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IVADAS

Darbo temos aktualumas. Dauguma organizacijy yra j klientg ir jo likesCius orientuotas verslas. Jei
klienty pasitenkinimo lygis yra aukstas, tai jmonei gali atvesti tiek finansing, tiek gero jvaizdzio
naudg. Taciau klienty pasitenkinimo lygis priklauso nuo jmonés veiklos sprendimy. Skaitmeninés
transformacijos eroje vis daugiau organizacijy suvokia priimamy sprendimy tinkamu laiku svarbg ir
verte bei zino, kad juos galima priimti tik pasikliaujant tiksliais duomenimis ir informacija, kuri yra
apdorojama sprendimo priémimo proceso metu (Joseph ir Gaba, 2020). Ypac tokie veiklos sprendimai
yra svarbis, jei yra susije su klienty pasitenkinimu. Galima teigti, jog rinkose procesai ir klienty
jprocCiai greitai keiCiasi, todél organizacijos turi biiti atsparios ir tikslingai priimti veiklos sprendimus.
Kaikurios organizacijos priima nepagristus sprendimus, kurie turi neigiamg poveikj klienty
pasitenkinimui. Kartais tokie sprendimai biina priimti skubotai, nesinaudojant turima ir prieinama
informacija bei negalvojant apie tokiy veiklos sprendimy pasekmes. Jeigu jie bus tikslingai priimti,
organizacija gali didinti klienty pasitenkinimg ir lojaluma, pritraukti naujy klienty ir didinti savo
konkurencinj pranasuma. Tikslingi veiklos sprendimai turi bati pagrjsti duomenimis ir informacija,
todél verslo duomeny analitika ¢ia yra labai svarbi. Norint priimti taip reikalingus ir naudingus veiklos
sprendimus, kurie i$laikys ir/ar pagerins klienty pasitenkinima, reikia daugiau démesio skirti veiklos
analizei ir sprendimo priémimo procesui. Duomeny analitika yra priemong, kuri pagerina verslo
efektyvuma dél savo didelio operacinio ir strateginio potencialo (Wamba ir kt., 2017). Kadangi tiek
mazi, tiek dideli sprendimai gali turéti stipry poveikj klienty pasitenkinimui, visi sprendimai turi biiti
apgalvoti. Turi buti iSanalizuota ir jvertinta situacija, aplinka bei galimos jgyvendinty veiklos
sprendimy pasekmés. Visg tai padeda padaryti verslo duomeny analitikos priemonés ir biidai.

Vis daugiau Siuolaikiniy organizacijy orientuojasi  klienty nory patenkinima, nes klienty galia
vis did¢ja ir jie yra pagrindinis versly pelno Saltinis. Klienty pasitenkinimas skatina klienty lojalumag
(Hoang ir kt., 2022) ir organizacijos finansing sékme (Kim ir kt., 2020), todél tinkami ir greiti jmonés
veiklos sprendimai yra biitini norint pritraukti ir i§laikyti klientus bei biiti sé¢kmingiems atitinkamoje
rinkoje. Tiriama tema (Verslo duomeny analitika pagristy jmonés veiklos sprendimy poveikis klienty
pasitenkinimui) yra labai aktuali ir Siuolaikiné, nes verslo duomeny naudojimas kasdienéje
organizacijy veikloje vis didés bei  klientg orientuoty jmones veiklos sprendimy priémimas bus vis

labiau aktualesnis.



Darbo temos naujumas. Siuo moksliniu darbu siekiama prisidéti prie verslo duomeny analitikos,
jmonés veiklos sprendimy ir klienty pasitenkinimo temy plétojimo bei susieti visas Sias tris
koncepcijas, kurios nebuvo susietos anksc¢iau. Moksliniame darbe atliekamas kiekybinis tyrimas
prisidés prie jau atlikty empiriniy tyrimy, tirian¢iy skirtingas pasirinktos temos dalis, ir iStiriamas
verslo duomeny analitika pagrjsty jmonés veiklos sprendimy poveikis klienty pasitenkinimui
vidutinése ir didelése paslaugy jmonése Lietuvoje. Siame darbe nagrinéjamas procesas — jmonés
veiklos sprendimy poveikis klienty pasitenkinimui. Pasirinkta magistro darbo tema papildo moksling
literattirg, nes yra susiejami anksc¢iau kartu nenagrinéti verslo elementai - jmonés veiklos sprendimy

poveikis klienty aptarnavimui siame darbe yra pagrjstas verslo duomeny analitika.

Analizuojamos temos iStyrimo lygis. Verslo duomeny analitika, jmonés veiklos sprendimai ir
klienty pasitenkinimas mokslinéje literatiiroje yra daZnai analizuojamos koncepcijos, taciau
dazniausiai jie tiriami kaip atskiri elementai arba ieSkomos sagsajos tik tarp keliy temos elementy,
neapimant visy. Pavyzdziui, F. Chiheb ir kt. (2019) nagrinéjo didziuosius duomenis ir jy rysj su
sprendimy priémimo procesu ir sukiiré teorinj modelj, kuris integruoja verslo duomenis j sprendimy
priémimo procesg ir taip gerina sprendimy priémimo kokybe. Mokslininkai I. Essefi ir kt. (2022)
placiai nagrinéja sprendimus susijusius su privatumu ir sprendimo priémimo procesu ir savo tyrimo
iSvadose tvirtina, kad tinkamas sprendimy priémimas yra labai svarbus sprendziant problemas verslo
procesuose, analizuojant verslo procesy tarpusavio rySius ir iSgryninant verslo reikalavimus.
Mokslingje literatiiroje klienty pasitenkinimas yra tiriamas pasitelkiant anketines apklausas ir interviu
ir apklausiant pacius klientus (Dou ir kt., 2021; Ozkan ir kt., 2020) ir/arba analizuojant veiksnius,
kurie daro jtakg jy pasitenkinimui (Barnes ir Vidgen, 2002; Heo ir Lee, 2011; Jin ir kt., 2016; Calik
ir kt., 2017.; Soderlund, 2018; Koay, 2022). Autoriy P. Ozkan ir kt. (2020) tyrimo rezultatai parodé,
kad klienty pasitenkinimas daro jtaka klienty lojalumui, o klienty pasitenkinimas priklauso nuo
suvokiamos vertes, jmonés jvaizdZio ir reputacijos. Tad klienty pasitenkinimas priklauso nuo jmonés
pasirinkimy ir veiksmy. Mokslinio darbo temos elementas — jmonés veiklos sprendimy priémimas —
nagringjamas ir per IT paslaugy jmoniy prizme. J. Xu ir kt. (2021) nagrinéja sprendimy priémima ir
galimas problemas IT paslaugy suteikimo procese bei IT produkty bandomuyjy versijy paleidime.
Autoriy sudarytas teorinis modelis parodé, kad IT paslaugy sferoje tikslingi problemy sprendimai ir

atsakomieji veiksmai yra labai reikalingi viso proceso metu.

Darbo problema. Anks¢iau mokslingje literatiiroje autoriai nagrinéjo duomeny analitikos ir

priimamy sprendimy sasajas (Bridges, 2018; Ghasemaghaei, 2019; Chen, 2022), imonés veiklos
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sprendimy ir klienty pasitenkinimo sgsgjas (Dou ir kt., 2021) bei klienty pasitenkinimg didziyjy
duomeny kontekste (Thekkoote, 2021), taciau nebuvo tiriamas verslo duomeny analitika pagristy
imonés veiklos sprendimy poveikis jy klientams — pagrindiniam jmonés pelno Saltiniui. Taigi, i$ to ir
kyla moksliné problema, kuri nagrinéjama Siame darbe - koks yra verslo duomeny analitika pagristy

jmongs veiklos sprendimy poveikis klienty pasitenkinimui?

Darbo tikslas — Isanalizavus verslo duomeny analitika pagrjsty jmonés veiklos sprendimy ir klienty
pasitenkinimo koncepcijas ir rySio tarp jy vertinimo galimybes bei sudarius teorinj modelj, jvertinti
verslo duomeny analitika pagristy jmonés veiklos sprendimy poveikj klienty pasitenkinimui
vidutinése ir didelése paslaugy jmonése Lietuvoje.

Darbo uzdaviniai:

. Atskleidus verslo duomeny analitika pagristy jmonés veiklos sprendimy ir klienty
pasitenkinimo koncepcijas ir rysius tarp nagrin¢jamy kintamyjy, suformuoti verslo duomeny analitika
pagristy imonés veiklos sprendimy poveikio klienty pasitenkinimui vertinimo teorinj modelj.

o ISnagrinéjus sprendimo priémimo metodus bei sprendimy priémimo procesa, pagrista verslo
duomeny analitika, pasitlyti verslo duomeny analitika pagristy imonés veiklos sprendimy poveikio
klienty pasitenkinimui tyrimo metodologija.

o IStyrus verslo duomeny analitika pagrijstus jmonés veiklos sprendimus, jvertinti jy poveikj

klienty pasitenkinimui vidutinése ir didelése paslaugy jmonése Lietuvoje.
Darbo metodai:

o Sisteminé ir palyginamoji literattiros analize.

o Kiekybinis tyrimas — anketiné internetiné apklausa (vidutinés ir didelés paslaugy jmonés
Lietuvoje).

o Aprasomoji ir palyginamoji duomeny tendencijy analizé.

o Regresiné analize.

° Moderatoriaus analizé.

Darbo struktira. Mokslinis darbas yra sudarytas i§ jvado, trijy skyriy ir i§vady bei pasitlymy.
Mokslinio darbo tema nagrinéjama i§samiai per teorine ir praktine puses. Atlikta mokslinés literattiros
analizé¢ padeda iSsiaiSkinti kaip visi temos aspektai (verslo duomeny analitika, jmonés veiklos

sprendimai ir klienty pasitenkinimas) buvo tiriami anksciau, o taip pat, analizuojama literattira padeda



susieti visas $ias nagrinéjamas dalis ir sudaryti koncepcinj (teorinj) ir tyrimo modelius. Pirmasis
skyrius skirtas iSanalizuoti verslo duomeny analitika pagristy veiklos sprendimy poveikio klienty
pasitenkinimui teorinius aspektus. Pirmajame skyriaus poskyryje yra aptariama verslo duomeny
analitikos koncepcija ir galimi brandos lygiai Siuolaikinése organizacijose. Antrasis poskyris yra
skirtas iSanalizuoti galimus verslo duomeny vizualinius pateikimo btidus ir verslo duomeny analitikos
kuriamg verte organizacijoje. Treciasis ir ketvirtasis poskyriai yra apie veiklos sprendimus — treciasis
poskyris orientuojasi j veiklos koncepcija ir metodus, o ketvirtagjame poskyryje yra nagrin¢jamas
veiklos sprendimy priémimo procesas pagrjstas verslo duomeny analitika. Penktasis poskyris apima
klienty pasitenkinimo koncepcija ir kuriamg verte organizacijoje, o SeStgjame analizuojama klienty
pasitenkinimui jtakg darantys veiksniai ir klienty pasitenkinimo vertinimo buidai. Paskutiniame
pirmojo skyriaus poskyryje (septintgjame) yra pateikiamas verslo duomeny analitika pagristy veiklos
sprendimy poveikio klienty pasitenkinimui teorinis modelis. Remiantis moksliniais straipsniais,
analizuojama nagrin¢jamy koncepcijy prigimtis, pagrindiniai bruozai ir kuriama verté organizacijoje.
Véliau tema yra tiriama per prakting prizme — sudaroma tyrimo metodologija, atliekamas kiekybinis
tyrimas (apklausa). Tema tiriama i$samiai analizuojant visas temos dalis, ieSkant ir aiSkinant rySius
tarp jy bei nustatant verslo duomeny analitika pagristy imonés veiklos sprendimy jvairove, bruozus
bei poveikj klienty pasitenkinimui. Antrasis skyrius yra skirtas aptarti verslo duomeny analitika
pagristy veiklos sprendimy poveikio klienty pasitenkinimui tyrimo metodologija. Siame skyriuje yra
Sesi poskyriai — ankscCiau atlikty panaSiy tyrimy tendencijos, tyrimo tikslas, modelis ir hipotezés,
tyrimo organizavimas, metodai ir jy pagrindimas, tyrimo imtis ir jos charakteristikos, zvalgybinis
tyrimas, tyrimo sunkumai ir apribojimai. Treciasis skyrius yra skirtas tyrimo rezultaty analizei ir
vertinimui — duomeny analizavimas atlickamas per SPSS statisting programg, véliau atlickama
apraSomoji ir palyginamoji analizé, moderuojanti regresiné analizé, i$sikelty hipoteziy testavimas ir
tyrimo i$vados. ISanalizuota teoriné medZiaga yra susiejama su atliktu empiriniu tyrimu. Véliau
pateikiamos bendros mokslinio darbo i$vados bei pateikiami pasitilymai. Tema tiriama iSsamiai
analizuojant visas temos sudedamasias dalis (verslo duomeny analitikg, jmonés veiklos sprendimus
ir klienty pasitenkinimg), ieSkant ir aiSkinant rySius tarp jy bei nustatant verslo duomeny analitika
pagristy imonés veiklos sprendimy jvairove, bruozus bei poveikj klienty pasitenkinimui vidutinése ir
didelése paslaugy jmonése (vertinant i§ jmonés pusés, panaudojus verslo analitikos geb¢jimus ir

Jrankius).



1. VERSLO DUOMENU ANALITIKA PAGRISTU IMONES VEIKLOS
SPRENDIMU POVEIKIO KLIENTU PASITENKINIMUI TEORINIAI

ASPEKTAI

1.1. Verslo duomeny analitikos koncepcija ir brandos lygiai

XXIa. konkurenciné verslo aplinka vis labiau skatina Siuolaikines organizacijas orientuotis }

klienty poreikiy patenkinimg ir vidiniy procesy gerinimg. Vis didéjant vartojimui bei daugéjant

didesniy ir tarptautiniy organizacijy, duomeny ir procesy kiekiai irgi labai auga. Anot L. H. Son ir N.

D. Tien (2017), organizacijos ir toliau kasmet stebi sukuriamy duomeny lygio sprogima, kuris apima

duomeny apimtis (t. y. duomeny kiekj baitais), greitj (t. y. duomeny kiirimo greitj) bei jvairove (t. y.

skirtingy formy duomeny jvairové) (McAfee ir Brynjolfsson, 2012). Duomenys yra labai

kompleksiskas elementas, taciau jy analizé, transformavimas ir interpretavimas suteikia galimybe

imonéms nagrinéti savo veiklg giliau bei tikslingiau. Mokslingje literatiiroje gausu jvairiy verslo

duomeny analitikos koncepcijos paaiskinimy (1 lentelé).

1 lentelé

Verslo duomeny analitikos koncepcijos mokslinéje literatiiroje (chronologine seka)

Verslo duomeny analitikos

Autorius Metai Moksliné publikacija ..
koncepcija
L. Wu ir kt. 2018m. | Data Analytics, Innovation | Naudodamosi ~ verslo  duomeny
and Firm  Productivity. analitika, jmonés gali nustatyti,
kaupti ir panaudoti zZinias esamoms ir
Management Science | pasimoms potencialioms
Forthcoming problemoms  spresti  sudétingoje
verslo aplinkoje.
E. Coiera 2019m. | Assessing technology | Informacijos vertés grandiné

success and failure using
information value chain

theory.

prasideda nuo kokybisky duomeny
uztikrinimo ir informacijos analizés (
duomeny analizés jutimo pajégumai),
kuriuos veéliau galima panaudoti
priimant sprendimus ir jgyvendinant
poky¢ius, pavyzdziui, rinkodaros
inovacijos suprantamos kaip
rinkodaros pokyc¢iai.




A. Malik ir kt. 2020m. | Role  of HRM in | Duomeny analizés informacijos
knowledge integration: kokybée kuria papildomas zinias.
Towards a conceptual

framework.

S. Dhote ir kt. 2020m. | Hybrid geometric | Socialiniy tinkly duomeny analitika
sampling and AdaBoost gali suteikti naudingy duomeny
pardavimy ir rinkodaros verslo
sritims, padédama joms jvertinti
approach for data | reklaminés  veiklos  efektyvuma,
imbalance in E- | surinkti  jZvalgas apie klienty
poreikius.

based deep  learning

commerce. Electronic

Commerce Research.

S. Dehbi ir kt. 2022m. | Big Data Analytics and | Didieji duomenys (Big data) apima
Management control. | skirtingus kompleksiskus duomenis
Procedia Computer | ir duomeny analitika yra didziyjy
Science, 203, 438-443. duomeny analitikos (Big data
analytics) dalis.

Saltinis: Sudaryta autorés, remiantis Wu ir kt., 2018; Coiera, 2019; Dhote ir kt., 2020; Malik ir kt.,
2020; Dehbi ir kt., 2022.

Isanalizavus mokslinius $altinius (1 lentelé), galima teigti, kad verslo duomeny analitika yra
susijusi su pridétinés vertés organizacijoje kiirimu panaudojant turimg informacija, zinias, jrankius ir
kitus isteklius. Kokybisky duomeny uZztikrinimo ir informacijos analizés metu yra sukuriamos
papildomos naujos Zinios, skatinamas duomeny analitikos ir kity skyriy bendradarbiavimas, taip pat,
verslo duomeny analitikos pagalba verslo padaliniai gali suprasti ir jvertinti juose vykstancius
procesus, jzvelgti galimybes ir problemas susijusias su vidine ir iSorine verslo aplinka. Anot N. Corte-
Real ir kt. (2019), daZniausiai verslo duomeny analitika naudojama rinkodaros padaliniuose, 0 J.
Saenz ir kt. (2022) teigia, kad taip gali biiti dél keturiy priezas¢iy — daugiausiai sgly¢io tasky tarp
jmongs ir kliento, duomeny analitikos priemoniy prieinamumo did¢jimas, j klienta orientuoty
strategijy did¢jimas ir kompleksiSkumas, tarpininkavimo paslaugy naudojimo sumazé¢jimas dél
Covid-19 bei staigus investicijy j rinkodaros duomeny analize iSaugimas beveik 40%, laikotarpiu nuo
2021 m. vasario ménesio iki 2022 m. vasario ménesio (pagal The CMO Survey (2022) duomenis).

Siais laikais, kai technologijos sukuria dar didesne konkurencing aplinka, sukauptos Zinios ir

jvairiis naudingi duomenys/ informacija gali padéti sukurti tinkamg strategija, priimti naudingus
9



veiklos sprendimus bei biiti labiau pasiruoSusiems netikétiems ir drastiSkiems kity rinkos dalyviy
veiksmams. Kaip jau buvo minéta verslo duomeny analitikos koncepcijy mokslingje literatiiroje
lenteléje (1 lentelé), verslo duomeny analitika yra didziyjy duomeny analitikos dalis (Dehbi ir kt.,
2022). Sis autorius taip pat i§skyré 7V meodelj, kuris parodo didiesiems duomenims biidingas savybes
- dydis (Volume), greitis (Velocity), jvairové (Variety), teisingumas (Veracity), verte¢ (Value),
kintamumas (Variability), vizualizacija (Vizualization). Sios savybés parodo, kad $iais laikais
organizacijose esantys duomenys yra labai kompleksiski, skirtingos apimties bei vertés. Todél tokius
duomenis reikia mokéti paversti naudinga, iSsamia ir panaudojama informacija bei validuoti jy
kokybe. Didziyjy duomeny analitika (Big data analytics) yra skirstoma j SeSis pagrindinius
komponentus (Saggi, Jain, 2018):

1. Duomeny generavimas;

2. Duomeny gavimas;

3. Duomeny saugojimas;

4. Duomeny analitika;

5. Duomeny vizualizacija,

6. Sprendimy priémimas, siekiant sukurti vertg.

Galima pastebéti, kad visi Sie SeS$i komponentai yra atskiri, su duomenimis susij¢ procesai,
kurie daugiau ar maziau vyksta kiekvienoje organizacijoje. Tai parodo, kad verslo duomeny analitikos
procesas yra labai reikalingas tobuléjanciai ir konkurencinj pranasuma norinéiai padidinti
organizacijai. Didziuosius duomenis galima apibtidinti kaip daugybg¢ neapdoroty ir nestruktiirizuoty
duomeny, o jy analitika yra procesas sudarytas i§ SeSiy minéty komponenty, kurie leidzia
nestruktiirizuotus duomenis paversti ] naudingus duomeny rinkinius. Tuo tarpu verslo duomeny
analitika yra viena i8 paskutiniyjy didziyjy duomeny analitikos proceso daliy, kai duomenys jau prie$
tai yra iSgauti, struktirizuoti ir saugomi duomeny saugyklose (duomeny generavimo, gavimo ir
saugojimo procesai), todél jais belieka manipuliuoti, juos pertvarkyti ir pritaikyti prie jvairiy verslo
poreikiy bei i§stukiy.

Nauji technologiniai pasiekimai (debesy kompiuterija, dirbtinis intelektas ir kt.) stipriai
optimizavo duomeny analizés procesus, todél jvairaus dydZio jmonéms pelninga investuoti j didZiyjy

......

analitikos procesas taip pat bus toliau nagrin¢jamas ir tobulinamas §io amZiaus verslo kontekste.
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Verslo duomeny analizés pritaikymas kiekvienoje organizacijoje gali bati skirtingas. Tai gali
priklausyti nuo jvairiy priezasciy, tokiy kaip jmonés dydis, veiklos sritis, darbuotojy skaicius, vidiniy
procesy kompleksiskumas ir t.t. Todél vertinant organizacijy duomeny analizés rastinguma, galima
pasitelkti organizacijos brandos lygius. Skirtingi mokslininkai i$skiria skirtingus jmoniy brandos
lygius didziyjy duomeny kontekste, taciau nepaisant skirtingy brandos lygiy pavadinimo, jie visi
iSskaido organizacijas nuo maziausiai pazengusios iki duomenimis pagristos organizacijos (data

driven organization) (2 lentelé).

2 lentelé

Duomeny mokslo brandos lygiy klasifikacija (chronologine seka)

Duomeny Autoriai
brlan_dos R. Cosic ir X.Parrair | M.O. Gokalpir | S.Kimir kt. B. Gajdzik
yas kt. (2012) kt. (2019) kt. (2021) (2022) (2022)
Zemas arba
0 lygis - - - - jokio
igyvendinimo
1 lygis Inicijuojamas | Inicijuojamas Inicijuojamas Atliekamas PlArgAiE
arba bandomas
2 lygis Tarpinis Suvokiamas Tvarkomas Tvarkomas Inicijuotas
. y Aktyviai . . Dalinai
3 lygis Pazangus oritaikomas Igyvendintas Igyvendintas e
. . Integruotas .. . .. . .
4 lygis Optimizuotas skafinimas Nuspéjamasis Nuspéjamasis | Jgyvendintas
5 lygis - VaEHLE Inovatyvus Inovatyvus Inovatyvus
itvirtintas

Duomeny brandos lygiu Zyméjimo reik§mé:

Zemas verslo duomeny Vidutinis verslo duomeny
analitikos galimybiy analitikos galimybiy
panaudojimo lygmuo panaudojimo lygmuo

Aukstas verslo duomeny
analitikos galimybiy
panaudojimo lygmuo

Saltinis: Sudaryta autorés, remiantis Cosic ir kt., 2012; Parra ir kt., 2019; Gokalp ir kt., 2021; Kim ir
kt., 2022; Gajdzik, 2022; Brasen ir kt., 2021.
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Si jmonés duomeny brandos lygiy klasifikacija (2 lentel¢) rodo, kad mokslinéje literatiiroje
organizacijos dazniausiai yra skirstomos j penkis duomeny mokslo brandos lygius (nevertinant 0
lygio). Dazniausiai mokslingje literatiiroje pasikartojantys brandos lygiai:

1. Inicijuotas (Cosic ir kt.,2012; Parra ir kt., 2019; Gokalp ir kt., 2021);

2. Tvarkomas/tarpinis (Cosic ir kt.,2012; Gokalp ir kt., 2021; Kim ir kt., 2022);

3. Igyvendintas (Gokalp ir kt., 2021; Kim ir kt., 2022);

4. Nuspéjamasis (Gokalp ir kt., 2021; Kim ir kt., 2022);

5. VisiSkai jtvirtintas/ inovatyvus (Parra ir kt., 2019; Gokalp ir kt., 2021; Kim ir kt., 2022;

Gajdzik, 2022).

Kiekvienam duomeny brandos lygiui yra budinga zemas, vidutinis arba aukstas verslo
duomeny analitikos galimybiy panaudojimo lygmuo (Parra ir kt., 2019; Kim ir kt., 2022; Gajdzik,
2022; Cosic ir kt., 2012; Brasen ir kt., 2022). Siuos duomeny analitikos galimybiy panaudojimo
lygmenis taip pat galima jvardyti kaip verslo procesy valdymo pajégumy lygmenis (Gokalp ir kt.,
2021), kurie parodo tam tikras savybes ir pajégumus kuriais pasizymi tam tikra organizacija. Verslo

duomeny analitikos brandos lygiy tenkinimo salygos:

Pirmasis brandos lygis — Inicijuotas

Organizacijos, kurios yra pirmgjame brandos lygyje, supranta savo rinkg ir domisi
vyraujanéiomis tendencijomis, technologijomis ir duomenimis. Cia didelis démesys yra skirtas
duomeny analizés skyriaus sukiirimui ir struktiirai. Tokios jmonés bando mokytis paruosti ir saugoti
duomenis, savo veikloje sukurti ir jdiegti duomeny modelj, kuris padéty jvertinti duomenis ir

panaudoti savo naudai.
Antrasis brandos lygis — Tvarkomas/tarpinis

Antrasis brandos modelis apibiidina jmones, kurios vis labiau supranta savo turimy duomeny
potencialg ir bando implementuoti savo duomeny prototipg. Bandoma vis labiau strukttrizuoti
organizacijos valdyma, atsiranda su duomenimis susijusiy projekty bei Vvis daugiau duomeny
analitikos specialisty. Organizacijos, esancios Siame brandos lygyje supranta, kad reikia turéti
vieningg strategija ir vizija, todél atsiranda jvairios taisyklés, standartai ir dokumentacijos, jdiegiama

techniné bei programiné jranga.
Treciasis brandos lygis — Jgyvendintas
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Siame brandos lygyje organizacijoms verslo duomenys yra labai svarbis ir jos galvoja, kad
tik duomeny analitika gali stiprinti organizacijos veiklos sprendimy tiksluma bei didinti konkurencinj
pranasuma tarp konkurenty. Siame lygyje atsiranda kokybés ir Ziniy valdymas. Tokios organizacijos
stengiasi jdiegti vertikalig integracija bei puoseléti suinteresuotyjy Saliy (dazniausiai vadovy)
susidoméjimg. Jos dazniau skatina duomenimis pagristus sprendimus, nei sprendimus pagrjstus
nuomonémis ar intuicijomis.

