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SANTRAUKA

Jelena Sidlauskien
Klienty dalyvavimo auksto pritaikomumo paslaugose valdymasnotyvavimo aspektas.

Magistro darbas.

Magistro darbo tikslas parengti klignotyvavimo mode| kurio pagrindas, identifikuotos
motyvavimo priemoés aktyvinakios klienyy dalyvavimy bendrai kuriant produit Remiantis
marketingo, vadybos specialistnoksliniais darbais, pristatoma kliento dalyvavirkoncepcija,
aptariamos klient dalyvavimo ir valdymo gsajos. ISanalizavus bendras motyvacijos teorijas
sudarytas motyvavimo procesas, iSanalizuoti jo atamterviu metodu identifikuoti klient
aktyvaus dalyvavimo motyvai bei motyvavimo priera®n Eksperimento metodu patikrintas
motyvavimo priemonj veiksmingumas. Patvirtintos tyrimo hipoész motyvuojant klientus galima
pasiekti j; aktyvaus dalyvavimo kuriant produaktteigiamos patirtieggijimas, skatins klientus
aktyviai dalyvauti ateityje. Parengtas klignmotyvavimo modelis. Autoriaus darbo rezulitat

sklaida apraSyta 22 priede.

SUMMARY
Jelena Sidlauskiene
The management of costumer’s participation in hight applicable services: aspect of

motivation. Masters work.

The aim of this master work is to prepare a modetastumer’s motivation, which is based on
identified measures for motivating, which increabesactiveness of costumer’s participation in co-
prodoction of a product. With references to marigtiscientific works of management specialists,
the concept for costumer’s participation was ideadj relation bitween costumer’s participation
and his management are discussed. After analygngrgl theories of motivation, the process of
motivation is concluded from that, together with amalysis of its stages. The interview method
identified the motives for active participation thie costumer, and from basing on that, measures
for motivating were prepared. The efficiency of m@@s for motivating was verified
experimentally. The hypotheses of the investigatui@ne confirmed: by motivating costumers it is
possible to achieve their active participation whileveloping the product; the gain of positive
experience will stimulate costumers for an actiegtipipation in the future too. The model of
costumer's motivation was prepared. The publicatioh author's works are described in 22

addition.
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PAGRINDIN ES SAVOKOS

D
Dalyvavimas - bati jsitraukusj kokiag nors veikh ir pranesti apie & nors, pateikti, perduoti

informacip apie kg nors.

G
Gamybosimonés — jmores perkagios jvairias medziagas ir gaminius bei juos perditioas;

naup gaminj, kuri parduoda kitiems gamintojams ar vartotojams

K
Kliento aktyvumas — veiklumas, energingumas atliekant reikadingaslaug karime

vaidmen.

M
Modelis — tai strukiirinis pagrinding Ziniy, prielaid;, taikomyjy uzdaving ir duomem

aprasymas,idinas kuriant ir taikant sistemas (Leedy, 1989).

O
Organizacija — du ar daugiau zmanpi kartu dirbagiy tam tikroje strukiroje, kad pasiekt
tiksla ar tam tiky tiksly visum.?

P
Priemoné — uzsibézto uzdavinio jgyvendinimo ladas ir veiksmai, kuriems naudojami

Zmogiskieji, finansiniai ir materialiniai iStekliai

\Y
Vaidmuo - tai nurodytos elgsenos pavyzdys, pagal kanogus elgiasi tam tikroje situacijoje

remdamasis patimi toje situacijojé.

! Bagdziiviere Vitalija. (1993). Verslo Zinynas. Vilnius. p. 21
2 Stoner J. A., Freeman R. E., Gilbert D. R. (200@)dyba. Kaunas: Poligrafija ir informatika.
% Urbanskies ir kt., (2000).Vartotoj; elgsenaKaunas: Technologija. p. 39
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IVADAS

Tyrimo aktualumas. Pastaruoju metimoniy, uzsiimagiy prekyba, gamyba ar paslaug
teikimu, pelno apimtis pastebimai sungj@z Kai kuriosjmores, gaminasios ar parduodatos ne
pirmo katinumo prekes (pvz. baldus, automobilius, papuaSaldsiimanios statyba ir t.t.) patiria
nemazus sunkumus ne tikldidelés konkurencijos rinkoje, bet iréd sumazjusio klienyy bei
vartotoy skatiaus. Klienty sumazjimo priezast akivaizdziai liudija statistikos departamento
pateikti skatiai. Didé¢jant nedarbo lygiui Salyje, m&a vartotoj; skatius. ISaugus nedarbui,
sumazjo gyventojj uzimtumas. Remiantis statistikos departamento @unamms, pirmajj 2010 m.
ketvirtj, palyginti su pirmuoju 2009 m. ket¢iu, gyventoy; uzimtumas sumajo 104,7 tikst., t.y.
7,3 procento. Per metus statybos sektoriuje déilganskatius sumagjo 36,5, pramoée — 12,4
procento. Preliminariais centrinio banko duomenjmisimatytos Lietuvos gyventpjiSlaidos
batinoms reiknéms patenkinti. Siuo metu prognozuojama, kad gyyen&aidos sumass 7,9 proc.
(vasaj prognozuotas 5,2 proc. kritimasptsiradusi ekonomin situacija rinkoje neigiamai veikia
kai kurias pramoés Sakas. Nayjgalimybiy ieSkojimas bei veiklos kokyis, efektyvumo gerinimas,
kai sumazja turimi finansiniai resursai — netolimoje ateétyfaps dar aktualeSniEuro RSCG PR
nurodo, kadaktyvusverslininko ir vartotojo dialogas neabejotinaigapena iS priemonj siekiant
nuolat jausti besikéiancias kliento nuotaikas ir poreikius. Reikia suvokéd amoning; vartotoy
bendruomeé spatiai auga ir bgsta. Siandien vartotojas ne tik puikiai Zino sasieds ir galimybes,
bet ir dgsiai jvardija bei gina savo interesus, siekdamas paténiameikius. Tokiu fidu jmores
vadovyles iSeities taSkas nebegatitbfirmos gaminami gaminiai ar teikiamos paslaugos)etgi
ne jos zinoma rinka ir jos gaminbei paslaug zinomi galutiniai vartotojailSeities taskas turitbi
tai, ka klientai laiko verte, - taip teigia vienas zinomnsa vadybos klasig P. R. Drucker (2004).
Siuolaikiniam vartotojui, norigiam individualaus gaminio, tradigingamyba bei paslaugos
teikimas nebetinka, kadangi produktas, koks jisuhgbyra geriausias, kai yra pagamintas
dalyvaujant abiems pésis ir naudojant tiek paslaugos i tiek kliento pastanga$iy abiej
pusiy bendradarbiavimdsei pastangos uZtikrina vartagoporeikiy patenkinim ir jmonei leidzia
pasiekti uzsibizty tiksly. Tam, kadjmore gakty atsizvelgtij individualius klieny poreikius,

produkto gamintojai turi téti tam tikros informacijos apie tai, ko pageidaki@ntas. Informacijos

* Platiau Zr. puslapyje:
http://www.alfa.lt/straipsnis/10355964/?Lietuvosikas..algos.siemet.kris.beveik.tiek.pat..kiek. pier@@10-05-06_14-
04

® Kaip praktiskaijgyvendinti strateginius planus. Metodimedziaga (2007). Ats. red. V. Tantalierc. Europos
socialinis fondas. Prieiga per interqighttp://www.radviliskis.lt/files/teisine-informajg/strateginis-planavimas.pdf>.
® Platiau Zr. puslapyje: http://www.bigideagroup.lt/desi@sminiu-vartotoju-tendenciju-2010-aisiais

" Bendradarbiavimas - tai bendrosr{bos procesas: du ar daugiau indiyiturincéiy vienas kig papildagiy jgudziy,
veikia kartu kurdami bendrsupratima, kurio ré vienas iS§ netugjo anksiau ir neliity gakj¢ savarankiskai pasiekti7
(Fullan, M. 1998. Polyiy jégos. Vilnius).




pasikeitimas tarp kliento ir paslaugos #ik jgalina pusiausvyr tarp uzsakovo pageidaujam
produkto pozymj ir paslaugos tei§o galimybi ir potencialo (Enke, 2005). Tokiuatu kliento
dalyvavimas teikiant paslaug kai bendrai kuriamas produktas, yra tiesiogiai susietas su
individualia gamyba. Susikloégisi ekonomig situacija bei atsiradusi produkgjausa ir panasumas
reikalauja ne tik kliento fizinio buvimo, bet aktyvausjo dalyvavimoprodukto Kirime, kuomet
labiausiai iSrySkja pageidaujamo produkto sawgh Tokiu idu klientai, aktyviai dalyvaudami bei
darydamijtaka galutinam rezultatui, kartu su paslaugikéjais kuria vertybes (Dong, 2007; Enke,
Poznanski, 2005)Tockl manoma, kad dauguma organizacigiekdamos ekonomiskai efektyvios
veiklos kintartioje aplinkoje, tuéty skatinti vartotag jsitrauktij paslaug ir aktyviai (bendrai) kurti
produky. Taigi, iki Siol paslaugomsdolingi proceso pozymiai tampa universaliais nauj@$goos
sistemos bruozais, pasireiSkiais ne tik paslaugose, bet ir materipliprodukt; gamyboje. Vargo
ir Lusch (2004) identifikuoja pamatines prielaiddsirandatioms paradigmoms ir teigia, kad visa
ekonomika yra paslaugekonomika. TradiciSkai galima manyti, kad gamyb&snés skiriasi nuo
paslaug teikimo, kuomet pirkjas rera gamybos dalyvis, o lieka uz Sio procesay.ribaiau Sis
poziiris nebeatitinka kintafios visuomens vartotoy poreikiy. Teiginys, kad paslaugkirimo
procesas yra kitoks nei pramisnpreki;, Siuo metu tampa diskusijos objektu. Naujoji gaos/b
teorija pabézia esmip bruoz, atsirandarntpramorje — paslaug santykius (,klieng integracijos”
teorijos, teigiagios, jog esminiu veiksniu paslaugos ir materiaposkés gamyboje tampa vartotojo
dalyvavimas) (Langvinien Viengriere, 2005), kur vartotojas, dalyvaudamas gamybos gmce
kuria tok produkt, kuris atitiky jo poreikius. Taip produktagyja specifing bruoz, atitinkartiy
individualius vartotaj luke<ius. RySkja tai, kad klieni dalyvavimastampaaktualus siekiant
efektyvaus paslawgkirimo proceso ir jo galutinio rezultato. Remiantiaudeliu mokslinink
(Kelley ir kt., 1990; File ir kt., 1992; Cermakkt., 1994; Harris K. ir kt., 2001; Albrechtas JO0B;
Von Krogh, 2006 ir kt.)jzvalgomis, pastebima, jogatent aktyvusklienty dalyvavimas didina
produktyvung bei klienty pasitenkining. Akcentuotina tai, kadaktyvus klienf dalyvavimas,
kuomet vyksta atviras paslaugos tgikbei kliento dialogas, kurio metklientas aktyviai dalijasi
informacija, priima sprendimus, atskleidzia savo poreikius, gsaninis efektyvios paslaugos
karimo veiksnys. Kaip jau mina, Siais laikais kinta poiiis | paslaugos teikim vartotojams,
suvokiama, kad aktyvus kliaptdalyvavimas paslaugoje atskleidZzia naujas galimyibesukuria
prielaidasjgyvendinti uzsibéztusimores tikslus. Téiau pastebima, kad klienwalyvavimoSiame
procese efektyvumas priklauso ne tik nuo to, kisithkartotojas, bet dar ir nuo Sio procesddymo,
ieSkant nauj klient; aptarnavimo form ([I>xo6ep, 2000). Kadangi tyrimuose identifikuotas ne tik
teigiamas, bet ir neigiamas (Bitner ir k, 1997; eéfsir kt., 2004; Graf, 2007) kliestdalyvavimo
poveikis paslaugostkimui, kliento dalyvavimas turiidi valdomas. Vykdant §iveikla, imonems
reikia kokybiSkainaujo teorinio pagrindo, kit veiklos metod. Tam, kad tinkamavaldyti kliento
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dalyvavimy, reikalingas kliento elgesio suvokimas ir mafy\aktyvinargiy jo veikla, pazinimas.
Motyvuojant klientus aktyviai dalyvauti paslaugojgalima pasiekti puiki rezultat, padidinti
imores pelny, jveikti konkurencingurmp rinkoje ar net tapti jos lyderiu. Kadangy3silien; verslo
sglygomis itin svarbus kliemt aktyvus dalyvavimas kuriant prodgktai ir aktyvaus kliento
dalyvavimo motyvavimas yra ne tik rekomenduojanie,ir kitinas (Gassmann, O., Kausch, C.,
Enkel, E., 2005). Analizuodam@ertindama ir tinkamai valdydama klienttalyvaving, bet kuri
imore gali ne tik patenkinti kliento poreikius, bet iaugfi tiek materialios, tiek ir nematerialios
naudos.Todel tyrimas, kuris identifikuai klienty aktyvaus dalyvavimo motyvus bei motyvavimo
priemones (lemiatias klienty dalyvavimo aktyvurg) ir jy pagrindu parengtas motyvavimo
modelis, yraaktualusir bitinas.

Problema. Siuo metu pakito paifia j paslaug — ji suvokiama ne vien kaip neapopiamos
vertes kirimas. Sie poksiai pakeit poziirj ir j klientus (Wikstrom, 1996; Graf, 2007). Kliento
dalyvavimas bendrai kuriant paslaugas, kaip tyrimbjektas, tapgdomus daugeliui mokslinink
Nuo 2000 -yjy mety uzsienio marketingo srities mokslininkai, tokieigkaVind, Rangaswamy,
(2000), Lengnick-Hall et al., (2000), Harris K., ida R., Baron S., (2001), Claycomb ir kt. (2001),
Alford J., (2002),Chua, Sweeney,( 2003), BendapudlLeone R. P., (2003), Enke M. ir Poznanski
S., (2005) Dong B. (2007) Graf A., (2007), Etga@d@g, 2008) ir kt., pradeda daugiaéntesio
skirti aktyviam klienty dalyvavimui paslaugosukime. Tai pastebi ir Etgar (2008), teigdamas, kad
kliento dalyvavimas paslaugosrkne visiSkai neseniai tapo viena iS pagringimarketingo srities
diskusijos tem. 2008 - aisiais metais spalioéneg Paryziuje surengtoje penktoje kokgb
konferencijoje apie vie§i administravig Europos $jungoje (angl. 5th quality conference for
public administrations in the EU: ,The citizen &etheart of public quality”), jau buvo aptartas
klienty kaip produkto ir paslaugdsedralaréjy dalyvavimas ne tik vieSajame, bet ir verslo paglau
sektoriuj€. Vis dlto, nepaisant didelio uZsienio &uw susidongjimo, kliento dalyvavimas
paslaugos frime Lietuvoje mazai nagrétas. Dvorak (2006), Raipa, Petukig2009), Tifinaitiere
(2009) domisi Sia problematika. diau pastarieji autoriai gvildena kliento, kalpedraliréjo
dalyvaving kuriant paslaug vieSajame sektoriuje. Tuo tarpu, analizuojant ritljedalyvaviny
gamybos (verslo) sektoriuje, susiduriama su litecst stoka ir empiring tyrimy trakumu.
Paaiskinti susiklasusia situacip galima pirmiausia tuo, kad paslaugektorius buvo atskirtas nuo
gamybos sektoriaus, o galiausiai ikliento dalyvavim buvo Ziirima kaipj savaime suprantam
dalyka, kai klientas tik suteikia paslaugos tgik griztansgjj rys.

