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Kaunas
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SUMMARY

Topic relevance: The success of the trade and service sector depends on customer satisfaction and

service staff. The employee create intensive interpersonal relationship with clients and so they working

so-called emotional labour, which requires not only professional, but also social-emotional
competences. Previous studies ignored the role of the emotional factors related to customer service, but
customer satisfaction is very closely related with social and emotional employee competence.

Therefore, this study seeks to find out the relationship between social-emotional competence and

customer satisfaction.

Object of research — the relationship between social-emotional competences of employees working in

service sector and customer satisfaction

The purpose of the work — investigate the relationship between social-emotional competences of

employees working in service sector and customer satisfaction.

Results and Conclusions of Research:

In this study was chosen to use quantitative research methodology — survey method. With this method

were questioned 54 employees of the X service company and 221 clients. The purpose of the study is

to investigate the expression of employees' social and emotional competences and the behavior of
employees with clients, comparing these data with customer survey data and analyze the relationships
between these two separate studies.

After analyzing the results of the research, the following conclusions can be drawn:

1. The results of survey data from the company's X staff revealed that employees rated their socio-
emotional competencies very well, because overall competency averages ranged from 5.4 to 5.7
points. The most valued competencies of the employees are respect and empathy and the ability to
be flexible in the work is valued worse.

2. In general, evaluating customer satisfaction with the staff of the company X, it can be argued that
customer value the employee favourably. The most of customers was valued respect competence
and less flexible competence. However, the overall average socio-emotional competence of
employees varies from 5.1 to 5.4 points.

3. The results of the research revealed that employees' self-esteem and high average of social and

emotional competences influence the customer satisfaction, which suggests that the company’s X



staff high soft competencies and are able to maintain opportune communication with the clients of
the company.
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Naudojamos savokos

Emociné kompetencija — sugeb¢jimas atpazinti, suprasti ir panaudoti emocin¢ informacijg apie save,
siekiant efektyvesniy rezultaty darbo vietoje (Boyatzi, 1982; Goleman 1998; Boyatzi ir Sala, 2004).
Emociné kompetencija apima pasitikéjimg savimi, lankstuma, emocijy valdyma, savimone, savitvarda,
atsakomybe, atsparuma stresui (Goleman, 1998).

Socialiné kompetencija — geb¢jimas, kuris leidzia suprasti ir panaudoti emocing informacija apie
kitus ir leidziantis pasiekti efektyvesniy rezultaty darbo vietoje (Boyatzi, 2007). Socialiné
kompetencija apima socialin] supratimg, komandinj darba, pasitikéjimg (Boyatzi, 2007), taip pat
geb¢jimag valdyti vykstan€ius pokyCius, konflikty valdymg, komunikacijg, komandinio darbo
organizavimg (Goleman, 1998).

Darbuotojo elgsena — darbuotojy sgveika ir elgesys su organizacijos klientais (Alhelalat, Habiballah ir
Twaissi, 2017).

Emocinis darbas (angl. emotional labour) — darbuotojo darbo vietoje naudojama reikiama emocija,
siekiant efektyviai atlikti darbg ( Delcourt, Gremler ir kt. 2016).

Kliento pasitenkinimas — tai bendras klienty pozitris, ar elgesys paslaugy teikéjo atzvilgiu, tai klienty

emociné reakcija j skirtumus tarp to, kg jie tikisi gauti ir to, kg gauna (Nakhuda, 2016).



Ivadas

Siandieniné¢ prekybos ir paslaugy sektoriaus veiklos sékmé priklauso nuo aptarnaujantj darba
dirbanciy profesionaliy darbuotojy, kokybisko klienty aptarnavimo ir klienty pasitenkinimo. Siekiant
iSlaikyti kokybiska klienty aptarnavima ir klienty pasitenkinimg, svarbu, kad organizacijoje biity
skiriamas didelis démesys aptarnaujantj darba dirban¢iy darbuotojy kompetencijoms, kurios ir yra
kokybisko aptarnavimo pagrindas. Siame sektoriuje dirban¢iam darbuotojui bitina turéti funkcinius
geb¢jimus, siekiant efektyviai ir kokybiSkai atlikti darba, o Sie gebéjimai daznai priskiriami
profesinéms darbuotojy kompetencijoms (Martinkiené, 2009). Taéiau bendraujant su klientais vien
kietyjy profesiniy kompetencijy neuztenka, nes siekiant uzmegzti kontaktg su klientu, palaikyti
bendravimo rys$j, suprasti klientg ir iSsiaiSkinti jo poreikius, darbuotojui svarbu turéti ir minkstyjy
(emociniy ir socialiniy) kompetencijy. Be to, paslaugy sektoriuje labai svarbu klienta suprasti, kaip
iSorin] subjekty, kuris vertina ne tik jsigyjamg preke, bet ir aptarnavimo kokybe, kultiirg, turimas
darbuotojo kompetencijas bei jo kvalifikacija, taip pat ir aptarnaujantj darbg dirbancio darbuotojo
Suinteresuotumg bendradarbiauti bei siekj iSsiaiSkinti kliento poreikius, o nuo Siy veiksniy daznai
priklauso paslaugy sektoriuje veikianciy jmoniy sékmé ir gaunamas pelnas (Bowen, Schneider ir kt.
2000; Kaziliinas, 2004). Ypa¢ didelis démesys aptarnavimo kokybei turi biiti skiriamas tose
organizacijose, kurios iSsidésciusios konkurencinéje aplinkoje, todé¢l organizacijai biitina skirti didelj
démesj zmoniy iStekliy vadybai: tinkamai nuteikti ir motyvuoti darbuotojus, kelti jy kvalifikacinius
geb¢jimus, ugdyti jy turimas kompetencijas, rengti mokymus ir papildomus seminarus apie klienty
konsultavimg ir aptarnavima, nes visa tai leidZia organizacijai didinti aptarnavimo kokybe ir
efektyvuma, o aptarnavimo kokybé¢ didina konkurencinj pranasumg lyginat su kitomis pana$ia veikla
uzsiimanciomis organizacijomis (Kaziliinas, 2004). Taigi, vertinant aptarnaujant; darbg dirbanciy
darbuotojy kompetencijas per kliento prizme, pabréztina, kad vien tik profesiniy geb¢jimy ir
kompetencijy darbuotojams neuztenka, todél tampa svarbu, kad darbuotojas pasizyméty ir emocinémis
kompetencijomis, kurios leisty uzmegzti rysj su klientu, iSsiaiskinti jo turimus poreikius ir likescius.
Analizuojant socialines ir emocines kompetencijas, pastebéta, kad jos itin svarbios vadovaujancias
pozicijas uzimantiems individams, kitaip tariant lyderio kompetencijas turintiems asmenims
(Skarzauskien¢, 2008; Boyatzi, 2007; Goleman, 1995), ta¢iau svarbu paanalizuoti, kiek emocinés ir
socialinés kompetencijos yra svarbios aptarnaujantj ir konsultacinj darba dirbantiems darbuotojams,
kurie tiesiogiai bendrauja su klientais ir juos aptarnauja, todél Siuo tyrimu siekiama iSsiaiskinti
darbuotojy socialiniy-emociniy kompetencijy sgsajas su klienty pasitenkinimu ir jvertinti, kiek Sios

darbuotojy kompetencijos yra svarbios organizacijos klienty pasitenkinimui.



Tyrimo aktualumas:

Kalbant apie socialiniy ir emociniy kompetencijy iStyrimg moksle, galima teigti, kad Sios
minkstosios kompetencijos uzsienio autoriy (Boyatzi, 1982; 2000; Spencer ir Spencer, 1993; Goleman,
Boyatzi ir McKee 2002) yra pakankamai placiai iStyrinétos, taciau svarbu pazyméti, kad emociniy ir
socialiniy kompetencijy raiska klienty aptarnavime néra detaliai tyrinéta, néra ieSkota rysio tarp $iy
minkstyjy kompetencijy ir aptarnavimo kokybés, efektyvumo didinimo ar klienty pasitenkinimo.
Boyatzi (1982) pateiké efektyvaus darbo nasumo modelj ir jrodé, kad kompetencijos yra svarbios
organizacijos efektyvumo didinimui, taciau Siame modelyje jis neiSskyré minkstyjy kompetencijy
vaidmens, kiek jos prisideda prie organizacijos sekmés. Pastebima, kad paslaugy ir rinkodaros tyrimai
ignoruodavo emociniy faktoriy vaidmenis, kurie susij¢ su klienty aptarnavimu, taciau mokslininkai
(Hértel, Gough ir Hartel 2008; Biron ir Veldhoven, 2012) paZzymi, kad klienty pasitenkinimas yra
glaudZiai susijes su turimomis aptarnaujant] darbg dirbanciy darbuotojy emocinémis kompetencijomis.
Todél galima biity teigti, kad $i tema mokslingje literatiroje dar néra detaliai nagrinéta ir yra nauja,
taigi 1§ to kyla pagrindiné $io tyrimo problema:

Problema — kokios sgsajos tarp aptarnaujant] darbg dirban¢iy darbuotojy socialiniy-emociniy
kompetencijy ir klienty pasitenkinimo?

Tikslas — istirti aptarnaujantj darbg dirbanciy darbuotojy socialiniy-emociniy kompetencijy ir klienty
pasitenkinimo sgsajas.

Tyrimo objektas — aptarnaujantj darbg dirban¢iy darbuotojy socialiniy-emociniy kompetencijy
sasajos su klienty pasitenkinimu.

UZdaviniai:

1. Pateikti mokslines socialinés ir emocinés kompetencijos apibréztis,

2. Apibrézti darbuotojo elgseng, lemiancig klienty pasitenkinima,

3. Sudaryti socialiniy-emociniy kompetencijy ir klienty pasitenkinimo sgsajy modelj,

4. Istirti socialiniy-emociniy kompetencijy sgsajas su klienty pasitenkinimu.

Tyrime naudojami metodai: kiekybiné mokslinés literatiiros Saltiniy analizé, kiekybinis tyrimo

metodas — apklausa.

Darbo struktura:

Magistrinio darbo strukttrg sudaro trys pagrindinés dalys: mokslinés literatiiros analizé, apimanti

socialiniy-emociniy kompetencijy apibréztis, darbuotojy elgsenos konstruktg ir teorinj modeli. Antrg

dalj sudaro tyrimo metodika, kurioje pateikiamas naudojamas tyrimo metodas. O trecigja dali sudaro

gauty tyrimo rezultatai ir jy apibendrinimas.

1. Mokslings literatiiros dalis suskirstyta j tris skyrius: socialinés ir emocinés kompetencijy sampratos
skyriuje pateikiama bendroji kompetencijos samprata, kompetencijy klasifikacijos, iSskirtos

socialinés ir emocinés kompetencijos bei sudarytos $iy kompetencijy lentelés. Darbuotojy elgsenos
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su klientais dalyje pateikiamos individo kompetencijy sasajos su efektyviu ir kokybisku darbu ir
pagrindziama kompetencijy svarba. ISskiriamos kertinés emocinés ir socialinés kompetencijos,
kurios turi jtakos klienty pasitenkinimui bei i§skiriami klienty pasitenkinimo veiksniai. Sioje darbo
dalyje pateikiamos sudarytos lentelés, kuriose atsispindi klienty pasitenkinimas, darbuotojy elgsena
ir turimos darbuotojy socialinés-emocinés kompetencijos. Teorinio modelio dalyje pateikiamas
teorinis sasajy tarp klienty pasitenkinimo, darbuotojy elgsenos ir darbuotojy kompetencijy modelis.
Modelyje pateikiami klienty pasitenkinimg lemiantys veiksniai, pageidaujama darbuotojo elgsena
bei socialinés-emocinés darbuotojy kompetencijos, kurios atspindi klienty pasitenkinima.

Tyrimo metodikos dalyje aprasomas atliekamas tyrimas, pateikiamas jo instrumentas, pristatoma
jmoné X, kurioje atliekamas tyrimas, pateikiamas emociniy ir socialiniy kompetencijy aprasas,
pateikiamas teorinio modelio operacionalizavimas, tyrimo instrumento validumas.

Tyrimo rezultaty dalyje, pateikiami apibendrinti gauti jmonés X darbuotojy socialiniy-emociniy
kompetencijy raiska, klienty pasitenkinimo aptarnaujanciu personalu rezultatai ir $iy dviejy im¢iy

gauti rezultatai palyginami tarpusavyje.

11



1. Darbuotoju socialiniy-emociniy kompetenciju raiSka klienty aptarnavime

Analizuojant socialiniy ir emociniy kompetencijy svarbg darbuotojy elgsenoje aptarnaujant ir
konsultuojant klientus, svarbu apzvelgti, kiek placiai $i tema yra iStyrinéta mokslin¢je literatiiroje.
Siame skyriuje apZvelgiami autoriai, kurie tyrinéja emocines ir socialines kompetencijas ir pateikiamos
Ju 1zvalgos apie minkstgsiaS kompetencijas, skyriaus pabaigoje pateikiami autoriai, tyrinéjantys klienty
aptarnavimo kokybe ir jy likescCius.

Visy pirma, analizuojant kompetencijas, svarbu pazymeéti, kad bendrai kompetencijos savoka
yra suvokiama skirtingai: kai kurie autoriai, kaip Spencer (1993), Boyatzi (1982) kompetencijas sieja
su asmeninémis individo savybémis, o kiti (Goleman, 1998) su gautais rezultatais ir rezultatyvia
veikla, tod¢l kompetencija tyrin€jama skirtingais poziiiriais. Bendrai, vienas pirmyjy kompetencijos
sgvokos pradininky yra Richard Boyatzi (1982), kuris pradéjo vadybinés kompetencijos tyrin¢jimus, o
veliau (2007) analizavo ir emocines kompetencijas. Véliau §ig sritj tyrin€jo ir kiti mokslininkai tokie
kaip Dulewitz (1991), Spencer (1993), Woodruffe (1993) ir kt. (cit. i§ Skarzauskiené, 2008;
Petkeviciuté ir Kaminskyté 2003). Goleman (1998, 2000) taip pat kompetencijas tyrin¢ja 1§ lyderystés
perspektyvos, taciau pazymi ir emocinés lyderystés svarbg — lyderiui keliamas tikslas — suzadinti
pozityvius sekéjy jausmus, kurie atskleisty jy sugeb¢jimus (Skarzauskiené, 2008). Apskritai, socialinés
ir emocinés kompetencijos lyderystés kontekste yra apibréztos ir mokslininkai pazymi, kad Sios
kompetencijos yra svarbios bei devyniasdeSimt procenty organizacijy lyderiy pasizymi minkstosiomis
kompetencijomis (Goleman, Boyatzi ir McKee, 2002, Skarzauskiené, 2008). Be to, svarbu pazyméti,
kad mokslingje literatiiroje socialinés ir emocinés kompetencijos yra siejamos su lyderio arba vadovo
pozicija ir moksliniai tyrimai atliekami dazniausiai $ia tematika, taciau néra pakankamai tyrimy, kurie
atskleisty ne vadovo ar lyderio pozicija uziman¢iy darbuotojy kompetencijy svarbg darbinéje
aplinkoje. Mokslininkai Makkar ir Baku (2017) pazymi minkstyjy kompetencijy svarbg darbinéje
aplinkoje ir analizuoja banko darbuotojy emocinio intelekto jtaka jy elgesiui darbo vietoje — gauti $io
tyrimo rezultatai pazymi, kad yra glaudus rySys tarp emociniy kompetencijy ir darbuotojy elgesio
darbe.

Gana nemazg ind¢li emocinés kompetencijos tyrin¢jimuose padaré Carolyn Saarni (1999),
taciau ji emocing kompetencija tyrinéjo psichologiniu aspektu, bet nepaisant to, svarbu suprasti, kad
minkstosios kompetencijos, pavyzdziui, emociné kompetencija yra svarbi, nes ji apima ir asmenines
individo savybes (Boyatzi, 1982).

Zvelgiant j lietuviy moksline literatiira, taip pat, galime pastebéti vyraujanéia tendencija, kai
kompetencijos tyrinéjamos i§ vadovo-lyderio pozicijos, pavyzdziui, vadovy — lyderiy kompetencijas
per sisteminio mastymo prizm¢ tyrinéja Skarzauskiené savo disertacijoje (2008), taip pat

Skarzauskiené ir Parazinskaite (2010) straipsnyje ,,Lietuvos jmoniy vadovy intelekto kompetencijy
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raiska** pateikia tyrimo rezultatus, kurie parodo, kad Lietuvos vadovai (prekybos ir apdirbamosios
gamybos sektoriuose) pasizymi emocinio ir socialinio intelekto raiSka. Be to, PetkeviCitté ir
Kaminskysté (2003) straipsnyje ,, Vadybiné kompetencija: teorija ir praktika“ pateikia vadovy
vadybiné kompetencijos sampratos suvokimo tyrimo rezultatus, kuriais nusakomos vadybinés
kompetencijos sampratos tendencijos Lietuvos organizacijose. Atitinkamai Kiti mokslininkai, kaip
Baltu$nikiené ir Astrauskas (2005), analizuoja lyderiy kompetencijas, taciau jau tyrimus atlieka
politiniame kontekste — tyrinéjama Lictuvos savivaldybiy ir apskri¢iy virSininky institucijy
kompetencija.

Lyderystés kompetencija individualios karjeros kontekste tyrin¢ja Silingiené (2011) bei
pazymi, kad lyderysté organizacijoje néra susijusi tik su vadovu, ji priskiriama ,, organizacijos
lygmenyje tiek vadovui, tiek ir darbuotojui, o individo lygmenyje — bet kuriam Zmogui, kuris siekia
savo asmeniniy gyvenimo ir karjeros tiksly* (Silingiené, 2011, 961 psl.). Silingienés (2011) atliktas
empirinis tyrimas atskleidé, kad lyderystés kompetencija yra svarbi ne tik vadovaujanéias pareigas
uzimantiems individams, bet ir tiesiogiai su vadovavimu nesusijusiems asmenims: ,, sékminga ilgalaike
individuali karjera yra labiausiai sqlygojama trijy kompetencijy grupiy — techniniy jgidziy ir Ziniy,
tarpasmeniniy santykiy ir asmeniniy lyderystés atributy“ (Silingiene, 2011, 961 psl.). Todél tai leidzia
daryti priclaida, kad dazniausiai lyderiams priskiriamos kompetencijos yra svarbios ne tik
vadovaujancias pareigas uzimantiems darbuotojams, bet ir, pavyzdziui, konsultacinj ir aptarnaujantj
darbg dirbantiems darbuotojams.

Produkty ir klienty aptarnavimo kokybe pradéta dométis jau praéjusio amziaus astuntajame
deSimtmetyje. Vieni pirmyjy paslaugy kokybés tyrinétojy — Parasuraman, Zeithalm ir Berry (1985),
kurie atliko tyrimg keturiose paslaugas teikian¢iose firmose, vystydami paslaugos kokybés model;j. Jie
savo tyrimu sieké atkreipti démesj j paslaugy kokybe ir paskatinti kitus tyréjus tyrinéti Sig tema.
Heffernan ir Flood (2000) atliko tyrimg, kurio metu atskleidé, kad kompetencijos yra svarbios
organizacijos nasumui ir sékmei. Bowen, Schneider ir kt. (2000) teigé, kad auksto lygio klienty
aptarnavimas ir paslaugos kokyb¢ turi jtakos organizacijos s¢kmei bei pelnui. Lietuviy mokslininkas
Kazilitinas (2004) plétoja $ig temg ir pazymi, kad klienty aptarnavimo kokybé¢, ypa¢ konkurencingoje
aplinkoje, yra labai svarbi ir pabrézia organizacijos kultiros svarbg bei organizacijos démesj Zzmoniy
iStekliy vadybai, nes darbuotojai tiesiogiai bendrauja su klientais, todél atitinkamas démesys
darbuotojams didina aptarnavimo kokybg. Boyatzi (1982) savo darbe The Competent Manager
pateikia ne tik kompetencijy modelj, bet ir efektyvaus darbo naSumo modelj, kuriame i§skiriamos trys
pagrindinés efektyvaus darbo dedamosios, t.y. darbiniai poreikiai (angl. the job demands),
organizaciné aplinka (angl. the organizational environment) ir individualios kompetencijos (angl. the
individual s competencies). Sis modelis leidzia patvirtinti, kad individualios Zmogaus kompetencijos

turi jtakos efektyviam individo darbui organizacijoje, o paslaugos kokybe¢ ir kliento pasitenkinimas yra
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svarbios dedamosios vartotojy ketinime jsigyti, arba nejsigyti preke. Pajuodis (2005) iSskiria
pagrindinius pirkéjy reikalavimus, tokius kaip jvairumas, greitumas, tikslumas, patogumas, kokybé,
nedidelés kainos ir darbuotojy paslaugumas. Be to, pastebéta, kad pirkéjy likesCiai remiasi jy
turimomis ziniomis ir patirtimis, kurig igijo bendraudami su aptarnaujanciu personalu (Pajuodis,
2005), todél ypac svarbu, kad klientus aptarnaujantis personalas biity kompetentingas.

Taigi, galima teigti, kad socialiniy ir emociniy kompetencijy raiska klienty konsultavimo ir
aptarnavimo srityse yra mazai nagrinéta mokslinéje literatiiroje, todél svarbu iSsiaiskinti, kiek $ios
kompetencijos turi jtakos efektyviam ir kokybiskam klienty konsultavimui ir aptarnavimui bei kokios
sgsajos yra tarp darbuotojy turimy minkstyjy kompetencijy ir klienty pasitenkinimo. Tod¢l Siuo tyrimu,
visy pirma, siekiama i$siaiSkinti socialiniy ir emociniy kompetencijy sampratas, pateikti darbuotojy
elgsenos, kuri atitikty klienty poreikius, likes¢ius ir pasitenkinimg, konstruktg, sudaryti Siy
kompetencijy sasajy model; su darbuotojy elgsena Zmogiskyjy iStekliy kontekste ir iStirti, kokios yra

socialiniy — emociniy kompetencijy sgsajos su klienty pasitenkinimu.
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2. Teorinés socialiniy-emociniy kompetencijy ir klienty pasitenkinimo
perspektyvos
Siame skyriuje atliekama mokslinés literatiiros analizé, apibréziama bendroji kompetencijos
samprata, pateikiant vyraujancius mokslininky poziiirius | kompetencijas ir jy klasifikacijas.
Pateikiami teoriniai socialiniy-emociniy kompetencijy apibrézimai ir i$skiriamos kompetencijos,
kurios jeina j socialinés ir emocinés kompetencijy sampratg. Taip pat Sioje dalyje iSskiriamas klienty
pasitenkinimas ir klienty pasitenkinimg lemiantys veiksniai bei klienty pasitenkinimag atitinkanti
darbuotojy elgsena. Teoriniy perspektyvy skyriaus pabaigoje pateikiamas teorinis emociniy ir

socialiniy kompetencijy bei darbuotojy elgsenos sgsajy modelis.

2.1. Teoriniai socialiniy ir emociniy kompetenciju sprendimai

Pries gilinantis ] socialines ir emocines kompetencijas, svarbu pazyméti, kad egzistuoja du
pagrindiniai ir labiausiai paplit¢ kompetencijy vadybos pozitiriai: vienas jy — funkcinis analitinis, kuris
plétojamas Jungtinéje karalystéje, o kitas pozitris — asmeniniy charakteristiky, kurj pateiké Boyatzi
(1982), o véliau plétojo kiti mokslininkai, kaip Spencer (1993) (cit. i§ Skarzauskien¢, 2008). Zvelgiant
Siek tiek placiau j $iuos pozitrius, pagrindinis jy skirtumas yra tas, kad funkcinis analitinis pozitris
kompetencijas sieja su rezultatais ir rezultatyvia veikla, kitais Zodziais tariant, keliami kompetencijy
standartai atitinkamiems organizacijos tikslams pasiekti, o asmeniniy charakteristiky poziiiriu,
démesys skiriamas asmeninéms individo savybéms, jgudziams ir turimoms individo kompetencijoms
(Skarzauskiené, 2008). Siame darbe néra remiamasi viena i§ §iy atskirai paimta koncepcija, nes
siekiama iSskirti tai, kas geriausiai atspindi socialinés-emocinés kompetencijos esmg, taciau svarbu
paminéti, kad stipriau akcentuojamas asmeniniy charakteristiky modelis, kurj tyrinéjo Boyatzi (1982,
2000, 2007), Spencer ir Spencer (1993), Goleman (1998) ir kt. Toliau darbe aptariama bendra
kompetencijos samprata ir iSskiriamos emocin¢ ir socialiné kompetencijos mokslinés perspektyvos ir

apibréztys.

2.1.1. Kompetencijos samprata

Prie§ analizuojant socialines ir emocines kompetencijas ir jy sgsajas su aptarnaujantj darbg
dirbancio darbuotojo elgsena, svarbu issiaiskinti bendrajj kompetencijos sagvokos apibrézima, kuris
néra iki galo aiSkus (Petkevi¢iuté ir Kaminskyté, 2003; Martinkiené, 2009). Pladigja prasme
kompetencijos savoka yra vartojama apibuidinti individo sugeb¢jimams, kurie daZniausiai susij¢ su jo
turima patirtimi, problemy sprendimu, meistriSkumu ar kt. (SkarZauskiene, 2008). Taciau
kompetencijos savoka skirtingy mokslininky yra suprantama skirtingai, todel toliau Siame skyriuje
aptariamos kelios kompetencijy sampratos, kurias pateikia skirtingi autoriai. Mc Clelland (1973)
vienas pirmyjy mokslininky, kuris pradéjo naudoti kompetencijos sagvoka vadyboje, 0 Boyatzi (1982)
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— vienas pirmyjy vadybinés kompetencijos pradininky, kuris pradéjo vadybinés kompetencijos
tyrimus. Pagal Boyatzi (1982) vadybiné kompetencija yra suprantama kaip asmeniniy individo
charakteristiky visuma, kuri susijusi su efektyvesniu arba geresniu darbo atlikimu. O jo teigimu
(1982), kompetencijos yra suvokiamos, kaip esminés zmogaus savybés, kurios leidzia atlikti efektyvy
ir/arba aukstesnés kompetencijos reikalaujantj darbg. Kompetencija Siuo pozitiriu yra suprantama, kaip
motyvas, asmens savivokos arba socialinio vaidmens aspektas, jgidziai ar turimos Zzinios, kurias
naudoja zmogus (Boyatzi, 1982). Tuo tarpu, Sokol (2001) kompetencijg apibrézia kaip biiting darbo
uzdaviniui arba vaidmeniui atlikti jgidziy, ziniy bei geb¢jimy derinj (cit. i§ Petkeviciuté ir
Kaminskyté, 2003). Svarbu pabreézti, kad kompetencijos sgvoka apskritai yra suprantama ir vartojama
kaip Zinios, arba sugeb¢jimai, kurie padeda pamatyti darbuotojo ar individo gebéjimg gerai atlikti
uzduotis, be to ,, kompetencijos sqvoka tiek akademinéje literatiiroje, tiek kasdienése diskusijose
paprastai vartojama apibudinti plataus diapazono sugebéjimus, kurie vienaip ar kitaip susije su misy
patirtimi: meistriSkumu, specializacija, inteligentiSkumu, problemy sprendimu ir pan.* (Petkeviiité ir
Kaminskyté, 2003, 66 psl.). Didzioji dalis kompetencijy sampraty apibréziamos tam tikroje
organizacijos aplinkoje ir veikloje, taCiau SavaneviCiené ir kt. (2008) pazymi, kad individas turi
pasizyméti bendromis strateginémis individo kompetencijomis, nepaisant, kokioje organizacijos
veikloje jis veikia. Biitent strateginés individo kompetencijos yra tos ,, kompetencijos, kurias individas
privalo turéti nepriklausomai nuo konkrecios organizacijos veiklos “ (Savanevi¢iené ir kt. 2008), todeél
jos yra universalesnés ir lengviau pritaikomos. Be to, strateginiy individo kompetencijy ugdymas
organizacijose jau tampa vienu i$ biitiny reikalavimy vadovams, kurie siekia efektyvaus vadovavimo ir
siekia ugdyti tokius jgtidzius, kaip planavimo, organizavimo, ar vadovavimo bei tobulinti ir savo
asmenines individo savybes (Savanevifiené ir kt., 2008). Taigi, apibendrintai galima teigti, kad
bendroji kompetencijos samprata yra susijusi su darbuotojo gebéjimais, ar jgtidziais tinkamai atlikti

darbg organizacijoje, ziniomis bei turima patirtimi.

