu
sumazinti pardavimo kastus bei gerinti konkurencing jmonés padétj rinkoje. Mazmeninés prekybos
jmonéms sunku issiskirti asortimentu bei kainomis, todél vienas i§ esminiy veiksniy yra darbuotojai.
Darbuotojai su klientais turi tiesioginj rysj, todél svarbu, kad jie buty patenkinti darbu jmonéje,
kadangi nuo to priklauso jmonés darbuotojo orientacija j klienta (F. Pishgaras ir kt., (2013).
Norédamos iSlaikyti esamg klienta, mazmeninés prekybos jmoneés privalo skirti didelj démesj
darbuotojy orientacijos j klientg didinimui, kadangi nuo to priklauso finansiniai jmonés rezultatai.

Mokslinéje literatiroje autoriai vieningai akcentuoja jmonés darbuotojy orientacijos j klientg
svarbg teigdami, kad orientacija j klientg prasideda nuo jmonés darbuotojy ir to, kaip jie jauciasi
jmonéje (Boles ir kt, 2001; G. Raabas ir kt. 2008; S. A. Devan ir Z. Chen, 2003). Patenkintas darbu bei
tinkamai motyvuotas darbuotojas skiria didesnj démes;j klientui, jo norams ir likes¢iams iSsiaiskinti,
padeda ir konsultuoja klientus prekés jsigijimo procese. I. Gil Saura ir kt. (2005) teigia, kad norint
didinti mazmeninés prekybos jmonés darbuotojy orientacija j klienta, pirmiausiai bitina issiaiskinti,
kokie konkretiis veiksniai lemia darbuotojy orientacijg j klienta, ir remiantis nustatytais veiksniais,
didinti

Darbo tikslas: Atskleisti orientacijos j klientus esme¢ mazmeninés prekybos jmongje ir nustatyti
darbuotojy orientacijg ] klientg lemiancius veiksnius.

Darbo objektas: Mazmeninés prekybos jmonés darbuotojy orientacijos j klientg didinimas.

Darbo uzdaviniai:

1. ISanalizuoti mazmeninés prekybos jmonés orientacijos j klientg esmg.
2. Atlikti mazmeninés prekybos jmonés darbuotojy orientacijos j klientg lemianciy

veiksniy analizg.



3. EmpiriSkai jvertinti mazmeninés prekybos jmonés orientacijos ] klientg
lemiancius veiksnius.

4. Pateikti rekomendacijas imonés orientacijos j klientg didinimui.

Tyrimo metodai: Empiriniam tyrimui atlikti buvo naudojamas kiekybinis tyrimas (anketiné
apklausa). Tyrimas atliktas statybiniy prekiy mazmeninés prekybos tinklo parduotuvése. Imonés
parduotuviy tinklg sudaro 18 prekybos centry visoje Lietuvoje. Imonéje dirba vir§ 430 darbuotojy,
jmone¢s parduodamy prekiy apyvarta 30 min. eury per metus. Pagrindinis tyrimo tikslas buvo istirti
darbuotojy orientacijg j klientg lemiancius veiksnius, pateikti iSvadas ir orientacijos j klientg didinimo

rekomendacijas.
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1. PROBLEMOS APIBREZIMAS

Tarp mazmeninés prekybos organizacijy konkurencija didéja kiekvieng diena, todél didinti bei
gerinti jmongs orientacijg j klientg yra vienas i§ pagrindiniy jmonés uzdaviniy. Kaip teigia G. Bliujuté
ir R. Korsakien¢ (2014) Siuolaikinés organizacijos veikla plétojama taip, kad kaip jmanoma daugiau
biity patenkinti vartotojo lukesciai ir buty didinamas kliento lojalumas. To priezastys yra akivaizdZzios,
kadangi nuo orientacijos j klienta priklauso esamy klienty islaikymas, naujy klienty pritraukimas,
klienty pasitenkinimas, taip pat ilgalaikiy klienty rySiy gerinimas. Visi Sie veiksniai yra svarbus ir i$
esmes tiesiogiai lemia jmonés veiklos rezultatus, konkurencinj pranaSuma ir plétros galimybes, todél
jmonés privalo rasti biidy, kaip gerinti darbuotojy orientacijg j klienta.

Nepaisant iki Siy dieny pasaulyje atlikty daugybés tyrimy, taip pat iSsakyty jvairiy autoriy
nuomoniy, mazmeninés prekybos jmoniy veiksmai, kurie galéty didinti orientacijg i klienta yra
individuals ir gali skirtis dél jvairiy priezas¢iy. Tai gali lemti demografiné padétis, Salies ar regiono
kultiira, $alies ekonomika ir kitos priezastys. Galima daryti prielaida, kad dauguma teiginiy yra svarbiis
visy tipy jmonéms, taciau kiekvieno teiginio svarba skirtingoje imongje gali turéti skirtingos svarbos
reik§me. G. Raabas ir kt. (2008) teigia, kad orientacija j klienta jmonéje priklauso nuo visy jmonés
padaliniy ir visy jos darbuotojy veiklos ar pozitrio j klienta. S. J. Jeong ir P. Hong (2007) taip pat
teigia, kad orientacijos j klientg didinimo procese, darbuotojai yra negin¢ytinai svarbus veiksnys visos
Jmongs rezultatams, taciau autoriai pabrézia, kad jmonés nepakankamai jvertina orientacijos | klientg
didinimo galimybes ir teoriniy literatiros ziniy nepakanka, todeél reikalingas konkretus jmonés
darbuotojy tyrimas. Atlikus i$samy tyrima, galima identifikuoti, kokie veiksniai ar priezastys trukdo
situacijos geréjima darbuotojy atzvilgiu. Anot E. Zuperkienés ir A. Zuperkos (2010) didZiausia jmoniy
daroma klaida yra tai, jog vertinant personalg, pasirenkami bendri ir identiski kriterijai, neatsiZzvelgiant
i imonés veikla. Atliekant tyrima, norint i$vengti netikslumy ir subjektyvumo, vertinant mazmeninés
prekybos jmoniy personalo darbg, rekomenduojama veiksnius ar kriterijus pritaikyti biidingus tik
mazmeninés prekybos jmonés veiklai. Mokslinéje literatiiroje autoriai identifikuoja skirtingus
mazmeninéje prekybos veiksnius, kurie galéty bati svarbls orientuotai j klientg jmonei. Pasak E.
Zuperkiené ir A. Zuperka (2010) atlickant tyrima, kai kuriy veiksniy reikéty atsisakyti, kai kuriuos
derinti su jmonés vykdoma veikla, darbo atveju mazmeninés prekybos veikla.

Moksliniuose straipsniuose mazmeninés prekybos jmoniy orientacijos j klientg tematika néra
1Snagrinéta. Analizuojant moksline literattirg, visgi galima pastebéti, kad dauguma problemy yra
bendros ir galima buaty iSskirti ne vieng esama problemg. Tai gali buti prastas aptarnavimas,
netinkamas informacijos pateikimas, netenkinantis bendradarbiavimas, nekokybiski produktai,
salyginai didelé prekiy kaina, nekvalifikuoti darbuotojai ir kitos priezastys. Galima daryti prielaida,

kad dauguma priezas¢iy susidaro dél darbuotojy kaltés ar jy netinkamo pozitrio j klientg. Iki Siol
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atliktuose tyrimuose nustatyta, kad darbuotojy nepakankamas démesys klientams gali biiti dél jvairiy ir
skirtingy priezas¢iy: jmonés darbuotojams gali stigti motyvacijos, nepakankamas darbuotojy
jvertinimas uz atliktas darbo pareigas, darbuotojo netenkinantis atlyginimas, netinkami jmonés
darbuotojy apmokymai, netinkama darbo jranga, stresas darbe, darbuotojy konkurencija ir kitos
priezastys (Boles ir kt, 2001). Anot D. Donavano., T. Browno ir J. Moweno (2004) darbuotojy
orientacija j klienta yra susijusi su darbuotojy pasitenkinimo lygiu jmonéje, todél norint didinti
mazmeninés prekybos darbuotojy orientacija i klientg svarbiausia nustatyti kokie veiksniai jtakoja ar
trukdo darbuotojy pasitenkinimg (nepasitenkinimg) jmonéje. Mokslingje literatiiroje pasigendama
tyrimy nagrin¢jan¢iy mazmeninés prekybos jmoniy specifikg ir jy orientacijos j klientg problematika.
Remiantis tekste aptartomis priezastimis, buvo suformuluotas probleminis darbo klausimas:
Kokie mazmeninés prekybos jmoniy veiksniai lemia darbuotojy orientacijg j klienta ir kokiomis

priemonémis galima didinti mazmenings prekybos jmonés darbuotojy orientacijg i klienta.
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2. TEORINIAI MAZMENINES PREKYBOS ORIENTACIJOS ] KLIENTA ASPEKTAI

2.1. Mazmeninés prekybos jmonés specifika

Siuolaikiné visuomené yra konkurencinga, tad reikia labiau orientuotis j klienta, j jo poreikius —
tai ypa¢ aktualu mazmeninés prekybos jmonéje, kur prekés yra parduodamos galutiniams vartotojams,
kur pardavéjo ir kliento santykis yra itin glaudus ir tiesioginis.

Analizuojant mazmeninés prekybos orientacija ] klienta, pirmiausiai reikty jsigilinti
mazmeninés prekybos savoka.

Mazmeniné prekyba anot A. Pajuodzio (2005), yra apibréziama ,,— Funkcine prasme — tai prekiy
pardavimas galutiniams vartotojams, jy asmeniniams ir namy poreikiams tenkinti. Institucine prasme —
tai jmonés, kurios iS§imtinai ar daugiausia uzsiima prekiy pardavimu galutiniams vartotojams. Jos kartu
gali vykdyti ir kitokig Gkine veikla (gaminti prekes, teikti paslaugas, uzsiimti didmenine prekyba),
taiau mazmeninei prekybai tenka svarbiausias vaidmuo* (p. 20).

Kaip teigia B. Povilianskiené ir D. Seskaité (2010), mazmeninés prekybos jmonés jsigyja prekes
turédamos tikslg jas vél parduoti vartotojui ir i$ Sios veiklos gauti pelno.

A. Burinskiené (2013) nurodo kuo mazmeninés prekybos jmoné yra skirtinga nuo didmeninés
prekybos jmongés Siais aspektais: ,,mazmeninés prekybos jmon¢ parduoda prekes klientams mazais
kiekiais ir daznai; mazmeninés prekybos imonés pirkejy skaicius yra daug didesnis; rySiai su pirkéjais
paprastai biina anonimiski, darbo laikas yra pritaikytas pirkéjams; pas mazmenininkg preké kainuoja
brangiau negu pas didmenininka; maZmeninés prekybos jmoné taiko vienoda kainy politikg pirkéjams,
tuo tarpu didmeninés prekybos jmonés skirtingiems klientams taiko skirtingas kainy politikas;
skiriama daug démesio prekiy pateikimui, pristatymui tikslu pritraukti pirkéjus® (p. 233).

Kaip teigia R. Tijunaitiené ir kt. (2009), mazmeninés prekybos jmonés vis labiau suvokia kliento
svarba, kadangi $iuo metu nuolat besikeicianti verslo rinka ir organizacijy aplinka lemia tai, kad
orientacijg ] preke keicia orientacijg | klienta, todél pastaruoju metu didinti jmonés orientacijg i klientg
ir virSyti jy likesCius, tapo vienas i§ pagrindiniy uzdaviniy jmonéms, norint jgyti konkurencinj
pranasumg rinkoje. MaZzmeninéje prekyboje jmonés darbuotojai privalo biiti orientuoti } klientus,
kadangi visi darbuotojai nuo pardavéjo-konsultanto iki vadovo, komunikuoja su jmonés klientais ir
siekia pritraukti lojalius klientus. Lojalumg maZzmeninés prekybos tinklui ar konkreciai parduotuvei,
mazmeninés prekybos jmonei apibréZia kliento tendencingas pasirinkimas, kuris, be kita ko, gali buti
veikiamas emocijy (E. Namann ir kt.,, 2001). Vartotojy lojalumas yra aukSCiausiai vertinamas
marketingo pastangy rezultatas. Pasak E. Namanno ir kt. (2001), ilgalaikiai jmonés rysiai su klientais ir
Siy lojalumas tampa esminiu bei teigiamy rezultaty ir sékmés garantu. Taigi lojalas Klientai sudaro

galimybes didinti bei plésti jmonés veikla esamoje rinkoje, bei siekti didesnio pelno. Kaip teigia S.
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Hoisingtonas ir E. Naumannas (2003), lojalas klientai kiekvienoje jmonéje sukuria didele pridéting
verte.

Kaip pabrézia L. Bagdoniené ir R. Jakstaité (2007), didelg reik§me jmonei turi ne tik finansinis
klienty rezultatas, bet ir teigiamas mazmeninés prekybos jvaizdis, kadangi tai skatina naujy klienty
pritraukimg. Taigi darbuotojai, kurie orientuojasi j klienta, turi riipintis mazmeninés prekybos jmonés
jvaizdziu. Kiekvienos mazmeninés prekybos jmonés vienas i§ svarbiausiy tiksly yra sukurti butent tokj
jvaizdj, kuris pretenduoty tapti ir tapty kliento poreikiy neatsiejama dalimi. Mazmeniné¢ jmone,
sickdama susirasti lojaliy klienty, turi sudaryti nepriekaiStingg pirminj jvaizdj apie jmon¢. Pirminis
jvaizdis yra klientui asmeniskai susiduriant su mazmeninés prekybos jmone, taip pat i§ visuomenés
atsiliepimy bei i§ Ziniasklaidos.

Ivaizdis — tai ,.kompleksiné sgvoka, | kurig jeina organizacijos identitetas, individualumas,
marketingo komunikacija, ir pats jvaizdis gali biiti paveikus planingiems ar atsitiktiniams organizacijos
ivykiams* (R. Virvilaite, U. Daubaraité, 2011). Kaip teigia O.A. Kehinde (2012, p.127), ,,imonés
jvaizdis - tai dinamiSkas ir sudétingas jmonés kultiiros, struktiiros pobiidzio parodymas. Imonés
jvaizdis atspindi jmonés vizija“, 0 i§ sukurto jvaizdzio galima daug pasakyti apie jmong, apie tokius
jos bruozus, kaip: apie vadybos profesionaluma, apie darbuotojy kompetencija bei jmonei vertés
ktirima.

Kokios maZmeninés prekybos jmonés savybés bus akcentuojamos ir kokios suSvelninamos
kuriant jvaizdj, priklausys nuo konkrecios jmonés identiteto — organizacijos saves supratimo ir
pateikimo jvairioms jtakos grupéms, iSryskinant, kuo ji skiriasi nuo kity organizacijy ( D. Ingenhoffa ir
T. Fuhrera., 2010). Kokj savo jvaizdj norés sukurti konkreti jmoné, priklausys ir nuo tiksliniy grupiy, j
kurias orientuojasi konkreti jmoné.

Reikia nepamirsti ir to, kad mazmeninés prekybos jmoné teikia pardavimo paslaugas. J.
RadZiukynas ir kt. (2011) nurodo tokius paslaugos ypatumus kaip neap€iuopiamumas ir nedalomumas,
kai ,,prekyba paslaugomis susijusi su jy gamyba ir neturi konkretaus pavidalo, formos, yra kintancios
kokybés, jos negalima iSsaugoti ir transportuoti®“. Mazmeninés prekybos jmong¢je tai buty pardavimo ir
informacijos suteikimo paslaugos.

Cia atsiranda dar vienas mazmeninés prekybos jmonés specifinis bruozas: jmonés darbuotojai,
kurie orientuojasi ] klienta, stengiasi teikti tokias paslaugas, kurios yra kokybiskos. Kas yra kokybiskai
suteikta paslauga, néra tikslaus apibréZimo. Kai kurie mokslininkai §ig sagvoka apibrézia pagal klienty
pasitenkinimo Kriterijus, ta¢iau kiekvienas pirkéjas ar klientas tai suvokia skirtingai ir individualiai. P.
Kotleras ir K. L. Kelleras (2007) pazymi, kad paslauga jvairiose pardavimo situacijose gali turéti
skirtingg reikSme¢ jmonés klientui, vienoje situacijoje tai gali reiksti pagalba ir parodyma klientui kaip
naudotis jsigyta preke, kitoje situacijoje tai tiesiog reikalingos ir aktualios informacijos pateikimas

jmones klientui.
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Taigi, apibendrinant mazmeninés prekybos jmonés specifikg, galima teigti, kad mazmeninés
prekybos jmonés parduoda prekes mazais kiekiais ir daznai, atitinkamai didesnis yra ir pirkéjy
skaiCius, prekés brangesnés negu didmeninés prekybos jmonéje, santykiai su klientais yra tiesioginiai,
suteiktos pardavimo paslaugos yra galutinés. Mazmeninéje prekybos jmongje labai svarbus darbuotojo
ir kliento rySys bei jmongs jvaizdis, nes daug démesio skiriama prekiy pateikimui, siekiant suteikti kuo

geresnes pardavimo paslaugas ir taip pritraukti kuo daugiau lojaliy klienty.

2.2. Orientacijos i klienta esmé maZmeninéje prekyboje

Mokslinéje literatiiroje néra vieningos nuomonés dél tikslaus orientacijos j klientg apibrézimo ir
esmés, autoriai savaip interpretuoja ir galima aptikti skirtingy formuluoc¢iy orientacijai j klienta
apibudinti, taciau mokslinéje literatiiroje turbut néra autoriaus, kuris paneigty orientacijos i klienta
svarbg jmonéje. Kai kurie autoriai apibiidindami orientacijg j klienta, pabrézia darbuotojus kaip
svarbiausig veiksnj, Kiti — visos organizacijos veiklg. Taigi analizuojant moksling literatara, galima
aptikti jvairiy orientacijos j klientg apibrézimy nors dauguma jy apibiidinami panasiai.

Brownas ir kt. (2002) teigia, kad orientacija j klientg — tai jmonés darbuotojy polinkis tenkinti
klienty poreikius.

Panagios nuomonés yra D. Y. Jeongas ir kt. (2014). Siy autoriy manymy orientacija j klienta — tai
imonés siekiamybé patenkinti klienty poreikius, taikant individualy produkty pardavimg ar paslaugy
teikima.

Anot J. Boleso ir kt. (2001) orientacija j klienta — tai jmonés darbuotojy veikla ir elgesys, susijes
su klienty poreikiy jvertinimu bei kliento nory supratimu ir patenkinimu.

W. Johnsono ir A. Weinsteino ( 2004) manymu, kad orientacija j klientg — tai jmonés darbuotojy
motyvavimas atlikti geresnj darba jmonés klienty atzvilgiu. Anot autoriy, pagrindinis orientacijos ]
klientg tikslas — sukurti didesne¢ verte klientui, taip didinant jmonés pardavimus.

Anot A. Yeungo ir kt (2004), orientacija j klientg yra nuolatinis procesas, tobulinantis ir gerinantis
klienty rys$i su imone ir jos darbuotojais. Kaip ir kity autoriy nuomone, jmonés orientacijos i klientg
pagrindinis tikslas - klienty poreikiy patenkinimas.

Orientacijos j klientg esmé, anot Hoffmano ir Ingramo (1992) jmonés darbuotojams atlikti klienty
atzvilgiy Sias pareigas:

e padéti Klientui nustatyti jo poreikius,

e pasiitlyti klientui produkta atitinkancius kliento poreikius,

e padéti klientui priimti sprendima,

o tiksliai jvardinti ar apibiidinti produkta.
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Pasak G. Raabo ir kt. (2008), orientacija j klientg yra esminis ir svarbiausias sékmingos jmonés
rezultaty veiksnys. Sie autoriai, kaip ir Kiti, analizuodami moksline literatiirg jvardija, kad klienty
pasitenkinimas turi didziausig jtakg galutiniam jmongés rezultatui, taciau jmongés orientacijos i klienta
didinimo procese, pirminiai etapai biitent yra darbuotojy nory ir reikalavimy jvykdymas jmonés viduje
ir darbuotojy pasitenkinimas. Todél, jy teigimu, jmonés turéty analizuoti tiek savo klienty, tiek ir
darbuotojy reikalavimus, potencialius norus ar problemas. Zemiau pateiktame paveiksle matoma, kaip

vyksta darbuotojy orientacijos j klientg didinimo procesas.

Darbuotojo norai ir reikalavimai jmonéje

¥

Darbuotojo nory ir reikalavimy patenkinimas

¥

Darbuotojo kvalifikacija Darbuotojo pasitenkinimas

¥ ¥

Kliento norai ir reikalavimai

¥

Kliento nory ir reikalavimy patenkinimas

¥

Klienty pasitenkinimas

¥

Imonés sékmé

1 pav. Darbuotojy orientacijos i klientg schema

Saltinis: redaguota autoriaus remiantis (Raabas ir kt. (2008)

Kaip teigia G. Raabas ir kt. (2008), nors galutinis jvertinimo etapas yra kliento pasitenkinimas,
tatiau pirminis ir pats svarbiausias orientacijos ] klientg procese yra jmonés darbuotojy ir jy
pasitenkinimas darbo salygomis. Visgi galima teigti, kad visi etapai jmonei svarbis, kadangi vienam is$

orientacijos ] klientg etapy nevykstant negaunamas galutinis siekiamas jmonés rezultatas.
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e Darbuotojuy norai ir reikalavimai: kiekvienos jmonés darbuotojai turi skirtingus poreikius,
praSymus ir reikalavimus darbo vietoje. Imonés darbuotojams svarbu zinoti, kad jy jmoné yra
orientuota j savo darbuotojus ir darbuotojai yra iSklausomi vadovybés.

e Darbuotojy pasitenkinimas: Sudarytos tinkamos darbo sglygos, motyvuojami darbuotojai,
tenkinantys atlyginimai ir premijos, vykdomi darbuotojy norai ir reikalavimai. Visi S§ie
veiksniai suteikia darbuotojams pasitenkinimg darbu, todél darbuotojai tampa orientuoti |
Klientus.

e Kiliento norai ir reikalavimai: klientas kaip ir darbuotojas turi tam tikrus lukescius, poreikius
ir reikalavimus, taciau taip pat klientams svarbu, kad juos aptarnauty savo darba iSmanantys,
kvalifikuoti ir juos suprantantys darbuotojai, nuo to priklauso jmonés klienty pasitenkinimas
(nepasitenkinimas).

e Kiliento pasitenkinimas ir jmonés sékmé: klientams suteikus auksto lygio, jo poreikius bei
reikalavimus atitinkancias paslaugas, jie taps patenkintais produktu, kurj jsigijo. Tokiu biidu
Klientas gali tapti lojalus jmonei ir turéti svarbig reikSme¢ jmonés sékmeés ilgalaikéje
perspektyvoje arba prieSingu atveju neigiamai paveikti jmonés finansing padétj.

