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IVADAS
Temos aktualumas. Informaciniy technologijy tobuléjimas, globalizacijos procesai bei

padidéjes visuomenés informuotumo lygis akivaizdziai pakeité Siuolaikinj pasaulj ir visg
visuomene, taciau, kad ir kaip sparciai tobuléty pasaulis didziosios socialinés problemos vis dar
egzistuoja. Visuomené yra priversta ieskoti naujy, tvaresniy sprendimy, kurie bent kazkiek
sumazinty socialiniy problemy skailiy. Svietimo tobulinimas, bedarbiy skai¢iaus maZinimas,
daugiavaikiy Seimy stiprinimas, priklausomybe turin€iy asmeny jdarbinimas, tar§os mazinimas,
inovatyviy sprendimy. Sie sprendimai véliau gali tapti ir tampa pagrindu verslo, kurio esmin¢ misija
yra spresti socialing ar aplinkosauging problema. Socialinis verslas — dar jaunas reiskinys Lietuvoje,
taCiau pasaulyje jo plétra jgauna vis didesnj pagreitj. Socialinis verslas pasizymi unikaliu verslo
modeliu, kadangi pagrindinis jo tikslas yra socialinés vertés kiirimas. Socialinis verslas — tai vienas
i§ pagrindiniy jrankiy, galinéiy spresti socialines visuomenes problemas. Manoma, jog nors
socialiniy jmoniy skaiius ateityje augs neZymiai, nejgaliy darbuotoj bei kity socialiniy problemy
skaiCius ateityje kils, todél akivaizdu, kad socialinio verslo organizacijy poreikis yra ir bus itin
aukstas.

27 ES valstybiy nariy ekonomikoje veikia daugiau kaip 207 000 socialiniy verslo
organizacijy. IstoriSkai susiklosté, kad socialinio verslo Zidiniai jsikiiré iSsivysciusiose Salyse su
anglosaksiSka valstybés valdymo tradicija, kur valstybei tenka mazesnis vaidmuo uztikrinant
socialiniy paslaugy teikimg ir prieinamuma (V. Kvieska, 2015). Lietuvoje socialinis verslas daznai
tapatinamas su socialine atsakomybe. Taip pat, tai yra pakankamai nauja verslo forma Lietuvoje,
todél ne tik, kad triiksta efektyviy teisiniy reglamentavimy, taciau ir patys verslo kiir¢jai nedrasiai
socialinio verslo kuriamg naudg ir verte visuomenei. Biitent dél Sios priezastis yra tiesiog biitina
jvertinti socialinio verslo teikiamy paslaugy kokybe, kad biity uztikrinta auksSciausios kokybés
verte, kad biity patenkinti vartotojy ir naudos gaveéjy liukesciai.

Verslo procesai yra svarbi socialinio verslo optimizavimo dalis, efektyviai valdomi verslo
procesai, Siuo atveju paslaugy teikimo procesas, leidzia uZtikrinti sgnaudy sumaZinima, pajamy
padidinima bei paslaugy kokybés gerinimg. Taip pat, verslo procesams reikalingas nuolatinis
organizacijos démesys, siekiant prisitaikyti nuolat tobul¢jancios aplinkos bei kintanciy klienty
poreikiy. Efektyviai valdant verslo procesus yra nustatoma konkreti proceso eiga bei rySiai tarp
atskiry proceso daliy, todél yra uztikrinimas nuoseklus bei patikimas paslaugos teikimo procesas.

Taigi, svarbu suprasti verslo procesy ir jy valdymo svarba, kadangi efektyvus paslaugy teikimo
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proceso valdymas uztikrina kokybiska socialinio verslo veiklg, nuo planavimo Kkaip bus teikiama
paslauga iki realaus paslaugy teikimo proceso jgyvendinimo.

Darbo naujumg atskleidziantis aspektas yra tas, kad moksliniuose Saltiniuose daZniausiai
analizuojama kity verslo paslaugy kokybé, pvz., turizmo, oro linijy ir pan., nors socialinio verslo

paslaugy paklausa auga ir analizuoti ir mokéti vertinti socialinio verslo paslaugy kokybe tampa

TV —

v W —

Darbo problema. Socialinis verslas Lietuvoje pradéjo veikti tik 2004 metais, todél didzioji
dalis socialinio verslo organizacijy daznai savo veiklg pradeda nedrasiai ir neuZztikrintai, kurdami
strateginius planus tik vieniems metams ir nesitikédami dideliy perspektyvy bei pelno. Taip pat, kai
kuriais atvejais tai salygoja ir zmogiskyjy, ir finansiniy, ir vadybos Zziniy trikumas, sprendZiant
jtampas tarp socialiniy ir ekonominiy organizacijos tiksly. Poky¢io darymas suponuoja poreikj jj
matuoti, todel iSkyla butinybé vertinti socialiniy versly poveikj ir teikiamy paslaugy kokybe,
siekiant uztikrinti kokybiska kuriamg nauda. Daugybé Lietuvos mokslininky (R. Kinderis, L. Zalys,
I. Zaliené, V. Poskuté, L. Bivainiené, L. Saulinskas, R. Tilvytiené, A. Simkus, R. Mikalauskas, A.
Alekrinskis, D. Bulotiené ir kt.) nagrinéja paslaugy kokybg bei paslaugy kokybés vertinimo
modeliy pritaikymg, taciau nei vienas i§ jy neanalizuoja socialinio verslo teikiamy paslaugy
kokybés. Siame darbe yra susitelkiama j socialinio verslo teikiamy paslaugy svarbg bei specifika ir
tiriama $iy paslaugy kokybé Lietuvos organizacijose, siekiant didinti kuriama nauda. Siy aspekty
zinojimas padéty organizacijoms tinkamai bei efektyviai organizuoti savo veikla, kuri pasizymi
savo isskirtinumu bei didele svarba visai visuomenei, kad patenkinty vartotojy likes¢ius. Siame
darbe nagrinéjama problema yra apibréziama tokiu probleminiu klausimu: kaip yra vertinamas
socialinio verslo paslaugy kokybés procesas Lietuvoje ir kaip ta kokybg pagerinti?

Darbo objektas — socialinio verslo paslaugy teikimo proceso kokybés vertinimas.

Darbo tikslas — iSanalizavus mokslinéje literatiiroje nagrinéjamus paslaugy teikimo proceso
kokybés vertinimo elementus ir modelius bei identifikavus svarbiausius socialinio verslo principus,
suformuoti teorinj paslaugy teikimo proceso kokybés vertinimo modelj, pritaikytg socialiniam
verslui bei atlikti tyrimg, kuris padés nustatyti socialinio verslo paslaugos kokybés vertinimo
proceso tobulinimo galimybes.

Darbo uZdaviniai:

e [Sanalizavus moksling literatiira, apibrézti paslaugy teikimo proceso kokybés vertinimo
rodiklius bei isryskinti pagrindinius paslaugy kokybés vertinimo modelius;
e iSnagrin¢jus moksline literatiira, identifikuoti socialinio verslo modelj, tikslus bei poveiki

visuomenei;



e remiantis atlikta moksliniy S$altiniy analize, sudaryti teorinj modelj socialinio verslo
paslaugy teikimo proceso kokybés vertinimo tyrimui;

e parengus tyrimo metodologija, jvertinti paslaugy teikimo proceso kokybés vertinimg
socialinio verslo kontekste bei pateikti pasitilymus proceso tobulinimui.

Mokslinio tyrimo metodai. Iskelty uzdaviniy atlikimui buvo panaudoti $ie moksliniy tyrimy
metodai: moksliniy $altiniy palyginamosios analizés metodas naudojamas analizuojant paslaugy
kokybés savoka bei analizuojant pagrindinius paslaugy kokybés vertinimo modelius, nagrinéjant
socialinio verslo specifikg bei socialinio verslo modelius. Taip pat, buvo naudojamas pusiau
struktiirizuotas interviu metodas ir anketiné apklausa, kuriy metu buvo istirta socialinio verslo
teikiamy paslaugy kokybé, siekiant didinti kuriamg nauda.

Darbo metu buvo naudojama bei remiamasi jvairiais uzsienio bei Lietuvos autoriy moksliniais
Saltiniais. Teoriniai poziiiriai ] paslaugy kokybe¢ analizuojami remiantis uzsienio mokslininky M.
Bakiro, V. D. Kadia, P. H. Jayantkumaro, N. Wilsono, M. Pekkaya, H. Babero ir kt. darbais bei
Lietuvos mokslininky R. Kinderio, L. Zalio, 1. Zalienés, V. Poskutés, L. Bivainienés ir k.
moksliniais darbais. Socialinio verslo modelio ir teikimy paslaugy specifika nagrinéjama naudojant
uzsienio autoriy (M. Tasavori, F. Santos, M. Staessens, J. Vveinhardt, Ch. Cornforth, S. M. Sarif ir
t.t.) mokslinius Saltinius. Paslaugy kokybés vertinimo modeliy klasifikavimas bei naudojimas
analizuojami remiantis V. D. Kadia, P. H. Jayantkumar, H. Baber, F. Khattab, M. Hasan ir kitais
moksliniais Saltiniais.

Darbo struktiira. Pirmoje dalyje analizuojami teoriniai poziiiriai j paslaugy teikimo proceso
kokybés vertinimg ir socialinio verslo sampratg. Siekiant geriau suprasti paslaugy kokybés
vertinimo modeliy jvairove nagrinéjami skirtingy mokslininky paslaugy kokybés sgvokos
apibrézimai ir paslaugy kokybés modeliai. Analizuojama socialinio verslo veiklos specifika ir
reikSmé. Remiantis iSanalizuota teorija pateikimas teorinis modelis socialinio verslo paslaugy
kokybei vertinti. Antroje dalyje analizuojama socialinio verslo paslaugy kokybés vertinimo
empirinio tyrimo metodologija. Analizuojami socialinio verslo paslaugy kokybés vertinimo metodai
bei apibréZziamas socialinio verslo paslaugy kokybés tyrimo tikslas, etapai ir taikyti metodai.
Trecioje dalyje remiantis atlikty tyrimy rezultatais, formuojami pagrindiniai aspektai bei principai,
nusakantys Lietuvos socialiniy verslo paslaugy kokybe bei iSskiriami didZiausig naudg kuriantys
veiksniai.

Teoriné ir praktiné darbo reikSmé. Tyrimas yra ypa¢ aktualus praktiniu poZiiiriu, kadangi
1Sanalizavus bei jvertinus socialinio verslo teikiamy paslaugy kokybe, pateikti pasitilymai naudos

klientui ir paciai organizacijai didinimui padés organizacijai efektyviau organizuoti veikla bei



kokybiskiau patenkinti klienty liikes¢ius. Patenkinti klientai uztikrins organizacijos konkurencinj

pranasumg ir pridétinés vertés, kuri naudojama socialiniams tikslams, kiirima.



1. TEORINIAI POZIURIAI | PASLAUGU TEIKIMO PROCESO KOKYBES VERTINIMA
IR SOCIALINIO VERSLO SAMPRATA
1.1. Paslaugos teikimo procesas

Kokybiskos paslaugos teikimo procesas yra sudétingas reiskinys, sudarytas i$ nustatyta tvarka
atlickamy veiksmy ir grindZiamas pripazinty standarty bei individualiy asmens lukesciy sinteze (V.
IndraSiené, A. Katkoniené, 2011). Galima teigti, kad paslaugy teikimo procesas yra tam tikras
veiklos modelis, kuris yra nustatomas konkreciai individualiai jmonei, priklausomai nuo jos veiklos
formos ir teikiamy paslaugy, ir kuriuo yra grindziamas visas paslaugos teikimo procesas. Paslaugos
teikimo procesas yra vienas i§ strateginiy organizacijos tiksly, leidZiantis apsibrézti kaip bus
teikiama paslauga, pvz., paslaugos teikimo trukme, kontakta su vartotoju ir pan. R. Hopeniené , R.
A. Ligeikiené (2002) pateikia paslaugy teikimo proceso modelj (1 pav.), kuris padeda uztikrinti

nuoseklumg bei patikimuma teikiant paslaugy procesa.

Paslaugy organizacija

[Partneriai, teikéjai | S [Vidinés paslaugos | >‘ Galutines paslaugos] >‘ Vartotojas

Apibrézti kokybés Suprasti pirminius Suprasti galutinius
reikalavimus vartotojy lukes¢ius vartotojy lukescius

1 pav. Paslaugy teikimo procesas. R. Hopeniené , R. A. Ligeikiené (2002)

Klienty dalyvavimas paslaugy teikimo procese turi svarbig reikSme ir paslaugy teikéjams, ir
klientams. PazZymétina, aktyviai dalyvaudami paslaugy teikimo procese, klientai bendrai kuria
paslauga sau. Norint pasiekti reikiamg rezultata, klienty dalyvavima paslaugos teikimo procese
reikia valdyti taip, kad klientas bendrai kurty savo paslaugg ir taip parodyty vertg, pranaSumg ir
geb¢jimg atitikti vidiniy ir iSoriniy suinteresuoty asmeny interesus. Svarbu yra suprasti, kad
paslaugy teikimo procesas yra nukreiptas ] vartotoja, todél teikiama paslauga turéty kaip yjmanoma
labiau patenkinti jo likescius. Klientai ugdo savo suvokimg apie kokybe per paslaugy teikimo
procesa, kuomet palygina turétus pirminius liikesCius apie paslaugy kokybe su realiai gauta
paslauga. Taigi, paslaugy teikimo procese, pirmiausia, yra itin svarbu i$sikelti asmeninius teikiamos
paslaugos proceso reikalavimus, kurie atitikty ir paties paslaugo teikéjo lukescius (trukme, kaing,
kokybe ir .t.t.), ir patenkinty vartotojo liikescius, kad klientas teigiamai jvertinty paslaugos teikimo

procesa (A. Raipa, E. Petukiené (2009), A.A. Aliyu, R. B. H. Tasmin, (2012)).



Taigi, galima teigti, kad paslaugy teikimo procesas yra sudarytas i§ nustatyta tvarka atlickamy
veiksmy ir grindZiamas pripazinty standarty bei individualiy asmens liikesCiy sinteze. Itin svarbu
suprasti vartotojo reikSme paslaugos teikimo procesui, kadangi visas paslaugos teikimas yra
orientuotas ] kliento liikes¢iy patenkinimg, todél labai svarbu i§ anksto nusistatyti savo tiksling
auditorijg ir jos galimus poreikius ir pagal tai susidélioti tvarka, kaip ir kokie veiksmai bus
atliekami. Apibendrinant galima teigti, kad paslaugos teikimo procesas turéty bati vienas i
pagrindiniy organizacijos strateginiy tiksly, kadangi uZztikrina paslaugy organizacijos efektyviai
vykdoma veikla, nuo pat planavimo ir tvarkos nusistatymo kaip bus teikiama paslauga iki pat

realaus paslaugy teikimo proceso jgyvendinimo.

1.2. Paslaugy kokybés vertinimo rodikliai

Siuolaikiniame nuolat besikei¢ian¢iame pasaulyje yra itin svarbu islikti konkurencinéje
aplinkoje ir patenkinti vartotojus. Nuolatinis teikiamy paslaugy kokybés gerinimas yra viena i§
pagrindiniy konkurencinio pranasumo uztikrinimo galimybiy. Paslaugy kokybés svarbos
supratinimas yra butinybé, kadangi tik kokybisky paslaugy teikimo procesas uztikrina vartotojy
pasitenkinimg. Apibtudinant paslaugy kokybe, svarbu suprasti, kad vienareikSmisko apibrézimo
néra, kadangi sgvoka yra plati ir kiekvienas mokslininkas jg interpretuoja kitaip priklausomai nuo
to, kokios paslaugos kokybé yra vertinama. Bitent dél Sios priezasties svarbu suprasti skirtingas
paslaugy teikimo proceso kokybés apibréztis. Kokybés apibrézimai pateikiami 1 lentel¢je.

1 lentelé. Paslaugy kokybés sampratos. Sudaryta autorés, remiantis lenteléje nurodyty mokslininky literattira

Autorius
(publikavimo metai)

Paslaugy kokybés sampratos

V. D. Kadia, P. H.
Jayantkumar, (2019)

Paslaugy kokybé yra daugialypé koncepcija, turinti jvairius pozymius ir galinti
reiksti skirtingus dalykus skirtingiems Zmonéms.

M. Bakir ir kt., (2019)

Paslaugy kokybé yra apibréziama kaip vartotojy suvokimas apie santykinj
organizacijos pranasuma ar nepilnavertiSkuma, atsirandantj palyginus klienty
lukescius ir gautas paslaugas.

R. Kinderis ir kt., (2011)

Paslaugy kokybé lemia paslaugos naudinguma vartotojui ir komercing sékme jos
teikéjui.

N. Wilson ir kt., (2019)

Paslaugy kokybé suprantama kaip svarbus veiksnys, lemiantis organizacijos,
sékme ar nesékme.

I?. Zostautiené, R.
Cerkauskyté, (2007)

Nuolatinis paslaugy kokybés gerinimas sudaro galimybe jmonéms padidinti
pardavimy apimtis ir i$siskirti i§ konkurenty.

W. W. K. Pomegbe ir kt.,
(2019)

Paslaugy kokybé viena i§ pagrindiniy strateginiy priemoniy, didinanéiy
organizacijy konkurencinj pranasuma

M. Pekkaya ir kt., (2017)

Labai svarbu iSmatuoti ir jvertinti asmeny, kuriems teikiamos paslaugos,
pasitenkinimo lygj, tai gali padéti pagerinti paslaugy teikimo proceso kokybe.

V. Poskuté ir L. Bivainiené,
(2011)

Paslaugy kokybé tampa svariu konkurenciniu pranasumu.

H. Baber, (2018)

Paslaugy kokybé daro didelg jtaka klienty pasitenkinimui, dél kurio tikimasi, kad
klientas taps lojalus, skleis teigiama zodj i$ lupy | loipas, taip padedant paslaugy
teikéjams pritraukti naujy klienty.




Kokyb¢ lemia paslaugos naudinguma vartotojui ir komercing s€kme jos teikéjui (R. Kinderis
ir kt., 2011). Labai svarbu suprasti, kad nekokybisky paslaugy teikimas gali turéti jtakos visai
organizacijos veiklai. Tai reiSkia, kad, pirmiausiai, vartotojas gaves nekokybisSka paslauga bus
nepatenkintas, todél galimai daugiau nesirinks Sios paslaugos ir nerekomenduos jos kitiems. Taip
pat, bus nepatenkintas personalas dél patiriamos moralinés zalos, pvz., dazno vartotojy
nepasitenkinimo ir skundy, melo klientams, stengiantis jsitilyti nekokybiSka paslaugg. Taigi,
organizacija dél nekokybisky paslaugy patyria materialinius nuostolius, yra nepaklausi tarp
vartotojy ir nekonkurencinga rinkoje. Taigi, galima teigti, kad teikiamy paslaugy kokyb¢ leidzia
organizacijai uzsitikrinti komercing sékme, efektyvumg, konkurencingumg bei lojalius ir
patenkintus Klientus.

Paslaugy kokybé yra daugialypé koncepcija, turinti jvairius pozymius ir galinti reiksti
skirtingus dalykus skirtingiems zmonéms (V. D. Kadia, P. H. Jayantkumar, 2019). Pazymétina,
paslaugy kokybés sudétinguma lemia tai, kad pati paslauga yra neapciuopiama, paslaugos teikimas
ir vartojimas yra sutapatinti, o vartotojas tampa svarbiu paslaugos teikimo proceso dalyviu.
Remiantis V. Poskute ir L. Bivainiene (2011), paslaugy kokybé gali biiti interpretuojama tiek
vartotojo, tiek teikéjo pozitiriy, todél yra itin svarbu, kad visy suvokiamas poziiiris j kokybe sutapty.
Taigi, gali teigti, kad paslaugy kokybé gali teikti abipus¢ naudg tiek vartotojui, tiek teikéjui tik tada
kai jy abiejy poreikiai bus patenkinti.

Paslaugy kokybé sukuria bendra pasitenkinima ir pasitikéjima bei skatina pirkimo ketinimus
(A. Sahin ir kt., 2017). Taigi, organizacijos ir vartotojo sandorio santykiuose tam tikras
pasitikéjimas ir pasitenkinimas gali padidinti vartotojo norg testi santykius ateityje. Bitent dél to,
paslaugy kokybés aspektai turéty bati siejami su vartotojy likeséiais ir poreikiais. SKirtumas tarp
klienty likes¢iy prie§ gaunant paslaugg ir suvokimas, susidares po paslaugos gavimo ar
panaudojimo, sudaro paslaugy kokybés esme. Galima teigti, kad paslaugos kokybé yra testinis
procesas, prasidedantis dar prie§ realy paslaugos gavima ir veikia efektyviai kai yra nuolat
atnaujinamas, kadangi vartotojy poreikiai ir ltikes¢iai nuolatos kinta ir esama padétis po kurio laiko
gali tiesiog nebetenkinti vartotojo.

Labai svarbu iSmatuoti ir jvertinti asmeny, kuriems teikiamos paslaugos, pasitenkinimo lygj,
tai gali padéti pagerinti paslaugy teikimo proceso kokybe (M. Pekkaya ir kt., 2017). Galima teigti,
kad paslaugy kokybé — tai vartotojo pasitenkinimo lygis. ISmatuotas pasitenkinimo lygis leidzia
pamatyti, kaip teikiamy paslaugy procesas patenkina vartotojy liikesCius ir poreikius. AukStas
vartotojy pasitenkinimo lygis uztikrintina klienty lojalumg, geresnj organizacijos jvaizd] bei
reputacija, efektyvesng organizacijos veikla bei sutaupomas sgnaudas, kurio biity panaudotos klaidy

taisymui. Pazymétina, kad paslaugy kokybé gali biiti viena i§ organizacijos ivaizdzio bei reputacijos
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kirimo dedamyjy. Vartotojo pasitenkinimo lygis lemia ir jo susidaromg nuomong ir vertinimg ir
apie pacig organizacijg.

Kokybiskos paslaugos, atitinkan¢ios vartotojo likesCius bei poreikius, pateikimas yra
nuolatinis organizacijos vertés didinimas (R. Kinderis ir kt., 2011). Organizacijos vienas i$
pagrindiniy tiksly yra konkurencinis pranasumas ir pirmavimas rinkoje, o biidas tai pasiekti yra
paslaugy teikimo proceso vertinimas. Siekiant uzsitikrinti nuolatinj organizacijos pridétinés vertés
kiirima bei iSlikimo garantijas, kokybés vertinimg biitina laikyti vienu i§ organizacijos strateginiy
tiksly.

Taigi, apibendrinant galima teigti, kad paslaugy kokybé — tai yra atitikimas nustatytiems
standartams ir vartotojo pasitenkinimo lygis. Paslaugy kokybé gali biiti suprantama kaip
subjektyviai, priklausomai nuo kiekvieno vartotojo turimy liikes¢iy bei patirties, tac¢iau tuo paciu
metu ir objektyviai, ty, kai yra susijusi su iSoriniais apCiuopiamais dalykais, kuriuos galima
iSmatuoti. Taip pat, pazymétina, paslaugy kokybé turéty buti vertinama atsizvelgiant j vartotojo ir
teikéjo poreikius, tik jiems sutapus paslaugy kokybe gali kurti abipuse naudg. Paslaugy kokybé
leidzia uztikrinti pacios paslaugos ir paslaugos teikimo proceso naudinguma ir pasitenkinimg
vartotojui bei uztikrina komercing sékme, konkurencinj pranasuma ir lyderio pozicijg paslaugos

teikéjui.

1.3. Paslaugy kokybés vertinimo modeliai ir kriterijai

Besikeiciantis ir nuolat tobuléjantis pasaulis priverté paslaugy organizacijas suprasti tai, kad
kokybe gali grei¢iau pageréti, jei ji bus matuojama. Mokslinéje literatiiroje egzistuoja daugybe
paslaugy kokybés vertinimo modeliy, tai leidzia suprasti, kad paslaugy kokybés vertinimo procesas
yra itin sudétingas ir atspindi mokslininky pastangas rasti vieng visuotinai taikyting kokybés
vertinimo modelj. Kokybés vertinimo modelius pagal jy pobiid] galima sugrupuoti | tris pagrindines
grupes:

e modeliai, kuriuose pazymimas vartotojo kokybés suvokimas;

e paslaugy teikimo proceso modeliai;

e modeliai, kuriuose paslaugy teikimas yra suvokimas kaip sistema (L. Bagdoniené, R.
Hopeniene, 2005).

Norit iSanalizuoti paslaugy kokybe mokslininkai rekomenduoja i$skirti dvi kategorijas —
techning ir funkcing (V. Babic-Hodovic ir kt., 2017). Techniné kokybé - yra tai, kg vartotojas
gauna vartojimo metu. Techning kokybe galima apibiidinti kaip iSoring kokybés pus¢. Techniné
kokybé yra susijusi su materialinémis priemonémis ir technologijomis, kurios atitinka nustatytus

standartus. Pazymétina, techniné kokybé savaime negarantuoja vartotojui patenkinty jo poreikiy,
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tac¢iau techniné kokybé veikia busimos paslaugos liukescius. Funkciné kokybé — tai techninés
kokybés suteikimo biidas, t.y., teikéjo elgsena ir kitos aplinkybés, pvz., démesys vartotojui,
pagarba, mandagumas, konfidencialumas ir pan. Taigi, funkciné kokybé atspindi tai, kaip yra
teikiama paslauga. Vartotojo nuomong lemia teikéjo elgesys, kity vartotojy atsiliepimai, zinios apie
paslaugg ir kitos aplinkybés, lemiancios paslaugos teikimo procesg. Funkcing kokybe sukontroliuoti
ir valdyti yra kur kas sunkiau, kadangi ja veikia daugybé aplinkos veiksniy. Vieningos nuomongs,
kuri — techniné ar funkciné — kokybé yra svarbesné, néra, kadangi tai yra subjektyvi nuomoné, kuri
priklauso asmeniskai nuo kiekvieno vartotojo, jo likes¢iy ir turimos patirties. Taigi, apibendrinant
galima teigti, kad techniné ir funkciné kokyb¢, kurig gauna ir suvokia vartotojas, yra individualiai
palyginama su jau turima patirtimi ir suformuotu paslaugos jvaizdziu ir tokiu budy yra
suformuojama vartotojo patirta kokybé (V. Babic-Hodovic ir kt., (2017), R. Kinderis ir kt., (2011),
M. Pekkaya ir kt., (2017)).

Vienas 1§ dazniausiai naudojamy kokybés vertinimo modeliy yra SERVQUAL. Parasuraman,
Zeithaml ir Berry (1988) nustaté, kad nepriklausomai nuo kokig paslauga gauna vartotojas,
dazniausiai jis vertina tam tikras pagrindines savybes. SERVQUAL paslaugy kokybés modelis
leidzia pamatyti skirtumg tarp vartotojo patirtos kokybés ir tarp liikesCiy bei poreikiy, kuriuos
vartotojas tur¢jo prie§ gaudamas paslaugg. Taip pat, kokybés vertinimo modelis leidzia jvertinti
jmonés teikiamy paslaugy kokybe pagal modelio dimensijas, kriterijus (V. D. Kadia ir P. H.
Jayantkumar, 2019). Pirminis kokybés vertinimo modelis buvo sukurtas su deSimt dimensijy, t.y,
paslaugy kokybés vertinimo kriterijy, taciau po jvairiy tyrimy ir analiziy dimensijy skai¢ius buvo

sumazintas iki penkiy, 2 lentele. (H. Baber, 2018).

2 lentelé. S SERVQUAL modelis. Sudaryta autorés remiantis Parasuraman, Zeithaml, Berry (1998) ir V. D.
Kadia, P. H. Jayantkumar, 2019

Apciuopiamumas Fiziné aplinka, darbuotojy iSvaizda, objektai (interjeras, dizainas,
dekoracijos)

Patikimumas Gebéjimas atlikti pazadéta paslaugg patikimai ir tiksliai

Reagavimas Noras padéti vartotojams, skubios ir efektyvios paslaugos suteikimo
uztikrinimas

Tikrumas Savybés, kurios suteikia vartotojams pasitikejimo, daznai siejama su
darbuotojy Ziniomis ir mandagumu

Empatija Organizacijos rupestis ir individualus démesys asmeniskai kiekvienam
vartotojui

Taigi, remiantis SERVQUAL modeliy vartotojy pasitenkinimas yra susijgs su suteikty
paslaugy kokybe. Sis modelis uztikrina galimybe jvertinti suvokta paslaugy kokybe tam tikru laiku,

nepaisant bendro jos formavimo proceso. Modelis leidzia jvertinti vartotojy likesCius bei patirta
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kokybe, tai reiskia, kad taikant SERVQUAL metodika, vartotojai turéty iSsakyti savo lukescius apie
tai, kaip jo nuomone turéty biiti teikiamos paslaugos ir kg jie patyré, paslaugos gavimo metu t.y.,
kliento patirta kokybé, 2 paveikslélis. Naudojant §j modelj, galima nustatyti bei jvertinti paslaugos
teikimo kokybés spragas, nurodancias skirtumus tarp vartotojo likesCiy iki paslaugos teikimo ir
realiai gautos paslaugos, kurios kokybe vartotojas vertina pagal suprastus likescius, paslaugos
kokybés standartus, paslaugos teikimg bei iSorinius rySius (R Kinderis ir kt., (2011), F. Khattab,
(2018)).