2.1.2. Kompetencijuy klasifikacija

Kalbant apie kompetencijy klasifikavima, svarbu pazyméti, kad mokslinéje literatliroje
egzistuoja kelios kompetencijy klasifikacijos, viena jy, kai kompetencijos skirstomos j vadinamasias
kietgsias (angl. hard competences) kompetencijas, kurios susijusios su profesionaliomis darbuotojy
kompetencijomis ir minkstgsias (angl. soft competences), tokias kaip asmening, socialiné ir emociné
kompetencijos (Savanevi¢iené ir kt. 2008). Svarbu pazyméti, kad minkstosios kompetencijos yra itin
svarbios sparciai besikei¢ian¢iame verslo pasaulyje, nes jos leidZia plétoti verslg nestabilioje aplinkoje,
taciau Savanevicienés ir kt. teigimu (2008), minkstosioms kompetencijos yra skiriama per mazai
démesio. Kad minkstosios kompetencijos kaip emocinis intelektas yra ypac¢ svarbus sékmingam darbui
pazymi ir Naval Karrir (2003), kuris teigia, kad turima emociné kompetencija daznai nulemia daugiau
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nei darbuotojo iSmintis. Nepaisant to, svarbu pabrézti, kad kietosios ir minkstosios kompetencijos
neatspindi individo turimy tikryjy kompetencijy ir turi trokumy. Individo turimos Kkietosios
kompetencijos daznai yra specifinés ir sunkiai pritaikomos ne profesinéje srityje, 0 tuo tarpu
minkstosiomis kompetencijomis individas gali pasizyméti, nepriklausomai nuo to, kurioje profesinéje
srityje jis dirba ir kokias pareigas organizacijoje uzima (Savaneviciené ir kt. 2008). Tod¢l tikétina, kad
zemesnes pareigas uzimantis darbuotojas gali turéti geresnes minkstgsias kompetencijas, nei
organizacijos vadovas, ar aukstesnes pareigas uzimantys darbuotojai. Svarbu iSsiaiSkinti, Kurios
kompetencijos yra svarbios organizacijai ir i$skirti kokiomis kompetencijomis turi pasizyméti jos
darbuotojai, 0 be to, taip pat yra svarbu pazyméti, jog turimy individo kompetencijy kiekis dar nelemia
to, kad organizacija veiks s€¢kmingai.

Kaip jau minéta, kompetencijos skirtingy autoriy yra skirstomos gana skirtingai, todél dar
vienas i§ tokiy skirstymy, kai kompetencijos gali biiti: profesionalios — tai specialios profesionalios
zinios ir jgiidziai, geras procesy bei technologijy supratimas; socialinés kompetencijos, kai pazymimas
gebéjimas bendrauti su zmonémis; ir konceptualios, kurios apima sisteminj mastyma ir gebéjimag
modeliuoti jvairias situacijas (Savanevigiené ir kt. 2008; Skarzauskien¢, 2008). Zvelgiant j ilgalaike
perspektyva, profesionali kompetencija yra dinamiSka ir greitai kintanti, todél sunku jg apibrézti, o tuo
tarpu socialiné ir konceptuali kompetencijos yra bendros ir svarbios visiems individams bei jomis
pasizymi visi individai, nepriklausomai nuo jy pozicijos organizacijoje (SavaneviCiené ir kt., 2008).
Silingiené (2011) iskiria penkis pagrindinius kompetencijy lygius, o trumpai apZvelgiant $iuos lygius,
galima teigti, kad jie tik papildomai praple¢ia Savanevi¢ienés ir kt. (2008) iSskirtas tris kompetencijy
grupes. Remiantis Silingiene (2011), pirmasis kompetencijy lygis (Zr. Priedy 1 lentel¢) — tai Zinios ir
kompetencijos, kurios susijusios su konkretaus darbo atlikimu ir ji yra sunkiai pritaikoma kitose
srityse, kalbant apie antrgjj kompetencijy lygj, ¢ia svarbiausiu veiksniu tampa socialiné¢ aplinka ir
darbas su Zzmonémis bei gebéjimas bendrauti su jais; treciasis lygis apima tas kompetencijas, kurios yra
svarbios sékmingam organizacijos vadovavimui, o ketvirtasis ir penktasis lygiai yra susije su
lyderystés kompetencija, taciau Ketvirtasis atspindi asmenines lyderio savybes, 0 penktasis - gebéjima
veikti tikslingai, suburiant kitus (Silingien¢, 2011).

Kompetencijas taip pat tyrinéja Spencer ir Spencer (1993) bei pateikia penkis kompetencijy
lygmenis (zr. 1 paveikslas), $is kompetencijy klasifikavimas kitaip dar vadinamas Aisbergo modeliu,
kai kompetencijos suskirstomos j matomas ir nematomas. Lengviausiai matomos yra jgudziy ir Ziniy
kompetencijos, be to, jos yra ir lengviausiai vystomos, tuo tarpu nematomas individo kompetencijas —
saves matymg, motyvus ir bruozus — sudétinga atrasti, jvertinti bei vystyti. Nepaisant to, nematomos
kompetencijos Spencer ir Spencer (1993) teigimu yra svarbiausios zvelgiant j ilgalaike individo

perspektyva ir siekiant geriausio rezultato.
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Saves matymas

Motyvai

Asmenybés pagrindas

She (sunkiausiai vystomas)
Bruozai

2 paveikslas Aisbergo modelis, sudaryta autorés, remiantis Spencer ir Spencer (1993)

Taigi, apzvelgus jvairias kompetencijy klasifikacijas mokslinéje literatiiroje, galima teigti, kad
kompetencijos skirstomos jvairiai, o mokslininkai jas suvokia Zvelgdami 1§ skirtingy perspektyvy.
Taciau, svarbu pamineéti, kad Siame magistriniame darbe remiamasi kompetencijy klasifikacija, kai
kompetencijos yra skirstomos j minkstgsias ir kietgsias kompetencijas. Si kompetencijy klasifikacija
leidzia lengviau atskirti profesines kietgsias kompetencijas nuo individo turimy minkStyjy
kompetencijy, kurios atspindi socialines ir emocines darbuotojo kompetencijas. Sekanc¢iame skyriuje

Minkstosios kompetencijos aptariamos pla¢iau.

2.1.3. Emocinés kompetencijos samprata

Viena 1§ minkstyjy kompetencijy, analizuojamy Siame tyrime yra emociné¢ kompetencija, kurig
mokslininkai suvokia skirtingose perspektyvose, be to, analizuojant moksling emocinés kompetencijos
literatiirg placiau, pastebéta, kad skiriasi ir kompetencijos, kurios jeina j emocinés kompetencijos
savoka. Vieni mokslininkai (Skarzauskiené, 2008; Boyatzi 1982) emocinei kompetencijai priskiria tik
tas kompetencijas, kurios yra susijusios su emociniu intelektu, o kiti (Goleman, 1995; Makkar, Baku,
2017) priskiria ir socialines kompetencijas, kurios aptariamos sekanc¢iame skyriuje. Tadiau visy pirma,
svarbu iSgryninti emocinés kompetencijos samprata, kuri persipina su individualiomis asmens
savybémis. Zmogiskyjy istekliy vadybos kontekste emocinio intelekto kompetencija apibréziama kaip
sugebéjimas atpazinti, suprasti ir panaudoti emocing¢ informacija apie save, siekiant efektyvesniy
rezultaty darbinéje aplinkoje (Boyatzi, 1982, Boyatzi ir Sala, 2004). Tai pazymi ir Goleman (1998),
kuris emocing kompetencija apibrézia, kaip gebéjima, pagrista emociniu intelektu ir leidziancig
pasiekti gery rezultaty. Bendrai, emociné kompetencija reiskia individo supratimg apie savo emocijas,
poreikius, reakcijas j atitinkamas situacijas (Goleman, 1998; Boyatzi, 2007; Skarzauskiené, 2008). |

emocinio intelekto kompetencijos savoka jeina tokios individo kompetencijos, kaip savimoneé,

18



savikontrolé, emocinis saves pazinimas, empatija (Boyatzi, 2007; Skarzauskiené 2008). Lenteléje (zZr.
1 lentelé) iSskiriamos tokios emocinés kompetencijos, kaip savegs suvokimas, kuris apima saves
pazinimg ir pasitikéjima savimi; savireguliacija, kai i§skiriamas geb¢jimas kontroliuoti ir valdyti save
jvairiose situacijose bei saves motyvavimas, apimantis tikslo siekimg ir savirealizacijg. Mokslininkas
Naval Karrir (2003) pateikia Siek tiek platesnj skirstyma nei Skarzauskien¢ (2008) ir pazymi, kad
emocinis intelektas susideda i$ penkiy elementy: sgmoningumo, savireguliacijos, motyvacijos,
empatijos ir miklumo (angl. adeptness), taCiau pazymétina, kad tai yra tik platesnis $iy sgvoky
iSskyrimas. Taigi, galima bity teigti, kad Skarzauskienés teigimu (2008), kuri remiasi Boyatzi ir Sala
(2004) emocinés kompetencijos klasifikacija, j emocinés kompetencijos sgvoka jeina emocinio
intelekto kompetencijos, kurios padeda suprasti ir panaudoti emocing informacijg apie save, siekiant

efektyvesniy rezultaty darbinéje aplinkoje.

1 lentelé Emocinés kompetencijos (pagal SkarZzauskieng, 2008)

Isskiriamos emocinés kompetencijos

Savimoné, saves suvokimas, emocinis stabilumas,

Saves suvokimas atsparumas stresui, pasitikéjimas savimi

Savikontrolé, atsakomybé, pasitik&imas savimi,

Savireguliacija lankstumas, emocju valdymas

Saves

. Tikslo siekimas, savirealizacija
motyvavimas

Taigi, apibendrintai, galima biity teigti, kad emociné kompetencija, visy pirma, yra suprantama,
kaip gebéjimas, kuris leidzia suprasti ir panaudoti emocing informacija apie save bei apima saves
suvokimo kompetencijas, o antra, emociné kompetencija leidzia pasiekti efektyvesniy ir geresniy

rezultaty darbinéje aplinkoje, kai apimamos savireguliacijos ir saves motyvavimo kompetencijos.

2.1.4. Socialinés kompetencijos samprata

Socialiné kompetencija — dar viena kompetencija, kuri jeina | minkstosioS kompetencijos
klasifikacijg ir ji suprantama, kaip gebéjimas, kuris leidzia suprasti ir panaudoti emocing informacija
apie kitus bei pasiekti efektyvesniy ir geresniy rezultaty (Boyatzi, 2007). Jei emociné kompetencija yra
gebéjimas, kuris leidZia suprasti save, tai socialiné kompetencija yra gebéjimas, padedantis suprasti
kitus. Socialiné kompetencija (angl. social competence), dar kitaip angliskoje mokslingje literattiroje
yra suprantama, kaip socialinis intelektas (angl. social intelligence), kuris apima (Zr. 2 lentelé)
socialinj supratimg, komandinj darba, pasitikéjimg (Boyatzi, 2007), taip pat gebéjimg valdyti
vykstancius pokyc€ius, konflikty valdyma, komunikacija, komandinio darbo organizavima (Goleman,

........

vadybg (angl. retalionship mangement), kai akcentuojami daugiau neformaliis asmeniniai santykiai*“
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(Skarzauskieng, 2008, 83-84 psl.). Taigi, galima teigti, kad socialiniai gebéjimai leidzia pasiekti gerus

rezultatus ir efektyvius darbo rezultatus kity individy pagalba.

2 lentelé Socialinés kompetencijos (pagal Skarzauskieng, 2008)

Isskiriamos socialinés kompetencijos

Socialinis Pagarba, tolerancija, empatija, pagalba, socialinis
samoningumas  supratimas
[takos darymas, komandinis darbas, geb&imas motyvuot

Socialiniai kitus, komunikacija, pokvéiu ir konflikty valdvmas,
igudziai igalinimas, lvderyste, sugebéjimas  klausvtis,
saZiningumas

Analizuojant minkstgsias kompetencijas, svarbu apzvelgti Goleman (1995) skirstyma, kuriame
emocinei kompetencijai priskiriama ir socialiné kompetencija, kai individas gali suprasti ne tik
emocing informacijg apie save, bet ir apie kitus. Taigi, pagal Goleman (1995) emocinés kompetencijos
(angl. emotional inteligence) yra isskirtos j dvi dalis: asmening ir socialing kompetencijas ir pagal jj
(1995), gebéjimas valdyti save yra priskiriamas asmeninei kompetencijai, o tuo tarpu socialiné
kompetencija yra apibréziama, kaip gebe¢jimas iSlaikyti santykius. Mokslininkas (1995) pateike
emocinés kompetencijos modelj (zr. 2 paveikslas) ir isskyré emocines kompetencijas, kurios yra
priskiriamos asmeninei kompetencijai, o kurios — socialinei. Remiantis Goleman (1995) asmeninei
kompetencijai priskiriamos tokios kompetencijos kaip savimone, pasitikéjimas savimi, emociné
savikontrolé, atsakomyb¢, lankstumas ir organizacinis jsipareigojimas. Tuo tarpu socialinei
kompetencijai priskiriamos tokios kompetencijos kaip komunikacija, empatija, orientacija j paslaugas,

tolerantiSkumas, komandinis darbas ir konflikty valdymas.

Savimoné

Pasitikéjimas savimi

Asmeniné Emociné savikontrolé
kompetencija Atsakomybé
Lankstumas

Organizacinis lankstumas

Emociné
kompetencija

Komunikacija

Empatija
Socialine Orientacijaj paslaugas
kompetencija — Tolerantiskumas
Komandinis darbas
Konflikty valdymas

2 paveikslas Emocinés kompetencijos iSskyrimas pagal Goleman (1995)
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Socialing kompetencija apima socialiniai individo gebé¢jimai, kaip komunikacija, pagarba,
pagalba, konflikty valdymas ir kt., kurios yra svarbios emociniam individo aplinkos suvokimui. Taigi,
apibendrintai galima buty teigti, kad tiek socialiné tieck emociné kompetencijos yra glaudziai susijusios
minkstosios kompetencijos, kurios yra svarbios individui, nes turimos emocinés kompetencijos leidzia
suprasi emocing informacijg apie save, o socialinés kompetencijos padeda suprasti emocing

informacija apie kitus.

2.2. Darbuotojo elgsena su klientais

Paslaugy sektorius yra vienas didZiausiy uzimtumo sektoriy daugumoje iSsivysCiusiy Saliy
(Biron ir Veldhoven, 2012), o paslaugy ir pardavimy sektoriaus jmonés siekia gauti kuo didesnj pelng
bei vykdo atitinkamg paslaugy teikimo politikg, kuri suvokiama kaip atitinkamos pirkéjy ir klienty
aptarnavimo priemonés, kuriomis yra siekiama skatinti prekiy pardavimg (Pajuodis, 2005). | Sia
politika kaip vienas i§ pagrindiniy veiksniy jeina klienty pasitenkinimas, kuris pla¢iau aptariamas
2.2.2. skyriuje.

Aptarnaujantj darbg dirbantys darbuotojai be profesiniy ziniy ir kompetencijy darbe taip pat kuria
ir intensyvius tarpasmeninius rySius su klientais, paslaugy teikéjais, todél jie dirba vadinamajj emocinj
darbg (angl. emotional labour), kuriam batina turéti ne tik profesiniy, bet ir emociniy kompetencijy
(Biron ir Veldhoven, 2012). Ankstesni paslaugy ir rinkodaros tyrimai ignoruodavo emociniy faktoriy
vaidmenis, susijusius su aptarnavimu, ta¢iau svarbu pabrézti, kad klienty pasitenkinimas yra glaudziai
susijes su emocinémis kompetencijomis (Hartel, Gough ir Hartel, 2008). Apskritai, paslaugy
sektoriaus darbo vietos daznai yra laikomos, kaip vienos i§ labiausiai stresiniy darbo viety, todeél
mokslininkai (Biron ir Veldhoven, 2012) pazymi, kad tokie darbuotojai yra rizikoje patirti emocinj
i8sekima, nes jie tiesiogiai patiria klienty skundus, zodin¢ agresijg, ambicingus klienty lukescius ir kt.
Sie veiksniai pazymi, kad aptarnaujantj darba dirbantiems darbuotojams, tiesiogiai bendraujantiems su
klientais ypa¢ svarbu turéti emociniy kompetencijy. Todé¢l sekanCiame skyriuje iSskiriama

kompetencijy reikSme aptarnaujantj darbg dirban¢iy darbuotojy elgsenai.

2.2.1. Socialiniy-emociniy kompetencijuy reikSmé darbuotojo elgsenoje

Visy pirma, svarbu pateikti, kiek individualios individo kompetencijos apskritai yra susijusios
su efektyvesniais darbuotojo darbo rezultatais. Vien jau kompetencijos apibrézimas, kuris pabrézia,
kad tai yra individo sugebéjimai, kurie leidzia pasiekti geresniy rezultaty, parodo, kad individo
kompetencijos yra svarbios siekiant ne tik individualiy, bet ir organizaciniy rezultaty. Boyatzi (1982)
savo darbe The Competent Manager pateikia ne tik kompetencijy modelj, bet ir efektyvaus darbo
na$umo modelj (zr. 3 paveikslas), kuris dar kitaip vadinamas kontingencijos teorija. Siame modelyje

iSskiriamos trys pagrindinés efektyvaus darbo dedamosios, t.y. darbiniai poreikiai (angl. the job
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demands), organizaciné aplinka (angl. the organizational environment) ir individualios kompetencijos
(angl. the individual's competencies). Darbiniai poreikiai apibréziami kaip darbo vaidmeny
atsakomybé, ar paskirty uzduociy atlikimas, tuo tarpu organizaciné aplinka Sioje grafoje apibiidinama
kaip su darbu susijusi aplinka: organizaciné kultiira ir klimatas, organizaciné struktiira ir sistemos,
ekonominiai, socialiniai ir aplinkos veiksniai ir kt., o individualios kompetencijos apima: vizija,
interesus, zinias, kompetencijas ir sugebéjimus (Boyatzi, 2007). Analizuojant kontingencijos teorija,
pastebima, kad efektyvumas yra kaip kertiné sgvoka kompetencijos sampratoje. Pagal §j modelj (Zr. 3
paveikslas) tikimasi, kad individo turimos individualios kompetencijos padés pasiekti maksimaly
efektyvuma, 0 individo turimi gebéjimai atitiks darbinius poreikius bei organizacing aplinkg (Boyatzi,
1982; Skarzauskien¢, 2008). Taigi, visi Sie trys komponentai sgveikauja tarpusavyje ir jy
sudedamosios dalys padeda siekti maksimaliy rezultaty. Sis modelis leidzia patvirtinti, kad

individualios Zmogaus kompetencijos turi jtakos efektyviam individo darbui organizacijoje.

Individualios
kompetencijos

Darbiniai

Efektyiis poreikiai

specifiniai
veiksmai ap
elzesvs

Organizaciné
aplinka

3 paveikslas Efektyvaus darbo nasumo modelis pagal Boyatzi (1982)

Kad individualios individo kompetencijos yra svarbios efektyviems organizacijos rezultatams
parodo ir Haffernan ir Flood (2000) atliktas tyrimas, kuriame istirta, jog organizacijos, kurios turi
pritaikiusios kompetencijos struktiiras savo organizacin¢je veikloje, pasizymi aukStesniais darbo
rezultatais ir darbo naSumu. Taip pat, tyrime pastebéta saveika tarp apyvartos, pelno, pardavimy
augimo bei organizacijoje taikomy kompetencijy. Svarbu pazyméti, kad tos organizacijos, kurios
pasizymi aukStais rezultatais ir sékme, dazniau taiko kompetencijos struktiiras, o jas pritaikiusios

organizacijos pastebi geresnius pardavimy ir pelno pasiekimus (Petkevicitté ir Kaminskyté, 2003). Tai
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taip pat leidzia patvirtinti, kad kompetencijos yra svarbios organizacijos s¢kmei ir darbuotojy darbo
nasumui.

Socialinés ir emocinés kompetencijos vaidina labai svarby vaidmenj darbo vietoje, kai kalbama
apie organizacijos darbuotojy bendravima organizacijos viduje ir jos iSor¢je, pavyzdziui, bendravima
su klientais, investuotojais ir pan.). Kalbant apie minkstyjy Kompetencijy svarbg darbuotojams,
pastebéta, kad tie darbuotojai, kurie maziau suvokia ir moka kontroliuoti savo asmenines emocijas,
arba sunkiai geba suprasti kity emocijas, dazniau susiduria su sunkumais darbinése situacijose, didéja
tikimybé patirti stresa darbe, mazéja darbuotojy darbo nasumas, kyla priesiSkumo jausmas, baimé,
kalté (Makkar ir Baku, 2017). Mokslininkai Biron ir Veldhoven (2012) pazymi emociniy kompetencijy
svarbg darbo vietoje ir pateikia emocinio darbo apibrézimg, kuris apima individo atsakg j emocinius
darbo reikalavimus, apibréziamus kaip darbo charakteristikos, sukeliancios darbuotojams stresing
situacija, pavyzdziui, kaip susitvarkyti situacijose su sunkiais Klientais. Ta¢iau nepaisant to, svarbu
pazyméti, kad emocinés kompetencijos yra ugdytinos ir paslaugy sektoriuje dirbantys darbuotojai gali
1gyti $iy kompetencijy (Karrir, 2003). Mokslininkai Makkar ir Baku (2017) taip pat pabréZia, kad
emociniy kompetencijy ugdymas darbuotojams yra svarbus veiksnys, nes leidzia iSlaikyti darbo ir
asmeninio gyvenimo balansg, pasitikéti savimi bei iSskirti lyderio savybes, kurios leidzia didinti ir
darbuotojy darbo nasuma.

Socialiniy ir emociniy kompetencijy svarbg darbuotojams, kurie tiesiogiai bendrauja su
klientais, patvirtina mokslininky tyrimai (Boyatzi, 1982; 2007; Goleman, 1998; Spencer, 1993 ir kt.).
Be to, yra pripazjstama, kad net aStuoniasdeSimt procenty darbuotojo asmeninés ir darbo sékmés
priklauso nuo jo turimy minkstyjy kompetencijy ir svarbu pazyméti, kad tai biudinga tiems
darbuotojams, kuriy darbas tiesiogiai susijes su Zmonémis, t.y. verslininkams, pardavimy
vadybininkams, pardavéjams, konsultantams, Zurnalistams ir panasy darba dirbantiems darbuotojams.*
2001 metais Spencer atliko emocinio intelekto tyrimus, kai tuo metu vadovavo Siemens jmonei ir savo
jmonés darbuotojus suskirsté¢ | dvi grupes. | pirmajg grupe pateko tie darbuotojai, kuriy pardavimy
metin¢ apyvarta sieké trisdeSimt ir daugiau milijony, o tuo tarpu antrojoje grupéje liko darbuotojai,
kurie metinés apyvartos turédavo septyniolika ir maziau milijony. Spencer sieké iSsiaiSkinti, kokios
asmeninés darbuotojy savybés lémé tokius skirtumus ir atlikus tyrima paaiskéjo, kad pirmaja grupe
sudaré darbuotojai, kurie turéjo labiau iSlavinta emocinj intelekta®, arba kitaip sakant, pasizymeéjo
socialinémis ir emocinémis kompetencijomis. Tai leidzia teigti, kad emocinés kompetencijos yra ypac
svarbios paslaugy ir pardavimo sektoriuose dirbantiems darbuotojams, nes jie tiesiogiai bendrauja su

klientais ir nuo jy turimy emociniy kompetencijy priklauso organizacijos sé¢kmé ir gaunamas pelnas.

! CVmarket.It oficialaus internetinio puslapio informacija, interneting prieiga: https:/www.cvmarket.lt/informacijos-
centras/pagrindine-efektyvumo-priezastis---aukstas-emocinis-intelektas-1-102-596-773
2

Ten pat.
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Be to, darbuotojas turi turéti emociniy kompetencijy dar ir tod¢l, kad galéty tinkamai uzmegzti

emocinj ry$j su klientu ir paskatinti jj jsigyti sitiloma preke, ar paslauga, tai pazymi Bagdoniené ir

Hopeniené (2005), kurios teigia, kad personalas, tiesiogiai bendraujantis su klientu, atliecka emocinj

darba, jpareigojant] patenkinti kliento likesCius ir atlikti savo darba taip, kad vartotojas nepajausty

neigiamy veiksniy. Taigi, apibendrintai galima biity teigti, kad paslaugy sektoriuje dirbantiems

darbuotojams aptarnaujant klientus labai svarbus veiksnys yra aptarnaujancio personalo rySys su

klientu, o Sio rySio palaikymui svarbu, kad darbuotojai pasizyméty socialinémis ir emocinémis

kompetencijomis, kurios uztikrinty kokybiSka klienty aptarnavimg ir tuo paciu sékme organizacijai.

Zemiau esandioje lenteléje (zr. 3 lentelé) sudarytas teorinis socialiniy-emociniy kompetencijy

aprasas, kuriame pateikiami bendriniai teoriniai kompetencijos apibrézimai bei nurodomi pagrindiniai

moksliniai $altiniai, kuriuose $ios kompetencijos yra naudojamos ir apibréziamos jy sagvokos.

3 lentelé Socialiniy ir emociniy kompetencijy aprasas

Nr. | Kompetencija Kompetencijos apibréZimas Saltinis
Emocinés kompetencijos
1. | Emociju Geb¢jimas suvokti kylancias | 1. David R. Caruso, John D. Mayer, Peter
valdymas savo emocijas, sugebéjimas Salovey, Relation of an Ability Measure of
kontroliuoti  jausmus, valdyti Emotional Intelligence to Personality, 2002
stresg, tvardyti impulsus, Karolis Ramanauskas Organizacijos vadovo
tinkama emocijy raiSka, emocinio intelekto ugdymo galimybés 2014
iStverme, susidarus su Cecile Delcourt, Dwayne D. Gremler, Allard
problemomis. C. R. van Riel, Marcel J. H. Van Birgelen
Employee Emotional Competence: Construct
Conceptualization and Validation of a
Customer-Based Measure 2016

2. | Savimoné Realus saves ir savo galimybiy Karolis Ramanauskas Organizacijos vadovo
vertinimas, gebéjimas jsijausti ] emocinio intelekto ugdymo galimybés 2014
situacijg,  siekiant  pagerinti Makkar S., Basu S. The Impact of Emotional
komandos darba. Intelligence on Workplace Behaviour: A Study

of Bank Employees 2017
Goleman, D. Emotional intelligence, 1995

3. | Savitvarda Tinkamas savo jausmy Karolis Ramanauskas Organizacijos vadovo
valdymas ir savo elgesio emocinio intelekto ugdymo galimybés 2014
kontroliavimas, iSorinio Makkar S., Basu S. The Impact of Emotional
spaudimo ir streso reguliavimas Intelligence on Workplace Behaviour: A Study
bei savo nory ir troSkimy of Bank Employees 2017
kontroliavimas.

