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SANTRAUKA

Magistro darbe nagrin¢gjama darbuotojy ir klienty lojalumo problema. Vienas i§
organizacijos diferenciacijos bidy Siuolaikinémis intensyvios konkurencijos salygomis -
darbuotojy lojalumo, lemiancio klienty lojaluma, kiirimas.

Darbe siekta iSanalizavus teorinius darbuotojy ir klienty lojalumo aspektus, jvertinti UAB
»oplius®“ darbuotojy ir klienty lojalumo raiska. Tikslas jgyvendintas tokiais uZzdaviniais:
iSanalizavus darbuotojy ir klienty lojalumo sampratas, identifikuoti bendrus $iy koncepty aspektus;
iSnagrinéti teorines rySio tarp darbuotojy ir klienty lojalumo prielaidas; nustatyti UAB ,,Splius*
darbuotojy ir klienty lojalumg; jvertinti UAB ,,Splius* darbuotojy ir klienty lojalumo tarpusavio
sgveika.

ISanalizavus darbuotojy ir klienty lojalumo sampratas, nustatyta, jog lojalumas gali biti
traktuojamas kaip jsipareigojimas, prieraiSumas tam tikram objektui. Klienty ir darbuotojy lojalumo
atveju Sis objektas yra organizacija. Atlikus darbuotojy ir klienty lojalumo tipy bei turinio analizg,
nustatyta, jog tiek darbuotojy, tiek klienty lojalumas gali biiti klasifikuojamas j elgsenos ir pozitrio.
Lojali klienty elgsena yra siejama su pirkimy daznumo, rekomendacijy teikimu, o poZziiiris — su
pasitenkinimu, pirmenybés teikimu, prieraiSumu, teigiamu poziiiriu bei meile prekés zenklui.
Darbuotojy elgsena apima teigiamus atsiliepimus, rekomendacijas, papildomg darba, polinkj likti
organizacijoje, o pozilris — tikéjimg organizacija, atsidavimg, jsipareigojima organizacijai,
didZiavimasi organizacija, tapatinimasi su ja bei orientacija } klienta.

Siekiant empiriSkai pagrijsti teorines darbuotojy ir klienty lojalumo prielaidas, atlikta
anketine UAB ,,Splius* darbuotojy ir klienty apklausa. 2016 m. lapkri¢io ir gruodzio mén.
vykdytose apklausose dalyvavo 106 darbuotojai ir 313 klienty.

UAB ,,Splius® darbuotojy lojalumo tyrimo rezultatai parodé, kad darbuotojy elgsenos
lojalumas stipriausiai pasireiSkia teigiamais atsiliepimais, rekomendacijomis bei indéliu | sekminga
veikla, o pozilirio — palankia pozicija organizacijos atzvilgiu. UAB ,,Splius* klienty lojalumas gana
silpnas visais elgsenos ir poziiirio aspektais. Empiriniy tyrimy rezultatai parodé¢, kad UAB ,,Splius*

darbuotojy elgsenos bei poziiirio lojalumas yra stipresnis nei klienty.

ReikSminiai Zodziai: lojalumas, klienty lojalumas, darbuotojy lojalumas.
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SUMMARY

Master thesis analyses employee and customer loyalty. One of the methods to differentiate
in the modern competitive market is the formation of employee loyalty. This is relevant because
employee loyalty creates customer loyalty.

The goal of the paper was to analyse theoretical aspects of employee and customer loyalty
and to evaluate the expression of loyalty in “Splius” company. The goal was realized by the
following tasks: to analyse the concepts of employee and customer loyalty and to identify common
aspects of these concepts; to estimate theoretical presumptions of the relation between employee
and customer loyalty; to evaluate employee and customer loyalty in JSC “Splius; to evaluate the
relation between customer and employee loyalty in case of JASC “Splius”.

The analysis of the concepts of customer and employee loyalty showed that loyalty is the
commitment of attachment to particular object. In case of customer and employee loyalty this object
is organization. The analysis of the types of customer and employee loyalty revealed that loyalty
can be behavioural or attitudinal. Behavioural loyalty consists of purchase frequency,
recommendations, while attitude involves satisfaction, preference, attachment, positive point of
view and love to the brand. Loyal behaviour of employees includes positive reviews, supplementary
work, inclination to stay in organization, and attitudinal loyalty consists of boasting, devotion,
commitment to organization, belief in organization, identification with organization and orientation
to customer.

In order to substantiate theoretical presumptions of customer and employee loyalty, a
questionnaire survey in JSC “Splius” was performed. In the researches that took place in November
and December, 2016, participated 106 employees and 313 customers.

The results of the research of employee loyalty in JSC “Splius” have shown that employee
loyalty is strongest in the aspects of positive reviews, recommendations and contribution to the
success of company, while attitudinal loyalty is strong in positive attitude towards organization.
Customer loyalty in JSC “Splius” is weak in both dimensions, i. e. behaviour and attitude. Results

of the empirical research have shown that employee loyalty is stronger than customer loyalty.

Key words: loyalty, customer loyalty, employee loyalty.
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IVADAS

Lojaliy klienty generuojamos pajamos yra pastovios, jos turi tendencija didéti. Lojaliy
klienty iSlaikymas organizacijai kainuoja maziau nei naujy pritraukimas. Lojaltis klientai teigiamai
atsiliepia apie organizacijg, jie rekomenduoja organizacijos paslaugas savo Seimos nariams,
draugams, pazjstamiems. Tokie klientai yra maziau jautriis kainos pokyciams ir sutinka uz paslauga
mokeéti daugiau (Zikien¢, Brazinskaité, 2012; Tiskaite, Slimaité, 2016). Dél $iy priezas¢iy lojaliy
klienty potencialas traktuojamas kaip organizacijos konkurencinis pranasumas, sudarantis prielaidas
sékmingai organizacijos plétrai, pelno didinimui, organizacijos jvaizdzio gerinimui.

Klientai vertina organizacijg pagal tai, kaip jie yra aptarnaujami organizacijos darbuotojy.
Darbuotojai — labai svarbus kiekvienos organizacijos turtas, i kurio tobulinimg daromos didziulés
investicijos. Darbuotojy lojalumg svarbu ugdyti, kadangi ilgamecio personalo iS¢jimai i§ darbo,
naujo personalo samdymas bei apmokymas suponuoja didziules sgnaudas (Chen ir kt., 2016, p.
109). Tad vienas i§ organizacijos diferenciacijos biidy Siuolaikinémis intensyvios konkurencijos
salygomis galéty buti darbuotojy lojalumo, lemiancio klienty lojaluma, kiirimas. Tg patvirtina ir V.
Dubinas (2010, p. 43), teigdamas, jog sékmingiau dirba tos organizacijos, kurios ,kuria ir
igyvendina specialias vidinio (darbuotojy) ir iSorinio (klienty) lojalumo skatinimo programas*.

Problema. Probleminiu aspektu D. N. S. Kumar ir N. Shekhar (2012) laiko darbuotojy
skeptiSkumg. Anot autoriy, darbdaviai susiduria su vis skeptiskesne darbo jéga, kurios liikesciai ir
poreikiai yra labai jvairsis. Siuolaikiniai darbuotojai nebesitiki, kad auks¢iausiojo lygio vadovybé
parengs jiems karjeros planus, todé¢l jie kuriasi asmeninius karjeros planus, kuriuose numatoma per
darbg pasiekti profesinés sékmés. Siuolaikiniams darbuotojams ugdoma nuostata, kad darbas
daugybe¢je skirtingy jmoniy yra normalu ir tai yra kelias profesinés sékmés link. Toks pozitris i$
esmés priestarauja lojalumo ugdymo koncepcijai. Darbuotojy lojalumo ugdyma Lietuvos verslo
organizacijose riboja tai, kad, viena vertus, truksta kvalifikuoty specialisty, | néra sukuriama salygy,
uztikrinsian€iy sauguma bei socialines garantijas (Mazilauskaité, Legkauskas, 2013, p. 71).
Stokojant lojaliy darbuotojy, paslaugy organizacijoms tampa sunku ugdyti ir vartotojy lojaluma.
Tikeétina, kad $i tendencija aktuali ir UAB ,,Splius* atveju — jei Siuo metu jmoné néra tik ,,stotele*
darbuotojy karjeros kelyje, tai egzistuoja potenciali rizika, kad taip gali tapti ateityje. Taigi, Siame
darbe keliami tokie probleminiai klausimai: ar ir kokiais bendrais aspektais pasizymi klienty ir
darbuotojy lojalumo sampratos? Koks yra UAB ,,Splius® darbuotojy ir klienty lojalumas? Ar
darbuotojy lojalumas susijes su klienty lojalumu?

Darbo objektas — darbuotojy ir klienty lojalumas.



Darbo tikslas — iSanalizavus teorinius darbuotojy ir klienty lojalumo aspektus, jvertinti
UAB ,,Splius* darbuotojy ir klienty lojalumo raiska.

UZdaviniai:

1. ISanalizavus darbuotojy ir klienty lojalumo sampratas, identifikuoti bendrus $iy koncepty
aspektus.

2. ISnagrinéti teorines rySio tarp darbuotojy ir klienty lojalumo prielaidas.

3. Nustatyti UAB ,,Splius* darbuotojy ir klienty lojalumg.

4. Ivertinti UAB ,,Splius‘ darbuotojy ir klienty lojalumo tarpusavio sgveika.

Tyrimo metodai. Teorin¢ klienty ir darbuotojy lojalumo sampraty analizé parengta taikant
mokslings literatiiros analizés, sintezés, lyginamosios analizés metodus. Empirinis UAB ,,Splius*
darbuotojy ir klienty lojalumo tyrimas atliktas taikant anketinés apklausos metoda. Anketinés
apklausos rezultaty analizei taikytas statistinés analizés metodas (faktoriné analizé, apraSomoji
statistika, koreliaciné analizé, Chi kvadrato testai).

Rezultaty naujumas, ju teorinis ir praktinis reikSmingumas. Teorinis darbo naujumas ir
reikSmingumas atsiskleidzia tuo, kad darbe atlikta teoriniy klienty ir darbuotojy lojalumo aspekty
analizé sudaré prielaidas identifikuoti darbuotojy ir klienty lojalumo pozymius. Siy poZymiy raiska
patikrinta empiriniu tyrimu UAB ,,Splius* atveju. AtsiZvelgiant j tyrimo rezultatus, galima teigti,

kad modelio taikymas biity priimtinas ir tiriant kity paslaugy jmoniy klienty ir darbuotojy lojaluma.



1. TEORINE LOJALUMO SAMPRATA

1.1. Darbuotojy ir klienty lojalumo konceptai

Lojalumo samprata mokslin¢je literatiroje susilauké nemazai démesio ir analizuota
ivairiuose kontekstuose. Lojalumo terming nagrinéjo J. Vveinhardt, J. Kotovskien¢ (2008), D.
Snieskiené (2010). Anot autoriy, pagal pirmin¢ lojalumo reikSme — tai yra jstatymy laikymasis, jy
galios pripazinimas. PaZzymeétina, kad tokia lojalumo samprata labai siaura ir gana ribota. Pagal Sig
pirmine reikSme ji nebiity tinkama nei darbuotojy, nei klienty lojalumui, kadangi vargu ar jstatymy
laikymasis gali buti traktuojamas kaip lojalumo pozymis.

M. Saxena ir L. B. Singh (2015) poziiriu, lojalumas — tai iStikimybé, kylanti dél
samoningumo ir pagrijsta patirtimi. Sis lojalumo apibiidinimas, darbo autorés nuomone, yra Zymiai
artimesnis tikrajam lojalumui. Taciau mokslingje literatiiroje terminas aiSkinamas ir kitaip.

Siais laikais lojalumo sgvoka yra siejama su istikimybés (asmeniui, visuomenei, valstybei,
organizacijai ar idealui ir vertybei), atsidavimo, laisvo jsipareigojimo ir pasiaukojimo aspektais.
Todél lojalumas traktuojamas kaip iStikimybé ir atsidavimas asmeniui, organizacijai, bendrai
veiklai (Vveinhardt, Kotovskiené, 2008). Si samprata gali biti taikoma tiek klienty, tiek darbuotojy
lojalumui. Objektas, kuriam asmuo yra lojalus, anot H. N. J. Schnifferstein ir P. H. Zwartkruis-
Pelgrim (2008), yra isskirtinis ir daug reiskiantis. Lojalumo objektu gali buti organizacija. Pagal S.
Nasiri ir kitus (2015), lojalumas organizacijai apibiidinamas kaip priklausomybés tam tikrai
organizacijai jausmas, skatinantis plétoti rySius su organizacija.

Anot V. Dubino (2010), lojalumas klasifikuojamas i vidinj ir iSorinj. Vidinis lojalumas
apibudinamas organizacijos darbuotojy nuostatomis dél organizacijos vizijos, misijos, tiksly bei
uzdaviniy jgyvendinimo. ISorinis lojalumas organizacijos veiklai reiskia jos klienty, t. y. Zaliavy ir
paslaugy tiekéjy bei organizacijoje pagamintos produkcijos ar jos suteikty paslaugy klienty,
prisiriS§img prie organizacijoje vykdomos gamybos ir prekybos politikos (Dubinas, 2010, p. 44).
Taigi, iSorinis lojalumas siejamas su klienty lojalumu, o vidinis — su darbuotojy. Sio darbo
kontekste aktualiis abu lojalumo tipai.

Pagal D. N. S. Kumar ir N. Shekhar (2012), lojalumas — tai noras daryti savo indélj ar
asmeninis jsipareigojimas plétoti rysius. Sis apibrézimas taikytinas tik darbuotojy, tiek klienty
lojalumo atveju. Noras daryti savo indélj aktualesnis darbuotojy lojalumo atveju, o rysiy plétote
svarbi tiek klienty, tiek darbuotojy lojalumo ugdymui. Lojalumo samprata, anot D. Snieskienés

(2010) siejama tiek su laisvo, tiek su nelaisvo asmens lojalumu. J. Vveinhardt ir J. Kotovskienés



(2008) teigimu, lojalus — tai ,,neperZengiantis teisétumo riby, kartais tik iSoriSkai, formaliai,
neutralus ko nors atzvilgiu, neveikiantis pries ka*.

Darbuotojai — tai vertingiausias organizacijos turtas. Kuo ilgiau jis dirba organizacijoje, tuo
jo verté yra didesné (Rajput ir kt., 2016, p. 1). Darbuotojy lojalumo terming mokslininkai apibiidina

jvairiai. Sj jvairové atsispindi 1 lenteléje pateiktuose apibrézimuose.

1 lentelé

Darbuotoju lojalumo apibrézimai

Autorius ApibréZimas
A. Peloso (2004, p. 39) Organizacinés narystés elgsena, iStikimybé organizacijai, pasireiSkianti jos
interesy ir jvaizdzio sklaida iSoréje
D. W. Hart, J. A. Thompson Psichologiné buisena, apibiidinanti darbuotojo rySius su organizacija ir lemianti

(2007, p. 299) sprendima ir toliau rysius plétoti
R. Kinderis (2009) T.ai siektinas rezultatas: motyvavimo, skatinimo ir ugdymo priemoniy, bidy
visuma
Tai atsidavimas organizacijai, savo tiksly sutapatinimas su organizacijos tikslais ir
pasiaukojimas vardan jy, iStikimybé kritiniu organizacijai laikotarpiu, darbas ne
tik dél atlyginimo, teigiama atmosfera darbe
R. W.Y. Yee ir kt. (2009, p. Tai darbu itin patenkinty, s3ziningy, pastoviy ir jsipareigojusiy organizacijai
618) darbuotojy statusas

Tai atsidavimas organizacijai, savo tiksly sutapatinimas su organizacijos tikslais ir
L. Girdauskiene (2011, p. 748). | pasiaukojimas vardan jy, iStikimybé kritiniu organizacijai laikotarpiu, darbas ne
vien dél atlyginimo, teigiama atmosfera darbe ir kt.
Identifikavimasis ir iStikimybé organizacijos lyderiams bei organizacijai kaip

D. Savareikiené, L. Daugirdas
(2009)

Y. C. Chen, S. Lin (2013)

visumai
Tai etiSkas elgesys, atsidavimas organizacijai, pasireiSkiantis per teigiama
V. Legkauskas, R. organizacijos, jos gaminamy prekiy / paslaugy reprezentavimg bei intencijas ir
Mazilauskaité (2013, p. 48) atitinkamus veiksmus, kuriant ilgalaikius santykius su jdarbinusia organizacija,

taip prisidedant prie jos seékmés ateityje
Tai darbuotojo biisena, kurig sukelia pasitenkinimas, motyvacija, parama
organizacijoje, o darbuotojo vertybés dera su organizacijos vertybémis
N. P. Vokic, T. Hernaus (2015, | Tai psichologinis polinkis tapatintis su organizacija ir bti jai jsipareigojusiu
p-5)

S. Rajput ir kt. (2016, p. 2)

H. Alvers ir kiti (2015, p. 242)

Psichologinis prieraiSumas ar jsipareigojimas organizacijai, kurio rezultatas —
stipréjantis pasitenkinimas darbu

Pagal D. N. S. Kumar ir N. Shekhar (2012), darbuotojo lojalumg apibiidina: 1) noras likti
organizacijoje; 2) didesnis nei tikimasi produktyvumas; 3) altruistiné elgsena; 4) abipusiskumas, t.y.
ne tik darbuotojas turi biiti lojalus organizacijai, bet ir organizacija turi biti lojali jam. Taigi,
darbuotojy lojalumas yra zZymiai daugiau nei islikimas su organizacija ilga laikotarpj. Darbuotojy
pozitiriu, darbuotojy lojalumas yra jsipareigojimo organizacijai elementas. Be S$io elemento,
jsipareigojimas apima ir norg likti organizacijoje, tikéjimg organizacijos vertybémis, bei tikslais, jy

v —

Janoniené, Endriulaitiené, 2010).



Pagal N. P. Voki¢ ir T. Hernaus (2015), darbuotojo lojalumas siejamas su noru likti
organizacijoje ilga laikg. Lojalus darbuotojas bus visiSkai nelinkes arba beveik nelinkes ieskoti
darbo pasiiilymy uz organizacijos riby. lojalus darbuotojas bus linkgs plétoti bei jgyvendinti
organizacijos vizijg, vertybes, investuoti savo laikg bei pastangas organizacijos gerovei uztikrinti, o
galbiit netgi bus nusiteikgs papildomai padirbéti, nepriklausomai nuo to, ar papildomai jam
mokamas darbo uzmokestis. Organizacijos puikiai supranta, jog lojalis darbuotojai yra
organizacijos sekmés garantas, o nelojaliis — prieSingai. Kaip nurodo N. P. Voki¢ ir T. Hernaus
(2015), lojaliis darbuotojai kuria organizacijos verte, gerina prekiy, paslaugy kokybe, didina klienty
pasitenkinimg, pelna, gerina organizacijos reputacija. Jei organizacijoje darbuotojams stinga
lojalumo, tuomet susiduriama su pasitikéjimo, efektyvumo darbe stoka bei intensyvia darbuotojy
kaita. S. Rajput ir kity (2016) nuomone, lojaliis darbuotojai ne tik planuoja likti dirbti
organizacijoje, bet ir aktyviai neieSko alternatyviy darbo pasiiilymy, o pasitilymy gave — ] juos
nereaguoja.

Pagal 1 lentel¢je pateiktus apibrézimus galima biity iSskirti tokius darbuotojy lojalumo
bruozus: iStikimyb¢ organizacijai, jos lyderiams, teigiamos informacijos sklaida iSor¢je, asmeniniy
tiksly tapatinimas su organizacijos, psichologiniy motyvavimo priemoniy svarba, teigiama
atmosfera darbovietéje, pasitenkinimas darbu, saZiningumas, identifikavimasis su organizacija,
etiSka elgsena, atsidavimas organizacijai, ilgalaikiy rySiy kiirimas, individualiy vertybiy dermé su
organizacijos, jsipareigojimas ir kt. Vieni i§ $iy bruozy atsispindi darbuotojy elgsenoje, kiti —
poziuryje.

Galima darbuotojy lojalumo koncepcijos analizeé ir per vidinio marketingo prizme¢. Anot P.
Papsienés ir N. Vilkaités (2009), ,,vidinio marketingo, kuris grindziamas darbdavio ir darbuotojo
santykiy stiprinimu, poziiiriu lojalumg galima buty interpretuoti, kaip darbuotojy ugdyma ir
motyvavima, siekiant padidinti darbuotojy pasitenkinimg organizacija, sumazinti kaitg, sukelti norg
teigiamai atsiliepti apie produkta, tokiu biidu gerinant aptarnavimo kokybe*.

Pagal D. Grundey ir I. Daugélaite (2009), ,,vidaus marketingas gali buti apibréztas ir
analizuojamas, naudojant tris skirtingas perspektyvas, tai yra zmogiskujy, istekliy perspektyva, kuri
vidaus marketingg apibrézia, kaip veiksma nukreipta, ;1 zmogiSkyjy istekliy, veiklos gerinima.
Marketingo perspektyva, kuri vidaus marketingg apibrézia, kaip marketingo jtraukimg j vidaus
rinkos (ijmonés) veikla, siekiant uzmegzti rySius su darbuotojais, bei patenkinti vidaus darbuotojy
poreikius. Ir galiausiai strategijy perspektyva, kuri vidaus marketingo savoka sieja su marketingo
filosofija ir darbuotojy poreikiy tenkinimo visuma. Si perspektyva vidaus marketinga sieja su

darbuotojy savarankiskumo skatinimu, bei jy laikymu jmonés vidaus klientais®.
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Klienty lojalumo koncepcija pradéjo formuotis XX a. penktajame deSimtmetyje. Kaip
nurodo J. Bivainis ir N. Vilkaité¢ (2010), ,,lojalumas traktuojamas kaip iSmatuojama kategorija,
pasiilytos dvi skirtingos lojalumo koncepcijos: rinkos dalis (kuri véliau pavadinta elgsenos
lojalumu) ir pirmenybés prekés zenklui teikimas (kuri jsitvirtino pozitirio lojalumo pavadinimu)“
(Bivainis, Vilkaité, 2010, p. 50). Anot V. Vanagienés ir J. Ramanauskienés (2007), ,,marketingo
teorijoje lojalumas ilgai buvo suvokiamas kaip pakartotinis tam tikro zenklo prekés ar paslaugos
pirkimas. Jis buvo apibiidinamas kaip nuolat pasikartojantis kliento veiksmas. Pastaraisiais metais
lojalumo apibrézimas keiciasi. Dabar lojalumas suvokiamas ne tik kaip pasikartojantis veiksmas®.
Pagal R. F. Al-Hagam, A. Y. Hamali (2016), klienty lojalumas yra organizacijos strategijos,
nukreiptos j organizacijos konkurenciniy pranasumy kirima, sinonimas. Si strategija, anot F. Ali ir
Y. Zhou (2014) organizacijai yra labai naudinga, kadangi lojalus klientas turi noro mokéti didesne
kaing, skleisti teigiamus atsiliepimus, rekomenduoti kitiems. Be to, dél lojalumo mazéja klienty
pritraukimo sanaudos, didéja pelnas, uzimama rinkos dalis.

Klienty lojalumo, kaip ir darbuotojy lojalumo terminas, apibréziamas jvairiai. Anot M. J.
Taghipourian ir M. M. Bakhsh (2015), klienty lojalumas yra vienas 1§ daZniausiai
konceptualizuojamy terminy. Sis terminas jvairiai interpretuojamas, skirtingi mokslininkai $iai
sgvokai suteikia nevienoda turinj. Klienty lojalumo apibréZimuose neabejotinai jZvelgiamos
elgsenos ir poziiirio lojalumo koncepcijos (Zr. 2 lent.).