Remiantis pateiktais minéty autoriy apibrézimais ir paveiksle pavaizduota schema, galima teigti,
kad mazmeninés prekybos jmonés orientacija j klientg yra jmonés siekiamyb¢ patenkinti kliento norus
ir reikalavimus, tokiu biidu sukurti klientui pasitenkinimg jsigyta preke, esant galimybei virSyti kliento
lukescius. Taciau taip pat reikia iSskirti jmonés darbuotojy svarba orientacijos i kliento procese,
kadangi darbuotojas yra esminé §io proceso dalis. Taigi orientuotos j klientus jmonés privalo démes;j
skirti tiek klienty, tiek jmonés darbuotojy pasitenkinimui, kadangi jmonés finansiné sékmeé priklauso

nuo $iy veiksniy, nes mazmeninés prekybos jmonése darbuotojai su klientais komunikuoja tarpusavyje.

2.3. Darbuotoju pasitenkinimas kaip orientacijos j klienta iSdava

Kiekviena orientuota i klienta jmoné pirmiausia privalo suprasti ir jvertinti savo darbuotojy
poreikius, Kkitaip tariant, jmonés turéty buati orientuotos | darbuotojy biiseng bei darbuotojy
pasitenkinimg darbo vietoje.

Pasak D. Viningienés (2012), pasitenkinimas darbu — tai Zmogaus emociné reakcija j savo darba,
autoréS nuomone, ,,zmoniy poziiiriai j tai, kas svarbu, ir j tai, kas teikia pasitenkinima, labai skirtingi.
Pasitenkinimas ar nepasitenkinimas darbu — individo nuostata j savo darbg* (p.163).

E. Kaya (1995) pateikia kiek iSsamesnj pasitenkinimo darbu apibrézima ir jvardina kaip teigiamy
ir neigiamy aspekty suma, kurie yra susij¢ su darbo uzmokesciu, fizinémis ar emocinémis darbo
salygomis, darbo pareigomis ir tuo, kiek savarankiskai tose pareigose zmogus geba dirbti, taip pat su

darbine sékme, socialiniu statusu, bei santykiais su bendradarbiais ar vadovais. Anot autoriaus, atskirai
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vienas i§ paminéty aspekty nesuteikia jmonés darbuotojui pasitenkinimo. Pasitenkinimas darbu gali
bti tik tuo atveju, kai dauguma $iy aspekty vyksta harmoningai.

Taciau pasitenkinimas darbu kartais gali turéti neigiama jtaka. Kaip teigia D. Viningiené (2012),
pasitenkinimo darbu pasekmés lygiai taip pat yra svarbios, kaip ir veiksniai, kurie lemia jmonés
darbuotojy pasitenkinimg ar nepasitenkinimg. Viena pasekmiy - pasitenkinimas darbu ir
produktyvumas. IS esmés suprantama taip, kad darbuotojas patenkintas darbu, jam sukurtos puikios
darbo salygos, todél savaime suprantama, kad produktyvumas turéty augti. Deja, dazniausiai atsitinka
taip, kad turédamas patogig aplinka darbui, darbuotojas gali pradéti uzsiimti asmenine veikla ir visai
nekreipti démesio j darbg ir savo pareigas, kurias privalo atlikti. Taigi i§ esmés teiginys, kad
pasitenkinimas darbu visada lems produktyvesnj darbuotojo darba, gali biiti klaidingas. Kaip teigia
autoré Siuo metu manoma, kad ne pasitenkinimas lemia darbo produktyvuma, o produktyvumas —
pasitenkinima.

Analizuojant jvarius mokslings literatiiros Saltinius, pastebima, kad darbuotojams pasitenkinima
(nepasitenkinimg) darbu kitoje jmonéje gali lemti skirtingi veiksniai, taip pat pastebima, kad
pasitenkinimas darbu kiekvienam darbuotojui yra individualus. Tacdiau mokslinéje literatiiroje
dazniausiai autoriai jvardija bendrus veiksnius.

E. Kaya (1995) analizuodamas atlikty tyrimy rezultatus jvardija pagrindinius veiksnius, kurie turi
jtakos jmonés darbuotojy pasitenkinimui:

e darbo uzmokestis,

e bendradarbiavimas su vadovais,

e darbo vietos saugumas,

e darbo salygos,

e socialiniai santykiai,

e paaukStinimo galimybeés,

e pagarba,

e organizacijos dydis ir asmeninis tobuléjimas,

e pasiekimai darbe ir asmeniniy talenty panaudojimas.

S. A. Devan ir Z. Chen (2003) atlikdamos darbuotojy pasitenkinimo lemianciy veiksniy tyrimg
i§skiria veiksnius j dvi grupes:

e demografiniai veiksniai: lytis, amzius ir iSsilavinimas yra svarbiis tiriant darbuotojy
pasitenkinima.
Anot S. A. Devan ir Z. Chen (2003), vyresnio amziaus darbuotojai labiau linke j pasitenkinimag
esamomis darbo salygomis nei jauni darbuotojai. Pasitenkinimas darbu taip pat priklauso nuo
lyties ir individualaus darbo, pavyzdziui, moterys dirbdamos socialinj ar medicininj darba

patiria mazesnj pasitenkinimg darbu nei jy kolegos vyrai.
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e darbo veiksniai: darbo uzmokestis, darbuotojo pozitiris j darbg ir autonomija, Saugumas darbo
vietoje, darbo grafikas, atgalinis rySys, santykiai su bendradarbiais ir vadovais, — jvairios ir
naujos darbo uzduotys ir kiti veiksniai.

Santykiai su bendradarbiais ir vadovais yra labai svarbus darbuotojo pasitenkinime veiksnys ir
turi didel¢ reikSme¢ darbuotojo pozitriui bei elgesiui darbe, gerus santykius palaikantys
darbuotojai su kitais asmenimis organizacijoje jausis laimingi, vertinami ir patenkinti. Kitas
svarbus veiksnys yra darbuotojo pozitris | darba, darbuotojas turéty gauti jvairiy uzduociy.
Anot autoriy, analizuojant ankstesniy tyrimy rezultatus, pasitenkinimas darbu yra neigiamas,

kai darbuotojas reguliariai gauna vienodas darbo uzduotis.
Darbuotojy pasitenkinimg (nepasitenkinimg) gali lemti jvairios priezastys ar veiksniai: darbo
uzmokestis, socialiniai santykiai su vadovais ir bendradarbiais, saugumo jausmas darbe ir Kiti
veiksniai, taciau taip pat pasitenkinimas darbu gali priklausyti ir nuo asmeniniy charakteristiky: lyties,

amziaus, i$silavinimo ar darbo staZzo jmong¢je.

2.4. Klienty pasitenkinimas

Kaip teigia R. Tijunaitien¢ ir kt. (2009), klientas — kokybés, pasitenkinimo ir vertés kiirimo
vertintojas. Mokslinéje literatiroje autoriai akcentuoja ir jvardina klienty lojalumo svarba:

Pasak L. Saulinsko ir R. Tilvytienés (2013), ,,svarbu atkreipti démesj j tai, kad vienas svarbiausiy
kliento lojaluma formuojanc¢iy veiksniy yra per ilga laikotarpj teikiamas geras aptarnavimas, kuris
kartu su geru jvaizdziu ir kokybiSkomis paslaugomis bei prekémis ,,pririSa“ klienta prie jmonés‘
(p.154).

Kaip teigia M. Bellas ir W. Emoris (1971), jmonés pelnas yra jmonés orientacijos j klientg
pasekmé. Imonés priklauso nuo savo klienty ir todél turéty suprasti klienty poreikius, patenkinti
klienty reikalavimus, ir stengtis virSyti jy likescius.

G. Raabo ir kt. (2008) manymu, analizuojant orientacijos j klientg procesg ir keliant orientacijos
didinimo tikslus, kliento pasitenkinimas yra svarbiausias ir lemiamas aspektas, kadangi nuo kliento
galutinio parduodamos prekés ar paslaugos jvertinimo priklauso jmonés veiklos rezultatai. Autoriai
analizuoja Simono ir Homburgo (1989) schema, kuri jrodo, kaip jmonéms klientas tampa esminé
figira jmonés galutiniuose rezultatuose. Zemiau pateiktoje schemoje matoma, kaip nuo produkto

pardavimo kliento pasitenkinimas veikia ilgalaikius jmonés rezultatus.

19



Produkto pardavimas

Patenkintas klientas Nepatenkintas klientas
e Parduodamas dar kartg e Neéra pakartotinio prekés pirkimo
e Teigiamas atsiliepimas e Neigiamas atsiliepimas
e Teigiamai veikia produkcijos e Neigiamai veikia produkcijos
pardavima pardavima

\ \

e Galimas produkto ar paslaugos
nepasisekimas
e Didelés marketingo iSlaidos

o [lgalaiké jmonés s¢kme
e Mazesnés marketingo islaidos
e Didelis pelningumas

e Mazas pelningumas

2 pav. Kliento pasitenkinimas ir ilgalaikiai jmonés rezultatai

Saltinis: redaguota autoriaus remiantis (Simon ir Homburg (1989); cit. i§ Raab ir kt. (2008.)

Anot G. Raabo ir kt. (2008), klientas jsigijes preke skirstomas j dvi klienty grupes: patenkintg ir

nepatenkintg klientg. Kaip matyti 2 paveiksle, kliento pasitenkinimas (nepasitenkinimas) turi didelg

itakg sekantiems jmonés veiklos etapams, taip ilgalaikéje perspektyvoje veikdamas galutinius jmonés

rezultatus:

Patenkintas klientas: klientas, kuris liko patenkintas nupirktu produktu, jmonei suteikia
galimybe, kad jis dar kartg jsigys jmonés siiilomg produkty ir taps lojaliu klientu, teigiamai
atsilieps apie produkta ir galimai rekomenduos kitiems, kitaip tariant reklama ,,i§ ltpy j lupas®.
Taigi patenkintas produktu klientas gali sumazinti marketingo iSlaidas, didinti jmonés
pelninguma ir ilgalaikés jmonés sékme.

Nepatenkintas klientas: nepatenkintas klientas ne tik sekanti kartg nepirks produkto, taciau
gali padaryti neigiama jtaka kitiems potencialiems jmonés vartotojams neigiamai atsiliepdamas
apie produktg. Galutiniame rezultate dél Siy priezasCiy jmonei tai gali sumazinti pelna, gali
reikti intensyvinti marketingo islaidas, taip pat neatmetamas produkto ar paslaugos

nepasisekimas ar zlugimas.
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Taigi kiekvienai jmonei svarbu sukurti teigiamg kliento patirtj parduodant produkta, kad klientas
likty patenkintas. Mokslinéje literatliroje autoriai pateikia skirtingus veiksnius ir Kriterijus pagal
kuriuos klientas gautu pasitenkinimg (nepasitenkinima) jsigytu produktu:

F. Pishgaras ir kt. (2013) analizuodami klienty pasitenkinima, jvardija kelius svarbius aspektus,
kurie klientams yra svarbas ir pagal kuriuos klientas gali jvertinti jiems parduotg produkta:

e personalo darbas (darbuotojy pozitiris ir elgesys su klientu),

e finansinis aspektas (prieinama kaina, atsiskaitymo biidai ar sglygos),

e aplinka (atmosfera, sutvarkyta jmonés aplinka),

e palankios aplinkybés (darbo valandos, patogus atsiskaitymas uz nupirktas prekes ir t.t.).

Pagal T. Wiele, P. Bosiele, M. Hesselink (2002) klientas liks patenkintas jei kliento atzvilgiu bus
igyvendinti Sie aspektai:

e materialas veiksniai (darbo priemonés, personalo iSvaizda ir t.t.),

e patikimumas (pagal kliento poreikius, likes¢ius ar nustatytus reikalavimus tikslus prekés
pardavimas),

e reagavimas (greitas aptarnavimas, reagavimas | klienty pastabas, atsakymas klientams j
i8kilusius klausimus),

e garantija (uztikrinimas, kad darbuotojas bus kvalifikuotas ir gebés atlikti savo pareigas)

e cmpatija ( kliento supratimas, jsijautimas j kliento biiseng).

P. Hacklas, D. Scharitzeras, R. Zuba (2000) teigia, kad mazmeninéje prekyboje svarbiausi

aspektai lemiantys klienty pasitenkinimg yra:
e personalas (darbuotojy suteikiama informacija, paslaugumas),
e prekybos vieta (produkty iSdéstymas, tvarka parduotuvéje),
e asortimentas (didelis pasirinkimas),
e kaina (kokybiSka preké uz Zzemga kaing),
e darbuotojy orientacija j klienta (specialils ir individualiis pasitilymai, pasiekiamumas).

Taigi galima teigti, kad kaip ir darbuotojams, taip ir klientams yra skirtingos priezastys ir
veiksniai, kurie galéty lemti teigiamg kliento pasitenkinimg jsigytu produktu. Kiekvienas klientas,
remiantis savo asmeninémis nuostatomis gali turéti kitokius poreikius, todél jmonés turi biuti

orientuotos ] visus aspektus lemiancius kliento pasitenkinima.

2.5. Orientacijos j klienta didinimo galimybés

Gerinti mazmeninés prekybos imonés darbuotojy orientacija i klienta efektingy biidy ir metody
Siuo metu yra jvairiy, visgi galima pastebéti, kad mazmening¢je prekyboje dauguma metody yra susieti
su jmonés vadovybe ir jy komunikavimu su darbuotojais.
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Anot S. Cook (2011) didinant jmonés darbuotojy orientacijg j klientus jmonés vadovybei reikty

ljgyvendinti Siuos veiksmus:

nuolat gerinti informaciniy technologijy sistema,

nuolat atnaujinti ir suteikti visg reikalinga informacijg jmonés darbuotojams,

klausti jmonés darbuotojy kokia informacija jiems yra reikalinga atliekant jy darba,

suteikti galimybe jmonés darbuotojams reguliariai mokytis, gerinti jguidzius ir kelti
kvalifikacija,

visada klausti darbuoty nuomongs ir jy pritarimo uz paskiriamus papildomus darbus ir
suteikiamas papildomas atsakomybes,

nagrinéti klienty pateiktus skundus bei nustatyti kokiomis priemonémis galima biity juos
pasalinti,

sudaryti prevencines priemones ir apmokyti imonés darbuotojus jveikti negatyvias situacijas,

susijusias su jmonés klientais.

Raabas G. ir kt. (2008) analizuodami orientacijos j klientg didinimo galimybes akcentuoja

Haines ir McCoy (1995) sudaryta kriterijy saraSa. Pasak jy, imone, kuri nori sukurti tvirta pagrindg |

klienty orientuotus veiksmus, turi jgyvendinti bei atitikti deSimt nustatyty kriterijy:

1.

RySio su klientais ugdymas. Tai galioja ypa¢ darbuotojams, kurie dirba vadovaujanciose
pareigose. (Sis reikalavimas apima Siuos pojicius: rega, lytéjima, jausmus, pavyzdziui
reguliar@is susitikimai uz ymonés dury, bei atsiribojimas nuo darbo aplinkos. Tiesiog akis ] akj
susitikti su klientu bei palaikyti pastovy rysj.

Siekimas uZsitarnauti kliento pasitikéjima tenkinant kliento poreikius, lukesc¢ius bei norus.
Kliento likesciy pranokimas turéty biiti esminis jmonés ar organizacijos tikslas.

Klienty poreikiy patenkinimas. Tikrinti ar klientas yra patenkintas jmonges siiloma produkcija
ar paslauga. Labai svarbu nuosekliai dalintis informacija su klientu nepaisant to, kokia ta
informacija yra - teigiama, neigiama ar neutrali. Svarbiausia nenustoti dalintis informacija. Tai
labai svarbu rysio su klientu palaikymui.

Koncentravimasis j visas veiklos sritis bei aspektus, kurios gali teikti naudg jmonés klientui.
Tai gali biiti kokybé ir aptarnavimas, draugiSkumas aplinkai, kliento nory bei poreikiy
priémimas, greitas pristatymas bei darbo atlikimas, apsauga ir kiti aspektai.

Sprendimy priémimas tiek susitikimuose, tiek planavime ar vidiniame verslo aptarime
nepamirStant kliento. Turi buti atsiZvelgiama } klieno poreikius, norus, reikalavimus ir t.t.
Svarbu niekada nepamirsti bei neatsiriboti nuo savo klienty.

Reikalauti i§ kiekvieno darbuotojo organizacijoje, kad jie padéty savo klientams asmeniskai.

Klientams tai nepakeic¢iama ir svarbi patirtis.
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7. Prisitaikymas. Jei biitina organizuoti, bei struktiirizuoti verslg taip, kad jis atitikty jmonés
klienty poreikius bei supratima. Atitinkamai pritaikyti funkcines organizacijos sritis pradedant
aukstas pareigas uzimanciais darbuotojais ir baigiant maziau kvalifikacijos reikalaujanciomis
pareigomis.

8. Organizacijos formavimas atsizvelgiant | rinkg. Nukreipkite organizacijg taip, kad ji atitikty
rinkg bei jos poreikius. PavyzdZziui, vienas klientas atitinka vieng tiekéja.

9. Reagavimas | nusiskundimus ar nepasitenkinimus. Patenkintas klientas perduoda teigiama
informacijg apiec jmone¢ ar organizacijg dar trims Zzmonéms, bet kai jis néra patenkintas -
neigiama informacija pasiekia daugiau zmoniy. Bet kokiu atveju jmon¢ turi greitai reaguoti |
bet kokj nusiskundima ar nepasitenkinima.

10. Darbuotojy samdymas bei drasinimas, kurie yra pasirenge padéti pirkéjui ar klientui. Zvelgiant
1§ ZmogiSkosios puses, tai akivaizdu. Tiesa ta, kad dauguma organizacijy yra susiriipinusios
savo veikla bei rupesciais. Deja tai yra pagrindiné priezastis, kodél jmonés ar organizacijos
praranda ry$j su klientais/pirkéjais - pagrindiniu veiklos gyvavimo veiksniu.

Apibendrinant galima teigti, kad apibudinti kriterijai ir veiksmai gali bati kaip orientacijos ]
klientg gerinimo metodai ar prevencinés priemonés iSlaikyti esama jmonés darbuotojy orientacijos j
klientg situacija. Taigi norint didinti mazmeninés prekybos imoniy darbuotojy orientacijg i klientg bei
gerinti jy darbo produktyvumg, jmonés vadovybei reikty laikytis Siy veiksmy, pagal kuriuos
darbuotojai turéty buti reguliariai apmokomi ir ugdomi, darbuotojams nuolat suteikiama darbui

reikiama informacija tenkinami darbuotojo poreikiai bei nurodoma kaip reikty elgtis su klientais.

2.6. Veiksniai, lemiantys darbuotoju orientacija j klienta maZmeninés prekybos jmonése

Mokslinéje literatiiroje veiksniy, galin¢iy lemti darbuotojy orientacija j klienta mazmeninés
prekybos imonése yra jvairiy. Kai kurie autoriai veiksnius iSskaido i1 daugiau veiksniy, kiti jvardija
skirtingy veiksniy svarba, todél kaip ir pacios orientacijos j klientg sgvokos taip ir veiksniy lemiancéiy
orientacijos ] klientg didinimg mokslinéje literatiiroje yra jvairiy. Anot D. Donavano, T. Browno ir J.
Moweno (2004), darbuotojo pasitenkinimas ir darbuotojo orientacija j klientg yra glaudziai susije,
todél i esmés veiksniai suteikiantys darbuotojui pasitenkinimg darbu yra taip pat didinantys
darbuotojy orientacijg i klientg.

J.S. Boles ir kt. (2001) analizuodami mazmeninés prekybos jmonés veiksnius jvardija, kad
darbuotojams vienas i$ svarbiausiy veiksniy, Kuris lemia darbuotojy orientacija j klienta, yra palaikanti
darbo aplinka. Kiekvienam mazmeninés prekybos jmonés darbuotojui svarbu gauti palaikyma i§ visy
asmeny, kurie dirba jmonéje, nesvarbu, ar tai biity kuris nors i§ pardavéjy-konsultanty, ar vienas i$

tiesioginiy vadovy. Gera ir darni atmosfera kolektyve vercia darbuotojus jaustis jvertintais jmongje bei
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skatina darbuotojy orientacijg j klientg. PrieSingu atveju, kiekvienas i§ darbuotojy galimai elgsis
egoistiSkai ir sieks tik asmeninés naudos. Jmonéje, kurioje néra darnios ir palaikancios atmosferos
kolektyve, ilgesnéje perspektyvoje veiks neigiamai mazmeninés prekybos darbuotojy orientacijg ]
klienta (Boles, 2001). Todél galima teigti, kad darni atmosfera bei santykiai su kolegomis ir vadovais
yra svarbis veiksniai mazmeninés prekybos jmonéje.

D. K. Knight, C. Crutsinger ir H. Kim (2006) mazmeninés prekybos jmones darbuotojo atzvilgiu
apibuidina kaip didel¢ karjeros galimybe, jvairig ir naudingg darbo patirtj. Anot autoriy, tokie veiksniai
taip pat gali suteikti jmonés darbuotojams pasitenkinimg darbu ir motyvacijos ne tik siekiant savo
asmeniniy tiksly, ta¢iau ir efektingesniu prisidedant darbu jmongéje.