4. | Atsakomybé Elgesys atspindintis Sandra Miranda, Patricia Tavares, Rita Queiro
atsakomybés  prisiémimg  ir Perceived service quality and customer
ripinimasi organizacijos satisfaction: A fuzzy set QCA approach in the
klausimais bei noras padéti railway sector, 2017
klientams ir greitai bei V. Hanna, C. J. Backhouse, N. D. Burns

kokybiskai teikti paslaugas. Be
to, tai susije su sugebgjimu
drasiai pripazinti savo klaidas,
atleisti sau ir kitiems bei judéti i
priek].

Linking employee behaviour to external
customer satisfaction using quality function
deployment 2004

Makkar S., Basu S. The Impact of Emotional
Intelligence on Workplace Behaviour: A Study
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of Bank Employees 2017

5. | Lankstumas Elgesys, atspindintis mokéjimg | 1. V. Hanna, C. J. Backhouse, N. D. Burns
prisitaikyti kintanciose Linking employee behaviour to external
situacijose, pozitris j darbg ir customer satisfaction using quality function
gyvenimg  bei  sugebéjimas deployment 2004
prisitaikyti prie naujos aplinkos | 2. Makkar S., Basu S. The Impact of Emotional
ir salygy. Intelligence on Workplace Behaviour: A Study

of Bank Employees 2017

3. Skarzauskiené Aclita, Sisteminis mgstymas
kaip kompetencija lyderystés paradigmoje,
2008

6. | Pasitikéjimas Tai sugebéjimas intuityviai | Makkar S., Basu S. The Impact of Emotional

savimi priimti  tvirtus  sprendimus, | Intelligence on Workplace Behaviour: A Study of
pasitikint  savo jégomis. Taip | Bank Employees 2017
pat, savo sugebéjimy supratimas
be arogancijos poZymiy.

7. | Atsparumas Sugebéjimas reguliuvoti | Makkar S., Basu S. The Impact of Emotional

stresui patiriamg iSorinj spaudimg darbo | Intelligence on Workplace Behaviour: A Study of
aplinkoje ir wvaldyti kylantj | Bank Employees 2017
stresg. Atsparumas stresui apima
savikontrole  ir  lankstuma,
sugebéjimg i8likti ramiam.
Socialinés kompetencijos

8. | Atsakingas Sugebéjimas tinkamai priimti | Karolis Ramanauskas Organizacijos vadovo
sprendimy sprendimus, susidirus  su | emocinio intelekto ugdymo galimybés 2014
priémimas kasdieniais sunkumais

9. | Socialinis Tikslus supanéios socialinés | Karolis Ramanauskas Organizacijos vadovo
samoningumas | aplinkos Zenkly interpretavimas | emocinio intelekto ugdymo galimybés 2014

ir supratimas, kokia yra realybé.

10. | Bendravimo Elgesys atspindintis tiesioginj | 1. Karolis Ramanauskas Organizacijos vadovo
gebéjimai/kom | informacijos gavima ir teikima. emocinio intelekto ugdymo galimybés 2014
unikacija Bendravimo gebé¢jimai leidzia | 2. V. Hanna, C. J. Backhouse, N. D. Burns

veiksmingai spresti Linking employee behaviour to external
tarpasmeninius konfliktus customer satisfaction using quality function
deployment 2004
3. Makkar S., Basu S. The Impact of Emotional
Intelligence on Workplace Behaviour: A Study
of Bank Employees 2017

11. | Empatija Ripestis, individualus démesys, | 1. Sandra Miranda, Patricia Tavares, Rita Queiro
kurj jmonés darbuotojai teikia Perceived service quality and customer
savo klientams, sugebéjimas satisfaction: A fuzzy set QCA approach in the
pazvelgti i situacijg kity zmoniy railway sector, 2017
akimis, jsijausti j jy jausmus, | 2. Karolis Ramanauskas Organizacijos vadovo
gebéjimas spresti kity emocinio intelekto ugdymo galimybés 2014
problemas. 3. Cecile Delcourt, Dwayne D. Gremler, Allard

C. R. van Riel, Marcel J. H. Van Birgelen
Employee Emotional Competence: Construct
Conceptualization and Validation of a
Customer-Based Measure 2016

4. Makkar S., Basu S. The Impact of Emotional
Intelligence on Workplace Behaviour: A Study
of Bank Employees 2017

5. Minarova Martina, Mala Denisa, Sedliacikova
Mariana, Emotional Inteligence of Managers,
2015

12. | Komandinis Mokéjimas tarpusavio | 1. V. Hanna, C. J. Backhouse, N. D. Burns
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darbas

procesuose identifikuoti ir
iSspresti  kylancCias problemas,
dirbti kartu ir siekti bendry
rezultaty ir tiksly.

Linking employee behaviour to external
customer satisfaction using quality function
deployment 2004

2. Makkar S., Basu S. The Impact of Emotional
Intelligence on Workplace Behaviour: A Study
of Bank Employees 2017

13

Konflikty
valdymas/probl
emy
sprendimas

Elgesys atspindintis problemos
sprendima orientuotg j kylancius
sudétingus organizacinius
klausimus, sugebéjimas spresti
nesutarimus ir  sugebéjimas
dirbti  sudétingose situacijose
elgiantis taktiskai.

1. V. Hanna, C. J. Backhouse, N. D. Burns
Linking employee behaviour to external
customer satisfaction using quality function
deployment 2004

2. Makkar S., Basu S. The Impact of Emotional
Intelligence on Workplace Behaviour: A Study
of Bank Employees 2017

14.

Pagarba

Elgesys, kuris demonstruoja
pagarbg ir paramg kitiems
asmenims.

V. Hanna, C. J. Backhouse, N. D. Burns Linking
employee  behaviour to external customer
satisfaction using quality function deployment 2004

15.

Pagalba

Gebéjimas  padéti  klientui
nustatyti  jo  poreikius ir
nepastebimus riipes¢ius bei juos
suderinti su jmonéje
parduodamais  produktais ar
teikiamomis paslaugomis.

Makkar S., Basu S. The Impact of Emotional
Intelligence on Workplace Behaviour: A Study of
Bank Employees 2017

16.

Tolerancija

Tai darbuotojo  sugebéjimas
atlaikyti nepageidaujamus
kylancius  reiSkinius  darbe,
stresines situacijas ir stiprias
klienty emocijas (pvz.
priekaistai, nepasitenkinimas).

Makkar S., Basu S. The Impact of Emotional
Intelligence on Workplace Behaviour: A Study of
Bank Employees 2017

17.

Sugebéjimas
klausytis

Idémus kliento klausymasis ir
leidimas jam i$sakyti/iSreiksti
savo emocijas/jausmus.

Cecile Delcourt, Dwayne D. Gremler, Allard C. R.
van Riel, Marcel J. H. Van Birgelen Employee
Emotional Competence: Construct
Conceptualization and Validation of a Customer-
Based Measure 2016

18.

Saziningumas

Tai elgesys, kai darbuotojas
elgiasi sgziningai, sugeba gerbti
savo klientg ir jkvépti kliento
pasitikéjimg juo.

Cecile Delcourt, Dwayne D. Gremler, Allard C. R.
van Riel, Marcel J. H. Van Birgelen Employee
Emotional Competence: Construct
Conceptualization and Validation of a Customer-
Based Measure 2016

Svarbu paminéti, kad Sioje lenteléje pateikiamas bendrinis, kompetencijy aprasas, kurio

pagrindinis trukumas — itin bendra teoriné kompetencijy apibréztis, kuri néra pritaikyta konkreciai

aptarnaujantj darba dirban¢iy darbuotojy kompetencijoms apibrézti. Todél, siekiant adaptuoti

kompetencijy aprasg magistrinio darbo tyrimui, yra svarbu iSgryninti socialines — emocines

kompetencijas, kurios atspindéty aptarnaujantj darbg dirbanéiy darbuotojy elgsena.

2.2.2. Kliento pasitenkinimas

Paslaugy sektorius yra vienas didZiausiy uzimtumo sektoriy daugumoje iSsivysCiusiy Saliy

(Biron ir Veldhoven, 2012), o paslaugy ir pardavimy sektoriaus jmonés siekia gauti kuo didesnj pelng

ir vykdo atitinkamg paslaugy teikimo politika, kuri suvokiama kaip atitinkamos pirkéjy ir klienty
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aptarnavimo priemones, kuriomis yra siekiama skatinti prekiy pardavimg (Pajuodis, 2005). I S$ig
politikg kaip vienas i§ pagrindiniy veiksniy jeina klienty pasitenkinimas. Visy pirma, aptariant klienty
pasitenkinima, svarbu i$skirti jo samprata, taigi, klienty pasitenkinimas — bendras klienty poziiris, ar
elgesys paslaugy teikéjo atzvilgiu, arba kitaip tariant tai yra klienty emociné reakcija i skirtumus tarp
to, ka jie tikisi gauti ir to, ka gauna (Nakhuda, 2016; Stasys ir Malikovas 2010). Klienty
pasitenkinimas yra itin svarbus veiksnys priva¢iajame sektoriuje, be to, jis yra vienas i§ aktualiausiy
Sio sektoriaus s¢kmg¢ lemianciy veiksniy. Klienty poreikiy ir likes¢iy numatymas ir tenkinimas lemia
ne tik labiau patenkintus klientus, bet ir efektyvesnj paslaugy ar produkty teikimg. Kaip pateikiama
Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo (customer satisfaction) indekso apskaiciavimo metoah'koje3
tiek privataus, tiek vieSojo sektoriaus vartotojy likesCius lemia tokie veiksniai, kaip: reikalavimai
paslaugoms, o tai siejama su tuo, kg Klientas tikisi gauti, pasinaudojes paslauga; organizacijos vieSyjy
ry$iy veiksmai ir jvaizdis sukuria tam tikrg paslaugos profilj, su kuriuo yra lyginama gauta paslauga;
organizacijos jvaizdzio kiirimas klienty likes¢iy patenkinime yra pakankamai svarbus veiksnys, kuo
didesnis pasitikéjimas jmone, tuo daznesnis jmonés teikiamy paslaugy naudojimasis. Taip pat svarbus
veiksnys yra klienty turima ankstesné patirtis su jmone, gaunat tokias pacias, ar panaSaus pobiidzio
paslaugas, jei Klientas nusivylé gaunama paslauga ar produktu, arba jmoné nejvykdé pazady, tai
klientas nusivilia organizacija. Todél siekiant didinti klienty pasitenkinimg organizacija, reikia siekti
orientacijos ] aukstos kokybés reikalaujantj klientg. | klienty pasitenkinimg besiorientuojanti jmoné
tokiu budu ne tik didina savo gaunama pelng, taciau ir kuria santykius su lojaliais klientais, kurie savo
teigiamomis rekomendacijomis padidina potencialiy klienty skai¢iy (Nakhuda, 2016). Mokslininkai
Stasys ir Malikovas (2010) iSskiria septynis pagrindinius vartotojy lukeséiams jtakos darancius
veiksnius: vartotojy pirkimo patirtis praeityje, neformali rekomendacija, taip pat formali
rekomendacija, paslaugos kaina, vartotojo asmeniniai poreikiai, paslaugos teikéjo jvaizdis bei
komunikacija, kai vartotojui suteikiama informacija, daranti jtakg jo likes¢iams. Be visy $iy iSvardinty
veiksniy, daranciy jtakg klienty pasitenkinimui, taip pat svarbi yra ir klienty aptarnavimo kokybé.
Pajuodis (2005) isskiria pagrindinius pirkéjy reikalavimus, tokius kaip jvairumas, greitumas,
tikslumas, patogumas, kokybé, nedidelés kainos ir darbuotojy paslaugumas. Be to, pastebéta, kad
pirkéjy lukes€iai remiasi jy turimomis ziniomis ir patirtimis, Kkurias jgijo bendraudami su
aptarnaujan¢iu personalu (Stasys ir Malikovas 2010; Pajuodis, 2005), todél ypac¢ svarbu, kad klientus
aptarnaujantis personalas biity kompetentingas. Pajuodis (2005) taip pat iSskyre, kad pirkéjams yra
svarbi aptarnaujanio personalo iSvaizda, mandagumas, paslaugumas, démesingumas, personalo
kvalifikacija, i8kylan¢iy problemy greitas sprendimas, iSskirtinis démesys nuolatiniams pirkéjams,

greitas pirkéjy aptarnavimas bei tikslus atsiskaitymas. Mokslininkai Alhelalat, Habiballah ir Twaissi

¥ VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo (customer satisfaction) indekso apskai¢iavimo metodika, parengta UAB
,-Ekonominés konsultacijos ir tyrimai®, 2008, internetiné prieiga: file:///C:/Users/Silvija/Desktop/VRM_VPI_metodika.pdf
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(2017) tyrinéjo restorany darbuotojy asmeniniy ir funkciniy elgsenos aspekty poveikj klienty
pasitenkinimui ir nustaté, kad restorano personalo darbuotojy asmeniniai ir funkciniai aspektai daro
jtaka klienty pasitenkinimui. O be to, gauti tyrimo rezultatai atskleide, kad klientai labai vertina
restorany darbuotojy nuotaika, mandaguma, iSvaizdg ir asmeninj poziiirj. Nakhuda (2016) tyringjo
faktorius, kurie lemia klienty pasitenkinimg Indijos banky institucijose ir taip pat pastebéjo, kad
klientams svarbus yra iSskirtinis ir suasmenintas démesys i§ darbuotojy, mandagumas, darbuotojy
paslaugumas ir noras padéti klientams, ypac svarbus faktorius yra darbuotojy turima kvalifikacija,
sugeb¢jimas atsakyti j klientams kylancius klausimus ir padaryti informacija aiskiai suprantamag
klientams.

Siekiant, kad klientas bty patenkintas yra svarbu uztikrinti ir teikiamos paslaugos kokybe.
Gronroos (1984; 1990) teigia, kad teikiamos paslaugos kokybés suvokimui jtakos turi techniné kokybé
(angl. technical quality), funkciné kokybé (angl. functional quality) ir jmonés jvaizdis (angl. corporate
image). Techning kokybe apima pirkéjo ir pardavéjo (kliento ir aptarnaujanéio personalo) saveika,
kurig galima objektyviai iSmatuoti ir tai yra tik techninis proceso rezultatas (pvz. banko klientui
suteikiama paskola, restorano lankytojui patiekiamas patiekalas ir kt.) (Ch. Gronroos,1984). Tuo tarpu,
funkciné kokybé pagal Ch. Gronroos (1984) apima patj paslaugos gavimo procesa. Kitaip tariant,
techniné kokybé apima tai, kg klientas tiesiogiai gauna, o funkciné — kaip jis tai gauna. Ir ¢ia svarbu
pazymeti, kad funkciné kokybé, prieSingai nei techniné, yra suvokiama subjektyviai ir jg yra
sudétingiau iSmatuoti. Taciau be Siy dviejy faktoriy, mokslininkas Ch. Gronroos (1984) pazymi ir
treCigjj kokybés modelio kintamajj, t.y. jmonés jvaizdj — Kaip klientai mato ir suvokia jmone. Visi Sie
trys komponentai yra svarbiis paslaugos kokybés suvokimui ir klienty pasitenkinimui, ta¢iau Siame
tiriamajame darbe ypa¢ svarbi yra funkciné kokybé, Kuri leidzia iSskirti kokybés suvokimg ir klienty
pasitenkinimg santykyje su jmonés darbuotojais, nes pazymi paslaugos gavimo procesa. Sekancioje
pastraipoje funkciné kokybé yra apzvelgiama, siejant jg su aptarnaujancio personalo vaidmeniu.

Funkciniame kokybés lygmenyje ypa¢ svarbus yra aptarnaujancio personalo vaidmuo
(Grigalitinaité ir Pilelien¢, 2014; Nostautiené ir Cerkauskyté 2007), nes funkciné kokybé apima
paslaugos suvokima, kaip klientas gauna paslauga (Gronroos,1984). Kaip jau minéta, funkcing kokybe
sudétingiau iSmatuoti, todél siekiant iSmatuoti funkcinj kokybés lygmenj, galima naudoti SERVQUAL
tyrimo metodika, sudaryta Parasuraman ir kt. (1988). Si tyrimo metodika i$skaido funkcine kokybe j
penkias dalis ir jvertina $iy daliy jtakg teikiamos paslaugos kokybei (Grigalitinaité ir Pileliené, 2014).
SERVQUAL tyrimo metodikg apima $ios penkios dalys (Parasuraman ir kt., 1988):

e Materialus turtas (angl. tangibles) — kurj apima fiziniai jmonés jrenginiai, turima jranga ir

personalo i§vaizda,
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e Patikimumas (angl. reliability) - galimybé patikimai ir tiksliai atlikti pazadétaja paslaugg. Siai
daliai priskiriama tokia darbuotojy elgsena, kaip duoty pazady iSteséjimas, tinkamas paslaugos
suteikimas, tikslus atsiskaitymas (Grigalitinaité ir Pileliené, 2014);

e Reagavimas (angl. responsiveness) — $i dalis apima darbuotojy norg padéti klientams ir greitai
teikti paslaugas;

e Patikimumas (angl. assurance) — apima darbuotojy turimas Zinias, kompetencijg, mandaguma
bei jy sugebe¢jima suteikti klientui pasitikéjima;

e Empatija (angl. ampathy) — tai ripestingas, individualus démesys, kurj jmoné ir jos darbuotojai
teikia savo klientams.

Apibendrinant Sias penkias funkcinés paslaugos matavimo dalis, galima bty teigti, kad jos
siejasi su jmoneés darbuotojy ir klienty tarpusavio rySiu bei darbuotojy pasirengimu ir sugebéjimu
suteikti paslaugg Klientui — tai leidzia dar kartg pabrézti, kad turimos darbuotojo kompetencijos turi
jtakos ne tik paslaugos kokybei, bet ir klienty pasitenkinimui.

Visi Siame skyriuje aptarti veiksniai turi vienokios ar kitokios jtakos klienty pasitenkinimui
organizacija, jos teikiamomis paslaugomis ar produkty kokybe, aptarnavimo kokybe ir efektyvumu.
Kalbant i§ funkcinés kokybés perspektyvos, labiausiai klienty pasitenkinimg lemia tie veiksniai, kurie
turi jtakos klienty ir darbuotojy santykiams, nes Konsultacinj ir aptarnaujantj darba organizacijose
dirbantys darbuotojai tiesiogiai bendrauja su klientais ir turi tiesioginj rysj su jais, t.y. dalyvauja
paslaugos teikimo procese (Gronroos, 1984).

Zemiau esandioje lenteléje (2r. 4 lentelé) pateikiami apibendrinti klienty pasitenkinima
lemiantys veiksniai, kurie iSskirti i§ analizuotos mokslinés literatiiros. Vienus i§ svarbiausiy klienty
pasitenkinimg lemian¢iy veiksniy galima iSskirti aptarnaujancio personalo jvaizdj, mandaguma,
paslauguma, personalo kvalifikacijg, problemy sprendima, démesj nuolatiniams klientams, greitg
aptarnavimg ir klienty likesCiy iSsiaiSkinimg bei alternatyvy zinojimg — Kkuriuos, kaip svarbius
veiksnius klienty pasitenkinimui, pazymi keli analizuoti mokslininkai. Ryskiau lenteléje (Zr. 4 lentelé)
pazyméti klienty pasitenkinimg lemiantys veiksniai yra detaliau analizuojami ir kituose Zemiau
esanCiuose Sio tyrimo skyriuose, like veiksniai, kaip mandagumas, greitas klienty aptarnavimas,
poreikiy iSsiaiSkinimas ir alternatyvy zinojimas — siejasi SU jau pazymétai veiksniais, todél yra
apjungiami su jais. Mandagumas yra apjungiamas su aptarnaujancio personalo jvaizdziu, nes mandagi
darbuotojo elgsena su Kklientais, sukuria Kliento pasitikéjimg jmone ir kuria jmonés bei aptarnaujan¢io
personalo jvaizdj, paremta mandagiu elgesiu (Delcourt, Gremler ir kt. 2016). Tuo tarpu, greitas klienty
aptarnavimas — darbuotojy geb¢jimas greitai aptarnauti klientus, atsiremia j personalo kvalifikacijg ir
jo turimus gebe¢jimus, alternatyvy Zinojimas taip pat apima darbuotojo sugebéjima lanksciai prisitaikyti

prie situacijos, todél yra priskiriamas prie personalo kvalifikacijos (Hanna, Backhouse ir Burns, 2004).
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Poreikiy iSsiaiSkinimas jeina ] paslaugumo veiksnio samprata, kaip darbuotojo siekis iSsiaiskinti
kliento poreikius, todél sujungiamas su paslaugumo veiksniu.

4 lentelé Pirkéjy pasitenkinimg lemiantys veiksniai

Klienty pasitenkinimg lemiantys & ores s
veiksn?a? ) v selulns
Alhelalat, Habiballah, Twaissi (2017)
Pajuodis A. (2005)

Parasuraman ir kt. (1988)

Alhelalat, Habiballah, Twaissi (2017)
Pajuodis A. (2005)

Armina |. Nakhuda (2016)

Alhelalat, Habiballah, Twaissi (2017)
Pajuodis A. (2005)

Armina I. Nakhuda (2016)
Parasuraman ir kt. (1988)

R. Stasys, A. Malikovas 2010
Pajuodis A. (2005)

Armina I. Nakhuda (2016)
Parasuraman ir kt. (1988)

Pajuodis A. (2005)

Makkar S., Basu S. (2017)

Alhelalat, Habiballah, Twaissi (2017)
Pajuodis A. (2005)

Armina |. Nakhuda (2016)
Parasuraman ir kt. (1988)

Pajuodis A. (2005)

Parasuraman ir kt. (1988)

Pajuodis A. (2005)

Alhelalat, Habiballah, Twaissi (2017)
Alternatyvy zinojimas Pajuodis A. (2005)

Aptarnaujancio personalo jvaizdis

Mandagumas

Paslaugumas

Personalo kvalifikacija

Problemy sprendimas

ISskirtinis démesys nuolatiniams
klientams

Greitas klienty aptarnavimas

Poreikiy i$siaiSkinimas

NEINPIRONMRENRPONRORODEROND R WD E

Apibendrintai, galima buty teigti, kad klienty pasitenkinimas yra ypa¢ svarbus veiksnys
paslaugy ir prekybos sektoriuje, turintis jtakos ne tik tiesiogiai gaunamam jmonés pelnui, taciau
darantis jtaka ir jmonés jvaizdziui, tolimesniam klienty apsisprendimui naudotis jmonés teikiamomis
paslaugomis ir lojalumui. Isskirti klienty pasitenkinimg lemiantys veiksniai, patvirtina, kad
aptarnaujancio personalo santykiai su klientais yra itin svarbiis, siekiant, jog kliento lukesCiai biity

patenkinti.

2.2.3. Darbuotojo elgsena, lemianti kliento pasitenkinima

Darbuotojo elgsena ir santykis su klientu vaidina svarby vaidmenj klienty pasitenkinime, ta¢iau
néra pakankamai tyrimy, kuriuose pabréziami asmeniniai ir funkciniai darbuotojy elgsenos aspektai,
turintys jtakos klienty pasitenkinimui (Alhelalat, Habiballah ir Twaissi, 2017). Darbuotojy elgesys,
draugiSkumas, teikiamy paslaugy kokybé, atmosfera ir fiziné aplinka yra tarp veiksniy, kurie turi
jtakos klienty pasitenkinimu teikiama paslauga (Alhelalat, Habiballah ir Twaissi, 2017). Taliau

pastebima, kad darbuotojy saveika ir elgsena su klientais daro didesne jtaka klienty pasitenkinimui nei
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bet kuris kitas veiksnys, todél daug démesio skiriama klienty teigiamy patiréiy didinimui, didinant
teikiamy paslaugy kokybe biitent per sgveikos tarp klienty ir darbuotojy procesa (Juwaheer, 2004;
Ariffin ir Maghzi, 2012; Turkey ir Sengul, 2014). Nepaisant to, analizuojant mokslin¢ literatiira,
pastebéta, kad mazai démesio yra skiriama darbuotojy, kurie kuria svarby vaidmenj klienty
pasitenkinimui, elgesio tyrin¢jimams (Hanna ir kt., 2004; Alhelalat, Habiballah ir Twaissi, 2017).
Taciau mokslininkai pazymi, kad minkstosios darbuotojy kompetencijos yra labai svarbios, nes parodo
darbuotojy gebéjima bendrauti ir suprasti kitus tarpasmeniniame ir emociniame lygmenyse (Alhelalat,
Habiballah ir Twaissi, 2017).

Ankstesniame skyriuje apibendrintai isskirti klienty pasitenkinimg lemiantys veiksniai
atskleidé, kad aptarnaujant klientus labai svarbus veiksnys yra aptarnaujancio personalo rySys su
klientu, todél Siame skyriuje siekiama identifikuoti darbuotojo elgsena, lemiancig kliento
pasitenkinimg teikiama paslauga, klienty aptarnavimu ir konsultavimu. Siekiant detalizuoti darbuotojo
elgseng atskiriems klienty likes¢iams, sudaryta klienty pasitenkinimo veiksniy ir darbuotojy elgsenos
lentelé (zr. 5 lentele). Lenteléje pateikiami klienty pasitenkinimo veiksniai, kurie identifikuoti ir
apibendrinti ankstesniame skyriuje bei pateikiama klienty liikesCius atspindinti darbuotojo elgsena.
Sudarant Sig lentele, remtasi mokslinés literatiiros Saltiniais, kurie nurodomi lentelés deSin€je pus¢je,

tiriamos jmonés klienty aptarnavimo standartais ir autorés jzvalgomis tarp Siy dedamyjy.

5 lentelé Klienty pasitenkinima lemiantys veiksniai ir darbuotojy elgsena (sudaryta autorés)*

Klienty pasitenkinima

: CIURI Darbuotojo elgsena Saltinis
lemiantys veiksniai

. e .. 1. Delcourt, Gremler ir
Aptarnaujancio e Reprezentuoja jmong¢

oo N kt. (2016)
personalo jvaizdis e Demonstruoja zinias 2. Pajuodis (2005)
o Pads:da“klientui (visada paklausia ,,gal galiu 1. Nakhuda (2016)
pf“.ie.t}?.) . 2. Delcourt, Gremler ir
Paslaugumas * ISSla.lSI.ﬂn.a porelkl.L.'S . e kt. (2016)
e Suteikia 1nfqrma01jq _(padaro informacija aiskiai 3. Makkar ir Basu
suprantamg ir lengvai prieinamg klientams, (2017)
paaiskina, informuoja)
Mandagumas * Gerbia k.h.entq . Nakhuda (2016)
e Mandagiai aptarnauja
e Sugeba atsakyti j sudétingus klausimus 1. Nakhuda (2016)

e Pateikia alternatyvas (Zino ir pateikia 5
alternatyvias prekes) '

¢ Greitai aptarnauja

e Sprendzia kylancias problemas 1 Makkar ir Basu

e Kontroliuoja neigiamus jausmus (valdyti ' (2017)

Problemy sprendimas emocijas, neparodyti kylan¢iy neigiamy jausmy, 2 Delcourt. Gremler ir

iSlaikyti tolerancijg klientui, vadovaujantis ' Kt (2016,).

principu ,,klientas visada teisus‘)

Personalo kvalifikacija Hanna, Backhouse ir

Burns (2004)

* remiamasi mokslinés literatiiros jzvalgomis (Zr. Saltinis), jmonés X klienty aptarnavimo standartais ir autorés jzvalgomis,
susiejant klienty pasitenkinimo veiksnius su juos atitinkancia darbuotojy elgsena
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¢ Rodo individualy démesj klientui 1. Nakhuda (2016)
e Teikia suasmenintas paslaugas, kad klientas 2. Martina, Denisa ir
pasijusty i$skirtinis Mariana (2015)

ISskirtinis démesys
klientui

Vienas i$ kliento lukes¢iy — personalo jvaizdis, todél darbuotojas turi elgtis nepriekaistingai,
tvarkingai apsirengti, nes tai sukuria kliento pasitikéjimg darbuotoju (Delcourt, Gremler ir kt., 2016) ir
pateisina kliento likesCius. Aptarnaujancio personalo jvaizdis — tai bendras vaizdas, kokj susidaro
jmonés klientas apie aptarnaujantj personalg. Siam klienty pasitenkinima lemian¢iam veiksniui, galime
priskirti tokig darbuotojo elgsena, kaip jmonés reprezentavimas j kurj jeina ir darbuotojo iSvaizda
(Parasuraman ir kt., 1988), taCiau, svarbu pazyméti, kad Siame tyrime darbuotojy elgsena yra
analizuojama tik kompetencijy lygmenyje, t.y. nelieciant darbuotojo iSvaizdos i§ fiziologinio aspekto,
bet lieCiant darbuotojo jvaizdj, kaip saves pateikimo kompetencijg. Todél Sioje dalyje pabréziama tik
darbuotojo apranga, ar ji yra tvarkinga ir atitinkanti standartus. Dar vienas darbuotojo elgsenos
aspektas aptarnaujancio personalo jvaizdyje yra kompetentingy Ziniy demonstravimas, sukuriant
kompetentingo specialisto jvaizdj. Abi Sios darbuotojo elgsenos atspindi pasitikéjimg savimi ir savo
ziniomis, suvokiant save realistiS8kai (Nakhuda, 2016; Makkar ir Basu, 2017).