Apciuopiamumas )
SN Laukiama
- aslauga
Patikimumas b g
Vartotojo patirta
Reagavimas kokybé
Tikl’umaS Gaunama
>
paslauga
Empatija

2 pav. Sudaryta autorés, remiantis Parasuraman, Zeithaml, Berry (1998)

Standartiniame SERVQUAL klausimyne vartotojui yra pateikiami du, vienas Kitg atitinkantys
22 teiginiy rinkiniai. Pirmas teiginiy rinkinys (22 klausimai) atspindi vartotojy lukes¢ius tam tikrai
paslaugos savybei. Kitas teiginiy rinkinys nusako konkrecios organizacijos paslaugos savybés suvo-
Kima. I$ vartotojo kokybés suvokimo jvertinimo atémus likesciy jvertinima, gaunamas balas, kuris
rodo, ar suvokiama kokybé yra aukstesné nei laukiama kokybé (L. Saulinskas ir R. Tilvytieng,
2013).

Cronin ir Taylor (1992) patobuling SERVQUAL model;j pasiiilo nauja SERVPERF paslaugy
kokybés vertinimo modelj. Sie modeliai tarpusavyje skiriasi tuo, kad SERVPERF paslaugy kokybés
vertinimo modelis yra naudojamas tiktai gautos paslaugos kokybés suvokimui ir visiskai
neanalizuoja vartotojy likes¢iy (F. Khattab, 2018). Pazymétina, M. Hasan ir kt. (2019) nuomone,
SERVPERF modelis yra praktiSkesnis kadangi vartotojy apklausos trukmé sumazéja tre¢daliu ir yra
1Smatuojama biitent paslaugos teikéjo veiklos kokybé.

Lyginant SERVQUAL ir SERVPERF modelius néra vieningos ir visiems tinkamos
nuomonés, kuris modelis yra geresnis, taciau didzioji dalis mokslininky sutinka, kad Sie modeliai
turéty biiti naudojami skirtinguose kontekstuose, t.y., matuojant skirtingy paslaugy kokybeg. Anot
M. Hasan ir kt. (2019), SERVQUAL modelis turéty buti naudojamas vertinant bet kurios

besivystancios paslaugy pramonés kokybe, kadangi duomenys bus pranasesni teikiant informacija
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apie sritis, kuriuose triikksta informacijos apie paslaugy kokybe. SERVPERF turéty biiti naudojamas
tais atvejais, kai reikia paaiSkinti klienty pasitenkinimo skirtumus ir jy naudojimasi paslaugomis
ateityje. Tiek SERVPERF, tiek SERVQUAL modeliai naudoja apciuopiamumo, patikimumo,
reagavimo, tikrumo ir empatijos dimensijas, kad iSmatuoty paslaugy kokybe.

Siekiant sukurti vieningg paslaugy kokybés vertinimo modelj, buvo tobulinami jau sukurtieji
ir kuriami vis nauji: Gummesson, Gronroos (1987), Edvardsson, Gustavsson (1991) ir kity
mokslininky modeliai. Taigi, Siuo metu egzistuoja daugybé paslaugy kokybés modeliy, pagrindiniai

ir dazniausiai naudojami apraSomi 3 lenteléje.

3 lentelé. Paslaugy kokybés vertinimo modeliai. Sudaryta autorés, remiantis F. Khattab, (2018), V. D. Kadia,

P. H. Jayantkumar, (2019), M. Hasan ir kt. (2019), V. Poskute ir L. Bivainiene (2011), H. Baber, (2018).

Modelis

Trumpas modelio apibiidinimas

Kokybés spragy modelis.
Parasuraman, Zeithaml ir Berry

Kokybés spragy modelis atskleidzia, kad paslaugy kokybé yra formuojama
dviejy subjekty — paslaugos vartotojo ir jos teikéjo — paslaugos teikimo
procese atsiranda spragy, galin¢iy paveikti vartotojo kokybés supratima.

Ch. Gronroos bendrai suvoktos
kokybés modelis

I8skiriami du kokybés matavimo biidai: techninis ir funkcinis. Techniné
kokybé - kai gavéjas paslaugg vertina jos teikimo metu, funkciné — gavéjo
reagavimas, kaip ta paslauga buvo teikiama. Taigi, vertinama ne tik pati
paslauga, bet ir jos teikimo procesas.

4Q kokybés modelis. E.
Gummesson

Siame modelyje pagrindinis akcentas — vartotojo suvokiama kokybe,
veikiama vartotojy lukesciy, patirties ir paslaugy teikéjo jvaizdzio, ir
pagrindiniai kokybe lemiantys procesai, tokie kaip projektavimas, gamyba,
pateikimas ir rySiai. Modelis orientuotas j vartotoja ir procesa. Tai reiskia,
kad biitina garantuoti gera paslaugos kokybe¢ nuo pat sumanymo momento
iki galutinio vartotojo jvertinimo.

Integruotos kokybés modelis.
Ch. Gronroos ir E. Gummesson

Integruotame kokybés modelyje sujungiami du pozitiriai j kokybés prigimtj:
i8 Gronroos modelio jtraukiamos paslaugos kokybés dimensijos, o i§ E.
Gummesson 4Q modelio — kokybés Saltiniai.

A. Meyer ir R. Mattmuler
kokybés modelis

Modelis sudarytas remiantis dviem dalinémis kokybés komponentémis (ka —
turinio komponentg, kuri nusako ka paslaugos vartotojas gauna ar jnesa |
procesa, ir kaip — biido komponenté, kuri parodo, kokiais biidais tas gavimas
ar indélis vyksta). Modelio autoriai aiskina, kad galutinis kokybés
suvokimas — tai jvairiy veiksniy funkcija. Modelyje parodomi ir nagrinéjami
pasekmiy kokybés Saltiniai.

W. Muller paslaugy kokybés
modelis

Modelis nurodo paslaugos kokybés vertinimg iki pradedant ja vartoti, jos
vartojimo metu ir po vartojimo. Tokiu biidu parodomas rySys tarp kokybés
vertinimo ir vartotojo elgsenos.

Normann ydingo ir pozityvaus
raty modelis

Modelis nurodo klienty ir personalo pasitenkinimo rySius: jei darbuotojai
turi geras darbo sglygas ir yra motyvuoti, tai vartotojai gaus kokybiskas
paslaugas.

Edvardsson ir Gustavsson
jvertinimo modelis.

Sis modelis padeda analizuoti kokybés problemas ir klaidas. Modelio esmé
paremta tuo, kad nors paslaugy kokybés nesklandumai organizacijose
skiriasi, pateikti kokybés determinantai gali padéti juos iSsiaiskinti ir
nagrinéti bet kurioje paslaugy organizacijoje.

Isanalizavus paslaugy kokybés modeliy ypatumus ir jy paskirti, galima teigti, kad paslaugy

kokybé yra siejama su vartotojy pasitenkinimu, likesciais, gauta kokybe vartojimo metu bei

paslaugy teikéjo pastangomis ir geb&jimu suteikti kokybiska paslaugg. Kadangi paslaugy teikimo
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procesas yra itin sudétingas ir gali skirtis priklausomai teikiamy paslaugy, egzistuoja daugybé
skirtingy ir vienas kitg papildan¢iy paslaugy kokybés vertinimo modeliy. Vertinant paslaugy
kokybe, mokslininkai sitlo jg i$skirti j dvi kategorijas — techning ir funkcing kokybeg, kurios atspindi
rezultato ir proceso kokybe. Taip pat, vertinant paslaugy kokybe, tikslingiausia buty taikyti kelis
skirtingus kokybés vertino modelius, o ne vieng pasirinktinai. Kompleksinis vertinimas leidzia
iSsamiai nustatyti, ar konceptualiai suformuota paslaugos kokybé tikrai pripazjstama vartotojy. Taip
pat, kokybés vertinimo modeliy, pritaikyty konkreciai tam tikrai paslaugy kryp¢iai, pvz., oro linijy
paslaugoms, socialinio verslo paslaugoms ir pan., naudojimas, uztikrina tikslesnius tyrimo
rezultatus, kadangi modelis yra modifikuotas pagal tos paslaugy krypties savybes ir bruoZzus.
Paslaugy kokybés vertinimo modeliy naudojimas uztikrina organizacijoms pranasuma
konkurencinéje aplinkoje, kadangi kokybés jsivertinimas leidzia efektyviau suprasti ar organizacijos
teikiamos paslaugos patenkina klienty likes¢ius bei padeda numatyti kryptj, kurig reikéty keisti ar

patobulinti, kad vartotojai biity pilnavertiskai patenkinti.

1.4. Socialinio verslo sampratos apzvalga

Siuolaikiniame pasaulyje egzistuoja trys ekonomikos sritys: privatusis sektorius, viesasis
sektorius ir socialiné ekonomika. Socialiné ekonomika — tai socialing ir ekonoming¢ verte kuriantis
nacionalinés ekonomikos sektorius, siekiantis patenkinti tuos socialinius ir Zzmogiskuosius
poreikius, kuriy netenkina privatusis ir vieSasis sektoriai. Europoje socialin¢ ekonomika sukuria
apie 10 proc. bendrojo vidaus produkto ir Sioje srityje dirba daugiau kaip 11 mln. darbuotojy, t.y.,
4,5 proc. dirbanc¢iy Europos Sagjungos gyventojy (N. Stroputé ir M. Kairyté, 2016). Socialinio verslo
svarba ir reikSmé nuolat auga, ne tik dél kuriamos ekonominés vertés, taciau dél pagrindinés savo

misijos — socialiniy problemy sprendimo.

1.4.1 Socialinio verslo savoka
Apibtudinant socialinj versla, svarbu suprasti, kad vienareikSmiSko apibrézimo néra, kadangi
sgvoka yra plati ir kiekvienas mokslininkas ja interpretuoja kitaip, pabréZdamas svarbiausias
socialinio verslo savybes. Bitent dél Sios priezasties yra itin svarbu suprasti skirtingas socialinio

verslo apibréztis ir suvoktis. Skirtingy autoriy motyvavimo apibrézimai pateikiami 4 lenteléje.
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4 lentelé. Socialinio verslo sampratos. Sudaryta autorés, remiantis lenteléje nurodyty mokslininky literattira

Autorius Socialinio verslo sampratos
(publikavimo metai)
S. Salkauskas, 1. Socialinis verslas yra nauja verslo forma, kuriame socialiné organizacijos misija
Dzemyda (2013) vykdoma kartu su ekonomine veikla, taip sukuriant organizacija, kuri taiko

privataus sektoriaus metodus siekdama vie$ojo sektoriaus tiksly ir sugeba
i$silaikyti i§ vykdomos komercinés veiklos.

M. Tasavori ir kt. Socialinis verslas — tai verslo forma, kai organizacijy pagrindinis tikslas yra
(2017) socialinés misijos bei socialinés vertés kiirimas, 0 ne maksimalus pelno
padidinimas.

F. Santos ir kt. (2015) | Socialinis verslas — tai organizacijos, vykdancios komercing veikla bei siekiancios
i$spresti visuomenés problemas, vykdydamos socialing ar aplinkosaugos veikla.

M. Staessens ir kt. Socialinés verslas veikia ekonominés ir socialinés veikly kryzkeléje, todél siekia
(2018) vienu metu pasiekti tiek socialinius, tiek ekonominius rezultatus.

J. Kuklyté, J. Socialinis verslas — tai verslo forma, kai esamas verslo modelis patobulinamas ir
Vveinhardt (2017) adaptuojamas, kuriant ekonoming verte bei socialinj poveikj.

A. Novelskaité ir kt. Socialinis verslas identifikuoja socialines ar aplinkosaugos problemas,

(2017) prioretizuoja socialing misija ir ja igyvendina panaudodamas verslo modelius.
Ukio ministro Socialinis verslas — tai verslo modelis, pagal kurj, iSnaudojant rinkos mechanizma,
patvirtinta socialinio pelno siekimas susiejamas su socialiniais tikslais ir prioritetais, remiamasi
verslo koncepcija socialiai atsakingo verslo bei vieSojo ir privataus sektoriy partnerystés

(2015) nuostatomis, taikomos socialinés inovacijos.

Lietuvos respublikos Socialinis verslas — ekonominé veikla, kuria siekiama visuomenei ar jos grupei
socialinio verslo naudingy tiksly ir socialinio poveikio ir i§ kurios uzdirbamas pelnas arba jo dalis
plétros jstatymas skiriama §iam poveikiui pasiekti.

(2019)

Anot S. Salkauskas ir I. Dzemyda (2013), socialinis verslas — tai verslo forma, kai socialiné
organizacijos misija yra vykdoma kartu su ekonomine veikla, tokiu biidu sukuriant organizacija,
kuri taiko privataus sektoriaus metodus siekdama vieSojo sektoriaus tiksly ir sugeba iSsilaikyti 1§
vykdomos komercinés veiklos. Tai reiSkia, kad vienas i§ svarbiausiy socialinio verslo iSskirtiniy
bruozy yra gebéjimas derinti socialing misijg kartu su ekonomine veikla. Taigi, galima teigti, kad
skirtingai nuo tradicinio verslo organizacijy, socialinio verslo pirminis tikslas yra ne pelno
maksimizavimas, o teigiami poky¢iai visuomenéje, socialinis poveikis, opiy socialiniy problemy
arba rinkos nepakankamumo mazinimas ar $velninimas. Socialinio verslo organizacijoms pelnas yra
svarbus tiek, kad organizacija galéty veikti nepriklausomai ir finansuoty savo vykdomag veikla.
Didziaja dalj uzdirbto pelno socialinio verslo organizacijos naudoja socialiniy tiksly pasiekimui,
pvz., reinvestuodamos j savo veiklos plétra ar paaukodamos pinigus labdarai. Kaip teigia Ch.
Cornforth (2014), socialinio verslo organizacijy tikslas yra jgyvendinti tam tikrg socialing misija,
taciau, kad organizacija gebéty pasiekti §j tiksla, pirmiausia, ji privalo sékmingai veikti rinkoje.
Pazymeétina, socialinis verslas néra tapatus socialiai atsakingam verslui. Socialiai atsakingas verslas
Salia pagrindinio tikslo — pelno maksimizavimo, savanoriskai jtraukia ir socialiniy bei
aplinkosaugos problemy sprendimg j savo veiklas, pvz., pinigy aukojimas, parama, aplinkosaugos

problemy sprendimai ir pan.
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5 lentelé. Tradicinio ir socialinio verslo palyginimas. Sudaryta autorés, remiantis S. Salkauskas ir L.
Dzemyda (2013), F. Santos ir kt. (2015), M. Staessens ir kt. (2018).

Tradicinis verslas Socialinis verslas

Pagrindinis tikslas — pelno maksimizavimas Pagrindinis tikslas — socialinés vertés kiirimas
Gaunamas pelnas yra asmeniné finansiné nauda | Gaunamas pelnas yra reinvestuojamas

Vykdoma komercing, ekonominé veikla Moka dalj dividendy akcininkams

Dalj pelno skiria socialinéms veikloms - kuria ir
taiko socialinés inovacijas, skiria paramai
Socialiné misija vykdoma kartu su ekonomine

veikla

Socialinio verslo atsiradimas yra siejamas su trimis pagrindinémis priezastimis. Pirmiausia,
globalizacija bei isryskéjusios socialinés problemos, tokios kaip senstanti populiacija, socialinés
atskirties did¢jimas bei naujy socialiniy poreikiy atsiradimas, pvz., didelis bedarbiy asmeny
skaiCius, paskatino visuomenés susidoméjima, sgmoninguma ir norg spresti socialinius klausimus
ieSkant veiksmingy, novatorisky ir tvariy sprendimy kaip iSspresti Sias sudétingas problemas. Antra,
vieSasis sektorius nepatenkina visuomenés socialiniy poreikiy bei lukesc¢iy teikiant paslaugas, todél
socialinis verslas, kurio veiklos principas yra visuomenei naudingy tiksly siekis, yra viena i$
pagrindiniy priemoniy sprendziant opias socialines problemas ir tenkinant visuomenés socialinius
poreikius. Trecia, svarbus aspektas yra paciy organizacijy noras i$siskirti konkurencinéje aplinkoje,
neatsilikti nuo vis augancio visuomenes poreikio prisidéti prie socialiniy problemy sprendimo, tokiu
biidu, patenkinant savo biisima klienta bei uzsitikrinti organizacijos darbuotojy palankuma ir
lojalumg — tai skatina organizacijas tapti socialiais verslais (M. A. B. A. Kadir, S. M. Sarif, 2016).

Socialinio verslo organizacijos daznai taiko iniciatyvius ir novatoriSkus sprendimus
sprendziant giliai jsivyravusias socialines visuomenes problemas, tokias kaip skurdas, zala aplinkai
ar turto nelygybé. (B. La Cara ir kt., 2018). Socialinio verslo organizacijos geba pritaikyti
novatoriSkus principus kuriant produktus ar paslaugas, tokiu biidu surandant efektyviausius ir
daznai netradicinius sprendimus rezultatams pasiekti. Socialinés inovacijos — tai naujos idéjos ir
budai, kuriais yra tenkinami jvairaus pobiidzio socialiniai poreikiai, sprendziamos socialinés bei
ekonominés problemos. Socialiniy inovacijy paplitimg pastiméjo informaciniy technologijy gausa
ir populiarumas bei pasikeites jtakos balansas pavienio asmens, t.y., vartotojo naudai. Tai yra vienas
i§ itin svarbiy principy, naudojamas kuriant socialinj verslg. Su §ia mintimi sutinka ir
E. A. R. Fowler ir kt. (2017) teigdami, kad socialinis verslas generuoja idéjas kaip sukurti socialing

verte visuomeneli, ieskant novatorisky aktualios socialinés problemos sprendimy ir jsipareigojant

16



suSvelninti ar paSalinti socialing problemg pasitelkiant novatoriSkas poky¢iy strategijas. Taigi,
galima teigti, kad socialinis verslas tai j Zmoniy gerove orientuotas verslas, kuriame dominuoja
kurybiné veikla ir socialinés inovacijos, t.y. nuolat kuriamos naujos paslaugos, produktai,
atnaujinami ir tobulinami visuomenés, bendruomengés ir asmens socialinei gerovei biitini procesai
(V. Kvieska, 2015).

Socialinis verslas identifikuoja socialines ar aplinkosaugos problemas, prioretizuoja socialing
misija ir j3 jgyvendina panaudodamas verslo modelius (A. Novelskaité ir kt., 2017). Taigi socialinis
verslas stengiasi iSspresti skurdo, Svietimo, socialinés atskirties, nedarbo bei aplinkosaugos
problemas, taip pat, prisideda prie socialiai atskirty vietoviy vystymo. Socialinio verslo
organizacijos dalj savo démesio skiria kurdamos uzimtumo galimybes socialinés atskirties grupéms
priklausantiems individams, pvz., nejgaliems asmenims, vieniSiems tévams, zmonéms, turintiems
sunkumy susirasti darbg, vaikams, vyresnio amziaus Zzmonéms ar asmenims, grizusiems i$ laisvés
atémimo viety ir pan. Sios socialinés atskirties grupés yra vienos i§ labiausiais pazeidziamy, todél
socialinio verslo kuriamos darbo vietos, butent §iy grupiy Zzmonéms padeda didinti socialing
sanglauda ir mazina socialing nelygybe bei atskirt] visuomenéje. Pazymétina, socialinio verslo
organizacijos privalo uztikrinti savo darbuotojams galimybe gauti konkurencingg rinkos lygio
atlyginima bei suteikti geresnes darbo salygas nei vidutingje tradicingje verslo organizacijoje, kurios
pagrindinis tikslas yra pelno maksimizavimas. Socialinés organizacijos padeda spresti ne tik kritines
socialines visuomenes problemas, tac¢iau kartu prisideda ir prie aplinkosaugos problemy (T. Wry, J.
G York, 2017). Socialinis verslas kuria bendruomenes bei $viefia visuomeng apie aplinkosauga,
efektyvy energijos panaudojima, aplinkos bei iStekliy tausojimg ir pan. Taip pat, skatina darnaus
vartojimo ir antrinio naudojimo idéjas, tokiu biidu kuriant sveikesne ir Svaresng aplinka.
Pazymétina, socialinio verslo organizacijos dazniausiai veikia trijose srityse (E. A. R. Fowler ir kt.,
2017, T. Wry, J. G York, 2017, A. Novelskaité ir kt., 2017):

1. integracijos j darbo rinkg (rengiami jvairtis mokymai ilgai nesusirandantiems darbo
zmonéms, skatinamas reintegravimas j darbo rinkg);

2. asmeniniy paslaugy (suteikiama pagalba pagyvenusiems asmenims, vaikams bei
naujagimiams, vieniSiems tévams, socialiai atskirtiems Zmonéms ir pan.);

3. socialiai atskirty vietoviy vystymo (socialinis verslas vykdomas nutolusiose kaimo
gyvenvietése).

Siekiant uztikrinti, kad socialiniy verslo organizacijos sékmingai veikty, pirmiausia, jos turi
Habaradas ir kt., 2019). Taigi, socialinis verslas veikia komercinés veiklos pagrindu, kai nuolatinis

pajamy Saltinis yra prekiy ar paslaugy teikimas, taciau tuo pafiu metu komerciné veikla yra
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naudojama kaip priemoné socialiniams tikslas jgyvendinti. Vienas i§ socialinio verslo veiklos
privalumy lyginant su tradiciniu verslu yra galimybé pasinaudoti savanoriy pagalba, taip susikuriant
moralinj bei finansinj pranasuma. Pazymétina, nepaisant socialinio verslo kuriamos naudos, ne visi
zmonés yra linke pasitikéti tokia verslo forma, kadangi socialinis verslas yra mazai zinomas
placiajai visuomenei, taip pat, triiksta gerosios praktikos pavyzdziy bei kity Saliy praktikos sklaidos.

Apibendrinant galima teigti, kad socialinis verslas — tai verslo forma, kai organizacijy
pagrindinis tikslas yra socialinés misijos bei socialinés vertés karimas, o ne vien pelno
padidinimas. Svarbiausias socialinio verslo i$skirtinis bruozas yra gebéjimas derinti socialing
misijg kartu su ekonomine veikla bei pelno reinvestavimas. Socialinio verslo organizacijoms pelnas
yra svarbus tiek, kad organizacija galéty veikti nepriklausomai ir finansuoty savo vykdoma veikla.
Socialinio verslo organizacijos taiko novatoriskus principus kuriant socialines inovacijas, tokiu
btidu surandant efektyviausius ir daznai netradicinius sprendimus rezultatams pasiekti. Socialinio
verslo organizacijos dazniausiai veikia integracijos | darbo rinka, asmeniniy paslaugy bei socialiai

atskirty vietoviy vystymo srityse.

1.4.2. Socialinio verslo modeliy analizé

Socialinis verslas - tai reiskinys, kurio pagrindinis veikimo principas yra socialinés vertés
ktirimas visuomenei, kartu vykdant komercing veikla, kuri leidZia uzsitikrinti organizacijos
finansine nepriklausomybe nuo iSoriniy finansavimo Saltiniy. Socialinés vertés savoka dazniausiai
néra iSreiskiama pamatuojamais rezultatais ir ji yra vertinama kaip veikla, kuri neturi tam tikro
konkretaus mato vieneto, todél gali buti tik suvokiama, taiau neiSmatuojama (J. Vveinhardt, J.
Kuklyté, 2016). Socialing verte R. Lubberink ir kt. (2019), apibrézia kaip vert¢ visuomenei, kuri
kuriama sprendZziant socialines problemas ar atliepiant visuomenés poreikius. Taigi, galima teigti
socialinio verslo modelis, apimantis organizacines struktiiras, verslo sprendimus ir strategijas,
leidZia sukurti pagrindinj veiklos rezultatg — socialing verte (Y. K. Yang, S. L. Wu, 2016).

Siekiant uztikrinti efektyvy socialinio verslo organizacijy veikimg yra biitinas specialus verslo
modelis, kuris jtraukia socialinio pelno lygtj ir apima tris pagrindinius komponentus: vertés sasaja,
ekonominio pelno lygtj ir vertés pasitla (M. Yunus ir kt., 2010).

Remiantis 3 paveikslu, vertés pasitila — tai siiloma verté bei zinojimas, kas yra klientai ir kaip
jie vertina tai, kas jiems yra pasiiiloma. Vertés sgsaja uztikrina vidinés vertés grandinés ir iSorinés
vertés grandinés organizavimg taip, kad bty pateiktas pasiiilymas klientui. Socialinio pelno lygtis
yra susijusi su pajamy, gauty i§ vertés pasitilos, gavimu, taip pat, su sanaudy struktira ir kapitalo
panaudojimu vertés sasajoje. Taigi, socialinio verslo modelio pagrindiniai komponentai uZtikrina
pastovy istekliy atsinaujinimo procesg ir leidzia uztikrinti ekonominio pelno paskirstyma taip, kad

vartotojai patirty naudg naudodamiesi socialinio verslo teikiamomis paslaugomis ar produktais,
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kurie yra lengviau prieinami placiajai visuomenei ir maksimizuoja socialinio pelno lygt; (Y. K.
Yang, S. L. Wu, 2016). Sis modelio $ablonas uZtikrina ne tik socialinés vertés kirima, ta¢iau kartu

ir optimaliai padidina ekonominj organizacijos pelna.

(

- . )
Socialinio pelno lygis
e Socialinis pelnas
e Aplinkos sugeneruotas
pelnas
\_ _J
\

Vertés pasiila (Vertés s352j0s )
Suinteres_uotieji asmenys < > e Vidiné vertés grandiné
Produkal / paslaugos e ISoriné vertés grandiné

~ \_ Y,
a4 )

Ekonominio pelno lygis

e Pardavimy pajamos
e Kasty struktiira
e Jdarbinimo kapitalas
\_ _J

3 pav., F. Boons ir F Ludeke-Freund (2013)

Socialiy verslo modeliy yra daugybé ir néra vieno konkretaus tinkamo visoms
organizacijoms, taCiau vienas i§ dazniausiai mokslininky minimy socialiniy verslo modeliy yra
pilnai integruotas, kitais zodziais grynasis socialinis modelis, ir i§ dalies integruotas, t.y, hibridinis
socialinio verslo modelis. Siekiant efektyviai iSanalizuoti minétus socialinio verslo modelius,
tikslingiausi kiekvieng modelj i$nagrinéti atskirai.

Grynasis socialinis verslo modelis. Nagrinéjant grynojo socialinio verslo modelj pastebimas
moksliniy tyrimy truokumas $ia tema. Grynaji socialinio verslo modelj teoriniu ir praktiniu lygiu
daugiausiai analizuoja mokslininkas M. Yunusas, kuris uz $ioje srityje nuveiktus praktinius darbus
buvo apdovanotas Nobelio premija. Anot M. Yunus (2010) grynojo socialinio verslo modelio
pagrindu veikian¢ios organizacijos visus savo veiklos sprendimus orientuoja, pirmiausia, ]
socialinés problemos sprendima, o pelnas tampa antraeiliu pagal svarba tikslu. Labai svarbu, kad
tokia organizacija i§ savo teikiamy socialiniy paslaugy bei produkty gauty pakankama dalj pelno,

kad sugebéty vykdyti nenutriikstamg veikla, uztikrinty aukstg paslaugy ar produkty kokybe bei biity
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nepriklausoma nuo iSorinés paramos. Taigi, galima teigti, kad grynojo socialinio verslo modelio
principais veikiancios organizacijos kaip ir tradicinio verslo organizacijos turi tikslg dirbti
pelningai, tafiau socialinio verslo organizacijos savo pelng panaudoja savo veiklos testinumo
uztikrinimui, tokiu btudu siekdamos jgyvendinti uzsibréztus socialinius tikslus bei padidinti kuriama
socialing nauda. Tai reiskia, kad grynuoju socialiniu modeliu grindZziama organizacijos veikla gali
bati prilyginama jrankiui, naudojamam socialinés problemos sprendimui. (J. Vveinhardt, J.
Kuklyté, 2016).

Hibridinis socialinis verslo modelis. Hibridinio socialinio verslo modelio pagrindinis tikslas
yra socialinés problemos sprendimas, taciau kartu vienodai svarbus yra ir pelno siekimas jmonés
akcininkams. Taigi, hibridinio socialinio verslo modeliu pagrindu veikian¢ios organizacijos kuria
socialing verte, kartu gaudamos ir finansing nauda. Sis modelis tarpinis variantas tarp grynojo
socialinio modelio ir tradicinio verslo modelio, kurie tarpusavyje skiriasi skirtingais naudos siekiais
(Y. K. Yang, S. L. Wu, 2016; W. Grassl, 2012, J. Vveinhardt, J. Kuklyté, 2016). Anot M. Yunus
(2010), hibridinis socialinio verslo modelis gali veikti tik tuo atveju, kai bent puse ekonominio
pelno yra skiriama socialinés vertés kiirimui, o likusi pusé pelno gali biiti panaudojama asmeninei
finansinei gerovei. Be to, hibridinio socialinio verslo modelio pagrindu veikian¢iy organizacijy
savo pirminés socialinés misijos bei socialinés vertés kurimo. Biitent dél Sios priezasties

organizacijos privalo pus¢ savo pelno ar net daugiau socialiniy problemy sprendimui.

Ekonominé verté

Grynasis
socialinio
verslo
modelis

Hibridinis

socialinio
verslo

modelis

Tradicinis
verslas

Socialiné verté

4 pav. A. Nicholls (2008)

Remiantis 4 paveikslu, galime teigti, kad tradicinio verslo pagrindinis tikslas yra ekonominés
vertés kiirimas, grynojo socialinio verslo modelio pagrindinis siekis yra socialiné verte, o hibridinis
socialinio verslo modelis vienu metu siekia ir ekonominés, ir socialinés naudos.

