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Zukauskies, J. (2013). Klieni dalyvavimas projektavimo paslaugose: bendros:sddrimo
motyvacija. Magistro darbas / darbo vadawc. dr. I. Zaliea. Siauliy universitetas, Vadybos
katedra, 68 psl., (100 psl.).

SANTRAUKA

Magistro darbo tikslas istirti klientdalyvavimy projektavimo paslaugose ir nustatyti
pagrindinius motyvus, skatin&ns klientus tapti $i paslaug aktyviais bendrakéjais.
Tyrimo problema galima apildinti klausimu, kokiais veiksmais ir priemémis galima
kryptingai skatinti klienf motyvacip aktyviai dalyvauti projektavimo paslaugose siekian
padidintiimoniy veiklos efektyvum ir klienty pasitenkinim paslaugomis?

Teorirgje darbo dalyje yra pateikiama projektavimo paslagsgmprata, kliemt
dalyvavimo esrd, dalyvavimo lygiai ir vaidmenys. AtsiZzvelgiapmotyvacini teorijy turinj
pateikiami Kklient dalyvavimo motyvacy galintys itakoti veiksniai. Remiantis atlikta
moksline analize parengti tyriminstrumentai. Tam, kad tyrimo rezultataiitip patikimi
naudojami du skirtingi metodai: kiekyliiranketirt apklausa, kaip pagrindinis instrumentas,
bei kokybinis pusiau struituotas stedjimas, tam, kad pagpti anketigs apklausos metu
gautus duomenis.

Anketinéje apklausoje dalyvavo 302 respondentai, iele — 7 projektavimo
imoniy klientai. Gauti rezultatai parédkad projektavimamoniy Kklientai yra vidutiniSkai
aktyvis dalyvaudami projektavimo paslaudarime ir iS dalyvavimo daugiausiai tikisi
materealing naud; (mazesis kainos, papildom paslaug ir kt.). Taip pat klientams labai
svarbus projekto rengimo laikas, kltientai dalyvaudami stengiasi sutrumpinti. Dalywao
aktyvumy jtakoja ir sociodemografiniai kintamieji. Vyrai yektyvesni, negu moterys, jiems
svarbesni socialiniai stimulai, o psichologiniai @mociniai stimulai svarbesni moterims.
Apibendrintai galima teigti, kad tipinis projektavd imoniy klientas yra 36-45 metamziaus,
aukstji iSsilavinimy turintis vyras, kuris iuo metu dirba ir gyvena@iy mieste.
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Zukauskie, J. (2013). The Participation of Customers in Deisig Services: Motivation for
Joint Value Creation. Master's Thesis/ researchsatvAssoc. prof. dr. I. Zalieén Siauliai
University, Department of Management, 68 pagef0 (lages).

SUMMARY

The aim of the Master's thesis is to investigatstamers’ participation in designing
services and to determine the main motives prorgatirstomers to become active co-creators
of these services. The research problem may béosgest through the following question:
what actions or measures can targetedly promot®mas motivation to actively participate
in designing services to improve companies’ efficie and customer satisfaction with the
services?

The theoretical part presents the conception ofgdasy services, the essence of
customer participation, the levels of participateomd the roles. In accordance to the content
of motivation theories, the factors that may infloe customer’s motivation to participate are
provided. The research instruments are developetieogrounds of the performed scientific
analysis. In order to receive reliable researchlteshe following two different methods are
employed: gquantitative questionnaire survey, asntlan instrument, and qualitative semi-
structured observation, in order to justify the sjinaire survey results.

302 respondents participated in questionnaire suarel 7 customers of designing
companies took part in observation. The researshltsereveal that customers of designing
companies are average active in taking part inctleation of designing services and most
frequently they expect material benefit (i.e. loveice, additional services and etc.) from
such participation. Moreover, the customers are &kxy interested in project preparation
time which they try to reduce by their participatioSocio-demographic variables also
influence the participation activity. Men are maetive than women. In addition, social
stimuli are more important to men and psychologiaad emotional stimuli are more
important to women. In summary, we can draw a aich that a typical customer of
designing companies is 36-45 years old man hawvigigeh education who currently lives and

works in Siauliai city.
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PAGRINDIN ES SAVOKOS

D

Dalyvauti — bati ar veikti kartu su kitais. Dalintis informacijdjniomis, patirtimi ir
atlikti tam tikrus veiksmus.

K

Klientas — tai asmuo norintigsigyti imorés teikiamas paslaugas.

Kliento aktyvumas — veiklumas, energingumas atliekant reikaiingaslaug
karime vaidmen (Petukie®, 2010, p. 16).

Kliento vaidmuo — tai tinkamas ir pageidautinas kliento elgesysiqaagos teikimo

metu.

P

Projektuotojas — tai asmuo, kuriam klientas perduoda projektaireo teises ir jis
kuria projekd.
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IVADAS

Tyrimo aktualumas. Nors teigiama, jog sunki ekonondirsituacija Salyje geéja ir
verslo sektorius po truputi atsigauna, gjanedarbas, diga atlyginimai, t&iau tai vyksta ne
taip greitai kaip nartysi. Vis dar pakankamai sunki situacija §@ma ne pirmo #tinumo
prekes ar paslaugagilsincioseimonese. Yp& sunkmetis paveikstatyly sektori, o kartu ir
projektavimoimones. Nors gyvenagy nam; statyba pamazu atsigauna, o tai rodo, kad
projektavimo imoniy klienty daugja, ta&fiau vis dar iSlieka dideél konkurencija. Toél
projektavimoimores turi ieSkoti nauj galimybiy, kaip pagerinti paslaugkokyh ir padidinti
efektyvumy taupant finansinius iSteklius, kadangi tai §paktualu. Jeigu prieS por
deSimtmeéiy kontaktuojant klientui irpmonei padties Seimininku buvamorg, tai dabar
situacija pasikedt, padtties Seimininkas yra tas, kuris moka pinigus (Saieeju klientas).
Siandieniniai klientai daug geriau iSmano savoeteino, ko nori ir kaip to pasiekti, téld
imoniy démesys jiems tuty nuolat diéti. Tampa svarbu ne patnores teikiama paslauga, o
vert, kuria paslaugojazvelgia klientas. Geriausiasidas pasiekti, kad paslauga klientiip
suprantama kaip vextyra klientojtraukimasj paslaugos iima, tockl vis dazniau klientai
yra skatinami ne tik iSsakyti nuomgapie vien ar Kita paslaug, bet kartu jie yratraukiami
ir 1 jos projektavim, karima, teikima, taip vis daugiau suteikiant laiss ir atsakomyks
patiems klientams susikurtiy jporeikius tenkinakia paslaug. Be to, pasikedt ir klienty
poziiris i paslaug kurima. Klientai tapo atkaklesni, reiklesni ir vis labiaori hiti paslaug
bendrakiréjais, todtl vis dazniau klienf nebetenkina vien tik fizinis dvimas paslaugos
karime (Tijanaitiere, et.al., 2009a). Kaip teigia E. Vitki€f2004), visos paslaugmores turi
isimmoninti, kad, klientas galitii kartu ir vartotojas, ir paslaugos teikimo prozefalyvis.
Nors bendigja prasme klient dalyvavimas yra neatsiejama paslaugikimo dalis, ta&iau
klientas paslaugos teikime galitbpasyvus ir aktyvus. Siuo atveju, aktualesnimokslinio
iStyrimo reikalaujantis yra aktyvus kliento dalywanas. Paslaug marketingo teorijoje
pabgéziamas svarbus kliemtdalyvavimo vaidmuo, suteikiantis galimylpatiems klientams
valdyti santykius su paslauga, atlikti dalaslaugos teikimo veil] dalytis su organizacija
savo ziniomis, skirti savo ladkir kitus iSteklius bendram teifo ir kliento pastang rezultatui
— efektyviam paslaug teikimui. Kai klienty dalyvavimas paslaugteikimo procese yra
kryptingai valdomas, klientai tampa ne pasy\paslaug gawjai, bet aktyviai dalyvaudami
paslaugos teikime tampa jos bendnglais (Petukied, 2010). Pasak Loic Plé, Xavier
Lecocq®, Jacques Angot (2008), nepaisant to, kakviena paslaugas teikianimon:
itraukdama klientug paslaug kirima siekiajvairiy tiksly, tafiau pl&iaja prasme jas galima

suskirstytij dvi grupes: taimores, kurios siekia padidinti savo pelnr imorés kurios siekia
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sumazinti savo iSlaidas. Atilikti tyrimai parédjog klieny dalyvavimasimorems yra
naudingas, nes didina veiklos nasuibei efektyvum, bei kelia klient pasitenkining
paslaug kokybe, t&iau nepaisant to, jog kliemtdalyvavimas paslawgkirime gerina y
kokybe ir didina klient; pasitenkinim ir lojaluma, tai dar negarantuojanonei konkurencinio
pranasumo (Lusch, R. F., et.al., 200&)orés vigy pirma turi iSmokti atpazinti, koks klient
dalyvavimas jiems yra naudingasiisjivaldyti. Be to, kaip teigia Ch. Gronroos (20%tarbu
yra ne tai, kad klientai visadaitn paslaug bendrakréjai, bet tai, kadimorés, esant tam
tikroms aplinkylems, gatty paslaugas kurti kartu su klientais. Tai reiSkiad kiekviena
paslaugas teikianiimore turi pazinti savo klien jvertinti jo galimybes dalyvauti kuriant
paslaug ir gebsti paskatinti j dalyvauti tada kada reikia, o ne tada, kada ndfisi tampa
aktualus klieni motyvavimo dalyvauti aspektas. Motyvuojant klienalima pasiekti ger
rezultat,, tatiau tam, vig pirma, reikia nustatyti, kokie motyvai ju@skoja ir skatina veikiti.
Batent toal, tyrimas, kuris atskleis pagrindinius kligntaktyvaus dalyvavimo paslaug
karime motyvus yra ypaaktualus ir butinas.

Problema. Nors klient; dalyvavimu paslaugose uzsienio mokslininkai domisi
nagrirgja nuo astunto deSimtréie pabaigos, tdau Lietuvoje Sia tema prath diskutuoti
gana neseniai. Didelindéli i klienty dalyvavimo paslaugose analiine® tokie uzsienio
autoriai kaip Chase (1978), Eiglier and Langear8l7{}, Lovelock and Young (1979),
Fitzsimmons (1985), R. F. Luch ir S. L. Vargo (2R06raf (2007) ir kt. Lietuvoje Sia tema
domisi ir nagrigja R. Tijanaitiere (2009), A. Raipa et.al., (2009), E. Petuki€A010). Kaip
teigia Ch. Gronroos ir P. Voima (2013) bendradégekirimas, kartu su klientu yra labai
konceptualus ir fiksta empirini jrodymy, apie bendro iikrimo poveil tiek vartotojams tiek
ir imoréms. Be to, kol kas didesnismesys yra skiriamas kliaptdalyvavimui vieSajame
sektoriuje, o verslo sektorius mazai nagi@s. Dar keblesnsituacija yra analizuojant klient
dalyvavimo motyvacy. Mokslir¢je literatiroje vadybos tematika daug diskutuojama apie jos
svarhy, tatiau tai dazniausiai daroma analizuojant darbuwotiarbo motyvacy. Kol kas rera
tokios motyvacijos teorijos, kuri apiity klienty dalyvavimo paslaugkiirime motyvaci.
Visa tai leidzia teigti, kad klientdalyvavimo paslaugkirime motyvacijos tema yra ne tik
aktuali Siandien, bet inauja tyringjimy sritis. Sio darbgoroblema bity galima apibéZti
tokiu klausimu: kokiais veiksmais ir priemanis galima kryptingai skatinti klient
motyvacip aktyviai dalyvauti projektavimo paslaugose siekigadidinti imoniy veiklos
efektyvumy ir klienty pasitenkining paslaugomis?

Tyrimo objektas — klienty dalyvavimo motyvacija projektavimo paslaugose.

Tyrimo dalykas: klienty dalyvavimo motyvai.

10
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Tyrimo tikslas: istirti Klienty dalyvavimy projektavimo paslaugose ir nustatyti
pagrindinius motyvus, skatin&ns klientus aktyviai dalyvauti paslawgarime.

Tyrimo uzdaviniai:

1. I1Sanalizuoti kliend dalyvavimo paslaugkarime teorinius aspektus: samprat
lygius, vaidmenis, bendros vestkiirimo koncepci;

2. Istirti klienty dalyvavimo paslaug kirime motyvaciy teoriniu aspektu,
pateikianti motyvacijos sampeabei identifikuoti pagrindinius motyvus;

3. Empiriniu adu jvertinti klienty dalyvavimo projektavimo paslaugkirime
lygi ir potencia4;

4. Identifikuoti pagrindinius motyvus, skatindos projektavimamoniy klientus
aktyviai dalyvauti paslaugkarime.

Magistro baigiamji darta sudaro dvi dalys. Pirmoje dalyje atlikta mokétn
literatiros analiz klienty dalyvavimo paslaug karime tematika. TeoriSkai iSnaggita
projektavimojmoniy paslaug specifika irjvertintos klienty dalyvavimo galimybs. Apzvelgti
klienty dalyvavimo lygiai bei vaidmenys susipu aktyviu klieng dalyvavimu. TeoriSkai
iSnagrireta klienyy dalyvavimo motyvacija remiantis pagrindimis motyvacijos teorijomis.
ISstudijuotos motyvacijos ir motyvoawokos. Visa tai leido pasirinkti tinkagnempirinio
tyrimo krypt.

Empirinéje darbo dalyje atlikti du tyrimai. Vispirma atlikta kiekybig projektavimo
imoniy klienty apklausa, kuri parag kokiu lygiu klientai dalyvauja paslaudarime ir kokie
motyvai juos skatinaiti aktyviais bendrairéjais. Veliau atliktas kokybinis steffimas, kurio
metu gauti duomenys leido patikrinti kiekybinioitygo metu gaut duomemn tiksluma. Pries
atliekant tyrimus iSkeltosipotezés. H-1 klientai dalyvauja projektavimo paslaugirime,
tatiau réra iSnaudojamas visas aktyvaus dalyvavimo poteaiad-2 klienty dalyvavimo
aktyvumy galima padidinti materialiniais, psichologiniasscialiniais ir emociniais motyvais.

Tyrimo metodai:

e Mokslinés literatiros analiz (naudota lietuvj ir uZsienio autoti moksliniais
darbais: straipsniais, disertacijomis, vagl@is paslaug marketingo, vadybos, psichologijos,
motyvacijos, klieng dalyvavimo ir kitomis temomis).

e Empirinéje darbo dalyje taikyti kiekybinis ir kokybinis notai. Visy pirma
atlikta anketie apklausa, o tam, kad pasft Sios apklausos tikslingumir duomem
patikimurmy atliktas steBjimas.

e Tyrimy duomenys apdoroti ir grafiSkai pateikti naudojaf8PSS* ir
.Microsoft Exel“ programas.

Tyrimo praktinis reikSmingumas ir taikymo sritys:

11
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Atliktas tyrimas gali kti naudingas visoms Siayli mieste veikiatioms
projektavimo paslaugas teikidoms imorems. Jis leidzia labiau pazingmoniy klientus ir
esminius motyvus, kurie skatina jugstrauktii projektavimo paslaugbendrakrima. Visa
tai leisyy imorems padidinti savo veiklos efektyvumpagerinti paslaugkokybe ir klienty
pasitenkinina paslaugomis. Sis mokslinis darbas taip pat gafi pagrindu tolimesniems
moksliniams tyrigjimams klient; dalyvavimo motyvacijos tematika.

Magistro darbo struktara ir apimtis.

Magistro darh sudaro santraukos lietuvir angh kalbomis, pagrindini terming
Zodynasjvadas, dvi dalys (teorénir empiring), iSvados ir rekomendacijos, liteliabs srasas
bei priedai. Darbo apimtis — 68 lapai (su prieded®). Darbe pateikiama: 8 paveikslai, 13
lenteliy, panaudoti 66 literatos Saltiniai lietuui ir uzsienio kalbomis.

12
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1. KLIENT U MOTYVACIJOS DALYVAUTI PASLAUG U VERTES
BENDRAK URIME TEORINIAI ASPEKTAI

1.1. Projektavimo paslaugos teoriniu aspektu

[ statinip projektavimo paslaugas 20 a. pabaigoje §endZiaréti ne IS
architekfiriniy, inzineriniy, bet i paslaugpozicijy. Pastaruoju metu vis dazniau suvokiama,
kad projektavimas dma tik inzinerinis projektias dokumentacijos parengimo procesas.
Projektavimas — tai ir paslauga, perkama vartotkpnkretiam tikslui pasiekti, toé
formuojant § reikia atsizvelgtii visas paslaugomsibiingas savybes, paslaugaketo
formavimo ypatumus ir vartotpjnaudos koncepeij(Langviniert, et. al., 2004, p. 3).

D¢l paslaugos apibzimo mokslinink; tarpe kyla daug diskusij Néra vieningo
apibezimo, kokia veikla buty galima vadinti paslauga. Johns (1999) aflikpaslaugos
apibezimy analiz atsklei@, kad paslaugos terminas moksjaliteratiroje yra naudojamas
nusakyti skirtingus dalykus. Anot néto autoriaus, Sis terminas galiitb naudojamas
ekonomireés veiklos Sakogvardijimui, taip pat veiklos rezultato nustatymueibprocesui
apibrzti, kuomet gveikauja paslaugos tejlas ir klientas. Siosaseikos tikslas — vets
vartotojui sukirimas.

L. Bagdonie® ir R. Hopeniea (2005) teigia, kad paslaugos sampratos evohiucij
galima susieti su paslagglétra. Jei ankstyvuosiuose moksliniuose darbuoseapgsbk esi
buvo daugiau atskleidZziama nagismt jos paskiit tai vlesniuose tyrigjimuose iSrySkinami
prekes ir paslaugos skirtumai ir akcentuojama, kad paslakitaip nei prek yra ne daiktas,

0 vyksmas (pavienis veiksmas ar qibé). Tuo tarpu Siuolaikiniai paslaugos apgibmai
pabgZzia, jog paslauga — tai proceso ir rezultato sintey. neapiuopiamos veiklos ir preds
derinys.

Griztant prie to, jog suformuluoti vieniagpaslaug apibgzima yra be galo
sucttinga, kadangi visada atsiras paslkaukuriy Sis apibézimas neapims, arbalpus galima
naudoti ir apilndinant viera ar kita preke, toctl paanalizuoti esamus mokslinuplsialomus
apibezimus yra latina. B. Alborovieg (2002) teigia, kad paslauga — tai savarankiskos
daiktines formos neturinti prek kurios gamyba ir vartojimas vyksta tuo ¢pa metu
(Alborovierg, 2002, p. 56). Sis apiditimas gana siauras, neapimantis daugelio paslaug
sri¢iy pvz., projektavimo paslaug Zmogus projekto rengimo pabaigoje gauna prajekt
(daikt) ir ji igyvendinti jis gali praéki ne hitinai iS karto.

Pasak L. Simanauskiés (2007), paslauga — tai intelektualus produktaskisu
apdiuopiamas ir pamatuojamas negu materiali grekienas iSsamiausiir Siuolaikiniy

paslaug jvairowe apimantis apilizimas pagilytas J. Gadrey (1996), Kkurituoja L.
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Bagdonie# ir R. Hopeniead (2005 p. 47-48). Jame pazymima, jog paslaugomsngal
priskirti bet koky veikla, kuria vykdant gveikauja klientas ir teifjas. Sios sveikos tikslas —
transformuoti vartotojui priklausém geryle (daikta, jo jvaizd ir kt.) taip, kad @bty
patenkinti kliento poreikiai. Si veikla turi pasiiygti tuo, jog ji yra neatskiriama nuo paties
vartotojo ir jo gerybs. Sis apibiZzimas apimavairiy paslaug spekta:

o Materialiy gerybi ir ju sisteny remontas, prie#ira, transportavimas ir kt.;

o Informacijos apie vartotgjvaldymas (bank draudimo kompanij teisininky
paslaugos);

. Vartotojy, kaip individy fiziniy ir intelektualiniy savybi; keitimas;

o Organizaciyy techniny, struktiriniy charakteristiy prieziira, keitimas,
tobulinimas ir kt. (Bagdonien et.al. 2005 p.48).

Mokslininkai diskutuoja ne tik @ paslaug apibgzimo, bet ir @l savybiy, kurios
apibidina paslaug Vieni autoriai iSskiria keturias pagrindines shey, kuriomis paslaugos
skiriasi nuo preki: neagiuopiamum, heterogeniSkum kokykés nepastovum)
neiSsaugomum D. Cowel nuomone, kucituoja N. Langviniea ir P. V. Vengrauskas (2004
p. 9) paslaug savylks yra neafiuopiamumas, neatskiriamumas, nevienalytiSkumas,
neiSsaugomumas ir nuosagglieigs.

Vienas tiksliausi paslaug apibgzimy, apimantis visas autarisiilomas paslaug
savybes, buvo pasitas Ch. Gronroos. Jis ap#iia paslaug kaip veiklos, skirtos kliento
sunkumamsiveikti visuma, kaip veikh, kuri vyksta gveikaujant uzsakovo irimones
personalui arba jos nuosawyd esadioms fizines geryems (Langvinies, et. al., 2004, p.
10).

Kaip matome, paslaugas apibti labai sunku, &au dar dideskh problema iSkyla
norit apikudinti konkretias paslaugas, Siuo atveju projektavimo. Kaip &éeldi Zinkevtiate,
kuria cituoja N. Langviniea ir P. V. Vengrauskas (2004) Sios paslaugos @aus
apibendrintai buvo vadinamos archit@kbémis. IS ties projektavimo paslaug produktas
yra daug platesnis nei tik architekinés statinio dalies projektas. Projektavimo paslagaja
apimti nuo architekirinés — statybias statinio dalies, konsultagigrchitektiros, inZinerijos,
interjero klausimais iki rangos, auto¢sdarly, prieziaros, klientojmores jvaizdzio sukirimo.
Tocdkl Sias paslaugas vienu sakiniu apitr labai sunku (Langvinien et.al., 2004 p. 12).

Paslaug produkt galima vertinti kaip marketingo komplekso elemefiindurys,
1998b). Tam, kad atskleisti projektavimo paslawesnme marketingo padiriu, reikia tirti

projektavimo paslaugtaip, kaip 4 suvokia jas teikiafios imores ir ju vartotojai.
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Nors projektavimo paslaugos teikimo procesas yrasgattingas ir vienalytis, tod
ji iSskaidyti | atskirus etapus éma lengva, t&iau tai palengvina projektavimo paslaug
nagrirgjima.

D. Cowel, kui cituoja V. Kindurys (1998a) sio paslaug produky tirti keturiais

lygmenimis (Zr. 1 pav.).

1 lygis. Vartotojy naudos koncepcija
Siejama su paslaugos vartotojo trokStama nauda

2 lygis. Paslaug koncepcija

Siejama su bendra nauda, lusitlo imore
3 lygis. Paslaug pasiila
Siejama su labiau detalizuota paslalgncepcija.

Priimami sprendimai &:
e Paslaug elemeni (materialiy ir nematerialy)
e Paslaug formy (kokiu badu, kaip);
e Paslaug lygiy (kokybes ir kiekyles)

4 lygis. Paslaug teikimo sistema
Paslaug produkto kirimas ir teikimas. Susieta su
Zmoremis, procesu, technirieanga ir pan.

1 pav.Paslaug produkto esrs koncepcija
Saltinis: Kindurys V., (1998a).

Vartotoj y naudos koncepcijareiSkia paskiit tinkamum; ji palaiko pagrindinius
projekto ketinimus ir tikslus ir gerbia kiekviengwojektavimo paslaugos unikalgmr
apribojimus. Gerai apgalvota koncepcija gaiiti pradinis zingsnis vykdant projektavimo
paslaugos proces Tik projektavimo paslaug vartotojas gali apildinti projektavimo
paslaugos produktir suprasti tikgja Siu paslaug produkto prigimi. Projektuotojas gali
apibezti projektavimo produkto funkcijas, jo psichologinaud, kuri matoma ir reklamoje.
Tuo tarpu vartotojas iS produkto paima tai, kas @rmdo svarbiausia. Projektavimo paskaug
teikéjai pirmenylg teikia projekto modernumui, galimybei projelguderinti su reikalingomis
institucijomis. Jiems svarbu ir tai, kad ¢al klientui pasilyti visa projektavimo paslaug
paket. Ta&liau vartotojas renkasi, kas jam yra vertinga ir ikopaslaug jam reikia. Si
koncepcija tent ir parodo skirtum tarp to, kg sitlo projektuotojas ir to ko reikia klientui
(Langvinierg, et.al., 2004 p. 14-15).

Projektavimo paslaugy koncepcija nusakoma bendra nauda, lkurisiilo

projektavimo paslaugimores, atsizvelgdamog vartotojy naudos siekim Si koncepcija
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atspindijmores vizija, misija, teikiamy projektavimo paslaugstrategig (Langviniere, et.al.,
2004 p. 15).

Projektavimo paslaugg pasiilos modelio reikalingura lemia vadybiniai
sprendimai, susjjsu Siais klausimais: kokios paslaugos bus teikgrkada, kaip, kur jos bus
teikiamos ir kas jas teiks (Langvinigret.al., 2004 p. 15).

Projektavimopaslaugy teikimo sistema yra sudedamoji projektavimo paslaugos
produkto dalis. Sie tedky veiksmaijgalina sukurti projektavimo paslaygrodukt ir pateikti
ji vartotojams. Btina pabézti, kadi Sia sistem yra jtraukiami ir vartotojai, kaip paslaugos
produkto bendrak¢jai (Langvinierg, et.al., 2004 p. 16).

Apibendrinant Siuos keturi projektavimo lygmenisliga teigti, kad svarbiausia
ivertinti ko tikisi klientai, la gali pasilyti projekto rengjai, kaip, kokiomis glygomis jie &
sialo ir kokie elementai yra svaiib konkre&iu paslaugos teikimo momentu.

Remiantis tuo galima iSskirti tris skirtingaaoniy rasis:

e Tos, kurios papr@sausiai klausia paslaugos vartotojo ko jis noriyikdo;

e Tos, kurios lenkia vartotgjta linkme, kuria jis visai nenori eiti, d@au
projektuotojui tai atrodo tinkamiausia iSeitis (daZtokiosimonés bankrutuoja);

e Tos, kurios skatina vartotpjeiti ten, kur jis nori, nors dar to ir nesuvokia
(Langvinierg, et.al., 2004).

Apibendrinant atlikf literatiros analiz projektavimo paslaug tematika, galima
teigti, jog projektavimo paslaugos yra sped$injas sunku iSskaidytiatskirus lygmenis, jos
pasizymi vientisumu. Projektavimo paslaugnaliz tikslinga atlikti taikant D. Covel
pastilyta paslaug produkto esris koncepci. Projektavimo paslauaggalima apibézti kaip
intelektinio polndzio paslaug, kuria teikia projektuotojas, konsultuodamasis su Sios
paslaugos klientu. Tuo tarpu projektavimo paslaygosiuktas — tiesioginis bendravimas su
paslaugos vartotoju, kai pateikiamiébiniai, daromi y pakeitimai, konsultuojamasiéd
tolimesnio paslaugos teikimo (Langvinigret.al., 2004)Cia atsiranda klient dalyvavimo

paslaugos teikime aspektas, kuris analizuojamasrialose darbo skyriuose.

1.2. Klienty dalyvavimo vertés karime koncepcijos pagrindimas

Nors mokslinis susidogimas klienty dalyvavimu paslaug kirime Siuo metu
igauna pagreit tatiau uzuomazg pastebima jau 1938 metais Barnard darbuose. rimagpis
pastebjo kliento vaidmen paslaugos teikime ir tai sélk daugelio mokslinini
susidongjima. Yp&a tai pasireiSk paslaug marketingo ir vadybos mokskrityse (PIé, L., et.
al.,2008). Mokslinis dogjimasis klient; dalyvavimu ypéa suaktywjo astuntojo deSimtnie
pabaigoje. Tokie autoriai kaip Chase (1978), Eighed Langeard (1977), Lovelock and
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Young (1979) pago tvirta pagrind, tolimesniems moksliniams tydgpimams tiek teoriniu
tiek praktiniu aspektu (Plé, L., et. al.,2009).

Tokie autoriai kaip R. F. Luch ir S. L. Vargo (20Q@irtina, kad ketiasi marketingo
logika nauja linkme, t.y. paslaugos dominudgjanlogika (service — dominant logic), o ne
prekes dominuojatia logika (good — dominant logic) kuri vyravo pasiasius deSimtmgus
(Plé, L., et. al.,2009). Remiantis tuo, litemaje yra iSskiriami du pagrindiniai paiiai i
paslaugos teikim t.y. bendros gamybos (co-production) ir bendrorko (co creation), (zr. 1
lentekje).

1 lenteé

Bendros gamybos (co-production) ir bendro krimo (co-creation) poziari y palyginimas

Poziariai Bendros gamybos Bendro kirimo
) Ekonomires verts kiirimas Individuali kiekvieno kliento
1. Vertés kiirimas _ _ . .
Prekiy ir paslaug kokybes gerinimas | patirtis paslaugos teikime
Pasyvus (tik fizinis dalyvavimas Aktyvus (prisideda prie paslaugos
paslaugos teikimo metu) teikimo pries, per ir po teikimo)

2. Kliento vaidmuo

) ) o Informacijos teikjas
Klientas suvokiamas kaip ,iSteklius”

Vertées kiréjas

Veikia visos paslaugos teikimo

3. Kliento dalyvavimas | Daugiausia paslaugos teikimo pabaigpje S ]
metu irjvairiais kidais

Bendrai kurti prekes ir paslaugas

4, Kliento lakestiai Kad paslauga atitiktjo poreikius o
suimores darbuotojais
Pagrindiniai paslaugy o o ]
5. o Imores darbuotojai Imores darbuotojai ir klientai
teikéjai
Imore orientuotaj klientus ir jy
patirty
] ] Klienty jtraukima | paslaugos
6. Démesio centras Imore orientuotai gamyta . P g
teikima
Auksto lygio informacijos
panaudojim
. ) ) Bendrai kuriamos kartu su klientajis
7. Inovacijos Priklauso nuamores darbuotaj _ _
Mokymasis i$ klieng patirties
. Klausoma Klieni Nuolatinis dialogas su klientais
8. Bendravimas _ _ : i
Ne toks atviras ir aiSkus Atviras ir skaidrus bexviimas

Saltinis:P. Chathoth, L. Altinay, R. J. Harrington, F. OkwsnGhan, E. S.W. (2012).