Sekantis iSskirtas klienty pasitenkinimg lemiantis veiksnys — darbuotojy paslaugumas
klientams, kuris apima darbuotojo norg padéti klientui (Parasuraman ir kt., 1988; Nakhuda, 2016).
Taip pat, apima darbuotojo siekj i§siaiskinti kliento poreikius bei suteikti jam reikiama informacija. Sis
veiksnys remiasi aptarnaujancio personalu noru biti paslaugiam klientui ir jam padéti nustatyti jo
poreikius ir nepastebimus rtpescius bei juos suderinti su organizacijos teikiamomis paslaugomis, arba
parduodamomis prekémis (Makkar ir Basu, 2017). Todél siekiant tai padaryti, darbuotojo elgsenoje
turi atsispindéti komunikacijos kompetencija, kuri apima informacijos suteikimg, poreikiy
i§siaiSkinimg ir teikiama pagalbg klientui.

Personalo kvalifikacija yra dar vienas svarbus klienty pasitenkinimg lemiantis veiksnys,
apimantis darbuotojy turimas zinias, kompetencijas, kurios leidzia darbuotojui atsakyti j klienty
uzduotus klausimus ir sugebéjimg lankséiai zitiréti j susidariusig situacija Nakhuda (2016). Personalo
kvalifikacijai priskirtas ir alternatyvy Zzinojimas bei greitas klienty aptarnavimas. Alternatyvy
zinojimas — tai darbuotojo sugeb¢jimas pateikti klientams alternatyvias prekes, Zinoti galima
alternatyviy prekiy pasirinkimg. Greitas aptarnavimas — tai darbuotojo sugeb¢jimas greitai aptarnauti
klientus. Visos Sios darbuotojo elgsenos atspindi darbuotojo gebéjima prisitaikyti kintanciose
situacijose, lanks¢iai zitiréti j susidariusig situacijg darbe (Hanna, Backhouse ir Burns, 2004).

Problemy sprendimas — klienty pasitenkinimg lemiantis veiksnys, kuris apima tokias
darbuotojy elgsenas, kaip iSkylan¢iy problemy sprendimas, neigiamy jausmy kontroliavimas, iSlaikant
pagarba klientui. ISkylan¢iy problemy sprendimas atspindi darbuotojo sugebéjima priimti sprendimus,

reikalingus kilusiai problemai iSspregsti (Ramanauskas, 2014). Neigiamy jausmy kontroliavimas —
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darbuotojo geb¢jimas kontroliuoti savo emocijas, kylancius neigiamus jausmus sudétingose
situacijose, gebéjimas reiksti tinkamas emocijas klienty akivaizdoje (Delcourt, Gremler ir kt. 2016).
Prie iskylanciy problemy sprendimo, darbuotojui svarbu islaikyti pagarba ir tolerancija klientui, biiti
pakan¢iam stiprioms klienty emocijoms kaip priekaistai, nepasitenkinimai ir pan. (Makkar ir Basu,
2017). Siame klienty pasitenkinima lemianéiame veiksnyje yra svarbu, kad darbuotojas atlikty savo
darba, taip, jog klientas nejausty neigiamai veikianéiy veiksniy (Bagdoniené ir Hopeniené, 2005).

Dar vienas itin svarbus klienty pasitenkinimg lemiantis veiksnys — iSskirtinis démesys
nuolatiniams klientams, kurj apima tokios darbuotojo elgsenos, kaip individualus démesys klientui, ir
suasmeninty paslaugy teikimas, kad klientas pasijusty iSskirtinis. Démesys klientui, arba
démesingumas pazymimas, kaip kliento pasitenkinimg lemiantis veiksnys, taciau Siame konstrukte jis
formuojamas, kaip veiksnj atitinkanti darbuotojo elgsena. Démesinga darbuotojo elgsena su
organizacijos klientais atspindi ripestingg ir individualy démesj — empatijg (Parasuraman ir kt., 1988).
Suasmenintas paslaugy teikimas — klientams svarbus yra iSskirtinis ir suasmenintas démesys i$
darbuotojy (Armina |. Nakhuda, 2016). Sis veiksnys bendrai apima darbuotojy siekj suteikti klientui
rupest] ir individualy démesj, kad klientas pasijusty iSskirtinis.

Klienty likesciai ir jy likesCius atspindinti darbuotojy elgsena yra svarbus veiksnys klienty
pasitenkinime (Alhelalat, Habiballah ir Twaissi, 2017), todél yra svarbu tinkamai identifikuoti, kokios
elgsenos klientai tikisi i§ darbuotojy. Siame skyriuje i$skirti pagrindiniai klienty pasitenkinima
lemiantys veiksniai: aptarnaujancio personalo jvaizdis, paslaugumas, personalo kvalifikacija, problemy
sprendimas ir iSskirtinis démesys nuolatiniams klientams. O taip pat, prie kiekvieno veiksnio priskirta
klienty pasitenkinimg atitinkanti darbuotojo elgsena. Sis literatiiros analize paremtas konstruktas
leidzia daryti tolimesnes jzvalgas ir iSskirti darbuotojo elgsenai atitinkancias socialines arba emocines

kompetencijas, kurios aptariamos kitame skyriuje.

2.3. Socialiniy ir emociniy kompetencijy rySys su darbuotojo elgsena

Paslaugas teikian¢iose jmonése darbuotojai dirba emocinj darba (angl. emotional labour), nes
naudoja intensyvius tarpasmeninius ry$ius su klientais tiesiogiai su jais komunikuodami, o dirbant
emocinj darba, darbuotojams ypa¢ svarbios socialinés ir emocinés kompetencijos (Biron ir Veldhoven,
2012). Siy kompetencijy svarba aptarnaujantj darba dirbantiems darbuotojams aptarta ankstesniuose
skyriuose, taip pat iSskirti klienty pasitenkinimg lemiantys veiksniai, susieti su darbuotojy elgsena.
Todél Siame skyriuje pateikiamos darbuotojo elgseng atspindincios, turimos darbuotojy socialinés ir

emocinés kompetencijos bei pateikiamas jy sasajy modelis.
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2.3.1. Sasajos tarp socialiniy ir emociniy kompetencijuy ir darbuotojo elgsenos su klientu

Auksciau esanCiame skyriuje (zr. Skyrius 2.2.3.) sudaryta klienty pasitenkinima atitinkanti
darbuotojy elgsenos lentelé (Zr. 5 lentelé), kurioje atsispindi rySys tarp iy dedamyjy. Siame skyriuje,
analizuojant sgsajas tarp klienty pasitenkinimg atitinkancios dabuotojo elgsenos ir darbuotojo turimy
kompetencijy, dar kartg svarbu pazyméti, kad darbuotojy darbo efektyvumui ir kokybiskumui didele
jtakg daro turimos individo kompetencijos (Boyatzi (1982), (2007), Goleman (1998), Spencer (1993),
Makkar ir Baku (2017). Todél siame skyriuje siekiama iSgryninti klienty pasitenkinimg atitinkancias
socialines ir emocines darbuotojy kompetencijas.

Siekiant aiSkiau detalizuoti darbuotojy elgsenos sgsajas su darbuotojo turimomis
kompetencijomis, pateikiama lentelé (zr. 6 lentelé). Sioje lenteléje pateikiami klienty pasitenkinimg
atitinkanti darbuotojo elgsena ir formuojamos emociniy ir socialiniy kompetencijy jzvalgos,
atspindinCios pateikiamg darbuotojo elgseng klienty pasitenkinimg lemiantiems veiksniams. Svarbu
pazyméti, kad darbuotojy kompetencijos Sioje lenteléje pateikiamos jzvalgy pagrindu, remiantis
moksline literatiira aptarta 2.2.3 skyriuje, darbuotojo elgsena ir socialiniy bei emociniy kompetencijy
aprasu (Zr. 8 lentelé).

6 lentelé Darbuotojy elgsenos ir kompetencijy sgvadas

Klienty
pasitenkinimg Darbuotojo Darbuotojo Darbuotoio elasenos paarindimas
lemiantys elgsena kompetencija 10 €19 bag
veiksniai
Aptarnaujancio * Rgprezentuq e e Remiasi kompetentingo specialisto jvaizdziu,
a jmong Pasitikéjimas O e e S v
personalo e Demonstruoia | savimi atspindinti pasitikéjimg savimi ir savo Ziniomis
jvaizdis Sinias ) (Nakhuda, 2016; Makkar ir Basu 2017).
Tiesioginis informacijos gavimas ir teikimas.
e Padeda Bendravimo gebéjimai, leidziantys iSklausyti
klientui klienta ir suteikti jam informacija. Remiasi
e [SsiaiSkina S aptarnaujancio personalu siekiu padéti klientui
Paslaugumas . Komunikacija o N . .
poreikius nustatyti jo poreikius ir nepastebimus riipes¢ius
e Suteikia (priimant - gaunant informacija) bei juos suderinti
informacija su organizacijos teikiamomis paslaugomis

(teikiant informacija) (Makkar ir Basu, 2017)

e Gerbia klienta

Mandagi elgsena remiasi darbuotojo pagarbos
demonstravimu klientui (Alhelalat, Habiballah ir

Mandagumas ¢ Mandagiai Pagarba Twaissi, 2017; Pajuodis, 2005). Tai elgesys, Kuris
aptarnauja pasireiSkia mandagiu ir pagarbiu elgesiu su
klientu.
e Sugeba
atsakyti j
sudétingus Elgsena atspindi darbuotojo gebéjima prisitaikyti
Personalo klausimus Lankstumas kintanGiose situacijose, lanks¢iai zitréti |
kvalifikacija o Pateikia susidariusig situacija darbe (Hanna, Backhouse ir
alternatyvas Burns, 2004).
e Greitai
aptarnauja
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Sprendzia
kylancias Atspindi elgesj, kuris orientuotas j problemos
Problemy problemas Konflikty sprendimg, sugebant sudétingose situacijose
sprendimas Kontroliuoja | valdymas kontroliuoti kylanéias emocijas ir elgtis taktiSkai
neigiamus su Klientu.
jausmus
Funkciné kokybés perspektyva - démesinga
¢ Rodo . o N
o darbuotojo elgsena su organizacijos Klientais
individualy o P L T X .
demesi atsplnql ripestingg i individualy démesj —
ISsKirtinis : . .. empatija (Parasuraman ir kt., 1988).
. . . klientui Empatija N ) A S
démesys klientui e Teikia Remiasi rupes¢iu savo jmonés klientais,
menint individualiu démesiu — suasmeninty paslaugy
S“als enintas teikimu, lojalumo didinimu (Miranda, Tavares,
pasiaugas Queiro, 2017).

Taigi, apibendrinant galima biity teigti, kad emocinés ir socialinés darbuotojy kompetencijos
siejasi su klienty pasitenkinimu, pavyzdziui, klienty pasitenkinimui jtakg daro jmonés personalo
sugeb¢jimas atsakyti ] jy pateiktus klausimus, o tuo tarpu jmonés personalas remiasi savo geb¢jimu
lanksciai ziuréti j susidariusig situacijg. Identifikavus socialines ir emocines darbuotojy kompetencijas,

pereinama prie teorinio modelio sudarymo, kuris pateikiamas sekanciame skyriuje.

2.3.2. Socialiniy ir emociniy kompetenciju bei darbuotojy elgsenos sasajy modelis

ISsiaiSkinus klienty pasitenkinimg lemiancius veiksnius, iSgryninus pageidaujamg darbuotojo
elgseng ir identifikavus emocines bei socialines kompetencijas, sudarytas teorinis modelis (zr. 4
paveikslas). Sis modelis atspindi sasajas tarp triju pagrindiniy dedamyjy: klienty pasitenkinimo, jy
pasitenkinimg lemiancios darbuotojy elgsenos ir darbuotojy turimy socialiniy ir emociniy
kompetencijy. Klienty pasitenkinimg lemia tokie veiksniai, kaip aptarnaujancio personalo jvaizdis,
personalo kvalifikacija, mandagumas, problemy sprendimas, iSskirtinis démesys nuolatiniams
klientams ir paslaugumas. Pagal §; modelj, aptarnaujancio personalo jvaizdj lemia darbuotojo elgsena,
kai darbuotojas reprezentuoja jmon¢ ir demonstruoja kompetentingas zinias apie jmonés prekes ir
paslaugas, o $ig elgseng atspindi emociné darbuotojo kompetencija — pasitikéjimas savimi. Visos §ios
dedamosios yra glaudziai susijusios, nes turima darbuotojy kompetencija gali turéti jtakos klienty
pozitriui j teikiamg paslauga, jos vertinimg bei klienty lojalumg jmonei (Delcourt, Gremler ir kt.
2016). O taip pat turima darbuotojy kompetencija gali paveikti klienty emocijas, kurios turi jtakos
klienty ketinimui atitinkamai elgtis (Delcourt, Gremler ir kt. 2016). Taigi, Sis pateiktas sgsajy modelis
atspindi ry$j tarp $iy dedamyjy ir parodo, kad darbuotojy elgsenai jtakos turi jy turimos kompetencijos,

o elgsena lemia klienty pasitenkinimg, arba nepasitenkinima.
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Klieniu Darbuotojo Emocinés darbuotojo
pasitenkinimas elgsena kompetencijos
A Beprezentmoja fmons
Al jndio | o —— <_> Pasitikéjimas savimi
personalo jvaizdis Demonstrucja Zinizs
Sugesha atzaloyt § sudatingus
Elznsimus
Perzonzlo . i Lankstumas
kvalifikacija <::> Pateikia altematyvas <:::>
Greitzi aptamanga
Socialinés darbuotojo
Ekompetencijos
Getbiz Elients
Mandagumas <:_:> : <:_:> Pagarba
Mandagizi eptamanga
Sprendzia kylantias
Problemuy problemas <::> Konflikty valdymas
pred CZD Eontrolinejz neigizmus
JEUSTANE
Fodoe individualu démesj
Iiskirtinis démesys Elientui I "
nuolatinizms mpatija
Klisntams <:_> Teikia sul:sﬁmEﬂi:ums <:_:>
pEtaiEt
Padedz Kientui
Paslanpumas \/:D I5siaiskina poretkius <'l::> Komunikacija
Suteikia informaci)a

4 paveikslas Darbuotojy socialiniy-emociniy kompetencijy, elgsenos ir klienty pasitenkinimg lemianéiy
veiksniy sgsajy modelis (sudaryta autorés)

Taciau nepaisant to, kad Siame modelyje klienty pasitenkinimg lemiantys veiksniai ir
darbuotojy socialinés emocinés kompetencijos yra iSskirtos skirtingais savoky terminais, atspindin¢iais
pasitenkinimo veiksnius ir kompetencijas, ta¢iau svarbu pazyméti, kad jomis yra siekiama identifikuoti
ta paCig darbuotojo elgseng. Siekiant aiSkesnés teorinio modelio prieigos, Sios s3avokos yra
sunorminamos ir jomis galima apibréZti ta pacig elgseng. Aptarnaujanéio personalo jvaizdis teoriniame
modelyje atitinka pasitikéjimo savimi kompetencijg, kuri atspindi reprezentuojancig darbuotojo
elgseng ir demonstruojamas zinias, todé¢l rezultaty aptarimo dalyje, siekiant iSvengti neaiSkumy
naudojama viena elgsenos sgvoka t.y. pasitiké¢jimas savimi. Darbuotojo sugebé¢jimas atsakyti i
sudétingus klausimus, alternatyvy pateikimas ir greitas aptarnavimas atspindi klienty pasitenkinimo
veiksn] — personalo kvalifikacija, o darbuotojo kompetencija atspindi lankstuma, taciau abi Sios
dedamosios perteikia ta paciag darbuotojo elgsena, t.y. sugeb¢jima prisitaikyti ir biiti lanks€iam
jvairiose darbinése situacijose, tod¢l Si elgsena pazymima apibendrinta sagvoka — lankstumas. Kalbant
apie klienty pasitenkinimo veiksnj mandaguma, svarbu pazymeéti, kad jis atspindi darbuotojy socialing
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kompetencija — pagarbg ir reiSkia ta pacia elgsena, tik yra pateikiama klienty perspektyvoje, todél taip
pat siekiant iSvengti neaisSkumy rezultaty aptarimuose Si elgsena apibiidinama viena sgvoka, t.y.
pagarba. Problemy sprendimo ir konflikty valdymo dedamosios atspindi darbuotojo sugebéjimag
susitvarkyti sudétingose konfliktinése situacijose, iSlaikant pagarbg klientui, kadangi siekiama padaryti
aiSkesne teorinio modelio prieiga, tai rezultaty aptarime naudojama konflikty valdymo sgvoka.
I$skirtinis démesys nuolatiniams klientams gali biti prilyginamas darbuotojy turimai empatijos
kompetencijai, kuri atspindi darbuotojo funkcinj geb¢jimg teikti riipestingg ir individualy démesj
klientams, todél analizéje palickama empatijos sgvoka. Ir paskutinése darbuotojo elgsenos paslaugumo
ir komunikacijos dedamosiose, palickama viena komunikacijos sgvoka, kuri atspindi klienty
pasitenkinima, kai kalbama apie darbuotojy paslaugumg. Taigi, siekiant aiSkesnés teorinés prieigos,
rezultaty aptarimo dalyje aptariami rezultatai, naudojant sgvokas i§ darbuotojy perspektyvos, t.y.
paliekant tik socialiniy-emociniy kompetencijy apibrézimus.

Taigi, apibendrintai galima teigti, kad teorinj modelj sudaro trys pagrindinés dedamosios, t.y.
klienty pasitenkinimg lemiantys veiksniai, darbuotojy elgsena ir darbuotojy socialinés-emocinés
kompetencijos. Darbuotojy elgsena yra centriné teorinio modelio dalis, o klienty pasitenkinimg
lemiantys veiksniai yra tai apibiidinancios sgvokos, kurios yra pateikiamos 1§ klienty perspektyvos, o
tuo tarpu darbuotojy kompetencijy sgvokos atspindi darbuotojo elgseng ir perteikia darbuotojy
perspektyva. Siekiant aiSkesnés teorinés prieigos rezultaty aptarime §ios sgvokos yra apjungiamos j

vieng bendrg atitinkamga darbuotojo elgseng atspindin€ig sgvoka, paimtg i§ darbuotojy perspektyvos.
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3. Darbuotojy socialiniy-emociniy kompetencijy ir klienty pasitenkinimo
tyrimo metodika
Siame skyriuje pagrindziama tyrimo Darbuotojy socialiniy-emociniy kompetencijy ir klienty
pasitenkinimo sgsajos metodika. Pirmojoje Sio skyriaus dalyje pateikiamas tyrimo tikslas, uzdaviniai.
Taip pat pagrindziama pasirinkta tyrimo metodika, pateikiamas teorinio modelio operacionalizavimas,
empirinio tyrimo instrumentas bei socialiniy ir emociniy kompetencijy aprasai. Be to, pristatomi
duomeny rinkimo, apdorojimo metodai, pristatoma tyrimo imtis, respondenty demografinés

charakteristikos ir tyrimo validumas.

3.1. Tyrimo tikslas ir uZdaviniai

Atliekant tyrimg Darbuotojy socialiniy-emociniy kompetencijy ir klienty pasitenkinimo sqsajos
pasirinkta naudoti kiekybine tyrimo metodologija — apklausos metods. Kadangi §iuo tyrimu sickiama
apklausti jmonés X aptarnaujantj darbg dirbancius darbuotojus ir jy klientus, tai apklausos metodas
pasirinktas, siekiant uztikrinti lengvesnj priéjima prie tiriamyjy grupiy bei gauty duomeny patikimuma,
laikantis anonimiskumo, savanorisko sutikimo ir kity principy (K. Kardelis, 2002). Empiriniu tyrimu
siekiama iStirti dvi tiriamyjy grupes, t.y. jmonés X darbuotojas ir jy turimy socialiniy ir emociniy
kompetencijy raiska bei jmonés X klientus ir jy pasitenkinimg darbuotojy turimomis socialinémis-
emocinémis kompetencijomis.

Tiriamajame darbe keliamas pagrindinis tikslas — istirti darbuotojy socialiniy-emociniy
kompetencijy sgsajas su klienty pasitenkinimu.

Siekiant iStirti Sias sgsajas tarp darbuotojy socialiniy-emociniy kompetencijy ir klienty
pasitenkinimo, sudaryti pagrindiniai trys pagrindiniai tyrimo uzdaviniai:

1. [IStirti aptarnaujancio personalo socialiniy ir emociniy kompetencijy raiska,
2. Jvertinti klienty pasitenkinimg aptarnaujan¢iu personalu,
3. Palyginti darbuotojy socialines-emocines kompetencijas ir klienty pasitenkinima.

Taigi, visy pirma, Siuo empiriniu tyrimu siekiama jvertinti kiek jmonés X aptarnaujantis
personalas, kuris dirba mazmeninéje prekyboje, pasizymi socialinémis-emocinémis kompetencijomis,
ir parodyti jy raiSka. Tuomet siekiama jvertinti, kiek Siomis socialinémis-emocinémis darbuotojy
kompetencijomis yra patenkinti jmonés X klientai ir kaip jy nuomone pasiskirsto aptarnaujancio
personalo kompetencijos. Galiausiai, siekiama palyginti abiejy tiriamyjy grupiy gautus tyrimo
rezultatus tarpusavyje bei jvertinti sasajas tarp jmonés X darbuotojy turimy socialiniy-emociniy

kompetencijy bei klienty pasitenkinimo
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3.2. Tyrimo instrumentas

Siame tyrime pasirinkta naudoti kiekybinj tyrimo metoda — anketing apklausa. Anketos
klausimynas adaptuotas, remiantis teorin¢je dalyje iSsigrynintu teoriniu modeliu, anketos klausimus
adaptuojant prie respondenty grupiy (jmonés X klienty ir jmonés X darbuotojy).

Tyrimas skirstomas dviem etapais: pirmajame etape apklausiami jmonés X klientai, kiek jie yra
patenkinti aptarnaujan¢io personalo darbu, o antrajame etape apklausiami jmonés X padaliniy
darbuotojai ir jvertinamos jy turimos emocinés ir socialinés kompetencijos bei palyginami abiejy
tyrimy gauti duomenys tarpusavyje.

Tyrimo anketos struktiira:

Apklausiant jmonés X klientus ir darbuotojus, naudojama anketiné apklausa, kuri yra sudaryta,
remiantis sudarytu teoriniu modeliu. Naudojamos dvi atskiros anketos, kurios pateikiamos Sio darbo
prieduose (Zr. Priedai) pritaikytos konkre¢iai tiriamyjy grupei.

Anketos klausimai skirti jmonés X klientams skirstomi j du pagrindinius blokus. Viena
klausimy blokg sudaro demografiniai klausimai: lytis, amzius, i$silavinimas, gyvenamoji vietove, prie
Sio klausimy bloko prijungiami klausimai: kaip daznai lankotés X jmonés parduotuvése ir kurios
parduotuveés aptarnaujant] personalg vertinsite. Kitg klausimy bloka sudaro klienty pasitenkinimo
aptarnaujanéiu personalu klausimai. Sie klausimai pateikiami Seiabaléje skaléje ir pragoma
respondenty pazyméti, kiek jie sutinka, ar nesutinka su pateiktu teiginiu nuo 1 (visiSkai nesutinku) iki
6 (visiskai sutinku).

Darbuotojams anketos klausimai suskirstyti taip pat j du pagrindinius blokus, t.y. demografiniy
klausimy blokas, kurj sudaro amzius, iSsilavinimas, darbo stazas jmonéje, taip pat identifikacinis
klausimas, kurioje jmonés X parduotuvéje dirba, kad biity galima palyginti parduotuves klienty
vertinimg su parduotuvés darbuotojy vertinimu. Antrajj klausimy bloka sudaro klausimai, kurie leidzia
darbuotojui jvertinti turimas savo socialines-emocines kompetencijas. Sj klausimy bloka sudaro
trisdeSimt klausimy, kurie pateikiami SeSiabaléje skal¢je ir praSoma darbuotojy pazyméti, kiek jie
sutinka, ar nesutinka su pateiktu teiginiu nuo 1 (visiskai nesutinku) iki 6 (visiskai sutinku).

7 lentelé Anketos struktiira

Klienty anketos klausimai | Darbuotojy anketos klausimai

Demografiniai klausimai 1,2,3,45,6 1,2,3,4

Socialiniy-emociniy kompetencijy jvertinimas | 7 (30 teiginiy) 5 (30 teiginiy)

Svarbu pazymeti, kad tiek klientams, tiek darbuotojams antrajame klausimy bloke yra
uzduodami identiski klausimai, adaptuojant juos prie kiekvienos respondenty grupés (darbuotojams

klausimai yra suasmeninti, o klientams — priesingai).
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Zemiau esan¢ioje lenteléje (Zr. 8 lentelé) pateikiamas tyrime naudojamas emociniy ir socialiniy
kompetencijy aprasas, kuriame pateikiamas detalizuotas kompetencijos apibrézimas, pritaikant

kompetencijg prie darbuotojo elgsenos paslaugy sektoriuje, dirbant aptarnaujantj darbg.

8 lentelé Socialiniy ir emociniy kompetencijy aprasas

Nr. Kompetencija Kompetencijos apibréZimas
1. | Pasitikéjimas savimi Tai pasitikéjimas savo jégomis, Ziniomis, savimi. Mokéjimas savo iSvaizda

ir elgsena reprezentuoti jmong, pateikti save, biiti pasitempusiu,
demonstruoti Zzinias, realiai suvokiant savo sugebéjimus, nepervertinant
Saves.

2. | Komunikacija Elgesys atspindintis tiesioginj informacijos gavimag (t.y. kliento poreikiy
iSsiaiSkinimas, sugebéjimas klausytis kliento) ir teikimg (t.y. gebéjimas
suteikti informacija, konsultuoti klienta taip, kad jis suprasty produkto
naudg). Taip pat tai yra gebéjimas padéti klientui nustatyti jo poreikius ir
nepastebimus ripesCius bei juos suderinti su jmonéje parduodamais
produktais ar teikiamomis paslaugomis.

