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PATVIRTINIMAS APIE PARENGTO BAIGIAMOJO

DARBO SAVARANKISKUMA

Patvirtinu, kad parengtas magistro baigiamasis darbas

(jraSyti pavadinima)

> atliktas savarankiskai ir nebuvo kaip visuma pateiktas jokiam déstomajam dalykui atsiskaityti Siame
ar ankstesniuose semestruose;

» nebuvo pateiktas atsiskaityti Siame ar kitame KTU fakultete arba kitoje Lietuvos aukstojoje
mokykloje;

» turi visas ] baigiamojo darbo literatiros sarasg jtraukty informacijos $altiniy nuorodas.

(varda ir pavardg jrasyti ranka) (parasas) (data)
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SUMMARY

The role of trust has been studied and discussed in different contexts for many years. Most of the
attention was given for the trust between people, but now you can find more and more discussions
about trust between organizations and it has often been argued that trust is essential for successful
cooperation and effectiveness in organizations. The main aims of this work is to explain the concept
and importance of trust for business organizations, in addition, to determine how organizations may
gain other organization‘s trust over time and what are the main factors influencing business partner’s
trust. The main problem is to find out, how could it be possible to increase the trust among
organizations in Lithuania.

The object of this work is development of trust. The object of the research is the
development of interorganizational trust in Lithuania.

The aim of this work is to reveal factors that have effect on trust development levels among
organizations.

This study has three main tasks:

1. to purify the conception of interorganizational trust and it‘s role in business relationships;
2. to reveal interorganizational trust development factors and stages.
3. To evaluate factors anr stages that increase interorganizational trust in Lithuania.

The work is divided into two parts. First, theoretical part analyses the concept of trust, factors,
that have impact to trust building and also presents trust models.

The second part presents the research. The research was done using quantitative survey, where
the respondents had to answer questions about their organization‘s relationships with other
organizations. For analyzing the gathered data SPSS statistical analysis and Excel programs were chosen.

The main finding of this work is factors that have impact on building trust in different trust levels.

Key words: trust building, interorganizational trust,trust building factors
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IVADAS

Tyrimo aktualumas. Europos Sajunga ir visas likes pasaulis vis dar jaucia 2008 mety iStiktos
krizés padarinius. Zinoma, jau pragjo Seseri metai ir per §iuos metus nemazai nuveikta ir pasiekta:
Airija sékmingai baigé paramos programa, Portugalijos ekonomikos augimo rodikliai tapo didziausi
Euro zonoje, o Graikija, kuri labiausiai buvo paveikta krizés, sugebéjo atsitiesti ir visiSkai pakeisti
ekonomikos biikle. Zinoma, Europos ekonomika neatsigauna taip greitai, kaip norétysi, tatiau, anot
Europos komisijos prezidento Jose Manuel Durao Barroso, jei $aliy gyventojai ir valdzia suvienys jégas
ir dirbs i8vien, galima tikétis labai gery rezultaty ir pasiekimy. Taigi, kazko siekiant, turime suprasti,
kad jégy suvienijimas yra bitinas, o to nejmanoma pasiekti be pasitikéjimo.

Siais laikais, kai pasaulis tampa vis globalesnis, biitina turéti verslo partneriy ir sajungininkuy,
kuriais galime pasitikéti, ne vien savo Salyje, bet ir daugelyje kity. Konkurencija apima ne tik Salj,
kurioje yra firma, bet ir uzsienio konkurencija. Todél biitina rasti patikimy verslo partneriy, darbuotojy
ir jrodyti klientams, kad esate verti jy pasitikéjimo.

Kaip pastebéjo Young ir Wilkinson (1989), tarporganizaciniai santykiai ir jy verté grindziami
pasitikéjimu, jsipareigojimu, ilgalaike orientacija ir Kitais, su ilgalaikiy santykiy kiirimu susijusiais,
kintamaisiais. Visi $ie kintamieji siejasi su jmoniy lojalumu kitoms jmonéms (tiekéjams, verslo
partneriams ir pan.). Pasitikéjimu gristos partnerystés tikslas — padidinti vertés kiirimo sistemos
funkcijy efektyvumg ir produktyvumg. Rinkos salygos ver€ia jmones tinkamai jvertinti jy
bendradarbiavimg ir plétros galimybes rinkoje. Tai yra sékmingos jmonés veiklos konkurencinéje
rinkoje prielaida.

Kiekviena jmoné, uzmegzdama santykius su kitais verslo subjektais, tikisi gauti tam tikrg naudg —
verte. Kaip teigia Qureshi ir kt. (2007), santykiy verté kuriama jsipareigojimu verslo partneriui, jmonés
vadovybés palaikymu, dalijimusi informacija, veiklos jvertinimu, ilgalaikémis sutartimis, veiksmy
koordinavimu ir jsitraukimo laipsniu, visuotinés kokybés vadybos principy taikymu.

Kiekviena jmoné turi jvertinti, ko ji siekia bendradarbiaudama su kitais verslo subjektais ir kaip
pasiekti maksimaly abipus] naudingumg, kai santykiy verté priklauso nuo abiejy verslo partneriy
pasitenkinimo. Lietuva taip pat ne iSimtis. Siekiant, kad Lietuvos verslas pléstysi j kitas Salis,
isitvirtinty Europoje, privalu jvertinti pasitikéjimo vaidmenj ir jo daromg jtaka. Juk plétodami
pasitikejima verslininkai galéty sutaupyti daug laiko, kurj Svaistyty sutariy pasiraSinéjimui, partnerio
veiksmy sekimui. Verslininkams privalu suvokti, kad biutent Sis reiSkinys gali taupyti jy laikg ir

resursus.



Pagrindinis probleminis klausimas - kaip stiprinti pasitikéjima tarp verslo subjekty Lietuvoje, ir
kokie yra pasitikéjimo vystymo etapai Siekiant plétoti versla.
Tyrimo objektas — pasitikéjimo vystymas.
Tyrimo dalykas — pasitikéjimo tarp organizacijy vystymas Lietuvoje.
Darbo tikslas — atskleisti pasitikéjimo vystymo etapus tarp organizacijy ir tai lemiancius
veiksnius.
Tyrimo uzZdaviniai:
4. ISgryninti pasitikéjimo tarp organizacijy koncepcija ir jos vaidmenj verslo santykiuose;
5. Atskleisti ir susisteminti i§skiriamus pasitikéjimo vystymo tarp organizacijy etapus ir
veiksnius;
6. Empiriskai jvertinti veiksnius ir etapus, skatinancius pasitikéjima tarp organizacijy
Lietuvoje.
Tikslui pasiekti pasitelkti $ie tyrimo metodai:
1. Mokslinés literatiiros ir interaktyviy straipsniy analizé;
2. Duomeny analizé ir sisteminimas — teoriniy pasitikéjimo etapy nustatymas;
3. Anketiné apklausa ir gautos informacijos sisteminimas ir analizé.
Darbe keliama hipotezé:
1. Laikantis standartiniy pasitikéjimo etapy, galima vystyti pasitikéjima tarp organizacijy.
2. Pasirinkti vystymo ir valdymo etapai tarp organizacijy daro jtakg tolimesniems jy

santykiams.



1. PASITIKEJIMO TARP ORGANIZACIJU REISKINIO TEORINIAI
ASPEKTAI

Dilema, pasitikéti ar ne, kyla kiekvieno Zmogaus pasqgmonéje, kai tik gaunama galimybé
pasipelnyti is santykiy, kurie paremti pasitikéjimu kitais. Zmonés yra linke abejoti ir ypac tais atvejais,
kai kity veiksmai gali daryti jtakq jy gerovei. Versle vadovaujamasi tuo paciu principu. Kurdami
naujus santykius su nauju partneriu visuomet pradedame svarstyti, ar pasitiketi juo ar ne. Kokig zalg
galime patirti is Siy santykiy, jei pasitikéjimas nebus jvertintas it kokia bus nepasitikéjimo kaina.

Ivairiuose moksliniuose Saltiniuose pateikiami skirtingi pasitikéjimo apibrézimai. Sioje dalyje
analizuojami jvairiis pasitikéjimo sqvokos apibréZimai, aptariama pasitikéjimo funkcija, didziausig

démesj skiriant pasitikéjimo sampratai tarp organizacijy.

1.1 Pasitikéjimo savoka

Pasitikéjimas egzistuoja daugelyje gyvenimo sri¢iy ir butent dél to Siam reiskiniui skiriamas
didziulis démesys. Pasitikéjimas jgijo neigiamy savybiy, nes zmogus i$ prigimties yra linkes pasitikeéti
,»aklai“, dél to nejvertinamos galimos pasekmés (Medicina, 2004).

Pasitikéjimag Nooteboom (2002) jvardija kaip chaosg, kuriame daugelj mety nebuvo tvarkos ir tik
dabar mokslininkams pavyksta §j reiskinj susisteminti. Taciau tai néra taip paprasta, kadangi, kaip
pastebi Paliszkiewicz (2010) ir Juceviciené (2013), pasitikéjimas ir jo kuriami santykiai jau eilg mety
yra daugelio discipliny (filosofijos, sociologijos, vadybos, rinkodaros, ergonomikos, industrinés
psichologijos ir internetinés prekybos) tyrimy centru, taciau kiekviena i$ $iy discipliny pateikia
skirtingg pasitikéjimo apibrézima.

Elgsenos mokslui sunkiai sekési sukurti pasitikéjimo sgvoka. Socialiniuose moksluose $i sgvoka
aktualizavosi prie§ 30 mety, o nuo to laiko pateikta daugybé apibréZimy, kuriuos reikia sugrupuoti,
norint suprasti ir iSanalizuoti pastarajj rei$kinj. Ekonomistai pripazjsta pasitikéjimo svarba, taciau yra
linke nuvertinti §io reiSkinio sudétingumg ir painuma, nors jau bty laikas jtraukti aiSky pasitikéjimo
apibrézimg ekonominése analizése (Noteboom, 2002).

Russell ir Hardin (2001) teigia, kad jei Zvelgiant | pasitikéjimg kaip | reiskinj, kai tikime
Zmogumi, galime jZvelgti tris paprastas pasitikéjimo savybes:

1. Pasitikéjimas yra pasirenkamas: pasitikime konkreciais asmenimis, o ne visais.
2. Pasitikima dél tam tikry priezasCiy: prie$ kazkuo pasitikédami, mes ieSkome gery

savybiy.
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3. Pasitikéjimas — tai jtikinimas: pradedama déti viltis  kitg asmenj, tikimasi atitinkamy
veiksmy.

Pacia bendriausia prasme pasitikéjimas yra asmens nuomoné apie kity veiksmus. Tai pirmiausia
yra Kognityvinis reiskinys, kuris remiasi Zmoniy pastangomis jvertinti tikimybe, kad kity veiksmai
atitiks jy interesus ar bent jiems nepakenks (Ziliukaité, 2006). Kai kuriy autoriy nuomone, pasitikéjimo
sgvoka atsirado kartu su pirminémis Zmoniy asociacijy formomis, t. y. nuo tada, kai zmonés pradéjo
priskirti objektams tam tikras savybes ir asocijuoti jas biitent su tais objektais. Sztompka (1999)
pasitikéjimag apibrézia kaip lukesCius, viltis, kad kiti zmonés, grupés ar institucijos elgsis ir atliks
veiksmus, kurie mums bus naudingi. Taciau Lewicki (1996) savo straipsnyje teigia, kad pasitikéjimas —
tai psichologiné busena, kai savanoriskai sutinkama buti pazeidziamu, tikintis teigiamo elgesio ir
spendimy i8 kity subjekty.

Dabartiniame lietuviy kalbos zodyne (2014) pasitikéjimas — tai tikejimas, kad neapvils, 0 anot
Liubarskienés (2004) — tai tam tikras rySys su kitais Zmonémis bei jy socialine aplinka, kuriems
patikime savaja egzistencija, todél ir i§ jy laukiame, kad jie atsizvelgty i tavaja asmenybe, kurig
savomis pastangomis sukirei visuomenéje.

1§ pateikty apibréZimy matome, kad pasitikéjimas, bendrgja prasme, tai rysio uzmezgimas su kitu
asmeniu, tikéjimas juo, jo siekiais, savanoriskas sprendimas leisti kitam asmeniui daryti jtakq savo
gerovei ir biiti is dalies priklausomam nuo kity.

Visi pateikti apibrézimai, anot darbo autorés, yra placios apimties ir gali biiti taikomi jvairiose
disciplinose. Dél to bitina isgryninti, kokios savybés yra priskiriamos tarporganizaciniam
pasitikéjimui ir kaip galima apibrézti §j konkrety reiskinj.

Pasitikéjimas tarp organizaciju. Siame darbe pasitikéjimas bus analizuojamas organizacijy
veiklos kontekste, todeél reikalingas apibrézimo susiaurinimas iki Vienos srities — pasitikéjimas tarp
organizacijy.

Pasitikejimas svarbus ekonomingje erdvéje: padeda uzmegzti santykius, palengvina derybas,
sumazina sandoriy kastus ir net gi padeda sprendziant tarptautinius politinius ginc¢us (Paliszkiewicz,
2010). Lorenz (1988) tvirtina, kad pasitikéjimas daro poveikj svarstant investicinius klausimus:
pasitikéjimas leidzia efektyviau investuoti j turtg, kadangi abi Salys tiki, kad nebus piktnaudziaujama
padétimi jau po sutarties pasiraSymo. Tai pagrindinis aspektas bet kuriame produktyviame ir
sékmingame socialiniame procese. Tyrinétojai (Sako, 1998; Gills, 2003; Zalabak et al., 2000) pastebi,
kad tarporganizacinis pasitikéjimas turi teigiamos jtakos projekty valdymui, pvz.: atliekant uzduoties

vykdyma ir tvarkant veiklos priemones (nuolatinis paslaugy ar produkty tobulinimas ir jy pristatymas
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laiku), o taip pat ir produkty ar paslaugy kokybei bei darby vykdymo laikotarpiui. Apibendrinant,
tarporganizacinis pasitikéjimas padeda siekti teigiamy ekonominés veiklos rezultaty.

Zaheer ir Harris (2006) tarporganizacinj pasitikéjima apibrézia kaip bendra pasitikéjima, kurj
vienos kompanijos darbuotojai jaucia kitai kompanijai. Kompanija néra asmuo ar vienetas, sugebantis
savarankiskai funkcionuoti. Kompanija — tai sistema, kurig sudaro asmenys. Taigi nuo Siy Zmoniy
priklauso produkty/paslaugy kokybé, jvaizdis, santykiai su partneriais, pozZiiris j kitas jmones ir pan.

Ekonomikos Saltiniuose pateikiama daugelis kity tarporganizacinio pasitikéjimo apibrézimy:

1 lentelé. Tarporganizacinio pasitikéjimo apibrézZimai

Apibrézimas Autorius

Tai pasitenkinimas kitos puseés Van de Ven ir Walker (1984)
jsipareigojimy  vykdymu,  sgziningumu  ir
teisingumu.

Tai kompanijos tikéjimas, kad kita Anderson ir Narus (1990)

kompanija elgsis taip, kad atne$ty nauda ne tik

sau, bet ir kitai susitarimo pusei.

Tai noras pasikliauti partneriu, kuriuo Moorman, Deshpande, ir Zaltman (1993)
tikime.
Tikéjimas, kad kita pusé sieks visapusiskai Lui ir Ngo (2004)

Ivykdyti savo rolg santykiu formavime. Tikimasi

geranoriSkumo, pasitikéjimo ir kompetencijos.

Tikéjimas, kad kita pusé  vykdys McEvily, Zaheer ir Perrone (2003)
Isipareigojimus, elgsis nuspéjamai ir derésis

sgZiningai.

Daznai pastebima, kad sociologai pasitik€jimg sieja su praeitimi, o ekonomistai atvirksciai — su
ateitimi. Kitaip sakant, sociologai, kurdami pasitikéjimo apibrézima ir bandydami paaiskinti $j reiskinj,
remiasi praeitimi, o ekonomistams riipi tik ateities galimybémis, kg galima gauti arba prarasti. Jy
nuomone, praeitis, tai jau iSnaudotos sgnaudos ( Zaheer ir Harris, 2006). Taciau, anot Gulati (1995),
tyrimai pabréziantys praeities vaidmenj pasitikéjimo kirime, jrodé, kad ankstesnis organizacijy

bendradarbiavimas, jskaitant susipazinimo ir tolimesniy jvykiy istorija, padeda kurti didesnj
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pasitikéjima. Visgi Lui ir Ngo (2004) pastebéjo, kad ankstesnis organizacijy bendradarbiavimas ar kiti
santykiai neturi jtakos formuojant pasitikéjima.

Gills (2003) pasitiké¢jimg versle apibrézia kaip norg tikéti, kad kitas subjektas yra
kompetentingas, atviras ir nuoSirdus bei siekia, dalinasi ir vysto tuos pacius tikslus. Starnes et al.
(2010) teigia, kad visi ekonomikos/organizacijy literatiiroje egzistuojantys apibrézimai turi tokia pacia
prasmg ir egzistuoja trys pagrindinés savybés:

- tikéjimas saziningumu, jégomis ir charakteriu;

- atsakomasis tikéjimas kazkieno siekiais ir elgesiu;

- stiprus pasikliovimas kito sgziningumu, nuosirdumu ir teisingumu.

Vertéty paminéti, kad pasitikéjimo savoka yra labai plati, o jos tikslesnj apibrézimg komplikuoja
kasdien vartojamos bendros konotacijos, kurios sukuriamos mokslininkams skaidant pasitikéjima j
smulkesnes dalis ir aspektus (Zaheer ir Harris, 2006).

Apzvelgus mokslinéje literatiiroje sutinkamus pasitikéjimo apibrézimus, galime sudaryti bendrg

tarporganizacinio pasitikéjimo schemgq, kurioje atsispindi pasitikinciojo likesciai:

Tarporganizacinis pasitikéjimas — tai...