2 lentelé

Klienty lojalumo apibrézimai

Autorius ApibréZimas

A. Peloso ir kt. (2004, p. 35) lsip.arﬁg(.)jirrllo 1'.y§.iui ir prieraiSumo organizacijai sglygoty rezultaty kombinacija,
pasireiskianti lojalia elgsena

Stiprus jsipareigojimas pakartotinai nuolat jsigyti preke¢ ar paslauga ateityje ,
C. Homburg ir kt. (2009, p. 41) | nepaisant situaciniy veiksniy ir marketingo veiksmy, nukreipty j elgsenos
pakeitima
Verslo dalyviy elgsenos raiska, veikiama jy nuostaty i prekeés / paslaugos zenkla,
preke / paslauga, jmong ir aptarnaujantj personala

R. Glinskieng ir kt. (2010, p. 41)

S. I. Cheng (2011, p. 150) Kliento tapatinimosi su organizacija jausmas
0. I. Moisescu, O. A. Gica Tikimybé, jog klientas pakeis prekés zenkla / organizacija, ypa¢ kuomet pakinta
(2014, p. 1194) kaina, produkto savybés, komunikacija ar platinimo veiksmai

Numatomas elgesys, susijes su paslauga ar organizacija, apimantis ateities
sandoriy sudarymo galimybe, klienty kitimo galimybe (ar jie pereis nuo
organizacijos prie kitos), galimybe, jog klientai skleis teigiamus atsiliepimus ,,i$
lipy j lupas*

P. Venkateswarlu ir kt. (2015, p. | Kliento rodomo polinkio pakartotinai pasirinkti organizacijg, demonstruojant

V. Tamuliené (2014, p. 245)

3) teigiama poziiir] organizacijos atzvilgiu
W. Saectang, Y. Pathomsirikul | Kliento pazadas pakartotinai pirkti materialius ar nematerialius produktus ateityje,
(2016, p. 114) nepaisant kity pardavéjy marketingo pastangy
V. E. Tonder, M. R. Lombard | Emocijomis grjstas jsipareigojimas ir ateityje pirkti tam tikrg preke / paslauga,
(2016, p. 2) nepaisant nenumatyty aplinkybiy ar skatinamyjy veiksmy
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N. Vilkaités-Vaitonés (2014) teigimu, ,,mokslininky nuomoniy apie paslaugy klienty
lojalumo vertinima skirtumai 1émé tai, kad bendra klienty lojalumo samprata néra suformuluota.
Rinkodaros literatiiroje lojalumo savoka daznai siejama su kartotiniais pirkimais, pirmenybeés
teikimu ir jos iSlaikymu, prieraiSumu ir atsidavimu. Pasitaiko ir platesnis turinys, kuriuo remiantis
visi klienty lojalumo apibrézimai gali biiti klasifikuojami j dvi pagrindines kategorijas: gristi
viendimense (pozilrio ar elgsenos) ar daugiadimense koncepcija“.

R. Glinskien¢ ir kiti (2010) sidlo klienty lojalumo sampratas klasifikuoti pagal minétas
elgsenos ir pozitrio koncepcijas, ta¢iau autores sitilo ir jy derinj:

1) ,.elgsena iSreikstas klienty lojalumas;
2) lojalumas kaip klienty nuostaty iSraiSka
3) lojalumas, atsispindintis nuostaty veikiamoje elgsenoje* (Glinskien¢ ir kt., 2010, p. 41).

| Sias kategorijas neabejotinai galima suskirstyti ir visus 2 lenteléje pateiktus klienty
lojalumo apibréZimus.

J. Bivainis ir kiti (2011), iSanalizavo klienty lojalumo sampratas ir padaré iSvada, jog klienty
lojalumo savokos turinys turéty atitikti tokius reikalavimus:

1) neapsiriboti vienu objektu, j kurj lojalumas nukreiptas (pavyzdziui, organizacija);

2) integruoti kliento tiek teigiamo poZiiirio, tiek organizacijai palankios elgsenos aspektus;

3) nurodyti, kokia kliento elgsena lojalumas pasireiSkia objekto, i kurj jis yra nukreiptas,
atzvilgiu;

4) neapsiriboti perspektyva (Bivainis ir kt., 2011, p. 349).

Vertinant lenteléje pateikty apibrézimy atitikima minétiems kriterijams, matyti, kad P.
Venkateswarlu ir kity (2015) suformuluotas apibrézimas netenkina pirmojo kriterijaus, todél
laikytinas netinkamu klienty lojalumo terminui apibrézti. Svarbu, kad klienty lojalumo apibrézimas
neapsiriboty perspektyva, o Sio reikalavimo netenkina W. Saetang, Y. Pathomsirikul (2016)
pozitiris. Klienty lojalumo apibréZzimui keliamus kriterijus tenkina A. Peloso ir kity (2004), C.
Homburg ir kity (2009), R. Glinskienés ir kity (2010) bei V. E. Tonder, M. R. Lombard (2016)
apibrézimai, tad bet kuriuo 18 jy galima vadovautis atlickant detalesne klienty lojalumo koncepcijos
analize.

Kaip minéta, darbuotojy lojalumas gali buti gristas elgsena ar pozitriu. Remiantis atlikta

analize, identifikuoti darbuotojy elgsenos ir poziiirio lojalumo pozymiai (zr. 3 lent.).
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3 lentelé

Darbuotojy ir klienty elgsenos ir poziiirio lojalumo poZymiai

Elgsena

Klientai

¢ Kartotiniai pirkimai praeityje (Ivanauskiené, Auruskeviciené, 2008; Homburg ir kt., 2009; Zikiené, 2010;
Zikiené, Brazinskaité, 2012; Venkateswarlu ir kt., 2015; Saetang, Pathomsirikul, 2016)

¢ Planuojami prekés / paslaugos pirkimai ateityje (Peloso, 2004; Ivanauskiené, Auruskeviciene, 2008;
Homburg ir kt., 2009; Zikiené, Brazinskaité, 2012; Faryabi ir kt., 2015; Saetang, Pathomsirikul, 2016;
Tonder, Lombard, 2016)

¢ Naudojimosi paslaugomis laikotarpis (Kamakura ir kiti, 2002)

e Pirkimy verté (Kamakura ir kiti, 2002)

Darbuotojai

e Teigiamas organizacijos, jos gaminamy prekiy / teikiamy paslaugy pristatymas (Matzler, Renzl, 2006;
Legkauskas, Mazilauskaité, 2013; Waqas ir kt., 2014)
e Papildomi veiksmai, pastangos, siekiant organizacijos s¢kmes, ir pasiaukojimas vardan organizacijos

¢ Likimas su organizacija ilgg laikotarpj (Martensen, Gronholdt, 2006; Matzler, Renzl, 2006; Kumar,
Shekhar, 2012)

e Polinkis keisti darboviete (Peloso, 2004; Martensen, Gronholdt, 2006; Matzler, Renzl, 2006)

e Polinkis rekomenduoti organizacija kitiems (Peloso, 2004; Martensen, Gronholdt, 2006; Matzler, Renzl,
2006)

e Kirybiskumas (Martensen, Gronholdt, 2006)

e Organizacijos vertinimas (Waqas ir kt., 2014)

Pozitris

Klientai

e Noras daryti savo indélj (Kumar, Shekhar, 2012)

e Pirmenybés teikimas (Bivainis, Vilkaité, 2010; Zikiené, 2010; Zikiené, Brazinskaité, 2012)
e PrisiriSimas prie organizacijoje (Dubinas, 2010)

e Teigiamas poziiiris j organizacija (Venkateswarlu ir kt., 2015)

Darbuotojai

o Tiké¢jimas organizacijos vizija, misija, tikslais bei uzdaviniais (Dubinas, 2010)

e Atsidavimas organizacijai (Savareikien¢, Daugirdas, 2009; Girdauskiené, 2011; Legkauskas,
Mazilauskaité, 2013)

¢ Identifikavimasis su orgaizacija, savo tiksly sutapatinimas su organizacijos tikslais (Genevicitité-

Janonien¢, Endriulaitien¢, 2010, Savareikien¢, Daugirdas, 2009; Girdauskiené, 2011; Voki¢, Hernaus,

2015)

Istikimybe kritiniu organizacijai laikotarpiu (Savareikiené¢, Daugirdas, 2009; Girdauskiené, 2011)

Darbas ne tik dél atlyginimo (Savareikiené, Daugirdas, 2009; Girdauskiené, 2011)

Teigiami atsiliepimai (Peloso, 2004; Zikiené, 2010; Zikiené, Brazinskaité, 2012)

Isipareigojimas organizacijai (Xu, Heijden, 2005; Vveinhardt, Kotovskiené¢, 2008; Yee ir kt., 2009;

Geneviciiité-Janoniené, Endriulaitiené, 2010; Kumar, Shekhar, 2012; Vokic, Hernaus, 2015)

[ ]
Z
[}
=
o
7}
3
=}
=
aQ
oo
E.
N
oo
8.
=:
Q.
(¢}
—~
wn
=
oo
=.
)
[\
S
(==
N
Q
a
=
a
=
o
_
=t
(:D.
—
oo
j=3
Qo
=
=.
[¢]
=
\,(D.
e
=
o
3.
o
i
()
=.
=
[¢]
=
\,CD.
[\®)
S
.
N
~
o
=4
oo
N
w2
=
[¢]
=~
=
oo
il

2012)

Bendrumo jausmas (Sharif, 2009)

Didziavimasis organizacija (Peloso, 2004; Sharif, 2009; Glinskiené ir kt., 2010)
Dékingumas organizacijai (Sharif, 2009)

Noras gerinti savo veiklos rezultatus organizacijoje (Martensen, Gronholdt, 2006)
Orientacija j klienta (Martensen, Gronholdt, 2006)

Atlikus lojalumo sampraty analizg, galima teigti, jog paciu bendriausiu pozitriu lojalumas

gali buti traktuojamas kaip jsipareigojimas, prieraiSumas tam tikram objektui. Klienty ir darbuotojy

lojalumo atveju Sis objektas yra organizacija. Ir nors abi minétos Salys lojalios tam paciam objektui,

ju lojalumas 1§ esmés skiriasi tiek elgsenos, tiek poziiirio aspektais.
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1.2. Darbuotojy ir klienty lojalumo tipai

Mokslininkai i$skiria jvairius darbuotojy lojalumo tipus. D. Savareikiené ir L. Daugirdas
(2009) darbuotojy lojaluma klasifikuoja i tokius tipus: moralus, skaifiuotinis bei prievartinis. Jie
apibudinti 4 lenteléje. Moralus darbuotojy lojalumas siejamas su organizacijos vertybémis, tikslais.
SkaiCiuotinis lojalumas grindziamas racionalios naudos ir sgnaudy skirtumu, o prievartinis — kity
pasirinkimy nebuvimu. Ir nors prievartinis lojalumas laikomas lojalumo forma, visgi tikroji

lojalumo esmé néra prievarta.

4 lentele
Darbuotojy lojalumo tipologija
Darbuotoju Moralus Skaiciuotinis Prievartinis
lojalumo tipas
Sis lojalumo tipas sicjamas su Sis lojalumo tipas grindziamas Lojalumas grindZiamas
Apibiudinimas organizacijos vertybiy bei tiksly racionaliu gautos naudos bei kity pasirinkimy
pripazinimu ir jvertinimu sgnaudy jvertinimu nebuvimu

Saltinis: Savareikien¢, Daugirdas (2009, p. 87)

v —

lygius. Autorés sitlo lojalumg klasifikuoti i:

e zemesniojo lygio (lojalumas, grindziamas pragmatiniu poziliriu ir akcentuojantis, kad
darbuotojas bus lojalus tol, kol jam bus teikiamos naudos ir $ias naudas jis tapatins su savo
lukesciais bei nuopelnais);

e aukstesniojo lygio (lojalumas, grindziamas darbuotojy identifikacijos su organizacija
pojuciu, Sio lygmens lojalumas integruoja stipry saves identifikavimg su organizacija).

Pagal Muafi (2012) darbuotojy lojalumas gali biiti emocinis, skaiiuotinis bei normatyvinis.
Emocinis lojalumas apibtidinamas kaip darbuotojo noras testi rySius su tam tikru darbdaviu dél
maloniy santykiy su darbdaviu. Sis lojalumo tipas formuojasi dél teigiamos darbuotojo patirties.
Skaiciuotinis lojalumas apibtidinamas kaip darbuotojo patirtis, poreikis palaikyti rySius su kitais.

A. Peloso (2004) darbuotojy lojaluma skirsto i elgsenos, pozitrio ir rySiy. Anot autoriaus,
darbuotojy lojalumo tyrinéjimai visy pirma buvo atlickami organizacinio jsipareigojimo kontekste,
tiriant tokius elgsenos rodiklius, kaip darbuotojy kaita, organizacinés narystés elgsena. Anot
autoriaus, elgsenos ketinimai yra svarbiausias elementas, charakterizuojantis darbuotojy lojaluma.
D. W. Hart ir J. A. Thompson (2007) darbuotojy lojaluma aiSkina kaip poziiirio kategorijg. Tai

poziiiris, kuris susiformuoja asmenybés viduje. Pagal Muafi (2012) pozilris — tai protin¢ ar nerviné
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bikle, kylanti 1§ ankstesnés patirties, turéjusios tiesioginés jtakos asmens reakcijai  susijusi objekta
ar situacijg. Poziiirj formuoja motyvaciniai, emociniai, pazintiniai procesai.

A. Wagqas ir kiti (2014) laikosi kitokios pozicijos. Anot autoriy, darbuotojy lojalumas turéty
biti traktuojamas kaip elgsena, kuri pasireiskia organizacijos vertinimu, pozityvaus jos jvaizdzio
sklaida.

S. Rajput ir kiti (2016) nuomone, darbuotojy lojalumas yra itin sietinas su poziiiriu |
organizacija. Autoriy pozitriu, kuo labiau darbuotojas yra patenkintas savo aplinka, kurioje dirba,
tuo stipresnis bus bendrasis jo jsipareigojimas organizacijai. Pozitrio lojalumas organizacijai lemia
elgsenos lojalumo komponenta. Darbuotojas, kurio prieraiSumas organizacijai yra iSugdytas, turi
didesnj polinkj demonstruoti lojalig elgseng ir dirbti siekiant organizacijos tiksly, susijusiy su
produktyvumo gerinimu, efektyvumo didinimu, paslaugy kokybés stiprinimu ir kt. Darbuotojy
lojalig elgseng S. Rajput ir kiti (2016) charakterizuoja trimis susijusiais faktoriais. Tokie darbuotojai
turi tvirtus jsitikinimus ir priima organizacijos tikslus ir vertybes, norg déti reikSmingas pastangas,
siekiant organizacijos geroveés bei stipry norg likti organizacijoje.

Pagal D. Ding ir kitus (2012) darbuotojy lojalumas gali biti elgsenos, pozitirio arba
integruojantis abi dimensijas. Anot autoriy, elgsenos lojalumo kategorija itin svarbi, kadangi ji
atspindi darbuotojy lojaluma. Siame baigiamajame darbe pasirenkama taikyti $ig, mokslinéje
literatiroje dazniausiai pasitaikancia, lojalumo samprata.

Vertinant darbuotojy elgsenos lojalumg sitiloma pasitelkti tokius rodiklius: rekomendacijas,
polinkj likti su organizacija, neabejinga elgseng, nusiskundimus (Muafi, 2012).

Klienty lojalumo Klasifikacijos — gana universalios. Anot K. Zikienés ir V. Brazinskaités
(2012), ,,skiriami bihevioristinis ir neobihevioristinis poziiiriai <...> bihevioristin¢ klienty lojalumo
koncepcija, dominavusi XX a. SeStajame deSimtmetyje, rémési poziiriu, jog kliento lojalumas
pasireiSkia nuolatiniu to paties prekés Zenklo pirkimu ar pastoviu pirkimu i$ to paties tiekéjo*
(Zikiené, Brazinskaite, 2012, p. 114) — elgsenos lojalumu. Elgsenos lojalumas, N. Ivanauskienés ir
V. Auruskevicienés (2008) teigimu, - tai ,,pakartotiniai prekés Zenklo pirkimai (ar procentiné
bendry transakcijy iSraiSka produkto kategorijoje) gali biiti iSmatuojamas vien steb&jimo budu‘
(Ivanauskiené, Auruskeviciene, 2008, p. 117). Elgsenos lojalumas atspindi kliento veiksmus ir yra
vertinamas, remiantis to paties prekés Zenklo pirkimais praeityje bei galimais pirkimais ateityje
(Faryabi ir kt., 2015, p. 42). Pagal O. 1. Moisescu ir O. A. Gica (2014) elgsenos lojalumas siejamas
su kartotiniy pirkimy elgsena bei faktinémis rekomendacijomis. Pagal R. F. Al-Haqam, A. Y.
Hamali (2016) elgsenos lojalumas siejamas su kartotiniais pirkimais. Kartotiniai pirkimai galimi

tiek ty paciy produkty, taciau didesniais kiekiais, tiek kity tos pacios organizacijos prekiy ar
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paslaugy. Elgsenos lojaluma minétieji autoriai sieja ir su organizacijos rekomendavimu kitiems bei
aiskiu ilgalaikes tikimybeés ir ateityje pirkti organizacijos prekes bei paslaugas demonstravimu.

Elgsenos indikatorius populiarus, nes yra lengviau iSmatuojamas ir suvokiamas (Tuskaite,
Slimaite, 2016, p. 264). Anot N. Vilkaités-Vaitonés (2014), elgsenos lojaluma parodo kliento
pasirinkimai, kuriuos skatina psichologinés priemonés. Toks lojalumas — tai kliento polinkis pirkti
pakartotinai. Pagal Sig koncepcija elgsenos lojaluma rodo kartotinio pirkimo ciklas bei tam tikro
prekés zenklo pasirinkimy i§ turimy alternatyvy dalis. Sio pozitirio $alininkai nepripaZjsta poZiiirio
lojalumo. Pagrindinis argumentas yra tas, kad lojali elgsena yra neatskiriama, kai klientas iesko
vertés. Elgsenos lojalumo koncepcija neretai kritikuojama ir dél to, kad lojalumo terminas
sutapatinamas su kartotiniais pirkimais, kadangi pakartotinis produkto vartojimas galimas dél
Ipratimo, patogumo, inercijos, kity alternatyvy nebuvimo, finansinés situacijos. O tokie atvejai
nedera su tikrojo lojalumo koncepcija.

Anot M. J. Taghipourian ir M. M. Bakhsh (2015) elgsenos lojalumas matuojamas dalimi nuo
visy pirkimy, pirkimy daznumu ar pirkimy tikimybe. Tai reiskia, kad lojalumas pagal elgsenos
koncepcijg yra traktuojamas kaip rezultatas (kartotiné pirkimo elgsena), o ne priezastis. Véliau
elgsenos akcentavima lojalumo koncepcijoje imta kritikuoti ir mokslininkai émé ieskoti elgsenos
lojalumo priezas¢iy. Modeliuojant klienty lojalumg imta atsiZvelgti j tokius veiksnius, kaip inercija,
iprociai (Liu-Thompkins, Tam, 2010, p. 3).

R. F. Al-Hagam, A. Y. Hamali (2016) nuomone, klienty elgsena pirmiausia turéty biti
siejama su pirkimy skaiiumi bei pirkimy dalimi. Sie rodikliai nesusije su kliento motyvais taip
elgtis.

K. Zikienés ir V. Brazinskaités (2012) teigimu, ,neobihevioristiné klienty lojalumo
koncepcija remiasi dar 1969 m. suformuluota ,,pamatine nuostata, teigiancia, kad lojalumas yra
dvimaté sgvoka ir turi biiti nagrinéjamas dviem aspektais, o ne vienu, kaip dazniausiai vis dar
suvokiama ir traktuojama verslo pasaulyje (Zikien¢, Brazinskaité, 2012, p. 114). Pagal Sia
koncepcijg klienty lojalumas iSreiskiamas:

1) ,elgsenos lojalumu, kurj atspindi faktinis tam tikro prekés zenklo produkto / paslaugos
pirkimy skaicius per nustatytg laiko perioda;

2) pozitrio lojalumu, kurj atspindi pirmenybés teikimas tam tikro prekés Zenklo produktui /
paslaugai, pasitenkinimas produktu / paslauga, jsipareigojimas, pakartotiniy pirkimy
ketinimas, advokatavimas (teigiami atsiliepimai, rekomendacijos)“ (Zikiené, Brazinskaite,
2012, p. 114-115).

Poziiirio lojalumas — tai kliento psichologinis prisiri§imas prie tam tikro prekés zenklo. Sio

tipo lojalumo vertinimai grindZiami pozitrio jvertinimu (Faryabi ir kt., 2015, p. 42). O N.
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Ivanauskienés ir V. Auruskevicienés (2008) teigimu ,,poziiirio lojalumas apibiidinamas kaip siekis
ir ateityje jsigyti konkrety produkta ar prekés zenkla, kartais pozitrio lojalumas apibiidinamas
panasiai kaip pritarimas prekés Zenklui* (Ivanauskiené, Auruskeviciene, 2008, p. 117). Pagal O. L.
Moisescu ir O. A. Gica (2014) poziiirio lojalumas apima polinkj pirkti pakartotinai bei polinkj
rekomenduoti. R. F. Al-Haqam, A. Y. Hamali (2016) poziiirio lojalumas apima tokius aspektus:

e intencijg pirkti pakartotinai;

e intencijg pirkti papildomas prekes ar paslaugas i$ organizacijos;

e norg rekomenduoti organizacijg kitiems;

e akivaizdy jsipareigojimo demonstravima;

e polinkj skirti daugiau finansiniy istekliy.

Anot N. Vilkaités-Vaitonés (2014) poZiiirio lojalumo pagrindas yra pazintiné mokykla, kuri
formuoja didzigja dalj marketingo tyrimy. Minétoji mokykla akcentuoja psichologinj lojalumo
skatinima. Pozitrio lojalumas siejamas ir su pranasumo teikimu, prisiriSimu prie prekés Zenklo,
rekomendacijy teikimu. Sis lojalumo tipas vertinamas kaip itin stiprus (Vilkaité-Vaitoné, 2014).
Pozitrio lojalumas, anot S. I. Cheng (2011) neuztikrins kartotiniy pirkimy, taciau jie garantuos
teigiamus atsiliepimus, padés sukurti teigiamg organizacijos jvaizdj.

K. Zikien¢ (2010) detalizuoja, kad ,klienty lojaluma iSreiskiantys elgsenos ir poziiirio
lojalumas yra glaudziai susij¢ ir tiesiogiai priklausomi vienas nuo kito. Padidéjus poziiirio
lojalumui, laukiamas elgsenos lojalumo padidéjimas, kitaip tariant, augant susidoméjimui ir
pirmenybés tam tikram prekés zenklui teikimui, po kiek laiko pastebimi ir didé¢jantys faktiniai
pirkimai. Intensyviai vartojant tam tikro prekés Zenklo produkta / paslaugg (did¢jant elgsenos
lojalumui), didéja jsipareigojimas, pirmenybés teikimas, taigi didéja ir pozitrio lojalumas*
(Zikiené, 2010, p. 129). Anot autorées, ,,nors mokslingje literatiiroje dar galima sutikti nuomone, jog
klienty lojalumui apibréZti puikiai tinka bihevioristiné lojalumo koncepcija, taciau Siuolaikinés
moderniosios marketingo teorijos pazymi, jog siekiant tiksliai iSmatuoti klienty lojaluma, visuomet
turi buti jvertinami tiek elgsenos, tiek pozilirio lojalumas, nes tik bendras abiejy kategorijy
jvertinimas gali apibrézti klienty lojaluma* (Zikiené, 2010, p. 25).

Atkreiptinas démesys, jog pozitrio lojalumas yra itin glaudziai susijes su elgsenos lojalumu.
Pagal A. Bilgihan ir kitus (2016) palankus poziiiris ] preke ar paslaugg lemia kliento veiksmus. Tai
reiSkia, kad pozitrio lojalumas lemia elgsenos lojaluma.