Motyvavimo metod ir priemoniy veiksmingumas — ko gero, labiausiai mokslininkus
dominantis, daugiausiai ty@tas ir kartu vis dar sutingas reiskinys. Stebina tai, kad labai nedaug

tyréjy domejosi, kas motyvuoja klientuaktyviai dalyvautipaslaugos iimo metu. Pati motyvacija

8 Platiau Zr. konf. puslapyje-http://www.5qualiconferermgen/conference/themegb/29.html
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yra tiriama pakankamai daznai ir teorijos yra p&ieenai daug. Té@au pasteéta, kad dauguma
motyvacijos teoriy koncentruojasj bendg zmogaus elgesio motyvagifTijinaitiere, 2009), arba
organizacijos darbuotgj motyvacip bei pirkimy stimuliavimg. Motyvacija vadybos mokslo ir
proces poziiriu analizuojama Butkaus F. S. (1996), Zakafiewis P. ir kt. (2004), Savareikies)
D. (2008) ir kt. Pats motyvacijos konceptas bejuu susijusios ®/0kos aptariamo$lnsun E. T1
(2000), Jankeviaus S. (2005), Marcinkesiiités L. (2003a, b, 2005, 2006, 2009) beykautoriy.
Motyvacijos teorijos, aktyvinimo principai analizami Zakareutiaus P. (2003), Maslow A.
(2006) ir kt. T&iau klienyy motyvacijosir/ar motyvavimo dalyvauti kuriant produktiek teoriniy
tiek empiriny darhy rasti nepavyko. Vadybos mokslo publikacijose pasiigena gilesnj studiy
klienty dalyvavimo motyvavimo aspektu, kurios aktualiosansiienirtéje vadyboje, nes
motyvavimas, pasak D. Savareikisn(2008), tampa vienu i§ pagrindjnvadybos instrument
jgyvendinant organizacijos tikslus.

Apibendrinant pateiktus argumentus apie kliedalyvavimo bei motyvavimo reikSmingum
paslaugos imui bei atlikiyy tyrimy Siuo klausimu santyk galima teigti, jog pasirinkta tematika
yra pakankamaaktuali ir nauja.

Mokslinio tyrimo problema: kokie motyvai skatina aktyy klienty dalyvavimg ir kokias
motyvavimo priemones reikiatraukti j klienty dalyvavimo valdym motyvuojant juos tapti
aktyviais bendralréjais.

Tyrimo objektas - klienty motyvavimas siekiant aktyvaus glalyvavimo kuriant produkt

Tyrimo dalykas — klienty aktyvaus dalyvavimo motyvai ir motyvavimo priengen

Tyrimo tikslas — parengti klienf motyvavimo mode| kurj taikant siekiama aktyvaus klient
dalyvavimo valdymo.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Nusta&ius kokiose paslaugose yra svarbus aktyvus klietdlyvavimas bei iSnagrjus
klienty dalyvavimy marketingo teorijos kontekste, atskleisti kligmhotyvavimo vied dalyvavimo
valdymo koncepcijoje.

2. ISanalizavus bendsias motyvacijos teorijas, sudaryti motyvavimo @®dei iSanalizuoti
jo etapus, kaip pagriadeorinio motyvavimo modelio parengimui.

3. Empiriniu kadu identifikuoti klienty aktyvaus dalyvavimo paslaugoje motyvus bei
motyvavimo priemones ir istirtijpoveiki kliento dalyvavimo aktyvumui.

4. Remiantis teoriés ir empirires studijos rezultatais, parengti kligntnotyvavimo mode]
kurj diegiant, siekiama aktyvaus kligrdalyvavimo valdymo.

Tyrimo bazeé:

Magistro baigiamjj darky sudaro dvi dalysPirmoje (konceptualioje) dalyje aprasytos
paslaug klasifikacijos, siekiant iSsiaiSkinti, kokioms paggoms yra #itinas klienty aktyvus
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dalyvavimas. Atlikta iSsami moksks literatiros analiz apie kliento dalyvavim paslaugose bei
bendy paslaug kirimag. Apzvelgtos klieni dalyvavimo ir valdymo gsajos bei motyvavimas
iSanalizuotas vadybos teorijos paai. Siekiant parengti kliegt motyvavimo modeg] pradzioje
iSsiaiSkinta: kas yra motyvacija, kadangi motyvaagiusakoma ir paaiSkinama tuo, kb@dmores
vienaip ar kitaip elgiasi; apzvelgtoreikiai ir jy klasifikacija; charakterizuotmotyvai, be kun
buty sunku apibdinti motyvaving; véliau sudarytas kliemt motyvavimo procesas bei atlikta Sio
proceso etapanali2Z. Remiantis atlikta analize, parengtas kligntotyvavimo (aktyviai dalyvauti
paslaugoje) teorinis modelis. Teoriniai po#ai leido pasirinkti empirinio tyrimo krypt teorija
grindZziama empiriniais duomenimis, prapée teiginius, kurie ¥lgi, grindZziami empirine
medziaga.

Antroje (analitin éje - tiriamojoje) dalyje, remiantis kokybine metodologija, atlikti du
kokybiniai tyrimai: interviu ir eksperimentas. Takiyrimo strategija pasirinkta remiantis H. Simon,
F. F. Bilstein, F. Luby (2007) kurie teigkad toks pasirinkimas leidZzia kryZzmiSkai patikrin
rezultatus, kai reis papildong jrodymy savo iSvadoms pagti. Atliekant pirmgjj (interviu) tyrimg
buvo siekiama identifikuoti kliegt aktyvaus dalyvavimo motyvus benotyvavimo priemones.
Antro tyrimo metu buvo siekiama patikrinti motyvend priemony poveil klienty dalyvavimui.
PriesS atliekant (eksperimento) tydmskeltoshipotezs. H-1 motyvuojant klientus, galima pasiekti
ju aktyvaus dalyvavimo kuriant produkt H-2 teigiamos patirtieggijimas skatina klientus
paslaugoje dalyvauti ir ateityje. Analizuojant mterpretuojant gautus empirinio tyrimo rezultatus,
buvo parengtas veiksmingas kligntsiekiant aktyvausyj dalyvavimo paslaugoje, motyvavimo
modelis. Konstruktyvios analig ir empirinio tyrimo logig schema pateikta 1 priede.

Magistro baigiamajame darbe naudetirts teoriniai metodai, kaip tyrimo objekto pazinimo
btdai, padedantys visapusiSkaiganalizuoti :

. Mokslires literatzros analiz taikyta viso baigiamojo magistro darbo raSymo metu
Analizuota vadybia, psichologig, sociologit, ekonomig, valdymo, klieny dalyvavimo,
motyvacijos ir motyvavimo princig tyrimy metodologijos analis literatira.

* Loginis analitinis metodas taikytagyvendinant atlikto tyrimo uzdavinius.

» Sisteminis metodas naudotas iSsiaiskinti tikimyhimamojo objekto elgsenos podh.

» Sintezs metodagdaikytas, siekiant apibendrinti darbe analizuojamatemes bei sudarant
motyvavimo modsl

» Siekiant tyrimo tikslo, buvo atlikti du empiriniatyrimai: interviu (tyrimas skirtas
identifikuoti kliento elgesio motyvus, siekiant kii$i svarbiausias motyvavimo priemones) ir
»lauko” eksperimentagtyrimas skirtas patikrinti motyvavimo priemonedsizvelgiantj pirmojo
tyrimo rezultatus, bei parengti veiksmingnotyvavimo mode).

* Indukcire duomep analiz naudota atliekant kokybinius tyrimus.
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» Dedukcinio metodbudu pateiktos iSvados

Atsiribojimai . Analizuojamosejmorése paslaugosakimu vadinamas bald projektavimas,
kurio metu klientas ir darbuotojas kartu (bendiaiyia (projektuoja) virtugs baldus. Magistro
darbe, empirigje dalyje tiiamas pagrindinis paslaugesrtojimo etapasTodkl, kad Siame etape
vyksta glaudziausias kontaktas tarp kliento ir aagbs teikjo, Siame etape yr&uriamas
produktas kai klientai naudojasi konsultansuteikta informacija, renkasi medziagas, spalvas i
kitas produktui btinas sudedapsias dalis. Siame darbeyvekos ,klientas® bei ,vartotojas”
suprantamos kaip sinonimai, kadangklienty ir/ar vartoto tyrime vigy pirma ziirima kaip j
paslaugos dalyv ,Klientas, ,vartotojas ar ,pirkéjas’, , paslaugos #&rimas’, , dalyvavimay
»aktyvus dalyvavimdsavoky naudojimas apraSomas darbe.

Teorinis rezultaty reikSmingumas.

e Susisteminta pakankamai aktuali ir nauja moksliliteratira, apzvelgianti klient
dalyvavimo bei motyvavimo klausimus. Si medzZiagaetgabiti bet kurio tyrimo, susijusio su
klienty elgesiu, motyvacija, dalyvavimo analize bei tyrisna t. t., pagrindas.

» Patvirtinta, kad aktyvus kliegptdalyvavimas didina tikimyf jog kliento poreikiai bus
patenkinti bei, kad aktyvai dalyvaujantys klienjsitraukiaj problemos sprendig prisiima rizika,
savanoriSkai dalinasi informacija su paslaugos épejk teikia iSteklius, yra atviri,
bendradarbiaujantys ir daug Zinantys bendro prodabwiai.

» Identifikuotos motyvavimo priemas (kuriy poveikis klienty dalyvavimo aktyvumui
patikrintas eksperimento metu) papildo te&en dalyje mokslinin nurodytus motyvavimo
veiksnius.

» Tyrimo rezultatai patvirtino, kad klientus dalyvanjius produkto krime yra tikslinga
skirstytij du: aktyviai dalyvaujantys ir pasyviai dalyvauptklient tipus.

» Identifikuoti, paslaugos pradzioje, leidziantyskats klienty dalyvavimo tipus kriterijai.
Aktyvaus dalyvavimo kriterijai: klientastina pakankamai informuotas apie produkioikg, Zino
ko nori, hina daug k apgalvogs ir nusprenes. Nustatyti pasyvus dalyvavimo kriterijai: paslasg
pradzioje turi tik svajogy vizija, ir yra labiau links pasitikti projektuotoju, kadangi nelabai
pasitiki savo nuomone.

* Nustatyta, kad visiems dalyvaujantiems klientanggpriklausomai nuoyj dalyvavimo tipo,
patirtis, laikas, galimyb rinktis, informacijos suteikimas ir situacijos iSldnimas yra vieni iS
svarbiausi motyw; aktyviam dalyvavimui.

» Parengtas teoriSkai pagtas ir empiriSkai patikrintas kliaptmotyvavimo modelis, kuris
galkty bati pagrindu tolimesniuose tyrimuose analiaukontekstu.

Praktinis rezultaty reikSmingumas.
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 Tyrimo rezultatai padeda suvokti, kas klientus yaabja aktyviai dalyvauti, kuriant
produkt, o tai yra pakankamai reikSminga informadgijporems, teikiakioms paslaugas, kuyi
metu yra kuriami produktai (pvz. masgirbaldy, statybos ir kt. gamyboje).

» Atskleisti, kliento aktyvumui nustatyti, kriterijggalengvins motyvavimo proceso pradzioje,
klienty dalyvavimo tiy identifikacija.

» Parengtas kliegt motyvavimo modelis, kurgali pritaikyti bet kuri organizacija teikianti
produkto Kirimo paslaugas bei pateiktos rekomendacijos.

» Darbo metodologija ir teoriniai teiginiai yra svarinetodire priemoré sprendziant
analogiskas problemas.

Magistro darbo struktira ir apimtis:
Darbas susideda i$ santraukos liejuviangl kalbomis, pagrindinj darbo gvoky Zodyno,jvado,
trijy skyriy, iSvady ir rekomendacij, diskusijos, literatros graso bei prieg. Darbo apimtis — 89
puslapiai (su priedais 113). Darbe pateikiama: &2jyksl;, 10 lentely, literatiros grasas susideda
IS 181 Saltiny, tarp y: 121 lietuviy, 36 anglj, 4 vokieiy ir 20 rus; kalbomis.
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1. KLIENT U DALYVAVIMO PASLAUGOSE KONCEPCIJOS TEORIN E
DEKOMPOZICIJA: MOTYVAVIMO ASPEKTAS

1.1. Klienty dalyvavimas paslaugose marketingo teorijos konteks

1.1.1. Paslaugklasifikacija: klient; dalyvavimo aspektas.

Pirmiausia, siekiant iSvengti nesklandummagrirgjant klienyy dalyvavimo paslaugose
koncepciy, tikslinga aptarti zodni vartotojas ir klientas reikSmes. Apzvelgusjvairius
aiSkinamuosius Saltinius, randami tokie paaiSkimirkigentas (angl. customer) - asmuo, kuris perka
prekes ar paslaugas (Dugdale, Lambert, 2008), tislairkéjas (Tarptautini Zodzy ..., 2005).
Lietuviy kalboje Sitoks asmuo vadinamas pjtk Angly aiSkinamajame zodynklientas (angl.
client) - asmuo ar grép kuri naudojasi profesionaliu patarimu ar pasla(igangman. Exams ...,
2006), patarnavimais (Tarptautinizodzi ..., 2005). ISsamesniuose apiimo variantuose -
asmuo, priklausantis nuo §iesmen globos. K. Dugdale ir D. Lambert (2008) aiSkinagkzodis
.Klientas” yra kiks iS lotyn; kalbos zodzio cliens, reiski&o zmog;, kuri saugo ir globoja kitas
Zzmogus. Sj mokslininky teigimu, Zodis ,klientas” reidkia pareigapintis ir kalba apie ilgalaikius
santykius. A. Gray (2007) manymu, paslaugose, kariasmens dalyvavimas yratibas, Sie
asmenys vadinanklientais. To tarpwartotojastai fizinis asmuo, kuris pareiSkia savo yairkti,
perkair naudoja prek ar paslaug asmeniniams, Seimos, narikio poreikiams, nesusijusiems su
verslu ar profesija, tenkiriti Taigi yra manoma, kad klientas ir/ar vartotojasyra (vienu ir kitu
atveju) asmuo perkantis ir/ar naudojantis prekepastaugas. Remiantis pateiktais paaiskinimais,
toliau Siame darbe bus atsiribojama ngwoky klientas ar vartotojas skirtumo, kadandilienty
irfar vartotog tyrime vigy pirma bus Zirima kaipj paslaugos dalyy kuris dalyvauja paslaugos
(produkto) kirime, o ne tik vartoja paslaugos produktus. dodnalizuojamame kontekste
vartotojas ar klientas galiib vartojami kaip sinonimai.