T. H. Tan ir A. Waheed (2011) teigia, kad jvairiy tyrimy rezultatais pagal darbuotojus
materialinis atlygis uz darbg yra pats svarbiausias veiksnys visose mazmeninés prekybos jmonése.

Anot S. J. Bell, B. Mengii¢, R.E.J. Widing (2010) verslo organizacijoms svarbu ugdyti savo
darbuotojus, nes tai nauda tick jmonei, tick darbuotojams. Tai didina darbuotojy kompetencija, gerina
darbuotojy jgiidzius bei elgsena, taip pat skatina darbuotojy orientacija j klients.

J. Hyman ir J. Summers (2004) teigia, kad mazmeningje prekyboje darbuotojai dirba apie 60
valandy per savaite, tod¢l atsizvelgiant i tokj intensyvy darbuotojy grafika bei darba galima teigti, kad
darbo ir asmeninio gyvenimo pusiausvyra svarbus kaip darbuotojo pasitenkinimo ir orientacijos i}
klientg veiksnys.

Pagal darbe pateikty autoriy apibiidintus mazmeninés prekybos darbuotojy orientacijos j klientg
lemiancius veiksnius, galima teigti, kad darbuotojai orientuoti j klientus gali biiti dél jvairiy iSvardinty
veiksniy, Vvisgi apibendrinant darbe analizuoty autoriy teiginius ir analizes, galima nustatyti
pagrindinius mazmeninés prekybos darbuotojy Orientacijos j klientg lemiancius veiksnius:

e santykiai su tiesioginiais vadovais,
e santykiai su kolegomis,

e darbo salygos,

e atlygis,

e Kkarjeros galimybes,

e mokymai ir ugdymas,

e darbo ir asmeninio gyvenimo pusiausvyra.

2.6.1. Santykiai su tiesioginiu vadovu

Tiesioginiai vadovai pirmiausia turi skirti démesj darbuotojams, t.y., Zmogiskiesiems iStekliams.
yra bitent organizacijos zmogiSkasis kapitalas. V. Grazulis ir kt. (2012) taip pat pabrézia, jog
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zmogiskieji iStekliai ir jy valdymas daro didele jtaka tiek mazmeninés prekybos, tiek apskritai, bet
kurios jmonés ar organizacijos veiklos rezultatams; zmogiskieji iStekliai — tai ,,esminis pranasumas
moderniame ir nuolatiniy permainy gausiame pasaulyje®. Imoné nebus sékminga, jeigu nesugebés
valdyti zmogiSkyjy istekliy (AtkocCitniené V., 2009, p. 34). Kadangi jmonéje svarbiausia grandis yra
zmongs, dél to jmonés tiesioginiai vadovai turi ripintis santykiais su pavaldiniais.

Anot R. Costigano ir kt. (2011) santykiuose su tiesioginiu vadovu darbuotojams svarbus
bendravimas, vadovo palaikymas, pasitikéjimas ir pagarba. Jmonés darbuotojas, kurio santykiai su
tiesioginiu vadovu yra geri, suteikia darbuotojui pasitenkinimg darbu.

K. Alfes, A. Shantz, C. Truss (2012) atliko tyrimg apie tiesioginiy vadovy ir darbuotojy
tarpusavio pasitikéjimo rys$j, zmogiskus tarpusavio santykius su darbuotojy, gera savijauta. Tiriamieji -
613 darbuotojai i§ Jungtinés Karalystés dirbantys paslaugy teikimo sektoriuje. Tyrimas parodé, kad
tose organizacijose, kuriose vyrauja vadovo ir darbuotojy pasitikéjimas, egzistuoja vadovavimas
orientuotas j gerovés kiirimg. Pasitikéjimas suprantamas dviem lygmenimis: darbuotojy pasitikéjimas
mikro lygiu - tai darbuotojy pasitikéjimas konkrediais asmenimis, pavyzdziui, tiesioginiu darbo
vadovu, konkreciais bendradarbiais, pasitikéjimas makro lygiu - tai pasitikéjimas pacia organizacija.
Tyrimas parodé¢, kad darbuotojy pasitikéjimas darbdaviu, pasitikéjimas tiek mikro, tiek makro lygiu,
gerina jy darbo rezultatus, motyvuoja orientuotis i klienta.

Kaip teigia T. Keenoy (2013), darbuotojy gerus darbo rezultatus ir orientavimasi ] klientg
garantuoja vadovo individualus démesys kiekvienam darbuotojui. Kiekvienas darbuotojas turi jausti
vadovo rodoma pagarbg jam.

Psichologijos profesorius M. V. Veldhoven (2012) teigia, kad esminis dalykas yra tas, kad
vadovas ] darbuotojus neturéty ziuréti tik kaip j bendrg darbo kolektyva. Vadovas turi atsizvelgti
individualiai j kiekvieng darbuotojg kaip ; asmenybe, turin€ig savo charakter], savo gyvenimo biida,
savo individualius geb¢jimus. Skatinti taip pat reikia kiekvieng darbuotoja atskirai, atsizvelgiant | jo
lukescius ir poreikius, ] jo individualy indélj 1 mazmeninés prekybos jmones tiksly jgyvendinima,
individualig patirt;.

Kaip teigia J.S. Boles ir kt. (2001) pagal jau atliktus mazmeninés prekybos jmoniy tyrimus
galima nustatyti, kad tiesioginio vadovo palaikymas gali sumazinti darbuotojy stresa, ir savo ruoztu
uztikrina bei gerina darbuotojo darbo efektyvuma. Svarbu, kad vadovas parodyty pasitikéjima jmonés
darbuotojais,

Pagal P. Schrodt (2002) vadovui svarbu suprasti darbuotojus ir palaikyti tinkama bendravima,
taip pat svarbu supazindinti darbuotojus su vyraujancia organizacijos kultiira.

Pagal R.E. Hermana (2005) tiesioginis vadovas turi bti autoritetas ir tinkamas pavyzdys visiems
Jmoneés darbuotojams. Anot autoriaus, vadovo pareiga jtraukti darbuotojus j organizacijos procesus,

suteikti darbuotojui reikalinga parama ir pagalba, informuoti ir suteikti reikalingas darbui Zinias, taip
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pat palaikyti gerus santykius darbo aplinkoje, suteikti darbuotojui visas jmanomas galimybes mokytis
ir tobuléti.

Taigi pagal pateikty autoriy teiginius galima pastebéti, kad santykiai su tiesioginiu vadovu
mazmeninés prekybos jmonés darbuotojams yra itin svarbus darbuotojo kaip pasitenkinimo darbu ir
orientacijos ] klientg veiksnys. Tiesioginio vadovo bendravimas ir palaikymas mazina darbuotojy

stresg bei jtampg darbe ir teigiamai veikia darbuotojo produktyvumag ir orientacija j klienta.

2.6.2. Santykiai su kolegomis

MaZmeninés prekybos jmon¢je svarbu pasirtipinti, kad santykiai tarp kolegy bty geri, vyrauty
geras mikroklimatas.

Geri santykiai tarp kolegy garantuoja, kad kiekvienas jmonés darbuotojas socializuosis darbo
kolektyve — tai itin svarbu naujai atéjusiems darbuotojams. Geri santykiai tarp kolegy — biitinas
garantas geram mikroklimatui darbo kolektyve. Geras mikroklimatas pagerina darbo salygas.

K. Kalshoven, C. T. Boon (2016) teigia, kad siekiant i§saugoti zmogiSkuosius iSteklius, bitina
uztikrinti jy gerove. Pirmiausia, tai puiki darbuotojy emociné biiklé ir gera savijauta. Vadovai turéty
pasiriipinti puikaus mikroklimato uztikrinimu, emocine parama Kiekvienam darbuotojui.
Organizacijose, kuriose vyrauja etin¢ lyderyste, kurioje skatinamas pilietiSkas darbuotojy elgesys,
darbuotojai geriau jsitraukia ir jy darbo rezultatai biina geresni. Vadovas turi biiti tas tarpininkas, kuris
uztikrina darbuotojy gerove. Tyrimai parodé, kad organizacijos lyderis, vadovas, kuris savo
vadovavime remiasi etine lyderyste, ne tik ripinasi gera darbuotojy savijauta, bet ir uztikrina, kad
darbuotojai turéty galimybe mokytis, kelti kvalifikacija, tobuléti, o taip pat ripinasi darby sauga. Jis
savo pavyzdziu skatina sgZininguma, darbuotojy tarpusavio produktyvy bendradarbiavima, tarpusavio
pagalba. Kaip rodo tyrimy rezultatai, to pasiekti galima tik tada, kai vadovas aiskiai apibrézia, ko tikisi
1§ organizacijos nariy.

Yra atliktas tyrimas, kuris jrodo, kad egzistuoja tiesioginis rysys tarp ,,perdegimo sindromo* ir to
fakto, kad darbuotojo nepriima kolektyvas. Kaip teigia Dunkl ir kt. (2015) ypac¢ didelé rizika patirti
»perdegimo sindromg*“ yra tada, kai darbuotojas jaucia atotrikj; nuo kolektyvo. Nesvarbu, ar
kolektyvas nario nepriima psichologiskai, ar narys jaucia atotriikj todél, kad jauciasi nejvertintas.
Pavyzdziui, jis dirba tiek, kiek ir visi, pasiekia tokiy paciy rezultaty, bet jo darbo uzmokestis yra
mazesnis nei kity. Tuomet bus atotriikis nuo darbo kolektyvo ir Zmogus, labai tikétina, igis ,,perdegimo
sindroma*, nes jausis nejvertintas, jis nenorés stengtis siekti geresniy rezultaty, nes matys beprasmybg.
Nejvertintas zmogus stokos motyvacijos, blogai jausis. Jo gyvenimo kokybé ir gerove pabloges.

Kaip teigia D. Viningien¢ (2012) kiekvienam darbuotojui didel¢ reikSme turi kiti jmoneés
darbuotojai, kurie linke bendradarbiauti, kadangi darbuotojui kaip asmenybei svarbu patenkinti
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partnerystés ir bendradarbiavimo poreik]j jmoné¢je. Bendradarbiaujantys, draugiski ir palaikantys
kolegos skatina pasitenkinimg darbu.

Pagal J.S. Boles ir kt. (2001) maZzmeninés prekybos darbuotojai yra labiau ir produktyviau
pasiruo$e darbui, jei santykiai su kolegomis yra geri ir darnas, kadangi darbuotojas zino, kad esant
problemai 1§ kolegy sulauks pagalbos, patarimo ar palaikymo. PrieSingu atveju jei santykiai tarp
kolegy blogi ir yra nesutarimy ar konflikty, darbuotojas galimai jaus stresa ar spaudimg darbe, todél
mazes darbuotojo darbo produktyvumas ir orientacijg j klientus.

Anot L. T. Mirzojanc ir D. Survutaités (2007) darbe prastas bendravimas tarp kolegy ar
konfliktinés situacijos gali Kilti dél jvairiy priezasCiy. Autorés jvardina E. Regnet (2004) nustatytas
konflikty grupes, dél kuriy gali kilti konfliktai ir nesutarimai tarp darbuotojy:

e esminiai tiksly, poziiirio, vertybiy ar normy skirtumai,

e asmeniniai ypatumai,

e komunikacijos stoka bei skirtingas informuotumas,

e salygy spaudimas (pvz. apribotas gérybiy pricinamumas),
e organizacijos struktiira.

Santykiai su kolegomis yra svarbus veiksnys, nuo kurio priklauso darbuotojo pasitenkinimas.
MaZmeninés prekybos jmonése darbuotojams tenka daug bendrauti tiek su klientais, tiek su kolegomis,

todel Sis veiksnys turi didele reik§me darbuotojy pasitenkinimui ir orientacijai  klienta.

2.6.3. Darbo salygos

Kaip teigia K. Brown, P. Willis ir G.E. Prussia (2000) darbo salygos darbuotojams yra svarbus
veiksnys jy emocinei bei fizinei biisenai ir pasitenkinimui. Anot $iy autoriy, jmonés Visais atvejais turi
uztikrinti sveikatai nekenksmingg darbo vieta, tinkamg ir saugy darbuotojy elgesj, esant biitinybei
partpinti reikalingg darbo jranga, uztikrinti prevencines priemones nuo nelaimingy atsitikimy.

Pirmiausia darbo salygos turi buti nekenksmingos sveikatai, nekelti streso ir orientuotos i}
darbuotojy gerove. Subjektyvi kiekvieno zmogaus gerové yra suprantama kaip tiesiog laimé.
Subjektyvi gerove yra labai svarbi apskritai kuriant gerovés valstybe. Subjektyvi gerové apima siekj
asmens gyvenimag padaryti produktyvesnj, aktualinti didel; talenty atradimo bei skatinimo potencialg
(Seligmanas ir Csikszentmihalyi, 2000).

Mazmeniniy prekybos jmoniy vadovai, sieckdami gerinti darbo salygas, turéty buti tokie vadovai
— lyderiai — kurie orientuojasi j dvi lyderystés formas. Tai | sveikatg orientuota lyderysté ir
transformacijos lyderyste.

I sveikata orientuota lyderysté — tai procesas, kurio metu, pasitelkus asmens gebéjimg motyvuoti

ir vesti, daroma jtaka darbuotojams (pasekéjams), atsizvelgiant  jy sveikatos gerove, kad biity pasiekti
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bendri organizacijos tikslai. Sveikatg skatinanti lyderysté¢ — tai lyderysté, akcentuojanti sveikatg
propaguojancias vertybes, kuriant j sveikatg orientuotg organizacing kultiirg bei jtraukiant i §j procesa
darbuotojus (Eriksson, 2011).

Transformacijos lyderysté - tai vadovavimo stilius, kuomet yra skatinamas teigiamas darbuotojy
elgesys darbo vietoje, riipinamasi, kad darbuotojas patirty kuo maziau streso darbe, kad neissivystyty
perdegimo sindromas (Dunkl ir kt. 2015). Kaip teigia Bass (2008), mazmeninés prekybos jmonés
vadovas, kurio vadovavimas yra transformaciné lyderysté, stengiasi ir geba jkvépti darbuotojus
jsitraukti ] organizaciniy tiksly jgyvendinimg, motyvuoja siekti gery darbo rezultaty, paskatina
savarankiskai spresti problemas, kurios iSkyla darbo proceso metu.

Apskritai Sios lyderystés formos — transformacijos lyderysté ir | sveikatg orientuota lyderysté turi
tikslg mazinti stresogeniSkumga darbe, tuo Sios lyderystés formos yra panasios (Dunkl ir kt. 2015).

Stresg mazinti darbe yra labai svarbu, nes darbuotojai, kurie patiria darbe stresg sunkiai jsitraukia
1 darba siekiant organizaciniy tiksly jgyvendinimo, didéja darbo rizika, gresia profesinis perdegimo
sindromas. Profesinis stresas gali biiti profesinio perdegimo, didelés darbuotojy kaitos, pravaiksty,
pablogéjusiy darbo rezultaty priezastis (Hanningan ir kt. 2004). Stresas kenkia darbuotojy sveikatai.

Kalbant apie gerove darbe, yra akcentuojamos teigiamos emocijos, laimés jausmas, sveikata ir
kokybiski socialiniai santykiai. Tokios darbo sglygos, kurios uZztikrina darbuotojo gerove, skatina
darbuotojy motyvacija siekti geresniy darbo rezultaty ir labiau orientuotis j klienta.

Per 100 mety, kiek buvo atlikingjami moksliniai tyrimai apie ZmogiSkyjy iStekliy valdyma,
susidaré aiSkus vaizdas apie psichologinius darbo salygy veiksnius, kurie motyvuoja darbuotojus ir
skatina labiau orientuotis j klientg. M. V. Veldhovenas (2012) akcentuoja individualios veiklos,
saugos, sveikatos ir gerovés darbe svarbg ir Sioje sferoje iSkelia keletg svarbiy klausimy, kuriuos sau
turi uzduoti kiekvienas jmonés vadovas. Stai keletas tokiy klausimy pavyzdziy:

e Kiek valandy per dieng darbuotojas gali dirbti?

e Ar darbuotojo darbo ir poilsio reZimas yra subalansuotas?

e Konkrety darbg atlikti konkre¢iam darbuotojui yra lengva ar sunku?

e Kas uztikrina, kad darbuotojas gali gerai atlikti uzduotj?

e Kiek ilgai darbuotojas gali dirbti prie konkrecios uzduoties be pertraukos, kol jis pradeda
suklysti?

e Kokj vaidmen;j Siame kontekste vaidina darbo valandy per dieng skaicius?

e Kokie veiksniai kelia emocijas darbuotojams?

e Kuriy uzduociy elementai reikalauja specifiniy ziniy, jgiidziy ir sugebéjimy, ir todél bitina
papildomai mokéti darbuotojui?

e Kas motyvuoja zmones dirbti?

e Kurie darbg elgesio elementai yra funkciniai, kurie néra?
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o ki kokio amzZiaus darbuotojas gali dirbti ir ar tai priklauso nuo darbo pobiidzio?

e Kaip integruoti Zzmones, kurie negali atlikti konkre€ios uzduoties, nes jiems atsirado sveikatos
problemy? Kaip rasti jiems tokiy uzduociy, kad jie galéty atlikti ir kad tai neprasilenkty su
organizaciniais tikslais?

Kaip teigia T. Keenoy (2013), svarbu lanksti darbotvarké, organizacijoje turi buti jgyvendintas
lygiy galimybiy principas, kiekvienam darbuotojui turi biiti uztikrinta teisiné ir socialiné apsauga.
I Frake ir kt. (2014) atlikty tyrimy matyti, kaip vadovai kuria sveikg atmosferg darbe:

o tiksliai apibrézia kiekvieno darbuotojo vaidmenj, kad $is nepatirty darbe streso;

e vadovas yra démesingas ir jautrus kiekvienam darbuotojui, domisi jo savijauta;

e sukuria sveikg fizine darbo aplinka;

e organizuoja jvairius seminarus sveikatos tausojimo ir streso jveikos temomis;

e pateikia informacija darby saugos klausimais;

e organizuoja sveikatinimo iSvykas;

e sudaro darbuotojams lengvatines galimybes lankytis SPA, sporto klubuose ir pan.;

e skatina sveikg gyvenimo biida (pavyzdziui, patys neriiko ir skatino to nedaryti darbo metu
Kitus);

e jstaigose, gamyklose ir pan. biina jrengti poilsio kambariai;

e vadovai ripinasi, kad darbuotojai turéty galimybe papietauti;

e riipinasi, kad darbuotojai laikytysi darbo saugos taisykliy;

e ripinasi, kad darbuotojai formuotysi tokig elgsena, kuri skatinty atlikti visus darbus
organizuotai ir nereikeéty dirbti pernelyg dideliy virSvalandziy;

e ripinasi lanks¢iu darbo grafiku, nes realybé yra tokia, kad daznai biina sunku suderinti darbg ir
Seimg, kuomet darbo grafikas nelankstus. Tada prasideda konfliktai Seimoje, kas, aiSku, blogina
darbuotojy tiek psiching, tiek fizing sveikata;

e vadovas pripazjsta, kad kiekvienas Zmogus yra skirtingas: vieni maziau, Kiti daugiau
1Stvermingi tiek fiziSkai, tiek psichologiskai;

e geras vadovas, kuris orientuojasi | sveikatg skatinanc¢ig lyderyste, gerai iSmano psichologija,
pazjsta zmones, moka atskirti jy jausmus, atpaZjsta galimybes; yra empatiskas;

e riipinasi, kad darbuotojui biity suteikiamos visos socialinés apsaugos garantijos.

J.J. Hakanen ir W.B. Shaufeli (2012) atliko tyrima, kuriuo jrodé, kad jei darbe vyrauja geros
darbo salygos, darbuotojai jaucia gyvenimo malonumg ir todél jie dirba naSiau, jie labiau orientuoti |
klientg. Jeigu darbe darbo salygos prastos, jeigu darbuotojai iSsenka, jiems budingas depresiSkumas.

Buvo jrodyta, kad iSsekimas darbe yra tiesiogiai proporcingas darbuotojy depresiSkumas. Tyrimo

29



rezultatai parodé¢, kad auksti gerovés darbe rodikliai prognozuoja ilgalaike gerg savijautg apskritai ir
uztikrina gerus darbo rezultatus.

Pagal Biggsa ir kt. (2010) jmonés vadovybé turi vertinti reguliariai darbo vietg ar atitinka normas
ir reikalavimus, tikrinti ar darbuotojai nepazeidzia saugaus elgesio taisykliy, apmokyti darbuotojus
saugaus elgesio bei paaiskinti darbuotojams saugos reikalavimus.

Taigi galima teigti, kad mazmeninés prekybos jmonés turi uztikrinti darbuotojy tinkamas darbo
salygas, patogia, Svarig aplinka, kadangi darbuotojai teikia pirmenybg aplinkai, kuri yra saugi, patogi,
Svari ir minimaliai blasko démesj. Tokia aplinka vertinama dél komforto ir galimybés gerai dirbti. Jei
Sie aspektai jmonés darbuotojy atzvilgiu bus tinkamai vykdomi, jmonés darbuotojas jausis gerai ir
uztikrintai dél savo saugumo ir sveikatos, nepatirs papildomo streso ar diskomforto, tai lems

darbuotojo pasitenkinima Siuo veiksniu.

2.6.4. Atlygis

Anot J. C. Hartzello ir L.T. Starks (2003) atlygis — tai materialus atsiskaitymas uz darbuotojy
atlikta darba, tai gali biiti atlyginimas, premijos, kompensacija ar kitos finansinés iSmokos.

Kaip teigia R. Legenzova (2012), atlygis darbuotojui yra kaip materialiné motyvavimo priemoné
Kuri skirstoma j dvi grupes:

e piniginé (Darbo uzmokestis, premijos, paskolos, iSlaidy padengimas ir t.t),
e nepiniginé ( Dovanos, nuolaidos, kelialapiai, stazuotés ir t.t.).

