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SUMMARY

Relevance of the topic. Current customer is well-educated, knowing what he want, who is
becoming more demanding for goods, services and brands. In addition, online commerce has grown
rapidly and supermarkets determines customer behavior. As a result, most retailers face ever-increasing
competition and higher consumer requirements. Companies need to identify customer needs as quickly
as possible, to react actively to their changing desires, to adapt to tightening requirements, and even to
be able to predict the hidden, unaccustomed needs of the client. All this leads companies to higher than
the customer orientation of competitors.

Work problem. Customer orientation is analyzed through various aspects in Lithuanian and
foreign authors' works (Sudnickas, 2014; Leskevicitte, 2014; Prakapas, 2015; Lisauskas, 2016; Hur,
Moon and Han, 2015; Mathe, Scott-Halsell ir Roseman, 2016; lacono, Weaven and Griffin, 2016;
Stock, 2016). In these studies, the issue of client orientation was investigated separately through
different factors. Until now, there has been no general discussion of the relationship between managers
and colleagues, remuneration, working conditions, career opportunities, training and education, work-
life balance, employee satisfaction, and employee reliance on customer orientation. The problematic
issue of work is how to increase customer orientation towards retail customers?

The object of the research - Customer orientation towards retail customers.

Work objective - to reveal the factors determining the orientation of the employees towards the
client in retail organization.

Work tasks:

1. To study research issues of employees orientation.

2. To analyze the factors, which increase the orientation of the employees towards the client in
retail companies.

3. Empirically investigate the factors that determine the customer orientation of the retailer's
employees.

4. To provide recommendations for increasing the orientation of the employees towards the

client in retail companies.



Research methods. In order to investigate the orientation of the employees towards the client, a
questionnaire survey was carried out at retail companies. The survey was conducted by interviewing
opticians who work in retail.

The main results of the work. The final thesis consists of an introduction, two theoretical
sections. The first chapter deals with the problem of employee orientation towards clients. The second
part introduces the theoretical aspects of client orientation of retail sales staff. In the third section of the
work presented the research methodology of customer orientation for retail. Fourth - the results of the
research. In the fifth part - are submit the conclusions and recommendations for increasing the
orientation of the employees towards the client. At the end of the work is a list of references and
appendices.

The study revealed, that older employees with higher education, who having a longer working
experience are more oriented to customer. Also found that the highest factors on employees orientation
to the customer is: relations with the manager and colleagues, employees satisfaction, training and

education.
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IVADAS

Temos aktualumas. Siuolaikinis vartotojas — tai iSpruses, gerai inantis ko nori, aukstus
reikalavimus keliantis pirkéjas, kuris tampa vis reiklesnis prekéms, paslaugoms, prekiy Zenklams. Be
to, labai greitai iSpopuliaréjusi internetiné prekyba, didieji prekybos centrai lemia klienty elgsena.
Todél dauguma mazmeninés prekybos jmoniy susiduria su vis stipréjancia konkurencija, vartotojy
keliamais auksStesniais reikalavimais. Jmonés siekdamos orientuotis i klientus turi kuo greiciau
identifikuoti vartotojy poreikius, aktyviai reaguoti i besikeiCiancius jy norus bei prisitaikyti prie
grieztéjanciy reikalavimy ir net sugebéti nuspéti pasléptus, paties kliento nesuvoktus poreikius. Visa
tai jmones veda link didesnés nei konkurenty orientacijos | klienta.

Vartotojas kaip asmenybé yra labai sudétingas subjektas, todél jmonéms orientuojantis j klienta,
jo elgsenos tiksliai nuspéti nejmanoma, galima tik pabandyti suprasti jo poreikius ir daryti atitinkama
itaka per veiksnius, skatinancius kliento nory atsiradimg. Todél dar néra sukurta tokio vartotojy
elgsenos modelio, kuris atitikty visiems vartotojams (LukaSeviciaus, 2014). MaZzmeninés prekybos
imonéms siekiant pritraukti kuo daugiau klienty reikia ne tik orientuotis j jy poreikius, bet ir atsizvelgti
1 veiksnius, skatinanc¢ius ty poreikiy atsiradimg. Jos turi ieSkoti biidy, kaip patenkinti vis didéjancius
vartotojy liikkescius, didinant darbuotojy orientacijg j klienta. Taip pat imonés siekiancios auksty veiklos
rezultaty turéty didZiulj démes; skirti ne tik vartotojams, bet ir darbuotojams, nes orientacija j klienta
prasideda nuo jmonés darbuotojy. Motyvuotas, savo darbu patenkintas darbuotojas tinkamai bendrauja
su vartotoju, stengiasi iSsiaiSkinti jo likesc¢ius, atneSdamas jmonei finansing nauda. Be to, atsidaves
lojalus darbuotojas tampa svarbiausiu jmonés pranaSumu konkurencinéje kovoje. (Grubliené,
Ambrazitnaité ir Venckevice, 2014).

Darbo problema. Darbuotojy orientacijos j klientg tematika yra analizuojama per jvairius
aspektus tiek Lietuvos, tiek uzsienio autoriy darbuose (Sudnickas, 2014; Leskevicitté, 2014; Prakapas,
2015; Lisauskas, 2016; Hur, Moon ir Han, 2015; Mathe, Scott-Halsell ir Roseman, 2016; lacono,
Weaven ir Griffin, 2016; Stock, 2016). Siuose atliktuose tyrimuose darbuotojy orientacijos j klienta
tema buvo nagrinéjama atskirai, per skirtingus veiksnius. Taciau iki $iol nebuvo nagriné¢jama bendrai,
tiriant vadovy ir kolegy santykiy, atlyginimo, darbo salygy, karjeros galimybiy, mokymy bei ugdymo,
darbo ir asmeninio gyvenimo pusiausvyros, darbuotojy pasitenkinimo darbu jtakos darbuotojy
orientacijai j klientus. Darbe sprendziamas probleminis klausimas - kaip buty galima didinti darbuotojy
orientacijg i klienta mazmeninés prekybos imonése?

Tyrimo objektas - darbuotojy orientacija j klientg mazmeninés prekybos jmonése.

Darbo tikslas - atskleisti veiksnius, lemiancius darbuotojy orientacijg j klientg mazmeninés

prekybos imonése.



Darbo uzdaviniai:

1. ISnagrinéti darbuotojy orientacijos j klientg svarbg ir tyrimy problematika.

2. I8analizuoti veiksnius, didinanc¢ius darbuotojy orientacijg j klienta mazmeninés prekybos
jmongse.

3. Empiriskai istirti mazmeninés prekybos jmoniy darbuotojy orientacijg j klientg lemiancius
veiksnius.

4, Pateikti rekomendacijas darbuotojy orientacijai j klienta didinti mazmeninés prekybos
jmongse.

Tyrimo metodai. Siekiant istirti darbuotojy orientacijg j klientag mazmeninés prekybos jmonése
buvo atliktas kiekybinis tyrimas — anketiné apklausa. Tyrimo metu buvo apklausiami mazmenine
prekyba uzsiimanciy optikos jmoniy darbuotojai.

Darbo struktira: Magistro baigiamgjj darbg sudaro jvadas, du teoriniai skyriai. Pirmame
skyriuje yra nagrinéjama darbuotojy orientacijos j klientus tyrimy problematika. Antrame — pristatomi
teoriniai mazmeninés prekybos jmoniy darbuotojy orientacijos j klientg aspektai. Toliau tre¢ioje darbo
dalyje yra pateikiama mazmeninés prekybos darbuotojy orientacijos j klientg tyrimo metodika.
Ketvirtame — pristatomi gauti tyrimo rezultatai. Penktoje dalyje — pristatomos iSvados bei
rekomendacijos darbuotojy orientacijai j klientg didinimui. Darbo pabaigoje pateikiamas naudotos
literatiiros sarasas bei priedai.

Atlikus mazmenine prekyba uzsiimanciy optikos darbuotojy orientacijos  klientg tyrimg buvo
nustatyta, kad j klientus labiau orientuoti yra vyresnio amziaus darbuotojai, turintys didesnj darbo staza
bei jgije auksStaj; arba aukstesnyjj iSsilavinimus. Nors visi iSskirti veiksniai turi jtakos darbuotojy
orientacijai, taciau atlikus tyrimg nustatyta, kad labiausiai darbuotojy orientacija j klienta mazmeninés
prekybos jmonése jtakoja: Santykiai su vadovu ir kolegomis, darbuotojy pasitenkinimas darbu,

mokymai ir ugdymas.
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1. DARBUOTOJU ORIENTACIJOS | KLIENTA TYRIMU
PROBLEMATIKA

Mazmeninés prekybos jmonéms klientas - svarbiausia verslo dalis. Todél jmonés turi greitai
reaguoti j besikeiciancius vartotojy poreikius. Stengtis kuo geriau patenkinti klienty likescius, kadangi
tik nuo klienty pasitenkinimo priklauso jmoniy jvaizdis, reputacija bei gaunamas pelnas.

Moksliniai tyrimai rodo, kad mazmenine prekyba besiver¢iancios jmonés klientus vertina kaip
svarbiausia verslo dalj ir daro viska, kad nustatyty ju poreikius (Ziogelyté ir K§ivickaite, 2014). Bliujaté
ir Korsakiené (2014) nagrinédamos santykiy su klientais valdymo ypatumus atliko tyrima, kurio
rezultatai leido daryti iSvadas apie Lietuvos mazmeninés prekybos jmoniy orientacijg i klienta. Pasak
autoriy, didziausig jtakg atsakingam pozitriui j klienta mazmeninés prekybos jmonése daro nuolat
did¢janti tos pacios specifikos jmoniy konkurencija, nuolat augantys produkty ir paslaugy kokybés
reikalavimai, sparciai besikei¢ianti vartotojy elgsena, technologijy paZanga ir poky¢iai. Atsizvelgiant j
Siuos faktus, galima teigti, kad orientacija j klienta mazmeninés prekybos jmonése tampa svarbiausiu
fenomenu, leidzian¢iu islaikyti lojalius klientus ir pagerinti jmonés veiklos rezultatus. Autoriy
atliktame tyrime pateiktos iSvados leidzia teigti, kad darbuotojai, dirbantys mazmeninés prekybos
imonése yra mokomi palaikyti tinkamus santykius su klientais. Biitent tai jmonéms ir suteikia galimybe¢
iSlaikyti esamy klienty ratg bei pritraukti naujy vartotojy.

Taip pat orientacijos j klientg tema yra nagrinéjama ne viename moksliniame darbe. Tyrima, kuris
atskleidé orientacijos j klienta svarba, atliko Salkauskiené ir PoZelaite (2014). Autorés jrode, kad
klientas yra svarbiausias kiekvienos jmonés elementas. Remiantis atlikto tyrimo duomenimis galima
teigti, kad kiekvienos jmonés reputacija lemia tai, kaip jmonés atsizvelgia j visas detales apie kasdienj
darbg bei klienty vizitus jmonés vietoje (parduotuvéje, kioskelyje, prekybos cente). Todél svarbiausiais
aspektais islieka (Salkauskien¢ ir PoZelaité, 2014):

e kliento priémimas;

e jmongs patalpos;

e aplinka;

e reklama;

e orientacija ] klienta.

Anot Alteren, ir Tudoran (2016) orientacija j klientg pasireiSkia per darbuotojy elgseng Su
klientais. Todél labai svarbu, kad klienty aptarnavimo kultara ir tinkamas klienty priémimas bty
tobulinamas. Kitaip tariant, biitina paminéti maksimalaus darbuotojy jsitraukimo j darbg svarbg bei
sugeb¢jima atpazinti klientus pagal jy elgesj ir tokiu biidu jzvelgti pastarojo nepatenkintus poreikius.

Aktyvus darbuotojy dalyvavimas kalbant apie elgesio su klientais principus ir aptariant juos
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mazmeninés prekybos jmones susirinkimo metu uztikrina, kad klienty aptarnavimo kokybé padés
sukurti stiprius rysius su klientais (Sajeva, 2007).

LukaSevicius (2014) teigia, kad spartus ekonomikos vystymasis bei rinky augimas vartotoja ir jo
poreikius pavercia vienu i§ svarbiausiy objekty kiekvienos jmonés veikloje. Rinkodaros specialistams
vartotojy poreikiy i$siaiSkinimas ir Zinojimas leidzia nuspéti, kokig preke ar paslaugg pasirinks klientas.
Padeda iSsiaiskinti, kokie veiksniai daro jtaka vartotojy elgsenai bei leidzia suprasti, ar vartotojas daug
démesio skiria pirkimo procesui. AuksSta darbuotojy orientacija j klientg suteikia jmonei galimybe
patenkinti klientg ir kurti abipuse nauda (LukaSevicius, 2014).

Reikéty pazyméti, kad kliento elgsena daro jtaka rinkodaros sprendimams bei pasireiskia per
mazmeninés prekybos jmoniy prekiy ir paslaugy jsigijima. Taip pat klienty reakcijg j sitilomas prekes,
kaing, rémimo priemones bei galimybe jsigyti prek¢ uz kaing, atitinkancig kokybe. LukaSevicius

(2014), atlikdamas tyrima iSskyré 4 veiksnius jtakojanéius vartotojy elgsena:

Kulttriniai
veiksniai

Socialiniai Vartotoju Asmeniniai

elgsena

veiksniai veiksniai

Psichologiniai
veiksniali

1 pav. Vartotojy elgseng jtakojantys veiksniai (Sudaryta pagal LukaSevi¢iaus, 2014)

Pasak autoriaus, socialiniai, kultiriniai, asmeniniai ir psichologiniai veiksniai daro didziausiag
itaka vartotojy elgsenai, o jmoné, orientuodamasi biitent ] tai, privalo atsizvelgti, kokius poreikius
skatina vartotojg supanti kultiiriné aplinka, socialiniai jgiidZiai, asmeniniai interesai bei psichologiniai
aspektai. Verta paminéti ir tai, kad jmonés, kurios nuosekliai ir nuolatos analizuoja, kaip jy klientai
pirkdami jy prekes ar paslaugas reaguoja | kainos ar prekés savybiy kitimg bei kaip pardavimy
skatinimas daro jtaka vartotojy apsisprendimui pirkti. Visa tai formuoja konkurencinj pranasumag
rinkoje.

Pasak Lukaseviciaus (2014), klienty sprendimo prekei jsigyti priémimo procesas apima 5 etapus:

12



SPRENDIMO PRIEMIMO POCESAS

2

I. ETAPAS. POREIKIO ATSIRADIMAS

2

II. ETAPAS. INFORMACIJOS PAIESKOS

2

ITII. ETAPAS. ALTERNATYVU
IVERTINIMAS

U

IV. ETAPAS. SPRENDIMAS PIRKTI

2

V. ETAPAS. PO PIRKIMINE ELGSENA

2 pav. Vartotojuy sprendimo prekei jsigyti priémimo procesas (Sudaryta pagal

LukaSeviciaus, 2014)

Galima teigti, kad sprendimo prekei jsigyti priémimo procesas susideda ne tik i§ anks¢iau
paminéty veiksniy, bet ir 1§ juos veikianciy asmeniniy, socialiniy, psichologiniy bei kultiiriniy poreikiy.
Deja, orientuojantis j klienta, jo elgsenos tiksliai nuspéti nejmanoma, galima tik pabandyti suprasti jo
poreikius ir daryti atitinkamg jtaka per veiksnius, skatinancius kliento nory atsiradimg. Tod¢l dar néra
sukurta tokio vartotojy elgsenos modelio, kuris atitikty visus vartotojus (Lukasevi¢iaus, 2014). Galima
teigti, kad maZmeninés prekybos jmonéms siekiant pritraukti kuo daugiau klienty reikia ne tik
orientuotis ] jy poreikius, bet ir atsizvelgti i veiksnius, skatinanc¢ius ty poreikiy atsiradima.