Bendros gamybos paitis siejamas su prék dominuojatia logika, kuri apibéZia
prekiy ir paslaug mainus tarp Klientir ju teikéjy (t.y. imoniy), kuomet paslaugos teikimas ir
vartojimas vyksta tuo géu metu. Sis pofiris yra laikomas tradiciniu, o klientas daZzniausiai

yra tik pasyvus paslaugos teikimo dalyvis. VisiSkaeSingas yra bendroikmo poziiris,
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kuris siejamas su paslaugos dominugianogika ir yra vertinamas kaip esminis wsrt
karimo tyrinjimy objektas paslaugteikime. Si logika remiasi prielaida, jog klientsityviai
dalyvauja visuose paslaugos teikimo procesuoseehéra tik pasyws paslaugos teikimo
dalyviai (Chathoth, P., et.al., 2012). Jei afi&g svarbiausia buvo pati paslauga, k@gauna
klientas, tai dabar daug svarbesniu tampa kliemdelisi paslaugos teikim

Galima pabizti, jog pagrindinis skirtumas tarp paslaugos damjartios logikos ir
prekes dominuojatios logikos yra poiiris i resursus. Jei prék dominuojatioje logikoje
svariausia yra materiad iStekliai, tai paslaugos dominuoférje logikoje daug svarbesni yra
nemateriais iStekliai (Zinios, sugefimai, patirtis, organizaciniai procesai ir kt.)urie
dazniausiai neturi materialios formos (Amrul, 2Q1Bjtent tie nemateriak iStekliai (zinios,
patirtis ir kt.) daro didziaugipoveilf paslaugos kokybei ir kliento poreikpatenkinimui. 2l
Sios priezasties material iStekliai tampa nebe pagrindiniu paslaugos elémgie yra tik
paslaugos rezultatas, kuomet naudojant nemateyiadieklius suteikiama paslauga, ® |j
vartodamas klientaggauna naujos patirties ifgudziy, kuriuos \liau panaudoja kitos
paslaugos teikimo metu. Tai tampa nuolatiniu irutgtkstamu procesu (Amrul, 2011)

Skiriasi ir verés suvokimas Siuose patiuose. Jei bendros gamybos atveju klientas
yra suvokiamas kaip galutinis paslaugos vartotmjasrte, kuria jis gauna yra pati paslauga,
uz kurg jis sumoka pinigus, tai bendraikmo atveju klientas yra aktyvus paslaugasélas
ir verte jam yra ne tik gauta paslauga, befgyta patirtis ir galimyb ja pasidalinti sumonés
darbuotojais. Veés kirimas bendros gamybos atveju atsiranda paslaugdmeemetu, o
bendro kirimo atveju, ji pasireiSkia per paslaugos vartajinpaslaugos naudojimo metu
(Chathoth, P., et.al., 2012).

Marketingo koncepcija, kurioje svarbiausia yra pagbs, didziausi demeg skiria
klientui, ir orientuojasii rinka. Tai reiSkia kur kas daugiau, nei orientadij@artotop, tai
reiSkia bendradarbiavignsu vartotoju, gavimis jo Zini, o taip pat gekima adaptuotis prie
jo individualiy ir besiketianciy poreikiy (Petukies, 2010).

Mokslinéje literatiroje bendras iimas yra daznai siejamas su kligkalyvavimu ar
klienty jsitraukimu. ,Ne vienas bendrojoikimo procesas negaliib be klient; isitraukimo ir
ju dalyvavimo paslaugose. Taigi bendrojairino esn¢ susideda iS abig] savoky:
dalyvavimo irisitraukimo” (Petukie& 2010).

Tam, kad geriau suprasti klientlalyvavimo gvokos esm, Sios gvokos analiz visy
pirma bus atlikta taikant paZodininterpretavim. Lietuviy kalbos Zodyne Klientas
apibidinamas kaip asmuo, kuris yra aptarnaujania®res darbuotaj t.y. pirkéjas,

lankytojas, uZsakytojas ir kt. Siuo atveju klienfseslaug srityje suprantamas kaip asmuo
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siekiantis gautimores paslaugas, kurios patenkirjb poreikius ir atitikiy luke<ius, todtl
platesi Sios gvokos analiz néra hitina.

Daug sudtingesnis ir moksligie literatiroje daugiau diskusjj keliantis yra
dalyvavimo konceptas. Dalyvavimas apskritai reiSkikazlky teigiamy: kazkas
bendradarbiauja, ,Zaidzia“ kartu su grupe ar Zmagdirbdamas kartu su kitais, kad pasigkt
bendy tiksla (Tijunaitiere, 2009). Plaiaja prasme, kliento dalyvavimas reik3pavienius
veiksmus ar veiksmgrupe susijusius su prek pagaminimu ar paslaugos suteikimu (PIé, L.,
et. al.,2008, p. 51).

Kliento dalyvavimas yra esmindalis paslaugose, ir yra ypasvarbi tokiose
paslaugose, kuriose klientasenos ar elgsenos paksi yra siekiamas rezultatas. (Petukien
2010). Svarbu pamiti jog, mokslireje literatiroje daznai naudojami dalyvavimo sinonimai
tokie kaipisitraukimasjtraukimas.

Savokos klient; dalyvavimas apilézimy yra labaijvairiy. Pasak Mills ir Moris (1986)
klienty dalyvavimas— tai informacijos teikimas gamintojams (paskaugikéjams), kas yra
paslaug karimo ,zaliava®. Kitaip tariant, tai klient elgesys, siekiant gauti norammezultas.
Kiti autoriai klienty dalyvaviny jvardija kaip priemoa leidzZiartia klientams ir imonés
darbuotojams komunikuoti, t.y. keistis informacijpateikti padilymus ir isitraukti i
sprendiny priemimo proces (Chan, et.al.,, 2010). Detalesnaivskos analizei 2 lent&le
pateikti kity autory siilomi klienty dalyvavimo apibézimai.

2 lentet
Klienty dalyvavimo savokos apibrézimai
Autorius Apibr éZimas
Silpakit, Fisk (1984) Kliento dalyvavimas — elgsenosavoka. Tai aktyvus vartotojo vaidmuo

kontaktuose su paslauga. Vartatgjastang ir protinio bei fizinio jsitraukimo
butino, kad dalyvaut paslaug kirime ir teikime, laipsnis.

Kelely et. al. (1990) Reikalavimas, kad klientas pristth informacija arba pastangomis priges
uzbaigiant teikti paslaug

Dabholkar (1990) Kliento jsitraukimoj paslaugosiikima ir teikima laipsnis.

File et al. (1992) Dalyvavimas, kaip marketingo konstruktas, yra sssu elgsenos, kuria

faktiSkai isitraukia pirkjai, rySium su y siekiamos paslaugos (arba ¥sjt
apibéZimu ir teikimu, tipais ir lygiu.

Rodie and Kleine, (2000) | Klienty dalyvavimas — tai elgsenogveka, kuri remiasi klient teikiamais
veiksmais ir iStekliais paslaugogrkmui ir/arba teikimui. Klieng dalyvavimas
apima protinius, fizinius ir emocinius kliepindélius.

Namasivayam (2003) Kliento vaidmuo Krimo procese ir visiSkai nesvarbu, ar tai paslaargarek.

Lusch and Vargo, (2006) | Tai klienty sialymasis prisidti prie paslaugos tkimo. Tai apima dalijirasi
iSradingumu, dizainotkimu ar susijusi prekiy gamyba ir apima ne tikmoniy
klientus, bet ir visus ves kirimo grandiis dalyvius.

Saltinis: sudaryta remiantis Ple et.al., 2008,213; Petukied, 2010, p. 36.

IS esnés vigy autoryy sialomi klienty dalyvavimo apib¥zimai yra panass ir apima

esminius bendradarbiavimo aspektus — t.y. tai,tjap siekiama sukurti didesnvert tiek
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Klientui, tiek ir p&iai jmonei. Dalyvauti klientas galivairiai, tiek teikdamas informaaij
(pastabas, padiymus), tiek prisiddamas veiksmais.

Nors paslauga yra neatsiejama nuo kliento dalyvayit&iau mokslininkai iSskiria
dvi skirtingas klieni dalyvavimo paslaugosedis: aktyvus ir pasyvus kliento dalyvavimas.
Pasyvus dalyvavimas daugiau siejamas su tuo, jegtkk tiesiog turi dalyvauti paslaugos
teikime, nuo jo veiksmir elgesio nepriklauso paslaugos teikimas. Toksnkb dalyvavimas
— savaime vykstantis reisSkinys daugiau iSreiSksahivimo paslaugoje termin(Petukies,
2010, p. 37). Siame darbe daug svarbesnis yravaktglient, dalyvavimas, kurio metu
klientai isitraukiaj paf paslaugos teikimo proces

Remiantis B. Dong (Dong, et.aR007, cit. Tifinaitierg, et.al., 2009b), klientai néka
~pasyvi auditorija®, jie yra aktywrs bendrakréjai, kartu su paslaugteikéjais kuriantys vert
Siuolaikinis vartotojas yra aktyvus, besidomintisl@nos paslaugos kokybe, dalyvis.ySi
dieny vartotojai yraijvairesni ir individualesni, iSsiskiriantys ir reddni. Dabar jie yra
protingesni, pedantiSkesni ir daugiau tikisi (Fi2R07).

Jei anksiau klientai nogjo biti tik imones kuriamos veés gawjais, tai Siuo metu tai
tampa nebeaktualu, jie noriitb imones dalimi, kartu kurti ir dalyvauti vykdomoje veikt
Klientai nekera vien tik kuriamos vets gawvjai, jie vis daZzniau yra laikomi gamybos
partneriais (Pini, 2009). Siuo pa#iu klientai pasikeit ir i§ verts gawjy tapo daliniais
imoniy darbuotojais ir bendrakéjais (Honebein et.al., 2006).

Bendrasis paslaugos akmas kaip aktyvus Kkliento dalyvavimas paslaugoje
akademigje literatiroje traktuojamas kaip fenomenas, kylanti paradigeblgsena, procesas,
paslaug teikimo forma, modelis, ar tiesiog pripatamas bendrasis paslaugasitkas, lidas
pertvarkyti paslaugasigeikaujant personalui ir klientams (Raipa, et2009).

Apibendrinant galima teigti, kad aktyvus klientasa ytas, kuris silo savo idjas,
komentuoja, kritikuoja vykdo kokinors veikh susijusi su paslauga, dalinasi informacija ir
kt. IS esnés tai yra bet kokia kliento veikla paslaugos teiimetu, kuri leidzia pagerinti
paslaugos kokybir gauti kliento tike<tius atitinkant rezultas.

Toks imoniy susidongjimas klientu, suteikimas jam daugiau laisy atsakomyés ir
rodymas, jog jismonei yra labai svarbus, skatina klientus taptillajs paslaug vartotojais
kas imonei yra yp& aktualu. AStéjanti konkurencija vetia spesti esam pelning; klienty
iSlaikymo, o tik po to nauwj klienty paieskos klausim Rapinimasis vartotoju vis dazniau
suprantamas kaip vartotojgraukimas i prekés kirimo, pirkimo ir vartojimo proces
(Jucaityt, et.al., 2011).

Paslaug marketing analizuojantys mokslininkai jau seniai yra pripazisvarhy
paslaug klienty dalyvavimo vaidmenir iStyr¢ (tiek privatiose, tiek vieSose paslaugose)
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klienty dalyvavimojtaka paslaug produktyvumui ir kokybei, taip pat kliesmthuomonei apie
kokybe, pasitenkinim ir verte (Kotzé, et.al. 2003).

Gera paslaug kokyke reiSkia didesp vartotop pasitenkinim, kuris turi dvejop

efekt:

e gali pagerintimores viding atmosfed;

e pritraukiami nauji klientai, nes teigiamas kligratsiliepimas apigmory, ir jos
paslaugas gerina paslauignores jvaizd (Jurkauskas, 2001, psl. 122).

IS ties), paslaug kokykes jtaka yra labai svarbi ne tik klientams, bet itipaimonei.
Pasak A. Jurkausko (2001) kokylormuoja imorés jvaizd visuomewrs akyse, daro
tiesiogirg jtaka imorés veiklos produktyvumui, pelno augimui. Paslaugagidntioje
imorgje paslaug kokybke yra siejama su pelno poveikiu prekybos strategijdai reiskia, kad
tarp paslaug kokyhkes ir pelno yra glaudus rysys. Kokylgra vienas iS&me garantuojadiu
element, ji yra bidas jveikti konkurentus irjsitvirtinti rinkoje. Tad klient jtraukimasi
paslaug kiirima siekiant pagerinti paslaugokybe yra labai aktualus.

Taciau klienyy dalyvavimas teigiamai veikia ne tik paslaugokybe. Pagrindigs

sritys, kuriose mokslininkai pastebi teigiarklienty dalyvavimo jtaka imonei pateiktos 3

lentekje.
3 lentet
Sritys patirian ¢ios teigiamy klienty dalyvavimo jtaka
Sritis Autoriai
Didinaimores nasum Fitzsimmons, 1985; Lovelock, et.al., 1979
Didina veiklos efektyvump Jones, 1990
Gerina paslaugkokybe Mills et al., 1986
Teigiamai veikia kliento paslaugokybes Claycomb, et al., 2001
suvokimy
Didina Kienu pasferkinm Preke | g .. 10
Mafa Kientfautrumas prele Hsieh et al., 2004

Saltinis: sudaryta remiantis Fitzsimmons, 1985; dlouk, et.al., 1979; Jones, 199Btills et al., 1986;
Claycomb, et al., 200Hsieh et al., 2004.

I bendrakirima gali bati jtraukti ne tik klientai, bet ir kiti tiekimo granciis arba vegts
tinklo nariai (Lusch, 2007). Tau Siame darbe bus nagiiamas tik Kkliens jtraukimasi
vertes bendralirima.

Pasak toki autoriy kaip Pennie Frow, Adrian Payne, Kaj Storbacka {20dienty
dalyvavimas gali @ti suskirstoms dvylika skirting; dalyvavimo formy (Zr. 1 priede). Sios
formos iSskirtos atsizvelgiamtklienty atliekana darky paslaugos teikimo metu. Kiekviena is
Siy formy suteikia galimyh klientams irimorems padidinti sukuriamvert pasinaudojant
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jvairiomis marketingo priema@mis (Frow, et.al., 2011). Visos iSskirtos bendragarimo
formos yra tik gaiks nurodatios imonems kokiose srityse jie gali gauti papildgmert IS
klienty dalyvavimo. Remiantis Siomis formomis reikia platiur kurti imores verslo mode)
kuriuo remiantis bty vykdoma veikla pasitelkiant ir kliemtdalyvavim verts kirime.

D. J. Teece (2010) teigimu, norinimonei vystyti bendradarbiavinsu imoniy
klientais, reikia naudoti ,atvaf' verslo model., t.y. kiekvienagmones klientas tukty turéti
galimyke dalyvautiimores veikloje ir pateikti savo pasymus.Imonré, skatindama klientus ir
kitus rinkos dalyviussitraukti i imores veikh siekia ne tik padidinti naudsau, bet kartu
pagerinti ir kity suinteresuat Saliy poreikiy patenkinina.

Taciau aktyvus klieni dalyvavimas kaip ir bet koks kitas reiSkinys neisgia
kritikos. Graf (2007) pastebi neigianklienty dalyvavimo paslaugose aspgklis teigia, kad
tai apsunkina situaaijir kartais gali duoti daugiau Zalos nei naudask fimonei tiek ir pdiam
vartotojui. Klient; itraukimas ypa& apsunkina tiesiogini darbuotoj (kurie bendrauja su
klientais) darbo gygas. Vis; pirma tai pasireiSkia psichologiniotikfio padictjimu, kadangi
darbas tampa maziau &atas, nekonkretus, tenka derinti veiksmus su Kliert jei
darbuotojai ara pasiruog dirbti tokiomis alygomis iSkyla nepasitenkinimo &ne, tiek is
darbuotojo (dl prast; darbo slygu), tiek ir iS kliento (@l prast; paslaug) puss (Ple, et.al.,
2008).

Konkretiai analizuojant klient dalyvavinmg projektavimo paslaugose vipirma reikia

iSanalizuoti projektavimo paslawdoncepcia (Zr. 2 pav.).

Batinos Projektavimo

salygos paslaugos
projektavimo rezultatas
paslaugai klientui

dalyvavimo
procesas

2 pav. Trys sudedamosios projektavimo paslaugos konaepdglys
Saltinis: Langvinies, N., Vengrauskas, P. V. (2004).

Svarbiausias projektavimo paslaugoncepcijos elementas yra kliento gaunamas
paslaugos rezultatas. Vystant projektavimo paslaladpai svarbu sudaryti galimybes sukurti

kliento pageidaujamrezultag. Klientas Siuo atveju ne tik diktuoja projektaviragygas, bet
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turi jtakos ir pa&iam projektavimo procesui ir galutiniam rezultat(ia atsiranda antrasis
paslaugos koncepcijos elementas — kliento dalyvaymcesas.

Analizuojant klient dalyvaviny projektavimo paslaugose galima teigti, jog klienta
dalyvauja psiame projektavimo paslaugos procese. Jis gati bktyvus arba pasyvus,
vykdydamas tam tikras uzduotis (priimdamas sprendinbl projekto keitimo, dalyvaudamas
ji derinant ir t.t. ), tai vadinama kliento dalyvavirpaslaugoje procesuj $roceg galima
iSskirti i dvi dalis:

1. technirg dalj, kai veikla yra vykdoma masSinomis, kompiuteriaipan.;
2. personalo dal kai veikla susijusi su Zmanpiranky ir protiniu darbu
(Langvinierg, et.al., 2004, p. 17).

Sis kliento dalyvavimo paslaugoje procesas roda jis tiesiogiai ar netiesiogiai
veikia paslaugos kokys ir pricktinés vereés rezultad. Nepaisant to, kliento vaidmuo ir
atsakomyb projektavimo paslaugos procese tuifitibpabgzta, kadangi, kliento podiiu,
projektavimo paslauga yra kokybiSkas ir subjektyjupaties dalyvavimo ir patirties Siame
procese vertinimas. Ir kuo daugiau veiklassiy perduodama vartotojui, tuo lankstésn
projektavimo paslaugos sistema, tuoifgeuna didesppatirf ir kokybiskiau vertina paa
projektavimo paslaugir jos vartojamja vert. T&iau tai turi ir neigiam bruoz;. Kuo
klientas labiaujtraukiamasi projektavimo veild, tuo paslaugos tedjui sudttingiau teikti
p&ia paslaug, nes jam tenka skirtingomiglggomis derintis prie skirtingklienty poreikiy ir
elgsenos. Btinos slygos projektavimo paslaugoms teikti: technini&eidiai, administracijos
darbas ir procados ir kt. (Langvinieg, et.al., 2004, p. 17). Remiantis Siomis projektavi
paslaugos sudedamosiomis suformuotas ir projektayaslaug koncepcijos modelis (zr. 2
priedas).

Apibendrinant galima teigti, kad Kliant dalyvavimas paslaugoseéra naujas
tyrinéjimy objektas. Nors daugelis mokslinipkeigia, kad klientai yra neatskiriami nuo
paslaugos teikimo, &&au jie gali liti tiek pasyws, tiek aktyws dalyviai. Siuo atveju daug
svarbesnis ir mokslinio iStyrimo reikalaujantis ysktyvus klien dalyvavimas, kuomet
klientai dalinasi sumores darbuotojais savo patirtimiglestiais, sugebjimais, kartais net
tapdami daliniaismones darbuotojais. Projektavimonores, vykdydamos savo veikl turi
orientuotis nej bendros gamybos koncepgijo i bendro Krimo, kuomet klientai tampa
paslaug bendrakiréjais. Tai turi teigiamostakosjvairiose srityse, pvz., paslaudokybei,
veiklos efektyvumui, klient pasitenkinimui ir t.t. Nepaisant to, jog Kligntlalyvavimas is
imores gali pareikalauti papildomresurs (finansiny, laiko ir kt.), t&iau tai skatina klieng

lojaluma, o astéjancios konkurencijosgygomis, tai yra labai svarbu.
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1.3. Klienty dalyvavimo vaidmenys ir lygiai bendrai kuriant padaugas: vertés kirimo
kontekstas

Kliento kaip bendralréjo dalyvavimas kuriant paslasgyra pakankamai nauja
koncepcija, kuriai numatomas tiesioginis ir visapus ne tik fizinis — klieni itraukimasi
projektus drauge su profesionaliais paslgkigyrimo atstovais. T@au taijmanoma tuo atveju,
kai klientui suteikiama galimybdalyvauti kuriant paslaug kurios metu iSryS§a kliento
individualts poreikiai ir kartu labiau patenkinami jgke<tiai. Tokiu atveju klientai vertinami
kaip vertingi iStekliai, kut dalyvavimagmoréems atskleidzia naujas galimybes (ifigitiere,
R., et.al.,, 2009a). Klientai paslaug karima gali isitraukti jvairiai, toctl literataroje yra
iISskiriami klient; dalyvavimo paslaugkirime vaidmenys.

Jei ank8iau buvo pastebimas kliantnoras ti pasyviais produkto ar paslaugos
karimo dalyviai, tai pastaruoju metu klientai vis dai imasi aktywiju vaidmem. Imoniy
vadovams, rinkodaros specialistams ir kitiems sw@guotiemgmoniy atstovams iitina kuo
daugiau dmesio skirti klienty vaidmenmy tyringjimui ir vadybai, nes tai leidzianonei pasiekti
geresni rezultat;.. Kiekvieno kliento isitraukimasi paslaug karima yra individualus ir
priklauso nuo tam tikr jo asmenini savybi, turimos patirties ir kt. Tad negalima
vienareikSmiskai teigti, jog tai, kas tiko vienarnektui paskatinti, tiks ir kitam. &ent cl
Siy priezasiy kiekvienas klientas imasi vis kitakivaidmem bendrai kurdamas prekes ar
paslaugas. Tad, pasak R. Tijnaitieres, J. Sidlauskiers, A. Serikovos, R. Toleikies
(2009a) reikia suvokti, kaip klientai dalyvauja bea kuriant paslaugir kokius vaidmenis
atlieka. Imores, siekdamos efektyvesn veiklos, turi geéti paskirti tinkama vaidmeny
kombinacip klientams. Siekiant, kad paskyrimastibefektyvus, Graf (2007) &o pasiapinti
atsakymaig klausimus: ar leisti klientams pasirinkii pageidaujam vaidmern kombinacia?
Kokiy vaidmem tam tikri klientai nori ir ar geds su tuo vaidmeniuékmingai dalyvauti
paslaugos &imo procese (Graf, 2007, p. 496)?

Anot A. Jurkausko, paslaugteikimo procese klientai dalyvauja dviem skirtirgga
budais: kaip vartotojai rinkos segmente ir kaip pagtes teikimo sistemos dalyviai. Remiantis
tuo klient; dalyvaviny paslaug teikime galima analizuoti dviem aspektais:

e Pirma, kai klientas daréna teikiamos paslaugos sistemos dalyvis;
e Antra, kokiu ldu jis dalyvauja paslaugos teikimo procese ir skiduis
problemomis susiduria Siame etape ( Jurkauskag,, 230 120).

Bettencourt (1997) nuomone kliento dalyvagipaslaug teikime galima analizuoti

trimis aspektais:
¢ Klientai, kaip konsultantailmorés iS savo klient gali gauti labai naudingos ir

svarbios informacijos, kuri leigtpatobulinti esamus produktus ir paslaugas, pasalim
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trakumus, kad jie pilnai atitikt klienty poreikius (Bettencourt,1997). Tai y¥pavarbuimonei
kuriant naujus produktus ar paslaugas, siekiantigsnti galima paklaug ir klienty
interesus. Imonés analizuodamos Kliemt skundus, atsiliepimus, gali modifikuoti savo
paslaugas atsizvelgdamas klienty luke<ius. Klientai Siuo atveju gali thi aktyvis
konsultantai ir informacij tiesiogiai perduotimoneés darbuotojams, ¢&au daznai tai vyksta
netiesiogiai, t.yjvairiy tinklaragiy, ekspeni interneto svetainiir kituy asmen pagalba (Pini,
2009).

¢ Klientai, kaip ©emg¢jai. Lojalis imores klientai gali pasitarnauti kaipnorés
prekiniy Zenkly atstovai ir skleisdami teigiaaminformacip apieimoniy prekes ar paslaugas
leidzia jmonems sumazinti @mimo iSlaidas. Galima teigti, kad tokie klientaiptgpat yra ir
konsultantai. Labai svarbu, kad klientai jaisstvertinami, jog ¢ nuomors yra paisoma ir
stengiamasi atsizvelgtjy iSsakytas pastabas (Pini, 2009).

e Klientai, kaip Zmoniskieji iStekliaiSiuo atveju klientai dalyvauja ame
prekiy ar paslaug kirime, jawia atsakomyb uZ kuriamus produktus. Siuo atveju labai
svarbu nustatyti aiSkias taisykles, tam kad bendnadas tapi abipusiai naudingas (Pini,
2009).

Kiti autoriai klienty vaidmenis skirstg keturias grupes (zr. 3 paveikslas):

e klientas — novatorius;

¢ klientas — kompetencijos Saltinis;

e klientas — kokybs, pasitenkinimo, vet$ kiirimo vertintojas;

¢ klientas — dalinis tarnautojas (iijaitierg, R., et.al., 2009a).

Remiantis Siais vaidmenimigmoniy vadovams ar Kkitiems atsakingienisioniy
darbuotojams lengviau identifikuoti klientus ir j; atliekamus vaidmenis, bei remiantis gauta
informacija kurti irigyvendinti veiksm plam, kaip kiekvien iS ju paskatinti ir dar labiau
itrauktii imoreés veikh ir taip gauti geresrbendrakirimo rezultas.

VAIDMENYS
h
Novatorius Kompetencijos Saltinis Kokybés, pasitenkinimo, vertés Dalinis tarnautojas
'y 'y kiirimo vertintojas 'y

BENDRAS PASLAUGOS KURIMAS

3 pav.Klienty vaidmem kuriant bends paslaug, schema
Saltinis: Tijanaitiere, R., Sidlauskied J., Serikova, A., Toleikign R., (2009a).
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.Klientas — novatorius“. Tai norintys pirmauti vartotojai.Imorés jie gali
pasitarnauti, pateikdami naujdéjy, sumanym, kokias naujas prekes ar paslaugasné
gakty prackti gaminti, kokiy dar rera pasilyta rinkoje ir kurios laty imonei naudingos. Jie
taip pat gali prisiéti prie jau esam prekiy kokybés gerinimo, nawj bady, kaip kity galima
pakeisti ar patobulinti esampreke, kad ji ity priimtinesre vartotojams paslymy
generavimo. Tai vieni naudingiayusmoréms klient; bendrai kuriant paslaugas (dnjaitiere,
et.al., 2009a).

.Klientas - kompetencijos Saltinis”. Klientai tampa kompetentingi, kai aktyviai
dalyvauja kurdami paslaugas, vadovaudamiesi satnmdipa, taip susikurdami unikadi vert
(Tijunaitiere, et.al., 2009a)Sava patirtis daug patikimesmz draug ar zinowy nuomones
(Urbonavtius, 1997, p. 52). Dalyvavimu sukurta patirtis iert¢ padidina gsap su
kompanija. Tai galimyb itvirtinti kliento nuomomr, kad imore gali efektyviai patenkinti jo
poreikius. Kompetentingi klientai gali suteikti tatikros naudosmonei, pvz., stiprinantys
ivaizd klientai gali padti firmai rasti nauy klienty; organizacija klientus gali panaudoti
vidaus struliroje, kai reikia atlikti daug @nesio reikalaujafias uzduotis; kompetentingi
klientai gerina organizacés kompetencijos lyig priversdamiimonés darbuotojus pasitempti
ir pasimokyti (Tijinaitierg, et.al., 2009a).

.Klientas — kokyb és, pasitenkinimo ir vertés karimo vertintojas”. Tai vaidmuo,
kuris Kklientui padeda pasiekti pasitenkinigalutine paslaugos kokybe. Klientui fpr, ar jis
savo dalyvavimu padidinamores produktyvum — jam Gpi jo poreikio patenkinimas.
Efektyvus kliento dalyvavimas padidina tikimylkad norai yra patenkinti, ir nauda, kurios
klientas siekia, yra iS tikiy gauta. Tai yp& akivaizdu teikiant tokias paslaugas, kur
paslaugos rezultatas priklauso nuo kliento dalywaviBe to, prisiddami pasitenkinimu prie
paslaug kokybés gerinimo, kai kurie klientai tiesiog égaujasi dalyvavimu kurdami
paslaug (Tijanaitierg, et.al., 2009a).

.Klientas — dalinis tarnautojas”. Kai klientai jsitraukiai paslaugos i#ima jie
atlieka tarnautej vaidmen, sialydami savo darfp naudodami laik ir kitus iSteklius, taip pat
teikdami informaci ir stengdamiesi. Kuriant paslaugas integruojasnké elgesys ir kulira,

o tai gali darytijtaka produkcijos techninei ir funkcinei kokybei. T@dvartotojus reikia
itraukti | paslaugos ima kaip ,dalinius tarnautojus”. Duthas (2006) pastebi, kad kartais
dali paslaugos teikimo proced; pavyksta perduoti patiems klientams, taip sutaugak
tiek personalo darbo (Dédas, 2006, p. 185). Ggbmai suteikia klientui zini ir jgadZiy,
kurie jgalina juos efektyviai dalyvauti kuriant vést kirime; Kkitaip tariant, k jie ,gali

padaryti“, o ne k jie ,nori padaryti“ ir ar ,,Zino, kaip padaryti“ (junaitiere, et.al., 2009a).
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Galima teigti, jog labai svarbu tinkamai identifdtu jimonres klienty vaidmenis ir
stengti jiems paslaugas pagti taip, kad jie gadty tinkamai ir su palkiu isitraukti | ju
bendrakirima. Kiti autoriai, neiSskiria konkeey klienty vaidmen, o tik pateikia klieni
funkcijas.