Lyginant grynajj ir hibridin; verslo modelius labai svarbu atkreipti démes; ] $iy modeliy
pirminius siekius bei tikslus. Grynojo socialinio verslo modelis pasizymi socialinés vertés kiirimu ir

gaunama ekonominj pelng naudoja reinvestuojant | vykdomos veiklos plétra ar papildomai
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socialinei naudai sukurti, o hibridinio verslo modelio pagrindiniai tikslai yra miSras, t.y., vienu
metu yra siekiama ir socialinés naudos, ir ekonominés naudos akcininkams ar savininkams. Biitent
dél Sios priezasties, hibridinis socialinio verslo modelis yra labiau kritikuojamas visuomenés ir
sulaukiantis daugiau nepasitikéjimo ar palyginimy su socialiai atsakingg veiklg vykdanciomis
organizacijomis. Taciau analizuojant hibridinj verslo modelj i§ verslo kuréjy pusés, $is modelis
tampa populiaresniu, dél galimybés ne tik prisidéti prie socialiniy problemy sprendimo, taciau kartu
ir uztikrinti savo finansinj stabiluma.

Apibendrinant galima teigti, kad vieno visiems tinkamo ir efektyvaus socialinio modelio néra,
kiekviena organizacija renkasi modelj, kuris konkreciai jai yra tinkamas ir atspindinti jos vertybes.
Pazymétina, analizuojant moksling literatiirg triksta tyrimy nagrin¢janciy socialinius verslo
modelius. Galima to priezastis yra ta, kad socialinis verslas yra ganétinai naujas reiskinys, todél
Siuo metu vis dar jauciamas Zziniy, gerosios praktikos pavyzdziy ir teisinés aplinkos, skatinancig

spartesnj socialinio verslo ir jo modeliy plétra bei moksliniy tyrimy pagauséjima.

1.5. Teorinis modelis socialinio verslo paslaugy teikimo proceso kokybei vertinti, paslaugos
teikéjo ir paslaugos gavéjo poziiiriu

ISanalizavus socialinj versla, jo poZymius, veikimo principus ir modelius galima teigti, kad
socialinis verslas turi i$skirtinj bruoza, skiriantj ji nuo tradicinio verslo, t.y., pagrindinis socialinio
verslo tikslas — socialinés vertés kiirimas, o ne pelno maksimizavimas. Tai reiSkia, kad socialinio
verslo teikiamos paslaugos vienokiu ar kitokiu biidu kuria socialing nauda vartotojams ir
visuomenei, tod¢l vartotojai yra linke Siy paslaugy kokybe vertinti kiek atlaidZiau ir palankiau.
Svarbu suprasti, paslaugy teikimo procesa kuria ir uz jo tobulinimg bei koregavimg atsako
socialinio verslo paslaugy teikéjai, o Sio proceso pagrindinis rezultatas, pasekmé yra paslaugy
kokybe, kurig geriausiai gali jvertini paslaugos gave¢jai, t.y., socialinio verslo klientai.

Socialinio verslo klientai daZnai skirstomi j dvi grupes: klientai, kurie moka uz teikiamas
paslaugas; ir naudos gave¢jai, kurie gauna didZiausig socialing nauda i§ organizacijos vykdomos
veiklos. Taigi, socialinis verslas turéty puoseléti savo santykius su klientais bei naudos gav¢jais,
remiantis pasitikéjimo ir orumo principais, atkreipiant démes] ] specifinius tikslinés grupés
poreikius.

Socialinio verslo tyrimy Lietuvos ir uzsienio mokslinéje literatiiroje néra ypatingai daug,
dazniausiai analizuojama teoriné verslo modeliy samprata, socialinés inovacijos, praktikos
pavydziai ir kt. (6 lentel¢). Pazymétina, socialinio verslo samprata daznai skiriasi skirtingose Salyse,
todél ne visada galima praktiSkai pasinaudoti uzsienio mokslininky atliktais tyrimais, kurie daznu

atveju yra kur kas platesni ir apimantys daugiau sri¢iy. Socialinis verslas yra pakankamai nauja
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verslo forma Lietuvoje, todél ne tik, kad truksta efektyviy teisiniy reglamentavimy, ta¢iau ir patys

VW —

labai svarbu suprasti, socialinio verslo kuriama naudg ir verte visuomenei. Biitent dé¢l Sios priezastis

yra tiesiog bitina jvertinti socialinio verslo teikiamy paslaugy kokybe, kad biity uztikrinta

auksciausios kokybés verte, kad biity patenkinti vartotojy ir naudos gavéjy lukesciai.

6 lentelé. Socialinio verslo tyrimy pavyzdziai. Sudaryta autorés, remiantis lenteléje nurodyty mokslininky literatiira

A Novelskaité ir kt. Lietuvos
socialiniy versly novatoriskumas ir
darniosios inovacijos. (2017)

Ekspertinis interviu

Tiriama novatoriSkumo ir darniyjy
inovacijy samprata socialiniuose
versluose

V. Kvieska. Socialinio verslo ir
verslumo kompetencijy sgsajos. (2015)

Atvejo analizé

Lyginamas Lietuvos pasirengimas
socialinio verslo praktikoje su kitomis
Vakary Europos Salimis

J. Kuklyté ir kt. Kuriamos socialinés
vertés maksimizavimas: socialiniy

verslo modeliy taikymo Lietuvoje
tendencijos (2017)

Anketiné apklausa,
statistiné duomeny
analizé

Tiriama socialiniy verslo modeliy
koncepcija, jy diegimo tendencijos
Lietuvoje

M. Tasavoria ir kt. Resource bricolage
and growth of product and market
scope in social enterprises (2018)

Interviu ir atvejo
analizé

Tyrimu siekiama suprasti, kokia jtaka
iStekliy strategija daro socialiniy jmoniy
augimui

T. Ramus ir kt. Social or Commercial?
Innovation Strategies in Social
Enterprises at Times of Turbulence .
(2018)

Anketiné apklausa

Tiriama kaip socialinio verslo
organizacijos derina socialinés vertés
kiirima ir gerovés generavima

Tyrimy kokybés vertinimo tema yra daugybé uZsienio ir Lietuvos mokslininkuose darbuose,

taciau dazniausiai analizuojama kity verslo paslaugy kokybé, pvz., turizmo, oro linijy ir pan., nors

socialinio verslo paslaugy paklausa auga ir iSanalizuoti socialinio verslo paslaugy kokybe tampa

butinybé (7 lentelé).

7 lentelé. Kokybés vertinimo tyrimy pavyzdziai. Sudaryta autorés, remiantis lenteléje nurodyty mokslininky literatoira

A. Sahin ir kt. Investigating the
impacts of brand experience and
service quality. (2016)

Anketiné apklausa,
statistiné duomeny
analizé

Tyrime nagrinéjamas prekes Zenklo
patirties ir paslaugy kokybés poveikis
elgesio ketinimams per pasitikéjima
prekés Zenklu.

H. Baber. Service quality perception of
customers — a study of toyota motors
in India. (2018)

Anketiné apklausa,
statistiné duomeny
analizé

Tiriamas atotriikis tarp paslaugy
kokybeés ir paslaugy suvokimo lygio bei
jo itakos klienty pasitenkinimui

V. Babic-Hodovic ir kt. Perceived
quality and corporate image in mobile
services: the role of technical and
functional quality. (2017)

Anketine apklausa

Vertinama paslaugy techniné (iSvesties)
ir funkciné (proceso) kokybé

R. Kinederis ir kt. Paslaugy kokybés
vertinimas viesbuciy versle. (2011)

Anketine apklausa,
ekspertinio
vertinimo metodas

Paslaugy kokybés vertinimo modeliy
panaudojimo esminiai aspektai bei
vertinama paslaugy kokybé

L. Saulinskas ir kt. Paslaugas
teikianciy jmoniy pardavimy kokybés
gerinimo modelis. (2013)

Patirties sisteminé,
lyginamoji ir loginé
analizé

Analizuojamas paslaugas teikianc¢iy
imoniy pardavimy kokybés gerinimas
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Remiantis atlikta teorine paslaugy kokybés modeliy ir jy kriterijy analize, socialinio verslo
paslaugy teikimo procesg galima nagrinéti dviem aspektais — i§ jmonés vidaus ir i$ iSorés, t.y. kaip
vertinamas paslaugy teikimo procesas paslaugos teikéjy poziiiriu ir antrasis - paslaugos gavéjy
pozitriu. Pateikiami autorés parengti du kompleksiniai modeliai - socialinio verslo paslaugy
teikimo proceso kokybés vertinimo modelis, 5 paveikslélis, bei socialinio verslo paslaugy kokybés
modelis, 6 paveikslélis. Taip pat, pazymétina, socialinio verslo paslaugy teikimo proceso kokybés
vertinimo modelis skirtas jvertinti paslaugy teikimo proceso kokybe paslaugy teikéjo poziiiriu, o
socialinio verslo paslaugy kokybés vertinimo modelis, jvertinti paslaugy kokybe¢ paslaugos gavéjy
poziiiriu, tokiu budu uZtikrinant tikslingesnj paslaugy teikimo proceso kokybés ir §io proceso

pasekmés - paslaugy kokybés, vertinima.

PASLAUGU ORGANIZACIJA
—
ﬂdinés paslaugos Galutinés pasla ugu\ 4 N
1 Planavimas 2 Tgvvendinimas 3 Vertinimas
B Paslaugps planavim as Paslaugos pasiilymas
=
=t i .
ﬁ Vartotoju likesém Inform acijos R
= isivertinimas suteikiimas
o b, .
© = =----{---|| Finansiniai rodikliai
"E Zahg‘fj.}“p.a slaugai Eliento aptama~im as
& jsigljimas
Eokvbés rodiklis
Eontrolé Paslaugos teikimas
Naujoviu diegimasir mokymasis / l\:\Gl’lztaﬂl21515 vy 5‘_‘-3

5 pav. Socialinio verslo paslaugy teikimo proceso kokybés vertinimo modelis (paslaugy teikéjo pozitriu).

Sudaryta autorés remiantis V. D. Kadia, P. H. Jayantkumar (2019), R. Hopeniené , R. A. Ligeikiené (2002)
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PASLAUGU ORGANIZACIJA

B / Laukiama pasiauga \ /" Gausama pasiaugn

1. Planavimas 2 Paslangos isigijimas 3.Vertinimas
& Ideia ir Ik estiai ] Apfiuopiamumas
=1 glarukescial Paslaugps pasilymas
%— - . Patikimumas
_: . Inform acijos paieska Paslaugos pirkim as N
E L "' L ')
z Empatija
.E Ivaizdiio susidarymas o acad =
= : - darbuotojais
o Tikmmas
o
Sprendim o priémimas Paslaugos savimas Reagavimas

\# Sprendimaspasinandoti paslanga dar karta / t'1':'I‘Iit:3ﬂlasis, ryiys _/
S—

6 pav. Socialinio verslo paslaugy kokybés vertinimo modelis (paslaugy gavéjy pazitriu). Sudaryta
autorés remiantis Parasuraman, Zeithaml, Berry (1998)

Pirmiausia, svarbu suprasti, kodél teoriniai modeliai yra i$skirti j dvi dalis. Pirmasis teorinis
modelis - socialinio verslo paslaugy teikimo proceso kokybés vertinimo modelis (organizacijos
vadovy pozitriu). Paslaugy teikimo procesas yra organizacijos vadovy ar uz §] procesg atsakingy
darbuotojy atsakomybeé ir tik Sie asmenys gali jj formuoti, koreguoti ar tobulinti. Antrasis teorinis
modelis - socialinio verslo paslaugy kokybés vertinimo modelis (vartotojy pozitriu). PazZymétina,
kokybé yra proceso pasekme, rezultatas, kurj efektyviausiai jvertinti gali vartotojai lygindami
laukiamg paslauga su gaunamg paslauga, t.y., turimus iSankstinius liikescius, poreikius lyginant su
realiai gauta paslauga. Toliau kiekvienas 1§ modeliy analizuojamas atskirai.

Socialinio verslo paslaugy teikimo proceso kokybés vertinimo modelis (paslaugy teikéjo
poziiiriu). Sis modelis parengtas R. Hopenienés, R. A. Ligeikienés (2002) paslaugy teikimo
proceso modelio pagrindu, kurj sudaro pagrindinés dalys — vidinés paslaugos, galutinés paslaugos,
parteriai, tiekéjai bei vartotojas. Toki paslaugy modelj, kurio pagrindas yra vidinés ir galutinés
paslaugos bei vartotojo liikesc¢iai, jvairiy verslo sri¢iy tyrimuose naudoja ir uzsienio mokslininkai:
M. Hasan ir kt., 2019, S. N. A. Khalid 2010, M. Staessens ir kt., 2017, M. Yunus ir kt. 2010. Sio
modelio pasirinkimg 1émé jo nuoseklumas ir patikimumas siekiant apsibrézti paslaugy teikimo
procesa ir jsivertinti jj kaip vieng i§ organizacijos strateginiy tiksly. Pazymétina, kokybiskos
paslaugos teikimo procesas yra sudétingas reiSkinys, sudarytas i§ nustatyta tvarka atlickamy
veiksmy ir grindZiamas pripaZinty standarty bei individualiy asmens lukes¢iy sinteze (V.

Indrasiene, A. Katkoniené, 2011). Bitent dél Sios priezasties socialinio verslo paslaugy teikimo
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proceso kokybés vertinimo modelyje yra aiSkiai iSskiriamas proceso eiliSkumas bei nuoseklumas ir
atskiros vidiniy ir galutiniy paslaugy kirimo dalys. Vidinés paslaugos — tai paslaugos teikimo
proceso planavimas, kuris susideda i$ paslaugos planavimo, vartotojy liikes¢iy isivertinimo, zaliavy
paslaugai jsigijimo bei kontrolés ir yra pirminé proceso dalis. Galutinés paslaugos — tai paslaugos
jgyvendinimo etapas, kur] sudaro paslaugos pasiiilymas, informacijos suteikimas, kliento
aptarnavimas bei paslaugos teikimas. Modelis paremtas paslaugy teikimo proceso pagrindu, todél
turi pagrindines proceso dalis ir proceso dalyvius. Remiantis organizacijos jsivertinimo metu gautu
griztamuoju rySiu apie organizacijos veiklos rezultatus, yra formuluojamos organizacijos veiklos
tobulinimo priemonés, t.y., diegiamos naujovés, vykdomi mokymai. Tai yra svarbi proceso dalis,
kadangi socialinio verslo organizacijy veiklos pagrinda sudaro novatoriski principai kuriant
paslaugas, tokiu biidu surandant efektyviausius ir daznai netradicinius sprendimus rezultatams
pasiekti.

Socialinio verslo paslaugy kokybés vertinimo modelis (paslaugy gavéjy poziiiriu).
Modelis parengtas SERVQUAL metodikos pagrindu Parasuraman, Zeithaml, Berry (1998).
SERVQUAL metodikos pasirinkimg 1émé platus jos pripazinimas ir naudojimas pasaulyje vertinant
jvairiy paslaugy kokybe, kuri ir yra proceso, kuris analizuojamas Socialinio verslo paslaugy teikimo
proceso kokybés vertinimo modeliu (organizacijos vadovy pozitiriu), pasekmé. Sioje metodikoje
naudojami vertinimo kriterijai leidZia kokybe nesunkiai iSmatuoti, atskleidziant tiriamy paslaugy
privalumus ir trikumus, taciau siekiant uZtikrinti efektyvy socialinio verslo paslaugy kokybés
vertinima, 8§ lentelé.

8 lentelé. SERVQUAL modelis. Sudaryta autorés, remiantis Parasuraman, Zeithaml, Berry (1998)

Socialiné pagalba Socialiniy problemy sprendimas, i§samus informavimas apie socialines
vertés kiirima, pagalba socialinéms grupéms

Apciuopiamumas Fiziné aplinka, darbuotojy iSvaizda, objektai (interjeras, dizainas,
dekoracijos)

Patikimumas Gebe¢jimas spresti vartotojo ir visuomenés problemas, pazady laikymasis

Reagavimas Noras padéti vartotojams ir naudos gavejams, skubios ir efektyvios

paslaugos suteikimo uztikrinimas, mokéjimas atsizvelgti j iSskirtinius
kliento pageidavimus

Tikrumas Mokéjimas priimti originalius, individualizuotus sprendimus

Empatija Ripestis ir individualus démesys asmeniskai kiekvienam vartotojui,
mokéjimas isklausyti klienty norus, mokéjimas kalbétis su klientais jiems
priimtina kalba

Naudojant SERVQUAL modelj, galima nustatyti bei jvertinti paslaugos kokybés spragas,
nurodancias skirtumus tarp vartotojo lukesc¢iy iki paslaugos teikimo ir realiai gautos paslaugos,
kurios kokybg vartotojas vertina pagal suprastus liikesc¢ius, paslaugos kokybés standartus, paslaugos

teikimg bei iSorinius ry$ius (R Kinderis ir kt., (2011), F. Khattab, (2018)). Socialinio verslo
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paslaugy kokybés vertinimo modelj (vartotojy pozitriu) sudaro dvi pagrindinés dalys — laukiama
paslauga ir gaunama paslauga. Laukiama paslauga susideda i$ planavimo bei paslaugos jsigijimo, o
gaunamg paslauga sudaro paslaugos kokybés vertinimas. RySys tarp laukiamos ir gaunamos
kokybés leidzia daryti iSvadas apie paslaugy kokybe.

Parengti socialinio verslo paslaugy teikimo proceso kokybés vertinimo ir socialinio verslo
paslaugy kokybés vertinimo modeliai, apima paslaugy kokybés vertinimo lygmenis (paslaugy
teikéjo, paslaugy vartotojo — kliento ir naudos gavejo) ir jy vertinimo objektus, paslaugy teikimo
proceso kokybe bei $io proceso rezultata — paslaugy kokybe. Naudojant §iuos modelius, galima
nustatyti socialinio verslo paslaugas lemianc¢ius teigiamus ir neigiamus veiksnius, iSsiaiSkinti
paslaugy gavéjy pozitri i1 kokybe, jy vertinimus, pageidavimus. ISsiaiSkinus neigiamai paslaugy
kokybe veikianc¢ius veiksnius, galima imtis konkre¢iy priemoniy paslaugy teikimo proceso kokybei
gerinti. Taigi, galima teigti Sic modeliai yra paslaugos teikimo proceso struktiiros dalis, apimanti
verslo sprendimus ir strategijas, rezultatus ir jsivertinimag, galutiniame rezultate leidzianti uztikrinti

socialinio verslo paslaugy teikimo proceso ir paciy paslaugy kokybe.
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2. EMPIRINIS TYRIMAS: SOCIALINIO VERSLO PASLAUGU TEIKIMO PROCESO
KOKYBES VERTINIMAS

) 2.1. Empirinio tyrimo metodologija

Siuolaikiniame nuolat tobulé¢janciame ir besikeiCian¢iame pasaulyje vis dar egzistuoja
daugybé socialiniy visuomenés problemy, tokiy kaip skurdas, iSsilavinimo galimybiy stygius,
nedarbas, visuomenes sveikata ir kitos problemos. Vienas i§ budy kaip spresti Sias problemas ar
bent kiek sumazinti jy skaiciy yra socialinio verslo kiirimas. Socialinis verslo pagrindinis tikslas yra
ne pelno maksimizavimas, o socialinés vertés karimas, todél labai svarbu yra uztikrinti, kad
socialinio verslo paslaugy teikimo proceso ir paslaugy kokybés vertinimas biity auksSciausio
lygmens, kadangi socialinis verslas sujungia socialiniy problemy sprendima su verslu ir tokiu budy
siekia pagerinti Zmonéms gyvenima. Nors populiaréjanti socialiniy verslo modeliy idéja progresyvi
ir perspektyvi, taciau Sis reiSkinys Lietuvoje yra vis dar gana naujas, todél daznai susiduriama su
Ziniy, patirties bei geryjy pavyzdziy trikumu, o tai turi jtakos ir paslaugy kokybei (J. Kuklyté ir J.
Vveinhardt, 2016). Taigi, iSlieka itin svarbus klausimas kaip socialinio verslo paslaugas vertina
patys paslaugy teikéjai ir klientai. Apibendrinus literatiiros analiz¢ ir sukiirus teorinius modelius
socialinio verslo paslaugy teikimo proceso ir paslaugy kokybés vertinimui atsiranda poreikis
iSanalizuoti Lietuvos socialinio verslo organizacijy ir jy klienty pozitr; nagriné¢jamu klausimu.
Empirinio tyrimo problema apibréziama klausimu: kaip yra vertinama socialinio verslo paslaugy
teikimo proceso kokybé, paslaugy teikéjo poziiiriu ir kaip yra vertinama socialinio verslo paslaugy
kokybe, paslaugy gavéjo poziiiriu ir kaip tg kokybe pagerinti.

Tyrimo objektas — paslaugy teikimo proceso kokybés ir paslaugy kokybés vertinimas
socialinio verslo kontekste.

Tyrimo (1) tikslas — apibrézti socialinio verslo paslaugy teikimo procesg paslaugos teikéjy
poziuriu.

Tyrimo (2) tikslas— nustatyti kaip socialinio verslo paslaugy kokybe vertina vartotojas.

Tyrimo metodai ir pagrindimas. Tyrimui, kuriuo vertinama socialinio verslo paslaugy
teikimo proceso kokybé paslaugy teikéjo pazidriu, atlikti bus naudojamas kokybinis tyrimo tipas -
pusiau struktliruotas interviu. Pirmiausia, kokybinis tyrimas padeda iSsamiai suprasti tam tikrg
Zmoniy elgesj ar jo priezastis. Kokybinio tyrimo metu analizuojama, kodél ir kaip yra priimami
sprendimai, Siuo atveju, tiriama, kodél ir kaip yra vertinimas paslaugy kokybés procesas paslaugy
teikéjo pozitiriu. Siuo metodu yra siekiama atskleisti paslaugy teikéjo lakeséius bei poreikius
kuriant paslaugy procesa klientams ir naudos gavéjams, todel kur kas svarbesniu apsektu tampa
gilesnis $io reiSkinio supratimas bei paZinimas, nei teoriniy prielaidy patikrinimas statistiSkai

patikima imtimi. Pusiau struktiiruoto interviu metu visiems tyrimo dalyviams uZzduodami numatyti
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klausimai pagal i§ anksto apgalvota klausimy seka, kurie yra parengti pagal autorés sukurtg teorinj
modelj - socialinio verslo paslaugy teikimo proceso kokybés vertinimui paslaugy teikéjo poziariu (9
lentelé).

9 lentelé. Klausimy pagrindimas. Sudaryta autorés, remiantis sukurtu teoriniu modeliu

Vidinés paslaugos Galutinés paslaugos

1. Planavimas 2. Jgyvendinimas
Paslaugos planavimas — Paslaugos pasitlymas —
Kuo Jusy socialinis verslas iSsiskiria nuo kity Jisy nuomone, kokig reik§me paslaugy teikimo
verslo sric¢iy? Kaip paslaugy teikimo procesas kokybei turi apfiuopiamumas, t.y. Fiziné aplinka,
atsispindi socialinio verslo kontekste ir kokie darbuotojy iSvaizda, objektai (interjeras, dizainas,
pagrindiniai etapai sudaro §j procesa? dekoracijos)?
Vartotojy litkesciy jsivertinimas — Informacijos suteikimas —
Ka darote siekdami suprasti vartotojo lukescius bei | Kokig reikSme paslaugy teikimo procesui turi
kokig jtaka jie turi paslaugy teikimo proceso reagavimas, t.y., jmonés noras padéti vartotojams,

organizavimui? Kuo i$skirtinis yra socialinio verslo | skubios ir efektyvios paslaugos suteikimo
vartotojas? Kiek Siuolaikiniam vartotojui yra svarbi | uztikrinimas?
socialinio verslo teikiama socialiné nauda vertinant

paslaugy kokybe?

Zaliavy paslaugai jsigijimas Kliento aptarnavimas —
Kaip vartotojams yra svarbu socialinio verslo tikrumas
(savybés, kurios suteikia vartotojams pasitikéjimo,
daznai siejama su darbuotojy ziniomis ir
mandagumu)? Kiek empatija, t.y., organizacijos
ripestis ir individualus démesys asmeniskai
kiekvienam vartotojui, turi jtakos paslaugy teikimo
proceso kokybés vertinimui?

Kontrolé — Paslaugos teikimas —

Kaip apibréztuméte, kas yra paslaugy teikimo Kiek svarbus yra patikimumas (gebéjimas suteikti

proceso kokybé? pazadéta paslaugg patikimai ir tiksliai) vertinant

Kaip jprastai matuojama paslaugy kokybé ir ka paslaugy teikimo procesa socialinio verslo kontekste?

darote siekdami ja pagerinti?
Kokius isskirtuméte pacius svarbiausius paslaugy
teikimo proceso kokybés vertinimo kriterijus?

Pusiau struktiiruotas interviu leidzia gauti tikslesn¢ informacija, kadangi tyrimo dalyviai yra
nevarzomi ir gali pateikti atsakymus, esanCius uZz konkretaus klausimo riby. Informanty
pageidavimu, buvo priimami rastu atsakyti klausimai arba bendraujama susitikus gyvai interviu
metu, tokiu atveju pokalbis buvo jrasinéjamas. Visi klausimai yra parengti teorinio modelio
pagrindu. Taip pat, tyrimo dalyviy praS§ymu yra uztikrinamas jy atstovaujamos organizacijos
anonimiSkumas, kadangi pats paslaugy teikimo procesas ir jo bei klienty poreikiy vertinimas
organizacijoje, i$lieka individualus kiekvienos organizacijos strateginis sprendimas, galintis nulemti
organizacijos konkurencing padét;.

Interviu budu surinkty duomeny analizei naudojamas indukcinés kokybinés turinio analizés
metodas. Sis tyrimas atliktas renkant duomenis apie socialinio verslo paslaugy teikimo procesg ir
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véliau atliekama analizé, sisteminimas ir tyrimo duomeny interpretacija, kuri atskleidzia atsakymy
désningumus. Visi interviu atsakymai susisteminami bei lyginami tarpusavyje. Duomeny analizei ir
lyginimui atsakymai nagrinéjami iSskiriant nustatytas bendras atsakymy tendencijas, atsakymus
grupuojant ir tokiu biidu gaunamos iSvados.

Socialinio verslo paslaugy kokybei jvertinti paslaugy gavéjo pozitriu naudojamas Kiekybinis
tyrimas, tipas — apklausa. Kiekybiniy tyrimy esmé — ieskoti iSoriniy poZymiy, matuoti jy sklaidg ir
intensyvuma, siekti atrasti désnius, taisykles ir tam tikras pasikartojancias tendencijas. Taip pat,
kiekybinis tyrimas leidzia iSmatuoti tiriamyjy mintis, jausmus ir elgesi, padeda pagristi reiskiniy
prieZzastinius rySius ir jy funkcionavimo veiksnius. Siuo atveju, kiekybiniu tyrimu bus siekiama
nustatyti socialinio verslo klienty ir naudos gavéjy poreikius ir lukes¢ius bei socialinio verslo
paslaugy kokybés vertinimo kriterijus. Apklausa — tai pakankamai greitas ir patogus tyrimo
duomeny rinkimo budas, leidziantis atskleisti tiriamyjy nuostatas, vertybes, elgsenos bruozus.
Vienas i§ pagrindiniy kiekybinés apklausos pozymiy yra i§ anksto apgalvotas ir parengtas tyrimo
instrumentas (anketa), kuri padeda susisteminti i§ respondenty gautus atsakymus (9 priedas).

Tyrimo anketa sudaryta remiantis autorés sudarytu socialinio verslo paslaugy kokybés vertinimo

modeliu (10 lentelé).

10 lentelé. Klausimy pagrindimas. Sudaryta autorés, remiantis sukurtu teoriniu modeliu

Laukiama paslauga

Gaunama paslauga

1. Planavimas

2. Paslaugos jsigijimas

3. Vertinimas

ldéja ir litkesciai —

Ar save laikote socialiai atsakingu?
Ko tikités naudojantis socialinio
verslo paslaugomis? Ar gauta
socialinio verslo paslauga atitiko
Jusy turétus pirminius ltkeséius?

Paslaugos pasiilymas -

Kas Jiisy nuomone paskatinty Jus
dazniau naudotis socialinio verslo
paslaugomis?

Apciuopiamumas —
Ivertinkite, kiek Jisy nuomone
yra svarbi socialinio verslo
jmonés aplinka?

Informacijos paieska —

Ar manote, kad visuomené yra
pakankamai informuota apie
socialinio verslo vykdomga veiklg ir
kuriamg nauda?

Paslaugos pirkimas —

Ivertinkite, dél kokios priezasties
dazniausiai naudojatés socialinio
verslo paslaugomis? Ar sutiktuméte
mokeéti daugiau uz socialinio verslo
teikiama paslauga, zinodami, kad
prisidétuméte prie socialinés naudos
kiirimo?

Patikimumas —

Ar susidiiréte su tam tikrais
nesklandumais naudojantis
socialinio verslo paslaugomis?

Ivaizdzio susidarymas —

Kokj jvaizdj esate susidares apie
socialinio verslo organizacijas, jy
siekj prisidéti prie socialinés
naudos kiirimo?

Komunikacija su darbuotojais —

Ar Jusy sprendimui pasinaudoti
socialinio verslo paslauga turi jtakos
zinojimas, kad Jus aptarnaus zmonés
su negalia arba asmenys grjze i$
ikalinimo jstaigy ar baige
reabilitacijos programas sergant
priklausomybiy ligomis?