Visi anksCiau paminéti autoriai teigia, kad orientacija j klientg yra svarbiausia verslo dalis. Tai
patvirtina Pauzuolienés, Docienés ir Vaitiekaus (2014) atliktas tyrimas, kurio metu buvo nagrinéjama
jmoniy orientacijos ] klienta svarba. Pasak autoriy svarbesniais veiksniais, kurie uztikrina efektyvy
organizacijos darba tampa Zmogus, jo vertybinés nuostatos. Kitaip tariant, vienu i§ svarbiausiy
elementy yra laikomas klientas bei jo poreikiy tenkinimas. Tyrime apzvelgiamos tiek lietuvisko, tiek
uzsienietiSko kapitalo jmonés, taciau verta paminéti tai, kad visose imonése klientas ir orientacija i jo
poreikius yra svarbiis. Tod¢l galima daryti iSvada, kad orientacija j klientg yra laikoma svarbia jmonése,
jskaitant mazmenine prekyba besiverciancias tiek Lietuvoje, tiek uzsienyje.

Uzsienio autoriy Mathe, Scott-Halsell ir Roseman (2016) bei lacono, Weaven ir Griffin (2016)
atlikti tyrimai patvirtino darbuotojy pasitenkinimo darbu svarbg orientacijai j klienta. Autoriai teigia,

kad lojalus, motyvuotas, jmonei jsipareigojes, savo atlieckamu darbu patenkintas darbuotojas teikia
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didele naudg ne tik jmonei, bet ir klientams. Buvo nustatyta, kad kuo darbuotojy pasitenkinimo darbu
lygis yra aukstesnis, tuo Klientai labiau pasitiki darbuotojais.

Letukas (2015) nagrinédamas mazmeninés prekybos jmoniy aspektus taip pat akcentavo
orientacijos ] klienta svarbg. Autorius nustaté, kad Lietuvos mazmeninés prekybos jmoniy kulttrai
budinga auksta orientacija j klientg. Be to, analizavo kaip vadovo vadovavimas jtakoja darbuotojy
orientacija j klientg. Atliktas tyrimas atskleidé svarbiausius vadovo elgesio veiksnius:

e integracija;

e atstovavimas;

e struktdros iniciavimas;

e sureguliavimas;

e jtikinimas;

e orientacija j klienta.

Galima daryti i§vada, kad vadovo vadovavimas gan stipriai jtakoja darbuotojy elgsena. Be to,
vadovas, siekiantis suprasti klientg ir patenkinti jo poreikius yra laikomas geriausiu. Pasak autoriaus,
taip yra todél, kad kliento pasitenkinimas — tai jmongs ,,varomoji jéga“.

Remiantis Sekliuckienés (2008) empirinio tyrimo rezultatais yra teigiama, kad jmoniy veiklos
aplinka labiausiai jtakoja klienty poreikiy kaita, todél mazmeninés prekybos jmonéms svarbu:

e vykdyti nuolating konkurenty veiksmy analizg;

e pastoviai stebéti vartotojy elgseng bei pirkimy jgudzius;

e sekti pirkimy periodiSkuma, kad biity galima aktyviai reaguoti j pokyc¢ius.

Autore teigia, kad j rinka atéjus naujiems konkurentams, prekiy pakaitalai bei paskirstymo biidai
turi mazai jtakos mazmeninés prekybos jmonéms. Pasak jos, pagrindinis veiksnys, darantis verslui
itaka, yra klientas ir spartus jo poreikiy kitimas. Biitent todé¢l orientacija j klientg yra jvardijama kaip
viena svarbiausiy verslo funkcijy. Imonés vardas, prekés zenklas padeda kurti teigiamg mazmenine
prekyba uzsiimancios jmonés jvaizdj. Tinkamai sukurtas jmonés jvaizdis jmonei nesa didziule nauda,
t.y. sukuria teigiamg vartotojy poZzilirj | prekes ar paslaugas, to déka pritraukiant naujus vartotojus.
Motieciutés (2010) atlikto tyrimo iSvados rodo, kad kiekvienos jmonés darbuotojo tikslas yra
nukreiptas j vartotojo norus, poreikius bei jy pasitenkinimg. Be to, labai svarbu pelnyti kliento
pasitikéjima. Anot Kumar, Venkatesan ir Leone (2011) darbe siekiant kuo aukstesnés orientacijos j
rinka, jmoniy darbuotojai turi pelnyti klienty pasitikéjima, nes pasitikéjimas yra pagrindinis veiksnys,
kuris didina klienty lojaluma.

Taigi rinkoje laimi geriausiai organizuota rinkodara bei pardavimo procesas, 0 ne geriausias
produktas. Todél jmonés didziulj démesj skiria rinkodarai, pardavimy procesams bei teikiamoms

paslaugoms. Norédamos sékmingai vykdyti savo veikla jos turi nuolatos investuoti j reklama,
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inovacijas, darbuotojus. Taip pat pabréziant darbuotojy orientacijos j klientg svarbg reikia nepamirsti
ir darbuotojy bei jy mokymy. Imonés turéty sekti inovacijas apie klienty aptarnavimo kokybe,
pardavimy procesy technikas. Be to, augantys vartotojy poreikiai lemia aukStesn¢ prekiy kokybe ir
kaing. Nors yra ir tokiy klienty, kuriems kaina neatlieka pagrindinio vaidmens. Jiems svarbiausia gauti
kuo aukstesnés kokybés preke ar paslaugg. Tod¢l labai svarbu pelnyti klienty palankuma. Siekti, kad
vartotojai buty patenkinti gauta preke, suteiktomis paslaugomis.

Atsizvelgiant | aptarty tyrimy rezultatus, galima daryti iSvada, kad orientacijos ] klienta
mazmeninés prekybos imonése moksliniy tyrimy problema yra labai svarbi Toliau darbe bus

nagrinéjama, kaip didinti darbuotojy orientacija i klienta mazmeninés prekybos jmonése.
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2. DARBUOTOJU ORIENTACIJOS | KLIENTA MAZMENINES
PREKYBOS IMONESE TEORINIS PAGRINDIMAS

2.1. Mazmeninés prekybos imonés specifika

Mazmeniné prekyba — ,,prekiy pardavimas galutiniams vartotojams jy asmeniniams ir namy tikio
(Seimos) poreikiams tenkinti® (Pajuodis, 2005, p. 20). Dazniausiai tai yra dideliais kiekiais perkamos
prekés i§ gamintojy ar didmenininky ir parduodamos galutiniams vartotojams mazais kiekiais bei
didesnémis kainomis. Be t0, mazmeninés prekybos jmonés gali parduodamg produkcija pasigaminti ir
pati. ,,Pagrindiné mazmeninés prekybos veikla - vykdoma parduotuvése, taciau yra ir kitokiy prekybos
formy, kaip prekyba i§ veziméliy gatvése, aiksStése, kur didelis pirkéjy srautas® (Burinskiené ir
Daskevic, 2013, p. 235).

Pasak Burinskienés (2013) mazmeninés prekybos jmonés i§ kity jmoniy iSsiskiria savo
parduodamy prekiy kiekiais, pardavimy ir pirkéjy skai¢iumi, anonimiskais rysiais su klientais, darbo
laiku, aukStesne prekés kaina, nediferencijuota kainy politika, iSskirtiniu démesiu prekiy pateikimui

(Zr. 13 pav.).

MAZMENINE PREKYBA

* Parduodamy prekiy kiekiais ir pardavimy skaic¢iumi.
* Pirkéjy skaic¢iumi.

* Anonimiskais rysiais su klientais.

« Darbo laiku.

 Aukstesne prekés kaina.

* Nediferencijuota kainy politika.

o ISskirtiniu démesiu prekiy pateikimui.

3 pav. MaZmeninés prekybos charakteristika (Sudaryta pagal Burinskiene¢, 2013)

Galima teigti, kad mazmeninés prekybos jmonés orientuojasi j pavieniy klienty poreikius bei j
suteikia galimybe juos jgyvendinti. Taip pat analizuojant kity autoriy atliktus darbus buvo pastebéta,
kad mazmeninés prekybos vietos pasirinkimg lemia tokie veiksniai kaip (Pranulis, Pajuodis,
Urbonavicius ir Virvilaite, 2008):

e paklausa;

e konkurencija;

e pasiekiamumas;
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e patalpa (sklypas, pastatas).

Apibendrinant galima teigti, mazmeniné prekyba yra prekybos raisis, kuri prekes parduoda mazais
kiekiais, pavieniams klientams. Tokiu btidu $iy jmoniy savininkai iSlaiko didesn;j klienty rata bei
tenkina jy poreikius. Taip pat labai svarbu paminéti, kad mazmeninés prekybos jmonés atitinkamai
patogi strateginé vieta apibiidinama kaip svarbiausias aspektas vien tam, kad klientams biity patogiau
nuolatos lankytis pasirinktoje prekybos vietoje. Zinoma, mazmeniné prekyba taip pat gali
vykti internetu (elektroniné komercija), ta¢iau Siame darbe nenagrinésime internetinés mazmeninés

prekybos.

2.2. Orientacijos j klientg svarba

Didéjanti ir aStréjanti konkurencija, augantys vartotojy likesc¢iai bei technologijy pazanga lemia
vartotojy pasirinkimg kokig preke ar paslauga jsigyti. Vartotojai tampa reiklesni, nes nebemato
skirtumy tarp prekiy, 0 to rezultatas vartotojai yra maziau lojaliis prekés zenklams. Visa tai jtakoja
globalizacijos procesas ir jo déka vyksta vartotojy poreikiy supana$é¢jimas. Pasak Klebanskajos ir
Matacinskieng¢ (2006) rinkodaros koncepcijos jgyvendinimas tampa Vis svarbesnis. Be to, autoriy
teigimu vartotojas pirkimo proceso metu tenkina tam tikrus poreikius, neakcentuodamas pacios prekes.

Orientacija j rinkg — tai pagrindinis marketingo koncepcijos komponentas, kuris dazniausiai yra
apibiidinamas kaip jmonés kultiira, kuriant darbuotojams aukstesne verte bei siekiant gery veiklos
rezultaty. Be 10, jos metu yra stebimi vartotojy poreikiai, kuriy déka yra nustatomi vartotojy likesciai.
Vartotojy poreikiy stebéjimo metu, jiems, yra sitilomi produktai ar paslaugos, suteikiantys daugiau
naudos. Todél aukstesnés vertés kiirimas jmonése turi biti kuo svarbesnis procesas.

Shoham (2005) teigimu, jmonés, kurios nori sékmingai orientuotis j rinkg turéty skirti didziulj
démesj dviem elgsenos elementams:

e orientacijai j konkurentus;

e orientacijai j klientus.

Pasak autoriaus pastovus ir issamus konkurenty analizavimas jmonei padeda issiskirti ir kai
kuriose srityse pranokti pacius konkurentus. Anot jo, orientacijos ] klientus analizé taip pat turi biiti
atliekama pastoviai, stengiantis kuo geriau pazinti vartotojus, jy elgsena.

Jeong ir Yoon (2014) orientacijos j klienta sgvoka konstatuoja kaip organizacijos orientacija j
rinka, kurios metu yra tiriama vartotojy elgsena, pirkimo jprociai. UZsienio autoriy nuomone, jei
ekonomikos lygis Salyje yra mazas, vartotojai yra maziau orientuoti j produkto teikiamg verte. Todél
jmonés, siekdamos geresniy veiklos rezultaty privalo orientuotis j rinkg, tam kad greitai reaguoty j
vartotojy poreikius ir galéty pasitlyti preke, kurios kaina atitikty jos verte (Klebanskaja ir
Matacinskiené, 2006).
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ISsamiausiai orientacijg ] klientus apibtdina J. Y. W. Tay ir L. Tay (2007). Pasak autoriy, tai
iSskirtinés vertés kiirimas esamiems ir potencialiems klientams, jy nory identifikavimas bei poreikiy
tenkinimas.

Autorius Mascio (2010), analizuodamas darbuotojy orientacijos i klienta svarba iSskyré tris
darbuotojy elgesio modelius:

e tenkinant klienty poreikius, klientams yra pateikiama tokia preké, kokios jie reikalauja;

e Kklientai - priemonés, kurios padeda jgyvendinti keliamus reikalavimus;

e pardavimo proceso metu yra formuojami abipusiai naudingi santykiai tarp kliento ir ji
aptarnaujancio darbuotojo.

Pasak autorius darbuotojo elgesio modeliams veikiant kartu yra labiausiai patenkinami Klienty
poreikiai. Kadangi klientams yra sitilomos tik tos prekés, kurios geriausiai atitinka jy poreikius. Be to,
pardavimo proceso metu yra kuriamas kliento pasitikéjimas darbuotoju, kuris yra biitinas teigiamiems
santykiams palaikyti.

Arsios konkurencijos laikais jmoniy orientacija j klientus tampa vis svarbesné ir svarbesné,
kadangi Siy dieny klientai yra iSrankesni, norintys ir tikintys gauti kuo geresn¢ preke ar aptarnavima.
Viso to rezultate, kiekviena jmoné yra priversta ieSkoti kuo i$skirtinesniy aptarnavimo budy tam, kad
klientai biity patenkinti. Todél galima teigti, kad orientacija j klientus — tai vienas 1§ pagrindiniy
mazmeninés prekybos jmoniy tiksly, kuriems turéty biiti skiriamas i$skirtinis démesys bei finansiniai

iStekliai.
2.3. Orientacijos j klienta esmé maZmeninés prekybos jmonése

Imonés konkuruodamos su konkurentais viena kita gali pralenkti tuo, kaip kokybiskai jy
darbuotojai sugeba aptarnauti klientus bei parduoti prekes. Svarbu paminéti, kad konkurencija
besiremianti tik gamybos mastu yra gan neefektyvi, o ir vartotojai prekiy kokybés gerinimg ne visada
linke pripazinti. Démesio centre iSlieka pardavimo, o ne gamybos procesas (Armstrong, Kotler, Harker
ir Brennan, 2015).

Anot Lee ir kt. (2013), orientacija j klientg — tai nuolatinis procesas, kurio metu aptarnaujantys
darbuotojai tenkina klienty poreikius.

Alteren ir Tudoran (2016), orientacija ] klientg traktuoja kaip vartotojy poreikiy tenkinima,
vartotojams pateikiant jy individualius poreikius atitinkancias prekes.

Salkauskiené ir kt. (2014), orientacija j klienta apibrézia kaip vertés kiirima vartotojams. Anot
autorés darbuotojai pardavimo proceso metu klienty atzvilgiu turi:

e padéti klientams issiaiskinti jy poreikius;

e pasitlyti klientui jo individualius poreikius atitinkancias prekes;
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e iSsamiai pateikti reikiamg informacijg apie preke;

e nedarant spaudimo padéti klientui priimti jam tinkamiausig sprendima.

Siekiant auks$ciausios darbuotojy orientacijos j klienta mazmeninés prekybos jmonés kaip
pagrindinj Konkurencinés kovos jrankj pasitelkia sugebéjima patenkinti vartotojy poreikius. Sio
proceso metu yra teigiama, kad vartotojai nepirks pakankamai prekiy, jei jmoné nesugebés jy pateikti
taip, kad bty sudominti vartotojai. Todél galima daryti i§vada, kad vienas i§ pagrindiniy mazmeninés
prekybos jmoniy tiksly yra vartotojy poreikiy tenkinimas bei pastovus poreikiy identifikavimas.

Klebanskaja ir Matacinskien¢ (2006) tyrimo metu sudaré jmoniy uzsiiman¢iy mazmenine
prekyba, darbuotojy orientacijos i klientg loging schema, kuri biity tokia:

e patiriant mazai sgnaudy yra parduodama daug kokybisky prekiy;

e prekiy kaina gali biiti didesné arba mazesné nei konkurenty;

¢ naudojant jvairius pardavimo metodus yra parduodama daugiau prekiy uz konkurentus.

Biitent orientacija j klientg, jo norus ir poreikius jmonei nesa pelng. Taip pat verta paminéti, kad
orientacija ] klienta mazmeninés prekybos jmonése sukuria pakankamai didelj klienty rata, nes
vartotojai parduotuvése atranda visko, ko jiems reikia ar net daugiau.