Jurkauskas (2001) apilindamas klient kaip vartotoy ir kaip paslaugos teikimo
dalyvi remiasi R. Normano iSskirtomis kliento atliekamenfiinkcijomis paslaugos teikimo
procese:

1.Paslaugos vartojimo ypatumus apibudinanti funkckaj kliento vaidmuo
paslaugos teikime ygavarbus;

2.Si funkcija pasireidkia vartotojui tiesiogiai dabwjant paslaugos teikimo
procese, kai paslaugos rezultatas priklauso irkhieato, kaip paslaugos teikimo dalyvio;

3.Vartotojos paslaugos teikimo procese dalyvauja kpaslaugos kokyis
kontrolierius.

4.Si funkcija susijusi su paslaygmores profesigs etikos laikymusi, tai yra,
priimty verslo norm reguliuojaiiy socialires grugs elgeg palaikymas;

5.Vartotojo funkcija — tai vartotojo dalyvavimas pasfjos sistem vystant ir
iSpleciant.

6.Kai vartotojas dalyvauja paslaugas parduodant arrketiage Kkaip
rekomenduojantis asmuo (Jurkauskas, 2001).

Gerai apie paslaugas atsiliepiantis vartotojas wadingas marketingo programos
elementas. Kliento vaidmuo reiSkigsiairiomis formomis: fizine, intelektualine, emocjne
psichologine, kas betarpiSkailygyoja paslaugos teikimo proege® kartu ir paslaugos kokgb
(Jurkauskas, 2001).

Verta pastedti, kad vieni autoriai akcentuoja kliantlalyvavimy paslaug kirime, o
kiti paslaug teikime. Reikia pakiZti, kad projektavimamoniy paslaugos yra kuriamos ir
teikiamos tuo pau metu, todl klienty dalyvavimas abiejose veikloset(kne ir teikime)
vyksta tuo paiu metu.

Apibendrinant klieni vaidmenis (funkcijas) paslaudgeikimo procese galima teigti,
kad vis; autoriy siulyti vaidmenys yra labai panas ir apima esmines klieptatliekamas
funkcijas, t.y. jie gali iSsakyti savo nuomgrpageidavimus, nusiskundimus iifuos bus
atsizvelgta. Taip pat jie gaisitrauktii prekiy ar paslaug kirima, gali koordinuoti paslaug
kokybe ir kt. Taiau ne tik tai yra svarbu bendrai kuriant paslaugiabai svarbu kokiu lygiu
klientaiisitraukiaj Sia veikla (Zr. 4 lentet).

Nors auksStas dalyvavimo lygis analizuojant kliemtalyvavina yra svarbiausias,
taciau dalyvavimo pozymi galima pastedi ir vidutiniame lygyje. Galima teigti, jog auk&a
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klienty dalyvavimo lygis yramoniy siekiamylg, tatiau kaip matyti iS 4 lentés, ne visoms

paslaugoms galima pritaikyti. Projektavimamoniy paslaugos yra vienos i$ paslaug, kur

klienty dalyvavimo lygis gali bti aukStas, t.y. 8 imoniy klientai gali liti paslaug

bendrakiréjai.

4 lentek

Klienty dalyvavimo paslaug teikime lygiai

Dalyvavimo lygis

Zemas
klienty ,bavimas*
reikalingas paslaugos
teikime

Vidutinis
kliento inctlis reikalingas
paslaugos &imui.

AuksStas
klientas kartu kuria
paslaugos produkt

Paslauga

Standartizuota

Standartizuota, téau
klientas gali 4 Siek tiek
modifikuoti jneSdamas

savo inelj

Individuali paslauga paga
kiekvieno kliento
poreikius

Paslaugos teikimas

Paslauga teikiama
nepaisant individualaus
isigijimo.

Paslaugos teikimas
reikalauja klientgsigijimo.

Paslauga negalidki
sukurta be aktyvaus
kliento dalyvavimo.

Kliento dalyvavimas

Apmokejimas uz paslaug
gali bati vienintelis
dalyvavimo paslaugos

Klientas dalyvauja
teikdamas informacij
materialinius iSteklius,

Kliento dalyvavimas yra
privalomas kuriant

teikime bidas tatiau paslagg teikia paslaug
imoreg

Klientas dalyvauja

pateikdamas informagij
organizacijai arba apia'KIientaS dirba
organizacij. Klientas partnerystie su paslaug
veikia kaip konsultantas,Organizaci.a patiamas
kokybées inspektorius i . tinti r!tsiau oreili
Visa, kas yra reikalaujamapranesjas kitiems: lk\lli(saarntamg 9 pritaik ,ti
— tai klienyy fizinis - Pateikdamas aslau dizaip bZi

buvimas ar fizinis| informacija organizacijai P 'a m

. . - . - sukurti daj ar visas
Dalyvavimo pobadis | dalyvavimas. Paslaug apie blog ir ger paslaug paslaugas sau  gam.

Organizacijos darbuotojai pristatyna;

Tokiu badu, klient, galima

b

a'Ell_eka vig paslaug - Slﬁlyda_rr.l_as. laikyti bendru kiréju arba
karimo darka. inovacines idjas; daliniu_darb U kurid
- Bendraudamas aliniu’ darbuotoju, - kurig
teigiamu ar neigiamy prisideda pastangomi
kontekstu su Kitaid laiku ir kitais inctliais prie
potencialiais ir esamaispaSIaug karimo proceso.
klientais apie paslaugas ar
organizacij.
Pavvzdziai SkrydZziy bendroes Grozio salonai Mokymo centrai
VY VieShuiai Avalynés taisyklos Sporto klubai

Saltinis: sudaryta autés remiantis Petukien 2010, p. 39; Bitner M. J., et.al., 1997, p. 194.

Analizuojant projektavimo paslaugas galima teigig ¢ia galima pasiekti aukst

klienty dalyvavimo lyg. Klientai gali atlikti daug irjvairiy veiksmy, susijusi su projekto

rengimu, pvz., iSimti projektavimalygas, dalyvauti svarstymuose, derinimuosaysi savo

idéjas, komentuoti, doatis ir kt., ta&fiau ne visi klientai nori ir gali iti tokie aktywvis. T&iau

pasitelkiant atitinkamas motyvacines priemones ngali paskatinti klient dalyvavimo
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paslaug karime aktyvum. Suo atveju, galima manyti, jog projektavinmoniy vadovai

turéty motyvuoti klientus tapti kuo aktyvesniais projgktendrakiréjais.

1.4. Klienty motyvacija dalyvauti projektavimo paslaugy karime

Motyvacija yra vienas IS pagrindipitikslingos veiklos skatinimo daly, siekiant
gauti noriny rezultah. Mokslin¢je literatiroje vadybos tematika daug diskutuojama apie
motyvacip, jos svarbh, tafiau tai dazniausiai daroma analizuojant darbwotdprbo
motyvacip. Susidondjimas klient; dalyvavimo motyvavimu diga, taiau kol kas ara tokios
motyvacijos teorijos, kuri apibity kas motyvuoja Klientugsitrauktij imores veikh.

Motyvacijos teorijos skirtos paaiskinti priezastikurios skatina Zmonesut
aktyviais, todl jas galima pritaikyti ir analizuojant Kkliemt dalyvavimo motyvacyi
paslaugose. Kaip teidd. E. Bowen (1986), kuwcituoja E. Petukien(2010) klientams galima
naudoti 4 paia motyvavimo strategij kaip ir kitiems darbuotojams, fiziSkai esantiears
jitrauktiems { paslaugos teikimo sistein Siuo atveju, klientas yra suinteresuotas savo
dalyvavimu. Daugeliu atveju nuo jo dalyvavimo paikbo jo pasitenkinimas, paslaugos
kokybes lygis ir t. t. Taigi, jo elgesys panajysaslaugas teikiam personalo elgepaslaug
teikimo metu (Petukien 2010). IS dalies galima pritarti autoriaus nuorioapie vienodos
motyvavimo sistemos taikymtiek imones darbuotojams, tiek ir klientams, kadangi klientai
dalyvaudami paslawg kiirime tampa ,daliniais” darbuotojais, ¢tau § mode] reikiy
taréty pasireiksti paslaugos kainos mghu ar papildomomis paslaugomi, kuriosjeieai
pagrindirg paslaug.

Tam, kad geriau suprasti motyvacijos teorijasia apsibézti kas yra motyvacija,
motyvas. Kartais literatoje Sie terminai yra naudojami kaip sinonimai¢ida tai réra
visiSkai tikslu.

Motyvacija — tai skatinimo procesas, kai naudojadinius ir iSorinius veiksnius,
asmuo nukreipiamas konkiai veiklai (Savareikie, 2008). Kiti autoriai teigia, jog tai ses
ir kity veiklos, siekiant asmeninpiir organizacini tiksly, skatinimo procesas (Adomonign
Raupelied, 2007). JovaiSa (2007) motyvacijapitadina kaip motyw kaitos procesg
reguliuojant asmenybs veiklos ir santykj krypti, intensyvum bei patvarurg, esant gveikai
tarp motyvuoto individo ir aktualios situacijos. btyvacijos apibiZtis paaiskina ne tik kas
yra motyvacija, bet kartu ir parodo, jog motyvacye motyw kaita skatinanti indivig
veikti. Motyvo definicija, atskleidZzia motyvacijossne, kadangi priklausomai nuo motyvo

suvokimo, parenkami tam tikri veiklos stimulai, lsent veiklos efektyvumo (Savareikign
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2012). Motyvas, anot D. Savareikisn (2012) apibiziamas kaip veikimo skatinamoji
priezastis. Jis organizagiyadybos kontekste interpretuojamas net keliomasmimis:

1. veiklos stimulai, susg su individo poreiki tenkinimu: individo aktyvura
skatinantys ir jo veiklos kryptlemiantys aplinkos arba vidaus veiksniai; matasaarba
idealis individo tikslai;

2. skatinamoji priezastis (Vaitkadiiite, 2000, cituoja Savareikien2012).

E. P. lljin, kui cituoja R. Tifinaitiere (2009 p. 72) motyvais vardijprairiausius
psichologinius fenomenusgsivaizdavimus ir idjas, jausmus ir iSgyvenimus, poreikius ir
potraukius, paskatas ir polinkius, norus ir gionus, jprocius, mintis ir pareigos jausm
moralines-politines nuostatas ir ketinimus, asmeésylpsichinius procesus,asenas ir
savybes, isorinio pasaulio dalykus ir net egzistavislygas. Taigi, motyvas — tai vidin
paskata, akstinas, impulsas ar kietinimas¢iaatis Zmog vienaip ar kitaip elgtis, siekiant
patenkinti tam tikrus poreikius (Savareikie2008, p. 19).

Motyvai gali kiti skirstomi i iSorinius ir vidinius. ISoriniai motyvai suzadina
Zmogaus siekisigyti dar neturim objekt arba, atvirk8iai, iSvengti jo. Vidiniai motyvai yra
susig su teikiamu pasitenkinimu jau turimu objektu, kunorima iSsaugoti, arba
nepatogumais, kurinorima atsisakyti (Savareikign2008, p. 20).

Taigi apibendrinant galima teigti, kad motyvai yisa tai, kas skatina zmogeikti.
Remiantis A. R. Lindesmith, kurcituoja R. Tiinaitiere (2009, p. 72) motyvai yra
paaiskinimai, kuriuos Zmes suteikia savo elgesiui (Siuo atveju dalyvavimui).

Kaip jau mireta, motyvacijos teonj yra labai daug ifvairiy, jos klasifikuojamos
pagal jvairiausius kriterijus. Siame darbe bus remiamaisioldikinemis motyvacijos
teorijomis. J. Buaitniene (1996) jas suskirstj dvi kryptis: turinio ir proceso motyvacijos
teorijas. Turinio motyvacijos teotijpagrindas yra Zmogaus poreikienkinimas. Poreikiai
transformuojasij vidines paskatas, kuwrijtakoje formuojasi atitinkami individo elgesio
stereotipai (Savareikienet.al., 2003 p.42). Viena Zymiaugurinio motyvacijos teorij yra
A. Maslow poreiki; hierarchijos teorija. Si teorija teigia, jog Zmogamotyvacijos pagrind
sudaro poreiki kompleksas, be to, poreikiai konkretaus indivigidéstyti hierarchine eile. A.
Maslow Siuos poreikius iSskyri penkias pakopas: fiziologiniai, saugumo, socialini
pagarbos ir savigarbos bei saviraikos poreikiavéeikier, et.al., 2003 p. 42). K.
Aylsworth, kui cituoja N. Langviniea ir P. V. Vengrauskas (2004) teigia, jog remiamtis
Maslow poreiki; hierarchija, projektavimo paslaugas galima priskprmai pakopai, t.y.
fiziologiniams poreikiams, kurie uztikrina visuongmyvenimo slygas — tiek saugua tiek
ramylke. Dar viery turinio motyvacijos teoryj pasiilé D. McClelland. Jo sioma igytu
poreikiy teorija teigia, kad viso individo gyvenimo eigofermuojasi trys pagrindiniai
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poreikiai: laimgjimy, artimo bendrumo ir valdzios. Laéimy poreikis apima nar spesti
sucktingus uzdavinius, sulaukti pasisekimo, pranoktikiir t.t. Artimo bendrumo poreikis —
tai noras uzmegzti artimus asmeninis santykius)geteasis iSvengti konflikt Valdzios
poreikis, tai noras daryiiaka kitiems, juos kontroliuoti (Savareikiénet.al., 2003 p.48). Nors
Sios teorijos daugiau siejamos su darbuptoptyvavimu, tdiau jas lengvai galima pritaikyti
ir analizuojant klient motyvacip. Klientai galijsitrauktij imones veikh siekdami sulaukti
pripazinimo, nogédami patenkinti valdzios, laifimy ar artimo bendravimo poreikius.

Proceso motyvacijos teorijos stengiasi paaisSkisitice veikimo principus, dinamig
specifinio elgesio pasireiskimo modelius. Siosijesmeatmeta poreikiegzistencijos, tdau
jos daugiau akcentuoja Zmogaus elgesioakestant skirtingoms situacijoms (Savareikien
et.al., 2003 p. 50). Pagrindinis skirtumas taminta ir proceso teorij yra toks, jog turinio
teorijos stengiasi atsakyjtiklausimy kodél taip vyksta, kai tuo tarpu proceso teorijos aigki
kaip veikia motyvacinis procesas ir kaip jis skatatitinkama Zzmoni; elges.

Galima teigti, jog norint motyvuoti Kklientus aktwri dalyvauti projektavimo
paslaugose galima remtis tiek turinio tiek ir peenotyvaciémis teorijomis, kadangiia
labai svarbu, ne tik kadl klientai yra aktyvis (pasyws) bendrakréjai, bet ir kaip juos
paskatinti Inti dar aktyvesniais. Tampa aktualu iSsiaiskintikikomotyvuojantys veiksniai
juos skatina titi aktyviais.

Klienty dalyvavimo aktyvumui paslaugosifkmo metu, labai svarbu, kad klientas
suprasi, koks yra jo vaidmuo paslaugosrkne? Kokius veiksmus jis téiy ir gakty atlikti ir
kokia tai naud jam duos? T&@au ne visi klientai, net ir tai suprasdanaina vienodai aktys
paslaug teikimo metu. Tanijtakos turi ir individuais klient; bruozai, charakterio savgh
aplinkykes ir kt. Be to, ir motyvuoja klientus skirtingi \kiniai.

Lietuvos Respublikos Statybastatyme taip pat yra numatytos veiklos, kurias turi
atlikti projekto uzsakovai (klientai), pvz., patBikvisus reikiamus dokumentusalyyas,
vykdyti, organizuoti technin prieziira ir kt. (Statybosistatymo 12 straipsnis) ir taipith
aktyviais projekto bendrakéjais. Ta&iau praktikoje dazniausiai privalagy projekto
rengimo dokumemnt gavimu fpinasi patys projektuotojai. Manoma, jog Siai sasigsiai
situacijai tugjo jtakos ekonomiékrizé bei nekilnojamo turto rinkosastingis. Projektuotojai,
siekdami pritraukti kuo daugiau Klieptar bent jau iSlaikyti esamus, tam kad nebankitytuo
sunkiu laikotarpiu, apsimé atlikti ir tas veiklas, kurias turi atlikti klieat. Tai palaipsniui tapo
norma, tdiau papildomi darbai projektuotojui stlk papildomy problemy, tai prailgina
projekto rengimo terminus, éd ko klientai kina daznai nepatenkinti ir kyla .

Projektuotojai kaip ir nebeori atliktitdarhy, kuriuos tuéty (pagalistatymus) atlikti klientai,
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taciau ne visada pavyksta to iSvengti. Tampacyglualu skatinti klient aktyw, dalyvavinmy
projektavimo metu, norit pagerinti esasituacip.

M. Etgar (2008) remdamasis tgkautory kaip Lusch et al. (1992), Thompson et al.
(1994), Benpaudi and Leone (2003), Holbrook ands¢timan (1982) pateikpriezastis
(motyvus), kodl klientai aktyviai dalyvauja. Pasak jo, jie gatitbaktyviis, nes nori iSbandyti
save,igyti naujos patirties, atiikti nuo kasdienyés, smagiai praleisti laik patirti ka nors
jaudinargio ir naujo, noédami patenkinti saviraiSkos porgikealizuoti pasiptas fantazijas,
patirti malonum, iSreikSti save ir kt. (Etgar, 2008). Visa tai iged apiludinti kaip
psichologinius motyvus, &&au kity autoriy teigimu, klientus motyvuoja ne tik psichologiniai
motyvai. Juos veikia ir ekonominiai motyvai, tokiaip mazesé kaina, papildomos
paslaugos, greitesnis paslaugos suteikimas ir(Pda., et.al., 2008).

Apibendrinant galima teigti, jog Kklientus;atb aktyviais paslaug teikimo metu,
motyvuoti galima materialiniais, psichologiniaigycgliniais ar net emociniais veiksniais,
taciau siekiant, kad motyvavimasitn efektyvus, vig pirma reikia iSsiaiSkinti kokie

konkretiai veiksniai motyvuoja labiausiai.

1.5. Teorinés dalies apibendrinimas

I projektavimoimoniy vykdom veikla ilga laika buvo Ziirima iS architekiriniy ar
inZineriniy pozicijy, o ne iS paslaugpozicijy (zr. 1.1. poskyryje). T@au dabar yra pripazinta,
kad projektavimoimoreés, vykdydamos savo veikl visy pirma teikia paslaugklientams,
norintiems varijuoti (statyti, rekonstruoti ir kispvo turimu nekilnojamu turtu. Projektavimo
paslauga apima nuo architekbés — statybigs statinio dalies, konsultagijarchitektiros,
inZinerijos, interjero klausimais iki rangos, aumes darly prieziaros, kliento imonés
ivaizdzio sukirimo.

Klienty dalyvavimas yra neatsiejama paslaugos dali&auaklientai, paslaug
karimo metu, gali bti aktyvas arba pasyis. Pasyus klientai dalyvauja tik fiziniu @vimu,
t.y. jie neprisima atsakomyb uZz paslaugos kokgb visus darbus ir veiksmus atlieka
paslaugos teas, tuo tarpu aktyvus klientas, dalinasi su pagiaueikju savo informacija,
Ziniomis, atliekgvairius veiksmus taiftakodamas paslaugos kokylo kartu ir prisimdamas
dali atsakomybs (Zr. 1.2. poskyryje). Aktyvus dalyvavimas leidpasiekti geresnpaslaug
kokybe, o kartu ir didesnklienty pasitenkinim paslauga. Projektavimo paslaugos yra vienos
IS ty paslaug kuriy kokybei labai svarbus yra aktyvus kligndalyvavimas. Projektavimo
paslaug karime klientai aktyviai dalyvauti gali vykdydamnivairias veiklas: dalyvaudami

svarstymuose, derinimuose, iSimdaaiygas, teikdami paslymus, konsultuodamiesi, aiSkiai
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iSsakydami savo nuomenr pageidavimus bei atlikdami visus kitus su pkbgerengimu

susijusius veiksmus. Atlikus moksts literatiros analiz galima teigti, kad aktyvus
projektavimo imoniy klientas yra tas, kuris savo veiksmaiakoja projektavimoimones

teikiamos paslaugos kokylixartu prisimdamas ir dahtsakomybs.

Dalyvaudami klientai atliekavarius vaidmenis (Zr. 1.3. poskyryje), ébdmoniy
vadovai, siekdami efektyve&n veiklos, turi getti paskirti tinkama, vaidmern, kombinacia
klientams. Nors aktyviam Kkliento dalyvavimui pagiaje dazniausiai yra priskiriamas
»dalinio darbuotojo“ vaidmuo, tagau ir kiti vaidmenys yra labai svars.

Siekiant didesnio kliemtaktyvumo paslaugkirime reikia imtis tam tiky veiksm.
Apibendrinant atliktos mokslés literatiros analiz, galima teigti, kad geriausia klient
aktyvumg dalyvauti skatinti motyvacimis priemoimis (Zr. 1.4. poskyryje). Klientus
motyvuoti galimajvairiomis priemoamis, materialiémis, psichologiamis, socialigmis,
emociremis ir kt. Ta&iau tai, kas vienus gali motyvuoti, kitiems galispadyti visiSkai
nereikSminga, tad siekiant geresnio rezultataitina atlikti tyrimus, tam kad nustatyti, kokie
motyvai skatina projektavimgnoniy klientus aktyviai dalyvauti paslaudkarime.
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2. KLIENT U DALYVAVIMO PROJEKTAVIMO PASLAUGOSE: BENDROS
VERTES KURIMO MOTYVACIJOS TYRIMO REZULTAT U ANALIZ E

2.1. Empirinio tyrimo metody ir procediiry apraSymas

Sio tyrimo tikslas - iStirti klienty dalyvavimy projektavimo paslaugose ir nustatyti
pagrindinius motyvus, skatin&ins klientus aktyviai dalyvauti paslawgarime.

Tyrimo objektas — klienty dalyvavimo motyvacija projektavimo paslaugose.

Tyrimo metody pasirinkimas. Tam, kad atliktas tyrimas iy patikimas ir atkartot
esam situacip projektavimo paslaugrinkoje, buvo pasirinktas dvigubas tyrimo metodas,
derinami kokybinis ir kiekybinis metodai. Kiekykinmetodologija naudinga tuomet, kai
tyréjas nori istirti j dominardia aplinka ir situacip, siekia suzinoti ir patikrinti rySius tarp
kintamyjuy bei remdamasis kiekybiniais duomenimis padarytisines iSvadas. Tuo tarpu
kokybiné metodologijaigalina tygja nuolat nuosekliai gbkti zinias apie situaceij nes jis
siekia apiladinti socialirg realyle. Gauti tyrimo rezultatai taikant viermetod,, gali padti
vystyti, ar tobulinti kit metod,, toctl derinami kiekybiniai ir kokybiniai duomenys, siakt
atlikti iSsama tyrimo analiz, leidzia interpretuoti rezultatus ir analizuotirkgus klausimus
ar lygmenis (Zyd#inaite, 2008).

Kadangi, Sio darbo tikslas yra iSsiaiskinti kliemtalyvavimo motyvacij geriausias ir
priimtinausias bdas tai padaryti yra ankeéirapklausa. Vis pirma atlikta esamir buvusi
projektavimo imoniy Kklienty anketire apklausa. Anketa sudaryta remiantis mokslin
literatiros analize. Sekantis etapas — kokybinis tyrinTaskytas stelimo metodas. Sis
metodas pasirinktaglto, jog jis leido palyginti gautus rezultatus atikés apklausos metu ir
stekzjimo metu irjvertinti tyrimo tikslumy ir esamos situacijos pavaizdavm

Pirmasis tyrimo instrumentasanketa, yra labai daznai naudojamas tyrimo metodas
socialiniuose moksluose, ypaarketingo srityje, nes vykdant anketapklaug galima gauti
daug informacijos aktualia tema (Biks, 2011). Tyrimo metu respondentai buvo
apklausiami tiesiogiai bendraujant su jais (t.yadiciniu kidu) ir patalpinant anket
tinklapyje: http://apklausa.lt/. Internetinis anéet platinimo ladas pasirinktas siekiant
pasiekti tuos tyrimo respondentus, kurie &m$ buvo projektavimamoniy klientai, arba
Siuo metu naudojasi siimoniy paslaugomis, téau platinant anketas nesilankmorgje,
taciau nori iSsakyti savo nuomemagrirgjamu klausimu.

2013 mef kovo men. vyko anketia Siauliy miesto projektavimamoniy Klienty
apklausa. DidZioji dalis popies ankefi buvo platinama Tikks g. 170, Siauliuose
(buvusiame projektavimo institute), kadangi tenkigeidalis projektavimamoniy. Kitoms
projektavimojmorems, jsikarusioms kitu adresu (ne Tég g. 170, Siauliai), buvo iSsiuntii

elektroniniai laiSkai su 8lymu dalyvauti apklausoje. Susidéjo trys jmorés. Kol vyko
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tyrimas buvo iSsisti elektroniniai laiSkaj didZiasias Siauli miestojmones iristaigas (radus
ju kontaktus internete), su praSymu sudalyvauti agdge (laiSko — kreipinio pavyzdys 3
priede). Toks bdas pasirinktas siekianttyrima jtraukti kuo daugiau galimrespondent,
kadangi daroma prielaida, jog didzioji dalis esaan buvusy projektavimoimoniy klienty
dirba Siosémorese iristaigoseifmoniy ir istaig: sarasas 4 priede).

Tyrimo anketos klausimyno struktara. Apklausos apie kliemt santykius su
projektavimoimores darbuotojais, anketa susideda iS dyvpgrindiniy daliy: demografigs
ir diagnostires (zr. 5 priede).Anketos pradzioje respondentas supazindinamasginégama

tema, instruktuojamas, kaip anketildyti. Toliau pateikiami demografiniai ir diagsiniai

klausimai.
5 lenteé
Kiekybinio tyrimo — anketos schema
Analizuojama sritis Indikatoriai, matuojantys anali zuojama sritj k'IA\anuksei:l(:;i Zﬁgémg
Demografiniai duomenys Lytis; Amzius; Gyvenamogtd; ISsilavinimas 1-5 5
socialinis statusas.
Respondento patirtis imores Ar ank&iau teko naudotis projektavimononiy 6-7 2
pasirinkimas paslaugomis; Kaip iSsirinkgnore.
Klienty dalyvavimo lygis Skambuiy, elektroninip laiSky daznumas 8-9 21
(aukstas, vidutinis ar Zzemas) apsilankymai imorgje; para§ rinkimas;
lankymasis derinimuose; d@jimasis,

klausirgjimas; @lyguy ir kity dokument
iS¢mimas; Sablog, maket, darymas; projekt
pavyzdZi rodymas ir kt.

Dalyvavimg itakojantys veiksniai | Imores aplinka,; Kolektyvas; Atviras 10 12
bendravimas; Abipusis pasitikmas; Pagarbal
Galimybe  susitikti  po darbo valang
Ivertinimas;Imores jvaizdis ir kt.

Materialines (maZeséhh kaina, papildomos 11 17
paslaugos); Emocé#s (praleisti gerai lai

Dalyvavimo naudos patirti malonun, pasijusti iSskirtiniu,jvertintu,

(motyvuojantys veiksniai) naudingu ir reikalingu ir kt.). Sociaks (daryti

kitiems gey, tolesnio bendravimo po projekto
parengimo ir kt.)

Dalyvavimo investicijos ITa|_k0, pinigy, syelkza_tos,_ pastang galimyhe 12 13
likti nesuprastu, neertintu ir kt.
Paslaugogvertinimas Pasitenkinimas; Rekomendacijos 13-14 2

Pirmoji sritis (demografiniai duomenys) atrinktirdat prielaid (zr. 5 lentet), jog jie
gali turti jtakos Klieny dalyvavimo aktyvumui. Jau atliktuose moksliniuoggimuose
klienty dalyvavimo tematika (Tijnaitiere, 2009; Petukied®y 2010) nustatyta, jog tai yra
reikSmingi kriterijai klienty dalyvavimo aktyvumui vertinti. Manoma, jog aktyvangali
itakoti ir kliento patirtis projektavimamorgje (ar tai pirmas kartas ar nebe pirmas, kai jis
naudojasi tokio paixzio paslaugomis). Be to, kliento aktyvumui gatiétujtakos ir tai, kokiu
budu jis pasirinkamorg, pvz. jeiimorgje dirba jo paistami asmenys, jis gali laisviau jaustis,
projekto rengimo metu, ko p&sje ir aktyviau dalyvauti.
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Tyrimo metu svarbu nustatyti ijvertinti klienty dalyvavimo lyg projektavimo
paslaugose. Anketoje pateikti teiginiakuriuos respondentai gali pasirinkti jiems labiaus
tinkant variant. Teiginiai parinkti remiantis analizuota liteigd (1.2 ir 1.3 skyriai) ir
isigilinus i p&ia projektavimo paslaugos specHik(1.1. skyrius), t.y.ijvertinus, kokius
veiksmus gali atlikti klientas projekto rengimo mefram, kadjvertinti klienty dalyvavimo
lygi pasirinktos rangiés 5 bail (8 anketos klausimas) ir 6 a9 anketos klausimas) Likerto
skaks. Devinto klausimo atsakymas ,Niekada nedaraukaiitasi du: ,Nedarau, bet
noreciau” ir ,Nedarau ir nenagiau“. Taip siekiama iSsiaisSkinti kliemt dalyvavimo
potenciad. Gal yra veikl, kurias klientai naity atlikti, taciau c&l vieny ar kity prieZzasiy to
nedaro, t&iau labai motyvuojant juos jie taptaktyvesni (apie motyvus Kkiti anketos
klausimai).

Dalyvavimo aktyvum, remiantis analizuota teorija (1.2. skyriuggkoja labai daug
veiksniy, tockl ketvirto bloko klausimai (Zr. 5 lentgl leis jvertinti esam situacip ir galimus
trukdzius aktyviam klient dalyvavimui.