Ketvirtasis brandos lygis — Nuspéjamasis

Ketvirtgjame brandos lygyje organizacijai yra biidinga horizontali integracija tarp padaliniy.
Tokioje jmonéje padaliniams yra biidinga didesné kooperacija siekiant vieno ilgalaikio tikslo. Anot
J. Pellinen (2016), horizontali integracija gali uztrukti ilgiau jei tarp padaliniy yra dideliy operaciniy
ar infrastruktiiriniy skirtumy bei reikia pertvarkyti atskaitomybés struktiirg. Tokioje organizacijoje
yra implementuojamas kiekybinis veiklos valdymas — skyriy veikla yra stebima ir analizuojama

pasitelkiant duomenis ir informacija.
Penktos brandos lygis — Visiskai jtvirtintas/ inovatyvus

Sis brandos lygis yra pats auk§¢iausias ir daznai biidingas vidutinéms ir dideléms inovatyvius
produktus/paslaugas parduodanc¢ioms jmonéms, kai duomeny mokslas yra horizontaliai integruotas j
organizacijos viding veikla. Tokioms organizacijoms yra labai svarbu sekti ir gerinti jvairius procesus
kiekviename skyriuje. Daznai tokios tarptautinés organizacijos turi atskirus verslo procesy gerinimo
(Business Process improvement) padalinius, kurie kiekvieng dieng bendrauja su skirtingy skyriy
vadovais ir bando jdiegti struktiirizuotus vidinius procesus, operacijy kokybés steb¢jimo procesus.

Visi penki organizacijos duomeny brandos lygiai rodo, kad kiekvienas verslas visada gali
tobuléti duomeny mokslo srityje ir gerinti savo vidinius procesus per duomeny integracijg. Verslo
duomeny analitika galima apibudinti kaip procesg kurio metu i§ duomeny baziy yra iStraukiami ir
manipuliuojami duomenys, padedantys iSgryninti naudingg ir verslui reikalingg informacija, kuri gali
biiti paver¢iama jzvalgomis ir Ziniomis. Vidutinés ir didelés jmonés lengviau gali pasiekti penktaji
duomeny mokslo brandos lygj, taciau joms yra labai svarbu i$laikyti ir nuolat tobulinti savo duomeny

analitikos gebéjimus ir i§saugoti savo konkurencinj pranasuma.
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1.2. Verslo duomeny analitikos kuriamos vertés fiksavimo buidai

Siais laikais vis labiau pastebima, kad duomeny analitika kuria didele pridétine verte
organizacijai. Ypac¢ tai vertina vidutinés ir didelés organizacijos. Anot S. A. Haller ir I. Siedschlag
(2011), didesnés jmonés labiau linkusios j savo veiklg jtraukti naujgsias technologijas. Organizacijos,
kurios investuoja ] naujasias technologijas, taip pat investuoja ir j didziyjy duomeny analiz¢ (Liu ir
kt., 2020), todél tai reiSkia, kad kuo didesné organizacija, tuo verslo duomeny analitika jai kuria
didesn¢ nauda. Verslo aplinka yra nenuspé¢janti ir nuolat kintanti. Rinky naujokams vis sunkiau yra
konkuruoti su rinkos lyderiais, o rinkos lyderiams - vis sunkiau iSlaikyti savo aukStas pozicijas.
Daznai jmonés pasitelkia tam tikrus veiklos rodiklius ( KPI - Key Performance Indicators, toliau -
KPI), kurie padeda sekti kasdieng¢ jmonés veiklg. Pagrindiniai veiklos rodikliai yra kiekybiskai
jvertinami naSumo matavimai, naudojami s€ékmés veiksniams apibrézti ir matuoti pazanga siekiant
verslo tiksly (Grigoroudis ir kt., 2012). Tokie rodikliai btina dazniausiai susij¢ su klienty aptarnavimo
kokybe, darbuotojy naSumu bei bendriniais organizacijos skyriy tikslais. Jvairius tokius rodiklius
paskaiiuoti ir pateikti vadovams padeda verslo duomeny analitikai. Sios srities atstovai dirba su
skirtingy skyriy vadovais siekiant nustatyti pagrindinius matuojamus to skyriaus rodiklius ir jy
skaiCiavimo logika. Véliau, paskai¢iavus ir validavus tam tikrus KPI, jie yra vizualiai pateikiami
jvairiuose valdymo skydeliuose (dashboards) ir raportuose. Nagrinéjant tokius valdymo skydelius ir
raportus galima priimti duomenimis pagristus veiklos sprendimus ir nustatyti tolimesnius
imonés/padalinio veiksmus.

Duomeny analitikos integravimas ir vystymas organizacijoje gali suteikti jimonéms nemazai
privalumy, kuriuos galima iSskirti kaip veiklos rodikliy grupes, kurios yra nuolat sekamos ir
analizuojamos:

ISsikelty hipoteziy testavimas ir ateities prognoziy kitrimas

Svarbu paminéti, kad verslo duomeny analitika suteikia galimybe pamatyti organizacijos
veiklos praeit] ir nuspéti galimg ateitj. Tendencijy ir/ar pasléptos informacijos pastebéjimas
istoriniuose jmonés duomenyse gali padéti tikslingai prognozuoti gamyba, apkrova, suvartojimg ir
energijos kainas (Nasiri ir kt., 2022). Pavyzdzui, palyginus organizacijos parduodamy produkty
pardavimo rodiklius tg patj ménesj paskutiniais keturiais metais, galima pamatyti koks produktas buvo
populiariausias kiekvienais metais ir gal net jzvelgti tam tikras tendencijas (jeigu vienas produktas
kiekvienais metais sulaukia mazo populiarumo, galima imtis rinkodariniy priemoniy jj iSpopuliarinti

ir pritraukti daugiau vartotojy). Pagerinta ir struktiirizuota komunikacija organizacijos viduje ir kt.
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Vidiniy jmonés resursy ir procesy analizé bei vidinés komunikacijos pagerinimas

Vis dazniau yra analizuojami zmogiskyjy istekliy skyriy duomenys susij¢ su pasamdytais ir
reikalingais pasamdyti Zzmonémis, taip pat sekama koks susidoméjimas buvo vienokia ar kitokia
vidine iniciatyva/renginiu jmonéje. Verslo duomenys gali padéti pagerinti tiek viding jmonés

komunikacija, tiek darbuotojy pritraukima.

Klienty elgesio analizé siekiant identifikuoti verslo galimybes ir problemas

Kokybiska verslo duomeny analizé¢ gali suteikti daug naudingos informacijos apie klienty
kiekj skirtingais periodais, klienty aptarnavimo kokybe, klienty pasirinkimy tendencijas, jprocius,
parduodamus produktus ir t.t. Turint tokig informacijg ir matant tam tikras tendencijas, galima priimti
duomenimis pagristus sprendimus, kurie daznu atveju biina sé¢kmingi bei padedantys iSvengti
problemy. Tai yra turbiit didZiausia verté, kurig verslui duoda verslo duomeny analitika. Pasitelkiant
verslo duomenis galima vykdyti resursy planavimg ir operacinés veiklos kokybés stebéjimg. Svarbu
paminéti, kad pastaraisiais metais vis dazniau verslo duomeny analitika yra siejama su gebéjimu Kurti
inovacijas ir taip issiskirti i§ kity rinkos dalyviy. Galimybé nuodugniai nagrinéti ir i$valyti
nestruktiirizuotus duomenis, leidzia galutiniam naudotojui gauti kokybiska informacija - skirtingi
rodikliy palyginimai, segmentavimas ir koreliacijos skatina inovatyviai mastyti, ieSkoti jvairiy
atsiradusiy reiskiniy priezaséiy bei jZvelgti organizacijos spragas bei galimybes. Taip pat, duomeny

analitika yra susijusi su verslo brikolazu (1 paveikslas).
1 paveikslas

Duomeny analitikos galimybés organizacijos nasumo kontekste

Orientacija j
inovacijas

Tiekimo
grandines
atsparumas

Duomeny
analitikos
galimybés

BrikolaZas ir
inovacijos

Organizacijos
nasumas

Duomeny ir
informacijos
kokybe

Saltinis: Sudaryta autorés, remiantis Bahrami ir Shokouhyar, 2022 ; Chen ir kt., 2022.
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Duomeny analitikos galimybés organizacijos nasumo kontekste (1 paveikslas) verslo
brikolazas yra ekonominis terminas, kuris apibiidina gebéjima turimus ribotus isteklius pritaikyti
naujoms problemoms ir galimybéms nagrinéti (Baker, Nelson, 2005). Tai yra labai svarbus gebéjimas
nuolat kintanciose Siuolaikinése rinkose, nes inovacijy kontekste jis padeda sustiprinti jmong bei jos
tiekimo granding bei i$laiko ir didina organizacijos naSsumg. Anot M. Chen ir kt. (2022) , duomeny
analitika daro jtaka verslo brikolazui, 0 jis yra susijes su kita sgvoka — servitizavimas (Hsuan ir kt.,
2021), kuris yra apibtidinamas kaip papildomos j klientg ir produktus orientuotos paslaugos, tiekiamos
prie pagrindiniy produkty ir kurianc¢ios pridétine vert¢ klientams (Raddats ir kt., 2019; Sousa ir da
Silveira, 2019). Servitavima, kurj analizuoja M. Chen (2022), galima sulyginti su M. Bahrami (2022)
analizuojamomis inovacijy galimybémis, nes papildomos, | klientg ir/ar produktg orientuotos
paslaugos yra naujos, daznai netikétos bei pridéting verte kuriancios inovacijos. | klientg ir/ar
produktg orientuoty paslaugy paslaugy tikslas yra gerinti klienty pasitenkinimg ir i$siskirti i§ rinkos.
Remiantis minétais autoriais bei 2 paveikslu, galima teigti, kad verslo duomeny analitikos galimybés
daro poveikj tinkamam istekliy paskirstymui, naujy pridétiniy/papildanciy paslaugy kiirimui, klienty
nory patenkinimui bei organizacijos atsparumui ir naSumui.

Norint, kad verslo duomenys neSty imonei verte ir i$ jy biity galima daryti vertingas jzvalgas,
reikia mokéti jais manipuliuoti ir vizualiai tikslingai ir patogiai pateikti. Todél duomeny moksle
duomeny vizualizavimas uzima reikSminga vieta. Duomeny vizualizavimg galima apibiidinti kaip
verslo duomeny analitikos kuriamos vertés fiksavimo biidg, nes verslo duomeny analitikos galimybés
apima iSteklius, jrankius, metodus ir procesus, kurie leidZia organizacijai apdoroti, analizuoti ir
vizualizuoti didelius duomenis taip, kad gautos jZvalgos sudaryty galimybe planuoti, priimti
sprendimus ir jgyvendinti duomenimis pagrjstus sprendimus, kurie lemia organizacijos konkurencinj
pranasumg (Gupta ir George, 2016; Srinivasan ir Swink, 2018; Dubey ir kt., 2019). Duomeny analizei
ir vizualizavimui organizacijos pasitelkia jvairias kompiuterines programas, kurios tampa svarbiausiu
verslo duomeny analitiko darbo jrankiu. Pagal vieng populiariausiy verslo zurnaly Forbes Advisor,
patys populiariausi ir patogiausi 2022 mety duomeny vizualizavimo jrankiai rinkoje yra Microsoft
Power BI, Tableau ir Qlik Sense. Tai patvirtina ir mokslinés literattiros Saltiniai (Palma-Ruiz ir kt.,
2022; Ali ir kt., 2016; Vashisht ir Dharia, 2019), kurie Sias priemones jvardija kaip vienus pagrindiniy

jrankiy verslo duomeny analizéje:

1. Microsoft Power BI — tai jrankis, padedantis nestruktirizuotus duomenis paversti greitais ir

vaizdingais atsakymais. Jis ypac¢ naudojamas verslo zvalgyboje (business intelligence), kai norima
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analizuoti jmonéje vykstancius procesus ir galimus pokycius ateityje. Sukurti vaizdingi raportai (ang.
reports/dashboards) suteikia galimybe¢ gauti visg informacijg realiu laiku ir vienoje vietoje — i vieng
raporta galima sudeéti skirtingg informacijg i§ skirtingy duomeny baziy, skaiCiuoti iSvestinius
rodiklius, matyti jvairias tendencijas ir t.t. (Palma-Ruiz ir kt., 2022). Sios programos naudojimas néra
labai sudétingas, tac¢iau galutinis produktas sukurtas su Siuo jrankiu daznu atveju yra patogus bei
greitai suprantamas.

2. Tableau — §j jrankj galima bty pavadinti Microsoft Power BI konkurentu. Tai yra labai
lankstus ir kokybiskas produktas, kuris atpazjsta daug duomeny formaty ir gali prisijungti prie jvariy
serveriy, pavyzdziui Salesforce arba Genesys (Ali ir kt., 2016). Kaip ir prie§ tai minétas jo
konkurentas, Tableau padeda sukurti kokybiskus ir vizualiai patogius raportus/ataskaitas. Nors §is
jrankis reikalauja daugiau investicijy nei Microsoft Power Bl bei kai kuriems duomeny analitikams
jis gali pasirodyti sudétingesnis, jis yra labai vertinamas kaip patogus duomeny pateikimo ir
dalinimosi jrankis galutiniy naudotojy tarpe.

3. Qlik Sense — tai jrankis naudojamas sudétingiems ir milziniskiems duomeny bazéms apdoroti.
Si programa yra plagiai naudojama tarp dirbtinio intelekto (Al — artificial intelligence) komandy, nes
jos pagalba galima sumodeliuoti jvairius dirbtinio intelekto mokymosi modelius, nuspéjamas
tendencijas. Sis duomeny vizualizavimo jrankis yra gan populiarus, nes yra gan intuityvus bei leidzia
vartotojui lengvai dirbti su deSimtimis skirtingy duomeny baziy (Vashisht ir Dharia, 2019).

DazZna jmoné Vis daugiau investuoja j populiarius duomeny apdorojimo ir vizualizavimo
jrankius bei pacius verslo duomeny analitikus, kurie gebéty suprasti nuolat kintancius procesus
organizacijos viduje, turéty patirties bei noréty iSmokti dirbti su skirtingomis IT programomis bei
turéty gerus komunikacijos jgidZius. Taciau vis dazniau atsiranda dar vienas svarbus reikalavimas
naujiems duomeny specialistams - kurybiskumas ir nebijojimas eksperimentuoti. Duomeny
vizualizavimas gali biiti labai skirtingas ir gali priklausyti nuo klienty nory, duomeny analitikos
jrankiy galimybiy bei duomeny prieinamumo. Todél kiirybiskumas ir atviras specialisto pozitris gali
padéti sukurti naudingas ir vaizdingas ataskaitas ir raportus, kurie padés vadovams greitai gauti
atsakymus | iskilusius Klausimus.

Verslo duomeny vizualizavimas gali buti labai jvairus — skirtingi duomeny apdorojimo
jrankiai (programos) turi skirtingus funkcionalumus, kurie padeda eksperimentuoti su duomeny
vizualizavimu - skirtingomis spalvos, skirtingais diagramy tipais ir skirtingais raporty/ataskaity

formatais. Duomeny vizualizacijos galimybés yra labai placios ir aiSkiai pavaizduoti duomenys
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padeda greitai pamatyti spragas ir priimti atitinkamus sprendimus. Tinkamos vizualizacijos padeda
vadovams sekti jvairius rodiklius - pardavimy ar skambuciy kiekj uz einamajj laikotarpj, juos lyginti
su tuo paciu laikotarpiu praeitais metais, iSkarto matyti perkamiausius ar maziausiai pelningus
produktus ar top klientus. Nors verslo duomeny analitika yra sudétingas ir kompleksiskas mokslas,
tatiau mokéjimas vizualiai kokybiskai pateikti duomenis gali skatinti analitinj organizacijos

mastyma3.

1.3. Imonés veiklos sprendimy priémimo koncepcija ir metodai

Kiekvienoje organizacijoje sprendimy priémimas yra labai svarbi darbo dalis. Svarbiausi yra
tie sprendimai kurie daro poveikj veiklos kokybei ir pelnui. V. Maddalena (2007) teigia, kad
sprendimo priémimas apima informacijos rinkimg jvertinant kiekvieno galimo sprendimo privalumus
ir trikumus. Imonés veiklos sprendimus galima bty jvardyti kaip eilé veiksmy, kurie yra i§ anksto
daugiau arba maziau jvertinti ir iSanalizuoti. Sprendimai gali biti susij¢ su vidiniais procesais
(operaciniais), klientais, partneriais, konkurentais ir t.t. Anot E. Bridges (2018), jmonéje daznai turi
bliti priimami etiniai sprendimai, todé¢l daznai sprendimy pasekmés nevisada patenkina
suinteresuotyjy Saliy norus ir tikslus. Autorius taip pat teigia, kad tokie sprendimai didele jtaka gali
turéti skirtingiems subjektams — asmenims, grupéms (darbuotojams ar rinkos segmento nariams),
visai potencialiai rinkai ar visuomenei kaip visumai. Todél galima bty teigti, kad jmonés veiklos
sprendimai yra labai atsakingi sprendimai, kuriy pasekmés turi didelj teigiama arba neigiama poveik].
Tokiy sprendimy pavyzdziai — M. Chen ir kt. (2022) nagrinétos brikolazo ir sertivizavimo
koncepcijos. Brikolazas yra jmonés veiklos sprendimas pritaikyti turimus ribotus iSteklius naujoms
problemoms spresti ar atlikti naujus procesus. Tuo tarpu servitizavimas yra jmonés veiklos
sprendimas sukurti papildomas paslaugas, orientuotas j klienta ir/ar produkta, taip sukuriant
papildoma vertg klientui (Chen ir kt., 2022). Kiti jmonés veiklos sprendimy pavyzdziai yra naujy
jmonés rodikliy (KPI) ir naujy strategijy karimas, kurie daro jtaka bendram organizacijos
konkurenciniam pranaSumui (Melovic ir kt., 2021). Sudétingos verslo problemos daZniausiai
reikalauja daugiau laiko, resursy, konsultacijy su kolegomis, jvairios informacijos nagrinéjimo bei
iSsamesnio sprendimo alternatyvy ir tiksly analizavimo (Maddalena, 2007). Nepaisant to, ar tai bus
paprastas komandos sprendimas susijes su vieno zmogaus darbu, ar tai bus etinis sprendimas, kuris
paveiks daugybe darbuotojy ar klienty, jmonés veiklos sprendimai paveikia jmones vidine ir/ar iSorine

aplinkas, turi jtakos klienty skaiciui ir pasitenkinimui bei tinkami veiklos sprendimai prisideda prie
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jmoneés veiklos efektyvumo. Jmonés veiklos sprendimus galima suskirstyti j dvi grupes — strateginius
ir operacinius (operatyvinius) sprendimus. M. Brinch (2018) strateginius sprendimus pateikia kaip
sprendimus, kurie padeda tobulinti jmonés veikla per strategija, procesy pertvarkyma, rySiy su
klientais stiprinimg, o operaciniai sprendimai apima konkreCius skyrius, pavyzdziui logistika,
gamyba, klienty aptarnavimo ir pan., kur reikalingi greiti sprendimai ir juos galima implementuoti
tiesiogiai ] atitinkamo skyriaus veiklg. Strateginiai sprendimai dazniausiai priimami skyriy ir
organizacijy auksciausiy vadovy (pavyzdziui, servitizacija ar partneriy pasirinkimas), 0 operaciniai
sprendimai yra tokie sprendimai, kur yra planuojami skyriy apkrovos, analizuojami veiklos procesai,
palaikoma ir monitoruojama veikla, ieSkoma procesy spragy ir t.t. Tiek operaciniai, tiek strateginiali
sprendimai yra neatsiejama kiekvieno verslo dalis ir juos priimti gali skirtingo lygio vadovai.

N. Saukkonen ir kt. (2018) teigia, kad jmonés veiklos sprendimai gali biti pagristi tiek
analitiniu, tiek aktoriais orientuotu (actor-based) poziuriais. Analitinis pozitiris apima analitinius
sprendimo priémimo etapus, nuo problemos apibrézimo iki analizés. Siuo poziiiriu veiklos sprendimai
yra priimami objektyviai (Nielsen ir kt., 2015). Tuo tarpu aktoriais pagristas pozidiris orientuotas
daugiau j socialinius veiksnius bei ragina sutelkti démesj j sprendimo priémimo dalyvius Kaip asmenis
ir grupes — jie visi yra labai skirtingi, turi savo tikslus, vertybes ir samprotavimo buidus. Taip pat,
skirtingai nuo analitinio sprendimy priémimo poziiirio, ¢ia vyrauja ir intuicija, ypac kai néra laiko,
tinkamy kompetencijy arba noro iSanalizuoti visus faktus (Soll ir kt., 2015).

Mokslinéje literatiiroje yra labai daug skirtingy sprendimy priémimo metody. Analitiniu
pozitiriu pagrjstiems jmonés veiklos sprendimams yra parenkami metodai, kurie leidzia giliau
iSanalizuoti patj sprendimg — sprendimo reikalinguma ir tikslus, jvairius jtakg darancius veiksnius
(kriterijus), jvertinti galimas pasékmes ir pan. Tokie sprendimy modeliai nurodo logika, naudojama
individualiai padarytiems sprendimams tokiems kaip verslo taisyklés, sprendimy lentelés arba
vykdomi analitiniai modeliai, leidZiantys patvirtinti ir/ar automatizuoti sprendimo priémimo procesus
(Taylor, 2016). ] aktorius orientuotas sprendimy priémimo pozitiris yra daugiau orientuotas j
kiirybiSkesnius sprendimo priémimo metodus, nes daZzniausiai sprendimy dalyviai yra jvairts
darbuotojai ar vadovai, kurie turi skirtingus tikslus (Trenca ir Norreklit, 2017) ir mastyma
(Saukkonen, 2018). Sprendimy priémimo metodus versle galima buty suskirstyti j diskusinius ir

matematinius sprendimus:
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Diskusiniai sprendimy priemimo metodai jmonés veikloje

e  Grupinés diskusijos — tai yra ypac¢ aktualu, kai sprendimo priémime dalyvauja didelé grupé
zmoniy. Tokios diskusijos yra naudingos, kai yra poreikis iSsiaaiSkinti nesuprantamus aspektus
susijusius su pateiktais/priimtais sprendimais (Laine ir kt., 2016).

e  Minciy lietus/proto Sturmas — jo tikslas surinkti kuo daugiau skirtingy, intelektualiy idéjy 18
skirtingy asmeny (Tang, 2019). Minciy lietus dazniausiai vyksta grupémis akis i akj, kai idéjos yra
sugalvojamos ir aptariamos realiu laiku arba prasoma skirtingy Zmoniy susiraSyti savo idéjas pries
susitikimg ir po to apie jas bendrai diskutuojama grupei susitikus.

e Sprendimy priémimo medis - tai metodas, nereikalaujantis didelés struktiiros ir galintis
pateikti sprendimus j esamas problemas jas detalizuojant. Kiekvienas sprendimo priémimo medis
susideda i§ trijy daliy — Saknies, kamieno ir lapy. Saknis yra laikoma medZio virSunéje esanti
problema, kiekviena Saka nuo Saknies iki lapy reiskia sprendimus, o kiekvienas lapas atspinti
tikimybes (padarinius) kurios gali bati tick geros, tiek blogos (Jin ir kt., 2022). Toks metodas yra labai
patogus, kai yra priimami individualiis veiklos sprendimai arba stengiama iSsiaiSkinti ir/ar aptarti

skirtingy jmonés veiklos sprendimy pozityvius ir negatyvius scenarijus (2 paveikslas).
2 paveikslas

Sprendimy priemimo medzio pavyzdys

| Egzistuojanti ’
‘ problema/klausimas ’

4—1—}

Tikimyhé Tikimybé

(pozityvus (negatyvus

scenarijus) scenarijus)

prendimas/atsakyma prendimas/atsakyma
1 2

Tikimybé Tikimybé Tikimybé Tikimybé

(pozityvus

, (negatyvus (pozityvus
scenarijus)

scenarijus) scenarijus)

(negatyvus
scenarijus)

Saltinis: Sudaryta autorés, remiantis Jin ir kt., 2022.
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Matematiniai sprendimy priémimo metodai jmonés veikloje
e Sprendimy lentelé — tai yra sprendimy medzio alternatyva, kurioje j atskirus stulpelius
surasomi Visi Kriterijai, o kituose stulpeliuose $alia jy — veiksmai kuriuos reikia atlikti, kad buty
jvykdytas kriterijus (iSspresta problema). Daznai tokios lentelés gali biiti sudarytos i§ daugybés
daugianariy sprendimy (veiksmy) tam pac¢iam kriterijui (Azad ir kt., 2013)( 3 paveikslas).