Kiekviena jmoné, ne iS§imtis ir mazmeninés prekybos, naudoja jvairias psichologinio poveikio
priemones tiesiogiai bendraudamos su vartotojais. Taip pat aktyviai rengia reklamg bei naudojasi ir
kitomis jvairiomis pardavimy skatinimo priemonémis. Visy marketingo priemoniy déka yra siekiama
patenkinti vartotojy poreikius, i$siaiskinti jy norus bei parduoti kuo daugiau prekiy. Be to, susidarius
tam tikry prekiy pertekliui, kai kurios jmonés praktikuoja pardavimo koncepcijg, kuria yra siekiama
parduoti tam tikras prekes, o ne tai ko nori vartotojai. Visa tai gali atnesti neigiamy pasekmiy, nes tada
yra uzmezgami trumpalaikiai santykiai, kurie néra tokie pelningi kaip ilgalaikiai rySiai su klientais.
Armstrong, ir kt. (2015) teigimu, mazai tikétina, kad vartotojas, kuris buvo jkalbétas pirkti preke pamis
savo nusivylimg ir véliau vél pirks tg pacia preke pakartotinai, toje pacioje pardavimo vietoje.

Orientacijos ] klientg esmé yra ta, kad jmonés turi nuolatos analizuoti klienty elgseng ir kuo
greiciau reaguoti j jy keliamus reikalavimus. Kadangi auksta orientacija j klienta jmonéms nesa didziulg
finansing nauda. Todél jos turi siekti, kad vartotojai pirkty jy prekes, naudotysi jy teikiamomis
paslaugomis. Be to, patenkinti klientai puikiai atlicka jmonés reklamine funkcija, teigiamai
atsiliepdami apie yjmon¢. Tod¢l labai naudinga turéti pastoviy, t.y. lojaliy klienty rata, o tai jau yra

zingsnis orientacijos | klienta link.
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2.4. Darbuotojy pasitenkinimas darbu

Darbuotojy orientacija i klientg yra glaudziai susijusi su darbuotojy pasitenkinimu darbu. Todél
jmonés pirmiausia turi orientuotis j savo darbuotojus, ai$kintis kas juos motyvuoja dirbti. Taip pat
tenkinti darbuotojy poreikius, didinant jy pasitenkinimg darbu.

Pasitenkinimas darbu — tai ,,zmogaus emociné reakcija j savo darbg“ (Viningiené, 2014, p. 163).
Autorés teigimu pasitenkinimas darbu yra asmeniné individo nuostata j savo atlickamag darba. Todél
kiekvieno darbuotojo pasitenkinimo darbu suvokimas yra skirtingas bei individualus.

Anot Valicko ir kt. (2013) darbuotojy pasitenkinimas darbu yra darni teigiamy ir neigiamy
veiksniy sgveika. Tokie veiksniai kaip santykiai su kolegomis bei vadovais, darbo sglygos, atlyginimas,
organizacijos vertybés ir kultira. Visa tai lemia ne tik auksStesng darbo kokybe, bet ir darbuotojy
lojalumg. Be to, Zemas darbuotojy pasitenkinimo darbu lygis gali rodyti, kad jmonéje yra tam tikry
problemy personalo srityje.

Herzberg (1968), atlikto tyrimo metu buvo sudarytas veiksniy, kurie jtakoja darbuotojy
pasitenkinimg darbu, sgrasas. Vieni veiksniai skatino darbuotojy pozityvius jausmus bei teigiama vidinj
pozitrj, kurie buvo siejami su darbe atliekamomis uzduotimis. Kiti veiksniai buvo siejami su
darbuotojy nepasitenkinimu ir neigiamu poZiiiriu ] darba. Autorius teigé, kad Siems veiksniams
labiausiai jtakos turi darbo aplinka, o ne pats darbas. Pirmoji grupé buvo pavadinta darba skatinanciais

veiksniais, antroji - higieniniais veiksniais.

« Pasitenkinimas.

DARBA * Galimybé augti.
SKATINANTYS * PaaukStinimas pareigose.
VEIKSNIAI

* Atsakomybé.
+ Darbas.

—~ |+ Atlyginimas.

« Santykiai su vadovu, pavaldiniais.

* Technikos naudojimas.

HIGIENINIAI < » Organizacijos politika ir administracija.
VEIKSNIAI « Darbo salygos.

* [vykiai asmeniniame gyvenime.

+ Statusas.

+ Darbo saugumas.

4 pav. Veiksniai jtakojantys darbuotoju pasitenkinimg darbu (Sudaryta pagal Herzberg, 1968 ir

Juceviciene, 2006)

Pasak Peciulienés (2007) yra ir daugiau komponenty, kurie apibiidina darbuotojy pasitenkinimo

esme, t. y. geranoriSkumas, susitapatinimas, pasiaukojimas.
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Siuo metu mokslingje literatiiroje darbuotojy pasitenkinima darbu nulemianéius veiksnius
priimta skirstyti j vidinius ir iSorinius. Vidiniai veiksniai (lytis, amzius, iSsilavinimas, darbo stazas) yra
siejami su asmeninémis darbuotojo savybémis, kurios yra labai sunkiai kontroliuojamos, o kartais jos
visiskai nepasiduoda kity zmoniy kontrolei. ISorinius veiksnius (darbo uzmokestis, darbo pobudis,
karjeros galimybés, darbo salygos, vadovas, bendradarbiai) galima kontroliuoti ir keisti.

Taip pat darbuotojy pasitenkinimas yra siejamas su atlickamu darbu. Labai iSsamiai darbo
charakteristikos yra apibréziamos Hackman ir Oldham (2003) modelyje. Si schema padeda suprasti
koki rySj darbo charakteristikos turi su darbuotojy pasitenkinimu, jy motyvacija bei imonés veiklos

rezultatais. Modelis pavaizduotas zemiau pateiktame 5 pav.

[ Reiksmingos ™ i 4 -_ ----------- )
Svarbiausi darbo 5 psichologinés i »| Asmeniniai ir darbo

aspektai biisenos | rezultatai

Uzduoéiy jvairove b | Didelis vidinis

Pal"rtas da[ho SUiﬂfBrEEUQNmaS
Uzduoties reikSmingumas Kokybiski darbo

> rezultatai

Autonomiskumas ~—— - Patirta atsakomybé

uz darbo rezultatus Didelis pasitenkinimas

darbu

Gritamasis rylys = —————— Zinios apie aktualius

darbo veiklos Retos pravaikstos ir

rezultatus - maza darbuotojy kaita

T

Darbuotojo poreikis \
asmeniskai tobuléti

5 pav. Darbo charakteristiky modelis (Saltinis: Robbins, 2003, Organizacinés elgsenos pagrindai,

Kaunas: Poligrafija ir informatika, p. 257.)

Kaip matyti i§ pateikto darbo charakteristiky modelio motyvacinj pobidj atliecka uzduociy
jvairove, uzduo€iy identiSkumas, uzduoties reikSmingumas, autonomiSkumas ir griZtamasis rySys.
Kalbant apie uzduociy ivairove svarbu pazyméti kad, darbuotojas kiekvieno darbo metu atlieka jvairius
veiksmus, panaudodamas savo Zinias ir geb¢jimus. Uzduociy jvairové akcentuoja darby uzbaigtuma,
kai aiSkiai yra nusakomas darbo atlikimas, o reikSmingumas parodo, kaip atliktas darbas jtakoja
gyvenimg bei darbg. AutonomiSkumas kitaip tariant, darbuotojo savarankiSkumas leidZzia patiems

darbuotojams priimti sprendimus, t.y. jiems yra duota sprendimy priémimo laisvé. Na ir galiausiai labai
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svarbus yra grjztamasis rySys. Stankevi¢ienés ir Lobonovos (2006) teigimu, grjztamasis rySys suteikia
aiskig ir tiesiogine informacijg apie darbuotojo darbo efektyvuma.

Galima teigti, kad Sis modelis i$ motyvacinés pusés teigia, jog darbuotojas jauciasi gaves atlygj,
tik tada kai jis asmeniskai (patirta atsakomybé) Zino (supazindinimas su rezultatais), kad jo atliktas
darbas, kuris jam yra labai svarbus (patirtas prasmingumas), yra teigiamai jvertintas. Jei visos §i0s trys
psichologinés busenos yra teigiamos, darbuotojai dirbs efektyviau bei kokybisSkiau. Taip pat jy
pasitenkinimas darbu bus gan aukstas, o viso to rezultatas — tai mazesné tikimybé, kad darbuotojas
paliks imong. Be to, rysys tarp darbo savybiy ir rezultaty veikia Zmogaus asmeninio tobuléjimo poreik],
t.y. darbuotojo savivertés ir saviraiskos siekimg.

Taigi vadovai privalo uztikrinti savo darbuotojy gerove organizacijoje. Savo atliekamu darbu
patenkintiems ir efektyviai dirbantiems darbuotojams reikalingos ne tik sauguma uztikrinancios ir
sveikatg palaikancios, bet ir gerove sukuriancios darbo salygos. Tarptautinés darbo organizacijos
teigimu gerové darbe — vienas i$ svarbiausiy veiksniy, siekiant apibrézti ilgalaikj organizacijy
veiksminguma. Menkas darbuotojy pasitenkinimas darbu mazina jmonés teikiamy paslaugy kokybe,
darbuotojy produktyvumg, motyvacijg ir kompetencijas. D¢l to labai svarbu sukurti tinkamas darbo
salygas, nes savo darbu patenkinti darbuotojai geriau atlieka jiems pavestas funkcijas, jy klientai yra

labiau patenkinti teikiamy paslaugy kokybe.

2.5. Klienty pasitenkinimas

Analizuojant darbuotojy orientacijg j klientg daug démesio yra skiriama patiems klientams, nes
tik nuo patenkinty klienty, priklauso jmonés geras vardas, prekés Zenklas bei pelnas. Be to, rinkoje
esant didelei konkurencijai, i$skirtinis démesys ir pozitiris j klientg leidzia iSsiskirti i§ konkurenty.
Todél klienty aptarnavimas gali biiti pagrindinis jmonés skiriamasis bruozas (Pishgar ir kt. 2013).

Klientai yra skirstomi ] dvi grupes: patenkinti ir nepatenkinti. Klienty pasitenkinimas
(nepasitenkinimas) turi didele jtaka jmonés veiklos etapams, taip ilgalaikéje perspektyvoje veikdamas
galutinius jmonés rezultatus (Raab, Ajami, Gargeya ir Goddar, 2009).

Apibréziant patenkinto kliento sgvoka galima teigti, kad patenkintas klientas tai asmuo, kuris yra
patenkintas jsigytu produktu ar paslauga (Van Der Meer ir Wielers, 2013). Be to, is tokio kliento galima
tikétis pakartotinio pirkimo, t.y. jis taps lojaliu Klientu, kuris kitiems rekomenduos produktus ar
paslaugas, taip reklamuodamas jmone. Taip pat lojaliy klienty iSlaikymas reikalauja maziau islaidy, nei
naujy pritraukimas (Miao ir Wang, 2016). Kalbant apie nepatenkintus klientus jmonés turéty tokiy
klienty vengti, nes jie dazniausiai neigiamai kalba apie jmong, neperka pakartotinai, jie maZiausiai

jmonéms pelno neSantys klientai.
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1 lentelé. Klienty pasitenkinimas (Sudaryta pagal Raab ir kt., 2009)

PRODUKTO PARDAVIMAS
PATENKINTAS NEPATENKINTAS
KLIENTAS KLIENTAS

Pakartotinis pirkimas. Néra pakartotinio pirkimo.
Teigiamos rekomendacijos. Neigiamos rekomendacijos.
Teigiamai veikia produkty pardavima. Neigiamai veikia produkty pardavima.

ILGALAIKIAI [MONES VEIKLOS ILGALAIKIAI IMONES VEIKLOS

REZULTATAI REZULTATAI

Tlgalaiké jmonés sékmé. Galimas produkto/ paslaugos nepasisekimas.
Mazesnés marketingo islaidos. Didelés Marketingo iSlaidos.
Didelis pelningumas. Mazas pelningumas.

Remiantis 1 lentele, galima teigti, kad kiekvienai mazmeninés prekybos jmonei yra be galo
svarbu suteikti teigiama patirtj klientui, parduodant jam atitinkamg produkta. Be to, yra matyti, kad
klienty pasitenkinimas yra glaudziai susijes su ilgalaikiais jmonés veiklos rezultatais, t.y. kuo daugiau
patenkinty klienty, tuo imonés veikla yra efektyvesné.

Pishgar, Dezhkam, Ghanbarpoor, Shabani ir Ashoori (2013), analizuodami klienty
pasitenkinima, iSskyré kelis svarbius veiksnius tokius kaip: personalo darbg, finansinius aspektus
(kaina, atsiskaitymo buidai), aplinka, palankias aplinkybes (darbo valandas, patogus atsiskaitymas uz
prekes). Pagal Siuos veiksnius autoriy teigimu klientai vertina jy jsigytus produktus.

Analizuojant Wiele, Bosiele ir Hesselink (2002) atliktus tyrimus buvo nustatyta, kad klientas bus
patenkintas jei yra jgyvendinami $ie aspektai:

e materialls veiksniai (darbuotojy darbo priemonés, personalo iSvaizda);

e  patikimumas (tenkinant individualius klienty poreikius);

e Qreitas reagavimas aptarnaujant;

e iskilusiy problemy sprendimas;

e  jvairiy garantijy uztikrinimas;

e empatija (kliento poreikiy i$siaiSkinimas, jsijautimas j patj klientg).

Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodikoje (2008), yra
iSskiriami 8 vartotojy pasitenkinima jtakojantys veiksniali, t y. paslaugos suteikimas, pasiekiamumas,

paslaugos suteikimo greitis, profesionalumas, informatyvumas, vartotojo supratimas, draugiskas
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personalo pozitris bei fiziné aplinka. Visi iSvardinti veiksniai bei jy kriterijai yra pavaizduoti 2

lenteléje.

2 lentelé. Vartotojy pasitenkinimg lemiantys veiksniai (VieSyjy paslaugy vartotojuy

pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika, 2008 p. 33)

Nr. Veiksniai Kriterijai

Pasiektas rezultatas — gaunama tai, ko siekia klientas;
Paslauga suteikta, remiantis institucijos standartais ir
normomis;

1. Paslaugos suteikimas Oficialiy jrasy ir dokumenty, reikalingy teikiant
paslauga, tvarka;

Paslaugos suteikimas pazadétu laiku (per tam tikra
laikotarpi).

Lengvai ir patogiai pasiekiama paslaugy teikimo vieta;
Patogus darbo laikas ir piety pertraukos;

2. | Pasiekiamumas Galimybé¢ gauti informacija internetu, telefonu;

Visa parg veikianti informacijos linija/pagalbos telefonas
ir pan.

IS karto reaguojama j pirmg kliento kontaktg su
institucija/jstaiga;

IS karto pradedama spresti problema (klientas
nenukreipiamas i§ kabineto j kabinetg);
Paskirty susitikimo valandy laikymasis.

Paslaugos suteikimo greitis
(efektyvumas)

Kompetentingi, savo sritj iSmanantys paslaugy teikéjai;
4. | Profesionalumas Geri bendravimo jguidziai,
Pagarba ir mandagus elgesys su klientu.

Tiksli ir i§sami teikiama informacija;

> Informatyvumas Informavimas apie paslaugos teikimo progresa.

Geb¢jimas atpazinti individualaus vartotojo poreikj
6. | Vartotojo supratimas paslaugai;
Pakartotinio (ar pastovaus) vartotojo atpazinimas.

Maloniai nusiteike ir draugiski paslaugy teikéjai;
7. Draugiskas personalo pozitris | Mandagts darbuotojai;
Atsakingi ir pareigingi darbuotojai.