Kadangi tyrimo tikslas yra ne tik iSsiaiskinti ki aktyvuny, bet ir nustatyti kas
motyvuoja (motyvuat) klientus kuti aktyviais projektavimo paslaug bendrakiréjais,
anketoje pateikti su tuo susilausimai. Vienuoliktas anketos klausimas susidadas 17-0s
teiginiy, naudojant rangin 5 bal; Likerto skaé (nuo ,visiSkai sutinku“ iki ,visisSkai
nesutinku) ivardija galimus klient motyvatorius (materialius, emocinius, socialinius®
anketos klausimas sudarytas remiantis galimomignili investicijomis i dalyvavim
paslaugos dime, t.y. k jie prarandasitraukdamij projekto rengim. Cia taip pat naudota
rangire 5 baly Likerto skaé (nuo ,visiSkai sutinku® iki ,visiSkai nesutinku“)Ivertinus la
klientai gauna (arba ko tikisi) aktyviai dalyvaudanka praranda (atsisakolidlami aktywis,
leidzia nustatyti esminius dalyvavimo motyvus, kisgireikia motyvuoti klientus norint
pasiekti didespdalyvavimo aktyvur.

Tryliktas ir keturioliktas anketos klausimai palggs juos su kitais klausimais leis
nustatyti ry$ tarp to, kokie aktyws dalyviai jie yra, ir koksy bendras pasitenkinimas
paslauga, pvz. jei klientaiéra aktywis paslaug bendrakiréjai, tatiau imones paslaugas
ivertina labai gerai, tai galima daryti iSwagbog Sioje srityje éra labai svarbu skatinti klient
aktyvuma, nes jiems taiéra labai svarbu iritina.

Anketa uzbaigiama atviru klausimu, taip siekiantikrinti, jog respondentai iSsakys
visa tai k nori analizuojama tema. Be to, tai leis gauti ftipnos informacijos, kuri buvo
praleista sudarant ankedél vieny ar kity prieZzagiu (nemanyta, jog tai svarbu ir kt.).

Tyrimo metu buvo iSplatintos 158 popiers anketos, iS kugi sugizo 148. Toks
didelis ankei griztamumas buvo pasiektasl do, kad anketos buvo platinamos ir pildomos
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vietoje (projektavimojmoniy patalpose) ir tik maza dalis buvo duota klientagsnestij
namus ir grazinti uzpildytas. IS 148 uzpildynket; 8 buvo sugadintos (ne pilnai uzpildytos),
tockl tyrimas atliktas remiantis 140 popiemnanket;. Interaktyviu lidu buvo uzpildytos 162
anketos. Bendras tyrime dalyvauwusirespondent skatius 302. Imtis laikoma
reprezentatyvia, jei ji atspindi tiriamos problengaimy reikSmiy proporcijas populiacijoje.
Remiantis tyring praktika, reprezentatyvios imties skas nustatomas pagal generésin
aibés visumy (Petukies, 2010, p. 113). T@au Siuo atveju nustatyti generalgailes visum
yra labai suétinga. Sunkuivertinti, kiek klienty naudojasi arba an&&u naudojosi
projektavimoimoniy paslaugomis. Tadl tam, kad patvirtinti kiekybinio tyrimo duomen
reprezentatyvumatliktas dar vienas kokybinis tyrimas — sfjginas.

Stelgjimas — stebim nafiraliomis aplinkylemis vykstadiy jvykiuy sistemiSkas
registravimas tam tikromis formomis. Nuo paprasgyvenimisko® stebjimo skiriasi tuo,
kad: a) stebima siekiant ap#fity tiksly; b) yra iS anksto suplanuotas, sistemiskas; c)
duomenys fiksuojami stéfimo protokole; d) tikrinamas duomerpagistumas (validumas),
objektyvumas (Adzgauskién2011).

Sis metodas pasirinktas tdd kad jis leis jvertinti kiekybinio tyrimo duomen
tiksluma. Stelgjimo tyrimo protokolas sudarytas remiantis ankddlagisimais (Zr. 6 priedas).
Stelzjimo metu buvo stebimas kliaptelgesys bendraujant su projektuotoju (stebint ir
klausantis y pokalbio susitikimo metu) ir gauta informacija zyma steljimo protokole.
Stelzjimo metu buvo siekiama nustatyti ivertinti klienty demografines charakteristikas,
bendravimo aktyvum (skambuius, el. laiSkus ir kt.), dalyvavian paslaug karime.
Stelgjimas vyko penkias darbo dienas (2013-03-25 — 2IR-29) vienoje Siauli miesto
projektavimojmonrgje, kuri darbo autoriai yra zinoma.

Toks dvieji tyrimo metody taikymas uztikrina kokybisk ir realip situacip
atitinkartiu rezultat; gavimy. Be to, stefimas leisjvertinti ir projektuotojojtaka klienty
elgesiui (pvz. galit jis liepia atlikti vienus ar kitus darbus klientur tai jis daro ne savo

noru, o ve¢iamas).

2.2. Siauly miesto projektavimo jmoniy pristatymas

Klienty dalyvavimo motyvacijai analizuoti pasirinktos Siaumiesto projektavimo
imores. Nors ai imoniy veikla (projektavina) stipriaijtakoja Lietuvos Respublikgstatymai
ir kiti teisés aktai, téiau jose aktyvus kliento dalyvavimas yra y@xarbus. Klientai, aktyviai
dalyvaudami ir iSsakydami savo mintiskésius, apsvarstymus projektuotojui, leidzia jam
geriau suprasti kliento poreikius, tddatsizvelgdamag projektavina reglamentuojatius

istatymus jis gali pasiyti kokybiSkesr ir klientui patrauklesg paslaug. Galima teigti, kad
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klienty dalyvavimas projektavimo paslaugkirime naudingas ne tik klientui, kuriam
dalyvavimas leidzia pasiekti trokStamo rezultategt kir projektuotojui. Projektavimo
paslaugos yra labai individualios kiekvienam klienttod| projektuotojas gali ne visada
iZvelgti tinkamiausi klientui variang, o klientas, dalyvaudamas irikidamas savo ijas,
padeda projektuotojui rasti geriagisrariant. Be to, projektavimojmoniy paslaugos yra
pakankamai brangios, o padarytos klaidos, kartiggti sunkiai iStaisomos.

Atliktus Siauliy miesto projektavimdamoniy rinkos apzvalg nustatyta, kad Siawli
mieste veikia 45 projektavimpnores (Zr. 7 priedas), kurios uzsiima pasgtarojektavimu.
Pastai projektavimoimones pasirinktos él to, kad Sios srities projektavimas yra daug
svarbesnis ir aktualesnis daugumai miesto gyventkyiriems ops gyvenamojo iisto,
statybosjrengimo ar rekonstrukcijosipe<iai.

Pagrindie projektavimo imoniy vykdoma veikla gyvenanju pastai statybos,
rekonstrukcijos, paskirties keitimo, griovimo prkij@, topografigs nuotraukos, kadastriniai
matavimai, detalieji planai, kaimoégbtos projektai ir kt..

Siy imoniy teisine forma yra UAB arball Tai maZos ar vidutirs jmores, kuriose
asmenys, tau pasitaiko ir juridini asmen. Remiantis 2004 metais atliktu N. Langvinisn
ir P. V. Vengrausko projektavimo rinkos tyrimu, lkame buvo prognozuojama, kad per
ateinaius deSimt met projektavimo rinka pasikeis ir didzioji daugunraoniy vykdartiy
Sia veikla bus [ ir UAB, kuriose dirbs vidutiniSkai 8-12 darbuaiojGalima teigti, kad
prognozs pasitvirtino. Ank8iau projektavimo paslaugasikidavo pavieniai asmenys pagal

individualios veiklos liudijim, tatiau Siuo metu tai nebepopuliaru.
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2.3. Klienty dalyvavimo projektavimo paslaugose tyrimo duomen analizé

2.3.1. Sociodemografinrespondeng charakteristika

Mokslininky nuomone, Kklient dalyvavimo paslaugose aktyvumui reik&mturi
sociodemografies charakteristikos, tad ne iSimtis ir projektavimpaslaugos. Sio tyrimo
instrumento pirmo  bloko klausimai leido sudaryti ojektavimo imoniy klienty
sociodemografinportret, (Zr. 6 lented).

6 lentet
Respondent pasiskirstymas pagal sociodemografines charalikasgN=302)

S Atsakymo Respondenty Pasiskirstymas
Pozymis : o
variantas skaiius proc.
Lytis Vyras_ 180 59,6
Moteris 122 40,4
Iki 25 m. 24 7,95
26-35 m. 67 22,19
- 36-45 m. 125 41,39
Amzius
46-55 m. 64 21,19
56-65 m. 20 6,62
66 ir daugiau m. 2 0,66
Siauliai 180 59,6
Gyvenamoji Siauliy rajonas 76 25,17
vietove Kitas miestas ar rajonas 36 11,92
UZsienio Salis 10 3,31
Pagrindinis 3 1
Vidurinis 31 10,26
ST Spec. Vidurinis 12 3,97
ISsilavinimas —
profesinis 12 3,97
aukstesnysis 61 20,2
aukstasis 183 60,6
Dirba 245 81,12
Studijuoja 17 5,63
Dirba ir studijuoja 21 6,95
N " Siuo metu bedarbis 1 0,33
Socialine padétis —
Pensininkas 3 1
Dirbantis pensininkas 7 2,32
Turi invalidumy (nedirba) 2 0,66
Namy Seimininkas 6 1,99

IS 6 lentets matyti, kad apklausoje daugiau dalyvavouvy$9,6%) negu moter
(40,4%). Didesnis dalyvavusivyry skatius gali hiti paaiSkintas tuo, jog projektavimo
imoniy klientai dazniau #na vyrai, kadangi Si sritis jiems yra daug aiSkesei moterims. Jie
geriau iSmano statyb specifiky, todl dazniausiai Seim interesus & nuosavo bsto
atstovauja vyrai. Kitas svarbus demografinis radikira amzius. Matome, kad apklausoje
daugiausiai dalyvavo 36-45 metespondentai (41,39%). Gretimi amziaus intervé2&i35
m. ir 46-55 m.) taip pat statistiSkai reikSmingadangi tokio amziaus respondegmipklausoje

dalyvavo atitinkamai 22,19% ir 21,19 %. Toks regpenmt; pasiskirstymas pagal amzyra
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visiSkai normalus, kadangi tokio amziaus zg®rdazniausiai statosi naujudisbus ar
remontuojasi turimus. Kaip teigia L. Zmogirgit DNB banko pardavimo valdymo
departamento vadéy Siuo metu paskolasibtui isigyti dazniausiai imasi jaunos Seimos,
kuriy amziaus vidurkis yra apie 35 metus, o vyresni Zmatazniausiai imasi paskolas esamo
btusto remontui ar didesnisigijimui (Sunkmetis perpiés.., 2012).

Kaip ir buvo galima numanyti didZioji dalis resgtemt; gyvena Siauliuose (59,6%).
Siauliy rajono respondentapklausoje dalyvavo 25,17%, iskimiest; (Kelmes, Joniskio,
Radviliskio ir kt.) respondentbuvo 3iek tiek maziau 11,92%. Tai rodo, kad Sigutiesto
projektavimojmores vykdo savo veilg ne tik Siauli mieste ir rajone, téau ir visoje Siauli
apskrityje.

ISanalizavus demografinius respondemuomenis pateiktus 6 lenid galima
sudaryti tipin projektavimojmoniy klienta. Tai dazniausiai yra 36-45 mgamziaus, auksj;
iSsilavinimy turintis vyras, kuris $iuo metu dirba ir gyvenadiy mieste

Kito tyrimo instrumento — steéfimo metu, kuris vyko savaitvienoje Siauli miesto
projektavimoimoniy, buvo fiksuojami apsilankantygnorgje klientai. Stebti 7 klienty ir
projektuotojo dalykiniai pokalbiai. 1S septynpasnekow 4 buvo vyrai, viena moteris ir viena
Seima - vyras ir moteris (fiksuota, kaip vienagktas). Vig ju amzius svyravo nuo 30 iki 50
mety. Visi jie $iuo metu gyvena Siauliuose. Sfigno metu nepavyko nustatyti tikyj
iISsilavinimo, kadangi stépmas buvo slaptas (t.y. stebimieji, iSskyrus pktyetoja, nezinojo
kad buvo stebimi). Palyginant ahiefyrimy metu gautus duomenis, galima teigti, kad
kiekybinio tyrimo metu surinkti sociodemografinduiomenys atitinka realisituacip.

Klienty dalyvavimo aktyvumui projektavimo paslaugose meikgyositakos gali tukti
ir tai, ar jis turi patirties projektavimo srityjear anks$iau naudojosi toki imoniy
paslaugomis, kokios priezastysrk jo imones pasirinkim. 51 % respondentpirma karty
naudojasi projektavimamoniy paslaugomis, 47 % apklaygt Sy imoniy paslaugomis
naudojosi ir ank8au (Zr. 8 priedas). Toks santykinai panaSus redgmin pasiskirstymas
leidzia daryti iSvad, jog vienam klientui daznai nepakanka vien@Sigs projektavimo
paslaug. Tai galima paaiskinti tuo, jog wspirma rengiami detat planai, ¥liau nam
statybos ar rekonstrukcijos projektai, esamstatiniy griovimo, paskirties keitimo ir kt.
projektai, todl beveik pus respondent— 155, Si imoniy paslaugomis naudojasi nebe pirm
karta.
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Respondeng 50 1

PP T L T T e ey e |
e e Lt

skaicius 407
30
20 2
10 5
o | 5
. 66 ir
1ki 25 m. 26-35m. 36-45m. 46-55m 56-65 m. .
daugiau m,
M Naudojasi projektavimo paslaugomis 11 34 37 39 19 1
nebe pirm karta
£ Pirmy karta yra projektavimgmonés 10 33 87 23 1 1
klientas
B Neatsimena 3 0 1 2 0 0

4 pav.Respondemtamziaus ir projektavimo paslaug
naudojimosi daznumo palyginimas (N=302)

Lyginant respondent amzi ir projektavimo paslaug naudojimosi daznum
pastebta, jog pirmy dvieju amziaus grupi (iki 25 met; ir 26-35 met) respondentai
pasiskirst labai panaSiai, mazdaug per p(&r. 4 pav procentines iSraiSkas zr. 9 priede). Net
69,6 % 36-45 matamziaus respondanprojektavimo paslaugomis naudojasi pirkarty ir
29,6 % pakartotinai. VisiSkai prieSinga situacijioje amziaus gruge. 46-55 mat amziaus
respondent didzioji dalis — 60,94 % projektavimpnoniy klientais yra nebe pirmkart, o
35,94 % naudojasi paslaugomis pirtkarty. Tokia situacip baty galima paaiskinti tuo, jog
Sios amZiaus grés (36-45 m.) respondentai, remiantis L. Zmoginaitazniausiai imasi
paskolas nuosavoubto jsigijimui, tocl daugiau y projektavimo paslaugomis naudojasi
pirma karty. Sekakios amziaus grugs respondentai (46-55 m.) daZniau skolinasi esamo
rekonstrukcijai, remontui, o tai rodo, jog atigdl jie gakjo projektuotis ir statytis dabar
rekonstruojar gyvenamji bista, tocl jau ankgiau buvo projektavimgmoniy klientais.

Vertinant respondentprojektavimojmones pasirinkimo priezastis matyti (Zr. 5 pav.),
kad didzioji dalis respondant- 149, projektavimgmorg pasirinko atsizvelgdamipatikimy
Zzmoni rekomendacijas (buvusiklienty, giminatiy, draug,, bendradarly ir kt.). Tai tik
patvirtina faks, jog Sii imoniy geriausia ir patikimiausia reklama — ,igpl; i lapas®. Kuo
projektavimoimore teiks kokybiskesnes ir kliemtporeikius labiau atitinkaias paslaugas,
tuo didesm klienty rata suburs ir dirbs pelningai. Be to, remiantis 1.Byraije iSskirtais
klienty vaidmenimis galima teigti, kad dalis bumu&iienty veikia kaip ,klientai éméjai“ t.y.
jie skleidzia teigiam informacip apieimory; kitiems potencialiems klientams. Kita géup53
respondentai atsék jog imorg pasirinko @l to, jog joje dirba y pazstami asmenys, 49

respondentai teég jog informacip rado Ziniasklaidoje (laikraStyje, internete ir)kt.
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Rekomendavo patikimi
Zmores

1 Radote informacij laikraStyje,
internete, kt

Imorgje dirba Jisy pazstami
asmenys (draugai, gimirgéi,
kt.)

F Jau ank8iau naudojois Sios
imonegs paslaugomis

N Neatsimenu

5. pav.Respondentpasiskirstymas pagal projektavirfroorés pasirinkimo prieZastis
(N=302)

Nors 47 % respondant (2r. 8 priedas) pazy&o, jog projektavimo imoniy
paslaugomis naudojasi nebe pgikart, taciau tik 10 % respondent(Zr. 5 pav.) teig, kad
tos p&ios imorés paslaugomis naudojasi pakartotinai. Nors negalwiréinti (tam reikia
papildomy tyrimy, kurie rera Sio darbo tikslas), jog projektavimgnoniy paslaugos
nepatenkina kliemt poreikiy, kadangi didzioji dalis respondenpakartotinai ta patia imore
nebesikreipia, o ieSko kitos. To priezastys gaiii ljvairios, ne tik nekokybiskai suteikta
ankstesa paslauga (pvz. anksteésimore bankrutavo, ten pasidamper brangu, aimone
persikelé i kitas patalpas ir tapo nebepatogu ir kt.).

IS 7 stebty pasSnekoy tik vienas vyras buvo pakartotinis tgmores klientas, t.y.
naudojosi paslaugomis nebe pirkart, o visi kiti buvo nauji Siogmores klientai.

Apibendrinant sociodemorafines respondenharakteristikas galima iSskirti tokias
statistikai reikSmingas respondemharakteristikas:

e Lytis. Nors vym apklausoje dalyvavo daugiau (59,6%)¢ida ir moten
aktyvumas yra pakankamai reikSmingas (40,4%).

e Amzius. Daugiausiai respondanpasiskirst trijuose amziaus intervaluose nuo
26 met, iki 55 mety, ir jie sudaro beveik 85 % visapklaustju (84,77%), todl Sioms
grupems bus skiriamas didziausiagnuesys tiriant klient dalyvavimo aktyvura.

e Gyvenamoji vieta. Remiantis tyrimo duomenimis daugiausiai respondent
gyvena Siauli mieste 59,6%, téau nemaza dalis gyvena ir Siauliajone — 25,17% ir
kituose miestuose ar rajonuose — 11,92%. UZsiaadio Eespondentai statistiSkaéna labai

reikSmingi, kadangiy apklausoje dalyvavo tik 3,31%, be to uzsienyjeemantysimoniy
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klientai turi mazesnes galimybes aktyviai dalyvauitjektavimo paslaugkarime, ¢l didelio
atstumo.

e ISsilavinimas. DidzZioji dalis respondentturi auksji (60,6%) arba aukStegn
(20,2%) iSsilavinim. 10,26% respondenturi vidurin iSsilavinim.

e Socialiné padétis. Galima teigti, jog c¢ia statistikai reikSminga viena
respondent gruge, t.y. dirbantys asmenys (81,12%), kadangi jie smdldzhja daugum
apklaustjy.

Atliekant tolesm tyrima apie projektavimoimoniy klienty dalyvavimo paslaugose
aktyvumy ir motyvuojartius veiksnius, didziausiaséohesys bus skiriamas Siems atiig

iISvardintiems sociodemografiniams respondeatikliams.

2.3.2. Klienty bendravimo aktyvumo vertinimas

Projektavimo paslaugos yra vienosu$aslaug, kurios reikalauja iS projektuotojo ir
kliento pastovaus bendravimo. Kadangi projektavpaslaugos teikimo procesas dazniausiai
trunka nuo 3 renesi ki puses mety (o kartais ir ilgiau) pastayvkontakt projektuotojas ir
klientas privalo palaikyti, tam, kad paslaugos Kakstitikty kliento likesius. Batent toctl,
kliento skambutius, elektroninius laiSkus ir apsilankymushoreje nepranesus iS anksto,
galimajvardinti kaip kriterijus, leidziagius jvertinti kliento inicijuotobendravimo aktyvum
paslaugos teikimo metu. Tam, kadtp aiSkiau, bendravimo aktyvumas suskirstormn#ss
lygius, t.y. aukst, vidutinj ir Zemy. Aukst lygi rodo respondentatsakymai ,labai daznai® ir

L.daznai“, vidutin — ,kartais" ir ,|abai retai“, Zem— ,niekada“.

UZeinate | jmone pasidométi i§ anksto 1 ‘ ‘
nesusitare ! . 21,8
1,99 m Labai
Ra3ote el. laiskus kitiems jmonés = - daznai
darbuotojams Fll’g i \29’1& 27.81 O Daznai
Ra3ote el. laiskus projektuotojui |9,6q%26f8' Em s | e VIB,B‘N 106 Kartais
\
4,64 & Labai
Skabinate kitiems jmonés darbuotojams 20,5 /] (), 4 (e ——— \16,8&% 17,55 retai
0O Niekada
2,32
Skambinate projektuotojui 13,9 53,3 i) ) Qymam 7,6
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Respondenty skai€ius (%)

6 pav.Respondentnuomoni pasiskirstymas pagal aktyvarbendravimo su projektuotoju
metu apsprendzigius kintamuosius, proc. (N=302)
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Kaip pateikta 6 pav. daugiau nei pusespondent 53,31 % daznai skambina
projektuotojui, o kitiemsmonres darbuotojams 40,4% apklawst pazyntjo, jog skambina
kartais. Galima teigti, kad klientai telefonu akiw bendrauja su projektuotoju negu su kitais
imores darbuotojais. Panasi situacija ir su elektromrgsSkais, téiau ¢ia klienty aktyvumas
yra mazesnis, kadangi daugumos nuoénpasiskirst tarp kartais ir labai retai. Tai galima
paaiskinti tuo, jog bendravimas telefonu yra daagrpstesnis, uzima maziau laiko, visi moka
ir gali paskambinti, kai tuo tarpu elektroniniusSkas ne visi moka ir ggsta rasyti. ¥l gi,
projektuotojas elektroninilaiSky gauna daugiau nei kiimones darbuotojai, kadangi didZioji
dalis respondentteigia, jog projektuotojui elektroninius laiSkusSo kartais (34,11 %) arba
daznai (26,82%), o kitiemgnonés darbuotojams respondenhuomor apie elektroninj
laiSky raSymo daznum pasiskirst labai panaSiai, atitinkamai, kartais arba laksair po
29,14% respondemt o niekada nerasSo 27,81%. Dar vienas kriterijusakantis klient
bendravimo aktyvumyra neplanuoti apsilankymanonréje pasidonati, kaip vyksta procesas.
Siuo klausimu respondanhuomors iSsiskye (Zr. 5 pav.).Nors didZioji dalis respondent
29,8% teigia, kad kartaisimorg uzeina nesusitay tatiau beveik toks pat procentas gaunasi
suctjus respondentus, pasirinkusius variantus daznba dabai daznai, kadangi toki
respondent atitinkamai 21,85% ir 9,93%. Remiantis Siais dunimas galima daryti iSvag
jog projektavimoimoniy Kklientai, bendravimo prasme, yra pakankamai algykadangi tik
labai maza dalis respondeni Siuos teiginius pasirinko atsakgmjog niekada to nedaro
(neskambina, neraso elektroninaisSky ir neuzeing imorg). Galima teigti, kad didzioji dalis
respondent bendrauja vidutiniSkai aktyviai. Auk&usiam aktyvumo lygiui galima priskirti
mazdaug apie 30 % wsapklausoje dalyvavusirespondent Tik maza dalis apklaugi
visiSkai nesistengia inicijuoti bendravimo su jamjpkta rengiaia imone.

Stelzjimo metu uzfiksuoti tokie duomenys (zr. 7 leije).

7 lenteé

Klienty naudotos bendravimo priemgnsteljimo metu
Klient y inicijuoto bendravimo tipas Kieki per savaite (vnt.)
Skambuiai projektuotojui 54
Skambuiai kitiemsimones darbuotojams 16
El. laiSkai projektuotojui 24
El. laiSkai kitiemsmorés darbuotojams 3
Apsilankymaiimonreje nepersgus 7

Stelzjimo metu gauti duomenys patvirtina kiekybinio tgo metu gautus duomenis.

Tiek vienu tiek ir kitu instrumentu gauta, kad dewgiai skambtiy ir elektroniniy laiSky
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sulaukia pats projektuotojas, o ne Kiiorés darbuotojai. 4 savait, kai vyko stebjimas
imoreje apsilank 7 iS anksto nesusitaklientai - 5 vyrai ir 2 moterys.

Siekiant jvertinti respondemt demografini charakteristiy ijtaka bendravimo
aktyvumui atlikti palyginimai. Nustatyta (Zzr. 10 iedas), kad vertinant aktyviagsi
bendravimo lyg (respondentai teiginius atsak ,labai daznai“ arba ,daznai®), vyrai visuose
teiginiuose buvo aktyvesni, iSskyrus elektronilaisky raSymy kitiemsimonrés darbuotojams.
Tai baty galima paaiskinti tuo, jog vyrai daznaira reiklesni, atkaklesni, stengiasi iSvengti
papildomy Kliacéiy ir kreipiasi tiesiaij ta asmein (Siuo atveju projektuotae), kuris tuo metu
jiems yra reikalingas, o moterys wigpirma gerai apgalvoja iivertina ar tikrai verta ir
reikalinga skambinti ar raSyti. Viduriniam bendmaa lygiui (respondentai pasirinko
atsakym ,kartais” arba ,labai retai”) Iyties reikSming@skos nebty galima iSskirti, kadangi
rezultatai pasiskirsétlabai panaSiai, téau Zemiausiam lygiui, kur bendravimo inicijuoto i
kliento pugs visiSkai ra, moterys stipriai lenkia vyru€ia visuose teiginiuose didesdalis
motern respondeiy negu vy, teige, jog niekada to nedaro. Galima daryti iSyajdg vyrai
yra aktyvesni bendravimo su projektuotoju srityge moterys, tod siekiant pagerinti bendr
klienty bendravimo aktyvum didesn démeg reikéty kreiptii klientes moteris.

Amziaus jtaka taip pat galima nustatyti. Remiantis 11 prigoteikta amziaus ir
klientu nuomoni pasiskirstymo lentele matyti, kad atigush bendravimo lyg
(respondentaij teiginius atsak ,labai daznai® arba ,daznai*) zymiius atsakymus
daZniausiai pasirinko 36-45 maebmziaus respondentai. Daugiau nei 75 % Sios asiZiau
grupés respondentteige, jog daznai, arba labai daznai skambina projekfjugtbeveik 30 %
ju daznai arba labai daznai skambina kitieimonés darbuotojams ir 44 % apklaust
elektroninius laiSkus projektuotojui raSo daznainat labai daznai. Kitdviejy statistiSkai
reikSming; amziaus grupi (26-35 m. ir 46-55 m.) respondenatsakymai apie skambius
projektuotojui ir kitiemsimonés darbuotojams buvo labai pansSir svarbi skirtumy
nenustatyta, taau tiriant elektronini laiSky rasSyna projektuotojui, pirmos amziaus grigp
(26-35 m.) respondenntnuomor buvo artimesé 36-45 mei amziaus grugs nuomonei. Tai
vél gi galima paaiskinti tuo, jog jaunesni Zznésrdaugiau naudojasi technologijomis, jiems tai
yra priimtinau nei vyresniems. Be to, remiantis lapka, kitiemsimonés darbuotojams
daugiausiai laiSk raso kitent 26-35 met amziaus klientai — 17,91%, o niekada neraSo
daugiausiai 46-55 metrespondentaiyjnet 51,56%. Tai taip pat patvirtina fakjog jaunesni
daugiau naudojasi kompiuteémis technologijomis. O tai, kad 26-35 metmziaus klientai
daugiausiai raso kitiemgnonés darbuotojams leidzia manyti, kad gaiitib jog jie nedjsta,
mano, kad y klausimas #éra toks svarbus, kad ji turéty atsakiti projektuotojas ir kt.
Aktyviausiai imorése lankosi IS anksto nesusgaryresnio amziaus respondentai. Net 40,63
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% Sios amziaus grép respondentteigia darantys tai daznai ar net labai daznaindsni
respondentai teigtai darantys kur kas ¢®Ru. Vyresni zmoés aplamai yra labiau lirki
tiesiogin kontakt su reikiamu asmeniu, téd tai, kad jie yra aktyviausi neplanuot
apsilankyny aspektu, nieko stébna. Tokiam vyresmi Zmoni polinkiui kontaktuoti ,akisj
aki“ didelées reikSngés turi ir ankstesh patirtis (jiems taip atrodo patikimiaumones
darbuotojai neiSsisuks nuo nepatpdiausimy ir klientas gals geriau jvertinti esam
situacip). Be to, jie taip yraprat, nes ank&au, kai kompiuterias technologijos nebuvo taip
iSsivygiusios ir telefonus téjo ne kiekvienas, tai buvo pagrindinis bendravimidds.
Vidurinio lygio aktyvumui kaip ir lytis, amzius dedes reikSnés neturi, tédiau Zemiausiam
lygiui daugiausiai respondentpriklauso iS 46-55 metamziaus intervalo. Galima daryti
iISvady, jog aktyviausi klientai yra 36-45 mgto pasyviausi 46-55 met

Vertinant gyvenamosios vietogaka respondent bendravimo aktyvumui (zZr. 12
priedas), matyti, kad aktyvesni yra Siauliajono bei ki miest; ir rajony respondentai.
Beveik 80 % Siaulj rajone gyvenatiy respondent daZnai, ar net labai daZnai, skambina
projektuotojui. Kity vietoviy gyventoj; aktyvumas Siuo klausimu Siek tiek mazesnis apie 60
65 %. Siauli rajono gyventojai yra aktyvesni telefonjrskambuiy aspektu, o kit miesty ir
rajony respondentai — elektronipiaisky siuntimu. Galima teigti, kad didZioji dalis Siawli
miesto respondentyra vidutiniSkai aktyus bendraudami su projektuotoju, kadangi ten |
procentas yra didziausias pagal visus teiginiugréija 50 % (iSskyrus telefono skamibus
projektuotojui). Zemiausiam bendravimo su projekojo lygiui gyvenamoji vieta dides
reikSnmes neturi, kadangi respondentai pasiskinasiu procentu. Galima daryti iSgagg
aktyviausi yra uz Siaujimiesto rily gyvenantys respondentai, o mieste gyvénangalima
priskirti viduriniam lygiui.