SaZiningumas

Nuspé&jamumas

GeranoriSkumas

Kompetencija

Abipusis naudos siekimas

Teisingumas

Isipareigojimy vykdymas

1 pav. Termino ,, tarporganizacinis pasitikéjimas “ dedamosios

Atlikus mokslinés literatiros analize, pastebéta, kad daug diskusijy kyla dél to, jog néra aisku,
kas yra subjektas tarporganizaciniame pasitikéjime (Janowicz ir Noorderhaven, 2006). Kaip teigia
Zucker (1986) pasitikéjimas tarp organizacijy kyla i§ organizacijy savininky asmenybiy (jei tai maza

jmoné) ar i§ grieztai centralizuotos sprendimo priémimo struktiiros ir organizacinés kultdros, kuri
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ver¢ia jmone¢ bendradarbiauti. Kiti tyréjai (Palisisziewicz, 2010; Janowicz ir Noorderhaven, 2006)
tvirtina, kad organizacija sudaryta ir reguliuojama individualiy asmeny ir biitent per juos kuriamas
pasitikéjimas tarp organizacijy. Ne pati jmoné pasitiki, bet ja valdantys individai (Janowicz ir
Noorderhaven, 2006). Taigi galima daryti prielaidg, kad pasitikéjimas tarp organizacijy gali biti
sunaikintas dél vieno ar dviejy asmeny netinkamo savo organizacijos pristatymo/atstovavimo.

Apibendrinant tarporganizacinio reiskinio pasitikéjimo apibrézimy analize galime matyti, kad
pasitikéjimas  daugiausia pateikiamas kaip psichologijos ar vadybos moksly apibrézimas,
akcentuojantis rysj tarp asmeny, socialinés aplinkos, vartotojo. Taip pat matyti, kad pasitikéjimas
suvokiamas kaip biisena ar procesas, kurio metu Zmogus ar organizacija yra pasiryzes rizikuoti t. y. —
Jjis gali ne tik blogai jvertinti kito asmens ar institucijos patikimumg, bet ir nukentéti patirdamas
moraling ir materialine Zalg. Taip pat, pasitikéjimas priklauso nuo konkrecios situacijos, privercia
isipareigoti, organizacijos, individai pasitikéti ar ne pasirenka sgmoningai. Pasitikéjimas yra
orientuotas ir fai néra linijinis procesas, kadangi nesutarimai ir nesusipratimai gali skatinti
nepasitikéjimgq, o jsipareigojimy vykdymas priesingai — padidinti pasitikéjimg. Gilmour (2007) nurodo,
kad aiskinant pasitikéjimo sampratq, neretai naudojamos tokios sqvokos kaip viltis, teisingumas,
patikimumas. Kai kuriose sqvokose pastebima esminiy tritkumy, 0 tai apriboja Siy apibrézimy taikymg
tolesnei darbo objekto analizei. Pavyzdziui, Gilmour (2007) pasiiilytame pasitikéjimo termino
aiskinime pabréZiamas busimas veiksmas (,,bus padaryta®), taciau pasitikéjimas formuojamas ne tik
perspektyvoje, bet ir esamu momentu. Matyti, kad pasitikéjimas atsiranda santykyje su kazkuo t. y. turi
sqveikauti keli subjektai — asmenys, grupés ar organizacijos, pasitikéjimas skirtas konkreciam
asmeniui, organizacijai, grupei, kazkuo pasitikéti pasirenkama savarankiskai, valingai, o ne per
prievartg.

Darbo autorés nuomone, Lui ir Ngo (2004) pateiktas pasitikéjimo termino aiskinimas yra
tinkamiausias (nurodomas pasitikéjimo objektas, subjektas, rysys tarp jy, ko tikimgsi is kitos pusés)
siekiant atskleisti pasitikéjimo lygius-etapus tarp organizacijy ir jiems jtakq darancius veiksnius. Taigi
darbe bus vadovaujamasi siuo pasitikéjimo tarp organizacijy apibréZimu —,, tai tikéjimas, kad kita pusé
sieks visapusiskai jvykdyti savo role santykiu formavime. Tikimasi geranoriskumo, pasitikéjimo ir

kompetencijos “.
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1.2 Pasitikéjimo tipai

Siame poskyryje bus pateikiamas pasitikéjimo skirstymas j tipus ir jy aprasymai. Pateikiamos

jvairiy autoriy nuomonés apie Sio reiskinio skirstymq ir kylancias problemas. Siekiama iSsiaiskinti,

koks skirstymas bus tinkamiausias tolimesniam darbo tyrimui.

Becky J. Starners ir kiti straipsnyje ,,Organizational Trust: Employee-Employer Relationships*

(2010) isskyré keturis pasitikéjimo tipus: pradinis (angl. Basic), nuoSirdus (angl. Simple), aklas (angl.
Blind) ir tikras (angl. Authentic).

Pradinis pasitikéjimas (angl. Basic) — gebéjimas ir noras susipazinti su zmonémis neturint
jokio uzslépto jtarumo, gebéjimas bendrauti su nepazjstamais zmonémis be baimés ir
noras uzmegzti artimus santykius.

Nuosirdus pasitikéjimas (angl. Simple) — visiskai néra jokio jtarumo: nereikalaujama
atsako, pasirinkimy, apmastymy ir pasiteisinimy. Si pasitikéjimo tipas pasitaiko kai iki
tol néra teke suabejoti kitu, bet gali buti, kad tas, kuris pasitiki, yra naivus.

Aklas pasitikéjimas (angl. Blind) — pasitikima be abejones ir net kai asmuo iSduodamas,
jis negali to pripazinti. Aklo pasitikéjimo atveju atmetama galimybe, kad kas nors galéjo
iSduoti asmens pasitikeéjimg.

Tikras pasitikéjimas (angl. Authentic) — pilnai suvokiamos salygos ir ribos. Esant tikram
pasitikéjimui, sprendimai paremti pasirinkimu ir atsakomybe, o ne mechaniniais
sprendimais. Esant tikram pasitikéjimui suvokiama rizika ir iSdavystés atveju susitaikoma

su pasekmeémis.

Kiekvienos rusies pasitikéjimo charakteristikos pateikiamos lenteléje 2.

2 lentelé. Pasitikéjimo tipai ir charakteristikos (Becky J. Starners et al., 2010)

Pradinis Nuosirdus Aklas Tikras
Per daug nesvarstoma | Neapgalvotas ir nieko | Veikiamas i§davystés ir | Apmastytas ir
ir nemastoma neatspindi pazeidimy, néra atviras | nuosirdus
galimybéms
Atviras Neabejojantis ir | Sagmoningas saves | Pasirenges iSdavystei ir
neprieStaraujantis apgaudinéjimas gali susidoroti su Sia
situacija
Nedarantis skirtumo | Nepasitikéjimo galimybé | Atsisakoma pripazinti | Démesys sutelkiamas ]
net néra svarstoma nepasitikéjima pacius santykius, o ne |
vienetinius sandorius ir
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rezultatus

Gali buti paveldétas | Paremtas draugiskais | Plétojamas  remiantis | Nenaivus ar praziitingas
ar jgimtas santykiais jsitikinimais apie kitus
zmones
Sustiprintas, remiantis | Saugumas savaime | Sukuriamas  pastangy | Pasitikintis savimi
patirtimi su kitais suprantamas déka
Paremtas Kito | Plétojamas remiantis | Stiprus, intensyvus, | Savarankiskai tiriamas
asmenybe ir elgesiu jsitikinimais apie Kkitus | emocinis
zmones
Nustato individo | Isdavysté yra sukrecianti | Stokoja paradigmy Aiskus
paradigmas
Negatyvus,  tikima, | Isdavystés galimybé | Isdavysté yra | Reikalaujama
kad nutiks kazkas | neigiama sukreéianti priezasties pasitikéti
blogo

Riipinamasi tik savo
Saugumu

Negali biiti atkurtas

PasireiSkia gynyba ir
ribotumas

Pasirinktas ir sukurtas
dedant pastangas

Salyginis

Salyginis

Besalygiskas

Vystomas bendraujant
su kitais

Apima pasirinkimus

Svarbiis jsipareigojimai
ir sgZiningumas

Negali biiti priimamas
kaip savaime
suprantamas

Salyginis

J. Crotts ir G. Turner (1999) pasitikéjima klasifikuoja pagal veiksnius, lemiancius pasitikéjima:

1) aklas pasitikéjimas ( angl. blind trust) — paremtas Ziniy trakumu;

2) pasitikéjimas pagal iSskai¢iavimg (angl. calculus based trust) — paremtas gaunamos naudos i$

sudaryty santykiy apskaiciavimu;

3) patikrintas pasitikéjimas (angl. verified trust) — paremtas galimybe firmai jvertinti kitg firma;

4) uzsitarnautas pasitikéjimas (angl. earned trust) — paremtas ankstesniu bendravimu,

kuometviena pusé ryztasi pasitikéti kita, kadangi antra pusé pasitiki jais;

5) abipusis pasitikéjimas (angl. mutual trust)— abi pusés dalinasi bendru pasitikéjimu.
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Vanesa Hall (2011) isskiria Siuos pasitikéjimo tipus:

- Aklas pasitikéjimas (angl. blind trust). Remiamasi nuojauta, bet ne faktais, tikimasi greity
rezultaty.
- Skeptiskas pasitikéjimas (angl. skeptical trust). ISsiaiSkinamos visos smulkmenos,
reikalaujama visos informacijos bei privaloma zinoti, kokia bus gauta nauda.
- Perimtas pasitikéjimas (ang. reffered trust). Pasitikima kito asmens nuomone apie kita
asmenj ar organizacija.
- Situacinis pasitikéjimas (angl. situational trust). Asmeniu ar organizacija pasitikima tik
tam tikroje situacijoje, Kitos situacijos nesvarstomos.

Paprastg skirstyma sitilo Huotari ir livonen (2004). Jie sitlo i$skirti du tipus:
- Kognityvinis (angl. cognitive trust): démesys skiriamas sprendimy kompetencijai ir
patikimumui.
- Emocinis (angl. emotional trust): démesys skiriamas emocijoms ir tarpasmeniniu ry$iui.

Anot darbo autores, pateikiam skirstymo variantus galima apibendrinti ir susisteminti j vieng

bendrq skirstymq, kadangi galima pastebéti, kad nors pavadinimai taikomi skirtingi, daugelis jy

atspindi tas pacias risis, kurias galima isskirti j tipus, pateiktus lenteléje 3.

3 lentelé. Pasitikéjimo tipy apibendrinimas

Apibendrintas Priklausantys tipai PoZymiai
pavadinimas
Aklas pasitikéjimas Pasitikima be abejones; atmetama
iSdavystes galimybeé; Ziniy

trikumas;  remiamasi  nuojauta;

tikimasi greity rezultaty.

Geranoriskas abipusis | - Nuosirdus p. (Starners, 2010) Néra jokio jtarumo; nereikalaujama
pasitikéjimas -Emocinis p. (Huotari, 2004). atsako, pasirinkimy, apmastymy ir
pasiteisinimy; démesys skiriamas
emocijoms; abi pusés tikisi, kad jie

supranta jsipareigojimus.

Patikrintas pasitikéjimas -Patikrintas p. (Crotts, 1999) Paremtas galimybe firmai jvertinti
-Uzsitarnautas p. (Crotts, 1999) kita firmg; paremtas ankstesniu
-Perimtas p.( Hall, 2011) bendravimu; viena pusé ryZtasi

pasitikéti kita, kadangi antra pusé
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pasitiki jais; pasitikima kito asmens

nuomone apie kita asmenj ar

organizacija.
Skaiciavimais paremtas | -Pasitik¢jimas pagal iSskai¢iavimg | Paremtas gaunamos naudos
pasitikéjimas (Crotts, 1999) apskaiciavimu; i$siaiskinamos visos
-Skeptiskas p. (Hall, 2011) smulkmenos; reikalaujama visos

Kognityvinis p. (Huotari, 2004) informacijos bei privaloma Zinoti,
kokia bus gauta nauda; démesys

skiriamas sprendimy kompetencijai

ir patikimumui.
Abipusis pasitikéjimas Tikras p. (Starners, 2010) Suvokiamos  salygos ir ribos;
Abipusus p. (Crotts, 1999) sprendimai paremti pasirinkimu ir

atsakomybe; suvokiama rizika; abi
pusés dalinasi bendru pasitikéjimu;
paremtas abipusiu tik¢jimu, kad
kita pusé¢ bus pajégi jvykdyti savo
jsipareigojimus.

Is pateikty pasitikéjimo klasifikacijy galime matyti, kad tipai isskiriami atsizvelgiant j tai, dél ko
pasirinkta pasitikeéti, pagal pasitikéjimo jgyjamas formas, veiksnius, lemiancius pasitikéjimq. Taip pat
pagal tai, ar reiskinio atsiradimq lemia emocijos, nuojauta, po ilgy pamgstymy priimti sprendimai ar
kito asmens nuomoné. Daugeliu atveju, klasifikacijos gan panasios ir atsiZvelgia j tuos pacius
aspektus. Anot Sio darbo autoriaus, iSsamiausias ir geriausiais tinkamas skirstymas yra visy autoriy

pasiilyty skirstymy apibendrinimas lenteléje 3. Siuo skirstymu bus remiamasi Siame darbe.

1.3 Pasitikéjimo lygiai ir juos lemiantys veiksniai

Pasitikéjimo lygmuo tarp partneriy yra vienas svarbiausiy verslo s€¢kmés veiksniy ir savo svarba
gali buti lyginamas su produkto ar paslaugy kokybés svarba (Green, 2007). Kadangi organizacijos — tai
individualiy asmeny visuma, tarporganizacinis pasitikéjimas atspindi individualaus pasitikéjimo
aglomeracijos lygj, kuris egzistuoja tarp asmeny skirtinguose jmoniy hierarchijos lygiuose (Hess ir
Ganesan, 1997). Pasitikéjimas — tai dvisaliai santykiai: vienas tiki, o kitas pasitiki. Nors abu yra susije,
jie néra vienas ir tas pats reiskinys (Green, 2007).

Toliau apzvelgsime, kaip skirtingi autoriai suvokia ir kokius i8skiria pasitikéjimo lygius.
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Kasper (2001) isskiria tris bendro verslo suvokimo veiksnius:

1. Aiskus produkto/paslaugos apraSymas: dizainas, kokybé, paskirtis, funkcionalumas.

2. Bendradarbiavimo nuostatos: terminai, atsakomybé¢, kainos, pelno paskirstymas,
Saltiniy ir personalo paskirstymas.

3. Formalas susitarimai, kurie dazniausiai remiasi i§ anksto paruos$tais dokumentais.

Sios trys specifikacijos (gamyba, bendradarbiavimas ir susitarimai tarp partneriy) pasickiamos
deryby metu (Fichman, 1997; Krackhardt ir Stern, 1988).

Anot Hess ir Ganesan (1997) norint i$skirti pasitikéjimo lygius, reikia suprasti, kad tarp dviejy
organizacijy (pardave¢jo ir pirkéjo) dazniausiai egzistuoja keturi subjektai:

1) perkancioji organizacija;

2) asmuo, atstovaujantis perkancigja organizacija;
3) parduodancéioji organizacija;

4) asmuo, atstovaujantis parduodancig organizacijg.

Pasitikéjimas gali egzistuoti tarp $iy keturiy subjekty jvairiais biidais. Pirmiausia, tarpasmeninis
pasitikéjimas gali egzistuoti tarp individualaus pirkéjo ir organizacijg atstovaujanc¢io asmens. Antra,
pirkéjas ir organizacijos atstovas gali turéti skirtingus pasitikéjimo lygius atitinkamai vienas kito
imonei. Trecia, pasitikejimas gali egzistuoti tarp pirkéjo ir pirkéjo organizacijos arba tarp pardavejo ir
pardaveéjo organizacijos.

Puusa ir Tolvanen (2006) isskiria tris lygius:

« Individualus lygmuo — pasitikéjimas gristas tarpasmeniniu bendravimu. Siame lygyje
tikimasi, kad kita $alis nesieks naudos nepaisydama visko;

* Grupés lygmuo — pasitikéjimas yra kolektyvinis reiskinys. Organizacijos atspindi bendras
vertybes ir tapatybes, kurios padeda partneriams numatyti biisima elgesj.

 Sistemos lygmuo — pasitikéjimas yra institucionalizuotas ar paremtas taisyklémis,
sistemomis ar reputacija, i§ kuriy pateikiamos iSvados apie individo/organizacijos patikimuma.
Pasitik¢jimas siejamas su formaliomis struktiiromis, priklausomoms nuo individo ar jmonés savybiy
pvz.: inzinieriaus, gydytojo ar buhalterio diplomas.

Lewicki ir Bunker (1996) sukiiré trijy lygiy pasitikéjimo modelj. Siame modelyje lygiai susieti
tarpusavyje ir vystant pasitikéjimg, galima i$ vieno lygio pereiti j kitg :

1. I8skaiciavimu pagrjstas pasitikéjimas (angl. calculation-based level).
2. Ziniomis grjstas pasitikéjimas (angl. knowledge-based level).

3. Identifikavimu grjstas pasitikéjimas (angl. identification-based level).

19



Isskaiiavimu grjsto pasitikéjimo lygmenyje abi pusés bijo bausmés uz sglygy nesilaikyma,
taciau mato akivaizdzig naudg i$ Siy santykiy. Kitaip sakant, pasitikéjimas paremtas apskaic¢iavimu,
nuostoliais ir nauda. Ziniomis gristo pasitikéjimo lygis pasiekiamas po ilgalaikio bendradarbiavimo
tarpusavyje. Sis lygis paremtas partnerio pazinimu, todél kitos pusés veiksmai biina lengvai nuspéjami.
Identifikavimu grjstas pasitiké¢jimas atsiranda tuomet, kai susipazjstame su kitos pusés troSkimais ir
ketinimais. Siame lygyje pusés viena kita paZjsta gerai ir pazinimas tesiasi ilga laiko tarpa, ko pas¢koje
gali nuspéti ar prognozuoti kitos reakcija, taigi gali atstovauti vienas kito interesus. Pasitikéjimas teikia
vil¢iy, kad santykiai ateityje nenutroks (Lewicki ir Bunker, 1996).

Partnerio patikimumo nustatymas yra svarbus, tafiau tai néra lemiamas rodiklis. Pasitikéjimas
turi biiti paremtas potencialaus partnerio savybiy kompleksu, pavyzdziui: nuspéjamumas,
priecinamumas, sgziningumas, veiksmy nuoseklumas, atvirumas, kompetencija, sgziningumas,
geb¢jimas teséti pazadus(Crotts ir Turner, 1999). Prie Siy charakteristiky taip pat galima pridéti

geranoriSkumg ir ankstesnio bendradarbiavimo istorijg.

‘ Identifikavimu

pagrjstas

. g pasitikéjimas
Ziniomis gristas
pasitikéjimas

SkaiCiavimais gristas
pasitikéjimas

2 pav. Lewicki ir Bunker (1996) pasitikéjimo lygiai

Robert Fischer (2010) isskiria keturis pagrindinius lygius:
1. Vis dar jtarus. Niekada niekuo nepasitiki, net jei ir prie§ tai bendradarbiavo su ta
jmone.
2. Itarus iki. Niekuo nepasitikima, kol nejrodoma, kad kitas subjektas nusipelné

pasitikéjimo.