Paslaug, kaip nemateriali gérybiy, sistema apima labai dagmgpiraus pobdzio bei funkcigs
paskirties veiksm. B. Viengrier (1998) teigia, kad é&a universalios paslaygklasifikavimo
schemos. Taofl vienos ar kitos schemos pasirinkimas priklausoo rklasifikavimo tikslo
(Viengriere, 1998). Sio skyriaus tikslas yra iSanalizuoti pagh klasifikacija produkto kirimo
procesekliento dalyvavimaspektu ir iSsiaiskinti, kada yraitinas klienty dalyvavimas. Pasteéta,
kad paslaugos yra klasifikuojamos pa@airius pozymius. Remiantigsairiy autoryy nuomone,
galimos paslaug klasifikacijos pateiktos 2 priede. B. Viengrée1998) nurodo, kad, paslaug

° Lietuvos Respublikos vartoipjeisiy apsaugogstatymas. Prieiga per interget
http://www3.Irs.It/pls/inter2/dokpaieska.showdoq [®1=291694
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vadybos pofiriu, yra esmini skirtumy, priklausagiy nuokliento dalyvavimo paslaugos suteikimo
procese Todl klasifikuojant paslaugas kliento dalyvavimo agpekmanoma, kad, svarbi yra
dalyvavimo trukrg, t.y., ar jis dalyvauja visame paslaugos teikimocpse, ar tik pateikia
uzsakym. Kliento dalyvavimas tampa neiSvengiamas (Bagdmi¢iopiene, 2005), tuomet, kai
keiciasi individo fizirés ir intelektualigs savylés. Remiantis midaty autoriy jZvalgomis, galima
teigti, kad analizuojamu atveju, kuomet klientadydauja kurdamas produlgt neagiuopiama
paslauga padidina &ipopiamo produkto vegt (pvz. projektavimo paslaugos). Sitame kontekste
verta paanalizuoti S. W. Kelley ir kt. (1990) sudarpaslaug klasifikacijos lente} (zr. 3 priede).
Lentekje matyti, kad aukSto pritaikomumo paslaugoms, dms hitinas klienty dalyvavimas ir
kurios yra nukreiptog apiiuopiamus daiktus, priskiriamos remonto, transpama@ bei bald
projektavimo paslaugos. Galima teigti: kai klienfgaslaugos metu kuria (projektuoja) produkt
(baldus), paslaugos pritaikymas yra auksto lygawjangi klientas turaktyviai dalintis informacija
apie savo pageidavimus, poreikius, svajones jrd,tesant tokioms paslaugagygoms, be abejo
keiciasi kliento intelektualias savylks. Kliento dalyvavimas tokiose paslaugose garaafukgd
suteikta paslauga ar pagamintas produktas vis&aiisasitiks kliento poreikius irdkesius. Taip
pat remiantis Plé et al., (2008), kuris nurodo, k#dnty dalyvavimas reiSkia kliento veiksmus,
susijusius su prek pagaminimu ar paslaugosrinu, galima teigti, jog klient dalyvavimas gali
buti susigs suprekiy pagaminimu (Siuo atveju - produkto suknu). E. Petukiea (2010) nurodo,
kad kai kurie autoriai pabria galimyle klientui dalyvauti ir materialj prekiy gamyboje (pvz.
projektuojant nauj preke (Wikstrom, S. 1996; Bendapudi, Leone, 2003).

Jvertinus tai, kad Siame darbe tiriamos paslaugasiykmetu kartu su klientu kuriamas
(projektuojamas) naujas produktas (baldai), Sioraslgugoms galima priskirti tokius paslaug
klasifikavimo poZzymiu¥’ tai yra auksto pritaikymo paslaugos, nukreipfasxiuopiamus daiktus,
kuriose yra latinas kliento dalyvavimas, o santykiai tarp klieimgaslaugos tieo yra ilgalaikiai
ir glaudizs. Apzvelgus paslaug klasifikacijg ir atskirus tiriamos paslaugos pozymius, toliau

tikslinga iSsiaiskinti klienj dalyvavimo samprat

1.1.2. Klienty dalyvavimo paslaugose koncepcija.

Tema: ,kliento dalyvavimo koncepcii4 turi atskleisti jos objekto — kliento dalyvavimo

paslaugose sampratos anali$ia tems galima nagrigti ir i§ kiekvieno jos objekto perspektyvos:

19 paslaug klasifikavimas pagal vienpoZyni yra nepakankamas.¢Dio daznai paslaugos klasifikuojamos pagal du tris
pozymius. Tai padeda geriau suprasti ir tobuleiiinmas paslaugas (Bagdonidn, Hopenieg R. 2005, p. 57 - 63).

1 koncepcija [lotconcepcio- simimas, prémimas; juridini formuliy suredagavimas]: paiiy j kuri nors reiskif
sistema; daikto, reigkinio, proceso samprataBendorien, A. ir kt.. (2005).Tarptautini; Z20dZi ZodynasVilnius:

leidykla ,Alma littera”, p. 389
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kliento dalyvavimo ir bendro paslaugogirikno koncepciy analizs, nes taijgalina iSvengti
nesklandum interpretuojant g/okas ir tiksliau atlikti analiz Tockl pirmiausia siekiama apzvelgti
klienty dalyvavimo sampraf véliau bus paaiskintas dalyvavimo bendrai kurianigss terminas.

Remiantis E Petukies. pateikta samprata (2010), kliento dalyvavimas ggminis veiksnys
paslaugose, ygatokiose, kuriose Kkliento isenos ar elgsenos pakgi daro jtakg siekiamam
rezultatui. T&iau, nepaisant Sios svarbos, Plé et al., (2008biaskad publikacijose, kuriose
nagrirgjamas klien dalyvavimas, klient dalyvavimo gvoka yra retai apikziama. R. Tijinaitiere
(2009), analizuodama A. Krek (2004), G. B. Walk&9g7), N. A. Ashford ir K. M. Rest (1999)
darbus, taip pat atkreipiacmhes j tai, kad tyrir¢tojai nesutaria @ to, kaip apibézti dalyvavimo
(jtraukimo s3voka. Pastebima, kadygokosdalyvavimasjtraukimasdaugiau ar maziau vartojamos
kaip sinonimai (Tifinaitiere, 2009; Petukie)y 2010), reisSkiantys procgskurio metu individai ar
grupés pasirinktu bdu bendrauja tarpusavyje Egisi informacija, dargtakg konkretiy sprendiny
priemimui. M. Enke ir S. Poznanski (2005) pastebi, kad kurie mokslininkai klien jtraukimy
vadina ,vadybos konceptu, kuris reikalauja uzsakavgaslaugos tei§jo susijungimo vess
kirimo procese”. Nagrigjant § klausiny vadybos pofiriu, literatiroje klienyy dalyvavimas
(jtraukimag apibadinamas jvairiai: apie kliend kalbama kaip apie ,partialemployee”, ,Co-
Producer®, arba ,Prosumer” (Zr. 4 priede). Legjepateiktos gvokos yra susijusios su skirtingais
kontekstais ir turinio po#riu nelygintinos. Todl galima teigti, kad vartojami terminai negalitb
traktuojami kaip sinonimai. ©&au visi mireti autoriai patvirtina klieng jtraukimo svarb paslaug
karime. Toal j klienty dalyvavimg, remiantis E. Petukiés samprotavimais (2010), rétly Ziaréti
kaip i vienokig ar kitokig jy elgsen. Taigi, kliento dalyvavimasyra elgsena, kuri siejama su
veiksmais ir iStekliais, teikiamais klienpaslaugos #imui ir/ar pristatymui, apimant fizif proting
arba emocip darbg (Hsiuju Y., Kevin R., Gwinner, P. Su W., 200%adinasi, kad jis (klientas)
atlieka tam tikras paslaugproceso operacijas (arba; jdal) (Bagdonieg, Hopenie®, 2005). Be
viso todalyvavimuireikia gmoning; (maziausiai dviej individy) veiksmy (Seilius, 2001). Klient
fizinis dalyvavimaspaslaugose yra lyg ir savaime suprantamagiralai vykstantis reiskinys -
paslauga negalitti suteikta be vienokio ar kitokio klientdalyvavimo(Petukieg, Tijanaitiere,
2010; Langvinien, Viengriere, 2005). Tdiau tai yra tradicinis paslaugos teikimo suvokimas.
Siame darbe kliegtdalyvavimasgvardinamas kaim@ktyvus klient dalyvavimas paslaugoje, kuriant
produky; (gamin), kai, atsizvelgiang individual; norimg paslaugos (produkto) rezultatvyksta
tikslinga gautos informacijos transformacija, kiatariant, vyksta bendras paslaugogriknas
Todl Siame kontekste reikalingas iSsamesnis paaiSkisyrkuo skiriasi analizuojamas paslaugos
procesas nuo tradicinio.

Tradicirés teikimo ir vartojimo gvokos analizuojamos nuo Siuolaiks ekonomikos teorijos

atsiradimo (Kiser, Percy, 1980). Tradiciniam pagtsi Kirimui (zr. pav. 1) priskiriama tokia
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sagveika, kai klientasnedalyvauja o tik suteikia paslaugos tejki griztamgjj ry§ (Brudney,
England, 1983).

Paslaugos Klientas

teikéjas Paslaugos

teikéjas

Grjztamasis rysys

Bendras kiirimas

1 pav. Tradicinis paslaugos teikimo modeli pav.Klienty dalyvavimo paslaugosikme modelis

Saltinis: Brudney, J. L., England, R. E. (1983)whed a definition of the coproduction concept.
Journal of Public administration review,l .61

Taciau kai kuriy vartotoy jau nebetenkina pasyvaus dalyvio vaidmuo. Anot3tvdm (1996) ir
Graf (2007), ,Siuolaikiniai“ vartotojai vis daznigariima naujus aktyviusvaidmenis (Graf, 2007,
Wikstrom, 1996). Taigi, klientas néta suprantamas kaip pasyvus, vien vartojantis grdayvis
(Petukier, Tijanaitiere 2010). Egzistuoja potencialas bendrai veiklai (@st 2002).Tokiu badu
aiSkiai ketiasi ir paslaugos teikimas: darbai, kurie buvoeadimi darbuotaj, dabar gali bti
perduodami klientams (Loffler ir kt. 2008), klientaradeda veikti ir deda pastangas tiesiogiai
dalyvaudampaslaug kiarime (Chua, Sweeney, 2003). Kitaip tariant, vyksaradicinigpaslaugos
teikimas, o bendras paslaugogriknas. Bendras paslaugosizkmas yra koncepcija, kuri numato
tiesiogin Klienty jtraukimy j projektus kartu su profesionaliais pashaugikimo atstovais (Zr. 2
pav.). Tokiu ldu kliento dalyvavimaspaslaugos i&ime yra apibéZiamas kaip persikeitimo
laipsnis tarp dviej reguliary dalyviy - jmorgs ir vartotojo (Brudney, England, 1983). Pateiktas
modelis demonstruoja, kad persikeitimo laipsnyj&stg bendras paslaugosriknas, kur Kklientai
yra aktywis dalyviaj 0 ne pasys paslaugos gajai. Tai nurodo ir B. Dong (2007) atkreipdamas
déemeg, kad klientai netra ,pasyvi auditorija®, jie yra gktywis bendrakréjai , o tai padeda
pritaikyti paslaug ir produkg individualiai kiekvienam klientui (Claycomb, ir kR001).Bendras
paslaugos imas yra iSreikStas per vartojaggprending pri¢mimo rezultad ir atspindintis tai, kam
jie teikia pirmenyb (Etgar, 2008). Zinant, kam klientas teikia pirmegygalima labiau patenkinti
jo poreikius. Dalyvavimas didina tikimgb kad kliento poreikiai bus patenkinti (Chua, Sween
2003) bei lemia paslaugosirkno sskme (Whitaker G., 1980). Taigi, bendras paslaugagiias
tampa litina slyga efektyviam paslaugos rezultatui (Claycombtiy 001).
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Analizuojant paslaugas, kai klientai (individuahdartu su paslaugos teiki kuria produki,
svarbu yra aktyvd$ klient; dalyvavimas, kurisalygoja klieny pasitenkinina, aukstos kokyés
paslaug sukirima ir labiausiai iSryskina pageidaujamo produkto sgsypriimtinumo kriterijus®.
Kaip paversti klierg aktyviu paslaugos tkimo dalyviu - daznai yra paslaugos valdymo é&sm
(Petukie 2010, cit. Sridhar, 1998). Pastédny kad, norint valdyti Zmones, juos reikj@kinti
(Drucker, 2004),itraukiant reikia rodyti iniciatyy. padaryti taip, kad jie aktyviai dalyvaut
(Pacuen, ®pura, 2007). Taigi, valdymas téty biti toks, kurisjtraukty klientusj paslaugosikima,
skatinty juos tapti aktyviais bendrakejais. Akivaizdziai rySkja klienty dalyvavimo ir valdymo

sgsajos, kurios toliau Siame darbe bus analizuojgpiagsau.

1.2. Klienty dalyvavimo valdymo teorinis pagrindimas

1.2.1. Klienty dalyvavimo ir valdymo gsajos

Nagrirgjant klienyy dalyvavimo ir valdymo gsajas, vig pirma siekta aptarti kliegtdalyvavimo
jtaka paslaugosikimui, susied su atsirandafiu poreikiu valdyti § proces.

Pastebta, kad esant glaudziai paslaugosdjikr vartotojo gveikai, pastarieji lemia paslaugos
karimo proceg. Tuo tarpu kliento elgesys, kuriant paslaugasi waéti kiek teigiamos, tiek ir
neigiamogtakos paslaugosikmui bei jos rezultatui. Tad svarbu aptarti ifvertinti ne tik klient
dalyvavimo pranasumus, bet ir gadimizika. Teigiama, kaditaka paslaugai bei jos galutiniam
rezultatui, atsirandanti iS aktyvaus kligrdalyvavimo bendrai kuriant paslaugas {@a aptarta
1.1.2 skirsnyje). Toliau bus analizuojama neigiashtyvaus kliento dalyvavimgtaka paslaugos
karimui.