Tvarkingos ir §varios patalpos;

Tinkamos priemonés ir darbo jrankiai, reikalingi
paslaugos suteikimui;

Tvarkinga darbuotojy apranga ir i§vaizda

8. Fiziné aplinka

[Sanalizavus klienty pasitenkinimo svarbg darbuotojy orientacijos procese galima teigti, kad
veiksniai, kurie galéty lemti kliento pasitenkinimg jsigytu produktu yra taikomi kiekvienam pirkéjui
individualiai. Kiekvienas klientas, remdamasis savo asmeninémis nuostatomis gali turéti kitokius,
iSskirtinius poreikius, todél jmonés turi déti didziules pastangas tam, kad darbuotojai stengtysi jvertinti
individualius veiknius lemiancius kiekvieno kliento pasitenkinimg. Be to, klienty pasitenkinimas gali
bati pagrindiné pakartotinio pirkimo priezastis, 0 viso to rezultatas - lojalas klientai, kurie garantuoja

pastovius pirkimus.
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2.6. Veiksniai, didinantys darbuotoju orientacijg i klienta mazmeninés

prekybos imonése

2.6.1. Santykiai su vadovu ir kolegomis

Dirbantiems Zmonéms yra labai svarbus atviras bei pasitikéjimu grjstas bendravimas,
bendradarbiavimo galimybés, Zinojimas, kad jy vadovai yra link¢ padéti ir palaikyti (Shier ir Graham,
2013).

Ivairiose jmonése daznai kartu dirba labai skirtingi darbuotojai, kurie tarpusavyje bendrauja
kiekvieng dieng. Skiriasi jy charakterio savybés, amzius, iSsilavinimo, pavaldumo lygiai,
temperamentas bei mentalitetas. Verta pazymeéti, kad komunikacija tarp jy gali vykti ne visada
sklandziai. Todél galima isskirti keturis pagrindinius tarpasmeninei komunikacijai jtaka darancius
veiksnius tokius kaip: skirtingas suvokimas, emocijos, neverbaliné (nezodiné¢) komunikacija,
nepasitikéjimas. Visi paminéti tarpasmeninés komunikacijos veiksniai daro jtaka ir komunikacijos
procesams organizacijy viduje, kur taip pat reikia perduoti tiksly pranesima vienas Kitam arba keliems
darbuotojams (Zemaityte, 2005).

Darzniausiai su vadovais yra bendraujama formaliai, t.y. naudojant formaly komunikacijos
kanalg. Si komunikavimo forma daZniausiai yra patvirtinta ir kontroliuojama vadovy. Formalios
komunikacijos metu gali biiti naudojamas telefoninis rySys, kompiuteriné vidaus tinklo sistema,
informacinés skrajutés, jvairios ataskaitos, kolegy tarnybiniai pasitarimai, pokalbiai. Visa tai
komunikacijos efektyvumg veikia apimdami vis didesn]j atstumg jmonéms augant ir pleéiantis bei
kliudydami laisvai tekéti informacijai tarp jvairiy pareigybiy lygiy. (Zemaityté, 2005).

Salia formaliy informacijos perdavimo procesy jmonése taip pat egzistuoja neformali
komunikacija, kurig dazniausiai naudoja kolegos bendraudami tarpusavyje. Geri tarpusavio santykiai,
konflikty nebuvimas teigiamai formuoja jmonés mikroklimatg. Viso to déka mikroklimatas taip pat
teigiamai veikia darbo salygas, taip jtakodamas darbuotojy pasitenkinimg darbu. Viningienés (2014)
teigimu geri tarpusavio santykiai tarp darbuotojy yra vienas svarbiausiy veiksniy, turintis jtakos
organizacijy veiklos rezultatams.

Uzsienio autoriy nuomone, geri santykiai su vadovu bei kolegomis taip pat turi jtakos
psichologinei darbuotojy sveikatai, darbo pasitenkinimui ir darbo vietos jsipareigojimui, geresnei
emociniai savijautai (Pisanti, Doef, Maes, Lazzari ir Bertini, 2011).

Dusterhoff, Cunningham ir MacGregor (2014) teigia, kad tinkamas vadovo vadovavimas
teigiamai veikia darbuotojy gerovés kiirimg, mikroklimata, t.y. labai svarbu, kad vadovas jtraukty

darbuotojus priimant sprendimus, rodyty pasitekéjima savo kolegomis, darbuotojais. Be to, vadovas
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turéty skatinti atvirg komunikacija, teikti pagalbg, tinkamai organizuoti darbus, palaikyty griztamajj
rys].

Sklandus ir teigiamas vadovo darbas, darbinés aplinkos kiirimas be streso lemia gerus darbuotojy
ir vadovy tarpusavio santykius, todél vadovas darbe turéty (Soryté ir Pajarskiené, 2014):

e jtraukty darbuotojus j jmonés veikla;

e pasitikéti darbuotojais;

e  skatinti atvirg komunikacija;

e teikty pagalbg ir parama;

o teikty teisingg griztamajj rysj;

e jvertinti darbuotojus, kai darbus atlieka gerai;

Bendravimas su vadovais ir kolegomis yra labai svarbu kiekvienoje jmonéje. Orientacijos |
klientg kontekste geri darbuotojy, vadovy tarpusavio santykiai jmones veda link efektyvaus klienty
aptarnavimo, produktyvaus darbo. Be to, darbuotojai jauciasi daug geriau, kai su jais yra bendraujama
tiesiogiai. Toks bendravimas jmonéje motyvuoja darbuotojus, suteikia galimybe¢ jiems pasijusti
svarbiais, skatina geriau dirbti, bendradarbiauti tarpusavyje. Taip pat vadovas kaip asmenybé ir kaip
profesionalas turi didele jtaka savo pavaldiniams (Zukauskait¢ ir BagdZitiniené, 2008). Todél
kiekvienas vadovas turéty sukurti tokius tarpusavio santykius, kurie neleisty darbuotojams jausti baime,
o biiti savimi pasitikinciais, puikiai atliekantys jiems pavestas funkcijas. ,,teigiamas vadovo jvertinimas
ir palaikymas suteikia galimybe naujai pamatyti keliamus reikalavimus® (Bakker, Hakanen, Demerouti
ir Xanthopoulou, 2007 p. 277).

2.6.2. Darbo salygos

Kiekvienas darbdavys turi uztikrinti tokias darbo salygas, kad darbuotojai sékmingai galéty
jvykdyti jiems pavestas funkcijas. Todél darbo sglygos yra vienas i§ svarbiausiy veiksniy kiekvienoje
jmongje, ne i§imtis ir mazmeninéje prekyboje.

Pasak Ustinavicienés ir kt., (2004) darbuotojy pasitenkinimui, fizinei ir emocinei blisenoms
darbo salygos yra labai svarbus veiksnys. Todél jmonés turi apriipinti darbuotojus tinkama darbo
jranga, uztikrinti sveikatai nekenksminga darbo aplinkg bei prevencines priemones nuo nelaimingy
atsitikimy ir siekti, kad darbuotojai darbo vietoje vadovautysi taisyklémis.

Anot Brunetto, Rodwell, Shacklock, Farr-Wharton ir Demir (2016) darbe labai svarby vaidmenj
atlieka kontrolé ir darbo kriivis. Autoriy nuomone kontrolé darbe neturéty trukdyti darbuotojams dirbti,
nekelty streso, o darbo kriivis biity optimalus, t.y. biity tinkamiausias.

Remiantis LR Darbo kodekso, 191 straipsniu tam, kad darbuotojai biity patenkinti jiems

sukurtomis darbo salygomis, darbdaviai turi uztikrinti:
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Uztikrinti saugias
ir nekenksmingas
sveikatai darbo

. sglygos Dujy, elektros,
Ivairiy vandens
| prietaisiy, apripinimas
jrangos tinkama
bukle
DARBO SALYGOS
Savalaikis I_Vairiq mediiz}gg,
apripinimas iranky savalaikis
techniniais — . apripinimas
dokumentais Ivairiy medziagy,
jranky tinkama
kokybé

6 pav. Normaliy darbo salygu uZtikrinimas (Sudaryta pagal LR Darbo kodeksg, 191 straipsni,
2003)

Galima teigti, kad darbo salygos yra svarbus veiksnys darantis jtaka darbuotojy motyvacijai bei
socialinio gyvenimo vystymui. Eriksson (2011) teigimu, darbo salygos taip pat turi bati orientuotos j
sveikatg ir biiti visiS8kai nekenksmingos. Autorius pazymi, kad darbo salygos negali kelti streso ir biiti
orientuotos ] darbuotojy gerove.

Mazmeninés prekybos jmonés turi sudaryti tokias darbo salygas, kurios biity priimtinos visiems
darbuotojams. Kadangi tinkamas darbo salygy sudarymas ne$a didZiulg nauda, t.y. didina darbuotojy
orientacija j klientus, pasitenkinimg darbu bei motyvuoja dirbti efektyviau. Sukurtoje saugioje, $varioje

bei patogioje darbo aplinkoje darbuotojai jauciasi geriau, nepatiria su darbo saglygomis susijusio streso.

2.6.3. Atlyginimas

Atlyginimy sistema - tai vienas i$ sudétingesniy procesy, vykstanéiy kiekvienos jmonés viduje,
nuo kuriy priklauso veiklos rezultatai. Tod¢l labai svarbu sukurti teisingg bei jstatymy nustatyta tvarka,
atlyginimy sistema, kuri darbuotojy atzvilgiu buty priimtina. Be to, darbuotojai dirba efektyviau jei
7ino, kad uZ gerai atlikta darba, jiems bus atlyginta didesniu darbo uzmokeséiu (Zaptorius, 2007).

Darbuotojy atlyginimo dyd; gali jtakoti didesni pardavimai, prekiy apyvarta. Verta paminéti, kad
asmeniniai darbuotojo rezultatai taip pat lemia atlyginimo dydj, nes darbuotojai pardavimo proceso
metu tiesiogiai bendrauja su vartotojais, juos konsultuoja bei sitilo prekes. Raab ir kt., (2009) teigimu

atlyginimas turi jtakos orientacijai j klientus, nes darbuotojas gaves didesnj atlyginimg ir kitg finansinj
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paskatinimg yra labiau motyvuotas bei patenkintas atliekamu darbu. Visa tai tik didina darbuotojy
orientacijg ] klientus.

Juodaitytés ir Jablonskienés (2013), atlikto tyrimo metu buvo iSsiaiskinta, kad atlyginimas
vaidina svarbiausig skatinamajj vaidmenj, bet jis turi biiti teisingas, neSaliskas, nuoseklus ir aiSkus.
Kitaip tariant, materialinis atlygis yra pati tinkamiausia paskata norint darbuotojus motyvuoti ne tik
puikiy rezultaty siekimui, bet ir orientacijai j klienta.

UZsienio autoriai atlyginimg pabrézia kaip trumpalaikj veiksnj, t.y. piniginis atlyginimas uz darbg
yra labai trumpas motyvatorius. Jis darbuotojus motyvuoja tol, kol darbuotojams leidzia patenkinti
savo poreikius ir gyventi patogiai (Van Der Meer ir Wielers, 2013). Kai darbuotojy poreikiai yra
patenkinti, gaunamas atlyginimas nebeatlieka motyvacinés funkcijos.

Apibendrinus galima teigti, kad mazmeninés prekybos darbuotojy atlyginimas uz darba savo
ruoZtu turi jtakos tiek darbo kokybei, tiek jo pasitenkinimui darbu (Juodaityté ir Jablonskiené 2013).

Visi paminéti veiksniai yra labai svarbiis siekiant tinkamos darbuotojy orientacijos j klientus.

2.6.4. Karjeros galimybés

Karjeros valdymas - nenutriikstantis planavimo, jgyvendinimo procesas, jtakojantis darbuotojo ir
jo gyvenimo tikslus. Trumpiau tariant karjera t¢siasi visg darbuotojo darbinj laikotarpj bei ,,kiekviena
konkreti darbiné patirtis yra atitinkamos karjeros sudétiné dalis“ (Dromantaité, 2012, p. 290).

Karjeros siekimas kaip nenutriikstantis procesas, zmogui kaip individui, suteikia daug teikiamos

naudos (Dromantaité, 2012):

4 )

KARJEROS SIEKIMO NAUDA

Itakoja kokybiskesnj gyvenimag

Suteikia tam tikra finansing nauda

Suteikia naujas tobuléjimo bei vystymosi galimybes

Kelia psichologinj pasitenkinima

- /

7 pav. Karjeros siekimo nauda darbuotojui (Sudaryta pagal Dromantaite, 2012)

Autorés teigimu karjeros siekimas lemia kokybiskesnj darbuotojo gyvenima. Taip yra todél, kad

aukStesnes pareigas uzimancio darbuotojo atlyginimas yra didesnis. Be to, atlyginimas suteikia tam
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tikrg finansing naudg. Visa tai darbuotojui suteikia tobuléjimo ir vystymosi galimybes, psichologinj
pasitenkinimg.

Taip pat reikéty paminéti, kad darbuotojo atkaklumas ir ryztingumas karjeros galimybiy
kontekste yra glaudziai susije. Atkaklesni ir ryztingesni darbuotojai labiau siekia plétoti savo profesing
ateitj (Coetzee ir Harry, 2014).

Anot De Guzman ir Choi (2013), darbuotojai siekiantys karjeros, prisiima visg galima rizika,
nebijo jgyti naujy ziniy ir gebéjimy. Be to, karjeros siekimas, darbuotojams padeda pozityviai nusiteikti
bei mazina patiriamg stresg darbe.

Porfeli (2012 p. 95) teigia, kad darbuotojo ,,nuolatinio poreikio mokytis tikslas — jdomaus darbo
besikeicianc¢ioje visuomené¢je iSlaikymo salyga ir karjeros siekimo galimybé“. Todeél galima
konstatuoti, kad yra rySys tarp individo gal¢jimo tobuléti, siekti karjeros aukStumy.

Pasak Coetzee ir kt. (2014) vienas i§ svarbiausiy veiksniy darbuotojy motyvacijos kontekste yra
karjeros galimybé. Autoriai pabrézia, kad organizacijai yra svarbu motyvuoti savo darbuotojus
pateikiant Siems galimybe¢ siekti karjeros aukS$tumy. Be to, darbuotojy karjeros poreikius biitina
patenkinti, o tai atlikti autoriai sitilo pasitelkiant naujy darbuotojy paieska j atitinkamas darbo vietas,
pirmiausia paskelbti organizacijos lygmenyje bei padéti darbuotojams tobuléti.

Darbuotojai yra labiau motyvuoti dirbti geriau, jeigu jie Zino, kad uz labai gerai atliktus darbus
jie gali buti paaukstinti pareigose. Viso to déka, stipréja darbuotojy orientacija j klientus bei ger¢ja
darbo rezultatai. Imonése, kuriose néra perspektyvy Kkilti pareigose darbuotojams gali trikti
motyvacijos dirbti.

Taigi galima daryti i§vadg, kad maZzmeninés prekybos jmoniy vadovai skatina darbuotojy
kompetencijy augimg, motyvuodami juos nasiam darbui ir puikiy rezultaty siekimui. Be to, karjeros
planavimui ir sékmei svarbus asmens sugebéjimas jvertinti savo lukescius, siekius ir galimybes
(Stancikiené, 2014). Darbuotojas privalo rodyti iniciatyva bei norg tobulinti savo jgudzius, siekti
karjeros, tod¢l mazmeninés prekybos jmonés savo ruoztu turéty uztikrinti ir sudaryti sglygas

darbuotojo karjerai.

2.6.5. Mokymai ir ugdymas

Nauji ir esami darbuotojai privalo biiti mokomi. MaZzmeniné prekybos jmoniy vadovai privalo
rengti mokymus bei kompetencijos didinimg skatinanc¢ius renginius ne tik naujiems darbuotojams, bet
ir jau jmonéje dirbantiems. Salkauskiené ir PoZelaite (2014) teigia, kad skirtingy pareigy darbuotojai
turi biiti mokomi skirtingy dalyky, t.y. aukStesnes pareigas uzimantys darbuotojai (uzimantys
vadybininko ar panasias pareigas) privalo buti iSmokyti:

e ripintis prekiy asortimentu;
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e suteikti saugaus darbo salygas;

e kontroliuoti prekes;

e tikrinti jranga;

e orientuotis j klientus bei jy poreikius.