20



3. Pasitiki iki. Pasitikima iki tol, kol kita pusé neatlicka veiksmy, kurie suzlugdo
pasitikéjima.

4. Vis dar pasitiki. Pasitikima subjektais net ir po to, kai jie pridaro klaidy ar net

iSduoda.
pozityvus
3.PASITIKI IKI ‘ 4. VIS DAR PASITIKI
faktai tikéjimas
2. ITARUS IKI 1.VIS DAR ITARUS
nebatyvus

3 pav. Fischer keturios pasitikéjimo stadijos

Atsizvelgus j autoriy iSskiriamus pasitikéjimo lygius, Siame darbe pasirinkta naudotis Lewicki ir
Bunker (1996) isskirtais lygiais: skaiciavimais pagristas pasitikéjimas, Ziniomis gristas pasitikéjimas,
identifikavimu gristas pasitikéjimas. Anot darbo autorés, Sis etapy skirstymas geriausiai atspindi
pasitikejimo, kaip ciklinio proceso, bruozus, taciau butina priskirti kiekvienam etapui bidingus

bruozus, kurie bus parinkti pacios darbo autorés ir susisteminti lenteléje (Zr. Lentelé 2).
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4 lentele. Lygiai ir jy dedamosios

Etapas

Apibudinimas

Dedamosios

Skaiciavimais

gristas pasitikéjimas

-Bijo bausmés uz salygy
nesilaikyma
- Mato akivaizdzig naudg is$

Siy santykiy.

- Salys reikalauja viska i§déstyti rastu sutartyje

- Bet kokios naujos paslaugos ar reikalavimai
tvirtinami rastu;

- Prie§ darbus ar paslaugy suteikima, prekiy
pristatyma praSoma apmokeéti iSanksting saskaita
(avansg);

- Sgskaity mokéjimas atidziai sekamas;

- Niekada nenukrypstama nuo sutarties ir bet kokie
pakeitimai derinami su kita puse;

- Prasoma, kad laiduoty kita jmoné.

Ziniomis gristas

pasitikéjimas

- Paremtas pazinimu, todél
kitos pusés veiksmai biina

lengvai nuspéjami

- Visos salygos isdéstomos sutartyje

- D¢l papildomy paslaugy ar prekiy néra
reikalaujama perrasinéti sutarties

- Néra reikalingas iSankstinis apmokéjimas
-Sekama ir reikalaujama, kad saskaitos biity
apmoketos iki nurodyto termino

- Jei saskaitos neapmokamos, paslaugy ar prekiy

tiekimas nutraukiamas iki saskaita bus apmokéta

Identifikavimu

gristas pasitikéjimas

- Pusés vieng kitg gerai

paZjsta ir gali nuspéti kitos

reakcija, gali atstovauti
vienas  kito  interesus,
didelis pasitikéjimas
suteikia vilciy, kad
santykiai  nenutruks  ir
ateityje

- Nereikalaujama pasiraSinéti sutar¢iy kiekvienam
uzsakymui

- Papildomos paslaugos ar prekés suteikiamos
paprasius rastu ar zodZiu

- Sitlomos palankesnés paslaugy ar prekiy
kombinacijos

- Nesitariama su Kkita puse, jei randamas jai
palankesnis sprendimas, kurio kastai mazesni

- Nereikalaujama apmokeéti iSankstiniy sagskaity

- Paslaugos ir prekés suteikiamos, nors jmoné turi

neapmokéjus laiku daugiau nei vieng saskaitg
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Kaip buvo minéta, pasitikéjimas — tai cikliskas procesas, kurio metu verslo partneriai
(sqmoningai ar ne) yra priskiriami vienam ar kitam pasitikéjimo etapui ir gali pereiti j kitq — Zemesnj
ar aukstesnj etapq. Sj peréjimg gali apsunkinti ar palengvinti atitinkami faktoriai.

Zucker ir kiti (1996) pastebi, kad pasitikéjimo kiirimas yra interaktyvus procesas, kuris apima
(maziausiai) du individus, kurie aiskinasi vienas kito patikimuma. Be to, pasitikéjimo ir nepasitikéjimo
pagrindinés sistemos dinamika paremta teigiamu ir neigiamu atsaku, kuris stiprina/silpnina pirminj
elgesj. Pasitikéjimas kuriamas palaipsniui, remiantis ankstesniu pasitikéjimg kelianciu elgesiu ir
teigiama patirtimi. Visgi, niekada negali bati visiS8kai uztikrintas, kad uz pasitikéjima bus atsidékota
tuo paciu. Kartais net uztenka parodyti pagarbg kitam asmeniui ir jau pradési formuoti pasitikéjima.
Paliszkiewicz, (2010) tvirtina, kad viskas prasideda nuo paciy darbuotojy bendravimo tarpusavyje ir jy
skleidziamy idéjy. Darbuotojai, kurie pasitiki bendradarbiais, yra linke perimti jy vertybés ir pozilrj.
Taigi kai bendradarbiai mano, kad jmonés veiksmai ir vertybés yra naudingos, kiti yra paveikiami ir
pradeda mastyti taip pat, kad jimoné yra patikima. Tyrimai parodé, kad bendradarbiai, kurie bendrauja
vienas su kitu, dazniausiai dalinasi tokiu paciu organizaciniu suvokimu. Tan ir Lim (2009) pabrézia,
kad organizacija, naudodama formalias ir neformalias priemones, turi aiskiai i§déstyti darbuotojams,
kokios yra jmonés vertybés ir tikslai. Tiriant pasitikéjimg organizacijy lygmenyje, buvo jrodyta, kad §is
reiskinys daro jtaka tokiy veiksniy, kaip bendradarbiavimas, organizacinis elgesys, organizaciniai
jsipareigojimai ir darbuotojy lojalumas rezultatams (Zalabak et al., 2000). Taigi mokslinés literatiiros
Saltiniuose pasitikéjimas jgyja daugybe sinonimy: tolerancija, empatija, pagarba, savitarpiSkumas,
paslaugumas, brolybeé, solidarumas (Zilitikaite, 2006)

Iki Siol truksta Ziniy apie pasitikéjimo kiirimg kaip interaktyvy process, t. y. kaip jis kuriamas
problemy ir nepalankiy situacijy kontekste bei kaip organizacijy taisyklés ir nuostatos veikia
pasitikéjimo kiirima ir i§laikymga.

Ebru Tumer Kabadayi ir kiti (2011) sialo i$skirti Siek tiek kitokj modelj, kuriame atsispindi
pasitikéjimui tarp organizacijy jtakg darantys veiksniai. Jy manymu, didZiulg jtaka daro:

e santykiai, o tiksliau — siekimas, kad Sie santykiai nenutriikty ir buty tgsiami ir
ateityje;

e reputacija, kadangi tai tikéjimas, kad kompanijai nuoSirdZiai riipi klientas ir jo
gerove. Reputacija visada yra svarbiausias aspektas renkantis, su kuria jmoné
bendradarbiauti;

e ilgalaikiai santykiai atneSa daug naudos, taciau per ta laika tenka patirti daugybe

sunkumy ir nesutarimy. Taip kyla konfliktai, kuriy metu kiekviena kompanija siekia
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geroves sau. Konfliktus privaloma i$spresti taip, kad kompanijos toliau galéty siekti savo
tiksly. NeiSspresti konfliktai gali suzlugdyti bendradarbiavimg ir nutraukti ilgai kurtus
santykius;

e priverstiné galia — tai kompanijos galios panaudojimas prie§ kita kompanija, siekiant
1Sgauti norimy rezultaty net jei reikia taikyti ir bausmes, o neprievartiné galia — tai aukstos
kokybés pagalbos teikimas kitai kompanijai, siekiant jai padéti su kuo mazesniu jsikiSimu.

JuceviCiené¢ (2012) isskiria keturiy rasiy veiksnius, kurie turi jtakos pasitikéjimui tarp
organizacijy. Autorés veiksniai kartojasi kiekviename lygyje, taciau jy poveikio lygmuo skirtingas.
Anot jos, egzistuoja Sie veiksniai:

- Instituciniai — sutartys, kuriose nurodomos salygos, nuobaudos uz jy
nesilaikymg ir pan. Augant pasitik¢jimui, galima tikétis, kad net jei ir nejvykdai sutarty
punkty, nuobaudos nebitinai gali biti taikomos arba gali biti suSvelnintos.

- Socialiniai — jei abi jmonés turi bendra pazjstama/jmong, su kuria
bendradarbiauja ir gali suzinoti vienas apie kita, pasitikéjimg galima suformuoti greiciau,
atsizvelgiant j ,treciosios $alies ,, atsiliepimus. Taip pat, bendry partneriy turéjimas parodo,
kad jmonés dalinasi tomis paciomis vertybémis formuojant naujus rysius.

- Asmeniniai — jmong atstovaujantys asmenys turi atspindéti ir jos vertybes.
Bendraujant su partneriy atstovais turi bati jauciama kompetencija, atvirumas,
susidom¢jimas, patikimumas, geranoriSkumas, s3aZiningumas, geb¢jimai.  Augant
pasitikéjimui, asmeniniai veiksniai iSauga, pavyzdziui, pradedama lankytis bendruose
renginiuose (gimtadieniai, vakaréliai, Sventés ir pan.) bei dovanojamos dovanos.

- Profesiniai veiksniai — tai vieni rizikingiausiy ir efektyviausiy veiksniy,
kadangi kalbama apie jmonés informacijos ir ziniy dalinimusi.

Kaip jau minéta, daznai pasitikéjimg organizacija lemia asmuo, kuris atstovauja jai, taigi galima
daryti prielaidg, kad pasitikéjimas jprastai kuriamas individualiame lygmenyje, dazniausiai tarp
bendraujanciy asmeny. Todél bitina atkreipti démesj j tai, kaip asmuo, kuris kuria pasitikéjimg jmone,
bendrauja ir kokius veiksmus turéty atlikti.

Charles H. Green (2007) teigia, kad siekiant sukurti pasitikéjima, reikia laikytis pagrindiniy
penkiy zZingsniy sistemos:

1. Priverskite klienta diskutuoti apie esmines problemas, kurios svarbios paciam klientui, o ne
jums;
2. Klausytis ir iSgirsti, kas tikrai yra svarbu klientui, nekreipkite démesio j bereik§mes detales;
nusipelnyti teises pasitlyti iSeitj;
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3. Ivardinti tikrgjg problemos priezastj, taciau nicko nekaltinti, nekonfliktuoti ir nekelti hipoteziy.
Geriau rizikuoti ir i$siaiSkinti opiausias problemas.

4. Nupiesti klientui vizija, kurioje reikia jvardinti konkreCius darbus tikslui pasiekti ir nurodyti
galimus rezultatus. Jtraukti emocinj ir fizinj pojutj. Taip pat, nepamirsti nurodyti klientui
gaunamos naudos bei kokie biity ateities planai.

5. Isipareigoti klientui ir nurodyti kitus zingsnius, kurie padés abiem puséms judéti j priekj ir
uzmegzti tvirtesnius santykius.

Anot Hess ir Ganesan (1997) jsipareigojimas kuriamuose santykiuose apima troSkimg kurti
stabily ry$j, norg atlikti maZas aukas, siekiant didesnio pasitikéjimo santykiuose. Jsipareigojimas
perzengia paprasta islaidy ir naudos jvertinima, jis apima norg atlikti trumpalaikes aukas suvokiant i$ to
gaunamg ilgalaike nauda.

Pasitikéjimas yra formuojamas, kai bendravimas ir asmeninés pazitaros veikia daznai ir
nuosekliai. Kadangi lakesciai ir nuspéjamumas yra svarbis pasitikéjimo elementai, daznas ir nuoseklus
bendravimas yra svarbus siekiant islaikyti ir sustiprinti pasitikéjima (Pautz ir kiti, 2012).

Bati ar tapti patikimu, tai ne vien parodomas elgesys, tai ir musy jsitikinimai, vertybés ir
principai. Charles H. Green ( 2007) isskiria keturis pagrindinius principus, kurie anot jo apibudina
pasitikéjima keliantj elgesi:

1. Démesys sutelktas j kitg subjekta (klienta, darbuotoja, vadova, partnerj, pavaldinj
ir t. t.) dél jo paties gerovés, o ne vien siekiant naudos.

2. Bendradarbiavimas. Siuo atveju ,,bendradarbiavimas® reiskia norg dirbti kartu,
kurti bendrus tikslus ir jy siekti kartu.

3. Kalbéjimas apie vidutinés trukmés ir ilgalaikiy santykiy perspektyva, 0 ne
trumpalaike sandorio naudos reikSme.

4. Fokusavimas. Démesys turi biti sutelktas j sandoriy puoseléjimg Pelningiausi
santykiai abiem Salims yra tie, kuriuose per tam tikrg laikg numatomas kiekvienas sandorio
Zingsnis priartéjimui prie tikslo.

5. Aiskumas. Sandoriy metu kalbama aiSkiai, be uzslépty motyvy. Aiskumas padeda
prisiminti, kas kam buvo pasakyta. Taip pat tai didina pasitikéjima ir mazina egocentriskuma.

Taikant Siuos principus, atliekami veiksmai padéty sukurti patikimus santykius su klientais.

Kita vertus, tarporganizacinio pasitikéjimo didinimas gali padidinti ir strategin] partneriy
lankstumg, informacijos dalinimgsi, sumazinti reliacing rizika, padidinti prisitaikymo galimybes
nenumatytais atvejais ir pagerinti ziniy perdavimg. (Szulanski, Cappetta, ir Jensen, 2004). Keletas
atlikty tyrimy taip pat parodé, kad pasitikéjimas stipriai padidina pasitenkinima jvairiais aspektais
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tarporganizaciniuose santykiuose, jskaitant bendrg tikslo jgyvendinimg (Zaheer et al., 1998), tikéjimo
sukurti ilgalaikius bendradarbiavimo santykius (Jap ir Anderson, 2003) ir teigiamg mainy naudos
izvelgima (Mohr ir Spekman, 1994).

Vangen ir Huxham (2003) teigia, kad pasitikéjimo kiirimas — tai ciklinis procesas, kurio metu
partneriai veikia kartu, prisiima rizikg, formuoja tikslus rezultatams pasiekti bei nurodo kaip, kas ir
kiek turi prisidéti prie tiksly siekimo. Kiekvieng karta rezultatai tampa bendradarbiavimo istorijos
dalimi ir padidina tikimybe, kad partneriai turés suformave pasitikéjima organizacija, o ateityje tai gali
padaryti didziule jtakg sudarant sandérius. Padid€jes pasitikéjimas sumazina rizikos baime ateityje
bendraujant su taip paciais partneriais, organizacijomis.

Verta paminéti, kad klausimai susije su galios santykiy pasidalijimu tarp organizacijy (partneriy)
yra reikSmingi ir prisideda prie nepasitikéjimo kiirimo ir tuo paciu sudaro klititis pasitikéti. Tyrinétojai
teigia, kad reikia kovoti su netolygiu galios pasiskirstymu ir taip sumazinti prieSiSkuma bei
nepasitikéjimg. Moksliniuose Saltiniuose Siam reiSkiniui apibtdinti naudojami tokie terminai kaip
"galios zaidimas", "galios spektaklis" ir "galios kova", i§ kuriy matoma, kad tai tikrai opi problema.

Tyrinétojai (Vangen ir Huxham, 2003) iSskiria $iuos veiksnius, darancius jtaka pasitikéjimo tarp
organizacijy kiirimui:

- aiskaus tikslo turé¢jimas;

gebéjimas susidoroti su galios skirtumu;

skiriamas laikas apmastymui apie tai, kas buvo pasakyta;

teisingai padalijamas darbo kravis;

Jsipareigojimy aiSkumas;

pripazinimas, kad tvirtai partnerystei uzmegzti reikia laiko.
R. Graf ir J. Perrien (2005) pasitikéjimo déka iSskyré keturias organizacijos gaunamas
naudas:
1. Lojalumas;
2. Produktyvumas;
3. Konflikty mazinimas;
4. Pozityvi zodiné komunikacija i$ ltpy j lupas.
Pasitikéjimo kairimui biitina, kad Salis, kuria pasitikima, iSdéstyty savo likes¢ius, 0 pusé, kuri
pasitiki, galéty jvertinti esamg pozicija/situacija ir tolimesnius veiksmus. Kitaip sakant, jei norima, kad
partnerysté nenutriikty, Salis, kuri pasitiki, turi tikéti, kad kita pusé nori testi Sig partneryste (Hardin,

2002). Anot Sonnenberg (1994), pasitikejimas iSauga tuomet, kai kita pusé yra laikoma kompetentinga.
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Jei antra pusé tiki, kad gali pasitikéti kitu subjektu, tai teigiamai paveikia tiksly siekima.
(Paliszkiewicz, 2010)

Matome, kad autoriai isskiria skirtingus veiksnius, lemiancius pasitikéjimg tarp organizacijy
Taip pat, autoriy iSskiriami veiksniai dazniausiai neiSsamus, apimantys jvairias pasitikéjimo
formavimas. Dél to, néra vieno, universalaus, didzigjq dalj poziuriy apjungiancio pasitikéjimo
modelio.

Siekiant apjungti visus jtaka pasitikéjimui darancius veiksnius, Bruzas (2006) pasialé
pasitikéjimo veiksniy modelj, kuriuo sieké apjungti visus egzistuojancius modelius. Veiksnius autorius
suklasifikavo j tris grupes: organizacijos kokybés lygj (kokj produkta/paslauga duoda), organizacijos
klienty aptarnavimo lygj (kaip ji duoda) ir organizacijos reputacija (kokj pranesima ji siuncia

publikoms). Sios grupés isskaidytos j septynis smulkesnius faktorius (zr. Pav. 4 ).

4 pav. Pasitikéjimo veiksniy modelis (Bruzas, 20006)
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Organizacijos kokybés lygis apima kokybe, kompetencija, patikimumg. Bendradarbiaujant
norima, kad preké/paslaugos buty kokybiskos, darbuotojy kompetencija parodo, kaip greitai, tiksliai,
iSsamiai ir savarankiSkai darbuotojai geba vykdyti uzduotis, o operacijy patikimumas parodo, kaip
organizacija tiksliai, teisingai ir laiku sugeba jgyvendinti tai, kg yra pasizadéjusi. (Bruzas, 2006)

Aptarnavimo lygis apima informacijos pasickiamumg ir bendras vertybes. Anot R. Fisher
pasitikéjimas santykiuose formuojasi palaipsniui, partneriui susipazjstant su organizacija. Todél
siekiant partneriy pasitikéjimo, reikia atverti informacijos kanalus, kuriy pagalba partneriai galéty
daugiau suzinoti apie organizacija. Wigand (1997) pastebi, kad kuriant ir plétojant versla, labai svarbus
elementas yra bendras partneriy verslo suvokimas. Organizacijos savitumas nebitinai turi bati
i§skirtinis, jis privalo atitikti vyraujanéia aplinkg. Klein (1994) ,Scott ir Lane (2000) pabrézia, kad
bendras verslo suvokimas kuriamas formuojant bendrg vizija, tikslus, likesCius. Tai ypac svarbu tik
pradéjus bendradarbiavima.