Atlygis jmonéms yra sudétingas uzdavinys, nuo kurio gali priklausyti visi jmonés veiklos
rezultatai. Imonéms svarbu suteikti teisingg darbo uzmokestj darbuotojo atzvilgiu, nes tai yra gera
materialiné skatinimo forma, kadangi darbuotojas taps suinteresuotas produktyviau dirbti jei zinos, kad
atlikus darba geriau, jis gaus didesnj darbo uzmokestj (Zaptorius, 2007).

U. Yavas Ir E. Babakus (2010) mano, kad atlygis kaip darbuotojo pasitenkinimo veiksnys
svarbus visose verslo organizacijose ir aukstas darbo uzmokestis skatina jmonés darbuotojus biiti
orientuotais j klientus, taciau atlygis gali sukelti ir prieSinga efekta d¢l Zemo atlyginimo ar netolygaus
atlygio paskirstymo tarp darbuotojy jmoné¢je.

Mazmeninés prekybos darbuotojy atlyginimas gali priklausyti ir nuo asmeniniy darbuotojo darbo
rezultaty, kadangi darbuotojai tiesiogiai bendrauja su jmonés klientais ir siiilo bei konsultuoja produkto
1sigijimo procese, todé¢l didesni pardavimai ir prekiy apyvarta gali lemti didesn;j atlyginimg darbuotojui
(A. Arndatas, T. J. Arnoldas ir T. D. Landrys 2006; A. Wongkitrungruengé ir S. Senas 2012).

Kaip teigia G. Raabas ir kt. (2008) darbo uzmokestis turi didel¢ reikSme orientacijai j klienta,
kadangi darbuotojai gaudami didesnj atlygj, premija ar kitokj finansinj paskatinima, jauciasi labiau

patenkinti savo darbu ir tas juos motyvuoja biiti labiau orientuotais j jmonés klientus. PrieSingu atveju,
30



jei darbuotojas uz tinkamai atlikta darbg negaus atitinkamo darbo uzmokescio, orientacija ] klientg

sumazés, darbuotojo atliekamas darbas taps ne toks produktyvus.

2.6.5. Karjeros galimybés

Amerikietis mokslininkas A. Hirschis (2012) jrodé, jog egzistuoja tiesioginis rySys tarp zmogaus
galéjimo tobuléti, turéti galimybe kilti karjeros laiptais, pasaukimo, profesinés tapatybés, pojucio, jog
darbas yra prasmingas, ir jo darbo rezultaty. Jei Zmogus turi pasaukimg konkreciai profesijai, jei
jaucia, kad atlieckamas darbas yra naudingas, biitina suteikti tokiam darbuotojui kilti karjeros laiptais, ir
reikia pabréZzti, kad jo darbo rezultatai bus itin auksti, nes jsitraukimas j darba bus visapusiskas.

Pagal S. Dibble (1999) verslo organizacijoms svarbu plétoti ir suteikti karjeros galimybg jmonés
darbuotojams, autorius jvardija Siuos budus, kaip jmonéje galima biity patenkinti darbuotojy karjeros
poreikius ir likeséius:

e jvertinti darbuotojy darba,

e darbo vietos skelbimg pirmiausiai iSplatinti tarp jmonés darbuotojy,
o suteikti galimybe kilti karjeros laiptais jmongéje,

e suteikti profesinio tobul¢jimo galimybes.

Kaip teigia A. Arndatas, T. J. Arnoldas ir T. D. Landrys (2006), pagal atliktus uzsienio tyrimus,
darbuotojy nuomone, mazmeninés prekybos jmonés darbuotojai turi jvairias karjeros galimybes, tiek
Kilti pareigose, tiek didinti savo profesing kvalifikacija. Taciau $is veiksnys dauguma atveju labiau
priklauso nuo paties darbuotojo, o ne nuo jmonés. Darbuotojas pats turi rodyti iniciatyva bei norg
tobuléti ir siekti karjeros, ta¢iau mazmeninés prekybos jmonés savo ruoztu turéty uztikrinti ir sudaryti
salygas darbuotojo karjerai.

Taigi maZzmeninés prekybos darbuotojams yra svarbu kokios karjeros galimybés yra suteiktos
jmong¢je. Darbuotojas kuris Zino, kad jmonéje uz atitinkamus darbo rezultatus turi galimybe biiti
paaukstintas pareigose bus labiau motyvuotas siekti kuo aukstesniy darbo rezultaty ir stengsis virSyti
lukescius, taip pat bus orientuotas j klientus. Kitokiu atveju darbuotojas kuris zino, kad jmonéje
karjeros galimybiy néra ir jo geri darbo rezultatai nebus jvertinti, tokiam darbuotojui triiks motyvacijos

darbui.

2.6.6. Mokymai ir ugdymas

Mazmeninés prekybos jmoné dabartinémis sglygomis, kuomet viskas modernizuojama, vyksta
ar$i konkurenciné kova, turi labiau nei bet kada riipintis savo zmogiskaisiais istekliais, uztikrinti ne tik
geras darbo salygas, bet ir tobul¢jimo galimybes (V. Giziené ir L. Racelien¢, 2012).
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Kaip teigia E. Chlivickas ir kt. (2009), moderniame pasaulyje iSkelti tokie svarbiis uzdaviniai,
kaip sukurti ir uztikrinti darbuotojams mokymosi galimybes kurios suteikty visy reikalingy ziniy,
gebéjimy ir kompetencijy jgijima jmonéje. Néra abejonés, kad modernéjant pasauliui, vykstant sparciai
globalizacijai, diegiant naujausias technologijas, kintant visuomenés poreikiams, ekonominei
situacijai, sparciai pleCiantis technologijoms jmonéms bitina skirti tinkamag démesj darbuotojy
galimybéms mokiytis.

Pagal C. Vijayabanu Ir R. Amudha (2012) technologijos, darbo kultiira, darbo sudétingumas ir
daug kity aspekty priklauso nuo darbuotojy apmokymo jmonéje, todél jmonés darbuotojy mokymai ir
ugdymas kaip orientacijos j klientg veiksnys yra svarbus. Apmokymai ir ugdymas jmonéje veikia
teigiamai tiek jmonés darbuotojus, kurie jgauna naujy igiidziy ir ziniy bei tobuléja asmeniskai, tiek
jmonés klientus, kuriuos aptarnauja savo darba iSmanantys darbuotojai. Taciau skirtingas pareigas
uzimantiems darbuotojams reikalingi skirtingi apmokymai ir ugdymas.

Anot C. Fraserio ir A. Zarkada-Fraser (2000) mazmeninés prekybos jmonés vadybininkus ar
panasias pareigas uzimancius darbuotojus svarbu apmokyti $iy pagrindy:

e palaikyti tinkamg ir reikiamg prekiy asortimenta,
e uztikrinti saugig darbo aplinka,

¢ kontroliuoti prekiy atsargas,

e tvarkyti parduotuveés jranga,

e analizuoti ir perteikti informacija,

e zmogiskyjy istekliy valdymo,

e vadovauti kitiems darbuotojams,

e inicijuoti ir jgyvendinti pokycius.

Pardavéjams-konsultantams reikalingas kiek paprastesnis apmokymas. Siems darbuotojams
svarbiausia bendravimas su klientais, todél pardavéjas-konsultantas turéty bati apmokytas tinkamai ir
mandagiai bendrauti su klientais, suteikti reikalinga informacija, gebéti nustatyti kokios prekeés reikia
klientui, taip pat gebéti jsitlyti preke klientui. (A. Sharmas 2001; D. K. Knight, H.J. Kim ir C.
Crutsinger, 2007).

S. J. Bellas, B. Mengucas, ir R.E. Widingas (2010) teigia, kad mazmeninés prekybos
darbuotojams svarbu nuolat tobuléti ir mokytis tarpusavyje. Imonéje turéty biiti reguliariai rengiami
apmokymai ir ugdymo programos darbuotojams, taciau darbuotojai mazmeninés prekybos jmonése
turi tobuléti nuolat, kadangi mokymasis tarpusavyje jiems padeda reguliariai atnaujinti reikalingas
Zinias bei informacijg. PrieSingu atveju darbuotojai netobulés, neturés reikiamy ziniy, Kurios jiems
butinos bendraujant bei padedant ir suteikiant informacijg klientams, tai veiks neigiamai darbuotojy

orientacijg i klienta.
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2.6.7. Darbo ir asmeninio gyvenimo pusiausvyra

Mokslinéje literatiiroje pabréZiama jog jmonéms biitina, kad maZzmeninés prekybos jmonés
darbuotojams bty uztikrinta darbo ir asmeninio gyvenimo pusiausvyra.

D. Soryté ir B. Pajarskiené (2014) teigia, kad darbo ir asmeninio gyvenimo pusiausvyra yra
kompleksinis ir individualus veiksnys, kuris gali priklausyti tiek nuo darbuotojo situacijos darbe, tiek
nuo darbuotojo situacijos asmeniniame gyvenime, todél jmonés negali visiskai uztikrinti darbuotojo
pasitenkinimo Siuo veiksniu, taciau gali sudaryti tinkamas salygas darbe ir i§ dalies patenkinti §j
veiksnj darbuotojo atzvilgiu. Anot A. Abendrotho ir L. Dulk (2011), darbo ir asmeninio gyvenimo
pusiausvyra darbe gali lemti daug ir jvairiy prieZasCiy: griezta darbo kontrolé, finansiné padétis,
netinkamas darbo uzduociy paskirstymas, kolegy ar vadovy bendravimas ir palaikymas, darbo laikas,
spaudimas ar stresas darbe ir kitos prieZastys.

Pasak M. Rigbys ir F. O'Brien-Smith (2010) remiantis mokslinéje literattiroje dabartiniais darbo
ir asmeninio gyvenimo pusiausvyros atliktais tyrimais, mazmeninés prekybos jmonés darbuotojy
pagrindinés problemos susidaro dél nuolat besikeic¢ian¢io darbo grafiko, todél jmonés darbuotojai
negali planuoti savo asmeninio gyvenimo ir laisvalaikio. Kitas, anot $iy autoriy, svarbus aspektas yra
darbuotojy darbo laiko rézimas, kadangi darbuotojams yra sudétinga esant asmeninéms problemoms ar
butinybei, suderinti darbo laikg pagal asmeninius poreikius su jmonés vadovybe.

S. J. Lamberta ir A. Haley-Locka (2004) teigia, kad jmonés gerinancios darbuotojy darbo ir
asmeninio gyvenimo pusiausvyrg, turéty orientuotis ] Siuos aspektus:

e darbo sauguma,

e darbuotojy igudziy tobulinima,

e finansinj stabiluma,

e darbo grafiko ir laiko lankstuma,
¢ individualy darbuotojy palaikyma,
e darbo atlikimo lankstuma,

e riipinimasi darbuotojy vaikais.

Kaip teigia D. Soryté ir B. Pajarskiené¢ (2014) suteikti darbuotojui parama ir palaikymg, gerinti
darbuotojy poreikius, suteikti galimybe darbuotojams kontroliuoti savo darbo laikg yra susije su
geresne darbuotojo sveikata, efektingesniu darbu, darbuotojy pasitenkinimu, didesniu jsitraukimu j
darbg ir taip pat orientacija i klientg. Jei darbo reikalavimai auksti, darbas grieztai kontroliuojamas
darbuotojas gali jausti jtampg bei stresg darbe, o tai jtakos darbuotojo nepasitenkinimg darbu kas
tiesiogiai darys neigiamg poveikj darbuotojo orientacijai j klientg.

Biitinas toks darbo rezimas, kad darbuotojas turéty laiko pailséti ir skirti laiko asmeniniams

poreikiams, sau ir Seimai — tik taip darbuotojas nenuvargs ir galés rezultatyviai dirbti mazmeninés
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prekybos jmong¢je, orientuotis ] kliento poreikiy patenkinimg. Ypac pavojingas yra létinis nuovargis
(Dunkl ir kt., 2015). Nuovargis gali biiti dvejopas. Protinj darbg dirbantis Zmogus dazniausiai jaus
protinj nuovargj, o fizinj darbg dirbantis — fizinj nuovargj. Protinj nuovargj galima apibudinti kaip
sumazéjusig motyvacijg, protinj iSsekimg. Fizinis nuovargis pasireiSkia sumazéjusiomis fizinémis
7zmogaus galimybémis. Daznai darbuotojai skundziasi abiejy rasiy nuovargiu. Taip pat nuovargis
apibréziamas kaip subjektyvus fizinés ar protinés energijos trukumas, kuris individo ar prizitrin¢io
suvokiamas kaip turintis neigiamos jtakos kasdieniam pageidaujamam aktyvumui (R. Kizlaitiené ir kt.,
2012).

M. V. Veldhovenas (2012) per 20 mety atliktus tyrimus jmoniy vadovavimo klausimais, nustaté
ir pateiké praktiniy patarimy vadovams, kurie darbe taiko ] sveikata orientuotg lyderyste. Autorius
akcentuoja darby saugg, taip pat pabrézia, kad kiekvienas zmogus yra individualus, bei turi
individualiy ir asmeniniy savo poreikiy ir likesciy, todél ir darbo kriivis, darbo valandos turi biti
paskirstomos kiekvienam darbuotojui individualiai, kad bty patiriama kuo maZiau streso darbe, nes
tik tada, kai darbe nepatiriamas stresas, darbuotojas rodo iniciatyvag jsitraukti j jmonés tiksly
igyvendinimg. Darbo ir asmeninio gyvenimo rezimas turi bati subalansuotas, nes pervarges
darbuotojas neturés motyvacijos dirbti. Be to, chroniskas nuovargis gali pakenkti Zmogaus sveikatai.
M. V. Veldhovenas (2012) pateikia pavyzdj, kaip prie§ 20 mety Nyderlanduose buvo atliktas tyrimas,
kurio rezultatai aiSkiai parodé, jog egzistuoja tiesioginis rySys tarp pervargimo, perdegimo sindromo ir
pravaiksty, nedarbingumo.

Tai yra labai svarbu, nes pernelyg didelis darbo kriivis gali sukelti emocinj i$sekima,
,perdegimo® sindromg (Dunkl ir kt. 2015). ,,Perdegimas®“ yra sudétingas reiskinys, kuriam kaip
sgvokal per pastaruosius desimtmecius nagrinéti buvo skirtas jvairiy mokslininky didelis démesys.

Pagal C, Maslach ir S. E. Jackson (1996) atliktus tyrimus ,,Perdegimo® sindromg galima bty

apibrézti kaip sudétingg procesa, kurj sudaro trys momentai:

1. Emocinis i$sekimas, kuris pasireiSkia persidirbimu, fiziniu, psichiniu i§sekimu, nesugebéjimu
atlikti tiesioginio darbo.

2. Depersonalizacija - tai psichinis sutrikimas, kuriam budingas atsainus pozitris j savo pareigas,
kasdienines uzduotis, abejinga ar negatyvia reakcija j klientus, taip pat galimas situacijos
nesuvokimas.

3. Zemo lygio veiksmingumas, kuris pasireiskia nekompetentingumo darbuotojy pojiaciu,
asmeniniy pasiekimy bei darbo pasiekimy ir Zemais darbuotojy darbo rezultatais.

Perdegimas yra procesas, kuris vystosi palaipsniui, pasireiskia individualiai, gali btina skirtingo

intensyvumo ir darbuotojams gali pasireiskti psichiniais arba fiziniais simptomais.

Tam, kad biity pusiausvyra tarp darbo ir asmeninio gyvenimo, vadovai turéty pasiriipinti

lanks¢iu darbo grafiku. Vienas i§ darbuotojy poreikiy — lanksCios darbo sglygos. Kaip teigia G. D.
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rasti kompromisa tarp organizacijos poreikiy (pavyzdziui, jmonés naSumas, trumpi darby atlikimo
terminai, vartotojy poreikiy tenkinimas, siekimas uzimti didesn¢ rinkos dalj, inovacijy diegimas) bei
darbuotojy poreikiy ir interesy. Todél lankstumo iniciatyvos gali biiti patrauklios ir darbdaviams, ir

darbuotojams. Vidaus lankstumo politikos priemoniy rasys gali buti suskirstytos j dvi grupes®.

2.7. Literatuiros apibendrinimas ir teorinis tyrimo modelis

Apibendrinant literatiros analize galima teigti, kad mazmeninés prekybos jmonés darbuotojy
orientacija 1 klienta gali lemti tiek jvairlis veiksniai, tiek darbuotojy asmeninés savybés, taip pat
svarblis yra darbuotojy socialiniai demografiniai kriterijai, kadangi pagal socialinius demografinius
kriterijus darbuotojams veiksniai gali turéti skirtingg jtakg bei reikSm¢ mazmeninés prekybos jmonés
darbuotojy orientacijai j klientg.

Remiantis darbe nustatytais ir analizuotais orientacijos j klientg ir pasitenkinimo darbu
veiksniais, buvo sudarytas mazmeninés prekybos darbuotojy orientacijos j klientg veiksniy teorinis

tyrimo modelis:

Santykiai su tiesioginiu vadovu
Santykiai su kolegomis
Darbo salygos k

Atlygis

ORIENTACIJA |
KLIENTA

Karjeros galimybés

Mokymai ir ugdymas

Darbo ir asmeninio gyvenimo
pusiausvyra

h

3 pav. Mazmeninés prekybos orientacijos j klientg teorinis tyrimo modelis

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis teksto analize
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Orientacijos j klientg teorinj tyrimo modelj sudaro 7 veiksniai: Santykiai su tiesioginiu vadovu,
santykiai su kolegomis, darbo salygos, atlygis, karjeros galimybés, mokymai ir ugdymas, darbo ir
asmeninio gyvenimo pusiausvyra. Remiantis $iais tyrimo modelio veiksniais bus atliekamas
mazmeninés prekybos jmonés darbuotojy orientacijos j klienta veiksniy empirinis tyrimas, tyrimo

metu nustatomas kuris 1§ veiksniy labiausiai jtakoja darbuotojy orientacijg j klienta.
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3. TYRIMO METODOLOGIJA

3.1. Tyrimo metodai ir instrumentarijus

Darbo autoriaus pirmgjame skyriuje atlikta teoriné mazmeninés prekybos jmonés orientacijos j
klienta analize, kurioje aptariama mazmeninés prekybos orientacijos ] klienta esmé, darbuotojy
pasitenkinimo kaip orientacijos j klienta didinimo veiksniai, sudarytas mazmeninés prekybos jmonés
darbuotojy orientacijos j klientg veiksniy teorinis tyrimo modelis.

Tyrimo metu siekiama i$siaiSkinti maZzmeninés prekybos jmonés darbuotojy orientacijos i klienta
lemianéiy veiksniy svarbg, bei tarpusavio rysj.

Tyrimo objektas — mazmeninés prekybos jmonés darbuotojy orientacijos j klientg lemiantys
veiksniai.

Tyrimo tikslas — istirti mazmeninés prekybos jmonés darbuotojy orientacijos j klientg
lemiancius veiksnius.

Tyrimo uZdaviniai:

1. Nustatyti darbuotojy orientacijos j klientg veiksniy lygj pagal socialines-demografines
charakteristikas.

2. Nustatyti orientacijos j klientg veiksniy tarpusavio rysj.

3. Nustatyti, kokie veiksniai labiausiai jtakoja mazmeninés prekybos jmonés darbuotojy
orientacijg ] klienta.

Anot L. Marcinkeviciutés (2010), daZzniausiai darbuotojy motyvai ar lemiantys veiksniai vienu ar
Kitu klausimu yra nustatomi anketavimo ir apklausos metodais, todél tyrimui atlikti pasirinktas
anketinés apklausos metodas.

Norint gauti kuo tikslesnius duomenis buvo nuspresta apklausti visus mazmeninés prekybos
jmones darbuotojus kurie turi tiesiogin] pri¢jimg prie jmones elektroninio pasto, jiems iSsiustos
anketos (119 ankety), taip pat dalis ankety buvo padalinta tiesiogiai respondentams (50 ankety). Viso
tyrimo metu respondentams issiysta ir padalinta 169 anketos.

Tyrimo anketos klausimynas sudarytas i§ 38 klausimy: 4 — demografiniai klausimai, 32 —
orientacijos j klientg veiksniy klausimai (8 klausimy grupés), 2 — klausimai atviro tipo, j kuriuos
respondentai galéjo paminéti veiksnius ar problemas, kurios respondenty nuomone anketos sudarytame
klausimyne nebuvo.

Klausimyno demografiniai klausimai: 1. Respondento lytis (Vyras; Moteris), 2. Respondento
amzius (Iki 20 mety; Nuo 21 iki 30 mety; Nuo 31 iki 40 mety; Nuo 41 iki 50 mety; Nuo 51 iki 60
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mety; Virs 61 mety); 3. Respondento iSsilavinimas (Vidurinis; Profesinis; Aukstesnysis; Aukstasis); 4.

Tiriamos mazmeninés prekybos jmonés respondento darbo trukmé jmongje ( Iki 1 mety; Nuo 1 iki 5

mety; Nuo 5 iki 10 mety; Nuo 10 iki 15 mety; Daugiau nei 15 mety).

Orientacijos ] klientg lemianciy veiksniy anketos klausimai buvo pasirinkti remiantis kity

uZsienio autoriy jau patikrinty atlikty tyrimy klausimynais. Zemiau pateikta sudaryta veiksniy

klausimyno lentelé.