Pazymétina, jog tiek elgsenos, tiek poziiirio lojalumas yra svarbios koncepcijos, siekiant
suprasti ilgalaikius rysius su klientais (Faryabi ir kt., 2015, p. 42). Siy koncepcijy svarba akcentuoja
ir N. Vilkaité-Vaitoné¢ (2014), nurodydama, jog elgsenos ir pozitrio koncepcijas integruoja

daugiadimensis poziiris (Zr. 1 pav.).
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Elgsenos lojalumas
Viendimensis
lojalumas arba
- R Poziiirio lojalumas
Klienty lojalumas
Daugiadimensis »|  Elgsenos ir pozitrio
lojalumas lojalumas

1 pav. Lojalumo koncepcijos

Saltinis: Vilkaité-Vaitoné (2014, p. 8)

Galima ir kiek kitokia lojalumo tipologija. Jg pateikia K. Zikiené (2010):

1) ,.ilgalaikis lojalumas, iSreiSkiamas teigiamais atsiliepimais ir pozitriu (pozitirio lojalumas)
bei pakartotiniais pirkimais (elgsenos lojalumas);

2) pasléptas lojalumas, susijes su teigiamu poZzitiriu (poZzitrio lojalumas), bet nesukeliantis
pakartotiniy pirkimy (elgsenos lojalumas);

3) netikras lojalumas, kuris pasireiSkia Zemu teigiamy atsiliepimy lygiu (pozitirio lojalumas),
bet dideliais pakartotiniais pirkimais (elgsenos lojalumas);

4) jokio lojalumo, kuris pasireiskia Zemu teigiamy atsiliepimy lygiu (poziturio lojalumas) ir
zemu pakartotiniy pirkimy lygiu (elgsenos lojalumas)* (Zikiene, 2010, p. 129-130).

5) Klienty lojalumas taip pat gali biiti klasifikuojamas ir j aktyvy bei pasyvy. Aktyvi lojali
elgsena yra tokia, kuriai biitinos apgalvotos ir samoningos pastangos. Sios pastangos
atsispindi tiek pirkimo elgsenoje, tiek pirkimo ketinimuose. Pasyvaus lojalumo atveju
klienty lojalig elgseng ar ketinimus formuoja kainos ar organizacijos pakeitimo sgnaudos
(Cheng, 2011, p. 150).

Anot N. Vilkaités-Vaitonés (2014), klienty lojalumas pagal skirtingy koncepcijy lojalumo

raiSkos stipruma gali buti astuoniy faziy (Zr. 5 lent.).

5 lentelé

Klienty lojalumo fazés pagal skirtingu koncepciju lojalumo raiskos stipruma

Stiprus pozitrio lojalumas Silpnas pozitirio lojalumas

Lojalumo dimensija

Stiprus pazintinis

Silpnas pazintinis

Stiprus pazintinis

Silpnas pazintinis

lojalumas lojalumas lojalumas lojalumas
Stlprl}s clgsenos Visiskas lojalumas Ugningas lojalumas Funkcinis lojalumas Paze.nleamas
lojalumas lojalumas
Silpnas Potencialus Perspektyvus Mazo potencialo .
. . : . Nelojalumas
elgsenos lojalumas lojalumas lojalumas lojalumas

Saltinis: Vilkaité-Vaitone (2014, p. 25-26)
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Atlikus darbuotojy ir klienty lojalumo tipy bei turinio analize, galima teigti, jog tiek
darbuotojy, tiek klienty lojalumas gali buti klasifikuojamas j elgsenos ir poZiiurio. ISanalizavus Sias
tipologijas, galima teigti, kad lojali klienty elgsena yra siejama su pirkimy daznumo, vertés
rodikliais, rekomendacijy teikimu, o poZiiris — su pasitenkinimu, pirmenybés teikimu, prieraiSumu,
teigiamu poZiuriu bei meile prekés Zenklui. Darbuotojy elgsena apima teigiamus atsiliepimus,
rekomendacijas, papildomq darbg, polinkj likti organizacijoje, o poziiris — tikéjimg organizacija,
atsidavimgq, jsipareigojimq organizacijai, didziavimgsi organizacija, tapatinimgsi su ja bei
orientacija j klientq. Tiek poZiiirio, tiek elgsenos lojalumg formuoja tam tikri veiksniai. Sie veiksniai

ir analizuojami toliau Siame baigiamajame darbe.

1.3. Darbuotojy ir klienty lojalumg lemiantys veiksniai

Analizuodami darbuotojy ir klienty lojalumg jvairis tyréjai mini skirtingus lojaluma
lemiancius veiksnius.

Darbuotojy lojalumg lemiantys veiksniai. A. Juodaitytés ir Z. Jablonskienés (2013)
teigimu, lojalumg sudaro visuma paties darbuotojo ir jo aplinkos psichosocialiniy veiksniy, kurie
stimuliuoja darbine veiklg ir nulemia veiklos forma, kryptj, intensyvumg bei trukme (Juodaityte,
Jablonskiené, 2013, p. 87). Autorés identifikuoti veiksniai lemia poziiirio lojaluma, kuris savo
ruoztu lemia ir elgsenos lojaluma.

Anot D. Komskiengés ir kity (2009), pagrindiniai kriterijai lojalumui plétoti yra Sie: darbo
uzmokescio, atitinkan¢io rinkos salygas, moké¢jimas, saugumas, draugiska darbo atmosfera,
kiekvieno darbuotojo supazindinimas su jmonés filosofija, pripazinimas ir tinkamas jvertinimas,
galimybé tobuléti. Visi Sie veiksniai gali biiti jvardijami ne tik kaip darbuotojy lojaluma, bet ir
darbuotojy motyvacija lemiantys veiksniai. O darbuotojy motyvacija skatina darbuotojy lojaluma.

»Analizuodami nematerialius lojalumg formuojancius veiksnius tyr¢jai daznai mini
tarpasmeniniy santykiy bei organizacijos nario savimonés svarbg. Analizuojant darbuotojy lojaluma
formuojancius veiksnius, neiSvengiamai svarbis tampa ir individualis kintamieji* (Mazilauskaitg,
Legkauskas, 2013, p. 71). Taigi, darbuotojy lojaluma lemia ne tik organizaciniai, bet ir individualiis
veiksniai.

L. Girdauskienés (2011) pateikti veiksniai platesni: darbo motyvacija, pasitenkinimas darbu,
jtakos organizaciniams veiksniams darymas, organizacijos vertinimas (jvaizdis), tarpasmeniniai
santykiai, pasitikéjimas organizacija, darbo pozicijos aiSkumas, psichologinis saugumas.

R. Cesynienés ir A. Stankevi¢ienés (2012) pateiktas darbuotojy lojaluma lemianéiy veiksniy

sgraSas gerokai siauresnis. Anot autoriy, darbuotojy lojaluma lemia organizacijos jvaizdis,
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komunikacija, emocin¢ branda, lyderyste, vadovy kaita. Pastebima, kad autorés pamini vienoda
skai¢iy organizacinio ir individualaus lygmens veiksniy.

V. Grazulis ir E. Markuckien¢ (2013) nurodo, kad svarbiausi veiksniai, skatinantys
darbuotojy lojaluma, yra kurybiskumas, galimybé dalyvauti priimant sprendimus, galimybé nuolat
didinti kompetencija, igaliojimy perdavimas, skatinimas siekti asmeniniy tiksly. Pazymétina, jog Sie
veiksniai gali biti priskiriami tiek individualiam, tiek organizaciniam lygmeniui.

Klienty lojaluma lemiantys veiksniai. K. Zikiené ir V. Brazinskait¢ (2012) klienty
lojalumg lemiancius veiksnius siiilo ,,analizuoti trimis aspektais: siejant su pacia organizacija ir jos
produktais / paslaugomis, siejant su santykiy plétojimu ir siejant su kliento charakteristikomis.
Pacios organizacijos pastangos formuojant klienty lojalumg traktuojamos kaip savaime
suprantamos, taciau tyrimai rodo, kad kliento asmeninés savybés taip pat didele dalimi lemia
galutin] rezultatg — lojalumo atsiradimg. Asmeniniy charakteristiky jtaka klienty lojalumo
formavimuisi dar mazai tyrinéta — nors pripaZjstama, kad vieni asmenys dé¢l savo individualiy
savybiy yra labiau linke¢ tapti lojaliais, o kiti — maziau, taciau dar néra aisku, kurios asmeninés
savybés daro jtakg klienty lojalumo formavimuisi. Galima teigti, jog organizacijos, zinodamos savo
klienty asmenines charakteristikas, darancias jtakg klienty lojalumo formavimuisi, gebéty
efektyviau priimti bei pritaikyti tinkamus lojalumo formavimo sprendimus® (Zikien¢, Brazinskaite,
2012, p. 114).

Pagal K. Zikien¢ (2010), ,empiriniy tyrimy pagrindu placiai iSnagrinéti ir daugelio
mokslininky ypac svarbiais laikomi tokie klienty lojalumg jtakojantys veiksniai, kaip produkto /
paslaugos kokybe¢, produkto / paslaugos svarba klientams, pasitikejimas, jsipareigojimas, patirtis ir
kity asmeny rekomendacijos, klienty lojalumo programos. Mokslinéje literatiiroje mazai démesio
skiriama sociodemografiniams klienty ypatumams ir jy poveikiui klienty lojalumui bei klienty
elgsenos modeliams. Pakeitimo barjerai, kaip klienty lojalumg jtakojantys veiksniai, taip pat néra
placiai iSnagrinéti bei empiriSkai pagristi“ (Zikien¢, 2010, p. 30).

Apibendrinant darbuotojy lojalumg lemianciy veiksniy analize, galima teigti, kad elgsenos
ir pozitirio darbuotojy lojalumas — daugybés materialiy ir nematerialiy veiksniy rezultatas. Sie
veiksniai gali buti klasifikuojami ne tik pagal materialumo kriterijy, bet ir pagal aplinkos apréptj —
i darbuotojo, jo aplinkos, organizacijos veiksnius. Galima veiksniy klasifikacija ir j individualaus
bei organizacinio lygmens. O klienty lojalumq lemia organizaciniai, produkto, rysiy bei
individualiis veiksniai. Analizuojant darbuotojy bei klienty lojalumg lemianciy veiksniy visumg,
nustatyta, jog skirtingose veiksniy grupése sutampa tik Sie veiksniai: pasitikéjimas, tarpasmeniniai
rysiai bei organizavimas. Tai reiskia, kad minétieji veiksniai daro jtakq tiek darbuotojy, tiek klienty

poziurio ir elgsenos lojalumui. Atsizvelgiant j tai, kad veiksniy visumoje esama sutampanciy
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veiksniy, darytina prielaida, kad tarp darbuotojy ir klienty lojalumo egzistuoja rysys. Siekiant tq

patvirtinti ar paneigti, svarbu analizuoti mokslininky atliktus tyrimus Sioje srityje.

1.4. RySys tarp darbuotojy ir klienty lojalumo ir jo poveikis organizacijai

Mokslingje literatiiroje dominuoja tyrimai, nagrin¢jantys tik klienty arba tik darbuotojy
lojaluma, taciau biita ir bandymy nustatyti rysj tarp minétyjy dviejy konstrukty. Biitent Sio tipo
tyrin¢jimai ir apZvelgiami Siame darbo poskyryje.

Illga laika manyta, kad klienty lojalumas yra organizacinés plétros pagrindas ir veiksnys.
Taciau Siuo metu darbuotojy ir klienty lojalumas traktuojami kaip vienodos svarbos tyrimo objektai.

Mokslingje literatiiroje rySys tarp darbuotojy ir klienty lojalumo analizuojamas strateginiame
lygmenyje. Ry§j minétame lygmenyje aktualizuoja V. Dubinas (2010), iSskirdamas darbuotojy,
klienty ir tiekéjy lojalumo svarba.

Apie klienty ir darbuotojy lojalumo rys§j kalba ir I. Taskaite ir V. Slimaite (2016),
Vveinhardt, Kotovskien¢ (2008). Anot I. Taskaités ir V. Slimaités (2016), klienty lojalumas
didzigja dalimi priklauso nuo pardavéjy gebéjimo kurti ir palaikyti klienty pasitikéjima teikiant
kokybiskas paslaugas. ,,Darbuotojy lojalumas kuria klienty lojaluma. Be klienty nebiity verslo, o be
darbuotojy nebiity klienty. Imoné, kurios darbuotojai néra jai isipareigoje¢, neturi galimybés daugiau
démesio skirti rOpinimuisi klientais, nes yra priversta gaiSti laika naujy darbuotojy paieskai,
atrankai, rupintis atsainiai dirbanciyjy darbo rezultatais* (Vveinhardt, Kotovskiené, 2008, p. 186).
L. Mac ir H. K. I. Shirley (2015) taip pat patvirtina, kad lojaliis darbuotojai yra biitina lojaliy
klienty uztikrinimo salyga. R. Glinskienés ir kity (2010) teigimu, ,klienty ir jmonés darbuotojy
lojalumas yra tiesiogiai susije, nes lojaliy klienty iSsaugojimas turi jtakos didesniam darbuotojy
pasididziavimui ir pasitenkinimu darbu® (Glinskiené ir kt., 2010, p. 42).

Atkreiptinas démesys, jog ,.klientai vertina organizacijg ir jos produktus atsizvelgdami | tai,
kaip su jais elgiasi darbuotojai, su kuriais jiems tenka bendrauti. Pagrindiné priezastis, kodél
klientai pasirenka konkurenty produkta, yra ta, kad jie jaucia, jog organizacija skiria jiems per
mazai démesio, arba visiSkai jo neskiria. Taigi, nei didelis marketingo biudzetas ar kiirybinga
reklama nepaskatins kliento jsigyti produkta dar karta, jei darbuotojas jam neskirs pakankamai
démesio* (Papsien¢, Vilkaité, 2009, p. 130).

Darbuotojy vaidmuo ypac svarbus paslaugy sektoriuje. Anot A. Peloso (2004), $is vaidmuo
yra svarbus dél artimos klienty ir darbuotojy sgveikos, kurig lemia paslaugy teikimo pobiidis.

Pagal M. Saxena ir L. B. Singh (2015), sparciai kintan¢iame ir spar¢iame verslo cikle

organizacijy vadovai suvokia, kad lojaliis darbuotojai gali didinti inovatyvuma, produktyvuma ir
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gerinti organizacijos veikla. Bet kurios organizacijos veiklos rezultatus parodo pelningumo,
darnumo poky¢iai, taciau tokiy pokyciy galima pasiekti tik tuomet, kai organizacija kuria ir plétoja
rySius su klientais. Tai reiSkia, kad klienty lojalumas yra taip pat biitina organizacijos sékmes
salyga.

Anot P. Papsienés ir N. Vilkaités (2014), ,.darbuotojy lojalumo ugdymas organizacijai
naudingas tuo, jog tokie darbuotojai labiau jsiklauso  klienty poreikius, kiirybingiau S$alina
i8kilusius nesklandumus ir retai svarsto apie darbo santykiy nutraukimg. Be to, organizacijos
produktus konkurentai gali nukopijuoti, tac¢iau lojaliy darbuotojy - ne. Todé¢l verslo organizacija tiek
moraliai, tiek materialiai tiiréty biiti suinteresuota ugdyti darbuotojy lojaluma®.

Paslaugy sektoriaus darbuotojy gebé¢jimai bei motyvacija neabejotinai daro poveikio klienty
orientacijai, kuri tiesiogiai yra susijusi su klienty pasitenkinimu. Todél darbuotojy pasitenkinimas
yra butina salyga klienty pasitenkinimui, klienty lojalumui bei pelno padidinimui pasiekti
(Woratschek, Horbel, 2006, p. 46). Sis rysys atsispindi 2 paveiksle pateiktoje paslaugy pelningumo

grandingje (angl. — service profit chain).

Darbuotojy Suvokiama Klienty Klienty Did¢jantis
lojalumas »  paslaugy » pasitenkinimas » lojalumas pelningumas
kokybé

2 pav. Paslaugy pelningumo grandiné
Saltinis: Woratschek, Horbel (2006, p. 46).

P. Papsiené ir N. Vilkait¢ (2009, p. 130) paslaugy pelningumo granding aiskina taip:
»darbuotojy lojalumas turi reikSmingos jtakos klienty lojalumui, kadangi darbuotojai linke elgtis su
klientais taip, kaip su darbuotojais elgiamasi organizacijos viduje, tod¢l vidinio marketingo
Salininkai laikosi prielaidos, kad kuo labiau darbuotojai yra atsidave paslaugoms (ar prekéms, ar
netgi visam pardavimo procesui), kurias jie pardavinéja, ir kuo jie labiau lojallis organizacijai,
kurioje jie dirba, tuo didesné tikimybé, kad jie suteiks puikias paslaugas jmonés iSoriniams
klientams, o tai lems pastaryjy lojalumg ir padidins jmonés pelninguma. Manoma, jog kuo geriau
darbuotojai yra informuoti apie jmonés parduodamas prekes ar teikiamas paslaugas, tuo geriau apie
tai jie gali informuoti ir aptarnauti klientus, o tai skatina klienty lojaluma®.

Pagal paslaugy pelningumo granding darbuotojy lojalumas lemia aukStesne suvokiamag
paslaugy kokybe. Tai daro teigiama poveikj klienty pasitenkinimui, dél kurio didéja klienty
lojalumas. Kaip papildo Y. Xu ir B. Heijden (2005), paslaugy pelningumo grandiné parodo, kad

organizacijos pajamas bei plétrg garantuoja lojaliis klientai, patenkinti gaunama paslaugos verte, o
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paslaugos verte kuria patenkinti, jsipareigoj¢, produktyvis ir lojaltis darbuotojai. A. Martensen ir L.
Gronholdt (2006) taip pat nurodo, jog tarp klienty lojalumo, darbuotojy lojalumo ir pelningumo
egzistuoja stiprus rySys. Pelningumo svarbg akcentuoja ir V. Narra (2014), kuris teigia, kad klienty
lojalumo terminas apima ilgalaikiy rySiy tarp kliento ir organizacijos kiirimag, siekiant gerinti
pelninguma.

Paslaugy grandingje vaizduojamus rySius savo tyrimais pagrindé ir A. F. Peloso (2004).
Anot autoriaus, jvairios vadybinés praktikos gerina organizacijos klimatg, formuoja teigiama
darbuotojy poziiirj bei elgsena, teikiant paslaugas klientams, o tai skatina klienty lojaluma, gerina
paslaugy kokybe ir didina klienty lojalumg. Minétos vadybinés praktikos apima auks¢iausiojo lygio
vadovy démesj, aprupinimg iStekliais, bitinais sklandziam darbui, teigiamg vadovaujancio
personalo orientacijg klienty atzvilgiu, darbuotojy vertinimo bei motyvavimo sistemg, pagrista
darbuotojy rezultatais bei orientacija j kokybiska paslaugy teikima.

Ir nors paslaugy pelningumo grandiné rodo teigiama darbuotojy lojalumo poveikj klienty
lojalumui, visgi, $i rysj gali moderuoti tam tikri papildomi veiksniai. Vienas i§ §iy veiksniy — tai
Jvairesnio asortimento siekimas klienty tarpe (Woratschek, Horbel, 2006, p. 46).

Atkreiptinas démesys, kad paslaugy pelningumo grandiné gali veikti ir prieSinga linkme. R.
W. Y. Yee ir kiti (2009) teigia, jog darbuotojy kaita daro neigiama poveikj klienty lojalumui bei
organizacijos rezultatams paslaugy sektoriuje. Anot autoriy, jei darbdavys per mazai investuoja |
zmogiSkuosius iSteklius ir siilo jiems per maza darbo uzmokestj, darbuotojy kaita bei
nepasitenkinimas darbu organizacijoje did¢ja. Dél to mazéja klienty pasitenkinimas ir lojalumas, o
tai daro neigiama poveikj organizacijos veiklai.

Paslaugy pelningumo grandinés taikyma bankininkystés sektoriuje tyré G. A. Gelade, S.
Young (2005). Keturiy mazmeninés bankininkystés sektoriuje veikianc¢iy banky pavyzdziu autoriai
jrodé rysio tarp darbuotojy ir klienty lojalumo egzistavimg. K. Sharif (2009) taip pat tyré rysj tarp
darbuotojy ir klienty lojalumo. Autorius rySiui nustatyti atliko telekomunikacijos imoniy darbuotojy
bei klienty apklausas. Tyrimo rezultatai parod¢, kad tarp darbuotojy ir klienty lojalumo egzistuoja
vidutinio stiprumo rysys. Tokie tyrimo rezultatai dera su teorinémis koncepcijomis, siejamomis su
sektoriaus struktiira, verslo praktika.

Bankininkystés sektoriy rySiui nustatyti pasirinko ir . Acheampong, K. A. Asamoah (2013).
Tyrimui atlikti autoriai taiké interviu metoda. Interviu dalyvavo penkiy banky penkiy padaliniy
klientai. I$ viso interviuota 500 klienty. Darbuotojy lojalumui jvertinti buvo atlikti interviu su 25
banky padaliniy vadovais. A. Peloso (2004) taip pat tyré darbuotojy ir klienty lojalumo rys$j
bankininkystés sektoriuje. Nacionalinio Siaurés Amerikos banko pavyzdziu autorius vertino rysio

egzistavima, pasitelkdamas chi kvadrato skai¢iavimus.
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Apibendrinant atliktq rysio tarp darbuotojy ir klienty lojalumo analize, galima teigti, kad
rysys neabejotinai egzistuoja: lojaliis darbuotojai yra suinteresuoti teikti kokybiskq paslaugq. Tokiu
biidu didinamas klienty pasitenkinimas, o pasitenkinimas yra biitina klienty lojalumo prielaida.

Klienty lojalumas didina organizacijos pelningumaq.

1.5. Darbuotoju ir klienty lojalumo hipotetinis modelis

Paslaugy pelningumo grandiné gana aiSkiai ir logiskai iliustruoja ry§j tarp darbuotojy ir
klienty lojalumo. Sio rysio egzistavima jvairiose rinkose pagrindé uZsienio $aliy tyréjai (Anderson
ir kt., 2004; Peloso, 2004; Xu, Heijden, 2005; Woratschek, Horbel, 2006; Yee ir kt., 2009), taigi
rySys tarp darbuotojy ir klienty lojalumo neabejotinai egzistuoja.

Kaip nurodo A. Peloso (2004), D. Ding ir kiti (2012), klienty poziiiriui bei elgsenai jtakos
turi ir darbuotojy poziiiris ir elgsena. Remiantis §ia nuostata, parengtas hipotetinis darbuotojy ir

klienty lojalumo modelis (Zr. 3 pav.).

Darbuotojy lojalumas Klienty lojalumas

Pozitirio lojalumas Pozitirio lojalumas

A 4

Elgsenos lojalumas Elgsenos lojalumas

3 pav. Rysio tarp darbuotojy ir klienty lojalumo hipotetinis modelis

Visi darbuotojy ir klienty lojalumo konstruktai detalizuojami tam tikrais vertinimo aspektais
bei jy jvertinimui skirtais klausimais, teiginiais. Klienty elgsenos lojalumo jvertinimui svarbu
nagrinéti pirkimy daznuma, ketinimus pirkti, rekomendacijas, o poziiirio lojalumui — pasitenkinima
paslaugomis, pirmenybés teikima, prieraiSumg, teigiamg pozilirj ] organizacija, tikéjima
organizacija. Darbuotojy elgsena atsispindi teigiamuose atsiliepimuose, rekomendacijose,
papildomame darbe, polinkyje likti organizacijoje, indélyje | sekmingga organizacijos veiklg. O
darbuotojy poziturio lojalumg rodo tikéjimas organizacija, didziavimasis ja, tapatinimasis su
organizacija, orientacija ] klientg bei palankus poziiiris | organizacijg. Visus Siuos aspektus
detalizuojantys teiginiai pateikti kitoje Sio darbo dalyje, pagrindziant empirinio tyrimo instrumentus
(Zr. 6 lent.).