Organizacijos reputacijg apima jvaizdis ir patirtis. Ivaizdis atspindi visuomenés pozilr] 1]
organizacijg, kuris sukuriamas per vie$a komunikacija. Patirtis $iame modelyje suvokiama Kkaip
tiesioginé saveika tarp partnerio ir organizacijos. Ji yra vienas stipriausiy pasitikéjima lemianciy
veiksniy. Asmeninis patyrimas, patvirtinantis, pagerinantis arba paneigiantis partnerio turéta suvokima

apie organizacija, jos jvaizdj, gali nulemti tarpusavio santykiy likima ateityje. (Bruzas, 2006)

1.4 Herzbergo dvieju veiksniy teorija

F. Herzbergo dviejy veiksniy teorija (1959) yra placiai minima verslo literatiiroje ir praktiSkai
taikoma nuo XX a. pab. versle (Joseph E. Gawel, 1997). F. Herzbergo dviejy veiksniy teorija
priskiriama prie nesunkiai panaudojamy praktikoje ir vadovams suteikian¢iy naudingos informacijos (I.
Bakanauskiené, M. Ubartas, 2009).

Herzberg tyrimo iSvados apie pasitenkinimg ir nepasitenkinimg darbu, naudojamos pagerinti
Zmoniy poziiir] } darbg. Anot Sios teorijos, kuo darbuotojas labiau patenkintas, tuo geresni rezultatai
gaunami. Reminatis $ia teorija, atlikta daugybe tyrimy ir iSvesta dar daugiau teorijy, taciau §i teorija
liko dominuojanti (Wall and Stephenson, 1970).

Herzberg (1959) 203 darbuotojams tyrimo metu uzdavé vieng klausima: ,,Prisiminkite atvejj, kai
darbe jautétés labai gerai arba labai blogai, kas tuomet nutiko *.

UZduoties tikslas buvo i8siaiSkinti ir patvirtini, kad vieni veiksniai sukelia pasitenkinima, o kiti
prieSingai — nepasitenkinimg. (Whitsett and Winslow, 1967). Tyrimo metu surinkta informacija apie

atvejus, kai darbuotojas jautési ,,blogai‘ arba ,,gerai susisteminta ir vél pateikta respondentams, kad jie
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kiekvienu atveju paraSyty atviro tipo klausimus, kurie padéty iSsiaiskinti tokios savijautos priezastys.
Apklausiamieji tur¢jo tiksliai nupasakoti seka, kaip jie konkreciu atveju jautési ir kaip elgési (Whitsett
and Winslow, 1967). Taip Herzberg sukiiré 203 subjektus ir 476 eilutes. Siuo tyrimu pavyko isskirti
faktorius, kurie turi daugiausiai jtakos darbo kokybei, o likusieji turé¢jo jtakos formuojant
nepasitenkinimg darbu (Wall and Stephenson, 1970). Veiksniai suskirstyti esminius/vidinius, kurie
susij¢ su darbo atlikimu, kiekiu ir pacia darbo esme, ir iSorinius, kurie apima darbo aplinkg ir
priemones darbui atlikti (Whitsett and winslow, 1967). Taip Herzberg dviejy veiksniy teorija (1959)
veiksnius i$skirsté j higieninius ir motyvuojanéius. Siuo atveju, higieniniai veiksniai yra tie, kuriuos
bitina turéti, taciau tai tokie veiksniai, kurie padeda nepabloginti situacijos, taciau ir neleidzia jausti
pasitenkinimo. Motyvuojanéius veiksnius biity gerai turéti, bet neprivaloma Sie veiksniai turi jtaka
uzduociy atlikimui, psichologiniam augimui ir didesnés atsakomybés ir pareigos jautimu. (Whitsett and
Winslow, 1967). Kitaip sakant, higieniniai veiksniai yra tokie veiksniai, kurie nesuteikia pilnavercio
pasitenkinimo, bet garantuoja, kad nekils nepasitenkinimas, o motyvuojantys veiksniai lemia
pasitenkinima. Sioje teorijoje nepasitenkinimas ir veiksniai, lemiantys nepasitenkinima, atskirti nuo
veiksniy, lemianciy pasitenkinimg. Pasitenkinimas néra nepasitenkinimo prieSingybé. Pasitenkinimo
prieSingybé — néra pasitenkinimo, o nepasitenkinimo prieSingybé — néra nepasitenkinimo. Higieniniai
veiksniai skirti i§ nepatenkintas pereiti | ne nepatenkintas lygi, o motyvuojantys — i§ ne nepatenkintas
pereiti | patenkintas (Whitset and Winslow, 1968) Hipotezé teigia, kad motyvuojantys veiksniai yra
svarbesni determinantai kuriant pasitenkinimg ir maziau svarbiis kuriant ne nepasitenkinimg. Niekada
néra aisku, kada ir kuri veiksniy klasé yra ,,svarbesné nei“ (Wall and Stephenson, 1970). Hertzberg
(1959) teige, kad pirmiausia reikia pasirtipinti higieniniais veiksniais, kad partneris pasiekty lygi, kai
nebéra nepasitenkinimo, ir tik tuomet pereiti prie motyvuojanciy veiksniy, kurie padidina
pasitenkinimg (Dastmalchian, 2006). Higieniniams veiksniams priskirti galima sazininguma, Kuris
jrodo, kad abi pusés dalinasi tokiomis paciomis vertybémis (Dong-Jin Lee ir kt.,, 2008), ir
kompetencija, kuri gali buti vertinama kaip organizacinés strategijos ir vizijos valdymo patikimumas.
Taip pat kaip ir tai, kad organizacinés kompetencijos svarbiausi aspektai yra atlikti uzduotis ir islaikyti
reputacijg partneriy akyse. (Blomqvist, 1997) Motyvuojantiems veiksniams priskiriami veiksniai, kurie
padeda stiprinti pasitikéjima, pavyzdziui, geranoriSkumas, kuris partneriui sukelia papildomy teigiamy
emocijy (Dong-Jn Lee, 2008). Taigi, remiantis Sia teorija, svarbiausia kuriant tarporganizacinj
pasitikéjimq,  pradzZioje sukurti tarp partneriy tokj rySj, kuriame néra nepasitenkinimo (néra
nepasitikéjimo) ir tuomet judéti prie veiksmy, kurie padéty santykiuose sukurti pasitenkinimg

(pasitikéjimg).
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Ivairiis  pasitikéjimo veiksniy modeliai ir skirstymai gali komplikuoti svarbiausiy veiksniy
isskyrimg. Matome, kad autoriy nuomonés jvairios. Sio darbo autorés manymu, siekiant istirti
veiksnius, turincius jtakos Lietuvos organizacijy tarpusavio pasitikéjimo kiirime, tikslinga remtis tyrime
Herzbergo (1959) higieniniy ir motyvuojanciy veiksniy modeliu. Sio modelio panaudojimas padés
atskleisti, kokie veiksniai kiekviename pasitikéjimo lygyje (iSskaiciavimu gristas pasitikéjimas, Ziniomis
gristas pasitikéjimas ir identifikavimu gristas pasitikéjimas) yra biitini, o kurie pageidautini.

Taip pat, anot autorés, tyrime pasitikéjimo vystymo procesui ir veiksniy jvertinimui tikslinga
remtis Bruzo (2006) modeliu, kuris taip pat prisidés prie veiksniy svarbos atskleidimo kuriant
tarporganizacinj pasitikéjimg.

Taip pat, Zemiau pateikiamas autorés sukurtas modelis (zr. Pav. 5), kuriame pavaizduoti
pasitikéjimo tarp organizacijy etapai, jy dedamosios ir jtakg turintys veiksniai.

Paveiksle 5 pateikti trys pasitikéjimo etapai (isskaiciavimu, Ziniomis ir identifikavimu gristas
pasitikéjimas) bei jiems priskirtos dedamosios ir veiksniai. Matome, kad pasitikéjimo kiirimas yra
procesas, kuriame net jei esi pasiekes aukSciausiqg pasitikéjimo lygj, visuomet vél gali atsidurti
Zemiausiame arba atvirksciai. Dedamosios ir veiksniai atspindi, kaip kokiame etape bendradarbiauja
partneriai ir biitent is veiksniy galima nustatyti kokiam etapui partneriai priklauso. Veiksniai isskirstyti
i motyvuojancius ir higieninius remiantis Jucevicienés (2012) veiksniais. Siuo modeliu siekiama
nustatyti, kokie veiksniai yra motyvuojantys ir higieniniai, taip pat jrodyti, kad motyvuojantys veiksniai
gali tapti higieniniais ir atvirksciai. Paveiksle 5 pabréZtas pasitikéjimo, kaip proceso, cikliSkumas,
visuomet organizacijy bendradarbiavimo laikotarpiu islieka tikimybé, kad pasiekus auksciausig

pasitikéjimo etapq galima vél atsidurti Zemiausiame, ar atvirksciai.
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1 etapas. Skaic¢iavimais grjstas pasitikéjimas

Higieniniai veiksniai:
Viska i§destyti rastu sutartyje ir nuo jos

nenukrypstama  (apmokéjimy  sekimas,

2 etapas. Ziniomis grjstas pasitikéjimas

Higieniniai veiksniai:
Dalinimasis ziniomis, kurios gali padeéti

vykdyti bendradarbiavima,

darby vykdymo eigos sekimas ir pan.) Reputacija Berrrlgrsaw bendry partneriy/ nuomoné vis dar svarbi
Atsiliepimy socialiniuose tinkluos paieska, Motyvuojantys veiksniai:

taip pat paisoma kity nuomongs. Teigiami kity asmeny atsiliepimai. Ne tokiy
Nesidalinama jokia informacija ir Ziniomis Pasit':i;(fgimas Investicijos i giezty nuobaudy taikymas

Motyvuojantys veiksniai: Isipareigojimy organizacijy santykius Bendravimas ne tik formalioje aplinkoje,
Bendravimas ~ formalioje aplinkoje, vykdymas asmenys jau Zino vienas apie kita daugiau,
bendraujama  tik  darbo  Kklausimais, bendraujama asmeninémis temomis
stengiamasi  visuomet rodyti pagarba, Santykiy

susidoméjima ir pan. trukmeé

3 etapas. Identifikavimu grijstas pasitikéjimas

Higieniniai veiksniai:

Nereikalaujama isdéstyti visko sutartyje ar rastu, pasitikima vienas kito Zodziu, nuobaudos
netaikomos. Dalinimasis Zziniomis

Motyvuojantys veiksniai:

Nebesvarbi tre¢iy Saliy nuomoneé, remiamasi tik savo patirtimi

Bendravimas formalioje ir neformalioje aplinkoje, laisvalaikio leidimas ir §venéiy $ventimas

kartu, zinoma daug detaliy apie partnerio asmeninj gyvenima

5 pav. Autoreés sukurtas pasitikéjimo vystymo modelis

Remiantis Bruzo (2006), Herzbergo (1959) ir autorés pateiktais modeliais tyriamojoje darbo
dalyje bus siekiama issiaiskinti, kokie veiksniai tarp Lietuvos organizacijy pasitikéjimo kiirimo yra
svarbiausi ir padedantys formuoti pasitikéjimq.

Apibendrinant teoring magistro darbo dalj galima pasakyti, kad nors autoriai pateikia daug ir
jvairiy pasitikéjimo apibréZimy ir skirstymy, pasitikéjimo reiksmé tarpoorganizaciniame pasitikéjime
didziulé. Kaip bebuity ne pati organizacija, o jos darbuotojai kuria organizacijos jvaizdj, reputacijq bei
uzmezga ir formuoja santykius su kitomis jmonémis. Dél to svarbu atsirinkti darbuotojus, kurie
atsakingi uz bendravimq su partneriais, nes dél pasitikéjimo, kaip reiskinio, cikliSkumo, is patikimo
partnerio galim tapti nepatikimu ir atvirksciai. Tolimesniame skyriuje bus pateikti tyrimo metodai ir

rezultatai.
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2+ PASITIKEJIMO VYSTYMO TARP ORGANIZACIJU LIETUVOJE
METODOLOGIJA

Kaip jau buvo ir minéta, tarporganizacinio pasitikéjimo svarbq jau daugelj mety yra mokslininky
tyrimo objektas. Dél to, sioje darbo dalyje bus apzZvelgti tyréjy taikyti pasitikéjimo tarp organizacijy

matavimai, tyrimo metodika ir analizé.

2.1. Pasitikéjimo tarp organizacijy matavimo metodai

Kaip jau buvo minéta, pasitikéjimas ir jo koncepcija susilauké didZiulio démesio jvairiose mokslo
srityse, tokios kaip sociologija, ekonomika, psichologija ir pan. Dél to sutinkama aibé apibrézimy ir
aiskinimy apie pasitikéjimq, taciau pasitikéjimo jvertinimui daug démesio neskirta. Sioje dalyje bus
pateikti mokslininky taikyti metodai jvertinti pasitikéjimui tarp organizacijy, jy metodika ir taikymas.

Nicole Gillespie (2012) pasitikéjimg apibrézia kaip psichologing blisena, apimancig pasiryzimg
buti pazeidziamu, grindZiant pasirinkima tikintis i$ kity palankaus ir naudingo elgesio ir ketinimy.
Minéta autoré pabrézia, kad pasitikéjimui biitinos dvi salygos: rizika ir tarpusavio priklausomybé.
Psichometriniame tyrime, kuriame sickiama iSmatuoti pasitikéjima, panaudojama klausimy, su galimais
keliy punkty atsakymais apklausa, kuri skirta fiksuoti vienai ar daugiau pasitikéjimo dimensijy. Sis
metodas neabejotinai vyraujantis vertinant pasitikéjimg organizacinése srityse ir jo populiarumg léme
trys pagrindinés technikos savybés. Pirma, pasitik¢jimas suprantamas kaip psichologiné bisena,
konfidencialtis klausimai padeda nustatyti suvokimg ir siekius. Antra, jau egzistuojantys pasitikéjimo
instrumentai gali bati naudojami jvairiuose tyrimuose ir taip leidziant rezultaty replikacija. Trecia,
psichometrijos instrumenty konstrukcinis pagristumas gali buti vertinamas grieztais, skaidriais ir
pripazintais metodais ir taip tyrimas jgaung tikruma, kad priemonés pritaikytos numatytiems
konstruktams.

Tuo tarpu Cummings ir Bromiley (1996) tarporganizaciniam pasitikéjimui apskaiciuoti sitilo
naudoti ,,Organizacinio pasitikéjimo inventorizacijg™“ (OPI) (angl. Organizational Trust Inventory
(OTI)). Si priemoné i$skirstyta j tris dimensijas, kurios leidZia jvertinti, ar laikomasi jsipareigojimy, ar
derybos vedamos saziningai, nesiekiant pasinaudoti kitos organizacijos padétimi. Sios dimensijos
apskaifiuojamos remiantis emocine asmens biisena (ka vienas asmuo jaucia kitam), supratimu (ka

vienas asmuo galvoja apie kitg) ir elgesiu.
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Charles H. Green (2007) sukaré formule ,,Pasitikéjimo lygtis, Kurig sitlo naudoti siekiant
nustatyti, kuriame lygyje organizacija yra bei kiek ja pasitikima. Ji skirta apskaiciuoti asmens ar
organizacijos pasitikéjimo lygiui. Sia lygtimi apskai¢iuojamas organizacijos ar asmens patikimumas.
Dazniausiai vartodami Zodj ,,pasitikéjimas® omenyje turime daugiau nei viena tiksla. Sj termina
naudojame iSreik§dami savo pozitrj ] tai, kg kitas asmuo sako. Taip pat jj vartojame nusakydami
poziturj ] kito asmens poelgius. Nusakome, ar jauCiamés gerai ar ne, kai dalinamés atitinkama
informacija su kitu objektu. Taip vartodami terming ,,pasitikéjimas* parodome, ar tikime kad kitam
objektui nuoSirdziai ripi misy paciy interesai, kurie tampg ir jy interesais. Taigi, turime keturis
kintamuosius, kuriuos galime pavadinti taip: Pasitik¢jimas, Patikimumas, Intymumas ir
Egocentriskumas. Kintamuosius galime iSreiksti lygtimi, kurios kintamuosius pazymésime P-
pasitikéjimas (angl. creadibility), P2-patikimumas (angl. reliability), I - intymumas ( angl. intimacy) ir

E- egocentriskumas (angl. self-orientation). Pasitikéjimo Lygtis (PL) buty:

PL= (P+P2+I)
E

Kintamyjy skaitiklyje reikSmeés didinimas atitinkamai didina ir pasitiké¢jimo verte. Didinant
vardiklio reikSme, pasitikéjimo verté mazéja.

Richard, L. Ir Antoinette A.Weibel (2012) siekdami iSmatuoti sprendima pasitikéti sitilo taikyti
metring sujungta analize (angl.metric conjoint analysis). Si analizé — tai kiekybiné technika, skirta
nustatyti sprendimo priéméjo supratimg, jsitikinimus ir sprendimus. Pasak autoriy, sprendimas
pasitikéti arba nepasitikéti gali buti tiriamas bent 1§ dviejy perspektyvy: racionalaus pasirinkimo ir
elgesio. Racionalaus pasirinkimo perspektyvoje pasitikéjimas laikomas rizikingu pasirinkimu. Elgsenos
pozilriu, pasitikime nagrin¢jant tikruosius, o ne normatyvinius sprendimus.

Atliekant sujungta analizg, respondenty praSoma iSrikiuoti pageidavimus kiekvienam atributy
rinkiniui, kurie turi atspindéti atributy lygiy skirtingas kombinacijas. Metriné sujungta analizé
reikalauja respondenty suskirstyti atributy rinkinius ir todél sukuriamas eilés suskirstymo kintamas
dydis (ang. linterval-scaled dependent variable), kuris dazniausiai taikomas inferenciniams
statistiniams testams. Sj metoda savo tyrimuose naudojo tokie mokslininkai kaip Buskens ir Wessie

(2012), Schoder ir Haenlein (204), Patzelt ir Shepherd (2008).