3 paveikslas

Sprendimy lentelés pavyzdys (So — galutinis sprendimas; S ir S — daugianariai sprendimai; Ki, Ko,

Ks — kriterijai; V1,V2,V3 — veiksmai)

Vi Vo V3
K, 0 1 1
S1
Vi Va2 V3
K| 1 0 1
K1 0 1 1
So K,| © 1 0
Vi Vo V3
K| 1 0 1
K,| 0 1 0
S
Ks| 1 0 1

Saltinis: Sudaryta autorés, remiantis Azad ir kt., 2013.

e BPMN ir DMN (DRD ir Desion Table) - BPMN (Verslo procesy modelis ir notacija) bei
DMN (sprendimy modelis ir notacija) ypa¢ populiaréja naudojant kartu norint iSanalizuoti sprendimus
ir jy alternatyvas verslo aplinkoje. BPMN modelis kartu naudojamas su DMN sprendiy priémimo
modeliais yra naudingas naudojant sprendimams ir verslo logikos, reikalavimy iSsiaiskinimui (Essefi
ir kt., 2022).

e Daugiakriteriniai sprendimo priémimo metodai - dazniausiai tokie metodai naudoja
informacines sistemas — algoritmus, kodus ir skai¢iavimus — siekiant automatizuoti sprendimus. Keli

i§ populiariausiy daugiakriteriniy sprendimo priémimo metody yra AHP ir TOPSIS:
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o Norint nustatyti jtaka daranciy kriterijy svarumg sprendimy priémimo procese,
dazniausiai naudojamas AHP (Analytical hierarchical process) metodas - lengvai implementuojamas
analitinis metodas, kuris analizuoja buvusiy jvykiy duomeny rinkinius ir prioritizuoja duomenis pagal
tam tikrus i$ anksto nustatytus AHP sprendimo Kriterijus (Lima ir kt., 2019). Taciau, jeigu yra tiksly
ir alternatyvy neatitikimy, galimi neteisingi rezultatai.

o Tuo tarpu TOPSIS (Technique for order of preference by similarity to ideal solution)
yra metodas, kuriam btidingas paprastas algoritmas, bet sudétingi skaiciavimai (Dagtekin ir kt., 2022).
Siuo metodu sprendimai apskai¢iuojami informacinéje sistemoje, remiantis galimomis teigiamomis
ir neigiamomis sprendimy pasékmémis (Assari ir kt., 2012), tac¢iau kai kurie zmonés nebenaudoja
tokio metodo dél rezultaty netikslingumo ir reikalingos informacijos praradimo rizikos (Garg ir kt.,
2022).

Skirtingi sprendimy priémimo metodai gali biiti jungiami tarpusavyje, o tai ypa¢ aktualu, kai
sprendimo priémejai yra didele skirtingy Zmoniy grupé. Tai ypa¢ taikoma tarptautinése
organizacijose, kai komandos yra iSsidésc¢iusios skirtingose Salyse ir dél to atsiranda jvairiy i§8tkiy —
laiko zony, charakteriy ir ziniy apie pacia problemg skirtumai. Sprendimo priémimo metodo
pasirinkimas priklauso nuo sprendimo pobiidzio, suinteresuotojy Saliy ir sprendimo priémimo

dalyviy, galimo skirti laiko bei norimy rezultaty, tiksly.

1.4. Verslo duomeny analitika pagristas imonés veiklos sprendimuy priémimo procesas

Tinkami jmonés veiklos sprendimai ir verslo duomeny analitikos jZzvalgos yra stiprios ir
veiklios organizacijos dalis. Didziyjy duomeny eroje, duomenimis pagristi sprendimai yra
tikslingesni, nes duomenys padeda nustatyti priezastis, patirt] ir galimas pamokas (Jiaging ir kt.,
2020). Siekiant nustatyti koks yra jmonés veiklos sprendimy priémimo procesas pagristas verslo
duomeny analitika, reikty iSsiaiSkinti kaip jmonés veiklos sprendimy procesas yra apibréziamas
mokslingje literatiiroje bei kokie yra jo bruozai analizuojant per skirtingus sprendimy tipus —
strateginius ir operacinius sprendimus. Galima teigti, kad verslo duomeny analitika pagrjstas
sprendimo priémimo procesas yra siejamas su analitiniu poziiiriu, nes apima duomenis, Zinias ir
informacija. IS anksciau identifikuoty didZiyjy duomeny analitikos komponeny iSskaidymo (Saggi,
Jain, 2018) galima pastebéti, kad duomeny analizé ir sprendimy priémimas yra vieni paskutiniy
didziyjy duomeny analitikos proceso zingsniy. Tai reiSkia, kad duomeny analizé daro teigiamg jtaka

tikslingiems jmonés veiklos sprendimams, siekiantiems sukurti verte. Autoriai F. Chiheb ir kt. (2019)
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ir E. Turban ir kt. (2007) apibudina keturias strateginias jmonés veiklos sprendimy fazes, kurios

padeda iSanalizuoti tokius sprendimus tam tikrais struktiiriSkais etapais:

1. Pazangumo etapas — Siame etape sickiama suprasti ir apibiidinti problema, kurig norime
iSspresti, galimybes ir grésmes kurios gali kilti priémus tokj veiklos sprendima. Analizuojami
duomenys ir veiklos procesai, duomeny tvarkymas, surenkami reikalavimai pavaizduojami naudojant
DMN ir pan.

2. Projektavimo etapas — karybiskumo etapas, kur ieSkoma alternatyvy konkreciam
sprendimui, prototipy, vizualizavijy kiirimas ir analizavimas. Siame etape glaudziai diskutuojama su
suinteresuotomis Salimis, aptariama nauja ar neaiski informacija.

3. Pasirinkimo etapas — perzitrimi siilomi pagrindiniai sprendimai ir galimos alternatyvos bei
pasirenkamas galutinis veiklos Zingsnis.

4. Jgyvendinimo ir stebéjimo etapas — jmonés veiklos sprendimas yra jgyvendinamas ir
stebima ar jis iSpildé visus jmonés lukescius, surenkamas griztamasis rysys, jei reikia, sprendimas yra

modifikuojamas.

Visi Sie etapai apibrézia jmonés veiklos sprendimo priémimo procesa nuo problemos
i$nagrinéjimo iki jgyvendinto sprendimo stebéjimo etapy. Sie etapai daugiau ar maziau yra panasiis
moksliniuose straipsniuose, nagrinéjanciuose jmongés veiklos sprendimus ir jy priémimo procesa (F.
Chiheb ir kt., 2019; E. Turban ir kt., 2007; M. R. lbneatheer ir kt., 2021, P. B. Brous, 2018).
Analizuojant sprendimy priémimo proceso etapus pagal sprendimo tipg (strateginj arba operacinj),
galima jzvelgti, kad verslo duomeny analitikos galimybés ir jrankiai gali biiti placiai naudojami

visuose proceso etapuose:
Verslo duomeny analitika strateginiuose jmonés veiklos sprendimuose

Tokie sprendimai yra organizacijos lygio sprendimai, kurie gali padaryti teigiamg arba
neigiamg poveikj tiek pac¢iai jmonei, tiek jos darbuotojams, tiek jos klientams. A. Braganza ir kt.
(2017) teigia, kad didieji duomenys yra strateginis organizacijos turtas ir jj reikia naudoti gerinant
savo konkurencingumg, procesy ir inovacijy kokybe. Todél galima teigti, kad verslo duomeny
analitika yra strateginio jmonés turto puosel¢jimas ir panaudojimas savo pranasumui. Strateginiai
sprendimai dél savo prigimties turi buti labai apgalvoti ir priimant tokius sprendimus, sprendimo
priéméjai ir jgyvendintojai turi turéti bendrg tikslg ir strategija (Braganza ir kt., 2017). Kadangi
strateginiai sprendimai turi didele jtakg daugybei skirtingy asmeny ar/ir grupiy, juos dazniausiai
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priima daugiau nei vienas vadovas. Taip yra todél, nes tokie sprendimai yra labai svarbiis jmonés
veiklai. Stai kodél verslo duomeny analitika yra labai naudinga visuose sprendimo priémimo proceso
etapuose. Pirmgjame jmonés veiklos sprendimo priémimo procese, verslo duomeny analitika padeda
iSgryninti turimus jrankius, vykstancius procesus, pa¢ig problemg ir galimybes. Tai padeda vadovams
ir kitiems sprendime dalyvaujantiems darbuotojams matyti bendrg tikslg ir/ar strategijg. Duomeny
analitikos galimybés gali padéti priimti duomenimis pagristus verslo sprendimus, taip pat tai yra
jrankis kurio déka verslo jzvalgas gali paversti naudingais veiksmais, jgalinanciais Kitus
organizacinius pajégumus (Mikalef ir kt., 2018). Strateginiai organizacijos sprendimai pagrjsti verslo
duomeny analitika yra veiklos jzvalgos, pagrjstos reikalavimy surinkimu, duomeny manipuliavimu ir
galutinio analitinio produkto suktrimu. Tokias duomenimis paverstas jZzvalgas galima paversti j
tolimesnius strateginius veiksmus. M. Brinch (2018) pabrézia, kad jmonés kuria skaitmenizavimo
strategijas, kuriose didziyjy duomeny panaudojimas yra sudedamoji dalis gerinant dabartinius tiekimo
grandinés procesus. Antragjame verslo proceso priémimo procese, verslo duomeny analitika teigiamai
veikia strateginiy sprendimy priémimo procesa, nes skatina sprendimo priéméjus analizuoti ne vien
pacig problemg ar galimybes, bet taip pat skatina apmastyti galimas sprendimo alternatyvas. Pagal M.
Bahrami (2022), duomeny vizualizavimas padeda suprasti sudétingg informacija iStrauktg i§ dideliy
duomeny baziy. D¢l Sios priezasties, vadovas, kuris priima strateginj veiklos sprendima, gali jsigilinti
] visg situacija, neaiskig informacija ir apgalvoti kaip skirtinga alternatyva paveiks vidinius ir iSorinius
verslo procesus. Remiantis tuo paciu autoriu, galima teigti, kad tre¢iasis (pasirinkimo) etapas déka
verslo duomeny analitikos yra irgi lengvesnis — matant vizualiai pateiktus duomenis ir alternatyvas,
galima greiCiau priimti galutinj verslo sprendimg. Ketvirtagjame strateginio sprendimo pri€émimo
etape, verslo duomeny pagalba galima surinkti ir susisteminti griztamajj ry$j tiek 1§ vidiniy, tiek i§
iSoriniy sprendimo paveikty Saliy. Toks grjztamasis rySis gali buti pavaizduotas informatyviuose ir
vaizdinguose raportuose. Verslo duomeny analitika jmonés strateginio sprendimo priémime jgalina
strategisSkai mastyti tiek apie pacia problema, tiek apie galimas sprendimo alternatyvas, tiek apie

galimg sprendimo poveikj verslo procesams.
Verslo duomeny analitika operaciniuose jmonés veiklos sprendimuose

Verslo operaciniai sprendimai, skirtingai nuo strateginiy, gali biti skyriaus, keliy skyriy ar
komandy lygio sprendimai. M. Brinch (2018) juos jvardina kaip palaikymo ir integracijos
sprendimus, o G. C. Stevens ir M. Johnson (2016) teigia, kad jie apima Zmoniy, procesy derinima,

siejimg ir koordinavimg naudojant informacija, Zinias ir strategijas visoje tieckimo grandingje, siekiant
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sudaryti geresnes salygas efektyviam resursy, pinigy, informacijos ir ziniy srautui reaguojant j klienty
lukescius. Verslo duomeny analitika taip pat atlieka didelj vaidmenj visuose operaciniy sprendimy
priémimo proceso etapuose. Pirmasis operaciniy sprendimy priémimo proceso etapas, taip pat kaip ir
strateginiuose sprendimuose, pasizymi reikalavimy surinkimu ir glaudziu bendradarbiavimu su
suinteresuotomis Salimis, siekiant i$ssiaiSkinti problema, kurig padés iSspresti galutinis sprendimas.
Antrgjame verslo veiklos operacinio sprendimo etape duomenys ir jy vizualizavimas padeda ieskoti
alternatyvy ir jas analizuoti - Verslo duomeny analitikos jrankiai bei Ziniy vizualizacija skatina ziniy
dalijimasi ir jsisavinimg, o tai padeda priimti sprendimus (Canonico ir kt., 2022). Corte-Real ir kt.
(2019) teigimu, verslo duomeny analitika pagreitina sprendimo priémimo procesg kelis kartus, todél
izvalgos sukuria naujas galimybes pagerinti operacijas. Todél treCigjame etape, verslo duomeny
analitikos priemonémis sukurti raportai ir ataskaitos padeda pagreitinti galutinio sprendimo priémimo
procesa. Ketvirtasis operacinio sprendimo priémimo etapas siejamas su verslo duomeny analitika tais
paciais aspektais kaip ir strateginiai sprendimai — analitiniy jrankiy pagalba galima surinkti ir
vizualizuoti grjztamajj rysj, kuris padeda koreguoti sprendimg ir atlikti tolimesnius verslo veiksmus.
Verslo duomeny analitikos galimybés didina veiklos operacinj efektyvumg, pridétinés vertés
sukuriancias paslaugas ir mazina sgnaudas, todél jmonés gali generuoti daugiau pajamy ir turto
(Corte-Real ir kt., 2019). Nors operaciniai jmonés veiklos sprendimai yra smulkesni sprendimai, nei
strateginiai, taciau jie turi lygiai tokig pacig jtaka jmonés konkurenciniam pranasumui ir veiklos
sékmeli.

DidZiyjy duomeny technologijos transformuoja verslo operacing veikla ir pertvarko kaip
jmonés priima sprendimus ir jy svarbg kuriant jmonés konkurencingumag (Vial, 2019). Verslo
duomeny analitika panaSiai jsilieja tiek j visus strateginiy, tiek ir operaciniy sprendimy priémimo
proceso etapus, taciau abiem atvejais ji daro didelj teigiamg poveikj sprendimo priémimo procesui (ji
greitina, jgalina analizuoti nesuprantamg informacija ir alternatyvas) bei galutiniam sprendimo

tikslingimui ir tolimesniems su konkreéia veikla ar grjztamuoju rySiu susijusiais sprendimais .
1.5. Klienty pasitenkinimo koncepcija ir jo pagrindu kuriama verté organizacijoje

Siais laikais kiekviena pelno siekianti organizacija yra orientuota j klientus ir pardavimy
didinima. Jie yra pagrindinis jmoniy pajamy Saltinis. Klientai gali buti tiek individualis asmenys
(B2C — business to customer), tiek verslo jmonés (B2B — business to business), todél labai svarbu

iSlaikyti senus klientus ir pritraukti naujy. Pagrindiné prieZastis skatinanti klientg sugrjzti pas tg pacia
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jmong yra jo lukescCiy ir gautos paslaugos kokybés atitikimas paskutinio apsilankymo metu. Taciau
Siais laikais paslaugy ir prekiy asortimentas yra platus ir skirtingas, todél klienty likesciai
paslaugy/prekiy tiekéjams irgi yra gan auksti. Rinkos tampa vis konkurencingesnés, todél jos
reikalauja, kad organizacijos integruoty ir koordinuoty savo verslo procesus ir strategijg taip, kad
klientai buty patenkinti (Green ir kt., 2008). Klienty pasitenkinimg galima bty apibadinti kaip
organizacijy mokéjima i$pildyti ir virSyti klienty ltikescCius taip, kad klientai noréty sugrizti pas juos,
0 ne pas konkurentus.

Mokslinéje literatiroje savoka klienty pasitenkinimas pirmg karta panaudojo R. L. Oliver
(1980), o po to $i sgvoka vis labiau populiar¢jo ir tapo neatskiriama klienty elgsenos tyrin¢jimo dalis.
Nuo pirmojo $ios sgvokos pasirodymo praéjo nemazai laiko, o tuo metu skirtingi autoriai nagrinéjo
skirtingas klienty pasitenkinimo puses ir jvardijo jvairias Sios koncepcijos reikSmes/savybes (3

lentelé).

3 lentelé

Klienty pasitenkinimo koncepcija mokslinéje literatiiroje (chronologine seka)

Autorius Metai

Moksliné publikacija

Klienty pasitenkinimo koncepcija

R.L. Oliver

1980m.

A cognitive model of the
antecedents and
consequences of
satisfaction decisions”,
Journal  of  Marketing
Research, Vol. 17 No. 4

Jo modelis $ig koncepcija apibiidino
kaip vartotojo apsipirkimo jvertinimg
ir nejprasta reakcijg ] konkretaus
vartojimo sandorio eksperimentg su
organizacija.

R. Oliver ir
R. Westbrook

1993m.

Profiles of consumer
emotions and satisfaction in

ownership and usage”,
Emotion, Vol. 6 No. 13

Literatiiroje aprasomi dviejy rusiy
klienty pasitenkinimai: konkretaus
kontakto pasitenkinimas ir bendras
pasitenkinimas.

P. Kotler ir kt.

1998m.

Marketing for Hospitality
and Tourism, 2nd Ed,
Pearson.

Kai patenkinami klienty lukesciali, jie
jauciasi patenkinti.

T.S. Grucair
L.L. Rego

2005m.

,,Customer satisfaction,
cash flow, and shareholder

value”, Journal of
Marketing, VVol. 69 No. 3.

Investavimas |
organizacijoms
klienty skaiciy.

inovacijas padeda
didinti  patenkinty

Y. Zhang ir kt.

2011m.

,Repurchase intention in
B2C e-commerce - a
relationship quality

Klienty pasitenkinimas yra bikle
atsirandanti i§ ankstesniy tiekéjo
veiklos vertinimy, o pasitikéjimas

26



perspective”, Information
and Management, Vol. 48
No. 6.

iSreiskia tiekéjo vélesnés veiklos

uztikrinima.

C. Fornell irkt. | 2016m. | ,An abnormally abnormal | Klienty pasitenkinimas yra pagrindiné
intangible: stock returns on | savoka ne tik rinkodarai, bet ir visai
customer satisfaction”, | ekonomikai.

Journal of Marketing, Vol.
80 No. 5.
,E-Satisfaction and E-trust
driving factors and its
implications on customer ) . .. .
Klienty pasitenkinimas yra jy
loyalty: a research on the o . .
. . C e poreikiy, tiksly ar tendencijy
H. Herliani ir groceries application”, The | .
. 2020m. ivykdymas  produkto,  paslaugy,
W. Rofianto Conference Encourages . .
. kainos, vietos, kanalo, reklamos ar
Submissions  for  Paper .
. platinimo aspektuose.
Presentations from
Academics and

Practitioners.

Saltinis: Sudaryta autorés, remiantis Oliver, 1980; Kotler ir kt., 1998; Gruca ir Rego, 2005; Zhang ir
kt., 2011; Fornell ir kt., 2016; Herliani ir Rofianto, 2020.

Autoriai mokslingje literatiroje (3 lentelé) pateikia skirtingas klienty pasitenkinimo

koncepcijos reikSmes, taCiau joS yra susijusios ir apibiidina klienty likes¢iy patenkinimg. IS Siy

koncepcijos reiksmiy klienty pasitenkinimo koncepcija galima biity iSgryninti kaip procesa (4

paveikslas).

4 paveikslas

Klienty pasitenkinimo koncepcija kaip procesas

Klienty lukeséiai (porei.kia.i,}_

tikslai, tendencijos)

Ankstesniu tiekéjo ir
Kkliento santykiy vertinimas
(jei kontaktas ne pirma
karta)

—

Konkretaus kontakto
vertinimas

Organizacijos
(tiekéjo) ir kliento
kontaktas

s

—b{ Klienty lojalumas

_.{

Bendras jmonés
vertinimas

%
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Saltinis: Sudaryta autorés, remiantis Oliver, 1980; Kotler ir kt., 1998; Gruca ir Rego, 2005; Zhang ir
kt., 2011; Herliani ir Rofianto, 2020.

Klienty pasitenkinimas yra lyg procesas (4 paveikslas), kurio metu klientas turi iSankstinius
lukesCius, kurie gali biiti labai jvairtis ir susij¢ su jo poreikiais, tikslais ar vyraujan¢iomis
tendencijomis. Jeigu klientas lankosi pas tiekéja ne pirma karta, dazniausiai jis turi iSanksting
nuomong, Kuri priklauso nuo paskutinio apsilankymo pas tiekéjg (paskutinio kontakto). Klienty
lukesciai ir ankstesnés tiekéjo veiklos vertinimas gali priklausyti ir nuo pacio kliento asmenybés,
iSrankumo. Klienty lukesciai ir ankstesnés tiekéjo veiklos vertinimas yra dvi didelés kategorijos |
kurias jeina daug mazesniy veiksniy, kurie daro jtaka klienty pasitenkinimui ir bus aptarti SeStagjame
poskyryje. Kliento pasitenkinimas priklauso nuo jmonés veiklos sprendimy ir taip pat turi jtakos
griztamajam ry$iui - jei klientas liks patenkintas, didelé tikimybé, kad jis paliks teigiamg jvertinima
apie jmong ir/ar patj kontakta (paslauga/preke). Jei klientas kontaktas tarp kliento ir tiekéjo buvo
nesékmingas, tokiu atveju klientas gali palikti vidutinj ar neigiamg jvertinimg. Taip pat, labai svarbu
paminéti situacija, kai klientas nepalieka jokio griztamojo ry$io. Daznai klientai nepalieka jvertinimo,
nes pamir$ta ir/ar nenori skirti savo laiko anketos pildymui. Todél organizacijos siekia, kad klientui
taip patikty preké/paslauga, jog jis noréty pasidalinti savo geragja patirtimi su kitais. Kuo labiau
klientas bus patenkintas kontaktu su tiekéju, tuo didesné tikimybé, kad jis taps lojaliu klientu.
Remiantis iSanalizuota moksline literatiira apie verslo duomeny analitikg, jmonés veiklos sprendimy
priémima ir klienty pasitenkinima, verslo duomeny analitika pagristy jmonés veiklos sprendimy
poveikis klienty pasitenkinimui gali bati pavaizduotas kaip proceso modelis pagal BPMN

orchestruote (5 paveikslas):

5 paveikslas

Verslo duomeny analitika pagristy jmonés veiklos sprendimy poveikis klienty pasitenkinimui proceso

modelis (orchestruoté)
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Saltinis: Sudaryta autorés, remiantis Oliver, 1980; Zhang ir kt., 2011; Brasen ir kt., 2021; Grigoroudis
ir kt., 2012; Chiheb ir kt., 2019; Turban ir kt., 2007; Malik ir kt., 2020; Bahrami ir Shokouhyar, 2022;
Chen ir kt., 2022.

Nagrinéjama tema gali biiti pavaizduota kaip procesas (5 paveikslas), kuris apima
organizacijos ir kliento rySius. Organizacijoje duomeny analitikos skyrius glaudziai dirba su jvairaus
rango vadovais — iSgrynina nuspéjamus reikalingus matuoti su klientais susijusius rodiklius (KPI),
duomeny analitikos jrankiy pagalba sukuri vizualy raporta/ataskaita, kuris padeda vadovams priimti
duomenimis ir analize paremtus strateginius ir/ar operacinius sprendimus, kurie daro jtaka kliento ir
organizacijos kontaktui. Klientas dazniausiai pas tiekéja ateina jau su iSankstiniais likesCiais ir
buvusiy kontakty su tiekéju vertinimu (jei tokiy buvo) (Zhang ir kt., 2011; Herliani ir Rofianto, 2020)
ir dazniausiai klientas vertina tiek konkrety kontakta (apsilankymag) su imone, tiek jmone¢ bendrai.
Tada organizacija gali susirinkti klienty atsiliepimus ir taip stebéti, koks yra jy klienty aptarnavimo
lygis ir ar klientai yra patekinti. Klienty pasitenkinimo islaikymas ir gerinimas kuria daug pridétinés
vertés organizacijai, nes jeigu klientai yra patenkinti, tada organizacija galés klestéti ir pléstis. Jei
klientai yra patenkinti, tada jmonés verté kyla. Anot D. O’Sullivan ir J.McCallig (2009), klienty
pasitenkinimo augimas skatina klienty lojalumg, organizacijos atsparuma bei kryZminius pardavimus
(papildomy prekiy pardavimas pagrindinio pardavimo metu), o dél jy jmoné tampa vertingesné ir
tvaresné. Aukstas klienty pasitenkinimas skatina klientus sugrjzti dar karta pas jmoneg ir pirktis
prekes/paslaugas. Klienty pasitenkinimas yra apibréziamas kaip klienty lojalumo pagrindiné
priezastis ir priklauso nuo tam tikry suvokiamy paslaugos savybiy (Culiberg, 2010). Sios dvi sgvokos
yra glaudziai susijusios, nes be auksto klienty pasitenkinimo nebus lojaliy klienty ir atvirks¢iai — jei
Jmon¢ neturi daug lojaliy klienty, tikétina, kad jos tiekiamos paslaugos/prekés néra auksto kokybés ir
nepritraukia klienty/klientai lieka ne visiskai patenkinti. Taip pat, jei daug klienty bus patenkinti
(konkretaus kontakto vertinimas ir bendras jmonés vertinimas), labai tikétina, kad tokia jmoné bus
atspari jvairiems iSoriniams rinkos veiksniams — jvairioms valstybés kainy reguliacijoms, infliacijai,
konkurencijai ir t.t. Tokiu atveju, auk$to klienty pasitenkinimo sukuriamas jmonés atsparumas
iSoriniams rinkos veiksniams tiesiogiai didina jmonés konkurencinj pranasumag. Jeigu imoné turés
daug pasitenkinusiy ir lojaliy klienty, ji taip pat galés plétoti kryzminius pardavimus — parduoti
jvairias kitas prekes/paslaugas pagrindinio pardavimo metu. Daznu atveju klientas biina susidoméjes
viena ar keliomis prekémis ar paslaugomis, todél jmonés gebéjimas jsitlyti klientui papildomas

prekes/paslaugas yra labai didelis konkurencinis pranasumas bei papildomy pajamy Saltinis.
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Kuo didesnis bus klienty pasitenkinimas, tuo labiau jmoné bus suinteresuota tuos klientus
iSlaikyti. Todél tokie verslai tampa orientuotais j klientus (customer centric company) ir daug démesio
skiria vidiniy veiklos sprendimy gerinimui, klienty aptarnavimo standartams. Vidiniai procesai
pertvarkomi taip, kad jy klientai bty didziausias prioritetas visais atvejais, 0 priimami veiklos
sprendimai turi biiti gerai pamatuoti, orientuoti j klientg ir jo liikkesCius bei griztamajj rySj. Anot J.
Sheth ir kt. (2020), verslai, kur nuolat tobulinami klienty aptarnavimo standartai, yra zymiai atsparesni
nenuspéjamose rinkose — tokie verslai orientuojasi daugiau j papildomas paslaugas, o ne parduodamas
prekes, personalizuotas klienty aptarnavimo procesas leidzia pritraukti naujy klienty, adaptyvios
technologijos padeda lengvai prisitaikyti prie netikéty rinkos aplinkybiy ar iSorinés aplinkos. Klienty
pasitenkinimas, jmonés veiklos sprendimy priémimas ir klienty aptarnavimas yra glaudziai susijusios
sgvokos - klienty pasitenkinimas skatina jmones daugiau démesio skirti kokybiskam klienty
aptarnavimui ir priimti strateginius veiklos gerinimo sprendimus, o0 geréjantis klienty aptarnavimas
kuria pridéting vertg jmonei stiprindamas jmonés ir kliento rySius bei didindamas konkurencinj

pranasumg rinkoje.