3. Pagarba Elgesys, kuris demonstruoja pagarbg jmonés klientams. Tai gebéjimas
gerbti savo klientg ir buti mandagiam: pasisveikinti, atsisveikinti, laikytis
etiketo taisykliy bendraujant.

4. Lankstumas Elgesys, atspindintis mokéjimg prisitaikyti kintanciose situacijose, lankstus
pozitris j darba bei susidariusias naujas salygas. Sugebéjimas buti
lanks¢iam: atsakyti j nepatogius ir sudétingus klienty klausimus, pasitilyti
alternatyvias prekes, kai parduotuvéje néra konkrecios dominancios prekés,
sugebéjimas greitai aptarnauti klientus, nepriversti jy laukti ilgai eiléje.

5. | Konflikty valdymas Elgesys atspindintis problemos sprendimg orientuotg j kylan¢ius sudétingus
klausimus, sugebéjimas spresti kylancéius nesutarimus ir sugebéjimas dirbti
sudétingose situacijose elgiantis taktiSkai, kontroliuojant savo neigiamas
kylangias emocijas ir nejZeisti kliento. Si kompetencija persipina su emocijy
valdymo, kai reikia sugebéti kontroliuoti savo emocijas ir sprendimy
priémimo kompetencijomis, kai reikia sugebéti priimti tinkamus
sprendimus, susidiirus su problemomis.

6. | Empatija Ripinimasis klientais, individualaus, suasmeninto démesio teikimas
klientui, moké¢jimas jsijausti j kliento poreikius ir pasiilyti biitent jam
pritaikyta, suasmeninta preke, ar paslaugg.

Teoringje dalyje suformuluotas darbuotojy elgsenos ir socialiniy-emociniy kompetencijy
konstruktas bei teorinis sgsajy modelis tarp klienty pasitenkinimo, darbuotojy elgsenos ir jy turimy
socialiniy-emociniy kompetencijy tapo metodologiniu empirinio tyrimo pagrindu. Remiantis teoriniu
modeliu ir auks$¢iau esanciu socialiniy-emociniy kompetencijy aprasu, sudarytas anketos klausimynas
jmonés X darbuotojams ir klientams. Lenteléje (zr. 9 lentel¢) pateikiamas teorinio modelio
operacionalizavimas. Klientams skirtos klausimy formuluotés atspindi klienty pasitenkinimg
lemiancius veiksnius, kurie susij¢ su darbuotojy turimomis emocinémis ir socialinémis
kompetencijomis, o klausimy formuluotés, skirtos darbuotojams, atspindi darbuotojy socialines ir

emocines kompetencijas, kurios susijusios su klienty pasitenkinimg lemianéiais veiksniais.
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9 lentelé Socialiniy emociniy kompetencijy klausimy formuluotés darbuotojams ir klientams

Modelio operacionalizacija
Klausimy formuluoté darbuotojams

|

e Dévi tvarkingg aprangg e Déviu tvarkingg apranga Pasitikéjimas

o Darbo vietoje yra e Darbo vietoje esu pasitempes savimi
pasitempes e Uztikrintai konsultuoju apie

e  Uztikrintai konsultuoja apie prekes
prekes e Kalbu pasitikédamas savimi

e Kalba pasitikédamas
savimi

e Pasiteirauja ,.kuo galéiau e Pasiteirauju  kliento  ,kuo | Komunikacija
padeéti? galéciau padéti?

e Noriai padeda i$sirinkti e Noriai padedu klientui i$sirinkti

o ISklauso klientg e ISklausau klientg

e ISsiaiskina kliento e I[SsiaiSkinu kliento poreikius
poreikius e Suteikiu reikiamg informacija

e Suteikia reikiamg e Aigkiai konsultuoju
informacija

o Aiskiai konsultuoja

e Nepertraukinéja kalbanio | ¢ Nepertraukinéju kalban¢io | Pagarba
kliento kliento

e Maloniai Sypsosi e Maloniai Sypsausi

e Gerbia savo klienta e Gerbiu savo klienta

e Mandagiai pasisveikina e Mandagiai pasisveikinu

e Padékoja uz apsilankyma, | e Padékoju uz pirkimg, ar
ar pirkimag apsilankyma

o Elgiasi mandagiai o Elgiuosi mandagiai su klientu

e Atsako j uzduodamus e Atsakau i uzduodamus | Lankstumas
klausimus klausimus

o Nepalieka kliento su e Nepalieku kliento su
neatsakytais klausimais neatsakytais klausimais

e Pasiiilo papildomas prekes | e  Pasiiilau papildomas prekes

e Neturint reikiamos prekés, | e Neturint reikiamos prekés,
pasitlo alternatyvias prekes pasitilau alternatyvias prekes

e Greitai aptarnauja prie o Greitai aptarnauju prie kasos
kasos e Nepriver¢iu klienty ilgai laukti

e Neprivercia klienty ilgai
lauki

e Padeda isspresti kilusias e Padedu  klientui  i$spresti | Konflikty
problemas kilusias problemas valdymas

e Priima klientui e Priimu klientui palankiausia
palankiausig sprendima sprendima

e Neparodo neigiamy e Neparodau neigiamy emocijy
emocijy e Flgiuosi taktiSkai

e Elgiasi taktiSkai

e Yra démesingas klientui e Esu démesingas klientui Empatija

e Prie kasos pamini e Prie kasos paminiu papildomag

papildoma svarbig
informacija

Pasiiilo klientui
tinkamiausia preke
Riipestingai aptarnauja

svarbig informacija

Pasiiilau klientui tinkamiausig
preke

Riipestingai aptarnauju
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Tyrimo dizainas:

Tyrimas atlickamas prekybingje jmonéje X, kuri apima SeSis pagrindinius veiklos kanalus:
mazmeniné prekyba, mazmeninés prekybos partneriai, televizija ir apsipirkimas namuose (angl.
homeshopping), spauda, internetas ir telemarketingas. Si jmoné, kurios centriné biistiné — Slovénija,
veikia dvideSimt vienoje Salyje, iskaitant ir Lietuva. IS viso jmoné turi 390 mazmeninés prekybos
parduotuviy Centrinéje ir Ryty Europoje. Lietuvoje §i jmoné savo veiklg pradéjo nuo 1992 mety ir
s¢kmingai veikia iki S$iol. Svarbu paminéti, kad Lietuvoje visuose jmonés veiklos kanaluose i§ viso
dirba vir§ 500 darbuotojy, taciau mazmeninéje prekyboje i§ viso yra 18 parduotuviy (padaliniy),
kuriose dirba 75 darbuotojos. Imonés vizija — biti jvairiy kanaly prekybine jmone, kuri siekia drasiai
augti, nuolat tobulindama savo verslo modelj ir plésdama savo veikla.

Spausdintos anketos klientams buvo platinamos penkiuose jmonés padaliniuose nuo $iy mety
kovo 26 d. iki balandzio 20 d., elektroniniai laiSkai klientams buvo siuncéiami 03.27 — 04.04
laikotarpiu. Elektroniniai laiSkai, skirti jmonés X darbuotojoms buvo siunc¢iami j jy darbo vietoje
naudojamg pasta: pirmasis laiSkas iSsiystas §.m. balandzio 5 dieng su praSymu uZpildyti anketa, o

antrasis laiSkas — §.m. balandzio 10 d., siekiant priminti, kad uzpildyty anketa.

3.3. Tyrimo imtis:

Kaip jau minéta, tyrimas atliktas dviem etapais, viename tyrimo etape apklausiami jmonés X
klientai, kitame etape apklausiami jmonés X darbuotojai.

Tyrimas atliekamas, apklausiant jmonés X padaliniy aptarnaujantj darbg dirbanciy darbuotojy
klientus. Tyrimo anketos, skirtos klientams iSdalintos penkiuose padaliniuose po trisdesimt ankety
kiekvienam padaliniui, taigi i§ viso 150 ankety. IS viso Siuo biidu gauty ankety buvo 123. Pazymétina,
kad keturiuose padaliniuose ankety griztamumas buvo mazesnis, nei tame padalinyje, kuriame darbo
autoré pati asmeniSkai dalino anketas klientams. Visuose padaliniuose bendra klienty ankety
griztamumo kvota yra 82%.

Kita dalis respondenty atsakymy (82 atsakymai) surinkta internetinés apklausos pagalba,
siunciant anketos nuorodag elektroniniu pasStu tiems respondentams, kurie jmonei pateiké savo
elektroninio paSto adresa, tokiu biidu i§ viso iSsiysta 150 elektroniniy laiSky su praSymu uzpildyti
anketg ir jvertinti jmonés X aptarnaujantj personalg. Internetinés apklausos ankety griztamumo kvota
yra mazesné Ir ji siekia 65%.

IS viso tyrime apklaustas 221 respondentas. Bendrai vertinant klienty ankety grjztamumo
kvota, ji lygi 74%. Didzioji respondenty dalis uzpildé anketa, todél galima teigti, kad anketos

griztamumo kvota yra gera.
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Klienty imties sudarymo procediira:

Kadangi, jmonés X klienty populiacija yra testing, kuri neturi baigtinio elementy skaiciaus, tai
yra sudétinga tiksliai sudaryti klienty imtj, todél Siame tyrime naudojama netikimybiné tiksliné
(apklausiami jmonés X klientai) atranka, nes néra tiksliai zinomas galutinis populiacijos sgrasas.
Sudarant tyrimo imtj buvo siekiama apklausti jmonés X klientus, kad jy apklausos duomenys kuo
tiksliau atspindéty visa populiacija. ApskaiCiuojant galimg tyrimo imtj, buvo imamas jmonés
registruoty lojalumo korteliy turétojy skai¢ius — 54000, kuris galima teigti, atitinka jmonés klienty
skai€iy, tai imties dydis su 7 proc. paklaida ir 95 proc. garantija bus 195.

Darbuotojy imtis:

Kalbant apie darbuotojy charakteristikg, svarbu paminéti, kad padaliniuose dirba tik moterys.
Kiekviename padalinyje aptarnaujant; darbg dirban¢iy darbuotojy skaiius yra panaSus, detali
charakteristika pateikiama lenteléje, esancioje darbo prieduose (zr. Priedy 2 lentel¢). Jmonés
parduotuviy darbuotojos yra suskirstytos j du regionus: ryty ir vakary. Ryty ir vakary jmonés regione
dirba po 39 darbuotojas, tai i§ viso Lietuvos mastu jmonés X parduotuviy darbuotojy, 2018 mety
balandzio mén. jmonés pateiktais duomenimis, yra 75. Anketos, skirtos visoms (100 proc.)
parduotuviy darbuotojoms, vadovy leidimu, buvo iSsiun¢iamos elektroniniu pastu, kurj jmonés
darbuotojos naudoja savo darbo vietoje. IS viso buvo gauta 54 jmonés darbuotojy atsakymai.
Apskai¢iuojant darbuotojy tyrimo imtj, imamas visy darbuotojy skaiCius jmonés X parduotuvése
tyrimo atlikimo laikotarpiu, t.y. 75 darbuotojos, tai imties dydis su 7 proc. paklaida ir 95 proc.
tikimybe bus 54. Taigi, darbuotojy anketos grjztamumo kvota lygi 72 proc., todél galima laikyti, kad ji
yra gera.

Tyrimo etika:
Atliekant tyrima ,, Darbuotojy socialiniy — emociniy kompetencijy ir klienty pasitenkinimo

sgsajos ““, buvo laikomasi pagrindiniy etikos principy:

Informuotas sutikimas — respondentai aiskiai informuoti apie atlickamg tyrimg, anketos preambuléje
pateikiamas tyrimo tikslas, nurodoma pagrindin¢ informacija apie gauty duomeny tolimesnj
panaudojimg tyrimo tikslams.

SavanoriSkumo principas — nei vienas tyrimo dalyvis nebuvo ver¢iamas pildyti anketos, kiekvienas tai
daré savo noru ir bet kuriuo metu gal¢jo atsisakyti testi anketos pildyma.

AnonimiSkumas — gauti tyrimo duomenys naudojami tik apibendrintai mokslinei duomeny
analizei atlikti. Tyrimo dalyviams, pildant anketa, nereikéjo nurodyti jokiy duomeny, kurie leisty juos
identifikuoti kaip konkrecius asmenis. Tyrimo anketos pradZioje paZzymima, kad apklausa yra
anoniminé ir vardo, ar pavardés nurodyti nereikia. Taip pat svarbu pazyméti, kad internetin¢je
apklausoje, pabrézta, jog tyrimo duomenys néra viesai publikuojami.

Duomeny analizé
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Gauti tyrimo duomenys apdorojami, naudojantis Microsoft Excell programa ir statistiniu
paketu SPSS (angl. Statistic Package for the Social Sciences).

Tyrimo duomenims apdoroti buvo naudojami tokie metodai:
1. Faktoriné analiz¢, siekiant patikrinti teoriniame modelyje sudarytus socialiniy-emociniy

kompetencijy kintamuosius, ar jie apsijungia j vieng faktoriy,

2. Vidurkiy skai¢iavimas,
3. ZreikSmés diagramos,
4. Rysiai tarp kintamyjy tikrinami apskaiciuojant Pirsono koreliacijos koeficientus.

Taigi, remiantis Siais metodais, analizuojami jmonés X darbuotojy ankety duomenys ir klienty
duomenys atskirai, o po to lyginami Siy dviejy ankety duomenys tarpusavyje ir ieSkoma s3gsajy tarp

klienty pasitenkinimo ir darbuotojy socialiniy-emociniy kompetencijy.

3.4. Tyrimo instrumento validumas

Sio tyrimo instrumento validumui patvirtinti naudojama patvirtinan¢ioji faktoriné analizé, kuria
siekiama patikrinti tyrimo duomeny atitikimg teoriniam faktoriy modeliui, t.y. patikrinti teoriniame
modelyje sudarytus socialiniy-emociniy kompetencijy bei klienty pasitenkinimo veiksniy
kintamuosius.

Imties pakankamumui faktorinei analizei jvertinti naudojamas Kaiserio-Mejerio-Olkino matas
(KMO), kuris parodo, ar imtis yra pakankama. Jeigu KMO mato reik§mé yra <0,5, tai imtis yra
nepakankama, todé¢l biitina arba didinti imtj, arba atsisakyti dalies kintamyjy (Murauskas,
Cekanavi¢ius, 2000). Jeigu KMO reik§mé nuo 0,5 iki 0,7, tai galima laikyti, kad imties pakankamumas
yra vidutinis, o geras imties pakankamumas yra tarp 0,8 ir 0,9. Tuo tarpu >0,9 KMO reik§mé rodo, kad
imties pakankamumas yra puikus (Murauskas, Cekanavi¢ius, 2000). Siame tyrime gautos darbuotojy
tyrimo duomeny faktoriniy analiziy maziausia KMO reikSmé yra 0,620, o didziausia lygi 0,907, todél
galima teigti, kad imtis yra vidutinio pakankamumo, arba labai gera.

Atliekant darbuotojy duomeny faktoring analizg, pastebéta, kad kintamieji pasiskirsto i SeSis
faktorius, kaip ir buvo numatyta teoriniame modelyje, o kiekvieno faktoriaus pasiskirstymas
pateikiamas Zemiau esan¢iame paveiksle (zr. 5 paveikslas), o detalis faktorinés analizés rezultatai
pateikiami prieduose esancioje lenteleje (zr. Priedy 3 lentel¢). Taip pat, svarbu paminéti, kad visos
kompetencijos susiskirsto i faktorius, taciau tik komunikacijos kompetencijoje teiginys darbuotojy
anketoje ,,pasiteirauju kliento kuo galéciau padeti® iSkrenta i§ faktoriaus, nes komponenty matricoje
gaunama minusiné reikSme (-0,066) ir dél jo faktorius skyla j du komponentus, o pasalinus §j kintamajj
faktorius iSlaiko viena komponenta. Be to, kintamieji, kuriy imties dydis yra maZesnis nei 0,4
faktorinei analizei néra tinkami, nes néra reikSmingi (Field, 2005). Todé¢l tolimesnéje darbuotojy

duomeny analizéje atsisakoma S$io kintamojo, lentel¢je (zr. Priedy 3 lentel¢) Sis kintamasis
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., pasiteirauju kliento kuo galéciau padéti“ yra parySkintas ir svarbu paminéti, kad komunikacijos

skal¢je likusiy kintamyjy rezultatai pateikiami jau pasalinus §j kintamajj.
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5 paveikslas Darbuotojy kompetencijy faktoriné analizé

Gauta darbuotojy socialiniy-emociniy kompetencijy faktoriné analizé (zr. 5 paveikslas) parodé,
jog socialiniy-emociniy darbuotojy kompetencijy struktiirg sudaro i§ viso Sesi faktoriai: pasitikéjimas
savimi, komunikacija, pagarba, lankstumas, konflikty valdymas ir empatija, todél galima teigti, kad
sudarytas teorinis modelis pasitvirtino. Kad faktoriai yra patikimi, parodo faktoriy Kronbacho alfa
koeficientai (angl. Cronbach alpha), nes kuo arciau vieneto, tuo patikimumas didéja (Vaitkevicius ir
Saudargiené, 2006). Visy skaliy Kronbacho alfa koeficientai svyruoja nuo 0,790 iki 0,891, todél
galima laikyti, kad yra pakankamas vidinis patikimumas statistinei duomeny analizei.

Analizuojant klienty anketos gautus duomenis ir atlieckant faktoring analizg, taip pat kintamieji
pasiskirsto j $esis faktorius. Sioje analizéje gauta maZiausia KMO reik§mé yra lygi 0,817, o didZiausia
— 0,919, todél galima teigti, kad imtis yra gera ir labai gera. Gauti klienty pasitenkinimo faktorinés
analizés rezultatai pateikiami Zemiau esanciame paveiksle (zr. 6 paveikslas), o detalis faktorinés
analizes rezultatai pateikiami prieduose esancioje lenteléje (Zr. Priedy 4 lentel¢). Klienty pasitenkinimo
faktorinés analizés rezultatai atskleidzia, kad klienty pasitenkinimo struktiirg sudaro Sesi faktoriai:
aptarnaujancio personalo jvaizdis, paslaugumas, mandagumas, personalo kvalifikacija, problemy
sprendimas ir iSskirtinis démesys klientams, todél galima teigti, kad sudarytas teorinis modelis
pasitvirtino. Kad gauty faktoriy skalés yra patikimos, patvirtina Kronbacho alfos koeficientas, kuris
klienty duomeny skal¢je svyruoja nuo 0,930 iki 0,960, todél galima teigti, kad yra pakankamas vidinis

patikimumas statistinei duomeny analizei.
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| Klienty pasitenkinimas |

6 paveikslas Klienty pasitenkinimo faktoriné analizé

Atliktos darbuotojy kompetencijy ir klienty pasitenkinimo faktorinés analizés atskleidzia, kad
abiejose analizése kad yra pakankamas vidinis patikimumas statistinei duomeny analizei. O sudaryti
faktoriai patvirtina, kad teorinéje dalyje sudarytas teorinis modelis yra patikimas ir galima toliau atlikti
duomeny analizes. Kaip jau minéta, darbuotojy faktoriné analizé atskleidé, kad kintamasis
»pasiteirauju kliento kuo galéCiau padéti iSkrenta iS faktoriaus, todél darbuotojy analizéje jo
atsisakoma. Be to, tas pats kintamasis klienty faktorin¢je analiz€¢je sudaro faktoriy, todé¢l jis

paliekamas, atliekant klienty duomeny analize.

3.5. Respondenty charakteristikos

Sioje darbo dalyje pateikiamos tiriamuyjy grupiy demografinés charakteristikos, tiek darbuotojy,
tiek klienty charakteristikos pateikiamos atskirai. Visy pirma, apzvelgiamos jmonés X darbuotojy
charakteristikos.

Imonés X darbuotojy socialiniy-emociniy kompetencijy tyrime i§ viso dalyvavo 54
respondentai. Detalios tyrime dalyvavusiy darbuotojy charakteristikos pateikiamos lenteléje (zr. 10
lentel¢). Svarbu pazyméti, kad jmonés X duomenimis padaliniuose aptarnaujantj darba, t.y.
pardavéjomis-konsultantémis, arba vedéjomis dirba tik moterys, todél pagal lyti 100 proc. sudaro
moterys. Pagal amziaus grupes, didziausig dalj sudaro jaunesnio amziaus darbuotojos: 21-25 mety
amziaus darbuotojos sudaro 40,7 proc. (N=22), 26-30 mety amziaus 31,5 proc. (N=17), vyresnés nuo
31 iki 35 mety amziaus sudaro 13 proc. (N=7), o 41-45 mety amziaus sudaro 9,3 proc. (N=5).
Analizuojant darbuotojy charakteristikas pagal iSsilavinima, galima teigti, kad didZiaja dalj 57,4 proc.
(N=31) sudaro darbuotojos su aukStuoju iSsilavinimu, tafiau paZymétina, kad 18,5 proc. (N=10)
darbuotojy turi tik vidurinj i$silavinimg, 16,7 proc. (N=9) — profesinj i$silavinimg, o 5,6 proc. (N=3)
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darbuotojy dar studijuoja, sickdamos gauti aukstajj iSsilavinimg. Apzvelgiant darbuotojy darbo staza
imonéje X, pazymeétina, kad beveik pusé apklausty darbuotojy (48 proc. N=26) imonéje dirba vienerius
arba dvejus metus, beveik trecdalis darbuotojy pazyméjo (29,6 proc. N=16), kad jy darbo stazas
imonéje yra iki mety, septynios darbuotojos (13 proc.) dirba 3-4 metus, o penkios (9,3 proc.) jmonéje
dirba 5 metus ir ilgiau.

10 lentelé Demografinés darbuotojy imties charakteristikos (N=54)

AmZiaus grupé

20 mety ir maziau

1,9 proc. (N=1)

21-25 40,7 proc. (N=22)
26-30 31,5 proc. (N=17)
31-35 13,0 proc. (N=7)
41-45 9,3 proc. (N=5)
46-50 1,9 proc. (N=1)
51 metai ir daugiau 1,9 proc. (N=1)
ISsilavinimas
Vidurinis 18,5 proc. (N=10)
Profesinis 16,7 proc. (N=9)
Nebaigtas aukstasis 5,6 proc. (N=3)
Aukstasis 57,4 proc. (N=31)

Darbo stazas jmonéje

Maziau nei metai

29,6 proc. (N=16)

1-2 metai

48,1 proc. (N=26)

3-4 metai

13,0 proc. (N=7)

5 metai ir daugiau

9,3 proc. (N=5)

Imonés X klienty pasitenkinimo aptarnaujanciu personalu tyrime i§ viso dalyvavo 221
respondentas. Zemiau esandioje lentelgje (2r. 11 lentelé) pateikiamos demografinés klienty imties
charakteristikos. Trumpai aptariant $iy respondenty charakteristikas, svarbu paminéti, kad didzioji
dalis tyrimo respondenty buvo moterys, jos sudaré 75,6 proc. (N=167). Pagal amziaus grupes
respondentai pasiskirsté: 21-30 mety amziaus grupés respondentai sudar¢ didzigjg dalj, t.y. 36, 3 proc.
(N=80), 23,5 proc. (N=52) sudaré 31-40 mety amziaus respondentai. 41-50 mety ir 51-60 mety
amziaus tyrimo dalyviai pasiskirsté po 14 proc. (N=31), 9 proc. (N=20) sudaré¢ 61-70 mety amziaus
respondentai. Didzigja dalj, t.y. 63,8 proc. (N=141) tyrimo dalyviy sudaré aukstajj iSsilavinimg turintys
tyrimo dalyviai, 19,5 proc. (N=43) profesinj isilavinima, o lik¢ 16,7 proc. respondenty turéjo vidurinj
i§silavinimg. Kalbant apie respondenty gyvenamaja vieta, galima teigti, kad 70 proc. (N=155)
respondenty gyvena didziuosiuose Lietuvos miestuose, 24 proc. (N=53) gyvena kituose Lietuvos
miestuose ir miestelivose. Klienty lojaluma atspindi apsilankymas parduotuvese, todél analizuojant
gautus duomenis, kaip daZnai klientai apsilanko jmonés X parduotuvese, galima teigti, kad dauguma
klienty (40,7 proc., N=90) parduotuvéje apsilanko 2-3 kartus per metus, 35, 3 proc. (N=78)
parduotuvéje apsilanko kartg per metus, ar re¢iau, 21,7 proc. (N=48) jmonés X parduotuvéje lankosi

vieng karta per ménes;.
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11 lentelé Demografinés klienty imties charakteristikos (N=221)

Lytis

Vyrai

24,4proc. (N=54)

Moterys

75,6 proc. (N=167)

AmZiaus grupé

20 ir maziau

1,4 proc. (N=3)

21-30 36,3 proc. (N=80)
31-40 23,5 proc. (N=52)
41-50 13,6 proc. (N=30)
51-60 14,0 proc. (N=31)
61-70 9,0 proc. (N=20)
71 ir daugiau 2,3 proc. (N=5)
ISsilavinimas
Vidurinis 16,7 proc. (N=37)
Profesinis 19,5 proc. (N=43)
Aukstasis 63,8 proc. (N=141)

Gyvenamoji vieta

Didieji Lietuvos miestai (Vilnius,
Kaunas, Klaipéda, Panevézys, Siauliai)

70,1 proc. (N=155)

Miestas/miestelis

24,0 proc. (N=53)

Kaimas/gyvenvieté

5,4 proc. (N=12)

Uzsienis

0,5 proc. (N=1)

Lojalumas (lankymasis

parduotuvéje)

1 kartg per metus, ar reCiau

35,3 proc. (N=78)

2-5 kartus per metus

40,7 proc. (N=90)

1 kartg per ménesj

21,7 proc. (N=48)

Daugiau nei 1 kartg per ménesj

2,3 proc. (N=5)

Taigi, apibendrinant respondenty charakteristikas, buty galima teigti, kad darbuotojy
apklausoje dalyvavo 54 respondentai, kurie analizuojami pagal amziaus grupes, iSsilavinimg ir darbo
stazg jmonéje. O tuo tarpu klienty apklausoje i§ viso dalyvavo 221 respondentas, kurie analizuojami
penkiomis demografinémis charakteristikomis: lytj, amziaus grupe, iSsilavinima, gyvenamgajg vietg ir

lojaluma, t.y. apsilankymy daznumg jmonés X parduotuvese.
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4. Darbuotojy socialiniy-emociniy kompetencijy ir klienty pasitenkinimo
tyrimo rezultatai

Sioje tyrimo dalyje pateikiami gauti tyrimo rezultatai, kurie gauti atlickant anketines jmonés X
darbuotojy ir klienty apklausas. Pirmiausia, aptariami gauti darbuotojy tyrimo rezultatai ir duomeny
pasiskirstymo raiska, tada analizuojami klienty anketos tyrimo rezultatai ir véliau pateikiamas

darbuotojy apklausos ir klienty apklausos tyrimo rezultaty palyginimas.