Atliekant su magistro darbo tema susigusnokslires literatiros analig, pastebta, kad kai
kuriy autoryy darbuose yra nurodyta neigiama Kkliento dalyvavifteka paslaugos tkimui.
Pavyzdziui, Graf (2007) kliegptaktyw dalyvavimy (tiesiogiaijtrauktus bendrakeéjus, ,dalinius
tarnautojus”) paslaugosukme, daugiausigvertino kaip ,neigiam“ paslaugos #rimo veiksn,
kuris netuéty bati ignoruojamas (Graf, 2007; Hsieh ir kt., 2004}kiéh ir kt., (2004) teig kad tuo
atveju, kai Klientai yrajtraukti j paslaugos iimg, paslaug teikéjai dirba sudtingesremis
salygomis. Mireti autoriai nurodo, kad valdant klientdalyvavimg, aktyviau juosijtraukiant,
atsiranda neigiamos pasedsnpadidja darbuotay darbo kfivis, psichologinis diskomfortas ir pan.

Taigi, akivaizdu, kad kliento dalyvavimas paslaugosme jmorems kelia svarstytig problem;.

12 Aktyvaus dalyvavimo apilsztis yra apraSyta skirsnio poskyryje 1.3.3.2.
13 Klienty dalyvavimo vaidmenys bendrai kuriant hafatojektavimo paslaugas. 9-0ji E. Galvanausko #arin:
mokslire konferencijaEkonomika ir vadyba: aktualijos ir perspektyvps290-300
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Todel vienareikSmisSkai traktuoti tik teigiagn kliento vaidmens rezultat paslaugos #ime
negalime. Galima kelti klausim kaip iSvengti neigiam kliento dalyvavimo pasekmipaslaugos
karimui bei galutiniam jos rezultatui. V. A. Claycomibkt. (2001) teigimu, kliento dalyvavimas
paslaugos i#ime yra Mktina slyga efektyviam paslaugos pristatymui. Aktyvus ke
dalyvavimas, bendrai kuriant paslayugadidina tikimyle, kad norai yra patenkinti ir kad nauda,
kurios klientas siekia, yra iS tilgny gauta. Tai yp& akivaizdu tokiose paslaugose, kur paslaugos
rezultatas priklauso nuo kliento dalyvavimo. Tokiweju klientas yra neatsiejamas nuo paslaugos
(Bitner ir kt 1997). Té&au, kad aktyvus dalyvavimas paslaugostmaudingagmonei ir klientui
(kokybe, verg, pasitenkinimas, lojalumas, jgtamasis rySys, kagtmazinimas ir t. t.), paslayg
kurioms atlikti reikalingas aktyvus Klieptjsitraukimas, ypa& ty klienty, kurie yra tiesioginiai
paslaug naudos gadjai, teikéjai turéty atitinkamai valdyti klienj dalyvaving paslaugose, o ne
tenkintis elementariomis aptarnavimo progeanis (Raipa, Petukien2009). Reikia iSmanyti, kaip
jtraukti vartotog j paslaugos teikimo procgsiSmokti valdyti darbuotej ir vartotoy sgveika ir
santykius (Bagdonien 2008). Siuo klausimu Lengnick-Hall ir kt. (2008urodo, kad geresn
kliento dalyvavimo vadyba yra tinkamasidas darytijtaka teigiamiems klientojgudziams ir
paticiai formuoti, taip pat kiekvienos organizacijogksé priklauso nuo valdymo proceso
organizavimo.W. Pacuen ir II. ®pura (2007) silo kliento jtraukimg laikyti atskiru vadybos
uzdaviniu, kuris reikalauja iSskirtinio échesio ir apmstymy. 5 priede pateiktas (Lance A.
Beltencourt, Amy L. Ostrom Stephen W. Brown; RoberRoundtree 2002) kliegtvaldymo
procesas, kurio pagrindas - pasiekti agk$tnty dalyvavimo paslaugose lygei pasiekti teigiam
rezultaty, kurie, miréty tyréjy nuomonejmanomi esantekmingam valdymui.

Apibendrinant pateiktagzvalgas, galima teigti, kad dalyvavimas paslaugdagmet yra
kuriamas produktas, neatsiejamas nuo aktyvaus tglielalyvavimo. Pazyetina, kad aktyvus
kliento dalyvavimas gali tdti kiek teigiamos, tiek ir neigiamggakos paslaugosikimui bei jos
rezultatui. Todl, norint, kad klientai bty aktywis dalyviai kuriant produkt ir siekiant sumazinti

atsirandariq rizikg, dalyvaving reika valdyti.

1.2.2. Valdymas vadybos tearikontekste: motyvavimo aspektas

Mokslininkai B. Martinkus. ir kt. (2010), A. Sakala (1998), Zakarewius, (2002), F. S.
Butkus (2008) ir kt. pastebi, kaaldkalbos problem, nevienodo suvokimo tarptautiniu lygmeniu,
gana sunku iSsiaiskinti valdymo koncepcijietuviams @l Sio Zodzio vartojimo kilo keblum nes
Zodis reiskia ir Zmomi veiklos, ir techniny jrengimy valdymy (Martinkus ir kt. 2010). §/okos
koncepcijos iSsiaiSkinimas vadybos srityje beiijggrpretavimas mokslés literafiros Saltiniuose
yra gana sugtingas. Analizuojanfvairius literatiros Saltinius, pastebima, kad daznai, naggimt
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organizaciy funkcionavimo klausimus, terminaadybair valdymasnaudojami sinonimiskai. Yra
keblumy ir bandant suprasti, kuriggoka — valdymas ar vadyba — yra bendéesviadyba kaip
mokslo kryptis susiformavo kaupiant praktinio vaitty patyrimo duomenis, juos analizuojant,
apibendrinant ir padarant objektyvias iSvadas (Eak&us, 2002). Vadybosasoky strukiira
pateikta 6 priede. Nagrjant vadyl kaip visumin organizacijos valdym atskin jos veiklos dali
keitimas arba bendros jos nakieiklos nukreipimas kurio nors vieno organizacijislo — aukstos
kokybeés laidavimo, savalaikio darbo produkto pateikimatetjui, kuo didesnio pelno ar kt. —
kryptimi tegali iti pavadinta valdymu. Siuo atvejuv®ka valdymasyra siauresé uz svoka
vadyba(Butkus 2008). Taigi, terminas ,vadyba“ naudojarap#idinant visumig valdymo veiké.
Tokiu bidu, atskig organizacijos sfervaldymas yra vadybos sttthés dalys, o ne atskiros mokslo
kryptys (Zakarewius, 2002). Apibendrinus daugelskirtingy autoriy huomones (zr. 7 priede),
pastebima, kad valdymas suprantamas kaip veikiikis, pastangos pageidaujamiems tikslams
pasiekti. Tdiau, remiantis V. Damasiés (2002) pateikta samprata, teigtina, kad valdymaai
procesas, proceso organizavimo instrumentas (Brdoaiger, 2002), yra priimtiniausia. Anot
Butkaus (2000), proceso valdymas vadybos liteogg angl kalba vadinamas gperations
managemefit kas tinka bet kokios veiklos valdymivardinti. Tai leidZiadarbe vartoti termip
.valdymas,” kadangi tiriama Zmopgi veikla, t.y. klienj dalyvavimas kuriant produkt(gamin),
kuri yra vadybos mokslo sétthe dalis.

Kadangi valdymas yra procesas, remiaiitisB. Myxomemzsnoa (2006), valdymo proces
sudaro valdymo funkaij realizavimas. Valdymas, kaip funkcifa realizuojamas per speciali
valdymo veiksm jgyvendininy, gavusi valdymo funkcij pavadinim. Valdymo funkcijy (Zr. 8
priede) klasifikavimas yra nevienareikSmis (Dama&i€2002). Analizuojant vadybos litefabs
Saltinius, pastedta, kad skirtingi mokslininkai nurodo nuo ketunki SeSiyy valdymo funkciy,
atskleidziagiy valdymo darbo turin E. B. Myxomenssuosa (2006), analizuodama A. Faiola (1841-
1925), nurodo, kad jis suskiéstvisa valdymo veiky j penkias pagrindines dalis: planagim
organizavim, reguliavimy, koordinavim ir kontrok. Vystantis valdymo veiklai, valdymo
funkcijos buvo papildytos. Tatl Siuolaikinio valdymo veikloje atskiromis funkcijois laikomas
daugelis valdymo veiksgn(pvz. motyvacija, vadovavimas, komunikacija, vartias, sprendim
priemimas ir t.t.). Taau, remiantis F. Malik (2005), beveik visuomet \ieningai valdymo
uzdaviniais yra laikomimotyvavimasinformavimas ir komunikacija. Siekiant tai patinti, buvo
atlikta skirtingy autoryy valdymo funkciy analiz. ISanalizavus skirting autory pateiktis (zr. 9
priede), pastedta, kad dazniausiai minimos funkcijos yra planadmarganizavimas, kontrolir

motyvacija. Atlikus migty autory darhy analiz, pastebta, kad dauguma t§jy, pradedant nuo

4 Funkcija (lotfuctio atlikimas, veikla) - tai paskirtis; veiklos sriiBendorien, A. ir kt.. (2005).Tarptautiniy ZodZi
ZodynasVilnius: leidykla ,Alma littera“. p. 256
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1996 met, iSskiria motyvaciy, kaip vierny iS svarbesmi valdymo sistemos elementTaip pat
pastebta, kad kai kurie autoriai (Melnikas, SmalinkéeB007, Stankewien¢, Lobanova, 2006),
iISskirdami 4 valdymo funkcijas (planavamorganizaving, vadovavim ir kontrok), motyvavim
priskiria prie vadovavimo. Visame pasaulyje vamogagvoka “motyvacija“ valdyme gaty buti
daZniausiai vartojamas Zodis, kadangi ji yra vieénavarbiausj valdymo priemonj (Malovikas,
2002) bei puikus valdymo instrumentas (Savareilger2008) Tatiau, juo labiau &pinamasi
motyvacija, juo daugiau iSkyla sunkynr neaiSkuna (Malik, 2005). Vienas iskylaily neaiSkum
yra tai, kad vieni autoriai naudoja terrpipmotyvacijd kaip vierg iS valdymo funkciy, kiti —
»motyvaving®. Isigilinus paaiSkjo, kad tai, ka lietuviSkai vadiname skatinimu, amgkalbos
vadouliuose vadinamat motivatingir stimulating ir directing ir leading ir kitaip. Stimulatingir
directing reiskia tiesiogip poveilf iS iSotes (Butkus, 2007). Remiantis Drucker (2004), aiSktair
jog motyvacijoje, iSskiriant iSorinius stimulus kaipvaldymo veiksmus, reikia kaldi apie
motyvavirg. Remiantis Stoner ir kt. (1999motyvavimas— valdymo proceso dalis, reiSkianti
poveikio zmony elgesiui daryrp (Stankewutien¢, Lobanova, 2006). Apibendrinant pateiktas mintis,
galima teigti, kadnotyvavimas yra vienas iS valdymo gragdzly. zmony veiklos nukreipimas tam
tikram tikslui pasiekti). Kalbant apie klieptdalyvaving bendrai kuriant paslaugas (produt
biatent apie aktyvaus elgesio motyvayinpanaudojant iSorinius stimulus, neiSvengiamai
susiduriama su vadybos reiskiniu (valdym®emiantis Sia tendencija, tyrime motyvavimas

suprantamas kaip kliento dalyvavimo valdymo aspgekta

1.3. Klienty motyvavimo aktyviai dalyvauti teoriné konceptualizacija

1.3.1. Motyvacijos teonj apzvalga: elgesio aktyvumo aspektu

Vadybos literairoje réra sukurg standam, kaip motyvuoti klientus, kad jie taptaktyviais
bendrakiréjais, tik nurodoma, kas Zmones skatina aktyviakveManoma, kad tinkama pagalba,
norint sukurti klien motyvavimo mode| yra motyvacijos teonj supratimas. Tad, analizuojant
klienty elgesio aktyvumo priezastis, pirmiausia remtastywercijos teorijy koncepcija, kadangi
pagrindinis motyvacijos teotjjuzdavinys yra klausimo, kédorganizmas pereinpaktyw elges,
tyrimai (JTam6en XKau-Xak, 1996). Su motyvacija susjj tyrimai yra atliekamigana daznai ir
motyvacijos teorij yra pakankamai daug. diau, pastebima, kad dauguma motyvacijos tegmig
arba apie bendrzmogaus elgesio motyvagiprba apie darbo motyvagijPetukied E. (2010),
cituodama D E. Bowen (1986), pastebi, kad ét@a mokslininkas, slydamas naudoti klientams
motyvacijos strategij marg, jog ji gali kati ta pati, kuri yra naudojama bet kuriam darbuat&gip

fiziniam vienetui, esatiam jtrauktam;j paslaugos teikimo sistemVerslo paslaug atveju klientas
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yra suinteresuotasavo dalyvavimu. Daugeliu atveju nuo jo dalyvavipriklauso pasitenkinimas,
paslaugos kokys lygis ir t. t. Taigi, jo elgesys panasugaslaugas teikiaio personalo elggs
paslaug teikimo metu (Petukien 2010) Remiantis Siais teiginiais, ir téld kad motyvacijos
teorijy apie Kklieny motyvaviny aptikti nepavyko, buvo analizuojamos darbo motywey
asmenybs aktyvumo bei pasiekign motyvacijos teorijos. Pastéta, kad jvairiose pasiekim
motyvacijos teorijose kognityviniu pagiu, kaip lemiamas vaidmuo, patdiramas individo
supratimas apie jo géjimus. Motyvacijos teorijos, yj ribotumai bei aktyvinimo principai
analizuojami Zakareviaus (2003), A. Maslow (2006) ir kt. Remiantis V.ra2ulio (2005)
jZzvalgomis, visos Siuolaikéiis motyvacijos teorijos skirstomog dvi grupes, analizuoj&ras
motyvacijos turif (poreikius) ir motyvacijos proces Turinio teorijose aptariama, kas galitib
laikoma zmogaus tam tikrelgesio priezastimitod| Sios teorijos pirmiausia naggja tam tikmg
poreikiy ir motyw prigimti bei aiSkinasi, kokiay strukiira. V. Grazulis (2005) remiasi
identifikacija 1 vidiniy paskaf, vadinany poreikiais, kurie (Damasién 2002) vetia Zmones
vienaip ar kitaip pasielgti. Sie poreikiai ¥E&xr Zmog pasirinkti atitinkarg elge$. Minétos
motyvacijos krypties atstav sukurtos irjvestos svokos: poreikis, stimulas, impulsas, tikslas,
motyvas naudojamos Zmogaus elgesiui tigertinti ir pagisti (Bicianiens, 1996). Tuo tarpu,
proceso teonj démesio centre — Zmogausgldatsiradusi motyw patenkinusio asmeninius
poreikius, elgesioatitinkamoje situacijojékaita Sios teorijos neturi tikslo paneigti poreikiustik
aiskina, jog zmogaus elgesio priezastimi galimytaiasmenim situacijos suvokimpir numanomas
pasekmes (Grazulis, 2005). Procésimotyvacijos teorijos skiriasi nhuo turininiuo, kad stengiasi
paaiskinti, kaip veikia motyvacinis procesas, kag vystosi ir darojtakg specifiniam elgesiui
atsirasti. Tuo tarpu, turinés teorijos stengiasi atsakytklausinyg — koctl? (Bicianiens, 1996). Nors
minétos teorijos skiriasi, taau viena kitos nepaneigia. Jos efektyviai taikomsgrendziant
kasdieninius Zmoni veiklos stimuliavimo uzdavinius (Damasér2002). Apibendrinant autot}
sampraf; apie motyvacijos teorijas, galima teigti, kad nmvatyimo modeliui galime pritaikyti abi
Sias teorijas, kadangi sprendziame kliento valgynotyvuojant kliert aktyviam dalyvavimui, t.y.,

mums svarbu, kaip ir ketlatsiranda kliento aktyvumas.