1.6. Klienty pasitenkinimui jtaka darantys veiksniai ir klienty pasitenkinimo rodiklinis
vertinimas

Dabar klientai yra iSrankis ir yra skirtingy veiksniy daranciy jtaka jy pasitenkinimui. Galima
teigti, kad kuo daugiau gautos paslaugos/prekeés atitiks kliento norus ir likescius, tuo labiau klientas
bus patenkintas. Organizacijos, o ypa¢ didesnés ar tarptautinés, stengiasi nuolat stebéti klienty veikla,
griztamajj ry$j ir gerinti savo vidinius su Klientais susijusius procesus. Jos zZino, kad dazniausiai vienas
blogas atsiliepimas gali zymiai labiau paveikti jmonés reputacija ir/ar pardavimus nei deSimt gery
atsiliepimy. D¢l Sios priezasties dazna jmoné save vadina j klientg orientuota jmone (customer
centric) arba bent stengiasi tokia biiti. Anot Park ir kt. (2017), orientacija j klientg leidzia jmonéms
klienty poreikius, bet ir | atitinkamos rinkos tendencijas ir galimybes, o tai padeda sukurti pridéting
verte.

Mokslinéje literatiiroje yra iSskiriama nemazai skirtingy klienty pasitenkinimui jtakg daranciy
veiksniy. DaZniausiai jie apibtidina jmonés ir kliento rySius — jeigu klientas yra patenkintas, tada tas
ry$is yra stiprus ir klientas pasitiki jmone bei nori su ja bendradarbiauti, klausti patarimo, o jeigu
klientas yra nepatenkintas ir nelojalus, tikriausiai rySys su jmone buvo nesékmingas. Kaip jau buvo
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nagrinéta praeitame poskyryje, klienty pasitenkinimui jtakg darancius veiksnius galima bty isskirti j
dvi dideles kategorijas - klienty ltikesciai (poreikiai, tikslai, tendencijos) ir ankstesnés tiekéjo veiklos
vertinimas. Kadangi ankstesnés kliento veiklos vertinimas yra ne visada aktuali kategorija (kai

klientas lankosi pas tiekéjg pirmg kartg), toliau Siame poskyryje klienty pasitenkinimui jtakg darantys

veiksniai bus nagrinéjami neskirstant jy j konkre¢ias kategorijas. Remiantis moksline literatira,

galima i$skirti pagrindinius klienty pasitenkinimui jtakg daranc¢ius veiksnius (4 lentelé).

4 lentelé

Klienty pasitenkinimui jtakq darantys veiksniai mokslinéje literatiiroje (chronologine seka)

Autorius

Metai

Moksliné publikacija

Klienty pasitenkinimui jtaka
darantys veiksniali

Barnes S.J. ir
Vidgen R.T.

2002m.

,An integrative approach to

the assessment of e-

commerce quality”, Journal

of Theoretical and Applied

Electronic Commerce, Vol.
3 No. 3.

Pagrindiniai klienty pasitenkinimo
jtakos elementai — patogumas
naudotis, pasirinkimy gausa,
sauga, santykiai ir saveika.

C.Y.Heo irS. Lee

2011m.

,Influences of consumer
characteristics on fairness
perceptions of  revenue
management pricing in the
hotel industry”, International
Journal  of  Hospitality
Management, VVol. 30 No. 2.

Suvokiama logiska kaina vaidina
lemiamg vaidmenj patenkinant
klientus, o tai galiausiai daro jtaka jy
tolimesnei elgsenai.

N. Jin ir kt.

2016m.

.The impact of brand
prestige on trust, perceived
risk, satisfaction, and loyalty
in  upscale restaurants”,
Journal  of  Hospitality
Marketing and Management,
Vol. 25 No. 5.

Prekés Zenklo prestiZas turi didele
reikSme ir tiesiogin] poveik] klienty
pasitenkinimui.

E. Calik ir kt.

2017m.

A scale development for
innovation capability
measurement”, Journal of
Advanced Management
Science, Vol. 5 No. 2.

Pagrindinis inovacijy tikslas yra
tobulinti klienty aptarnavima ir
produktus taip padidinant klienty
pasitenkinimg, naSumg, sumazinti
iSlaidas ir sukurti galimybes.
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M. Soderlund 2018m. | , The proactive employee on | Kuo  aukS$tesnés  darbuotojy
the floor of the store and the | kompetencijos, tuo pozityviau tai
impact on customer | veikia klienty pasitenkinima.
satisfaction” Journal of
Retailing and Consumer
Services, Vol. 43.

K.Y. Koay ir kt. 2022m. | ,A model of online food | Klienty pastenkinimui jtaka
delivery service quality, | darantys veiksniai - patikimumas,
customer satisfaction and | uztikrinimas, saugumas,
customer loyalty: a | atsekamumas, sistemos veikimas,
combination of PLS-SEM | prekiy/paslaugy kokybés
and NCA approaches.” (SERQUAL) priezitira ir higiena.

Saltinis: Sudaryta autorés, remiantis Barnes ir Vidgen (2002); Heo ir Lee (2011); Jin ir kt. (2016);
Calik (2017); Soderlund (2018); Koay ir kt. (2022).

Siy autoriy (4 lentelé) jvardyti klienty pasitenkinimui jtakos turintys veiksniai vienaip ar Kitaip
susije¢ su jmonés priimamais sprendimais. Pavyzdziui, klienty pasitenkinimas priklauso nuo realios ir
kliento suvokiamos kainos. Tai reiskia, kad jmoné prie§ suvedant kaing j sistemg daro sprendimg
kokia ji bus. Taip pat, klienty aptarnavimas, darbuotojy kompetencijy ugdymas, pasirinkimy gausa,
palaikoma higiena ir Kiti jtakg darantys veiksniai priklauso nuo jmonés pasirinkimy ir/ar sprendimy.
Galima teigti, kad jvardyti klienty pasitenkinimui jtaka darantys veiksniai (4 lentelé) yra lyg
priezastys kode¢l klientas, po kontakto su konkre€ia jmone, tampa patenkintas ar nepatenkintas jy
prekémis/paslaugomis. O jmonés priimami sprendimai gali sustiprinti arba susvelninti Siy veiksniy
poveikj. Todél galima teigti, jog klienty pasitenkinimui jtakg daro jvairGs jmonés veiklos sprendimai.

I klienta orientuotoms organizacijoms reikia stebéti ir analizuoti savo veikla, todél klienty
pasitenkinimas visose jmonése daugiau ar maziau yra taip pat vertinamas. Dazniausiai organizacijos
siekia kazkaip gauti i§ klienty griztamajj rysj raSytiniy (elektroniniame versle - siunc¢iama griztamojo
rySio apklausa el.pastu) ar zodiniy (skambuciy centrai — po pokalbio operatorius paklausia kliento
keliy griztamojo rysio klausimy) klausimyny pagalba. Kartais jmonés imasi iSradingesniy sprendimy
— jvairiose kavinése, valgyklose atsiranda stovai su skirtingomis spalvotomis Sypsenélemis, kurig gali
paspausti kiekvienas pavalges klientas. Tai yra naudinga ypac¢ vietoms, kur maisto asortimentas
kiekviena diena skiriasi - tokiu budu kaviné/valgykla gali sekti koks valgiarastis yra populiaresnis
lankytojy tarpe ar kuri viréjy pamaina jj paruosia skaniau.
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Kadangi Kklienty pasitenkinimas ir lojalumas yra labai svarbiis jmoniy gyvavimui, buvo
parinkti tam tikri rodikliai (KPI — key performance indicators, toliau KPI), kurie padeda matuoti,
vertinti ir stebéti jmoniy veikla ir procesus. Jos analizuoja ir stebi jvairius skirtingus KPI i$ finansy,
rinkodaros, IT, klienty pasitenkinimo, zmogiskyjuy istekliy ir daugybés kitokiy sri¢iy. Siy rodikliy
pagalba jmonés vadovai gali suvokti klienty aptarnavimo lygmenj savo jmonéje ir daryti tam tikrus
papildomus sprendimus siekiant pakoreguoti jmonés veiklg. Kadangi kasdiené veikla ir pritmami
sprendimai tiesiogiai daro jtakg klienty pasitenkinimui, daznos didesnés ar tarptautinés organizacijos
stebi tam tikrus KPI, kurie padeda vertinti ir stebéti procesus susijusius su klienty pasitenkinimu. Tai
yra vienas i$ svarbiausiy ir patogiausiy klienty pasitenkinimo vertinimo biidy. Vieni pagrindiniy

imoniy rodikliy (KPI), kurie yra susij¢ su klienty pasitenkinimu:

e CSAT (Customer Satisfaction Score) yra bendras klienty pasitenkinimo vertinimas (Schepers
ir Nijssen, 2018).

e CES (Customer Effort Score) yra tipiskas atgalinis kliento patirties rodiklis, nes jis matuoja
suvoktas paslaugos nasuma i§ konkrecios praeities patirties (Dixon ir kt., 2010).

e NPS (Net Promoter Score) matuoja grynajj kiekj Kklienty, kurie rekomenduoty jmone, jos
produktus ar paslaugas pazjstamui ar draugui ateityje (Haan ir kt., 2015).

Galima teigti, kad S$ie rodikliai (KPI) vertina klienty aptarnavimo kokybe ir klienty
pasitenkinimg. Anot A. Ghotbabadi (2015), klienty aptarnavimo kokybés matavimas yra viena i§
svarbiy matavimo priemoniy, padedanti suprasti vartotojy poreikius, analizuojant jy patirt] ir
pasitenkinimg gaunamomis paslaugomis. Kadangi klienty pasitenkinimas priklauso ne vien nuo
gaunamos prekés/paslaugos kokybés, bet ir nuo pacio klienty aptarnavimo (klienty sutikimo,
bendravimo, problemy i§sprendimo/noro i$spresti), galima teigti, kad vertinant klienty pasitenkinima,
reikia vertinti ir tam jtaka darantj veiksnj — klienty aptarnavimo kokybe. Tarptautinés jmonés, o ypac
su klientais telefonu bendraujantys centrai, labai didelj démesj skiria klienty aptarnavimo kokybés
vertinimui ir papildomiems KPI (skambuciy kiekis (Call Volume), vidutinis klienty aptarnavimo
laikas (AHT — Average Handling Time), skambucio atsiliepimo greitis (ASA — Average Speed of
Answer) ir t.t., nes tai daro jtaka klienty pasitenkinimui. Klienty aptarnavimo vertinimas negali buti
vien tik CSAT, CES, NPS rodikliy steb¢jimas. Sukuriant jvairias skirtingy KPI tarpusavio
priklausomybes (koreliacijas) galima rasti atsakymus j svarbius priezastinius klienty pasitenkinimo

klausimus. Pavyzdziui, kiekvieng ménes] stebint trijy rodikliy - klienty pasitenkinimo (CSAT),
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vidutinio klienty aptarnavimo laiko (AHT) ir skambuciy kiekio (Call Volume) - koreliacijas ir
pastebé¢jus staigy klienty pasitenkinimo rodiklio kritima, galima pamatyti priezastj, kodel taip jvyko
— ar dél ilgo aptarnavimo laiko/sudétingos situacijos ilgo sprendimo, ar dél padidéjusio bendro
skambuciy kiekio. Lyginant ir stebint skirtingus rodiklius bei tendencijas, organizacijos gali planuoti
darbuotojy kiekius, skirtingy specialybiy pasiskirstymg ir t.t. Klienty pasitenkinimo vertinimas ir
analizavimas yra labai svarbus, nes tokie rodikliai parodo jmonés veiklos kokybe ir skatina imtis

priemoniy gerinant silpngsias vietas bei didinant konkurencinj pranasuma.

1.7. Verslo duomeny analitika pagristy imonés veiklos sprendimy poveikio klienty
pasitenkinimui teorinis modelis

Verslo duomeny analitika, jmonés veiklos sprendimai bei klienty pasitenkinimas yra
aktualios, Siomis dienomis nagrinéjamos temos. Duomeny analizés galimybés reiSkia jmonés
gebéjimg naudoti analitinius jrankius ir procesus dideliems duomenims analizuoti, siekiant padaryti
jzvalgas priimant sprendimus (Srinivasan ir Swink, 2018). Imonés branda verslo analitikos kontekste,
analitikos jrankiy pasickiamumas ir kvalifikuoty verslo analitiky darbas tiesiogiai veikia tikslingus
jmonés veiklos sprendimus. Kadangi duomeny analitika ir sprendimy priémimas yra didziyjy
duomeny analitikos komponentai, galima teigti, kad verslo sprendimai gali buti pagrjsti verslo
duomeny analitikos jzvalgomis. Tuo tarpu verslo veiklos sprendimai, strateginiai ir operaciniai, daro
jtakg organizacijos veiklos sékmei, o ji tiesiogiai veikia klienty pasitenkinimg. N. Morgan (2012)
tyrimai parodé stipry ry$j tarp verslo rezultaty ir klienty pasitenkinimo tieck makro aplinkoje, tiek
organizacijos lygyje. Todél siekiant istirti verslo duomeny analitika pagristy veiklos sprendimy
poveikj klienty pasitenkinimui, visg tai reikty analizuoti tiek makro (iSorinés) aplinkos, tiek pacios

organizacijos (vidinés aplinkos) lygiu (6 paveikslas).
6 paveikslas

Verslo duomeny analitika pagristy veiklos sprendimy poveikio klienty pasitenkinimui koncepcinis

modelis
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" Verslo duomenqumw""”
analitika

Verslo duomeny analitikos galimybiy
panaudojimo lygmuo

\ . Verslo duomeny Kryzminiai
. Verslo d kokyb p
‘ erslo duomeny kokybé ‘ analitikos jrankiai | pardavimai

/’ : — I
S . —Klienty lojalumas
Strateginiai i

Vidiné ir ioriné jmonés aplinkos .

» imonés veiklos —I
E = | sprendimai Klient Klienty
T E L ———1 .| aptarnavimo
> g pasitenkinimas standarty
-] . [ iy :
‘¢ @ | Operaciniai J | islaikymas ir
© g Imones veiklos | gerinimas |
o Al
_ i sprendimai mones
' . atsparumas ir
konkurencinis

rana$umas

Saltinis: Sudaryta autorés, remiantis Oliver ir Westbrook, 1993; Woodruff, 1997; O’Sullivan ir
MccCallig, 2009; Heo ir Lee, 2011; Morgan, 2012; Brinch, 2018; Ghasemaghaei, 2019; Sheth ir kt.,
2020; Melovic, 2021; Bahrami, Shokouhyar, 2022; Chen, 2022; Koay ir kt., 2022; Shokouhyar, 2022.

Sudarytas teorinis modelis (6 paveikslas) atspindi i$nagrinétos mokslinés literatiiros
svarbiausius aspektus. Jmonés veiklos sprendimai gali buti skirstomi j strateginius ir operacinius.
Strateginiai ir operaciniai jmonés veiklos sprendimai gali biiti pagristi verslo duomeny analitika -
verslo duomeny analitikos galimybiy panaudojimu, verslo duomeny kokybe ir verslo duomeny
analitikos jrankiais, kurie yra skirtingi kiekvienoje organizacijoje. Vidutinése ir didelése jmonése
duomeny mokslo brandos lygis dazniausiai yra aukstesnis, bet nepaisant to, jos turi iSsaugoti savo
konkurencinj pranasumg ir nuolat tobulinti savo duomeny analitikos Zinias dél nuolat kintan¢iy ir
tobul¢janciy rinky. Verslo rezultatai ir klienty pasitenkinimas turi stipry tiesioginj ry$j tiek vidingje,
tiek iSoringje aplinkose. Pasitikintis ir patenkintas klientas Zino, kad jmoné gebés ateityje atlikti
prizadétas paslaugas tinkamai (Muzahid ir Noorjahan, 2009), todél toks Kklientas dazniau tampa
sugrjztanciu ir lojaliu. Tuo tarpu jmoné stebédama klienty atsiliepimus gali taikyti nuolatinj klienty
aptarnavimo stebéjima, islaikyma ir gerinimg (Chua ir kt., 2022; Rostami ir kt., 2016).

Klienty pasitenkinimas apibréZia teigiamg jmonés vertinima, Kurj jmonés vadovai gali stebéti
verslo duomeny analitikos jrankiy pagalba, jtraukiant j veiklg skirtingus klienty pasitenkinimo
rodiklius (KPI). Anksciau atlikti moksliniai tyrimai (Bridges, 2018; Ghasemaghaei, 2019) parodé,
kad dalijimasis duomeny analitikos jrankiy pagalba jgytomis ziniomis daro didele jtaka sprendimy

36



priémimo kokybei, o jmonés veiklos sprendimai gali buiti pritmami skirtingais biidais/priemonémis —
remiantis intuicija (vidiniu vertinimu) arba naudojantis analitiniais jrankiais bei analitiniu magstymu.
Taip pat, anksCiau atliktuose tyrimuose (Melovic ir kt., 2021; Smith ir Heijden, 2017) yra
iSrySkinamas priimamy jmonés veiklos sprendimy ir jmonés matuojamy rodikliy (KPI) rysSys ir Siy
elementy svarba. Verslo duomeny analitika pagrjsti jmonés veiklos sprendimai gali turéti teigiama
poveikj klienty pasitenkinimui, o S§is didinti organizacijos atsparumg ir konkurencingumag
atitinkamoje rinkoje, kryZminius pardavimus, klienty lojaluma bei skatinti auksty klienty aptarnavimo

standarty iSlaikyma ir/arba jy gerinima.
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2. VERSLO DUOMENU ANALITIKA PAGRISTU VEIKLOS SPRENDIMU
POVEIKIO KLIENTU PASITENKINIMUI TYRIMO METODOLOGIJA

2.1. Metodologinés anks¢iau atlikty tyrimy tendencijos

Nagrin¢jant moksling literatiirg, galima pastebéti, kad visos trys pagrindinés magistro darbe

nagrinéjamos dalys — verslo duomeny analitika, veiklos sprendimai sprendimai ir klienty

pasitenkinimas — yra placiai analizuojamos i8 skirtingy pusiy. Verta paminéti, kad daugiausia atlikty

tyrimy, kurie yra susij¢ su nagrin€¢jama tema, yra atlikta per pastaruosius 10 mety. Tai yra suprantama

ir logiska, nes per pastaruosius metus verslo duomeny analitika ypa¢ iSpopuliaréjo ir ja pradéjo

naudoti vis daugiau ir daugiau organizacijy. Labiausiai atspindin¢iy temg anks¢iau atlikty moksliniy

tyrimy sgrasas, kuriame jvardijami atlikty moksliniy tyrimy tikslai, tyrimo metodai ir tyrimy rezultatai

(5 lentelé):

5 lentelé

Anksciau atlikty tyrimy, susijusiy su verslo duomeny analitika pagristy jmonés veiklos sprendimy

poveikiu klienty pasitenkinimui, metody ir rezultaty apzvalga (chronologine seka)

Autorius

Tyrimo tikslas

Tyrimo metodas

Tyrimo rezultatai

E. Bridges, 2018

Identifikuoti kaip
paslaugy  sektoriaus
vadovai daro etinius
sprendimus, kurie
tiesiogiai veikia
darbuotojus ir

netiesiogiai klientus.

Interviu (kokybinis
tyrimo metodas).
Apklausti paslaugy

sektoriaus vadovai.

Vadovai, priimantys
etiSkus sprendimus,
naudoja  skirtingus
sprendimo priémimo
budus - tie, kurie yra
orientuoti ] rezultatg
orientuojasi ] analize
ir iSorinj vertinimg, o
tie, kurie orientuoti |
procesa, naudoja tiek
intuityvius, tiek

analitinius jrankius ir
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daugiausia démesio

skiria vidiniam

vertinimui.

M. Brinch, 2018 Istirti didziyjy | Turinio analize pagrista [Sgryninti
duomeny pobidi, | literatiiros apZvalga. konstruktai ir

susijusj su duomeny
verte tiekimo
grandinés valdymu (
SCM) verslo proceso

pozitriu.

instrumentai i§ verslo
procesy
perspektyvos ir yra
susije  su  vertes
atradimo, kurimo ir
saugojimo

kategorijomis.

Pateikta didziyjy
duomeny tiekimo
grandinés  valdymo
(SCM) sistema.
B. Tomic ir Nustatyti, kurie 1SO | Anketiné apklausa Tyrimas nustaté, kad
V. K. S. Brkic, 9001 standarto | (kiekybinis tyrimas). 205 vidaus auditas yra
2019 reikalavimai daro | gauti atsakymai i§ 500 daugiausiai  jtakos
didziausia jtaka | aviacijos ir transporto turintis 1SO 9001
klienty pasitenkinimui | gamykly visame reikalavimas, 0
bei ar prevenciniy | pasaulyje. prevenciniai
veiksmy panaikinimas veiksniai  naujame
naujame standarte yra standarte nedaro
pagristas. jtakos klienty
pasitenkinimui.
M. Ghasemaghaei, | Nustatyti ~ duomeny | Anketiné apklausa Dalijimasis duomeny
2019 analitikos grindziamy | (kiekybinis metodas), 133 analitikos  jrankiy
Ziniy dalinimosi | kokybiski atsakymai. pagalba igytomis
poveikj jmonés | Naudojama ANOVA ziniomis daro didele

veiklos sprendimams.

post-hoc analize.

jtaka sprendimy

39



priemimo  kokybei,
ypa¢ kai imonés
naudoja

kompleksinius

jrankius.
B. Melovic ir kt., | Nustatyti kaip | Anketiné apklausa Privataus  kapitalo
2021 rinkodaros KPI | (kiekybinis tyrimo jmonés priimant
diegimo intensyvumas | metodas) - 171 sprendimus dazniau

priklauso nuo jmonés | atsitiktinai  pasirinktos naudoja

dydzio bei
nuosavybés struktiiros

bei kokig jtaka

organizacijos. Rezultatai
analizuojami  naudojant

strukturiniy lygciy modelj

nefinansinius
rinkodaros KPI, o

uzsienio kapitalo

marketingo KPI daro | (SEM) ir  regresing jmonés — finansinius

Juodkalnijos jmonés | analiz¢ (ANOVA). rinkodaros KPI.

vadovams  priimant Juodkalnijos vadovai

strateginius ~ verslo supranta abi

sprendimus. rinkodaros KPI
pogrupius -
finansinius ir
nefinansinius. Taciau
nefinansiniy
rinkodaros KPI
zinojimo ir taikymo
lygis yra aukstesnis
nei finansiniy.

Dou ir kt., 2021 IStirti sgsaja tarp Interviu (kokybinis Imonés negali
klienty poreikiy, tyrimo  metodas) ir patenkinti visy
reikalavimy, anketiné apklausa klienty, turédamos
pasitenkinimo ir (kiekybinis tyrimo tik  vieno tipo
produkty metodas).  Rezultatams konfigiiracija

analizuoti naudota (produktus),  todeél
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konfigtracijy bei

regresing analizg,

asmeninis

inovacijy. klasteriné bei apraSomoji prisitaikymas yra
analizes. labai svarbu.

Kuriant produkto

dizaing, reikia

atsizvelgti | patj

klientag ir priimti

skirtinga sprendimag

kuriant produkto

atributus, nes

kiekvienas  klientas
yra skirtingas.

M. Chen, 2022 Identifikuoti kaip | Anketiné apklausa Brikolazas i§ dalies
duomeny  analitikos | (kKiekybinis tyrimo tarpininkauja  tarp
galimybés veikia | metodas). Pasirinkti 1206 duomeny  analizés
servitizavima, vadovai i§ 402 gamybos galimybiy ir  klientg
nagrinéjant jmoniy  Yangtze upés bei produktus
tarpininkaujantj deltoje, Kinijoje. orientuoty
brikolazo poveik] ir | Rezultatams  nagrinéti papildomy paslaugy
salyginj inovacijy | pasirinkta mediaciné (servitizavimo).
vaidmenj. analize. Duomeny  analizés

galimybiy poveikis
servitizavimui, 18
dalies
tarpininkaujant
brikolazui, yra
didesnis  gamybos
Jmonése, kurios yra
labiau orientuotos |

inovacijas.
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Saltinis: Sudaryta autorés, remiantis Bridges, 2018; M. Ghasemaghaei, 2019; Melovic ir kt., 2021;
Dou ir kt., 2021; Chen, 2022.