1. Lentelé. Darbuotojy orientacijos } klientg veiksniy klausimai

Veiksnys Autorius Klausimas
Santykiai su Schrodt P. 4. Mano tiesioginis vadovas aiSkiai ir suprantamai paaiskina
tiesioginiu (2002) visus darbo reikalavimus
vadovu 5. Mano tiesioginis vadovas visada dalinasi darbui reikalinga
informacija
6. Vadovas apie mano padarytas klaidas informuoja pozityviais
biudais
7. Vadovas visada pagiria jei darbg atlieku gerai
Santykiai su Schrodt P. 8. Kolegos, su kuriais dirbu, yra nuoS$irdis ir draugiski vieni su
kolegomis (2002) kitais
9. Kolegos, su kuriais dirbu, visada padeda iSspresti susidariusias
problemas
10. Kolegos riipinasi manimi ir kitais darbuotojais
11. Kolegos, su kuriais dirbu, priima kritikg jei kritika yra pagrjsta
Darbo sglygos Edvardsson B. | 12. Darbo vietoje esu apriipintas visa reikiama ir naujausia jranga
Larsson G. 13. Mano darbo vieta tvarkinga ir patogi
Setterlind S. 14. Mano darbo laikas ir krivis yra optimaliis
(1997) 15. Mano darbe fizinés darbo salygos yra geros
Atlygis Thakor M. V. | 16. Esu patenkintas gaunamu darbo uzmokes¢iu
Joshi. AL W. 17. Mano darbo uzmokestis yra aukstas, lyginant su panasiu darbu
(2005) kitose jmonése
18. Gaunu atitinkantj pagal atliekama darba darbo uzmokestj
19. Man buty sunku rasti kitg darba, kuriame gauciau didesnj

darbo uzmokestj
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Karjeros Hurst J. L. 20. Mano atliekamas darbas yra jdomus ir jvairiapusis
galimybés Good L. K. 21. Imon¢je yra galimybé biti paaukStintam, jei darba atlieku
(2009) gerai
22. Mano darbe yra visos galimybés kelti kvalifikacija
23. Mano darbas suteikia galimybe tobuléti ir iSmokti ne tik mano
darbo veiklai reikalingy Ziniy
Mokymai ir Bell S.J. 24. AS suprantu pagrindines darbo nuostatas ir reikalavimus
ugdymas Menguc B. reikalingus mano darbui atlikti
Widing R.E. J. | 25. AS suprantu visus jmonés veiklos procesus
(2010) 26. Visada gaunu naujg ir reikalingg informacija mano darbui
atlikti
27. Visada galiu mokytis i$ kity jmonés darbuotojy
Darbo ir Kodz J. 28. Mano darbas neapriboja mano asmeninio gyvenimo
asmeninio Harper H. 29. Mano nuomone jmonés darbuotojai galéty dirbti produktyviau,
gyvenimo Dench S. jeigu buty daugiau galimybiy subalansuoti darbg ir asmeninj
pusiausvyra (2002) gyvenimg
30. Darbe galiu naudoti savo darbo metodus, o ne tik nurodytus
Jmonés
31. Esant asmeninéms problemoms ir biitinybei galima suderinti
darbo laikg ir grafikg pagal asmeninius poreikius
Orientacija | Boles, J. S. 32. AS stengiuosi daryti jtaka klienty pasirinkimui teikdamas
klienta Babin B. J. informacija, o ne darydamas spaudimag
Brashear T. G. | 33. Stengiuosi pasitlyti produkta, kuris labiausiai tikty kliento
Brooks C. poreikiams
(2001) 34. Visada atsakau ] kliento uzduodamus klausimus apie preke

35.

tiek, kiek apie preke zinau
Aiskindamas klientui, praSanCiam patarti kaip iSspresti jo
problema, a$ tuo paciu pasakoju, kaip preké padéty jam

susidoroti su ta problema

39




3.2.Tyrimo eiga

Tyrimas buvo atliktas mazmeninés prekybos imongje. Tyrimo metu jmonéje dirbo 433
darbuotojai. Pagrindiné jmonés veikla: mazmeniné prekyba statybinémis vidaus ir lauko apdailos
medziagomis, santechnikos prekémis, mechaniniais ir automatiniais jrankiais, baldais, buitine technika
ir aparatiira, turizmo ir laisvalaikio prekémis, jvairiomis namy apyvokos prekémis, alkoholiniais
gérimais bei kitomis mazmeninés prekybos jmonéms budingomis prekémis. Imonés parduotuviy tinkla
sudaro 18 prekybos centry visoje Lietuvoje: Vilniuje, Utenoje, Jonavoje, Panevézyje, Kédainiuose,
Rokiskyje, Anyksciuose, Mazeikiuose, Birzuose, Visagine, Kupiskyje, Ukmergéje, Marijampoléje,
Elektrénuose, Kur$énuose ir Silutéje. Jmonés metiné parduodamy prekiy apyvarta per metus yra apie
30 min. eury.

Tyrimas buvo vykdomas keliais etapais, dalis ankety buvo padalintos tiesiogiai respondentams,
kitos anketos buvo i$siystos respondentams j darbo elektroninio pasto adresus, prie kuriy respondentai
turi tiesioginj pri¢jima.

Tyrimo metu i§ 169 ankety Vviso buvo uzpildyta 121 anketa (respondenty atsakomumas sudaré
71,6 %) . Sugadinty ankety nebuvo ir visose anketose buvo uzpildyti visi klausimai, todél visi ankety
duomenys buvo suvesti tolimesnei tyrimo analizei.

Duomeny surinkimui, apdorojimui bei analizei buvo naudojama ,,Microsoft excel 2010 ir
,»SPSS statistics 17.0° programos. Anketos klausimyno teiginiai nurodytomis programomis buvo
sugrupuoti j 8 tyrimo veiksniy kintamuosius (santykiai su tiesioginiu vadovu, santykiai su kolegomis,
darbo salygos, atlygis, karjeros galimybés, mokymai ir ugdymas, darbo ir asmeninio gyvenimo
pusiausvyra, orientacija j klientg). Atliekant tyrimg, buvo nustatyti ir jvertinti respondenty socialinés
demografinés charakteristikos bei tyrimo sugrupuoty veiksniy vidurkiai.

Toliau prie§ atlickant tyrimo koreliacing analizg¢, buvo patikrinta orientacijos j klientg Viso
klausimyno bei tyrimo modelio veiksniy tikslumo ir patikimumo koeficientai pagal kronbacho alfa.
Zemiau pateiktoje 2 lentel¢je pateikiamas kronbacho alfa patikimumo ir tikslumo lygis pagal
koeficientg.

2. Lentelé. Kronbacho alfa patikimumo koeficientas (J. M. Cortina (1993).

Kronbacho alfa Patikimumo lygis
a>0,9 Aukstas
0,9>a0>0,8 Geras
0,8>a>0,7 Priimtinas
0,7>0>0,6 Abejotinas
0,6>0>0,5 Zemas
0,5>a Nepriimtinas

40



Atlikus Kronbacho alfa koeficiento patikimumo nustatyma, buvo atrinkti veiksniai (kintamieji)
tolimesniems tyrimo etapams. Remiantis veiksniais, kuriy patikimumo lygis buvo tinkamas

tolimesniems tyrimo etapams buvo sudaryti Pirsono koreliacijos koeficientai, nustatantys orientacijos j
klienta veiksniy statistinius tarpusavio rySius.

3. Lentelé. Koreliacijos koeficienty ir stiprumo rysys. (V. Cekanaviéius ir G. Murauskas (2000).
Koreliacijos koeficientas Koreliacijos stiprumas
Nuo 0,9 iki 1 (nuo -0,9 iki -1)
Nuo 0,7 iki 0,9 (nuo -0,7 iki -0,9)
Nuo 0,5 iki 0,7 (nuo -0,5 iki -0,7)
Nuo 0,3 iki 0,5 (Nuo -0,3 iki -0,5)
Nuo 0,3 iki -0,3

Labai stiprus koreliacijos rysys

Stiprus koreliacijos rySys

Vidutinis koreliacijos rySys

Silpnas koreliacijos rySys

Labai silpnas koreliacijos rySys arba jokio rysio

Pagal V. Cekanavi¢iy ir G. Murauska (2000), 3 lenteléje pateiktos koreliacijos koeficienty

reik§més, kurios parodo tyrimo veiksniy koreliacijos ir stiprumo rysj tarp veiksniy.
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4. TYRIMU REZULTATAI IR APIBENDRINIMAS

4.1. Empirinio tyrimo rezultatai

Tyrimo anketinéje apklausoje, kaip jau minéta, viso dalyvavo 121 respondentas. Zemiau

lenteléje pateikiama socialiniai demografiniai respondenty duomenys.

4. Lentelé. Respondenty socialinés demografinés charakteristikos

Respondenty lytis Skaiciais Procentais

Moteris 66 54,5%
Vyras 55 45,5%

Viso 121 100%

Respondenty amZius (metais)

20 ir maziau 4 3,3%
Nuo 21 iki 30 63 52,1%
Nuo 31 iki 40 35 28,9%
Nuo 41 iki 50 12 9,9%
Nuo 51 iki 60 5 4,1%
Virs 60 2 1,7%

Viso 121 100%

Respondenty iSsilavinimas

Vidurinis 11 9,1%
Profesinis 43 35,5%
Aukstesnysis 20 16,5%
Aukstasis 47 38,8%

Viso 121 100 %

Darbo trukmé jmonéje (metais)

Iki 1 13 10,7%
Nuo 1 iki 5 93 76,9%
Nuo 5 iki 10 10 8,3%
Nuo 10 iki 15 1 0,8%
Daugiau nei 15 4 3,3%

Viso 121 100 %

Apibendrinus 4 lenteléje pateiktus duomenis, galima matyti, kad pagal lytj respondentai
pasiskirsté panasiai. Motery sudaré Siek tiek daugiau tai yra 54,5%, tuo tarpu vyry 45,5%. Pagal amziy
aktyviausi ir didZiausig apklaustyjy respondenty dalj sudaré nuo 21 iki 40 mety, nuo 21 iki 30 mety
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amziaus respondentai sudaré 52,1%, 0 nuo 31 iki 40 mety amziaus 28,9%, likusieji respondentai pagal
amziy sudaré viso 19%. Pagal iSsilavinimg daugiausiai atsakiusiy respondenty turéjo aukstajj
i$silavinimg 38,8%, taip pat nemazg dalj sudaré profesinj i$silavinimg turintys respondentai 35,5%,
kiek maziau respondenty turi aukS$tesnj neuniversitetinj iSsilavinimg 16,5%, o maZiausiai tarp

apklausty respondenty turéjo vidurinj i$silavinima kuriy sudaré 9,1%.

Orientacija j klienta 5,93

Darbo ir asmeninio gyvenimo

. 5,34
pusiausvyra

Mokymai ir ugdymas 5,46

Karjeros galimybés

Atlygis

Darbo salygos

Santykiai su kolegomis

Santykiai su vadovu

4 pav. Respondenty bendras visy veiksniy vertinimas

Kaip matyti 4 paveiksle, auks¢iausiai respondentai jvertino orientacija j klientg (5,93), taip pat
respondentai i$ veiksniy aukstai jvertino santykius su vadovais ir kolegomis, atitinkamai (5,61) ir
(5,55). Vidutiniskai jvertintas mokymo ir ugdymo veiksnys (5,46) bei darbo ir asmeninio gyvenimo
pusiausvyra (5,34). Kiek Zemiau respondentai jvertino darbo sglygas (4,92), Zemiausiai respondenty

jvertinta karjeros galimybés ir atlygis, atitinkamai (4,13) ir (3,87).
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Orientacija j klientg

Darbo ir asmeninio
gyvenimo pusiausvyra

Mokymai ir ugdymas

Karjeros galimybes

Atlygis

Darbo salygos

Santykiai su kolegomis

Santykiai su vadovais

=
N
w
S
(5]
a
~N

® Vyrai m Moterys

5 pav. Respondenty visy veiksniy vertinimas pagal lytj

Pagal 5 paveiksle pateiktus diagramos rezultatus matoma, kad moterys dauguma veiksniy
jvertino auksc¢iau nei vyrai. DidZiausias skirtumas tarp respondenty vyry ir motery susidaré ties atlygio
veiksniu, moterys taip pat geriau jvertino santykiy su vadovais (5,8), santykiu su kolegomis (5,68),
karjeros galimybiy (4,13), mokymo ir ugdymo (5,5) veiksnius bei orientacijg j klientg (6,07).
Respondentai vyrai auk$¢iau vertino darbo salygy ir asmeninio gyvenimo pusiausvyros veiksnius,

taciau dideliy skirtumy nenustatyta.
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Orientacija |
klienta

Darbo ir
asmeninio
gyvenimo

pusiausvyra

Mokymai ir
ugdymas

Karjeros
galimybes

Atlygis

Darbo salygos

Santykiai su
kolegomis

Santykiai su
vadovais

1,0 15 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0 55 6,0 6,5 7,0

B Aukstasis m Aukstesnysis

H Profesinis ® Vidurinis

6 pav. Respondenty visy veiksniy vertinimas pagal iSsilavinimg

Vertinant veiksniy vidurkius pagal iSsilavinimag, galima nustatyti, kad didzigja dalj veiksniy
auks$céiausiai vertino aukstgjj iSsilavinimg turintys respondentai. Profesinj iSsilavinimg turintis
respondentai auksCiau vertino darbo ir asmeninio gyvenimo pusiausvyra (5,53), mokymo ir ugdymo
(5,58) bei karjeros galimybes (4,26). Zemiausiai veiksnius jvertino vidurinj isilavinima turintys

respondentai.
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|
6,25
16,15
Orientacija j klientg 91
5,98
4,88
. . . 5,6(
Darbo ir asmeninio gyvenimo
pusiausvyra 5'5322
75,19’
5,25
5,50
Mokymai ir ugdymas "5 56
1 5,38
5,31
4,88
Ilcc
Karjeros galimybes 439
3,94
5,38
Atlygis 421
6,25
520 |
Darbo saglygos 7505
69
" 4,6
6,00
1495 |
Santykiai su kolegomis
5,44
5,50
6,25
"545 |
Santykiai su vadovu "5 64
" 5,55
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00
= Vir§ 60 mety ® Nuo 51 iki 60 mety
B Nuo 41 iki 50 mety = Nuo 31 iki 40 mety
® Nuo 21 iki 30 mety ™ 20 ir maziau

7 pav. Respondenty visy veiksniy vertinimas pagal amziy

Pagal amziy nustatyta, kad auks$c¢iausiai veiksnius vertino vyresnio amziaus respondentai.

Respondentali, kuriems vir§ 60 mety auks¢iausiai jvertino darbo salygas (6,25), atlygj (5,38), santykius
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su tiesioginiu vadovu (6,25). Zemiausiai veiksnius jvertino iki 20 mety amZiaus respondentai, atlygj

(2,88), darbo salygas (4,63), santykius su vadovu (4,88) bei orientacija i klientg (5,0).

| | | | |
6,19
T ~ 6,00
Orientacija j klienta “5,83‘02
—STB_' ’
5,88
Darbo ir asmeninio 5 cg
gyvenimo pusiausvyra 5,35
75,15
I S R
5,69
. 4,75
Mokymai ir ugdymas 5,13 5 o
) ’
T T 517
3,69
. . . "3,25
Karjeros galimybés 4,80
IDE
4,06
3,63
. 4,25
Atlygis 4,60
1_I3_ 3IgU
’
5,00
Darbo salygos "5,13 6,00
14,97
’
.. . 5,50
Santykiai su kolegomis 5,88
5,60
5,33
W 5,88
. 5,75
Santykiai su vadovu "5,%5;9
, ’
e R >/1C
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00
® Daugiau nei 15 mety ™ Nuo 10 iki 15 mety = Nuo 5 iki 10 mety
B Nuo 1 iki 5 mety m ki 1 mety

8 pav. Respondenty visy veiksniy vertinimas pagal darbo trukme jmonéje

Pagal respondenty darbo trukmg kaip matyti 8 paveiksle aukstesnius vertinimus skyré ilgiau
jmonéje dirbantys respondentai. Daugiau nei 15 mety jmonéje dirbantis respondentai, auks¢iausiai
vertino orientacijg j klientg (6,19), darbo ir asmeninio gyvenimo pusiausvyra (5,88), mokymy ir
ugdymo (5,69) bei santykius su tiesioginiu vadovu (5,88). Nuo 10 iki 15 mety dirbantis respondentali

aukscCiausiai vertino darbo salygas (6,0), taciau Zemiausiai jvertino karjeros galimybes (3,25). Nuo 5
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iki 10 mety respondentai auks$c¢iausiai vertino karjeros galimybes (4,8) ir atlygj (4,6). Respondentai

dirbantys iki 1 mety jmong¢je, zemiausiai vertino atlygj (3,13), santykius su tiesioginiu vadovu (5,10),

darbo salygas (4,29) ir orientacija i klienta (5,48).

Toliau diagramose pateikiama visy teiginiy respondenty vertinimy vidurkiai.

Vadovas visada pagiria jei darbg atlieku gerai — 4,74

Vadovas apie mano padarytas klaidas informuoja
pozityviais budais

Mano tiesioginis vadovas visada dalinasi darbui
reikalinga informacija

Mano tiesioginis vadovas aiskiai ir suprantamai
paaiskina visus darbo reikalavimus

5,88

5,87

1, OO 2, OO 3, OO 4, 00 5, 00 6,00

7,00

9 pav. Respondenty vertinimai — santykiy su tiesioginiu vadovu veiksnys

Nustatyta, kad respondentai aukstais balais vertino santykiy Su tiesioginiu vadovu teiginius,

Zemiau jvertino teiginj, kad vadovas pagiria jei

darbg atlieka gerai (4,74).

Kolegos, su kuriais dirbu, priima kritika jei kritika yra
pagrjsta

Kolegos ripinasi manimi ir kitais darbuotojais

Kolegos, su kuriais dirbu, visada padeda iSspresti
susidariusias problemas

Kolegos, su kuriais dirbu, yra nuosirdas ir draugiski
vieni su kitais

—

_ 545

1, 00 2, 00 3, 00 4, 00 5, 00 6,00

7,00

10 pav. Respondenty vertinimai — santykiy su kolegomis veiksnys

Vertinant santykius su kolegomis, dideliy skirtumy nenustatyta, respondentai aukstai jvertino

darbo su kolegomis teiginius.
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Mano darbe fizinés darbo sglygos yra geros 5,49

Mano darbo laikas ir kravis yra optimalds 5,12

Mano darbo vieta tvarkinga ir patogi _ 5,22

Darbo vietoje esu apripintas visa reikiama ir

L 3,83
naujausia jranga

1

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00

11 pav. Respondenty vertinimai — darbo saglygos veiksnys

Darbo salygos teiginius respondentai jvertino vidutiniskai. Taciau zemai respondenty buvo

jvertinta, kad darbuotojai yra apripinti visa reikiama ir naujausia jranga (3,83).

Man bty sunku rasti kitg darbg, kuriame gauciau
didesnj darbo uzmokestj

Gaunu atitinkantj pagal atliekama darba darbo _ 496
uimokestj INNS—

Mano darbo uzmokestis yra aukstas, lyginant su
panasiu darbu kitose jmonése

3,12

|

73

w

Esu patenkintas gaunamu darbo uZzmokesciu 4,36

ﬁ

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00

12 pav. Respondenty vertinimai — atlygio veiksnys

Nustatyta, kad zemiausiai tarp orientacijos i klienta veiksniy respondenty jvertinta atlygio
teiginiai. Respondenty nuomone darbo uzmokestis néra aukstas lyginant su kitomis jmonémis (3,73),
taCiau respondentai pazyméjo, kad visgi bty sunku rasti kitg darbg su geresniu darbo uzmokesciu
(3,12).
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Mano darbas suteikia galimybe tobuléti ir iSmokti ne

tik mano darbo veiklai reikalingy Ziniy >27

Mano darbe yra visos galimybés kelti kvalifikacijg 67

w

Jmonéje yra galimybé biti paaukstintam, jei darbg
atlieku gerai

Mano atliekamas darbas yra jdomus ir jvairiapusis 4,76

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00

13 pav. Respondenty vertinimai — karjeros galimybés veiksnys

Respondentai karjeros galimybiy teiginius vertino Zemais balais, ypa¢ Zemai respondentai
jvertino galimybe¢ buti paaukstintam bei kvalifikacijos kélimo galimybe imonéje, atitinkamai 2,72 ir
3,67.

Visada galiu mokytis is kity jmonés darbuotojy 4,92

Visada gaunu naujg ir reikalingg informacijg mano
darbui atlikti

AS suprantu pagrindines darbo nuostatas ir 6.23
reikalavimus reikalingus mano darbui atlikti — !

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00

14 pav. Respondenty vertinimai — mokymy ir ugdymo veiksnys

VidutiniSkai jvertintas mokymy ir ugdymo veiksnys, taciau respondentai teigia, kad supranta

visus darbo reikalavimus (6,23) ir kitus jmonés veiklos procesus (5,75).
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Esant asmeninéms problemoms ir bitinybei galima
suderinti darbo laika ir grafikg pagal asmeninius
poreikius

Darbe galiu naudoti savo darbo metodus, o ne tik _ 5 39
nurodytus jmoneés !

Mano nuomone jmonés darbuotojai galéty dirbti

produktyviau, jeigu bity daugiau galimybiy _ 4,74

subalansuoti darbg ir asmeninj gyvenima

Mano darbas neapriboja mano asmeninio gyvenimo — 5,61

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00

15 pav. Respondenty vertinimai — darbo ir asmeninio gyvenimo pusiausvyros veiksnys

Analizuojant darbo ir asmeninio gyvenimo pusiausvyros veiksnio vidurkius nustatyta, kad

respondentai yra patenkinti Siuo veiksniu jmonéje.

klientui, prasanciam patarti as pasakoju kaip preké
padéty jam susidoroti su ta problema

Visada atsakau j kliento uzduodamus klausimus apie
. . . . 6,29
preke tiek kiek apie preke Zinau
Stengiuosi pasillyti produkta kuris labiausiai tikty
. L 6,02
kliento poreikiams EEN————————————

AS stengiuosi daryti jtaka klienty pasirinkimui
teikdamas informacija o ne darydamas spaudimg

5,80

|

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00

16 pav. Respondenty vertinimai — orientacija j klienta

Pagal pateiktus 16 paveiksle rezultatus matoma, kad jmonés darbuotojy orientacijos j klientg Visi
teiginiai jvertinti aukstais vidurkiais. Galima nustatyti, kad respondentai savo darbg ir orientacija j
klienta vertina gerai.