Empatija —

Ivertinkite, kiek Jusy nuomone
yra svarbi empatija
naudojantis socialinio verslo
paslaugomis?
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Sprendimo priémimas - Paslaugos gavimas — Tikrumas —

Ar per paskutinius metus Ar manote, kad paslaugy kokybé Ar manote, kad visuomené yra
naudojotés socialinio verslo skiriasi jmonéje, kurioje dirba pakankamai informuota apie
paslaugomis? Ar Jasy sprendimui | zmonés su negalia arba asmenys socialinio verslo vykdomg
pasinaudoti socialinio verslo grize i§ jkalinimo jstaigy, ir jprastoje | veiklg ir kuriamg nauda?

paslauga turi jtakos Zinojimas, kad | verslo organizacijoje?
Jus aptarnaus Zzmonés su negalia

arba asmenys grijze i$ jkalinimo Reagvavimas
istaigy ar baigg reabilitacijos
programas sergant priklausomybiy
ligomis?

Apklausg sudaro 5 klausimy dalys. Pirma dalis — demografiné, kuria sickiama nustatyti
tyrimo dalyviy lytj, amZiy ir gyvenamaja vieta. Antra dalis — socialiné svarba, kuria siekiama
nustatyti, kiek socialinés naudos kiirimas yra svarbus tyrimo dalyviams. (kiek Jums yra svarbu
socialinés naudos kirimas naudojantis socialinio verslo paslaugomis? Ar save laikote socialiai
atsakingu? Ar sutiktuméte mokéti daugiau uz socialinio verslo teikiamg paslauga, zinodami, kad
prisidétuméte prie socialinés naudos kiirimo? Ar Jisy sprendimui pasinaudoti socialinio verslo
paslauga turi jtakos Zinojimas, kad Jus aptarnaus zmonés su negalia arba asmenys grize 1§ jkalinimo
jstaigy ar baige reabilitacijos programas sergant priklausomybiy ligomis?). Trecia dalis — lukesciai
ir poreikiai, kuria tiriama, ko vartotojai tikisi ir kas jiems yra svarbu naudojantis socialinio verslo
paslaugomis (Ko tikités naudojantis socialinio verslo paslaugomis? Jvertinkite, kiek Jiisy nuomone
yra svarbi socialinio verslo jmonés aplinka? Jvertinkite, kiek Jlisy nuomone yra svarbi empatija
naudojantis socialinio verslo paslaugomis? Jvertinkite, dél kokios priezasties daZniausiai naudojatés
socialinio verslo paslaugomis?). Ketvirta dalis — paslaugos kokybé, kuria siekiama nustatyti kaip
gauty paslaugy kokybe vertina klientai. (Ar manote, kad paslaugy kokybé skiriasi jmonéje, kurioje
dirba zmonés su negalia arba asmenys grize i§ jkalinimo jstaigy, ir jprastoje verslo organizacijoje?
Ar susidiréte su tam tikrais nesklandumais naudojantis socialinio verslo paslaugomis? Ar gauta
socialinio verslo paslauga atitiko Jisy turétus pirminius likesCius?). Penkta dalis — jvaizdis ir
informuotumas, Kuriais tiriamas socialiniy organizacijy jvaizdis vartotojy pozitiriu, bei analizuojas
visuomenés informuotumas apie socialiniy organizacijy veiklg (Kokj jvaizdj esate susidares apie
socialinio verslo organizacijas, jy siekj prisidéti prie socialinés naudos kiirimo? Ar manote, kad
visuomené yra pakankamai informuota apie socialinio verslo vykdomg veiklg ir kuriamg nauda?
Kas Jisy nuomone paskatinty Jus dazniau naudotis socialinio verslo paslaugomis?)

Tyrimo imtis ir jos apskaifiavimo procediira: imtis skaiiuojama pagal populiacijg
Lietuvos Respublikoje. Remiantis Lietuvos statistikos departamento duomenimis, 2020 mety
pradzioje gyveno 2 794 100 gyventojy. | §; skaiCiy jeina suaugusieji ir nepilnameciai. Daroma

prielaida, kad socialinio verslo paslaugomis naudojasi pilnameciai asmenys. Remiantis Lietuvos
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statistikos departamento duomenimis 2020 mety pradzioje nepilnameciy skaicius Lietuvoje buvo
486 294. Taigi, 2 794 100 - 486 294 = 2 307 806 potencialiis socialinio verslo klientai.
Kiekybinio tyrimo imtis — 399 respondenty. Imtis Apskaiciuota pagal formulg:
n=1/(A*+(1/N)
(n — imties dydis, A — imties paklaidos dydis, N — tyrin¢jamos visumos dydis)
1/(0.05%+(1/2 307 806))=399

Surinkti duomenys analizuojami naudojantis SPSS duomeny apdorojimo programa, kuri yra
patogi apdorojant surinktg informacijg, pritaikyta darbui su duomenimis, jy analizei, rySiams
nustatyti. Surinkty duomeny vaizdavimui naudojamos — diagramos, lentelés. Intervaline skale
iSreikStiems duomenis apskaiciuoti naudojami vidurkiai. Taip pat, duomeny analizei naudojamas
Chi kvadratas, pasikliautinasis intervalas, koreliacija ir Mann—Whitney U testas.

Darbo tyrimo eigos modelis (7 pav.). Pirmajame tyrimo etape atlickamas zvalgybinis
kokybinis tyrimas. Pirmiausia, sudaromas interviu klausimynas, remiantis iSanalizuota moksline
literatiira. Zvalgybinio tyrimo metu atliekami 4 giluminiai interviu su socialinio verslo ekspertais —
jmoniy vadovais ar asmenimis, atsakingais uz paslaugy teikimo procesg. Interviu atsakymai
analizuojami atliekant indukcinge kokybing turinio analize¢ bei ieSkant rySiy tarp proceso daliy.

Rengiamos dalinés iSvados ir pasitilymai, koreguojamas teorinis modelis, remiantis gautais

rezultatais.
Procesas Rezultatas - kokybé
‘Paslaugos teikéjo pozZiiris, ‘Paslaugos gavéjo poZiiris
g JO P gos gavejo p
F -
Interviu klausimyno sudarymas, Anketings apklausos sudarymas remiantis
remiantis moksline literatira moksline literatOra, teoriniu modeliu
L. "
- s ~ - . i -
Zvalgybinio tyrimo atlikimas (4 Apklausos perkelimas j interneting
giluminiai interviu) svetaine - www. apklausa. it
L "
' 4 - - -
I"d"'k':l'_n? k':'k:'_'h'ne_tEL'mD Apklausos platinimas internetu,
L analize, rysiy paiesta ) socialiniuose tinkluose
L. "
' 4 -
Teorinio modelio patobulinimas, i o - R
remiantis zautais rezultatais Duomeny statistinis apdorojimas, grafinis
L - ) vaizdavimas, rySiy paieska
L "
il &
Kokybinio tyrimo pratesimas (3 an ™
giluminiai intervid) ISvady ir pasidlymy rengimas, remiantis
\, J gautais rezultatais
L. "

Indukcine kokybing turinio
analizé, ryziy paieska

IZvady ir pasidlymy rengimas,
remiantis gautais rezultatais
Y, "

7 pav. Darbo tyrimo eigos modelis, parengtas autorés.
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Antrasis tyrimo etapas — anketiné apklausa. Pirmiausia, sudaroma anketiné apklausa,
paruoSiami klausimai. Svarbu uztikrinti, kad apklausa biity sudaryta teisingai, numatyti ir gauti
duomenys bus naudingi ir galés atsakyti ] tyrimo problemg. Apklausa rengiama naudojant

www.apklausa.lt interneting platforma, kadangi apklausa bus platinama internetu. Apklausa

platinama internete bei socialinése medijose, stebimas respondenty skaicius, siekiant surikti
numatytg imtj, kad rezultatai biity reprezentatyvis. Gauti duomenys analizuojami naudojant
statistinés analizés programa SPSS, taip pat, vaizduojami grafiskai bei ieSkomi rySiai tarp gauty
atsakymy. Apdoroti duomenys analizuojami ir rengiamos iSvados bei pasiiilymai.

Treciasis tyrimo etapas — kokybinio tyrimo — interviu pratgsimas. Papildomai atlieckami 3
giluminiai interviu, siekiant uZztikrinti kokybinio tyrimo patikimumg. Interviu atsakymai
analizuojami atliekant indukcing kokybing turinio analiz¢ bei ieSkant rysiy tarp proceso daliy, taip
pat, lyginami su anksciau atlikto zvalgybinio tyrimo rezultatais. Rengiamos galutinés iSvados ir
pasitulymai.

Pazymétina, darbo metu atliekami du tyrimai — interviu paslaugos teikéjo poziiiriu ir anketa
paslaugy gaveéjy pozitriu. Interviu metu siekiama rasti rySius tarp vidinés paslaugos ir galutinés
paslaugos, kurie padéty apibrézti socialinio verslo paslaugy teikimo procesa paslaugos teikéjy
poziiiriu. Proceso rezultatas yra kokybé, todél ja pasirinkta vertinti paslaugy gavéjy paziiiriu,
naudojant anketing apklausa bei ieSkant rysiy tarp laukiamos ir gaunamos paslaugos.

Kokybinio tyrimo dalyviy atrankos Kriterijai. Zvalgybiniame tyrime buvo pakviestos
dalyvauti 10 socialinio verslo organizacijy, taciau sutiko dalyvauti tik 4 i§ jy. 3 organizacijos
atsisakeé dalyvauti tyrime, dél susiklos¢iusios ekonominés ir socialinés padéties, kurig lémé Salyje
prasid¢jes karantinas, privertes organizacijas i§ esmes keistis ir stengtis prisitaikyti prie esamos
padéties, trumpinant darbo laika, ribojant lankytojy skaiciy arba visai uzsidarant tam tikram laikui.
Viena 1§ organizacijy atsisaké dalyvauti tyrime, patikslindama, kad §iuo metu turi daugybe kity
darby, o likusios 2 organizacijos visai neatsaké j praSyma dalyvauti tyrime. Tyrime dalyvavo 4
organizacijy atstovai. Visi tyrimo dalyviai buvo pasirinkti i§ skirtingy organizacijy, siekiant gauti
kuo jvairesng, atspindin€ig skirtingas organizacines kultiiras, ir patikimg informacija. Taip pat, buvo
siekiama atrinkti informantus, dirbanéius teikiancius skirtingas socialines paslaugas. Pagrindinis
faktorius — tyrimo dalyvis socialinio verslo organizacijos jmonés vadovas arba darbuotojas,
atsakingas uz organizacijos paslaugy teikimo proceso planavima, rezultatus ir kokybés vertinima.
Taciau ir sutikusiyjy dalyvauti tyrime esminé sglyga buvo nevieSinti jy organizacijy pavadinimy bei
Ju atstovy pareigybiy bei pavardziy. Tyrimas papildytas 3 interviu, remiantis tais paciais atrankos
kriterijais, kurie buvo naudojami zvalgybiniame tyrime. Taigi i§ viso apklausti 7 socialinio verslo

ekspertai (11 lentele).
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11 lentelé. Apklausty respondenty suvesting, sudaryta autorés.

Respondenty grupé Pareigos Pagrindinés funkcijos ir darbo trukmé organizacijoje

1 informantas Projekty vadovas Strateginis planavimas, projekty koordinavimas ir

valdymas, finansiniai sprendimai, 8 metai

2 informantas Administratorius Projekty igyvendinimo bendroji priezitira, projekty
igyvendinimo ataskaity ruoSimas, projekty paraisky

priémimas, atlikimas, projekty organizavimas, 4 metai

3 informantas Imonés vadovas Projekty organizavimas ir jgyvendinimas, paslaugos

produkty gamyba ir pardavimas, 2 metai

4 informantas Imonés vadovas Projekty rengimas, jgyvendinimas, socialiniy inovacijy

kiirimas, mokymy rengimas, ekologinis Svietimas, 5

metai
5 informantas Administracijos Individualaus tobuléjimo plano sukiirimas ir
darbuotojas jgyvendinimas, komunikacija su partneriais, paslaugy

teikimo proceso kuravimas ir organizavimas, 3 metai

6 informantas Jmonés jkiiréjas Dalyvavimas projektuose ir jy organizavimas, naujy

grupiy rinkimas ir darbas su jomis, 4 metai

7 informantas Vykdantysis Mokymy vedimas ir organizavimas, komunikacija su
strategas partneriais, paslaugy teikimas pazeidziamiausiomis

visuomenés grupéms, 2 metai

Tyrimo laikas ir vieta — Kokybinis tyrimas atliktas 2020 m. birzelio ménesj Vilniaus mieste.

Kiekybinis tyrimas atliktas 2020 m. gruodZio ménes] Vilniaus mieste.

2.2. Empirinio tyrimo socialinio verslo paslaugy teikimo proceso kokybei vertinti analizé

Socialinio verslo paslaugy planavimas (vidinés paslaugos). Interviu pradZioje tyrimo
dalyviy buvo papraSyta atsakyti klausimg apie Lietuvos socialinio verslo specifikg, siekiant
nustatyti socialinio verslo i$skirtinumg. Visi tyrimo dalyviai teigia, kad socialinis verslas nuo kity
verslo sriciy skiriasi savo tikslu. Kaip vienas i§ informanty pazymi: ,,Socialinio verslo vienas is
pagrindiniy tiksly yra tam tikros socialinés naudos kiirimas, pagalba visuomenei ar tam tikrai jos
daliai“ (4 informantas). Taigi, galima teigti, kad skirtingai nuo tradicinio verslo organizacijy,
socialinio verslo pirminis tikslas yra ne pelno maksimizavimas, o teigiami pokyciai visuomengje,
socialinis poveikis, opiy socialiniy problemy arba rinkos nepakankamumo maZinimas ar
Svelninimas. Socialinis verslas stengiasi iSspresti skurdo, Svietimo, socialinés atskirties, nedarbo bei
aplinkosaugos problemas, taip pat, prisideda prie socialiai atskirty vietoviy vystymo. Socialinio
verslo organizacijos dalj savo démesio skiria kurdamos uzimtumo galimybes socialinés atskirties
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grupéms priklausantiems individams, pvz., nejgaliems asmenims, vieniSiems tévams, zmonéms,
turintiems sunkumy susirasti darbg, vaikams, vyresnio amziaus zmonéms ar asmenims, grjzusiems
i§ laisvés atémimo viety ir pan. Sios socialinés atskirties grupés yra vienos i§ labiausiais
pazeidziamy, todél socialinio verslo kuriamos darbo vietos, butent $iy grupiy zmonéms padeda
didinti socialing sanglaudg ir mazina socialing nelygybe bei atskirt] visuomengje.

Vienas i§ informanty teigia: ,,Socialinis verslas, kaip ir visi, negali iSsilaikyti be pajamy
Saltiniy. Todél teigti, kad veikiama tik turint socialing misijq, aukstesnj tikslg yra netikslinga* (1
informantas). Dar vienas socialinio verslo iSskirtinumas yra gebéjimas derinti socialiniy tiksly
jgyvendinimg kartu su ekonomine veikla. Pazymétina, socialiniam verslui pelnas yra svarbus tiek,
kad organizacija galéty veikti nepriklausomai ir finansuoty savo vykdoma veikla. Didzigja dalj
uzdirbto pelno socialinio verslo organizacijos naudoja socialiniy tiksly pasiekimui, pvz.,
reinvestuodamos ] savo veiklos plétrg ar paaukodamos pinigus labdarai. Taigi, socialinio verslo
organizacijos susiduria su dvigubais i$Sukiais, t.y., socialiniais ir ekonominiais. Galima teigti, kad
socialinis verslas veikia komercinés veiklos pagrindu, kai nuolatinis pajamy S$altinis yra prekiy ar
paslaugy teikimas, tafiau tuo paciu metu komerciné¢ veikla yra naudojama kaip priemoné
socialiniams tikslas jgyvendinti.

Siekiant suprasti atskiras socialinio verslo paslaugy teikimo proceso dalis, pirmiausia, labai
svarbu iSanalizuoti kiekvieng proceso etapg atskirai. Pasak vieno i§ informanty: ,, Procesas is esmés
yra toks pats kaip ir bet kurio kito verslo, esminis skirtumas toks, kad mes viso verslo kiirimg
siejame su socialine misija.” (5 informantas). Su $ia mintimi sutinka ir kitas tyrimo dalyvis,
teigdamas, kad: ,,Is tiesy nemanau, kad Sis procesas itin skiriasi nuo jprasty jmoniy procesy* (2
informantas). Taigi, galima teigti, kad paslaugy teikimo procesas socialinio verslo kontekste
nesiskiria nuo jprastinio verslo paslaugy teikimo proceso, kurj sudaro pagrindinés dalys, t.y.,
vidinés ir galutinés paslaugos, partneriai ir, Zinoma, vartotojas ir jo lukesciai. Socialinis verslas
i8siskiria savo tikslu, dél kurio ir vykdo visg veikla, taciau paslaugas teikia vartotojams lygiai taip
pat kaip ir kity verslo sektoriy organizacijos.

Analizuojant toliau paslaugy teikimo procesa, svarbu suprasti, 1§ kokiy pagrindiniy etapy jis
susideda. Anot vieno i§ tyrimo dalyviy: ,,Pagrindiniai etapai yra planavimas, organizavimas,
jgyvendinimas, griztamojo rysio gavimas, rezultatai, kontrolé* (3 informantas). Kitas tyrimo
dalyvis teigia: ,,Etapai, kurie sudaro procesq — tai idéja, proceso organizavimas, jgyvendinimas ir
rezultatai (4 informantas). Atsakymui pritaria ir kitas informantas, teigdamas: ,,Pagrindiniai
etapai sudarantys paslaugy teikimo procesq yra planavimas, jgyvendinimas, kontrolé, rezultatai* (1
informantas). Taigi, apibendrinant galima teigti, kad paslaugy teikimo procesas prasideda nuo

planavimo, kuris apima visg id¢jos generavimg, veiklos ir procesy planavima, analiz¢ rinkos,
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iStekliy valdymg. Antrasis etapas yra jgyvendinimas, t.y., koncepcijos jgyvendinimas, paslaugos
suteikimas, tam tikry rezultaty, apimanciy darbuotojus, klientus bei socialinés veiklos gavimas.
Treciasis etapas yra rezultaty jsivertinimas, griztamojo rySio gavimas, kokybés vertinimas, naujy
galimybiy jzvelgimas ir pastangos jsivertinus procesa, ji patobulinti. Taip pat, tyrimo dalyviai
paminéjo kontrolés etapa, tai reiskia, kad paslaugy teikimo procesas turi biiti nuolatos stebimas ir
esant poreikiui patobulinamas, atnaujinamas, siekiant kuo efektyvesnio paslaugy gavéjy lukesciy
iSpildymo.

Taip pat, svarbu suprasti, kokiu pagrindu veikia socialiniai verslai, ar tai yra tik noras jtikti
klientams, tam tikra ambicija ar kazkas daugiau. Pasak vieno i§ informanty: ,,Miisy verslo viena is
pagrindiniu misijy yra parodyti visiems zmonéms, kad zZmonés su negalia gali dirbti, o esminis
reikalavimas, kurj keliame savo darbuotojams yra motyvacija ir noras dirbti. Trumpai tariant, mes
siekiame darbg pritaikyti darbuotojams ir suteikti galimybes pamirsti savo negalias”. (6
informantas). Taigi, galime suprasti, kad socialinio verslo organizacijoms yra svarbu bti socialiniu
verslu, del galimybés jgyvendinti savo misijg ir spresti socialines problemas. Kitas tyrimo dalyvis
teigia: ,,Kadangi as ir mano draugai patys neturéjome tokios vietos, kur galétume laisvai
jgyvendinti savo idéjas ir planus, nusprendéme jkurti atvirq organizacijq, kurioje visi tokie
,vargsai” kaip mes rasty vietos (5 informantas). Galima teigti, kad socialinis verslas yra skirtas
visiems, t.y., placiajai visuomenei, nuo zmoniy turin¢iy negalias iki tokiy, kurie ieSko sau vietos,
kur galéty atsiverti ir jgyvendinti savo idéjas.

Siekiant suprasti socialinio verslo paslaugy teikimo proceso rezultaty svarbg, pirmiausia,
biitina iSanalizuoti organizacijos veiksmus ir poZzilirj | paslaugy kokybe, jos gerinima, vartotojy
lokescius ir jy jtaka. Pasak vieno i§ informanty, paslaugy teikimo proceso kokybé, tai: ,,Tai yra
efektyvus proceso planavimas ir realus jgyvendinimas, kurj véliau geriausiai gali jvertinti miisy
klientai, taciau siekiant islaikyti auksta kokybe, svarbiausia yra nuolatinis proceso stebéjimas ir
vertinimas* (6 informantas). I$ tiesy, su $ia mintimi sutinka visi tyrimo dalyviai, teigdami, kad
paslaugy teikimo proceso kokybés esminis faktorius yra klienty jvertinimas ir griZztamasis rySys apie
tam tikrg gautg paslaugg, nauda. Siuolaikiniame ir nuolat besikei¢ian¢iame pasaulyje yra itin svarbu
18likti konkurencingje aplinkoje ir patenkinti vartotojus. Nuolatinis teikiamy paslaugy kokybés
gerinimas yra viena i§ pagrindiniy konkurencinio pranaSumo uZtikrinimo galimybiy. Paslaugy
teikimo proceso kokybés svarbos supratinimas yra bitinybé, kadangi tik kokybisky paslaugy
teikimo procesas uZtikrina vartotojy pasitenkinima.

Anot vieno i§ informanty, siekiant pamatuoti paslaugy kokybe ,.<..> dazniausiai yra
naudojamas klienty pasitenkinimo rodiklis (NPS). Mes turime savo teikiamy paslaugy NPS tikslg.
Taigi, periodiskai lyginame, kaip miisy pasiektas NPS atsilieka / lenkia miisy numatytq tikslg* (1
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informantas). Labai svarbu yra ne tik turéti iSsikeltg tikslg, taciau ir nuolat jo siekti, lygintis ir
stengtis j] pagerinti savo gautais rezultatais. Tai yra viena 1§ pagrindiniy konkurencinio pranasumo
uztikrinimo galimybiy, kadangi Siuolaikinis pasaulis yra nuolat besikeiciantis, todél lygiai taip pat
greitai keiCiasi ir klienty poreikiai bei supratimas apie paslaugy kokybe. Pazymétina, paslaugos
kokybé yra testinis procesas, prasidedantis dar pries realy paslaugos gavimg ir veikia efektyviai kai
yra nuolat atnaujinamas, kadangi vartotojy poreikiai ir lukesciai nuolatos kinta ir esama padétis po
kurio laiko gali tiesiog nebetenkinti vartotojo, todél yra biitina stebéti ir reaguoti j tuos pasikeitimus.

Siekiant pagerinti teikiamy paslaugy kokybe, pirmiausia, reikia ,,<..> rasti problemos
Saltininj, dél kurio klientas liko nepatenkintas, ir tada Sig problemgq iSspresti — jg eliminuojant ar
susvelninant (4 informantas). Klientai ugdo savo suvokimg apie kokybe per paslaugy teikimo
procesa, kuomet lygina turétus pirminius lukesc¢ius apie paslaugy kokybe su realiai gauta paslauga.
Taigi, jei klientas liko nepatenkintas, vadinasi, jo pirminiai lukes¢iai nebuvo i$pildyti, todél labai
svarbu yra suvokti, vartotojo turimus liikesCius ir konkreciai dél ko ir kada paslaugos gavimo
procese tie lukesciai nebuvo iSpildyti. Pasak vieno i§ informanty siekiant suprasti vartotojo
lukescCius organizacijos yra ,,<..> apsibréze savo tiksling grupe ir atlieka vartotojy tyrimus, kurie
padeda geriau suprasti auditorijq, jos elgsenq, vartojimo jprocius. Toliau, planuodami savo
reklamine kampanijq pasirinkame biitent miisy tikslinei auditorijai tinkamus media kanalus, taip jg
efektyviai pasiekiant su komunikacijos Zinute. (7 informantas). Atliekamus tyrimus ar naudojamas
anketines apklausas paminéjo visi tyrimo dalyviai, kadangi tai yra vienas i§ efektyviausiy ir
greiciausiy budy suprasti vartotojo lukesCius bei gautos paslaugos pliusus ir minusus. Taip pat,
tokiu btdu klientui yra suteikiama galimybé prisidéti prie paslaugos teikimo proceso gerinimo,
parodoma, kad jo nuomoné¢ yra svarbi ir reikalinga. Svarbu suprasti, kad ,,<....> Zmoniy nuomoné
gali labai iSsiskirti, todél svarbu atsizvelgti j klienty nuomong, bet reikia stengtis islaikyti ,,aukso
viduriukg “ (1 informantas). Pazymétina, paslaugos yra sudétingas procesas, kadangi pati paslauga
yra neap¢iuopiama, paslaugos teikimas ir vartojimas yra sutapatinti, o vartotojas tampa svarbiu
paslaugos teikimo proceso dalyviu, todél ir klienty paslaugos teikimo proceso likes¢iai ne visada
gali sutapti. Taip pat, svarbu yra nepamirsi ir paslaugos teikéjo poreikiy ir galimybiy, todél
vartotojy lukesciai turi biiti vertinami objektyviai. Taigi, paslaugy kokybé turéty biiti vertinama
atsizvelgiant | vartotojo ir teikéjo poreikius, tik jiems sutapus paslaugy kokybé gali kurti abipuse
nauda.

. Remiantis vartotojy likesciaiS yra planuojamas paslaugy teikimas procesas <...>* (4
informantas). Paslaugos teikimo procesas yra vienas i$ strateginiy organizacijos tiksly, leidZiantis
apsibrézti kaip bus teikiama paslauga, pvz., paslaugos teikimo trukme, kontaktas su vartotoju ir

pan., tod¢l konkreciai Zinant kliento lukes¢ius ir poreikius, galima efektyviau organizuoti,
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jgyvendinti ir tobulinti paslaugy teikimo procesa, taip sumazinant galimy problemy skaiciy. Taigi,
galima teigti, kad socialinio verslo teikiamy paslaugy rezultatai yra itin svarbias, kadangi
isivertinimas naudojant klienty pasitenkinimo rodiklj ir atlickant anketines apklausas leidzia
efektyviau suprasti ar organizacijos teikiamos paslaugos patenkina klienty lukesCius bei padeda
numatyti kryptj, kurig reikéty keisti ar patobulinti, kad vartotojai biity pilnavertiSkai patenkinti.
Apibendrinant galima teigti, kad paslaugy kokybé — tai vartotojo likes¢iai ir pasitenkinimo lygis.
ISmatuotas pasitenkinimo lygis leidzia pamatyti, kaip teikiamy paslaugy procesas patenkina
vartotojy likescius ir poreikius. AukStas vartotojy pasitenkinimo lygis uztikrintina klienty lojaluma,
geresn] organizacijos jvaizdj bei reputacija, efektyvesne organizacijos veikla bei sutaupomas
sgnaudas, kurio buty panaudotos klaidy taisymui.

Svarbu suprasti ir kuo isskirtinis yra socialinio verslo vartotojas. Anot vieno i§ tyrimo
dalyviy: ,,Turime daug sgmoningy lankytojy, kurie renkasi biitent miisy paslaugas tam, kad
tiesiogiai prisidéty prie miisy vykdomos socialinés integracijos. Taigi, galéciau teigti, kad
socialinio verslo vartotojas yra socialiai atsakingas“ (5 informantas). Su juo sutinka ir kitas tyrimo
dalyvis, teigdamas: ,,Miisy vartotojai yra pasizymintis sgmoningumu ir auksSta morale, siekiantys
patenkinti ne tik savo poreikius, bet ir norintys prisidéti prie aukstesnio tikslo siekimo — socialiniy
pokyciy kiirimo* (7 informantas). Akivaizdu, kad socialinio verslo vartotojai pasiZzymi didesniu
noru prisidéti prie socialiniy problemy sprendimo, kitais zodziais, jie yra socialiai atsakingi,
besirlipinantys ne tik savimi, bet ir labiausiais paZeidziamomis visuomenés grupémis, kurioms
reikalinga pagalba.

Besikeiciantis ir nuolat tobul¢jantis pasaulis priverté paslaugy organizacijas suprasti tai, ka
gamybinés organizacijos jau Zinojo senai, kad kokybé gali pageréti tik tuo atveju, jei ji bus
matuojama. Nepriklausomai nuo to, kokig paslaugg gauna vartotojas, dazniausiai jis vertina tam
tikras pagrindines savybes, kurias galima suskirstyti j kriterijus. Siekiant iSanalizuoti pagrindinius
vertimo Kriterijus ir jy svarba, pirmiausia, tyrimo dalyviai buvo paprasyti i§skirti jy nuomone pacius
svarbiausius kriterijus. Pirmasis informantas teigia, kad svarbiausi paslaugy teikimo proceso
kokybés vertimo kriterijai yra ,,Darbuotojy kvalifikacija ir pasirengimas dirbti, jmonés kultira
., customer first”, NPS* (1 informantas). Antrasis teigia, kad tai yra ,, Empatija, ripestis klientu,
draugiskas aptarnavimas* (2 informantas). Trecio informanto nuomone pagrindiniai kriterijai yra
,,<...> paslaugos pateikimas, kad bity uZtikrinamas ne tik paslaugus ir draugiskas bendravimas su
klientu, taciau ir sukuriama jauki ir maloni aplinka vartotojui* (3 informantas). Ketvirtasis
informantas teigia, kad svarbiausius kriterijus sudaro: ,,<...> démesys klientui, paslaugos kokybés
uztikrinimas, malonus bendravimas, tikrumas“ (4 informantas). Akivaizdu, kad visi atsakymai

skirtingi ir papildantys vienas kita, taciau pastebimas vienas pagrindinis kriterijus, kuris kartojosi
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visy informanty atsakymuose, t.y., démesys klientui. Klientas yra pagrindinis paslaugos gavéjas,
nuo kurio priklauso gautos paslaugos kokybés jvertinimas, todél yra itin svarbu skirti démesj
klientui, kad $is ne tik likty patenkintas, tadiau ir noréty grjzti bei rekomenduoty Sig paslauga
Kitiems.