Anksciau atlikti moksliniai tyrimai (5 lentelé) dazniausiai tiria sgsajas tarp verslo duomeny
analitikos ir jmonés veiklos sprendimy priémimo, jmonés veiklos sprendimy priémimo ir poveikio
klienty pasitenkinimui, verslo duomeny analitikos galimybiy poveikj servitizavimui, taciau
mokslinéje literatiiroje nepavyko rasti Saltiniy, kurie analizuoty visus tris darbe nagriné¢jamus
komponentus kartu. Taip pat, anksc¢iau atlikti tyrimai (5 lentelé) atskleidzia, kad dalijimasis duomeny
analitikos jrankiy pagalba jgytomis ziniomis daro didele jtaka sprendimy priémimo kokybei
(Ghasemaghaei, 2019), o jimonés veiklos sprendimai gali buti priimami skirtingais
budais/priemonémis (vidinis vertinimas arba analitikos priemoniy pagalba) (Bridges, 2018). Taip pat,
ankséiau atliktuose tyrimuose (Melovic ir kt., 2021, Smith ir Heijden, 2017) iSrySkinamas priimamy
veiklos sprendimy ir jmonés matuojamy rodikliy (KPI) rysys ir jy svarba. Galima pastebéti, kad
anksCiau atlikty tyrimy autoriai savo tyrimuose naudojo tiek kiekybinius, tiek kokybinis tyrimo
metodus, taciau populiariausias metodas yra kiekybinis tyrimas — apklausa. Dazniausiai, rezultaty
analizei buvo naudojamas ANOVA regresiné analizé. Kadangi ankstesni moksliniai tyrimai tyré tik
dvi sasgjas tarp skirtingy komponenty nagrinéjamoje temoje ir neapime visy trijy, Sis mokslinis darbas
uzpildo Sig spragg ir tiria verslo duomeny analitika pagristy imonés veiklos sprendimy poveikj klienty

pasitenkinimui.

2.2. Tyrimo tikslas, modelis ir hipotezés

Tyrimo aktualumas ir problema — Vis daugiau vidutiniy ir dideliy organizacijy naudojasi verslo
duomeny analitikos Ziniomis ir jrankiais siekiant analizuoti verslo procesus ir juos supancia aplinka.
Imonés veiklos sprendimus gali buti pagristi analitiSku pozitiriu, kitaip tariant — pagrindziant verslo
duomeny analitikos galimybiy panaudojimo lygmeniu. Anot S. Gupta ir kt. (2020), verslo duomeny
analitikos pagalba sukurti produktai leidZia jmonéms gauti ir pritaikyti jZvalgas skitingoms verslo
funkcijoms (pavyzdziui, gamybai, rinkodarai ar santykiams su klientais). Naudingos jzvalgos gali buti
pritaikytos veiklos sprendimams priimti, kurie gali turéti teigiamg poveikj klienty pasitenkimui ir
jiems sukurti pridétinés vertés (Sousa ir da Silveira, 2019). Nors yra gausu moksliniy straipsniy Siomis
temomis, taciau mokslingje literatliroje niekada nebuvo tirta visy Siy trijy konponenty tarpusavio
saveika, kaip verslo duomeny analitika pagrijsti skirtingi jimonés strateginiai ir operaciniai sprendimai

veikia klienty pasitenkinima. Kaip jau buvo minéta mokslinés literatliros analizés dalyje (pirmgjame
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skyriuje), klienty pasitenkinimas gali biiti matuojamas nevien i$ klienty pusés (apklausiant klientus),
0 taip pat ir i$ jmonés pusés (apklausiant vadovus). Imonés vadovai pasitelkiant duomeny rinkimg ir
analizavima (jmonés veiklos rodiklius - KPI) gali stebéti kokioje biisenoje yra organizacijos klienty
aptarnavimo lygmuo ir pasitenkinimas. Sis tyrimas yra aktualus, nes vertina klienty pasitenkinima i§
duomeny analitikos, kuri yra labai svarbi Siuolaikiniame versle, pusés. Pasirinkimas apklausti
vadovus, o ne pacius klientus yra tikslingas ir pagristas Siuolaikiniais jmoniy gebéjimais stebéti savo
veikla duomeny rinkimo, struktiirizavimo ir analizavimo pagalba. Sis tyrimas yra atlickamas siekiant
uzpildyti spragg mokslinéje literatiiroje nagrinéjant verslo duomeny analitika pagrjsty jmonés veiklos
sprendimy poveikj klienty pasitenkinimui. Todél galima kelti probleminj $io tyrimo klausimg — kokj
poveikj verslo duomeny analitika pagrjsti skirtingi jmonés strateginiai ir operaciniai sprendimai daro

klienty pasitenkinimui?

Tyrimo objektas — vidutiniy ir dideliy Lietuvoje veikianéiy paslaugy jmoniy vadovy (komandy,
skyriy ir auks¢iausieji jmoniy vadovai) priimamy verslo duomeny analitika pagrjsty jmonés veiklos

sprendimy poveikis klienty pasitenkinimui.

Tyrimo tikslas — iSnagrinéjus verslo duomeny analitikos jrankiy ir gebéjimy panaudojima bei
dazniausiai priimamus jmonés veiklos sprendimus, jvertinti tokiy sprendimy poveikj klienty

pasitenkinimui vidutinése ir didelése paslaugy imonése Lietuvoje.
Tyrimo uzZdaviniai:

e Istirti verslo duomeny analitikos gebéjimus ir jy panaudojimg jmonés veikloje;

e Nustatyti kokie yra daZniausiai priimami jmonés veiklos sprendimai;

e Jvertinti ar verslo duomeny analitika daro jtaka priimamiems strateginiams ir operaciniams
veiklos sprendimams;

e Jvertinti koki poveikj verslo duomeny analitika pagristi jmonés veiklos sprendimai daro

klienty pasitenkinimui ir ar moderuoja rysj tarp kintamyjy.

Tyrimo modelis — tyrimo modelis apima visus tris literatiros analizéje nagrinéjamus aspektus —
verslo duomeny analitikg, jmonés veiklos sprendimus ir klienty pasitenkinimg/vertinimg. Verslo
duomeny analitikos dalis veikia kaip moderatorius (M) ir apibiidina organizacijos galimybiy
(pajégumy) lygmenj duomeny analitikos mokslo kontekste. Kita tyrimo modelio dalis yra jmonés

veiklos sprendimai, kurie yra nepriklausomi kintamieji — j tokius sprendimus jeina strateginiai (X1)
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ir operaciniai (X2) jmonés veiklos sprendimai. Trecioji tyrimo modelio dalis yra klienty
pasitenkinimas (), kuris matuoja kaip jmonés padaryti strateginiai ir operaciniai veiklos sprendimai
daro jtakg klienty pasitenkinimui gautomis paslaugomis (7 paveikslas).

7 paveikslas

Verslo duomeny analitika pagristy veiklos sprendimy poveikio klienty pasitenkinimui tyrimo modelis

su tyrimo hipotezémis

Verslo duomeny

analitikos galimybiy
panaudojimo lygmuo
M
Strateginiai H3 [ | H4
imoneés veiklos
sprendimai H1
X1) Klienty
H2 pasitenkinimas
Operaciniai ®
imonés veiklos
sprendimai
(X2)

Saltinis: Sudaryta autorés, remiantis Brinch, 2018; M.Chen, 2022; O’Sullivan, McCallig, 2009; Sheth
ir kt., 2020; Bahrami, Shokouhyar, 2022; Ghasemaghaei, 2019; Melovic, 2021; Koay ir kt., 2022.

Issikeltos tyrimo hipotezés yra sudarytos autorés, remiantis M. Brinch (2018), M. Bahrami,
S.Shokouhyar (2022), J. Sheth ir kt. (2020) ir M. Chen (2022) moksliniais straipsniais ir sudarytu
tyrimo modeliu (7 paveikslas). Minéti autoriai nagrinéja skirtingas $ios temos puses, o §is tyrimas
apjungia verslo duomeny analitika, jmonés strateginius ir operacinius veiklos sprendimus bei klienty
pasitenkinimg.

Tyrimo hipotezés:

H1 — Verslo duomeny analitikos galimybiy panaudojimo lygmeniu pagrjsti strateginiai jmonés

veiklos sprendimai turi teigiama jtaka klienty pasitenkinimuli.

H2 — Verslo duomeny analitikos galimybiy panaudojimu lygmeniu pagrjsti operaciniai jmonés

veiklos sprendimai turi teigiamg jtaka klienty pasitenkinimui.
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H3 - Verslo duomeny analitikos galimybiy panaudojimo lygmuo moderuoja rysj tarp jmonés

strateginiy veiklos sprendimy ir klienty pasitenkinimo.

H4 — Verslo duomeny analitikos galimybiy panaudojimo lygmuo moderuoja rysj tarp jmonés

operaciniy veiklos sprendimy ir klienty pasitenkinimo.

2.3. Tyrimo organizavimas, metodai ir jy pagrindimas

Tyrimo organizavimas ir eiga — tyrimo eiga, taip pat kaip ir visus mokslinio darbo etapus galima

atskleisti tyrimo eigos schemoje (8 paveikslas), kuris parodo tiek jau jvykusius etapus, tieck etapus,

kuriuos dar reikés atlikti:

8 paveikslas

Verslo duomeny analitika pagristy jmonés veiklos sprendimy poveikio klienty pasitenkinimui tyrimo

eigos schema

Pirmasis skyrius
Temos teoriniai aspekiai

Antrasis skyrius

Tyrimo metodologija

Treciasis skyrius
Tyrimo rezultaty
analizé ir vertinimas

IVADAS

}

Temos aktualumas ir naujumas

[]
Darbo problema, tikslas, uZdaviniai, darbo metodai, nustatomas analizuojamos temos iStyrimo lygis ir darbo

struktiira
S

Literattiros analizé pagal pagrindines temos dalis

Klientu pasitenkinimo koncepcija,
kuriama verté organizacijoje,
itaka darantys veiksniai ir
vertinimas.

Verslo duomeny analitikos
koncepcija, brandos lygiai, kuriama
verté organizacijoje bei duomeny
vizualizacija.

[monés veiklos sprendimy
koncepcija, metodai. procesas
pagristas verslo duomeny analitika.

!}

Verslo duomeny analitika pagristy veiklos sprendimy poveikio klienty pasitenkinimui teorinis modelis |

Metodologinés ankséiau atlikty tyrimy tendencijos
1

Tyrimo aktualumas ir problema, tyrimo objektas, tyrimo tikslas, uZdaviniai, tyrimo modelis ir hipotezeés |

[}

Tyrimo organizavimas ir eiga, duomeny surinkimo metodas (instrumentas), tyrimo laikas, duomeny
analizés metodai, tyrimo klausimynas ir jo pagrindimas

i

Tyrimo imiis, tyrimo imiies charakteristikos, tyrimo imties dydis |
¥

#valgybinis tyrimas siekiant nustatyti sudarytos anketos netikslumus ir galimus neaifkumus tyrimo
respondentams
L]

Tyrimo sunkumai ir apribojimai |

Galutinio tyrimo klausimyno nustatymas (pagal Zvalgybin tyrima) |
i

Kiekybinio tyrimo duomeny rinkimas per apklausa.lt interneting platformg

Surinktyy duomeny analizé su SPSS statistine programa, tyrimo rezultaty apZvalga, hipoteziy testavimas ir‘
tyrimo isvados

MOKSLINIO
DARRO
ISVADOS IR
PASTOLYMAI
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Saltinis: Sudaryta autorés, remiantis moksline literatiira ir darbo struktiira

Tyrimo eigos schema (8 paveikslas), kuri atspindi visg mokslinio darbo eiga, yra sudaryta i$
jvado, trijy pagrindiniy daliy (temos teoriniai aspektai, tyrimo metodologija, tyrimo rezultaty analizé
ir vertinimas) bei i§vady ir pasilymy. Sios mokslinio darbo dalys ir jose esantys etapai leidzia istirti

tema iSsamiai ir kokybiskai.

Duomeny surinkimo metodas (instrumentas) — sickiant nustatyti tinkamiausig metodg tyrimui
atlikti buvo atsizvelgiama j pries tai jau atlikty panasiy tyrimy atlikimo metodus. Nagrinéjant anksciau
atlikty tyrimy tendencijas, galima pastebéti, kad dauguma tyrimy taiké kiekybinj tyrimo metoda —
anketine apklausa. Atsizvelgiant j Sig tendencijg bei tai, kad tyrimo objektas yra vidutiniy ir dideliy
imoniy vadovai, dazniausiai negali skirti daug laiko dalyvauti tyrimuose, buvo pasirinkta atlikti

anketing apklausg. Anketiné apklausa atlikta elektroniniu biidu per apklausa.lt platforma.

Tyrimo laikas — tyrimo metu duomeny surinkimas truko tris ménesius (2023 vasario-balandzio
meénesiais). Tuo metu kiekybinio tyrimo anketa buvo patalpinti apklausa.lt internetiniame puslapyje
ir nuorodos ] $ig anketa buvo pasidalintos skirtingais kanalais — skirtingose platformos Facebook
grupése susijusiose su valdymu, vadovais ir specialistais bei Linkedin platformoje. Toks anketos
nuorodos pasidalinimas tikslingas, nes $iose platformose yra grei¢iausia ir lengviausia rasti vidutiniy
ir dideliy paslaugy jmoniy, skyriy, komandy vadovy, kurie naudojasi verslo duomeny analitikos

priemoneémis ir priima svarbius verslo sprendimus kurie turi jtakos klienty pasitenkinimui.

Duomeny analizés metodai - surinkty duomeny apdorojimui buvo pasirinkta statistinés analitikos
programa ,, SPSS” bei Microsoft Office lenteliy programa ,, Excel”. Duomeny analizei buvo naudoti
skirtingi metodai — regresiné analizé padés nustatyti rysius tarp priklauso (Y) ir nepriklausomy (X1,
X2) kintamyjy, moderatoriaus analizé padés iSanalizuoti Siuos rySius, kai verslo duomeny analitika
yra mediatorius tarp strateginiy ir operaciniy jmonés veiklos sprendimy (X1, X2) bei klienty
pasitenkinimo (Y). Taip pat, naudojama regresiné analizé, o prie§ ja atlickant yra atliekama
Cronbach's alfa statistika, vyraujanciy tendencijy analizé, Kolmogorov—Smirnov’o testas, Mann-
Whitney U rangy sumy kriterijus, Kruskal-Wallis H ranginis kriterijus, Durbin—-Watson testas,
nustatomos koeficienty reiksmés ir kolinearumo diagnostika, o Spearman’s rho koreliacijos
koeficientas padés jvertinti neparametriniy kintamyjy rysio stipruma (Saunders, 2000). Moderatoriaus
analizei naudojamas SPSS programos plétinys ,, Process MACRO v.4.0 by Andrew F. Hayes”. Visi
Sie metodai yra tikslingi atsizvelgiant j Sio kiekybinio tyrimo klausimyng. Tyrimo klausimynas
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sudarytas 1§ skirtingy konstrukty, kuriuos sudaro jvairiis dinamiski teiginiai, todé¢l tokiy skirtingy
teiginiy lyginimas, priezastiniy rysiy ir jy stiprumo testavimas yra tinkamas tokiy duomeny analizés
metodas. Aprasomoji ir palyginamoji duomeny analizé padeda palyginti skirtingus konkstruktus ir jy
teiginius, taip pat ieSkoma priezastingumo ir vyraujanciy tendencijy. Galiausiai, yra testuojamos
iSsikeltos keturios tyrimo hipotezés (H1, H2, H3, H4). Anot V. TamaSevi¢iaus (2015), hipotezé yra
loginiu budu gautas iSvady tvirtinimas, skirtas patikrinti jo atitiktj esamiems ar galimiems gauti
duomenims. Todél $iy hipoteziy testavimas leidzia nustatyti tikrajj rysj tarp nagrinéjamy aspekty —
verslo duomeny analitikos pagrjsty verslo veiklos sprendimy ir klienty pasitenkinimo. Gauti ir

iSanalizuoti tyrimo duomenys yra susiejami su pries tai iSanalizuota moksline literatiira.
Tyrimo klausimynas ir jo pagrindimas:

Kiekybinio tyrimo (internetinés apklausos) klausimynas yra sudarytas i$ jvadiniy klausimy ir
keturiy konstrukty — verslo duomeny analitikos galimybés ir jrankiai (Konstruktas M), strateginiai
veiklos sprendimai (Konstruktas X1), operaciniai veiklos sprendimai (Konstruktas X2), Klienty
pasitenkinimas (Konstrukstas Y).

Ivadiniai anketos klausimai yra demografinio pobtidZio ir siekia surinkti informacijg apie patj

respondentg bei jmong, kurioje jis dirba (6 lentelé):

6 lentelé

Kiekybinio tyrimo (anketinés apklausos) jvadiniai klausimai

Autoriai Klausimai

1.Jusy lytis (vyras, moteris)

2Jisy  uZimama  pozicija

M. Chen, 2022; . .
organizacijoje (skyriaus
Ivadiniai (demografiniai) M. Bahrami, 2022; vadovas, komandos vadovas,
klausimai kita)

M. Ghasemaghaei, 2019;

3.Pagrindiniai jmonés klientai

(B2C, B2B, abu).

B. Melovic ir kt., 2021;
S. Tuominen ir kt., 2022.

4 Darbuotojy  skaiCius  Jisy

organizacijoje (<50 darbuotojy,
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50-250 darbuotojy, daugiau nei
250 darbuotojy).

5.0rganizacijos, kurioje dirbate,
amzius (<5 mety, 6—10 mety,

11-15 mety, daugiau nei 15

mety)

Saltinis: Sudaryta autorés, remiantis Chen, 2022; Bahrami, 2022; Ghasemaghaei, 2019; Melovic ir
kt., 2021; Tuominen ir kt., 2022.

Tolimesni anketos klausimai yra sudaryti i$ atskiry keturiy konstrukty, kuriy teiginiai yra
matuojami Likerto penkiabaléje skaléje, kur 1 yra ,visiSkai nesutinku”, o 5 — ,,visiSkai sutinku”.
Konstruktai yra sudaryti pagal moksling literatiirg — R. Srinivasan ir M. Swink (2018), M. Bahrami
(2022), M. Ghasemaghaei (2019).M. Brinch (2018), S. Parayitam ir C. Papenhausen (2018), E.S. Al
Dhaen (2021), E. Sadikoglu ir C. Zehir (2010), Y.Y. Yusuf ir kt. (2014), B. Tomic ir kt. (2017), B.
Tomic, V. K. S. Brkic (2019), S. Tuominen ir kt. (2022).

Pirmasis konstruktas M yra susijes su moderatoriumi — verslo duomeny analitikos galimybiy
panaudojimo lygmeniu. Sie teiginiai leidZia respondentui jvertinti verslo duomeny analitikos
naudojimg savo jmong¢je 18 visy pusiy. Jie apima verslo duomeny analitikos jrankiy naudojima, paciy

vadovy analitinj mastyma bei galimas daryti analitines jzvalgas (7 lentelé):

7 lentelé

Kiekybinio tyrimo (anketinés apklausos) konstruktas M — Verslo duomeny analitikos galimybés ir

jrankiai

Konstrukto o e
o Autoriai Konstrukto teiginiai
pavadinimas

o ) Mes naudojame pazangias verslo duomeny analitikos
R. Srinivasan ir M.

alimybes ir jrankius.
Swink, 2018; 8 Y :

) Misy jmonéje vadovai iSmano, kaip naudotis
M. Bahrami, 2022; | ]
vizualiais raportais.
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Konstruktas M
Verslo duomeny
analitikos galimybiy

panaudojimo lygmuo

M. Ghasemaghaei,
2019.

Miusy jmong¢je vadovai yra igude raporty/

,,dashboard’y” naudotojai.

Miisy jmon¢je vadovai moka analitiSkai mastyti.

Mes reguliariai naudojame duomeny vizualizavimo
biidus ir programas (pvz. Power BI arba Tableau ),
siekiant padéti vidiniams vartotojams ar sprendimus
priimantiems asmenims suprasti sudétinga

informacija.

Misy vizualtis raportai (ang. reports/ dashboards)
suteikia mums galimybe analizuoti pagrindines

problemas, jy prieZastis ir nuolat tobulinti procesus.

Miusy naudojami duomeny analitikos jrankiai gali

jvertinti skirtingas sprendimy alternatyvas.

Misy naudojami duomeny analitikos jrankiai gali

identifikuoti problemas.

Misy naudojami duomeny analitikos jrankiai gali

pateikti jzvalgas realiu laiku.

Saltinis: Sudarytas autorés, remiantis Srinivasan ir Swink, 2018; Bahrami, 2022; Ghasemaghaei,

20109.

Po klausimy, susijusiy su verslo duomeny analitika (7 lentelé), toliau respondentai turés

atsakyti j klausimus susijusius su jmonés strateginiais ir operacinius sprendimus. Sie klausimai yra

irgi paruosti teiginiy forma (konstruktai).

Strateginiy veiklos sprendimy kontruktas (X1) yra susij¢s su verslo tobulinimu, jdiegiamomis

strategijomis, rysiy su klientais ir tiekéjais valdymu, vidiniais ir iSoriniais veiksniais (8 lentelé).

8 lentelé

Kiekybinio tyrimo (anketinés apklausos) konstruktas X1 — Strateginiai veiklos sprendimai

Konstrukto

pavadinimas

Autoriai

Konstrukto teiginiai
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Konstruktas X1
Strateginiai veiklos

sprendimai

M. Brinch, 2018;
S. Parayitam ir C.
Papenhausen,
2018.

Imong¢, kurioje dirbu, moka aptikti problemas.

Imoné, kurioje dirbu, moka priimti strateginius

veiklos sprendimus.

Imon¢, kurioje dirbu, moka priimti sprendimus

susijusius  su  tieckimu  (tiekimo  grandinés

projektavimu ir t.t.).

Imon¢, kurioje dirbu, moka priimti sprendimus

susijusius su rys$iy su tiekéjais valdymu.

Imon¢, kurioje dirbu, moka priimti sprendimus

susijusius su rySiy su klientais valdymu.

Imoné, kurioje dirbu, tikslingai priima sprendimus

susijusius su tiekimo grandinés naujoveémis.

Imong¢, kurioje dirbu, gali lengvai pertvarkyti vidinius

procesus.

Imone, kurioje dirbu, yra atspari iSorinés aplinkos

veiksniams.

Saltinis: Sudarytas autorés, remiantis Brinch, 2018; Parayitam ir Papenhausen, 2018.

Kitas konstruktas yra X2 - operaciniai veiklos sprendimai. Jis sudarytas i$ teiginiy apie rizikos

ir atsargy valdyma, logistinius ir prekybos sprendimus (9 lentelé).

9 lentelé

Kiekybinio tyrimo (anketinés apklausos) konstruktas X2 — Operaciniai veiklos sprendimai

Operaciniai veiklos

sprendimai

Konstrukto . L
o Autoriai Konstrukto teiginiai
pavadinimas
) Imoné, kurioje dirbu, priima tikslingus sprendimus
Konstruktas X2 M. Brinch, 2018;

E.S. Al Dhaen,
2021.

susijusius su operacinés veiklos valdymu

Imoné, kurioje dirbu, priima tikslingus sprendimus

susijusius su rizikos valdymu
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Imoné, kurioje dirbu, priima tikslingus sprendimus

susijusius su atsargy valdymu

Imoné, Kkurioje dirbu, priima tikslingus logistinius

sprendimus

Kuo svarbesnis jmonés veiklos sprendimas, tuo

labiau jis paremtas intuicija

Imoné, kurioje dirbu, priima tikslingus klienty

aptarnavimo sprendimus

Imoné, kurioje dirbu, priima tikslingus sprendimus

susijusius su jmonges tvarumu

Saltinis: Sudarytas autorés, remiantis Brinch, 2018; Al Dhaen, 2021.

Paskutinis konstruktas yra konstrukstas Y - klienty pasitenkinimas. Sio konstrukto teiginiai
padeda nustatyti klienty pasitenkinimag konkre¢ia jmone. Teiginiai yra suformuluoti taip, kad
respondentas atsakinéty tendencijy perspektyvoje — ar kliento pasitenkinimas konkreciu aspektu

didéja ar mazéja (10 lentelé).
10 lentelé

Kiekybinio tyrimo (anketinés apklausos) konstruktas Y — Klienty pasitenkinimas

Konstrukto . o
o Autoriai Konstrukto teiginiai
pavadinimas
_ ) Klienty pasitenkinimas jasy jmone yra augantis.
E. Sadikoglu ir
. Klienty skundy skaicius yra maz¢jantis.
C. Zehir, 2010;
) Garantiniy skundy kiekis yra maZz¢jantis.
Y.Y. Yusufir kt.,
Konstrukstas Y 2014: Klienty norai, problemos yra isklausomos.
Klient ’ s, kurioje dirbu lo tikslus lemia klient
- 14 B. Tomic ir Kt. Imonés, ] , verslo tikslus lemia klienty
asitenkinimas asitenkinimas.
P 2017; P
B. Tomic, V. K. S. Irr_loneje, ku_rlo!e dirbu, klienty i$laikymas yra
laikomas prioritetu.
Brkic, 2019; Stebime ir matuojame miisy klienty pasitenkinimo
lygi
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S. Tuominen ir kt., | Imoné turi lojalius klientus, kurie nuolat perka i§
2022 jmonegs.

Klienty nuomoné yra labai svarbi jmonei ir daro
didelg jtakg jmonés sprendimams

Saltinis: Sudarytas autorés, remiantis Sadikoglu ir Zehir, 2010; Yusuf ir kt., 2014; Tomic ir kt., 2017;
Tomic, Brkic, 2019; Tuominen ir kt., 2022.