Analizuojant duomenis pagal respondeisisilavinima (Zr. 13 priedas) pastéfa ta
pati tendencija, jog vis grupiu respondentai aktyviausi yra skambindami projekdjut
(virSija 60 %), o kituose teiginiuose didésdalis visy iSsilavinimo lygiy respondent yra
vidutiniSkai aktywis. Zemiausiam bendravimo lygiui didZiausia dalispandeni priklauso
turintys vidurin iSsilavinim.

Apibendrinant atliki demografini rodikliy itaka bendravimo aktyvumui pastét,
jog didzioji dalis respondent priklauso viduriniam bendravimo aktyvumo lygiui.
Priimtinausia bendravimo forma — pokalbis telefaw p&iu projektuotoju. Galima teigti,
kad:

o vyrai yra aktyvesni bendravimo prasme negu moteégdangi dideshju dalis
bendrauja ypaaktyviai. Taip pat didesnmoten dalis, nei vyn visiSkai nesistengia palaikyti

kontakto siimone (neskambina, neraso laiskt.t.);
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o Amzius taip pat turijtakos Kklientt bendravimo aktyvumui. Nustatyta, kad
aktyviausiai bendrauja 36-45 metamziaus klientai. Kit amziaus grupi klientai yra
pasyvesni. Daugiausiai pasiyklienty (bendravimo prasme) yra 46-55 mpaimziaus;

o Siauliy rajono gyventojai yra aktyviausi, 0 miesto gyvéaitgyra vidutiniskai
aktyvis;

o Didelé dalis aukstji arba aukstegi iSsilavining turinciuy respondent yra labai
aktyviis, t&lau daugiausia yj baty galima priskirti viduriniam lygiui. Su viduriniu
ISsilavinimu respondentai, galima teigti, yra vidigkai aktywis, ta&iau nemazay dalis

priklauso ir Zemiausiam lygiui, kur kliento inicgto bendravimo praktiSkaira.

2.3.3. Klienty dalyvavimo lygio ir vaidmeny jvertinimas, bei potencialiy sri¢iy
nustatymas

Klienty dalyvavimas yra neatsiejama dalis paslaugose. s€igmaslaugose klientai
daugiau ar maziau dalyvauja (vienose paslaugosefizikiu bavimu, kitose reikia ir
atitinkamy veiksmy). Kaip pateikta 1.3 skyriuje, klientai paslaugagai dalyvautijvairiu
lygiu (auksStu, vidutiniu ir zemu), bei atlikfvarius dalyvavimo vaidmenis. Siekiant geriau
pazinti projektavimoimoniy klientus ir sukurti tikslesnju portret, greta 2.3.1. skyriuje
pateiktos sociodemogratia klieny charakteristikos, Siame skyriuje bus pateikti
projektavimoimoniy klientai ir iS dalyvavimo paslaugose poazicij

Aukstiausiam dalyvavimo paslaugose lygiui galima priskias veiklas, kur
atlikimas turijtakos paslaugos kokybei ir klientai tampa paslalmgirakirjais. I1Sstudijavus
projektavimo paslaug specifikh nustatyta, kad aukstdalyvavimo lyg projektavimo
paslaugose rodo tokie kriterijai kaiplygu iS¢mimas, dalyvavimas vieSuose svarstymuose,
parag rinkimas, projekto maketo braizymas ir kitos vesl pateiktos 8 lentgk. Joje
pateikti duomenys kaip pasiskigstespondent nuomorts apie y vykdomas veiklas projekto
rengimo metu atsizvelgiaptespondento Iyt

Kaip matyti iS 8 lent&éls projektavimoimoniy klientai yra vidutiniSkai aktyws
atlikdami aukst dalyvavimo lyg nusakatias veiklas, kadangi dauguma jpasirinko
atsakymus ,kartais“ arba ,labai retai“. Visuosegiriuose respondemtnuomors svyravo
nuo 20 % iki 30 %. Dalis respondenyra aktywis projektavimo paslaugbendrakiréjai,
kadangi jie nuroé jog auksi dalyvavimo lyg nurodaiias veiklas jie atlieka ,visada“ arba
Jabai daznai“ (mazdaug apie 10-25 %uwapklaustju).
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8 lenteé
Respondentnuomoni pasiskirstymas vertinant auk&talyvavimo lyg nurodagius
kriterijus, proc. (N=302)

Atsakymo variantas

Aukstg dalyvavimo lygj rodantis . . | Nedarau, .
kriterijus Visada (Ij_avb a | Kartais Labai bet Nedar.avg I

aznai retai o nenorédiau
norédiau

ISimate projektavimoatygas (savivaldyes,

"Siauliy vandenys", "Lesto", ir kt.) 6,33 7,17 | 26,90 | 24,91 9,51 25,18
Dalyvaujate vieSuose svarstymuose 5,92 13,022,61 | 18,59 20,67 19,11
Informuojate kaimynini sklypu savininkus

apie rengianp projeki 10,84 | 12,29| 22,86 | 22,47 8,95 22,59
Dalyvaujate derinant projeksu

reikiamomis institucijomis 7,15 15,5% 17,81 20,51 18,18 20,79

Pats braiZzote projekinamuose (kuriate
maket, bandotgsivaizduoti kaip tai
atrodys, braizote planus ir kt.) 4,96 9,08 25,23 | 17,63 27,03 16,07

Renkate parasus reikianasmen
(savivaldylés, gaisrigs, visuomeas
sveikatos centro ir kt.) 3,44 7,86 21,40 26,70 10,34 30,27

Vertinant klienty potenciad aktyviai dalyvauti projektavimo paslawdkiarime ir biti
Siy paslaug bendrakiréjais matyti (zr. 8 lenté), kad nemaza dalis respondenbrety atlikti
vienus ar kitus darbus, dau &l vienokiy ar kitokiy priezagiy to nedaro. Labiausiai
respondentai néty patys prisidti prie projekto braizymo, maketoikmo, taip mano net
27% apklausiiu. Apie 20% dalyvavusi apklausoje teig jog nokty dalyvauti derinant
projekty ar vykstant vieSiems projekto svarstymams. Nentsts respondent(apie 20%)
yra visiSkai pasyss ir neatlieka joki veikly rodartiy auksg dalyvavimo lyg.

Apibendrinant 8 lentéje pateikty duomem analiz galima teigti, kad apie 60% wis
projektavimoimoniy klienty prisideda prie projekt kirimo, ir atlieka tas veiklas, kurios
leidzia jiems tapti projekto bendr@ijais. Nors didzioji dalis klient yra vidutiniSkai
aktyvis, t&iau tai leidzia daryti iSvad jog tinkamai juos paskatinus jie ¢al tapti
aktyvesniais bendrakéjais. Vertinant Siuo metu pasyvius klientus, aakdalyvavimo lyg
nusakatiiy veikly atzvilgiu, galima teigti, kad dalis; jgakty tapti aktyviais bendrakéjais,
kadangi naity atlikti vienas ar kitas veiklas.

Stelgjimo metu nustatyta, kad projektuotojas visiememdams gilo patiems iSsiimti
salygas, uzsimena apie galimyblalyvauti vieSuose svarstymuoseiida tai pateikia tik kaip
galimyke, o ne latinybe. Kadangi nustatyta, kad projektuotojo nuorddientams yra labai
svarbi, tai jeigu projektuotojas klientams Siasklas pateiks kaipidinybe, galima numanyti,
kad klient; aktyvumas padigs. Klientams supratus, kad aktyvus dalyvavimas leis sukurti

kokybiSkesg ir labiau j; poreikius atitinkatia paslaug atsiras didesnis noras dalyvauti.
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Vertinant respondent lyties (2r.14 priedas) ir amziaus (Zr. 15 prigd@ska
dalyvavimo aktyvumui vykdant aukStlalyvavimo lyg rodartias veiklas nustatyta, kad nei
lytis, nei amzius neturi reikSmingofiakos aktyvumui, t8au daugiausiai paswyyi ir
nenorirtiy prisidéti prie projekto rengimo yra 46-55 mueklienty. Tokie rezultatai nei kiek
nestebina, kadangi jaunesni zmstyra pilni ickjy, noro kurti irigyvendinti, todl jy gretose
maziau pasywi zmonij.

Vertinant klienty patirties jtaka dalyvavimo aktyvumui pastéta, kad pirm karty
besinaudojantys projektavimo paslaugomis klienky\aau dalyvauja projektoikime, negu
tie, kurie jau ank8au pirko projektavimamoniy paslaugas (zr. 9 lené!

9 lentet
Respondentnuomoni pasiskirstymas vertinant auk&talyvavimo lyg nurodagius

kriterijus, atsizvelgiant respondento patirtproc. (N=296)*

Atsakymo variantas
Aukstg dalyvavimo lygj rodantis |Paslaugomi . . |Nedarau .
kriterijus naudojasi: | Visada éaPa'. Kartais Labal bet NEdar,afl.J Ir
aznai retai ... [nenorédiau
noréciau
ISimate projektavimoaygas Pirmg karta | 9,93 6,38 23,40| 16,31 9,93 34,04
(savivaldylgs, "Siauliy vandenys", )
"Lesto", "Lietuvos dujos" ir kt.) Nebe pirma| 3,23 8,39 31,61| 32,26| 8,39 16,13
Dalvvauiate vieSUose svarstymuosd Pirma karta | 7,80 11,35| 17,02 21,28 18,44 24,11
yvaul y Nebe pirma| 3,23 | 14,84] 29,68 | 16,77| 21,94| 1355
Informuojate kaimynini sklypu Pirmg karty | 13,48 | 11,35 21,28| 16,31 10,64 26,95
savininkus apie rengiaqprojeka Nebe pirma| 5,81 14,19| 24,52|29,68| 7,10 18,71
Dalyvaujate derinant projeksu Pirmg karta | 9,93 14,18| 17,02 18,44 12,7V 27,66
reikiamomis institucijomis Nebe pirma| 3,87 15,48 21,29| 21,94 22,58 14,84
Pats braiZzote projekihamuose Pirmg karta| 6,38 10,64 24,82 12,7( 26,24 19,15
(kuriate maket, bandotedsivaizduoti .
kaip tai atrodys, braiZote planus ir kt.')\Iebe pirm | 3,87 6,45 2581 21,94 30,32 1161
Renkate paraSus reikianasmen Pirmg karta | 6,38 6,38 17,73 19,86 14,18 35,46
(savivaldylés, gaisrigs, visuomeas .
sveikatos centro ir kt.) Nebe pirma| 0,65 8,39 27,10| 31,61| 7,10 25,16

* Pastaba: N=296. Pirgrkarty naudojasi paslaugomis 141 respondentas, neba gara — 155.

Remiantis 9 lentéJe pateiktais duomenimis visuose teiginiuose didesialis
aukst
dalyvavimo lyg rodartius atsakymus (visada ir labai daznai), negu pakarai klientai.

respondent, projektavimo paslaugomis besinauddjan pirma karta rinkosi

Galima numanyti, kad taip yra téd kad pirmy karta besinaudojant paslaugomis viskas yra
nauja, nepatirta, t@tl norisi iSbandyti, o turint patirties ir Zinanta kreiSkia konkréiai
kiekviena veika, kitiems tampa nebemu, zinoma. Tad, galima teigti, kad motyvuoti
naujiems klientamsiti aktyviais reikia maziau pastapgnegu tiems, kurie jau turi patirties.
Ne visose veiklose ir darbuose reikia aktyvausnkiliedalyvavimo, tai reisSkia, jog

uztenka kliento tivimo. Kai klientas bendrauja, iSsako savo mintitika, taciau tiesiogiai
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savo veiksmais rntakoja projekto &rimo galima teigti, kad klientas paslaugoarikne
dalyvauja vidutiniu lygiu.

Stelzjimo metu pavyko uzfiksuoti, jog vienas klientassigalé projektuotojui jog,
konsultavosi su vienos statyimores vadovu dl savo projekto. Pokalhi metu taip pat
iSryskejo, jog klientai daug klauséa projektuotojo ir iSsako savo nuomratiau kritikos
pastebta labai mazai. Stebunsavait neuzfiksuota, kad klientai daitysi kitais imongje
rengiamas projektais, n@jprojekiy pavyzdzius, téau is 24 elektroninj laiSky, kuriuos gavo
projektuotojas, 2 buvo su internetinis nuorodomisj klientui patikug projekt. Sie
stelzjimo metu gauti duomenys neprieStarauja ir kiekihirtyrimo metu gautiems
duomenims.

10 lentet

Respondentnuomoni; pasiskirstymas vertinant vidutidalyvavimo lyg nurodasius

kriterijus, proc. (N=302)

Atsakymo variantas
Vidutin j dalyvavimo lygj rodantis . . | Nedarau, .
kriterijus visada | L2308 | kartais | LADA bet NEdar.afl-J o
daznai retai o nenorédiau
norédiau
Konsultuojats su kitais Zmoémis apie
orojekh 9,93 22,19 | 35,76 | 18,21 7,62 6,29
Domités, klausigjate projektuotojo apie
statybines medZziagas, projektavimo 14,57 | 31,79 | 26,16 16,89 6,95 3,64
terminus ir kt.
Komentuojate, kritikuojate projektuotojo
darhy 3,97 9,27 23,51 34,11 10,60 18,54
~Mokote" projektuotoj, kaip reikia dirbti 1,32 4,64 10,93 34,44 13,25 35,43
Dor_nltés_kltalsimoréje rengiamais 4.64 1589 | 32,45 | 1987 9.93 17.22
projektais
Lyginate kitusimorzje rengiamus 563 | 19,87| 2417 | 21,19 | 12,58 16,56
projektus su savo ' ' ' ' ' '
NeSate projektuotojui Zurnalus su projekt 795 1954 | 2947 | 2185 10.60 10.60
pavyzdziais ' ' k ' ' '
Siurziate |_nternfzt|nes nuo_rodas .| 530 1921 | 31,13 | 22,52 9.27 12,58
elektroniniu pastu, su projekpavyzdZziais
Aiskiai iSsakote nuoma apie tai kas
projekte patinka ar nepatinka 47,35 | 25,17 15,89 596 2,32 331

Nors ir vidutiniame dalyvavimo aktyvumo lygyje (zLO lentet) didzioji dalis
respondeni pasirinko atsakym ,kartais* (kas rodo, jog jie yra vidutiniSkai aktys ir
viduriniame dalyvavimo lygyje), t@au cia daugiau negu aukigwusiame lygyje respondent
pasirinko atsakymus ,visada“ ir ,labai daznai“, ¢bdgalima teigti, kad viduriniame
dalyvavimo lygyje respondentai yra aktyvesni, nagi€iausiame. Taip yra tétl kad Sios
veiklos ngpareigojaimores kliento prisiimti atsakomybuz projekto kokyb, nereikalauja i$

kliento daug pastamg klientas netampa paslaugos bendrgkl, toctl daugiau klieni imasi
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tokios veiklos. Remiantis apklausos duomenimis {&r.lentet) galima teigti, kad klientai
ypa aktyviai domisi, klausigja projektuotojo apie statybines medziagas, prajghkio
terminus, kadangi beveik puspklaust, pazynéjo, jog tai daro visada arba labai daznai.
Apie 70 % apklausiy teige, jog jie aiSkiai iSsako savo nuompapie tai, kas projekte patinka
ar nepatinka. Tik labai maza dalis respondefapie 6%) tei§, jog jie daznai ,moko"
projektuotoy kaip reikia dirbti ir apie 13 % apklaugth nuolat komentuoja ir kritikuoja
projektuotoyp darky. Tai leidzia manyti, kad klientai pasitiki projekttoju, neabejoja jo
kompetencija ir nebijo jam iSsakyti savo nuormorVertinant dalyvavimo potenciaBiame
lygyje matyti, kad Siuo metu paswyitatiau norirtiy isitrauktii Sias veiklas yra apie 10 %.
Galima teigti, kad mazdaug pyspasyviy klienty norety tapti aktyvesniais Siose srityse.
Respondento lytis ir amzius Siuo atveju reikSmingakos respondentnuomorms netugo
(Zr. 16 ir 17 priedai).

Zemiausiam dalyvavimo lygiujvertinti, kokia dalis respondantpriklauso, gauti

duomenys pateikti 7 paveiksle.

Projekto rengimo metu Jis, paduodate dokumentus,
pasakote ko mazdaug norite ir daugiau stengiés iSvengt
papildomo bendravimo

6%

1 Visada

B Labai daznai

6%

B Kartais
Labai retai
™ Nedarau, bet nééiau

= Nedarau ir nenétiau

7 pav.Respondentnuomoni; pasiskirstymas vertinant Zzemiausdialyvavimo lyg
nurodant kriteriju (N=302)

Remiantis 7 paveiksle pateiktais duomenimis, galiegti, kad mazdaug 18 %
apklaustijy stengiasi iSvengti bet kokios veiklos susijusiogpsojekto rengimu, taéau tai dar
nereiskia, kad jie yra pasys klientai. Gali fati, kad jie nori ir stengiasi to iSvengti,ctau
tam tikros priezastys, juos wéa biti aktyviais. Si grupe klienty reikia ypa& skatinti, tam kad
jie buty aktyvis. Didzioji dalis pasisakiugiu (apie 60 %) teigia, jog iSvengti papildomo
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bendravimo ir veiklos neéty kartais (arba labai retailia galima numanyti, kad jiemigdomu,
jie nori dalyvauti projektavimo veikloje, &&u yra darh, kurie jiems nepatinka, r@omis ir
ju jie stengiasi iSvengti. IS to, kad 25 % wiapklaustju nebando iSsisukti nuo veikl
susijusii su projekto rengimu, galima teigti, kadtént tokia dalis apklaugty yra aktywvis
bendrakiréjai, taciau tik 19 % iS y tai jdomu ir jie tai daro su malonumu, o 6 % kai kuri
darhy kartais nokty ir iSvengti.

Apibendrinant projektavimamoniy klienty aktyvuny visuose dalyvavimo lygiuose
galima daryti tokias iSvadas:

o Visuose dalyvavimo lygiuose daugiausiai yra vidgtai aktyvip klienty.
Aktyviausi yra viduriniame dalyvavimo lygyje. To iptastis gali bti tai, jog Sio lygio
veiklos nereikalauja i$ kliento didelinvesticiu (pvz. laiko), kai tuo tarpu au&&usio lygio
dalyvavimas siejamas ir su didésms investicijomis.

o Nei Iytis nei respondentamzius didels reikSn¢s dalyvavimui neturi, @au
pasyvi klienty daugiausiai yra 46-55 mgamziaus.

o Apie 20% imoniy klienty yra aktywis (priklauso auk8ausiam dalyvavimo
lygiui) ir panaSus procentas klignyra visiSkai pasyds (priklauso zemiausiam dalyvavimo
lygiui). DidZioji dalis (apie 60 %) vis apklausiju vykdo kokias nors veiklas susijusias su
dalyvavimu projekto #rime ir priklauso viduriniam dalyvavimo aktyvumagiyi.

o Galima teigti, kad auk$ausiam aktyvumo lygiui priklausantys klientai,nauja
kaip ,daliniai darbuotojai“, t.y. jie atlieka tuadarbus, kurie turi tiesiogés itakos projekto
kokybei. Tuo tarpu vidurinio dalyvavimo lygio kliem yra tarsi ,kokyls, pasitenkinimo ir
vertes kiirimo vertintojai“, kadangi y veikla daugiau susijusi su asmefsnnuomoRs,
komentay ir kritikos iSsakymu, o tai véra imores darbuotojus pasitempti, ir atsakingiau
atlikti darbus, kad klientaitty patenkinti.

Projektavimo paslaugas galima priskirti aukSto dalmo lygio paslaugoms
(remiantis 28 psl. patekta 4 lentele), nes kiekaseprojektas yra individualus, tdlienty
dalyvavimas turi reikSmingogtakos paslaugos kokybei. Kaip patoditlikti tyrimai
dalyvavimo aktyvumo nustatyti, nors didzioji dalsojektavimo imoniy Klienty uzsiima
veikla susijusia su projekto rengimucieu tik maza dal klienty buty galima pavadinti
projektavimo paslaug bendrakiréjais. Tai skatina ieSkotidaly ir priemoniy, kurios leist
paskatinti juos titi aktyvesniais.

Tam, kad klientai gerai jaugdi projekto rengimo metu ir néty prisickti labai svarbu
ivertinti, kokie veiksniai turijtakos dalyvavimo aktyvumui. Svarbu nustatyti arirdqs
veiksniai {mores vieta, privaziavimas) susitikimaiko laisvesnis pasirinkimas (savaitgaliais,

darbo metu ir po darbo), darbuatdgompetencija ir elgesys, bei asmessirprojektuotojo
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savyles, tokios kaip atvirumas, pagarba Klientui, klieitertinimas ir kt., yra labai svarbios
ar neturi reikSmingogakos.
11 lentet
Respondentnuomoni; pasiskirstymas vertinant faktorius, g&lirs tugti jtakos

aktyviam dalyvavimui paslaugose, proc. (N=302)

Nei
Teiginys Laba Svarbu svark_J Y| Nesvarbu Visiskai
svarbu nei nesvarbu
nesvarbu

Imores aplinka (patogs baldal, 828 | 5629 | 19,21 10,60 5,63
erdvus ir Sviesus kabinetas ir kt.)
Vieta (patogus privaZiavimas,
parkavimo aikstelir t.t.) 20,86 53,64 14,90 6.62 3,97
DraugiSkas ir paslaugus kolektyvas 38,41 52,32 6,62 1,66 0,99
Kompetentingi darbuotojai 61,26 34,44 2,98 1,32
Jog lity paisoma dsy nuomors 43,71 49,67 4,97 0,66 0,99
Galimyhe susitikti su projektuotoju
ne tik darbo metu (po darbo, 24,83 37,75 16,56 11,59 9,27
savaitgaliais ir t.t.)
Abipusis pasitikjimas 50,33 44,37 4,30 0,66 0,33
Atviras bendravimas 47,68 45,03 5,63 1,32 0,33
Pagarba 47,35 45,70 4,97 1,32 0,66
Ivertinimas 38,08 44,37 15,23 1,32 0,99
Imores jvaizdis visuometje 11,92 33,77 27,81 20,86 5,63
Kity Zmoniy nuomot apieimore 10,60 31,46 29,47 17,88 10,60

Remiantis 11 lentéje pateiktais duomenimis galima teigti, kad nopasiekti aukst
klienty dalyvavimo lyg reikia atkreipti @meg i labai daug faktou. Visy prima, tam, kad
Klientai baty aktyvis jie turi visiSkai pasitiéti projektuotoju ir jausti, jog ir jis klientu pasi,
kadangi net 95 % apklawsi tai yra svarbiausia. Atviras bendravimas ir pagatdip pat
labai svarias, taip mano daugiau nei 90 % apklajpst Tai rodo, jog bendravimas ir
kontaktas su projektuotoju yra Ypavails projekto rengimo metu, téld projektuotojas
didZiausy demes turéty skirti batent Siems faktoriams. Labai svarbijmoréje dirbargiy
darbuotoy kompetencija ir paslaugumas, taip mano apie 90 ywmé dalyvavusi
respondent. Tai tik patvirtina ankstesnius duomenis, t.y.darbuotojai bus kompetentingi ir
draugiskai nusiteik kliento atzvilgiu, tai klientai gabk jais pasitikti, o tai jiems yra ypa
svarbu. Visi kiti faktoriai, pateikti 11 lentgé taip pat yra svaits dalyvavimo aktyvumui ir
tai yra lengvai paaiSkinamémores aplinka svarbi dalyvavimo aktyvumui, nes pvzi,bes
vieta, kur klientas gak patogiai prissti ir uzpildyti praSymus, perversti ir pastudijuot
projekt, papiesti, kaip jissivaizduoja ir kt., tai jis dazniau ir su didesmalonumu tai
darys. Jei bus patogus privaziavimas, jis glaltlazniau uzsuks. Jausdamas, kaubnes

darbuotojai paiso jo nuomés, dazniau g iSsakys ir kt. Kadangi rezultatai tokie
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vienareikSmiski (daugumai Kklient visi faktoriai yra labai svais) nebus atliekama
demografini rodikliy jtaka respondentnuomonei Siuo klausimu, kadangi reikSmingfa&os
tai netues.

Stelzjimo metu uzfiksuota, kad klientir projektuotojo pokalbiai vyksta labai atvirai,
jawiasi abipusis pasitidfimas ir pagarba. Daznai projektuotojas su klientsisitinka po
darbo valand ar SeStadieniais, o kaip paéagpklausos metu surinkti duomenys, tai klientams
yra pakankamai svarbu.

IStyrus klienty dalyvavimo aktyvum projektavimo paslaugose matyti, kad tik maza
dalis klienty visiSkai nenori prisiéti prie projekto rengimo. Yra ir tokiklienty, kurie noéty
aktyviai dalyvauti, téiau Siuo metu nedalyvauja. IS to galima ¢spir kad tinkamai
motyvuojant, galima pasiekti, kad klientai tapaktyvesni projekto bendrakéjai. Tockl

tolesre studija bus analizuojama kligntlalyvavimo motyvacija.

2.3.4. Klieny dalyvavimo motyvacijos raiSka

Motyvacija — tai sags ir Kity skatinimo procesas siekiant viengkar kitokiy tikshy.
Projektavimoimores, leisdamos klientams tapti paslaulgendrakiréjais viqy pirma tikisi
sutaupyti laiko (kai kuriuos darbus perduodami rdigens) ir pasiekti, kad klientaithy
patenkinti paslaug kokybe. Klientai, savo ruoStu aktyviai dalyvaudamip pat siekia tam
tikry naud;. Kaip pateikta teorigje dalyje 1.4. skyriuje, klientai dalyvaudami gékeétis
lvairaus pobdzio naud, nuo materiali iki psichologiniyy ar socialini. Tam, kad geriau
ivertinti motyvuojaius veiksnius tyrimas atliktas analizuojant naudasju klientai tikisi
dalyvaudami ir investicijas, ko jam tenka atsisakiyivestuoti) dalyvaujant.

Gauti tyrimo rezultatai (zr. 12 len&l parod, kad projektavimoimoniy klientams
svarbiausia (atsakymai visiSkai sutinku ir sutinkatyakingas iry poreikius atitinkantis
projektas (taip mano 92% apklaws)). Kadangi projektavimo kainos yra pakankamai dislel
ir klientai Zinodami, kad bet kokséhesnis projekto pakeitimas jiems kainuos papildomus
pinigus ir laiky, o jei igyvendins projeki ir supras, kad ne to ngo, iStaisyti nebebus
imanoma. Tai leidzia manyti, kaditent &l Sios priezasties jie stengiasi kuo aktyviau
dalyvauti ir kuo daugiau zinoti apie projekto remgi eig, kad pavykd iSvengti t klaidy,
kurios ateityje bty reikSmingos. Kitas respondgmuomone labai svarbus motyvas — laikas.
Apsiimdami vykdyti kokias nors veiklas susijusiag projektavimu jie tikisi pagreitinti
projekto rengimo eigir projekty gauti gretiau, nei suplanuota. Beveik 88 % respondent
teigé jog dalyvaudami jie tikisi greitesnio projekto pagimo. Tai visiSkai normalu, kadangi

projekto parengimas dazniausiai uZztrunka nua trignesiy iki pusés met; (ar net ilgau), tad
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nenuostabu, kad klient@vairiais kidais stengiasi procggagreitinti. Sekantys dalyvavimo
motyvai — materialiniali, jie respondgniuomone taip pat lab@akoja dalyvavimo aktyvum
Beveik 80 % apklausjy tikisi mazesas projekto kainos, 79 % - nuolaikitoms imonés
paslaugoms, 76 % - papildanpaslaug netraukiy i projekto kaim. Vidutiné projekto kaina
— 2500 - 5000 It. Tai pakankamai digdeduma, o esant sunkiai ekonominei situacijai, tai
skatina ieSkoti tdy, kaip S§ suny sumazinti, tod klientai, isitraukdamij projekto rengim
siekia, kad jiems Si veiklaily materialiai naudinga.