2.2 Tyrimo metodologija
ISanalizavus teoring medziagg pasitikéjimo vystymo tarp organizacijy tema, Siam tyrimui buvo

iSkeltas tikslas nustatyti veiksnius turinCius jtakos i$skirtiems pasitikéjimo tarp organizacijy vystymo
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etapams Lietuvoje veikianciose jmonése bei iSskirti, kurie veiksnia yra higieniniai (jy buvimas
bitinas), o kurie yra motyvuojantys (svarbis, bet nebtini).

Tyrimui keliami tokie uzZdaviniai:

1. I8siaiSkinti, ar teigiamai jmonés vertina organizacijas, su kuriomis bendradarbiauja.

2. ldentifikuoti (praktinius) motyvuojancius ir higieninius veiksnius.

3. I8siaiskinti, kokie veiksniai mazinatarporganizacinj pasitikéjima.

Tyrimo metodai. Praktikoje gali buti naudojami §ie apklausos buidai: asmeninis interviu,
apklausa telefonu, pastu, faksu bei internetu.

Siam tyrimui yra naudojamas kiekybinis tyrimo metodas — anketiné apklausa. Kiekybinis tyrimo
metodas leidzia surinkti gana daug informacijos, rezultatus lengva susisteminti bei apdoroti statistiskai,
taip pat Sis metodas leidzia uztikrinti respondenty anonimiskuma. Apklausos budu gaunama
informacijos apie respondenty nuomones. Anot K. Kardelio (2002) anketa yra aiSki, patikima ir
nedviprasmis$ka. Anot V. Dikéiaus (2011), palyginti su kitais pirminés informacijos gavimo metodais,

apklausa turi bent tris privalumus:

1. Apklausa vykdoma naudojant klausimus, kurie patiekiami tam tikru
nuoseklumu.

2. Garantuoja, kad kiekvienas respondentas gaus tuos pacius atsakymo
variantus.

3. Pakankamai aukStas standartizavimo lygis leidzia gana sékmingai ir
paprastai atlikti surinkty duomeny analizg.

Rangine skal¢ — daZniausias duomeny grupavimo biidas. Visi atsakymai eina grieztai didéjancia
arba maz¢jancia tvarka. (Kardelis, 2002)

Likerto skalé¢ — respondento yra prasoma pagal penkiabalg skal¢ nurodyti savo sutikimo ar
nesutikimo su kiekvienu teiginiu laipsnj. Atsakymai yra vertinami taip, kad atitikty kryptingumg —
kiekvieno teiginio vertinimas geréja, augant respondento sutikimo laipsniui. (Dikéius, 2011).

Intervaliné skalé — padeda iSmatuoti bei palyginti kai kuriuos pozymius, turin¢ius skaitmening
iSraiska, pavyzdziui, amziy, i$silavinimg ir pan. (Kardelis, 2002).

Tyrimo imtis. Atliekant anketing apklausg, visy pirma, reikia atlikti respondenty atranka, i$ viso
Zmoniy masyvo atrenkant asmenis, kurie turéty atsakyti j tyrimo klausimus. ISrenkamas tam tikras, i$
anksto nustatytas skaic¢ius, kuris, kaip tikimasi, atspindés visy Lietuvos gyventojy nuomong ir poZitirius
tyrimo klausimais. Sociologijos teorija skelbia, kad minimalus tiriamy atvejy skaicius, norint gauti
statistiskai patikimus rezultatus, neturéty buiti mazesnis kaip 30. (Kardelis, 2002)

Tyrimo organizavimas. Tyrimo atlikimo laikotarpis 2014-2015 metai.
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Tyrimo instrumentas. Visi klausimai suskirstyti j penkias pagrindines grupes: asmeniné
informacija, informacija apie jmong, jmonés naujy partneriy pasirinkimg lemiantys veiksniai,
pasitikéjimas partneriais, partneriy bendravimas asmeninéje erdvéje.

Apklausai pasirinkti asmenys, kurie uzima pareigas, kuriose yra atsakingi uz bendraving su
partneriais. Stengtasi paimti kuo jvairesniy dydziy jmoniy atstovus, kad tyrime gauti rezultatai bity
pritaikomi placiau ir aiSkiau matytysi, kad tarporganizacinio pasitikéjimo buvimas yra svarbus aspektas
bet kokio dydzio jmonése.

Asmeniné informacija. Sia skilti sudaro 4 klausimai. Asmens lytis parodys, kas Lietuvoje
dazniausiai uzima vadovaujancias pareigas ir lemia bendravimg su klientais, zinoma, kad moterys
linkusios vadovautis emocijomis, o vyrai loginiu, faktais pagristu, mastymu. Respondenty amzius
svarbus dél bendro poziiirio ir patirties. Kuo zZmogus vyresnis, tuo jo atsakymai labiau pagrijsti
asmenine patirtimi. Uzimamos pareigos ir iSdirbtas laikas jose parodys, ar respondentai tikrai atitinkg
tiksling grupe ir kiek jau laiko yra atsakingi uz bendravimg su klientais ir jmonés bendravimo su
kitomis palaikymao.

Informacija apie jmone. Sia skiltj sudaro 4 klausimai. Pirmas klausimas turi nurodyti juridinj
imong¢s statusg. Taip bus galima iSsiaiskinti, koks Lietuvoje populiariausias jmoniy juridinis statusas ir
biitent i ji bus orientuoti tyrimo rezultatai. Darbuotojy skai¢ius turi parodyti imonés skaiciy, kuris padés
nustatyti, kokios jmonés vyrauja Lictuvoje. Tre¢iame klausime teiraujamasi apie jmonés gyvavimo
laikotarpj, kuris turi parodyti, kiek laiko jmoné egzistuoja. Kuo jmoné senesné, tuo ji daugiau turéjus
partneriy ir jos statusas tvirtesnis. Sio klausimo atsakymai parodys, j kokio egzistencinio laikotarpio
imones orientuoti bus gauti rezultatai. Ketvirtas klausimas — apie jmonés pelng. Respondentai | §j
klausimg galéjo ir neatsakyti, todél jis tyrimui jtakos neturi.

Naujy partneriy pasirinkimq lemiantys veiksniai. Sia skiltj sudaro 4 klausimai. Pirmame
Klausime respondentai pasirinks du jiems svarbiausius veiksnius, renkantis nauja verslo partnerj. I$
atsakymy paaiSkés pirmojo pasitikéjimo lygio (iSskaiiavimu pagristas pasitikéjimas) higieniniai
veiksniai. Antrg klausimg sudaro trys lentelés. Respondentai kiekvienoje lenteléje pateiktus veiksnius
jvertina nuo 1-visiskai nesvarbu iki 5- labai svarbu. Jvertinimy aritmetinis vidurkis turi atskleisti,
kokie veiksniai yra motyvuojantys, higieniniai ir nereik§mingi i$skai¢iavimu grjstame pasitikéjime.
Trecio klausimo atsakymai turéty atskleisti sutarties pasiraSymo svarbg pirmame lygyje, o 4 klausimas
atskleis, kokig jtakg turi pasitiké¢jimui, jei jau nuo pirmojo pasitikéjimo lygio nesilaikoma
Jsipareigojimy.

Pasitikéjimas partneriais. Sig skiltj sudaro 4 klausimai. Pirmame klausime pateikta lentelé su
veiksniais, respondentai turi kiekvienam i§ pasitikéjimo lygiy jvardinti, ar tas veiksnys konkreciame
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lygyje yra biitinas pageidautinas, nesvarbus. IS respondenty atsakymy bus matyti, kurie veiksniai
konkrec¢iame lygyje yra motyvuojantys ir higieniniai. Antrame klausime respondentai turi atsakyti, ar
ju imoné turi partneriy, kuriuos priskirty treciam lygiui. Atsakymas turéty atskleisti, ar daug jmoniy turi
patikimy partneriy. TreCias klausimas — atviras. Respondenty atsakymai turi atskleisti veiksnius, dél
kuriy jie turi arba neturi patikimus partnerius. Ketvirtame klausime respondentai turi 1- visiskai
nepritarti arba 5 — visiskai pritarti pateiktam veiksniui, vertindami jo vaidmenj auks$¢iausiame
pasitikéjimo lygyje — Ziniomis grystame pasitikéjime. Atsakymai turéty parodyti, kurie veiksniai yra
higieniniai ir motyvuojantys kuriant auks§ciausig pasitikéjimo forma.

Partneriy bendravimas asmeninéje erdvéje. Sia skiltj sudaro 4 klausimai. Pirmas klausimas turi
atskleisti respondenty nuomong¢ apie bendravimg su klientais ne darbo metu, o antrasis klausimo
atsakymas parodys, ar respondentai stengiasi bendrauti ne darbo metu su partneriais. Trecias klausimas
turéty atskleisti, ar respondentai linke partnerius kviesti | asmenines Sventes ir taip tvirtinti verslo
partnerius. Ketvirtas klausimas atviras, i$ atsakymy turéty paaiskéti, ar, anot respondenty, i§ viso verta
su partneriu uzmegzti santykius uz darbo riby, siekiant pelnyti pasitikéjima.

Apklausoje gauti rezultatai turéty padéti iSaiskinti, kokiy veiksmy turéty imtis Lietuvos
verslininkai ir butent j kokius aspektus turéty atkreipti démesj, norédami uzmegzti ilgus ir pasitikejimu

paremtus santykius su kitomis jmonémis bei kaip suformuoti patikimos jmongs jvaizd;.
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3. PASITIKEJIMUI TARP IMONIU JITAKA DARANCIU VEIKSNIU
RAISKA: EMPIRINIO TYRIMO REZULTATAI

Atliktame tyrime stengiamasi nustatyti motyvuojancius ir higieninius veiksnius Kkuriant
tarporganizacinj pasitikéjimg. Tyrimo metu paaiSkés, kokie veiksniai kiekviename konkreciame lygyje
yra tik pageidaujami, o kurie biitini. Pirmiausia pateikiama informacija apie jmones, kuriose dirba
asmenys, pild¢ anketa, véliau tiriami veiksniai formuojantys arba naikinantys pasitikéjima ir véliau

pateikiama informacija apie pacius asmenis, pildziusius anketa.

3.1 Informacija apie respondenty jmones

Tyrimo anketg apie tarporganizacinj pasitikéjimg i§ viso uzpildé 54 jmoniy atstovai. Pirmasis
klausimas, susijes su jmone, buvo apie jos juridinj statusg. Respondentai turé¢jo pazyméti, kokioje
jmonéje dirba. Didzioji dalis, net 81 proc. respondenty dirba Uzdaroje akcinéje bendrovéje. Tai
nestebina, nes statistikos departamento duomenimis, 2015 mety pradzioje Lietuvoje aktyvig veikla vykdé
vir§ 93 tukst. dkio subjekty, i§ kuriy du trecdalius sudaro uzdarosios akcinés bendrovés. Maziausiai
dirban¢iy asmeny jmonése, turinCiose VieSosios istaigos (4 proc.) ir Akcinés bendrovés (4 proc.)

statusus (zr. Pav. 6).

Imonés juridinis statusas

4%

11%

m UAB

HAB
MB

VS|

6 pav. /moneés juridinis statusas

Antrame klausime respondentai turéjo pazyméti kiek jmonéje dirba darbuotojy. Matome, kad
Lietuvoje vyrauja jmonés, kuriose jdarbinta 1-5 darbuotojai (22 proc.), 6-10 darbuotojy (22 proc.) ir
11-20 darbuotojy (22 proc.). Maziausiai jmoniy, kuriy darbuotojy skaicius siekia 51-100 darbuotojy (7
proc.) (zr. Pav. 7).
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Darbuotojuy skaicius

m 1-5 darbuotojai
B 6-10 darbuotojy
m 11-20 darbuotojy
M 21-50 darbuotojy

m 51-100 darbuotojy

M 100 darbuotojy<

7 pav. Darbuotojy skaicius jmonéje

Tre¢iame klausime dalyviai tur¢jo nurodyti, kiek mety veikia jmoné. Kuo ilgiau veikianti jmoné,
tuo daugiau patirties turi bendradarbiaujant su kitomis jmonémis. Taip pat, jy paciy statusas rinkoje jau
tvirtesnis nei naujai jsiktirusiy. Matome, kad net 67 proc. jmoniy savo veikla vykdo daugiau nei 5
metus, like 33 proc. savo veikla vyko 1-5 metus. Nei vienas i§ respondenty nedirba jmong¢je, kuri savo
veiklg vykdyty ilgiau nei 50 mety (zr. Pav. 7). Taigi, galime daryti i§vada, kad gauti duomenys bus

tikslts ir ganétinai iSsams.

Imonés gyvavimo laikotarpis Imonés metinis pelnas
09 kil EUR
% B 1-5 metai 17% 0% iki 10 000 EU
9 H 10 000 - 50 000 EUR
N 6-10 mety 11%
m 50 000-100 000 EUR
M 11-20 mety
= 100 000-200 000
B 21-50 mety
200 000-500 000 EUR
B 51 metai<
m 500 000 EUR <
8 pav. Imonés gyvavimo laiko 9 pav. Imonés metinis pelnas

Respondentai j paskutinj ketvirta klausima gal¢jo pasirinkti, ar atsakyti. I§ 54 keturiy dalyviy
atsaké 36 asmenys. Daugiau nei pusé nepabijojo atskleisti jmonés metinio pelno. Neaisku, kodél
likusi dalis nenurodé, kadangi anketa anoniminé ir jmoniy pavadinimai neatskleidziami. Sie

duomenis anketai statistiSkai nereikSmingi, nes atsaké ne visi respondentai.
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ISnagrinéjus duomenis apie jmones, kuriose dirba respondentai, matome, kad bisimi rezultatai
bus orientuoti j jmones, turin¢ias UAB juridinj statusa, darbuotojy skaicius nuo 1 iki 20 Zmoniy,
gyvavimo laikotarpis nuo 1 iki 10 mety imtinai. Siuo atveju j metinj pelna nebus atsizvelgta. Toliau bus
nagrin€¢jami veiksniai, turintys jtakg pasirenkant naujg partnerj ir uzmezgant pirmajj pasitikéjimo lygj —

iSskaiCiavimu grjstas pasitikéjimas.

3.2 Naujy partneriy pasirinkimg lemiantys veiksniai

Sioje skiltyje pateikti klausimai, susije su naujy partneriy pasirinkimu. I§ $iy atsakymy turéty
paaiskéti, kokie veiksniai yra motyvuojantys ir higieniniai norint uzmegzti verslo santykius ir sukurti
pirmajj pasitikéjimo lygj — iSskai¢iavimu grjsta pasitikéjima.

Pirmajame Kklausime dalyviai turéjo pasirinkti du i$ penkiy pateikty veiksniy, kurie geriausiai
atspindéty, kas jiems svarbiausia renkantis nauja partnerj. Matome kad didZiausig jtaka renkantis naujg
partnerj turi jmonés produkty/paslaugy kokybé (41 proc.), 25 proc. pirmenybe teikia jmonéms, su
kuriomis anksciau bendradarbiavo, bet buvo nutraukusios bendradarbiavima, o 22 proc. rinkdamiesi
naujg partnerj atsizvelgia j informacija, kurig randa internete, ziniasklaidoje ar j kity jmoniy
rekomendacijas (zr. Pav. 9). Taigi, produkto/paslaugos kokybé yra higieninis veiksnys, o ankstesnis

bendradarbiavimas ir atsiliepimai apie jmong gali biiti laikomi motyvuojanciais veiksniais.

Veiksniai, lemiantys naujo partnerio pasirinkima

4% M Produkty/paslaugy kokybé

B Ankstesnis bendradarbiavimas (visuomet pirmenybe
teikiate jmonei, su kuria jau bendradarbiavote)

Atsiliepimai apie jmone (internete, Ziniasklaidoje ar
pazjstamy

M Prekiy/paslaugy pasiekiamumas (filialy iSdéstymas,
darbo valandos ir pan.)

B Jmonés egzistavimo laikotarpis (jmoné seniai ar ne
pradéjo veiklg)

10 pav. Veiksniai, lemiantys naujo partnerio pasirinkimg

Antrajame klausime, vertinant naujy partneriy pasirinkimg lemianc¢ius veiksnius, respondenty
paprasyta jvertinti, kokie veiksniai jiems svarbiis renkantis naujg verslo partnerj (1 — visiskai nesvarbu,
2 — nesvarbu, 3 — nei svarbu, nei nesvarbu, 4 — svarbu, 5- labai svarbu).
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ISskirtos trys veiksniy grupés: partnerio reputacija, organizacijos paslaugy/produkty kokybés

lygis, klienty aptarnavimas. Kiekvienai Siai grupei priskiriamas tam tikras skaicius veiksniy.

3.2.1 Partnerio reputacija
Partnerio reputacijos jtakai jvertinti iSskirti 5 veiksniai. Lenteléje pavaizduotas kiekvieno

veiksnio aritmetinis vidurkis (zr. Lentelé 1).

5 lentelé. Partnerio reputacijq lemianciy veiksniy jtaka

Partnerio reputacija Aritmetinis vidurkis
Imonés jvaizdis visuomengje 3,8
Atsiliepimai apie jmong¢ internete 3,5
Imonés pastato, patalpy stilius, naujumas 2,0
Imonés dalyvavimas visuomeninéje veikloje 2,5
Informacijos apie imong¢ Ziniasklaidoje apimtis 2,6

Matome, kad i§ pateikty veiksniy atsiliepimai apie jmong ir jmonés jvaizdis yra higieniniai
veiksniai, kadangi respondenty aritmetinis vidurkis atitinka balo skiltj ,,svarbus “. Imonés dalyvavimas
visuomeningje veikloje ir informacijos apimtis apie jmone gali biti laikomi motyvuojanciais veiksniais.
Siy veiksniy vidurkis paklifivg j aritmetinj vidurkj, kuris atitinka ,,nei svarbus, nei nesvarbus‘.

Renkantis partner] visiSkai neturi reikSmés jo stilius, patalpos ir naujumas.

3.2.2 Organizacijos paslaugy/proQukty kokybés lygis

Organizacijos paslaugy/produkty kokybés jtakai renkantis pasitikéti nauju partneriu ir pasirinkti

jo paslaugas, i8skirti trys veiksniai ir pateikti jy aritmetiniai vidurkiai.