Siekiant nustatyti sudarytos tyrimo anketos tiksluma ir aiSkuma, toliau apibrézta tyrimo imtis,
jos dydis ir charakteristikos bei atliktas zvalgybinis tyrimas, kurio metu anketos klausimai pateikti
verslo aplinkos dalyviams, kurie galés nustatyti klausimy bei teiginiy tikslingumg, formuluociy

tinkamuma bei i§déstymo eilés tvarkos logiskuma.
2.4. Tyrimo imtis ir jos charakteristikos

Tyrimo imtis — apklausiami vidutiniy ir dideliy paslaugy jmoniy vadovai (komandy, skyriy ir
auk$cCiausieji jmonés vadovai), kurie priima jvairius verslo veiklos sprendimus pagrijstus verslo

duomeny analitikos galimybémis/priemonémis.

Tyrimo imties pasirinkimo pagrindimas ir charakteristikos — pagal Lietuvos Respublikos jmoniy
atskaitomybés jstatyma, jmonés yra priskiriamos vidutinéms jmonéms yra tos, kuriy ne maziau kaip
du rodikliai paskuting finansiniy mety dieng nevirsija $iy dydziy — balanse nurodyto turto verté yra
iki 20 000 000 eury, vidutinis metinis darbuotojy skaicius per ataskaitinius finansinius metus yra nuo
50 iki 250 darbuotojy bei pardavimo grynosios pajamos per ataskaitinius finansinius metus yra nuo 8
000 000 eury iki 40 000 000 eury. Tuo tarpu jmonés priskiriamos dideléms, jei ne maziau kaip du
rodikliai paskuting finansiniy mety dieng virSija prie§ tai nurodytus dydzius. Anot Lietuvos
Respublikos paslaugy jstatymo, paslauga yra ,bet kokia savaranki$ka, paprastai uz uzmokestj
atliekama tikiné komerciné veikla, kurios nereglamentuoja nuostatos dél prekiy, kapitalo ar asmeny
judéjimo laisvés, kaip nurodyta Europos bendrijos steigimo sutarties 50 straipsnyje”. Tai rodo, kad
paslaugy sektorius pasizymi daznu klienty ir jmonés kontaktu. Todél buvo pasirinktas paslaugy
sektorius, o konkreCiau — vidutiniy ir dideliy paslaugy jmoniy veikian¢iy Lietuvoje vadovai.
Nepaisant kity vadovo funkcijy, geb¢jimas priimti teisingus sprendimus yra isliekantis poreikis
(Chisengantambu-Winters, 2020) ir vadovas turi turéti reikiamus jrankius ir procesus, kad bty priimti
tikslingi sprendimai ir iSsprestos problemos (Beck ir Harter, 2014). Sio kiekybinio tyrimo
respondentai yra paslaugy veiklos sferos vidutiniy ir dideliy jmoniy vadovai, kurie kasdien dirba su
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strateginiais ir operaciniais jmonés sprendimais ir gali tiesiogiai ar netiesiogiai stebéti klienty

pasitenkinima.

Tyrimo imties dydis — siekiant nustatyti tikslingg tyrimo imties dydj, buvo iSsiaiskinta kiek $iuo metu
Lietuvoje yra vidutiniy ir dideliy paslaugy imoniy. Pagal rekvizitai.vz.It duomenis 2023-01-27 dienai,
paslaugy jmoniy, kurios turi daugiau nei 50 darbuotojy ir jy grynasis pelnas yra didesnis nei 10 000
000 eury, yra 656. Imties dydis buvo apskaiciuotas remiantis apklausos.It tyrimo imties dydzio
skaiciuokle ir pasirinkus 95% tikimybe, 5% paklaidg. Pagal $ig skai¢iuokle minimalus tyrimo imties
dydis yra 233 respondentai ir tai yra logiska atsizvelgiant j pries tai atliktus autoriy M. Ghasemaghaei
(2019) bei B. Tomic ir V. K. S. Brkic (2019) panasius mokslinius tyrimus. Todél §is respondenty

skai€ius yra orientacinis ir leis jgyvendinti numatytus tyrimo duomeny analizés veiksmus.

2.5. Zvalgybinis tyrimas

Siekiant sudaryti tikslingg ir suprantamg kiekybinio tyrimo anketa, buvo atliktas zvalgybinis
tyrimas, kurio metu buvo atlikti trumpi interviu su keturiais komandy vadovais. Jy metu buvo
pateiktos sudarytos tyrimo anketos ir buvo prasoma grjztamojo rysio. Interviu metu tyrimo dalyviy
buvo prasoma perskaityti anketos klausimynus ir jvardyti nesuprantamus klausimus ar jy dalis,
atkreipti démesj  klausimy/konstrukty teiginiy eilés tvarkg ir ilgj.

Zvalgybinio tyrimo rezultatai — vienas tyrimo dalyvis teigé, kad jvadiniuose klausimuose,
klausimas ,,Organizacijos, kurioje dirbate, amzius” turéty biiti perkeltas i$§ penktos vietos j aukstesne.
Tai yra logiska, todél galutiniame klausimyne $is klausimas buvo perkeltas j tre¢igjg vieta. Dar vienas
tyrimo dalyvis kontrukto M teiginj ,,Mes reguliariai naudojame duomeny vizualizavimo budus ir
programas (pvz. Power BI arba Tableau ), siekiant padéti vidiniams vartotojams ar sprendimus
priimantiems asmenims suprasti sudétinga informacija.” pasitilé sutrumpinti, 0 Kitas - konstrukto Y
teiginj ,Klienty nuomoné yra labai svarbi jmonei ir daro didele jtaka jmonés sprendimams”
perfrazuoti. Todél Sie du teiginiai atitinkamai buvo pataisyti j ,,Mes reguliariai naudojame duomeny
vizualizavimo biidus ir programas (pvz. Power BI arba Tableau), siekiant padéti sprendimus
priimantiems asmenims suprasti sudétingg informacija.” ir ,Klienty nuomoné yra daro didele jtaka

atsakymus ir paruosta galutiné kiekybinio tyrimo anketa.
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2.6. Tyrimo sunkumai ir apribojimai

Atliekamas kiekybinis tyrimas gali susidurti su tam tikrais sunkumais ir apribojimais. Kai
kurie sunkumai/apribojimai gali atsirasti dél pac¢io tyrimo bruozy, o kiti dél tiriamos imties

specifisSkumo:

e Tyrimas atliktas tik vidutiniy ir dideliy Lictuvos paslaugy jmoniy kontekste, todél tyrimo
rezultatai atspindés tik tokiy imoniy aplinka. Liks neistirta likusios Lietuvoje esancios jmonés, bei
organizacijos esancios kitose Salyse.

e  Tiriamoji imtis yra vidutiniy ir dideliy Lietuvos paslaugy jmoniy vadovai (komandy, skyriy ir
auks$ciausieji vadovai), todél gali atsirasti sunkumai susij¢ su laiko skyrimu klausimyno uzpildymui.
Tokiy vadovy dienotvarké daznai biina jtempta, todél ne visi gali sutikti uzpildyti tyrimo anketa.

e Tyrimo dalyviai gali buti ne visiS8kai objektyviis vertinant sprendimy priémimo procesg bei
klienty aptarnavimg (bei pasitenkinima) jmonéje, kurioje jie dirba. Daznai jmonés darbuotojai, jeigu
jie yra patenkinti savo darbo vieta, gali jmone vertinti palankiau, nei yra iStikryjy.

e Nagrinéjama tema apima tik verslo duomeny analitikos pagristy imones veiklos sprendimy
priémimo poveikj klienty pasitenkinimui, nors jmonés veiklos sprendimai gali buti pagrjsti ir kitais

kintamaisiai, pavyzdziui intuicija, geriausiomis praktikomis ir pan.

Visi $ie su tyrimu susij¢ sunkumai ir apribojimai sudaro salygas Sig temg nagrinéti ateityje ir
1 ja zvelgti pro Kitus kKintamuosius (nei verslo duomeny analitika) ir jg analizuoti i$ skirtingy jmoniy
perspektyvos — kiekviena organizacija priklauso skirtingam duomeny analitikos mokslo brandos

lygmeniui ir renkasi skirtingus rodiklius (KPI) stebéti klienty pasitenkinima.
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3. VERSLO DUOMENU ANALITIKA PAGRISTU VEIKLOS SPRENDIMU
POVEIKIO KLIENTU PASITENKINIMUI TYRIMO REZULTATU
ANALIZE IR VERTINIMAS

3.1. Tyrimo respondenty ir konstrukty patikimumo apzvalga

Kiekybinis tyrimas buvo atliktas 2023 mety vasario-balandzio ménesiais ir jo metu buvo gauti
237 respondety atsakymai, kurie virSija minimalig paskai¢iuotg imtj (233 atsakymus). Tyrimo
pradzioje respondentai turé¢jo atsakyti j demografinius klausimus, kurie padeda nustatyti respondenty

demografines tendencijas (11 lentelé):

11 lentelé

Tyrimo respondenty demografiniai duomenys
Demografiniai klausimai ¥ atsakymy Respondenty

pasiskirstymas kiekis

1. Jasy lytis
Vyras 51,1% 121
Moteris 48,9% 116
2. Jiisy uZimama pozicija organizacijoje
Komandos vadovas 38,8% 92
Skyriaus vadovas 40,1% 95
Auksciausias vadovas (CEO,VP, CFO ir kt.) 21,1% 50
3. Pagrindiniai imonés klientai
B2B (business-to-business) 43,9% 104
B2C (business-to-customer) 36,7% 87
B2B (business-to-business) ir B2C (business-to-customer) 19,4% 46
4. Darbuotoju skaicius Jiisy organizacijoje
50-250 darbuotojy (vidutiné organizacija) 73,8% 175
Daugiau nei 250 darbuotojy (didelé organizacija) 26,1% 62
5. Organizacijos, kurioje dirbate, amZius
<5 mety 19,4% 46
6—10 mety 25,3% 60

55



11-15 mety 20,7% 49

daugiau nei 15 mety 34,6% 82

Saltinis: Sudaryta autorés, remiantis tyrimo duomenimis

I$ demografiniy klausimy analizés (11 lentelé¢) matoma, kad respondenty lytis pasiskirs¢iusi
gan tolygiai (vyrai - 51,1%, moterys - 48,9%). Pastebimos tendencijos demografiniy klausimy
atsakymuose — uzimama pozicija organizacijose tarp apklaustyjy dazniausiai yra skyriaus vadovas
(40,19%0), pagrindiniai jmonés klientai yra B2B (business-to-business) (43,9%o), organizacijos, kuriose
dirba respondentai yra dazniausiai vidutinio dydzio (50-250 darbuotojy - 73,8%), o dazniausias
organizacijy amzius pasiskirstgs gan tolygiai, taciau dazniausiai organizacijoms yra daugiau nei 15
mety (34,6%0).

Siekiant atlikti kokybiska kiekybiniy duomeny analize, buvo jvertintas konstrukty

patikimumas vidinio suderintumo pozitiriu (naudojant Chronbach‘s alfa statistikg) (12 lentelé):

12 lentelé
Tyrimo konstrukty patikimumo statistika
Konstruktas Cronb-acvh > alfa Telgfl.“q
reikSmé skaiCius
Verslo duomeny analitikos galimybiy panaudojimo 0949 9
lygmuo ’
Strateginiai veiklos sprendimai 0,952 8
Operaciniai veiklos sprendimai 0,931 7
Klienty pasitenkinimas 0,958 9

Saltinis: Sudaryta autorés, naudojant SPSS programa.

Atlikus atskiry naudoty tyrimo konstrukty analize (12 lentelé), galima pastebéti, jog zemiausia
Cronbach’s alfa reik§mé yra 0,931, kas yra auks¢iau nei 0,7 (Zemguliené, 2023). Todél galima teigti,
kad tyrimo konstruktai yra patikimi ir suderinti tarpusavyje. Gan aukstos Cronbach alfa reikSmés
rodo, kad teiginiy vertinimai tarpusavyje yra susije, todél konstruktas apibiidina vieng konkrecig sritj.

Taip pat yra tikrinamas duomeny pasiskirstymo normalumas (13 lentelé).

56



13 lentelé

Konstrukty pasiskirstymo normalumas

Kolmogorov — Smirnov@ Shapiro — Wilk
Lanies ReikSmingumas Lanres ReikSmingumas

Statistika | laipsnis & Statistika | laipsnis &
Verslo
duomeny
analitikos 0,166 237 <0,001 0,896 237 <0,001
panaudojimo
lygmuo
Strateginiai
jmonés veiklos 0,193 237 <0,001 0,920 237 <0,001
sprendimai
Operaciniai
jmonés veiklos 0,151 237 <0,001 0,966 237 <0,001
sprendimai
Klienty 0,118 237 <0,001 0,958 | 237 <0,001
pasitenkinimas

a. Liliefors reikSmingumo pataisa

Saltinis: Sudaryta autorés, naudojant SPSS programa.

Gauti duomenys (13 lentelé) jvertinami naudojant Kolmogorov—Smirnov testa, nes atvejy
skaiCius yra daugiau nei 50. Pagal atlikta analize, duomenys neatitinka normalumo salygos, nes
Kolmogorov—Smirnov reik§mingumas p<0,05 (visy konstrukty p = <0,001). Tokiam rezultatui jtakos
galéjo turéti sudétingas klausimynas ir/ar darbo tema (Cekanavi¢ius, Murauskas, 2014). Kadangi
surinkti duomenys néra normaliai pasiskirste, juos galima vadinti neparametriniais ir toliau
analizuojant duomenis bus naudojami testai skirti neparametriniams duomenims.

Siekiant dar labiau iSanalizuoti tyrimo respondentus, atliekamas konstrukty palyginimas su
demografiniais klausimais (grupémis). Naudojamas Mann-Whitney U rangy sumy Kriterijaus testas,
kuris padeda iSanalizuoti skirstiniy (vidutiniy rangy) skirtumus tarp skirtingy konstrukty, kai yra dvi

nepriklausomos imtys - vyrai ir moterys (14 lentelé).
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14 lentelé

Mann-Whitney U rangy sumy kriterijus

Vidutinis rangas

Konstruktai Vyras Moteris P reik§mé
Duomeny analitikos galimybiy 104.90 131.90 0.002
panaudojimo lygmuo ’ ’ ’
Strateginiai sprendimai 109,40 127,13 0,043
Operaciniai sprendimai 109,61 128,90 0,053
Klienty pasitenkinimas 106,25 130,47 0,006

Saltinis: Sudaryta autorés, naudojant SPSS programa.

Si analizé (14 lentelé) parodé, kad duomeny analitikos galimybiy panaudojimo lygmens
(p=0,002), strateginiy sprendimy (p=0,043) ir klienty pasitenkinimo (p=0,006) vertinimas tarp vyry

ir motery statistSkai reikSmingai skiriasi, nes p<0,05. Tuo tarpu tarp skirtingy ly¢iy respondenty

grupiy ir operaciniy sprendimy skirstiniy statistiskai reikSmingo skirtumo néra (p=0,053), nes p>0,05.

Toliau skirstiniai lyginami vertinant konstruktus ir jmonés amziy. Naudojamas Kruskal-Wallis H

ranginis Kriterijus, nes yra daugiau nei trys nepriklausomos imtys (grupés) (15 lentelé).

15 lentelé

Kruskal-Wallis H ranginis kriterijus

Konstruktai Vidutinis rangas P
<=5 mety | 6-10 mety | 11-15 mety Daugiau nei 15 mety | reikSmé

Duomeny

analitikos 110,85 125,21 122,42 115,51 0,685

galimybeés

Strateginiai 106,86 125,18 123,28 117,28 0,525

sprendimai

Operacinial 100,98 123,31 122,70 122,35 0,277

sprendimai

Klienty 111,45 128,17 129,70 108,57 0,190

pasitenkinimas

Saltinis: Sudaryta autorés, naudojant SPSS programa.

Ivertinus konstruktus ir jmonés amziy (15 lentelé), matosi, jog statistiSkai reikSmingy

skirtumy néra — visy konstrukty p reikSmés yra daugiau uz 0,05 (p=0,685; p=0,525; p=0,277,
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p=0,190). Tai reiSkia, kad konstrukty vertinimo stiprumas nepriklauso nuo to, kokio amziaus yra

imongs, kuriose dirba respondentai.

3.2. Verslo duomeny analitikos panaudojimo lygmens ir jmoniy veiklos sprendimy analizé

Atliktos apklausos duomenys iSrySkina tam tikras tendencijas — kaip organizacijos naudoja
verslo duomeny analitikg savo veikloje bei kokie yra dazniausiai pritmami jmonés veiklos sprendimai.
Konstrukto M (Verslo duomeny analitikos galimybiy panaudojimo lygmuo) teiginiy atsakymai 4 —
nsutinku” ir 5 — visiSkai sutinku” buvo sugrupuoti, siekiant istirti verslo duomeny analitikos
gebéjimy ir jy panaudojimo tendencijas veiklos sprendimams spresti tarp vidutiniy ir dideliy paslaugy

jmoniy Lietuvoje (9 paveikslas).

9 paveikslas
Verslo duomeny analitikos galimybiy ir jy panaudojimo paplitimas tarp vidutiniy ir dideliy paslaugy

jmoniy Lietuvoje (mazéjimo tvarka)

Mes naudojame pazangias verslo duomeny analitikos

%
galimybes ir jrankius. 6

Miisy imonéje vadovai moka analitiskai mastyti. 60%

Miisy vizualis raportai (ang. reports/ dashboards)
suteikia mums galimybe analizuoti pagrindines 51%
problemas, ju priezastis ir nuolat tobulinti procesus.

Mes reguliariai naudojame duomeny vizualizavimo

buidus ir programas (pvz. Power BI arba Tableau ),

siekiant padéti vidiniams vartotojams ar sprendimus
priimantiems asmenims suprasti sudétinga informacija.

38%

Miisy naudojami duomeny analitikos jrankiai gali

. L . 37%
jvertinti skirtingas sprendimy alternatyvas. ’

Miisy naudojami duomeny analitikos jrankiai gali

0,
pateikti jzvalgas realiu laiku. 36%

Miisy naudojami duomeny analitikos jrankiai gali

. e . 35%
identifikuoti problemas.

Misy imonéje vadovai i$mano, kaip naudotis vizvaliais

. 33%
raportais.

Miisy imonéje vadovai yra jgude raporty/

L 33%
,.dashboard’y” naudotojai. ’

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B80% 90% 100%
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Saltinis: Sudaryta autorés, remiantis tyrimo duomenimis

Surinkti duomenys (9 paveikslas) rodo, kad dauguma respondenty jy naudojamus verslo
duomeny analitikos galimybes ir jrankius jvardija kaip pazangius (76%0). Taip pat, 60% respondenty
teigia, kad vadovai jy jmonése moka analitiSkai mastyti. IS visy konstrukto teiginiy, susijusiy su verslo
duomeny analitikos panaudojimu, geriausiai buvo jvertintas teiginys ,,Miisy vizualis raportai (ang.
reports/ dashboards) suteikia mums galimybe analizuoti pagrindines problemas, jy priezastis ir nuolat
tobulinti procesus” (51% visy apklaustyjy), kas rodo, kad dazniausiai verslo duomeny analitika yra
naudojama problemy analizei, jy priezasCiy ieSkojimui ir procesy tobulinimui. Tai patvirtina
mokslinéje literatiiroje aptinkama teiginj, kad verslo duomeny analitika padeda nustatyti priezastis,
patirtj ir galimas pamokas bei jgalina priimti tikslingesnius sprendimus (Jiaqing ir kt., 2020). Kiti su
verslo duomeny analitikos panaudojimu susij¢ konstrukto teiginiai surinko 33%-38% visy
respondenty atsakymuy, todé¢l galima teigti, kad trecdalis visy apklaustyjy mano, jog verslo duomeny
analitikos priemonés/jrankiai vidutinio ir didelio dydzio jmoniy veikloje gali pateikti jzvalgas realiu
laiku (36%), padéti identifikuoti problemas (35%0), jvertinti skirtingas sprendimy priémimo
alternatyvas (37%b). Taip pat tik trecdalis visy apklaustyjy mano, kad jy jmonése yra reguliariai
naudojamos duomeny vizualizavimo programos (38%) bei vadovai moka (33%) ar yra jgude
raporty/dashboard’y naudotojai (33%0). Tai rodo gan negatyvy respondenty pozitrj j kokybiska verslo
duomeny analitikos pritaikymg ir panaudojimg jy jmonése — nors 76% visy respondenty teigia, kad
Jy organizacijose yra naudojamos pazangios verslo duomeny analitikos galimybés ir jrankiai, taciau
tik trecdalis respondenty mano, kad yra iSnaudojamas visas verslo duomeny analitikos potencialas
tiek gebéjimy, tiek jrankiy panaudojimo aspektu.

Kadangi yra tiriamas verslo duomeny analitika pagristy jmonés veiklos sprendimy poveikis
klienty pasitenkinimui, norint tgsti duomeny analize reikia jsitikinti ar verslo duomeny analitika daro
jtakg priimamiems strateginiams ir operaciniams veiklos sprendimams. Atliekamas neparametriniy
duomeny koreliacijos tikrinimas (naudojamas Spearman’s rho metodas neparametriniams

duomenims) (16 lentel¢):
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16 lentelé

Spearman’s rho testas

Verslo Strateginiai | Operaciniai
duomeny imonés imonés
analitikos veiklos veiklos

panaudojimo | sprendimai | sprendimai
lygmuo
Verslo Koreliacijos 1 0,872** 0,688*
duomeny koeficientas
analitikos Reik§mingumas <0,001 <0,001
panaudojimo | (2-tailed)
lygmuo
= Atvejai 237 237 237
» Strateginiai | Koreliacijos 0,872** 1 0,764**
"§ jmonés koeficientas
= veiklos Reik§mingumas <0,001 <0,001
= sprendimai | (2-tailed)
i~ Atvejai 237 237 237
Operaciniai | Koreliacijos 0,688* 0,764* 1
jmonés koeficientas
veiklos Reik§mingumas <0,001 <0,001
sprendimai | (2-tailed)
Atvejai 237 237 237
* Koreliacija reikSminga 0,01 lygiu (2-tailed reikSmé)

Saltinis: Sudaryta autorés, naudojant SPSS programa.

Atliktas Spearman’s rho testas (16 lentelé) rodo, kad neparametriniy duomeny reikSmés yra
teigiamos (duomeny analitika ir strateginiai sprendimai — 0,872; duomeny analitika ir operaciniai
sprendimai — 0,688). Koreliacija tarp kintamyjy yra auksta ir statistiskai reikSminga (p reikSmés visais
atvejais yra <0,001 ir tai yra maziau uz 0,05). Galime teigti, kad jmonés veiklos sprendimai gali buti
pagristi verslo duomeny analitika t.y. verslo duomeny analitika daro reikSmingg teigiamg jtaka
priimamiems strateginiams ir operaciniams jmonés veiklos sprendimams. Sis jsivertinimas toliau
leidZia testi tyrimo duomeny analiz¢. Toliau analizuojami jmonés veiklos sprendimai yra laikomi
pagristi verslo duomeny analitika.