4.1. Darbuotojy socialiniy-emociniy kompetenciju raiska

Visy pirma, analizuojant gautus jmonés X darbuotojy apklausos duomenis, svarbu pazymeéti,
kiek darbuotojy i3 kiekvieno padalinio dalyvavo apklausoje. Zemiau esanéioje lenteléje (7r. 12 lentelé)
parodoma, kiek darbuotojy uzpildé anketa i kiekvieno padalinio. Kaip galima matyti i§ lentelés, Simtu
procenty visos darbuotojy tyrime dalyvavo Vilniaus Akropolio, Kauno Megos abiejy parduotuviy,
Kauno Akropolio, Kauno Molo, Kauno Urmo ir Klaipédos Banginio darbuotojos. Tuo tarpu, Utenos
parduotuves dalyvavo tik viena darbuotoja 1§ keturiy, o Marijampolés parduotuviy darbuotojos nei
viena neatsaké ] tyrimo anketa. Bendruose tyrimy rezultatuose jtraukiami 17 padaliniy rezultatai,
taciau svarbu pastebéti, kad detalizuojant duomeny rezultatus paliekami tik 12 padaliniy rezultatai, nes

analizei pritriko arba darbuotojy, uzpildZiusiy anketg, arba tame padalinyje apsilankanéiy klienty,

kurie uzpildyty anketa.
12 lentelé Tyrime dalyvavusiy jmonés X darbuotojy tyrimo rezultatai
Anketas
uzpildZiusiy % darbuotoju
Darbuotojuy | darbuotoju dalis atsakiusiy j
Padalinys skaicius skaicius % dalis anketas

1. Vilnius Akropolis 5 5 9,3 100
2. Kaunas Mega DO 4 4 7,4 100
3. Kaunas Mega TS 4 4 7,4 100
4. Kaunas Akropolis 4 4 7,4 100
5. Kaunas Molas 4 4 7,4 100
6. Kaunas Urmas 3 3 5,6 100
7. Klaipéda Banginis 5 5 9,3 100
8. Vilnius Nordika 5 4 7,4 80
9. Panevézys Ryo 5 4 7.4 80
10. Vilnius Mandarinas 4 3 5,6 70
11. Vilnius Ogmios miestas 3 2 3,7 67
12. Siauliai Saulés miestas 5 3 5,6 60
13. Vilnius Ozas 4 2 3,7 50
14. Vilnius Panorama 4 2 3,7 50
15. Klaipéda Akropolis 4 2 3,7 50
16. Siauliai Akropolis 4 2 3,7 50
17. Utena 4 1 1,9 25
18. Marijampolé 4 0 0 0
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Toliau skyriuje aptariami jmonés X aptarnaujanio personalo socialiniy-emociniy
kompetencijy raiSkos rezultatai. Visy pirma, Zemiau esanc¢iame paveiksle (zr. 7 paveikslas), pateikiami
bendri visy padaliniy darbuotojy kompetencijy vidurkiai, kiek darbuotojos pacios vertina savo turimas
socialines-emocines kompetencijas. Remiantis gautais rezultatais matyti, kad auksciausiai darbuotojos
vertina turimas empatijos ir pagarbos kompetencijas, nes $iy kompetencijy vidurkiai siekia 5,7 balo.
Taip pat, auksta vidurkinj balg turi socialiné kompetencija — komunikacija, o tai rodo, kad darbuotojos
vertina save kaip turin¢ios gerus komunikacijos geb¢jimus. Konflikty valdymo ir pasitikéjimo savimi
vidurkis taip pat aukStas ir sudaro 5,5 balo. Pazymétina, kad lankstumo kompetencija i§ visy $iy

kompetencijy turi maZziausia vidurkj, kuris siekia 5,4 balo.

5,8
57
2 56 — 57 57
555 — —— —— 26
S 54 — I I 55 55
53 I I I — 54
5,2
Empatija Pagarba Komunikacija ~ Konflikty  Pasitikéjimas  Lankstumas
valdymas savimi
Kompetencijos

7 paveikslas Bendrieji darbuotojy socialiniy-emociniy kompetencijy pasiskirstymo vidurkiai

Bendrai vertinant darbuotojy socialiniy-emociniy kompetencijy apklausos vidurkiy rezultatus,
galima teigti, kad darbuotojos gana auksStais balais vertina savo turimas socialines ir emocines
kompetencijas. Geriausiai vertina turimas empatijos ir pagarbos kompetencijas, o prasCiausiai
vertinama yra lankstumo kompetencija ir sugebéjimas prisitaikyti darbinése situacijose.

Analizuojant jmonés X aptarnaujancio personalo turimy kompetencijy pasiskirstymo raiskg
pagal darbuotojy amziaus grupes (zr. 8 paveikslas), pastebéta, kad jaunesnés darbuotojos labiau
pasizymi empatijos kompetencija (vidurkis 5,7), negu vyresnés vir§ 41 mety darbuotojos (vidurkis
5,5), o tai reiSkia, kad jaunesnés darbuotojos labiau moka jsijausti j kliento poreikius ir teikti
suasmenintg démesj klientui. Taciau tyrimo rezultatai atskleidé, kad vir§ 41 mety darbuotojos (vidurkis
6) labiau pasizymi komunikacijos kompetencija nei jaunesnés (vidurkis 5,5), o tai reiskia, kad vyresnés
darbuotojos yra labiau linkusios iSklausyti klientus, iSsiaiSkinti jy poreikius bei suteikti reikiama
informacija. Likusios kompetencijos kiekvienoje darbuotojy amZiaus grup¢je pasiskirsto panaSiai ir

rySkesniy skirtumy néra.
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Vidurkis

B Pasitikéjimas savimi
B Komunikacija

H Pagarba

® | ankstumas

B Konflikty valdymas
B Empatija

<25 (N=22) 26-40 (N=24) >41 (N=7)

AmZiaus grupé

8 paveikslas Darbuotojy kompetencijy pasiskirstymo rai§ka pagal amziaus grupes

Darbuotojy turimas kompetencijas analizuojant pagal darbo stazg jmonéje X (Zr. 9 paveikslas),

pastebéta, kad 3-4 metus jmonéje dirbancios darbuotojos pasiZymi zemesnémis socialinémis-

emocinémis kompetencijomis, ypac iSsiskiria $iy darbuotojy sugebéjimas lanksc¢iai prisitaikyti prie

jvairiy darbiniy situacijy (vidurkis 4,8) ir spresti darbe kylancias problemas (vidurkis 4,9), nes biitent

Siy kompetencijy vidurkis yra zemiausias. Tuo tarpu daugiau kaip 5 metus jmon¢je dirbancios

darbuotojos pasizymi aukStesnémis komunikacijos (vidurkis 5,8), pagarbos (vidurkis 6), lankstumo

(vidurkis 5,7), konflikty valdymo (vidurkis 5,7) ir empatijos (5,9) kompetencijomis. Maziau nei metus

ir 1-2 metus darbo stazg jmongje turinéiy darbuotojy socialiniy-emociniy kompetencijy vidurkiai yra

panasts.
6,0
58
5,6
54
2 52 B Pasitikéjimas savimi
_:é, 5,0 ® Komunikacija
'g 4,8 u Pagarba
4.6 ® |_ankstumas
4,4 ® Konflikty valdymas
4,2 ® Empatija
4,0
<1 metai (N=16) 1-2 metai (25) 3-4 metai (N=7) >5 metai (N=5)
Darbo stazas

9 paveikslas Darbuotojy kompetencijy raiska pagal darbo staza jmongje
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Zemiau esaniame paveiksle (Zr. 10 paveikslas) pateikiami kiekvieno padalinio darbuotojy
socialiniy-emociniy kompetencijy pasiskirstymo vidurkiai, kurie atspindi kaip kiekviename padalinyje
dirbancios darbuotojos vertina savo turimas socialines-emocines kompetencijas. Taigi, kaip matyti
Siame paveiksle (zr. 10 paveikslas) Kauno Megos DO ir Siauliy Akropolio darbuotojos yra
savikritiSkiausios ir turimas socialines kompetencijas vertina pras¢iau nei kity padaliniy darbuotojos.
Kauno Megos Do parduotuvés darbuotojos lankstuma (vidurkis 4,33) vertina prasCiausiai ir galima
teigti, kad jy nuomone, jos ne itin lanksc¢iai sugeba prisitaikyti prie pasikeitusios situacijos. Tuo tarpu,
Siauliy Akropolio darbuotojos jvertino, kad joms labiausiai i§ vidy kompetencijy triiksta konflikty
valdymo sugebéjimy (vidurkis 4,25). Vilniaus Nordikos parduotuviy darbuotojy prasciausiai vertinama
kompetencija — lankstumas (vidurkis 4,92), nepaisant to pastebima tendencija, kad didZioji dalis
padaliniy darbuotojy biitent lankstumo kompetencija vertina kaip silpniausig turimg kompetencija, tik
Kauno Megos TS (vidurkis 5,71) ir Vilniaus Panoramos (vidurkis 6) darbuotojos lankstumo
kompetencija laiko savo viena stipriausiy kompetencijy. Be to, Vilniaus panoramos (5,75), Vilniaus
0zo (5,31) ir Vilniaus Mandarino (vidurkis 5,08) darbuotojos konflikty valdymo kompetencijg vertina

kaip vieng pras¢iausiy kompetencijy i8S visy.

6,2
[ Y — — o~ Vilnius Akropolis

58— s S ——Vilnius Ozas
5,6 ﬁ'(a'— % ~ ——Vilnius Panorama
54 - N N =—Vilnius Ogmios miestas
, ‘\ X
2, =Vilnius Nordika

5,2 —
5 N \ ==\/ilnius Mandarinas

= Kaunas Mega DO

4,8
’ ~ —_—
46 \ > Kaunas Mega TS
\ Kaunas Akropolis

4,4 N < el
42 , , . . . . aunas Molas
. ) == Kaunas Urmas
& F Oy & &N - .y
%%‘b &e‘? Q(D,QO g& q}&\ {{)@Q Klaipéda Banginis
L& 0&@ W @f Klaipéda Akropolis
D & & e .
Q@gx\ @Q Siauliai Akropolis

10 paveikslas Socialiniy-emociniy kompetencijy pasiskirstymo vidurkiai pagal padalinius

Siame skyriuje pateikiami jmonés X aptarnaujandio personalo tyrimo anketos duomeny
rezultatai parodo, kad bendrai darbuotojos savo turimas socialines-emocines kompetencijas vertina itin

gerai, nes bendrieji kompetencijy vidurkiai svyruoja nuo 5,4 balo iki 5,7 balo. Ryskesni kompetencijy
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skirtumai atsiskleidzia, kai kintamieji analizuojami pagal darbuotojy darbo staza ir darbuotojy amziaus

grupes ir padalinius, kuriuose aptarnaujantis personalas dirba.

4.2. Klienty pasitenkinimas aptarnaujanciu personalu

Siame skyriuje aptariami jmonés X klienty pasitenkinimo aptarnaujanéiu pasiskirstymo raiskos
rezultatai. Visy pirma, analizuojant klienty pasitenkinimg aptarnaujanciu personalu, pastebéta, kad
auksciausig bendrajj klienty pasitenkinimg lemianc¢io veiksnio vidurkj turi darbuotojy turima pagarbos
kompetencija, kurios vidurkis lygus 5,4. Tuo tarpu darbuotojo pasitikéjimas savimi, empatija,
konflikty valdymas ir komunikacija klienty nuomone yra vienodos, nes jy vidurkiai siekia 5,3 balo.
Tik personalo sugebéjima biiti lanks¢iam klientai jvertino Siek tiek pras¢iau, o jo vidurkinis balas yra

maziausias ir siekia 5,1 balo.

5,5
54
2 53 | 5,4
S 50 | 5,3 5,3 5,3 5,3
2
> 51 |— — —— —— —
5 | | [ [ [ B -
4,9
Pagarba  Pasitikéjimas  Empatija Konflikty  Komunikacija Lankstumas
savimi valdymas
Kompetencijos

11 paveikslas Klienty pasitenkinimo pasiskirstymo vidurkiai

Bendrai vertinant klienty pasitenkinimg jmonés X aptarnaujanciu personalu, galima teigti, kad
klientai yra patenkinti, nes visi veiksniai surinko vir§ penkiy baly, vertinant aptarnaujantj personala
SeSiabaléje sistemoje. YpaC gerai klientai vertina darbuotojy demonstruojama pagarba klientams, o
Siek tiek prasC¢iau vertina lankstumo kompetencijg. Apzvelgiant klienty pasitenkinimg detaliau,
analizuotas vidurkiy pasiskirstymas pagal klienty amziy, kuris suskirstytas i tris klienty amziaus
grupes: iki 30, nuo 31 iki 50 ir vir§ 51. Atlikus Sig analizg¢ (Zr. 12 paveikslas), pastebéta, kad jaunesni
iki 30 mety klientai aptarnaujancio personalo kompetencijas yra linke vertinti pras¢iau nei vyresni vir§
31 mety. Iki trisdeSimties mety klientai visas kompetencijas vertina Siek tiek prasCiau ir visy
kompetencijy balai svyruoja nuo 5 iki 5,1 balo, o tuo tarpu vyresniy 31-50 mety amziaus klienty
pasitenkinimo aptarnaujancio personalo darbu vidurkiai svyruoja nuo 5 iki 5,5 baly. Geriausiai jmonés
X aptarnaujantj personalg vertina vir§ 51 mety klientai ir jy vidurkiy rezultatai svyruoja nuo 5,5 iki 5,7

baly.
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Vidurkis

m <30 m. (N=82)
= 31-50 m. (N=82)
= >51 m. (N=56)

Kompetencijos

12 paveikslas Klienty pasitenkinimas aptarnaujanciu personalu pagal amziaus grupes

Taigi, galima teigti, kad vyresni jmonés X klientai yra linke palankiau vertinti aptarnaujantj
personalg ir jy turimas socialines-emocines kompetencijas, nei jaunesni klientai.

Atliekant klienty analize pagal lojalumg (zr. 13 paveikslas), pastebéta, kad 1 kartg per metus, ar
reCiau jmonés X parduotuvése besilankantys klientai yra linke prasCiau vertinti aptarnaujantj
personalg, nei tie klientai, kurie parduotuvése lankosi dazniau. 1 kartg per metus ar reciau
besilankanc¢iy klienty pasitenkinimo aptarnaujanciu personalu vidurkiai svyruoja nuo 5 iki 5,2 baly, o
2-5 kartus metuose apsilankanc¢iy klienty gauti rezultatai rodo, kad jy vidurkiai svyruoja nuo 5,2 iki 5,5
baly, tuo tarpu vieng kartg per ménesj parduotuveése apsilankantys klientai aptarnaujantj personalg
vertina palankiau ir vidurkiai svyruoja nuo 5,4 iki 5,5 baly. Lojaliausi klientai, kurie parduotuvése

apsilanko daugiau nei vieng kartg per ménesj jmoneés darbuotojus vertina nuo 5,4 iki 5,7 baly.

58 - 5,7 5
56 5.6 55,8 ™ 1 karta per metus ar
: 5,9 reciau (N=77)
o 54
< m 2-5 kartus per metus
g 2 (N=90)
> 50
48 = 1 karta per menesi
' (N=48)
4,6
: ) ) B Daugiau nei 1 karta
A Q] S S A
& o S S & & per ménesj (N=5)
X A ‘b'qo c:,@ \& ,@Q
. 6&% @’Q < & & <
N & v @&\"
& &
3 Kompetencijos

13 paveikslas Klienty pasitenkinimas aptarnaujanéiu personalu pagal lojaluma
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Gauti rezultatai parodo, kad lojaliis jmonés X klientai, kurie jmonés parduotuvése apsilanko
daugiau nei 1 kartg per ménesj, aptarnaujantj personalg vertina geriau, kai tuo tarpu, 1 kartg per metus,
ar reCiau apsilankantys parduotuvéje klientai aptarnaujantj personalg vertina prasCiau. Taciau,
nepaisant to, galima teigti, kad jmonés X personalas yra vertinamas ypac gerai, nes vidurkiai svyruoja
nuo 5 iki 5,7 baly, o tai rodo, kad klientai yra patenkinti aptarnaujanciu personalu.

Zemiau esandiame paveiksle (zr. 14 paveikslas) pateikiami kiekvieno kintamojo bendrieji
vidurkiai i§ klienty perspektyvos. Ties kiekvienu anketos klausimu nurodomas bendrasis kintamojo
vidurkis. Ispléstoje klienty rezultaty diagramoje matome, kad geriausia klientai vertina darbuotojy
tvarkingg apranga (vidurkis 5,6), mandagy pasisveikinimg (vidurkis 5,5) ir mandagy elges; (vidurkis
5,4) su klientais, taip pat sugebéjimg nepertraukinéti kalbancio kliento (vidurkis 5,4) ir darbuotojo
komunikacinius sugebéjimus pasiteirauti kuo galéty padéti (vidurkis 5,4). PrasCiausiai klientai jvertino
aptarnavimo prie kasos greitj (vidurkis 4,7), alternatyviy prekiy pasiiilyma (vidurkis 4,7), laukimo

trukme, kol klientas bus aptarnautas (vidurkis 4,8) ir mokeéjima aiskiai konsultuoti (vidurkis 4,9).

Riipestingai aptarnauja 52
Pasiiilo klientui tinkamiausig preke 51
Prie kasos pamini papildoma svarbig informacija 51
Yra démesingas klientui 5,2
Elgiasi taktiSkai 5,2
Neparodo neigiamy emocijy 51
Priima klientui palankiausig sprendima 51
Padeda iSspresti kilusias problemas 5
Neprivercia klienty ilgai lauki 4,8
Greitai aptarnauja prie kasos 4,7
Neturint reikiamos prekeés, pasitilo alternatyvias.. 4,7
Pasiiilo papildomas prekes 51
Nepalieka kliento su neatsakytais klausimais 5
Atsako j uzduodamus klausimus 5,2

Empatija

Konflikty
valdymas

Lankstumas

Pagarba

Elgiasi mandagiai

Padékoja uz apsilankyma, ar pirkima
Mandagiai pasisveikina

Gerbia savo klientg

Maloniai S§ypsosi

Nepertraukinéja kalbancio kliento

Komunikacija

Aiskiai konsultuoja

Suteikia reikiama informacija
ISsiaiskina kliento poreikius
Isklauso klientg

Noriai padeda i$sirinkti
Pasiteirauja ,.kuo galéCiau padéti?*

Pasitikéjim

as savimi

Kalba pasitikédamas savimi
UZtikrintai konsultuoja apie prekes
Darbo vietoje yra pasitempes

Dévi tvarkingg apranga

54
51
5,5
5,3
5,3
5,4
4,9
51

5,1
5,1
54
51
5,1
5,3
5,6

14 paveikslas Klienty pasitenkinimo aptarnaujanciu personalu raiska pagal kintamuosius
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Isskleistoje diagramoje aiSkiai matyti, kuriuos kintamuosius jmonés X klientai vertina
geriausiai, o kuriuos prasciausiai. Toks pat kintamyjy iSskleidimas buvo padarytas atskirai su vyrais ir
moterimis, siekiant paanalizuoti rezultatus pagal klienty lyti. ISsamios lentelés yra pateikiamos
magistrinio darbo prieduose (zr. Priedy 7 lentel¢), o ryskiausi rezultatai aptariami Siame skyriuje ir
matomi zemiau esanciame paveikslélyje (zr. 15 paveikslas). Taigi, prieduose pateiktoje lenteléje (Zr.
Priedy 8 lentelé) pateikiamas jmonés X klienty vyry (N=54) atsakymy vidurkiai ir jy standartinis
nuokrypis (angl. Standartd deviation), kuris parodo, kaip kintamieji iSsidésto vidurkio atzvilgiu, kitaip
sakant, tai parodo vidutinj kintamojo reikSmiy nuokrypj nuo reikSmiy vidurkio (Vaitkevi¢ius ir
Saudargiene, 2006). Analizuojant klienty vyry pasitenkinimo aptarnaujanciu personalu gautus
rezultatus, pastebéta, kad tokie veiksniai, kaip aptarnaujancio personalo pasitikéjimas savimi ir
pagarbos kompetencija klienty vyry tarpe yra geriausiai vertinami, nes $iy veiksniy vidurkiai siekia
5,3. Pasitikéjimo savimi darbuotojy kompetencijoje klientai vyrai labiausiai yra patenkinti
aptarnaujanc¢io personalo apranga, atsakymy vidurkis yra auk$c¢iausias i§ visy vidurkiy, o S=0,656, tai
rodo, kad tiriamieji pana$iai vertina, jog darbuotojai dévi tvarkinga apranga. Darbuotojy lankstumas
imonés X klienty vyry yra vertinamas prasc¢iausiai lyginant su kitais veiksniais ir jo vidurkis siekia 4,9.
PrascCiausiai Siame veiksnyje vyry vertinamas greitas aptarnavimas prie kasos, kurio vidurkis 4,7
(S=1,475), taip pat darbuotojy sugeb¢jimas, neturint reikiamos prekeés, pasitlyti alternatyvia, kurio
vidurkis — 4,7 (S=1,552), svarbu paminéti, kad Siy kintamyjy standartiniai nuokrypiai taip pat yra

didziausi, o tai rodo, kad klienty vyry vertinimas Siais klausimais labiausiai iSsiskiria.
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Darbo vietoje yra pasitempes

|

Dévi tvarkingg apranga

15 paveikslas Imonés X klienty vyry (N=54) pasitenkinimo vidurkiai

Vertinant klien¢iy motery atsakymy vidurkius (zr. 16 paveikslas ir zr. Priedy 9 lentelé),

pastebéta, kad moterys (N=167) yra labiausiai patenkintos Siomis darbuotojy kompetencijomis:

aptarnaujan¢io personalo pasitikéjimu savimi ir

personalo pagarbos klientui kompetencija.

Aptarnaujancio personalo pasitikéjimo savimi kompetencijoje moterys aukSciausiai vertina tai, kad

aptarnaujantis personalas dévi tvarkinga apranga, $io veiksnio vidurkis siekia 5,6, 0 S=0,839, o tai

rodo, kad moterys pana$iai vertina §j veiksnj. Tuo tarpu maZiausig vidurkinj balg (vidurkis 5,2) motery

tarpe surinko personalo sugebéjimas buti lanks¢iam ir prisitaikyti prie jvairiy darbiniy situacijy.
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Dévi tvarkingg apranga

16 paveikslas Jmonés X klien¢iy motery (N=167) pasitenkinimo vidurkiai

Lyginant vyry ir motery bendrajj pasitenkinimg aptarnaujanciu personalu (zr. 17 paveikslas),

galima teigti, kad moterys jmonés X aptarnaujantj personalg vertina Siek tiek geriau nei vyrai.

Aptarnaujancio personalo pasitikéjima savimi ir darbuotojy turima pagarbos kompetencija tiek vyrai

(vidurkis 5,3) tiek moterys (vidurkis 5,4) vertina geriausiai i§ visy veiksniy, tuo tarpu personalo

lankstumas tiek vyry (vidurkis 4,9) tieck motery (vidurkis 5,2) tarpe yra vertinamas prasciausiai. Ta¢iau

svarbu paZzymeéti, kad moterys 0,3 balais geriau nei vyrai vertina §j veiksnj.
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M Vidurkis pagal moteris (N=167) M Vidurkis pagal vyrus (N=54)

ISskirtinis démesys klientams

Problemy sprendimas

Personalo kvalifikacija

Mandagumas

Paslaugumas

Aptarnaujancio personalo jvaizdis

17 paveikslas Klienty pasitenkinimas aptarnaujanciu personalu pagal lytj
Taigi, apzvelgus klienty pasitenkinimo jmonés X aptarnaujan¢iu personalu, galima teigti, kad
bendrai klientai jmonés personalg vertina palankiai ir netgi labai gerai, nes bendrieji vidurkiniai balai
svyruoja nuo 5,1 iki 5,4 balo. RySkesni klienty pasitenkinimo skirtumai atsiskleidzia, kai
pasitenkinimas analizuojamas skirtingais klienty pjtaviais pagal lytj, pagal amziaus grupes ir pagal
klienty lojalumg. Taciau, nepaisant to, net ir skirtingi klienty pjuviai parodé¢, kad klientai jmonés

personalg vertina itin palankiai.

4.3. Darbuotojy socialiniy-emociniy kompetencijy ir klienty pasitenkinimo palyginimas

Atliekant darbuotojy socialiniy-emociniy kompetencijy ir klienty pasitenkinimo palyginima,
visy pirma, analizuojami bendrieji gauti kompetencijy vidurkiy rezultatai, kurie atskleidzia, kaip
pasiskirsto darbuotojy ir klienty tyrimo rezultatai. Lyginant darbuotojy pasitenkinimo aptarnaujan¢iu
personalu ir darbuotojy turimy socialiniy-emociniy kompetencijy bendrus vidurkius (zr. 13 lentelé),
pastebéta, kad darbuotojai turimas kompetencijas bendrai vertina auks$tesniu vidurkiu (vidurkis 5,6),
nei Klientai vertina aptarnaujantj personalg (vidurkis 5,3). Nepaisant to, svarbu paminéti, kad
vidurkiniai balai yra labai auksti, nes sudarytos vertinimo skalés buvo SeSiabal¢je sistemoje, taigi
vidurkiai esantys vir$ penkiy baly yra labai geri tiek darbuotojy tiek klienty tyrimo rezultatuose. Abi
tiriamyjy grupés auksSciausiai jvertino aptarnaujancio personalo pagarbos kompetencija (klientai — 5,4,
o darbuotojai 5,7). Zemiausiai, klientai vertino darbuotojy lankstumo kompetencija (vidurkis 5,1), 0
darbuotojai §ig savo kompetencija jvertino 0,3 balais auks¢iau (vidurkis 5,4), o tai rodo, kad tiek
klientai, tieck darbuotojai abipusiai jzvelgia, kad darbuotojams triiksta lankstumo ir sugebéjimo

lanksciai prisitaikyti prie kintan¢iy darbo salygy.
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13 lentelé Klienty pasitenkinimo ir darbuotojy kompetencijy bendrieji vidurkiai

Kompetencijos Klienty pasitenkinimo vidurkis Darbuotojy kompetencijy vidurkis
Pasitikéjimas savimi 5,3 5,5
Komunikacija 5,3 5,6
Pagarba 5,4 5,7
Lankstumas 51 54
Konflikty valdymas 5,3 55
Empatija 5,3 5,7
Bendras kompetencijy vidurkis 5,3 5,6

Taigi, bendri kompetencijy vidurkiy rezultatai atskleidzia tiek klienty tiek darbuotojy bendraji
pasiskirstyma, todél platesniam darbuotojy socialiniy-emociniy kompetencijy ir klienty pasitenkinimo
palyginimui naudojama Z reik§mé (angl. z score), parodanti standartinius kintamyjy nukrypimus nuo
vidutinio duomeny tasko skaiCiaus, kuris iSreikStas standartiniais nuokrypiais (VaitkeviCius ir
Saudargiene, 2006). Jeigu Z reikSme yra teigiama, tai kintamojo reikSm¢ yra didesné uz vidurkj, o
jeigu neigiama, tai mazesné uz vidurkj.