6 lentelé. Organizacijy paslaugy/produkty kokybés lygis

Organizacijos paslaugu/produkty kokybés lygis Aritmetinis vidurkis
Suteikiamy paslaugy/prekiy kokybeé 4,6
Darbuotojy bendravimo jgiidziai (gebéjimas atsakyti j iSkilusius klausimus, 4,7

greitas problemy sprendimas ir pan.)

Paslaugy/prekiy pasirinkimo jvairoveé 3,9
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Kaip matome, anot respondenty, visi trys veiksniai yra svarbis, kadangi aritmetinis vidurkis
atitinka skiltis ,,svarbu* ir , labai svarbu®. Anot respondenty, labai svarbus yra darbuotojy
bendravimas ir suteikimy paslaugy/produkto kokybé¢, o paslaugy/prekiy jvairové yra svarbus veiksnys.
Visus tris veiksnius galime priskirti prie higieniniy veiksniy renkantis naujg partnerj, kuriuo bus

pasitikima.

3.2.3 Klienty aptarnavimas

Respondentams pateikti trys veiksniai jvertinti klienty aptarnavimo reikSme renkantis nauja
partnerj. Norima jvertinti, kiek turi reikSmés jmonés darbuotojy bendravimas uzmezgant naujus verslo

santykius su kita jmoneg.

7 lentelé. Klienty aptarnavimas

Klienty aptarnavimas Aritmetinis vidurkis
Uzsakymy informacijos aiSkumas (iSsamiai pateikiama uz kg ir 4,6
kiek mokama)
Operatoriy bendravimas 3,9
Kilusiy problemy isaiskinimas 4,6

Visi trys veiksniai jvertinti kaip svarbiis arba labai svarbiis. Informacijos aiSkumas ir kilusiy
problemy isaiskinimas jvertinti kaip labai svarbis veiksniai, o operatoriy bendravimas kaip svarbus
veiksnys. Taigi visi trys veiksniai priskiriami higieniniams veiksniams uzmezgant pirmajj pasitikéjimo
lygj tarp partneriy.

Treciame klausime respondentai tur¢jo pazyméti, kokiais atvejais jy jmoné pasiraso sutartis su
kitomis jmonémis. Sutart] visuomet pasiraSo 54 proc. respondenty jmoniy, 33 proc. pasiraSo tik

pareikalavus kitai jmonei, o 13 proc. pasiraso tik su mazomis jmonémis (zr. pav. 10)
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Sutarties pasiraS§ymo reik§meé

M Taip, sutartj pasiraSome su visomis jmonémis, su
kuriomis planuojame bendradarbiauti

B Ne, sutartis pasiraSome tik su mazomis jmonémis
(mazai darbuotojy, mazas pelnas ir pan.)

= Ne, sutartis pasirasome tik su uZsienio kapitalo
jmonémis

B PasiraSome tik pareikalavus kitai jmonei

11 pav. Sutarties pasirasymo reiksmé

Ketvirtame klausime respondentai turéjo pasirinkti atsakyma ir jvardinti, kaip jy jmonéje priimta
elgtis kai partneris neapmoka saskaity. Daugeliu atveju (50 proc.) respondenty atsaké, kad stengiamasi
i$siaiSkinti priezastis ir atsizvelgus i jas ieSkoti kompromiso sgskaity apmokéjimui. Taciau nei 44 proc.
respondenty jmonése reikalaujama apmokéti saskaita nedelsiant nesiteiraujant neapmokéjimo

priezasCiy.

Kaip elgiamasi saskaity neapmokéjimo atveju
B [$ karto susisiekiate su atsakingu asmeniu ir
3% reikalaujate laikytis sutarties
B Nutraukiate sutartj ir bendradarbiavima
W I3siaiskinate priezastis ir atsizvelgiant j jas taikote
pinigines ar kitas nuobaudas

B Neiko nedarote

3%

12 pav. Elgesys neapmokant sqskaity

3.3 Pasitikéjimas partneriais

Ketvirtame bloke pateikti trijy pasitikéjimo lygiy apibrézimai (iSskaiiavimu grjstas
pasitikéjimas, Ziniomis gristas pasitikéjimas, identifikavimu gristas pasitikéjimas). Sioje skiltyje
pateiktais klausimais siekiama iSsiaiskinti, kokie, anot respondenty patirties ir nuomongs, veiksniai yra

kiekviename lygyje svarbiis, o kurie ne. Taip siekiama iSsiaiskinti, kaip jmonés galéty pereiti |
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aukstesnj pasitikéjimo lygj bei kurie veiksniai yra motyvuojantys, higieniniai ir nesvarbiis kiekviename
i8 lygiy.

Pirmame klausime pateiktoje lenteléje, respondentai turéjo suzyméti, ar pateiktas veiksnys
atitinkame lygyje yra bitinas (B), pageidautinas (P) ar nesvarbus (N)) (zr. Lentelé 4). Jei daugiau nei
puse respondenty pazymi veiksnj kaip buting, tai jis priskiriamas higieniniams veiksniams, jei

respondenty atsakymai bitina ir pageidautinas susumavus sudaro daugiau nei pus¢ atsakymy, veiksnys

motyvuojantis.

8 lentelé. Veiksniy svarba kiekviename lygyje

Veiksnys ISskaic¢iavimu Ziniomis Identifikavimu
gristas gristas gristas
pasitikéjimas | pasitikéjimas | pasitikéjimas
Ilgametis bendradarbiavimas N-39 P-15B-0 | N-6 P-24 N-6 P-14 B-24
B-24
Saskaity apmokejimas iki nurodyto termino N-2 P-4 B-48 | N-0 P-28 N-12 P-28 B-14
B-26
Visy veiksmy vykdymas pagal sutartj N-0O P-6 B-48 | N-0 P-36 N-28 P-24 B-2
B-18
ISankstiniy saskaity iSraSymas N-8 P-10 B-36 | N-14 P-24 N-36 P-12 B-4
B-16
Sutarties salygy nesilaikymas siekiant naudos N-40 P-6 B-8 | N-18 P-26 N-10 P-10 B-34
partneriui B-10
Saskaity apmokéjimy sekimas N-2 P-2B-50 | N-6 P-30 N-30 P-14 B-10
B-18
Nereikalaujama perraSinéti sutarties, jei N-24 P-12 N-4 P-38 N-20 P-18 B-16
pakei¢iamos salygos B-18 B-12
Paslaugos ir prekés suteikiamos, nors jmoné turi | N-40 P-12 B-2 | N-4 P-34 N-2 P-18 B-34
neapmokeéjus laiku daugiau nei vieng  saskaitg B-16
Nuolatinis susitarimy vykdymo tikrinimas N-2 P-6 B-46 | N-12 P-14 N-28 P-14 B-12
B-28
GeranoriSkumas N-6 P-14 B-34 | N-O P-14 N-0 P-14 B-40
B-40
Konfidencialumas N-6 P-2B-46 | N-4 P-6 B-44 | N-6 P-4 B-44
Visuomet randamas abipusiai naudingas N-2 P-26 B-26 | N-0 P-24 N-0 P-18 B-36
problemos sprendimas B-30
Galima pasitikéti partnerio ZodZiu, néra N-20 P-12 B- | N-0 P-36 N-0 P-10 B- 44
bitinybés visko fiksuoti rastu 22 B-18

I$ gauty rezultaty, atsizvelgdami j respondenty nuomone, galime isskirti, kokie veiksniai, kuriame
lygyje yra higieniniai, o kurie motyvuojantys. Toliau bus pateikiamos kiekvieno lygio lentelés, kuriose,

atsizvelgiant j lentelés 9 rezultatus, bus pateikti motyvuojantys ir higieniniai veiksniai.
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Lenteléje 10 pateikti pirmo pasitikéjimo lygio (iSskai¢iavimu grjstas pasitikéjimas) higieniniai ir
motyvuojantys veiksniai. Kaip matome, uzmezgant naujus verslo santykius, biitinas nuoSirdumas ir
geranoriSkumas. Taip pat bitina, kad saskaitos biity apmokamos laiku, veiksmai biity vykdomi pagal
susitarimg, iSrasomos iSankstinés sgskaitos bei respondenty nuomone, biitina sekti naujo partnerio

apmokéjima ir veiksmus.

9 lentele. I pasitikéjimo lygio higieniniai ir motyvuojantys veiksniai

Higieniniai Veiksniai Motyvuojantys veiksniai

Saskaity apmokéjimas iki nurodyto termino Nereikalaujama perrasinéti sutarties, jei
pakeiCiamos salygos

Visy veiksmy vykdymas pagal sutartj Visuomet randamas abipusiai naudingas
problemos sprendimas

ISankstiniy sgskaity iSraSymas Galima pasitikéti partnerio zodziu, néra
biitinybés visko fiksuoti rastu

Saskaity apmokéjimy sekimas Lankstumas dél saskaity apmokéjimo

Nuolatinis susitarimy vykdymo tikrinimas

GeranoriSkumas

Konfidencialumas

Anot respondenty, Siame lygyje pageidautina, bet nebttinas lankstumas dél apmokéjimy, Zodinio
susitarimo pasitikéjimas, abiem puséms naudingas problemy sprendimas, neperrasinéjama sutartis del
kiekvieno menko pasikeitimo.

I pasitikéjimo lygyje respondentai i§ savo partneriy tikisi, kad nebus jokiy nukrypimy nuo
sutarty detaliy, jskaitant ir saskaity apmokéjimg. Siame lygyje néra priimtina, kad partneris priimty
sprendimus be pritarimo ar imtysi veiksmy be patvirtinimo.

II pasitikejimo lygyje matome, kad daugelis I pasitikéjimo lygio higieniniy veiksniy isliko tokie
patys (nuolatinis susitarimy tikrinimas, geranoriSkumas, konfidencialumas), taciau du veiksniai, kurie
18skaiCiavimu gristame pasitikéjime buvo laikomi tik motyvuojanciais, Ziniomis gristame lygyje tampa
higieniniais, t. y. visuomet randamas abipusiai naudingas problemos sprendimas ir lankstumas dél
saskaity apmokeéjimo.

Siame lygyje motyvuojanciais veiksniais tampa ilgametis bendradarbiavimas, veiksmy plano
laikymasis, sutarties salygy nesilaikymas siekiant partneriui naudos, nereikalaujama perraSinéti
sutarties del kiekvienos pasikeitusios detalés, galima pasitiketi partnerio Zodziu, prekés suteikiamos net
turint jsiskolinimy. Kaip matome, pora veiksniy, kurie buvo higieniniais I pasitikéjimo lygyje tapo
motyvuojanciais 11 lygyje, t. y. saskaity apmokéjimas iki nurodyto termino, iSankstiniy sgskaity

1SraSymas, sgskaity apmokejimo sekimas.
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10 lentelé. I pasitikéjimo lygio higieniniai ir motyvuojantys veiksniai

Higieniniai Veiksniai Motyvuojantys veiksniai
Nuolatinis susitarimy vykdymo tikrinimas Ilgametis bendradarbiavimas
GeranoriSkumas Saskaity apmokéjimas iki nurodyto termino
Konfidencialumas Visy veiksmy vykdymas pagal sutartj
Visuomet randamas abipusiai naudingas ISankstiniy saskaity iSraSymas
problemos sprendimas
Lankstumas dél saskaity apmokéjimo Sutarties salygy nesilaikymas siekiant naudos

partneriui

Saskaity apmokéjimy sekimas

Nereikalaujama perraSinéti sutarties, jei pakei¢iamos
salygos

Paslaugos ir prekés suteikiamos, nors jmoné turi
neapmokéjus laiku daugiau nei vieng  saskaita
Galima pasitikéti partnerio ZodZiu, néra biitinybés
visko fiksuoti rastu

Ziniomis gristame pasitikéjimo lygyije jau jaudiamas didesnis pasitikéjimas, nebéra reikalaujama

grieztai visy susitarimy vykdyti pagal sutartj, nors visy veiksmy sekimas vis dar aktualus.

11 lentelé. 111 pasitikéjimo lygio higieniniai ir motyvuojantys veiksniai

Higieniniai veiksniai Motyvuojantys veiksniai

Sutarties sglygy nesilaikymas siekiant naudos Ilgametis bendradarbiavimas
partneriui

Paslaugos ir prekés suteikiamos, nors jmoné turi | Sgskaity apmokéjimas iki nurodyto termino
neapmokeéjus laiku daugiau nei vieng
saskaitg

GeranoriSkumas Nereikalaujama perrasinéti sutarties, jei
pakeiciamos sglygos

Konfidencialumas

Visuomet randamas abipusiai naudingas
problemos sprendimas

Galima pasitikéti partnerio ZodZiu, néra
bitinybeés visko fiksuoti raStu

Lankstumas d¢l saskaity apmokéjimo

Identifikavimu gristame pasitikéjime kaip ir anuose dvejuose lygiuose geranoriSkumas ir
konfidencialumas i$liko higieniniais veiksniais. Matome, kad kaip ir Zziniomis grjstame pasitikéjime,
Siame lygyje taip pat laibai svarbiais veiksniais iSlieka abiem puséms naudingas problemos sprendimas
ir lankstumas deél saskaity apmokéjimo. Veiksniai sutarties salygy nesilaikymas siekiant naudos

partneriui, paslaugy ir prekiy suteikimas neapmokéjus ankstesniy saskaity ir pasitikéjimas partnerio
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7zodziu, tampa higieniniais veiksniais. Motyvuojanciais veiksniais iSlieka ilgametis bendravimas,
saskaity apmokéjimas laiku, sutarties neperrasiné¢jimas dél kiekvieno poky¢io (zr. Lentelé 12).

Matome, kad pasiekus auksciausig pasitikéjimo lygi, i§ partnerio tikimasi bendradarbiavimo, kuri
néra paremtas sutartimi. Siuo atveju norima, kad buty atsizvelgta j jy visa partnerystés laikotarpj ir
i8kilus nesklandumams, tikimasi lankstumo i$ partnerio.

Antrame klausime respondenty paprasSyta jvardinti, ar jy imoné turi bent vieng partnerj, kurj
galéty priskirti aukSciausiam pasitikéjimo lygiui — identifikavimu gristam pasitikéjimui. 32
respondentai (59 proc.) pazymejo, kad jy jmoné turi partneriy, kuriuos priskirtu auks¢iausiam
pasitikéjimo lygiui. Taciau, kaip matome, 22 respondentai (41 proc.) patvirtino, kad jy jmoné neturi
partneriy, su kuriasi biity pasicke auksciausig pasitikéjimo lygj. Pastebéta, kad jmonés dydis Siuo atveju
neturéjo jtakos, nes 6 respondentai dirbo jmong¢je, kurioje daugiau nei 101 darbuotojy, 10 respondenty
dirba jmonéje, kurioje darbuotojy skaicius 6-10 darbuotojy, likusieji 6 dirba jmon¢je, kurioje dirba 1-5

darbuotojai.

Ar jmoné turi patikimy partneriy?

M Taip

H Ne

13 pav. Patikimy partneriy turéjimas

Treciame klausime respondentai turé¢jo jvardinti, kodél pasitiki arba ne partneriais, kuriuos
priskiria treciam pasitikéjimo lygiui. Respondentai, kurie atsaké, kad neturi patikimy partneriy jvardijo,
kad taip yra dél to, nes negalima pasitikéti kitomis jmonémis, nes imoniy politika, vertybés ir
jsitikinimai skiriasi nuo jy jmongés; jmon¢ yra per didelé ir sudaromos sutartys yra pernelyg dideles ir
brangios; partneriy skaicius yra didelis, jmonéje vyksta darbuotojy kaita, darbiniais klausimais
bendraujama per darbuotojus, o ne tiesiogiai su jmonés savininkais ar vadovais dél to ir neuzsimezga

stipresnis rysys.
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Pagrindinés priezastys, kodél 59 proc. turi patikimy partneriy, kuriuos priskirty aukS¢iausiam
pasitikéjimo lygiui, jvardintos ilgametis bendradarbiavimas; sékminga bendradarbiavimo istorija;
ilgametis asmeniskas bendravimas; partnerio pliusy ir minusy zZinojimas; problemy sprendimo budai;

pazinojimas asmeniskai; partneriai jau ilga laikg naudojasi miisy teikiamos jmonés paslaugomis;
jmonés darbuotojai yra giminaiciai, draugai; partnerio visuomeniné padétis; partnerio jmonés dydis;
lojalumas; iSsprgsta daug sudétingy situacijy; lankstus bendradarbiavimas visais klausimais; greitas
problemy sprendimas.

Ketvirtame klausime dalyviai tur¢jo jvardinti, kokie veiksniai galéty padaryti jtaka jy
pasitikéjimui, ir jmone, kurig jie priskiria auksSciausiam pasitikéjimo lygiui, galéty netekti pasitikéjimo
ir nukristi ] zemesnj pasitikéjimo lygj. Respondentai turéjo 1-visiskai nepritarti, 2 — nepritarti, 3 — nei

pritarti, nei nepritarti, 4 — pritarti arba 5 - visiskai pritarti su jvardintu veiksniu.

12 lentelé. Veiksniai, galintys sumazinti pasitikéjimg

Aritmetinis
vidurkis
Laiku neapmokamos sgskaitos 3,5
Darbai neatliekami sutartyje numatytam terminui 3,7
Daznas sutarties salygy keitimas 3,8
Planuojamas projekto biudzeto nuokrypis nuo faktinio biudzeto 3,0
Per didel¢ projekto komandos apkrova 2,8
Subrangovy/ jungtinés veiklos partneriy prisiimty jsipareigojimy nevykdymas arba 3,5
nejvykdymas laiku
Projekto vadovo ar projekto komandos patirties trikumas atliekant konkrecius 3,74
darbus ir dél to kylancios problemos
Nepakankama informacijos sklaida tarp projekto komandos nariy, subrangovy ir 3,55
dél to kylanciy problemy
Darby eigoje pradéta didinti sutarta kaina 3,62

Respondentai ,,pritaré“, kad jmone, kuria jie pasitiki, gali prarasti jy pasitikéjima, jei laiku
neapmoka saskaity, nesilaikoma terminy, daznai kei¢iamos salygos, nevykdomi jsipareigojimai,
patirties triikumas, informacijos trikumas ir kainos didinimas. Taigi, higieniniais veiksniais
aukScCiausiame pasitikéjimo lygyje galime laikyti sgskaity apmokéjimg laiku, terminy laikymasis,

salygy laikymasi, jsipareigojimy vykdymas, patirtis, informacijos suteikimas.
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3.4 Asmeniné informacija apie respondentus

Tyrimo anketg apie tarporganizacinj pasitikéjima i$ viso uzpildé 54 jmoniy atstovai. Didzigja dalj
respondenty sudaro vyrai. IS viso apklausta 18 motery (33 proc.) ir 36 vyrai (67 proc.) (zr. Pav. 14). I§
duomeny galime matyti, kad Lietuvoje daugeliu atveju vadovaujamas pareigas uzima vyrai. Sie
duomenys patvirtina statistikos departamento 2013 metais atliktas tyrimas, kurio metu nustatyta, kad

vadovaujancias pareigas Lietuvoje uzima 10,9 proc. Vyry ir 5,9 proc. motery.