Verta pateikti ir Zemesnes pareigas uZziman¢io darbuotojo mokytinus dalykus. Siems
darbuotojams svarbiausia bendravimas su klientais, todél kie privalo biti apmokyti (Salkauskiené ir
Pozelaité, 2014):

e tinkama komunikacija tarp darbuotojy ir klienty;

e gebéjimas suteikti atitinkamg informacija;

e Kkliento analizavimas;

e aukstas pardavimy lygis.

Pasak Chidambaram ir Ramachandran (2012) darbuotojy mokymai ir ugdymas jtakoja orientacijg
i klientus. Uzsienio autoriy nuomone darbuotojy turimos Zinios, darbo sudétingumas bei kulttra lemia
darbuotojy apmokymy specifika.

Taigi mazmeninés prekybos darbuotojams pastovus tobuléjimas ir mokymasis yra labai svarbu
(Vladimiras ir Markuckiené¢, 2013). Kiekvienoje jmonéje turéty buti vedami reguliariis darbuotojy
mokymai. Taip pat ijmonés turi nuolatos informuoti darbuotojus apie jvairias naujoves pardavimo
srityje, bendraujant su klientais. Naujy Ziniy siekimas, turimos informacijos atnaujinimas darbuotojams

sudaro puikias salygas geriau orientuotis j klientus ir jy likescius.

2.6.6. Darbo ir asmeninio gyvenimo pusiausvyra

Darbo ir asmeninio gyvenimo suderinamumas yra siejamas su zmogaus asmeniniu gyvenimu bei
jo darbu (Anxo, Franzir ir Kiimmerling, 2013). Todél jmonés gali tik i§ dalies sudaryti salygas, kad
darbuotoja tenkinty §is veiksnys. Pasak Sorytés ir Pajarskienés (2014) darbuotojy gerove skatinantys
psichosocialiniai darbo aplinkos veiksniai yra:

e darbo reikalavimai ir kontrolé¢;

e tarpasmeniniai santykiai darbe;

e vadovavimas;

e darbo organizavimas ir turinys.

Anot Avey, Luthans, Smith, ir Palmer (2010) teigimu darbg ir asmeninj gyvenimg geriau sekasi
suderinti tiems darbuotojams, kurie yra atviri naujovéms, pasitikintys savimi, atkaklds. Siy autoriy
nuomonei pritaria Biggio ir Cortese (2013), papildydami darbuotojy gebéjimu valdyti konfliktus bei

energingumu.
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Darbuotojas, kuris darbg ir asmeninj gyvenimg sékmingai suderina yra labiau motyvuotas dirbti,
patiria maziau streso. Taip pat jo savijauta, tiek fiziné, tiek psichiné yra geresné (European Foundation
for the Improvement of Living and Working Conditions, 2012). Visa tai tiesiogiai daro jtakg darbuotojy
orientacijai j klientus.

Jang (2009) atlikto tyrimo metu buvo nustatyta, kad asmeniniai darbuotojy poreikiai yra
patenkinti jam suvokus pusiausvyrg tarp darbo ir privataus gyvenimo.

Albrecht (2012) orientuojasi j siauresn¢ darbo ir asmeninio gyvenimo derinimo sritj, t.y. darbo ir
Seimos gyvenimo sgveika. Autorius teigia, kad sékmingas darbo ir Seimos gyvenimo derinimas yra
susijes su darbuotojy psichine gerove, jau¢iamu pasitenkinimu ne tik darbu, bet ir Seima, santuoka.

Remiantis Pasaulio sveikatos organizacijos (2010) duomenimis, kuriant sveikg organizacija,
veiksmai turi apimti keturias jtakos zonas, t.y. fizing darbo aplinka, asmeninius sveikatos isteklius,
organizacijos bendruomenés jtraukimg ir psichosocialing darbo aplinka.

Lamberta ir Haley-Locka (2004) atlikus tyrimg nustaté, kad jmonés siekiancios jog darbuotojy
darbo ir asmeninio gyvenimo pusiausvyra tenkinty pacius darbuotojus, turi buti atsizvelgiama j penkis

veiksnius, kurie yra pavaizduoti 8 pav.

: DARBO SAUGA :
( DARBUOTOJU KVALIFIKACIJOS KELIMAS \
: FINANSINIS STABILUMAS :
: LANKSTUS DARBO GRAFIKAS :
: DARBUOTOJU PALAIKYMAS :

8 pav. Darbo ir asmeninio gyvenimo pusiausvyra itakejantys veiksniai (Sudaryta pagal
Lamberta ir Haley-Locka, 2004)

Apibendrinant galima teigti, kad geras mikroklimatas darbe teigiamai veikia darbo ir asmeninio
gyvenimo pusiausvyrg. Patenkinti darbuotojai aktyviau jsitraukia j darba, jauciasi jsipareigoj¢ imonei
bei emociné savijauta yra labai gera. Taip pat tokie darbuotojai yra labiau motyvuoti dirbti dar geriau,
t.y. jie ne tik jauciasi atsakingi uz savo kolegas, jmonéje vykstancius procesus ir gerosios praktikos

perdavimg. Darbo ir asmeninio gyvenimo pusiausvyra patenkintiems darbuotojams riipi visos jmonés
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iSlikimas ir ateitis (Harward Business School Press, 2006). Viso to déka darbuotojy orientacijg j

klientus tik did¢ja.

2.7. Teorinis darbuotojy orientacijos i klienta jgyvendinimo modelis

mazmeninés prekybos imonése

Remiantis atlikta darbuotojy orientacijos j klientg mazmeninés prekybos jmonése tyrimy analize
galima teigti, kad darbuotojy orientacijg j klientg gali jtakoti jvairGs veiksniai, kurie jmones vercia
pereiti prie naujo poziirio ir elgesio paremto atsakomybe, jgaliojimais, komandiniu darbu ir visos
organizacijos orientacija j vartotoja (Saulinskas ir Tilvytien¢, 2013).

Apibendrinant ankstesniuose skyreliuose i$analizuotus veiksnius parengtas darbuotojy

orientacijos ] klientg modelis mazmeninés prekybos jmonése, kuris yra pavaizduotas 9 pav.

Santykiai su
vadovu ir
kolegomis

L

Darbuotoju
pasitenkinimas
darbu

Darbo salygos

Darbuotoju

orientacija i
klienta ﬁ
Atlyginimas

Darbo ir
asmeninio
gyvenimo

pusiausvyra

N A3

Mokymai ir Karjeros
ugdymas galimybés

9 pav. Darbuotojy orientacijos i klientg jgyvendinimo modelis maZmeninés prekybos jmonése

Darbuotojy orientacija j klienta bus tiriama analizuojant tokius veiksnius kaip darbuotojy
santykiai su vadovu ir kolegomis, darbo salygas, gaunamg atlyginima, karjeros galimybes, mokymus
ir ugdyma, darbo ir asmeninio gyvenimo pusiausvyra bei darbuotojy pasitenkinimas darbu.

Remiantis sudarytu jgyvendinimo modeliu, toliau Siame magistro darbe bus atliekamas empirinis
tyrimas. Tyrimo metu bus siekiama iSsiaiskinti, kurie veiksniai labiausiai jtakoja darbuotojy orientacija
1 klienta mazmeninés prekybos jmonése.
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3. DARBUOTOJU ORIENTACIJOS ] KLIENTA MAZMENINES
PREKYBOS JMONESE TYRIMO METODIKA

3.1. Tyrimo metodologija

Siekiant iStirti darbuotojy orientacijg j klienta mazmeninés prekybos jmonése buvo atliktas
kiekybinis tyrimas — anketiné apklausa.

Tyrimo problema - kokiy priemoniy pagalba biity galima didinti darbuotojy orientacija ]
klienta mazmeninés prekybos imonése?

Tyrimo objektas — darbuotojy orientacija j klienta mazmeninés prekybos jmonése.

Tyrimo tikslas - nustatyti veiksnius, labiausiai jtakojancius darbuotojy orientacija j klientg
mazmeninés prekybos jmonése.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Istirti, veiksnius veikiancius darbuotojy orientacijg i klienta mazmeninés prekybos imonése.

2. Istirti darbuotojy orientacijg i klientus bei klienty aptarnavimo kokybe mazmeninés prekybos
jmonése.

3. Istirti socialiniy - demografiniy charakteristiky jtaka orientacijai j klientus maZzmeninés
prekybos imonése.

Duomeny apdorojimas: Tyrimy duomenys buvo apdoroti naudojant Microsoft Office Excel

programa.
3.2. Tyrimo metodika

Tiriant darbuotojy orientacija ] klienta mazmeninés prekybos jmonése buvo parengtas
klausimynas (Zr. 1 prieda). Klausimynas yra gana greitas apklausos biidas, padedantis iSsiaiSkinti
respondenty nuomong.

Anketos klausimai sudaryti remiantis lietuviy ir uzsienio autoriy sudarytais klausimynais, kuriy
metu buvo analizuojami veiksniai, jtakojantys darbuotojy orientacija j klienta. Anketoje respondentams
buvo pateikta 45 klausimai i$ kuriy 4 demografiniai. Klausimyne atsakymams gauti buvo panaudota

penkiy baly vertinimo skalé.
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3 lentelé. Tyrimo instrumentarijus

Veiksniali

Klausimai

Saltinis

Santykiai su
vadovu ir
kolegomis

1. Mano vadovas aiskiai ir suprantamai paaiskina visus
darbo reikalavimus.

2. Mano vadovas visada dalinasi darbui reikalinga
informacija.

3. Vadovas apie mano padarytas klaidas informuoja
pozityviais budais.

4. Vadovas visada pagiria jei darba atlieku gerai.

5. Kolegos, su kuriais dirbu, yra nuoSirdiis ir draugiski
vieni su kitais.

6. Kolegos, su kuriais dirbu, visada padeda i$spresti
susidariusias problemas.

7. Kolegos rupinasi manimi ir kitais darbuotojais.

8. Kolegos, su kuriais dirbu, priima kritika jei kritika yra
pagrista.

Miao ir
2016

Wang,

Darbo salygos

9. Darbo vietoje esu apriipintas visa reikiama ir
naujausia jranga.

10. Mano darbo vieta tvarkinga ir patogi.

11. Mano darbe fizinés darbo sglygos yra geros.

12. Mano darbo laikas ir krtivis yra optimalis.

Ustinaviciené,
Obelenis ir
Ereminas, 2004

Atlyginimas

13. Esu patenkintas gaunamu darbo uzmokesciu.

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

15. Gaunu atitinkantj pagal atliekama darbg darbo
uzmokest].

16. Man biity sunku rasti kita darba, kuriame gauciau
didesnj darbo uzmokestj.

Van Der Meer ir
ielers, 2013

Karjeros
galimybés

17. Mano atliekamas darbas yra jdomus ir jvairiapusis.
18 .Imon¢je yra galimybé biti paaukstintam, jei darba
atlieku gerai.

19. Mano darbe yra visos galimybés kelti kvalifikacija.
20. Mano darbas suteikia galimybe tobuléti ir iSmokti
ne tik mano darbo veiklai reikalingy Ziniy.

De Guzman ir
Choi, 2013)

Mokymai ir
ugdymas

21. AS suprantu pagrindines darbo nuostatas ir
reikalavimus reikalingus mano darbui atlikti.

22. AS suprantu visus jmonés veiklos procesus.

23. Visada gaunu naujg ir reikalingg informacija mano
darbui atlikti.

24. Visada galiu mokytis i$ kity jmonés darbuotojy.

Bell, Mengiig ir
Widing, 2010
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Darbo ir
asmeninio
gyvenimo

pusiausvyra

25. Mano darbas neapriboja mano asmeninio gyvenimo.
26. Mano nuomone jmonés darbuotojai galéty dirbti
produktyviau, jeigu buty daugiau galimybiy
subalansuoti darbg ir asmeninj gyvenima.

27. Darbe galiu naudoti savo darbo metodus, o ne tik
nurodytus jmonegs.

28. Esant asmeninéms problemoms ir biitinybei galima
suderinti darbo laikg ir grafika pagal asmeninius
poreikius.

Soryté ir
Pajarskiené, 2014

Orientacija i
klienta

29. AS stengiuosi daryti jtaka klienty pasirinkimui
teikdamas informacija, o ne darydamas spaudima.

30. Stengiuosi pasitlyti produkta, kuris labiausiai tikty
kliento poreikiams.

31. Visada atsakau j kliento uzduodamus klausimus
apie preke.

32. Aiskindamas klientui, prasanciam patarti kaip
i§spresti jo problema, as tuo paciu pasakoju, kaip preké
padéty jam susidoroti su ta problema.

33. Visuomet stengiuosi kuo geriau aptarnauti klienta.
34. Idedu daug pastangy, tam, kad patenkinti kliento
poreikius.

35. Aptarnaudamas klientus, stengiuosi tai atlikti geriau
nei i§ manes yra reikalaujama.

36. Daznai turiu pasitilymy, kaip pagerti klienty
aptarnavimg jmonéje.

37. Nesvarbu, kaip jaucCiuosi, as§ visada, atiduodu visa
save kiekvienam klientui, kurj aptarnauju.

Terho,
Haas ir
2015

Eggert,
Ulaga,

Darbuotoju
pasitenkinimas
darbu

38. Man patinka ir jdomu tai, kg as dirbu.

39. Mano darbas atitinka mano liikesCius ir ambicijas.
40. Jauciu, kad mano pastangos yra vertinamos.

41. Savo darbe jauciuosi saugus.

Akkirman ir
Harris, 2005

Demografiniai
klausimai:

42. Jusy lytis:

43. Jusy amzius:

44, Jusy issilavinimas:

45. Sioje jmonéje Jiis dirbate:

Siekiant i$tirti darbuotojy orientacijg j klientg didinancius veiksnius anketos klausimai buvo

suskirstyti j 9 grupes:

santykiai su vadovu ir kolegomis;

darbo salygos;

atlyginimas;

karjeros galimybés;

mokymai ir ugdymas;

darbo ir asmeninio gyvenimo pusiausvyra;

orientacija i klienta;

darbuotojy pasitenkinimas darbu;

demografiniai klausimai.
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Pirma klausimy bloku buvo siekta i$siaiSkinti kokie vadovy ir kolegy tarpusavio santykiai vyrauja
jmonése. Antra ir tre¢ia klausimy grupe buvo analizuojama ar darbuotojai yra patenkinti gaunamu
atlyginimu bei darbo saglygomis. Ketvirtu, penktu ir $estu klausimy bloku buvo aiskinamasi ar jmonése
darbuotojams yra galimybiy kilti karjeros laiptais, ar jose vyksta jvairtis darbuotojy mokymai ir
ugdymas bei tiriama kokia yra darbuotojy orientacija j klientus. Septinta klausimy grupe buvo tiriamas
paciy darbuotojy pasitenkinimas darbu. Paskutiniu, devintu klausimy bloku, tirta darbuotojy

demografinés charakteristikos: lytis, amzius, iSsilavinimas, i§dirbti metai jmonéje.

3.3.Tyrimo eiga

Tyrimas buvo atliktas Tauragés miesto, mazmeninés prekybos jmonése, kuriy pagrindiné veikla
— mazmenin¢é prekyba akiniy rémeliais, kontaktiniais l¢$iais ir jvairiomis optikos prekémis bei akiniy
gamyba. Tyrimo metu atspausdintos anketos darbuotojams buvo dalinamos tiesiogiai bei per jmonés
vadybininkus.

Tyrimo imtis — apklausos metu buvo apklausta 65, Tauragés miesto, mazmenine prekyba
uzsiimanciy optikos parduotuviy darbuotojai.

Tyrimo apribojimai — tyrimo rezultatai galioja tik apklaustiems mazmeninés prekybos optikos
parduotuviy darbuotojams.

Tyrimo laikas - 2017 m. rugséjo 25 - 30 dienomis.

Atlikus anketine apklausg i§ iSplatinty 65 ankety, sugrjzo 59. Todél galima teigti, kad atsako
daznis — 91 %. Ankety uzZpildymo teisingumas - 100 %. Tolimesniam duomeny analizavimui buvo
panaudoti visy respondenty atsakymai.

Siekiant atskleisti darbuotojy orientacijos j klientg veiksniy koreliacinius rySius, buvo
skaiCiuojamas Pearson Kkoreliacijos koeficientas (r). Koreliacijos koeficiento reikSmiy skalé

pavaizduota 4 lentelé¢je.