Duomeny analizé yra tesiama nustatant, kokie yra dazniausiai priimami strateginiai veiklos
sprendimai (10 paveikslas). Konstrukty X1 ir X2 teiginiy atsakymai, kurie yra 4 — , ,sutinku” ir 5 —
,»VvisiSkai sutinku” buvo taip pat sugrupuoti, nes tai leidzia pamatyti dazniausiai priimamus jmoniy

veiklos sprendimus.
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10 paveikslas
Vidutiniy ir dideliy jmoniy Lietuvoje strateginiy veiklos sprendimy pasiskirstymas

100%
90%
80% 70% 72%
70%
60%
50%
40% 34%

57%
38% 39%

30% 22%
20%
10% 1%

0%
Imoné, kurioje Imoné, kurioje Imoné, kurioje Imoné, kurioje Imoné, kurioje Imoné, kurioje Imoné, kurioje Imoné, kurioje

dirbu, moka dirbu, moka dirbu, moka dirbu, moka dirbu, moka dirbu, tikslingai  dirbu, gali dirbu, yra
aptikti priimti priimfi priimti priimti priima lengvai atspari 18orinés
problemas strateginius sprendimus sprendimus sprendimus sprendimus pertvarkyti aplinkos
veiklos susijusius su  susijusius su  susijusius su  susijusius su vidinius veiksniams
sprendimus tiekimu ry$iy su ry8iy su tiekimo procesus
(tiekimo tiekéjais klientais grandinés
grandinés valdymu valdymu naujovemis

projektavimu ir
t.t)

Saltinis: Sudaryta autorés, remiantis tyrimo duomenimis

Surinktus duomenis apie strateginius jmonés veiklos sprendimus (10 paveikslas) galima
analizuoti lyginant bei grupuojant tam tikras kategorijas tarpusavyje. Lyginant viding ir iSoring
aplinkas, galima pastebéti, kad respondenty nuomone, vidutinés ir didelés jmonés Lietuvoje yra labiau
atsparios iSorinés aplinkos veiksniams (39%0), nei geba pertvarkyti vidinius procesus (1%b). Taip pat
1SrySkeja respondenty pozityvils atsakymai susij¢ su tiekimo sprendimais — dazniausiai priimami
jmonés strateginiai sprendimai yra susije¢ su tiekimo grandinés naujovémis (72%6) ir tieckimo grandinés
projektavimu (70%), taciau tik trec¢dalis mano, kad jmonés, kuriose jie dirba, moka priimti
sprendimus susijusius su ry$iy su tiekéjais valdymu (38%0). Sugrupavus Sias tris kategorijas (vidurkis
60%), matoma, kad sprendimai su tiekéjais yra pozityviau vertinami nei sprendimai susije¢ su rysiy
su klientais vertinimu (22%o). Taip pat, daugiau nei pusé respondenty teigé, kad jmonés, kuriose jie
dirba, moka aptikti problemas, taciau tik tre¢dalis visy respondenty teigé, kad organizacijos, kuriose
jie dirba, moka priimti strateginius sprendimus (34%b). Tai rodo gan kritiskg respondenty poziiirj j
Jmonés gebéjimus priimti strateginius veiklos sprendimus. Tokia pati analizé atlikta ir su operaciniy

imonés veiklos sprendimy konstruktu (11 paveikslas).
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11 paveikslas

Vidutiniy ir dideliy jmoniy Lietuvoje operaciniy veiklos sprendimy pasiskirstymas

100%

90%

80% 73%

70% 65%

’ 61% ’
60%
49%
50%
) 39%

40% 33% 33%

30%

20%

10%

0%
Imone, kurioje  Imone, kurioje  Imoné, kurioje  Imoné, kurioje  Kuo svarbesnis  Imoné, kurioje ~ Imonée, kurioje
dirbu, priima dirbu, priima dirbu, priima dirbu, priima imoneés veiklos dirbu, priima dirbu, priima
tikslingus tikslingus tikslingus tikslingus sprendimas, tuo tikslingus klienty tikslingus
sprendimus sprendimus sprendimus logistinius labiau jis aptarnavimo sprendimus
susijusius su susijusius su susijusius su sprendimus  paremtas intuicija  sprendimus susijusius su
operacineés veiklos rizikos valdymu atsargy valdymu imonés tvarumu
valdymu

Saltinis: Sudaryta autorés, remiantis tyrimo duomenimis

Tendencijos susijusios su operaciniais veiklos sprendimais (11 paveikslas) — dazniausiai
priimami sprendimai susij¢ su jmonés tvarumu (73%0), logistika (65%0), atsargy valdymu (61%0).
Surinkti duomenys rodo, kad tik trec¢dalis respondenty teigia, kad kuo svarbesni jmonés veiklos
sprendimai, tuo labiau jie yra paremti intuicija (33%0), 0 net 73% mano, kad jmoné, kurioje jie dirba,
moka priimti tikslingus sprendimus susijusius su jmonés tvarumu. I$ §iy duomeny galima teigti, jog
svarbiausi operaciniai jmonés veiklos sprendimai susij¢ su jmonés tvarumu néra priimami remiantis
intuicija. Tokie sprendimai yra labiau paremti analitiniu mastymu, o jmonés, kuriose dirba
respondentai, yra tre¢igjame arba aukstesniame jmonés duomeny brandos lygyje (Gokalp ir kt., 2021,
Kim ir kt., 2022). Beveik puse visy respondenty (49%0) pritaria, kad jmonés, kuriose jie dirba, geba
priimti tikslingus sprendimus susijusius su operacinés veiklos valdymu, taciau tik tre¢dalis mano, kad
yra priimami tikslingi sprendimai susij¢ rizikos valdymu (33%). Taip nustatyta, kad respondentai
negatyviai vertina priimamy sprendimy tikslinguma susijusj su klientais (10 ir 11 paveikslai) —
klienty aptarnavimu (39%b) ir rysiy su klientais valdymu (22%b).
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3.3. Verslo duomeny analitikos panaudojimo lygmeniu pagristy jmonés veiklos sprendimy
poveikis klienty pasitenkinimui

Toliau tiriama, verslo duomeny analitika pagrjsty jmonés veiklos sprendimy (tiek strateginiy,

tiek operaciniy) poveikj klienty pasitenkinimui, kai nepriklausomi kintamieji yra strateginiai jmonés

veiklos sprendimai — X1 ir operaciniai jmonés veiklos sprendimai — X2, o klienty pasitenkinimas yra

priklausomas kintamasis (Y).

Sudaromas regresijos modelis ir nustatoma kaip klienty pasitenkinimas (Y) priklauso nuo

strateginiy jmonés veiklos sprendimy (X1) ir operaciniy veiklos sprendimy (X2). Tikrinama klienty

pasitenkinimo koreliacija su skirtingais jmonés veiklos sprendimais — strateginiais ir operaciniais.

Naudojama Spearman’o koreliacija, nes duomenys néra normaliai pasiskirste (Zemguliené, 2023) (17

lentelé).

17 lentelé

Klienty pasitenkinimo koreliacija su strateginiais ir operaciniais jmonés veiklos sprendimais

Strateginiai Operaciniai
Klienty imonés 'mopnés veiklos
pasitenkinimas veiklos ! he
sprendimai sprendimai
Koreliacijos 1 0,764** 0,718*
koeficientas
Klienty oo
. L ReikSmingumas
pasitenkinimas (2-tailed) <0,001 <0,001
2 Atvejai 237 237 237
« Koreliacijos o o
“g Strateginiai | koeficientas 0,764 ! 0,684
E imones V_elkl_os Relk_srmngumas <0001 <0,001
S sprendimai | (2-tailed)
= Atvejai 237 237 237
| Koreliacijos 0,718* 0,684* 1
Operaciniai | koeficientas
imones V_elkl_os Relk_smlngumas <0,001 <0001
sprendimai (2-tailed)
Atvejai 237 237 237
* Koreliacija reikSminga 0,01 lygiu (2-tailed reikSmé)

Saltinis: Sudaryta autorés, naudojant SPSS programa.
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Atliktos neparametriniy duomeny koreliacijos reikSmés (17 lentelé) yra teigiamos (0,764 ir
0,718) ir tai rodo teigiama koreliacija tarp kintamyjy. Vertinant klienty pasitenkinimo koreliacijg su
operaciniais ir strateginiais jmonés veiklos sprendimais, galima teigti, kad esanti koreliacija yra stipri
ir statistiSkai reikSminga (p reik§més visais atvejais yra <0,001, maziau uz 0,05). Klienty
pasitenkinimas statistiskai reik§mingai priklauso nuo verslo duomeny analitika pagrjsty strateginiy ir

operaciniy jmongés veiklos sprendimy.
18 lentelé

Modelio santrauka

Modelio santrauka
S Apibréztumo . . .
Modelis Detel_rmlnacuos o . Koreguotas Standa1_~t1ne Durbin-
koeficientas R R? R-Square paklaida Watson
1 0,744° 0,553 0,550 0,72075 1,533

a. Kintamieji: (Konstanta), Strateginiai jmonés veiklos sprendimai, Operaciniai jmonés veiklos
sprendimai
b. Priklausomas kintamasis: Klienty pasitenkinimas

Saltinis: Sudaryta autorés, naudojant SPSS programa.

Buvo atliktas Durbin—-Watson testas (18 lentel¢), kuris parodé, kad liekamyjy paklaidy
autokoreliacijos néra — Durbin—Watson statistikos reik§mé yra 1,533 (1.5<1,533<2,5). Taip pat,
gautas apibréztumo koeficientas R?=0,553 parodo, kad modelis tinkamas duomenims (R?>0,02)

(Cekanavi¢ius, Murauskas, 2014). Toliau buvo atliekama regresiné analizé (19 lentelé).
19 lentelé

Regresiné analizé

ANOVA?
. . Reik§mingu
Modelis Kvadraty df Vidurkiuy = -
suma kvadratas .

p (Sig.)

Regresija 150,598 2 75,299 144,949 <0,001°
1 Liekana 121,559 234 0,519

I$ viso 272,157 236

a. Priklausomas kintamasis: Klienty pasitenkinimas
b. Kintamieji: (Konstanta), Strateginiai sprendimai, Operaciniai sprendimai

Saltinis: Sudaryta autorés, naudojant SPSS programa.
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I$ gauty rezultaty (19 lentelé) matyti, kad modelyje yra su priklausomu kintamuoju susijusiy
regresoriy (p reikSmé <0,001, maziau uz 0,05) ir modelis duomenims yra tinkamas. Modelio
nepriklausomi kintamieji (strateginiai ir operaciniai sprendimai) paaiskina 55,3% viso klienty
pasitenkinimo (18 lentelé). Toliau jvertintos sudaryto tyrimo modelio koeficienty reikSmeés, siekiant

nustatyti koreliacijas tarp kintamyjy (20 lentelé).

20 lentelé
Koeficientai
Koeficientai®
Nestandartizuoti Kolinearumo
koeficientai Standart. Statistika
_ koefic. T P
g | Standartiné | - Betap Tolerancija | VIF
paklaida
(Konstanta) | 0,673 0,164 4,109 <0,001
1| Strateginial | g | g 579 0528 | 7627 | <0,001 0398 | 2512
sprendimai
Operacinial | 5gq 0,078 0,255 3688 | <0,001 0,398 2512
sprendimai

a. Priklausomas kintamasis: Klienty pasitenkinimas
Saltinis: Sudaryta autorés, naudojant SPSS programa.

Koeficienty reikSmés (20 lentel¢) rodo, kad nepriklausomi kintamieji ,,Strateginiai
sprendimai” ir ,,Operaciniai sprendimai” daro statistiSkai reik§mingg poveikj priklausomam
kintamajam ,,Klienty pasitenkinimas” (jy p reik§més yra <0,001, maziau uz 0,05). Abiejy kintamyjy
tolerancijos koeficientas yra 0,398, o jautrumo dispersijos maz¢jimo daugiklis VIF=2,512 (kas yra
maziau uz 4), o tai reiskia, kad nepriklausomi kintamieji tarpusavyje néra labai koreliuojantys
(Zemguliené, 2023). Toliau siekiama nustatyti multikolinearuma tarp priklausomo ir nepriklausomy

kintamyjy (21 lentelé):
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21 lentelé

Kolinearumo diagnostika

Kolinearumo Diagnostika?

Tikriné Santykinis Dispersijos proporcijos
Modelis | Dimensija . verté mult!kolinearumo (Konstanta) Strateginiai | Operaciniai
(Eigenvalue) indeksas sprendimai | sprendimai
1 2,918 1,000 0,01 0,01 0,00
1 2 0,061 6,918 0,85 0,23 0,03
3 0,021 11,870 0,14 0,77 0,97

a. Priklausomas kintamasis: Klienty pasitenkinimas

Saltinis: Sudaryta autorés, naudojant SPSS programa.

Atlikta kolinearumo diagnostika (21 lentelé) leidzia nustatyti, kad multikolinearumo néra tarp
klienty pasitenkinimo ir strateginiy jmonés veiklos sprendimy (6,918<10). Taciau jis yra tarp klienty
pasitenkinimo ir operaciniy jmonés veiklos sprendimy (11,870>10). Multikolinearumo problemos
néra, nes regresoriai neturi stipriai koreliuoti (Zemgulien¢, 2023).

[Sanalizavus kintamyjy ir modelio tinkamuma bei reikSminguma, koreliacijg tarp kintamyjy,

regresing analizg, koeficienty reikSmes bei atlikus kolinearumo diagnostika, galima sudaryti regresing

lygti:
Klienty pasitenkinimas = 0,673+0,549x1+0,289x2
x1 — Strateginiy sprendimy vidurkis
X2 — Operaciniy sprendimy vidurkis

Modelio kintamieji ir kontanta yra statistiS$kai reikSmingi. Standartizuotos koeficienty beta
reik§més kintamiesiems (20 lentelé) rodo, jog verslo duomeny analitika pagrijsti jmonés strateginiai
veiklos sprendimai turi didesng jtaka klienty pasitenkinimui (p=0,528), nei verslo duomeny analitika
pagristi jmonés operaciniai veiklos sprendimai (=0,255).

Isanalizavus surinktus duomenis ir remiantis regresinio modelio p reikSmémis, pirmosios dvi
hipotezés H1 ir H2 yra patvirtinamos - verslo duomeny analitikos galimybiy panaudojimo
lygmeniu pagrijsti strateginiai jmonés veiklos sprendimai turi teigiamg jtaka klienty pasitenkinimui

bei verslo duomeny analitikos galimybiy panaudojimu lygmeniu pagrjsti operaciniai jmonés veiklos

67



sprendimai turi teigiamg jtakg klienty pasitenkinimui. Atliktos regresinés analizés etapai parodé, kad
koreliacija tarp $iy kintamyjy yra statistiskai reik§minga (p<0,05), taip pat nepriklausomi kintamieji
»otrateginiai sprendimai” ir ,,Operaciniai sprendimai” daro statistiskai reikSminga poveikj
priklausomam kintamgjam ,,Klienty pasitenkinimas” (p<0,05). Taip pat buvo nustatyta, kad klienty
pasitenkinimui didesne teigiamg jtakg daro jmonés strateginiai veiklos sprendimai, nei operaciniai

imonés veiklos sprendimai.

3.4. Verslo duomeny analitika pagristy jmonés veiklos sprendimy poveikio klienty
pasitenkinimui moderatoriaus analizé

Pagal sudarytg tyrimo modelj, yra iSskirti keturi kintamieji: M — moderatorius ,,Verslo
duomeny analitikos panaudojimo lygmuo”, X1- nepriklausomas kintamasis ,,Strateginiai jmonés
veiklos sprendimai” , X2 — nepriklausomas kintamasis ,,Operaciniai jmonés veiklos sprendimai”, Y
— priklausomas kintamasis ,,Klienty paasitenkinimas”. Naudojantis SPSS programos plétiniu ,,Process
MACRO v.4.0 by Andrew F. Hayes” ir metodine tyrimy analizés medziaga (Hayes, 2013,
Tamasevicius, 2022) buvo atliktos dvi moderuojancios analizés — duomeny analitikos moderuojantis
poveikis rysiui tarp strateginiy veiklos sprendimy ir klienty pasitenkinimo (2 priedas) ir duomeny
analitikos moderuojantis poveikis rysiui tarp operaciniy veiklos sprendimy ir klienty pasitenkinimo
(3 priedas). Gauti rezultatai buvo struktiirizuoti (22 lentel¢), parodant moderatoriaus ir
nepriklausomy kintamyjy rysio efekta bei moderatoriaus poveiki.

22 lentelé

Moderatoriaus ir nepriklausomy kintamyjy rysio efektas bei moderatoriaus poveikis

Modelis

Moderatoriaus ir
Nepriklausomi | Priklausomas nepriklausomy kintamuyju Moderatoriaus poveikis
kintamieji kintamasis rysio efektas R?

R2 F P : F P

pokytis

Strateginiai Klienty 0,5490 | 94,5552 | 0,0000 | 0,0052 | 2,7105 | 0,0101
sprendimai pasitenkinimas
Operacinial Klienty 0,5324 | 88,4328 | 0,0000 | 0,0013 | 0,6551 | 0,4190
sprendimai pasitenkinimas

Saltinis: Sudaryta autorés, naudojant SPSS programa.
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Nagrinéjant moderatoriaus (M - verslo duomeny analitikos panaudojimo lygmuo) poveikj
strateginiy sprendimy (X1) ir klienty pasitenkinimo () rySiui (22 lentelé¢), buvo pastebéta, kad
determinacijos koeficientas kvadratu (R?) yra 0,5490, o tai reiskia, kad nepriklausomasis (strateginiai
sprendimai) paaiSkina 54,9%o priklausomojo kintamojo (klienty pasitenkinimas) kitimo. Atliekant
tolimesne analize, matyti, kad moderatoriaus (M) ir nepriklausomojo kintamojo (X1) rysio efekto p
reik§mé yra maziau uz 0,05 (p=0,0000) ir yra statistiSkai reikSminga. Tai reiskia, kad sudarytas
modelis yra tinkamas. Analizuojant moderatoriaus poveikj kintamyjy ry$iui, matoma, kad p reikSmé
yra 0,0101, kas yra maziau uz 0,05, ir tai rodo, kad moderatorius verslo duomeny analitikos
panaudojimo lygmuo moderuoja rysj tarp strateginiy veiklos sprendimy ir klienty pasitenkinimo.

Toliau analizuojant operacinius sprendimus (22 lentelé), matoma, kad determinacijos
koeficientas kvadratu (R?) yra 0,5324, o tai reiskia, kad nepriklausomas kintamasis (operaciniai
sprendimai) paaiskina 53,24% priklausomojo kintamojo (klienty pasitenkinimas) kitimo. Atliekant
tolimesng analiz¢, matoma, kad moderatoriaus (M) ir nepriklausomojo kintamojo (X2) rysio efekto p
reik§mé yra maziau uz 0,05 (p=0,0000) ir statistiSkai reikSminga. Sudarytas modelis taip pat yra
tinkamas. Analizuojant moderatoriaus poveikj kintamyjy (X2 ir Y) rySiui, matoma, kad p reikSmé yra
0,4190, o tai yra daugiau uz 0,05 - tai rodo, kad moderatorius verslo duomeny analitikos panaudojimo
lygmuo nemoderuoja rysio tarp operaciniy veiklos sprendimy ir klienty pasitenkinimo. Ketvirtoji
hipotezé H4 (Verslo duomeny analitikos galimybiy panaudojimo lygmuo moderuoja rysj tarp jmonés
operaciniy veiklos sprendimy ir klienty pasitenkinimo) yra nepatvirtinta. Pagal moderatoriaus
analize, verslo duomeny analitikos panaudojimo lygmuo nemoderuoja rySio tarp operaciniy veiklos
sprendimy ir klienty pasitenkinimo, nes p<0,05 (p=0,4190).

I$siaiSkinus, kad moderatorius verslo duomeny analitikos panaudojimo lygmuo moderuoja
ry$] tik tarp strateginiy veiklos sprendimy ir klienty pasitenkinimo, toliau siekiama nustatyti sglyginj
centrinio prognozuotojo (nepriklausomo kintamojo X1) poveikj klienty pasitenkinimui, pagal

moderatorius (M) reikSmes (23 lentelé).
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23 lentelé

Sqlyginis centrinio prognozuotojo (nepriklausomo kintamojo X1) poveikis klienty pasitenkinimui

pagal moderatorius (M) reiksmes

. . . .. Salyginés
Nep_rlklaqsg_ml Prl_klausomas Sq.lygm.e reikSmeos Efektas T p
kintamieji kintamasis reikSmé vt s s
paaiskinimas
-1SD Zemas duomeny
(standartinis a”a";”??s 0,6205 | 7,0086 | 0,0000
nuokrypis) panaudojimo
lygmuo
Vidutinis
Strateginiai Klienty duomeny
sprendimai pasitenkinimas | Vidurkis analitikos 0,5276 | 6.3246 | 0,0000
panaudojimo
lygmuo
Aukstas
1SD duomeny
(standartinis analitikos 0,4084 | 3,3176 | 0,0011
nuokrypis) panaudojimo
lygmuo

Saltinis: Sudaryta autorés, naudojant SPSS programa.

Duomenys (23 lentelé) rodo, jog rySys tarp strateginiy veiklos sprendimy ir klienty
pasitenkinimo yra moderuojamas visais trim atvejais — kai duomeny analitikos panaudojimo lygmuo
yra zemas (p=0,0000, o tai yra maziau uz 0,005), kai duomeny analitikos panaudojimo lygmuo yra
vidutinis (p=0,0000, o tai yra maziau uz 0,005) ir kai duomeny analitikos panaudojimo lygmuo yra
aukstas (p=0,0011, o tai yra maziau uz 0,005). Trecioji hipotezé H3 yra patvirtinta - Verslo
duomeny analitikos galimybiy panaudojimo lygmuo moderuoja ry$j tarp jmones strateginiy veiklos
sprendimy ir klienty pasitenkinimo. Taip pat, iSanalizavus moderuojant] rySio stiprumg, pagal
salygines reikSmes, buvo nustatyta, kad duomeny analitikos panaudojimo lygmuo (M) moderuoja rysj
tarp strateginiy veiklos sprendimy (X1) ir klienty pasitenkinimo (Y) nepaisant to, ar verslo duomeny

analitikos panaudojimo lygmuo buvo Zemas, vidutinis ar aukstas.
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3.5. Tyrimo apibendrinimas

Atlikto kiekybinio tyrimo tikslas buvo iSnagrinéjus dazniausiai priimamus verslo duomeny
analitika pagrjstus jmonés veiklos sprendimus, jvertinti tokiy sprendimy poveik] klienty
pasitenkinimui vidutinése ir didelése paslaugy jmonése Lietuvoje. Tyrimo metu buvo istirtas
respondenty pasiskirstymas pagal demografinius klausimus, nustatytas konstrukty patikimumas . Taip
pat, buvo identifikuotas verslo duomeny analitikos panaudojimo lygmens ir jmoniy veiklos sprendimy
paplitimas, analizuojamas verslo duomeny analitikos panaudojimo lygmeniu pagrjsty jmonés veiklos
sprendimy poveikis klienty pasitenkinimui bei atliekama moderatoriaus (M — verslo duomeny
analitikos galimybiy panaudojimo lygmuo) analizé. Patikrintos tyrimo hipotezeés gali biiti vizualiai

parodytos tyrimo modelyje (12 paveikslas):
12 paveikslas

Tyrimo modelis su pasitvirtinusiomis/nepasitvirtinusiomis hipotezémis

Verslo duomenuy
analitikos galimybiuy
panaudojimo lygmuo

(M)

Strateginiai H3 - patvirtinta| |H4 - nepatvirtinta
imoneés veiklos

sprendimai
(X1)

Klienty
pasitenkinimas

(Y)

H1 - patvirtinta

Operaciniai J H2 - patvirtinta
imonés veiklos
sprendimai
(X2)

Saltinis: Sudaryta autorés

Pirmosios trys hipotezés buvo patvirtintos, o ketvirtoji — nepatvirtinta. Taip pat, tyrimo

rezultatai struktairizuoti pagal keturis i$sikeltus tyrimo uzdavinius:

71



Verslo duomeny analitikos gebéjimai ir jy panaudojimas jmonés veikloje

Daugumos respondenty nuomone, duomeny analitikos galimybés ir jrankiai jy organizacijose
yra pazangis ir vadovai geba analitiSkai mastyti. Priimant svarbiausius jmonés veiklos sprendimus,
dazniau pasitelkiama analitiniu mastymu nei intuicija. Sia i§vada patvirtina ir M. Ghasemaghaei
(2019) tyrimas, kur buvo nustatyta, kad analitinés kompetencijos igalina vadovus gerinti savo
priimamy sprendimy kokybe bei dalintis savo ziniomis su kitais darbuotojais. Taciau kitas panaSus
tyrimas (Bridges, 2018) taip pat tvirtina, kad btina netikéty situacijy kai dél laiko ir jvairiy kity
priezasCiy intuicija paremti sprendimai yra vienintelis variantas. Pagal duomeny analitikos brandos
lygius (pirmasis skyrius), galima daryti iSvada, kad tiriamos jmonés yra tre¢igjame arba aukstesniame
brandos lygyje. Taip pat, duomeny analizé¢ parodé, kad pusé¢ vidutinio ir didelio dydzio paslaugy
imoniy kuria vizualius raportus (ang. reports/dashboards), siekiant analizuoti jmonés veikla, taciau
tik pusé tokiy jmoniy vadovy gebama naudotis tokiomis duomeny analitikos priemonémis ir/ar

jrankiais.
Dazniausiai priimami jmonés veiklos sprendimai

IS atliktos analizés matoma, jog dazniausiai priimami strateginiai jmonés veiklos sprendimai
yra susije su tiekimo grandinés palaikymu ir naujovémis, dazniausiai priimami operaciniai jmon¢és
veiklos sprendimai yra susij¢ su jmones tvarumu, logistika ir atsargy valdymu. Respondentai gan
kritiSkai vertina jmoniy, kuriose jie dirba, geb&jimus priimti tikslingus strateginius jmonés veiklos
sprendimus (tik tre¢dalis apklaustyjy vertina teigiamai). Ir tik pusé respondenty teigiamai vertina
gebéjimus priimti tikslingus operacinius sprendimus. Tokie vertinimai gali biiti susieti su pirmojo
skyriaus ketvirtagjame poskyryje analizuotu teiginiu, jog sprendimo priéméjams ir jgyvendintojams
labai svarbu turéti bendrg tikslg ir strategija (Braganza ir kt., 2017). Tuo remiantis, galima teigti, kad
tokiam tyrimo respondenty vertinimui gal¢jo turéti jtakos bendro tikslo ir strategijos tam tikro

sprendimo atveju neturéjimas ar nuomoniy skirtumai tarp jmonés vadovy.

Verslo duomeny analitikos gebéjimy lygmens daroma jtaka priimamiems strateginiams ir

operaciniams jmonés veiklos sprendimams

Pagal atliktg neparametriniy duomeny koreliacijos tikrinima, nustatyta, kad koreliacija tarp
verslo duomeny analitikos gebéjimy lygmens ir strateginiy bei operaciniy veiklos sprendimy yra
auksta ir statistiSkai reikSminga. Tai reiSkia, kad jmonés veiklos sprendimai gali biiti pagrjsti verslo

duomeny analitika. Tai patvirtina B. Melovic ir kt. (2021), savo tyrime atskleidZiantys, kad vadovai
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Juodkalnijoje priima geresnius verslo sprendimus, nes supranta ir analizuoja duomenis bei naudoja
jvairius rodiklius (KPI). Verslo duomeny analitikos panaudojimo lygmuo daro reikSmingg teigiama

jtaka priilmamiems jmonés veiklos sprendimams.