Parengtas  hipotetinis darbuotojy ir klienty lojalumo modelis yra grindziamas
daugiadimensiniu poZiiriu tiek j klienty, tiek j darbuotojy lojalumq. Tai reiskia, kad tiek poZiiuriu,
tiek elgsena gristas darbuotojy lojalumas gali daryti poveikj klienty lojalumui, kuris taip pat apima
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poziirio bei elgsenos konstruktus. Poziurio ir elgsenos konstruktai savo ruoztu apima gana placig
aspekty jvairove. Ir nors, remiantis Lietuvos bei uzsienio mokslininky atlikty klienty ir darbuotojy
lojalumo tyrimy rezultatais bei loginémis jzvalgomis, darbuotojy lojalumas yra glaudziai susijes su

klienty lojalumu, svarbu nustatyti Sio rysio egzistavimq Lietuvoje veiklq vykdanciy organizacijy

atveju.
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2. DARBUOTOJU IR KLIENTU LOJALUMO TYRIMO METODIKA

Empiriniam darbuotojy ir klienty lojalumo saveikos pagrindimui pasirinkta atlikti tyrima
UAB ,,Splius“. Sio tyrimo tikslas — jvertinti UAB ,,Splius“ darbuotojy ir klienty lojaluma, tam, kad
jmon¢ galéty priimti tinkamiausius lojalumo ugdymo sprendimus.

Teoriniy darbuotojy ir klienty lojalumo sampraty analizé parodé, kad klienty ir darbuotojy
lojalumas apibréziamas per jy elgseng ir poZzilirj organizacijos atZvilgiu. Pasirinktas trumpalaikis
arba momentinis vienkartinis ,,skerspjlivio* tyrimas, t. y. pasirinktu tyrimo metodu uZzfiksuota

esama situacija konkre¢iu momentu. Tyrimas atliekamas keturiais etapais (zr. 4 pav.).

Imonés darbuotojy lojalumo jvertinimas

h 2

Klienty lojalumo jvertinimas

¥

Darbuotojy ir klienty lojalumo saveikos jvertinimas

. 4

Darbuotojy ir klienty lojalumo ugdymo kryptys

4 pav. UAB ,,Splius* darbuotojy ir klienty lojalumo tyrimo etapai

Pirmajame tyrimo etape jvertinamas UAB ,,Splius* klienty lojalumas. Antrasis etapas skirtas
imones klienty lojalumo jvertinimui. Tre€iajame etape nagrin¢jama UAB ,,Splius* darbuotojy ir
klienty lojalumo saveika. Vertinimo rezultatai sudarys prielaidas ne tik jvertinti lojalumo situacija,
bet ir identifikuoti sprendimo reikalaujancias lojalumo problemas. Ketvirtajame etape, atsizvelgiant
1 ankstesniy tyrimo etapy metu gautus rezultatus, formuluojamos lojalumo stiprinimo kryptys bei
priemonés.

Tyrimo metodas. Tyrimo tikslui jgyvendinti pasirinkta taikyti kiekybinj tyrimo metoda —
anketine apklausa. Sis metodas taikytinas, kuomet norima pasiekti didele respondenty grupe.
Atsizvelgiant ] tiriamy imc¢iy dydzius, darbuotojy ir klienty lojalumo vertinimui apklausos rastu
metodas tinkamas.

Anketiné apklausa — vienas populiariausiy lojalumo vertinimo metody. Sj metoda

darbuotojy ir klienty lojalumo vertinimui taiké tiek Lietuvos, tiek uzsienio Saliy mokslininkai
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(Bakanauskas, Gavénas, 2011; Zikiené, Brazinskiené, 2012; Chen, Lin, 2013; Tamuliené, 2014;
Wagqas ir kt., 2014 ir kt.).

Kaip pazymi A. Valuckiené (2004), K. Kardelis (2007), anketin¢ apklausa — tai vienas 1§
geriausiy nuomonés issiaiSkinimo biidy. Anketinés apklausos metodas turi tam tikry privalumy,
lyginant su kitais metodais, nes vienu metu tiriama daug Zmoniy, maziau veikia jvairiis
nekontroliuojami atsitiktiniai faktoriai. Daznais atvejais anketiné apklausa leidzia atskleisti tokius
faktus, kurie likty nepastebéti tiriant nedidelg grupe asmeny kitais metodais (Lapé, Navikas, 2003,
p- 29).

Tyrimo instrumentas. Anketinés apklausos instrumentas — tyrimo anketa. Anketa — tai tam
tikru budu struktiiriSkai organizuotas rinkinys klausimy, kuriy kiekvienas logiSkai susijes su
pagrindiniu tyrimo uzdaviniu (Luobikiené, 1997). Svarbu, kad §i priemon¢ biity validi bei patikima
(Wong ir kt., 2012).

Tyrimo instrumenty rengimas grindziamas teorin¢je darbo dalyje atlikta analize. Apklausos
anketos sudarytos i§ dviejy daliy: diagnostinio bei demografinio bloky (zr. 1 ir 2 priedus).

Tyrimo anketose naudoti jvairiy tipy klausimai: uzdari, atviri. Dalis klausimy suformuluoti
naudojant Likerto skalg.

Anketa sudaryta laikantis bendryjy anketos sudarymo principy. Bendrieji anketos sudarymo
principai yra tokie (Tijineliené, Virbalien¢ 2006, p. 91):

e svarbus anketos patrauklumas. Anketos patrauklumas gali lemti respondenty atsakymy
betarpiSkuma, informuotumg ir kokybe;

e turinys turi apimti tiek informacijos, kiek jos reikia problemai spresti. Anketa yra patogi ir
dékinga diagnostinés informacijos rinkimo priemon¢, padedanti nustatyti socialiniy reiSkiniy
ypatumus;

e apklausoje rastu svarbus vaidmuo tenka klausimy formuluotéms, jy kompozicijai;

¢ siekiant gauti kokybiska informacija, klausimai turi buti tinkamai suformuluoti.

Siekiant i$siaiSkinti taikyty instrumenty patikimuma, skaiciuotas skalés Cronbacho alpha
koeficientas. Skal¢ laikoma tyrimams, kai jos Cronbacho alpha koeficientas siekia 0,6
(Pakalniskiené, 2012). Atlikus skai¢iavimus gauta, kad darbuotojams ir klientams skirty lojalumo
skaliy patikimumas yra pakankamas, jie siekia 0,913 ir 0,928. Tyrimo instrumente naudoti lojalumo

konstruktai, jy vertinimo aspektai, klausimai bei teiginiai pateikti 6 lentelé¢je.
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6 lentelé

Lojalumo konstruktai ir ju vertinimo aspektai, klausimai, teiginiai

Lojalumo

Aspektai Klausimai, teiginiai
sandara
Kiek laiko Jus naudojatés Splius paslaugomis?
Pirkimy daznumas Ar namuose naudojatés ir kity tekéjy paslaugomis?
s Artimiausius 12 ménesiy ir toliau planuoju naudotis Splius paslaugomis:
§ Ketinimai pirkti Jei Splius teikty k'itq paslang, a8 jomis napdo?iausi
N Splius paslaugomis naudotis planuoju dar ilgai
.. Jei jusy draugai ar pazjstami Siandien rinktysi paslaugg ir prasyty Jisy
Rekomendacijos patarimo, kiek tikétina, kad Jis rekomenduotuméte Splius?
Jei jusy draugai ar pazjstami Siandien rinktysi paslaugg ir prasyty Jusy
patarimo, kiek tikétina, kad Jus rekomenduotuméte Splius?
Teigiami atsiliepimai, Jei jusy draugai ar pazjstami ieskoty darbo ir prasyty Jusy patarimo, kiek
rekomendacijos tikétina, kad Jus rekomenduotuméte Splius?
Draugams, pazjstamiems as galéciau patvirtinti, kad Sioje organizacijoje
o malonu dirbti
§ Su malonumu kartais dirbu papildomai, netgi jei tai nejeina j mano
L%” pareigas
3= Papildomas darbas Splius as dirbu ne tik dél atlyginimo
k=) Elgiuosi taip, kad organizacijai biity kuo geriau, net jei tai nejeina j mano
_.g pareigas
5 Kiek laiko Jas dirbate UAB ,,Splius“?
A Darbuotojams organizuojamos $ventés skatina mane ir toliau dirbti Splius
Darbuotojams skiriami sporto klubo abonementai skatina mane ir toliau
PR ... . | dirbti Splius
Polinkis likti organizacijoje Darbuolt)ojams skiriami kvietimai j renginius mane skatina ir toliau dirbti
Splius
AS pamgastau apie galimybe pakeisti darboviete
Ketinu ir toliau dirbti Splius
Indélis | sekminga AS dedu daug pastangy, kad Splius veikla buity sékminga
organizacijos veikla
Pasitenkinimas Ivertinkite savo pasitenkinimg SPLIUS paslaugomis
paslaugomis
Svarstydamas uzsisakyti naujg paslauga, pirmenybe teik¢iau Splius
Pirmenybés teikimas Jei kitas paslaugy teikéjas man pasiiilyty nuolaida, a$ vis tiek ir toliau
naudociausi Splius paslaugomis
Naudotis Splius paslaugomis man tapo jprociu
Splius man emociskai artimas, savas
s D Splius kaip organizacija man nieko nereiskia
= PrieraiSumas . . « .
ko) Mano ir Splius ry8ys yra ypatingas
v Jei Splius buty asmuo, saky¢iau, kad savo charakteriu jis buty panasus |
mane
Splius man riipi
& Teici i Splius man kelia mielus jausmus
E clglamas pozIurs § Man biity gaila, jei Splius nutraukty savo veikla
N organizacija . L . . L
~ Splius man asocijuojasi su teigiamomis emocijomis
Man pakanka démesio i$ Splius
Tikéjimas organizacija AS tikiu Sia organizacija
AS tikiu Sia organizacija
s L Man svarbu, kad Splius veikla bty sékminga
Tikéjimas organizacija Spli _
_ plius man rtipi
2,
‘§ Didziavimasis organizacija | AS didziuojuosi dirbdamas Splius
2 Tapatinimasis su Jei Splius biity asmuo, sakyciau, kad savo charakteriu jis panasus | mane
8 organizacija Splius man emociskai artimas, savas
Orientacija j klienta Ar darbo metu tenka tiesiogiai (akis j akj) bendrauti su klientais?
Palankus pozitiris | Apie Splius galiu pasakyti daugiau teigiamy, negu neigiamy dalyky
organizacija Man biity gaila, jei Splius nutraukty savo veikla
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Rengiant tyrimo anketg vadovautasi ir tokiais reikalavimais (Tidikis, 2003, p. 477):

1) klausimai ir atsakymai turi biiti gerai visiems suprantami, parasyti taisyklinga kalba;

2) klausimai neturi biiti per daug abstraktiis ir per daug tiesmukiski, primityvis;

3) klausimai ir atsakymai neturi jZeisti respondento;

4) atsakymai turi atspindéti realig tikrove, tiriamos problemos turinj;

5) atsakymai turi biti iSsamis, aprépti visus galimus variantus; kiekvienas respondentas turi
rasti tarp jy priimting jam atsakyma;

6) neturi biiti vienasaliy klausimy, kurie galéty sukelti nereikalingg iSankstinj nusistatyma;

7) klausiamojo neturi varginti anketos klausimy skaicius, klausimai neturi biiti monotoniski;

8) reikia numatyti respondento kompetencija atsakyti j klausimus, rinktis 18 pateikty atsakymuy;

9) neteikti klausimy, kurie skatinty respondentg ,,pataikauti* anketuotojui, arba atsakyti pagal
susidariusius vieSosios nuomonés standartus;

10) anketa turi turéti pazinting reikSme, turi dominti respondenta, Zadinti jo norg atsakyti j visus
klausimus, skatinti analizuoti ir objektyviai vertinti save ir aplinkinius, reiSkinius ir jvykius.
Tyrimo imtis. Respondenty atrankai taikyta tikslin¢ atranka, t.y. buvo apklausinéjami tik

UAB ,,Splius* darbuotojai ir klientai.
Tyrimo imtims apskaiciuoti naudota Paniotto formulé (Gudzinskiené, Cesnavitiené, 2013, p.
321):

1
n=

% + l)’

N
¢ia: n — reikiamas imties dydis; N — generalinés visumos dydis; A — leidZiamas imties paklaidos
dydis (A?=0,10 =10 %).

UAB ,,Splius® duomenimis, 2016 m. pabaigoje jmon¢je dirbo 155 darbuotojai. Imonés
klienty skaicius — 75518. Tyrimo paklaida pasirinkus 10 proc., apskai¢iuota, jog reprezentatyvi
tyrimo imtis bty 61 darbuotojas ir 100 klienty. Anot K. Kardelio (2007), minimalus tiriamy atvejy
skaiCius, norint gauti statistiSkai patikimus rezultatus, neturéty biiti mazesnis kaip 30. Taigi,
apskaiciuota tyrimo imtis traktuojama kaip pakankama.

Tyrimo duomenu rinkimas ir organizavimas. UAB ,,Splius“ darbuotojy ir klienty
apklausos vykdytos 2016 m. lapkri¢io ir gruodzio mén. Tyrimo anketos respondenty pildymui

platintos internetu. | interneting apklausy sistema www.apklausk.lt patalpinty ankety nuorodos

UAB ,,Splius* darbuotojams platintos el. pastu, o klientams — publikuojant nuorodg socialiniame

tinkle ,,Facebook* (zr. 5 pav.).

29


http://www.apklausk.lt/

Gy P

Splius CGrucdzioGe

540 - €

Mums svarbu, kg Jas galvojate! UZpildyk trumpa ankets ir nurodyk, kur
mums reikéty pasitempti. O mes pasistengsime padaryti viska, kad tai
igyvendintume.

Vienam i5 pasidalinusiu Zinute autoriui, paZadame priza - Kalédine dovana.
hitps:/fwww. apklausk I/s/583dcT432a5d7

Splius klienty apklausa
'L_ JOsu nuomoné — Splius darbu atspindys. Mes
. siekiame wztikrinti sklandu bei kokyhisks paslaugu

teikima, taciau tik JOs galite pasakyti, kaip mums
sekasi. Kviediame isreiksti savo nuomone ir padéti

— 1]
mums tobuléti. Pradome skirti 3 minutes laiko ir
Splius

Patinka ¥ Komentuoti Dalintis

i k!

45 pasidaling

5 pav. PraneSimas apie apklausg ,,Splius‘ paskyroje socialiniame tinkle ,,Facebook*

Apklausa vykdyta vadovaujantis savanorisko dalyvavimo principais, tiriamiesiems pabréztas
anonimiSkumas ir respondentai buvo informuoti, kam bus panaudoti tyrimo duomenys.
Atsizvelgiant ] tai, kad anketoje nebuvo praSoma tyrimo respondentg galinCiy identifikuoti
duomeny, galima teigti, kad buvo uztikrintas tyrimo konfidencialumas. Tyrimo metu siekta
uztikrinti informanty sutikimo, laisvo apsisprendimo, teisingumo, teisés nebiiti iSnaudojamam ir
pazeistam, sgziningumo, tyrimo naudingumo principus.

Iki tyrimo laikotarpio pabaigos sulaukta 106 uzpildyty darbuotojy ankety ir 313 uzpildyty
klienty ankety. Duomenys apdoroti MS Excel ir SPSS programomis. Kiekvienas klausimas
,»uzkoduotas‘ kintamojo kiekvienai reikSmei — suteiktas skaitmeninis kodas.

Respondenty atsakymy procentinis pasiskirstymas pateikiamas lentelése bei paveiksluose.
Procentai skai¢iuojami nuo visy tyrime dalyvavusiy respondenty skaiciaus. Kintamyjy statistiniams
skirtumams jvertinti pasitelktas chi kvadrato kriterijus. Statistinis skirtumo tarp rodikliy
reikSmingumas buvo vertinamas pagal reikSmingumo lygmens koeficienta (p): kai p < 0,05,

rodikliy skirtumai buvo laikyti statistiSkai reik§mingais.
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Apdorojant atsakymy ] klausimus, pateiktus Likerto skaléje, skaiciuota atsakymy skiriamoji
galia, kurios ribos tyrimo atveju gal¢jo svyruoti nuo 1 iki 4. Skiriamosios galios pagalba nustatytas
respondenty pritarimas teiginiams apie jy lojaluma.

Remiantis Sioje darbo dalyje pateiktomis metodinémis prielaidomis, toliau Siame darbe

pristatomi empirinio UAB ,,Splius* darbuotojy ir klienty lojalumo tyrimo rezultatai.
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3. UAB ,,SPLIUS“ DARBUOTOJU IR KLIENTU LOJALUMO ANALIZE

3.1. UAB ,,Splius“ charakteristika

UAB ,,Splius“ — viena didziausiy spariai besivystanéiy Siaurés Lietuvoje bendroviy. Si
imon¢ teikia elektroniniy ry$iy paslaugas: interneto, televizijos bei telefonijos. Paslaugos teikiamos
Siauliuose, Siauliy rajone, Klaipédoje, Radviliskyje, Kursénuose, Joniskyje, Kelméje, Pasvalyje ir
Naujojoje Akmengje.

UAB ,,Splius® prioritetas — interneto aprépties zonos plétra bei techniniy galimybiy
tobulinimas. Siekiama sudaryti salygas teikiamomis paslaugomis naudotis ne tik didZiyjy miesty,
bet ir rajono gyvenvie€iy gyventojams.

UAB ,,Splius“ nuo 2005 m. ,kasmet pripazinta viena sékmingiausiai dirbanciy ir
sparciausiai besivystanc¢iy Lietuvos bendroviy, turin€iy sékmingg poziiirj j vartotojy poreikius bei
vystandiy skaidrig veikla. 2009 m. bendrové pripaZinta viena patraukliausiy Siauliy darbdaviy tarp
paslaugy sektoriaus jmoniy“ (UAB ,,Splius®, 2017). Imoné aktyviai dalyvauja Socialiai atsakingy
Jmoniy organizacijoje bei akcijos ,,Darom* organizuojamuose renginiuose.

Apibiidinus jmonés veiklos sritj, svarbu nagrinéti jmonés veiklos rodiklius. UAB ,,Splius*
pardavimo pajamy, grynojo pelno bei turto dinamika 2012-2015 m. pateikta 7 lenteléje.

7 lentele

UAB ,,Splius*“ pardavimo pajamy, grynojo pelno bei turto dinamika 2012 — 2015 m., eurais

R Metai
Rodiklis 2012 | 2013 | 2014 | 2015
Pardavimo pajamos | 5259628 | 5662796 | 5876490 | 6026536
Grynasis pelnas 43479 179105 | 188484 37871
Turtas 3454247 | 3574672 | 3488749 | 3778883

2015 m. UAB ,,Splius“ gavo 14,6 proc. daugiau pajamy negu 2012 m. Sis rodiklis jmonéje
did¢jo kasmet. Lyginant grynajj pelng tiriamo laikotarpio pradzioje ir pabaigoje, matomas grynojo
pelno sumazéjimas 12,9 proc. Turtas padidéjo 9,4 proc.

UAB ,,Splius* darbuotojy skaicius 2016 m. sieké 155. Kaip matyti i§ 7 paveiksle pateikty

duomeny, darbuotojy skai¢ius nuo 2012 m. didéjo. Sis padidéjimas siekia 10,7 proc.
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7 pav. UAB ,,Splius* darbuotojy skai¢iaus dinamika 2013-2016 m.

Centrinéje jmonés biistinéje Siauliuose 2016 m. dirbo 77,4 proc. visy jmonés darbuotojy, o
Klaipédos padalinyje — likusieji 22,6 proc. Visi jmonés darbuotojai priklauso tam tikriems

skyriams. Jmonés skyriai pateikti funkcinéje UAB ,,Splius organizacingje strukttiroje (zr. 8 pav.).

UAB ,,Splius* generalinis direktorius

,, Lo

Pardavimy IT Marketingo Administracijal Ukio skyrius Konsultantai
skyrius skyrius skyrius
v \4 A4
Klienty Aptarnavimo Verslo skyrius Buhalterija Projektavimo
aptarnavimo ir pajungimo skyrius

8 pav. UAB ,,Splius* organizaciné struktiira

UAB ,,Splius“ generaliniam direktoriui pavaldis 11 skyriy. Daugiausia darbuotojy dirba
aptarnavimo ir pajungimo, klienty aptarnavimo bei pardavimy skyriuose.

Apibendrinant, galima teigti, kad UAB ,Splius®“ — stipri, gerus veiklos rezultatus
generuojanti jmoné. Kaip minéta, §i imoné buvo pripazinta kaip vienas patraukliausiy darbdaviy.
Siekiant nustatyti, ar darbuotojai noriai dirba Sioje jmonéje ir, ar demonstruoja lojalumag jmonés
atzvilgiu, atliktas UAB ,,Splius* darbuotojy lojalumo tyrimas, kurio rezultatai pristatomi kitame §io

darbo poskyriuje.
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3.2. UAB ,,Splius“ darbuotojy lojalumo jvertinimas
3.2.1. Imties charakteristika

UAB ,,Splius“ darbuotojy lojalumo tyrime dalyvavo 106 jmonés darbuotojai. Vyry dalis
darbuotojy tarpe didesné nei motery. Tyrime dalyvavo 59,4 proc. vyry ir 40,6 proc. motery (zr. 8
lent.). Tokj darbuotojy pasiskirstyma pagal lyti 1éme techninis jmonés paslaugy pobidis. Ir nors
klienty aptarnavimo srityje jmong¢je dirba daugiau motery, techninio aptarnavimo darbai dazniausiai

yra vyry kompetencijoje.

8 lentelé

UAB ,,Splius*“ darbuotoju demografinés charakteristikos (N=106)

Demografinés charakteristikos Respondenty sk. | Respondentu proc.
Lytis Vyras 63 59,4
Moteris 43 40,6
Amzius Iki 20 m. 3 2,8
21 -30m. 49 46,2
31 -40m. 22 20,8
41 — 50 m. 20 18,9
51 -60m. 11 10,4
Daugiau nei 61 m. 1 0,9
I$silavinimas Vidurinis 7 6,6
Profesinis 6 5,7
Aukstasis neuniversitetinis 28 26,4
Aukstasis universitetinis 65 61,3

UAB ,,Splius® darbuotojy amziaus pasiskirstymas rodo, kad didziausig dalj jmonés
darbuotojy (46,2 proc.) sudaro 21-30 mety amziaus asmenys. Kiek vyresniy respondenty — nuo 31
iki 40 mety amziaus — dalis daugiau nei du kartus mazesné (20,8 proc.). Tyrime dalyvavo 18,9 proc.
41-50 mety amziaus respondenty. 10,4 proc. tyrimo dalyviy nurod¢, jog jy amzius yra nuo 51 iki 60
mety. Tyrime dalyvavo tik 2,8 proc. jaunesniy nei 20 mety respondenty, o vyresniy nei 61 metai —
tik 0,9 proc. Nustatyta, jog vidutinis UAB ,,Splius* darbuotojo amzius yra 34,6 metai.

UAB ,,Splius* darbuotojy kompetencija rodo aukstas jy iSsilavinimas. Tyrimo rezultatai
parodé, kad net 61,3 proc. imonés darbuotojy yra igij¢ aukstaji universitetinj iSsilavinimg. 26,4
proc. tiriamyjy iSsilavinimas — aukStasis neuniversitetinis, o likusiyjy — vidurinis ir profesinis
(atitinkamai 6,6 ir 5,7 proc.).