4 lentelé. Koreliacijos koeficiento reik§miy skalé (Bileviciené ir JonuSauskas, 2011)

Koreliacijos stiprumas Koreliacijos koeficientas

Labai stiprus Nuo 0,9 iki 1 (nuo -0,9 iki -1)
Stiprus Nuo 0,7 iki 0,9 (nuo -0,7 iki -0,9)
Vidutinis Nuo 0,5 iki 0,7 (nuo -0,5 iki -0,7)
Silpnas Nuo 0,3 iki 0,5 (Nuo -0,3 iki -0,5)
Labai silpnas Nuo 0,3 iki -0,3

Remiantis 4 lenteléje pateiktomis koreliacijos stiprumo reikSmémis buvo nustatytas darbuotojy

orientacijos 1 klientus veiksniy tarpusavio rysiy stiprumas.
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4. DARBUOTOJU ORIENTACIJOS | KLIENTA MAZMENINES
PREKYBOS JMONESE ANALIZE

4.1. Respondenty demografinés charakteristikos

Tyrimo metu buvo apklausti 59 respondentai. Respondenty pasiskirstymas pagal demografinius

rodiklius yra pateikiamas 5 lenteléje.

5 lentelé. Respondenty demografinés charakteristikos

RESPONDENTU
CHARAKTERISTIKOS KIEKIS, N %
LYTIS
Moteris 37 63 %
Vyras 22 37 %
Viso 59 100 %
AMZIUS
18-25 m. 10 17 %
26-40 m. 41 69 %
41 m. ir daugiau 8 14 %
Viso 59 100 %
ISSILAVINIMAS
Vidurinis 0 0 %
Profesinis 2 3%
Aukstesnysis 32 54 %
Aukstasis 25 42 %
Viso 59 100 %
ISDIRBTI METAI IMONEJE
Iki 1 mety. 5 8 %
Nuo 1 iki 5 mety. 37 63 %
Nuo 6 iki 10 mety. 13 22 %
Nuo 11 ir daugiau. 4 7%
Viso 59 100 %

Analizuojant gautus duomenis buvo nustatyta, kad didzigja dauguma tyrime sudaré moterys, t.y.
63 %, vyrai - 37 %.

Taip pat tiriant darbuotojy orientacijg j klienta mazmeningje prekyboje, buvo siekta i$siaiskinti
kokio amziaus yra apklausoje dalyvave respondentai. Nustatyta, kad didzioji dalis (69 %) respondenty
yra nuo 26-40 mety. Jauniausio amziaus respondentai, t.y. 18-25 mety sudar¢ 17 %.

Tiriant respondenty iSsilavinimg iSsiaiskinta, kad aukstaji ir aukStesnjjj iSsilavinimus yra jgij¢ net
96 % respondenty ir tik 4 % teigé, kad jie yra baige profesines mokyklas. Galima teigti, kad beveik
visi apklausoje dalyvave respondentai turi gan auks$tas kompetencijas. Rupeikienés, Saltytés ir

Martinkienés (2010) teigimu, aukstas arba auks$tesnysis i$silavinimai darbuotojams suteikia tam tikry
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ziniy, gebéjimy, o jmonei tokie darbuotojai - konkurencinj pranasuma rinkoje. Apibendrinus galima
konstatuoti, kad apklausoje dalyvavge mazmeninés prekybos darbuotojy iSsilavinimas yra gan aukstas.

Remiantis 5 lenteléje pateiktais duomenimis apie darbo staza galima pastebéti, kad didzioji
dalis respondenty (63 %) dirba nuo 1 iki 5 mety, 22 % - nuo 6 iki 10 mety. Tik 7 % teige, kad jy darbo
stazas dabartinéje jmonéje yra 11 ir daugiau mety. Be to, labai maza dalis respondenty teigé, kad jie
jmonéje dirba iki 1 m., todél galima daryti iSvada, kad respondentai néra link¢ daznai keisti darbo vieta,

jie yra lojaliis dabartinei jmonei.

4.2. Veiksniy, didinanciy darbuotoju orientacija i klienta maZmeninés

prekybos jmonése analizé

Apklausos metu respondentams buvo pateikti teiginiai, kurie leido iSsiaiskinti kokie yra jy
santykiai su vadovu ir kolegomis, ar respondentus tenkina darbo saglygos, gaunamas atlyginimas,
karjeros galimybés, mokymai, ugdymas, darbo ir asmeninio gyvenimo pusiausvyra. Be to, buvo
analizuojama respondenty orientacija j klientus bei jy pasitenkinimas darbu.

Atlikus darbuotojy orientacijos j klientag mazmeninés prekybos jmonése tyrima, buvo parengtas

bendras visy veiksniy vidurkiy vertinimas, kuris yra pavaizduotas 10 pav.

Darbuotojy pasitenkinimas darbu _ 47
Orientacija j klienta [
Darbo ir asmeninio gyvenimo pusiausvyra _ 4,2
Mokymai ir ugdymas _ 4,8
Karjeros galimybés _ 45
atygirimes |
Darbo salygos [ 46
Santykiai su vadovu ir kolegomis _4,9

10 pav. Bendras vidurkiy vertinimas

I$ gauty rezultaty yra matyti, kad respondentai auks$¢iausiai jvertino orientacijg j klientg (4,9),

santykius su vadovu ir kolegomis (4,9), mokymus ir ugdyma (4,8), pasitenkinimg darbu (4,7). Visy Siy
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veiksniy jvertinimo vidurkiy intervalas - nuo 4,2 iki 4,9 baly. Labai svarbu paminéti, kad atlyginimas,
karjeros galimybés, darbo ir asmeninio gyvenimo pusiausvyra yra jvertinti Zemesniais vidurkiy balais,
ju vidurkiy intervalas nuo 4,2 iki 4,5 baly.

Analizuojant darbuotojy orientacijg j klienta mazmeninés prekybos jmonése taip pat buvo

parengtas veiksniy vertinimas pagal lyti.

Darbuotojy pasitenkinimas darbu

Orientacija j klienta

Darbo ir asmeninio gyvenimo pusiausvyra

Mokymai ir ugdymas

-F\
~N oo

Karjeros galimybés

»
o

>
~

Atlyginimas

4,2
3,9

Darbo salygos

I
RN
(o)

Santykiai su vadovu ir kolegomis

o
ol

1 2 3 4

u Moterys = Vyrai

11 pav. Bendras veiksniy vertinimas pagal lytj

IS duomeny, kurie yra pavaizduoti 10 pav. yra matyti, kad moterys geriausiai jvertino santykius

su vadovu ir kolegomis (5), darbo ir asmenio gyvenimo pusiausvyra (4,9), orientacija j klienta (4,7),
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pasitenkinimg darbu (4,5). Respondentés moterys Zemesniais balais jvertino karjeros galimybes (4,4),
atlyginimg (4,2).

Analizuojant vyry atsakymus nustatyta, kad jie geriausiai atsiliepia apie darbo ir asmenio
gyvenimo pusiausvyra (4,9), orientacija j klientg (4,8), darbo sglygas (4,5). Taciau jie yra nepatenkinti
atlyginimu (3,9) bei santykiais su vadovu ir kolegomis (3,6).

Veiksniy vertinimas pagal lytj atskleidé, kad motery atsakymy vidurkiai yra aukstesni nei vyry.
Tod¢l galima teigti, kad moterys klientus aptarnauja kokybiskiau ir atsakingiau, o viso to rezultatas
patenkinti klienty poreikiai.

ISanalizavus bendra respondenty veiksniy vertinimg pagal lyti mazmeninés prekybos jmonése

taip pat pateikiamas respondenty veiksniy vertinimas pagal iSdirbtus metus (zr. j 12 pav.).
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12 pav. Bendras veiksniy vertinimas pagal iSdirbtus metus

Respondentai, kuriy darbo stazas nuo 11 ir daugiau mety auksciausiais balais jvertino orientacija
1 klientus (4,9), pasitenkinimg darbu (4,6), mokymus ir ugdyma (4,5).
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Respondentai, kurie dirba nuo 6 iki 10 mety taip pat labai gerai atsiliepia mokymus ir ugdyma

(4,9), orientacija  klientus (4,8), darbo salygas (4,7), karjeros galimybes (4,6).

Nuo 1 iki 5 mety dirbanéius respondentus labiausiai patenkinti atliekamu darbu (4,7), orientacija

i klientus (4,6), santykiais su vadovu ir kolegomis (4,3).

Apklausoje dalyvave respondentai dirbantys iki 1 mety aukSCiausiais balais jvertino darbo

salygas (4,9) santykius su vadovu ir kolegomis (4,8), pasitenkinimg darbu (4,4).

Toliau 12 pav. yra pateikiami duomenys apie respondenty veiksniy vertinimg pagal amziy

mazmeninés prekybos jmonése.
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13 pav. Bendras veiksniy vertinimas pagal amzZiy

IS pateikty duomeny yra matyti, kad vyresnio amziaus respondentai auk$Ciausiai jvertino

orientacija ] klientus (4,8), santykius su vadovu ir kolegomis (4,6), mokymai ir ugdymas (4,1).
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Respondentai, kurie priklauso amziaus grupei nuo 26 iki 40 m. geriausiai jvertino santykius su
vadovu ir kolegomis (4,9), orientacijg j klientus (4,9), karjeros galimybes bei mokymus ir ugdyma
4,7).

Kaip matyti i$ 12 pav. jauniausio amziaus respondentai geriausiai jvertino karjeros galimybes
(4,8), darbo ir asmeninio gyvenimo pusiausvyra (4,7), santykius su vadovu ir kolegomis (4,6).

Istyrus bendrg respondenty orientacijos j klientus veiksniy vertinimg pagal amziy nustatyta, kad
vyresnio amziaus respondenty gauti atsakymai yra jvertinti aukStesniais balais nei kity dviejy amziaus
grupiy. Todé¢l galima teigti, kad kuo vyresnio amziaus respondentai, tuo jie yra labiau orientuoti |
klientus. Be to, amziaus patirtis rodo, kad tokie darbuotojai yra labiau motyvuoti, lojalesni ir labiau

ISanalizavus bendrus respondenty veiksniy vidurkiy vertinimus pagal lytj, iSdirbtus metus ir

amziy, toliau bus pateikiami visy veiksniy vertinimo vidurkiai.

Visada pagiria jei darbg atlieku gerai.

Apie padarytas klaidas informuoja
pozityviais budais.

Visada dalinasi darbui reikalinga
informacija.

Aiskiai ir suprantamai paaiskina visus
darbo reikalavimus.
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14 pav. Respondenty santykiy su vadovu vertinimas

Teiginius apie santykius su vadovu respondentai jvertino gan aukStais balais. Respondenty
teigimu jy vadovai aiskiai ir suprantamai paaiskina visus darbo reikalavimus (4,9) bei visada dalinasi
darbui reikalinga informacija (4,7). Taciau galima pastebéti, kad vadovas apie padarytas klaidas néra
linkes informuoti pozityviais budais (4,5).

Vadovy ir darbuotojy tarpusavio santykiai yra gana geri. Vadovas siekdamas, jog jmonés veikla
bty vykdoma kuo efektyviau ir kad klienty poreikiai biity patenkinti, darbuotojams aiSkiai ir
suprantamai atskleidzia atlickamy darby reikalavimus. Be to, atvirai dalinasi darbui reikalinga
informacija. Reikéty pazyméti, kad respondentai santykiuose su vadovu pasigenda pozityviy
informavimo buidy apie padarytas klaidas.
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Priima kritikg jei kritika yra pagrjsta.

Ripinasi manimi ir kitais darbuotojais. _ 4,2
Vo R ¢
problemas. '
Nuosirdus ir draugiski vieni su kitais. _ 4,6
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15 pav. Respondenty santykiy su kolegomis vertinimas

Respondenty santykiy su kolegomis vertinimo vidurkiai taip pat gan auksti kaip ir santykiy su
vadovu. Respondentai geriausiai jvertino jei iSkyla kokios problemoms, kolegos nevengia padéti ir jas
sprendzia kartu (4,8). Be to, kolegos su kuriais dirba yra nuo8irds ir draugiski (4,6).

Apibendrinus galima teigti, kad ir kolegy tarpusavio santykiai yra teigiamai jvertinami.
Respondentai dirbdami jaucia palaikymg i§ kity kolegy. Susidarius konfliktinei situacijai padeda,

nuosirdziai ripinasi. Be to priima tik tokig kritikg, kuri yra pagrjsta svariais argumentais.

Darbo laikas ir kriivis yra optimalis. 4,1

Darbe fizinés darbo salygos yra geros.

Darbo vieta tvarkinga ir patogi. _ 4,6

Darbo vietoje esu apriipintas visa reikiama ir
naujausia jranga.
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16 pav. Respondenty darbo salyguy vertinimas
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I$ gauty duomeny yra matyti, kad respondentai geriausiai jvertino tai, kad jie dirba tvarkingoje,
patogioje darbo vietoje (4,6), kurioje fizinés darbo salygos (4,4) yra geros. Taciau respondentai yra
nelabai patenkinti darbo laiku ir kriiviu (4,2).

Darbo salygy vertinimas atskleidé, kad respondentams yra labai svarbu, jog darbo vieta, kurioje
jie dirba ir daugiausiai praleidzia laiko bty tvarkinga ir patogi. Taip pat daug démesio skiria fizinéms
darbo saglygoms. Darbuotojams palankios darbo salygos maZina stresg, gerina darbo kokybe bei didina
jy pasitenkinima darbu (Soryté ir Pajarskiené, 2014).

ISanalizavus respondenty darbo salygy vertinima, toliau bus pateikiamas gaunamo atlyginimo

vertinimas (zr. j 17 pav.)

Biity sunku rasti kitg darba, kuriame gauciau 33
didesnj darbo uzmokestj. '
Gaunu atitinkantj pagal atliekama darba 49
darbo uzmokest;. '
Darbo uzmokestis yra aukstas, lyginant su 39
panaS$iu darbu kitose jmonése. '

3,2

Esu patenkintas gaunamu darbo uzmokesciu.
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17 pav. Respondenty gaunamo atlyginimo vertinimas

17 pav. pavaizduota informacija leidzia teigti, kad atlyginimo vertinimo vidurkiai nedideli.
Respondentai vertindami gaunamg atlyginimg néra labai patenkinti (3,2), nors teigia, kad darbo
uzmokestis yra gan aukstas, lyginant su panasiu darbu kitose jmonése (3,9).

Atlyginimas turi uztikrinti darbuotojo sauguma, t.y. patenkinti darbuotojo pagrindinius poreikius,
todél galima teigti, kad respondentai nesijaucia sauglis. Atsizvelgiant j tobuléjancia darbo aplinka,
Siuolaikiniy darbuotojy poreikius, atlyginimo pakélimas turéty biiti taikomas Siuolaikiskai, tam, kad

darbuotojai jaustysi saugiis bei tinkamai jvertinti.
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Darbas suteikia galimybe tobuléti ir iSmokti
ne tik mano darbo veiklai reikalingy Ziniy.

Darbe yra visos galimybeés kelti kvalifikacija.

darbg atlieku gerai.

Imonéje yra galimybeé bati paaukstintam, jei _ 34
I

Atliekamas darbas yra jdomus ir jvairiapusis.
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18 pav. Respondenty karjeros galimybiy imonéje vertinimas

Tyrimas atskleidé, kad karjeros galimybiy vertinimo vidurkiai néra auksti. Respondentai

dirba nasiau ir geriau.

Visada galiu mokytis i§ kity jmonés 45
darbuotojy. '
Visada gaunu nauja ir reikalingg informacija 41
darbui atlikti. ;

Suprantu visus jmonés veiklos procesus.