1.3.2. Motyvacijos, poreiki motyw, ir motyvavimo gvoky analiz

Pastebima, kad zmanvaldymas vis labiau tampa ,marketingo veikldtotyvacijossavokos
atsiradimas apie XX a. @mjj deSimtmet jau sietinas su marketingu (Palidauska2007). O
marketingas pradedamas ne klausimu ,Ko mes norineeRlausimais , Ko nori kita p@® Kokios
yra jos vertybs? Kokie jos tikslai?* (Drucker, 2004). Taddnorint klientus valdyti motyvuojant bei
siekiant, kad jie taptaktyviais bendralké¢jais, yra svarbu iSsiaiSkinti, ko klientai noriy.t. kokie
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motyvai aktyvinay veikla. Priezastys, @ kuriy klientas aktyviai dalyvauja produkt@kmo metu,
gali labai skirtis, o remiantis N. Chmiel (2005)ptyvacija atsakg klausimy ,.kodél zmonres daro X
?“ W. Miller (2008) nurodo, kad supratnotyvacip, zinosime kaip motyvuoti kitus. Remiantis J.
Merkevicium (2005), motyvacija apibziama kaip individo vidia basena ir gali bti naudojama
asmens elgesiui paaiskinti. A. Stank#éemés ir L. Lobanovos (2006) nuomone, ir motyvacija, ir
motyvavimas nagrigja zmogaus @noningo elgesio trajektogj O Siame procese svarbu
motyvacijos nesutapatinti su motyvais. Pvz. Z. Bgg2004) Siuo klausimu mano, kad
motyvacijos gvoka jeina ir kily Zmoni skatinimas veikti. Atlikus skirting autoriy motyvacijos
sgvoky analiz (zr. 10 Priede), pastéta, kad, y nuomone, motyvacija apima veiksmus, kurie
suzadina elggsnorint pasiekti tikgl, 0 zmog konkre&iai veiklai nukreipia motyvai. Remiantis P.
Jucevgienés (1996)izvalgomis, beveik visi psichologai, nusakydami iess motyvacija, kalba apie
du komponentus — energlijr krypti. J3 huomone, motyvacija apima veiksmus, kurie suzadina
elges. Taiau motyvacija yra vienas iS keleto veikgnglygojarciy asmens veiklos rezultatus:
gekejimai, norai ir glygos, kuriomis tai atliekama (Zaptorius, 2007).idkkas gali bti stipriai
motyvuotas dalyvauti paslaugosrine, t&iau Sg motyvacip dar turi papildyti jo sugefpmai,
Zinios ir kiti iStekliai bei glygos. Taigj motyvacija galime vadinti kliento pasirengimaktyviai
dalyvauti, kuriant paslaugas bei siekiant rezujtat tai yra vidinée paskata

Tai iSnagrirjus, kyla klausimas, katl vieni klientai aktyviai dalyvauja paslaugosrkme, o
kiti klientai visiSkaij tai ng@deda pastang@® Tai gana sudingas klausimas, ¢&au jo atsakymo esén
yra labai aiSki — dazniausiai Zmogus aktyviai kadlro, nes jis to nori, tai yra; j® elges (nor tai
daryti) formuoja poreikiai. Poreikio gvokos pateiktos 11 Priede, o supaprastintas elgesio
atsizvelgianti poreikius, modelis pavaizduotas 12 priede. Kaigym@aveiksle, modelio pradin
grandis yraporeikis Sia jo buvimo viet, remiantis A. BakauskiZvalgomis (2006), nulemia tai,
kad poreikisyra pagrindig jéga, motyvuojanti asmeweikti, tai yra nukreipianti elgsen tikslinga
sprendim. D. Savareikné kartu su V. Dubinu (2003) iSryskino ypatingoreikiy vaidmer.
Remiantis miatu autoriumi, galima teigti, jog poreikiai aktyvimadivida konkretiai veiklai, kitaip
tariant, poreikiai yra zmogaus aktyvumo varome@pg Td&iau batina pamiti, kad atsirads
aktyvus poreikis éra vieninte¢ biatina Zmogaus motyvagintikslo siekimo glyga. Jis turi tikti,
kad pasirinktas elgsenos tipas visapusiSkai patsrjki norus (Seilius, 2001). V. Damasi€2002)
teigia, kad ?mogaus veiklsalygoja norat, o veiklos motyvus nulemia jo poreikiinteres
sistema. Kitaip tariant, jie éna tiesiogirs aktyvumo paskatos, tiesiogirpaskata yra veiklos
motyvas (Jacikevius 1995). Kiekvienas poreikis savaime iSkelia gggmkinimo motyvus, kurie
kreipia elgsea j tikslo siekimy (Kasiulis, Barvydiea 2005). Poreikis peraugamotyvy (Zr. 12
priede), kai zmogus numato veiklos objgkpadsiani § poreil§ patenkinti (Arlauskied 2009).

'3 Socialires kilmes poreikius daznai vadiname norais (Jusign Laurinavius A., 2007, p. 178).
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Motyvai Siandien yra motyvavimo pagrindas (Marcwikeite, 2003 a,b,), t.y., motyvacijos
teorijose apibiZiamas svarbiausiag yaidmuo (Savareikien 2008).Taigi, akivaizdu, kad, kuriant
motyvavimo modgl motyvas yra svarbus modelio elementBg to, nepateikusyj (motyw)
sampratos, ity sunku suprasti imotyvavimesamprad. Remiantigvairiy autoriy nuomone, motyy
sampratos pateiktos 13 pried&pibendrinuspateiktas sampratagjalima teigti, kad motyvas —
Zmogaus elgesio priezastis arba veiksnys, skatsdnog veikti (pvz. aktyviai dalyvauti kuriant
produky) bei pajusti savo veiklos pragmo veikimu (pvz. dalyvavimu) geriau tenkinti savo
poreikius. Apibendrinant galima teigti, jog motywkatina ir nukreipia Zmogaus elgegeniems ar
kitiems tikslams pasiekti.

Motyvus arba kitaip tariant jégilmo ar veiklos priezagt paaiSkina terminas ,motyvavimas*
(Grazulis, 2005). Pastéta, kad moksligje literatiroje motyvavimas dazniausiai suprantamas kaip
veiklos priezastis, skatinanti veikti, siekiant imoo rezultato. Atlikus autogi nuomors analiz
Siuo klausimu (Zr. 14 priede), galima teigti, kadtyvavimas tavaldymo proceso dalis, reiSkianti
kity raginimg veikti, t.y. sudaryti tokias gb/gas, kad zmogus pats @ty aktyviai veikti
motyvuojadio asmens naudaiVadinasi, poveik kliento motyvacijai galima vadinti Klient
motyvavimu, o to poveikio metodus ir priemonesywaimo metodais ir priememis

ISanalizavus ir apibendrinus yisgrupz motyvacijos sudedamjy daliy, galima teigti:
pagrindinis motyvacijos elementas - motyvas, kyrégsveiksmo bei poelgio vidimpriezastis, oy
pagrindas gidi poreikiuose. Taigi, motyvacija yra iS vidaus i energija, o povejkkliento
motyvacijai vadinsime motyvavimu. Vadovaujantisiutokotyvacijos ir motyvo apiddinimu,
motyvavimo sampratgalima lakoniSkai suformuluoti kaip motyyaverting motyvacija. Taigi,
magistro darbe kliemt valdymas paslaugose kuriant produktsuprantamas kaip kliept
motyvavimas, sudarant tokiaglygas, kai klientai tampa aktyviais bendiaais.

Kadangi klientas yra paslaugos, kuriant produkdalyvis, kitina numatyti motyvavimo
proces, kurio pagrindas - kliegt motyw; identifikavimas bei tinkamp motyvavimo priemony

parinkimas.
1.3.3. Klient; motyvavimo procesas ir jo etapnaliz
1.3.3.1. Klienty motyvavimo procesas
Vertinant valdymo mokslo bei praktikos pasiekimggyoka, kad valdymas — tai procesas
(Damasiens, 2002), proceso organizavimo instrumentas (Bnalpelger, 2002) yra priimtiniausia.
G. Kalibatait (2010) pateikia labaivairius veiklos proceso apitimus. Siame darbe bus

pamiretas tik vienas iSy. procesas - tai visuma tarpusavyje susijustiksmy, kurie atliekami,
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siekiant tam tiky veiklos rezultaj. Taip pat svarbu pastéb tai, kad, taikant proceso sampyat
kiekviena veikla vykdoma kaip nuosekli vienagkvieikiartiy zingsny (veiksmy) seka (Kalibataé,
2010). Tuo tarpu motyvavimo procesas apima altgmnatveiksmy pasirinkim, siekiant norimo
rezultato (Marcinkewiiaté, 2006).Vadinasi, galima teigti, kad motyvavimo procesas tjkslinga
veikla, siekiant norimo rezultato, kuri susidedat@pusavyje susijugj alternatyvi; veiksng,
nuosekliai sekatiy vienas po kitoVerta pastedi, kadbet koks procesas - planavimo (lvanauskas,
2006) ar veiklos - susideda iS keletapm, kuriy kiekvienas turi konkret tiksla ir reikalavimus.
Motyvavimo procesas susideda iS tpldudedamjy daliy kaip poreikiai, motyvai, emocijos,
poziiriai, asmenias savylds ir individo sa¢s, savo sugeiimy, pokyiy ir pasekmiy bei
laukiamos ve#ts suvokimas i{Bannukos, 1985). Taip pat verta atkreiptemes j tai, kad tikras
motyvavimasyra sudtingas procesas ir reikalaujarkbingo jvairiy jgudziy derinimo. Noédami
klientus jkvépti aktyviai dalyvauti kuriant paslaagreikia jiems paéti jZvelgti veiklos prasmir
pasijusti Siame procese iSties svarbiaiéraNokiy taisykliy, kaip motyvuoti Zmones, &&u visada
yra galimyke ieskoti. Turint omenyje, kad procesas yra veikla, tai mofywas - veikla, kurios
tikslas motyvatotj (motyvavimo priemon) panaudojimas, siekiant suaktyvinti kligrelgeg. Siuo
atveju motyvavimas - tai procesas, apimantis kiiemigesio, motyy identifikaving bei
identifikuoy motyw panaudojing, siekiant gauti norirmp rezultay, t.y., kad klientai pasikeigtsavo
vaidmenimis ir iS pasyyipaslaugos gayjy tapty aktyviais bendraléjais. Klienty, dalyvaujadiy
paslaugose kuriant prodakt motyvavimo procesui apildinti pasirinkti 4 etapai, kurie pateikti 1

lentekje.
1 lentek
Klienty motyvavimo aktyviai dalyvauti proceso etapai
Motyvavimo proceso etapai Tikslas

Kliento, reikalaujatiio motyvavimo, Atpazinti aktyvius versupasyvius klientus.

identifikavimas

Klienty dalyvavimo motyy identifikavimas Identifikuoti kliento motyvus, peikius, poziirj, nusistatym
bei sugebjimus, laukiamos veés suvokim

Klienty motyvavimas aktyviai dalyvauti Sudominti klieng dalyvavimui ir taip pasiekti aktyvaus jo

paslaugose motyvavimo priemgrparinkimas dalyvavimo kuriant produkt

Stelzti klienty veikla griztamajam rySiui Jei nepasiektas norimas aktyvumagitgme prie pradinio
etapo.

Saltinis: Sudaryta darbo auésrremiantis Felser G. (2008, A. Msannukos (1985), Butkus, F. S.
(2007); Grausly, D. (2008).
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Kadangi motyvavimas yra nuoseklus procesas¢ltwdklienty motyvavimas bendrai kuriant
paslaug (produkt) turi biti neatsiejamas nuo pagrindinmotyvavimo proceso etapSiuo tikslu
toliau iSsamiai nagrijami 2 lentetje pateikti pagrindiniai motyvavimo proceso etapai.

1.3.3.2. Motyvavimo objekto identifikavimas: akt/- versus pasys klientai

Formuojant motyvavimo procgs metodologiSkai svaiis kriterijai, nurodantys aktyviai
dalyvaujartio kliento elgegbei jo vaidmenpaslaugos iimo procese. Kliento suvokimas, kad jis
gali bati kartu ir vartotojas, vaidmens ir paslaugos t@i&iproceso dalyvis, yraibnas (Vitkiere,
2004) ir aktualus paslayggamintojams (Vargo, Lucich, 2004). Motyvuojantekiius aktyviam
dalyvavimui, svarbu suprasti, kokio kliento dalywrae aktyvumo tikimasi, t.y., kakvaidmen
klientas nori ir gali atliktiKlienty aktyvumas kuriant produkine visada tna vienodas. Remiantis
E. Petukieas samprotavimais (2010), aktyvus klientas suvokekep atitinkamai veikiantis ir
pasizymintis tam tikru poitriu. Nagriretoje literatiroje kliento dalyvavimo aktyvumas nusakomas
lygmenimis, kuriems vyraujant klientas atlieka skigus vaidmenisSiame darbe analizuojamas tik
aukstas dalyvavimo lygmuo, kadangi tame lygmenyjentai syveikauja su paslaugteikéjais ir
atlieka bendrakréjy vaidmen (Bitner ir kt. 1997; Claycomb ir kt. 2001; Hsieh kt. 2004),
vadinasi, efektyvus paslaugosriknas galimas tik esant aktyviam kligrdalyvavimui (Graf, 2007).
Kai klientas aktyviai dalyvauja (dalinasi ziniomisformacija, patirtimi ir t.t.) paslaugosikme, jis
neidvengiamai vaidina tam tikrus vaidmenis. Siupe#itu analizuota daugelio autprsamprata:
Graf (2007), Bitner ir kt. (1997), Urban, von Hipg&988), Pitta ir kt. (1996), Fuller ir kt. (20Q3)
Ulwick (2002), Jurkauskas (2003), Gibbert ir kt0OQ2), Lengnick-Hall (1996), Hsieh ir kt. (2004),
Harris ir kt. (2001), Kelleyir kt. (1990), Albretds (2006), Dong ir kt. (2007). Mih vadybos
srities tyriretojai iSskiria daug irjvairiy vaidmen. Kadangi Siame darbe didziausiasmesys
kreipiamasj aktyw kliento dalyvavim, toliau Siuo podiriu ir aptariami klieny vaidmenys
aktyvaus dalyvavimo procese. Remiantis teorijosliz@a iSskiriami keturi klienj aktyvaus
dalyvavimo vaidmenys: ,klientas - novatorius®, dfitas - kompetencijos Saltinis”, ,klientas -
kokybes, pasitenkinimo ir vets kirimo vertintojas®, ,klientas - dalinis tarnautoja$* Daugelis
autoriy aktyviai dalyvaujantklient jsivaizduoja ,dalinio tarnautojo” vaidmenyje (pvzengnick-
Hall, 1996; Hsieh A.-T. ir kt., 2004; Harris K. kt., 2001; Kelley ir kt. 1990; Graf A., 2007) in |
nuomone, taip paslagggalima teikti efektyviausiai (Bitner ir kt., 1997Y&iau, apsibéziant
aktyvaus dalyvavimo kriterijus (zr. 15 priede), buwaeatsiribojama ir nuo kijttrijy vaidmemn

kriterijy, kadangi pries tai atlikti tyrimai atskleidkad klienty vaidmenys persipina ir vienas it

16 Klienty dalyvavimo vaidmenys bendrai kuriant bafstojektavimo paslaugas. 9-oji E. Galvanausko arjin
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papildd’. Remiantis pateiktais kriterijais, magistro dadig@yvus dalyvavimas suprantamas, kai
klientas aktyviajsitraukiaj problemos sprendigir prisiima rizikg, sieting su preks jsigijimu, kai
savanoriskai dalinasi informacija su paslaugos égik teikia kitus @tinus iSteklius, yra atviras ir
bendradarbiaujantis tiek, kiek reikia efektyviamslgaigos sukrimui, ir yra suvokiantis esgm

bendro proceso dalyvis.