Socialinio verslo paslaugy jgyvendinimas (galutinés paslaugos). Kitas itin svarbus
paslaugy teikimo proceso vertinimo kriterijus yra patikimumas. Vieno i§ informanty nuomone:
wPatikimumas yra itin svarbus, kadangi kiekvienas klientas ateina j organizacijq turédamas tam
tikrus litkescius bei isankstinj nusistatymq, nuomone, taigi priklausomai nuo to kaip patikimai ir
tiksliai bus atlikta paslauga, gali skirtis kliento pasitenkinimas gauta paslauga“ (4 informantas).
Patikimumas apima paslaugos pateikimg be jokiy atsisakymy, suderétu laiku, patikimai ir tiksliai,
taip pat, pateikiant tikslias saskaitas ar kitus dokumentus. Tai reiSkia, kad vartotojas tikisi, jog
paslauga bus suteikta i§ pirmo karto ir be klaidy, numatytu laiku ir sutartu biidu. Socialinio verslo
kontekste labai svarbu, kad paslaugos buty teikiamos patikimai, todél, kad daznu atveju socialinio
verslo klientai gali buti ir patys socialinés naudos gavéjai. Pavyzdziui, socialinio verslo
organizacijos pagrindinis tikslas yra ugdyti vaiky socialines kompetencijas bei esminius mokymosi
igudzius, tai yra itin atsakinga uzduotis, kuri gali daryti neapsakomai didele jtaka tolimesniam vaiko
gyvenimui, tod¢l paslauga privalo biiti teikiama tiksliai ir patikimai.

Dar vienas paslaugy teikimo proceso vertinimo kriterijus yra apciuopiamumas.
ApcCiuopiamumg galima apibidinti kaip visus elementus, patvirtinancius paslaugos realuma,
pavyzdziui, fizin¢ aplinka, personalo apranga, instrumentai, jrengimai ir jranga, darbuotojy
iSvaizda, objektai (interjeras, dizainas, dekoracijos). Taip pat, pazymétina, remiantis
apCiuopiamumu greic¢iausiai gali susiformuoti klienty pirminis poZiiiris ir jspudis apie paslaugy
teikimg ir kokybe. Anot vieno i$ tyrimo dalyviy: ,,Vizualinis, akiai malonus vaizdas klientus vilioja
sugrjzti j vietq, kurioje jie jautési laukiami ir jaukiai* (1 informantas). Taigi, galima numanyti, kad
socialinio verslo organizacijose apCiuopiamumas yra vienas i§ kriterijy, kurianciy klienty norg dar
karta pasinaudoti paslauga, t.y., tapti lojaliais klientais. Kitas tyrimo dalyvis papildo §ig mintj
teigdamas, kad ,,<...> tai priklauso nuo organizacijos veiklos pobudzio ir teikiamy paslaugy, miisy
atveju, fiziné aplinka tikrai néra prioritetas, kur kas svarbesnis aspektas yra tinkamas klienty
aptarnavimas ir kokybiskos paslaugos suteikimas®“ (7 informantas). Taigi, galima pastebéti
socialinio verslo tam tikra i8skirtinuma, t.y., klientas gali rinktis socialinio verslo paslaugas ne tik
dél asmeninés naudos, taciau ir dél galimybés prisidéti prie socialinés naudos kiirimo, todél fiziné
aplinka ir objektai, gali tapti svarbiu, skatinanCiy sugrjzti, taiau ne pirminiu pagal svarbg

Kriterijumi.
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Taip pat, dar vienas paslaugy teikimo proceso kokybés vertino kriterijus yra reagavimas.
Reagavimas — tai paslaugos teikéjo pasiruoSimas padéti vartotojui nedelsiant sprendziant iSkilusias
problemas, skubios ir efektyvios paslaugos suteikimo uztikrinimas, gebéjimas atsakyti j vartotojo
poreikius ir praSymus. Anot vieno i§ tyrimo dalyviy: ,,Reagavimas yra vienas is pagrindiniy
veiksniy lemianciy kryptingg veiklg* (2 informantas). Jam pritaria ir kitas tyrimo dalyvis,
teigdamas, kad ,,<...> ypatingai svarbus reagavimas yra 20 a. kontekste kuomet, gyvenimas tampa
Zymiai greitesnis, ir mes esame jprate viskq gauti dabar ir cia bei pradedame jausti stresq kai
kazkas stringa, vyksta létai, todeél greitas reagavimas reiskia jmonés gebéjimq prisitaikyti prie
Siuolaikinio gyvenimo tempo ir rinkos* (3 informantas). Socialinio verslo kontekste reagavimas yra
be galo svarbus tg patvirtina socialinés inovacijos sgvoka. pasiekti. Socialinés inovacijos — tai naujy
idéjy ir biidy vystymas, veikian¢iy novatorisky metody ir praktiky i§ kity sektoriy perkélimas ir
igyvendinimas, kuriais yra tenkinami jvairaus pobiidzio socialiniai poreikiai, sprendziamos
socialinés bei ekonominés problemos. Socialiniy inovacijy rezultatas yra moderniy, daznai
netradiciniy sprendimy suradimas. Tai yra vienas i§ pagrindiniy principy, taikomy socialinio verslo
paslaugy teikimo proceso organizavime ir jgyvendinime. Taip pat, reagavimas Siuolaikiniame
pasaulyje yra tiesiog buitinyb¢, leidzianti prisitaikyti prie nuolat skubanciy ir greitai besikei¢ianciy
vartotojy ir jy poreikiy.

Kitas itin svarbus vertinimo kriterijus yra tikrumas. Tikruma galima apibrézti kaip paslaugas,
kurios suteikia vartotojams pasitikéjimo, daznai siejama su darbuotojy ziniomis, kompetencija,
pagarba ir mandagumu, gebéjimu sukelti klientui pasitikéjimg bei garantuoti sauguma. Pasak vieno
i§ tyrimo dalyviy: ,,Darbuotojy zinios ir mandagumas leidzia klientams pasitikéti organizacija ir
jos teikiamomis paslaugomis, taip pat, malonus bendravimas nuteikia teigiamai klientq ir taip
skating jj grizti gauti paslaugq dar kartg ir galbiit net tapti lojaliu jmonés klientu** (4 informantas).
Kitas tyrimo dalyvis papildo atsakyma, teigdamas: ,,Mes kaip socialinis verslas privalome biiti
socialiai atsakingi ir tikvi, privalome viesai ir garsiai kalbéti apie savo vykdomq veiklg ir kuriamg
naudg <...>* (6 informantas). Tikrumas uztikrina klienty pasitikéjima organizacija, jos darbuotojais
ir teikiamomis paslaugomis. Socialinio verslo kontekste organizacijos privalo uztikrinti tikruma,
kadangi Lietuvoje vis dar egzistuoja ne tik palaikancio valstybiniy institucijy pozitirio ir veiksmy,
bet ir visuomenés samoningumo trukumas, todél daznai vartotojai nepasitiki ne tik socialinio verslo
socialinés misijos jgyvendinimu, taciau ir darbuotojy kompetencija. Biitent dél Sios prieZasties
socialinis verslas privalo suteikti vartotojams pasitikéjimo jausmg - teikiant paslaugas neabejoti tuo
ka daro, parodyti savo turimas Zinias ir mandagiai bendrauti su klientais, tokiu biidu kuriant ne tik

savo, bet ir organizacijos gera jvaizdj.
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Dar vienas paslaugy teikimo proceso vertinimo Kkriterijus yra empatija. Empatija - tai
organizacijos rapestis ir individualus démesys asmeniskai kiekvienam vartotojui. Labai svarbu
klientams skirti individualy démesj, kadangi tai leidzia jiems pasijausti svarbiais. Pasak vieno i§
tyrimy dalyviy: ,,Didelé konkurencija nulémé, kad neretai paslaugos yra labai panasios, o
vienintelis dalykas kurj sunku nukopijuoti yra démesys vartotojui. Manau, tai is dalies paskatino
vartotojus iSpuikti, o verslg dar labiau pasitempti, kad pateisinty vis didéjancius litkescius jy
paslaugy kokybei. Todél personalizacija tampa labai jprastu dalyku, signalizuojanciu apie aukstg
tam tikros paslaugos kokybe* (1 informantas). Verslo gebéjimas prisitaikyti prie individualiy
vartotojy pomégiy, interesy padidina vartotojy jsitraukimag ir generuoja pardavimus. Jsitrauke
vartotojai nori buti iSgirsti, suprasti, gerbiami ir nepamirsti, taigi svarbiausia j klientg orientuotos
strategijos aSis yra pats zmogus. Su empatijos svarbu sutinka ir kitas tyrimo dalyvis, teigdamas:
,organizacija privalo ripintis savo klientais ir skirti jiems individualy démesj <..>* (5
informantas). Taigi, galima teigti, kad empatija ir verslo organizacijos geb&jimas personalizuoti
paslaugy teikimo procesa yra ypatingai svarbus ir reikSmingas, siekiant sukurti kokybiskus
santykius su klientu bei uztikrinant teikiamos paslaugos kokybe.

Kitas vertinimo kriterijus yra socialiné nauda. Socialiné nauda apima socialiniy problemy
sprendima, i§samy informavimg apie socialinés vertés kiirimg ir pagalbg socialinéms grupéms. Anot
vieno i$ informanty: ,,Socialiai atsakingiems vartotojams socialinés naudos kiirimas itin svarbus
organizacijos veiklos ir kokybés bruozas, biitent pagal kurj daznu atveju vartotojai ir renkasi
naudojamas paslaugas. (7 informantas). Siuolaikiniame pasaulyje auga nauja karta, kuriai verslas,
kuriantis verte ne tik siauram akcininky ratui, bet ir platesnei visuomenei, yra natiralus sgmoningas
pasirinkimas. Taip pat, didéja ir visos visuomenés samoningumas ir noras prisidéti prie socialiniy
problemy sprendimo, tuo labiau, kad daZniausiai Sios problemos gali biiti sprendziamos lengvuoju
vartotojui biidu, pavyzdziui, apsilankius kavingje, kurioje dirba nejgaliis Zmonés. Taigi, toks
prisid¢jimas prie socialinio problemy sprendimo daZnu atveju nereikalauja daugybés kliento
pastangy, taciau sukuria gera jausmga bei viding pridéting vertg. Taip pat, paZymeétina, kad ,,<...>
yra ir tokiy, kurie mielai linke sumazinti savo litkescius paslaugos kokybei, suprasdami, kad tik jy
apsilankymas vercia Sj verslg gyvuoti. <..> Zmogus aplaidziau Ziuri j paslaugy teikimo metu
padarytas mazas klaidas* (1 informantas). Socialinio verslo teikiamos paslaugos vienokiu ar
kitokiu buidu kuria socialing naudg vartotojams ir visuomenei, todél klientai yra linke $iy paslaugy
kokybe vertinti kiek atlaidziau ir palankiau.

ISskirti patj svarbiausig ar maziau aktualy paslaugy vertinimo kriterijy yra nelabai jmanoma.
Kaip teigia vienas i§ tyrimo dalyviy: ,, <...> visi vertinimo kriterijai yra neatsiejamai svarbiis ir

papildantys vienas kita, todél sudéjus visus juos kartu yra gaunama kokybiska paslauga, kas ir yra
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kiekviena verslo siekiamybé (4 informantas). Jam pritaria ir kitas tyrimo dalyvis, teigdamas: ,,<...>
kiekvienas kriterijus yra savaip svarbus“ (2 informantas). Taigi, galima teigti, kad paslaugy teikimo
procesas socialinio verslo kontekste yra sudétingas ir apimantis skirtingus vertinimo kriterijus ir
didziausia organizacijy siekiamybé turéty buti gebéti atsizvelgti | visus Siuos kriterijus, o
nesusikoncentruoti ties konkreciu vienu. Taip pat, svarbu nepamirsti, kad Siuolaikinis pasaulis ir
zmonges yra nuolat besikeiCiantys ir ieSkantys vis kazko naujo, todél yra tiesiog biitina gebéti
prisitaikyti prie kintancios visuomeneés ir pasitilyti vis kazka naujo klientams, tokiu biidu ne tik
patenkinant klienty lukescius, taciau kartu ir jgyvendinti SOcialing misija bei uzsitikrinant vieta
konkurencinéje aplinkoje. Pazymétina, kaip maziausiai svarby socialinio verslo paslaugy teikimo
proceso vertinimo kriterijy visi tyrimo dalyviai jvardijo ap¢iuopiamuma. To prieZastis yra ta, kad
socialinis verslas siejamas su aukstesniais verslo siekiais, apimanciais socialiniy problemy
sprendima.

Socialinio verslo ateitis. Siekiant suprasti kaip keiciasi socialinis verslas, tyrimo dalyviai
buvo paklausti, kaip socialinis pasikeisti per ateinan¢ius 5 metus. Pasak vieno i§ informanto
wManau, kad tokiy verslo organizacijy tik daugés, nes kaip matome pagal sSiy dieny aktualijas,
poreikis yra ir jis vis tik auga <...>“ (6 informantas). Jau ir Siomis dienomis Lietuvoje pastebima
socialinio verslo plétra, tac¢iau vis dar labai triksta valstybés ir visuomenés jsitraukimo, t.y., yra
reikalinga: reglamentavimas, apibrézimas formos, kriterijy socialinio verslo, paramos paketo
suktirimas, moralinis palaikymas, skatinimas, vieSinimas, pirkimas i§ socialinio verslo. Taigi,
galima teigti, kad skirus daugiau vyriausybés ir visuomenés démesio socialiam verslui ir jo
teikiamoms paslaugoms, galima biity paskatinti $io verslo augima jau dabar ir tokiu biidu prisidéti
prie efektyvesnio socialiniy problemy sprendimo. Taip pat, kaip teigia vienas i§ informanty: ,,<..>
manau, kad po 5 mety atsiras dar daugiau naujy socialinio verslo organizacijy, sprendzianciy
visuomenines ir socialines problemas, apie kuriy egzistavimq galbiit dabar dar net nepagalvojome*
(3 informantas). Vienos problemos yra sprendziamos, ta¢iau nesustabdomai atsiranda vis naujy ir
auga ir augs, o inovatyviis socialinio verslo sprendimai prisidés ras sprendimus kaip i$spresti dar ne

vieng socialing problema.

2.3. Empirinio tyrimo socialinio verslo paslaugy teikimo proceso kokybei vertinti
apibendrinimas
Atlikus tyrimg isaiskéjo, kad socialinis verslas yra specifinis bei i$skirtinis, daznai

pasizymintis tik jam biidingais bruozais. Pirmiausia, vienas i$ pagrindiniy socialinio verslo
i§skirtinumy yra tikslas, kurio pagrindu veikia organizacijos. Socialinio verslo organizacijos — tai

socialiné misija vykdancios organizacijos, kuriy pagrindinis siekis, skirtingai nuo jprasty jmoniy,
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yra ne pelnas, o teigiami poky¢iai visuomenéje. Pelnas yra svarbus tiek, kad organizacija galéty bati
nepriklausoma ir finansuoti savo veiklg. Taigi socialinio verslo organizacijos susiduria su dvigubais
issukiais, t.y., socialiniais ir ekonominiais.

Visi informantai teigia, kad socialinio verslo kontekste paslaugy teikimo procesas yra i$
esmes nesiskiriantis nuo kity verslo sektoriy paslaugy teikimo proceso, kadangi islieka pagrindinis
faktorius, t.y., klienty likes¢iy patenkinimas. Tyrimu nustatyta, populiariausias biidas pamatuoti
paslaugy kokybe yra klienty pasitenkinimo rodiklio naudojimas. Pasak informanty, siekiant
pagerinti paslaugy teikimo proceso kokybe, pirmiausia, reikia rasti problemos Saltinj, dél kurio
Klientas liko nepatenkintas, ir tada $ig problema i$spresti. Vienas i$ efektyviausiy budy tai pasiekti
yra anketiniy apklausy naudojimas, leidZiantis suprasti vartotojo likesCius bei gautos paslaugos
stiprybes ir silpnybes.

Taip pat, tyrimo rezultatai parodé, kad paslaugy teikimo procesg sudaro trys pagrindiniai
etapai — planavimas, jgyvendinimas ir vertinimas. Vertinimo rodikliai — laiko rodiklis, finansinis
rodiklis ir kokybés rodiklis, toliau Siame tyrime neanalizuojami, kadangi tai yra proceso rezultatas,
kurj vertina paslaugos gavéjai, o ne paslaugos teikéjai. Pazymétina, planavimo etapas tiesiogiai daro
itakg jgyvendinimo etapui. Tyrimo metu iSanalizuotos pagrindinés planavimo etapo dalys -
paslaugos planavimas, vartotojy likesCiy jsivertinimas ir kontrol¢, nulemia sprendimus kaip bus
teikiama paslauga jgyvendinimo etape. Taip pat, svarbu paminéti, kad visa socialinio verslo
paslaugy teikimo proceso kokybé tiesiogiai priklauso nuo to kaip kokybiSkai bus jgyvendintas
planavimo etapas, t.y., tinkamas planavimo etapo jgyvendinimas uZtikrina efektyvy paslaugos
suteikima, tinkama klienty aptarnavimg ir vartotojy likes¢iy patenkinimg. Taigi, galima teigti, kad
tiesioginis rySys tarp paslaugos planavimo ir jgyvendinimo, reiSkia, kad abi proceso dalys yra
vienodai svarbios ir organizacija, siekdama uZtikrinti kokybiSka paslaugy teikimo procesa privalo
vienodai savo démesio skirti abiems proceso dalims.

Tyrimo metu nustatyta, kad socialinio verslo klientas pasizymi samoningumu ir auksta
morale, siekia patenkinti ne tik savo poreikius, bet ir noriai prisideda prie aukstesnio tikslo siekimo
— socialiniy poky¢iy kiirimo. Taigi, socialinio verslo klientg galima apibiidinti kaip socialiai
atsakingg vartotoja.

Anot informanty, per ateinancius 5 metus socialinio verslo paklausa ir toliau itin sparciai augs
ir tam jtakos turi besikeiCiantis pasaulis ir socialinio verslo svarba, geb¢jimas iSspresti

visuomenines problemas.
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2.4 Empirinio tyrimo socialinio verslo paslaugy kokybei vertinti analizé

IS viso tyrime dalyvavo 413 dalyviy, kurie toliau analizuojami kaip socialinio verslo klientai.

Tyrime dalyvavo 241 (58,35%) moteris ir 172 (41,65%) vyrai, 8 pav.

Lytis

E moteris
W Vyras

8 pav. Tyrimo respondenty pasiskirstymas pagal lytj. Parengta autorés pagal tyrimo atsakymus
Pagal amziy tyrimo dalyviai pasiskirsté¢ gan nelygiai, didZioji dalis tyrimo dalyviy yra 18-30
(78,21 %) amziaus (9 pav.). Daroma prielaida, kad tokj amziaus pasiskirstymg lémé tai, kada
apklausa buvo platinama per socialines medijas, kuriy aktyviausi naudotojai ir yra §ios amziaus
grupés nariai. Taip pat, atlikus koreliacing analize¢ nustatyta, kad tarp tyrimo dalyviy amziaus ir
noro prisidéti prie socialinés naudos kiirimo, rySys yra labai silpnas (0,002) ir statistiSkai

nereik§mingas (p = 0,975>0,05).

Amzius

H <18
W i530
[M30-40
[H 4050
Oso60
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9 pav. Tyrimo respondenty pasiskirstymas pagal amziaus grupes. Parengta autorés pagal tyrimo

atsakymus
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Daugiau nei pusé tyrimo dalyviy — 240 (58,1 %) yra Vilniaus miesto gyventojai, 75 (18,2%)-
Kaune gyvenantys asmenys, 33 (8 %) — Klaipédos miesto gyventojai, o likusig dalj sudaro Utenos,
Svenéioniy, Panevézio, Siauliy ir kt. miesty gyventojai. Matomas didelis respondenty kiekis i$
Lietuvos didZiyjy miesty — Vilniaus, Kauno ir Klaipédos, gali biiti pagrindZziamas tuo, kad didzioji
dalis socialinio verslo organizacijy yra jsikiirusios biitent Siuose miestuose.

Tyrimo pradzioje dalyviy buvo klausiama kokj jvaizdj jie yra susidar¢ apie socialinio verslo
organizacijas, jy siekj prisidéti prie socialinés naudos kairimo (10 pav.). Didzioji atsakymy dalis
pasiskirste i dvi dalis — 170 (41,16%) teigianciy, kad triiksta informacijos apie socialinj versla bei jo
veiklg ir 167 (40,68%), kurie yra susidar¢ teigiamg jvaizdj. Taigi, galima teigti, kad pirminis
jvaizdis, kurj yra susidargs socialinio verslo vartotojas yra teigiamas, taCiau labai didelé dalis
vartotojy turi nepakankamai informacijos, kuri leisty susidaryti vienokig ar kitokiag nuomong apie
socialinj verslg ir jo vykdoma veikla.

Kokj jvaizdj esate susidares apie socialinio versL%ﬁ:ﬁg‘?izacijas,jq siekj prisidéti prie socialinés naudos

80

&0

Procentai

Triksta informacijos Teigiamas jvaizdis Meutralus jvaizdis Meigiamas jvaizdis

10 pav. Socialinio verslo organizacijy jvaizdis. Parengta autorés pagal tyrimo atsakymus
Tyrimo metu, apklausos dalyviy buvo klausiama, kaip jiems svarbu socialinio verslo jmonés
aplinka (11 pav.). Organizacijos lokacija bei interjeras ir dizainas tyrimo dalyviy nuomone yra kur
kas svarbesni nei fizin¢ organizacijos aplinka bei darbuotojy iSvaizda. Socialinio verslo organizacijy
darbuotojai daznu atveju yra zmonés su negalia arba asmenys grize i$ jkalinimo jstaigy ar baige
reabilitacijos programas sergant priklausomybiy ligomis, todél vertinti jy iSvaizdg néra tinkama,

todél net 133 tyrimo dalyviy mano darbuotojy i§vaizda yra nelabai svarbi, 115 mano, kad neutralu.
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Jvertinkite, kiek Jlsy nuomone yra svarbi socialinio verslo jmonés aplinka?

1-visiskai nesvarbu, 2-nesvarbu, 3-neutralu, 4- svarbu, 5 - labai svarbu

Organizacijos lokacija Interjeras ir dizainas Fiziné organizacijos aplinka Darbuotojy isvaizda

11 pav. Socialinio verslo jmonés aplinkos svarba. Parengta autorés pagal tyrimo atsakymus
Atsakymai apie empatijos svarba naudojantis socialinio verslo paslaugomis pasiskirsté
praktiskai vienodai (12 lentel¢). Didzioji tyrimo dalyviy dalis sutinka, kad organizacijos riipestis
klientais, individualus démesys klientui, vartotojy poreikiy supratimas, griztamasis rySys
organizacijai bei organizacijos pastangos pazinti vartotojus yra labai svarbu arba svarbu. Taigi,
galima teigti, kad paslaugos kokybe lemia empatiSkas paslaugos pateikimas. Tyrimo metu nustatyta,
kad visoms amZiaus grupéms empatija yra vienodai svarbi. RySys tarp amziaus ir empatijos yra

labai silpnas (0,037) bei statistiskai nereikSmingas (p = 0,458 > 0,05).

12 lentelé. Empatijos svarbos vertinimas. Sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis

Ivertinkite, kiek Jiisy nuomone Nelabai

: o . elabai
yra svarbi empatija Labai svarbu Svarbu Neutralu b Nesvarbu
naudojantis socialinio verslo svarbu
paslaugomis?

Organizacijos rtpestis

0, [0) 0, [0) 0,
eliontais 201 (48.8%) | 122 (29.6%) | 80 (19.4%) | 8(1.9%) | 1 (0.2%)

Individualus démesys klientui | 246 (59.7%) | 101 (24.5%) | 52 (12.6%) 11 (2.7%) | 2 (0.5%)

Vartotojo poreikiy supratimas | 214 (51.9%) | 109 (26.5%) | 76 (18.4%) 12 (2.9%) | 1 (0.2%)

Grjztamasis rySys

e 208 (50.5%) | 117 (28.4%) | 55 (13.3%) | 30 (7.3%) | 2 (0.5%)
organizacijal

Organizacijos pastangos norint
pazinti vartotojus ir jy 218 (53.0%) | 119 (29.0%) | 61 (14.8%) | 12 (2.9%) | 1(0.2%)
poreikius

45



Tyrimo dalyviy teirautasi ar jie laiko save socialiai atsakingais (12 pav.) Respondentai galéjo
rinktis i§ 3 varianty — taip, ne ir nezinau. DidZioji tyrimo dalyviy dalis atsake, kad jie yra socialiai
atsakingi — 67,31%, toliau 20,34% apklaustyjy teigé, kad nezino ir tik 12,35% atsaké, kad jie néra
socialiai atsakingi. Tai pat, pastebétas pasiskirstymas nepriklausomas nuo amziaus — statistiskai
nereik§mingas rySys (p = 0,907 > 0,05). Pazymétina, socialiai atsakingais save laiko 277 apklausos
dalyviai, tadiau socialinés naudos kiirimg naudojantis socialinio verslo paslaugomis kaip labai
svarbu arba svarbu nurodé net 328 apklausos dalyviai. Toliau daroma prielaida, kad socialiai
atsakingi klientai skiriasi nuo socialiniai neatsakingy savo tikslais, poZitriais bei likes¢iais. Si

prielaida tikrinama tolimesniais tyrimo duomenimis.

Ar save laikote socialiai atsakingu?

M Taip
[ Ne
M MeFinau

12 pav. Socialiai atsakingy vartotojy pasiskirstymas. Parengta autorés pagal tyrimo atsakymus

Svarbu suprasti, dél kokios priezasties socialiniai atsakingi ir socialiai neatsakingi klientai
renkasi naudotis socialinio verslo paslaugomis. Atlikus Mann-Whitney U testa ir palyginus
pasiskirstyma tarp priezasCiy, lemian¢iy pasinaudoti socialinio verslo paslaugomis tarp skirtingy
klienty grupiy, buvo nustatyta, kad pagrindinés priezastys skiriasi ir socialinés naudos kiirimas bei
pagalba socialiai remiamiems yra kur kas svarbesni socialiai atsakingiems klientams (13 pav.).
Nustatytas statistiSkai reikSmingas skirtumas (p = 0,000) tarp socialiai atsakingy klienty ir socialiai
neatsakingy klienty, kuriy buvo papraSyta jvertinti, ar parama socialiai remiamiems darbuotojams
yra viena i§ priezas¢iy pasinaudoti socialinio verslo paslaugomis. Taip pat, statistiSkai reikSmingas
skirtumas (p = 0,000) egzistuoja ir lyginant atsakymy pasiskirstyma, ar galimybé prisidéti prie
socialinés naudos kiirimo yra prieZastis pasinaudoti socialinio verslo paslaugomis, taciau palyginus

atsakymy pasiskirstymg i klausima, ar paslaugos kokyb¢ yra priezastis pasinaudoti socialinio verslo
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paslaugomis, skirtumas yra statistiSkai nereik§mingas (p = 0,804). Taigi, galima teigi, kad socialiai
atsakingiems klientams priezastys pasinaudoti socialinio verslo paslaugomis yra siejamos ne tik su
pacios paslaugos kokybe, taCiau ir su socialine verté, tuo tarpu socialiai neatsakingi klientai
socialinés naudos ir pagalbos nelaiko pagrindinémis priezastimis pasinaudoti socialinio verslo

paslaugomis.

Independent-Samples Mann-Whitney U Test

Independent-Samples Mann-Whitney U Test Independent-Samples Mann-Whitney U Test

Parama socialiai

remiamiems darbuotojams Galimybé prisidéti prie
socialinés vertés kdrimo

Paslaugos kokybé

Nesvarbu Visiskai nesvarbu

N=135 M = 27

Ne Taip
B
Mean Rank = 205,07 Mean Rank = 207 94

N=135 N=2

78 N =135
Mean Rank = 158 57 Mean Rank = 230,03 Mean Rank = 162,20

Nesvarbu Visiskai nesvarbu

N = 278
Mean Rank = 228,76

2 2 2 2 2

0 0 0 0 o

150 100 50 i} ) 100 150 200 150 100 50 4] =0 100 150 200 200 150 100 50 0 50 100 150 200
Frequency Frequency Frequency Frequency Frequency Frequency

13 pav. Pasiskirstymas pagal priezastis, lemianc¢ias pasinaudoti socialinio verslo paslaugomis tarp skirtingy
klienty grupiy. Parengta autorés pagal tyrimo atsakymus

Taip pat, tyrimu metu buvo nustatyta, kad tarp tinkamos kainos ir paslaugy kokybes, kaip
priezasCiy pasinaudoti socialinio verslo paslaugomis yra statistiSkai reikSmingas rySys (p =
0,000<0,01). Koreliacijos koeficientas lygus 0,755 - rySys tarp kintamyjy yra stiprus. Tarp paslaugy
kokybeés ir greito paslaugy suteikimo taip pat yra stipri koreliacija (0,710) ir statistiSkai reikSmingas
rySys (p = 0,000<0,01). Taigi, kintamieji yra stipriai priklausomi.

Toliau tyrimo dalyviy buvo klausta, ko jie tikisi naudojantis socialinio verslo paslaugomis (14
pav.). Bendrai visy tyrimo dalyviy nuomone, labiausiai jie tikisi prisidéti prie socialinés naudos
kirimo (65,1%), gauti auksStos kokybes paslaugg (64,4%) ir greito paslaugos suteikimo (63,7%).