Visy pirma, standartizuotos reikSmés Siame darbe naudojamos kiekvieno padalinio darbuotojy
turimy kompetencijy sklaidai parodyti (zr. 18 paveikslas). Kaip rodo gauti Z reik§més rezultatai Kauno
Megos DO (kintamyjy asimetrijos vidurkis -1,82) ir Siauliy Akropolio darbuotojos (kintamujy vidurkis
-1,69) savo turimas socialines-emocines kompetencijas vertina prasCiausiai i§ visy padaliniy
darbuotojy. Taip pat i§ prasCiau savo socialines-emocines kompetencijas vertinan¢iy padaliniy
darbuotojy yra Kauno Akropolis, kuriy Z reik§mé yra neigiama ir mazesn¢ uz vidurkj (kintamyjy
vidurkis -0,61) ir Vilniaus Nordikos (kintamyjy vidurkis -0,23). O tuo tarpu i§ geriausiai savo
kompetencijas vertinan¢iy darbuotojy yra i§ Vilniaus Akropolio (kintamyjy vidurkis 0,86), Panevézio
Ryo (kintamyjy vidurkis 0,76), Kauno Urmo (kintamyjy vidurkis 0,72), Klaipédos Banginio
(kintamyjy vidurkis 0,73) ir Kauno Molo (kintamyjy vidurkis 0,57) parduotuviy, visy $iy kintamyjy

asimetrijos koeficientai yra teigiami ir aukSciausi.
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18 paveikslas Darbuotojy socialiniy-emociniy kompetencijy Z reik§mé

Standartizuotos reik§més taip pat buvo daromos ir su klienty duomenimis (zr. 19 paveikslas), o
gauti Z reikSmés rezultatai parodo, kad prasCiausiai darbuotojy turimas socialines-emocines
kompetencijas vertina ty darbuotojy, kurios dirba Vilniaus Akropolio (kintamyjy vidurkis -1,41),
Klaipédos Banginio (kintamyjy vidurkis -1,31), Vilniaus Nordikos (kintamyjy vidurkis -0,70), Kauno
Megos DO (kintamyjy vidurkis -0,49) ir Klaipédos Akropolio (kintamyjy vidurkis -0,41)
parduotuvese, kuriy kintamyjy asimetrijos koeficientai yra neigiami. Tuo tarpu geriausiai vertinamas
aptarnaujantis personalas dirba Kauno Urmo (kintamyjy vidurkis 0,99), Panevézio Ryo (kintamyjy
vidurkis 0,87), Kauno Akropolio (kintamyjy vidurkis 0,76) ir Kauno Megos TS (kintamyjy vidurkis

0,49) parduotuvése, visy Siy padaliniy asimetrijos koeficientai yra teigiami.
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19 paveikslas Klienty pasitenkinimo aptarnaujanéiu personalu Z reik§meé
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Lyginant darbuotojy ir klienty Z reikSmés gautus rezultatus, pastebéti neatitikimai, kai
padalinio darbuotojos save vertina geriau nei jas vertina jmonés X klientai. Toks neatitikimas ypac
aiSkus yra Vilniaus Akropolio padalinyje, kai darbuotojy Z reikSmés rezultatai rodo, jog darbuotojy
kintamyjy koeficientai yra teigiami (kintamyjy vidurkis 0,86), o klienty nuomone Sios parduotuvés
asimetrijos koeficientas yra neigiamas ir toliausiai nutolgs nuo vidurkio (kintamyjy vidurkis -1,41).
Panasus skirtumas yra ir Klaipédos Banginio parduotuvéje, kai darbuotojos savo kompetencijas vertina
geriau (kintamyjy vidurkis 0,73), o klientai jy kompetencijas vertina prasciau (kintamyjy vidurkis
-1,32). Panasi tendencija ir Klaipédos Akropolio parduotuvéje darbuotojy saves vertinimas teigiamas
(kintamyjy vidurkis 0,12), o klienty neigiamas (kintamyjy vidurkis -0,41). Nepaisant to, kai kuriuose
padaliniuose pastebima prieSinga situacija, kai darbuotojos savo kompetencijas vertina pras¢iau ir yra
savikritiSkos, taCiau klientai jas vertina palankiau. Tokia tendencija pastebima Kauno Akropolyje, kai
darbuotojy kintamyjy asimetrijos koeficientas yra neigiamas (kintamyjy vidurkis -0,61), taciau klientai
darbuotojas jvertino teigiamai (kintamyjy vidurkis 0,76). Siauliy Akropolio parduotuvés darbuotojos
savo turimas kompetencijas vertina prasCiau (kintamyjy vidurkis -1,69), o klientai Sio padalinio
darbuotojas vertina geriau (kintamyjy vidurkis -0,14). Kauno Megos DO padalinyje matoma panasi
tendencija, nes darbuotojos save vertina daug praséiau (kintamyjy vidurkis -1,82), negu jas vertina
Siame padalinyje apsilankantys klientai (kintamyjy vidurkis -0,49).

Z reikSmés rezultatai atskleidzia, kad kai kuriy jmonés X padaliniy darbuotojos pervertina savo
turimas socialines-emocines kompetencijas ir save jvertina geriau nei jas vertina tuose padaliniuose
apsilankantys klientai. Ypac pervertina savo kompetencijas Vilniaus Akropolio, Klaipédos Banginio ir
Klaipédos Akropolio darbuotojos. Taciau tyrimo rezultatai atskleidé ir tai, kad Kauno Akropolio,
Siauliy Akropolio, Kauno Megos DO parduotuviy darbuotojos savo turimas socialines-emocines
kompetencijas vertina kur kas pras¢iau nei jas jvertina Siose parduotuvése apsilankantys klientai. Tokie
gauti Z reikSmés rezultatai parodo, kad jmonés X darbuotojos padaliniuose save vertina skirtingai ir
vienos pervertina savo turimas kompetencijas, o kitos yra itin savikritiskos, nes klientai jas vertina
geriau nei jos pacios save.

Zemiau esanéioje lenteléje (zr. 14 lentelé) pateikiami gauti darbuotojy socialiniy-emociniy
kompetencijy vidurkiy statistiniai rySiai, tam naudojamas Pirsono (angl. Pearson) tiesin¢s koreliacijos
koeficientas. Gauti kompetencijy rysiai yra statistiSkai reikSmingi, nes statistinis reikSmingumas ties
visomis kompetencijomis yra p<0,000. Nustacius, kad visi rySiai yra statistiSkai reikSmingi, galima
jvertinti koreliacijos rySio stiprumg ir kryptj. Kalbant apie kryptj, svarbu pazymeéti, kad visi gauti rySiai
yra teigiami, o tai reiSkia, kad vienam kintamajam didéjant kitas irgi did¢ja. Taigi, tai leidZia daryti
iSvada, kad kompetencijos viena su kita yra glaudziai susijusios ir jeigu darbuotojas ugdo vieng
kompetencija, tai tikétina, kad jgyja ir kitos kompetencijos geb¢jimy. Stipriausi rySiai gauti su

empatijos ir konflikty valdymo kompetencija (r=0,797), empatijos ir lankstumo (r=0,763), empatijos ir
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pagarbos (r=0,713), empatijos ir komunikacijos (r=0,730), taip pat stiprus rySys yra gautas tarp
konflikty valdymo ir lankstumo kompetencijy (r=0,718). Bendrai, visi kompetencijy rySiai svyruoja

nuo vidutinio (r=0,559) iki stipraus rysio (r=0,797).

14 lentelé Darbuotojy socialiniy-emociniy kompetencijy koreliacija

E:\jil::]l;ejlmo Komunikacijos | Pagrabos Lankstumo \P;()Igﬂrlﬁ;q Empatijos
. . vidurkis vidurkis vidurkis alaym vidurkis
vidurkis vidurkis
Pasitikéjimo | 4 0,559 0,592 0,575 0,621 0,631

savimi vidurkis

Komunikacijos | 4 goq 1 0,673 0,528 0,643 0,730
vidurkis

Pagarbos 0,592 0,673 1 0,616 0,673 0,713
vidurkis

Lankstumo 0,575 0,528 0,616 1 0,718 0,763
vidurkis

Konflikty

valdymo 0,621 0,643 0,673 0,718 1 0,797
vidurkis

Empatijos 0,631 0,730 0,713 0,763 0,797 1
vidurkis

Lenteléje (Zr. 15 lentel¢) pateikiami gauti klienty pasitenkinimo darbuotojy turimomis
socialinémis-emocinémis kompetencijomis vidurkiy statistiniai rySiai, tam taip pat naudojamas Pirsono
(angl. Pearson) tiesinés koreliacijos koeficientas. Gauti klienty anketos kompetencijy rySiai yra
statistiSkai reikSmingi, nes statistinis reikSmingumas ties visomis kompetencijomis yra p<0,000.
Kalbant apie kryptj, svarbu pazyméti, kad klienty anketos visi gauti rySiai yra teigiami, o tai reiskia,
kad vienam kintamajam didé¢jant kitas irgi did¢ja. Taigi, tai leidzia daryti i§vada, kad klienty nuomone
darbuotojy kompetencijos viena su kita yra glaudziai susijusios ir jeigu darbuotojas turi vieng
kompetencija, tai tikétina, kad turi ir kitos kompetencijos gebéjimy. Nustacius, kad visi rySiai yra
statistiSkai reikSmingi ir teigiami, galima jvertinti koreliacijos rySio stiprumg: labai stiprus rysSys
klienty pasitenkinimo aptarnaujancio personalo kompetencijomis gautas tarp darbuotojy turimy
komunikacijos ir konflikty valdymo kompetencijy (r=0,901). Kiti kompetencijy rysiai yra stipras ir
svyruoja nuo r=798 iki r=896.
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15 lentelé Klienty pasitenkinimo aptarnaujancio personalo kompetencijomis koreliacija

E:\jil::]l?éjlmo Komunikacijos | Pagrabos | Lankstumo \I;Olg)f/lrlrl](éq Empatijos
vidurkis | Vidurkis vidurkis | vidurkis | g e | Vidurkis
Pasitikéjimo
savimi 1 0,854 0,862 0,798 0,816 0,890
vidurkis
Komunikacijos 0,854 1 0,845 0,883 0,901 0,885
vidurkis
Pagarbos 0,862 0,845 1 0,831 0,840 0,893
vidurkis
L_ankst_umo 0,798 0,883 0,831 1 0,896 0,816
vidurkis
Konflikty
valdymo 0,816 0,901 0,840 0,896 1 0.882
vidurkis
Empatijos 0,890 0,885 0,893 0,816 ez !
vidurkis

Apibendrinant Sio tyrimo rezultatus galima teigti, jog darbuotojy turimy socialiniy-emociniy
kompetencijy sgsajos yra vidutinio (r=0,559), arba stipraus rySio (r=0,797), o tuo tarpu klienty
pasitenkinimo darbuotojy kompetencijomis sgsajos yra stiprios (r=0,798), arba labai stiprios (r=0,901).
Kadangi, klienty pasitenkinimas yra susietas su darbuotojy turimomis kompetencijomis, tai gauti
rezultatai leidzia patvirtinti, kad klienty pasitenkinimui stipry poveikj daro turimos darbuotojy

socialinés-emocinés kompetencijos ir jos yra stipriai susijusios tarpusavyje.

4.4, Tyrimo rezultaty apibendrinimas

Kaip jau minéta teorinéje dalyje, darbuotojo socialinés-emocinés kompetencijos, darbuotojo
elgsena ir santykis su klientu vaidina labai svarby vaidmenj klienty pasitenkinime (Alhelalat,
Habiballah ir Twaissi, 2017). Atliktas klienty pasitenkinimo aptarnaujan¢iu personalu tyrimas atitiko
darbuotojy socialiniy-emociniy kompetencijy jvertinima (zr. 4 paveikslas Teorinis sasajy modelis). Sis
klienty pasitenkinimo tyrimas atskleidé, kaip klientai vertina darbuotojy turimas socialines-emocines
kompetencijas. Pastebéta, kad klientai itin palankiai vertina jmonés X aptarnaujancio personalo
turimas kompetencijas, nes bendrieji vidurkiai svyruoja nuo 5,1 iki 5,4 balo Sesiabaléje sistemoje.
Tokie rezultatai leidzia patvirtinti, kad darbuotojy saveika ir elgsena su klientais daro didel¢ jtaka
klienty pasitenkinimui (Alhelalat, Habiballah ir Twaissi, 2017). Zemiau esan¢iame paveiksle (zr. 10
paveikslas) pateikiamas klienty pasitenkinimas darbuotojy kompetencijomis eiliskumo tvarka. Siame
paveiksle matyti, kad klientai labiausiai patenkinti darbuotojy elgesiu, kuris demonstruoja pagarba
imonés klientams ir atspindi darbuotojy pagarbos kompetencija, darbuotojy pasitikéjimas savimi,
komunikacija, konflikty valdymo sugebéjimai ir empatija klienty nuomone yra vertinami vienodai
palankiai, o tuo tarpu darbuotojo sugeb¢jimas biiti lanks¢iam yra vertinamas prasciausiai i§ visy

darbuotojy kompetencijy. Toks darbuotojy socialiniy-emociniy kompetencijy iSsidéstymas leidzia
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imonei X jvertinti darbuotojy turimas kompetencijas, zvelgiant i§ klienty perspektyvos, ir jvertinti savo

silpngsias ir stiprigsias puses.

Pagarba ]

Pasitikejimas savimi ]

Komunikacija

Konflikty valdymas

Empatija

Lankstumas

20 paveikslas Klienty pasitenkinimas darbuotojy kompetencijomis

Paslaugy sektoriaus jmoniy darbuotojai dirba emocinj darbg, naudodami intensyvius
tarpasmeninius rySius su klientais tiesiogiai su jais komunikuodami, o dirbant emocinj darba,
darbuotojams ypaé svarbios socialinés ir emocinés kompetencijos (Biron ir Veldhoven, 2012). Todél
darbuotojy tyrimo anketa buvo naudojama, siekiant jvertinti jmonés X aptarnaujancio personalo
turimas socialines-emocines kompetencijas. Gauty tyrimo duomeny analizé ir rezultatai atskleidé, kad
darbuotojai itin palankiai vertina savo turimas kompetencijas, o jy bendrieji vidurkiai svyruoja nuo 5,4
iki 5,7 balo, t.y. Siek tiek geriau, nei Sios jmonés personalg vertina padaliniuose apsilankantys klientai.
Taciau nepaisant to, darbuotojai taip pat aukSCiausiai vertina savo mokejimg pagarbiai elgtis su
klientais ir sugeb¢jimag buti empatiSskiems, ripintis klientais ir suteikti jiems individualy démes;,
darbuotojy sugeb¢jimas bendrauti su klientais pagal vidurkius pasiskirsté antroje vietoje, pasitikéjimo
savimi bei konflikty valdymo kompetencijos atsidiré tredioje vietoje, o prasCiausiai darbuotojai
jvertino savo lankstumo kompetencijg (zr. 21 paveikslas), kuri atspindi lanksty darbuotojo pozitirj j

darbg ir mokéjima prisitaikyti jvairiose darbinése situacijose.

Pagarba

e

Empatija

Komunikacija

Pasitikéjimas savimi

Konflikty valdymas ]

Lankstumas

21 paveikslas Darbuotojy socialinés-emocinés kompetencijos
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Mokslininkai (Alhelalat, Habiballah ir Twaissi, 2017) pazymi, kad minkstosios darbuotojy
kompetencijos yra itin svarbios, nes parodo darbuotojy gebéjimg bendrauti ir suprasti Kklientus
tarpasmeniniame ir emociniame lygmenyse, o tai lemia klienty pasitenkinimg. Taigi, gauti tyrimo
rezultatai atskleidé, kad darbuotojy palankus saves vertinimas ir gauti auksti socialiniy-emociniy
kompetencijy vidurkiai turi jtakos klienty palankiam aptarnaujan¢io personalo vertinimui ir
pasitenkinimui, nes gauti bendrieji klienty pasitenkinimo vidurkiai taip pat yra auksti, o tai rodo, kad
klientai yra patenkinti darbuotojy elgsena, kuri atspindi jy turimas kompetencijas. Be to, galima teigti,
kad jmonés X personalas pasizymi auk$tomis minksStosiomis kompetencijomis ir sugeba palaikyti
palankius bendravimo rysius su jmonés klientais.

Taigi, bendrai vertinat klienty ir darbuotojy gautus tyrimo rezultatus, galima teigti, kad auksti
klienty pasitenkinimo rodikliai ir auksti darbuotojy saves vertinimo rodikliai parodo, jog yra sgsajos
tarp Siy dviejy dedamyjy: kuo aukstesni darbuotojy kompetencijy dedamyjy rodikliai, tuo matoma

tendencija, kad klientai Siuos kintamuosius vertina tendencingai, kaip ir patys darbuotojai.

4.5. Tyrimo ribotumai ir perspektyvos

Kalbant apie tyrimo ribotumus, svarbu pazyméti, kad atliktas tyrimas aprépia tik vieng
konkre¢ig mazmeninés prekybos ijmong ir jos klientus, tod¢l jis neatspindi visos populiacijos, o tiria tik
vieng konkrecios jmonés atvejj, todél negalima daryti apibendrinty iSvady apie visus Lietuvos
aptarnaujant] darbg dirban¢ius darbuotojus. Tafiau remiantis sudarytu teoriniu modeliu ir pagal jj
parengtomis anketomis, kurios skirtos tiek darbuotojams, tiek klientams, galima atlikti pakartotinj
tyrimg su kitomis paslaugy ir prekybos sektoriaus jmonémis, siekiant iSsiaiSkinti kokiomis
socialinémis-emocinémis kompetencijomis pasizymi jmonés darbuotojai ir kiek patenkinti yra jmonés
klientai Siomis darbuotojy kompetencijomis.

Tyrimo ribotumai, susij¢ su ankety platinimu: dar vienas tyrimo ribotumas yra dél
geografinés padéties: spausdintos tyrimo anketos, skirtos klientams, buvo iSdalintos tik penkiuose
imonés X padaliniuose, kurie yra jsikiir¢ Kaune, todé¢l daugiausiai duomeny ir buvo surinkta Siuose
padaliniuose. Tadiau, siekiant gauti patikimesnius duomenis, buvo iSsiysti 150 elektroniniy laisky
imonés X klientams, kuriy gyvenamieji adresai néra Kauno mieste, ar Kauno rajone. Taip pat, kaip
tyrimo ribotuma biity galima jvardyti tai, kad padaliniuose klientams iSdalintos anketos galéjo buti
uzpildytos nesaziningai dél tokiy priezasCiy: klientai skubéjo ir anketos klausimus jvertino nejsigiling
ir paskubomis; darbuotojus jvertino itin gerai, nes mané, jog prastas jvertinimas turés neigiamos jtakos
darbuotojui, ar jam pakenks.

Atlikus tyrima, paaiSkéjo, kad tirtos jmonés X darbuotojy socialinés-emocinés kompetencijos
turi jtakos klienty pasitenkinimui, tod¢l kalbant apie tyrimo perspektyvas, biity galima atlikti

tolimesnius tyrimus su kitomis maZzmeninés prekybos jmonémis ir jvertinti, ar jose darbuotojy turimos
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socialinés-emocinés kompetencijos taip pat turi jtakos klienty pasitenkinimui. Be to, atliktas tyrimas
gali biiti laikomas kaip zvalgomasis, tyrimo perspektyvoje izvelgiant nejtraukty socialiniy-emociniy
kompetencijy jtraukimg ir jvertinimg bei aprépiant daugiau mazmeninés prekybos jmoniy, o tai leisty

iSgryninti ir papildyti gautus tyrimo rezultatus.
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ISvados
ISanalizavus moksling literatiirg ir jvertinus skirtingy mokslininky perspektyvas, galima pateikti
tokias iSvadas:

1. ISanalizavus moksling literatira, galima daryti iSvada, kad tiek socialine tiek emociné
kompetencijos patenka | minkstyjy kompetencijy klasifikacija. Emociné kompetencija padeda
individui suprasti ir panaudoti emocin¢ informacijg apie save, siekiant efektyvesniy rezultaty
darbingje aplinkoje, o tuo tarpu socialiné kompetencija suprantama, kaip gebéjimas, kuris leidzia
suprasti ir panaudoti emocing informacijg apie kitus ir taip pat siekti efektyvesniy rezultaty. Taigi,
jvertinus socialinés-emocinés kompetencijos perspektyvas, galima teigti, kad jei emociné
kompetencija yra suprantama, kaip geb¢jimas, kuris leidZia suprasti save, tai socialiné
kompetencija yra suprantama, kaip gebéjimas, kuris leidZia suvokti ir suprasti aplink esancius
individus.

2. Mokslinés literatiiros analizé atskleidé, kad darbuotojo elgsena ir santykis su klientu vaidina svarby
vaidmen;] klienty pasitenkinime. Darbuotojy elgesys, draugiSkumas, teikiamy paslaugy kokybe,
atmosfera ir fizin¢ aplinka yra tarp veiksniy, kurie turi jtakos klienty pasitenkinimu teikiama
paslauga, taciau mokslininkai pastebi, kad darbuotojy sgveika ir elgsena su klientais daro didesne
jtakg klienty pasitenkinimui nei bet kuris kitas veiksnys. Nors, analizuojant moksline literatiira,
pastebéta, kad mazai démesio skiriama darbuotojy, kurie kuria svarby vaidmenj klienty
pasitenkinimui, elgesio tyrin¢jimams, tac¢iau mokslininkai pazymi, kad minkstosios darbuotojy
kompetencijos yra labai svarbios, nes parodo darbuotojy gebéjimag bendrauti ir suprasti klientus
tarpasmeniniame ir emociniame lygmenyse.

3. Sudarytas teorinis sgsajy modelis atspindi sgsajas tarp trijy pagrindiniy dedamyjy, t.y. klienty
pasitenkinimo, jy pasitenkinimg lemiancios darbuotojy elgsenos ir darbuotojy turimy socialiniy-
emociniy kompetencijy. Siame modelyje klienty pasitenkinima lemia tokie veiksniai, kaip
aptarnaujancio personalo jvaizdis, personalo kvalifikacija, mandagumas, problemy sprendimas,
i8skirtinis démesys nuolatiniams klientams ir paslaugumas. Kiekvienam veiksniui yra priskiriama
atitinkama darbuotojy elgsena ir socialinés-emocinés kompetencijos. Sudarytos sasajos parodo,
kad visos Sios dedamosios sgveikauja tarpusavyje, nes klienty pasitenkinimas yra susijgs su
darbuotojy kompetencijomis, o turima darbuotojy kompetencija gali paveikti klienty emocijas,
kurios turi jtakos klienty ketinimui atitinkamai elgtis. Taigi, sudarytas sasajy modelis atspindi rysj
tarp trijy dedamyjy ir parodo, kad darbuotojy elgsenai jtakos turi jy turimos kompetencijos, o
elgsena lemia klienty pasitenkinima, arba nepasitenkinimg.

4. Atliktus jmonés X darbuotojy socialiniy-emociniy kompetencijy ir klienty pasitenkinimo jmonés X

aptarnaujanc¢iu personalu tyrimus ir iSanalizavus gautus rezultatus, galima daryti tokias iSvadas:
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4.1. Imonés X aptarnaujancio personalo gauti tyrimo anketos duomeny rezultatai atskleide, kad
bendrai darbuotojos savo turimas socialines-emocines kompetencijas vertina itin gerai, nes
bendrieji kompetencijy vidurkiai svyruoja nuo 5,4 balo iki 5,7 balo. Geriausiai darbuotojy
vertinamos kompetencijos yra pagarbos ir empatijos, o savikritiSkai vertina sugeb¢jima
biti lankscioms darbinéje aplinkoje. RySkesni kompetencijy skirtumai atsiskleidzia, kai
kintamieji analizuojami pagal darbuotojy darbo stazg ir darbuotojy amziaus grupes bei
padalinius, kuriuose aptarnaujantis personalas dirba. Analizuojant rezultatus pagal
padalinius, pastebéta tendencingas darbuotojy vertinimas, kai prasiausiai i§ visy turimy
socialiniy-emociniy  kompetencijy vertinamos lankstumo ir konflikty valdymo
kompetencijos.

4.2. Bendrai vertinant klienty pasitenkinimg jmonés X aptarnaujan¢iu personalu, galima teigti,
kad klientai darbuotojas vertina itin palankiai, o ypa¢ gerai vertina darbuotojy
demonstruojamg pagarbg klientams, Siek tiek prasciau vertina lankstumo kompetencija.
Taciau bendrieji darbuotojy socialiniy-emociniy kompetencijy vidurkiniai balai svyruoja
nuo 5,1 iki 5,4 balo. RySkesni klienty pasitenkinimo skirtumai atsiskleidzia, kai
pasitenkinimas analizuojamas skirtingais klienty pjiiviais pagal lyt], pagal amziaus grupes
ir pagal klienty lojalumg. Palankiausiai aptarnaujant] personalg vertina jmonei lojalts
klientai, kurie jmonés X parduotuvése apsilanko karta per ménesj, ar dazniau, taip pat
palankiau aptarnaujant] personalg vertina vyresnio amziaus klientai ir pagal lytj geriau
darbuotojas vertina moterys. Taciau, nepaisant to, net ir skirtingi klienty pjiiviai parodé,
kad aptarnaujantis personalas yra vertinamas palankiai.

4.3. Tyrimo rezultatai atskleidé, kad darbuotojy palankus saves vertinimas ir gauti auksti
socialiniy-emociniy kompetencijy vidurkiai turi jtakos klienty palankiam aptarnaujancio
personalo vertinimui ir pasitenkinimui, o tai leidzia daryti iSvada, kad jmonés X personalas
pasizymi aukStomis minkStosiomis kompetencijomis ir sugeba palaikyti palankius
bendravimo rySius su jmonés klientais. Be to, vertinat klienty ir darbuotojy gautus tyrimo
rezultatus, galima teigti, kad auksti klienty pasitenkinimo rodikliai ir auksti darbuotojy

saves vertinimo rodikliai parodo, jog yra sasajos tarp $iy dviejy dedamyjy.

Atsizvelgiant | empirinio tyrimo darbuotojy socialiniy-emociniy kompetencijy sasajy su klienty
pasitenkinimu rezultatus, galima pateikti tokias rekomendacijas:
1. Imonés X darbuotojy ir klienty nuomone prasCiausiai vertinama yra darbuotojy lankstumo
kompetencija, o ypa¢ prastai Sioje kompetencijoje klienty yra vertinamas alternatyviy, arba
papildomy prekiy pasitilymas, taip pat aptarnavimas prie kasos ir klienty ilgas laukimas, kol

darbuotojas galés aptarnauti. Sie kintamieji darbuotojy anketos rezultatuose taip pat yra vertinami
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prasciausiai, o tai parodo, kad imonéje X svarbu yra ugdyti ne tik darbuotojy sugebéjimag lanksciai
prisitaikyti prie salygy, bet ir suteikti galimybe darbuotojui pasiiilyti alternatyvia preke klientui,
pagreitinti ir palengvinti programinj klienty aptarnavimg prie kasos.

Kadangi atliktas tyrimas atskleidé, kad turimos darbuotojy socialinés-emocinés kompetencijos turi
jtakos klienty pasitenkinimui, tai, siekiant i§laikyti klienty pasitenkinima, rekomenduojama jmonés
X personalo skyriui darbuotojy atrankos metu, jvertinti kandidaty socialines-emocines
kompetencijas.
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Priedai

Priedas Nr. 1 Darbuotojuy anketa

Gerb. Respondente,

esu Kauno Technologijos universiteto, Zmoniy istekliy vadybos, magistro studijy studenté,
Siuo metu rasau magistro baigiamajj darbg ir atlieku tyrima, kurio tikslas — i$siaiSkinti jmonés X
darbuotojy turimy socialiniy ir emociniy kompetencijy raiska.

Apklausa yra anoniminé, todél vardo ir pavardés nurodyti nereikia, Jusy atsakymai bus
naudojami tik tyrimo rezultaty apibendrinimui. Anketos klausimy uzpildymas uztruks 5-10 min.