Pildydami anketas tiriamieji nurodé ir kur jie dirba — Klaipédos ar Siauliy mieste. UAB
“Splius” savo veikla pradéjo Siauliy mieste ir iki §iol jmonés pagrindinis padalinys veikia Siame

mieste. D¢l Sios priezasties respondenty pasiskirstymas pagal miestg, kuriame dirba, - nestebina.
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Net 70,8 proc. tiriamyjy nurodé dirbantys Siauliy mieste. Tik 30,0 proc. respondenty dirba

Klaipédos mieste. Sis darbuotojy pasiskirstymas sudaro prielaidas jvertinti darbuotojy lojalumo

skirtumus pagal miestg, kuriame dirbama.
3.2.2. Imonés darbuotoju lojalumo jvertinimas

Teoringje Sio darbo dalyje atlikta analiz¢ sudaré prielaidas identifikuoti du jmonés
darbuotojy lojalumo tipus — elgsenos ir poziirio. UAB ,,Splius* darbuotojy lojalumas vertinamo
tyrimo kontekste aktualtis abu minéti lojalumo tipai.

Pozitrio lojalumas. Darbuotojy poziiirio lojalumas apima orientacija i klienta, tikéjima
organizacija, didziavimgsi organizacija, tapatinimgsi su organizacija bei palanky poziiir] |
organizacijg.

Orientacijg | klientg atspindi tiesioginio bendravimo su klientais darbo metu faktas.
Tiriamieji, pildydami anketas, nurod¢, kaip daznai jiems tenka bendrauti su klientais (tiek fiziniais,

tiek juridiniais asmenimis). Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal bendravimo su klientais daznuma

pateiktas 9 lenteléje.

9 lentelé
Respondenty pasiskirstymas pagal bendravimo su klientais daznuma
Bendravimo su klientais daZnumas
. Taip, kelis . . " .
Talp, kartus per Taip, lfartz} Taip, reclau net Ne IS viso
kasdien . per ménesj karta per ménesj
savaite
Klienty tipai | = | = = = g e g = g lzg |8 | =
s s 5 = 5 = 5 g 5 = 5 =
3 g . < Q . 3 Qo . 3 o . =3 o .3 S .
T o D o T o T o T o T o
S¢| 52| 24| 52 | 24| 58| 24| 2 |24 52|24 E¢
SEE | E 2 i EEEE
Fiziniai 52 | 491 | 20 18,9 16 | 15,1 5 4,7 13 | 12,3 | 106 | 100,0
asmenys
Juridiniai 18 | 170 | 7 6,6 15 | 142 17 160 | 49 | 46,2 | 106 | 100,0
asmenys

Atlikto tyrimo rezultatai rodo, kad dauguma tyrimo dalyviy su fiziniais asmenimis —
klientais — bendrauja kasdien (49,1 proc.). Su juridiniais asmenimis bendraujama zymiai re¢iau. To
visiSkai nedaro 46,2 proc. UAB ,,Splius® darbuotojy. Tai reiskia, jog egzistuoja grésmé, kad 46,2

proc. darbuotojy néra pakankamai orientuoti i klientus.
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Tikéjimui organizacija, didZiavimuisi organizacija, tapatinimuisi su organizacija bei
palankaus poziiuirio jvertinimui anketoje buvo pateikti teiginiai. Respondenty pasiskirstymas pagal

Siy teiginiy jvertinimus pateiktas 10 lenteléje.

10 lentelé
Respondenty pasiskirstymas pagal pritarima teiginiams apie lojaluma ,,Splius*
Teiginiai Atsakymo variantai
Visiskai Prita- Nepri- Visiskai Nezi-
pritariu riu tariu nepritariu nau
AS tikiu Sia organizacija 36,8 41,5 10,4 3,8 7,6
Splius man ripi 38,7 37,7 15,1 2,8 5,7
Splius man emociskai artimas, savas 31,1 40,6 18,9 4.7 4,7
Jei ,,Splius* bl?ltl,!.asn’}uo, sak}iéiag, kad savo 123 33.0 3.1 123 10,4
charakteriu jis biity panaSus | mane
Apie Splius galiu p?lS?lkytl daugiau teigiamy, negu 33.0 4.5 142 3.8 6.6
neigiamy dalyky
AS didZiuojuosi dirbdamas Splius 29,3 46,2 12,3 1,9 10,4
Man svarbu, kad Splius veikla biity s¢kminga 50,0 32,1 10,4 1,9 5,7
Man biity gaila, jei Splius nutraukty savo veikla 56,6 27,4 5,7 2,8 7,6

Remiantis 10 lenteléje pateiktu respondenty pasiskirstymu pagal pritarimg teiginiams,
apskaiciuoti vidutiniai teiginiy jverciai (zr. 11 lent.).
11 lentelé

Vidutiniai darbuotoju poziiirio lojalumo teiginiy ir teiginiy bloky jverc¢iai

Teiginio Bloko
C . C . vidutinis | vidutinis
Teiginiy blokas Teiginiai . . . .
ivertis, jvertis,
balais balais
AS tikiu Sia organizacija 2,96
Tikéjimas organizacija Man svarbu, kad Splius veikla biity sékminga 3,19 3,05
Splius man ripi 3,01
Didziavimasis organizacija | AS didziuojuosi dirbdamas Splius 2,82 2,82
Tapatinimasis su Jei S?liug bty asmuo, sakyciau, kad savo charakteriu jis 2,25
organizacija panasus | mane . 2,57
Splius man emociskai artimas, savas 2,89
Palankus 'poi'i}'lris i dAaﬁ;ei( 1S}plius galiu pasakyti daugiau teigiamy, negu neigiamy 2.92 308
organizacia Man biity gaila, jei Splius nutraukty savo veikla 3,23

Kaip rodo lentel¢je pateikti duomenys, aukSCiausiu vidutiniu baly jvertintas teiginys,
nurodantis, jog respondentams biity gaila, jei Splius nutraukty savo veikla (3,23 balo i§ 4 galimy). O
zemiausiu vidutiniu balu jvertintas teiginys, akcentuojantis Splius ir darbuotojy charakterio
panasumus (2,25 balo i§ 4 galimy). Vertinant bloky vidutinius jverciu, nustatyta, jog auksc¢iausiu
vidutiniu balu jvertintas palankus poziiiris j organizacijg (3,08 balo i§ 4 galimy). Nezymiai
zemesniu balu (3,10 balo) jvertintas tikéjimas organizacija. PrasCiausiai jvertintas tapatinimosi su
organizacija“ teiginiy blokas (2,57 balo). Visi teiginiai ir teiginiy blokai buvo sintezuoti |

apibendrintg poziiirio lojalumo rodiklj. Jo jvertis — 2,90 balo i§ 4 galimy.
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Elgsenos lojalumas. Elgsenos lojalumui jvertinti skirti teiginiai ir klausimai suklasifikuoti i
polinkio likti organizacijoje, indélio j s€kmingg organizacijos veikla, papildomo darbo bei teigiamy
atsiliepimy ir rekomendacijy blokus.

Polinkis likti organizacijoje. Svarbus darbuotojy lojaluma rodantis aspektas yra darbo
organizacijoje trukmé. Kaip parodé atlikta teoriné analizé, lojalesni darbuotojai yra linke su
organizacija likti ilgg laika. Siekiant nustatyti, kokia praktika vyrauja UAB ,,Splius“ darbuotojy
tarpe, respondenty buvo prasoma nurodyti, kiek laiko jie dirba tiriamoje jmonéje. Respondenty

pasiskirstymas pagal darbo UAB ,,Splius® trukme¢ pateikiamas atsizvelgiant j miestus, kuriuose

dirbama (zr. 12 lent.).

12 lentele
Respondenty pasiskirstymas pagal darbo staza UAB ,,Splius“ bei miesta, kuriame dirbama
(N=106)
Miestas
5 . T IS viso
Darbo stazas, Klaipeda Siauliai
metais Respondenty | Respondenty | Respondenty | Respondenty | Respondenty | Respondenty
sk. proc. sk. proc. sk. proc.
Iki 5 m. 8 25,8 22 29,3 30 28,3
6-10 m. 14 45,2 26 34,7 40 37,7
11-15 m. 22,6 14 18,7 21 19,8
16-20 m. 6,5 10 13,3 12 11,3
Daug‘i‘ll nei 21 0 0,0 3 4,0 3 2,8
Is viso 31 100,0 75 100,0 106 100,0

UAB ,,Splius® neabejotinai egzistuoja darbuotojy kaita, tafiau esama ir ilgameciy
darbuotojy. 610 metus jmon¢je dirba daugiau nei trec¢dalis tyrimo dalyviy (37,7 proc.). Kiek ilgiau
(nuo 11 iki 15 mety) ta daro 19,8 proc. tiriamyjy. Nuo 16 iki 20 mety jmonéje dirba 11,3 proc.
tyrimo dalyviy. Tai itin lojallis jmonei darbuotojai. Dar lojalesni — dirbantieji 21 metus ar ilgiau.
Tokiy darbuotojy dalis siekia 2,8 proc. Maziausiai lojaliis jmonéje yra tie darbuotojai, kurie jmonéje
dirba trumpiau nei 5 metus. Tokiy darbuotojy dalis, kaip parodé anketinés apklausos rezultatai,
siekia 28,3 proc. Tikétina, jog Siauliuose dirbantys UAB ,,Splius“ darbuotojai yra lojalesni, kadangi
daugiau nei 21 metus dirba 3 darbuotojai, kai tuo tarpu Klaipédos mieste tokiy nebuvo. Siekiant
patvirtinti ar paneigti minéta prielaidg dél lojalumo skirtumy pagal miestus, apskaiciuotas vidutinis

respondenty darbo stazas Siauliy bei Klaipédos miestuose (Zr. 9 pav.).
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B Vidutinis darbo stazas,
metais

Klaipéda Siauliai

9 pav. Vidutinis UAB ,,Splius* darbuotojy, dirbanéiy Klaipédos ir Siauliy miestuose, darbo stazas

Jmon¢je, metais

Kaip rodo 7 paveiksle pateiktos apskaiciuotos vidurinio UAB ,,Splius* darbuotojy darbo
stazo reik§meés pagal miestus, anks¢iau minéta prielaida pasitvirtino — Siauliy mieste dirbantys UAB
,Splius“ darbuotojai pagal darbo trukmés jmonéje kriteriju yra lojalesni. Nustatyta, jog Siauliy
mieste dirbanc¢io UAB ,,Splius* darbuotojo vidutinis darbo stazas jmonéje yra 9,40 mety. Klaipédos
mieste dirban¢iy imonés darbuotojy darbo stazas trumpesnis beveik metais (8,48 mety).

Tikétina, kad reikSmingy skirtumy darbuotojy lojalumo aspektu gali daryti ir pavaldziy
darbuotojy turéjimas. Tyrimo dalyviy teirautasi, ar jie turi jiems pavaldziy darbuotojy. Respondenty

pasiskirstymas pagal atsakymy j §j anketos klausima rezultatus pateiktas 13 lenteléje.

13 lentelé

Respondenty pasiskirstymas pagal pavaldziy darbuotoju turéjimg (N=106)

Pavaldziy darbuotoju turéjimas Respondenty sk. Respondenty proc.
Ne 68 64,2
Taip, nuo 1 iki 5 darbuotojy 19 17,9
Taip, nuo 6 iki 10 darbuotojy 13 12,3
Taip, daugiau nei 10 darbuotojy 6 5,7
I§ viso 106 100,0

64,2 proc. tyrime dalyvavusiy UAB ,,Splius* darbuotojy pavaldiniy tyrimo metu neturg¢jo.
Nuo 1 iki 5 pavaldiniy turé¢jo 17,9 proc. tyrimo dalyviy. 6-10 darbuotojy tyrimo momentu
vadovavo 12,3 proc. tiriamyjy. O auks¢iausiojo lygio vadovy dalis tyrimo respondenty tarpe sudaré
5,7 proc. Siekiant nustatyti, ar pavaldZiy darbuotojy turé¢jimas sietinas su darbo stazu, kaip lojalumo
indikatoriumi, atliktas koreliacijos testas. Koreliacijos testas parode, kad tarp pavaldiniy turéjimo ir

darbo stazo UAB ,,Splius* egzistuoja silpnas reikSmingas rysys (r=0,396; p=0,000). Kadangi rySys
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reikSmingas, apskaiCiuotas vidutinis darbuotojy darbo stazas pagal pavaldziy darbuotojy turéjimo

kriterijy (zr. 10 pav.).

14,00 13,0

122

12,00

10,00

8,00

6,00 -

4,00 -

2,00 -

0,00 -

Ne Taip, nuo 1 iki 5 Taip, nuo 6 iki 10 Taip, daugiau nei
darbuotojy darbuotojy 10 darbuotojy

10 pav. Vidutinis UAB “Splius” darbuotojy stazas pagal pavaldiniy turé¢jima, metais

Tyrimo rezultatai rodo, kad ilgiausiai UAB ,,Splius* dirba tie darbuotojai, kurie vadovauja
nuo 6 iki 10 Zmoniy komandai. Sie darbuotojai laikytini lojaliausiais jmonés darbuotojais. Kiek
trumpiau — vidutiniskai 12,2 mety — UAB ,,Splius” dirba respondentai, vadovaujantys daugiau nei
10 darbuotojy. Nezymiai trumpesnis ir nuo 1 iki 5 darbuotojy komandai vadovaujanciy asmeny
darbo stazas (11,7 metai). Taigi, vadovaujancio personalo darbo stazas jmonéje gana artimas.
Zymiai trumpesnis pavaldiniy neturinéiy darbuotojy darbo stazas jmonéje — 7,4 metai. Tai reiskia,
kad valdzios perdavimas yra svarbus veiksnys, skatinantis UAB ,,Splius* darbuotojy lojaluma.

UAB ,,Splius* darbuotojy polinkio likti su organizacija jvertinimui anketoje buvo pateikti

teiginiai. Respondenty pasiskirstymas pagal $iy teiginiy jvertinimus pateiktas 14 lentel¢je.

14 lentelé
Respondenty pasiskirstymas pagal pritarima teiginiams apie polinki likti dirbti ,,Splius*
Teiginiai Atsakymo variantai

VisiS§kai | Prita- | Nepri- Visiskai Nezi-
pritariu riu tariu | nepritariu | nau
Darbuotojams organizuojamos Sventés skatina mane ir toliau 274 3.1 236 8.5 8.5

dirbti Splius
Darbuotojams sklrlaml qurto klubo abpnementeu skatina mane 236 4.5 15.1 10,4 8.5
ir toliau dirbti Splius
Darbuotojams skiriami .kv1€t.1ma.1 I renginius mane skatina ir 255 4.5 142 8.5 9.4
toliau dirbti Splius

AS pamastau apie galimybe pakeisti darboviete 8,5 39,6 23,6 18,9 9,4
Ketinu ir toliau dirbti Splius 41,5 35,9 7,6 3,8 11,3
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Remiantis 14 lenteléje pateiktu respondenty pasiskirstymu pagal pritarimag teiginiams,

apskaiciuoti vidutiniai teiginiy jverciai (zr. 15 lent.).

15 lentelé
Polinkio likti organizacijoje teiginiy jverciai
Teiginio
C e vidutinis Bloko vidutinis
Teiginiai . . . . .
ivertis, ivertis, balais
balais
Darbuotojams organizuojamos Sventés skatina mane ir toliau dirbti Splius 2,61
Darbuotojams skiriami sporto klubo abonementai skatina mane ir toliau dirbti Splius 2,62
Darbuotojams skiriami kvietimai i renginius mane skatina ir toliau dirbti Splius 2,66 2,72
AS nemastau apie galimybe pakeisti darboviete 2,81
Ketinu ir toliau dirbti Splius 2,92

Kaip rodo lentel¢je pateikti duomenys, auk$c¢iausiu vidutiniu baly jvertintas teiginys,
nurodantis respondenty ketinimus ir toliau dirbti UAB ,,Splius® (2,92 balo i§ 4 galimy). O
zemiausiu vidutiniu balu jvertintas teiginys, siejantis darbuotojams organizuojamas Sventes su
ketinimais ir toliau dirbti UAB ,,Splius* (2,61 balo i§ 4 galimy).

Polinkiui dirbti papildomai jvertinti UAB ,,Splius* darbuotojy buvo prasoma nurodyti, ar jie
dirba papildomai net jei tai nejeina j jy pareigas, ar imonéje dirba tik dél atlyginimo ir, ar stengiasi
elgtis taip, kad organizacijai biity kuo geriau, net jei tai nejeina ] jy pareigas. Respondenty
pasiskirstymas pagal $iy teiginiy jvertinimus pateiktas 16 lenteléje.

16 lentelé
Respondenty pasiskirstymas pagal pritarima polinkio dirbti papildomai bloko teiginiams ir

vidutiniai teiginiy jverciai

Teiginiai Respondenty pasiskirstymas pagal atsakymo variantus, Vidutinis
proc. teiginio jvertis,
Visiskai Prita- | Nepri- Visiskai Nezi- balais
pritariu riu tariu nepritariu nau

Su malonumu kartais dirbu
papildomai, netgi jei tai nejeina j 27,4 43,4 15,1 11,3 2.8 2,81
mano pareigas

Elgiuosi taip, kad organizacijai biity

kuo geriau, net jei tai nejeina j mano 36,8 38,7 15,1 5,7 3,8 2,78
pareigas
Splius dirbu ne tik dél atlyginimo 25,5 44,3 18,9 5,7 5,7 2,99

Nustatyta, jog didziausio respondenty pritarimo sulaukée teiginys, jog UAB ,,Splius‘ dirbama
ne tik dél atlyginimo (2,99 balo i§ 4 galimy). PrasCiausias teiginio ,,elgiuosi taip, kad organizacijai
buty kuo geriau, net jei tai nejeina ] mano pareigas®, jvertinimas (2,78 balo i§ 4 galimy). Vidutinis
polinkio dirbti bloko jvertis — 2,86 balo.

Indeéliui j sékmingq organizacijos veiklg jvertinti buvo suformuluotas vienas teiginys. UAB

»Splius® darbuotojy buvo prasoma nurodyti, ar jie deda daug pastangy, kad UAB ,,Splius“ veikla
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biity sékminga. Respondenty pasiskirstymas pagal atsakymy i §j anketos klausimg rezultatus
pateiktas 11 paveiksle. Tyrimo duomenys rodo, kad dauguma tyrimo dalyviy deda pastangas

s¢kmingai UAB ,,Splius* veiklai uztikrinti. Vidutinis pritarimo Siam teiginiui jvertis siekeé 3,11 balo

18 4 galimy.
50
41,5 40,6
40
30
20
9,4
10 47 3,8
0 - | I
Visiskai pritariu Pritariu Nepritariu Visiskai Nezinau

nepritariu

11 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal UAB ,,Splius* darbuotojy pastangas, siekiant sékmingos

imonés veiklos, proc.

Teigiami atsiliepimai, rekomendacijos. Tyrimo dalyviy buvo prasoma nurodyti, ar draugams
bei pazjstamiems jie galéty patvirtini, kad Sioje organizacijoje malonu dirbti. 41,5 proc. tyrimo
dalyviy visiSkai pritaré Siam teiginiui, 38,7 proc. pasirinko atsakymo variantg ,,pritariu®“. Savo
draugams ir pazjstamiems negaléty patvirtinti, kad UAB ,,Splius* dirbti malonu, 9,4 proc. tyrime
dalyvavusiy jmonés darbuotojy. Visiska nepritarimg teiginiui iSreiské 4,7 proc. respondenty. O
likusieji 3,7 proc. pasirinko atsakymo variantg ,,nezinau‘“. Vidurinis pritarimo teiginiui ,,draugams,
pazjstamiems a§ galéciau patvirtinti, kad Sioje organizacijoje malonu dirbti* jvertis yra 3,10 balo i$
4 galimy.

Respondenty teirautasi ir, kokia tikimybé, jog UAB ,,Splius® buty rekomenduotas kaip
darbdavys darbo ieSkantiems pazjstamiems ir draugams. Tiriamieji savo nuomong Siuo klausimu
iSreiské deSimties baly skal¢je, kur aukStesnis balas rodé stipresnj polinkj rekomenduoti jmone, kaip
paslaugy teikéja. Respondenty pasiskirstymas pagal polinkj rekomenduoti pateiktas 12 paveiksle.
Pagal polinkio rekomenduoti UAB ,,Splius* kaip darbdavi kriterijy beveik trec¢dalis tyrimo dalyviy
(33,0 proc.) laikytini itin lojaliais. Jie savo polinkj rekomenduoti organizacijg kaip darbdavj jvertino
paciu aukSciausiu balu. Po 19,8 proc. tiriamyjy savo polinkj rekomenduoti jvertino 8 ir 9 balais.
Teigiamai vertinama tai, kad jmonéje nedirba darbuotojy, kurie UAB ,,Splius“ kaip darbdavio
nerekomenduoty. Vidutiniskai jmonés darbuotojy polinkis rekomenduoti UAB ,,Splius® kaip

darbdavj jvertintas 8,27 balo 1§ 10 galimy.
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12 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal polinkj
UAB ,,Splius* rekomenduoti kaip darbdavi, proc.

Vertinant darbuotojy lojaluma pagal darbo staZa, nustatytas stipresnis Siauliy mieste
dirban¢iy jmonés darbuotojy lojalumas. Siekiant nustatyti, ar §ig tendencija patvirtina ir polinkio
rekomenduoti jmong¢ kaip darbdavi kriterijus, apskaiciuoti polinkio rekomenduoti vidurkiai pagal

miestus (zr. 13 pav.).
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Klaipéda Siauliai

13 pav. Polinkio rekomenduoti UAB “Splius” kaip darbdavj vidurkiai pagal miestus, balais

Polinkio rekomenduoti UAB ,,Splius* kaip darbdavj vidurkiai pagal miestus parodé¢, kad

pagal §j kriterijy lojalesniais laikytini Klaipédos mieste dirbantys jmonés darbuotojai. Jy polinkis
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rekomenduoti jmone, kaip patraukly darbdavj, sickia 8,61 balo i§ 10 galimy. Siauliy mieste
dirbanc¢iy jmonés darbuotojy polinkis rekomenduoti jmon¢ kaip darbdavj 0,48 balo mazesnis.
Svarbu, kad darbuotojai ne tik rekomenduoty jmong¢ kaip patraukly darbdavj, bet ir skatinty
Zmones 1§ savo aplinkos rato naudotis jmonés paslaugomis. Siekiant nustatyti tiriamyjy polinkj
rekomenduoti UAB ,,Splius* paslaugas, | tyrimo anketg buvo jtrauktas deSimtasis klausimas.

Atsakymy j §] anketos klausimg rezultatai pateikti 14 paveiksle.
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14 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal polinkj rekomenduoti UAB ,,Splius* paslaugas, proc.

Anketinés apklausos rezultatai rodo, kad tiriamieji turi gana stipry polinkj rekomenduoti
UAB ,,Splius“ teikiamas paslaugas. Ta tikrai padaryty 38,7 proc. tyrimo dalyviy. VisiSkai
rekomenduoti atsisakiusiy respondenty tyrime nedalyvavo. Tokie tyrimo rezultatai rodo, kad pagal
polinkio rekomenduoti organizacijos paslaugas kriterijy dauguma UAB ,,Splius“ darbuotojy
laikytini lojaliais. Nustatyta, jog vidutiniSkai respondenty polinkis rekomenduoti jmonés paslaugas
siekia 8,55 balo. Siekiant nustatyti, kaip polinkis rekomenduoti skiriasi tarp skirtinguose miestuose
dirbanciy jmonés darbuotojy, apskaiciuoti vidutiniai polinkio rekomenduoti jverciai (zr. 15 pav.).
15 paveiksle pateikti duomenys rodo, kad kaip ir polinkio rekomenduoti kaip darbdavij aspektu, taip
ir polinkio rekomenduoti kaip paslaugy teikéjg aspektu, Klaipédos mieste dirbanc¢iy darbuotojy

lojalumas laikytinas stipresniu nei dirbanéiyjy Siauliy mieste.
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0,00

8,68

8,49

Klaipéda

Siauliai

15 pav. Polinkio rekomenduoti UAB “Splius” kaip paslaugy teikéja vidurkiai pagal miestus, balais

Siekiant nustatyti prieZastis,

skatinanc¢ias kai kuriuos darbuotojus UAB ,,Splius*

nerekomenduoti kaip paslaugy teikéjo, tiriamyjy, kurie savo polinkj rekomenduoti jvertino 7 balais

ar maziau, buvo prasoma pagrjsti savo pasirinkimg. Tiriamieji jvardijo jvairias priezastis. Jos

pateiktos 17 lentel¢je.