Respondenty pasiskirstymas pagal lytj

H Moteris

H Vyras

14 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lytj

Antrame klausime respondentai turéjo save priskirti vienai i§ penkiy amziaus grupiy. Galima
pastebéti, kad didZioji dalis respondenty vyresni nei 30 mety (zr. Pav. 2). Gauti rezultatai nestebina,
kadangi apklausos tiksliné grupé — asmenys, kurie bendrauja su jmonés partneriais, o tokioms
pareigoms uzimti reikia biiti ne vienus metus iSdirbus jmongje ir susipazinus su jos politika bei

vertybémis.
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Respondento amZius

m18-23 m.
W 24-29 m.
m30-35m.
m36-40 m.

W40 m.<

15 pav. Respondenty amzius

Treciame klausime buvo paprasyta respondenty jvardinti savo pareigas, kad biity galima jsitikinti
ju kompetencija ir gebéjimu jvertinti pasitikéjima tarp jmoniy (zr. Pav. 16). Didzioji dalis respondenty
uzima aukstas pareigas: vadovy (30 proc.) ir direktoriy (30 proc.). Likusi dalis respondenty uzima

administratoriaus, vadybininko ar asistento pareigas. Taigi galime manyti, kad gauti duomenys tikslis.

Respondenty uZimamos pareigos

M Direktorius (-€)
B Vadovas(-€)
= Administratorius (-€)

M Asistentas (-€)

m Vadybininkas (-€)

16 pav. Respondenty uzimamos pareigos
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Ketvirtame klausime respondentai turéjo nurodyti, kiek laiko dirba uzimamose pareigose.
Didzioji dalis respondenty isdirb¢ 1-2 metus (34 proc.) ir 3-5 metus (33 proc.) savo pareigose.
Taigi, jie pazjsta partnerius ir jy bendradarbiavimas néra trumpas. Likusios trys amziaus grupés

pasiskirsté tolygiai po 11 proc.

Pareigose iSdirbtas laikotarpis

B MazZiau nei 1 metus
M 1-2 metus
3-5 metus

M 6-10 mety

B 11 mety<

17 pav. Pareigose isdirbtas laikotarpis

Aptarus asmenin¢ informacija apie respondentus, toliau nagrin¢jami klausimai, kuriuose

dalyviai turéjo pateikti informacijg apie bendravimg su partneriais asmeningje erdvéje.

3.5 Partneriy bendravimas asmeninéje erdvéje

Organizacija sudaro daugybé zmoniy, kurie nulemia jos jvaizdj, vertybes ir augima rinkoje.
Kiekvieno Sio Zmogaus jsitikinimai, stilius, bendravimas turi jtakos rySiy mezgimui su kitomis
jmonémis. Sioje skiltyje bus stengiamasi nustatyti, ar asmeninis bendravimas su partnerio jmonés
atstovu uz darbo riby yra higieninis, motyvuojanti ar i§ viso nesvarbus veiksnys, siekiant auks¢iausio
pasitikéjimo lygio.

Pirmame Sio skyriaus klausime respondentai tur¢jo atsakyti, ar bendravimas uz darbo riby yra
svarbus veiksnys (zr. Pav. 13).Kaip matome, 85 proc. respondenty sutinka, kad bendravimas su
partneriais yra svarbus, taciau 3 proc. mano, kad tai naudinga bet néra biitina. Tik 22 proc. mano, kad
tai labai svarbus veiksnys, o 15 proc. respondenty nenori maiSyti darbo ir asmeninio gyvenimo. Taigi,
matome, kad bendravimas uz darbo riby yra pageidautinas, taciau tikrai nebitinas veiksnys, todél i

galime priskirti kaip motyvuojantj veiksnj pasitikéjimo kiirime tarp verslo partneriy Lietuvoje.
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Bendravimo su partneriais ne darbo aplinkoje svarba

M Taip, tai svarbus veiksnys
norint uZmegzti tvirtg ir
ilgametj bendradarbiavima

M Taip, tai naudinga, taciau tai
néra batina

= Ne, manau, kad darbo nereikia
maisyti su asmeniniu
gyvenimu.

18 pav. Bendravimo su partneriais ne darbo aplinkoje svarba

Sekanciame klausime respondenty pasiteirauta, ar jie stengiasi uzmegzti verslo santykius, kurie

nevykty vien darbingje aplinkoje (kartu su partneriais pietauja, Svencia Sventes, sportuoja ir pan.).

Pastangos uzmegzti verslo santykius uz darbo riby

m Taip
m Ne

19 pav. Pastangos uzmegzti verslo santykius uz darbo riby

Respondenty atsakymai pasiskirsté gan tolygiai. Daugelis respondenty, 52 proc., nesistengia

uzmegzti su verslo partneriais santykiy uz darbo riby, 48 proc. deda pastangas vystant santykius su
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partneriais ne tik darbo aplinkoje, bet ir uz jos riby. Taigi, dar kartg patvirtinome, kad bendravimas ne
darbo aplinkoje yra motyvuojantis veiksnys.
Treciame klausime respondentai turéjo nurodyti, ar kvieciasi partneriu j asmenines Sventes, kaip

vaiky ar savo gimtadienius, Sv. Kalédas, vakarélius ir pan. (zr. Pav.20).

Partneriy kvietimas j asmenines §ventes

0%

m Taip

H Ne

Taip, per daugelj mety
tapome draugais

20 pav. Partneriy kvietimas j asmenines Sventes

Daugelis respondenty, net 85 proc. partneriy nekviecia Svesti kartu asmeniniy Svenciy. 15 proc.
pazyméjo, kad su partneriais jau tapo gerais draugais ir kartu Svencia Seimos Sventes. Nei vienas i§
respondenty nepazyméjo, kad yra linke kviesti partnerius j asmenines Sventes.

Paskutinis anketos klausimas atviras. Respondenty paprasyta jvardinti, kod¢l verta arba neverta
bendrauti su partneriais neformalioje aplinkoje, siekiant pelnyti pasitikéjima. Tie, kurie mano, kad verta
pasitikéjimo siekti ne tik darbo aplinkoje ivardino, kad neformalioje aplinkoje geriau paZjsti asmenj,
atsiranda daugiau bendry salycio tasky. Daznai svarbius sprendimus lemia ne tik pelno siekimas, taciau
ir asmeninés simpatijos ar antipatijos. Glaudesniame bendravime atsiranda didesnis pasitikéjimas,
bitinas ilgalaikiam bendradarbiavimui, nes tai stiprina abipusj ry$j bei padeda labiau suprasti partnerj.
Taip pat, pazindami partnerius kasdien¢je aplinkoje galime labiau suprasti jy verslo lukescius, poZiirj.
Bendravimas kuria pasitikéjima ir atsakingumo jausmga. Lengviau galima issiaiskinti, ar partneriai yra
patenkinti miisy teikiamomis paslaugomis, gal turi kokiy pasitlymy, kurie galéty pagerinti misy
jmonés darbo veiklg. Padidéja ne tik abipusis pasitikéjimas, bet ir palengvéja, pagreitéja komunikacija
darbinéje aplinkoje. Po ZodZiu ,pasitikéjimas™ taip pat yra galimybé su partneriu eiti prie
sudétingesniy, rizikingesniy, konfidencialumo reikalaujancéiy projekty Verta jei tai yra nedirbtina. Bet
kokiu atveju gyvas bendravimas stiprina partneryst¢. Ne formalioje aplinkoje reikia pabendrauti,
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ypatingai projekto pradzioje susipazinti, tai padés projekto eigoje bendrauti sklandziau. Neformalioje
aplinkoje galima atsipalaiduoti, apsikeisti asmenine informacija, sustiprinti pasitikéjimag, verslo rysius.

Taip pat, tinkamo bendravimo déka kiekvienas jmonés atstovas gali kurti savo bei patikimos
jmonés vardo verte. Bendravimas ne vien formalioje aplinkoje gali turéti jtakos skubiems jmonés
veikimo savo aplinkoje veiksmams, kuriems gali reikéti skubaus kapitalo tai jvykdyti, taciau jo
neturéjimas ir pritraukimas gali uztrukti. Tam, kad jvykdyti atitinkamus veiksmus — uzsakant prekes ar
paslaugas, galima kreiptis | partneriy jmonés atstova ir gauti prekes ar paslaugas be i§ ankstinés
saskaitos apmokéjimo.

Respondentai, manantys, kad neverta uzmegzti santykiy uz darbo riby ir taip stiprinti
pasitikéjima, jvardija Sias tokio pozitirio priezastis: bendravimas ir asmeniniai santykiai neturi daryti
jtakos verslo; bendradarbiavimo rezultatams ir negali biti pagristi asmeninémis simpatijomis ar
antipatijomis; pasitikéjima reikia pelnyti konkreciais darbais; dauguma nelinke darbo reikaly painioti

su asmeniniu gyvenimu.

3.5 Tyrimo iSvados
Apklausus respondentus ir iSanalizavus jy atsakymus paaiskéjo, kad Lietuvoje daugiausiai
atsakingas pareigas, susijusias su jmonés bendravimu su kitais partneriais, uzima vyrai. Amzius §iose
uzimamy pareigy asmeny yra didesnis nei 30 mety. Daugiausiai uz bendravima su kitais partneriais
atsakingi vadovai ir direktoriai. Lietuvoje vyrauja jmongs, turinéios juridinj statusa UAB ( Uzdaroje
akciné bendrové). Darbuotojy skaifius svyruoja daugiausiai nuo i iki 20 darbuotojy. Matome, kad
dauguma jmoniy savo veiklg vykdo daugiau nei 5 metus. Atsizvelgiant j Siuos duomenis ir gautus
rezultatus, galime padaryti Sias iSvadas:
. I pasitikéjimo lygyje (iSskaiiavimu gristas pasitikéjimo lygis) higieniniais veiksniais
laikomi: produkto/paslaugos kokybé atsiliepimai apie jmong ir jmonés jvaizdis, darbuotojy
bendravimas ir suteikimy paslaugy/produkto kokybé, o paslaugy/prekiy ivairove, Informacijos
aiSkumas ir kilusiy problemy iSaiSkinimas, operatoriy bendravimas. Motyvuojantys veiksniai:
ankstesnis bendradarbiavimas ir atsiliepimai apie jmone, jmonés dalyvavimas visuomeninéje
veikloje ir informacijos apimtis apie jmong, lankstumas dél apmokéjimy, Zodinio susitarimo
pasitikéjimas, abiem puséms naudingas problemy sprendimas, neperrasiné¢jama sutartis del
kiekvieno menko pasikeitimo.
IT pasitikejimo lygyje (Ziniomis grjstas pasitikéjimo lygis) higieniniai veiksnia yra: nuolatinis
susitarimy tikrinimas, geranoriSkumas, konfidencialumas, visuomet randamas abipusiai

naudingas problemos sprendimas ir lankstumas dél saskaity apmokéjimo. Siame lygyje
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motyvuojanciais veiksniais tampa ilgametis bendradarbiavimas, veiksmy plano laikymasis,

sutarties saglygy nesilaikymas siekiant partneriui naudos, nereikalaujama perrasinéti sutarties dél

kiekvienos pasikeitusios detalés, galima pasitikéti partnerio Zodziu, prekés suteikiamos net

turint jsiskolinimy, saskaity apmokéjimas iki nurodyto termino, iSankstiniy sgskaity iSraSymas,

saskaity apmokéjimo sekimas.

I pasitikeéjimo lygyje (identifikavimu gristas pasitikéjimo lygis) higieniniais veiksniais

laikomi: geranoriSkumas, konfidencialumas, abiem puséms naudingas problemos sprendimas ir

lankstumas dél saskaity apmokéjimo, sutarties salygy nesilaikymas siekiant naudos partneriui,

paslaugy ir prekiy suteikimas neapmokéjus ankstesniy sgskaity ir pasitikéjimas partnerio

zodziu. Motyvuojantys veiksniai: ilgametis bendravimas, saskaity apmokéjimas laiku, sutarties

neperraSin¢jimas dél kiekvieno pokycio.

13 lentelé. Pasitikéjimo lygiy motyvuojantys ir higieniniai veiksniali

I lygis

Higieniniai veiksniali

Motyvuojantys veiksniai

Saskaity apmokéjimas iki nurodyto termino

Nereikalaujama perrasinéti sutarties, jei
pakei¢iamos salygos

Visy veiksmy vykdymas pagal sutartj

Visuomet randamas abipusiai naudingas
problemos sprendimas

ISankstiniy sgskaity iSraSymas

Galima pasitikéti partnerio zodziu, néra
biitinybes visko fiksuoti rastu

Saskaity apmokeéjimy sekimas

Lankstumas dél sagskaity apmokeéjimo

Nuolatinis susitarimy vykdymo tikrinimas

Geranoriskumas

Konfidencialumas

Il lygis

Higieniniai Veiksniai

Motyvuojantys veiksniai

Nuolatinis susitarimy vykdymo tikrinimas

Ilgametis bendradarbiavimas

GeranoriSkumas

Saskaity apmokéjimas iki nurodyto termino

Konfidencialumas

Visy veiksmy vykdymas pagal sutart]

Visuomet randamas abipusiai naudingas
problemos sprendimas

[Sankstiniy saskaity iSraSymas

Lankstumas d¢l saskaity apmokéjimo

Sutarties salygy nesilaikymas siekiant naudos
partneriui

Saskaity apmokéjimy sekimas

Nereikalaujama perrasinéti sutarties, jei
pakeiiamos salygos

neapmokéjus laiku daugiau nei vieng

Paslaugos ir prekés suteikiamos, nors jmoné turi
saskaitg

Galima pasitikéti partnerio Zodziu, néra
butinybés visko fiksuoti rastu

11 lygis
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Higieniniai veiksniali Motyvuojantys veiksniai

Sutarties salygy nesilaikymas siekiant naudos Ilgametis bendradarbiavimas

partneriui

Paslaugos ir prekes suteikiamos, nors jmoné turi Saskaity apmokéjimas iki nurodyto termino
neapmokéjus laiku daugiau nei vieng sgskaitg

Geranoriskumas Nereikalaujama perrasinéti sutarties, jei

pakeiciamos sglygos

Konfidencialumas

Visuomet randamas abipusiai naudingas
problemos sprendimas

Galima pasitikéti partnerio zodziu, néra butinybés
visko fiksuoti rastu

Lankstumas dél saskaity apmokéjimo

. Didzioji dalis Lietuvos jmoniy (52 proc.) turi patikimy partneriy, kuriuos priskirty
aukscCiausiam pasitikejimo lygiui. Priezastys, dél kuriy partneris galéty netekti Sio pasitikéjimo
ir nukristi § Zemesnj lygi ivardintos : laiku neapmoka saskaity, nesilaikoma terminy, daznai
kei¢iamos salygos, nevykdomi jsipareigojimai, patirties trilkumas, informacijos trikumas ir
kainos didinimas.

o Lietuvoje sutinkama, kad bendravimas uz darbo riby, asmeninéje erdvéje yra svarbus
veiksnys formuojant didesnj pasitikéjimg tarp partneriy, tac¢iau didzioji dalis nededa pastangy
uzmegzti su verslo partneriu artimesnius santykius, kurie apsiriboty ne vien darbo aplinka ir
verslo klausimais.

Apibendrinanciy iSvady apie visas jmones Lietuvoje negalima daryti, kadangi apklausty
respondenty skaiCius nedidelis ir apklaustos jvairia veikla uzzsiimanc¢ios jmonés. Taciau tyrimas leido
pamatyti ir jvertinti veiksnius turin€ius jtakg tarporganizaciniam pasitikéjimui, kurie leido pamatyti tam
tikras tendencijas, kurios, labai tikétina, gali pasireiksti ir kitose Lietuvos jmonése. Buty tikslinga

atlikti daugiau tyrimy, vetinanciy tarporganizaciniam pasitikéjimui darancius veiksnius.

3.6 Rekomendacijos

Atlikus tyrima, galime pastebéti, kad pasitikéjimo vystymui didele jtaka turi geranoriSkumas ir
konfidencialumas. Lietuvoje ieSkant naujy partneriy didziule jtaka daro atsiliepimai apie jmong¢ ir jos
pordukty/paslaugy kokybé. Todél jmonés turéty stebéti atsiliepimus apie internete, dalyvauti
socialiniuose renginiuose, nuolatos atnaujinti savo internetinj tinklapj bei riipintis, kad kiti partneriai
teigiamai atsiliepty apie jmonés teikiamas paslaugas/produktus.

Imonéms siekiant vystyti stipresnj, aukStesnio lygio pasitikéjimg ir pasiekti aukSciausig

pasitikéjimo lygj Lietuvoje, reikty laiku apmokéti sgskaitas, siekti laikytis ne tik raStiniy susitarimy, bet
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ir zodiniy. Lietuvos jmonése norima, kad nebuty biitina kiekvieng kartg perraSinéti sutarties dél

minimaliy salygy pasikeitimo. Taip pat norima, kad nereikéty klienty veiksmy sekti ir reikalauti

apmokéjimy. Kol kas Lietuvoje néra pageidaujamas artimas bendradarbiavimas su partneriais uz darbo

riby. Nors respondentai sutiko, kad bendravimas ne oficialioje aplinkoje naudingas, patys néra linke to

daryti ir nenoréty darbo sieti su asmeniniu gyvenimu. Todél bedraujant su partneriu biitina siekti artimo

bendravimo, kuris nedaryty jtakos partnerio asmeniniam gyvenimui.

Atlikus tyrimga, galime pateikti tikslesnj modelj, kuriame atsispindi motyvuojantys ir higieniniai

veiksniai kiekviename lygyje (zr. Pav. 21). Sis modelis sudarytas autorés ir remiantis empirinio tyrimo

rezultatais patobulintas.