1.3.3.3. Galimi klienf motyvai aktyvaus dalyvavimo kontekste

Apie motyvus, remiantis David G. Myers (2000), splEama iS elgesio. Anot K. Kernan
(1998), kol nesuprantami elgesio motyvai, kitaipaiat, kol nesuvokiama, kas skatina vienokius ar
kitokius Zzmony veiksmus, negalima suvokty jelgesio prasgs. Kai kurie klientai slepia savo
motyvus, daznai ir jiems patiems nezinomos to sl (Zalitak, 2005). Bandant iSsiaiskinti
motyvus, svarbu atkreiptiécheg j iSorinius veiksnius 4 kokius aplinkos dirgiklius reaguoja
asmuo, koki rezultaty jis siekia (Felser, 2006). Sétthgesre veikla paprastai skatinama ne vieno
izoliuoto, o keliy ir keliolikos motyw (JacikevEius, 1995). Tam tikroje aplinkoje veikiantys
motyvai vadinami aktyviaisiais motyvais. Jie yrandouojantys, lemiantys konkim veikla.
Motyvo santyk su individoaktyvumuR. Liekavtien¢ ir kt. (2007)jvardija kaip iSorinius ir vidinius
motyvus. Remiantis L. JovaiSos asmeis/btruktira (Paulauskas, 2010), akivaizdu, kad ji susideda
IS keturiy pagrindini; bloky (Zr. 16 priede). I1Sanalizavus ir apibendrinus sob® pateikt regima,
kad poreikiai dominuoja aktyvumo bloke, o motyvairyptingumo bloke. Pirajj aktyvumo blok
sudaro tokie komponentai: poreikiai ir zinojimasjagijos ir valia. P. Jucetien¢ (1996) pastebi,
kad motyw pagrindas yra aktyvumas. Aktyvumu, kaip nurododt@rautoé, kaupiama patirtis, o ji
yra motyvo krypties Saltinis. P. Jucé&eine (1996) motyvus apibzia kaip vidinius (t.y.
asmenybs), o stimulus — kaip iSorinius (t.y. aplinkos é&tiak dalis) veiksnius. Kai asmens
aktyvung sulélusi priezastis yra iSéfe, aplinkoje, tada kalbama apie iSorinius motyvus.
Skatinagios veikti vidines priezastys — vidiniai motyvai, skirstofnproceso (pats veiklos procesas
yra tos veiklos priezastis, pvz., dalyvavimas),imor rezultato (pvz., didesnis sukurto produkto
atitikimas norimam rezultatui yra tos veiklos pasfis) ir saviugdos (konkty asmenini savybij
ugdymas, pvz., komunikabilumo ar didesnio pagitiho savimi) motyvus (Liekavieré ir kt.,
2007). ISoriniai motyvai suzadina Zmogaus gisigyti tai, ko jis neturi, arba, atvir&i, iSvengti
jo. Vidiniai motyvai yra susg su pasitenkinimuysigijus norimy objekt, kurj siekiama iSsaugoti,
arba nepatogumais, kyrinorima atsikratyti (Savareikién 2008). Kitaip sakant, motyvai turi
valentingum. Kryptingas aktyvumas atsiranda, esanwegkai tarp motyvuoto individo ir

7" Klienty dalyvavimo vaidmenys bendrai kuriant bafgtojektavimo paslaugas. 9-oji E. Galvanausko arjis

mokslire konferencijaEkonomika ir vadyba: aktualijos ir perspektyvps290-300

29



valentingo iSorinio signalo, kuris paprastainb objektas, galintis patenkinti porgiklovaisSa,
1981). Motyvas, veikdamas kaip vidinpaskata aktyvinanti veikl yra glaudziai susip su
gyvenimo aplinka. Bet kurzmogaus poeigjtakoja ne tik konkretus motyvas, bet ir to zmogaus
gyvenimiSka patirtis, jo sugeéjimai, aukkjimas, gyvenimo glygos ir kt. Motyvu gali lati masy
interesaijsitikinimai, vertyles, gyvenimo tikslai. Paslaygektorius glaudziai susg su santykiais,
0 santykiai su jausmais. Marketinge ir paslaugirime laimsjimas pasiekiamas per jausmus
(bexsut, 2004). Taigi, egzistuoja glaudus rysys tarp motyy emociy (Felser, 2006; R.
Liekaviciené ir kt., 2007) nurodo, kad elgesiui dajtaka tokios pagrindias emocij funkcijos:
skatinamoji, reguliaciy komunikaci® ir t.t. Emocire reakcija yra veiksm pagrindas I{opzacesa,
2002;JIeontnes, 1971). Nuo emocijos tiesiogiai priklauso reigmpatenkinimo aktyvumo laipsnis
(Jankewius, 2005).Taigi, emocijos suteikia elgesiui energijos bei maifgia j tam tikra linkme.
Taciau emocijos negali apidtti paios veiklos tikslingumo. y poveikis veiklos tikslingumui
netiesioginis, emocija tik suteikia motyvuiating energij tikslingai veiklai organizuoti
(Jankewéius, 2005). Analizuojant psichologines zmogaus \aktyo glygas veikloje, svarbi
motywy ir temperamento savybisaveika ir p&iy motyw aktyvumo laipsnis, priklausantis nuo
temperamento savybi(Jankewtius, 2005). Dar verta pastdh kad motyvai ir padiros yra
giminingi - abi gvokos charakterizuoja organizmo pasirengi@aguotij ka nors apibézta. Taigi,
norint motyvuoti, @mes butina skirti ir paziroms, ir motyvams. Pirgyy privalumas yra tas, kad
jos gali veikti kaip identifikavimo elementas (Fels2006).

Taigi, nors elgesys ir yra veikiamas kokio nors ymot hitina rasti tinkam § motywy
aktyvuojartiy paskai. Jvertinus Siuos veiksnius, galima geriau suprasis klieny motyvuoja
aktyviai dalyvauti paslaugosikmo procese. Motyvuojant klientus, reikjgertinti individualius
vidinius stimulus, asmenyb savybes bei iSsiaisSkinti poreikius. Apibendrinpateiktas mintis,
galima prieiti prie iSvados ir iSskirti tokius dabvimg aktyvinargius motyvus: poreikiai, Zinojimas,
emocijos, valia, patirtis, suggbmai, aukkjimas, gyvenimo gygos, interesai,jsitikinimai,

vertybés, gyvenimo tikslai, santykiai, jausmai, temperatoesavyles, paziiros.
1.3.3.4. Klienty motyvavimas aktyviai dalyvauti paslaugose (motywavveiksniai)
Remiantis tokiais autoriais kaip P. K. Mills ir KtL986), C. A. Lengnick-Hall ir kt. (2000)
atlikti dalyvavimo paslaugose tyrimai, leidzia ménkad efektyvaus kliemt dalyvavimo bendrai

kuriant paslaug galima pasiekti juos motyvuojant. Ejai, nagrirgjantys klienty dalyvavimy ir

apibrziantys klientus kaip ,dalinius darbuotojus” apsabidus valdyti tokius klientus (Bitner et al.
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1997; Kelley ir kt. 1990), naudojant tam tikrus amigacinius socializacijo% metodus, paprastai
taikomus darbuotojams (Claycomb ir kt., 2001, Bend ir Leone, 2003; Kelley ir kt., 1990;
Bitner ir kt., 1997). Ta&au tarp klieng ir darbuotoy socializacijos yra esminis skirtumas — klientas
i$ tikryjy nedirba organizacijoje, éra darbo sutarties tarp organizacijos ir kliento,d¢l to
organizacijai yra sunkiau kontroliuoti kliento e$jjeAkivaizdu, kadnoredami motyvuoti klientus
aktyviai dalyvauti kuriant produkt negalime y paprasiausiai versti tai daryti. Net jeigu klientas
supranta porejkdalyvauti, aiSkiai suvokia savo vaidnmehkur reikéty atlikti, ir geba dalyvauti
procese, visa tai yra beveai dalykai, jei jis nesutinka dalyvauti. Plé L. kt. (2008) atkreipia
déemeg j tai, kad i$ tikgjy ne visi klientai sutinka dalyvauti, ir ne yisdalyvavimo lygis yra
vienodas. Anot miéty autory, Siuos skirtumus paaiskina trys priezastys: pirkaa, kurie klientai
nesupranta, «jie gakty gauti iS savo dalyvavimo, antra, klientas galisatisyti dalyvauti dl tam
tikry asmenini savybiy (psichologiny, elgesio ir t.t.); ir tréa, klientas gali manyti netigr
reikiamy jgudziy dalyvauti (PIé, L.ir kt. 2008). Remiantis ntais autoriais, kad oty jveikta Si
klienty dalyvavimo kliitis, biatina nustatytipriemones klientams motyvuoRlé, L.; Lecocq,°X. ir
Angot, J. (2008), cituodami Fitzsimmons (1985)ptpat nurodo, kad klientai rodo did¢smorn
dalyvauti, kai uz gdalyvaviny jie tures mokéti mazesn kaing uz produky ir/ar paslaug. Tatiau ne
visus klient; poreikius skatina ekonominiai veiksniai (Plé, L.ki. 2008). Reikia pastéb, kad
tada, kai motyvuojama materialiai, svarbiausiu motylazniausiai laikomi pasiekimai (Felser,
2006). T&iau pinigai ra tik dalis to, kas motyvuoja dirbti. Taigi, siakt motyvuoti kit; elges,
reikia zinoti, kas kiekvienoje situacijoje gali skdi konkreyy Zmog; (Felser, 2006). Miétas
autorius pahiZzia: nors tam tikra situacija gali tenkinti dauge&iau ji nehitinai gali patenkinti
visus. Zmo#s, net ir esant tiems patiems reikalavimams, gatitpaciy jvairiausiy motyw. To
esne sudaro (Felser, 2006): nevienodi asmeniniai p@gikkirtinga aplinkogtaka,jvairas elgesio
jprociai. Kokie Zmogaus motyvai, tampa aiSku tuomet, kaZinoma, kas vienoje ar kitoje
situacijoje j skatina. Atlikta mokslias literatiros analiz Siuo klausimu rodo, kad egzistugyairiy
kliento dalyvavima motyvuojartiy veiksniy. Suvokus, kad elgegali skatintijvairas veiksniali,
daug lengviau suprasti, kéldzmores elgiasi latent taip, o ne kitaip (Kernan, 1998Atlikus
skirtingy autorip motyvavimo veiksnj, daragiy jtaka aktyviam klienty dalyvavimui, apzvalg
pastebta (2r. 17 priede), kad iSskiriamos dvi veiksngrupes: ekonominiai veiksniai ir
psichologiniai veiksniai. Pvz., Zabtorius Siuosksgiiusjvardija kaip materialinius ir psichologinius
stimulus ir teigia, kad jie efektyviausi tada, kaikia vieningai. Remiantis JovaiSa (1981), N.
Petkevéiate (2006), S. Janketius, (2005) prie psichologigiveiksni priskiriami Sie veiksniai:

subrendimas, gabumai, poreikiai, interesai, charakt vertylds, temperamentas, asmeayb

'8 Kliento atveju, organizacinsocializacija reiskia procgskuriuo siekiama formuoti kliegtigndZius, Zinias ir pofirj.
Minéti autoriai padilé organizaciis socializacijos proceskaip priemog klientams iSmokti dalyvauti paslaugos
karimo procese. (Petukiénk. 2010, p. 19; p. 62. cit. Kelley ir kt. 199®9P).
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savyles, emocijos. Kiti autoriai (Plé, L. ir kt. 2008f3maiinosa, 2008; Buttgen, 2007) iSskiria ir
ekonominius klienf dalyvavimo veiksnius: laiko taupymas, pinigai,aiél; motyvai, jtaka
paslaugos kokybei, siekimas pagerinti lauldamzultag, veiklos tikslai beijgidziai. Dar reikty
pamireti, kad atlygis, kuris informuoja Zmaqgapie geg jo veiklos kokyle, gali stiprinti
kompetencijos jausgnbei vidine motyvacip. Norint skatinti vidie motyvacip, batina paremti,
sudominti, informuoti Zzmog (David, Myers, 2000), suzadinti jo smalsymmezlugdyti jo laisvo
apsisprendimo jausmo, informuoti apigkse (Arlauskiere, 2009). Patartina vartoti kuo daugiau
pagiriamyjy ZodZi, skatinti materialiBmis vertylemis (JovaiSa, Vaitkevius, 1987). Kitaip tariant,
motyvuoti Kklientus reikia taip, kaip jie noriab motyvuojami. Motyvavimas, skatinantis
pasitikejima savimi ir jgalinantis geriau atlikti dagh taip pat daro teigiammpoveilf. Pasak J.
Almuonaitieres (2006), tai motyvuoja ygatuomet, kai zmoguiiminga stipri vidie motyvacija.
Paskatinimai reikalingi tam, kad paZadirikur nors giliai slypidius Zmogaus motyvus (Felser,
2006). Pavyzdziui, nuoSirdus pagyrimas yra nebranget stiprus motyvavimas (Miller, 2008).
Remiantis UAB ,Litagros prekyba“ pardavimdirektoriumi A. Bliumind® ,batina motyvavimo
salyga — abipusis pasittiimas. Kol rera pasitikjimo, tol negalime motyvuoti®. AiSkj like<iy
formulavimas taip pagtakoja kliento motyvacy, gelejimy pritaikymg ir konkrety Zmogaus inélj
(Enke, Poznanski, 2005).