Verslo duomeny analitika pagristy jmonés veiklos sprendimy poveikis klienty pasitenkinimui ir

moderuojantys rysiai

Kaip ir panasSiuose kiekybiniuose tyrimuose (Melovic ir kt., 2021; Dou ir kt., 2021), siekiant
nustatyti verslo duomeny analitika pagristy imonés veiklos sprendimy poveikj klienty pasitenkinimui,
buvo pasitelkta regresiné analizé. Papildomai, buvo naudota moderatoriaus analizé, siekiant nustatyti
moderuojancius rysius. Nepriklausomi kintamieji ,,Strateginiai sprendimai” (X1) ir ,,Operaciniai
sprendimai” (X2) tarpusavyje néra labai koreliuojantys, taciau daro statistiS$kai reikSminga poveikj
priklausomam kintamajam ,,Klienty pasitenkinimas” (). Atlikta moderatoriaus analizé parod¢, kad
verslo duomeny analitikos gebéjimy lygmuo moderuoja ry$j tarp strateginiy veiklos sprendimy ir
klienty pasitenkinimo, tafiau nemoderuoja rySio tarp operaciniy veiklos sprendimy ir klienty
pasitenkinimo. E. Bridges (2018) atlikti kiekybinis ir kokybinis tyrimai, kuriy metu buvo nagrinéta
etiniy sprendimy poveikis ir paplitimas organizacinés kultiiros kontekste, parodé sgsajas tarp vadovy
priimamy etiniy sprendimy ir darbuotojy gerovés, kuri netiesiogiai veikia ir klienty gerove. Anot
tyrimy rezultaty, jmonés, turinCios stiprig viding kultiirg, yra orientuotos j pasekmiy analizavima,
stengiasi naudoti analitinius gebéjimus analizuojant netinkamai priimtus sprendimus. Remiantis
abiem tyrimais, galima teigti, kad verslo duomeny analitika pagrjsti jmonés strateginiai ir operaciniai
veiklos sprendimai turi poveikj klienty pasitenkinimui bei verslo duomeny analitika yra labai svarbi
priimant kasdienius jmonés veiklos sprendimus. Taciau verslo duomeny analitika moderuoja ry§;j tik
tarp strateginiy veiklos sprendimy ir klienty pasitenkinimo ir nemoderuoja ry$io tarp operaciniy

veiklos sprendimy ir klienty pasitenkinimo.

73



ISVADOS IR PASIULYMAI

1. Analizuojant moksling literatiirg, buvo atskleistos verslo duomeny analitika pagrjsty jmonés
veiklos sprendimy ir klienty pasitenkinimo koncepcijos bei pastebéta, kad dauguma mokslinininky
verslo duomeny analitika apibiidina kaip gebéjimus ir jrankius jgalinancius kurti organizacijai
pridétine vert¢. Buvo sustruktiirizuoti pagrindiniai penki jmoniy duomeny brandos lygiai, kuriems
budingas skirtingas duomeny analitikos galimybiy panaudojimo lygmuo. Didesnéms organizacijoms
yra lengviau ugdyti savo analitinius jgtidzius ir pasiekti auksciausiajj duomeny brandos lygj, taciau
jos turi nuolat tobulinti savo procesus, gilintis | naujoves ir plésti savo Zinias.

2. Buvo iSnagrinéti rysiai tarp kintamyjy. Anot mokslinés literatiiros, verslo duomeny analitika
strateginio ir operacinio sprendimy priémimo metu jgalina analitiSkai mastyti apie pacig problema,
jos alternatyvas bei sprendimo badus. Taip pat, vizualizuoti duomenys skatina Ziniy dalijimasi ir
isisavinimg. Pagrindiniai mokslingje literatiiroje sutinkami sprendimo priémimo metodai versle
skirstomi j diskusinius (grupinés diskusijos, minéiy lietus/proto Sturmas, sprendimy priémimo medis)
ir matematinius (sprendimy lentelées, BPMN ir DMN, daugiakriteriniai sprendimo priémimo
metodai). Kartu gali buti naudojami keli skirtingi sprendimy priémimo metodai, ypa¢ tai naudinga,
kai sprendimag priima tarptautiné vadovy komanda. Taip pat, sprendimo priémimo metodo
pasirinkimg lemia ir tai ar sprendimas yra strateginis ar operacinis. Nustacius sprendimo tipa ir
metoda, vadovai, sagmoningai ar nesgmoningai, turi pasirinkti kaip bus priimamas sprendimas -
remiantis intuicija ar analitiniu mgstymu ir jrankiais.

3. Nagrin¢jant verslo duomeny analitikos kuriamg vertg ir panaudojimg skirtingose
organizacijose, dauguma mokslinés literatiiros nurodo, jog organizacijos vis daZniau pasitelkia
veiklos rodiklius (KPI), kurie joms padeda sekti darbuotojy produktyvuma, klienty aptarnavimo
kokybe ir t.t. Pagrindiniai jmoniy rodikliai (KPI) susije su klienty pasitenkinimu - CSAT (bendras
klienty pasitenkinimo vertinimas), CES (buvusiy kliento patir¢iy kokybés matavimo rodiklis), NPS
(grynasis klienty kiekis, kurie rekomenduoty jmong¢). Taip pat verslo duomeny analitika prisideda prie
organizacijos tobulé¢jimo, nes padeda testuoti iSsikeltas hipotezes ir kurti ateities prognozes, gerinti
vidiniy jmonés resursy, procesy analiz¢ ir komunikacija bei nagrinéti klienty elgesj siekiant
identifikuoti jmonés galimybes ir grésmes atitinkamoje rinkoje. IStyrus duomeny vizualizavimag
skirtingoje mokslingje literatiiroje, duomeny vizualizavimg galima apibiidinti kaip verslo duomeny

analitikos kuriamos vertés fiksavimo biida.
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4. Nagrin¢jant mokslinius straipsnius, pastebéta, kad verslo duomeny analitika vis labiau
jitraukiama priimant sprendimus S$iuolaikinése organizacijose, o sprendimy priémimas yra labai
siejamas su klienty pasitenkinimu ir lojalumu. Remiantis i$analizuota moksline literatiira, verslo
duomeny analitika pagrjsty jmonés veiklos sprendimy poveikis klienty pasitenkinimui buvo
pavaizduotas kaip proceso modelis pagal BPMN orchestruotg. Jis parodé, kad dazniausiai klientai pas
tickéja atvyksta su iSankstiniais liikeséiais, o ty lukes¢iy patenkinimas skatina pardavimus, jmoné
tampa tvaresn¢ ir atsparesné iSorinés aplinkos veiksniams. Didé¢jantis arba mazéjantis klienty
pasitenkinimas skatina jmones perziiiréti ir/ar pertvarkyti savo procesus, uztikrinti, kad priimami
sprendimai yra tikslingi ir logiski. Duomeny analitikos skyrius padeda Kitiems skyriams matuoti
reikalingus rodiklius, sekti savo produktyvuma, taip tobulinant savo darbg ir gerinant priimamus
jmongs veiklos sprendimus.

5. Sudarytas verslo duomeny analitika pagrjsty jmonés Vveiklos sprendimy poveikio klienty
pasitenkinimui teorinis (koncepcinis) modelis atspindi nagrinétos mokslinés literatiiros pagrindines
dimensijas, o véliau, struktiirizuojant duomenis, sudarytas tyrimo modelis su keturiomis tyrimo
hipotezémis. Sio modelio sudarymui jtakos turéjo ir i$analizuoti panasiis anksé¢iau atlikti tyrimai ir jy
tendencijos. IS Sios analizés matoma, kad iki $iol mokslinés literatiiros autoriai atliko tyrimus, kurie
apimé tik du skirtingus nagrin¢jos temos aspektus - verslo duomeny analitikg ir sprendimy priémimag
arba sprendimy priémima ir klienty pasitenkinimg. Todél atliktas tyrimas uZpildo spraga mokslin¢je
literatiiroje ir tiria verslo duomeny analitika pagristy imonés veiklos sprendimy poveikj klienty
pasitenkinimui. Anks¢iau atliktuose tyrimuose populiariausias tyrimo metodas buvo apklausa
(kiekybinis tyrimas), todél jis ir buvo pasirinktas naudoti §io mokslinio darbo tyrimo atlikimo metu.

6. IStyrus verslo duomeny analitika pagrjstus jmonés veiklos sprendimus, buvo sudaryta tyrimo
metodologija, atliktas zvalgybinis tyrimas bei pats svarbiausias - kiekybinis tyrimas (apklausa), kurio
metu buvo jvertintas verslo duomeny analitikos pagrjsty jmonés veiklos sprendimy poveikis klienty
pasitenkinimui vidutinése ir didelése paslaugy jmonése Lietuvoje. Atlikus tyrimo duomeny analize,
galima teigti, kad strateginiai bei operaciniai jmonés veiklos sprendimai vidutinése ir didelése
paslaugy imonése Lietuvoje gali biiti pagrjsti verslo duomeny analitikos gebéjimo lygmeniu, taip pat
tokie veiklos sprendimai daro poveikj klienty pasitenkinimai. Taip pat buvo isSsiaiskinta, kad verslo
duomeny analitikos gebéjimo lygmuo moderuoja rysj tarp jmoniy strateginiy veiklos sprendimy ir
klienty pasitenkinimo, taciau nemoderuoja rySio tarp jmoniy operaciniy veiklos sprendimy ir klienty

pasitenkinimo. Tyrimas parodé, kad vidutiniy ir dideliy paslaugy jmoniy vadovai Lietuvoje geba
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analitiSkai mastyti ir suprasti duomenis, ta¢iau nevisada naudojasi turimais duomeny analitikos
resursais bei daznai nesugeba priimti tikslingy operaciniy ir strateginiy sprendimy, kurie gali turéti

teigiamg poveikj klienty pasitenkinimui.
Pasiulymai:

1. Tyrimo duomeny analizés metu buvo pastebéta, kad vidutiniy ir dideliy paslaugy jmoniy
Lietuvoje vadovai gan negatyviai vertina jmoniy, kuriose jie dirba, gebéjimus priimti tam tikrus
veiklos sprendimus ar mokéjimg naudotis turimais verslo duomeny analitikos resursais. Tam jtakos
galéjo turéti bendro tikslo ir bendros strategijos su organizacija ar kitais vadovais nebuvimas. Todél,
$io mokslinio darbo autoré rekomenduoty tyrime analizuoty jmoniy auk$éiausiems vadovams daugiau
démesio skirti vidinés kulttiros stiprinimui, vidinei komunikacijai ir vidiniy mokymuy/susitikimy
organizavimui. Tai padéty tiek darbuotojus, tick vadovus jtraukti j diskusijas apie bendrus tikslus ir
strategijg, parodyti jy darbo svarbuma ir jmonés atvirg poziiirj j darbuotojy naujas id¢jas, jsitraukimag
ir vieningumo ugdyma.

2. Buvo nustatyta, jog verslo duomeny analitikos galimybiy panaudojimo lygmuo daro poveikj
operaciniams jmonés veiklos sprendimams, o Sie daro poveikj klienty pasitenkinimui vidutinése ir
didelése paslaugy jmonése Lietuvoje. Taciau verslo duomeny analitikos galimybiy panaudojimo
lygmuo nemoderuoja rySio tarp operaciniy veiklos sprendimy ir klienty pasitenkinimo. D¢l Sio
aspekto atliktas kiekybinis tyrimas galéty biti ple¢iamas - galima bty labiau gilintis j rySj tarp
operaciniy jmonés veiklos sprendimy ir klienty pasitenkinimo, pakei¢iant moderatoriy verslo
duomeny analitikos gebéjimo lygmen; kitokiu kintamuoju, pavyzdziui jmonés duomeny brandos
lygiu ar inovacijy galimybémis. Taip pat, galima bty keisti tyrimo imtj - tirti kity sri¢iy jmones
Lietuvoje arba identiska tyrimag pritaikyti uzsienio rinkoSe, kur yra daug pazangiy ir dideliy

organizacijy orientuoty ] klienty aptarnavima ir pasitenkinima.
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SANTRAUKA

91 puslapiai, 23 lentelés, 12 paveiksly, 102 literattiros Saltiniai

Magistro baigiamojo darbo tikslas yra isanalizavus verslo duomeny analitika pagrjsty
imones veiklos sprendimy ir klienty pasitenkinimo koncepcijas ir rySio tarp jy
vertinimo galimybes bei sudarius teorinj modelj, jvertinti verslo duomeny analitika
pagristy imonés veiklos sprendimy poveikj klienty pasitenkinimui vidutinése ir

didelése paslaugy jmonése Lietuvoje.

Sis mokslinis darbas susideda i$ trijy daliy — literatiiros analizés, tyrimo metodologijos

Ir tyrimo modelio sudarymo bei tyrimo rezultaty analizés ir vertinimo.

Nagrinéjant moksling literatiirg, buvo iSgrynintos verslo duomeny analitikos, jmonés
veiklos sprendimy, klienty pasitenkinimo koncepcijos, bei rySiai tarp jy. ISanalizuoti
duomeny analitikos brandos lygmenys bei nustatyta, jog didesnéms ir tarptautinéms
organizacijos yra lengviau tobuléti duomeny analitikos srityje bei tobuléti verslo

duomeny analitikoje. Nustatyta, kad pagrindiniai mokslingje literatiiroje sutinkami
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sprendimo metodai yra diskusiniai ir matematiniai. Taip pat, sprendimai gali bati
pritmami pasikliaujant intuicija arba analitiniu mgstymu, o pagrindiniai sprendimai,
kurie vyrauja Siuolaikiniame versle yra strateginiai ir operaciniai sprendimai. Jmonés
vis labiau supranta jvairiy sprendimy poveikj jy veiklai ir todél vis dazniau nusprendZzia
analizuoti jvairius su klienty aptarnavimu susijusius rodiklius (KPI). Duomeny
analitikos skyrius padeda kity skyriy vadovams analizuoti savo komandos/skyriaus
veikla, atpazinti jvairias grésmes ir galimybes bei gerinti veiklos produktyvumg. Buvo
sukurtas proceso modelis (orchestruoté), istirti anks¢iau atlikti panastis moksliniai
tyrimai, bei sudaryti teorinis ir tyrimo modeliai. ISnagrinéjus verslo duomeny analitika
pagrista sprendimy priémimo procesg, sprendimo priémimo metodus bei klienty
pasitenkinimo koncepcija, buvo pasitlyta verslo duomeny analitika pagristy imon¢s

veiklos sprendimy poveikio klienty pasitenkinimui tyrimo metodologija.

Kiekybinio tyrimo metu buvo nustatyta, kad verslo duomeny analitika pagrjsti jmonés
strateginiai ir operaciniai veiklos sprendimai turi poveiki klienty pasitenkinimui.
Verslo duomeny analitika yra labai svarbi priimant jmonés veiklos sprendimus, taciau
vidutiniy ir dideliy paslaugy imoniy vadovai Lietuvoje gan negatyviai vertina jmoniy,
kuriose jie dirba, geb&jima naudotis verslo duomeny analitikos resursais ir iSnaudoti
visg turimg gebéjimy potencialg. Taip pat, atlikus moderatoriaus analiz¢ buvo
iSsiaiSkinta, kad verslo duomeny analitika moderuoja ry§j tarp strateginiy veiklos
sprendimy ir klienty pasitenkinimo, bet nemoderuoja rySio tarp operaciniy veiklos

sprendimy ir klienty pasitenkinimo.

Magistro mokslinio darbo i§vadose struktiirizuojami ir apibendrinami pagrindiniai

mokslinés literattiros bei atlikto Kiekybinio tyrimo rezultatai, pateiktos rekomendacijos.
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SUMMARY

91 pages, 23 charts, 12 pictures, 102 references

The main purpose of this master thesis is after analyzing the concepts of company
performance decisions based on business data analytics and customer satisfaction, also
after identifying the possibilities of the relationship between them and creating a
theoretical model, evaluate the impact of business performance decisions based on
business data analytics on customer satisfaction in medium and large service companies

in Lithuania.

Master thesis consists of three main parts: the analysis of literature, research

methodology and main research results with conclusions.

Literature analysis reviews the concepts of business data analytics, company
performance decisions, customer satisfaction, and the relationships between them. The
maturity levels of data analytics were analyzed, also it was found that it is easier for

larger and international organizations to improve in the field of data analytics. It has
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been established that the main decision methods found in the scientific literature are
discussion based and mathematical. Moreover, decisions can be made relying on
intuition or analytical thinking. The main decisions that prevail in modern business are
strategic and operational decisions. Companies are more and more aware of the impact
of various decisions on their performance. Therefore, the majority of them decide to
analyze various customer service related indicators (KPIs). The data analytics
department helps managers of other departments to analyze the performance of their
team/department, identify various threats and opportunities and improve operational
productivity. Previous similar researches were studied, process model (orchestration),
theoretical and research models were created. After analyzing the decision-making
process and decision-making methods based on business data analytics as well as

customer satisfaction concept, a research methodology was proposed.

During the research, it was found that business data analytics driven company's
strategic and operational performance decisions have an impact on customer
satisfaction. Business data analytics is very important in making business decisions,
but the managers of medium and large service companies in Lithuania have a rather
negative assessment of their companies ability to use business data analytics resources
and the full potential of their abilities. Moderator analysis revealed that business data
analytics moderates the relationship between strategic business decisions and customer
satisfaction, but does not moderate the relationship between operational business

decisions and customer satisfaction.

The conclusions of the master's thesis summarize the main results of the scientific

literature and the quantitative performed research, recommendations were presented.
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PRIEDAI
1 Priedas. Kiekybinio tyrimo apklausos anketa

Gerbiamas (-a) respondente,

Esu Vilniaus Universiteto 11-kurso Verslo procesy valdymo magistro kurso studenté. Siuo metu rasau
baigiamaji darba tema ,,Verslo duomeny analitika pagristy imonés veiklos sprendimy poveikis klienty

pasitenkinimui”.

Kvie¢iu uzpildyti tyrimo anketa, visus vidutiniy ir dideliy paslaugy imoniy vykdanciy savo veikla
Lictuvoje vadovus (komandy, skyriy ir auks$Ciausius vadovus), Kurie naudoja bent minimalius
duomeny analizés budus. Tyrimo tikslas - iSnagrinéjus dazniausiai priimamus verslo duomeny
analitika pagristus imones veiklos sprendimus, jvertinti tokiy sprendimy poveiki klienty

pasitenkinimui vidutinése ir didelése paslaugy jmonése Lietuvoje.
Anketa yra anoniming.

Aciu uz Jusy atsakymus!

Ivadiniai klausimai

1.Jasy lytis (vyras, moteris)

2.Jasy uzimama pozicija organizacijoje (skyriaus vadovas, komandos vadovas, kita)

3.Pagrindiniai jmonés klientai (B2C, B2B, abu).

4.Darbuotojy skai€ius Jusy organizacijoje (<50 darbuotojy, 51-250 darbuotojy, daugiau nei
250 darbuotojy).

5.0rganizacijos, kurioje dirbate, amzius (<5 mety, 6—10 mety, 11-15 mety, daugiau nei 15

mety)

Ivertinkite tolimesnius teiginius penkiabal¢je skal¢je, kur 1 yra ,,visiSkai nesutinku”, o 5 - ,,visiskai
sutinku”:
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Konstrukto M teiginiai

Mes naudojame pazangias verslo duomeny analitikos galimybes ir jrankius.

Misy jmong¢je vadovai iSmano, kaip naudotis vizualiais raportais.

Misy imong¢je vadovai yra jgude raporty/ ,,dashboard’y” naudotojai.

Misy jmonéje vadovai moka analitiSkai mastyti.

Mes reguliariai naudojame duomeny vizualizavimo budus ir programas (pvz.
Power BI arba Tableau ), siekiant padéti vidiniams vartotojams ar sprendimus

priimantiems asmenims suprasti sudétingag informacija.

Misy vizual@is raportai (ang. reports/ dashboards) suteikia mums galimybe

analizuoti pagrindines problemas, jy priezastis ir nuolat tobulinti procesus.

Misy naudojami duomeny analitikos jrankiai gali jvertinti skirtingas

sprendimy alternatyvas.

Misy naudojami duomeny analitikos jrankiai gali identifikuoti problemas.

Misy naudojami duomeny analitikos jrankiai gali pateikti jzvalgas realiu

laiku.

Konstrukto X1 teiginiai

Imoné¢, kurioje dirbu, moka aptikti problemas.

Imoné, kurioje dirbu, moka priimti strateginius veiklos sprendimus.

Imoneg, kurioje dirbu, moka priimti sprendimus susijusius su tiekimu (tiekimo

grandings projektavimu ir t.t.).

Imon¢, kurioje dirbu, moka priimti sprendimus susijusius su ry$iy su tiekéjais

valdymu.

Imoneg, kurioje dirbu, moka priimti sprendimus susijusius su rysiy su klientais

valdymu.

Imone, kurioje dirbu, tikslingai priima sprendimus susijusius su tiekimo

grandinés naujovémis.

Imoné¢, kurioje dirbu, gali lengvai pertvarkyti vidinius procesus.
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Imong¢, kurioje dirbu, yra atspari iSorinés aplinkos veiksniams.

Konstrukto X2 teiginiai

Imong, kurioje dirbu, priima tikslingus sprendimus susijusius su operacinés

veiklos valdymu.

Imoné, kurioje dirbu, priima tikslingus sprendimus susijusius su rizikos

valdymu.

Imoné, kurioje dirbu, priima tikslingus sprendimus susijusius su atsargy

valdymu.

Imong¢, kurioje dirbu, priima tikslingus logistinius sprendimus.

Kuo svarbesnis jmonés veiklos sprendimas, tuo labiau jis paremtas intuicija.

Imoneg, kurioje dirbu, priima tikslingus klienty aptarnavimo sprendimus.

Imon¢, kurioje dirbu, priima tikslingus sprendimus susijusius su jmonés

tvarumu.

Konstrukto Y teiginiai

Klienty pasitenkinimas jlisy jmone yra augantis.

Klienty skundy skaicius yra mazéjantis.

Garantiniy skundy kiekis yra maz¢jantis.

Klienty norai, problemos yra iSklausomos.

Imonegs, kurioje dirbu, verslo tikslus lemia klienty pasitenkinimas.

Imongje, kurioje dirbu, klienty iSlaikymas yra laikomas prioritetu.

Stebime ir matuojame misy klienty pasitenkinimo lygj

Imone¢ turi lojalius klientus, kurie nuolat perka i$ jmongs.

Klienty nuomon¢ yra labai svarbi jmonei ir daro didele jtakg jmonés

sprendimams.
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2 Priedas. Moderatoriaus analizé — Strateginiai jmonés veiklos sprendimai (X1)

Matrix

Run MATRIX procedure:
dRkkekrreeeswwe** DROCESS Procedure for SPSS Version 4.2 ¥**iidawdddkdiddds

Written by Andrew F. Hayes, Ph.D. www.afhayes.com
Documentation available in Hayes (2022). www.guilford.com/p/hayes3

R

Model : 1

Y : Pasic

X : Str

W : Duo_lygm
Sample
Size: 237

R e L

OUTCOME VARIABLE:
Pasit

Model Summary

R R-2q MSE F dfl df2 P
.7410 .549%0 .5268 94.5552 3.0000 233.0000 .0000
Model

coeff se t P LICI ULCI
constant 3.2792 .0774 42.3747 .0000 3.1267 3.4316
Str .5276 .0834 6.324¢ .0000 .3633 .8920
Duo_lygm .4043 »1213 3.3322 .0010 .1652 .6433
Int_1 .1430 .0869 1.6464 .0101 .3141 .0281

Product terms key:
Inc_1 : Str X Duo_lygm

Test(s) of highest order unconditional interaction(s):

R2-chng ' 3 dfl df2 P
X*W .0052 2.7105 1.0000 233.0000 .0101
Focal predict: Str (X)

Mod var: Duo_lygm (W)

Conditional effects of the focal predictor at values of the moderator(s):

Duo_lygm Effect se T P LLCI ULCI
-.6498 .6205 .0885 7.0086 .0000 L4461 .7950
.0000 .5276 .0834 6.3246 .0000 .3633 .6920
.8334 .4084 .1231 3.3176 .0011 .1659 .6510

dhhbrerssrsrstssssrisrd ANATYSTIS NOTES AND ERRORS #44thdsbdsbdtstssssssnss

Level of confidence for all confidence intervals in output:
95.0000

W values in conditional tables are the minimum, the mean, and 1 SD above the mean.

NOTE: One SD below the mean is below the minimum cbserved in the data for W,
so the minimum measurement on W is used for conditioning instead.

NOTE: The following variables were mean centered prior to analysis:
Duo_lygm Str



3 Priedas. Moderatoriaus analizé — Operaciniai jimonés veiklos sprendimai (X2)

Matrix

Run MATRITX procedure:

*kkkwwwwwwwwwwsss DROCESS Procedure for SPSS Version 4.2 **hkkeeesssssssss

Written by Andrew F. Hayes, Ph.D. www.afhayes.com
Documentation available in Hayes (2022). www.guilford.com/p/hayes3

B

Model = 1
Y : Pasit
X : Oper

W : Duo lygm

Sample
Size: 237

e v el ool o ol o ok ol o ol ok ol ol o o oo o o o ool oo ol okl il e

OUTCOME VARIABLE:
Pasit

Model Summary

R R-3g MSE F dfl dfz2 p
.7297 .5324 .5462 B8.4328 3.0000  233.0000 .0000
Model

coeff se T o] LLCI ULCI
constant 3.1425 L0651 48.2541 .00oo 3.0142 3.2708
Oper L4556 .0722 6.3070 L0000 L3133 .5979
Duo_lygm L4834 L0938 5.1525 L0000 «2986 .6683
Int_1 .0665 .0821 8094 .4191 -.0953 .2282

Product terms key:
Int 1 2 Oper X Duo_1ygm

Test (3) of highest order unconditional interaction(s):

R2-chng F dfl dfz P
W .0013 L6551 1.0000 233.0000 L4191
Focal predict: Oper {X)

Mod wvar: Duo_lygm (W)

Conditional effects of the focal predictor at walues of the moderator(s):

Duo_lygm Effect se P LICI ULCI
—.6498 L4124 0769 5.3654 L0000 .2610 .5639
.0000 .4556 .0722 €.3070 L0000 .3133 .5879
.2334 .5110 L1128 4.5401 L0000 .2892 .7327

hkkkkk R R R R R R AR AR RRRRd DNDTYSTS NOTES AND ERRORS #wkkkdkhhhhhhhhhhhdddddd®

Level of confidence for all confidence intervals in output:
95.0000

W walues in conditional tables are the minimum, the mean, and 1 SD above the mean.

NOTE: One 5D below the mean is below the minimum cbserved in the data for W,
30 the minimum measurement on W is used for conditioning inatead.

NOTE: The following variables were mean centered prior to analysis:
Duo_lygm Oper
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