Paskutiniai tyrimo klausimai, kaip jau minéta, buvo atviro tipo ir respondentai galéjo jrasyti,
kokie veiksniai lemty orientacijg j klientg, kurie klausimyne paminéti nebuvo bei kokios prieZzastys

trukdo orientacijai j klienta.
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Respondenty nuomone geresne¢ mazmeninés prekybos jmonés darbuotojy orientacijg i klientg
lemty:
e motyvacija,
e galimybé priimti sprendimus,
e vadovo vadovavimo metodai,
e premijos gavimas,
e seminarai,
e nauja darbo jranga,
e pastovus darbo grafikas.
Taip pat atviro tipo atsakymuose respondenty buvo jau dar kartg jraSyti pasikartojantys
klausimyno veiksniai ir teiginiai:
e geresnés darbo salygos,
e didesnis atlyginimas,
e apmokymai,
e geri santykiai su kolegomis.

Respondenty nuomone, mazmeninés prekybos jmonés darbuotojy orientacijai j klientg trukdo
Sios priezastys:

e papildomos darbo uzduotys,
e Kkintantis darbo grafikas,

e grjztamojo rySio nebuvimas,
e asmenines priezastys.

Nustacius Vvisus veiksniy jvertinimo rezultatus, galima teigti, kad darbuotojai aukstai vertina
orientacijos ] klienta lemiancius veiksnius. Auksc¢iausiai vertinami: santykiai su tiesioginiu vadovu,
santykiai su kolegomis, mokymas ir ugdymas bei darbo ir asmeninio gyvenimo pusiausvyra. Pagal
pateiktus respondenty rezultatus, taip pat galima nustatyti, kad darbuotojai aukstai vertina savo kaip
darbuotojo orientacija j klienta. Zemesniam balui respondentai jvertino darbo salygas, atlygj bei
karjeros galimybes. Atlikus tyrimo socialiniy, ir demografiniy kriterijy analize, galima teigti, kad tarp
vyry ir motery dideliy vertinimo skirtumy nenustatyta, tac¢iau kiek geriau veiksnius jvertino moterys.
Auksciausiai tarp mazmeninés prekybos atsakiusiy respondenty orientacijg j klienta pagal socialinius
demografinius Kriterijus jvertino aukstajj iSsilavinimg turintys darbuotojai, taip pat vyresni ir daugiau
mety jmon¢je dirbantys darbuotojai.

Pagal pateiktus respondenty atsakymus galima nustatyti, kad priezastys kurios galimai trukdo

darbuotojy pasitenkinimg darbu ir orientacija i klientg, susidaro dél jmonés nepakankamo démesio
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darbuotojams. Remiantis respondenty atsakymais galima teigti, kad pagrindinés priezastys yra
atlyginimas ir darbo salygos.

Zinoma, analizuojant tyrimo rezultatus, reikty jvertinti ir zmogiskajj veiksnj, kadangi natiralu,
kad darbuotojas savo asmeninj darbg vertina auksCiau, tyrimo atveju orientacijg j klientg, o tokie
veiksniai, kurie priklauso nuo jmonés, darbuotojy visada bus vertinami Zemiau: atlygis, karjeros
galimybeés ir darbo salygos veiksniai.

Pries atliekant tolimesnj ir i§samesnj tyrima, buvo nustatytas bendras visy veiksniy koeficiento
patikimumo lygis. Pagal Kronbacho alfa, bendras kintamyjy patikimumas sudaré 0,669, remiantis
pateiktais duomenimis (zr. 2 lent.) bendras toks patikimumas yra abejotinas, taciau tinkamas
kiekybiniam tyrimui atlikti. Tyrime taip pat buvo jvertinti mazmeninés prekybos jmonés darbuotojy

orientacijos ] klientg veiksniy patikimumas.

5. Lentelé. Orientacijos i klienta tyrimo modelio veiksniy patikimumo koeficientai.

Vidurkis Standartinis Kronbacho alfa | Teiginiy
nuokrypis skaiCius

Santykiai su 5,6198 0,8204 0,798 4
tiesioginiu
vadovais
Santykiai su 5,5620 0,7453 0,803 4
kolegomis
Darbo salygos 49153 1,0209 0,779 4
Atlygis 3,8657 0,9415 0,740 4
Karjeros 4,1054 0,8683 0,499 4
galimybes
Mokymai ir 5,4690 0,6246 0,532 4
ugdymas
Darbo ir 5,3657 0,8063 0,544 4
asmeninio
gyvenimo
pusiausvyra
Orientacija j 5,9504 0,6643 0,654 4
klienta

Kaip matoma pateiktoje 5 lenteléje karjeros galimybiy veiksnio nustatytas zemas patikimumas
(0<0,5), todél remiantis darbe pateikta koeficienty patikimumu lentele (zr. 2 lent.), Sis kintamojo
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patikimumas nustatytas nepriimtinas ir tolimesnéje tyrimo eigoje neanalizuojamas. Kitos orientacijos j
klientg veiksniy grupés taip pat nesudaré auksSto patikimo, taCiau pagal Kronbacho alfa koeficienta
(0>0,5) priimtinos tolimesnei tyrimo analizei.

Vertinant kokj ry$j darbuotojy orientacija j klienta turi Santykiais su tiesioginiu vadovu,
santykiais su kolegomis, darbo saglygomis, atlygiu, mokymais ir ugdymu, darbo ir asmeninio gyvenimo

pusiausvyra, buvo apskai¢iuotas rySys pagal Pirsono koreliacijos koeficientus.

6. Lentelé. Orientacijos j klientg veiksniy rySys (Pirsono koreliacijos koeficientas)

Santykiai Darbo ir

su Santykiai Mokymai | asmeninio

tiesioginiu su Darbo ir gyvenimo | Orientacija

vadovais | kolegomis | salygos | Atlygis | ugdymas | pusiausvyra | | klienta
Santykiai 1 328" 132 | 4137 3837 ,020 3927
su
tiesioginiu
vadovais
Santykiai 328" 1| 4477 ] 363" ,159 -,002 189"
su
kolegomis
Darbo 132 44T 1] 5437 ,018 ,009 174
salygos
Atlygis 4137 3637 | 5437 1 195" 2117 149
Mokymai ir 383" 159 018 | ,195 1 ,095 2427
ugdymas
Darbo ir ,020 -,002 009 | 2117 ,095 1 ,005
asmeninio
gyvenimo
pusiausvyra
Orientacija 3927 1897 | 174|149 2427 ,005 1
1 klienta

** p< 0,01; * p< 0,05

Pagal pateiktus 6 lentelés rezultatus nustatyta, kad orientacijos j klientag veiksniy ir pacios
orientacijos ] klientg koreliacijos rySiai silpni ar labai silpni (zr. 3 lent.). Atlikto tyrimo koreliacijos
koeficientai rodo, kad orientacija j klientg teigiamai koreliuoja su santykiais su tiesioginiu vadovu (r =
0.392, p<0,01), taip pat koreliuoja su mokymo ir ugdymo veiksniu (r = 0.242, p<0,01), vidutiniskai
orientacija j klienta koreliuoja su santykiais su kolegomis (r = 0.189, p< 0,05). Tai reiskia, kuo geresni
darbuotojo santykiai su tiesioginiu vadovu ir kolegomis, tinkamesnis mokymas ir ugdymas jmonéje,
tuo yra didesné mazmeninés prekybos jmonés darbuotojy orientacija j klienta. Pagal pateiktus

rezultatus galima nustatyti, kad tarpusavyje didelj reikSmingumga turi ir tiesiogiai koreliuoja atlygis ir
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santykiai su tiesioginiu vadovu (r = 0.413, p< 0,01), bei atlygis ir santykiai su kolegomis (r = 0,363, p<
0,01), atlygis ir darbo salygos (r = 0,543, p< 0,01), todél galima teigti, kad tinkamas atlygis gerina
santykius su tiesioginiu vadovu ir kolegomis. Vidutiniskai atlygis koreliuoja su darbo ir asmeninio
gyvenimo pusiausvyra (r = 0,211, p< 0,05), bei mokymo ir ugdymo veiksniu (r = 0,195, p< 0,05).
Taigi nors atlygis reikSmingai nekoreliuoja su orientacija j klientg, ta¢iau turi didele reikSme ir
teigiamai koreliuoja su visais kitais darbuotojy orientacija j klientg lemianciais veiksniais. Santykiu su
tiesioginiu vadovu veiksnys tiesiogiai koreliuoja su santykiais su kolegomis (r = 0,328, p< 0,01), Pagal
pateiktus duomenis nustatyta, kad kitos koreliacijos statistiskai néra reikSmingos. Kaip ir minéta,
kadangi karjeros galimybés veiksnio nustatytas zemas patikimumo lygis j koreliacijos analize veiksnys

(kintamasis) priskirtas nebuvo.

4.2. Tyrimo rezultaty apibendrinimas

Atliekant empirinj tyrima, buvo keliamas tikslas istirti mazmeninés prekybos jmonés darbuotojy
orientacijos j klientg lemiancius veiksnius. Remiantis teksto analize ir tyrimo duomenimis, pateikiamas
tyrimo rezultaty apibendrinimas.

1. Socialiniy demografiniy veiksniy analizé parodé, kad darbuotojy lytis darbo pasitenkinimui ir
orientacijai j klientg didelés reik§mes neturi, visgi moterys kiek auksc¢iau vertina orientacijg j klientg ir
su ja susijusius veiksnius. Taip pat vertinant socialinius demografinius kriterijus nustatyta, kad
vyresnio amziaus darbuotojai labiau patenkinti ir geriau vertina dauguma orientacijos | klienta
veiksniy, ypac tarp vyresniy respondenty aukséiau buvo vertinami tie veiksniai, kurie priklauso nuo
jmonés: darbo salygos, atlygis, karjeros galimybés. Tuo tarpu jaunesni respondentai veiksnius vertino
Zemiau, tai biity galima paaiSkinti tuo, kad jauni darbuotojai turi ambicingus tikslus, didesnius
lukescCius ir ieSko didesniy karjeros galimybiy. Pagal darbuotojy iSsilavinimg buvo nustatyta, kad
auks$ciau orientacijos ] klientg veiksnius ir orientacijg ] klienta vertina aukstaj] iSsilavinimg turintys
darbuotojai. Tyrimo metu taip pat buvo nustatyta, kad ilgiau jmonéje dirbantys darbuotojai yra labiau
patenkinti dauguma veiksniy. Todél apibendrinant galima teigti, kad mazmeninés prekybos imoneés
atlikta tyrimo analizé i§ esmés patvirtino S. A. Devan ir Z. Chen (2003) atliktus tyrimus, kadangi
vyresni, aukStesnj iSsilavinima, bei ilgiau jmonéje dirbantys darbuotojai yra labiau patenkinti savo
darbu, taip paciu yra labiau orientuoti j klientus, kadangi darbuotojy pasitenkinimas darbu ir tam
tikrais veiksniais yra glaudziai susij¢ su darbuotojy orientacija j klientg. (D. Donavanas ir kt. (2004).

2. Empiriniu tyrimu taip pat buvo siekiama nustatyti mazmeninés prekybos jmonés darbuotojy
orientacijos | klienta veiksniy tarpusavio rysj. Atlikus Pirsono koreliacijos analize nustatyta, kad
orientacijos ] klienta veiksniy tarpusavio koreliacijos rySys yra silpnas ar labai silpnas. Nors tyrimo
metu buvo nustatyta, kad dauguma veiksniy koreliuoja silpnai, taciau tarp kai kuriy veiksniy yra
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stipresnis rySys. DidZiausig teigiamg ry§j ir reikSmingumg su Kitais veiksniais turi atlygis, taip pat
reik§mingas yra santykiy su tiesioginiu vadovu veiksnys.

3. Empirinio tyrimo metu pagrindinis keliamas tikslas buvo nustatyti kokie veiksniai labiausiai
jtakoja mazmeninés prekybos jmonés darbuotojy orientacija j klienta. Zemiau pateikiamas nustatytas
tyrimo veiksniy reik§mingumas mazmeninés prekybos jmonés darbuotojy orientacijai j klientg pagal

Pirsono koreliacijos koeficientus:

Santykiai su tiesioginiu vadovu

Santykiai su kolegomis

Darbo salygos
ORIENTACIJA
I KLIENTA

Atlygis

Karjeros galimybés

Mokymai ir ugdymas

Darbo ir asmeninio gyvenimo %4
pusiausvyra

&> (**p<0,01)
<————= > (*p<0,05)
<<. ........................... ) ( p> arba = 0,05)

17 pav. Mazmeninés prekybos orientacijos j klientg empirinio tyrimo vertinimas

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis tyrimo analize

Atliktas tyrimas parodé¢, kad maZmeninés prekybos jmonés darbuotojy orientacijai | klienta
didziausig reikSme turi santykiai su tiesioginiu vadovu. Tai reiskia, kad geréjant darbuotojy santykiams
su tiesioginiu vadovu, didéja darbuotojy orientacija j klientg, todél vadovas turi uztikrinti darnius
santykius su kitais jmonés darbuotojais. Taip pat aukstos reikSmés ry$j mazmeninés prekybos jmonés
darbuotojy orientacijai j klienta turi mokymo ir ugdymo veiksnys. Tai rodo, kad jmonés darbuotojams
prie$ aptarnaujant klientg svarbu biiti apmokytiems ir informuotiems, kad jie galéty suteikti kokybiskas
paslaugas klientams. Vidutiniskai svarbus ir reikSmingas darbuotojy orientacijai j klientg yra santykiu

su kolegomis veiksnys. Kiti veiksniai statistiSkai reikSmingy rysiy su orientacija j klientg neturéjo.
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Apibendrinant tyrimo rezultatus galima teigti, kad mazmeninés prekybos jmonés orientacijai ]
klientg didziausig jtaka turi darbuoty santykiai su vadovu, mokymai ir ugdymas, kiek maziau svarbus
santykiy su kolegomis veiksnys, taciau visi veiksniai svarbiis darbuotojy orientacijai i klientg ir jos

didinimui, kadangi tik visiems veiksniams sgveikaujant didéja darbuotojy pasitenkinimas darbu.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

[$analizavus mazmeninés prekybos orientacijos j klienta esm¢ galima teigti, kad mazmeninés
prekybos jmonés orientacija j klientg — tai jmonés darbuotojy sickiamybé patenkinti kliento likes¢ius
ir suteikti kuo geresnes paslaugas klientams (konsultuoti, informuoti, pasitlyti ar kitaip padéti klientui
prekeés jsigijimo procese), tokiu biidu sukurti klientui pasitenkinima jsigyta preke. Orientacija j klienta
yra glaudziai susijusi su darbuotojy pasitenkinimu darbu, todél pagrindinis mazmeninés prekybos
jmonés orientacijos j klientg didinimo biuidas yra didinti darbuotojy pasitenkinimg darbu. Darbuotojy
orientacijos j klientg svarba mazmeninés prekybos jmonéje yra negincytina, kadangi maZmeninés
prekybos jmonéms asortimentu bei kainomis issiskirti §iuo metu yra sudétinga, todél orientacija j
klienta yra vienas i§ esminiy mazmeninés prekybos imonés sékmés ir teigiamy finansiniy jmonés
rezultaty pasekmiy.

Atlikus mazmeninés prekybos jmonés darbuotojy orientacijos j klienta lemianciy veiksniy
analize, nustatyta, kad orientacija j klientg yra susijusi su Siais veiksniais: santykiais su tiesioginiais
vadovais, santykiais su kolegomis, darbo sglygomis, atlygiu, Kkarjeros galimybémis, mokymais ir
ugdymu, darbo ir asmeninio gyvenimo pusiausvyra.

Atlikus empirinj tyrimg paaiSkéjo, kad labiau orientuoti j klientus yra vyresni, aukstajj
i§silavinimg turintys bei ilgiau jmonéje dirbantys maZzmeninés prekybos jmonés darbuotojai. Nors
mokslingje literatiiroje teigiama, kad visi veiksniai yra svarbus darbuotojy orientacijai  klienta, visgi
atlikto tyrimo metu buvo nustatyta, kad labiausiai mazmeninés prekybos jmonés darbuotojy orientacijg
i klientg lemia santykiai su tiesioginiu vadovu, mokymai ir ugdymas, bei santykiai su kolegomis.
Mazmeninés prekybos jmonés, siekian¢ios didinanti darbuotojy orientacija j klienta, prioritetg turéty

skirti gerinant biitent Siuos veiksnius darbuotojy atzvilgiu.

Rekomendacijos maZmeninés prekybos jmonés orientacijos i klientq didinimui
Siekiant didinti mazmeninés prekybos jmonés darbuotojy orientacijg j klienta, reikty gerinti
visus darbuotojy pasitenkinimo darbu veiksnius jmonéje, taciau empirinio tyrimo rezultatai parode¢,
kad mazmeninés prekybos jmonés didinancios darbuotojy orientacijg j klientg prioritetg turéty skirti
gerinant siuos veiksnius darbuotojy atzvilgiu:
e santykiams su tiesioginiu vadovu,
e santykiams su kolegomis,
e mokymams ir ugdymui.
Rekomenduojama suteikti visa reikalingg informacija darbuotojams ir atnaujinti informaciniy
technologijy sistema jmonéje. Reaguoti j klienty nusiskundimus ir ieSkoti, kokiomis priemonémis biity

galima juos paSalinti, sudaryti prevencines priemones ir apmokyti darbuotojus jveikti susidariusias
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neigiamas situacijas su klientais. Nustatyti reikalavimus samdant naujus darbuotojus, priimti
darbuotojus, kurie yra bendraujantys, geranoriski bei pasirenge padéti klientui.

Santykiai su tiesioginiais vadovais. Vadovas darbuotojams turi buti autoritetas | kurj bty
galima kreiptis visais iSkilusiais klausimais. Vadovams turi biti rekomenduojama skirti individualy
démesj darbuotojams, kadangi kiekvienas darbuotojas turi skirtingas asmenines savybes bei gebéjimus
ir darbg bei pareigas darbuotojams paskirti biitent pagal individualius gebéjimus. Skatinti vadovus su
darbuotojais kurti ir palaikyti darnius rySius, kadangi kiekvienas darbuotojas turi jausti paramg ir
pagarba i§ vadovy, taip pat reguliariai pasiteirauti darbuotojy nuomonés ar jy pritarimo vienu ar Kitu
klausimu. Vadovams bitina nuolat suteikti visg reikalinga bei naudinga informacijg darbuotojams jy
darbui atlikti.

Mokymai ir ugdymas. Rekomenduojama patikrinti darbuotojy zinias, rengti seminarus bei
konsultacijas, rengti stazuotes, skatinti darbuotojus tobuléti ir mokytis tarpusavyje. Taip pat
rekomenduojama reguliariai patikrinti ilgiau dirban¢iy darbuotojy Zinias jmongje, kadangi jy darbo
metodai ar informacija gali neatitikti standarty ir esant reikalui suteikti papildomus apmokymus
darbuotojams.

Santykiai su kolegomis. Imonés vadovybé privalo uztikrinti gerg darbuotojy tarpusavio klimatg
bei darnius santykius. Rekomenduojama skatinti darbuotojus padéti vieni kitiems, nustatyti
komandinius tikslus, organizuoti bendrus darbuotojy kolektyvo susitikimus, uztikrinti prevencines
priemones konfliktinéms situacijoms.

Darbo salygos. Imoné turi visais atvejais uZtikrinti tinkamas darbo salygas darbuotojui.
Rekomenduojama nuolat jvertinti darbo vietg ar $i yra nekenksminga sveikatai, $vari, patogi ir saugi
darbuotojams. Taip pat rekomenduojama darbuotojams nuolat suteikti saugos reikalavimy informacija,
apmokyti kaip reikty elgtis iSkilusiai probleminei situacijai, suteikti darbuotojams visa reikalingg darbo
irangg uztikrinancig saugig darbo aplinka.

Atlygis. Imonéje svarbu uZtikrinti, kad atlygis biity konkurencingas iSoriskai ir teisingas
darbuotojy atzvilgiu, tai lemtu darbuotojy pasitenkinimg §iuo veiksniu. Rekomenduojama nustatyti
bendrg atlyginimy sistemg darbuotojams ir suteikti teisingg darbo uZmokestj. Taip pat uz atitinkamus
darbo rezultatus taikyti piniging premija. Galima suformuoti ir taikyti nepiniging atlygio sistema kurig
sudaryty dovany kuponai, nuolaidos ijmonés prekéms, kelialapiai.

Darbo ir asmeninio gyvenimo pusiausvyra. Svarbu, kad jmoné wuztikrinty galimybe
kontroliuoti darbuotojams savo asmeninj ir darbo laikg. Rekomenduojam suteikti darbuotojams
galimybe pakeisti darbo grafika pagal jy asmeninius poreikius, suteikti lankstuma darbuotojui paciam
planuotis darbg ir taikyti asmeninius darbo metodus, suteikti galimybe dirbti nuotoliniu biidu.

Nerekomenduojama taikyti papildomy darbo reikalavimy tokiy kaip apranga.
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Karjeros galimybés. Rekomenduojama suteikti galimybe darbuotojams studijuoti kolegijose,
universitetuose ar kitose mokslo jstaigose, esant galimybei apmokéti uz darbuotojo mokslus. Sudaryti
salygas paaukstinimui pareigose, taip pat laisvy darbo viety skelbimus pirmiausiai iSplatinti tarp

Jmong¢s darbuotojy

60



10.

11.

12.

13.

LITERATURA IR SALTINIAI

Abendroth, A.K, Dulk, L.D. (2011), Support for the work-life balance in Europe: the impact of
state, workplace and family support on work-life balance satisfaction. Work, employment and
socCiety. 25(2) 234-256

Alfes K., Shantz A., Truss C. (2012). The link between perceived HRM practices, performance
and well-being: the moderating effect of trust in the employer. Human Resource management
Journal, Vol 22, no 4, pages 409-427

Atkocitniené V. (2009). Kaimo vietoviy konkurencinguma lemiantys veiksniai. Ekonomika ir
vadyba: aktualijos ir perspektyvos. 3 (16).

Arndt, A., Arnold, T. J., & Landry, T. D. (2006). The effects of polychronic-orientation upon
retail employee satisfaction and turnover. Journal of Retailing, 82(4), 319-330.