Maziausiai tyrimo dalyviai tikisi Zemos kainos uz paslaugg (24,5%).
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Ko tikités naudojantis socialinio verslo paslaugomis? (%)

a0

70

Galimybés prisideti  AukStos kokybés  Greito paslaugy Individualaus

Organizaci
prie socialings paslaugos suteikimo demesio rdpescio klientu

naudos kdrimo

Empatij Zemos kainos

14 pav. Klienty lukesciai naudojantis socialinio verslo paslaugomis. Parengta autorés pagal tyrimo

atsakymus

Toliau $is klausimas analizuojamas pagal atskiras klientu grupes — socialiai atsakingus ir

socialiai neatsakingus klientus. Atlikus Chi-kvadrato testa buvo palyginta, ko tikisi socialiai

atsakingi klientai su socialiai neatsakingais klientais (13 lentel¢).

13 lentelé. Lukes¢iy vertinimas. Sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis

Ko tikités naudojantis socialinio verslo paslaugomis?

Socialiai atsakingas

Socialiai neatsakingas

Galimybés prisidéti prie socialinés Taip 82,4% 29,6%
naudos kiirimo Ne 17,6% 70,4%
5 _ Taip 59% 75,6%
Aukstos paslaugos kokybés Ne 1% 24.4%
_ o Taip 59,7% 71,9%
Greito paslaugy suteikimo Ne 20.3% 28.1%
. . Taip 45,3% 25,2%
Individualaus démesio Ne 54.7% 74.8%
Organizacijos rupescio klientu Taip 42,1% 3,9%
Ne 57,9% 96,1%

Empatijos Taip 37,1% 9,8%
Ne 62,9% 90,2%

Zemos kainos Taip 18,3% 3%
Ne 81,7% 63%
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Visuose atsakymy variantuose (galimybé¢ prisidéti prie socialinés naudos kiirimo (p = 0,000),
individualus démesys (p = 0,000), organizacijos ripestis (p = 0,000), empatija (p = 0,000), Zema
kaina (p = 0,000), auksta paslaugos kokybé (p=0,001), greitas paslaugy suteikimas (p=0,016))
egzistuoja statistiSkai reikSmingas skirtumas. Taip pat, pastebéta, kad socialiai atsakingi vartotojai
lyginant su socialiai neatsakingais daugiau tikisi 1§ pacios paslaugos ir paslaugos suteikimo proceso.
Daroma prielaida, kad socialiai atsakingi vartotojai turi aukstesniy lukeséiy socialinio verslo
paslaugoms. Pazymétina, tyrime nustatyta, kad kuo jaunesnis klientas, tuo labiau jis tikisi zemos
kainos i$ socialinio verslo paslaugy. Spearman’o koreliacijos koeficientas lygus -0,225 — rySys tarp
kintamyjy yra silpnas ir statistiskai reikSmingas (p=0,000<0,01).

Pasikliautinu intervalu nustatyta, kad socialiai atsakingi klientai pasiZymi auk$tesniais
lukesciais. Klientai pagal savo tipg lyginami su turimy lukes¢iy vidurkiu. 15 Paveikslélyje galima
matyti, kad atsakymai tarp socialiai atsakingy ir socialiai neatsakingy klienty statistiSkai patikimai
skiriasi tarpusavyje, kadangi pasikliautini intervalai nepersidengia. Taigi, galima teigti, kad socialiai
atsakingi vartotojai pasizymi aukStesniais liikesCiais. Viena i§ galimy to priezas¢iy yra didesnis $iy
klienty informuotumas ir daznesnis lankymasis socialinio verslo organizacijose, kas lemia ir jy
supratimg, kad socialinio verslo jmoniy paslaugy kokybé gali visiSkai atitikti jprasto verslo

organizacijy paslaugy kokybe, todél socialiai atsakingi klientai ir tikisi daugiau i§ socialinio verslo.

Llkes¢iai pagal klienty tipus

Lakesciy rodiklis

Socialiai atsakingi klientai Socialial neatsakingi Klientai

Error Bars: 35% Cl
15 pav. Lukesciai pagal klienty tipus. Parengta autorés pagal tyrimo atsakymus
Taip pat, tyrimo dalyviy buvo klausta, ar jie sutikty moketi daugiau uz socialinio verslo
teikiama paslauga, zinodami, kad prisidéty prie socialinio verslo naudos kiirimo (16 pav.). 69% is$

visy socialiai atsakingy klienty, teigia, kad sutiktu, ir tik 34% socialiai neatsakingy klienty sutikty
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moketi daugiau. Toks pasiskirstymas egzistuoja dé¢l tos pacCios priezasties, kad socialiai neatsakingi

klientai néra taip stipriai suinteresuoti prisidéti prie socialinés naudos kiirimo.

Ar sutiktuméte mokéti daugiau uz socialinio verslo teikiama paslauga, Zinodami, kad prisidétuméte prie
socialinés naudos kdrimo? (procentai, atsakiusiy - taip)

80

70

60

a0

40

Socialiai atsakingi klientai Socialiai neatsakingi klientai

30

16 pav. Sutikimo mokéti uz paslaugas daugiau pasiskirstymas pagal klienty grupes. Parengta autorés
pagal tyrimo atsakymus
Tyrimo metu dalyviy buvo papraSyta atsakyti, ar gauta socialinio verslo paslauga atitiko
turétus lukescius. Net 93,7% tyrimo dalyviy atsaké, kad ,,Taip®, ir tik 6,3% teigia, kad gauta
paslauga neatitiko jy likes¢iy. Kaip vienas i§ daZniausiai pasikartojanciy paaiSkinimy buvo toks,
kad paslauga buvo per brangi. Taip pat, tyrimo dalyviy buvo klausiama, ar naudojantis socialinio
verslo paslaugomis jie susidiré su nesklandumais. 69,1% apklaustyjy teigé, kad nesklandumy
nebuvo, 12,2% tyrimo dalyviy mano, kad per ilgas procesas buvo, 6,4% nepatiko fizine
organizacijos aplinka, 6% mano, kad kaina buvo per didel¢, 3,6% teige, kad darbuotojai pasirodé
nekvalifikuoti ir 2,7%, kad buvo maza pagarba klientui. Taigi, galima teigi, kad nors didziosios
daugumos klienty liikesCius ir atitiko paslauga, tac¢iau tam tikry nesklandumy buvo naudojantis
socialinio verslo paslaugomis. Be to, tyrimo dalyviai buvo paprasSyti jvertinti, ar jy nuomone
paslaugy kokybé skiriasi imonéje, kurioje dirba Zmonés su negalia arba asmenys griz¢ i§ jkalinimo
Istaigy, ir jprastoje verslo organizacijoje. 85,2% teigia, kad paslaugy kokybé nesiskiria, likusieji
mano, kad paslaugy kokybé yra geresné jprastoje verslo organizacijoje.
Remiantis tyrimo duomenimis, net 71,91% apklaustyjy mano, kad truksta informacijos apie
socialinio verslo vykdomg veiklg ir kuriamg naudg (17 pav.). Taigi, galima numatyti, kad tai yra
viena i§ priezasCiy, kodél vartotojai ne visada pasitiki socialinio verslo organizacijomis ir renkasi

naudotis jy paslaugomis.

50



Ar manote, kad visuomené yra pakankamai informuota apie socialinio verslo vwkdoma veikla ir kuriama nauda?

a0

&0

40

20

Infarmacijos triksta Pakankamai MNeZinau

17 pav. Visuomeneés informuotumas apie socialinj versla. Parengta autorés pagal tyrimo atsakymus

Paklausus, kas paskatinty vartotojus dazniau naudotis socialinio verslo paslaugomis atsakymy
buvo jvairiy, tac¢iau vienas i§ daZniausiai pasikartojan¢iy yra: ,,Didesnis démesys ir Zinomumas
socialinio verslo temai, Svietimas ir socialinio verslo naudos patrauklus pateikimas <...>*, , Daugiau
vieSumo ir informacijos®, ,,Informacija apie tai, mazai Zmoniy Zino apie tokias organizacijas ir jy
teikiamy paslaugy vieta*“. Taigi, galima teigti, kad vienas i§ biidy, kuris paskatinty daZniau naudotis
socialinio verslo paslaugomis yra visuomenés informavimas apie socialinio verslo organizacijas,
kadangi Siuo metu vartotojai nesijaucia zinantis pakankamai. Taip pat, tyrimo dalyviy nuomone,
reklama, socialinis marketingas placiajai visuomenei bei informacijos sklaida socialinémis
medijomis uZtikrinty didesnj vartotojy informatyvuma apie socialinj versla. Taip pat, pazymétina,
tyrimo dalyviai mano, kad reikalinga socialinio verslo plétra | mazesnius Lietuvos miestus, kadangi

didzioji dalis socialinio verslo organizacijy Siuo metu yra Vilniuje.

2.5 Empirinio tyrimo socialinio verslo paslaugy kokybei vertinti apibendrinimas

Tyrimo metu nustatyta, kad laukiama paslauga ir gaunama paslauga yra tiesiogiai susijusios,
kadangi gaunama paslauga yra laukiamos paslaugos rezultatas, t.y., planavimas ir paslaugos

Jsigijimas daro jtakg galutinés paslaugos vertinimui.
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Socialinio verslo paslaugy gavéjai mano, kad organizacijos lokacija bei interjeras ir dizainas
yra svarbiis organizacijos fizinés aplinkos vertinimo kriterijai. Taip pat, tyrimo dalyviy huomone
organizacijos empatija yra itin svarbi klientams.

Pazymétina, socialinio verslo klientai gali buti skirstomi j dvi grupes — socialiai atsakingus ir
socialiai neatsakingus. Sios grupes lemia ir jy likes¢ius socialinio verslo paslaugoms. DidZioji dalis
tyrimo dalyviy save laiko socialiai atsakingais. Pirmiausia, tyrimo metu nustatyta, kad socialiai
atsakingiems klientams priezastys pasinaudoti socialinio verslo paslaugomis yra siejamos ne tik su
pacios paslaugos kokybe, taciau ir su socialinés vertés karimu, tuo tarpu socialiai neatsakingi
Klientai socialinés naudos nelaiko pagrindine priezastimi pasinaudoti socialinio verslo paslaugomis.
Taip pat, nustatyta, kad socialiai atsakingi klientai pasizymi aukStesniais lukesCiais, t.y., i§
socialinio verslo paslaugy tikisi daugiau nei socialiai neatsakingi klientai. Viena i§ galimy to
priezasciy yra didesnis socialiai atsakingy klienty informuotumas ir daznesnis lankymasis socialinio
verslo organizacijose. Be to, socialiai atsakingi klientai sutikty mokéti daugiau uz socialinio verslo
teikiamg paslauga, zinodami, kad prisidéty prie socialinio verslo naudos kiirimo.

Tyrimo rezultatai parodé, kad gauta socialinio verslo paslauga atitiko didziosios daugumos
tyrimo dalyviy turétus likesCius ir naudojantis paslauga dauguma klienty su nesklandumais
nesusidiré. Taigi, galima teigti, kad paslaugos socialinio verslo paslaugos kokybé¢ i§ esmés yra
vertinama teigiamai, taciau iSrySkéjo kita problema, t.y., informacijos trikumas apie socialinio
verslo vykdomg veiklg ir kuriamg naudg. Tyrimo dalyviy nuomone, didesnis informuotumas ir

informacijos sklaida paskatinty juos daZzniau naudotis socialinio verslo paslaugomis.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

1. ISanalizuoti paslaugy kokybés vertinimo rodikliai leidzia daryti iSvada, kad paslaugy kokybeé
— tai vartotojo pasitenkinimo lygis, kuris atsiranda palyginus turétus liikesCius ir gautas
paslaugas bei svarbus veiksnys, lemiantis organizacijos, s¢kme¢ ar nesékme, kadangi
nuolatinis paslaugy kokybés gerinimas sudaro galimybg¢ jmonéms padidinti pardavimy
apimtis ir iSsiskirti 1§ konkurenty. Paslaugy kokybé turéty biiti vertinama atsizvelgiant }
vartotojo ir paslaugos teikéjo poreikius, tik jiems sutapus paslaugy kokybé gali kurti abipuse
naudg. Taip pat, paslaugy teikimo procesas yra sudarytas i§ nustatyta tvarka atlickamy
veiksmy, uz kuriy kokybe atsako paslaugos teikéjas. Itin svarbu suprasti vartotojo reikSme
paslaugos teikimo procese, kadangi visas paslaugos teikimas yra orientuotas j kliento
lukes¢iy patenkinimg, todél paslaugos teikimo proceso kokybe geriausiai jvertinti gali
Klientai. Mokslininkai i$skiria dvi pagrindines paslaugy kokybés kategorijas — techning ir
funkcing. Techniné kokybé - yra tai, kg vartotojas gauna vartojimo metu, o funkciné — tai
techninés kokybés suteikimo budas, t.y., teikéjo elgsena ir kitos aplinkybés. ISanalizavus
paslaugy kokybés modelius, galima teigti, kad paslaugy teikimo procesas yra itin sudétingas
ir gali skirtis priklausomai teikiamy paslaugy, todél egzistuoja daugybé skirtingy ir vienas
kita papildanciy paslaugy kokybés vertinimo modeliy. Vieni i§ dazniausiai naudojamy
kokybés vertinimo modeliy yra SERVQUAL, SERVPERF, kokybés spragy modelis, 4Q
kokybés modelis, Ch. Gronroos bendrai suvoktos kokybés modelis, Normann ydingo ir
pozityvaus raty modelis ir kt. Vertinant paslaugy kokybe, tikslingiausia taikyti kelis
skirtingus kokybés vertino modelius. Kompleksinis vertinimas leidZia iSsamiai nustatyti, ar
konceptualiai suformuota paslaugos kokybe¢ tikrai pripazjstama vartotojy.

2. Socialinis verslas pasizymi unikalumu, kadangi tai verslo forma, kai socialiné organizacijos
misija vykdoma kartu su ekonomine veikla. Socialinis verslas daZznai imasi inovatyviy
sprendimy, siekiant iSspresti socialines visuomenes problemas, tokias kaip skurdas,
Svietimas, socialin¢ atskirtis, nedarbas ar aplinkosaugos problemos. Svarbiausias socialinio
verslo iSskirtinis bruozas yra geb¢jimas derinti socialing misijg kartu su ekonomine veikla
bei pelno reinvestavimas. Socialiy verslo modeliy yra daugybe¢, taciau vienas i§ dazniausiai
mokslininky minimy socialiniy verslo modeliy yra pilnai integruotas, kitais ZodZiais
grynasis socialinis modelis, ir i§ dalies integruotas, t.y, hibridinis socialinio verslo modelis.
Grynojo socialinio verslo modelis pasizymi socialinés vertés kiirimu ir gaunamg ekonominj
pelna naudoja reinvestuojant i vykdomos veiklos plétra ar papildomai socialinei naudai
sukurti, o hibridinio verslo modelio pagrindiniai tikslai yra misris, t.y., vienu metu yra
siekiama ir socialinés naudos, ir ekonominés naudos akcininkams ar savininkams.
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Apibendrintai, galima teigti, kad socialinis verslas — tai verslo forma, kuria yra siekiama
kurti teigiamg socialinj poveikj ir uzdirbtas pelnas ar jo dalis skiriami batent Siam tikslui
igyvendinti.

Socialinio verslo paslaugy teikimo proceso kokybei vertinti buvo sukurti du atskiri
vertinimo modeliai, apimantis paslaugy teikéjo ir gavéjo pozidrius. Pirmasis modelis
parengtas paslaugy teikimo proceso modelio pagrindu, kurj sudaro pagrindinés dalys —
vidinés paslaugos bei galutinés paslaugos ir yra analizuojamas paslaugy teikéjo pozitiriu,
kadangi paslaugy teikimo procesas yra organizacijos vadovy ar uz $j procesa atsakingy
darbuotojy atsakomybé ir $ie asmenys gali jj formuoti, koreguoti ar tobulinti. Siuo modeliu
apibréziamas socialinio verslo paslaugy teikimo procesas paslaugos teikéjy poziiriu,
nustatomi rySiai tarp vidiniy ir galutiniy paslaugy. Antrasis modelis - socialinio verslo
paslaugy kokybés vertinimo modelis (vartotojy poziiiriu). Kokybé yra proceso pasekme,
rezultatas, kurj efektyviausiai jvertinti gali vartotojai, nustatant jy pasitenkinimg per
laukiamos ir patirtos kokybés santykj bei vertinimo kriterijus, ltkes¢ius. Modelj sudaro dvi
pagrindinés dalys — laukiama paslauga ir gaunama paslauga. RySys tarp laukiamos ir
gaunamos kokybés leidzia daryti iSvadas apie paslaugy kokybe.

Remiantis tyrimo rezultatais socialinis verslas pasizymi unikalumu ir i$skirtinumu, dél
pagrindinio veiklos tikslo — socialinés naudos kiirimo bei dél to, kad susiduria su dvigubais
i§sukiais — socialiniais ir ekonominiais. Tyrimo metu nustatyta, kad paslaugy teikimo
procesas socialinio verslo kontekste 1§ esmés nesiskiria nuo kity verslo sri¢iy, pagrindiniu
faktoriumi iSlieka kliento lukes¢iai. Tyrimo metu nustatyta, kad populiariausias budas
pamatuoti paslaugy kokybe yra klienty pasitenkinimo rodiklio naudojimas. Tyrimo metu
iSanalizuotos pagrindinés planavimo etapo dalys - paslaugos planavimas, vartotojy likes¢iy
Jsivertinimas ir kontrolé, nulemia sprendimus kaip bus teikiama paslauga jgyvendinimo
etape. Taip pat, socialinio verslo paslaugy teikimo proceso kokybé tiesiogiai priklauso nuo
planavimo etapo, t.y., tinkamas planavimo etapo jgyvendinimas uZztikrina kokybiska
paslaugos teikimo procesg. Tyrimo metu nustatyta, kad socialinio verslo klientas pasizymi
sagmoningumu ir auksta morale, siekia patenkinti ne tik savo poreikius, bet ir noriai prisideda
prie aukstesnio tikslo siekimo — socialiniy poky¢iy kiirimo. Anot informanty, per ateinan¢ius
5 metus socialinio verslo paklausa ir toliau itin sparciai augs ir tam jtakos turi besikei¢iantis
pasaulis ir socialinio verslo svarba, gebéjimas iSspresti visuomenines problemas.

Kiekybinio tyrimo metu nustatyta, kad gaunama paslauga yra laukiamos paslaugos
rezultatas. Socialinio verslo klientai, nepriklausomai nuo jy amziaus, gali bati skirstomi j dvi

grupes — socialiai atsakingus ir socialiai neatsakingus. Tyrimo metu nustatyta, kad socialiai
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atsakingiems klientams prieZastys pasinaudoti socialinio verslo paslaugomis yra tiesiogiai
susijusios ne tik su pacios paslaugos kokybe, ta¢iau ir su socialinés vertés karimu, tuo tarpu
socialiai neatsakingiems klientams socialinés naudos kurimas néra esminé priezastis
pasinaudoti socialinio verslo paslaugomis. Taip pat, nustatyta, kad socialiai atsakingi
Klientai pasizymi aukStesniais lukesCiais nei socialiai neatsakingi klientai bei sutikty
sumoketi daugiau uz socialinio verslo teikiamg paslaugg, Zinodami, kad prisidéty prie
socialinio verslo naudos kiirimo. Paslaugos kokybé turi stipry ry$j su kaina ir paslaugos
suteikimo grei¢iu. Tyrimo rezultatai parod¢, kad gauta socialinio verslo paslauga atitiko
didziosios daugumos tyrimo dalyviy turétus likescius ir naudojantis paslauga dauguma
klienty su nesklandumais nesusidiiré. Taigi, galima teigti, kad paslaugos socialinio verslo
paslaugos kokybé yra vertinama teigiamai, taciau iSrySkéjo kita problema, t.y., informacijos
trikumas apie kuriama nauda ir atsakingg socialinj verslo pozitirj. Tyrimo dalyviy nuomone,
didesnis informuotumas ir informacijos sklaida paskatinty juos dazniau naudotis socialinio
verslo paslaugomis.

Apibendrinus teorinés analizés bei atlikty tyrimy rezultatus galima iSskirti pagrindines
rekomendacijas ir pasitlymus siekiant pagerinti paslaugy teikimo procesg socialinio verslo
kontekste. Pirmiausia, siekiant pagerinti paslaugy teikimo kokybe, labai svarbu yra apibrézti
Klienty lukes¢ius ir nepamirSti organizacijos veiklas suorientuoti j individualy démesj
kiekvienam vartotojui. Taip pat, pazymétina, socialiai atsakingi klientai, noriai prisideda
prie aukStesnio tikslo siekimo — socialiniy poky¢iy kiirimo, todél organizacijos turéty
koncentruotis | tokiy klienty pritraukimg teikiamy paslaugy vartojimui. Antra, paslaugy
teikimo procesas socialinio verslo kontekste yra sudétingas ir apima skirtingus vertinimo
kriterijus, tod¢l didziausia organizacijy siekiamybeé turéty biiti gebéti atsizvelgti | visus
pagrindinius Kriterijus, o nesusikoncentruoti ties konkre¢iu vienu. Socialinio verslo paslaugy
teikimo proceso kokybé tiesiogiai priklauso nuo to kaip kokybiskai bus jgyvendintas
planavimo etapas, t.y., tinkamas planavimo etapo jgyvendinimas uztikrina efektyvy
paslaugos suteikimg, tinkamg klienty aptarnavimg ir vartotojy lukes¢iy patenkinima, todél
yra biutina efektyviai valdyti planavimo ir jgyvendinimo etapus. TrecCia, labai svarbu yra
nepamirsti, kad paslaugy teikimo procesas yra testinis, prasidedantis dar prie§ realy
ir likesciai nuolatos kinta ir esama padétis po kurio laiko gali tiesiog nebetenkinti vartotojo,
todél yra butina stebéti ir reaguoti j tuos pasikeitimus. Ketvirta, socialiniam verslui plétoti
yra svarbus valstybés ir visuomenés jsitraukimas, t.y., reglamentavimas, apibrézimas

formos, kriterijy socialinio verslo, paramos paketo sukiirimas, moralinis palaikymas,
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skatinimas, vieSinimas, pirkimas i$ socialinio verslo. Tik tokiu atveju socialinis verslas galés
efektyviai kurtis ir spresti socialines visuomenes problemas. Penkta, socialiniai verslai yra
susikoncentrave | poveikio kiirimg, todél truksta informacijos ir geryjy pavyzdziy sklaidos,
nepastebimas ir socialinio verslo poveikis. Didesnis visuomenés informuotumas ir
informacijos sklaida paskatinty juos daZzniau naudotis socialinio verslo paslaugomis. Taip
pat, egzistuoja socialinio verslo praktikos atvejy moksliniy tyrimy triikumas, kuris leisty

aiskiai nusakyti, kas yra socialinis verslas ir kokie yra pagrindiniai socialinio verslo bruozai.
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SUMMARY
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The main purpose of this master thesis is to after analyzing the elements and models of
service provision process quality assessment in the scientific literature and identifying the most
important principles of social business, to form a theoretical service provision process quality
assessment model adapted to social business and conduct research to help identify opportunities for
social business service guality assessment process improvement.

The work consists of three main parts: the analysis of scientific literature, the research
methodology and research results, and conclusion and recommendations. After the literature
analysis research design was set up, research methods and indicators were selected. Two research
methods are used: qualitative research method (from the service provider's point of view) - semi-
structured interview, quantitative research (from the service user's point of view) - questionnaire
survey, the obtained data are analyzed using SPSS data processing program.

Research results - parts of the planning stage of the service provision process - service
planning, control and assessment of consumer expectations, determine decisions on how the service
will be provided in the implementation stage, i.e., proper implementation of the planning stage
ensures a quality service provision process. The quantitative study found that the expected service
and the received service are directly related. Socially responsible customers have higher
expectations. The quality of service has a strong relationship with price and speed of service.

The conclusions and recommendations summarize the main concepts of literature analysis as
well as results of empirical research. It is important to define customer expectations and direct the
activities of the organization to the individual attention of each user. The service delivery process is
ongoing and needs to be constantly monitored. Greater public awareness would encourage clients to

use social business services more often.
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1 priedas

Kuo Jiisy socialinis verslas issiskiria nuo kity verslo sri¢iy? Socialinis verslas, kaip ir visi,
negali iSsilaikyti be pajamy Saltiniy. Todé¢l teigti, kad veikiama tik turint socialing misijg, aukstesnj
tikslg yra netikslinga. Akivaizdu, kad bet kuris verslas siekia gauti generuoti pajamas, kurios leisty
jam bent iSsilaikyti. Vis délto, imonéje darbuotojams turi buti mokami atlyginimai, uztikrinamos
socialinés garantijos ir t.t. Beje, pajamos suteikia galimybe verslui biiti nepriklausomam nuo auky
kaip yra su daugeliu NVO. Socialinis verslas labiausiai skiriasi nuo kity organizacijy, nes pelno
siekj ¢ia pakeicia noras prisidéti prie tam tikry socialiniy misy visuomenés problemy sprendimy —
nejgaliyjy, kaliniy, su jvairiomis priklausomybémis susidiirusiy Zmoniy integracijos. Integracija yra
vienas geriausiy sprendimy, siekiant, kad Zmogus jaustysi reikalingas, o jo veikla naudinga. Visa tai
gali padéti sulaikyti jj nuo grjzimo | ,,senas vézes®. Verta paminéti, kad musy verslas turi jtakos ir
klientams. Jie susipazjsta su jvairiais Zzmonémis, su kuriais gatvéje susitike gal net nekalbéty,

nesisveikinty. Tai padeda keisti jy poziiirj ] daznai socialiai atskirtas grupes.

Paslaugy teikimo procesas yra sudarytas i§ nustatyta tvarka atliekamy veiksmuy ir
grindZiamas pripaZinty standarty bei individualiy asmens liikes¢iy. Kaip Sis procesas
atsispindi socialinio verslo kontekste ir kokie pagrindiniai etapai sudaro §j procesa? Paslaugy
teikimo procesas socialinio verslo kontekste i§ esmés nelabai kuo skiriasi nuo jprastinio verslo,
kadangi pagrindas yra toks pats, t.y., paslaugos organizavimas ir teikimas Kklientui, o skiriasi tik
tikslas, deél kurio ir yra teikiama ta paslauga. Pagrindiniai etapai sudarantys paslaugy teikimo

procesa yra planavimas, jgyvendinimas, kontrol¢, rezultatai.

Kodél jusy verslui svarbu biiti socialiniu verslu (pvz., tai jmonés ambicija, ar tai noras
jtikti/patikti vartotojui ir pan.)? Svarbiausia yra galvoti apie nauda, kurig savo verslu galime
sukurti. Suvokimas, kad gali kazkg pakeisti yra miisy verslo ,,varikliukas® ir kartu, manau, tai ir yra

viso socialinio verslo esmé.

Kaip apibréZtuméte, kas yra paslaugy teikimo proceso kokybé? Kiekvienas verslas turi savo
tikslus. Paslaugy sektoriuje dazniausiai naudojamas klienty pasitenkinimo rodiklis (NPS). Mes
turime savo teikiamy paslaugy NPS tikslg. Taigi, periodiskai lyginame, kaip musy pasiektas NPS
atsilieka / lenkia miisy numatytg tiksla. Jei mes atsiliekame nuo tikslo — ieSkome problemy paciame
procese. Kiekvieng kartg stengiamés jdiegti vis kazka naujo, kas leisty dar labiau pagerinti kokybe.

Siuo atveju kokybé — tikslinés grupés, kuriai teikiame paslauga, pasitenkinimas gauta paslauga.

Kaip jprastai matuojama paslaugy kokybé ir kg darote siekdami ja pagerinti? Manau atsakiau

pries tai buvusiame klausime.
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Ka darote siekdami suprasti vartotojo lukesCius bei kokia jtaka jie turi paslaugy teikimo
proceso organizavimui? Dazniausiai anketines apklausas, kurias praSome klientus uZpildyti po
apsilankymo pas mus. Jos trumpos, patogios pildyti bei gyvai paprasius zmogaus jas uzpildyti, jis
labiau linkgs tai padaryti nei gaves elektronine forma. Mes atkreipiame démesj | punktus, kuriuos
galime pakeisti. Vis délto, apklausy duomenys rodo, kad Zmoniy nuomoné gali labai i$siskirti, todél

atsizvelgiame ] klienty nuomoneg, bet stengiamés islaikyti aukso viduriuka.

Kuo i$skirtinis yra socialinio verslo vartotojas? Smalsus, veikiantis, sgmoningas ir suvokiantis

savo atsakomybe ir galimybe prisidéti prie pokyc¢iy jgyvendinimo.

Kokius iSskirtuméte pacius svarbiausius paslaugy teikimo proceso kokybés vertinimo

kriterijus? Darbuotojy kvalifikacija ir pasirengimas dirbti, jmonés kultiira ,,customer first”, NPS.

Kiek svarbus yra patikimumas (gebéjimas atlikti pazadéta paslaugg patikimai ir tiksliai)
vertinant paslaugy teikimo procesa socialinio verslo kontekste? Labai svarbu. Neretai Zzmongés
turi iSankstiniy nusistatymy, kad ,.tas ir tas* to negali padaryti tinkamai. Pavyzdziui, abejoja, kad
zmogus turintis nedidelé klausos ar kalbos negalig gali biiti geru padavéju ar uzimti aukStesnes
pareigas nei tie, kurie neturi $ios negalés. Todél atsiranda iSankstinis nusistatymas ir abejojimas
zmogaus kompetencija bei sugebéjimais, o kartu ir abejone paslaugy kokybe. Aisku, nickas negali
geriau padeéti pakeisti nuomong¢ nei kity, artimy zmoniy geras zodis apie misy veiklg. Todél
stengiames teigti paslaugas kuo geriau, nes miisy klientai sugrjzta ir dar draugy atsiveda. Taip geras

zodis ir pasitikéjimas plinta.