1. Kurioje imonés X parduotuvéje dirbate?
(pazymeékite Jums tinkamgq atsakymo variantg)
Vilnius Akropolis

Vilnius Ozas

Vilnius Panorama

Vilnius Ogmios miestas

Vilnius Nordika

Vilnius Mandarinas

Kaunas Mega DO

Kaunas Mega TS

Kaunas Akropolis

Kaunas Molas

Kaunas Urmas

Klaipéda Banginis

Klaipéda Akropolis

Siauliai Akropolis

Siauliai Saulés miestas

Paneveézys Ryo

Utena

Marijampolé

N Y O e Y Y Y A O o O

2. Jusy amzius (pasirinkite Jums tinkancig amziaus grupe)
<20

[121-25

1 26-30

[131-35

1 36-40

[141-45

1 46-50

1>51

3. Jisy iSsilavinimas
[J Vidurinis
[J Profesinis
(] Nebaigtas aukstasis
[J Aukstasis
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Kiek ilgai dirbate jmonés X parduotuvéje?
Maziau nei 1 metus

1-2 metus

3-4 metus

5 metus ir ilgiau

SRR

o

Zemiau esandioje lenteléje nuo 1 (visi$kai nesutinku) iki 6 (visi$kai sutinku) paZymeékite, kiek
sutinkate ar nesutinkate su pateiktais teiginiais prie kiekvieno teiginio pazymékite, kiek su juo
sutinkate ar nesutinkate

Déviu tvarkingg apranga

Darbo vietoje esu pasitempes

Uztikrintai konsultuoju apie prekes

Kalbu pasitikédama savimi

Pasiteirauju kliento ,kuo galé€iau padéti?*

Noriai padedu klientui iSsirinkti

Isklausau klientg

XN |0~ WM

I$siaiSkinu kliento poreikius

9. | Suteikiu reikiamg informacija

10. | Aiskiai konsultuoju

11. | Nepertraukinéju kalbancio kliento

12. | Maloniai Sypsausi

13. | Gerbiu savo klienta

14. | Mandagiai pasisveikinu

15. | Padékoju uz pirkima, ar apsilankyma

16. | Elgiuosi mandagiai su klientu

17. | Atsakau j uzduodamus klausimus

18. | Nepalieku Kkliento su neatsakytais klausimais

19. | Pasitlau papildomas prekes

20. | Neturint reikiamos prekés, pasiiilau alternatyvias prekes

21. | Greitai aptarnauju prie kasos

22. | Nepriverciu klienty ilgai laukti

23. | Padedu klientui iSspresti kilusias problemas

24. | Priimu Kklientui palankiausig sprendima

25. | Neparodau kylan¢iy neigiamy emocijy

26. | Elgiuosi taktiSkai

27. | Esu démesingas klientui

28. | Prie kasos paminiu papildoma svarbig informacija

29. | Pasitlau klientui tinkamiausig preke
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DO OH|OOOO[D
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30. | Rupestingai aptarnauju

Acit uz Jusy atsakymus
Priedas Nr. 2 Klienty anketa

Gerb. Respondente,

esu Kauno Technologijos universiteto, Zmoniy istekliy vadybos, magistro studijy studente,
Siuo metu rasau magistro baigiamajj darbg ir atlieku tyrima, kurio tikslas — iSsiaiSkinti jmonés X
parduotuviy klienty pasitenkinimg aptarnaujan¢iu personalu.

Apklausa yra anoniminé, todél vardo ir pavardés nurodyti nereikia, Jusy atsakymai bus
naudojami tik tyrimo rezultaty apibendrinimui. Anketos klausimy uzpildymas uztruks 5-10 min.
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Pazymeékite, kurios jmonés X parduotuvés personalg vertinsite ir toliau anketa pildykite
galvodami apie tos parduotuvés darbuotojus.

Vilnius Akropolis
Vilnius Ozas

Vilnius Panorama
Vilnius Ogmios miestas
Vilnius Nordika
Vilnius Mandarinas
Kaunas Mega DO
Kaunas Mega TS
Kaunas Akropolis
Kaunas Molas

Kaunas Urmas
Klaipéda Banginis
Klaipéda Akropolis
Siauliai Akropolis
Siauliai Saulés miestas
Paneveézys Ryo

Utena

Marijampole

Jusy lytis
Vyras
Moteris

Jusy amzius (pasirinkite Jums tinkanciq amzZiaus grupe)

<20

21-30
31-40
41-50
51-60
61-70
>71

Jusy issilavinimas
Vidurinis
Profesinis

Aukstasis

Gyvenamoji vietové

Didieji Lietuvos miestai (Vilnius, Kaunas, Klaipéda, Panevézys, Siauliai)

Miestas/miestelis
Kaimas/gyvenvieté
Uzsienis

Kaip dazZnai lankotés Top imoné X parduotuvése?
1 karta per metus, ar reciau

2-5 Kkartus per metus
1 karta per ménesj

Daugiau nei 1 kartg per ménesj



7. Zemiau esantioje lenteléje nuo 1 (visi¥kai nesutinku) iki 6 (visi§kai sutinku) paZymékite, kiek

Aptarnaujantis personalas:

1. | Dévi tvarkinga apranga 1 2 3 4 5 6
2. | Darbo vietoje yra pasitempgs 1 2 3 4 5 6
3. | Uztikrintai konsultuoja apie prekes 1 2 3 4 5 6
4. | Kalba pasitikédamas savimi 1 2 3 4 5 6
5. | Pasiteirauja ,kuo galéciau padéti?* 1 2 3 4 5 6
6. | Noriai padeda iSsirinkti 1 2 3 4 5 6
7. | Isklauso klientg 1 2 3 4 5 6
8. | Issiaiskina kliento poreikius 1 2 3 4 5 6
9. | Suteikia reikiamg informacija 1 2 3 4 5 6
10. | Aiskiai konsultuoja 1 2 3 4 5 6
11. | Nepertraukingja kalbancio kliento 1 2 3 4 5 6
12. | Maloniai Sypsosi 1 2 3 4 5 6
13. | Gerbia savo klienta 1 2 3 4 5 6
14. | Mandagiai pasisveikina 1 2 3 4 5 6
15. | Padékoja uz apsilankyma, ar pirkimg 1 2 3 4 5 6
16. | Elgiasi mandagiai 1 2 3 4 5 6
17. | Atsako j uzduodamus klausimus 1 2 3 4 5 6
18. | Nepalieka kliento su neatsakytais klausimais 1 2 3 4 5 6
19. | Pasitlo papildomas prekes 1 2 3 4 5 6
20. | Neturint reikiamos prekes, pasiiilo alternatyvias prekes 1 2 3 4 S 6
21. | Greitai aptarnauja prie kasos 1 2 3 4 5 6
22. | Neprivercia klienty ilgai laukti 1 2 3 4 5 6
23. | Padeda iSspresti kilusias problemas 1 2 3 4 5 6
24. | Priima klientui palankiausig sprendima 1 2 3 4 5 6
25. | Neparodo neigiamy emocijy 1 2 3 4 5 6
26. | Elgiasi taktiSkai 1 2 3 4 5 6
27. | Yra démesingas klientui 1 2 3 4 5 6
28. | Prie kasos pamini papildomag svarbig informacijg 1 2 3 4 5 6
29. | Pasitlo klientui tinkamiausig preke 1 2 3 4 5 6
30. | Ripestingai aptarnauja 1 2 3 4 5 6

Acit uz Jusy atsakymus

sutinkate ar nesutinkate su pateiktais teiginiais prie kiekvieno teiginio pazymékite, kiek su juo
sutinkate ar nesutinkate (apibraukite skaiciy)
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Priedu 1 lentelé Bendra kompetencijy struktiira

_Kg':;l;}::el;;lijsq Kompetenciju grupé Pagrindiniai kompetenciju elementai
1 Techniniai jgidZiai ir  Snties Zinios, patirtis, darbo atlikimo procediiros ir
#inios metodai, gebéjimas amaujinti Zinias
Bendravimas, sugebéjimas klausvtis, saZiningumas,
e v v —4u. . rTeakelja | klaidas ir grjftamaj) rvil. tolerancija
2 Tarpasmeniniai jgidziai ira_im:];ei:lsugebéjimas iprasu' Jilr nioil:yrumi kitujs=
sugebéjimas dirbti komandoje
Verslo supratimas, anfreprenerysté, strateginis
3 Vadovavimo jgidziai k_rly_pﬁlngumas, glnlbalqsl .ma.St'Emva.S’. e
priémimas, organizaciniai jgidZiai, komandu
formavimas ir valdvmas
Charizma, pasitikéjimas savimi, atsakomvbé ir
Asmeniniai lvderio isipareigojimas, jkveplanti motyvacija, empatija,
4 atributai pozitywus  mastymas, iniciatyvumas, drasa,
rvtingumas
Vizijos ir tikslu formulavimas, wvizijos ir tiksly
5 e e e perteikimas, emociné kompetencija, gebéjimas save

pateikti, jvaizdZzio formavimas, viefojo kalbéjimo
igidZziai, jgalinimas/delegavimas

Saltinis V. Silingiené Lyderystés kompetencijos raiska individualios karjeros kontekste (2011), 964 psl.

Priedy 2 lentelé Respondenty charakteristika pagal padalinius

Padalinys Darbuotoj | Anketas Anketas Klienty anketos rinkimo biidas
y skaiCius | uzpildziusiy | uzpildZiusiy
darbuotojy | klienty
skaicius skaicius
1. | Vilnius Akropolis 5 5 18 Internetiné apklausa el. pastu
2. | Vilnius Ozas 4 2 9 Internetiné apklausa el. pastu
3. | Vilnius Panorama 4 2 3 Internetiné apklausa el. pastu
4. | Vilnius Ogmios | 3 2 4 Internetiné apklausa el. pastu
miestas
5. | Vilnius Nordika 5 4 7 Internetiné apklausa el. pastu
6. | Vilnius Mandarinas | 4 3 4 Internetiné apklausa el. pastu
7. | Kaunas Mega DO 4 4 19 30 klienty ankety perduota iSdalinti
padaliniui + internetiné apklausa
8. | Kaunas Mega TS 4 4 22 30 klienty ankety perduota iSdalinti
padaliniui + internetiné apklausa
9. | Kaunas Akropolis 4 4 40 30 klienty ankety perduota iSdalinti
padaliniui + internetiné apklausa
10.| Kaunas Molas 4 4 22 30 klienty ankety perduota iSdalinti
padaliniui + internetiné apklausa
11, Kaunas Urmas 3 3 15 30 klienty ankety perduota iSdalinti
padaliniui + internetiné apklausa
12, Klaipéda Banginis 5 5 20 Internetiné apklausa el. pastu
13.| Klaipéda Akropolis | 4 2 8 Internetiné apklausa el. pastu
14, Siauliai Akropolis 4 2 12 Internetiné apklausa el. pastu
15.| Siauliai Saulés | 5 3 4 Internetiné apklausa el. pastu
miestas
16.| Panevézys Ryo 5 4 12 Internetiné apklausa el. pastu
17, Utena 4 1 2 Internetiné apklausa el. pastu
18, Marijampolé 4 0 0 Internetin¢ apklausa el. pastu
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| Viso:

| 75

| 54

| 221

|

Priedy 3 lentelé Darbuotojy socialiniy-emociniy kompetencijy faktorinés analizés rezultatai

Scales Subscales L i/tt o |r(mean)| r(min) | r (max) % KMO
Kompetencijos
Déviu tvarkinga
0,679 | 0,462
apranga
Da(bo vietoje esu 0.890 | 0.792
e pasitempes
Pasitikéjimas | ztikrintai 0.805 | 5495 | 5340 | 5585 | 64,027 | 0,622
savimi konsultuoju apie | 0,907 | 0,823
prekes
Kalbu pasitikédamas
savimi 0,696 | 0,485
Pa5|te|r.avqju k||€[’lt.0 0,066 | 0,975
kuo galécCiau padéti
Noriai padedu
Klientui iSsirinkti 0.792 | 0627
Komunikacija |ouausau klienta 0803 | 0644 | 5591 | 5616 | 5510 | 5755 | 69,721 | 0,830
I$siaiSkinu  kliento
. 0,880 | 0,774
poreikius
'Sutelklu“ reikiama 0,889 | 0,791
informacija
Aiskiai konsultuoju 0,807 | 0,651
Nepertraukinéju
kalbancio kliento 0.543 | 0.295
Maloniai Sypsausi 0,672 | 0,452
Gerbiu savo klientg 0,838 | 0,703
Pagarba Maf‘dag'a." 0,786 | 0,617
pasisveikinu
PadekF)Ju uz pirkima, 0.560 | 0,314 0,790 | 5,654 5,404 5,865 | 49,709 | 0,620
ar apsilankyma
Elg|u_03| mandagiai 0.775 | 0.601
su klientu
Atsakau i
uzduodamus 0,763 | 0,583
klausimus
Nepalieku kliento su
neatsakytais 0,713 | 0,509
klausimais
Pasiiilau papildomas
Lankstumas prekes 0.726 | 0,527 0,814 | 5,407 5,135 5,827 | 51,828 | 0,788
Neturint  reikiamos
prekes, pasitlau | 0,678 | 0,460
alternatyvias prekes
Greitai  aptarnauju 0.695 | 0483
prie kasos
Nep_rwerqu klienty 0.741 | 0,549
ilgai laukti
Padedu klientui
. i§spresti kilusias | 0,807 | 0,651
LI problemas 0,843 | 5505 | 5241 | 5722 | 67,942 | 0,764
pEl e Priimu klientui
. 0,853 | 0,728
palankiausig
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sprendimg

Neparodau neigiamy

.. 0,825 | 0,680

emocijy

Elgiuosi taktiSkai 0,811 | 0,658

Es_u _ démesingas 0793 | 0,628

Klientui

Prie kasos paminiu

papildomg  svarbig | 0,679 | 0,461
Empatija informacija 0,810 | 5,693 5,566 5,792 | 64,129 | 0,629

Pas1ulap ‘ klientui 0,860 | 0,739

tinkamiausig preke

Rupestingal 0,858 | 0,737

aptarnauju

Priedy 4 lentelé Klienty pasitenkinimo faktorinés analizés rezultatai
Scales Subscales L i/tt o |r(mean)| r(min) | r (max) % KMO
Klienty pasitenkinimas

Dévi tvarkingg 0,858 | 0,736

apranga

Darbo  vietoje yra | 5 g0y | ggg5 | 0,930 | 5340 | 5223 | 5586 | 82,821 | 0,818
Aptarnaujancio | pasitempes ' '
personalo jvaizdis| Uztikrintai

konsultuoja apie | 0,920 | 0,846

prekes

Kal_ba_ pasitikédamas 0,930 | 0,866

savimi

Pasiteirauja Ko | 409 | ¢ 759

galéciau padéti?

Noriai — padeda | ; g7 | ( g5

i§sirinkti
Paslaugumas ISklauso klienta 0934 | 0872 | gs5 | 5252 | 5173 | 5327 | 81,870 | 0915

I8siaiskina  kliento

L 0,896 | 0,802

poreikius

Sutelkla ) reikiama 0,915 | 0,838

informacija

Aiskiai konsultuoja 0,906 | 0,821

Nepertraukinéja

kalbancio kliento 0867 0.752

Maloniai Sypsosi 0,911 | 0,830

Gerbia savo klientg 0,946 | 0,895
Mandagumas | Mandagia 0931 | 0,866 | 0,960 | 5418 | 5300 | 5536 | 83285 | 0,19

pasisveikina

Padékoja uz

apsilankyma, ar | 0,886 | 0,785

pirkima

Elgiasi mandagiai 0,932 | 0,868

Atsak_o;uzduodamus 0,890 | 0.792

klausimus

Nepalieka kliento su
FERETELD neatsakytais 0929 1 0863 | 4944 | 5140 | 4905 | 5373 | 78,258 | 0863
kvalifikacija klausimais

Pasitilo  papildomas 0,794 | 0,630

prekes

Neturint  reikiamos | 0,867 | 0,752
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prekes, pasitlo
alternatyvias prekes
Gr_eltal aptarnauja 0,891 | 0,793
prie kasos
Nep_rlverc_la klienty 0,931 | 0,866
ilgai lauki
P_ade_da i§spresti 0,940 | 0,883
kilusias problemas
Priima klientui
LTl T palankiausia 0921 10849 | (954 | 5257 | 5200 | 5332 | 87,840 | 0817
sprendimas sprendimg
Nepar.gdo neigiamy | g g2 | g gg7
emocijy
Elgiasi taktiskai 0,941 | 0,885
Yfa _ démesingas 0,937 | 0,878
klientui
Prie  kasos pamini
ISskirtinis papildomg  svarbig | 0,923 | 0,852
démesys informacija 0,946 | 5,279 5,186 5,348 | 86,041 0,863
klientams Pa51ulq ' klientui 0,928 | 0,862
tinkamiausia preke
Ripestingai 0,922 | 0,850
aptarnauja
Priedy 5 lentelé Kompetencijy ir pasitenkinimo faktorinés analizés rezultatai
Scales Subscales L i/tt o |r(mean)| r (min) |r (max)| % KMO
Pasitikéjimas savimi 0,785 | 0,617
Komunikacija 0,856 | 0,732
.. | Pagarba 0851 | 0,724 | 9915 | 0,036 | -0,040 | 0,088 | 70,431 | 0,900
Kompetencijos Lankstumas 0,794 | 0,630
Konflikty valdymas 0,845 | 0,714
Empatija 0,900 | 0,809
Aptarnaujancio personalo | 0,925 | 0,855
jvaizdis
Paslaugumas 0,953 | 0,907
Pasitenkinimas Mandagumas 0937 | 0877
Personalo kvalifikacija 0,928 | 0,862
Problemy sprendimas 0947 | 0897 0,974 | 0,006 0,000 0,009 | 88,458 | 0,903
ISskirtinis démesys | 0,953 | 0,909
klientams
Priedy 6 lentelé Darbuotojy kompetencijy vidurkiai pagal padalinj
Kurioje parduotuvéje Pasitikéjimas Konflikty
dirbate? savimi Komunikacija | Pagarba | Lankstumas | valdymas | Empatija
Vilnius Akropolis 5,75 5,88 6,00 5,70 5,90 5,85
Vilnius Ozas 5,25 5,50 5,92 5,58 5,25 5,88
Vilnius Panorama 5,38 5,80 5,67 6,00 5,63 5,75
Vilnius Ogmios miestas 5,63 6,00 6,00 5,75 6,00 6,00
Vilnius Nordika 5,25 5,55 5,56 4,92 531 5,75
Vilnius Mandarinas 5,58 5,47 5,39 5,67 5,08 5,58
Kaunas Mega DO 4,88 4,90 5,04 4,33 4,56 4,75

81




Kaunas Mega TS 5,56 5,80 5,67 5,50 5,69 5,75
Kaunas Akropolis 5,06 5,15 5,42 5,04 5,38 5,50
Kaunas Molas 5,58 5,67 5,88 5,71 5,75 5,83
Kaunas Urmas 5,92 6,00 5,72 5,39 5,75 5,92
Klaipéda Banginis 5,70 5,55 5,93 5,90 5,90 5,90
Klaipéda Akropolis 6,00 5,60 5,50 5,17 5,50 5,50
Siauliai Akropolis 4,75 5,00 5,00 4,75 4,25 5,00
Siauliai Saules 5,42 6,00 5,75 5,28 5,58 5,92
Panevézys Ryo 5,88 5,65 5,83 5,79 5,75 6,00
Utena 6,00 5,33 6,00 6,00 6,00

Priedy 7 lentelé Klienty pasitenkinimo aptarnaujanciu personalu vidurkiai

. Bendras Standartinis
Sgsklzi?:imlmo vgiksni_o Klausimy formuluoté klientams Vidurkiai nuokrypis
vidurkis
Dévi tvarkingg apranga 5,6 0,797
53 Darbo vietoje yra pasitempes 5,3 0,958
Pasitikéjimas ’ UZztikrintai konsultuoja apie prekes 5,2 1,045
savimi Kalba pasitikédamas savimi 5,2 1,070
Pasiteirauja ,,kuo galé¢iau padéti?* 53 1,054
Noriai padeda iSsirinkti 5,2 1,084
53 ISklauso klientg 5,3 0,969
ISsiaiSkina kliento poreikius 5,2 1,100
Suteikia reikiamg informacija 5,3 0,979
Komunikacija Aiskiai konsultuoja 5,2 1,113
Nepertraukinéja kalbancio kliento 54 0,954
Maloniai §ypsosi 5,4 1,068
54 Gerbia savo klienta 54 1,001
Mandagiai pasisveikina 55 0,892
Padékoja uz apsilankyma, ar pirkimg 5,3 1,165
Pagarba Elgiasi mandagiai 55 0,899
Atsako j uzduodamus klausimus 54 0,948
Nepalieka kliento su neatsakytais klausimais 52 1,080
51 Pasiiilo papildomas prekes 5,2 1,093
Neturint reikiamos prekés, pasitilo 49 1,373
alternatyvias prekes
Greitai aptarnauja prie kasos 51 1,209
Lankstumas Neprivercia klienty ilgai lauki 51 1,246
Padeda iSspresti kilusias problemas 5,2 1,075
5,3 Priima Kklientui palankiausia sprendima 5,2 1,020
Konflikty Neparodo neigiamy emocijy 5,2 1,073
valdymas Elgiasi taktiSkai 5,3 0,974
Yra démesingas klientui 53 0,952
Prie kasos pamini papildoma svarbia 5,2 1,135
53 informacija
Pasiiilo klientui tinkamiausig preke 5,2 1,063
Empatija Riipestingai aptarnauja 53 1,027
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Priedy 8 lentelé Imonés X klienty vyry (N=54) pasitenkinimo vidurkiai

ankini Bendras Standartinis
\F/’;Sklgiril:imlmo V?iksni_o Klausimy formuluoté klientams Vidurkiai | hyokrypis
vidurkis
Dévi tvarkingg apranga 5,6 0,656
53 Darbo vietoje yra pasitempgs 53 0,960
Pasitikéjimas UZztikrintai konsultuoja apie prekes 51 1,058
savimi Kalba pasitikédamas savimi 51 1,176
Pasiteirauja ,,kuo galééiau padéti?* 54 0,994
Noriai padeda iSsirinkti 51 1,309
51 Isklauso klientg 51 1,123
ISsiaiskina kliento poreikius 5,0 1,243
Suteikia reikiamg informacija 5,1 1,082
Komunikacija Aiskiai konsultuoja 4,9 1,250
Nepertraukinéja kalbancio kliento 54 0,836
Maloniai Sypsosi 5,3 1,204
5,3 Gerbia savo Kklientg 5,3 1,099
Mandagiai pasisveikina 5,5 0,926
Padékoja uz apsilankyma, ar pirkima 5,1 1,269
Pagarba Elgiasi mandagiai 54 0,861
Atsako | uzduodamus klausimus 52 1,071
Nepalieka kliento su neatsakytais klausimais | 5,0 1,251
49 Pasiiilo papildomas prekes 51 1,123
Neturint re_:lklamos prekés, pasiiilo 47 1,552
alternatyvias prekes
Greitai aptarnauja prie kasos 4,7 1,475
Lankstumas Neprivercia klienty ilgai lauki 4,8 1,471
Padeda iSspresti kilusias problemas 5,0 1,165
51 Priima klientui palankiausia sprendima 51 1,003
Konflikty Neparodo neigiamy emocijy 51 1,127
valdymas Elgiasi taktiSkai 5,2 0,986
Yra démesingas klientui 5,2 1,022
59 Prie kaso§ pamini papildomg svarbig 5.1 1,186
' informacija
Pasitilo klientui tinkamiausig preke 51 1,144
Empatija Ripestingai aptarnauja 5,2 1,150
Priedy 9 lentelé Jmonés X klien¢iy motery (N=167) pasitenkinimo vidurkiai
Pasitenkinimo Bendras : . . | Standartinis
veiksniai V_EIksnl_o Klausimy formuluoté¢ klientams Vidurkiai | nuokrypis
vidurkis
Dévi tvarkingg apranga 5,6 0,839
54 Darbo vietoje yra pasitempes 5,3 0,960
Pasitikéjimas ’ Uztikrintai konsultuoja apie prekes 5,3 1,041
savimi Kalba pasitikédamas savimi 5,3 1,033
Pasiteirauja ,,kuo galéciau padéti?* 5,3 1,076
53 Noriai padeda iSsirinkti 53 0,999
' Isklauso klientg 5,4 0,912
I8siaiskina kliento poreikius 5,2 1,048
Komunikacija Suteikia reikiamg informacija 5,4 0,939
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Aiskiai konsultuoja 5,2 1,059
Nepertraukinéja kalbancio kliento 5,4 0,992
Maloniai Sypsosi 5,4 1,023
54 Gerbia savo klienta 55 0,968
Mandagiai pasisveikina 5,6 0,882
Padékoja uz apsilankyma, ar pirkimag 54 1,127
Pagarba Elgiasi mandagiai 55 0,913
Atsako j uzduodamus klausimus 54 0,901
Nepalieka kliento su neatsakytais klausimais | 5,3 1,011
52 Pasiiilo papildomas prekes 53 1,085
Neturint reikiamos prekés, pasiiilo
alternatyvias prekes 5.0 1,307
Greitai aptarnauja prie kasos 5,2 1,088
Lankstumas Neprivercia klienty ilgai lauki 5,2 1,153
Padeda iSspresti kilusias problemas 5,3 1,043
53 Priima klientui palankiausig sprendimag 5,3 1,025
Konflikty Neparodo neigiamy emocijy 53 1,055
valdymas Elgiasi taktiskai 54 0,967
Yra démesingas klientui 5,4 0,929
53 Prie kaso§ pamini papildoma svarbig 5.2 1,120
’ informacija
Pasiiilo klientui tinkamiausig preke 5,3 1,036
Empatija Riipestingai aptarnauja 54 0,982
Priedu 10 lentelé Darbuotojy kompetencijy koreliacijos rezultatai
Pasitikéjimo | Komunikacijos | Pagrabos | Lankstumo | Konflikty | Empatijos
savimi vidurkis vidurkis | vidurkis valdymo | vidurkis
vidurkis vidurkis
Pasitikéjimo Pirsono 1 0,559 0,592 0,575 0,621 0,631
savimi koreliacija
vidurkis Sig.  (2- 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
tailed)
N 53 49 51 51 53 53
Komunikacijo | Pirsono 0,559 1 0,673 0,528 0,643 0,730
s vidurkis koreliacija
Sig.  (2-| 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
tailed)
N 49 49 47 47 49 49
Pagarbos Pirsono 0,592 0,673 1 0,616 0,673 0,713
vidurkis koreliacija
Sig.  (2-| 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
tailed)
N 51 47 52 50 52 51
Lankstumo Pirsono 0,575 0,528 0,616 1 0,718 0,763
vidurkis koreliacija
Sig.  (2-| 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
tailed)
N 51 47 50 52 52 51
Konflikty Pirsono 0,621 0,643 0,673 0,718 1 0,797
valdymo koreliacija
vidurkis Sig.  (2-| 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
tailed)
N 53 49 52 52 54 53
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Empatijos Pirsono 0,631 0,730 0,713 0,763 0,797 1
vidurkis koreliacija
Sig.  (2-| 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
tailed)
N 53 49 51 51 53 53
Priedu 11 lentelé Klienty pasitenkinimo aptarnaujan¢iu personalu koreliacijos rezultatai
Pasitikéjimo | Komunikacijos | Pagrabos | Lankstumo | Konflikty | Empatijos
savimi vidurkis vidurkis | vidurkis valdymo | vidurkis
vidurkis vidurkis
Pasitikéjimo Pirsono 1 0,854 0,862 0,798 0,816 0,890
savimi koreliacija
vidurkis Sig.  (2- 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
tailed)
N 220 219 219 219 219 220
Komunikacijos | Pirsono 0,854 1 0,845 0,883 0,901 0,885
vidurkis koreliacija
Sig.  (2- | 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
tailed)
N 219 220 219 219 219 220
Pagarbos Pirsono 0,862 0,845 1 0,831 0,840 0,893
vidurkis koreliacija
Sig.  (2- | 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
tailed)
N 219 219 220 219 219 220
Lankstumo Pirsono 0,798 0,883 0,831 1 0,896 0,816
vidurkis koreliacija
Sig.  (2- | 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
tailed)
N 219 219 219 220 220 220
Konflikty Pirsono 0,816 0,901 0,840 0,896 1 0,882
valdymo koreliacija
vidurkis Sig.  (2- | 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
tailed)
N 219 219 219 220 220 220
Empatijos Pirsono 0,890 0,885 0,893 0,816 0,882 1
vidurkis koreliacija
Sig.  (2- | 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
tailed)
N 220 220 220 220 220 221
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