Suprantu pagrindines darbo nuostatas ir
reikalavimus reikalingus mano darbui atlikti.
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19 pav. Respondenty mokymy ir ugdymo vertinimas

Nustatyta, kad respondentai vertindami mokymo ir ugdymo veiksnj jj jvertino gan aukstais

geriausiai jvertino tai, kad jiems darbas suteikia galimybe¢ tobuléti ir i§mokti ne tik darbo veiklai
reikalingy ziniy (4,9) bei atlickamas darbas yra jvairiapusis ir jdomus (4,6). Tadiau darbe néra
galimybiy kelti kvalifikacija (2,3). Atlikus karjeros galimybiy vertinimg galima daryti iSvada, kad
respondentams tritksta galimybiy kelti kvalifikacija. Todél jmoné praranda labai daug naudos, nes
efektyviai dirbancios jmonés yra suinteresuotos visy savo darbuotojy profesiniu augimu, jy karjera. Jei

darbuotojy karjera yra susijusi su jmonés veikla, jie aktyviau dalyvauja sprendziant jvairias problemas,

45



balais. Respondentai supranta pagrindines darbo nuostatas ir reikalavimus (4,9) bei visus jmonés
veiklos procesus (4,7). Taip pat respondentai visada gali mokytis i$ kity jmonés darbuotojy (4,5).

Darbuotojy mokymy ir ugdymo nauda jmonei yra didziulé. Todél i§ gauty apklausos duomeny
yra matyti, kad respondentams netriiksta pagrindiniy ziniy, kuriy reikia atliekant darbus.
Respondentams yra suteikiama visa reikalinga informacija, na o jai jiems Kkartais tos informacijos
triksta, jie visada gali pasitarti su kitais darbuotojais, pasimokyti i$ jy. Apibendrinant galima teigti, kad
apklausty jmoniy respondentai yra kvalifikuoti, gan gerai iSmanantys savo darba.

Toliau bus pateikiamas respondenty darbo ir asmeninio gyvenimo pusiausvyros vertinimas (zr. j
20 pav).

Esant asmeninéms problemoms ir butinybei
galima suderinti darbo laika ir grafikg pagal
asmeninius poreikius.

Darbe galiu naudoti savo darbo metodus, o ne 49
tik nurodytus jmonés. '
Darbuotojai galéty dirbti produktyviau, jeigu
biity daugiau galimybiy subalansuoti darbg ir 4,3
asmeninj gyvenima.
Darbas neapriboja mano asmeninio 45
gyvenimo. ’
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20 pav. Respondenty darbo ir asmeninio gyvenimo pusiausvyros vertinimas

I8analizavus darbo ir asmeninio gyvenimo pusiausvyros vertinimo vidurkius yra matyti, kad jie
jvertinti aukstais balais. Respondentai darbe gali naudotis ne tik jmonés nurodytais darbo metodais, bet
ir savo (4,9). Galima teigti, kad respondentams yra suteikiama galimybé panaudoti zinias ar jgidzius,
kurie buvo jgyti anks¢iau. Esant asmeninéms problemoms ir biitinybei galima suderinti darbo laikg ir
grafikg pagal asmeninius poreikius (4,6). Tadiau yra ir nepatenkinty respondenty, kurie teigia, kad
darbuotojai dirbty efektyviau jeigu biity daugiau galimybiy subalansuoti darbg ir asmeninj gyvenima
(4,3).

ISkilus neatidéliotiems reikalams ar problemoms, respondentams darbg ir asmeninj gyvenimg
suderinti pavyksta labai gerai. Galima teigti, kad jmoniy vadovai atsizvelgia j individualius darbuotojy
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poreikius, sudarant lanks¢ius darbo grafikus, sickdami, kad darbuotojai patirty kuo maziau streso darbe.
Viso S§ito nauda yra ,siejama su geresne bendravimo atmosfera darbe, didesniu viso kolektyvo
pasitenkinimu® (Tipping, Chanfreau, Perry ir Tait, 2012 m. p.92).

Respondenty darbo ir asmeninio gyvenimo suderinamumas yra gan geras, todél apklausos metu
taip pat buvo siekta iSsiaiSkinti respondenty pasitenkinimg darbu. Susisteminta informacija apie

respondenty pasitenkinimg darbu yra pateikiama 21 pav.

Savo darbe jauciuosi saugus. 4,9

Jauciu, kad mano pastangos yra vertinamos. 4.4

Mano darbas atitinka mano lukesc¢ius ir 36
ambicijas. '
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21 pav. Respondenty pasitenkinimo darbu vertinimas

IS gauty duomeny yra matyti respondentai pasitenkinimo darbu veiksnj jvertino vidutiniskai.
respondentai darbe jauciasi visiSkai saugts (4,9). Saugumo jausma dar labiau sustiprina tai, kad
respondentai dirba jiems patinkantj, jdomy darbg (4,8). Be t0, jy pastangos yra vertinamos (4,4).

ISsiaisSkinta, kad respondenty pasitenkinimas darbu yra gan aukstas. Taciau yra nemaza dalis
apklaustyjy, kuriy dabartinis darbas neatitinka jy likes¢iy ir ambicijy (3,6). Si dalis respondenty gali
rodyti labai maza norg tobuléti, semtis patirties bei stokoti pastangy investuoti j patj save bei jmong,

kurioje jie dirba (Biggio ir Cortese, 2013).

4.3. Darbuotojy orientacijos i klientus analizé

Siekiant istirti darbuotojy orientacija j klientus, respondentams buvo pateikti 9 teiginiai. Siy
teiginiy pagalba taip pat buvo siekiama issiaiskinti klienty aptarnavimo kokybe mazmeninés prekybos

jmonegse.
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Zemiau pateiktame 22 pav. yra pavaizduotas bendras respondenty visy orientacijos j klienta

teiginiy vidurkiy jvertinimas.

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

w
-

Daznai turiu pasiiilymy, kaip pagerti klienty
aptarnavima jmongje.

>
~

Aptarnaudamas Klientus, stengiuosi tai atlikti
geriau nei i§ mangs yra reikalaujama.

>
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Idedu daug pastangy, tam, kad patenkinti kliento
poreikius.

>
[e]

Visuomet stengiuosi kuo geriau aptarnauti
klienta.

>
o

Aiskindamas klientui, praSanc¢iam patarti kaip
i§spresti jo problema, as tuo paciu pasakoju, kaip
preké padéty jam susidoroti su problema.

Visada atsakau j kliento uzduodamus klausimus
apie preke.
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Stengiuosi pasiiilyti produkta, kuris labiausiai
tikty kliento poreikiams.
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Stengiuosi daryti jtaka klienty pasirinkimui
teikdamas informacija, o ne darydamas
spaudima.

>
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22 pav. Bendras respondenty orientacijos j klientus vertinimas

IS bendro respondenty orientacijos ] klientus teiginiy vidurkiy vertinimo yra matyti, kad Sie
teiginiai buvo jvertinti gan neblogai. Respondentai labiausiai stengiasi pasitlyti tokig preke, kuri
labiausiai tikty klienty poreikiams (4,9), jdeda daug pastangy tam, kad klienty poreikiai bty patenkinti
(4,8), stengiasi kuo geriau aptarnauti klientus (4,6). Taciau buvo pastebéta, jei respondentai jauciasi
blogai, jie aptarnaudami klientus neatlieka savo darbo iki galo labai gerai, t.y. bloga savijauta neigiamai

veikia aptarnavimo kokybe.
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IS bendro respondenty veiksniy vertinimo yra matyti, kad apklaustieji aptarnaudami klientus
nedaro jiems tiesioginio spaudimo (4,5), jie stengiasi jtakoti klientus pirkti teikdami reikiamag
informacija (4,5). Todél galima daryti i§vada, kad respondentai noriai ir iSsamiai teikia informacija apie
prekes, leisdami patiems klientams nuspresti kas jiems yra geriausia. Viso to rezultatas palanks
klienty vertinimai ir atsiliepimai apie juos aptarnavusius darbuotojus bei patenkinti klienty poreikiai
(Izdonaité-Medzitniené, 2016).

[Sanalizavus bendra respondenty orientacijos | klientus teiginiy vidurkiy vertinima toliau bus

pateikiamas kaip skirtingy ly¢iy darbuotojai vertina orientacija j klientus (23 pav.).

Nesvarbu, kaip jauciuosi, as visada, atiduodu visg
save kiekvienam klientui, kurj aptarnauju.

w

w
»
©

Daznai turiu pasitilymy, kaip pagerti klienty
aptarnavima jmonéje.

41
4,5

Idedu daug pastangy, tam, kad patenkinti kliento
poreikius.

Visuomet stengiuosi kuo geriau aptarnauti klienta.

Aiskindamas klientui, praSanc¢iam patarti kaip
iSspresti jo problema, as tuo paciu pasakoju, kaip
preké padéty jam susidoroti su ta problema.

Visada atsakau j kliento uzduodamus klausimus
apie preke.

Stengiuosi pasiiilyti produkta, kuris labiausiai tikty
kliento poreikiams.

Stengiuosi daryti jtaka klienty pasirinkimui 4,4
teikdamas informacija, o ne darydamas spaudimag 2,3

o

1 2 3 4 5 6

= Moterys = Vyrai

23 pav. Respondenty orientacijos j klientus vidurkiy vertinimas pagal lytj

Analizuojant vyry ir motery atsakymus yra matyti, motery jvertinimai yra auks$tesni nei vyry.

Motery vertinimo vidurkiy intervalas yra nuo 3,8 iki 5,9, vyry nuo 2,3 iki 4,9.
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Moterys geriausiai jvertino teiginius apie tai, kad esant blogai savijautai jos visada, atiduoda visa
save kiekvienam klientui, kurj aptarnauja (4,9), stengiasi pasitlyti produkta, kuris labiausiai tikty
kliento poreikiams (4,8) bei visuomet stengiasi kuo geriau aptarnauti klientg (4,7).

Vyrai auksCiausiais balais jvertino teiginius apie iSsamy klienty informavimg (5), todél jie
nevengia atsakyti j klienty uzduodamus klausimus (4,9) bei jdeda daug pastangy, tam, kad patenkinti
klienty poreikius (4,7).

[Sanalizavus respondenty orientacijos ] klientus vidurkiy vertinimg pagal lytj toliau bus

pateikiami vidurkiy vertinimai pagal amziy (zr. . 24 pav.)
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Aiskindamas klientui, praSan¢iam patarti kaip
i§spresti jo problema, as tuo paciu pasakoju, kaip
preké padéty jam susidoroti su ta problema.
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Visada atsakau j kliento uzduodamus klausimus
apie preke.
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3,5

Stengiuosi pasitlyti produkta, kuris labiausiai tikty
kliento poreikiams.

3,7
Stengiuosi daryti jtaka klienty pasirinkimui 3,2 43
teikdamas informacija, o ne darydamas spaudima 35 ’
0 1 2 3 4 5
=18-25m. = 26-40 m. =41 m. ir daugiau.

24 pav. Respondenty orientacijos i klientus vidurkiy vertinimas pagal amzZiy

IS 24 pav. yra matyti, kad aukstesni jvertinimy vidurkiai yra respondenty, kuriy amzius nuo 26
iki 40 m. Si respondenty grupé geriausiai jvertino teiginj apie turimus pasitilymus, kurie gali pagerinti
klienty aptaravimo kokybe (4,9) bei nepaisant blogos savijautos klienty aptarnavimo kokybé
nenukencia (4,9).
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Gauti duomenys leidzia daryti prielaida, kad aukStesné orientacijg j klientus yra ty respondenty,
kuriy amzius yra vidutinis (nuo 26 — 40 mety.). Vidutinio amZziaus darbuotojai yra labiau motyvuoti bei

atsidave klientams. Be to, jie visuomet labai paslaugis, besistengiantys pasitilyti prekes, kurios

labiausiais atitikty klienty poreikius.

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

Aptarnaudamas Kklientus, stengiuosi tai atlikti
geriau nei i§ mangs yra reikalaujama.

Idedu daug pastangy, tam, kad patenkinti kliento
poreikius.

Visuomet stengiuosi kuo geriau aptarnauti
klienta.

Aiskindamas klientui, praSanciam patarti kaip
i§spresti jo problema, a$ tuo paciu pasakoju, kaip
preké padéty jam susidoroti su ta problema.

Visada atsakau j kliento uzduodamus klausimus
apie preke.
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25 pav. Respondenty orientacijos i klientus vidurkiu vertinimas pagal iSdirbtus metus

Darbuotojy orientacijos i klientus teiginius auksc¢iausiais vidurkiais jvertino respondentai, kuriy
darbo stazas yra nuo 6 mety ir daugiau. Pastebéta, kad jie visuomet stengiasi klientus aptarnauti kuo
geriau (4,8), nesistengia daryti spaudimg jtakojat klienty apsisprendimg renkantis prekes (4,7) bei turi
pasitlymy, kurie galéty pagerinti aptarnavimo kokybg (4,7).
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Gauti rezultatai atskleidé, kad respondenty, kuriy darbo stazas yra nuo 6 iki 11 mety ir daugiau,
orientacija ] klientus yra didesné. Visa tai sustiprina nemaza darbo patirtis, kuri leidzia jiems jaustis

labiau pasitikinciais bei puikiai iSmananciais savo darba.
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26 pav. Respondenty orientacijos i klientus vidurkiy vertinimas pagal iSsilavinima

Aukstajj ir aukstesnjjj iSsilavinimus turintys respondentai orientacijos j klientus teiginius jvertino
aukstesniais balais nei profesinio issilavinimo. Siy dviejy grupiy respondentai geriausiai vertino visus
9 orientacijos j klientus teiginius.

Apklausa atskleidé, kad auksStesnjji ir aukstaji iSsilavinimus turintys respondentai yra labiau

orientuoti j klientus. Sie respondentai dirbdami labiau stengiasi patenkinti klienty poreikius, noriai
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atsakin¢ja ] jiems uzduodamus klausimus. Galima teigti, kad visa tai lemia jgytos auksStos
kompetencijos, tam tikry Ziniy Kiekis (Rupeikiené, Viningien¢, Saltyté ir Martinkiené, 2010).

Siekta nustatyti kokj rysj darbuotojy orientacijai turi santykiai su vadovu ir kolegomis, darbo
salygos, atlyginimas, karjeros galimybés, mokymai ir ugdymas, darbo ir asmeninio gyvenimo
pusiausvyra bei darbuotojy pasitenkinimas darbu buvo apskai¢iuotas orientacijos j klientg veiksniy

koreliacinis rySys. Gauti rezultatai yra pavaizduoti 6 lenteléje.

6 lentelé. Orientacijos j klientg veiksniy koreliacinis rySys

= " @ o & E .
2 2 2| E |25 | _ 8| E
g 2 = S Q

B¢ | 2| E| E| B |2f % =
S O s = ?n = 2] ’a g § <
g2 2 = ° £ | SE | 5% £
5 S | 2 |8 8|5
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Santykiai su vadovu ir 1

kolegomis

Darbo salygos 0,124 1

Atlyginimas 0,393 0,469 1

Karjeros galimybés 0,026 0,017 | 0,009 1

Mokymai ir ugdymas 0,375 0,012 0,186 0,361 1

Darbo ir asmeninio 0,018 0,006 0,199 0,078 0,089 1

gyvenimo pusiausvyra

Darbuotojy pasitenkinimas 0,542 0,159 0,368 | 0,236 | 0,093 | 0,082 1

darbu

Orientacija j klienta 0,661 0,168 0,153 0,095 0,547 0,002 | 0,506 1

Apskaiciavus darbuotojy orientacijos j klienta veiksniy tarpusavio priklausomybés rys] yra
matyti, kad koreliacijos stiprumas yra vidutinis (nuo 0,5 iki 0,7) ir labai silpnas (nuo 0,3 iki -0,3).
Vidutiniskai darbuotojy orientacijg j klientus koreliuoja: vadovy ir kolegy santykiai (0,661), mokymai
ir ugdymas (0,547), darbuotojy pasitenkinimas darbu (0,506). Todél galima teigti, kad $iy veiksniy

tarpusavio sgveika itin stipriai jtakoja darbuotojy orientacijg j klientus.