Jisy nuomone, kokig reikSme paslaugu teikimo kokybei turi apfiuopiamumas, t.y. Fiziné

aplinka, darbuotojy iSvaizda, objektai (interjeras, dizainas, dekoracijos)?

Labai svarbu. Konkreciai restorano atveju, Zmonés Cia renkasi dél jaukios aplinkos, skanaus maisto
bei, Zinoma, suprasdami, kad taip remia vietg, kuri suteikia darbg neretai atstumtiems visuomeneés
nariams. Vizualinis, akiai malonus vaizdas klientus vilioja sugrjzti j vieta, kurioje jie jautési

laukiami ir jaukiai.

Kokia reikSme paslaugy teikimo procesui turi reagavimas, t.y., imonés noras padéti
vartotojams, skubios ir efektyvios paslaugos suteikimo uztikrinimas? Manau, kad reagavimas
uztikrina klienty likes¢iy jgyvendinimg, kadangi kiekvienas klientas tikisi sulaukti skubios ir
efektyvios paslaugos suteikimo. Taip yra d¢l to, kad niekas nemegsta per ilgai laukti ir negauti to,

uz ka moka pinigus ir aukoja taip sakant savo turimg laika.
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Kaip vartotojams yra svarbu socialinio verslo tikrumas (savybés, kurios suteikia vartotojams
pasitikéjimo, daznai siejama su darbuotojy Ziniomis ir mandagumu)? Tikrumas uztikrina
klienty pasitikéjimg ne tik darbuotojais ar paslauga, taciau kartu ir pacia organizacija, o tai yra itin
svarbu, kadangi vartotojas yra uztikrinamas, kad gaunamos paslaugos kokybé¢ ir tikrumas yra ne tik
reklaminis triukas, o realus ir tikras dalykas. O malonus darbuotojy aptarnavimas pavercia

paslaugos gavimo procesg dar efektyvesniu ir skatinanciu klientg sugrjzti.

Kiek empatija, t.y., organizacijos riipestis ir individualus démesys asmeniSkai kiekvienam
vartotojui, turi jtakos paslaugy teikimo proceso kokybés vertinimui? Didel¢ konkurencija
nuléme, kad neretai paslaugos yra labai panasios, o vienintelis dalykas kurj sunku nukopijuoti yra
démesys vartotojui. Manau, tai, i§ dalies, paskatino vartotojus iSpuikti, o verslui dar labiau
pasitempti, kad pateisinty vis did¢jancius lukescCius jy paslaugy kokybei. Todél personalizacija

tampa labai jprastu dalyku, signalizuojanciu apie aukstg tam tikros paslaugos kokybe.

Kiek Siuolaikiniam vartotojui yra svarbi socialinio verslo teikiama socialiné nauda vertinant
paslauguy kokybe? Labai subjektyvus vertinimas. Vartotojai biina jvairis — vieni kategoriski,
ateinantys su iSankstiniu nusistatymu ir likesciais, kaip jie turi buti aptarnaujami, ir kg jie laiko
»kokybiSka paslauga biitent jiems*. TacCiau yra ir tokiy, kurie mielai link¢ sumazinti savo liikesc¢ius
paslaugos kokybei, suprasdami, kad tik jy apsilankymas vercia §j versla gyvuoti. Tai nereiskia, kad
paslauga gali biiti teikiama nekokybiska. A§ manau, kad Zmongs, kurie lankosi pas mus yra linke
atleisti, kai kurias klaidas. Jie biina maloniis, daznai supranta, kad ¢ia nebus aptarnavimo kaip
auk3ciausios klaseés restorane. Tai reiSkia, kad Zmogus aplaidZiau Zidiri j paslaugy teikimo metu

padarytas mazas klaidas.

Kuris/-ie kokybés vertinimo Kriterijus, t.y., patikimumas, ap¢iuopiamumas, reagavimas,
tikrumas, empatija ar socialiné pagalba yra svarbiausi ir kuris/-ie maZiau aktualiis socialinio

verslo kontekste? Apciuopiamumas yra maziausiai svarbus.

Jusy nuomone, kaip Kkeisis socialinis verslas ir jo teikiamos paslaugos, ju kokybé per
ateinancius 5 metus? Manau, kad socialinio verslo organizacijy tik daugés, taip pat klienty
pasitikéjimas Siomis organizacijomis ir noras prisidéti prie socialinés misijos jgyvendinimo augs ir
stiprés. Ta galime pastebéti jau ir dabar, socialiniai atsakingy Zmoniy pastebime vis daugiau ir

daugiau, ir tuo labai dziaugiameés.
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2 priedas

Kuo Jiusuy socialinis verslas iSsiskiria nuo Kity verslo sri¢iy? Galéciau atsakyti labai moksliskai
arba pagal LR dokumentacijas. Taciau kaip mégstu sakyti, tai verslas kuris suteikia antrg Sansg
kiekvienam Zmogui. Suprantama, kad ne visose srityse jmanoma tai jgyvendinti. Taciau vis tik
misy socialinis verslas yra miisy maza pergalé mazinti atskirtj tarp Zmoniy ir jrodyti kad norint

viskg galima jgyvendinti.

Paslaugy teikimo procesas yra sudarytas i§ nustatyta tvarka atliekamy veiksmy ir
grindziamas pripazinty standarty bei individualiy asmens likes¢iy. Kaip Sis procesas
atsispindi socialinio verslo kontekste ir kokie pagrindiniai etapai sudaro $j procesg? IS tiesy
nemanau, kad jis itin skiriasi nuo jprasty jmoniy procesy. Taikome standartus. Taciau zinoma
atsiranda dedamyjy kuriuos privalo skirtis jstatymiskai. To neiSvengsime. Tac¢iau atmetus jstatymy

galias ar specifines darbo vietas, procesai standartiniai.

Kodél jusy verslui svarbu biiti socialiniu verslu (pvz., tai jmonés ambicija, ar tai noras
jtikti/patikti vartotojui ir pan.)? Tai yra moralinis pasitenkinimas, teigiamos emocijos bei pats

suvokimas, kad iS tiesy darai tikra pokytj, kuri socialing nauda, padedi kitiems ir tuo paciu sau.

Kaip apibréZtumeéte, kas yra paslaugy teikimo proceso kokybé? UZtikrinti nauda klientui, tuo

paciu iSlaikant darbuotojo motyvacija.

Kaip jprastai matuojama paslaugy kokybé ir ka darote siekdami ja pagerinti? Kadangi
didzioji miusy paslaugy dalis yra klienty aptarnavimas telefonu ir el. paStu, neretai vykdome
atgalinius skambucius. Kai kuriems klientams siun¢iame elektronines apklausas. Tuo paciu
organizuojame mokymus visiems misy darbuotojams kelti jy zinias. Su naujais Zmonémis neretai
dirbame ir individualiai, stebime kurioje vietoje jiems sunkiau ir bandome ieskoti sprendimo budy.
Taip pat turime bendrag ketvirtinj aptarimg, kuriame kiekvienas darbuotojas gali parodyti pokalbj

kuriuo jis didZiuojasi.

Ka darote siekdami suprasti vartotojo lukescius bei kokia jtaka jie turi paslaugy teikimo
proceso organizavimui? Pirmiausia analizuojame jmonés veiklg ir bendradarbiaujame su partneriy
atstovais, naudojame anketas. Kadangi pradzig neretai lemia ir organizacija kurig aptarnaujame.
Kuomet yra matomas bendras jmonés vaizdas, tuomet su visa komanda aptariame galimus
scenarijus. Taip pat neretai tenka iSbandyti skirtingus scenarijus, kol yra randamas aktualiausias.

Itaka tikrai biina nemenkg. Paprastas pavyzdys, jeigu aptarnausime prastai, kliento likesciai iSaugs
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paslaugai kurig klientas sakykime nusipirks ir galimai msy sitlomas paslaugas atmes. Tokiu atveju

misy verslas prastes.

Kuo iSskirtinis yra socialinio verslo vartotojas? Miusy klientai yra iSskirtiniai tuo, kad jie yra
aktyvis, atviri ir bendruomeniski, norintys prisidéti prie tvaresnio gyvenimo budo id¢jy sklaidos ir

galintys nuveikti kazka daugiau.

Kokius iSskirtuméte pacius svarbiausius paslaugy teikimo proceso kokybés vertinimo

kriterijus? Empatija, rupestis klientu, draugiSkas aptarnavimas.

Kiek svarbus yra patikimumas (gebéjimas atlikti pazadéta paslaugg patikimai ir tiksliai)
vertinant paslaugy teikimo procesg socialinio verslo kontekste? Manau daugeliui i§ karto kyla
asociacija tarp socialinis ir patikimas. Kadangi veikla vykdome ne vienerius metus, misy partneriai
mus zino. Taciau zinoma neretai pasitaiko ir tokiy organizacijy, kurios iSgirdusios jog jy klientus
aptarnaus i§ pvz. Pataisos namy grijz¢ asmenys atsisako bet kokiy teikiamy paslaugy. Taciau
socialinis verslas tuo ir yra nuostabus, jog Zzmonés pradéj¢ gyvenima i§ naujo arba turintys negalig
gerokai labiau nori viska padaryti tiksliai ir be skrupuly. Atrodo, lyg pas juos biity koks vidinis
varikliukas, norintis daryti tik geriau ir geriau.

Jisy nuomone, kokig reikSme paslaugu teikimo kokybei turi apfiuopiamumas, t.y. Fiziné
aplinka, darbuotojy iSvaizda, objektai (interjeras, dizainas, dekoracijos)? Misy atveju
dazniausiai yra tiesiog darbo vietos pritaikymas pagal darbuotojo poreikius. ISvaizda miisy sferoje
nelemia nieko. Kalbant apie objektus, turime poilsio erdve, kuri didina darbuotojy motyvacija ir tuo

paciu ugdo socialinius jgiidZius, bendravimg ir sugeb¢jima jsitraukti ; komanda.

Kokia reikSme¢ paslaugy teikimo procesui turi reagavimas, t.y., imonés noras padéti
vartotojams, skubios ir efektyvios paslaugos suteikimo uztikrinimas? Reagavimas yra vienas i$
pagrindiniy veiksniy lemianc¢iy kryptingg veikla. Juk Zidirint ir per standartinio verslo prizmg¢ jeigu
greitai ir tikslingai sureaguoji | susiklosCiusig situacija tavo klientas jausis patikimesnis. Su
socialiniu verslu yra taip pat. Jeigu sureaguojame tikslingai kliento pozitiris tampa palankesnis.

Taciau Zinoma negalime pritaikyti to kiekvienam 1§ versly.

Kaip vartotojams yra svarbu socialinio verslo tikrumas (savybés, kurios suteikia vartotojams
pasitikéjimo, daznai siejama su darbuotojy Ziniomis ir mandagumu)? Gal keistai iSsireiksiu,
taciau juk niekas nemégsta melagiy. [sivaizduokite jeigu sakyciau, kad visi pas mus dirbantys yra
nejgalils ar grize i§ pataisos namy, o tikrovéje toks biity tik vienas? Automatiskai tas pasitikéjimo

nesuteikty. Kaip ir minéjai anks¢iau Sio pokalbio eigoje kad miisy darbuotojai neretai turi tuos
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vidinius varikliukus. O tai miisy klientams patinka. Nes jie atvyke pas mus mato, kad zmongs tikrai
turi dziaugsma, kai kazkam padeda. Juo labiau kai problemas i$sprendziame greitai ir tikslingai,

Zmogus nors ir mazai pabendraves su miisy kolegomis neretai pats pasisemia motyvacijos sau.

Kiek empatija, t.y., organizacijos rupestis ir individualus démesys asmeniSkai kiekvienam
vartotojui, turi jtakos paslaugy teikimo proceso kokybés vertinimui? Zinokite sudétinga
atsakyti. Kaip mes juokaujame, jog klientus, kaip jiis minite pavadinkime vartotojus skirstome j dvi
kategorijas: ledukus — su kuriais pokalbiai yra pakankamai Salti ir tik tikslds, be nukrypimy ar
papildomy klausimy ar sitilymu ir j saulytes, tokius kurie nori i$sikalbéti ir gauti paslaugg nuo a iki
Z su pavyzdziai, pamastymai. Galbut net vienu ar kitu juokeliu. Todél sakyciau, kad 50/50. Nes
labai daug ka lemia kitame laido gale esancio zZmogaus nusistatymas ir biidas. Todél tikslaus

atsakymo ¢ia nemanau kad rasciau.

Kiek Siuolaikiniam vartotojui yra svarbi socialinio verslo teikiama socialiné nauda vertinant
paslauguy kokybe? Dziugu matyti, kad po truputi vartotojai atsiveria ir priima socialinj verslg kaip
normg, o ne kazkokj baubg. Lyginant senove ir dabar vartotojai pastebi tai, jog mazinama socialiné

atskirtis tarp grupiy. Sie poky&iai viliuosi ir toliau kryps j geraja puse.

Kuris/-ie kokybés vertinimo Kriterijus, t.y., patikimumas, apfiuopiamumas, reagavimas,
tikrumas, empatija ar socialiné pagalba yra svarbiausi ir kuris/-ie maZiau aktualiis socialinio
verslo kontekste? Manau, kad kiekvienas Jisy iSvardintas kriterijus yra savaip svarbus. Misy
atveju nebent galéiau sakyti, jog apliuopiamumas yra menkiausias kriterijus, nes misy darbo

specifikos nelabai yra jmanoma apciuopti.

Jusy nuomone, kaip Kkeisis socialinis verslas ir jo teikiamos paslaugos, ju kokybé per
ateinancius 5 metus? Labai viliuosi, jog apskritai nebeliks specifikacijos, kad tai socialinis verslas.
Labai noréciau, kad per tuos 5 metus socialinis verslas likty verslu, lygiu bet kuriam kitam. Vienas
1§ miisy siekiy biitent toks ir yra. Jrodyti sau ir kitiems, kad visi mes viskg galime su trupuciu noro ir
Siek tiek palaikymo 1S Salies. O paslaugy kokybé tuo paciu turéty tik geréti, nes tuo paciu daugeja ir
gery pavyzdziy!
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3 priedas

Kuo Jiisy socialinis verslas iSsiskiria nuo kity verslo sri¢iy? Savo tikslu, socialinio verslo
pagrindinis tikslas yra socialinis ir altruistinis, todél visos priemonés yra skirtos pasiekti socialinés
grupés integravimui. PrieSingai nei standartiniame versle, kuomet pagrindinis tikslas yra pinigai,
kuo didesnio pelno siekimas ir visi jmonés veiksmai vykdomi, tam, kad pasiekti tuos tikslus. Taigi,

skiriasi tikslu ir priemonémis, kuriomis tas tikslas yra siekiamas.

Paslaugy teikimo procesas yra sudarytas i§ nustatyta tvarka atliekamy veiksmy ir
grindziamas pripazinty standarty bei individualiy asmens likes¢iy. Kaip Sis procesas
atsispindi socialinio verslo kontekste ir kokie pagrindiniai etapai sudaro §j procesa? Manau,
kad i§ esmés paslaugy teikimo proceso organizavimas socialinio verslo kontekste yra toks pats kaip
standartiniame versle, kadangi sieckiama suprasti vartotojy likesCius ir juos iSpildyti teikiant
paslaugg. Pagrindiniai etapai yra planavimas, organizavimas, jgyvendinimas, griztamojo rySio

gavimas, rezultatai, kontrolé.

Kodél jusy verslui svarbu biiti socialiniu verslu (pvz., tai jmonés ambicija, ar tai noras
jtikti/patikti vartotojui ir pan.)? Turime siekj rodyti teigiama pavyzdj visuomenei, juos Sviesti,
informuoti ir kartu padedame spresti socialines problemas, kuriy Siais laikais vis daugéja, o realios

pagalbos ir sprendimo biidy labai triksta.

Kaip apibréztuméte, kas yra paslaugy teikimo proceso kokybé? Rodiklis, parodantys kai blogai

ar blogai yra teikiamos paslaugos, tam tikras griztamasis rySys apie gauta paslauga

Kaip jprastai matuojama paslaugy kokybé ir ka darote siekdami ja pagerinti? Vienas i$
populiariausiy jrankiy iSmatuoti paslaugy kokybe yra apklausos, kuomet yra apklausiami paslaugy
gavejai ir taip i8siaiSkinama teikiamy paslaugy stiprybés ir silpnybés, gaunamas griztamasis rySys ir
taip galima jsivertinti kokybe, ar ji yra teigiama, ar neigiama. Taip pat, paslaugy kokybe galima
pamatuoti pagal rezultatus ir nusistatytus tikslus, pvz., jei tikslai yra vykdomi ir rezultatai
pasiekiami galima daryti iSvada, kad kokybé paslaugy yra teigiama, nes gera kokybé = nasus

rezultatai.

Ka darote siekdami suprasti vartotojo liikes¢ius bei kokia jtaka jie turi paslaugy teikimo
proceso organizavimui? Suprasti vartotojy likesCius, viena i§ veiksmingiausiy priemoniy yra
apklausos, focus grupés, tiesioginés informacijos surinkimas i$ vartotojy, siekiant iSsiaiSkinti jo
lukescius. Remiantis vartotojy lukesciais galima nusistatyti tikslus ir uzdavinius paties verslo, ar

tam tikros strategijos. Pvz. iSsiaiSkinus, kad vartotojai tikisi inovatyvesnio paslaugy gavimo,
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organizacija gali organizuoti, iSsikelti tikslus ir uzdavinius, padaryti tam tikrus procesus klientams

labiau inovatyvius.

Kuo iSskirtinis yra socialinio verslo vartotojas? Galiu teigti, kad socialinio verslo klientai, ypac
nuolatiniai klientai, yra Zymiai atlaidesni miisy darbuotojams, kadangi supranta, kad turime leisti
darbuotojams su negalia mokytis, o kartais net ir klysti, svarbiausia, jzvelgti darbuotojy motyvacija

ir ,,uzsidegima‘ dirbti.

Kokius iSskirtuméte pacius svarbiausius paslaugy teikimo proceso kokybés vertinimo
kriterijus? Vienas i$ svarbiausiy tai biity paslaugy prieinamumas, t.y., kaip lengvai paslaugos yra
prieinamos. Taip pat, paslaugos pateikimas, kad biity uztikrinamas ne tik paslaugus ir draugiskas

bendravimas su klientu, taciau ir sukuriama jauki ir maloni aplinka vartotojui.

Kiek svarbus yra patikimumas (gebéjimas atlikti pazadéta paslaugg patikimai ir tiksliai)
vertinant paslaugy teikimo procesa socialinio verslo kontekste? Labai svarbus ir daro jtaka
paslaugy kokybei. Tafiau manau, kad standartiniam verslui, kurio pagrindinis tikslas yra pinigy
sickimas, patikimumas turi didesn¢ svarba, nei socialiniam verslui, kadangi patikimumas gali daryti

itin didele jtaka pridétinés vertés kiirimui. Bet i§ esmés, manau, kad tai yra tikrai svarbus kriterijus.

Jisy nuomone, kokig reikSme paslaugu teikimo kokybei turi apfiuopiamumas, t.y. Fiziné
aplinka, darbuotojy iSvaizda, objektai (interjeras, dizainas, dekoracijos)? Svarbus, taciau
socialinio verslo aplinka ir darbuotojai ir patys klientai yra labiau atviresni, labiau siekiantys
socialinés naudos ir prisidedantys prie socialiniy tiksly jgyvendinimo, todél apiuopiamumas yra

svarbus, taciau labiau antraeilis kriterijus.

Kokia reikSme¢ paslaugy teikimo procesui turi reagavimas, t.y., imonés noras padéti
vartotojams, skubios ir efektyvios paslaugos suteikimo uZtikrinimas? Reagavimas yra itin
svarbus socialiniame versle, kadangi reagavimas gali padéti iSspresti tam tikras kilusias problemas,
todél reagavimas yra vienas i§ esminiy kriterijy, kadangi gali ne tik daryti jtaka, taciau ir iSspresti
problemas tarp paslaugos teikéjo ir vartotojo. Ir ypatingai svarbus reagavimas yra 20 a. kontekste
kuomet, gyvenimas tampa Zymiai greitesnis, ir mes esame jprat¢ viskg gauti dabar ir Cia bei
pradedame jausti stresg kai kazkas stringa, vyksta létai, tod¢l greitas reagavimas reiSkia jmonés

gebéjima prisitaikyti prie Siuolaikinio gyvenimo tempo ir rinkos.

Kaip vartotojams yra svarbu socialinio verslo tikrumas (savybés, kurios suteikia vartotojams
pasitikéjimo, daZnai siejama su darbuotoju Ziniomis ir mandagumu)? Tikrumas be abejo yra

labai svarbu, kadangi yra vienas i§ pamatiniy socialinio verslo aspektu, socialinés misijos
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jgyvendinimas privalo pasizyméti tikrumu. Tod¢l jei néra tikrumo jau kyla klaustukas ar toks

socialinis verslas iS tiesy yra socialinis verslas.

Kiek empatija, t.y., organizacijos riipestis ir individualus démesys asmeniSkai kiekvienam
vartotojui, turi jtakos paslaugy teikimo proceso kokybés vertinimui? Empatijg labai sieCiau su
tikrumu, todel galiu sakyti, kad tai yra taip pat be galo svarbus kriterijus, uztikrinantis organizacijos

rupest] ir démesj kiekvienam klientui individualiai.

Kiek Siuolaikiniam vartotojui yra svarbi socialinio verslo teikiama socialiné nauda vertinant
paslaugu kokybe? Siuolaikiniam vartotojui socialiné nauda yra tikrai svarbi, kadangi $iomis
dienomis tas socialinés naudos kiirimas tampa vis populiaresniu judéjimu ir kiekvieno vidiné
socialiné atsakomybé. Socialiné nauda sukuria tam tikrg viding pridéting vert¢ zmogui, o tai gali
biiti net viena i§ pagrindiniy priezas¢iy, kodél klientas renkasi biitent socialinio verslo teikiamas

paslaugas.

Kuris/-ie kokybés vertinimo Kriterijus, t.y., patikimumas, apcliuopiamumas, reagavimas,
tikrumas, empatija ar socialiné pagalba yra svarbiausi ir kuris/-ie maZiau aktualiis socialinio
verslo kontekste? Manau, kad patikimumas ir apfiuopiamumas yra maziau svarbiis socialinio
verslo Kkontekste, o reagavimas, tikrumas, empatija ir socialiné pagalba yra socialinio verslo
pagrindas. Taciau jei reikty iSskirti vieng svarbiausig tai biity socialiné¢ pagalba, o maZiausiai

svarbus ap¢iuopiamumas.

Jusy nuomone, kaip keisis socialinis verslas ir jo teikiamos paslaugos, ju kokybé per
ateinancius 5 metus? Manau, kad per ateinancius 5 metus socialinis verslas jgaus tik dar didesnj
pagreit] ir jgaus dar didesn¢ svarba. Kalbant apie tai, kad dabartiniame pasaulyje susiduriame su be
galo daug socialiniy problemy, todél socialinio verslo tikrai reikés ir paklausa tikrai didés. Tai pat,
manau, kad po 5 mety atsiras dar daugiau naujy socialinio verslo organizacijy, sprendZianciy

visuomenines ir socialines problemas, apie kuriy egzistavimg galbtt dabar dar net nepagalvojome.
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4 priedas

Kuo Jiisy socialinis verslas iSsiskiria nuo Kkity verslo sri¢iy? Socialinio verslo vienas i8
pagrindiniy tiksly yra tam tikros socialinés naudos kiirimas, pagalba visuomenei ar tam tikrai jos
daliai. Pelno siekimas néra socialinio verslo pagrindinis tikslas, kadangi yra kur kas svarbesniy

problemy, butent prie kuriy sprendimo ir prisideda socialinis verslas.

Paslaugy teikimo procesas yra sudarytas i§ nustatyta tvarka atliekamy veiksmy ir
grindZiamas pripaZinty standarty bei individualiy asmens liuikes¢iy. Kaip Sis procesas
atsispindi socialinio verslo kontekste ir kokie pagrindiniai etapai sudaro S§j procesa?
Socialiniame versle, pirmiausia, prie§ pradedant veikla, labai svarbu yra sugalvoti socialing misija,
kuri ir bus visos organizacijos pagrindas ir lems visa paslaugy teikimo procesa. Etapai, kurie sudaro

procesg — tai idéja, proceso organizavimas, jgyvendinimas ir rezultatai.

Kodél jusy verslui svarbu biti socialiniu verslu (pvz., tai jmonés ambicija, ar tai noras
jtikti/patikti vartotojui ir pan.)? Kiekvienas dirbdamas duodame, tai ka galime geriausio, miisy
verslas koncentruojasi ne tik i paslaugy kokybe, taciau ir socialing pagalbg musy klientams. Mums

svarbu kurti socialing nauda, kadangi, esu jsitikinusi, tai ir yra biitent tai, kg galime duoti geriausio.

Kaip apibréztuméte, kas yra paslaugy teikimo proceso kokybé? Manau, kad tai yra kliento

lukesc¢iy patenkintas, teigiamas paslaugos kokybés jvertinimas.

Kaip jprastai matuojama paslaugy kokybé ir ka darote siekdami jg pagerinti? Paslaugy
kokybé matuojame pagal klienty atsiliepimus, jy nuomong. Siekdami ja pagerinti, pirmiausia,
stengiamés rasti problemos Saltinj, del kurio klientas liko nepatenkintas, ir tada Sig problema

bandome iSspresti — ja eliminuojant ar suSvelninant.

Ka darote sieckdami suprasti vartotojo liikes¢ius bei kokia jtaka jie turi paslaugy teikimo
proceso organizavimui? Siekiame apsibrézti ir suprasti savo tiksling auditorijg, jos turimus
lukescius 1§ misy paslaugos. Vienas 1§ biidy tai padaryti yra rinkos analizé. Taip pat, griztamojo
rySio gavimas, komunikacija su klientais naudojant apklausas. Remiantis vartotojy likesciai yra
planuojamas paslaugy teikimas procesas, kadangi tiekiant paslauga siekiame, kad klientas likty
patenkintas ir jo likesciai biity jgyvendinti, todél jei pvz., klientas tikisi skubios paslaugos, misy
tikslas bus organizuoti paslaugy teikimo procesg taip, kad klientas kuo skubiau gauty paslaugg ir

pan.
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Kuo iSskirtinis yra socialinio verslo vartotojas? Pagrindinis socialinio verslo vartotojo
iSskirtinumas yra toks, kad jiems riipi. Jiems rupi kiti zmonés, jiems ripi tai, kas vyksta aplink,

jiems ripi daugiau nei jprastam vartotojui.

Kokius iSskirtuméte pacius svarbiausius paslaugy teikimo proceso kokybés vertinimo
kriterijus? Manau, kad tai yra démesys klientui, paslaugos kokybés uztikrinimas, malonus

bendravimas, tikrumas.

Kiek svarbus yra patikimumas (gebéjimas atlikti pazadéta paslauga patikimai ir tiksliai)
vertinant paslaugy teikimo procesa socialinio verslo kontekste? Patikimumas yra itin svarbus,
kadangi kiekvienas klientas ateina j organizacijg turédamas tam tikrus lukesCius bei iSankstinj
nusistatymg, nuomong, taigi priklausomai nuo to kaip patikimai ir tiksliai bus atlikta paslauga, gali

skirtis kliento pasitenkinimas gauta paslauga.

Jisy nuomone, kokig reikSme paslaugu teikimo kokybei turi apfiuopiamumas, t.y. Fiziné
aplinka, darbuotoju iSvaizda, objektai (interjeras, dizainas, dekoracijos)? Socialinio verslo
kontekste apciuopiamumas yra svarbu, taciau néra esminis kriterijus, kadangi klientai renkasi
socialinio verslo paslaugas, pirmiausia, dél to, kad galéty prisidéti prie socialinio verslo naudos
kiirimo, taciau turbiit nei vienas klientas nenoréty, kad paslauga bty teikiama netvarkingoje ar

apleistoje aplinkoje.

Kokia reikSme¢ paslaugy teikimo procesui turi reagavimas, t.y., imonés noras padéti
vartotojams, skubios ir efektyvios paslaugos suteikimo uZtikrinimas? Reagavimas yra labai
svarbus, nes atskleidzia kaip greitai ir efektyviai organizacija geba spresti tam tikras problemas,
efektyviai suteikti paslaugg. Organizacijos geb€jimas reaguoti ir prisitaikyti prie kintancios aplinkos

uztikrina organizacijai galimybe i$silaikyti konkurencinéje aplinkoje.

Kaip vartotojams yra svarbu socialinio verslo tikrumas (savybés, kurios suteikia vartotojams
pasitikéjimo, daZnai siejama su darbuotojy Ziniomis ir mandagumu)? Darbuotojy Zinios ir
mandagumas leidzia klientams pasitikéti organizacija ir jos teikiamomis paslaugomis, taip pat,
malonus bendravimas nuteikia teigiamai klientg ir taip skating jj grjzti gauti paslaugg dar kartg ir

galbiit net tapti lojaliu yjmonés klientu.

Kiek empatija, t.y., organizacijos riipestis ir individualus démesys asmeniSkai kiekvienam
vartotojui, turi jtakos paslaugy teikimo proceso kokybés vertinimui? Juk Zymiai smagiau ir

maloniau yra gauti ne tik kokybiska paslauga, taciau ir individualy démesj, parodantj, kad
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organizacijai yra svarbu ne tik pinigai, tikslai, strategijos ir pan., ta¢iau svarbus yra kiekvienas

klientas individualiai. Todél manau, kad empatija yra labai svarbi.