12 lented

Respondentnuomoni; pasiskirstymas vertinant stimulus, skati¢iaa dalyvauti

projektavimo paslaugose (N=302)

Aktyviai dalyvaudamas tikisi: V|5|_ska| Sutinku N.e' sutm_ku, Nesutinku V'S'S.ka'
sutinku nei nesutinku nesutinku
MaZzesis projekto kainos 18,87 60,93 10,26 4,64 5,30
Nuolaidy kitomsimonres paslaugoms 17,22 61,92 11,59 5,30 3,97
Papildomy paslaug, kurios
neitrauktos i projekto kaim (pvz. 30,13 46,36 13,58 4,97 4,97
pastato kamyp nuzynejimo ir kt.)
Greitesnio projekto parengimo 35,76 51,99 7,28 2,98 1,99
Atsakingo - ir - disy - poreikius| 4 5 | 509 5,96 1,32 0,66
atitinkartio projekto
Geresny, santyki su projektuotoju 20,53 55,96 18,21 3,64 1,66
Igyti patirties projektavimo srityje 7,62 47,68 28,81 9,60 6,29
Save pamokyti ir kitus 5,96 33,77 34,11 16,23 9,93
ISreiksti save 6,95 29,47 34,11 19,54 9,93
Pasijusti, jog esate iSskirtinis, 6.29 40,07 2583 17.88 9.93
ypatingas klientas
Pasijusti naudingu ir reikalingu 8,94 45,03 25,17 12,91 7,95
Biti suprastas ijvertintas 15,89 50,00 20,53 7,28 6,29
Tolesnl_o bendravimo po projekto 15.89 4901 18.54 9.93 6.62
parengimo
Idomiai praleisti laik 4,30 37,09 31,79 17,88 8,94
Kontroliuoti situacij 18,21 36,75 27,48 12,91 4,64
Patirti malonum 5,30 23,51 30,13 28,81 12,25
Daryti kitiems geg 7,95 30,13 32,12 17,55 12,25

Projektavimoimoniy klientai dalyvauja paslaugkarime ir &l socialinip motyw; (Zr.
12 lentet). Jiems yra svarbu uZmsti gerus santykius su projektuotoju ( taip malBo%d
respondeni), o tolimesnio bendravimo, po projekto parenginkesit apie 65 % apklausu.
Geresni santykiai tarp projektuotojo ir kliento auk galimyle atviresniam ir Siltesniam
bendravimui, kas klientams yra labai svarbu. Bepmjekto igyvendinimo metu daznam
klientui iSkylajvairiy klausimy (daznai pergalvoja, norigknors pakeisti), tad Zinodamas, jog
i projektuotojo sulauks pagalbos §asi ramesnis ir labiau uztikrintas. Vidiniai

(psichologiniai) stimulai taip pat labai svad 66 % respondentdalyvaudami tikisi bti
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suprasti irivertinti, 54 % - pasijusti naudingu ir reikalingd % pasijusti iSskirtiniu klientu.
Verta pripazinti, kad beveik kiekvieno Zzmogaus ewajyra pasistatyti nuosawamnm, tatiau
ne kiekvienam lemta &isvajore igyvendinti, todl Zzmogus svaj@s ir gaws galimylke tai
padaryti tikisi uti suprastasjvertintas ar net pasijusti iSskirtiniu, nestént jam pavyko tai
pasiekti. 55 % apklaugly dalyvaudami tiksisi kontroliuoti situagij Tai rodo, kad jie
nepasitiki projektuotoju, mano, kad jis gali padalgmtingu klaidy, tod:l bando patys atlikti
kai kuriuos darbus. Maziausiai motyvuojantys yraoemiai veiksniai. 41 % apklaugt
teigia, kad jie nemano (atsakymai visiSkai nesutik nesutinku) jog dalyvavimas teikia
malonum, kad dalyvavimas yraddas iSreiksti save (taip mano 30% apklaugt Taip pat
jie nemano, kad dalyvaudami jie daro kitiemsages0 % respondem).

Stelgjimo metu pastedia, jog klientai derasidl kainos, praso papildompaslaug, o
kartu ir apsiima atlikti kai kuriuos darbus. Kliantypa aktyviai stilo savo i&jas, neSa
projekto bézinius (ranka braizytus namuose) ir entuziasting@sakoja apie savo svajani
namy. Tai leidzia manyti, kad juogakoja psichologiniai motyvai, jiems t@lomu, jie nori
buti suprasti irivertinti, ka ir parod kiekybinis tyrimas.

Apibendrinant galima teigti, kad klientus aktyvidalyvauti labiausiai motyvuoja
materialiniai stimulai, o0 maziausiai emociniai. @&ltams svarbu db suprastiems,
ivertintiems ir gauti tokprojekt, kuris atitikiy ju luke<sius.

Nustatant rySius tarp sociodemografirkintamyjy ir respondent nuomors, kokiy
naud; jie tikisi dalyvaudami paslaugositkme (Zr. 18 priedas) nustatyta, kad vyrai labiau
negu moterys tikisi materialipinaud;. 83 % vyn ir 74 % motey (atsakymai visiSkai sutinku
ir sutinku) tikisi mazests projekto kainos, 81 % wyrr 77 % motey tikisi nuolaidy kitoms
imores paslaugoms, 81 % wynr 70 % motey tikis papildony paslaug, kurios nebuvo
itrauktosj projekto kaim. Taip pat vyrai daugiau tikisi ir socialinhaud;. 78 % vyn ir 74 %
moter tikisi dalyvaudami pasiekti geresnsantyki; su projektuotoju, o tolesnio bendravimo
po projekto parengimo tikisi 68 % wyir 60 % motey. Tatiau moterys labiau negu vyrai IS
dalyvavimo tikisi psichologini ir emociniy naud;, kadangi visuose teiginiuose jos lenkia
vyrus. 35 % moter ir tik 24 % vyn dalyvauja, nes tai jiems leidzia pajusti maloaudB %
moten ir 40 % vyn tai yrajdomus laiko praleidimo ttwlas. Taip pat moterys, labiau negu
vyrai tikisi pasimokyti irigyti patirties dalyvaudamos. 44 % mater 37 % vy tikisi
pamokyti save ir kitus, @yti patirties nori 57 % moterir 54 % vyn.

Lytis turi jtakos klienty motyvacijai. Nors tiek vyrus tiek ir moteris labmai
motyvuoja dalyvauti projektavimo paslaudcarime materialiniai stimulai, tdau daugiau
motery negu vyn tikisi psichologing ir emociniy nauds, kai tuo tarpu vyrams socialiniai

stimulai yra aktualesni.
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Rysys, tarp respondento amziaus ir dalyvauti magjantiy veiksniy (Zr. 19 priedas),
taip pat yra. Kaip ank$u nustatyta (zr. 2.3.3. skyriuje) aktyviausialysauja 26-45 met
amziaus Zmogs, 0 pasyviausiai 46-55 mettoctl nestebina tai, jog giamziaus grupi (26-
35 m. ir 36-45 m.) respondentai daugiausiai irstiglauti aktyviai dalyvaudami. Materialiniai
stimulai svarbiausi 36-45 metamziaus respondentams, n@snuomone, juos labiausiai
motyvuoja (atsakymai visiSkai sutinku ir sutinkuabesg projekto kaina, bei nuolaidos
kitoms paslaugoms — taip mano 88 % apkigusi86 % motyvuoja papildomos paslaugos, o
94 % - greitesnis projekto parengimas. Labiausiakytis ir tobubti nori 26-35 mei
respondentai. 66 % i3 jteige, norintysigyti patirties projektavimo srityje, o 43 % nori
pamokyti save ir kitus. Emociniai, socialiniapsichologiniai stimulai tiek 26-35 metiek ir
36-45 mei respondentams atrodo vienodai swarfrisiskai sutinku ir sutinku pasirinko labai
panasSus procentas respondgntatiau vyresniems, t.y. 46-55 myeamziaus respondentams
Sie veiksniai maziautakoja dalyvavimo apsisprendim Dvejojartiu respondent, kurie
tiksliai nezino, ar juos vieni ar Kiti veiksniai tywuoty ar ne, yra 46-55 metamziaus
respondent (ju daugiausiai rinkosi atsakymus nei sutinku, neutiaku).

Atsizvelgiant { respondento gyvenaia vieta (Zr. 20 priedas), tai Siaulimiesto
gyventojai labiau apsispregd ko jie tikisi iS dalyvavimo projekto rengime, kaui
maziausiaiy pasirinko atsakymus nei sutinku, nei nesutinki,tka tarpu Siaulj rajono ir
kity miest; bei rajom respondentai daug dazniau rinkgsvariant.. Nors iSsilavinimas neturi
reikSmingosjtakos motyvuojantiems dalyvauti stimulams (Zr.Riedas), téiau labiausiai
naudos tikisi auksgji iSsilavinimg turintys respondentai.

Apibendrinant vig sociodemografimi kintamyjy itaka respondent nuomonei, kokie
veiksniai jiems turi didziausi reikSne ir kuriais varijuojant galima motyvuoti klientus
aktyviau dalyvauti projektavimo paslaugose, nuséatiad labiausiai motyvuoja materialiniai
stimulai, psichologiniai ir emociniai stimulai sw&sni moterims negu vyrampzairesnius
motyvuojargius veiksnius galima taikyti 26-45 myeklientams, o vyresniems, maziau sverb
bet kokie stimulai, o ir dalyvavimo aktyvumagyra Zzemiausiais. IS dalyvavimo daugiausiai
naudos tikisi Siauli mieste gyvenantys ir aulgt iSsilavinimy turintys respondentai. Kijt
miesty ir rajomy respondentai yra maziau tikiéldo, kas juos motyvuatdalyvauti.

Klientus motyvuoti galima ne tik stengiantis sutejlems & naud, kurios jie tikisi
dalyvaudami, bet galima ir mazinani patiriamas iSlaidas (investicijas). Remiantis 13
lentekje pateiktais duomenimis galima teigti, kad, regfg; nuomone, dalyvavimas jiems
labai dideliy iSlaidy (investiciy) nesukelia, kadangi respondentai daZniausiai snhko
atsakymus nesutinku arba visiSkai nesutinku. Rekgesres yra tik kelios investicijos. 28 %
respondent teige, jog dalyvavimas jiems sukelia papildgn$laidy. 30 % apklausju mano,
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jog dalyvaudami jie gali pasakyti ar padarydi kors ne taip, o 28 % - bijo likti nesuprasti ir
neyvertinti.. Tai rodo, kad respondentai nevisiSkaipla savo ggomis, bijo suklysti. Taip pat
26 % respondentmano, kad dalyvaudami gali susigadinti nuataiktiek pat ji, kad savo
dalyvavimu jie gali supykdyti projektuotpjGalima teigti, kad apie 1/3 projektavinmmoniy
klienty nedalyvauja (arba dalyvauja, bet labiausiai baasiindl asmenini savybi, t.y. jie
nepasitiki savoggomis. Todl cia bity tikslinga iS projektuotej puss daugiau paskatinti
klientus pasitikti savimi, iSklausyti ir adekwaai jvertinti juy iSsakoma nuomor, pateikiamus
pasiilymus, nes bet kokia neigiama kritika gali atitdiliklientus nuo dalyvavimo.
13 lentet
Respondentnuomoni; pasiskirstymas vertinant islaidas (investicij&siyias sukelia

aktyvus dalyvavimas projektavimo paslaugose, pifde302)

Nei
Dalyvavimo investicija V'S'.Ska' Sutinku sut|n|_<u, Nesutinku V'S'S.ka'
sutinku nei nesutinku
nesutinku
GaiState savo laik 0,66 16,89 12,25 53,64 16,56
Patiriate papildompiSlaidy (kelioneij
imore, telefono pokalbiams ir kt.) 0,99 21,15 17,88 | 42,72 11,26
Eikvojate savo energijir sveikat, 1,66 7,62 21,52 | 49,01 20,20
Patiriate nervia jtamp, streg 1,32 8,61 21,52 43,05 25,50
Rl;lkupjate likti nesuprastas, 1.66 2252 20.20 30.79 24.83
nejvertintas
PrOJektuothU| nglomi Jisy nuomots ir 0.66 6.29 15.89 42,38 34,77
komentarai
Galite supykdyti projektuotaj(jei
issakote kritik, peikiate ir t.t.) 232 1 2351 | 1656 3179 | 2583
Galite susigadinti nuotaak 1,99 23,51 17,55 29,47 27,48
Galite likti nesuprastas, pertintas 1,99 25,83 18,54| 31,79 21,85
Nuoboo_lz_la_1u1ate ir jatiates nejaukia 0.33 4.30 13.91 34.77| 46,69
per susitikimus
Esate iShaudojamasiones darbuotaj 0,33 3,97 10,26 27,48| 57,95
Esate ignoruojamas 0,99 0,99 12,58 28,48 56,95
gﬁl)lte padaryti (pasakyti)aknors ne 208 2715 18.87 | 3079 20.20

Kadangi 13 lentéje pateikti duomenys pakankamai vienareikSmiski,i ta
sociodemografini kintamyjy itaka bus atlikta tik tiems teiginiams (investicijg)n kuriuos
daugiau nei 20 % responderatsak jog visiSkai sutinka arba sutinka.

Palyginus respondantyt;j ir ju nuomomr, ka jie turi investuoti dalyvaudami, nustatyta

(zr. 22 priedas), kad daugiau yynegu motar pamirgjo, jog dalyvaudami patiria tam tikr
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nepatogum. Daugiau vyy negu moter teige, jog patiria papildom iSlaidy (33 % vy ir 20
% moten), jog gali supykdyti projektuotej(27 % vyn ir 24 % motew), gali susigadinti
nuotaila (27 % vyn ir 23 % motey) ar gali pasakyti ar padaryta kors ne taip (31 % wvyrir
29 % motey), taciau moterys, labiau negu vyrai bijo likti nesupoasir ngvertintos, kadangi
taip mano 30 % moterir 27 % vy Nors skirtumai éra labai Zenkls (iSskyrus papildom
iSlaidy), tatiau visgi galima daryti iSvag jog vyrus, labiau nei moteris galintakoti Salinant
neigiamus veiksniusyjpatiriamas investicijas), siekiant aktyvesnio galimo.

36-45 mel amziaus respondentai dalyvaviiieelgia daugiau reikalinginvestici,
negu kit amziaus grupi respondentai (zr. 23 priedas). 30 % 36-45 m. md@at;, mano,
kad dalyvaudami rizikuoja likti nesuprasti irjmertinti, 32 %, kad gali pasakyti ar padarydi k
nors ne taip.

Nors gyvenamoji vieta labai ftakoja respondent nuomors apie galimas
dalyvavimo investicijas, téau kity miesty ir rajony respondent nuomort tam tikrais atvejais
iSsiskyg (zr. 24 priedas). 36 % i§ feige, jog dalyvaudami jie gali susigadinti nuotgikai
tuo tarpu Siaulj mieste gyvenatiy respondent taip teig: 23 %, o Siaulj rajono 22 %. Taip
pat didesa dalis kity miest; ir rajony respondent (36 %) mano, kad dalyvaudami gali likti
nesuprasti ir ngertinti. Siauliy miesto respondemnttaip teig 27 %, o Siauli rajono 22 %.
Mazesi iSsilavinimg turintys respondentai taip pat dazniduelg: dalyvavimo gésmes (zr.
25 priedas). 32 % respondenturinciy vidurin iSsilavinimg sutinka, kad dalyvaudami jie
gali supykdyti projektuotaj 39 % mano, kad gali pasakyti ar padarydi,nlors ne taip, o 26
%, kad dalyvaudami jie gali susigadinti nuotaik

Apibendrinant sociodemografipikintamyju jtaka dalyvavimo investicijoms, galima
teigti, kad daugiau investiaij izvelgia tie respondentai, kurie ir aktyviau bei giauw
dalyvauja, kadangi tie patys sociodemografiniai ikibai reikSmingi tiek dalyvavimo
aktyvumo prasme, tiek ir kalbant apie dalyvavimeessticijas.

Nors didzioji dalis projektavim@gmoniy klienty (46 %) yra tik iS dalies patenkintiySi
imoniy paslaugomis (zr. 8 pav.), ¢tau imorg, kurioje jam buvo suteikta paslauga
rekomenduat apie 77 % apklaugty. Tai rodo, kadimoniy suteikiamos paslaugos yra
pakankamai kokybiskos ir atitinka klientake<ius, todl dauguma klient tampa klientais
“réméjais”, kurie skleidzia teigiaminformacip apieimore ir taip pritraukiaimonréms naug
Klienty.
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138

M VisiSkai patenkintas;

B 1S dalies patenkintas;

O 1S dalies nepatenkintas;
M VisiSkai nepatenkintas;

B Neturiu nuomonés.

Manau, kad taip Manau, kad ne NeZinau

8 pav. Respondemntnuomoni; pasiskirstymas vertinant projektavirfraoniy paslaug
kokybg ir rekomendacijas (N=302)

Apibendrinant vig abiep tyrimy metu gaut informacip galima teigti, kad dazniau
projektavimoimoniy klientais yra vyrai negu moterys, amzius svyruoja nuo 26 iki 55 nget
amziaus. Tai daZniausiai Siauliuose gyvenantysuk3gji iSsilavinimy turintys Zmoss.
Vertinant j; dalyvavimo aktyvurm nustatyta, kad klientai prisideda prie projekiiriko,
tatiau nepakankamai aktyviai. Aktyvesni yra atlikdatobs veiksmus, kurie priskiriami
vidutiniam dalyvavimo lygiui, o ne au&&usiam, taéiau tik labai maza dalis Kkliemtyra
visiSkai pasyus. Vyrai yra aktyvesni negu moterys, o pasyviaugiwyresni klientai t.y. 46-
55 mety amziaus. Nors gyvenamoji vieta ir iSsilavinimagk3$mingos jtakos dalyvavimo
aktyvumui neturi, téiau vertinant klient inicijuota bendravim aktyvesni yra Siauli rajono
ir kity miest; bei rajom klientai. Geriausiai dalyvavimo aktyvunskatinti materealiémis
priemorémis, kadangi nustatyta, kad jos yra efektyviausMertinant kity rasiy stimulus
(emocinius, socialinius ir psichologinius) nustatykad emociniai ir psichologiniai stimulai
labiau veikia moteris negu vyrus, o socialiniaiefic reikSng turi vyrams. Taip pat daugiau
naudos tikisi jaunesni klientai negu vyresni. Vydaizniau negu moterys nukodeigiamus
dalyvavimo aspektus (investicijas)ci@u vertinant bendrai tie klientai, kurie projekitao
paslaugose dalyvauja aktyviau, tai jie ir tikisiugaau naudos iS dalyvavimo, bei pastebi

daugiau dalyvavimo tikumy, ko jiems tenka atsisakyti ar prarasti.

60



Justina Zukauskien Klienty dalyvavimas projektavimo paslaugose: bendrosegddtrimo motyvacija“.

ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

ISanalizavus klient dalyvavimo projektavimo paslaudirime motyvavimo teorinius
aspektus, galima daryti tokias iSvadas:

¢ Nustatyta, kad projektavimo paslaugos yra intefefstpolidzio, kurias teikia
projektuotojas, konsultuodamasis su klientu, ékoklliento dalyvavimas yra svarbus ir
reikSmingas paslaugkokybei.

o Atskleista, kad projektavimo paslaugose svarbus wlyvus Kkliend
dalyvavimas, kadangi tai leidZia pasiekti dideg&henty pasitenkinim paslaug kokybe.
Aktyvus kliento dalyvavimas reisSkia, kad klientaasfaugos teikimo metu atlielkaairius
darbus, susijusius su projekto rengimu, iSsako sammonr, kritika, teikia pasilymus bei
savanoriSkai naudoja visus kitus savo iStekliugdeBnis klieni pasitenkinimas teigiamai
veikia irimores veiklos efektyvum

e Nustatyta, kad siekiant aktyvaus kligndalyvavimo projektavimo paslaugose
geriausia priemanyra klieny motyvavimas aktyviai dalyvauti. Kliemtmotyvavinyg galima
apibrezti, kaip skatinim veikti, ir savo noru atlikti tam tikrus veiksmuatlikus motyvavimo
teoriju analiz nustatyta, kad aktywvklienty dalyvavim galima paskatintjvairiais stimulais
(motyvais): materealiniai, psichologiniais, sogi@is, emociniais.

Empirinio tyrimo metu gauti rezultatai padkad :

e ,Tipinis* projektavimo imoniy Klientas yra 36-45 met amziaus, auksi
iSsilavinimg turintis vyras, kuris $iuo metu dirba ir gyvena@iy mieste.

e Dauguma projektavimamoniy klienty (apie 60 %) yra aktyviausi atlikdami
vidutini dalyvavimo lyg reiSkiargias veiklas. Mazdaug 20 ¥nores klienty galima priskirti
auk&iausiam dalyvavimo lygiui. Galima teigti, kaditent tie 20 %jmores klienty atlieka
“dalinio tarnautojo” vaidmen ir yra projektavimo paslaugoendrakiréjas.

¢ Nustatyta, kad aktyviam kliento dalyvavimiiakos turijmorés aplinka, vieta,
darbuotoy, kompetencija ir paslaugumas, galimydusitikti su projektuotoju savaitgaliai ir po
darbo, pasitifjimas, pagarba, atviras bendravimas. Dalyvavimonakta maziau jtakoja
imoresjvaizdis bei kity Zmoni nuomor apieimore.

e Nustatyta, kad projektavimgmoniy klientai aktyviai bendrauja, t.y. patys
skatina bendravim projekto rengimo metu ir priimtiniausia bendravirforma — telefonu.
Elektroniniai laiSkai ara tokie populiaks, t&iau ir jais bendravimas vyksta pakankamai
aktyviai.

e Tyrimo metu nustatytas ir dalyvavimo potencialaali®klienty, norty vykdyti

kokia nors veikh susijusia su projekto rengimu, &&u Siuo metu éra aktywvis. Tai patvirtina
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pries tyriny iSkelta hipotez H-1, kad klientai dalyvauja projektavimo paslakgrime, t&iau
néra iSnaudojamas visas aktyvaus dalyvavimo potesial

e Nustatyta, kad aktyviai dalyvaudami klientai lalseu tikisi materialigs
naudos: mazesgn projekto kainos, papildampaslaug, nuolaid; kitoms paslaugoms. Taip
pat aktyviai dalyvauja ir nédami sutrumpinti projekto rengimo laik Emociniams ir
psichologiniams motyvams dalyvauti palankesnmoterys negu vyrai, d&u vyrams
svarbesni yra socialiniai stimulai: geresni sardykiu projektuotoju, tolimesnis bendravimas
po projekto parengimo ir kt.. Tai patvirtina hippteH-2, kad klien dalyvavimo aktyvura
galima padidinti materialiniais, psichologiniaiscgliniais ir emociniais motyvais

e Dalyvavimo investicijos, kurias patiria klientai tgkiai dalyvaudami daugiau
susijusios su psichologiniais aspektais. Klientanm kad gali padaryti ar pasakyii tkors ne
taip, gali supykdyti projektuotejar likti nesuprasti ir ngertinti. Taip pat nustatytos ir
papildomos islaidos, kurias patiria dalyvaudamiskéeista, kad dalyvavimo investicijos
daugiau neigiamai veikia vyrus negu moteris.

e Nustatyta, kad projektavimgnoniy geriausia ir patikimiausia reklama yra ,iS
lapu i lapas”, toal paslaugomis patenkinti klientai dazniai atliekanéjo vaidmen, t.y.

reklamuojaimorg, kitiems potencialiems klientams.

Rekomendacijos:

1. Kadangi aktyviausiai klientai bendrauja swipaprojektuotoju ir juo pasitiki
labiau negu kitaisimones darbuotojais, tai didZiausiasendesys tukty bati skiriamas
projektuotojo ir kliento santykiui. Sioma pokalbio metu klientams aktyviatilgti atlikti
kokias nors veiklas, t.y. vietoj praSymsakant, kad “gal ateisit¢ svarstymus”, “gal
iISimtuméte silygas” ir pan. Pateikti tai kaip namdklientui pvz.; “‘jums laty prasminga
sudalyvauti svarstyme, nes...."n§j geriau Zinote ko jums reikia, tdduty geriau jei glygas
iSsiimtumete pats” ir t.t.. Parodant naudlientui didesg tikimybé sulaukti IS jo teigiamo
(aktyvaus) dalyvavimo.

2. Kadangi ira keleto konkré&y motyw, skatinagiu klientus aktyviai dalyvauti,
tai rekomenduojama nusistatyti prioritetus, kokiaistyvaisimore gakty klientus motyvuoti
pirmiausiai, jiems neveikiant taikyti kitus ir t.8usidaryti tam tikf motyvavimo veiksm
plam. Nors tyrimo metu nustatyta, kad materealiniai yaat klientus skatina veikti
labiausiai, téiau rekomenduoja wvis pirma iSbandyti kitus (psichologinius, emocinius i
socialinius).

3.Siuloma iSbandyti tokias Kklient aktyvumo didinimo priemones: Kliento

pagyrimas uz gaeridéja, padgsinimas iSsakyti savo nuom@(pvz. manidomi jasy huomor
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Siuo klausimu; k jis apie tai galvojate? ir kt.), kliento iSklausynmeepertraukiant. Btina
puosetti abipug pagarh, bendrauti atvirai ir skatinti klientpasitikéjima imonés personalu.

4.Rekomenduojama sekti klianelges ir reakcip taikant motyvacines priemones,
tam, kad laiku bty pastebta, ar jos veikia klient dalyvavimo aktyvum ar ne.
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1 PRIEDAS
Klient y dalyvavimo formy tipologija
Tipas Apibadinimas
Id &y bendradarbiavimas Kai du ar daugiau Zmomni (klientai ir imones personalas
(angl. Co-conception of ideas) bendradarbiauja, dalinasié@dmis ir siekia kartu sukurti naajjir
nauding produkt, tiekimonei tiek ir vartotojams.
Bendradarbiavimo projektas Kai du ar daugiau Zmomni (klientai ir imones personalas
(angl. co-design) bendradarbiauja keisdamiesi informacija, kaijubgalima pakeisti,
patobulinti esam produkt, (paslaug), kad ji labiau atitikf klienty
poreikius.
Bendra gamyba Kai klientai yra itraukiami i p&ia prekipy ar paslaug gamyh.
(angl. co-production) Klientai gali prisictti prie tam tikros gamybos proceso dalies, arba
dalyvauti viso gamybos proceso metu.
Bendradarbiavimo skatinimas Tai klienty skatinimagsitrauktii imores veikh vykdant atitinkamus
(angl. co-promotion) veiksmus pvz., reklamos platininapie tam tika prek;. Tai gali hiti
ir klienty jtraukimas imores fany kluba ir pan.
Bendras kainy nustatymas Kai klientai yraitraukiamii prekiy kainy nustatym. Klientams gali
(angl. co-pricing) buti palikta tei€ patiam pasirinkti, koki prekiy komplekt jam
pirkti ir taip padaryti pasirenkant jam priimtinagigain.
Bendras platinimas Sis tipas tinka daugiau ,verslas-verslui* srityi@i klientai prisiima
(angl. co-distribution) atsakomyb uz prekiy iSplatinima galutiniam vartotojui.
Bendros gnaudos Kai klientai naudojasimores prekmis ar paslaugomis ir pateikia
(angl. co-consumption) atsiliepimus apie juos.
Bendra prieziara Kai imones darbuotojai @pinasi klient, isigytomis prekmis, o
(angl. co-maintenance) klientai savo ruoStu jomis naudojasi ir teikia inf@cija gamintojui.
Bendros uzsakomosios paslaugg Tai dvieju ar daugiau dalywi iskaitant tiekju, klienty, konkurend
(angl. co-outsourcing) ar kity asmen, bendradarbiauja@n; vykdant uZsakogsias
paslaugas.
Bendras Salinimas Kai bendrai yradpinamasi panaudetprekiy Salinimu, sunaikinimu.
(angl. co-disposal)
Bendra patirtis Tai klienty skatinimas dalintis patirtimi ne tik sumores
(angl. co-experience) darbuotojais, bet ir su potencialiais ar esamalgjaiis, apie vien ar
kita preke. Tai gali liti pasiektajvairiu kluby, susilirimy pagalba.
Bendros reikSmés karimas Tai klienty isitraukimas pateikiant naujbtduy kaip hity galima
(angl. co-meaning creation) panaudoti esagprelk kitomis aplinkylgmis. Tai taip pat dalinamasi
patirtimi su kitaisimores klientais bei personalu.

Saltinis: sudaryta remiantis Pennie Frow, Adriagriea Kaj Storbacka (2011).
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2 PRIEDAS
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1 pav. Projektavimo paslaugos koncepcijos modelis

Saltinis: Langvinies, N., Vengrauskas, P. V. (2004).

71



Justina Zukauskien Klienty dalyvavimas projektavimo paslaugose: bendrosegddtrimo motyvacija“.

3 PRIEDAS
LaiSko-kreipimosi j potencialius tyrimo respondentus pavyzdys
Laba diena,

Siauliy universiteto magistraét atlieka tyrimy "Klient y dalyvavimas projektavimo
paslaugose: bendros veés kiirimo motyvacija”.

Tyrimu siekiama iSsiaiskinti:

1. Ar projektavimoimoniy klientai yra aktyvs projektavimo paslaugkarimo dalyviai?
2. Kokios priezastys tai lemia, ir kas juos motywubiiti aktyvesniais projektavimo
metu?

Tyrimo rezultatai pags ieSkant bdy, kaip paskatinti klientus ti aktyvesniais, ir gauti
kokybiskesmir juy lukesius atitinkant projeks.

Tyrime gali dalyvauti visi Siauli miesto esami ar bgwprojektavimojmoniy klientai. Anketa
yra ANONIMINE.

Nuorodaj anket:
http://apklausa.lt/f/apklausa-apie-jusu-santykiusasojektavimo-imones-darbuotojais-
mhuvnpa.fullpage

Tad jei dis esate ar buvote projektavinmoniy klientas, labai praSau sudalyvauti apklausoje.
PraSau glaiSka persijsti ir kitiems Jisy paZzstamiems zmayms.
Labai &it uz dalyvavim.

Justina Zukauskien
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4 PRIEDAS

Imoniy, kurioms iSsiysti praSymai sudalyvauti apklausoje, grasas

Nr. Istaiga El. paStas
VS| ,Registy centras” Siaulj | siauliai@registrucentras.|t
filialas

2 Siauliy universitetas jurgita@ef.su.lt
Edukologijos fakultetas

3 Siauliy universitetas neak.net@cr.su.lt
Edukologijos fakultetas

4 Siauliy universitetas dange@hu.su.lt
Humanitarinis fakultetas

5 Siauliy universiteto men all@da.su.lt
fakultetas

6 Siauly universiteto gamtos roma@su.lt
moksl; fakultetas

7 Siauliy universiteto sekretore@mi.su.lt
matematikos ir informatikos
fakultetas

8 Siauliy universitetas zina@smf.su.lt
Socialiniy moksl; fakultetas

9 Siauliy bankas info@sb.lt

10 Siauliy miesto savivaldyb info@siauliai.lt

11 Siauliy rajono savivaldyé prim@siauliai-r.sav.|t

12 VY “Povilo Vidinskio bibl@savb.It
biblioteka®

13 VY ,Sodra* Siauliy skyrius siauliai@sodra.|t

14 VY ,Valstybine mokesiy Siauliu.apskr@vmi.lt
inspekcija” Siauli skyrius

15 | VY ,Valstybine darbo Info@vdi.lt
inspekcija“

16 Siauliy regiono aplinkos srd@srd.am.lt
apsaugos departamentas

17 Siauliy universitetas dekanatas@tf.su.lt
Technologijos fakultetas

18 AB ,Danske bankas" Siauli | danas.vilcinis@danskebankas.It
skyrius

19 AB ,Splius” administracija@splius.It

20 Siauliy verslo inkubatorius rasa@svi.lt

21 UAB ,Busturas” busturas@busturas.It

22 AB ,Siauliy energija“ Info@senerqija.lt

23 AB ,Siauliy vandenys" office@siauliuvandenys.|t

24 Siauli; apygardos teismas siauliu.apygardos@teismas.lIt

25 UAB ,Targirés prekyba“ targire@takas.lIt
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5 priedas

Apklausa apie Jusu santykius su projektavimo imones darbuotojais

Kiekvienas Zmogus svajoja apie savo nu@smely, taciau tik nedaugeliui tenka
galimyke Sig svajore jgyvendinti. Vieni stipriajsitraukiaj projekto krimg, Kiti —
viskg patiki projektuotojui .