Akivaizdu, kad yra daugvairiy pastiprintoy (priemoni), todl batina iSsiaiskinti, kurie y
efektyviausi. Rezultat zinojimas leidzia reguliuoti veiklir priartti prie tikslo, kuris patenkina
poreikius, interesus ir kt. Kaip geriau motyvudiektus (kokiomis priemaimis), priklauso nuo to,
kokius klientus motyvuosime. Siekiant stiprinti édiiy nory aktyviai dalyvauti, reikiajvertinti
klienty motyvus bei visus galimus motyvavimo veiksniusatsizvelgiantj tai, juos (klientus)
motyvuoti . Be to, iSsiaiskinus kliento motyvus,nkoetias glygas, galima sudaryti efektyviai
veikianf motyvavimo modg! Bitina paakcentuoti tai, kad skirtingiems klientamsi tbuti
taikomos skirtingos motyvavimo priemis Kadangi ne visi Zmas turi tuos pé&us poreikius bei
gali bati motyvuojami tais p&ais budais, litina modeliuoti klienf motyvavimo sistemas, siekiant
paveikti klient aktyviai dalyvauti kuriant produkt

1.4. Teorinés dalies apibendrinimas ir teorinio klienty motyvavimo modelio parengimas
Mokslinéje literatiroje modelis apibidinamas kaip fizinis, matematinis ar loginis tarkrdi

fenomeno, sistemos, jos sudedgupdaliy ar procesg supaprastintas reprezentavimas (Damkuyien

2009). Pagrindinis modelioakimo tikslas — suprasti ir sumodeliuoti veiklos gesus, problemas,

19 Bliumin, A., Kaip atrasti Zmagse tai, kas juos motyvuoja? Skirtingrganizaciy pardaviny komandos valdymo
ypatumai patyrusio pardavipvadovo akimis. Konferencija ,Lietuva, ugdygkmpionus!” 6-oji metia pardaviny
konferencija. 2010 m. gruodzio 16 d.
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elementus, veiklos dalyvius, veiksmus geriau, negu galima Ity padaryti aprasSant
(Marcinkeviiaté, 2006). Valdymo modeliaiyra vieni svarbiausgi jrankiy valdymo moksle ir
praktikoje (Petukiedy 2010).Siame darbe motyvavimo modelis reiskia mpisigtemos, turitios
poveilf Zmogaus elgesiui, siakmg, siekiant nukreipti jj reikalinga organizacijai kryptimi,
reguliuojant klieng veiklos intensyvum skatinant jo aktyvum

Kaip jau buvo miata, magistro darbo tikslas yra sukurti motyvavimodel, kurio pagalba bus
galima pasiekti aktyvaus Kliapt(kaip bendrairéjy) dalyvavimo paslaugose kuriant procdukt
Todkl visg aptar proceg galima sujungtj bendy sistema, kuri grafiSkai pavaizduota 18 priede.
Zvelgiantj mode] strukiriskai, pirmiausiai yrabendras paslaugosikimas, kurio metu tikslinga
klienty dalyvaving valdyti, motyvuojant juos taptiaktyviais bendrairéjais, wliau seka
motyvavimo procesas, kuris aktyvina kligndalyvaving ir susideda iS kliemt aktyvumo
dimensijos, motyy nustatymo, motyvavimo priemanparinkimo bei taikymo.

Bendras paslaugosikimas Siame darbe yra iSreikStas akiywlienty dalyvavimu, kai klientai
kartu su paslaugos tejk kuria produkd, t.y. veikia ir deda pastangas tiesiogiai dalyaud
paslaug karime (zr. 1.1.2 skirsnyje). Bendras paslaugmsnkas labiausiai iSrySkina pageidaujamo
produkto savybes, priimtinumo kriterijus, nestdnt klientas nusako, kas yra produkto &ert
AktyvumasSiame darbe suprantamas, kaip aktyvus Kkligsitraukimasj problemos sprendim
rizikos prisemima, informacijos rinkim ir suteikimy, taip patteikiant kitus tam Btinus savo
iSteklius (zr. 1.1.2 skirsnyje ir 1.3.3.2 skirsipioskyryje).

Kliento dalyvavimas yra ilinas daugelyje paslaygtai yra lyg ir savaime suprantamas
dalykas, tuo tarpu aktyvus dalyvavimas ne visadasavaime vykstantis reiSkinys. Norint, kad
klientai atlikty bendrakiréjy vaidmen kuriant produkg, dalyvaviny reikia valdyti. Apibendrinus
iISnagrireta mokslire literatirg (zr. 1.2 poskyryje), galima teigti, kad valdyti iddtus,
dalyvaujatius paslaugose, kai yra kuriamas produktas, gafjuaa motyvuojant Tokiu kidu
motyvavimas yra suprantamas kaip Zmgowmeiklos nukreipimas tam tikram tikslui pasiekti.(Z
1.3.2 skirsnyje). Siame kontekste motyvuojant sield klient aktyvaus dalyvavimo paslaugoje,
kai yra kuriamas (projektuojamas) produktas.

Kita, bazire motyvavimo modelio dalis — klieptmotyvavimo procesas (zr. 1.3.3 skirsnyje).
Siame darbe procesas suprantamas kaip tikslingdayéiuri susideda i3 tarpusavyje susijusi
veiksmy, nuosekliai sekaiy vienas po kito, siekiant norimo rezultato. Kligniotyvavimo
aktyviam dalyvavimui procesas susideda iS ketupagrindiniy etapm (zr. 1.3.3.1 skirsnio
poskyryje). Klien motyvavimo modelis atitinka Sio proceso etaeky, kur kiekvienas etapas turi
savo tiksh. Pirmu etapy (kliento aktyvumo identifikavimas) siekiama atpd reikalingus
aktyvaus dalyvavimo bruozus (zr. 15 priede). Atiikonokslires literatiros analiz, identifikuoti
aktyvumo kriterijai, iSreiSkiantys kliento elgesiaktyvumy, kas leidzia empiriSkai atpazinti
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reikalingus aktyvaus dalyvavimo bruozus. IS ésmaktyviai dalyvaujatio kliento elgesio
charakteristig (kai jis traktuojamas kaip aktyvus bendiskas) galima apikizti, kaip kliento
elgsen, atliekant ,dalinio tarnautojo” vaidmeiizr. 1.3.3.2 skirsnio poskyryjeAntro etapatikslas
— motyw, aktyvinargiy veikla, identifikavimas (zr. 1.3.3.3 skirsnio poskyryj&jame etape svarbu
jvertinti individualius vidinius stimulus, asmergg savybes bei iSsiaisSkinti poreikius. Atlikus
teorire motyw; analiz klienty dalyvavimo koncepcijoje, iSry8ja bendra tendencija, leidzianti
ISskirti tokius dalyvavim aktyvinargius motyvus: poreikiai, Zinojimas, emocijos, val@atirtis,
sugekjimai, aukkjimas, gyvenimo glygos, interesai,jsitikinimai, vertylés, gyvenimo tikslai,
santykiai, jausmai, temperamento saig/bpaziiros. Trecias etapotikslas - nustatyti motyvavimo
veiksnius, skatindus klient aktyviai dalyvauti paslaugoje (zr. 1.3.3.4 skiosnposkyryje).
Remiantis teoriés literatiros analize, analizuojamame kontekste (Siuo atvejekiant klient
aktyvumo kuriant paslaugasigskirti galimi motyvavimo veiksniai: subrendimas, gabumai,
poreikiai, interesai, charakteris, veréghjgadzZiai, emocijos, temperamento ir asmesgyBavylss,
laiko taupymas, pinigai, iSlagdmotyvai, jtaka paslaugos kokybei, siekimas pagerinti laukiam
rezultay, veiklos tikslai. Identifikuoti veiksniai leidziampiriSkai juos naudoti, skatinant klientus
aktyviam dalyvavimui. Paskutinioketvirto etapo,tikslas - steéti proceg ir, jei nepasiektas
norimas rezultatas, gti prie antrojo etapoBet kol§ proceg suprantant kaip kazkakitikslingy
¢jimy link rezultato proces bitina palyginti gautagjimy charakteristikas su norimomis — tai ir
vadinama grtamuoju rySiu (Butkus, 2007). Suprasti elgesioywa$ ne visada lengva. K. Kernan
(1998) teigia, kad mes negalime Zinoti, kokie yita Kmoniy elgesio motyvai, galima tik stéetn, ka
jie daro, o tada kginti tai analizuoti. Analizuojant elggsnesunku suklysti, ta@fl nepavykus
sulaukti norimo kliento aktyvumo, reikia dar kajsigilinti j jo (kliento) motyvus bei priimti kit
motyvavimo sprendim

Sudarytas teorinis motyvavimo modelis yra bendrdoudaio. Sukurtas modelis nurodo
motyvavimo proceso etapus, naudojant teoriniu pagrinustatytus aktyvaus dalyvavimo motyvus
bei motyvavimo veiksnius, kuriuos Siandien iSskimaotyvacijos psichologijos tyrétojai,
analizuodami kliento veiklos aktyvundalyvaujant paslaugose. Sukurtas teorinis motyaavi
modelis siilo, kg galima daryti, kad klientaiaktyviai dalyvauty; paslaugoje ir kartu su paslaugos
teikéjais (kaip bendral@réjai) kurty produkt. Tatiau tam, kad klieng motyvavimo modelis iity
efektyviai veiksmingasj pitina pakoreguoti, atsizvelgiapempirinio tyrimo rezultatus.
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2. KLIENT U DALYVAVIMO PASLAUGOS K URIME MOTYVAVIMO ASPEKT U
TYRIMO METODOLOGIJA

2.1. Metodologiniy tyrimo prieig y pagrindimas

Tyrimas atliktas, vadovaujantis socialinio kokylsintyrimo metodologija, atsizvelgiant
iISkeltus tyrimo tikslus. Tyrimo metu stengtasi dtywiai analizuoti duomenis ir interpretuoti
gautus rezultatugsigilinti j visas duomemprinkimo aplinkybes.

Tyrimo tikslas — identifikavus motyvus ir motyvavimo priemones gragti veiksming klienty
motyvavimo mode| kurj taikant siekiama aktyvaus klientlalyvavimo valdymao.

Tyrimo objektas — klienty motyvavimas siekiant aktyvaus glalyvavimo kuriant produlst

Tiriamg problemg galima iSreiksti klausimais: kokie motyvai skatirgktyw; klienty
dalyvavimy ir kokias motyvavimo priemones reikigraukti j Klienty dalyvavimo valdym
motyvuojant juos tapti aktyviais bendtakjais.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Parengti bei pagsti tyrimo instrumentus: interviu klausimgidg, eksperimento tyrimo
protokoh.

2. ApraSyti tyrimo laulg.

3. Interviu metodu identifikuoti klient aktyvaus dalyvavimo motyvus bei pagrindu sudaryti
motyvavimo priemones.

4. Eksperimento metodu patikrinti motyvavimo priempnieiksmingung produkto Kirimo
paslaugoje.

5. Papildyti, teoriniu pagrindu, parengtklienty motyvavimo modgl ir iSskirti realiai
praktikoje veiksmingas kliegtmotyvavimo priemones.

Tyrimo metodai:

1. Interviu su klientais, dalyvavusiais produktirikno paslaugose.

2. Klienty motyvavimo dalyvauti produktoikimo paslaugoje, eksperimentas.

3. Gauyp ir apdoroy interviu ir eksperimento duomen lyginimas, sisteminimas,
apibendrinimas.

Atliekant tyrimg buvo pasinaudota dedukés ir indukcirés logiky saveika. Remiantis A.
Valackiene (2007), tokiagseika yra efektyviausia kokybiniams tyrimams.

Kokybiniai tyrimai pasirinkti siekiant iSsiaiSkinéisamo reiskinio (poiiio, elgsenos) kokypir
nustatyti § ne iSoriSkai (kaip atrodo), o tarsi iS vidaus + pgogaus asmeninio santykio su tuo
reiSkiniu prizng (Valackierg, 2007); jais siekiamgvelgti jau zZinong reiSkiniy naujas perspektyvas
ir gauti nuodugnios informacijos apie tuos reisSksmikuriuos tirti kiekybiniais metodais jneanoma
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(Girdzijauskier, 2006). R. Liekawviien¢ ir kt., (2007) cituodami Schinkir Veilecej (2003)
nurodo, kad kokybiniais tyrimais siekiama nusakytspecifii asmens pasauitakojani jo elge$
bei asmenines savybes. Kokybiniu tyrimu siekiansalatti ; klausimus kaip ir kod, t.y. pazinti
Zmoni ketinimus ir tikslus (Girdzijauskien 2006). Kokybinio tyrimo estn— empirinyy duomenm
interpretacija ir gilesnis tiriamo reiSkinio supnaas (LiekavEiere ir kt., 2007). Paslaugteikimo
proceso individualizavimas skatina, vartotojo efhgse tyrimo metu, pagrindindémes kreipti i
elgsenaijtakos turiius veiksnius irj slygy analiz (Vitkien¢é, 2004). Tuo tarpu kokybiniam
tyrimui svarbiausia ne suzinoti apie reiskinio ipla, o suprasti savitumus: jis skirtadl gpatingy
aplinkybiy atsiradusj reisSkinig, motyw;, emocijy analizei (Valackieé, 2007). Remiantis mita
autore, kokybiniai tyrimai pasirenkami tada, katisryra mazai tirta, o kaip jau buvo pasteb
pradzioje (zr.jvadg), kliento dalyvavimas produktoikme Lietuvoje mazai nagrétas, taip pat
susiduriama su literatos stoka ir empirimi tyrimy, klienty dalyvavimg gamybos (verslo)
sektoriuje, tikumu.

Atliekant tyrimg pasirinkti du kokybiniai tyrimainterviu ir eksperimentassiekiant kryzmiskai
patikrinti bei pagjsti rezultaty veiksminguna. Be to, remiantis V. Kinduriu (2002), Sie tyrimo
metodai dazniausiai yra naudojami paslaowrketinge. Pagrindinis empigés informacijos Saltinis
tyrime — klient; dalyvavimas paslaugoje, kuriant produk$is informacijos 3altinissing ir pirmojo
tyrimo metodo ifiterviu) pasirinking, kad identifikuoti, kas motyvuoja klientus aktyvalyvauti,
t.y. atsakytij klausimy kockl jie tai daro? Remiantis A. Valackiene (200interviu metodas Siame
tyrime naudojamas kaip pagalbinis metodas tyrpradzioje, norint identifikuoti kliemtaktyvumo
motyvus. Antrasis tyrimo metodaseksperimentasleis patikrinti gautus pirmojo tyrimo rezultatus
ir atsakys klausimy, kaip motyvuoti klientus, kad jie tapaktyvias bendrakéjais? Eksperimentas
atliekamas turint tikgl patikrinti hipotetig prielaida prieS parengiant kliegt dalyvavimo
paslaugoje motyvavimo modelAntrojo, kaip papildomo tyrimo, pasirinkgriémé dar ir tai, kad
Zmores daznai negali pateikti tikgliduomemn apie savo vidinestsenas ir retai nagra jy
elgesiuijtakos daragius veiksnius, taip pat esama mafykuriy nenorime pripazinti ne tik kitiems,
bet ir sau, o daugelis ngir poreikiy yra nesuvokiami (Felser, 2006). Be to, Sis tyrirp&siali
taikomas darbo psichologijoje (Jack@us., 1995) ir paslaugmarketingo tyrimuose (Kindurys
2002).