17 lentelé

Silpno polinkio rekomenduoti UAB ,,Splius* paslaugas prieZastys

Kategorijos Subkategorijos Patvirtinantys teiginiai
»Dél kokybés. Konkurenty analogiskas produktas veikia geriau ir
stabiliau. | pateikiamas pastabas nereaguoja, kad tas produktas veiktu
. geriau”, ,, gedimy skaicius yra tragiskas®, ,,dél paslaugos kokybés*,
Kokybés e . ; <
problemos ,,nekokJ./blskos pfzslaug(?s, at]ungt.l k.am.zlal. ', semana, kad pasl.augg
kokybé yra auksta, lyginant su kitais tiekéjais®, ,paslauga paleista j
UAB ,,Splius®, kaip rinkq turi biti kokybiska®, ,zmonés kuo toliau, tuo labiau nusvilsta®,
paslaugos teikéjo, dar reikia tobuleti*
nerekomendavimo Nepakankamas | ,,Visy bendroviy prioritetas yra pasiilyti kazkq naujo, deja Siuo atveju
priezastys inovatyvumas vienintelis dalykas kuriuo bandome neatsilikti yra IPTV paslauga®
Netikéjimas Kaip galimq siulyti produktq kuriuo patys netikime*, ,,jau visi metai
produktu tik pazadai*
Auksta kaina ,,Dél aukstos atskiry kanaly kainos®, ,,dél didelio abonento kainos*
Asm? ninés asmeninés priezastys*
prieZastys ”

Kaip rodo 17 lenteléje apibendrintos silpno polinkio rekomenduoti UAB ,,Splius* paslaugas

priezastys, stipresnj polinkj riboja kokybés problemos, nepakankamas inovatyvumas, netikéjimas

produktu, auksta kaina bei asmeninés prieZastys.

UAB ,,Splius“ darbuotojy lojalumo tyrimo rezultatai apibendrinti 18 lenteléje. Sioje lenteléje

pateikti vidutiniai teiginiy bloky jverciai.
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18 lentelé

Vidutiniai teiginiy bloky jverciai

Lojalumo tipai Teiginiy blokas Bloko vidutinis jvertis, balais

Teigiami atsiliepimai, rekomendacijos 3,10

Elgsena Papildomas darbas 2,86

Polinkis likti organizacijoje 2,72

Indélis j sékmingg organizacijos veikla 3,11

Tikéjimas organizacija 3,05

e Didziavimasis organizacija 2,82
Pozitris — - .

Tapatinimasis su organizacija 2,57

Palankus poziiiris j organizacija 3,08

Vertinant apibendrintus bloky vidutinius jvercius, nustatyta, jog auksc¢iausiu vidutiniu balu
jvertintas elgsenos lojalumo teiginiy blokas ,,indélis j sékminga organizacijos veikla“. Sis aspektas
jvertintas 3,11 balo i§ 4 galimy. Nezymiai Zemesniu balu (3,10 balo) jvertintas ,teigiamy
atsiliepimy, rekomendacijy* blokas. PrasCiausiai jvertintas ,,Tapatinimosi su organizacija® teiginiy
blokas (2,57 balo). Visi teiginiai ir teiginiy blokai buvo sintezuoti j du lojalumo tipus — elgsenos ir

poziiirio. Siy lojalumo tipy raidkos vidutiniai jveréiai pateikti 16 paveiksle.

3,50
3,00 > 290
2,50
2,00
1,50
1,00

0,50

0,00
Elgsena Pozitris

16 pav. Elgsenos bei pozitirio lojalumo vidutiniai jverciai, balais

Kaip rodo 16 paveiksle pateikti duomenys, elgsenos ir poziiirio lojalumo raiska UAB
»Splius® yra gana artima. Elgsenos lojalumas jvertintas tik kaip nezymiai stipresnis (2,95 balo) uz
pozitrio lojalumg (2,90 balo). Tokie tyrimo rezultatai rodo, kad potencialas stiprinti UAB ,,Splius*
darbuotojy lojaluma tikrai egzistuoja.

Paskutiniuoju tyrimo anketos klausimu respondenty buvo prasoma nurodyti, kaip, jy
nuomone, biity galima stiprinti darbuotojy lojalumg. Nustatyta, jog UAB ,,Splius* darbuotojai | $j
anketos klausimg atsaké labai jvairiai. Buvo tokiy tiriamyjy, kurie teigé, kad jmonés pastangos

darbuotojy lojalumo ugdymo srityje yra reikSmingos ir pakankamos. Vieno respondento nuomone,
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wplius daro viskq, kad darbuotojai, jaustysi mylimi, tiek renginiy atzvilgiu, tiek premijomis uz
atliktq darbq, tiek kitom privilegijomis. Tikrai uz gerai atliktq darbg darbuotojai nelieka
nepastebéti. Mano atzvilgiu, patiems darbuotojams reikéty jvertinti suteiktas galimybes tobuléti.
Imonéje visos galimybés yra motyvuotis paciam ir siekti geresniy rezultaty. O susitikimai bendri
dar labiau sustipring mintj siekti geriausio®. Kito tyrimo dalyvio teigimu, ,,Spliuse yra daug dalyky
kas skatina namo lojalumq. Cia noriu dirbti dar ilgai. Tikiuosi tik karjeros galimybiy*. Nepaisant
itin teigiamo poziurio UAB ,,Splius* atzvilgiu, nustatyta, jog lojalumo ugdymo srityje esama
dideliy spragy. Darbuotojy nepasitenkinimas buvo Zymiai daznesnis. Tiriamyjy tarpe buvo
respondenty, kurie jmone nusivylé — ispiudis apie jmon¢ buvo zymiai geresnis iki pradedant joje
dirbti. Pagrindinémis lojalumo skatinimo kliGitimis jvardinta prasta darbuotojy nuotaika,
bambéjimas, i1Skreiptas vadovavimas (,,daznu atveju vadovas turi per didelj ego jog isgirsty kq sako
pavaldinys <...> bet kokiu atveju tikiu jog vieng dieng Splius jmoné gali turéti gerq reputacija ir
biiti jnovatyvi, taciau pirma reikia pradéti nuo piramidés virsaus, ne apacios.. paskui gerq vadovg
darbuotojas seks ir tikés juo, nuosirdziai galvoju taip*). Prie lojalumo skatinimo neprisideda ir
grasinimai bei piniginés baudos. Itin neigiamai apibiidinta situacija UAB ,,Splius* Klaipédos
skyriuje (,jauciama labai didelé nerviné jtampa, matosi Zmoniy veiduose, kad dirba tik tam kad
dirbty, jokio bendravimo. Pastaruoju metu labai spaudziami vadovy, kad nasiau dirbti, nejvertina,
o tik mazina algq ir iesko priekabiy. Ko anksciau niekada nebuvo. O stengdavomés dirbti nasiai
kaip visada. Viskq si jmoné turéjo iki permainy, kad buvo galima tikrai dziaugtis, kad dirbi Splius,
bet pastaruoju metu tai tikrai nelengva pajusti ta dziaugsmq*).
Itin daznai respondentai iSsaké nepasitenkinimg dabartine darbo uZmokescio sistema. Jos
gerinimui, anot tiriamyjy, butinos korekcijos (Zr. 19 lent.).
19 lentelé

Darbuotoju lojalumo stiprinimo galimybés darbo uzZmokescio sistemos pokyciais

Kategorijos Subkategorijos Patvirtinantys teiginiai

LYDidinti atlyginimus®, | keliant algas®, ,atlyginimo kélimas®, ,didinti
atlyginimq®, ,kelti atlyginimus*, ,atlyginimo konkurencingumu®, , keldami
Atlyginimo didinimas | atlyginimus®, ,,algos didinimas®, ,,algos kélimas*, ,didesnis atlyginimas®,
LHatlyginimo didinimas®, ,atlygio uz darbq didinimas*, ,laikas kelti algas®,

LHkeliant atlyginimus, darbo padaugéjo, o atlyginimai nepakito*

.Kiekvienas darbuotojas nori gauti teisingq atlyginimg, taip pat galéty
biity sudaryta aiski atlyginimy kélimo sistema (darbo uzmokescio sistemos
modelis), kaip pvz., uz kokius darbus, rezultatus, stazq, pasiekimus ir
panasiai darbuotojas galétu pasiekti auksStesnj lygj ir gauti atitinkamai

Darbo uzmokescio
Darbo priklausomybés  nuo
uzmokescio rezultaty jvedimas

sistemos ; ; o
pokyciai didesnj atlyginimg‘
,,Piniginés premijos*, ,,skatinti piniginémis premijomis, ,,premijos*,
Piniginiy premijy »didesnés premijos®, ,uz gerai atliktus darbus skirti daugiau jvairiy
skyrimas premijy”,  daugiau premijy*, ,.skirti didesnes pinigines premijas uz atliktq
darbg*
Priedy skyrimas ,Didesniy priedy”, ,priedy sistema uz Spliuse isdirbtus metus®, ,,didesni
Svenciy priedai*
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Siekiant koreguoti UAB ,,Splius* darbuotojy darbo apmokeéjimo sistema taip, kad ji skatinty
darbuotojy lojaluma, tikslingi buty atlyginimo didinimo, darbo uzmokescio susiejimo su rezultatais,
piniginiy premijy bei priedy skyrimo veiksmai.

Tyrimo rezultatai rodo, kad psichologinis klimatas UAB ,,Splius* néra stiprus. Jo gerinimui
tiriamieji i§saké poreik;j taikyti jvairias psichologines motyvavimo priemones. Jy jvairové pateikta
20 lenteléje.

20 lentele

Darbuotoju lojalumo stiprinimo galimybés psichologiniy motyvavimo priemoniy pokyciais

Kategorijos | Subkategorijos Patvirtinantys teiginiai

wDZiaugtis ir vertinti, ,mazZiau arogantiSkumo kai kuriu vadovy elgesy su
pavaldiniais®, ,keisti poziurj j darbuotojus. Esamy darbuotojy pastangos néra
pakankamai vertinamos. Girdimas pasakymas "prie dury laukia eilé kas gali jus
pakeisti” taip pat darbuotojams lojalumo neprideda. Naudoti daugiau zZodinés
padékos®, ,vertinti ir branginti jmonéje dirbancius zmones. Ne visada Zmonés yra
svarbiis materialiis dalykai, kaip materialios dovanos. Zmonés reikalingas ir
labai svarbus yra pasakytas geras zodis uz atliktus darbus, parodytas pastangas
atliekant bet kokj darbg jmonéje. Taip pat labai svarbu jvertinti zZmogy po
kiekvieny mety perziurint jo atlygj, taip parodant kad jmoné vertina Zmogaus
atsidavimg jmonei*
Psichologiniy wDaugiau pagyrimy. Tai visuomet stiprina darbuotojo poziuri®, ,turéty jmonés
motyvavimo vadovybé negailéti darbuotojams gero zodzio“, ,mano galvq paprastas
priemoniy paskatinimas zodziu: gerai padirbéjai, puikiai atliktas darbas ir panasiai duodg
poky¢iai didelj pilnavertiSkumo jausmgq, tuomet jautiesi svarbus, to mums reikéty
pasimokyti is vakary Saliy, nes gebame tik smerkti jvykus klaidai, ,kartais
uztenka tiesiog nuosirdaus zodzio ar pokalbio, pagyrimo®, ,.geras zZodis niekada
nepakenks. Aisku, jis turi buti pelnytas“, ,daugiau ZzZodiniy pagyrimy, kad
darbuotojas yra vertinamas*, ,zodiniai paskatinimai®, ,padékojimas*, ,padéka
uz isdirbtq laikotarpj*
»Vadovai galéty skirti laiko artimiau pabendrauti individualiai su darbuotojais,
pasiteirauti kaip sekasi, ar ko netriksta®“, ,daugiau démesio darbuotojams,
iSklausyti jy nuomones®, ,manau, svarbiausia biity bendrauti su darbuotojais,
Jjuos iSklausyti ir kartu ieSkoti jvairiy sprendimy bei kompromisy‘, ,démesio
atkreipimas*

Stipresnis
darbuotojy
vertinimas

Daznesni
pagyrimai

Aktyvesnis
asmeninis
démesys
darbuotojams

Siekiant stiprinti darbuotojy lojalumg psichologinémis motyvavimo priemonémis,
darbuotojy nuomone, svarbu labiau vertinti darbuotojus, dazniau juos pagirti, skirti jiems asmeninio
démesio. Be to, sitiloma ir skatinti bendrumo jausma (,,norétysi jaustis jmonés dalimi*), atsisakyti
grasinimy (,,motyvuoti darbuotojus ne grasinimais, kad gali biiti blogiau ar, kad gali ieskotis kito
darbo jai nepatinka®), labiau gerbti darbuotojus (,,pagarba darbuotojui®, ,, Splius lojalumg
stiprinciau pirmiausiai nuo pagarbos vienas kitam™). Pazymétina, kad tarp Siauliy ir Klaipédos
padaliniy esama skirtumy. Siauliy padalinys laikomas centriniu, tad Klaipédos padalinio
darbuotojai pasigenda centro palaikymo, pagalbos bei démesio. Pasigendama net ne teigiamo
démesio (,,ir jis ne visada turi biiti teigiamas, kartais reikia ir velniy nuduoti. Tai mano manymu
taip pat motyvacija‘).

UAB ,,Splius* darbuotojy nuomone, lojalumo skatinimui bitina taikyti ir kitas motyvavimo

priemones. Sios priemonés jvardintos 21 lenteléje.
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21 lentelé

Darbuotojy lojalumo stiprinimo galimybés kity motyvavimo priemoniy poky¢iais

Kategorijos | Subkategorijos Patvirtinantys teiginiai

»Gyvybés draudimas®, ,darbuotojo sveikatos draudimas galéty biiti suteikiamas

. darbuotojams*, ,papildomas sveikatos draudimas nuo nelaimingy atsitikimy, ligy ir
Draudimas pan® J > »Pap gy Yy, ugy

~Motyvuoti buty galima ir per darbuotojy Seimos narius. Kad ir tie patys sporto
klubai. Darbuotojai daznai neturi laiko kada pasimégauti jo privalumais, tai biity
galima perleisti abonemento naudojimq kaip pvz. Zmonai. Svarbu, kad ir Seimoje
bity palaikymas darbuotojo, kad Zmonos, vyrai, vaikai didziuotysi savo tévu ar

Seimos nariy mama. Atrodo mazyciai dalykai, bet jie manau ir susideda j didele visumgq ir tik taip

motyvavimas . . Lo . < . .

. y darbuotojai  Spliuse jausis kaip antruose namuose“, ,darbuotojo sveikatos

Kity . . . o L L

. draudimas galéty biti suteikiamas <..> darbuotojo Seimos draudimas®,

motyvavimo . L . . . &7 . .

. . wdarbuotojams ir jy vaikams organizuoti pramogas ne tik Siauliy mieste, bet ir
priemoniy B
okvéiai Klaipédoje

POXY Paslaugos »Nemokamos Splius paslaugos®, ,daugiau <..> nuolaidy*, , Splius darbuotojams

nemokamai ar | suteikti Splius teikiamas paslaugas nemokamai®, ,,nemokamas Splius internetas*
su nuolaida

wDaznesni baliai®, ,daugiau renginiy“, ,toliau organizuoti Sventes bei pobiivius,
susitikimus vieny su kitais*, ,,dazniau rengti susitikimus su darbuotojais ne tik darbe,
bet ir po darbo kavinése, gamtoje (jei vasara)®, ,toliau testi tradicija, kad vykdomi
darbuotoju susiejimai®, ,daugiau vakaréliy®, ,daugiau bendry uzZsiemimy su visu
kolektyvu®, ,,daznesni pasibuvimai kartu®, ,,biity smagu jei butu daugiau viso Splius
Svenciy®, ,daryti skyriaus pasibuvimus kavinése®, ,dazniau organizuoti kolektyvo
susitikimus*

Daznesni bendri
susibiirimai

Darbuotojy lojalumo stiprinimui respondentai dazniausiai siiilé draudimg, Seimos nariy
motyvavimg, paslaugas nemokamai ar su nuolaida, daZnesnius bendrus susibiirimus. Taip pat
minéti ir darbo laiko poky¢iai (,,mazesnés darbo valandos*), darbo lankstumo didinimas (,,/ankstus
darbo grafikas®, ,Jkam jmanoma darbas i§ namy), materialinio techninio apriipinimo gerinimas
(,pasirapinti kad techninés priemonés reikalingos darbui bty priZidrimos (spausdintuvai,
kompiuteriné jranga ir kt.)*), jmonés automobilio suteikimas (,,asmeniskai sutikciau gauti ir
mazesnj atlyginimq, bet kaip priedq turétu jmonés automobilj, kuris biity perduotas naudoti
asmeniniais tikslais, arba auto lizingo kaina galéty biiti isskaiciuojama is darbuotojo, nes jmonés
palankiomis sqlygomis naujus automobilius gauna is auto salony‘), galimybiy lankytis baseine
suteikimas (,,nemokamas baseinas®), iSvykos | komandiruotes (,,komandiruotés*), laisvy savaitgaliy
suteikimas (,,laisvi savaitgaliai*), sveikinimai jvairiomis progomis (,,sveikinti gimtadienio proga,
kaip anksciau visus darbuotojus. Per Kalédas gauti kazkq jdomesnio, nes akropolio cekis kaip jau
jprasta®), biliety i renginius suteikimas (,,skirti daugiau biliety j jvairius renginius®), darbo salygy
gerinimas (,,suteikti geresnes darbo sqlygas*), ménesio darbuotojy rinkimy organizavimas (,,rinkti
meénesio darbuotojus‘), galimybiy sportuoti suteikimas (,,nuolaidos j sporto sale Impuls*).

Be 19-21 lentelése jvardinty darbuotojy lojalumo pasiiilymy respondentai pateikée

rekomendacijas ir:

48




gerinti informacijos sklaida (,,gerinant informacijos sklaidg tarp skyriy ir darbuotojy®,
»dalintis informacija apie jmonés veiklg, tada darbuotojai jauciasi jmonés dalimi ir
isijaucia j jmonés gyvavimo veiklg taip sukuriamas artimesnis jausminis rysys. Atviras
bendravimas tarp padaliniy-skyriy, ir galimybé pakilti pareigose (vizijos matymas), Zinoma
gal tai reikalinga ne visiems*, ,daugiau komunikuoti, klausti darbuotojy nuomonés ir
pastebéjimus®, ,tarpusavio bendravimas, dalijimasis informacija®, ,bendravimu‘,
Wpliusas galétu turéti ir vidinj tinklalapj apie Splius naujienas, diskusijy forumg,
skelbimus, darbo pasiilymus jmonéje, arba leisti ménesinj laikraStukq apie jmonés vidaus
gyvenimq*, ,daugiau informacijos®, ,reikia daugiau dalintis informacija su darbuotojais*,
,»<...> bei daugiau dalinimosi informacija‘;

stiprinti darbuotojy ugdyma (,,Svietimas ir akiracio praplétimas*, ,,<...> ir daugiau
investuoti j darbuotojo apmokymus*, ,kad galéty buti daugiau sudaryty sqlygy asmeniniam
ir profesiniam tobuléjimui, ty. darbuotojams galéty biti organizuojami kvalifikacijos
kelimo kursai pagal jy pareigas. Kaip pardavéjams, pardavimo kursai, klienty aptarnavimo
skyriui, darbo su klientais kursais. Techniniam skyriui, techniniai kursai ir t.t.%, ,,daugiau
apmokymy*, ,,rengiami jvairis mokymai*);

jgyvendinti organizacinius pokycius (,,optimizuojant darby paskirstymgq ir kritvius*),

ugdyti pasitikéjimg darbuotojais (,,labiau pasitikéti savo zmonémis, jy kompetencijos ir tai
Jiems parodyti, ,pasitikéjimu®, ,, <...> ir pasitikéjimo savo darbuotojais*);

isteigti personalo valdymo skyriy (,,néra human resource skyriaus ar bent darbuotojo, kuris
stebéty psichologinj klimatq kolektyve, padéty islaikyti pozityvig aplinkg, bendrauty su
darbuotojais  tokiais  klausimais kaip jie susitvarko su stresu darbe, padéty
tarpasmeniniuose kolektyvo santykiuose uztikrvinti harmonijq. Kolkas Sis vaidmuo tenka
vadovams, taciau jie néra Siuo aspektu pakankamai kvalifikuoti bei dazniausiai uzimti savo
darbais. Uztikrinus, kad darbuotojai darbe jauciasi pozityviai, jiems padedama susitvarkyti
su patiriamu stresu, bei neleidziant susidaryti jtampai tarpasmeniniuose santykiuose yra tas
faktorius, mano nuomone, kuris padaro darbo aplinkq malonig ir jaukig, tai skatina
produktyvumg, nes darbuotojai gali susikaupti, jie pasitiki vienas kitu ir jmone. Jei jmonei
tikrai aktualu yra turéti lojalius darbuotojus, human resource padalinys yra esminis, ypac
jmonei pleciantis ir turint vis daugiau darbuotojy. Palikti viskq susitvarkyti jiems patiems
yra senas poziuris, kuris nieko negarantuoja. Imoné turi kontroliuoti visus aspektus savo
vidaus tvarkoje, juk taip ir pasiekiami geidziami rezultatai®);

su darbuotojais sudaryti ilgalaikes sutartis (,Ziiarint is darbdavio pozicijos, galéty buti ir

tam tikri saugikliai, suteikiant mokymus, automobilj ir t.t. darbdavys apsidrausty pvz.,
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pasirasydamas su darbuotoju jsipareigojimq , kad zmogus jmonéje dirbs metus, du, tris,
antraip tekty susimokéti uz kursus, ar grazZinus daiktus darbdavio patirtas islaidas*);,

¢ individualizuoti priemones (,,skatinimo programa (uz tam tikrus nuopelnus) pats geriausias
biidas islaikyti lojalius darbuotojus, nes kiekvienas nori biiti jvertintas®);

e skatinti darbuotojy kurybinguma (,atlyginimo kélimas ne visada bus darbuotojui
prioritetas, tiesiog kuriant darbuotojo lojalumo vizijq, reikia jdéti nemazai kiirybingumo,
tikiuosi keli mano pamgstymai prisides prie to“, ,,skatinti kirybingumq*);

e stiprinti karjeros galimybes (,,pareigybiy pakélimas*, ,karjera®);

e gerinti paslaugy kokybe (,.teikti geresnes paslaugas splius, nes klientai labai skundZiasi,
atsibosta raudonuoti*, ,,Splius lojalumg reikty stiprinti nuo kokybisky paslaugy. Klientai
skundzZiasi netinkama kokybe, atsisako paslaugy. Maloniai yra dirbti kai paslaugos
kokybiskos*);

e stiprinti tikslo suvokima (,,svarbiausiai tikslo suvokimas ir jo iSsipildymas. Malonu Zinoti
kur eini ir kq pasieksi*);

e sumazinti vadovaujancio personalo skaiCiy (,,sumazinti vadovy skaiciy. Vadovu turi biiti
maziau ir profesionaliau ir organizuociau dirbanciy, nes Siuo metu matau yra ne vienas
vadovas nesuprantantis kq reikia jam daryti‘).