4.4. Tyrimo rezultaty apibendrinimas

Darbuotojy orientacijos j klientg tyrimas mazmeninés prekybos jmonése atskleidé, kurie

veiksniai labiausiai jtakoja darbuotojy orientacija i klienta. Remiantis atliktos analizés ir koreliacijos
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apskai¢iavimo duomenimis sudaryta schema (27 pav.), kurioje yra pavaizduoti koreliaciniai rySiai

veikiantys darbuotojy orientacija j klientus.

Santykiai su
vadovu ir
kolegomis

r=0,661

Darbuotojuy
pasitenkinimas
darbu

r=0,506

Darbo salygos
r=0,168

DARBUOTOJU
ORIENTACIJA
I KLIENTA

Darbo ir
asmeninio
gyvenimo
pusiausvyra

r= 0,002

Atlyginimas
r=0,153

Mokymai ir
ugdymas

Karjeros
galimybés

r=0,095

r=0,547

27 pav. Darbuotojy orientacijos j klientg tyrimo modelio apibendrinta schema

Mazmeninés prekybos jmoniy darbuotojy orientacijg | klientg labiausiai veikia vadovy ir kolegy
santykiy veiksnys. Galima teigti, kad esant geriems tarpusavio santykiams, visose pavaldumo lygiuose,
darbuotojy orientacija i klientus tik didé¢ja.

Antras pagal stipruma darbuotojy orientacija jtakojantis veiksnys — mokymai ir ugdymas. Tai
reiskia, kad kokybiSkas klienty aptarnavimas yra neatsiejamas su aptarnaujanciy darbuotojy Ziniomis.
Labai svarbu apmokyti darbuotojus, suteikti jiems visg reikalingg informacija tam, kad klienty poreikiai
biity patenkinti, bei pardavimo procesas jvykty sklandziai.

Trecias darbuotojy orientacijg j klientg veikiantis veiksnys — darbuotojy pasitenkinimas darbu.
Su Siuo veiksniu yra susije ir kiti veiksniai, t.y. darbo sglygos, atlyginimas, karjeros galimybés, darbo
ir asmeninio gyvenimo pusiausvyra.

Apibendrinus gautus rezultatus galima konstatuoti, kad maZmeninés prekybos darbuotojy
orientacija j klientus labiausiai jtakoja santykiai su vadovu ir kolegomis bei mokymai ir ugdymas. Kiek
mazesng reikSme turintis veiksnys — darbuotojy pasitenkinimas darbu. Visy veiksniy tarpusavio sgveika

yra labai reikSminga didinat darbuotojy orientacijg j klientus.
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Pagrindinis tyrimo tikslas buvo istirti, kokie veiksniai labiausiai jtakoja darbuotojy orientacija j
klientg mazmeninés prekybos jmonése. Remiantis gautais apklausos duomenimis nustatyta, kad
darbuotojy orientacijg i klientus labiausiai jtakoja:

e santykiai su vadovu ir kolegomis;

e mokymai ir ugdymas;

e darbuotojy pasitenkinimas darbu.

Antras tyrimo tikslas buvo istirti mazmeninés prekybos jmonés darbuotojy orientacijg j klientus
bei klienty aptarnavimo kokybe¢. Anketinés apklausos metu nustatyta gan auksta darbuotojy orientacija
ir aptarnavimo kokybé. Galima teigti, kad darbuotojai aptarnaudami klientus atidziai aiskinasi jy
poreikius, greitai j juos reaguoja Aptarnavimo metu noriai bendrauja, iSsamiai ir aiSkiai pateikia
reikiama informacija. Nevengia jiems uzduodamy jvairiy klausimy, stengiasi klientui pasiiilyti
geriausiai jo poreikius atitinkancig preke. Visa tai veda link austos darbuotojy orientacijos j klientus
bei aptarnavimo kokybés.

Treciu tyrimo tikslu buvo siekiama iStirti socialiniy - demografiniy charakteristiky jtaka
darbuotojy orientacijai j klientus mazmeninés prekybos jmonése. Analizuojant respondenty
demografines charakteristikas, t.y. lytj, amziy, darbo staza, iSsilavinimg, nustatyta, kad tiek vyry tiek
moteriy orientacija j klientus yra gan panasi. Analizuojant amziaus, iSsilavinimo bei 18dirbty mety jtaka
pastebéta, kad auksStesné orientacija j klientus yra ty darbuotojy, kurie yra jgij¢ auksStesnjjj arba aukstajj
iSsilavinimus, kuriy amzius nuo 26 — 40 mety ir daugiau bei darbo stazas yra nuo 6 iki 11 mety ir
daugiau. Sie darbuotojai yra labiau motyvuoti bei atsidave. Jie visuomet labai paslaugis,
besistengiantys pasitlyti prekes, kurios labiausiais atitikty klienty poreikius. Visa tai dar labiau
sustiprina nemaza darbo patirtis, kuri leidzia darbuotojams jaustis labiau pasitikinCiais bei puikiai
iSmananciais savo darba.

Lyginat $io tyrimo rezultatus su kitais atliktais tyrimais buvo pastebéta, kad Lisausko (2016) ir
Stock (2016) atlikti tyrimai taip pat jrodé, jog darbuotojy orientacijg j klientus labiausiai jtakoja
darbuotojy mokymai ir ugdymas, tarpusavio santykiai su tiesioginiu vadovu ir kolegomis. Reikéty
paminéti, kad uzsienio autoriy Mathe ir kt. (2016) bei lacono ir kt. (2016) atlikti tyrimai patvirtino
darbuotojy pasitenkinimo darbu svarbg orientacijai i klientg. Galima teigti, kad ir $is atliktas tyrimas
dar kartg jrodé, jog darbuotojy orientacija j klientus priklauso nuo santykiy su vadovu ir kolegomis,

mokymy ir ugdymo, darbuotojy pasitenkinimo darbu.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

ISnagrin¢jus darbuotojy orientacijos ] klientg svarba ir tyrimy problematika mazmeninés
prekybos jmonése galima teigti, kad vartotojai savo poreikiais, elgsena bei keliamais reikalavimais
tiesiogiai jtakoja jmoniy veikla. Siy laiky vartotojas tampa pa¢ia svarbiausia pardavimo proceso dalimi,
todél jmonéms darbuotojy orientacijos j klientg didinimas yra itin svarbus ir reik§mingas procesas. Tik
nuo jmonés darbuotojy orientacijos j klientus priklauso klienty aptarnavimo kokybé, jy poreikiy
identifikavimas ir tenkinimas. Jmonés siekdamos, kad jy veikla biity kuo pelningesné, kad vartotojy
poreikiai buty patenkinti, turi didziulj démesj skirti savo darbuotojams, jy pastoviam mokymui,
orientacijos j klientg didinimui. Visa tai jtakoja jmonés konkurencinj pranasuma rinkoje ir veda link
geresniy finansiniy rodikliy.

Atlikus darbuotojy orientacija j klientus jtakojanciy veiksniy analize buvo nustatyta, kad
darbuotojy orientacija mazmeninés prekybos jmonése jtakoja:

e santykiai su vadovu ir kolegomis;

e darbo salygos;

e atlyginimas;

e karjeros galimybés;

e mokymai ir ugdymas;

e darbo ir asmeninio gyvenimo pusiausvyra;

e darbuotojy pasitenkinimas darbu.

Remiantis isskirtais veiksniais sudarytas jgyvendinimo modelis darbuotojy orientacijai j klientus
mazmeninés prekybos jmonése tirti.

Tyrimo metu buvo apklausiami mazmenine prekyba uzsiimanciy optikos imoniy darbuotojai.
Atlikta apklausa atskleidé, kad j klientus labiau orientuoti yra vyresnio amziaus darbuotojai, turintys
didesnj darbo staza bei jgije aukstajj arba aukstesnjji iSsilavinimus. Nors visi iSskirti veiksniai turi
itakos darbuotojy orientacijai, taciau atlikus tyrima nustatyta, kad labiausiai darbuotojy orientacija |
klientus mazmeninés prekybos jmonése veikia:

e santykiai su vadovu ir kolegomis;

e darbuotojy pasitenkinimas darbu;

e mokymai ir ugdymas.

Atsizvelgiant | gautus tyrimo rezultatus, maZmenine prekyba uZsiimancioms optikos jmonéms
yra rekomenduojama gerinti: santykius su vadovu ir kolegomis, darbuotojy mokymus ir ugdymgq bei
pasitenkinimgq darbu.

Santykiai su vadovu ir kolegomis. Vadovams rekomenduojama sudaryti tokig atmosferg darbe,

kurioje darbuotojai nejausty jtampos. Palaikydami teigiamus tarpusavio santykius, vadovai, visuomet
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turéty palaikyti ir padéti darbuotojams bet kokioje situacijoje bei noriai atsakyti j iSkilusius klausimus.
Rodyti pasitikéjimg savo darbuotojais. Paskirstat darbus ir pareigas visada atsizvelgti j individualius
darbuotojy gebéjimus bei poreikius. Pastoviai teikti informacija, kuri yra svarbi atliekant darbus.
Vadovai savo atliekamo darbo specifika turéty motyvuoti ir jtraukti darbuotojus i imonés veikla. Taigi
vadovai turéty bati lyderiai, i$ kuriy bty jau¢iama visokeriopa parama bei pagalba.

Tobulinant tarpusavio santykius su kolegomis, jmoniy vadovams yra sitloma uztikrinti darny
mikroklimatg. Skatinti darbuotojus dirbti komandose, komunikuoti, bendradarbiauti. Palaikyti
draugiskus tarpusavio santykius ne tik darbe, bet ir neformalioje aplinkoje, t.y. Kartu rengti jvairius
susitikimus, Svesti gimtadienius ir kitas Sventes. Taip pat rekomenduojama iSkilus konfliktinéms
situacijoms stengtis, jas iSspresti ramiai, nekeliant streso bei tarpusavio nesutarimy.

Darbuotojy pasitenkinimas darbu. Rekomenduojama sudaryti lanks¢ius darbo grafikus, t.y.
mamoms, auginan¢ioms mazus vaikus suteikti laisvadienius. Esant batinybei, besimokantiems
darbuotojams suteikti mokymosi atostogas bei galimybe dirbti nuotoliniu buadu. Virsijus laikotarpio
pardavimy dydj mokéti priedus prie atlyginimo. Apripinti darbuotojus naujausia programine bei
kompiuterine jranga. Taip pat rekomenduojama nuolatos tikrinti ar darbo sglygos nekenkia darbuotojy
sveikatai. Leisti darbuotojams koreguoti darbo grafika.

Mokymai ir ugdymas. Rekomenduojama pastoviai formuoti inovatyvig darbuotojy elgsena, t.y.
sudaryti salygas nuolatiniams darbuotojy mokymams. Reguliariai siysti darbuotojus j jvairius
mokymus, seminarus. Esant galimybei, padengti darbuotojy studijy, mokymy iSlaidas. Darbuotojus
pastoviai informuoti apie naujausius klienty aptarnavimo biidus bei reguliariai tikrinti visy darbuotojy

zinias.
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PRIEDAS. KLAUSIMYNAS

Gerbiamas Respondente,

Esu Jurgita Montvydiené, Kauno Technologijy Universiteto, Ekonomikos ir verslo fakulteto magistro
studijy, jmoniy valdymo programos studenté. Mano atliekamo tyrimo tikslas — nustatyti veiksnius, labiausiai
jtakojancius darbuotojy orientacijq j klientq mazmeninés prekybos jmonése. Surinkti duomenys bus analizuojami
ir naudojami magistro baigiamojo darbo rasymui. Anketa - anoniminé. Maloniai kvieciu Jus dalyvauti Sioje

apklausoje. Jisy nuomoné man yra labai svarbi. Dékoju uz Jisy atsakymus. Zyméti X.

Teiginiai S R
g VisiSkai | \octinku | Abejoju | Sutinku | Visikai
nesutinku sutinku
1. Mano vadovas aiskiai ir suprantamai
paaiskina visus darbo reikalavimus. U U U U U
2. Mano vadovas visada dalinasi darbui
reikalinga informacija. O O O 0 U
3. Vadovas apie mano padarytas klaidas
informuoja pozityviais biidais. O O O O O
4. Vadovas visada pagiria jei darba atlieku gerai. 0 0 0 0 0
5. Kolegos, su kuriais dirbu, yra nuosirdus ir
draugiski . U O O O O
6. Kolegos, su kuriais dirbu, visada padeda
iSspresti susidariusias problemas. U U 0 U U
7. Kolegos ripinasi manimi ir kitais
darbuotojais. d O 0 0 0
8. Kolegos, su kuriais dirbu, priima kritika jei ji
yra pagrjsta. l O O O O
9. Darbo vietoje esu apriipintas visa reikiama ir
naujausia jranga. O O 0 [ O
10. Mano darbo vieta tvarkinga ir patogi. 0 | | 0 0
11. Mano darbe fizinés darbo salygos yra geros. 0 0 0 0 0
12. Mano darbo laikas ir kriivis yra optimalis. 0 0 0 0 0
13. Esu patenkintas gaunamu darbo uzmokesciu. 0 | | 0 0
14. Mano darbo uzmokestis yra aukstas, lyginant
su panasiu darbu kitose jmonése. 0 O O O O
15. Gaunu atitinkant]j pagal atliekama darba
darbo uzmokestj. U O O
16. Man bty sunku rasti kita darba, kuriame
gauciau didesnj darbo uzmokest;. u 0 0 0 0




17. Mano atlickamas darbas yra jdomus ir
jvairiapusis.

18. Imonéje yra galimybé biiti paaukstintam, jei
darbg atlieku gerai.

19. Mano darbe yra visos galimybés kelti
kvalifikacijg.

20. Mano darbas suteikia galimybe tobuléti ir
iSmokti ne tik mano darbo veiklai reikalingy
Ziniy.

21. As suprantu pagrindines darbo nuostatas ir
reikalavimus reikalingus mano darbui atlikti.

22. AS suprantu visus jmonés veiklos procesus.

23. Visada gaunu nauja ir reikalingg informacija
mano darbui atlikti.

24. Visada galiu mokytis i8$ kity jmonés
darbuotojy.

25. Mano darbas neapriboja mano asmeninio
gyvenimo.

26. Mano nuomone jmonés darbuotojai galéty
dirbti efektyviau, jeigu biity daugiau galimybiy
subalansuoti darbg ir asmeninj gyvenima.

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

28. Esant asmeninéms problemoms ir biitinybei
galima suderinti darbo laika ir grafika pagal
asmeninius poreikius.

29. Stengiuosi daryti jtaka klienty pasirinkimui
teikdamas informacija, o ne darydamas
spaudima.

30. Stengiuosi pasiiilyti produkta, kuris
labiausiai tikty kliento poreikiams.

31. Visada atsakau i kliento uzduodamus
klausimus apie preke.

32. Aiskindamas klientui, prasanciam patarti
kaip i$spresti jo problema, as tuo paciu pasakoju,
kaip preké padéty jam susidoroti su ta problema.

33. Visuomet stengiuosi kuo geriau aptarnauti
klients.

34. Idedu daug pastangy, tam, kad patenkinti
kliento poreikius.




35. Aptarnaudamas Klientus, stengiuosi tai atlikti

geriau nei i§ manes yra reikalaujama. u U U
36. Daznai turiu pasiilymy, kaip pagerti klienty

aptarnavimg jmonéje. O O O
37. Nesvarbu, kaip jauciuosi, a$ visada, atiduodu

visg save kiekvienam klientui, kurj aptarnauju. u U U
38. Man patinka ir jJdomu tai, ka a$ dirbu. 0 0 0
39. Mano darbas atitinka mano lukescius ir

ambicijas. U U U
40. Jauciu, kad mano pastangos yra vertinamos. 0 0 0
41. Savo darbe jauciuosi saugus. 0 0 0

42. Jusy lytis:

44. Jusy iSsilavinimas:

[l Moteris 1 Vidurinis
[ Vyras 1 Profesinis
43. Jusy amZius: 1 Aukstesnysis
[0 18-25m. 1 Aukstasis
[0 26-40 m. 45. Sioje jmon¢je Jis dirbate:
(1 41 m. ir daugiau. 1 Iki 1 mety.
7 Nuo 1 iki 5 mety.
[ Nuo 6 iki 10 mety.
1 Nuo 11 ir daugiau.