Sios apklausos tikslas — iSsiaiskinti, kigk dorite irjsitraukiate; projekto
kizrimg, kiek tam skiriate laiko, pastang su kokiais sunkumais susiduriate ir kas
Jus dar labiau paskatint;sitraukti; projekto rengim?

Apklausoje dalyvauja Siaulimiesto projektavimgmoniy esami ar bug klientai.
Anketai uzpildyti Jums redk apie 20 min.

7

Apklausa yraANONIMIN E, tocl vardo ir pavards radyti nereikia.

Zymejimo pavyzdyld

Klausimai apie Jus ir projektavimgmong:

1. Jasy Iytis:

O Vyras
O Moteris

2. Jaisy amzius:

Iki 25 mety;
26-35 metai;
36-45 metai;
46-55 metai;
56-65 metai;
66 ir daugiau
met.

Oooooono

3. Kur gyvenate?

O Siauliuose;

O Siauliy rajone;

O Kitame mieste ar rajone;

O Siuo metu gyvenate uzsienyje.

4. Jiasy iSsilavinimas:

pagrindinis;
vidurinis;

spec. vidurinis;
profesinis;
aukstesnysis;
aukstasis;

OoOoOooOooo

5. Siuo metu &s:

Dirbate;

Studijuojate;

Dirbate ir studijuojate;

Esate bedarbis;

Esate pensininkas;

Esate dirbantis pensininkas;
Turite invalidum, todl nedirbate;
Esate nam Seiminink;

Ooo0oOoooono

imoniy paslaugomis?
O Taip;
O Ne;
O Neatsimenu.

6. Ar ank&fiau teko naudotis projektavimd

7. Kaip iSsirinkote projektavimgmone?
Rekomendavo patikimi zmeés;

Radote informacy laikrastyje, internete,
kt.;

Imoreje dirba disy padstami asmenys
(draugai, giminaiiai, kt.);

Jau ank&au naudojais Siosimores
paslaugomis;

Neatsimenu.

O O O OO0

____________________________________________________________________________________________________
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uslir projektuotojas

5 priedo tesinys
Atsakinedamij 8-12 klausimus zywkite kiekvienoje eilugje Jums labiausiai tinkant variantg

8. Projekto rengimo metuids:

Labai
daznai

Daznai

Kartais

Labai
retai

Niekada

Skambinate projektuotojui

Skambinate kitiemgnones darbuotojams

Rasote elektroninius laiSkus projektuotojui

RaSote elektroninius laiSkus kitiemgnores

darbuotojams

UZeinate | imore pasidongti apie projekto

rengimo eig iS anksto nesusitar

O | O 00O

O | O 00O

O | O 00O

O | O 00O

O | O 00O

9. Projekto rengimo metuids:

Visada

Labai
daznai

Kartais

Labai
retai

Nedarau,
bet
norédiau

Nedarau ir
nenorééiau

Paduodate dokumentus, pasakote
mazdaug norite ir daugiau stengs
iSvengti papildomo bendravimo

ko

t

O

O

O

O

O

ISimate projektavimo agdygas
(savivaldylkes, ,Siaulu vandenys®,
.Lesto®, ,Lietuvos dujos” ir kt.)

Dalyvaujate vieSuose svarstymuose

Informuojate kaimynini sklypy
savininkus apie rengiaqprojek

Dalyvaujate  derinant  projekt su
reikiamomis institucijomis

Oo|oOo/[;m 4d

Oo|oOo/[;m 4a

Oo|oOo/[;m 4d

Oo|oOo/[;m 4a

Oo|oOo/[;m 4a

Oo|oOo/[;m 4a

Pats braiZote projektnamuose (kuriat
maket, bandote jsivaizduoti kaip ta
atrodys, braiZote planus ir kt.)

11%

O

a

O

a

a

a

Renkate parasSus reikiam asmen
(savivaldyles, gaisrigs, visuomess
sveikatos centro ir kt.)

Konsultuojaés su kitais Zmaimis apie
projekt (klausiatey nuomors, prasote
patarimy ir kt.)

Domités, klausigjate projektuotojo api¢
statybines medziagas, projektavir
terminus ir kt.

D

>

(0]

O

|

O

|

|

|

Komentuojate,
projektuotojo darh

kritikuojate

.Mokote* projektuotoa, kaip reikia
dirbti

Domités Kkitais imoréje rengiamais
projektais

Lyginate Kkitus imorgje rengiamus
projektus su savo

NeSate projektuotojui  zurnalus
projekiy pavyzdziais

O o o0|0)0

O o o0|0)0

O o o0|0)0

O o o0|0)0

O o o0|0)0

O o o0|0)0

Siurciate internetines nuoroda
elektroniniu  pastu, su  projeki
pavyzdziais

AS

O

|

O

|

|

|

Aiskiai iSsakote nuomay) apie tai kas

projekte patinka ar nepatinka

Kilus klausimams, neaiSkumams rasykite elektronpagtu: zukauskiene.juste@gmail.com.
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5 priedo tesinys

10. Kai bendraujate & projekto Jums
svarbu:

Labai
svarbu

Svarbu

Nei
svarbu,
nei
nesvarbu

Nesvarbu

VisiSkai
nesvarbu

Imores aplinka (patogs baldai, erdvus ir
Sviesus kabinetas ir kt.)

Vieta (patogus privaziavimas, parkavimo
aiksteb ir t.t.)

Draugiskas ir paslaugus kolektyvas

Kompetentingi darbuotojai

Jog hity paisoma dsy nuomorés

Galimyke susitikti su projektuotoju ne tik
darbo metu (po darbo, savaitgaliais ir t.t.)

Abipusis pasitikjimas

Atviras bendravimas

Pagarba

Ivertinimas

Imoresjvaizdis visuometje

Kity Zmoniy nuomor apieimonrg

Ooo0oooo o ooo o | 0o

Ooo0oooo o ooo o | 0o

Oooooo o ooo o

Ooo0oooo o ooo o | 0o

Oooooo o ooo oo

Jiisy elgeg projekto rengimo metu lemia

11. Bendraudamas su projektuotojt
(iSsakydamas savo
komentuodamas,
kuriuos darbus ir kt.)Jas tikites:

—

nuonon Visiskai
atlikdamas kai sutinku

Sutinku

Nei
sutinku, nei
nesutinku

Nesutinku

VisiSkai
nesutinku

Mazesgs projekto kainos

Nuolaidy kitomsimorés paslaugoms

Papildomy paslaug, kurios ngtrauktos
1 projekto kaim (pvz. pastato kamyp
nuzynejimo ir kt.)

Greitesnio projekto parengimo

Atsakingo ir disy poreikius atitinkagio
projekto

Geresnij santyki; su projektuotoju

Igyti patirties projektavimo srityje

Save pamokyti ir kitus

ISreiksti save

Pasijusti, jog esate iSskirtinis, ypatingas
klientas

Pasijusti naudingu ir reikalingu

Bati suprastas ijvertintas

Tolesnio  bendravimo
parengimo

po projekto

Idomiai praleisti lai

Kontroliuoti situacij

Patirti malonum

Daryti kitiems geq

Ojoono o oo g |oooo oo o |O0o

Ojoono o oo g |oooo oo o |O0o

Ojoono o oo g |oooo oo o |O0o

Ojoono o oo g |oooo oo o |O0o

Ojoono o oo g |oooo oo o |O0o

Kilus klausimams, neaiSkumams rasykite elektronpagtu: zukauskiene.juste@gmail.com.

76




5 priedo tesinys

12. Bendraudamas su projektuotoju, Nei

. Cewr el I
E(S)fnaekr)]/t?,l ac')rg:rsnas Saz\a.lt?ik damggonwlt]ai \s/lljst:iiil Sutinku | sutinku, nei | Nesutinku n\ég?iziu

’ tink

kuriuos darbus ir kt.J)ias manote, kad: nestin
Gaistate savo laik O O O O O
Eatlrlate papildom |slz_;1|d4 (_kelloneu a a a a a
imore, telefono pokalbiams ir kt.)
Eikvojate savo energijir sveika O O O O O
Patiriate nervia jtamp, strega O O O O O
Rl;lkugjate likti nesuprastas, a a a a a
nevertintas
PrOJektuot(_)jw ngomi Jisy nuomoR ir a a a a a
komentarai
Galite supykdyti projektuotaj (jei
iSsakote kritilg, peikiate ir t.t.) - - - - -
Galite susigadinti nuotaik O O O O O
Galite likti nesuprastas, pertintas O O O O O
Nuoboq;la}UJate ir jatiates nejaukiai 0 0 0 0 0
per susitikimus
Esate iSnaudojamasones darbuotaj O O O O O
Esate ignoruojamas O O O O O
Galite padaryti (pasakyti)aknors ne taip O O O O O

13. Ar esate patenkintas jmonés 14. Ar rekomenduoturte Sk jmone kitiems

paslaugomis? (draugams, pagstamiems)?
O Visiskai patenkintas; O Manau, kad taip;
O IS dalies patenkintas; O Manau, kad ne;
O 1S dalies nepatenkintas; O NeZinau.

O VisiSkai nepatenkintas;
O Neturiu nuomoas.

15. Gal anketos klausimuose dar ko nors nepa#éme, kas Jums atrodo svarbu projekto
rengimo metu?

Dékoju uz skirt g laik !

Kilus klausimams, neaiSkumams rasykite elektronpagtu: zukauskiene.juste@gmail.com. 77




Justina Zukauskien Klienty dalyvavimas projektavimo paslaugose: bendrosegddtrimo motyvacija“.

6 PRIEDAS

Stebgjimo tyrimo protokolas

Kiekis
Veikla 1 2 3 4 5
diena | diena | diena | diena| diena

IS viso per
savaite

1 | Skambuiai
projektuotojui

2 | Skambdgiai kitiems
imones darbuotojams

3 | El. laiSkai projektuotoju

4 | El. laiSkai kitiems
imonrés darbuotojams

5 | Apsilankymaiimongje
neperspjus

Stebimas kliento ir projektuotojo susitikimas

Lytis: OVyras COMoteris
Amzius:

Gyvena Siuo metu:

Laikas:

Susitikimo trukm é:



Justina Zukauskien Klienty dalyvavimas projektavimo paslaugose: bendrosegddtrimo motyvacija“.

7 PRIEDAS
Siauliy miesto projektavimo jmonés

Eil. Projektavimo jmoné Kontaktai
Nr.

1 | UAB Foje" S. Daukanto g. 4, Siauliai

2 | UAB ,Siauliy komprojektas” Tilzs g. 170-401, Siauliai

3 | E. K. Kuzminskiess projektavimo biuras Tis g. 170-316, Siauliai

4 I. Vaznonieas imone Vasario 16-0sios g. 44A, Siauliai
5 I. Dapkuts projektavimgmons Tilzés g. 170-114A, Siauliai

6 | K. Jueno architekiiros ir dizaino studija P. Visinskio g. 24-1, Siailli

7 L. Ti&enkosimore Novatori; g. 32, Vijoliai, Siauli r.
8 | M. Stuikio [ Poilsio gatés sodai 2A, Siauliai
9 | N. Markevtienés projektavimo biuras Gardino g. 31-20, Siauliai
10 | R. Stuopelie¢s projektavimo biuras Vilniaus g. 169-3, Siauliai
11 | R. K. Ka&inskoimore Tilzés g. 260A, Siauliai

12 | S. JanuSauskiésimorg EZero g. 16-8, Siauliai

13 | S. Sabaliausko projektavimo biuras Vasario 16s03. 44A-401,Siauliai
14 | V. Zilinojmore Lieporiy g. 5-28, Siauliai

15 | A.Cerniausko architektos studija Vytauto g. 107, Siauliai

16 | A. Adomaitiegsimonre Dvaro g. 49-1, Siauliai

17 | UAB ,AJ archi” Tilzés g. 170-408, Siauliai
18 | UAB ,RM projektai“ Tilzes g. 170-308A, Siauliai
19 | A. Plaipos projektavimo biuras Ausros al. 66/ uflai

20 | UAB ,Alkos atitvaros* Draugyss takas 8-101, Siauliai
21 | G.J. Urbongmore Krymo g. 34-42, Siauliai

22 | UAB ,HouseProjekts Ltd." Vasario 16-osios g. $Hauliai
23 | UAB ,Modernis projektai“ Elnio g. 10, Siauliai

24 | UAB ,NPS projektai Ausros al. 66A-23, Siauliai
25 | D. Jakubauskpmore ,Proporcija“ Tilzes g. 168-3, Siauliai

26 | UAB ,Respedita" Tilzés g. 170-411, Siauliai
27 | R. Juélos projektavimamore ,Remiga“ Vilniaus g. 269-13, Siauliai
28 | UAB ,Siena“ Traky g. 9-3, Siauliai

29 | G. Ambrazewiausimon: S. Salkauskio g. 14B-42, Siauliai
30 | R. LipSicimore Varpo g. 7-11, Siauliai

31 | K.Cesnauskiamore Vilniaus g. 233-2, Siauliai
32 | P. Petrauskaiimone Vilniaus g. 235-25, Siauliai
33 | V. Rudoko projektavimo biuras P. Cvirkos g. 5&&uliai

34 | UAB ,AOG statyba“ Zemaits g. 96, Siauliai

35 | Audrumal Lyros g. 20-17, Siauliai

36 | UAB ,Citrekas" Metalisty g. 8, Siauliai

37 | UAB ,Archinova"“ filialas Vilniaus g. 169-3, Sidiai

38 | UAB ,Fisanta“ filialas Varpo g. 25, Siauliai

39 | S. Dauskurdzio frmos ,Linevita“ filialas Serbent. 28, Siauliai

40 | UAB,Miduma“ P. Luk3io g. 8-24, Siauliai
41 | UAB ,Moksta" Krymo g. 18-73, Siauliai

42 | UAB ,Projektuotoy studija" Ausros al. 68-205, Siauliai
43 | UAB ,Projektavimo centras" TiBs g. 170-204, Siauliai
44 | UAB ,Statinio projektavimo firma*“ Vytauto g. 801, Siauliai

45 | UAB ,Vakarinis fasadas" filialas Tits g. 168-3, Siauliai

Saltinis: sudaryta remiantisww.statyba.lt; www.info.It; www.registrucentras:lttp:/rekvizitai.vz.t/

Pastaba: Galiii, jog i § sara& itrauktos ne visos Siauliuose veiki@s projektavimamores, kadangi tikslaus
imoniy saraSo rasti nepavyko.
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0 Naudojasi
paslaugomis nebe
pirma karta
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projektavimo

imonres klientas

B Neatsimena

1 pav. Respondentpasiskirstymas pagal projektavimo
imoniy paslaug naudojinasi (N=302)

8 PRIEDAS
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9 PRIEDAS

Respondentamziaus ir projektavimo paslaugaudojimosi daznumo palyginimas (N=302)

Naudojasi . K
projektavimo Pirma karta yra . L
paslaugomis nebe projektavimo jmoneés Neatsimena IS viso

pirm a karta klientas
Iki 25 m. 45,83 % 41,67% 12,50% | 24(100%)
26-35 m. 50,75% 49,25% - 67 (100%)
36-45 m. 29,60% 69,60% 0,80% | 125(100%)
46-55 m. 60,94% 35,94% 3,13% | 64(100%)
56-65 m. 95% 5% - 20(100%)
66 ir daugiau m. 50% 50% - 2 (100%)
IS viso 141 155 6 302




Justina Zukauskien ,Klient y dalyvavimas projektavimo paslaugose: bendrosssektrimo motyvacija“.

Respondentlytiesitaka bendravimo aktyvumui, proc. (N=302)*

10 PRIEDAS

Aktyvumo kriterijus Lytis (;_avb a DaZnai Kartais Lab"’?' Niekada
aznai retai

. . . Vyras 17,78 55,56 21,67 3,33 1,67
Skambinate projektuotojui -

Moteris 8,20 50,00 24,59 13,93 3,28

Skambinate k|t|emgnones Vyras 6,11 24,44 42,22 16,11 11,11

darbuotojams Moteris 2,46 14,75 37,70 18,03 27,05

. . . |, Vyras 12,22 27,78 34,44 18,33 7,22
RaSote el. laiSkus projektuotojut -

Moteris 574 25,41 33,61 19,67 15,57

Rasote el. laiskus kitiemimonss | Vyras 1,67 13,33 31,67 29,44 23,89

darbuotojams Moteris 2,46 9,84 25,41 28,69 33,61

UZeinatei lmonq pas|domt| is Vyras 13,33 23,89 28,33 19,44 15,00

anksto nesusitar Moteris | 4,92 18,85 31,97 20,49 23,77

* Pastaba: Respondentyry -180, motey - 122.
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11 PRIEDAS

Respondentamziaugtaka bendravimo aktyvumui, proc. (N=256)*

Aktyvumo kriterijus Amzius (Ij_ap a DaZnai | Kartais Laba' Niekada
aznai retai

26-35 m. 13,43 47,76 29,85 7,46 1,49

Skambinate projektuotojui 36-45 m. 12,00 63,20 20,00 4,80 0,0(Q
46-55 m. 17,19 45,31 21,88 12,50 3,13

26-35 m. 2,99 16,42 38,81 25,37 16,42

Skambinate kitiemgmores

darbuotojams 36-45 m. 4,80 24,80 48,00 12,80 9,6(

46-55 m. 4,69 17,19 35,94 15,63 26,56

26-35 m. 8,96 29,85 34,33 22,39 4,48

RaSote el. laiSkus projektuotojui | 36-45 m. 13,60 30,40 31,20 20,8( 4,00
46-55 m. 6,25 15,63 40,63 15,63 21,88

_ o 26-35 m. 5,97 11,94 29,85 34,33 17,91
Rasote el. Ialskus_k|t|en1mores 36-45 m. 0.80 11.20 34.40 34.40 19.2b
darbuotojams
46-55 m. 1,56 12,50 23,44 10,94 51,56
_ N _ - 26-35 m. 8,96 20,90 29,85 19,40 20,90
Uzeinatet imong pasidondti i - T35 5 7 g 50 | 2000| 29,60 264 15,20
anksto nesusitar

46-55 m. 15,63 25,00 28,13 9,38 21,88

* Pastaba. N=256, nes tirtos tik statistikai reikigos amziaus grép.

26-35 m. - 67 respondentai
36-45 m. - 125 respondentai
46-55 m. - 64 respondentai
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12 PRIEDAS

Respondentgyvenamosios vietagsaka bendravimo aktyvumui, proc. (N=292)*

Aktyvumo kriterijus Gyve_namop Lap A | Daznai | Kartais Lab"%' Niekada
vieta daznai retai
Siauliai 11,11 50,00 28,33 8,89 1,67
Skambinate projektuotojui Siauliy raj. 15,79 63,16 15,79 3,95 1,32
Kita 13,89 52,78 13,89 11,11 8,33
_ - Siauliai 4,44 16,11 | 4222| 17,22 20,0
Skamtg”ate kitiemgmores Siaulyraj. | 3.95 | 3026 | 4211| 1053 13,16
arbuotojams
Kita 8,33 16,67 27,78 27,78 19,44
Siauliai 7,22 23,89 36,11 20,0d 12,78
Rasote el. laiskus projektuotojui | Siauliy raj. 7,89 30,26 34,21 21,05 6,58
Kita 13,89 30,56 30,56 13,89 11,11
5 o Siauliai 1,11 10,56 26,67| 28,89 32,74
RaSote el. laiSkus kitiemmores  [“er oo 132 | 1184 |  39.47| 2763 19,74
darbuotojams
Kita 8,33 13,89 16,67 33,33 27,78
Siauliai 10,00 17,78 34,44 19,44 18,33
UZeinatej imorg pasidonéti iS - . ] ]
anksto nesusitar Siauliy raj. 13,16 30,26 23,68 22,3 10,53
Kita 5,56 22,22 27,78 19,44 25,00

* Pastaba: N=292, nes lenifd néra pateikti uzsienio Salyse gyveganrespondentduomenys.
Siauliai — 180 respondent

Siauliy rajonas — 76 respondentai
Kita — 36 respondentai
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13

PRIEDAS

Respondentissilavinimojtaka bendravimo aktyvumui, proc. (N=275)*

Aktyvumo kriterijus ISsilavinimas (Ij_avb & | Daznai | Kartais Labay Niekada
aznai retai

Vidurinis 16,13 48,39 22,58 3,23 9,68

Skambinate projektuotojui | AukStesnysis| 21,31 55,74 16,39 4,92 1,64

Aukstasis 9,84 55,19 24,59 9,29 1,09

Vidurinis 0,00 16,13 48,39 9,68 25,81

Skambinate kitiem@mores " .

darbuotojams Aukstesnysis 9,84 29,51 34,43 11,48 14,75
Aukstasis 2,19 18,03 43,17 19,18 17,49

Vidurinis 16,13 19,35 25,81 19,35 19,35
RaSote el. laiSkus projektuotojyi AukStesnysis 9,84 21,31 37,70 18,03 13,11

Aukstasis 7,65 28,42 36,07 20,2p 7,65

_ o Vidurinis 0,00 16,13 16,13 38,71 29,03
RaSote el. laiSkus kitiemmores 7 L« cnvsis] 1,64 | 1311 3607 820 40,98

darbuotojams

Aukstasis 1,64 8,20 30,60 34,97 24,59

_ N _ B Vidurinis 12,90 12,90 25,81 19,35 29,03
Uzeinate imorg pasidondtiis - n yiocnocicl 1311 32,79] 2298 1843 1311

anksto nesusitar

Aukstasis 8,74 19,13 33,33 21,86 16,94

*Pastaba: N=275, nes tiriami tik wijygiy iSsilavinimy turintys respondentai.

Vidurinis - 31 respondento

Aukstesnysis - 61 respondento

Aukstasis — 183 respondent
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14 PRIEDAS

Respondentnuomoni; pasiskirstymas vertinant auk$talyvavimo lyg nurodasius
kriterijus atsizvelgiant respondento lyt proc.(N=302)*

Atsakymo variantas
Aukstg dalyvavimo lygj . . . | Nedarau, .
norécéiau

ISimate projektavimoaygas vyras | 6,11 | 7,78 | 31,67 | 22,78 10,00 21,67
(savivaldyles, "Siauliy
vandenys", "Lesto", "Lietuvos Moteris | 6,56 6,56 22,13 | 27,05 9,02 28,69
dujos" ir kt.)
Dalyvaujate vieduose Vyras | 6,11 13,89| 2556 | 18,33 21,67 14,44
svarstymuose Moteris | 5,74 | 12,30| 19,67 | 18,85 19,67 23,77
|nformuojate ka_|myn|m Sk]ym Vyras 6,11 15,56 22,78 24,44 8,89 22,22
savininkus apie rengianprojekt | moteris | 15,57 | 9,02 | 22,95 | 20,49 9,02 22,95
Dalyvauijate derinant projeksu | Vyras | 6,11 13,89| 23,33 | 18,89 18,33 19,44
reikiamomis institucijomis Moteris | 8,20 | 17,21| 12,30| 22,13 18,03 22,13
Pats braiZote projekinamuose | vyras | 5,00 8,33 | 28,33 | 17,22 31,11 10,00
(kuriate maket, bandote
isivaizduoti kaip tai atrodys, Moteris | 4,92 9,84 | 22,13 | 18,03 22,95 22,13
braizote planus ir kt.)
Renkate parasus reikiamasmen | ¢ | 278 | 833 | 2722 | 23.89| 11,67 26.11
(savivaldyles, gaisrirs,
\Ii'ts)uomems sveikatos centroir | yoeris | 4,30 | 7,38 | 1557| 2951 | 9,02 34,43

* Pastaba: Respondentyry -180, motey - 122,
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15 PRIEDAS

Respondentnuomoni; pasiskirstymas vertinant auk&talyvavimo lyg nurodagtius
kriterijus atsizvelgiant respondento amgi proc.(N=256)*

Aukstg dalyvavimo lygj - ' Labai . Labai | Nedarau, bet | Nedarau ir
rodantis kriterijus Amzius | Visada daznai Kartais retai norétiau nenoreétiau
Iﬁilmate FrOjekt?(;/ir;So 26-35m. | 10,45| 2,99 34,33 | 2537 10,45 16,42
salygas (savivaldyes,
“Siauliy vandenys", 36-45m. | 0,80 8,00| 31,20 | 28,80 9,60 21,60
IrLEtS;O coLietuvos dujos® | 4655 | 1250 12,50 17,19 | 14,06 9,38 34,38
o 26-35m. | 4,48 | 16,42 20,94 2537 16,42 16,42
Dalyvaujate viesuose 36-45m. | 4,80 | 13,60 27,20 | 16,00 22.40 16,00
svarstymuose
46-55m. | 4,69 | 14,06 18,75 | 17,19 23,44 21,88
Informuojate kaimyninj | 26-35M. | 11,94| 1045 17,91 2537 10,45 23,88
sklypy savininkus apie 36-45 m. 5,60 12,80 24,00 25,60 7,20 24,80
rengiam projekt 46-55m. | 12,50| 12,50, 25,00 | 20,31 6,25 23,44
Dalyvaujate derinant 26-35m. | 8,96 | 14,93 14,93 19,40 19,40 22,39
projekt su 36-45m. | 5,60 | 15720 22,40 | 20,00 20,80 16,00
reikiamomis institucijomis 5 55" " 625 | 14.06] 1250 2656 | 1563 25,00
Pats braii(okte projexkt o 26-35m. | 4,48 | 7,46| 32,84 | 1343 29,85 11,94
namuose uriate maket
bandoteisivaizduoti kaip | 3625 M- | 6:40 9,60| 18,40 22,40 32,00 11,20
tai atrodys, braizote 46-55m. | 469 | 6,25| 2500 | 12,50 28,13 23,44
planus ir kt.)
Renkate parasus reikiam| 26-35m. | 2,99 | 896| 23,88 2687 | 1045 26,87
asmen (savivaldyts, 36-45m. | 2,40 | 8,80| 2880 | 23,20 12,00 24,80
gaisrires, visuomeas
sveikatos centro ir kt.) 46-55 m. 4,69 6,25 17,19 23,44 7,81 40,63

* Pastaba: Respondengkatius — 256, kadangi analizuoti tik tripmziaus grupi duomenys.
26-35 m. - 67 respondentai

36-45 m. - 125 respondentai
46-55 m. - 64 respondentai
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16 PRIEDAS

Respondent nuomoni; pasiskirstymas vertinant vidutidalyvavimo lyg nurodagius
kriterijus atsizvelgiant respondento lyt proc.(N=302)*

Atsakymo variantas

Vidutin j dalyvavimo lygj . . . | Nedarau, :
noréciau
Konsultuojats su kitais Zzmoémis | Vyras
apie projekt (Klausiate 11,11 | 26,67| 35,00 | 15,56 7,22 4,44
nuomores, prasote patariir kt. i
P patariqir kt) | Moteris | g 5 | 1557| 3680 | 22,13 8,20 9,02
Domités, klausigjate Vyras
projektuotojo apie 16,67 | 33,33 | 28,33 13,33 5,56 2,78
statybines medZiagas, Moteris
projektavimo terminus ir kt. 11,48 | 29,51 | 22,95 | 22,13 9,02 4,92
Komentuojate, kritikuojate Vyras 5,00 8,89 23,33| 35,00 10,00 17,78
projektuotojo dark Moteris | 546 | o984 | 2377| 32,79 | 11,48 19,67
.Mokote* projektuotoj, kaip Vyras | 1,11 | 556 | 11,11| 37,78 | 1167 32,78
reikia dirbt Moteris | 164 | 328 | 10,66| 29,51 | 15,57 39,34
Domités kitaisimonje rengiamais| VY'@S 6,67 | 16,11 | 34,44 | 18,89 10,00 13,89
rojektais ;
prol Moteris | 1,64 | 1557| 2951 | 21,31 9.84 22,13
Lyginate kitusimorgje rengiamus | YYras 7,78 | 23,89| 23,33 | 18,89 15,00 11,11
rojektus su savo ;
pro) Moterls | 246 | 13,93| 2541 | 24,59 9,02 24,59
Neé_ate projektugtqjui zurnalus sy Vyras 9,44 17,78 | 32,22 | 21,11 12,22 7,22
projekt pavyzdziais Moteris | 574 | 2213| 2541 | 22,95 8,20 15,57
Siurgiate internetines nuorodas | Vyras 6.11 2278 | 3056 | 2333 833 8.89
elektroniniu pastu, su projekt : : : : : : :
pavyzdziais Moteris | 410 | 13,03| 31,97 | 21,31 10,66 18,03
Aiskiai iSsakote nuoman apie tai Vyras 52,22 | 25,00 16,67 2,22 1,11 2,78
kas projekte patinka ar nepatinka i
Moteris | 4y 16 | 2541 | 1475| 1148 4,10 4,10

* Pastaba: Respondentyry -180, motey - 122.
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17 PRIEDAS

Respondent nuomoni; pasiskirstymas vertinant vidutidalyvavimo lyg nurodagius
kriterijus atsizvelgiant respondento amgi proc.(N=256)*

Vidutin j dalyvavimo lygj

Atsakymo variantas

rodantis kriterijus , _ | Nedarau, ,
Labai Labai bet Nedarau ir
Amzius | Visada | daZznai | Kartais | retai noréfiau | nenorédiau
apie projekd (klausiate i 36-45 m. 8,80 24,00 36,00 | 20,00 8,00 3,20
nuomores, prasote patarimir kt.)
46-55 m. 10,94 20,31 37,50 | 17,19 6,25 7,81
Domites, klausiijate 26-35m. | 1493| 32,84 | 29,85 | 14,93| 448 2,99
projektuotojo apie
Statyb|nes mediiagasy 36-45 m. 13,60 28,80 28,00 18,40 8,00 3,20
projektavimo terminus ir kt. 46-55 m 14,06 39,06 | 23,44 17,19 6,25 -
. o 26-35 m. 4,48 10,45 26,87 35,82 8,96 13,43
Komentuojate, kritikuojate
projektuotojo darh 36-45 m. 4,00 8,80 22,40 37,60 12,00 15,20
46-55 m. 4,69 4,69 20,31] 35,94 7,81 26,56
) . _ 26-35 m. - 4,48 8,96 | 38,81 13,43 34,33
.Mokote" projektuotoj, kaip
reikia dirbti 36-45 m. 0,80 4,80 8,00| 44,80 12,80 28,80
46-55 m. 1,56 3,13 14,06 21,88 10,94 48,44
) o _ . .| 26-35m. 2,99 22,39 26,87 | 19,40 13,43 14,93
Domités kitaisimorgje rengiamais
projektais 36-45 m. 6,40 18,40| 34,40 | 22,40 8,00 10,40
46-55 m. 4,69 7,81| 3594 | 20,31 10,94 20,31
) o ) , 26-35 m. 2,99 23,88 31,34 | 16,42 10,45 14,93
Lyginate kitusimorgje rengiamus
projektus su savo 36-45 m. 8,00 | 24,00 | 22,40 21,60 12,00 12,00
46-55 m. 4,69 10,94| 28,13 | 21,88 12,50 21,88
. . L 26-35 m. 8,96 22,39| 32,84 | 23,88 5,97 5,97
NeSate projektuotojui Zurnalus s
projekiy pavyzdziais 36-45 m. 7,20 20,80 34,40 21,60 11,20 4,80
46-55 m. 7,81 15,63 21,88 25,00 9,38 20,31
Siurtiate internetines nuorodas| 26-35 m. 299 | 23,88 3582 | 2537 5,97 5,97
elektroniniu paqu,_su projekt | 36-45m. | 8,00 | 22,40| 34,40 | 22,40 6,40 6,40
avyzdZziais
pavy 46-55 m. 3,13 12,50 25,00 28,13 10,94 20,31
N . .| 26-35m. | 50,75 | 28,36 13,43 5,97 1,49 0,00
Aiskiai iSsakote nuoman apie tai
kas projekte patinka ar nepatink 36-45m. | 59,20 | 24,00 12,00 3,20 0,80 0,80
46-55m. | 32,81 | 29,69 18,75 10,94 1,56 6,25

* Pastaba: Respondengkatius — 256, kadangi analizuoti tik tripmziaus grupi duomenys.