1 etapas. Skaiciavimais grjstas pasitikéjimas 2 etapas. Ziniomis grjstas pasitikéjimas

Higieniniai veiksniai:

randamas  abiem

apmokeéjimo

Galima pasitikéti Zzodiniu jsipareigojimu,

sprendimas, lankstumas

Higieniniai veiksniai:

Viska i8déstyti rastu sutartyje ir nuo jos Nuolatinis  susitarimy  vykdymo
nenukrypstama  (apmokéjimy  sekimas, T Bendravi tikrinimas, randamas abipusiai
eputacija i i
darby vykdymo eigos sekimas ir pan.) P . mas naudingas problemps spren.d_lmas,
e o . lankstumas dél saskaity apmokéjimo
Atsiliepimy socialiniuose tinkluose Motyvuojantys veiksniai:
paieska, taip pat paisoma kity nuomonés. Galima pasitikéti zodiniu
Nesidalinama jokia informacija ir Ziniomis . L. P351t':1ke]1mas InVeStiCi_jos i Wisipareigojimu,  randamas  abiem
Motyvuojantys veiksniai: Isipareigojimy el santykius puséms  naudingas sprendimas,
! ’ vykdymas  organizacijy lankstumas dél saskaity apmokéjimo,

3 etapas. Identifikavimu grjstas pasitikéjimas

Higieniniai veiksniai:
Paslaugos ir prekés suteikiamos, nors jmoné turi neapmokéjus laiku daugiau nei
viena  saskaity, sutarties salygy nesilaikymas siekiant naudos partneriui,
visuomet randamas abipusiai naudingas problemos sprendimas, galima pasitikéti
partnerio zodziu, néra batinybés visko fiksuoti rastu, lankstumas dél saskaity
apmokeéjimo

Motyvuojantys veiksniai:

llgametis bendradarbiavimas, saskaity apmokéjimas iki nurodyto termino,
nreikalaujama perraSinéti sutarties, jei pakei¢iamos salygos

)\ \ nereikalaujama atnaujinti  sutarties,
naudingas . . paslaugy suteikimas turint
» Konfidenci ‘siskolinim
saskaity Geranorisk Santykiy| alumas I 3.
Lanas trukmé

21 pav. Autorés empriniais duomenimis patikslintas teorinéje dalyje sudarytas modelis

Pateiktas modelis turéty padéti jmonéms padéti suvokti, ko jy partneriai tikisi ir kaip galima kelti

pasitikéjimg. Modelis néra galutinis ir jj dar galima tobulinti tolimesniuose tyrimuose ir konkretizuoti

kiekvienai verslo sri¢iai individualiai.
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4. ISVADOS

Literatiroje pateikiama daug ir jvairiy tarporganizacinio pasitikéjimo apibrézimy. Daznai
pastebima, kad sociologai pasitikéjimg sieja su praeitimi, o ekonomistai atvirk$¢iai — sSu
ateitimi. Apibendrinant tarporganizacinio reiskinio pasitikéjimo apibrézimy analiz¢ galime
matyti, kad pasitiké¢jimas daugiausia pateikiamas kaip psichologijos ar vadybos moksly
apibrézimas, akcentuojantis ry$j tarp asmeny, socialinés aplinkos, vartotojo. Taip pat matyti,
kad tarporganizacinis pasitikéjimas suvokiamas kaip bilisena ar procesas, kurio metu Zmogus ar
organizacija yra pasiryz¢s rizikuoti. Matyti, kad pasitikéjimas atsiranda santykyje su kazkuo t.
y. turi sgveikauti keli subjektai.

Tiriant pasitikéjima organizacijy lygmenyje, buvo jrodyta, kad $is reiskinys daro jtaka tokiy
veiksniy, kaip bendradarbiavimas, organizacinis elgesys, organizaciniai jsipareigojimai ir
darbuotojy lojalumas rezultatams. Taip pat, tarporganizacinio pasitiké¢jimo didinimas gali
padidinti ir strateginj partneriy lankstuma, informacijos dalinimasi, sumazinti reliacing rizika,
padidinti prisitaikymo galimybes nenumatytais atvejais ir pagerinti Ziniy perdavimg. Atlikus
teorijy analiz¢, paaiSkéjo, kad visus lygius galima iSskirti i tris: iSskaiiavimu grjtas
pasitikéjimas, Zinimis grjstas pasitikejimas ir identifikavimu grjstas pasitikéjimas.

Tyrime naudoti modeliai padé&jo iSaiskinti veiksnius, turin¢ius jtakos tarporganizacinio
pasitikéjimo kirimui tarp Lietuvos jmoniy. Taip pat, darbo autoré sukiir¢ bendrag modelj,
kuriame atskleidZziami kiekvieno tarporganizacinio pasitikéjimo lygio motyvuojantys ir
higieniniai veiksniai. Sis modelis skirtas jvertinti pasitikéjima partneriais bei kaip galima didinti
tarporganizacinj pasitikéjima. Zemiausiame pasitikéjimo lygyje (iSskaiCiavimu gristas
pasitikéjimo lygis) higieniniais veiksniais laikomi: produkto/paslaugos kokybé atsiliepimai apie
Jmong ir jmonés jvaizdis, darbuotojy bendravimas ir suteikimy paslaugy/produkto kokybe, o
paslaugy/prekiy jvairove, Informacijos aiSkumas ir kilusiy problemy iSaiSkinimas, operatoriy
bendravimas. Motyvuojantys veiksniai: ankstesnis bendradarbiavimas ir atsiliepimai apie jmong,
Jmonges dalyvavimas visuomeningje veikloje ir informacijos apimtis apie jmone, lankstumas dél
apmokeéjimy, zodinio susitarimo pasitikéjimas, abiem puséms naudingas problemy sprendimas,
neperraSin¢jama sutartis del kiekvieno menko pasikeitimo. II pasitikéjimo lygyje (Ziniomis
gristas pasitikéjimo lygis) higieniniai veiksniai yra: nuolatinis susitarimy tikrinimas,
geranoriSkumas, konfidencialumas, visuomet randamas abipusiai naudingas problemos
sprendimas ir lankstumas dél saskaity apmokéjimo. Siame lygyje motyvuojanciais veiksniais

tampa ilgametis bendradarbiavimas, veiksmy plano laikymasis, sutarties salygy nesilaikymas
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siekiant partneriui naudos, nereikalaujama perrasinéti sutarties dél kiekvienos pasikeitusios
detalés, galima pasitikéti partnerio Zodziu, prekés suteikiamos net turint jsiskolinimy, saskaity
apmok¢jimas iki nurodyto termino, iSankstiniy saskaity iSraSymas, saskaity apmokéjimo
sekimas. III pasitikéjimo lygyje (identifikavimu grjstas pasitikéjimo lygis) higieniniais
veiksniais laikomi: geranoriSkumas, konfidencialumas, abiem puséms naudingas problemos
sprendimas ir lankstumas dél saskaity apmokejimo, sutarties salygy nesilaikymas siekiant
naudos partneriui, paslaugy ir prekiy suteikimas neapmokéjus ankstesniy saskaity ir
pasitikéjimas partnerio zodziu. Motyvuojantys veiksniai: ilgametis bendravimas, sgskaity

apmokéjimas laiku, sutarties neperrasingjimas dél kiekvieno pokycio.
Visgi, siekiant tikslesniy, patikimesniy duomeny ir  taikyti universaliau ir placiau,

rekomenduotina atlikti daugiau tyrimy, kurie apimty jvairaus dydZzio ir sektoriy organizacijas. Taip

biity galima tiksliau nustatyti pasitikéjimo tarp jmoniy vystyma ir skatinimg veikiancius veiksnius.
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1 PRIEDAS: Tyrimo anketa
ANKETA

Gerb. Respondente,

Tyrimo metu gauti duomenys bus naudojami Kauno technologijos universiteto Europos
integracijos specialybés magistro darbe ,,Pasitikéjimag tarp jmoniy Lietuvoje uztikrinantys veiksniai®.

Sia anketa sickiama i$siaiSkinti ir i§tirti, kokie veiksniai veikia tarporganizacinj pasitikéjima
skirtinguose tarporganizaciniy santykiy kontekstuose.

Tarporganizacinis pasitik¢jimas — partneriy tarpusavio pasitikéjimas, geranoriSkumas,
kompetencija.

Anketa yra anoniming.

IS anksto dékojame uz atsakymus.

Europos Instituto Tyréjai
1. Asmeniné informacija
1.1. Jusy lytis:
[ Jmoteris
[ ]vyras

1.2. Jusy amzius:
[ ]18-23
[ 124-29
[ 130-35
[ 136-40
[]40<

1.3. UZimamos pareigos:
[_|Direktorius (-¢)
[ ] Vadovas(-¢)
[_]Administratorius (-¢)
[ ] Asistentas (-¢)
[ ] Kita (jragykite):
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1.4. UzZimamose pareigose dirbate:
[ ] maziau nei 1 metus
[ ]1-2 metus
[ ]3-5 metus
[ ]6-10 mety
[]11< mety

2. Informacija apie jmone¢

2.1. Imonés juridinis statutas:
[ ]UAB
[ 1AB
LY
[Ivsl

2.2. Darbuotojy skaicius
[]1-5
[ ]5-10
[ ]10-20
[]20-50
[ 150-100
[ ]100<

2.3. Imonés gyvavimo laikotarpis:
[ ] 1-5 metai
[ ]5-10 mety
[ 110-20 mety
[ ]20-50 mety
[ ]50< mety



2.4. Imonés metinis pelnas siekia (atsakyti nebiitina):
[ ]iki 10 000 EUR
[ 110 000 - 50 000 EUR
[ 150 000-100 000 EUR
[]100 000-200 000 EUR
[]200 000-500 000 EUR
[_]1500 000 EUR

3. Jusy jmonés naujy partneriy pasirinkimg lemiantys veiksniai

3.1. Pasirinkite du Jums svarbiausius veiksnius renkantis jmone, su Kkuria planuojate
bendradarbiauti:
[ ] Produkty/paslaugy kokybé
[ ] Ankstesnis bendradarbiavimas (visuomet pirmenybe teikiate jmonei, su kuria jau
bendradarbiavote)
[] Atsiliepimai apie jmone (internete, Ziniasklaidoje ar pazjstamy)
[] Prekiy/paslaugy pasickiamumas (filialy i$déstymas, darbo valandos ir pan.)

[ ] Imonés egzistavimo laikotarpis (jmoné seniai ar ne pradéjo veikla)

3.2.5-iy baly sistemoje jvertinkite, kas lemia pasitikéjimg partneriu pradedant
bendradarbiavima (1-visiSkai nesvarbu; 2- nesvarbu; 3- nei svarbu, nei nesvarbu; 4-

svarbu; 5-labai svarbu)

Partnerio reputacija
Visiskai | Nesvarbu | Neisvarbu, | Svarbu | Labai
nesvarbu nei nesvarbu svarbu
Imongs jvaizdis visuomenéje 1 2 3 4 5
Atsiliepimai apie jmong internete 1 2 3 4 5
1
Imonés pastato, patalpy stilius, 1 2 3 4 5
naujumas
Imonés dalyvavimas visuomeningje 1 2 3 4 5
veikloje
Informacijos apie jmong 1 2 3 4 5
ziniasklaidoje apimtis
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Organizacijos paslaugu/produkty kokybés lygis

Visiskai Nesvarbu | Neisvarbu, | Svarbu | Labai

nesvarbu nei nesvarbu svarbu
Suteikiamy paslaugy/prekiy kokybé 1 2 3 4 5
Darbuotojy  bendravimo  jgidziai 1 2 3 4 5

(gebéjimas  atsakyti 1 iSkilusius
klausimus, greitas problemy

sprendimas ir pan.)

Paslaugy/prekiy pasirinkimo jvairové 1 2 3 4 5

Klienty aptarnavimas

Visiskai | Nesvarbu | Nei svarbu, nei Svarbu Labai
nesvarbu nesvarbu svarbu
Uzsakymy informacijos 1 2 3 4 5
aiSkumas (iSsamiai pateikiama
uz kg ir kiek mokama)
Operatoriy bendravimas 1 2 3 4 5
Kilusiy problemy iSaiSkinimas 1 2 3 4 5)

3.3. Ar sutarties pasiraSymas yra svarbus veiksnys (galimi du atsakymai)?
[] Taip, sutartj pasiraome su visomis jmonémis, su kuriomis planuojame bendradarbiauti
[_] Ne, sutartis pasirasome tik su mazomis jmonémis (maZai darbuotojy, mazas pelnas ir pan.)
[ ] Ne, sutartis pasiraSome tik su uZsienio kapitalo jmonémis

[] Pasirasome tik pareikalavus kitai jmonei

3.4. Jei naujas partneris nevykdo jsipareigojimu ar véluoja juos vykdyti (galimi du
atsakymai):
[ 113 karto susisiekiate su atsakingu asmeniu ir reikalaujate laikytis sutarties
[ ] nutraukiate sutartj ir bendradarbiavima
[ ] issiaiskinate prieZastis ir atsizvelgiant j jas taikote pinigines ar kitas nuobaudas

[ ] nieko nedarote
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. Pasitikéjimas partneriais

Lewicki ir Bunker (1996) sukiré trijy lygiy pasitikéjimo modelj. Siame modelyje lygiai susieti

tarpusavyje ir vystant pasitikéjima, galima i$ vieno lygio pereiti  kitg :

ISskai¢iavimu pagristas pasitikéjimas — salygos ir susitarimai fiksuojami sutartyje;
grieztai latkomasi salygy; partnerio elgesys nenuspéjamas; jokio asmeninio bendravimo
uz darbo riby; svarbi treciy asmeny/kity partneriy nuomoné.

Zinojimu gristas pasitikéjimas — galima nuspéti partnerio veiksmus; leidZiama
laviruoti tarp susitarimy ir jei abiem palanku, nesilaikyti jy; atsiliepimai socialiniuose
tinkluose néra svarbiis; svarbi partneriy nuomong; bendraujama ne tik darbo, bet ir
asmeninéms temomis.

Identifikavimu gristas pasitikéjimas — partneriai vienas kitg gerai pazjsta;
nesistengiama visko fiksuoti rastu, pasitikima duotu zodziu; nesvarbis treciy Saliy
atsiliepimai apie partnerj; bendraujama ne tik darbo aplinkoje, bet ir uz jos riby
(SvenCiami gimtadieniai, vakaréliai, dovanojamos dovanos ir pan.); dalinamasi

informacija tarp jmoniy.

4.1. REMIANTIS SAVO PATIRTIMI suZymékite, kokie faktai yra svarbus kiekviename

lygyje, o kurie pageidautini, bet néra biitini. ] langelj jrasykite B-bitina ,P- pageidautina

arba N- nesvarbu (gali biiti, kad visiems lygiams faktas bitinas/nesvarbus/pageidautinas).

bendradarbiavimas

Faktas ISskaiiavimu gristas Ziniomis gristas Identifikavimu
pasitikéjimas pasitikéjimas gristas pasitikéjimas
ilgametis

saskaity apmokéjimas

iki nurodyto termino

visy

vykdymas pagal
sutartj

veiksmy

iSankstiniy  saskaity

1SraSymas

sutarties salygy

nesilaikymas siekiant
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naudos partneriui

saskaity apmokéjimy

sekimas

kitos jmonés
jsipareigojimas

prisiimti atsakomybe,
jei jmon¢ nevykdys

savo jsipareigojimu

nereikalaujama
perrasinéti  sutarties,
jei pakeifiamos

salygos

paslaugos ir prekés
suteikiamos, nors
jmoné turi
neapmokéjus  laiku
daugiau nei vieng

saskaita

nuolatinis  susitarimy

vykdymo tikrinimas

geranoriSkumas

konfidencialumas

visuomet  randamas
abipusiai  naudingas
problemos

sprendimas

galima pasitikéti

partnerio zodziu

abi puseés atlieka
veiksmus, naudingus
abiem puséms, net jei

tai ir néra
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reglamentuota

lankstumas del

saskaity apmokéjimo

4.2. Ar Jusy jmoné turi partneriy, kuriuos priskirty 3 etapui (Identifikavimu gristas

pasitikéjimas — patikimas ir nuspéjamas partneris)?

[ ] Taip
[ ]Ne

4.3. Jei j 4.2 klausimg atsakéte TAIP, gal galétuméte jvardinti veiksnius, kodél pasitikite Siais

partneriais ir priskiriate juos auks¢iausiam pasitikéjimo etapui. Jei j 4.2 klausima

atsakéte NE, gal galétuméte jvardinti nepasitikéjimo partneriais priezastis, veiksnius.

4.4. Imoné, kuria Jiis pasitikite ir (potencialiai) priskirtuméte 3 — identifikavimu gristam

pasitikéjimui, gali sumazinti ar prarasti Jusy pasitikéjima, jei:

Visiskai
nepritariu

Nepritariu

Nei pritariu,
nei nepritariu

Pritariu

Visiskai
pritariu

Laiku neapmokamos

saskaitos

Darbai neatlikami
sutartyje numatytam

terminui

DaZnas sutarties

salyguy keitimas

Planuojamas
projekto biudzeto
nUokrypis nuo

faktinio biudzeto

Per didelé projekto

komandos apkrova
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Subrangovy/
jungtinés veiklos
partneriy prisiimty
Jsipareigojimy
nevykdymas arba

nejvykdymas laiku

Projekto vadovo ar
projekto komandos
patirties trikumas
atlickant konkrecius
darbus ir dél to

kylanc¢ios problemos

Nepakankama
informacijos sklaida
tarp projekto
komandos nariy,
subrangovy ir dél to

kylanc¢iy problemy

Darby eigoje
pradéta didinti
sutarta kaina

5. Partneriy bendravimas asmeninéje erdvéje
Kiekviena organizacija sudaryta i$ asmeny, kurie formuoja jos jvaizdj ir reputacijg. Bitent Sie

asmenys ir formuoja pasitikéjimg jmone ir taip uzmezgamas tarpasmeninis rysys.

5.1. Kaip manote, ar svarbu bendrauti su partneriais ne tik darbinéje aplinkoje?
[ ]Taip, tai svarbus veiksnys norint uzmegzti tvirta ir ilgametj bendradarbiavima.
|:|Taip, tai naudinga, ta¢iau tai néra biitina.

[ |Ne, manau, kad darbo nereikia maiSyti su asmeniniu gyvenimu.
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5.2. Ar stengiatés uZmegzti su partneriais ne vien darbinius santykius (kartu pietaujate,
einate sportuoti, Svenciate Sventes ir pan.)?
[ ]Taip
[ ]Ne

5.3. Ar kvieliate asmenj, atstovaujanti partnerio jmone¢, j Seimos Sventes (gimtadienius,
vakarélius ir pan.)?
[ Taip
[ INe

[ ]Taip, per daugelj mety tapome draugais

5.4. Kaip manote, ar verta su partneriy jmonés atstovu bendrauti ne vien formalioje

aplinkoje siekiant pelnyti jo pasitikéjima? Atsakymg pagriskite.
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