Bagdonien¢ L., Jakstaité R. (2007). Lietuvos prekybos tinkly lojalumo programy vertinimas
vartotojy pozitiriu. Ekonomika ir vadyba. Nr. 12.

Bell M. L., Emory, W. C., (1971). The Faltering Marketing Concept. Journal of marketing.
Vol. 35. Pp. 37-42.

Bell, S.J., Mengiig, B., Widing, R.E. J. (2010). Salesperson learning, organizational learning,
and retail store performance. Journal of the Academy of Marketing Science. Volume 38,

Issue 2, pp 187-201.

Biggs, H. C., Dinsdag, D., Kirk, P. J., & Cipolla, D. (2010). Safety culture research, lead
indicators, and the development of safety effectiveness indicators in the construction sector.
International Journal of Technology, Knowledge and Society, 6(3), 133-140.

Bliujute, G. Korsakiene, R. (2014). Mokslas - Lietuvos ateitis. Santykiy su klientais valdymo
ypatumai: Lietuvos jmoniy atvejis. Vol. 6 Issue 1, p 9-16.

Bulgarella, C., Ph. D. (2005) Employee Satisfaction & Customer Satisfaction: Is There a
Relationship?. GuideStar Research Analyst

Burinskiené A. (2013). Verslo modeliai prekybos jmonése. Verslo sistemos ir ekonomika. Vol.
3(2).

Boles, J. S., Babin, B. J., Brashear, T. G., Brooks, C. (2001). An Examination of the
Relationships between Retail Work Enivornments, Salesperson Selling Orientation — Consumer
Orientation and Job Performance.

Brown, K. A., Willis, P. G., & Prussia, G. E. (2000). Predicting safe employee behavior in the
steel industry: Development and test of a sociotechnical model. Journal of Operations
Management, 18(4), 445-465.

61


http://link.springer.com/journal/11747/38/2/page/1

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

Brown, T. J., Mowen, J. C., Donavan, D. T., Licata, J. W. (2002). The customer orientation of
service workers:personality trait determinants and effects on self and supervisor performance
ratings. Journal of Marketing Research (in press).

Chlivickas E. Papsiené P., Papsys A. (2009). Zmogiskieji iStekliai: strateginio valdymo
aspektai. Verslas, vadyba ir studijos

Cook, S. (2011). Customer Care Excellence. How to Create an Effective Customer Focus.
Kogan Page

Cortina, J.M. (1993). "What is coefficient alpha? An examination of theory and applications".
Journal of Applied Psychology. 78: 98-104

Costigan, R. D., Insinga, R. C., Berman, J. J., Kranas, G., & Kureshov, V. A. (2011).
Revisiting the relationship of supervisor trust and CEO trust to turnover intentions: A three-
country comparative study. journal of World Business, 46(1), 74-83.

Cekanavicius, V. ir Murauskas, G. (2000). Statistika ir jos taikymai. Vilnius: TEV.

Dagkevi¢, D. (2013). VERSLO MODELIAI PREKYBOS JMONESE. Business Systems &
Economics, (2), 233-247.

DeVaney S. A., Chen S. Z. (2003). Job Satisfaction of Recent Graduates in Financial Services
Dibble, S. (1999). Keeping your valuable employees: retention strategies for your
organization's most important resource. John Wiley & Sons.

Donavan, D., Brown, T., & Mowen, J. (2004). Internal Benefits of Service-Worker Customer
Orientation: Job Satisfaction, Commitment, and Organizational Citizenship Behaviors. Journal
of Marketing, 68(1), 128-146

Dunkl, A., Jiménez, P., Sarotar Zizek, S., Milfelner, B., & Kallus, W. K. (2015). Similarities
and Differences of Health-promoting Leadership and Transformational Leadership. Nase
gospodarstvo/Our economy, 61(4), 3-13

Edvardsson, B., Larsson, G., Setterlind, S. (1997). Internal Service Quality and the
Psychosocial Work Environment: An Empirical Analysis of Conceptual Interrelatedness. The
Service Industries Journal, V01.17,No.2, pp.252-263

Eriksson, A. (2011). Health-Promoting Leadership: A Study of the Concept and Critical
Conditions for Implementation and Evaluation

Franke Fr., Felfe J., Pundt A. (2014). The impact of health-oriented leadership on follower
health: Development and test of a new instrument measuring health-promoting leadership //
Zeitschrift fiir Personalforschung, 28(1-2)

Fraser, C., & Zarkada-Fraser, A. (2000). Measuring the performance of retail managers in
Australia and Singapore. International Journal of Retail & Distribution Management, 28(6),
228-243.

62



29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

Gilinskieneé, R., Kvedarait¢, N., Kvedaras, M., (2010). Vartotojy lojalumo stiprinimas —
reikSmingiausia Siuolaikiniy jmoniy siekiamybé. Ekonomika ir vadyba: aktualijos ir
perspektyvos. 4 (20). 40-52

Gil Saura, 1., Berenguer Contri, G., Cervera Taulet, A., & Moliner Velazquez, B. (2005).
Relationships among customer orientation, service orientation and job satisfaction in financial
services. International Journal of Service Industry Management, 16(5), 497-525.

Glinskien¢ R., Kvedarait¢ N., Kvedaras M. (2010). Vartotojy lojalumo stiprinimas -
reikSmingiausia Siuolaikiniy jmoniy siekiamybé. Ekonomika ir vadyba: aktualijos ir
perspektyvos. 4 (20)

Grazulis V., Valickas A., Daciulyté R. (2012). Darbuotojas koordinaciy sistemoje: zmogiskojo
potencialo vystymo perspektyvos. Vilnius: MRU.

Gregorio de Castro. Good practice guide to internal flexibility policies in companies. Prieiga
internetu: www.eurofound.europa.eu/publications/htmlfiles/ef0919.htm, Zitréta 2016-11-15
Hackl, P., Scharitzer, D ir Zuba, R. (2000). Customer satisfaction in the Austrian food retail

Market. Total quality management, vol. 11, no. 7

Hakanen J.J., Shaufeli W.B. (2012). Do burnout and work engagement predict depressive
symptoms and life satisfaction? A three-wave seven-year prospective study. Journal of
Affective Disorders 141. 415-424

Hartzell, J. C., Starks, L. T. (2003). Institutional investors and executive compensation. The
journal of finance. Vol. 58. No. 6. p. 2351-2374

Herman, R. E. (2005). HR managers as employee-retention specialists. Employment Relations
Today, 32(2), 1-7.

Hirschi A. (2012). Callings and Work Engagement: Moderated Mediation Model of Work
Meaningfulness, Occupational Identity, and Occupational Self-Efficacy. Journal of Counseling
Psychology. Vol. 59, No. 3, 479-485.

Hoffman, K. D., Ingram, T. N.(2007). Service Provider Job Satisfaction and Customer, Journal
of Services Marketing, Vol. 6 Iss 2 pp. 68 — 78

Hoisington S., Naumann E. (2003). The loyalty elephant. Quality Progress, P. 33-41

Hurst, J. L.,Good L. K. (2009). Generation Y and career choice. The impact of retail career
perceptions, expectations and entitlement perceptions. Career Development International. Vol.
14 No. 6, pp. 570-593

Hyman, J., Summers, J., (2004),"Lacking balance?", Personnel Review, Vol. 33 Iss 4 pp. 418 —
429

63


http://www.eurofound.europa.eu/publications/htmlfiles/ef0919.htm

43.

44,

45.

46.

47.

48.

49.

50.

51.

52.

53.

54.

55.
56.

Ingenhoff D., Fuhrer T. (2010). Positioning and differentiation by using brand personality
attributes: Do mission and vision statements contribute to building a unique corporate identity?
In Corporate Communications: An International Journal. Vol. 15 Iss: 1, pp.83 - 101

Jeong, D. Y., Kim, S. M., Yoon, D. J. (2014). Customer Orientation and organizational
Performance: Mediating Role 0 CMR. Advanced Science and Technology Letters VVol.57
(Business 2014), pp.35-39

Jeong, S. J. Hong, P. (2007). Customer orientation and performance outcomes in supply chain
management. Journal of Enterprise Information Management Vol. 20 No. 5. 578-594p.
Johnson, W. C., Weinstein, A. (2004). Delivering superior customer value in the new economy:
Concepts and cases. Boca Raton

Kalshoven K., Boon C. T. (2012). Ethical Leadership, Employee Well-Being, and Helping The
Moderating Role of Human Resource Management. Journal of Personnel Psychology. Vol.
11(1):60-68

Kaya, E. (1995). General Conference - Conference Proceedings. Job Satisfaction of the
Librarians in the Developing Countries. 61st IFLA. 20-25

Kehinde A. O. Organizational culture and its corporate image: A model juxtaposition. Business
and Management Research, 2012. 1(1), 121- 132.

Keenoy T. Chapter 11: Engagement: a Murmuration of Objects? Employee Engagement in
Theory and Practice (2013), edited by Catherine Truss, Kerstin Alfes, Rick Delbridge, Amanda
Shantz and Emma Soane, London: Routledge (pp.197-220)

Kizlaitien¢ R., Budrys V., Kaubrys G. (2012). Nusiskundimy atmintimi ir nuovargiu rySys su
objektyviomis kognityvinémis funkcijomis, nuovargiu ir depresija, sergant iSsétine skleroze.
Neurologijos seminarai. Nr.16 (52).

Knight, D., Christy Crutsinger & HaeJung Kim. (2006). The Impact of Retail Work
Experience, Career Expectation, and Job Satisfaction on Retail Career Intention. Clothing and
Textiles Research Journal January. 24 (1), p, 1-14

Knight, D. K., Kim, H. J., & Crutsinger, C. (2007). Examining the effects of role stress on
customer orientation and job performance of retail salespeople. International Journal of Retail
& Distribution Management, 35(5), 381-392.

Kodz, J., Harper, H., Dench, S. (2002). Work-Life Balance: Beyond the Rhetoric. Institute for
Employment Studies. IES Report 384

Kotler P., Keller K. L. (2007). Marketingo valdymo pagrindai. Klaipéda

Lambert, S. J., & Haley-Lock, A. (2004). The organizational stratification of opportunities for
work—life balance: Addressing issues of equality and social justice in the workplace.
Community, work & family, 7(2), 179-195.

64



57.

58.
59.

60.

61.

62.

63.

64.

65.

66.

67.

68.

69.

70.

71.

72.

Legenzova, R. (2012). Atlygio uz darbg formos Lietuvoje — informacija atskleidziama Lietuvos
bendroviy finansinése ataskaitose. Organizacijy vadyba: sisteminiai tyrimai. Issue 61, p. 55-69.
Marcinkevicitte, L. (2010). Darbuotojy motyvavimo modeliai: teoriniai ir praktiniai aspektai
Marc van Veldhoven.(2012). About tubs and tents: Work behavior as the foundation of
strategic HRM. Inaugural lecture. Tilburg University.

Mirzojanc, L. T., & Survutaité, D. (2007). Darbo santykiU konfliktU atsiradimo priezastys
ikimokyklinése bendruomenése. Acta Paedagogica Vilnensia, 19.

Maslach C, Jackson SE. Maslach burnout inventory manual.Consulting Psychologists Press Inc
1996;6:15-32

Naumann E., Jackson D., Rosenbaum M.. (2001) How to Implement a Customer Satisfaction
Program. Business Horizons

Pajuodis, A. (2005). Prekybos marketingas.

Pishgar, F., Dezhkam, S., Ghanbarpoor, F., Shabani, N., Ashoori, M. (2013). The impact of
product innovation on customersatisfaction and customer loyalty. Kuwait Chapter of Arabian
Journal of Business and Managament Review. Vol. 2, No.5; Jan. 2013

Povilianskiené, B., Seskaité¢, D. (2010). UAB ,Kristiana® perfumerijos ir kosmetikos prekiy
asortimento ir vartotojy poreikiy klasifikavimas. Vadyba. Juornal of managament. Nr 1 (17),
31-38.

Raab, G., Ajami, A. R., Gargeya, B. V., Goddar J, G. (2009). Customer relationship
management. A global perspective. New york

Radziukynas J., Rimkus V., Sarapinien¢ S., Zitkiené R., Povilauskiené D. (2011) Europos
Sajungos bendroji prekybos politika. Vilnius: Mykolo Romerio universiteto leidyba

Rigby, M., & O'Brien-Smith, F. (2010). Trade union interventions in work-life balance. Work,
Employment & Society, 24(2), 203-220.

Sharma, A. (2001). Consumer decision-making, salespeople's adaptive selling and retail
performance. Journal of Business Research, 54(2), 125-129.

Schrodt, P. (2002). The relationship between organizational identification and organizational
culture:Employee perceptions of culture and identificationin a retail sales organization.
Communication Studies. 53(2). 189-202

sektoriaus organizacijose. Verslas: Teorija ir praktika / Business: Theory and Practice, 15(1):
93-102

Seligman M. E. P., Csikszentmihalyi M. (2000) Positive psychology: An introduction
American Psychologist. vol. 55 (1), p. 5-14.

65



73.

74.

75.

76.

77.

78.

79.

80.

81.

82.

83.

84.

85.

Saulinskas, L., Tilvytien¢, R. (2013). Paslaugas teikian¢iy jmoniy pardavimo kokybés gerinimo
modelis. Ekonomika ir vadyba: aktualijos ir perspektyvos. 1 (29). 152-165.

Soryté, D., Pajarskiené, B. (2014). Darbuotojy gerové ir ja skatinantys psichosocialinés darbo
aplinkos veiksniai. Redaktoriy taryba, 8.

Tan, T. H., & Waheed, A. (2011). Herzberg's motivation-hygiene theory and job satisfaction in
the Malaysian retail sector: The mediating effect of love of money. Asian Academy of
Management Journal, 16 (1), 73-94,

Teo, S. . T., Wong, P. K. (1998). An Empirical Study of the Performance Impact of
Computerization in the Retail Industry. Omega The international Journal of managament
science. 26 (5), p, 611-621.

Thakor, M. V., Joshi, A. W. (2005). Motivating salesperson customer orientation:

insights from the job characteristics model. Journal of Business Research 58. 584 — 592
Tijunaitiené, R., Sidlauskiené, J. Petukiené, E. (2009). Klienty jsitraukimo laipsniai bendrai
kuriant baldy projektavimo paslaugas. Ekonomika ir vadyba: aktualijos ir perspektyvos. 1 (14).
290-300

Vijayabanu, C., & Amudha, R. (2012). A study on efficacy of employee training: Review of
literature. Business: Theory and Practice, 13(3), 275-282.

Viningiene, D. (2012). Darbuotojy darbo motyvacijos ir pasitenkinimo darbu sgsajos. Regional
Formation and development Studies, no. 1 (6)

Virvilait¢ R., Daubarait¢ U. (2011) Corporate Social Responsability in Forming Corporate
Image. Engineering Economics. Vol. 22, No. 5

Wiele, T. V., Bosiele, P., Hesselink, M., (2002). Empirical evidence for the between customer
satisfaction and business performance. Managing Service Quality.12 (3). pp.184-193.

Yavas, U., Babakus, E. (2010),"Relationships between organizational support, customer
orientation, and work outcomes", International Journal of Bank Marketing, Vol. 28 Iss 3 pp.
222 - 238

Yeung, A., Cheng, E., Chan, L.Y. (2004). Form customer orientation to customer satisfaction:
The gap between theory and practice. Transactions on engineering managament. Vol 51. No 1.
85-97.

Zaptorius, J. (2007). Darbuotojy motyvavimo sistemos kirimas ir jos teoriné analizé.

Filosofija. Socialogija. 18. Nr.4. p.105-117

66



PRIEDAI

67



1 PRIEDAS
TYRIMO ANKETA
Gerbiamas Respondente,

Esu Kauno technologijy universiteto, ekonomikos ir verslo fakulteto, jmoniy valdymo
studijy programos studentas Donatas Lisauskas. Tyrimas atliekamas siekiant jvertinti UAB ,, Bikuvos
prekyba“ darbuotojy veiksnius lemiancius geresne darbuotojy orientacijq | klientq. Anketa yra
anoniminé. Tyrimai atliekami ir anketos duomenys bus naudojami studijy tikslams.

Prasome kiekviename klausime pazyméti po vieng Jums tinkantj atsakymg.

1. Jusy lytis?

[ ] Moteris
[ ] Vyras

2. Jusy amzZius?
[ ] 20 ir maziau
[ ] Nuo 21 iki 30 mety
|:| Nuo 31 iki 40 mety
[ ] Nuo 41 iki 50 mety
[ ] Nuo 51 iki 60 mety
[ ] Vir§ 61 mety

3.Jiisy iSsilavinimas?
[ ] Vidurinis
[ ] Profesinis
[ ] Aukstesnysis
[ ] Aukstasis

4. Kiek laiko Jus dirbate UAB ,,Bikuvos prekyba“?
[ ] ki 1 mety
[ ] Nuo 1 iki 5 mety
[ ] Nuo 5 iki 10 mety
[ ] Nuo 10 iki 15 mety
[ ] Daugiau nei 15 mety

68



Prasome pazyméti ,, X" tq balq kuris atitinka Jiisy poZiirj j tam tikrq teiginj nuo 1 ik 10.
(1 -Visiskai nesutinku. 4 - Nei sutinku, nei nesutinku. 7 — Visiskai sutinku)

5. Mano tiesioginis vadovas aiskiai ir suprantamai paaiSkina visus darbo reikalavimus
Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

6. Mano tiesioginis vadovas visada dalinasi darbui reikalinga informacija
Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 VisiSkai sutinku

OO OO O O D

7. Vadovas apie mano padarytas klaidas informuoja pozityviais budais
Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

OO OO O O D

8. Vadovas visada pagiria jei darba atlieku gerai
Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

OO OO O O D

9. Kolegos, su kuriais dirbu, yra nuosirdis ir draugiski vieni su kitais
Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

o O @& 9 @O @O @©

10. Kolegos, su kuriais dirbu, visada padeda iSspresti susidariusias problemas

Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku
OO OO D

11. Kolegos rupinasi manimi ir Kkitais darbuotojais
Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

OO OO OO D

12. Kolegos, su kuriais dirbu, priima kritika jei kritika yra pagrista
Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku
OO OO O O D

13. Darbo vietoje esu apriupintas visa reikiama ir naujausia jranga

Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku
OO OO D

14. Mano darbo vieta tvarkinga ir patogi

Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku
DD OO OO D

15. Mano darbo laikas ir kriivis yra optimalis
Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

DO OO OO D

16. Mano darbe fizinés darbo sglygos yra geros
Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

OO OO O O OD
17. Esu patenkintas gaunamu darbo uZmokes¢iu
Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku
20

OO O O ODC

18. Mano darbo uZmokestis yra aukstas lyginant su panasiu darbu kitose imonése
Visiskai nesutinku 1 2 3 4 S} 6 7 Visiskai sutinku

OO OO O O D
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19. Gaunu atitinkantj pagal atlieckama darba darbo uZmokestj
Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5} 6 7 Visiskai sutinku

DO OO OO D

20. Man biity sunku rasti kita darba, kuriame gauciau didesnj darbo uZmokestj
Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

21. Mano atlieckamas darbas yra jdomus ir jvairiapusis
Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5} 6 7 Visiskai sutinku

OO OO O O O

22. Imonéje yra galimybé biiti paaukstintam jei dardg atlieku gerai
Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

23. Mano darbe yra visos galimybés kelti kvalifikacija

Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku
OO OO D

24. Mano darbas suteikia galimybe tobuléti ir iSmokti ne tik mano darbo veiklai reikalingy Ziniy
Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

OO OO OO D

25. AS suprantu pagrindines darbo nuostatas ir reikalavimus reikalingus mano darbui atlikti
Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

26. AS suprantu visus jmonés veiklos procesus
Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

OO OO O O D
27. Visada gaunu nauja ir reikalinga informacija mano darbui atlikti
Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

DO OO OO D

28. Visada galiu mokytis i§ kity jmonés darbuotoju

Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku
DD OO OO D

29. Mano darbas neapriboja mano asmeninio gyvenimo
Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

OO OO O O O

30. Mano nuomone jmonés darbuotojai galéty dirbti produktyviau, jeigu biity daugiau
galimybiy subalansuoti darbg ir asmeninj gyvenima
Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

OO OO O O O

31. Darbe galiu naudoti savo darbo metodus o ne tik nurodytus jmonés
Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

OO OO OO D
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32. Esant asmeninéms problemoms ir butinybei galima suderinti darbo laika ir grafika pagal
asmeninius poreikius
Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

33. AS stengiuosi daryti jtaka klienty pasirinkimui teikdamas informacija, o ne darydamas
spaudima
Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

34. Stengiuosi pasiilyti produkta kuris labiausiai tikty kliento poreikiams
VisiSkai nesutinku 1 2 3 4 9) 6 7 Visiskai sutinku

OO OO O O D

35. Visada atsakau j kliento uzduodamus klausimus apie preke tiek kiek apie preke Zinau
Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

OO OO O O D

36. AiSkindamas Kklientui, praSanciam patarti kaip iSspresti jo problema, a§ tuo paciu
papasakoju kaip preké padéty jam susidoroti su ta problema
Visiskai nesutinku 1 2 3 4 5 6 7 Visiskai sutinku

37. Ivardinkite kokie Jiisy nuomone veiksniai galétu lemti darbuotoju orientacija j klientg kurie nebuvo
paminéta Sios anketos klausimyne.