Kiek Siuolaikiniam vartotojui yra svarbi socialinio verslo teikiama socialiné nauda vertinant
paslaugy kokybe? Kadangi socialin¢ nauda yra viso socialinio verslo pagrindas, tod¢l manau, kad
visiem miisy klientams galimybé prisidéti prie socialinés misijos jgyvendinimo labai svarbu, moko

empatijos ir supratingumo.

Kuris/-ie kokybés vertinimo Kkriterijus, t.y., patikimumas, apiuopiamumas, reagavimas,
tikrumas, empatija ar socialiné pagalba yra svarbiausi ir kuris/-ie maziau aktualis socialinio
verslo kontekste? Mano nuomone, visi kokybés vertinimo kriterijai yra neatsiejamai svarbis ir
papildantys vienas kita, todél sudéjus visus juos kartu yra gaunama kokybiska paslauga, kas ir yra

kiekviena verslo siekiamybé.

Jusy nuomone, kaip Kkeisis socialinis verslas ir jo teikiamos paslaugos, ju kokybé per
ateinancius 5 metus? Manau, kad socialinio verslo organizacijy tik daugés, kadangi pasaulyje vis
daugéja ir tam tikry naujy socialiniy problemy. Kaip pavyzdziui, dabartiné situacija su koronos
virusu labai sustabdé visg ekonomikg ir labai daug zmoniy liko bedarbiais, taigi akivaizdu, kad

atsirado tam tikra socialiné problema, kuriai reikalingas sprendimas.
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5 priedas

Kuo Jusy socialinis verslas iSsiskiria nuo Kity verslo sriiy? Svarbiausias ir turbut
akivaizdziausias skirtumas tarp miisy verslo ir kity verslo sri¢iy yra organizacijos misija, kuri yra

visos veiklos pagrindas. Miisy misija yra geresnio rytojaus kiirimas.

Paslaugy teikimo procesas yra sudarytas iS nustatyta tvarka atliekamy veiksmy ir
grindZiamas pripaZinty standarty bei individualiy asmens liikes¢iy. Kaip Sis procesas
atsispindi socialinio verslo kontekste ir kokie pagrindiniai etapai sudaro $j procesa? Procesas
1§ esmes yra toks pats kaip ir bet kurio kito verslo, esminis skirtumas toks, kad mes viso verslo
kiirimg siejame su socialine misija. Taigi, pirmiausia yra planavimas, apmokymas, jgyvendinimas,

stebéjimas ir kontrolé.

Kodél jusuy verslui svarbu biiti socialiniu verslu (pvz., tai imonés ambicija, ar tai noras
jtikti/patikti vartotojui ir pan.)? Kadangi as ir mano draugai patys netur¢jome tokios vietos, kur
galétume laisvai jgyvendinti savo idéjas ir planus, nusprendéme jkurti atvirg organizacija, kurioje

visi tokie ,,vargsai” kaip mes rasty vietos.

Kaip apibréztuméte, kas yra paslaugy teikimo proceso kokybé? Paslaugy teikimo proceso
kokybé — tai visy pirma kokybiSkos paslaugos suteikimas, taip pat, uztikrinimas, kad klientai
paslauga gautu laiku ir, Zinoma, manau, svarbu yra uztikrinti, kad visas procesas vykty sklandziai ir

nuosekliai, su kuo maziau nesusipratimy.

Kaip jprastai matuojama paslaugy kokybé ir ka darote siekdami jg pagerinti? Paslaugy
kokybe matuojama praSydami misy klienty atsakyti trumpus klausimus, apie tai ar gauta paslauga
atitiko jy turétus likescius. Taip pat, nuolatos stebime procesa ir ziurime ar visada pasiekiame savo
i8sikeltus tikslus, naudojame kaizen metoda, siekdami kiek jmanoma labiau pagerinti visus

procesus.

Ka darote siekdami suprasti vartotojo liikes¢ius bei kokia jtakg jie turi paslaugy teikimo
proceso organizavimui? Pirmiausia, visada bandome bendrauti su savo klientais ir juos pazinti.
Kadangi turime didel¢ dalj nuolatiniy klienty, su jais daznai paatviraujame ir pasiteiraujame, ar

gauta paslauga atitinka jy turétus lukescius, ar kas galéty pagerinti paslaugos kokybe.

Kuo isskirtinis yra socialinio verslo vartotojas? Turime daug samoningy lankytojy, kurie renkasi
butent miisy paslaugas tam, kad tiesiogiai prisidéty prie miisy vykdomos socialinés integracijos.

Taigi, galéciau teigti, kad socialinio verslo vartotojas yra socialiai atsakingas.
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Kokius iSskirtuméte pacius svarbiausius paslaugy teikimo proceso kokybés vertinimo

kriterijus? Atvirumas, tikrumas ir, zinoma, démesys klientui, manau tai yra svarbiausi kriterijai.

Kiek svarbus yra patikimumas (gebéjimas atlikti pazadéta paslauga patikimai ir tiksliai)
vertinant paslaugy teikimo procesa socialinio verslo kontekste? Manau, kad patikimumas yra
labai svarbus, kadangi tai prilygsta pazadui, kurj klientui pateikiama organizacija sitilydama savo

paslaugas, ir jeigu tas pazadas yra neiSpildomas, akivaizdu, kad klientas liks nepatenkintas.

Jisy nuomone, kokig reikSme paslaugu teikimo kokybei turi apfiuopiamumas, t.y. Fiziné
aplinka, darbuotojy iSvaizda, objektai (interjeras, dizainas, dekoracijos)? Tai yra vienas i§
pirmyjy dalyky, kuri pamato i organizacija atvyke klientai, todél manau, kad yra svarbu uztikrinti,

kad dizainas ir visas interjeras biity patrauklus.

Kokia reikSme paslaugy teikimo procesui turi reagavimas, t.y., imonés noras padéti
vartotojams, skubios ir efektyvios paslaugos suteikimo uZtikrinimas? Jmonés noras padéti
vartotojams yra kaip vienas i§ musy verslo tiksly, kadangi miisy vartotojai yra biitent tie, kuriems

teikiame socialing pagalba.

Kaip vartotojams yra svarbu socialinio verslo tikrumas (savybés, kurios suteikia vartotojams
pasitikéjimo, daZnai siejama su darbuotoju Ziniomis ir mandagumu)? Darbuotojy zinios kuria
vartotojy pasitik€jimag, nes klientai jauciasi uztikrinti, kad siiiloma paslauga yra Siaip reklaminis ir

pardaviminis triukas, taciau tai yra aukstos kokybés produktas.

Kiek empatija, t.y., organizacijos rupestis ir individualus démesys asmeniSkai kiekvienam
vartotojui, turi jtakos paslaugy teikimo proceso kokybés vertinimui? Organizacija privalo
ripintis savo klientais ir skirti jiems individualy démesj, taciau svarbiausia, yra jausti ribas ir nebiiti
per daug jkyriais, juk turbiit nieckam nepatinka jkyriis naujienlaiskiai kiekvieng dieng ar darbuotojai,

kurie jisy nepalieka vienu, nors pagalbos jums ir nereikia.

Kiek Siuolaikiniam vartotojui yra svarbi socialinio verslo teikiama socialiné nauda vertinant
paslaugy kokybe? Priklausomai nuo paciy klienty, ne visi yra vienodi, vieniems ripi daugiau,
kitiems maziau, todel, manau, kad yra pakankamai sunku atsakyti j §] klausimg, taciau misy

klientams, bent didziajai daliai, socialinés naudos kiirimas yra tikrai svarbus aspektas.

Kuris/-ie kokybés vertinimo Kkriterijus, t.y., patikimumas, apcliuopiamumas, reagavimas,

tikrumas, empatija ar socialiné pagalba yra svarbiausi ir kuris/-ie maZiau aktualiis socialinio
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verslo kontekste? ISskirti konkre¢iai vieno negalécéiau, kadangi kokybé yra gana subjektyvus ir

kompleksinis dalykas, apimantis daugybe kriterijy, todél maziau ar daugiau, taciau svarbis yra visi.

Jisy nuomone, kaip keisis socialinis verslas ir jo teikiamos paslaugos, ju kokybé per
ateinancdius 5 metus? Labai tikiuosi, kad didés socialinio verslo zinomumas ir paplitimas po visus
Lietuvos miestus ir miestelius, nes tokia verslo forma yra itin efektyvi — prisideda ne tik prie
ekonomings vertés kiirimo, taciau kartu ir sprendzia socialines problemos, tod¢l linkiu socialiniams

verslams kuo didziausios sékmés.
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6 priedas

Kuo Jiisy socialinis verslas iSsiskiria nuo kity verslo sri¢iy? Manau socialinis verslas yra kur kas
atviresnis, mes ] visus zilirime vienodai, neiSskirdami jy praeities ar tam tikry negaliy, kiekvienas

¢ia yra laukiamas ir skatinimas prisidéti prie socialiniy problemy sprendimo.

Paslaugy teikimo procesas yra sudarytas i§ nustatyta tvarka atliekamy veiksmy ir
grindZiamas pripaZinty standarty bei individualiy asmens liikes¢iy. Kaip Sis procesas
atsispindi socialinio verslo kontekste ir kokie pagrindiniai etapai sudaro §j procesa? Procesa

sudaro analizé, organizavimas, pilotinis bandymas, griztamasis rysys, realus jgyvendinimas.

Kodél jusuy verslui svarbu biti socialiniu verslu (pvz., tai jmonés ambicija, ar tai noras
jtikti/patikti vartotojui ir pan.)? Musy verslo viena i§ pagrindiniu misijy yra parodyti visiems
zmonéms, kad zmonés su negalia gali dirbti, o esminis reikalavimas, kurj keliame savo
darbuotojams yra motyvacija ir noras dirbti. Trumpai tariant, mes siekiame darbg pritaikyti

darbuotojams ir suteikti galimybes pamirsti savo negalias.

Kaip apibréztuméte, kas yra paslaugy teikimo proceso kokybé? Tai yra efektyvus proceso
planavimas ir realus jgyvendinimas, kurj veéliau geriausiai gali jvertinti musy klientai, taciau

siekiant 1Slaikyti aukSta kokybe, svarbiausia yra nuolatinis proceso stebéjimas ir vertinimas.

Kaip jprastai matuojama paslaugu kokybé ir ka darote siekdami ja pagerinti? Pagal klienty ir
misy darbuotojy atsiliepimus bei nuomone. Visada stengiameés kiek jmanoma labiau atsizvelgti | juy
pageidavimus bei rekomendacijas, kadangi ne visas problemas galima patys pastebéti, nes
dalyvaujame tik teoriniame proceso lygmenyje, todé¢l labai svarbu, kad Zmonés ,,i§ vidaus* padéty

pamatyti vidinius proceso trikumus.

Ka darote siekdami suprasti vartotojo liikes¢ius bei kokia jtakg jie turi paslaugy teikimo
proceso organizavimui? IS tikryjy labai atsizvelgiame j misy klienty atsiliepimus, komentarus ir
jvertinimus socialinése medijose. Daznai klientai socialinése medijose pasako daugiau nei biidami
gyvai misy organizacijoje. Planuodami paslaugos teikimo procesa, atsizvelgiame j tuos atsilipimus,

ypac jei tai biina neigiami atsilipimai.

Kuo i$skirtinis yra socialinio verslo vartotojas? Socialinio verslo vartotojas pasiZymi noru daryti
ir kurti, dalintis ir mokytis. Manau, tai yra vienos i§ pagrindiniy ir kartu labiausiai iSskirtiniy

socialinio verslo vartotojy bruozy.
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Kokius iSskirtuméte pacius svarbiausius paslaugy teikimo proceso kokybés vertinimo
kriterijus? Paslaugos pateikimas, kadangi j $j kriterijy jeina patys svarbiausia dalykai — paslaugos

reklama, t.y., ,,content marketing* ir kartu paslaugos suteikimas klientui.

Kiek svarbus yra patikimumas (gebéjimas atlikti pazadéta paslauga patikimai ir tiksliai)
vertinant paslaugy teikimo procesa socialinio verslo kontekste? Kadangi tai yra vienas i$

kokybeés kriterijy, todél tikrai yra labai svarbus.

Jiisy nuomone, kokig reikSme paslaugy teikimo kokybei turi apciuopiamumas, t.y. Fiziné
aplinka, darbuotojuy i$vaizda, objektai (interjeras, dizainas, dekoracijos)? Manau, kad tai yra
tikrai svarbu, taiau, reikéty pripazinti, kad interjero pilnai nekei¢iame juk taip daznai, nebent
papildome/pakei¢iame tam tikromis detalémis, todél galiu sakyti, kad tai yra svarbu, taciau tikrai

néra svarbiausia.

Kokia reikSme paslaugy teikimo procesui turi reagavimas, t.y., imonés noras padéti
vartotojams, skubios ir efektyvios paslaugos suteikimo uztikrinimas? Siekiant suvaldyti visas
galimas rizikas, pvz., klienty nepasitenkinimg, visada reikia gebéti reaguoti | esama situacijg ir ja
suvaldyti, tam ruo$iamas riziky valdymo planas, apmokomi darbuotojai, todél tai yra tikrai svarbus

aspektas.

Kaip vartotojams yra svarbu socialinio verslo tikrumas (savybés, kurios suteikia vartotojams
pasitikéjimo, daZnai siejama su darbuotojy Ziniomis ir mandagumu)? Mes kaip socialinis
verslas privalome biti socialiai atsakingi ir tikri, privalome vieSai ir garsiai kalbéti apie savo

vykdoma veiklg ir kuriamg nauda, kad vartotojas Zinoty ir suprasty uz ka moka pinigus.

Kiek empatija, t.y., organizacijos rupestis ir individualus démesys asmeniSkai kiekvienam
vartotojui, turi jtakos paslaugy teikimo proceso kokybés vertinimui? Individualus démesys ir
rupestis leidzia sukurti artimesni ry$] tarp vartotojy ir klienty, nes tokiu bidu parodoma, kad

organizacijai yra tikrai svarbis klientai ir jy nuomoné.

Kiek Siuolaikiniam vartotojui yra svarbi socialinio verslo teikiama socialiné nauda vertinant
paslaugy kokybe? Kadangi mes patys esame socialinis verslas ir siekiame socialinés naudos
kirimo, todél esame jsitiking, kad ir miisy klientai yra sgmoningi ir socialiai atsakingi, todél

socialinés naudos kirimas uZtikrina pridéting verte ir miisy paslaugy kokybei.

Kuris/-ie kokybés vertinimo Kriterijus, t.y., patikimumas, apfiuopiamumas, reagavimas,

tikrumas, empatija ar socialiné pagalba yra svarbiausi ir kuris/-ie maZiau aktualis socialinio
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verslo kontekste? Socialinio verslo kontekste svarbiis yra visi, kadangi mes esama sglyginai nauja

verslo forma Lietuvoje, todél svarbu siekti kaip jmanoma aukstesniy kokybés rodikliy.

Jisy nuomone, kaip Kkeisis socialinis verslas ir jo teikiamos paslaugos, ju kokybé per
ateinan¢ius 5 metus? Manau, kad tokiy verslo organizacijy tik daugés, nes kaip matome pagal Siy
dieny aktualijas, poreikis yra ir jis vis tik auga. Pvz., Siuo metu egzistuojanti pandemija paliko
daugybe pilieciy be darbo ir pajamy, kas turés jtakos ir jy psichologinei busenai, todél uztikrinti

socialing pagalbos bus ypatingai svarbu.
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7 priedas

Kuo Jiisy socialinis verslas iSsiskiria nuo Kkity verslo sri¢iy? Labiausiai i$siskiriame tuo, kad
prioritetus déliojame kitaip, nei kitos verslo jmonés. Prioritetas yra ne uzdirbti, o pakeisti. Turime
galvoti apie socialing nauda, kurig visi kartu galime sukurti, o tai atneSa kur kas didesnj

pasitenkinima, nei piniginis atlygis.

Paslaugy teikimo procesas yra sudarytas i§ nustatyta tvarka atliekamy veiksmy ir
grindZiamas pripaZinty standarty bei individualiy asmens liikes¢iy. Kaip Sis procesas
atsispindi socialinio verslo kontekste ir kokie pagrindiniai etapai sudaro §j procesa? Idéjy

,,minc¢iy lietus®, jsivertinimas, planavimas, bandymas, ijgyvendinimas, griZztamasis rysys.

Kodél jusuy verslui svarbu biti socialiniu verslu (pvz., tai jmonés ambicija, ar tai noras
jtikti/patikti vartotojui ir pan.)? Mes turime norg leisti nejgaliems asmenims pajausti

savarankiSskuma ir nepriklausomybe, taigi viskas kg darome ir kaip darome, yra butent dél $io tikslo.

Kaip apibréZtuméte, kas yra paslaugy teikimo proceso kokybé? Tai proceso dalis, uz kurios
kokybe galime atsakyti mes patys, kadangi ji priklauso nuo to, kaip greitai, kaip gerai suteiksime
paslaugg klientams. Paslaugos teikimo procesa pagrinde sudaro darbuotojy bendravimas su klientu,
kadangi darbuotojai aptarnauja klientus, priima uzsakymus, suteikia informacija apie paslaugg ir

pan.

Kaip jprastai matuojama paslaugy kokybé ir ka darote siekdami ja pagerinti? Matuojame
pagal vartotojy pasitenkinimg, visada prasome jy griZtamojo rySio ir jvertinimo. Toliau lyginame
kaip per tam tikra laikotarpj kinta vartotojy pasitenkinimo lygis ir pagal tai koreguojame paslaugy
kokybe ir pat] paslaugos suteikimo proces3.

Ka darote sieckdami suprasti vartotojo liikes¢ius bei kokia jtaka jie turi paslaugy teikimo
proceso organizavimui? Esame apsibrézg savo tiksling grupe ir atlieckame vartotojy tyrimy, kurie
padeda geriau suprasti auditorijg, jos elgseng, vartojimo jpro¢ius. Toliau, planuodami savo
reklamine kampanijg pasirinkame biitent miisy tikslinei auditorijai tinkamus media kanalus, taip ja

efektyviai pasiekiant su komunikacijos Zinute.

Kuo isskirtinis yra socialinio verslo vartotojas? Musy vartotojai yra pasizymintis sgmoningumu
ir aukSta morale, siekiantys patenkinti ne tik savo poreikius, bet ir norintys prisidéti prie aukStesnio

tikslo siekimo — socialiniy poky¢iy kiirimo.
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Kokius iSskirtuméte pacius svarbiausius paslaugy teikimo proceso kokybés vertinimo
kriterijus? Kokybe laiky¢iau vienu i§ svarbiausiy kriterijy, tai reiskia, kokybé visur kur, nuo pat

pacios paslaugos iki to kaip ta paslauga bus pateikiama klientui.

Kiek svarbus yra patikimumas (gebéjimas atlikti pazadéta paslauga patikimai ir tiksliai)
vertinant paslaugy teikimo procesa socialinio verslo kontekste? Tai yra miisy siekiamybé —
gebeéti atlikti pazadéta paslauga, tokiu biidu ir klientai liks patenkinti ir mes uzsitarnausime sau

,.gerag vardg®.

Jiisy nuomone, kokig reik§me paslaugy teikimo kokybei turi apciuopiamumas, t.y. Fiziné
aplinka, darbuotojy iSvaizda, objektai (interjeras, dizainas, dekoracijos)? Manau, tai priklauso
nuo organizacijos veiklos pobiidzio ir teikiamy paslaugy, miisy atveju, fiziné aplinka tikrai néra
prioritetas, kur kas svarbesnis aspektas yra tinkamas klienty aptarnavimas ir kokybiskos paslaugos

suteikimas.

Kokia reikSme paslaugy teikimo procesui turi reagavimas, t.y., imonés noras padéti
vartotojams, skubios ir efektyvios paslaugos suteikimo uZtikrinimas? Reaguoti skubiai ir
efektyviai yra visada labai svarbu, nes tokiu buidu galima iSvengti tam tikry problemy, pvz., jei
klientas pasiskundzia iSkilusia problema su miisy paslauga, svarbu tinkamai sureaguoti ir rasti

efektyvy problemos sprendimo bitida, tarkim pasitilyti klientui nuolaida.

Kaip vartotojams yra svarbu socialinio verslo tikrumas (savybés, kurios suteikia vartotojams
pasitikéjimo, daznai siejama su darbuotojuy Ziniomis ir mandagumu)? Tikrumas yra svarbu
kiekvienai organizacijai, ne tik socialiniam verslui, siekiant iSvengti galimus skandalus dél
kazkokios informacijos nuslépimo, todel geriau visada buti tikrais ir taip uZsitarnauti klienty

pasitikéjima.

Kiek empatija, t.y., organizacijos rupestis ir individualus démesys asmeniskai kiekvienam
vartotojui, turi jtakos paslauguy teikimo proceso kokybés vertinimui? Siekiant, kad Klientai
tapty nuolatiniais klientais manau yra privaloma juos vertinti ir ripintis, parodyti individualy

démesj kiekvienam asmeniskai.

Kiek Siuolaikiniam vartotojui yra svarbi socialinio verslo teikiama socialiné nauda vertinant
paslaugy kokybe? Socialiai atsakingiems vartotojams socialinés naudos kiirimas itin svarbus
organizacijos veiklos ir kokybés bruozas, butent pagal kurj daznu atveju vartotojai ir renkasi

naudojamas paslaugas.
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Kuris/-ie kokybés vertinimo Kriterijus, t.y., patikimumas, apfiuopiamumas, reagavimas,
tikrumas, empatija ar socialiné pagalba yra svarbiausi ir kuris/-ie maZiau aktualiis socialinio
verslo kontekste? Socialing pagalba priskirCiau prie svarbiausiy, nes tai yra musy visos veiklos
pagrindas, taciau i§ esmés svarbiis ir kiti kokybés vertinimo kriterijai, kuriy yra dar daugiau ir juos

visus svarbu i$laikyti auk$¢iausiame lygmenyje.

Jisy nuomone, kaip Kkeisis socialinis verslas ir jo teikiamos paslaugos, ju kokybé per
ateinancius 5 metus? Svarbiausia, kad valstybé atkreipty démesj ] tokius verslus ir padéty
finansiskai, tai leisty socialinio verslo organizacijoms steigtis kur kas greiciau ir tuo paciu padéty

zenkliai sumazinti socialiniy problemy skaiciy Lietuvoje.
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8 priedas. Interviu klausimynas

Kuo Jisy socialinis verslas iSsiskiria nuo kity verslo sric¢iy?

Paslaugy teikimo procesas yra sudarytas i§ nustatyta tvarka atlieckamy veiksmy ir grindziamas
pripazinty standarty bei individualiy asmens lukesc¢iy. Kaip §is procesas atsispindi socialinio verslo
kontekste ir kokie pagrindiniai etapai sudaro §j procesa?

Kodél jusy verslui svarbu biiti socialiniu verslu (pvz., tai jmonés ambicija, ar tai noras jtikti/patikti
vartotojui ir pan.)?

Kaip apibréztumeéte, kas yra paslaugy teikimo proceso kokybé?

Kaip jprastai matuojama paslaugy kokybé¢ ir kg darote siekdami jg pagerinti?

Ka darote siekdami suprasti vartotojo liikesCius bei kokig jtaka jie turi paslaugy teikimo proceso
organizavimui?

Kuo isskirtinis yra socialinio verslo vartotojas?

Kokius i$skirtuméte pacius svarbiausius paslaugy teikimo proceso kokybés vertinimo kriterijus?
Kiek svarbus yra patikimumas (gebéjimas atlikti pazadéta paslauga patikimai ir tiksliai) vertinant
paslaugy teikimo procesg socialinio verslo kontekste?

Jisy nuomone, kokig reikSme paslaugy teikimo kokybei turi apiuopiamumas, t.y. Fizin¢ aplinka,
darbuotojy i$vaizda, objektai (interjeras, dizainas, dekoracijos)?

Kokig reikSme paslaugy teikimo procesui turi reagavimas, t.y., imonés noras padéti vartotojams,
skubios ir efektyvios paslaugos suteikimo uZztikrinimas?

Kaip vartotojams yra svarbu socialinio verslo tikrumas (savybés, kurios suteikia vartotojams
pasitikéjimo, daZnai siejama su darbuotojy Ziniomis ir mandagumu)?

Kiek empatija, t.y., organizacijos ripestis ir individualus démesys asmeniSkai kiekvienam
vartotojui, turi jtakos paslaugy teikimo proceso kokybés vertinimui?

Kiek Siuolaikiniam vartotojui yra svarbi socialinio verslo teikiama socialiné nauda vertinant
paslaugy kokybe?

Kuris/-ie kokybés vertinimo kriterijus, t.y., patikimumas, apiuopiamumas, reagavimas, tikrumas,
empatija ar socialin¢ pagalba yra svarbiausi ir kuris/-ie maziau aktualiis socialinio verslo kontekste?
Jisy nuomone, kaip keisis socialinis verslas ir jo teikiamos paslaugos, jy kokybé per ateinancius 5

metus?
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9 priedas. Anketa
Tyrimo tikslas — jvertinti socialinio verslo paslaugy kokybe vartotojo pozitriu.

Socialinis verslas — ekonominé veikla, kuria sickiama visuomenei ar jos grupei naudingy tiksly ir
socialinio poveikio ir i§ kurios uzdirbamas pelnas ir jo dalis skiriama Siam poveikiui pasiekti.

Lytis
Amzius
Gyvenamoji vieta
Ar per pastaruosius vienerius metus naudojotés socialinio verslo paslaugomis? Pavyzdziui,
,,Pirmas blynas®, ,,Mano guru®, ,,Miesto laboratorija“, ,,Inovatoriy slénis®, ,,Padirbtuvés® ir
kt. (jeigu pasirinkote ,,Ne“ anketos toliau nebepildykite)
e Taip
e Ne
5. Kiek Jums svarbu socialinés naudos kiirimas naudojantis socialinio verslo paslaugomis? (5 —
labai svarbu, 4 — svarbu, 3 — neutralu, 2 — nelabai svarbu, 1 — visiskai nesvarbu)
6. Kokj ivaizdj esate susidar¢ apie socialinio verslo organizacijas, jy siekj prisidéti prie

A

socialinés naudos kiirimo?

e Teigiamas jvaizdis
e Neutralus jvaizdis
e Neigimas jvaizdis
e Truksta informacijos apie socialinio verslo jmones ir jy veikla

7. Ar save laikote socialiai atsakingu?
e Taip
e e

8. Ko tikités naudojantis socialinio verslo paslaugomis? (galimi keli variantai)
e Organizacijos riipescio klientu
e Individualus démesio
e Empatijos
e QGreito paslaugy suteikimo
e Kokybiskos paslaugos
e Zemos kainos
e Galimybeés prisidéti prie socialinés naudos kiirimo
o Kita (jraSykite)

9. [vertinkite, Kiek Jisy nuomone yra svarbi socialinio verslo jmonés aplinka? (5 — labai

svarbu, 4 — svarbu, 3 — neutralu, 2 — nelabai svarbu, 1 — visiskai nesvarbu)

e Fiziné aplinka
e Darbuotojy iSvaizda
e Interjeras, dizainas, dekoracijos
¢ Organizacijos lokacija
e Kita (jraSykite)
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10. Ar Jusy sprendimui pasinaudoti socialinio verslo paslauga turi jtakos Zinojimas, kad Jus
aptarnaus zmonges su negalia arba asmenys grjze i§ jkalinimo jstaigy ar baige reabilitacijos

programas sergant priklausomybiy ligomis?

Taip
Ne

11. Jvertinkite, kiek Jusy nuomone yra svarbi empatija naudojantis socialinio verslo
paslaugomis? (5 — labai svarbu, 4 — svarbu, 3 — neutralu, 2 — nelabai svarbu, 1 — visiskai
nesvarbu)

Organizacijos rupestis klientais

Individualus démesys klientui

Vartotojo poreikiy supratimas

GrjZtamasis rySys organizacijai

Pastangy déjimas norint pazinti savo vartotojus ir jy poreikius

12. Jvertinkite, dél kokios priezasties dazniausiai naudojatés socialinio verslo paslaugomis? (5 —
labai svarbu, 4 — svarbu, 3 — neutralu, 2 — nelabai svarbu, 1 — visiskai nesvarbu)

Tinkama paslaugos kaina

Malonus aptarnavimas

Paslaugos kokybe

Galimybé prisidéti prie socialinés vertés kiirimo
Paslaugg galiu gauti tik socialinio verslo organizacijoje
Kita (jrasykite)

13. Ar manote, kad paslaugy kokybé skiriasi jmonéje, kurioje dirba zmonés su negalia arba
asmenys grize i§ jkalinimo jstaigy, ir jprastoje verslo organizacijoje?

Skiriasi (Jei pasirenka skiriasi, klausimas, kurioje kokybé geresné)
Nesiskiria

14. Ar susidiiréte su tam tikrais nesklandumais naudojantis socialinio verslo paslaugomis?
(galimi keli variantai)

Viskas buvo gerai

Brangi paslauga

Nemalonus darbuotojy bendravimas
Per ilgas procesas

Gauta paslauga buvo nekokybiska
Nepatiko fiziné aplinka

Kita (Jrasykite).

15. Ar gauta socialinio verslo paslauga atitiko Jiisy turétus pirminius likes¢ius?

Taip
Ne (kodel?)

16. Ar sutiktuméte mokéti daugiau uz socialinio verslo teikiamg paslauga, zinant, kad
prisidétuméte prie socialinés naudos kiirimo?

Taip
Ne
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17. Ar manote, kad visuomené yra pakankamai informuota apie socialinio verslo vykdomag
veiklg ir kuriamg nauda?
e Pakankamai
e Nezinau
e Informacijos triikksta
18. Kas Jusy nuomone paskatintu Jus dazniau naudotis socialinio verslo paslaugomis?
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