Ivardinty priemoniy jgyvendinimas yra svarbus ir savalaikis, siekiant ugdyti UAB ,,Splius*
darbuotojy lojaluma. Tai biitina, kadangi darbuotojy lojalumo ugdymas turi potencialg stiprinti

klienty lojaluma.

3.3. UAB ,,Splius* klienty lojalumo nustatymas

3.3.1. Tyrimo imties charakteristika

UAB ,,Splius* klienty lojalumo tyrime dalyvavo 313 jmonés klientai. Jy demografinés
charakteristikos pateiktos 22 lentel¢je. Kaip rodo tyrimo duomenys, UAB ,,Splius* klienty imtyje
dominuoja moterys (55,6 proc.). Vyry dalis sudaré 44,4 proc. Kiek daugiau nei trecdalio jmonés
klienty amzius — nuo 21 iki 30 m. 38,3 proc. respondenty iSsilavinimas — aukStasis universitetinis.
Nustatyta, jog dauguma jmonés klienty yra dirbantys (60,2 proc.). Pensininky dalis sudaré 15,0
proc. Tyrime dalyvavo 9,5 proc. bedarbiy, 9,8 proc. studenty. Likusieji tyrimo dalyviai (5,50 proc.),

nurodydami savo socialing padétj, pasirinko atsakymo variantg ,kita* ir nurodé¢, kad augina vaikus,
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atostogauja, yra dailininkas, laisvai samdoma raSytoja, namy Seimininké, nejgalus asmuo,

verslininké. Siauliy mieste gyvenandiy klienty dalis sudaré 62,6 proc., o Klaipédos — 37,4 proc.

22 lentelé
Demografiniai respondenty duomenys (N=313)
Demografinés charakteristikos Respondenty sk. | Respondenty proc.

Lytis Vyras 139 44,4
Moteris 174 55,6

1ki 20 m. 8 2,6

21-30 m. 105 33,6

Amzius 31-40 m. 61 19,5
41-50 m. 68 21,7

51-60 m. 51 16,3

Daugiau nei 61 m. 20 6,4

Vidurinis 44 14,1

I$silavinimas .Profesi'n is — 49 15,7
Aukstasis neuniversitetinis 100 32,0

Aukstasis universitetinis 120 38,3

Dirbantis 197 60,2

Bedarbis 31 9,5

Socialiné padétis Studentas 32 9,8
Pensininkas 49 15,0

Kita 18 5,5

Gyvenamoji vieta Klgipédos rpiestas 117 37,4
Siauliy miestas 196 62,6

I$ viso 313 100,00

Ivertinus demografines UAB ,,Splius* klienty charakteristikas, toliau Siame darbe
analizuojama klienty elgsena bei jy lojalumas interneto, televizijos bei fiksuoto rySio paslaugy

teiké&jui.

3.3.2. Klienty lojalumo jvertinimas

Empirinio tyrimo metu siekta nustatyti tiek elgsenos, tiek poziirio klienty lojaluma.

Poziiirio lojalumas. Klienty pozitrio lojalumo jvertinimas apémé pasitenkinimo
paslaugomis, pirmenybés teikimo, prieraiSumo, teigiamo poZilirio ] organizacijg bei tikéjimo
organizacija blokus.

Pasitenkinimas paslaugomis. Teorinéje §io darbo dalyje buvo teigta, kad lojalis darbuotojai
stiprina klienty pasitenkinimg. AtsiZvelgiant | tai, kad darbuotojy pasitenkinimas yra biitina klienty
pasitenkinimo salyga, klienty pasitenkinimo paslaugomis rezultatai leidzia daryti iSvadas ir apie
darbuotojy pasitenkinimg darbu. Klienty pasiskirstymas pagal pasitenkinimg tiriamos jmongés

paslaugomis pateiktas 17 paveiksle.
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17 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal pasitenkinimg UAB ,,Splius* paslaugomis, proc.

Tyrimo rezultatai rodo, kad didZioji dalis UAB ,,Splius* klienty yra itin patenkinti jmonés
paslaugomis. 10 baly i§ 10 galimy savo pasitenkinimg jvertino net 30,0 proc. tyrimo respondenty.
Nustatyti reik§mingi pasitenkinimo UAB ,,Splius* paslaugomis skirtumai tarp Klaipédos ir Siauliy
miesto gyventojy (x*=23,885; p=0,004). Apskai¢iavus pasitenkinimo vidurkius, nustatyta, jog
bendras pasitenkinimo UAB ,,Splius” paslaugomis vidurkis yra 7,13 balo i§ 10 galimy. Aukstesnis
jis Siauliy mieste — 7,41 balo, o Zemesnis — 6,67 balo.

Pirmenybés teikimas. Siekiant jvertinti klienty pirmenybés teikimg UAB ,,Splius®, tiriamyjy
buvo paprasyta iSreiksSti savo nuostatas dviejy teiginiy atzvilgiu. Respondenty pasiskirstymas pagal

pritarima teiginiams pateiktas 23 lenteléje.

23 lentele
Respondenty pasiskirstymas pagal pritarimg pirmenybés teikimo bloko teiginiams ir

vidutiniai teiginiy jverciai

Teiginiai Respondenty pasiskirstymas pagal atsakymo Vidutinis
variantus, proc. teiginio jvertis,
Visiskai Prita- | Nepri- Visiskai NeZzi- balais
pritariu riu tariu nepritariu nau

Svarstydamas uzsisakyti nauja

paslauga, pirmenybe teik¢iau Splius 30,0 32,0 18,9 9,3 9,9 2,37

Jei kitas paslaugy teikéjas man
pasitlyty nuolaidg, a$ vis tiek ir toliau 26,2 26,8 19,5 13,7 13,7 2,62
naudociausi Splius paslaugomis

Pirmenybés teikimas UAB ,,Splius®, svarstant uzsisakyti nauja paslauga, jvertintas gana

zemu vidutiniu balu — 2,37 balo i$ 4 galimy. Nustatyta, jog nuolaidos suvilioty dalj klienty pakeisti
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UAB ,,Splius* | kitg paslaugos teiké¢ja. Vidutinis Sio aspekto jvertis siekia 2,62 balo i§ 4 galimy.
Agreguotas pirmenybés teikimo teiginiy bloko jvertis yra 2,50 balo i$ 4 galimy.
Prieraisumui jvertinti anketoje buvo skirti penki teiginiai. Respondenty pasiskirstymas pagal

pritarimg Sio bloko teiginiams pateiktas 24 lenteléje.

24 lentelé
Respondenty pasiskirstymas pagal pritarima prieraiSumo bloko teiginiams ir vidutiniai

teiginiy jverciai

Teiginiai Respondenty pasiskirstymas pagal atsakymo variantus, Vidutinis
proc. teiginio ivertis,

Visiskai Prita- | Nepri- Visiskai NeZzi- balais
pritariu riu tariu nepritariu nau

Naud.otlsVSphus paslaugomis man 374 204 14,7 8.0 10,5 2.5

tapo jprocCiu

Splius man emociskai artimas, 26.5 33.9 18,5 10,5 10,5 2.45

savas

Splil}vs kaip organizacija man nieko 17.3 25.6 25.9 16,9 14.4 2.86!

nereiskia

Mano ir Splius rysys yra ypatingas 21,7 29,7 24,0 8,3 16,3 2,68

Jei Splius buty asmuo, sakyciau,

kad savo charakteriu jis biity 19,8 25,6 233 14,7 16,6 2,83

panasus ] mane

Kaip rodo 24 lenteléje pateikti duomenys, daugiausia respondenty visiska pritarimg iSreiské
teiginiui apie naudojimasi ,,Splius* paslaugomis kaip jprotj (37,4 proc.). Procentinis pasiskirstymas
parodo tik apibendrinta vaizda, Zymiai detaliau situacija atskleidzia vidutiniai teiginiy jverciai.
Skaiciuojant vidurkius teiginiui ,,Splius kaip organizacija man nieko nereiskia“ buvo skaiciuotas
atvirkstinis vidurkis, - teiginys buvo performuluotas j ,,Splius kaip organizacija man daug reiskia“.
Nustatyta, jog stipriausig pritarimo sulauké bitent minétas teiginys (2,86 balo i§ 4 galimy).
Tiriamieji jzvelgia gana stipry savo ir ,,Splius®“ panaSumg charakterio aspektu (2,83 balo).
Silpniausig pritarimg respondentai iSreiské teiginiui, jog naudojimasis ,,Splius* paslaugomis yra
tapes jprociu (2,25 balo).

Teigiamas poziiris | organizacijq ivertintas penkiais teiginiais (Zr. 25 lent.). Kaip rodo
tyrimo rezultatai, daugiausia respondenty visiska pritarimg iSreiSké teiginiui apie gailesCio jausma,
jei ,,Splius* nutraukty savo veikla (33,2 proc.). Atsizvelgiant | tai, kad procentinis pasiskirstymas
parodo tik apibendrintg vaizda, skai¢iuoti vidutiniai teiginiy jverc¢iai. Tiriamieji stipriausig pritarimag

iSreiske teiginiui indikuojan¢iam mielus jausmas ,,Splius* atzvilgiu (2,70 balo i§ 4 galimy).

! Palyginamumo principui uztikrinti pateiktas atvirkstinio teiginio (,,Splius kaip organizacija man reiskia daug*)
vidutinis jvertis.
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25 lentelé
Respondenty pasiskirstymas pagal pritarima teigiamo pozZitrio j organizacija bloko

teiginiams ir vidutiniai teiginiy jverciai

Respondenty pasiskirstymas pagal atsakymo variantus, proc. Vidutinis
Teiginiai Visiskai Prita- Nepri- Visiskai Nezi- teiginio
pritariu riu tariu nepritariu nau ivertis, balais

Splius man ripi 25,9 32,0 18,9 9,3 14,1 2,54
Splius man kelia mielus jausmus 21,7 29,4 22,7 9,6 16,6 2,70
Man biity gaila, jei Splius 33,2 32,3 14,7 9,6 10,2 2,31
nutraukty savo veikla

Splius man asocijuojasi su 25,9 34,5 17,3 8.3 14,1 2,50
teigiamomis emocijomis

Man pakanka démesio i$§ Splius 243 36,4 17,3 13,4 8,6 2,46

Tikéjimas organizacija. Anketing¢je apklausoje dalyvavusiy klienty buvo prasoma nurodyti,
ar jie tiki UAB ,,Splius“. Respondenty pasiskirstymas pagal atsakymy ] §j anketos klausima

rezultatus pateiktas 18 paveiksle. Vidutinis tikéjimo organizacija jvertis — 2,45 balo.

40

348
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s "B
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Visiskai pritariu Pritariu Nepritariu Visiskai Nezinau

nepritariu

18 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal tikéjimg UAB ,,Splius®, proc.

Elgsenos lojalumas apima klienty pirkimy daznumo, ketinimy pirkti bei rekomendacijy
elementus.

Pirkimy daznumas. UAB ,,Splius® klientams sitilomos interneto, televizijos bei fiksuoto
rySio paslaugos. Respondenty pasiskirstymas pagal naudojimasi jomis pateiktas 19 paveiksle.
Interneto paslaugos yra populiariausios respondenty tarpe. Jomis naudojasi net 84,7 proc. visy
tirlamyjy. Naudojimasis televizijos paslaugomis tik nezZymiai retesnis. Jomis naudojasi 80,8 proc.
tiriamyjy. Maziausiai respondenty nurodé, jog naudojasi fiksuoto rySio paslaugomis (19,5 proc.).
Tai paaisSkinama itin didele mobiliojo rySio skvarba Lietuvoje ir intensyvia konkurencija
telekomunikacijy paslaugy sektoriuje. Siekiant nustatyti, ar naudojimasis paslaugomis reikSmingai

skiriasi Klaipédos ir Siauliy miestuose, atlikti Chi kvadrato testai. Nustatyti reik§mingi rysiai tarp

54




gyvenamosios vietos ir naudojimosi interneto (¥2=9,897; p=0,002), televizijos (}*=5,742; p=0,017),
fiksuoto rysio (>=23,885 p=0,000) paslaugomis.

100%
80%
60%
40%
20%
0%
Internetas Televizija Fiksuotas rysys
B Taip ®Ne

19 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal naudojimgsi UAB ,,Splius* interneto, televizijos bei fiksuoto rysio

paslaugomis, proc.

Respondenty buvo praSoma nurodyti, kiek laiko jie naudojasi UAB ,,Splius* paslaugomis.

Tiriamyjy pasiskirstymas pagal §j kriterijy pateiktas 26 lenteléje.

26 lentelé

Respondenty pasiskirstymas pagal naudojimosi UAB ,,Splius“ paslaugomis laikotarpj, proc.

Naudojimosi paslaugomis laikotarpis
Paslaugos Iki 5 m. 6—10 m. 11-15 m. | Daugiau nei 16 m. | Nesinaudoju
sk. | proc. | sk. | proc. | sk. | proc. sk. proc. sk. | proc.
Interneto 91 | 29,1 | 81 | 259 | 65 | 20,8 28 9,0 48 | 15,3
Televizijos | 68 | 21,7 | 69 | 22,0 | 70 | 22,4 46 14,7 60 | 19,2
FiksuotorySio | 29 | 93 | 14| 45 [ 10| 32 8 2,6 252 | 80,5

Lojaliausiais UAB ,,Splius® klientais galima laikyti tuos respondentus, kurie jmonés
paslaugomis naudojasi ilgiau nei 16 mety laikotarpj. Daugiausia tokiy klienty naudojasi televizijos
paslaugomis (14,7 proc.). Kiek silpnesnis 11-15 mety laikotarpj UAB ,,Splius® paslaugomis
besinaudojanciy tiriamyjy lojalumas. Televizijos paslaugomis 11-15 mety naudojasi 22,4 proc.
tyrimo dalyviy, interneto — 20,8 proc.

Vidutinj lojaluma demonstruoja tyrimo dalyviai, paslaugomis besinaudojantieji 6—10 mety.
29,1 proc. respondenty toki laikotarpi naudojasi interneto paslaugomis, 22,0 proc. — televizijos, o
4,5 proc. — fiksuoto rySio. Silpniausias lojalumas ty respondenty, kurie UAB ,,Splius* paslaugomis
naudojasi ne ilgiau nei 5 metus. Interneto paslauga iki 5 mety laikotarpj naudojasi net 29,1 proc.
tiriamyjy. Televizijos paslaugos atveju tokiy respondenty dalis siekia 21,7 proc., o fiksuoto rySio —

9,3 proc.
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Siekiant nustatyti, kuriame mieste gyvenantys UAB ,,Splius* klientai yra lojalesni pagal

naudojimosi trukmés kriterijy, apskaiCiuoti vidutiniai naudojimosi paslaugomis laikotarpiai. Jie

pateikti 20 paveiksle.
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Bendra trukmé

20 pav. Vidutiné naudojimosi UAB ,,Splius* paslaugomis trukmé, metais

Kaip rodo tyrimo rezultatai, Klaipédos miesto gyventojai yra lojalesni interneto paslaugai

negu Siauliy miesto. Televizijos paslaugai Siauliy miesto gyventojai isreiské stipresnj lojaluma. Itin

prastai vertinamas klienty lojalumas fiksuoto rysio paslaugai abejuose tirtuose miestuose.

Lojaliis klientai pirmenybe¢ teikia vienam paslaugy teikéjui ir nesinaudoja kity teikéjy

paslaugomis. Siekiant nustatyti, kokia dalis UAB ,,Splius klienty yra lojaliis pagal §j kriterijy,

respondenty buvo praSoma nurodyti, ar jie naudojasi kity paslaugy teikéjy paslaugomis. Atsakymy i

§] anketos klausimg pasiskirstymas pateiktas 27 lenteléje.

Respondenty pasiskirstymas pagal naudojimasi kity teikéju paslaugomis

Atsakymo variantas Respondenty sk. | Respondentuy proc.
Naudojasi kity teikéjy interneto paslaugomis 26 8,3
Naudojasi kity teikéjy televizijos paslaugomis 14 4,5
Naudojasi kity teikéjy fiksuoto rySio paslaugomis 13 4,2
Nesinaudoja kity teikéjy paslaugomis 260 83,1
I8 viso 313 100,0

27 lentelé

Pagal pirmenybés teikimo UAB ,,Splius* kriterijy, lojaliais galima laikyti net 83,1 proc.

imonés klienty. Likusieji 16,9 proc. naudojasi kity interneto, televizijos ar fiksuoto rysio teikéjy

paslaugomis.
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Elgsenos ketinimai yra itin svarbus elementas, charakterizuojantis klienty lojaluma. Tyrimo
dalyviy pasiskirstymas pagal ketinimus artimiausius 12 ménesiy naudotis UAB ,,Splius*
paslaugomis pateiktas 28 lentel¢je.

28 lentele

Respondenty pasiskirstymas pagal ketinimus artimiausius 12 ménesiy naudotis UAB ,,Splius*

paslaugomis
Paslaugos Taip Ne Nesu tikra(-s)
sk. | proc. | sk. | proc. | sk. proc.

Interneto 179 | 57,2 | 47 | 15,0 87 27,8
Televizijos 168 | 53,7 | 42 | 13,4 | 103 32,9
Fiksuoto rySio | 30 9,6 | 69 | 22,0 | 214 68,4

Remiantis 28 lentelés duomenimis, daugiau nei pusé tyrimo dalyviy yra tikri dél savo
sprendimy naudotis interneto bei televizijos paslaugomis (atitinkamai 57,2 ir 53,4 proc.). Stipriausig
netikruma tiriamieji iSreiSke fiksuoto rysio paslaugos atzvilgiu. Net 68,37 proc. respondenty nurodé
nesg tikri, ar artimiausius 12 ménesiy naudosis jmongs teikiamomis fiksuoto rysio paslaugomis. Tai
reiSkia, kad UAB ,,Splius* klientai silpniausig lojalumg demonstruoja fiksuoto rysio paslaugos
atzvilgiu. Viena iS$ to priezasCiy gali biiti nedidelis fiksuoto rySio paslaugos poreikis.

Ketinimy pirkti jvertinimui buvo skirti du teiginiai. Klienty pasiskirstymas pagal pritarima
Siems teiginiams pateiktas 29 lenteléje. Kaip rodo 29 lentel¢je pateikti duomenys, daugiausia
respondenty visiSskg pritarimg iSreiSké teiginiui, jog naudotysi ir kitomis ,,Splius* paslaugomis.
Procentinis pasiskirstymas parodo tik apibendrintg vaizdg, Zymiai detaliau situacijg atskleidzia

vidutiniai teiginiy jverciai.

29 lentelé
Respondenty pasiskirstymas pagal pritarima ketinimy pirkti bloko teiginiams ir vidutiniai

teiginiy jverciai

Teiginiai Respondenty pasiskirstymas pagal atsakymo variantus, proc. Vidutinis
c el e . Prita- | Nepri- Visiskai Nezi- teiginio
Visiskai pritariu . . e . . . .
riu tariu nepritariu nau jvertis, balais

Splius paslaugomis naudotis 272 31,3 15,3 11,2 15,0 2,65
planuoju dar ilgai

Jei Splius teikty kity paslaugy, 28,1 30,0 11,5 9.3 21,1 )56

a$ jomis naudociausi ’

Nustatyta, jog teiginio ,,Splius paslaugomis naudotis planuoju dar ilgai* jvertis (2,65 balo i$
4 galimy) aukstesnis nei teiginys dél naudojimosi kitomis ,,Splius* paslaugomis (2,56 balo).

Rekomendacijos. Lojalus klientai yra linke rekomenduoti jmonés prekes bei paslaugas.
Tyrimo metu siekta nustatyti, kiek jmonés klientai yra link¢ rekomenduoti paslaugas draugams bei
pazjstamiems. Savo polinkj rekomenduoti respondentai iSreiské deSimties baly skaléje (zr. 21 pav.).
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21 pav. Respondenty polinkis rekomenduoti UAB ,,Splius* paslaugas draugams, pazjstamiems, proc.

Tyrimo rezultatai rodo, kad gana tvirta polinkj rekomenduoti UAB ,,Splius“ paslaugas
draugams ir pazjstamiems iSreiSké respondentai, savo polinkj jverting nuo 8 iki 10 baly. Tokiy
respondenty dalis sudaré net 69,0 proc. tyrimo dalyviy. Likusieji 31,0 proc. tiriamyjy savo polinkj
rekomenduoti jmonés paslaugas draugams bei pazjstamiems jvertino 7 balais ar maziau. Vidutinis
polinkis rekomenduoti jvertintas 7,66 balo.

Polinkis rekomenduoti reik§mingai skiriasi Klaipédoje ir Siauliuose (x>=21,587; p=0,010).

Polinkio rekomenduoti vidurkiai Siuose miestuose pateikti 22 paveiksle.
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22 pav. Respondenty polinkio rekomenduoti vidurkiai pagal miestus, balais
Nustatyta, jog Siauliy mieste gyvenaniy UAB ,,Splius“ paslaugy klienty polinkis

rekomenduoti jmonés paslaugas draugams bei pazistamiems yra kiek stipresnis (7,79 balo) nei

Klaipédoje gyvenanciy (7,46 balo). 7 balais ar maziaus savo polinkj rekomenduoti UAB ,,Splius*
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paslaugas draugams, pazistamiems jvertinusiy tyrimo dalyviy buvo prasoma nurodyti savo

pasirinkimo priezastis. Pasigendama tiek televizijos, tiek interneto paslaugy kokybés (zr. 30 lent.).