38. Ivardinkite kokios Jiisy nuomone priezastys trukdo darbuotojuy orientacija i klientg didinimg jei
nebuvo paminétos Sios anketos klausimyne.
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Respondenty pasiskirstymas pagal lytj

Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Moteris 66 54,5 54,5 54,5
Vyras 55 45,5 45,5 100,0
Total 121 100,0 100,0
Respondenty pasiskirstymas pagal amziy
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
20 ir maziau 4 3,3 3,3 3,3
Nuo 21 iki 30 mety 63 52,1 52,1 55,4
Nuo 31 iki 40 mety 35 28,9 28,9 84,3
Nuo 41 iki 50 mety 12 9,9 9,9 94,2
Nuo 51 iki 60 mety 5 4,1 4,1 98,3
Virs§ 60 mety 2 1,7 1,7 100,0
Total 121 100,0 100,0
Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinimag
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Vidurinis 11 9,1 9,1 9,1
Profesinis 43 35,5 35,5 44,6
Aukstesnysis 20 16,5 16,5 61,2
Aukstasis 47 38,8 38,8 100,0
Total 121 100,0 100,0
Respondenty pasiskirstymas pagal darbo trukme jmonéje
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Iki 1 mety 13 10,7 10,7 10,7
Nuo 1 iki 5 mety 93 76,9 76,9 87,6
Nuo 5 iki 10 mety 10 8,3 8,3 95,9
Nuo 10 iki 15 mety 8 ,8 96,7
Daugiau nei 15 4 3,3 3,3 100,0
mety
Total 121 100,0 100,0

2 PRIEDAS

72



Respondenty visy veiksniy vidrukiai

Std.
N Minimum | Maximum | Mean | Deviation
Santykiai_su_vadovais 121 1,75 7,00 | 5,6198 ,82038
Santykiai_su_kolegomis 121 3,50 7,00 | 5,5620 ,74532
Darbo_salygos 121 2,25 7,00 | 4,9153 1,02090
Atlygis 121 1,25 5,75 | 3,8657 ,94154
Karjeros_galimybes 121 1,75 6,00 | 4,1054 ,86828
Mokymai_ir_ugdymas 121 3,50 7,00 | 5,4690 ,62464
Darbo_ir_asmeninio_gyvenimo_pusiausvyra | 121 2,75 7,00 | 5,3657 ,80625
Orientacija_|_Kklienta 121 3,50 7,00 | 5,9504 ,66428
Valid N (listwise) 121
Respondenty visy veiksniy vertinimas pagal lytj
Std.
Jisy lytis? N | Minimum | Maximum | Mean Deviation
Moteris Santykiai_su_vadovais 66 1,75 7,00 | 5,8030 ,84297
Santykiai_su_kolegomis 66 3,50 7,00 | 5,6780 , 71490
Darbo_salygos 66 2,25 7,00 | 4,8826 1,16538
Atlygis 66 1,75 5,75 | 4,0909 ,95438
Karjeros_galimybes 66 1,75 6,00 | 4,1326 ,92114
Mokymai_ir_ugdymas 66 3,50 6,50 | 5,5038 ,61157
Darbo_ir_asmeninio_gyvenimo_pusiausvyra | 66 2,75 6,75 | 5,3561 ,80749
Orientacija_|_Kklienta 66 3,50 7,00 | 6,0682 ,64680
Valid N (listwise) 66
Vyras Santykiai_su_vadovais 55 3,75 6,75 | 5,4000 , 74162
Santykiai_su_kolegomis 55 4,25 7,00 | 5,4227 , 76357
Darbo_salygos 55 2,50 6,25 | 4,9545 ,82368
Atlygis 55 1,25 4,75 | 3,5955 ,85863
Karjeros_galimybes 55 2,25 5,50 | 4,0727 ,80748
Mokymai_ir_ugdymas 55 4,00 7,00 | 5,4273 ,64311
Darbo_ir_asmeninio_gyvenimo_pusiausvyra | 55 3,00 7,00 | 5,3773 ,81205
Orientacija_|_Kklienta 55 4,25 7,00 | 5,8091 ,66312
Valid N (listwise) 55
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Respondenty visy veiksniy vertinimas pagal amziy

Jisy amzius? N | Minimum | Maximum | Mean Desit;jfion

20 ir maziau Santykiai_su_vadovais 4 3,75 5,50 | 4,8750 77728
Santykiai_su_kolegomis 4 4,75 6,75 | 5,5000 ,88976
Darbo_salygos 4 3,50 5,75 | 4,6250 1,05079
Atlygis 4 1,25 4,75 | 2,8750 1,45057
Karjeros_galimybes 4 3,25 5,00 | 3,9375 ,85086
Mokymai_ir_ugdymas 4 4,75 6,00 | 5,3125 ,65749
Darbo_ir_asmeninio_gyvenimo_pusiausvyra 4 5,00 5,50 | 5,1875 ,23936
Orientacija_|_Kklienta 4 4,50 5,50 | 5,0000 ,40825
Valid N (listwise) 4

Nuo 21 iki 30 Santykiai_su_vadovais 63 1,75 7,00 | 5,5516 ,88691

mety Santykiai_su_kolegomis 63 3,50 7.00 | 5,4405 74827
Darbo_salygos 63 2,25 6,00 | 4,6944 1,02925
Atlygis 63 1,75 5,75 | 3,6468 ,88745
Karjeros_galimybes 63 1,75 5,50 | 3,9365 ,85072
Mokymai_ir_ugdymas 63 3,50 7,00 | 5,3770 ,66882
Darbo_ir_asmeninio_gyvenimo_pusiausvyra | 63 3,00 7,00 | 5,4206 ,82039
Orientacija_|_klienta 63 4,25 7,00 | 5,9802 ,66494
Valid N (listwise) 63

Nuo 31 iki 40 Santykiai_su_vadovais 35 4,00 7,00 | 5,6357 ,64267

mety Santykiai_su_kolegomis 35 4,25 7,00 | 5,6571 67814
Darbo_salygos 35 2,75 6,75 | 5,0500 ,88034
Atlygis 35 2,25 5,50 | 4,2143 ,78624
Karjeros_galimybes 35 2,75 575 | 4,3857 ,83433
Mokymai_ir_ugdymas 35 4,50 6,50 | 5,5643 ,52280
Darbo_ir_asmeninio_gyvenimo_pusiausvyra | 35 2,75 6,50 | 5,3357 , 78811
Orientacija_|_Kklienta 35 3,50 7,00 | 59143 , 71214
Valid N (listwise) 35

Nuo 41 iki 50 Santykiai_su_vadovais 12 5,00 7,00 | 6,1458 ,69461

mety Santykiai_su_kolegomis 12 4,50 7,00 | 6,1250 71906
Darbo_salygos 12 3,75 7,00 | 5,4375 1,01200
Atlygis 12 2,25 5,25 | 4,0833 1,07309
Karjeros_galimybes 12 3,00 6,00 | 4,1458 ,90741
Mokymai_ir_ugdymas 12 5,00 6,75 | 5,7500 ,57406
Darbo_ir_asmeninio_gyvenimo_pusiausvyra | 12 4,25 6,75 | 5,2083 ,91598
Orientacija_|_Kklienta 12 5,25 6,75 | 6,0833 46872
Valid N (listwise) 12

Nuo 51 iki 60 Santykiai_su_vadovais 5 3,75 6,25 | 5,4500 ,99058

mety Santykiai_su_kolegomis 5 4,75 5,75 | 4,9500 44721
Darbo_salygos 5 3,25 6,25 | 5,2000 1,29180
Atlygis 5 3,50 4,75 | 3,8500 54772
Karjeros_galimybes 5 2,75 5,25 | 4,0000 1,00000
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Mokymai_ir_ugdymas 5 4,75 6,00 | 5,5000 A6771
Darbo_ir_asmeninio_gyvenimo_pusiausvyra 4,50 6,25 | 5,6000 ,67546
Orientacija_|_klienta 5 5,50 6,75 | 6,1500 ,48734
Valid N (listwise) 5

Vir§ 60 mety Santykiai_su_vadovais 2 6,00 6,50 | 6,2500 ,35355
Santykiai_su_kolegomis 2 5,75 6,25 | 6,0000 ,35355
Darbo_salygos 2 5,75 6,75 | 6,2500 , 70711
Atlygis 2 5,25 5,50 | 5,3750 , 17678
Karjeros_galimybes 2 4,25 5,50 | 4,8750 ,88388
Mokymai_ir_ugdymas 2 4,25 6,25 | 5,2500 1,41421
Darbo_ir_asmeninio_gyvenimo_pusiausvyra 2 3,75 6,00 | 4,8750 1,59099
Orientacija_|_klienta 2 6,00 6,50 | 6,2500 ,35355
Valid N (listwise) 2

Respondenty visu veiksniy vertinimas pagali iSsilavinimag
Std.

Jisy iSsilavinimas N | Minimum | Maximum | Mean Deviation

Vidurinis Santykiai_su_vadovais 11 3,75 6,50 | 5,3182 , 73392
Santykiai_su_kolegomis 11 4,50 6,00 | 5,3864 47911
Darbo_salygos 11 2,50 5,50 | 4,4773 1,03353
Atlygis 11 2,25 4,75 | 3,6818 ,79915
Karjeros_galimybes 11 3,00 5,00 | 4,0227 ;71111
Mokymai_ir_ugdymas 11 4,75 6,25 | 5,5682 ,53725
Darbo_ir_asmeninio_gyvenimo_pusiausvyra | 11 4,50 6,50 | 5,4773 ,57505
Orientacija_I_klienta 11 4,50 6,75 | 5,7045 ,64049
Valid N (listwise) 11

Profesinis Santykiai_su_vadovais 43 3,75 6,75 | 5,6105 , 79302
Santykiai_su_kolegomis 43 3,50 7,00 | 5,5640 ,85407
Darbo_salygos 43 3,25 7,00 | 4,9535 ,91002
Atlygis 43 1,25 5,50 | 3,8837 ,91018
Karjeros_galimybes 43 2,75 6,00 | 4,2616 77719
Mokymai_ir_ugdymas 43 4,25 7,00 | 5,5814 ,54478
Darbo_ir_asmeninio_gyvenimo_pusiausvyra | 43 3,75 7,00 | 5,5291 , 78150
Orientacija_|_Kklienta 43 5,00 7,00 | 5,9884 ,56944
Valid N (listwise) 43

AukStesnysis Santykiai_su_vadovais 20 4,25 6,25 | 5,1375 47624
Santykiai_su_kolegomis 20 4,25 6,75 | 5,3250 , 71681
Darbo_salygos 20 3,75 575 | 4,8875 ,69051
Atlygis 20 1,75 5,25 | 3,8000 1,07483
Karjeros_galimybes 20 2,25 575 | 4,2125 ,88954
Mokymai_ir_ugdymas 20 3,50 6,25 | 5,1000 , 71818
Darbo_ir_asmeninio_gyvenimo_pusiausvyra | 20 3,25 6,75 | 5,3625 ,88658
Orientacija_|_Kklienta 20 4,25 6,75 | 5,8125 ,68765
Valid N (listwise) 20
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Aukstasis Santykiai_su_vadovais 47 1,75 7,00 | 5,9043 ,87469
Santykiai_su_kolegomis 47 4,50 7,00 | 5,7021 ,68493
Darbo_salygos a7 2,25 6,75 | 4,9947 1,21638
Atlygis 47 1,75 5,75 | 3,9202 ,96277
Karjeros_galimybes 47 1,75 5,50 | 3,9362 ,95904
Mokymai_ir_ugdymas 47 4,00 6,50 | 5,5000 ,62987
Darbo_ir_asmeninio_gyvenimo_pusiausvyra | 47 2,75 6,75 | 5,1915 ,82622
Orientacija_|_Kklienta a7 3,50 7,00 | 6,0319 , 73466
Valid N (listwise) a7

Respondenty visy veiksniy vertinimas pagal darbo trukme jmonéje
Std.

Kiek laiko Jus dirbate UAB "Bikuvos prekyba"? N | Minimum | Maximum | Mean Deviation

Iki 1 mety Santykiai_su_vadovais 13 3,75 6,25 | 5,0962 ,69626
Santykiai_su_kolegomis 13 3,50 6,75 | 5,3269 ,89201
Darbo_salygos 13 2,50 5,75 | 4,2885 1,02493
Atlygis 13 1,25 5,00 | 3,1346 1,03388
Karjeros_galimybes 13 3,25 5,50 | 4,0577 , 72280
Mokymai_ir_ugdymas 13 4,00 6,50 | 5,1731 ,82528
Darbo_ir_asmeninio_gyvenimo_pusiausvyra | 13 3,00 6,50 | 5,1538 ,90449
Orientacija_|_klienta 13 4,50 6,50 | 5,4808 ,49436
Valid N (listwise) 13

Nuo 1 iki 5 Santykiai_su_vadovais 93 1,75 7,00 | 5,6882 ,84027

mety Santykiai_su_kolegomis 93 4,25 7,00 | 55968 74731
Darbo_salygos 93 2,25 7,00 | 4,9651 ,99290
Atlygis 93 1,75 5,75 | 3,8952 ,91063
Karjeros_galimybes 93 1,75 5,75 | 4,0645 ,86281
Mokymai_ir_ugdymas 93 3,50 7,00 | 5,5457 ,59430
Darbo_ir_asmeninio_gyvenimo_pusiausvyra | 93 2,75 7,00 | 5,3522 , 78387
Orientacija_|_Kklienta 93 3,50 7,00 | 6,0188 ,67691
Valid N (listwise) 93

Nuo 5 iki 10 Santykiai_su_vadovais 10 3,75 6,50 | 5,5500 , 77100

mety Santykiai_su_kolegomis 10 5,00 6,25 | 5,8750 37731
Darbo_salygos 10 3,50 6,75 | 5,1250 ,99478
Atlygis 10 3,25 5,50 | 4,6000 ,68920
Karjeros_galimybes 10 3,00 6,00 | 4,8000 ,89598
Mokymai_ir_ugdymas 10 4,25 6,25 | 5,1250 ,51707
Darbo_ir_asmeninio_gyvenimo_pusiausvyra | 10 3,75 6,75 | 5,5750 1,01414
Orientacija_|_Kklienta 10 4,75 6,75 | 5,8250 ,60150
Valid N (listwise) 10

Nuo 10 iki 15 Santykiai_su_vadovais 1 5,75 5,75 | 5,7500

mety Santykiai_su_kolegomis 1 5,50 5,50 | 5,5000
Darbo_salygos 1 6,00 6,00 | 6,0000
Atlygis 1 4,25 4,25 | 4,2500
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Karjeros_galimybes 1 3,25 3,25 | 3,2500
Mokymai_ir_ugdymas 1 4,75 4,75 | 4,7500
Darbo_ir_asmeninio_gyvenimo_pusiausvyra 1 5,25 5,25 | 5,2500
Orientacija_|_Kklienta 1 6,00 6,00 | 6,0000
Valid N (listwise) 1

Daugiau nei 15  Santykiai_su_vadovais 4 5,50 6,25 | 5,8750 ,32275

mety Santykiai_su_kolegomis 4 4,75 4,75 | 4,7500 ,00000
Darbo_salygos 4 3,25 6,25 | 5,0000 1,39940
Atlygis 4 3,50 4,00 | 3,6250 ,25000
Karjeros_galimybes 4 2,75 4,50 | 3,6875 ,82601
Mokymai_ir_ugdymas 4 5,50 6,00 | 5,6875 ,23936
Darbo_ir_asmeninio_gyvenimo_pusiausvyra 4 5,50 6,25 | 5,8750 32275
Orientacija_|_Kklienta 4 5,50 6,75 | 6,1875 ,55434
Valid N (listwise) 4

Respondenty vertinimai - Santykiai su tiesioginiu vadovu

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
5. Mano tiesioginis vadovas 121 3 7 5,87 ,894
aiskiai ir suprantamai
paaiskina visus darbo
reikalavimus
6. Mano tiesioginis vadovas 121 2 7 5,99 871
visada dalinasi darbui
reikalinga informacija
7. Vadovas apie mano 121 1 7 5,88 1,092
padarytas klaidas informuoja
pozityviais bldais
8. Vadovas visada pagiria jei 121 1 7 4,74 1,255
darbg atlieku gerai
Valid N (listwise) 121

Respondenty vertinimai - Santykiai su kolegomis

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
9. Kolegos, su kuriais dirbu, 121 4 7 5,78 917
yra nuoSirdds ir draugiski
vieni su kitais
10. Kolegos, su kuriais 121 4 7 5,69 ,817
dirbu, visada padeda
iSspresti susidariusias
problemas
11. Kolegos riipinasi manimi 121 4 7 5,45 ,856
ir kitais darbuotojais
12. Kolegos, su kuriais 121 2 7 5,34 1,137
dirbu, priima kritikg jei kritika
yra pagrjsta
Valid N (listwise) 121
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Respondenty vertinimai -darbo salygos

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
13. Darbo vietoje esu 121 1 7 3,83 1,553
apripintas visa reikiama ir
naujausia jranga
14. Mano darbo vieta 121 2 7 5,22 1,208
tvarkinga ir patogi
15. Mano darbo laikas ir 121 2 7 5,12 1,326
kravis yra optimalds
16. Mano darbe fizinés 121 2 7 5,49 1,141
darbo saglygos yra geros
Valid N (listwise) 121

Respondenty vertinimai - atlygio veiksnys

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
17. Esu patenkintas 121 2 6 4,36 1,203
gaunamu darbo uzmokesciu
18. Mano darbo uzmokestis 121 1 6 3,73 1,103
yra aukstas, lyginant su
panasiu darbu kitose
jmonése
19. Gaunu atitinkantj pagal 121 1 6 4,26 1,187
atliekama darba darbo
uzmokestj
20. Man baty sunku rasti kitg 121 1 7 3,12 1,498
darbg, kuriame gauciau
didesnj darbo uzmokestj
Valid N (listwise) 121

Respondenty vertinimai - karjeros galimybés

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
21. Mano atliekamas darbas 121 1 7 4,76 1,372
yra jdomus ir jvairiapusis
22. Imonéje yra galimybé 121 1 6 2,72 1,479
biti paaukstintam, jei darbg
atlieku gerai
23. Mano darbe yra visos 121 1 7 3,67 1,530
galimybés kelti kvalifikacijg
24. Mano darbas suteikia 121 2 7 5,27 1,065

galimybe tobuléti ir iSmokti
ne tik mano darbo veiklai
reikalingy ziniy

Valid N (listwise) 121




Respondenty vertinimai - mokymai ir ugdymas

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
25. AS suprantu pagrindines 121 4 7 6,23 ,834
darbo nuostatas ir
reikalavimus reikalingus
mano darbui atlikti
26. AS suprantu visus 121 4 7 5,75 ,951
jmonés veiklos procesus
27. Visada gaunu naujg ir 121 1 7 4,98 1,052
reikalingg informacijg mano
darbui atlikti
28. Visada galiu mokytis iS 121 1 7 4,92 1,021
kity jmonés darbuotojy
Valid N (listwise) 121

Respondenty vertinimai - darbo ir asme

ninio gyvenimo pusiausvyra

N

Minimum

Maximum

Mean

Std. Deviation

29. Mano darbas neapriboja
mano asmeninio gyvenimo

30. Mano nuomone jmonés
darbuotojai galéty dirbti
produktyviau, jeigu bity
daugiau galimybiy
subalansuoti darbg ir
asmeninj gyvenimg

31. Darbe galiu naudoti savo
darbo metodus, o ne tik
nurodytus jmonés

32. Esant asmeninéms
problemoms ir batinybei
galima suderinti darbo laikg
ir grafikg pagal asmeninius
poreikius

Valid N (listwise)

121

121

121

121

121

2

7

5,61

4,74

5,39

5,72

1,234

1,053

1,128

1,416

Respondenty vertinimai - orientacija j klienta

N

Minimum

Maximum

Mean

Std. Deviation

33. AS stengiuosi daryti jtakg
klienty pasirinkimui
teikdamas informacija o ne
darydamas spaudimg

34. Stengiuosi pasidlyti
produktg kuris labiausiai
tikty kliento poreikiams

35. Visada atsakau j kliento
uzduodamus klausimus apie
preke tiek kiek apie preke
Zinau

36. Aiskindamas klientui,
praSanciam patarti kaip
iSspresti jo problema, as tuo
paciu pasakoju kaip preké
padeéty jam susidoroti su ta
problema

Valid N (listwise)

121

121

121

121

121

4

7

5,80

6,02

6,29

5,69

,872

,949

,831

1,117
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Bendras Kronbach alfa

Cronbach's Alpha N of Items

,669

Veiksniy vidurkiai ir standartinis nuokrypis

Std.
Mean Deviation | N
Santykiai_su_vadovais 5,6198 ,82038 | 121
Santykiai_su_kolegomis 5,5620 , 74532 | 121
Darbo_salygos 49153 | 1,02090 | 121
Atlygis 3,8657 94154 | 121
Karjeros_galimybes 4,1054 ,86828 | 121
Mokymai_ir_ugdymas 5,4690 ,62464 | 121
Darbo_ir_asmeninio_gyvenimo_pusiausvyra 5,3657 ,80625 | 121
Orientacija_|_Kklienta 5,9504 ,66428 | 121
Pirsono koreliacija

Santykiai su Pearson 1 ,328 ,132 413 ,383 ,020 ,392
vadovais Correlation

Sig. (2-tailed) ,000 ,150 ,000 ,000 ,829 ,000

N 121 121 121 121 121 121 121
Santykiai su Pearson 328" 1 44T 3637 ,159 -,002 1189
kolegomis Correlation

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,082 978 ,038

N 121 121 121 121 121 121 121
Darbo salygos Pearson ,132 44T 1 543" ,018 ,009 174

Correlation

Sig. (2-tailed) ,150 ,000 ,000 ,845 ,918 ,056

N 121 121 121 121 121 121 121
Atlygis Pearson 413 ,363 ,543 1 195 211 ,149

Correlation

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,032 ,020 ,103

N 121 121 121 121 121 121 121
Mokymai ir Pearson 3837 ,159 018 195 1 ,095 242
ugdymas Correlation

Sig. (2-tailed) ,000 ,082 ,845 ,032 ,300 ,007

N 121 121 121 121 121 121 121
Darbo ir Pearson ,020 -,002 ,009 211 ,095 1 ,005
asmeninio Correlation
gyvz_animo Sig. (2-tailed) ,829 ,978 ,918 ,020 ,300 ,957
pusiausvyra N 121 121 121 121 121 121 121
Orientacija | Pearson ,392 ,189 174 ,149 242 ,005 1
klienta Correlation

Sig. (2-tailed) ,000 ,038 ,056 ,103 ,007 ,957

N 121 121 121 121 121 121 121
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