26-35 m. - 67 respondentai
36-45 m. - 125 respondentai
46-55 m. - 64 respondentai
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18 PRIEDAS

Respondentnuomoni pasiskirstymas vertinant stimulus, skati¢ias dalyvauti

projektavimo paslaugose, atsizvelgiantspondento lyt proc., (N=302)*

Nei
Nauda, kurios tikisi dalyvaudami Lytis V'S'.Ska' Sutinku sutlnku, Nesutinku V'S'S.ka'
sutinku nei nesutinku
nesutinku
Mazesis projekto kainos Vyras- 18,33 64,44 7,22 4,44 5,56
Moteris 19,67 55,74 14,75 4,92 4,92
Nuolaidy kitomsimones paslaugoms Vyras_ 17,78 62,78 10,56 5,00 3,89
Moteris 16,39 60,66 13,11 5,74 4,10
Papildony, paslaug, kurios Vyras 33,33 47,78 9,44 5,00 4,44
neitrauktosj projekto kaim Moteris 2541 | 44,26 19,67 4,92 5,74
Greitesnio projekto parengimo Vyras_ 37,22 52,22 6,67 2,18 1,11
Moteris 33,61 51,64 8,20 3,28 3,28
Atsakingo ir disy poreikius Vyras 42,78 52,22 3,89 1,11 0,00
atitinkartio projekto Moteris 38,52 | 49,18 9,02 1,64 1,64
Geresni santyki; su projektuotoju Vyras_ 17,22 61,11 18,33 2,22 111
Moteris 25,41 48,36 18,03 5,74 2,46
Igyti patirties projektavimo srityje Vyras_ 5,56 48,33 30,00 10,00 6,11
Moteris 10,66 46,72 27,05 9,02 6,56
Save pamokyti ir kitus Vyras- 4,44 32,22 36,11 17,78 9,44
Moteris 8,20 36,07 31,15 13,93 10,66
ISreiksti save Vyras_ 6,67 28,33 34,44 21,11 9,44
Moteris 7,38 31,15 33,61 17,21 10,66
Pasijusti, jog esate iSskirtinis, Vyras 5,00 40,56 27,22 17,78 9,44
ypatingas klientas Moteris 8,20 39,34 23,77 18,03 10,66
Pasijusti naudingu ir reikalingu Vyras_ 6.11 45,00 28,33 12,78 7,78
Moteris 13,11 45,08 20,49 13,11 8,20
Bati suprastas itvertintas Vyras_ 10,56 55,00 22,78 5,56 6,11
Moteris 23,77 42,62 17,21 9,84 6,56
Tolesnio bendravimo po projekto | Vyras 14,44 53,89 19,44 8,33 3,89
parengimo Moteris 18,03 | 41,80 17,21 12,30 10,66
[domiai praleisti lail Vyras_ 2,22 37,78 35,56 19,44 5,00
Moteris 7,38 36,07 26,23 15,57 14,75
Kontroliuoti situacih Vyras- 16,67 35,00 30,00 15,56 2,78
Moteris 20,49 39,34 23,77 9,02 7,38
Patirti malonum Vyras_ 3,33 21,11 32,22 33,89 9,44
Moteris 8,20 27,05 27,05 21,31 16,39
Daryti kitiems ges Vyras_ 5,56 30,00 31,67 22,22 10,56
Moteris 11,48 30,33 32,79 10,66 14,75
* Pastaba: Respondentyry -180, motey - 122.
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19 PRIEDAS

Respondentnuomoni; pasiskirstymas vertinant stimulus, skati¢ias dalyvauti
projektavimo paslaugose, atsizvelgiantspondento amg,i proc., (N=256)*

Nei
Nauda, kurios tikisi dalyvaudami | Amzius \s/:i:iﬁl sutinku | SUIKU | Nesuinky n\é'ssjl';?('u
nesutinku

26-35 m. 22,39 61,19 7,46 4,48 4,48

MaZzes®s projekto kainos 36-45 m. 16,00 72,00 6,40 3,20 2,40

46-55 m. 21,88 51,56 12,50 6,25 7,81

o _ 26-35 m. 19,40 67,16 5,97 2,99 4,48

Nuo'agls'l‘gjg:fr}]”;ms 36-45m.| 1520 | 72,80 | 6,40 3,20 2,40

46-55 m. 18,75 51,56 18,75 6,25 4,69

_ _ 26-35 m. 32,84 44,78 8,96 8,96 4,48

igﬁ;ﬂﬁggﬁgg%gﬁ;‘f 36-45m.| 32,00 | 53,60 8,00 3,20 3,20
46-55m.| 37,50 34,38 17,19 4,69 6,25

26-35 m. 37,31 52,24 7,46 1,49 1,49

Greitesnio projekto parengimo | 36-45 m. 40,80 52,80 4,80 0,80 0,80

46-55 m. 35,94 48,44 7,81 4,69 3,13

_ . o 26-35 m. 47,76 49,25 2,99 0,00 0,00

Ats:t'i‘t'%?(‘;r'éig?rgj%rﬁg"us 36-45m.| 39,20 | 58,40 2,40 0,00 0,00
46-55m.| 46,88 40,63 9,38 3,13 0,00

26-35 m. 20,90 62,69 13,43 1,49 1,49

Geresny santyki; su projektuotoju| 36-45 m. 20,00 59,20 17,60 3,20 0,00
46-55 m. 17,19 56,25 17,19 6,25 3,13

26-35 m. 10,45 55,22 19,40 11,94 2,99

Igyti patirties projektavimo srityjel 36-45 m. 8,00 50,40 28,80 9,60 3,20
46-55 m. 6,25 45,31 31,25 6,25 10,94

26-35 m. 10,45 32,84 34,33 13,43 8,96

Save pamokyti ir kitus 36-45 m. 2,40 39,20 34,40 18,40 5,60
46-55 m. 7,81 32,81 28,13 15,63 15,63

26-35 m. 8,96 32,84 34,33 14,93 8,96

ISreiksti save 36-45 m. 5,60 32,00 35,20 23,20 4,00

46-55 m. 4,69 28,13 28,13 18,75 20,31

26-35 m. 4,48 43,28 25,37 17,91 8,96

Pasijusti, _jog esa’ge iSskirtinis, 36-45 m. 4.80 49 60 22.40 18.40 4.80

ypatingas klientas

46-55 m. 9,38 29,69 25,00 18,75 17,19

26-35 m. 10,45 55,22 16,42 10,45 7,46

Pasijusti naudingu ir reikalingu | 36-45 m. 8,00 52,00 22,40 13,60 4,00
46-55 m. 9,38 34,38 29,69 15,63 10,94

26-35 m. 26,87 43,28 13,43 8,96 7,46

Bati suprastas ijvertintas 36-45 m. 16,00 54,40 20,80 7,20 1,60
46-55 m. 6,25 57,81 20,31 4,69 10,94
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19 PRIEDO TESINYS

Nei
Nauda, kurios tikisi dalyvaudami | Amzius \S{l'ft'lf]ii' sutinku | SUIKU | Nesutinky n\:sslﬁ::ilu
nesutinku
_ _ _ 26-35 m. 20,90 52,24 14,93 8,96 2,99
Tolesnio bsgferﬁ;:mg PO projekto 3 4 m | 20,80 | 52,80 | 11,20 9,60 5,60
46-55 m. 7,81 53,13 21,88 9,38 7,81
26-35 m. 2,99 40,30 34,33 17,91 4,48
Idomiai praleisti laik 36-45 m. 4,00 40,80 33,60 14,40 7,20
46-55 m. 6,25 32,81 26,56 21,88 12,50
26-35 m. 28,36 41,79 17,91 10,45 1,49
Kontroliuoti situacij 36-45 m. 15,20 40,80 30,40 9,60 4,00
46-55 m. 14,06 29,69 26,56 21,88 7,81
26-35 m. 2,99 25,37 32,84 29,85 8,96
Patirti malonum 36-45 m. 4,80 24,00 31,20 29,60 10,40
46-55 m. 4,69 20,31 28,13 28,13 18,75
26-35 m. 7,46 40,30 28,36 16,42 7,46
Daryti kitiems geg 36-45 m. 8,80 28,80 28,80 20,00 13,60
46-55 m. 6,25 26,56 35,94 14,06 17,19

* Pastaba: Respondengkatius — 256, kadangi analizuoti tik ifipmziaus grupi duomenys.

26-35 m. - 67 respondentai;
36-45 m. - 125 respondentai;
46-55 m. - 64 respondentai
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20 PRIEDAS

Respondentnuomoni pasiskirstymas vertinant stimulus, skati¢ias dalyvauti
projektavimo paslaugose, atsizvelgiantspondento gyvenaia vieta, proc., (N=292)*

Nei
S _ Lo . | VisiSkai . sutinku, . VisiSkai
Nauda, kurios tikisi dalyvaudami Gyvenamoji vietowe sutinku Sutinku nei Nesutinku nesutinku
nesutinku
Siauliuose 20,56 63,33 8,33 4,44 3,33
MaZzesws projekto kainos Siauliy rajone 10,53 67,11 7,89 6,58 7,89
Kt. mieste ar raj. 25,00 36,11 27,78 2,78 8,38
Siauliuose 19,44 65,00 8,33 5,00 2,22
Nuolaidy kitomsimones paslaugoms Siauliy rajone 13,16 60,53 13,16 7,89 5,24
Kt. mieste ar raj. 16,67 50,00 25,00 0,00 8,38
, o Siauliuose 33,33 47,78 11,11 3,89 3,8¢
Papildom, paslaug, kurios nétrauktoy g 5o e 28.95 | 4079| 1579 9.21 526
i projekto kain - _
Kt. mieste ar raj. 19,44 47,22 25,00 0,00 8,38
Siauliuose 38,89 48,89 5,56 4,44 2,22
Greitesnio projekto parengimo Siauliy rajone 32,89 57,89 6,58 1,32 1,32
Kt. mieste ar raj. 22,22 58,33 16,67 0,00 2,78
. . . Siauliuose 43,33 50,00 3,89 1,67 1,11
Ats:t'i‘t'{:]?(‘;r'éif?rgj‘;ﬁg"us Siauliy rajone 35,53 55,26 7.89 1,32 0,00
Kt. mieste ar raj. 38,89 50,00 11,11 0,00 0,00
Siauliuose 18,33 57,22 19,44 2,78 2,22
Geresny, santykiy su projektuotoju Siauliy rajone 21,05 61,84 13,16 3,95 0,0Q
Kt. mieste ar raj. 33,33 36,11 25,00 2,78 2,78
Siauliuose 8,89 42,22 30,56 11,67 6,67
Igyti patirties projektavimo srityje Siauliy rajone 3,95 60,53 26,32 5,26 3,95
Kt. mieste ar raj. 8,33 50,00 25,00 5,56 11,11
Siauliuose 6,11 27,78 38,89 17,78 9,44
Save pamokyti ir kitus Siauliy rajone 2,63 52,63 25,00 11,84 7,89
Kt. mieste ar raj. 11,11 25,00 33,33 13,89 16,67
Siauliuose 6,67 26,67 34,44 22,22 10,00
I3reiksti save Siauliy rajone 3,95 36,84 35,53 13,16 10,58
Kt. mieste ar raj. 16,67 27,78 33,33 13,89 8,38
L o Siauliuose 5,00 39,44 26,67 20,0( 8,84
Pasijusti, jog esate iSskirtinis, Siauliy rajone 921 4342 | 21,05 1447 1184
ypatingas klientas - ,
Kt. mieste ar raj. 8,33 30,56 33,33 16,67 11,11
Siauliuose 8,89 44,44 25,56 13,89 7,22
Pasijusti naudingu ir reikalingu Siauliy rajone 10,53 47,37 22,37 11,84 7,89
Kt. mieste ar raj. 5,56 41,67 25,00 13,89 13,89
Siauliuose 18,33 50,00 17,78 7,78 6,11
Bati suprastas ijvertintas Siauliy rajone 10,53 53,95 22,37 6,58 6,58
Kt. mieste ar raj. 16,67 36,11 36,11 5,56 5,56
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20 PRIEDO TESINYS

Nei
Nauda, kurios tikisi dalyvaudami | Gyvenamoji vietow V'S'.Ska' Sutinku sut|n|_<u, Nesutinku V'S'S.ka'
sutinku nei nesutinku
nesutinku

. . _ Siauliuose 17,22 44,44 17,22 13,33 7,78
Tolesnio beg?erg"i'mg PO projekto . iy rajone 15,79 60,53 17,11 3,95 2,63
P g Kt. mieste ar raj. 8,33 50,00 27,78 2,78 11,11
Siauliuose 2,78 33,33 32,22 21,11 10,56

Idomiai praleisti laik Siauliy rajone 6,58 42,11 32,89 14,47 3,95
Kt. mieste ar raj. 8,33 41,67 30,56 8,33 11,11

Siauliuose 16,67 35,56 26,11 16,67 5,0(

Kontroliuoti situacip Siauliy rajone 21,05 34,21 32,89 7,89 3,95
Kt. mieste ar raj. 19,44 41,67 27,78 5,56 5,56
Siauliuose 6,11 20,56 26,67 31,67 15,00

Patirti malonum Siauliy rajone 1,32 23,68 44,74 22,37 7,89
Kt. mieste ar raj. 11,11 30,56 22,272 27,78 8,38
Siauliuose 7,78 26,11 30,00 20,0( 16,111

Daryti kitiems geg Siauliy rajone 9,21 30,26 40,79 13,16 6,58
Kt. mieste ar raj. 8,33 41,67 30,56 11,11 8,38

*Pastaba: N=292, nes lentjd néra pateikti uzsienio Salyse gyveaprespondentduomenys.

Siauliai — 180 respondant
Siauliy rajonas — 76 respondentai
Kita — 36 respondentai

94



Justina Zukauskien ,Klient y dalyvavimas projektavimo paslaugose: bendrosssektrimo motyvacija“.

21 PRIEDAS

Respondentnuomoni; pasiskirstymas vertinant stimulus, skati¢ias dalyvauti
projektavimo paslaugose, atsizvelgiantspondento iSsilavinign proc., (N=275)*

Nei
Nauda, kurios tikisi dalyvaudami ISsilavinimas V'S'.Ska' Sutinku sutlnku, Nesutinku V|5|s_ka|
sutinku nei nesutinku
nesutinku
Vidurinis 16,13 61,29 12,90 6,45 3,23
MaZesis projekto kainos Aukstesnysis 24,59 54,10 9,84 3,28 8,2(
Aukstasis 14,21 65,57 9,84 4,92 5,46
Vidurinis 19,35 54,84 12,90 9,68 3,23
Nuolaidy kitomsimones paslaugoms AukStesnysis 18,03 57,38 9,84 8,20 6,5¢
Aukstasis 13,66 67,21 11,48 3,83 3,83
. . Vidurinis 32,26 45,16 12,90 6,45 3,23
Egﬂ;ﬁﬁ’(’gg‘?ﬁf}g% okﬁgi?; AukStesnysis 2951 | 4918] 1144 3,28 6,56
Aukstasis 26,23 49,18 13,66 5,46 5,46
Vidurinis 35,48 48,39 9,68 6,45 0,00
Greitesnio projekto parengimo AukStesnysis 40,98 42,62 9,84 3,28 3,28
Aukstasis 32,24 56,28 6,56 2,73 2,19
. . . Vidurinis 32,26 54,84 6,45 3,23 3,23
Atsg‘t'i‘t';;]?(‘;r'éif?rggzg"us AukStesnysis 4426 | 44,26 8,20 1,64 1,64
Aukstasis 40,98 54,10 3,83 1,09 0,00
Vidurinis 19,35 51,61 22,58 3,23 3,23
Geresni santykiy su projektuotojy  Aukstesnysis 11,48 57,38 24,59 3,28 3,28
Aukstasis 23,50 56,83 14,21 4,37 1,09
Vidurinis 9,68 38,71 29,03 12,90 9,68
Igyti patirties projektavimo srityje ~ Aukstesnysis 3,28 44,26 42,62 4,92 4,92
Aukstasis 8,20 49,73 25,14 10,38 6,56
Vidurinis 6,45 38,71 25,81 16,13 12,90
Save pamokyti ir kitus AukStesnysis 4,92 21,31 49,18 16,39 8,20
Aukstasis 6,01 35,52 32,79 14,75 10,98
Vidurinis 6,45 22,58 29,03 29,03 12,90
ISreiksti save Aukstesnysis 4,92 19,67 45,90 21,31 8,20
Aukstasis 7,65 33,33 32,79 16,39 9,84
L N Vidurinis 6,45 41,94 22,58 12,90 16,13
Pasijust, jog esate iSskirtinis, =4 | <0 o oie 328 | 2951 3934 1808 984
ypatingas klientas ——
Aukstasis 6,01 44,26 22,40 18,03 9,29
Vidurinis 3,23 41,94 35,48 6,45 12,90
Pasijusti naudingu ir reikalingu AukStesnysis 1,64 42,62 27,87 16,39 11,48
Aukstasis 11,48 47,54 21,86 12,57 6,56
Vidurinis 16,13 51,61 16,13 3,23 12,90
Bt suprastas ijvertintas Aukstesnysis 4,92 50,82 22,95 14,75 6,56
Aukstasis 19,13 49,73 19,67 6,56 4,92
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Nei
Nauda, kurios tikisi dalyvaudami ISsilavinimas V'S'.Ska' Sutinku sut|nl_<u, Nesutinku V'SIS.kaI
sutinku nei nesutinku
nesutinku

. . _ Vidurinis 6,45 54,84 19,35 12,90 6,45

Tolesnio bendravimo po projekto |, <o i 9,84 4754 2131 14,75 6,56
parengimo =7

Aukstasis 19,67 48,09 16,94 8,20 7,10

Vidurinis 6,45 32,26 19,35 32,26 9,68
Idomiai praleisti lailg Aukstesnysis 3,28 32,79 39,34 13,11 11,48

Aukstasis 3,83 37,70 32,79 17,49 8,2(

Vidurinis 9,68 48,39 25,81 12,90 3,23
Kontroliuoti situacia Aukstesnysis 19,67 29,51 31,15 11,48 8,20

Aukstasis 19,13 38,25 25,68 13,66 3,28

Vidurinis 12,90 19,35 41,94 16,13 9,68
Patirti malonum Aukstesnysis 4,92 18,03 37,70 24,59 14,75
Aukstasis 4,37 24,59 27,87 30,60 12,5

Vidurinis 16,13 22,58 38,71 16,13 6,45
Daryti kitiems geq AukStesnysis 8,20 21,31 45,9¢ 13,11 11,48
Aukstasis 6,01 33,88 27,87 18,54 13,66

*Pastaba: N=275, nes tiriami tik tijygiy iSsilavinimy turintys respondentai.

Vidurinis - 31 respondento

Aukstesnysis - 61 respondento

Aukstasis — 183 respondent
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22 PRIEDAS

Respondentnuomoni; pasiskirstymas vertinant iSlaidas (investicij&sirias sukelia aktyvus
dalyvavimas projektavimo paslaugose, atsizvelgia@spondento lyt proc. (N=302)*

Nei
Dalyvavimo investicija Lytis \s/lljstlliiil Sutinku sutr:rélru, Nesutinku n\eltsslﬁi?klu
nesutinku
Patiriate papildomislaidy (kelioneij | Vyras 0,56 32,78 16,67 38,89 11,11
imorx, telefono pokalbiams ir kt.) | Moteris 1,64 18,85 19,67 48,36 11,48
Rizikuojate likti nesuprastas, Vyras 111 24,44 18,33 30,00 26,11
nevertintas Moteris 2,46 19,67 22,95 31,97 22,95
Galite Supykdy‘“ pro]ektuotQJ(Je| VyraS 1,67 25,56 13,33 28,33 31,11
iSsakote kritily, peikiate ir t.t.) Moteris 3,28 20,49 21,31 36,89 18,03
] o ] Vyras 2,22 25,00 13,89 30,56 28,33
Galite susigadinti nuotaak -
Moteris 1,64 21,31 22,95 27,87 26,23
o ) ) Vyras 2,22 24,44 14,44 33,89 25,0(
Galite likti nesuprastas, peertintas -
Moteris 1,64 27,87 24,59 28,69 17,21
Galite padaryti (pasakyti)a(knors ne Vyras 2,22 28,89 16,11 31,67 21,11
taip Moteris 4,10 24,59 22,95 29,51 18,81

* Pastaba: Respondentyry -180, motey - 122.
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23 PRIEDAS

Respondentnuomoni; pasiskirstymas vertinant islaidas (investicij&siyias sukelia
dalyvavimas projektavimo paslaugose, atsizvelgia@spondento amgi proc. (N=256)*

Nei
Dalyvavimo investicija AmZius V'S'.Ska' Sutinku sut|nl_<u, Nesutinku V'SIS.kaI
sutinku nei nesutinku
nesutinku
26-35m. 1,49 26,87 10,45| 52,24 8,96
Patiriate papildomiSlaidy (kelioneij
imore, telefono pokalbiams ir kt.) 36-45 m. 0,00 30,40 12,00 46,40 11,20
46-55 m. 1,56 26,56 23,44| 32,81 15,63
S o 26-35m. 1,49 22,39 11,94| 41,79 22,39
Rizikuojate likti nesuprastas,  ™ze"0" ™1 050 | 3040 | 16,00 | 27.20 | 2560
nejvertintas
46-55 m. 3,13 17,19 20,31 28,13 31,25
26-35m. 1,49 17,91 11,94| 49,25 19,40
Galite supykdyti projektuotaj(jei
issakote kritik, peikiate ir tt) | oo4°m- | 320 | 2720] 960 2800 3200
46-55 m. 1,56 21,88 23,44| 28,13 25,00
26-35m. 1,49 19,40 16,42| 31,34 31,34
Galite susigadinti nuotadk 36-45 m. 0,80 28,80 11,20 28,00 31,20
46-55 m. 3,13 18,75 23,44| 31,25 23,44
26-35m. 1,49 28,36 11,94| 34,33 23,88
Galite likti nesuprastas, peertintas | 36-45 m. 1,60 31,20 12,80 28,80 25,60
46-55 m. 3,13 14,06 21,88 42,19 18,75
_ _ _ 26-35m. 2,99 31,34 14,93| 37,31 13,43
Galite padaryti tgzgsaky“)atmors Nel 3645m. | 320 | 32,80 | 12,00 | 32,00 | 20,00
46-55 m. 3,13 17,19 28,13 23,44 28,13

* Pastaba: Respondengkatius — 256, kadangi analizuoti tik ifipmziaus grupi duomenys.

26-35 m. - 67 respondentai;
36-45 m. - 125 respondentai;
46-55 m. - 64 respondentai
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24 PRIEDAS

Respondentnuomoni; pasiskirstymas vertinant islaidas (investicij&siyias sukelia
dalyvavimas projektavimo paslaugose, atsizveldgia@espondento gyvenaia vieta, proc.

(N=292)*
Nei

Dalyvavimo investicija Gyvenamoji vieta V|5|_ska| Sutinku sut|nl_<u, Nesutinku V|5|s_ka|

sutinku nei nesutinku
nesutinku

iy . - L Siauliai 1,11 27,78 18,33| 41,67 11,11
P?;;g?;‘? t‘;f‘eﬂg‘?]%'“ﬂp'(fl'(aa:%}éfnes"ﬁ”ﬁ'ﬁ Siaul rajonas | 0,00 2500| 14,47 4868 | 11,84

Kt. Miestas ar raj. 2,78 27,78 22,22 36,11 11,11

T - Siauliai 1,11 22,78 18,89 | 32,22 25,00
Rizikuojate likti nesuprastas, e o oro o 132 2368| 1447 3158 | 2895

nejvertintas - :

Kt. Miestas ar raj. 5,56 13,89 38,89 25,00 16,67

. _— - Siauliai 2,22 22,78 13,89| 36,67 24,44

G@QZkZLigikrﬂﬁ' ‘;:L‘?gg?:??)e' Siauly rajonas | 263 | 2105 1579 2632 34,21

Kt. Miestas ar raj. 2,78 27,78 30,56 22,22 16,4

Siauliai 1,11 22,22 20,56| 28,33 27,78

Galite susigadinti nuotaak Siauliy rajonas 2,63 19,74 10,53 35,53 31,58
Kt. Miestas ar raj| 5,56 30,56 22,22 22,22 19,44

Siauliai 0,56 26,11 21,67| 31,11 20,56

Galite likti nesuprastas, heertintas Siauliy rajonas 2,63 19,74 9,21| 38,16 30,26
Kt. Miestas ar raj| 5,56 30,56 27,78 25,00 11,11
. . . Siauliai 2,78 30,56 17,22 31,11 18,33
Galite padaryti tgasakyt'“‘”ors N€ ™ Siauliy rajonas | 2,63 23.68| 1842 2763 | 27.63
P Kt. Miestas ar raj| 5,56 16,67| 33,33 30,56 13,89

*Pastaba: N=292, nes lenifd néra pateikti uzsienio Salyse gyveganrespondentduomenys.

Siauliai — 180 respondant

Siauliy rajonas — 76 respondentai

Kita — 36 respondentai
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25 PRIEDAS

Respondentnuomoni; pasiskirstymas vertinant islaidas (investicij&siyias sukelia
dalyvavimas projektavimo paslaugose, atsizveldiaespondento iSsilavinign proc.

(N=275)*
Nei
Dalyvavimo investicija ISsilavinimas V|5|_ska| Sutinku sut|nl_<u, Nesutinku V|5|s_ka|
sutinku nei nesutinku
nesutinku
. . s L Vidurinis 0,00 19,35 12,90 | 58,06 9,68
P?;;g?;‘? t‘;f‘eﬂg‘?]%'“ﬂp'(fl'(aa:%}éfnes"ﬁ”ﬁ'ﬁ Auktesnysis 164 | 2623 2623 31,15 | 14,75
Aukstasis 1,09 26,78 13,11 47,54 11,48
N - Vidurinis 0,00 22,58 22,58 | 35,48 19,35
Rizikuojate likti nesuprastas, AukStesnysis 1,64 2295 22,99 2623 | 2623
negvertintas =
Aukstasis 1,64 22,95 16,94 31,15 27,32
, . . I Vidurinis 3,23 32,26 19,35 22,58 22,58
G@QZkZLigikrﬂﬁ' ‘;:L‘?gg?:??)e' AulGiesnysis 1,64 2131] 1967 2787 2951
Aukstasis 2,19 24,04 12,57 34,43 26,78
Vidurinis 0,00 25,81 22,58 25,81 25,81
Galite susigadinti nuotaak Aukstesnysis 1,64 21,31 22,95 27,87 26,23
Aukstasis 2,73 24,04 15,30 27,32 30,60
Vidurinis 0,00 25,81 22,58 | 32,26 19,35
Galite likti nesuprastas, heertintas Aukstesnysis 1,64 21,31 21,31 36,07 19,67
Aukstasis 2,73 25,68 16,39 28,96 26,23
. . . Vidurinis 0,00 38,71 9,68 29,03 22,58
Galite padaryti tggsaky““‘”ors Ne ™ AukStesnysis 0,00 2295/ 21,31 2951 | 2623
Aukstasis 3,83 27,87 18,03/ 31,69 18,58

*Pastaba: N=275, nes tiriami tik tijygiy iSsilavinimy turintys respondentai.

Vidurinis - 31 respondento

Aukstesnysis - 61 respondento

Aukstasis — 183 respondent
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