30 lentelé

Nepakankama paslaugy kokybé kaip silpno polinkio rekomenduoti UAB ,,Splius* draugams,

paZjstamiems prieZastis

Kategorija

Subkatego-
rija

Patvirtinantys teiginiai

Nepasiten-
kinimas
paslaugy
kokybe

Nepasiten-
kinimas
televizijos
paslaugy
kokybe

Wtringa iSmanioji tv™, |, prasta televizija®, ,jau ilgq laikq turime problemy dél tam tikry,
dazniausiai muzikiniy kanaly. Jie stringa, nustoja veikti, girdimas tik garsinis fonas (be
vaizdo)... “, ,televizijos kokybé Siek tiek nuvilia, mirga kai kurie kanalai, todél paslaugy
nevertinu labai gerai”, ,striginéja skaitmeniné”, ,plius tv iptv, vod pastoviai lizinéja ir
pakimba“, ,daznai stringa, televizoriui néra rySkumo “, ,, kartais stringa <...> skaitmeniné
televizija®, ,televizija, nors ir su kortele, bet sugalvoja ir nerodo, daznai stringa*,
HiSmanioji televizija galéty biiti Siek tiek su maziau trikdziy “, ,,daznai pasitaiko problemy
su iSmanigja televizija, nes dingsta internetas tuomet automatiskai televizijos nematom..
biina, kad blokelj reikia perkrovinéti®, ,pradéjau naudotis iSmanigja televizija (galima
atsisukti kanalus ir tt) po keliy dieny naudojimo ,neberodo laidy atbuline data,
prasukant laidas nerodo laiko kiek prasukta ir nejuda vaizdas, ,,neZinai kada sustabdyti.
Atbuline data pasirenki kq nori Ziuréti, bet pries paleidziant tq laidg dar turi kelias min
perziuréti pries tai rodytq laidg ir dar REKLAMA.. Turi vel prasukinéti, bet laiko nerodo
kiek prasuki, Ziari opa ir prasokai savo norimos laidos pradzig ir tt..", ,visy pirma
nepatogus televizijos kanaly isdéstymas, daznai trikinéja rodomi rusisky kanaly
perdavimai®, , prastai veikia archyvo laidu perziira, daznai , isplaukia” spalvos,
skaitmeniné televizija retkarciais stringa”, , nekokybiskos <...> televizijos paslaugos ",
., Stringa iSmanioji televizija®, , todél kad iSmaniosios televizijos priedélis pastoviai
luzinéja, dirba nestabiliai. Jau ne vieng kartq teko praleisti parg be ismaniosios
televizijos. Viasat sport kanalai pries pasirasant sutartj buvo zadama 2 savaiciy archyvas,
po to kai jau pasirasyta sutartis pakeitéte j 3val. kas yra juokinga!*, ,, triksta kokybés,
ypac iptv... kiek ji dar gali strigti...”, ,,SPLIUS neveikia IPTV", ,Splius televizijos
paslaugos néra kokybiskos 100 procenty

Nepasiten-
kinimas
interneto

paslaugy
kokybe

,,Per daug daznai Radviliskyje vakarais liiZinéja internetas, todél ir mano atsiliepimai
silpni. Gaila*®, , internetas kartais taip pat veikia nederamai, taciau paskutiniu metu
internetas veikia pakankamai gerai. Naudojausi Jusy paslaugomis dar tada, kai jmoné
vadinosi "Telelanas", su visa derama pagarba reiskiu nusivylimg dabartine situacija.
Svarstau galimybe atsisakyti paslaugy”, , pastovios problemos su internetu. Kiek
kreipemés pastoviai buvo aiskinama kad problema "wifi" blokeli. Keitéme blokelj tiek
patys, tiek jsigijome spliuso rekomenduota kuris turéjo iSspresti visas problemas. Deja,
nesugebéjote pasalinti problemy is savo pusés. Pakeitus tiekéjq, visos problemos
issisprende. Niekada niekam nerekomenduosiu jisy siilomu paslaugy®, , prastas
internetas“, ,,nuolat stringa interneto rysys, reikia daznai kreiptis j Splius specialistus “,
prastas internetas “, ,, kartais stringa internetas “, , létai uzkrauna internetq*, , internetas
létas, daznai dinginéja”, , stringa <..> televizija“, , savaime kartais sulétéjantis
interneto rysSys ,ilgas krovimasis bei laukimo momentas*, , stringa interneto rysys®,
., interneto rysys nepastovus, daznai nebiina namuose interneto, nors gyvenu miesto
centre”, ,,nekokybiskos interneto <...> paslaugos*, ,, biina dienos, kada internetai silpnai
veikia“, ,, prastas interneto rysys“, , internetas labai létas. Naudojantis keliais jrenginiais
dar labiau sulétéja nepriklausomai nuo marsrutizatoriaus (bandyti keli variantai) bei
naudojant jjungus interneto laidg tiesiai | kompiuteri®, , daznai gyvenant nuosavame
name sulaukiame rySio sutrikimy®, , létas internetas”, , todél kad turédamas splius o
interneto rySys daznai dinginéja jy duotas rysys wifi rysj bute paskirsto netolygiai ir
kituose kambariuose kartais nekrauna®, , neveikia internetas®, ,buna, kad stringa
internetas, net wifi namie*

Daugiausia tyrimo dalyviy kaip pagrindinj UAB ,,Splius®“ paslaugy trukuma jvardijo

nepakankama paslaugy kokybe (,netinka kokybé“, ,prasta paslaugy kokybé*, ,nekokybiskos
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paslaugos®, ,.nes yra geresniy paslaugy tiekéjy®, ,pastaruoju metu netenkina teikiamu paslaugy
kokybé*, ,tritksta kokybés, Klaipédoje paslaugy kaina néra esminis dalykas renkantis paslaugy
teikéjq®, ,labai nekokybiskos paslaugos®, ,konkurentai siiilo tikrai kokybiskesnes paslaugas*,
HStriksta paslaugy kokybés).

Prastus polinkio rekomenduoti draugams ir paZjstamiems vertinimus lemia ir kitos
priezastys (zr. 31 lent.). Tyrimo dalyviai gana aktyviai min¢jo savo nepasitenkinima asortimentu,
kainomis, nuolaidy neteikimu lojaliems klientams, silpna orientacija ] klienta bei prastu
aptarnavimu. Silpno polinkio rekomenduoti UAB ,,Splius® paslaugas tyrimo dalyviai jvardijo ir
pazady nesilaikyma (,,labai nusivyléeme jusy paslaugomis. Prie$ pasirasant sutartj labai graZiai
bendravote. Patikéjome ir pasiraséme terminuota 2m sutartj. Su ta sqlygq, kad kai kraustysimés j
kitg vietq jiis padésite Sias paslaugas perteikti kitur ar net padéti surasti kitus klientus, kuriems mes
galésime perduoti sSig sutartj. Deja, atéjo tokia diena, kai turéjome issikraustyti tenkur jiis
neteikiate savo paslaugy. Buvo like metai naudotis terminuota sutartimi. Praséme ir jiisy pagalbos..
Bet... Mokéjome uz paslaugq, kurios nenaudojome’), nepakankamg tinklo aprépti (,.todél, kad
Spliusas neteikia Rékyvos soduose Wi-fi paslaugos®), silpng inovatyvuma (,,labai létai reaguojama
J naujoves*), asmenin]j polinkj iSbandyti jvairove (,,reikia paméginti ir kitas organizacijas‘‘), nenorg
sudaryti ilgalaikiy sutarCiy (,,renkantis paslaugy paketus esi priverstas prisiristi-jsipareigoti*),
nepakankamus apmokymus, kaip naudotis paslaugomis (,,daugiau mokymu senjorams, jie per

trumpi‘*).

31 lentelé

Silpno polinkio rekomenduoti UAB ,,Splius*“ draugams, paZistamiems priezastys

Kategorija Subkategorija Patvirtinantys teiginiai

., Kanaly komplektacijq néra deramai suderinta*, , didelj pasipiktinimqg sukéle tai,
kad vietoj MTV Europe kanalo émét ir paleidot kazkokj rusiskq. Jei jau toks didelis
susidoméjimas Siuo kanalu, reikéjo tiesiog papildyti juo kanaly sgrasq, o ne

Negszﬁ&l:;ltl?as pakeist nieko neperspej_us “ . reikia daugiau kreipti démesj j jaung Zmogy, kanalai
vien rusy kalba“, , tritksta sporto kanalu rus. pvz rtr futbol. ar tenis ir t.t.*
,mazai kanaly, daugumgq reikia pirkti... ", , grazinkite rtr planeta. Kiek gi galima

atjunginéti”, ,, uz tokig pat sumg konkurentai pasiilo Zymiai daugiau paslaugy *
Nepasitenkinimas | ,,Kaina neatitinka paslaugos kokybés*“, , siilau tai kas pigiau®, , 0 sqskaitos

Silpno kainomis didelés “, ,, kainos aukstos!“, ,, kainos didokos“, ,, brangu *
polinkio ,,Siﬁly.cviau daryti lojalie.ms klie.ntams. didesnes nuolaidas " jol.ciy {zvuolaidg plany
rekomenduoti | Nepasitenkinimas prqtgszmams I’la.ud0]anll.i dquglqu nei 10 .mety, kg p.asekOJe.spllus zsbrau.kzamas
priczastys nuolaidomis ,,nleka.da netal]comos lsskl.rt.zlnes nuolaidos .IOJVal.lems .kllentams“, ,tiek .m?ty
lojaliems naudOJan?? Spllu?“q o televizijos .kanalus turi uzszsa]cytl nors per (5 fvenk%oll.ka
Klientams mety pasitilyty klientams ar nuolaidas ar kanalus kokius nors “, ,, seni klientai néra
tinkamai skatinami uz lojalumq “, ,, norétysi daugiau nuolaidy lojaliems “, ,, mazos
nuolaidos “

,, Visiskai nesiorientuojate j klientus®, , pamirsta esamus vartotojus”, ,,Splius

organizacija mazai orientuota j lojalus klientus. Nuolaidas siiilo geresnes tik
naujiems klientams. Kai pagrgsiname iSeiti tada jau skambina siiilo, norétysi
iSkart gauti geras sqlygas, o neiSsireikalavus ir jrodzius, kad esami seni ir
gerbiami klientai turi gauti nuolaidas *, ,, nulis démesio klientui*

Silpna orientacija
i klienta
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Prastas
aptarnavimas

.,Blogas aptarnavimas. El. laisky neatrasinéjimas, jokiy atsakymy nesulaukimas *,
,suprastéjo”, , jei kas nutinka prisiskambint nepavyksta, o jei pavyksta, lauki
ilgiausiai, kol atvaziuos...", , nes rySys daznai nutrunka o tam jvykus meistrai
atvaziuoja po ilgo laiko arba sutvarko po ilgo laiko, plius prisiskambinti jums
sunku o prisiskambinus konsultantai ar budintys kaip juos pavadint labai
nemandagus ir j misy norus net nereaguoja‘, ,jei vyksta akcija (dovana
plancetinis kompiuteris) tai apgauna, ir reikia metus kas meénesj uz jqg mokéeti, nes
darbuotoja neisaiskina visy sqlygy, padarius klaidg net nekreipiamas deémesys j
klientq. Pasitaiko atveju kai susimokéjus uz paslaugq, kitq meénesj skaiciuojama
skola ir vél reikia uz tai mokéti arba ilgai jrodinéti ieSkant kasos kvity.
Darbuotojai net neatsipraso padare klaidg. Nekompetentingas aptarnaujantis
personalas “, ,, nesiripina klientais *

UAB ,,Splius* klienty lojalumo tyrimo rezultatai apibendrinti 32 lenteléje. Sioje lenteléje

pateikti vidutiniai teiginiy bloky jverciai.

32 lentelé

Vidutiniai klienty lojalumo teiginiy bloky jverciai

Lojalumo tipai Teiginiu blokas Bloko vidutinis jvertis, balais
Elgsena Ketinimai pirkti 2,61
Pirmenybés teikimas 2,50
e PrieraiSumas 2,61
Pozitiris — T —
Teigiamas poZiiiris ] organizacija 2,50
Tikéjimas organizacija 2,45

Silpniausio palaikymo sulauké tikéjimo organizacija blokas (2,45 balo i§ 4 galimy), o

stipriausio — ketinimai pirkti bei prieraiSumas (po 2,61 balo). Pagal vidutinius bloko jvercius

apskaiciuoti apibendrinti elgsenos bei pozitirio lojalumo jverciai (Zr. 23 pav.).

2,5

L5

—_

0,5

2,61

Elgsena Pozitris

23 pav. Elgsenos bei poziiirio lojalumo vidutiniai jverciai, balais

Tyrimo rezultatai rodo, kad tiek elgsenos, tiek pozitrio lojalumas UAB ,,Splius* atzvilgiu

yra stipresnis nei pozitrio. Elgsenos lojalumas jvertintas 2,61 balo i§ 4 galimy, o pozitirio — 2,52

balo.

Apibendrinant atlikty darbuotojy ir klienty lojalumo tyrimo rezultatus, galima teigti, jog

darbuotojy elgsenos bei pozitirio lojalumas yra stipresnis nei klienty. Atsizvelgiant | teoringje Sio
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darbo dalyje identifikuotas prielaidas, jog darbuotojy lojalumas lemia klienty lojaluma, UAB
»Splius® svarbu stiprinti savo darbuotojy lojaluma. Tokiu buidu stiprés ir klienty lojalumas. Visgi,
tokie netiesioginiai veiksmai klienty lojalumo didinimui nebiity pakankami, tod¢l rekomenduojama
stiprinti televizijos ir interneto paslaugy kokybe, koreguoti asortimentg, kainas, pasitlymus

lojaliems klientams, labiau orientuotis j klientus ir gerinti klienty aptarnavima.
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1.

ISVADOS

[Sanalizavus darbuotojy ir klienty lojalumo sampratas, nustatyta, jog lojalumas gali buti
traktuojamas kaip jsipareigojimas, prieraiSumas tam tikram objektui. Klienty ir darbuotojy
lojalumo atveju Sis objektas yra organizacija.

Atlikus darbuotojy ir klienty lojalumo tipy bei turinio analizg, nustatyta, jog tiek darbuotojy,
tiek klienty lojalumas gali buti klasifikuojamas j elgsenos ir pozitirio. Lojali klienty elgsena
yra siejama su pirkimy daZznumo, rekomendacijy teikimu, o poZiiiris — su pasitenkinimu,
pirmenybés teikimu, prieraiSumu, teigiamu poziiiriu bei meile prekés Zenklui. Darbuotojy
elgsena apima teigiamus atsiliepimus, rekomendacijas, papildoma darba, polinki likti
organizacijoje, o poziiiris — tikéjima organizacija, atsidavima, jsipareigojima organizacijai,
didziavimasi organizacija, tapatinimasi su ja bei orientacija j klienta.

UAB ,.Splius“ darbuotojy lojalumo Siauliy ir Klaipédos miestuose tyrimo rezultatai parodé,
kad darbuotojy elgsenos lojalumas stipriausiai pasireiSkia teigiamais atsiliepimais,
rekomendacijomis bei indéliu | sékminga veikla, o poziirio — palankia pozicija
organizacijos atzvilgiu. UAB ,,Splius® klienty lojalumas gana silpnas visais elgsenos ir
pozitrio aspektais. Tyrimo rezultatai parodé, kad UAB ,,Splius® darbuotojy elgsenos bei
poziiirio lojalumas yra stipresnis nei klienty.

Neigiamai vertinama tai, kad UAB ,Splius®“ darbuotojai neturi stipraus polinkio
rekomenduoti jmonés paslaugas savo draugams / pazjstamiems dél kokybés problemy,
nepakankamo jmonés inovatyvumo, netikéjimo produktu, aukstos kainos. Jmonés paslaugy
vartotojai patvirtino didZiaja dalj Siy prieZasCiy. Ypatingai probleminiu aspektu laikytina
jmones teikiamy interneto bei televizijos paslaugy kokybé. Nustatyta, jog klienty netenkina
ir paslaugy asortimentas (ypac televizijos kanaly rinkiniai), kainos, nuolaidy politika
lojaliems klientams, orientacija  klientg bei aptarnavimo kokybé. Tokie tyrimo rezultatai
patvirtino teoring prielaida, jog aukStam klienty lojalumui biitinas aukStas darbuotojy
lojalumas. UAB ,,Splius* atveju nesant aukStam darbuotojy lojalumui, egzistuoja didziulés

spragos ir klienty lojalumo srityje.
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1.

REKOMENDACIJOS

Darbuotojy lojalumo stiprinimui UAB ,,Splius® rekomenduojama koreguoti darbuotojy
darbo apmokejimo sistemg (susiejant darbo uzmokest] su pasiektais rezultatais, jvedant
priedus uz UAB ,,Splius* iSdirbtus metus), labiau vertinti jmonés darbuotojus (psichologiniu
aspektu), dazniau juos pagirti, skirti jiems asmeninj démesj. Tyrimo rezultatai rodo, kad
darbuotojy lojalumg didinty ir draudimas, Seimos nariy motyvavimas, nuolaidos paslaugoms
bei daZnesni bendri susibiirimai, tod¢l UAB ,,Splius® siiiloma jvertinti ir $iy priemoniy
taikymo galimybes. Tikslingas biity ir darbas i§ namy (tais atvejais, kai tai jmanoma).
Darbuotojai iSreiSké poreikj ir gerinti informacijos sklaida, stiprinti darbuotojy ugdymo
veiklas.

Stiprinamas darbuotojy lojalumas turés teigiamo poveikio ir klienty lojalumui. Visgi,
svarbus ir tiesioginis ] klienty lojaluma nukreiptas poveikis per televizijos bei interneto
paslaugy kokybés gerinima, asortimento, kainy, nuolaidy sistemos korekcijas, orientacijos |

klientus stiprinimg bei aptarnavimo gerinimg.
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PRIEDAI

Mielas kliente,

1 priedas

Kad galétume tobuléti, mums labai svarbi Jisy nuomon¢ apie SPLIUS,
tad praSome skirti 3 minutes laiko ir atsakyti j keletg klausimy.

Apklausa yra anoniminé.

Pasirinkta atsakymo varianta Zymeékite X.

1. Jus esate:
O vyras;
O moteris.

2. Jisy amZius:

o iki 20 m.;

021 -30m,;
031 -40m,;
041 -50m,;
051 -60m,;

0 daugiau nei 61 m.

3. Jusy iSsilavinimas:

O vidurinis;

O profesinis;

O auks$tasis neuniversitetinis;
O aukStasis universitetinis

4. Jus esate: (galimi keli variantai)
O dirbantis;

0O bedarbis;

o studentas;

O pensininkas;

KLAUSIMAI APIE JUS

O Kita (JraSYKITe) .eveeveeeieiieieiicete e

5. Jiis gyvenate:
o Klaipédos mieste;
O Siauliy mieste.

6. Kokiomis SPLIUS paslaugomis Jiis naudojatés? (pazymeékite visus Jums tinkancius variantus)

o Interneto
o Televizijos
o Fiksuoto rysio

7. Kiek laiko Jiis naudojatés Splius paslaugomis?

Iki 5 6-10
m. m.

11-15
m.

Daugiau nei Nesinaud
16 m. oju

Interneto

Televizijos

Fiksuoto rysio

8. Ar namuose naudojatés ir kity tekéju paslaugomis?

O taip, interneto;

O taip, televizijos

O taip, fiksuoto rysio
O ne, nesinaudoju.
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KA MANOTE APIE SPLIUS IR KOKIE JUSU KETINIMAI?

9. Ivertinkite savo pasitenkinima SPLIUS paslaugomis.
Atsakydami naudokite 10 baly skale, kur 10 reiskia — labai patenkintas, 1 — labai nepatenkintas.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
10. Artimiausius 12 ménesiy ir toliau planuoju naudotis Splius paslaugomis:
Taip | Ne | Nesu tikra(-s)
Interneto
Televizijos
Fiksuoto rysio
11. Ar pritariate Siems teiginiams apie Splius?
Teiginial Vl.SISk.a ! Pritariu | Nepritariu V151‘ska‘1 NeZinau
pritariu nepritariu

Naudotis Splius paslaugomis man tapo jprociu

Svarstydamas uZzsisakyti nauja paslauga,
pirmenybe teikciau Splius

Jei kitas paslaugy teikéjas man pasiiilyty nuolaida,
a$ vis tiek ir toliau naudociausi Splius
paslaugomis

Splius man emociskai artimas, savas

AS tikiu Sia organizacija

Splius man rapi

Splius man kelia mielus jausmus

Man biity gaila, jei Splius nutraukty savo veikla

Splius kaip organizacija man nieko nereiskia

Splius man asocijuojasi su teigiamomis
emocijomis

Mano ir Splius rySys yra ypatingas

Man pakanka démesio i§ Splius

Jei Splius bty asmuo, sakyciau, kad savo
charakteriu jis biity panaSus j mane

Splius paslaugomis naudotis planuoju dar ilgai

Jei Splius teikty kity paslaugy, as jomis
naudodiausi

12. Jei jusy draugai ar paZjstami Siandien rinktysi paslauga ir praSyty Jiisy patarimo, kiek tikétina, kad Jas

rekomenduotuméte Splius?

Atsakydami naudokite 10 baly skale, kur 10 reiSkia — tikrai rekomenduociau, 1 — tikrai nerekomenduociau.

| Tikrai nerekomenduodiau | 1 [2[3]4[5]6]7[8]9] 10 Tikrai rekomenduogiau

13. Jeigu paZyméjote, 7 ar maZiau, parasykite kodél?

DEKOJU UZ DALYVAVIMA.

Kilus klausimy ar turint pastebéjimy praSome rasyti tyrimo organizatorei:

lina.keraite@splius.It
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2 priedas

UAB Splius darbuotojams skirta anketa

r

asmenybé liks neidentifikuota

\_

Pasirinkta atsakymo varianta Zymékite X.

Jisy nuomoné — Splius darby atspindys. Mes siekiame uZztikrinti sklandy bei kokybiska paslaugy
teikima, taciau tik Jus galite pasakyti, kaip mums sekasi. Kvieciame iSreiks$ti savo nuomong ir
padéti mums tobuléti. PraSome skirti 3 minutes laiko ir atsakyti i keletg klausimy.
Apklausa yra anoniminé, - duomenys bus analizuojami tik apibendrintai, atsakiusio

1. Js esate:
O vyras;
O moteris.

2. Jusy amZius:

o iki 20 m.;

021 -30m.;

031 -40m.;

041 -50m.;

051 -60m.;

0 daugiau nei 61 m.

3. Jiisy iSsilavinimas:

O vidurinis;

o profesinis;

O auks$tasis neuniversitetinis;
O auksStasis universitetinis.

4. Jus dirbate:
o Klaipédos mieste;
O Siauliy mieste.

5. Kiek laiko Jus dirbate UAB ,,Splius® ?
oiki 5m.;

06—10m.;

oll-15m,;

016-20m,;

0 daugiau nei 21 m.

6. Ar organizacijoje turite Jums pavaldziy darbuotojuy?
O ne;

o taip, nuo 1 iki 5 darbuotojy;

O taip, nuo 6 iki 10 darbuotojy;

O taip, daugiau nei 10 darbuotojy

7. Ar darbo metu tenka tiesiogiai (akis j aki) bendrauti su klientais?

Fiziniais Taip, Taip, kelis kartus per Taip, kartg per
asmenimis kasdien savaite ménesj

Taip, re¢iau nei kartg per
ménesj

Ne

Taip, Taip, kelis kartus per Taip, kartg per

Verslo klientais - . Lt
kasdien savaite meénes]

Taip, re¢iau nei kartg per
ménesj

Ne

8. Ar pritariate Siems teiginiams?

Teiginiai Visiskai
pritariu

Pritariu | Nepritariu

Visiskai
nepritariu

Nezinau

AS tikiu Sia organizacija

Splius man riipi
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Splius man emociskai artimas, savas

Jei ,,Splius® bty asmuo, saky¢iau, kad savo
charakteriu jis biity panaSus j mane

Apie Splius galiu pasakyti daugiau teigiamy,
negu neigiamy dalyky

AS didziuojuosi dirbdamas Splius

Man svarbu, kad Splius veikla biity sékminga

AS dedu daug pastangy, kad Splius veikla bty
sékminga

Su malonumu kartais dirbu papildomai, netgi jei
tai nejeina j mano pareigas

Elgiuosi taip, kad organizacijai biity kuo geriau,
net jei tai nejeina ] mano pareigas

Draugams, pazjstamiems a$ galéCiau patvirtinti,
kad Sioje organizacijoje malonu dirbti

Splius dirbu ne tik dél atlyginimo

Darbuotojams organizuojamos Sventés skatina
mane ir toliau dirbti Splius

Darbuotojams skiriami sporto klubo abonementai
skatina mane ir toliau dirbti Splius

Darbuotojams skiriami kvietimai | renginius
mane skatina ir toliau dirbti Splius

AS pamagstau apie galimybe pakeisti darboviete

Ketinu ir toliau dirbti Splius

Man biity gaila, jei Splius nutraukty savo veikla

9. Jei jusy draugai ar paZjstami ieSkoty darbo ir prasSyty Jisy patarimo, kiek tikétina, kad Jus
rekomenduotuméte Splius? Atsakydami naudokite 10 baly skalg, kur 10 reiSkia — tikrai rekomenduociau, 1 — tikrai
nerekomenduodiau.

Tikrai 112(3|4[5|6|7|8]|9]|1 | Tikrai rekomenduociau
nerekomenduociau 0

10. Jei jusy draugai ar paZjstami Siandien rinktusi paslauga ir prasSyty Jiasy patarimo, kiek tikétina, kad Jas
rekomenduotuméte Splius? Atsakydami naudokite 10 baly skale, kur 10 reiskia — tikrai rekomenduociau, 1 — tikrai
nerekomenduociau.

Tikrai 112(3[4|5(6|7|8|9]|1 | Tikrai rekomenduociau
nerekomenduociau 0

11. Jeigu atsakydami j vienuolikta anketos klausimg paZyméjote 7 ar maziau, parasykite kodél?

DEKOJU UZ DALYVAVIMA.
Kilus klausimy ar turint pastebéjimy praSome raSyti tyrimo organizatorei:
lina.keraite@splius.It
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