2.2. Interviu tyrimo dizainas
Vykdant klienty apklaug (interviu), buvo individualiai apklausiami klientaigdalyvaw
paslaugose kuriant produaktinterviu pasirinktas, remiantis R. Tidikio (2003) poiu, kad

Jnterviu, kaip ir pokalbis, yra vienas iS efektyvkokybinio tyrimo metod. Reikiamos zodiés
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informacijos gaunama tiesioginiu kryptingu intersu respondentu. Tai individualus pokalbis,
garantuojantis didegnpatikimumy®. Kita vertus, interviu padeda ®jui suvokti informang
poziirius, nuomonegsitikinimus (Bitinas ir kt., 2008, Il dalis); taindas atrasti tai, &Kkiti jaucia ir
mano apie savo pasaulGirdzijauskieg, 2006). Taigi, Siuo metodu buvo siekiama suvolds k
motyvuoja klientus aktyviai dalyvauti paslaugojeilnt produki. Remiantis Bitinu ir kt. (2008, II
dalis), tyrimui pasirinktas iS dalies strokiiotas (sinonimiSkai vartojami terminai: iS dalies
standartizuotas) interviu tipas. Prie$S atliekariernviu iS anksto buvo numatyti visi standartiniai
klausimai, t&iau nenumatyti atsakymai. Toks iSankstinis klausparuoSimas leidZia iS kiekvieno
respondento surinkti pagrindinnformacip apie § pai (Girdzijauskieg, 2006). Klausimai buvo
uzduodami atviri, kadangi tai suteikia daugiau mnfacijos. Tokie klausimai naudojami nustatyti
poreikiams ar gauti informacijfs Kadangi informant atsakymai yra atviri, remiantis Bitinu ir kt.
(2008, II dalis), Sis interviu laikomas kokybiniliaigi, nepaisant klausigstruktiravimo laipsnio,
buvo siekiama istirti klient nuomones, poiiius, patiri aiSkinaius asmens elgesSis tyrimas yra
veiksmingiausias, kai siekiama palyginti informaatsakymus (Bitinas ir kt., 2008, Il dalis).
Remiantisjvairiy autoryy nuomone (Girdzijauskien 2006, Bitinas ir kt., 2008, 1l dali&gaue,

2003), buvo sudarytas tyrimo organizavimo planas3ypav.).

7. Ataskaitos
paruoSimas

6. Duomen analiz
ir patikrinimas

5. Interviu aprasymas
ir redagavimas

2. Planavimas

4. Interviu vedimas

3. Interviu
klausimy
numatvma

3 pav.Giluminio interviu organizavimo planas
Saltinis: Sudarytas darbo autoriaus remiaBti§irdzijauskiene (2006); Bitinu ir kt., (2008, II
dalis); C. Ksaise (2003).

20 pardavim jgiudZiy seminaro apraSymas. Nuo STRATFORD ASSOCITES PHSREpktojimo projektui, Lietuva.
1995 Vasaris
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Visas pasiruoSimas bei pati tyrimo eiga vyko vadgamatis Siuo proceso planu. Interviu sgsij
sudaé trys pagrindiniai tyrimo etapai:

1. Jzanga.Jos metu tygjas pasisveikina, prisistato; praneSa apie plamupjaterviu trukne;
respondentui suprantamais Zodziais agiba tyrimo tiksh ir paaiskina, koé tyréjas nori atlikti
tokj tyrima; supazindina respondantkur bus naudojami gauti duomenys; paaiskina, Kaip
renkama irjraSoma informacija, taip pat paaiskinamos nuostasgondent atzvilgiu, tai daroma
tam, kad respondentai aiSkiai pajay&iad jie yra tiriamo reiskiniekspertai.

2. Interviu. Sio etapo metu buvo uzduodami aisk lengvai suprantami, atviro tipo
klausimai, kad informantas savais ZodZiaiséigalpateikti nuomog. IS pradzy, vadovaujantis
Bitinu B. (2008, p. 18, Il dalis), stengtasi klauapie veiksmus ir patiit tik tada klausiéta
nuomores. Todl pokalbio pradzioje buvo naudojami tokie klausimiaiurie respondentui buvo
lengvai atsakomi, tam kad respondentastgabajausti, kad jis gali atsakyti ir kad jdémiai
klausomasi. Toliau buvo pateikti pamatiniai klauaijrkuriais toliau ¢mési visas pokalbis. Tais
atvejais, kai buvo apklausiami klientai kurie sendalyvavo paslaugosikme, stengtasi tinkamai
sukurti prisiminimus generuojén situacip. Kalbant su kiekvienu klientu, pagrindini¢ndesys
skirtas Klieny dalyvavimo paslaugoje aktyvumui.

3. Interviu pabaiga Buvo pasiteirauta informanto, ar Sis neémgpapildyti savo pasisakymo
tirlamos problemos klausimu. Taip pat uzduoti toklausimai, kurie ga&ly packti efektyviau
plétoti pokallh su kitais informantais. I1Sklausius atsakymo,gsadh ir atsisveikinta.

Pradzioje, atrenkant respondentus, buvo atrinkietd® asmandalyvavusi paslaugoje, kurios
metu buvo kuriamas produktas. Paskui Sie asmengadhikitus, turirtius analogisSkos patirties.
Kitaip tariant, interviu tyrimui tiriamjy atranka buvo vykdoma ,;sniego kamuolio* metodu, rkeb
vienas grups narys nurodo kit Sis — tréig ir taip surenkama tiriamajai veiklai atstovaujagrtiip:
respondent. Interviu duomenys buvo registruojami pasirinkukalbio konspektavimodalg. Po
pokalbio su respondentu buvo pazymima svarbi infmija, tokia kaip: pastabos, priminimai,
pazymimi identifikavimo duomenys (amzius, lytisnieé priklausomyl, socialinis-ekonominis
statusas, patirtis ar veikla) ir t.t.

Interviu orientyras yra klausimmsgrasas. Jis buvo sudarytas remiantis S. GirdzijansKR006)
metodiniais nurodymais, kad interviu orientyradiga efektyviai naudoti interviu laak o pokall
su respondentu daro sistemingeasrsuprantamesnToks interviu pobdis leidzia daugiaudnesio
skirti tyréjo ir respondento interakcijai. Lankes ribos padeda modifikuoti interviu ir iSrySkinti
tyréjui svarbias temas arba atsisakyti klausirkurie, tygjo manymu, nepadeda pasiekti tyrimo
tikslo (Girdzijauskien, 2006). Kadangi visi interviu klausimai yra atyitiy. galimos atsakym
kategorijos iS ankstoéna numatytos, buvo sudarytas klaugigidas (zr. 19 priede), kuris uztikrino
interviu vyksmy ir tikslinga interviu krypf. Klausimy gida sudaro dvi dalys. Pirma dalis skirta
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uzmegzti kontakt bei susideda iS demografinklausimy. Antra dalis skirta iSsiaiskinti Klieqt
aktyvumy jvairiuose produkto #imo etapuose bei motyvus, skatitaus klientus aktyviai
dalyvauti kuriant produlgt kuriy pagrindu bus sudaromos motyvavimo priegson

Kokybinio tyrimo imties pagrindimas

Atlikus metodologigs literatiros analiz, pastabta, kad paprastai Siuolaikiniuose interviu
tyrimuose respondentsiilomas imties dydis yra 15+- 1&#&ane, 2003) arba nuo 5 iki 30 zmani
(Bitinas ir kt., 2008, | dalis). Remiantis mokshkiy imties rekomendacijom, 2011 m. nuo sausio 5
dienos iki kovo 30 dienos buvo atlikta 13 sgsVienos sesijos trukinnuo 30 iki 80 min. Interviu
trukme pasirinkta remiantis S. Girdzijauskie(2006)jzvalgomis, kad ilgesnis nei vienos valandos
interviu rera efektyvus, nes ir respondentas, irejgs pavargsta, nebepastebi svarpokalbio,
neverbalinio elgesio ir aplinkos detaliSesijos metu buvo laikomasi vieno pagrindinio slioks
etikos principo, anonimiskumo principo. Sio prinzipuvo laikomasi, siekiant iSgauti nuoSirdzius
tyrimo informant; atsakymus, pagstymus. Taip pat buvo siekiama betarpiSko, nuogsda
bendravimo. Tyrimui buvo pasirinkti klientai, daby bald; (produkto) projektavimo (kimo)
paslaugoje. Interviu buvo pasirinkta rami vietar, Riekas netrukdytir nelity pasalinyg asmen.

Stenograny rengimas

Kadangi susitikimai su klientais vyko vieSoje vietdqkavirgje), toctl tam, kad neatkreiptj
save kity zmony démes, jrasSiréti garsojranga informantai nesutiko. Individualiojo intervietu
gauti duomenys buvo konspektuojami, prie$ tai gamtegmant; sutikimg. Kitaip tariant, svaris
interviu momentai buvo raSyti ranka, o toj pat pteiviu papildoma tuo kas isliko atmintyje ir
uzraSoma, tam, kadity prarasta kuo maziau informacijos.

Tyrimo duomerny analize.

PrieS pradedant tikyi tyrimga, siekiant iSvengti galimp nereikSming (tu&iy) klausimy, buvo
atlikta keletas (du) preliminariinterviu sesij. Gauti rezultatai buvo iSanalizuoti, tuocpabuvo
patikrinta interviu tyrimo metodika. Interviu tyrion metu gauti duomenys buvo apdorojami
naudojant aprasomosios anédizmetod, taip pat informant atsakyny turinys analizuotas
panaudojus kokybirs content analis metod. F. Mayringas (cituojamas Zidiniaites ir kt., 2005)
pazymi, kad content anatizrra validus metodas, leidZiantis padaryti speesimSvadas remiantis
analizuojamu tekstu. Kokyhbéncontent anali yra kokybires diagnostikos instrumentas. Kokybin
content analiz buvo atliekama remiantis ZydZiunastir kt. (2005) nurodytais Zingsniais, tai:

1. daugkartinis teksto skaitymas;

2. manifestiny kategorijy iSskyrimas, remiantis ,raktiniais* Zodziais;

3. kategorij turinio skaidymag subkategorijas;

4. kategorijy ir subkategorij interpretavimas bei pagrindimas iS teksto ekstdis

jrodymais.
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. Interviu tekstas buvo keletkarty skaitomas. Esmés, svarbiausios informaptmintys ir
nuomony santraukos buvo perkeliampsexelin variant, suraSomos pastabos. Tam, kad galima
buty jvertinti interpretacijas ir padaryti iSvadas tekdtei lente¢se, yra pateikiamos interviu

iIStraukos, nevengiama naudoti asmesiim neformalios kalbos.

2.3. Eksperimento tyrimo dizainas

Antras, eksperimentayrimas, buvo pasirinktas pagti teorirj teigin, kad motyvuojant kliemnt
paslaugos #&imo metu, galima pasiekti jo (kliento) aktyvausifk bendrakréjo, dalyvavimo.
Atlikus metodologiis literatiros analiz pastebta, kad eksperimentas, kaip tyrimo metodas, gana
vélai buvo pradtas taikyti socialiniuose moksluose.¢iau, remiantis A. Valackiene ir S. Mike
(2008), socialini tyrimy eksperimentas vis ple@u taikomas ir tobulinamas. Ateityje jis &ty
uzimti svarbg vietg socialiny reiSkiny ir proceg tyrimuose. Atlikto eksperimento metu buvo
atidziai tiriamas klienf elgesys, motyvuojant (panaudojus motyvavimo prieesd juos aktyviai
dalyvauti bei siekiama suprasti, kaip klientai neajg j aplinkos dirgiklius. Pasirinktas ralus
eksperimentas, kuris vykstgrastomis glygomis, kai tiriamieji nezino, kad su jais atliekia
tyrimai. A. Jacikewius (1995) nurodo, kad kai kurie uzsienio psichalda§ eksperiment vadina
Jauko* eksperimentu, nes jis vyksta ne laboratjej Sioeksperimentgasirinkimy lemia dar ir
tai, kad remianti#l. ® [epstko (1998), socialiniuose tyrimuose lauko eksperimghtois vyksta
natiraliomis glygomis, tikslas dazniausiai yra ne tiek patikrihtipotez, kiek patikrinti jvairiy
metod; poveikio efektyvum. Masy atveju, tai motyvavimo priemowipoveikio, kliento aktyviam
dalyvavimui, efektyvumas. Kitaip tariant, motyvavwrmodelio patikrinimas praktikoje. Kaip lauko
eksperimentas, pasirinktas aktyvusis — kryptinispekimentas, kai tyritojas aktyviai parengia ir
jveda nepriklausomkintamjj kaip hipotetig bisimy pasekmi priezast (Valackiere, Mikéng,
2008) bei kontroliuoja rezultat taip siekiama nustatyti priezastimy§ tarp nepriklausom
kintamyjy ir priklausomy kintamyjy (Luobikiere 2006, cit. Bailey, 1987). Nepriklausomas
kintamasis yra tam tikrosigies stimulas (argumentas, priezastis), o priklenzso kintamasis —
atsakymag § stimub (pasekm) (Valackiere, Mikéné, 2008). Pasirinktas eksperimentas, remiantis
minétais autoriais, yra vienu atveju mokslinis ekspertas, kuriuo tikrinama hipoté&z turinti
nauy dar nepatvirtinf duomen, iS kitos puss, tai yra praktinis eksperimentas, t.y. juo norima
pagisti teorinius teiginius - siekiama te@ripatikrinti praktikoje. Kita vertus, Sis tyrimaslghti
apibadintas kaip atvejo tyrimas, kadangi atvejo tyrindaznai yra susjj su tam tikro poveikio
vienam tiriamajam asmeniui taikymu. Kardelis K. @2 cit. Cohen, Manion (1989) nurodo, kad

veiksmo tyrimai tai praktiés pakraipos tyrimai, pagpti veiksmais, nukreiptai$ kurios nors
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situacijos valdym (siekiant § keisti arba patobulinti) arba tam tikros problenspsendimui. Tai
lyg ir savotiSkas rigéjiSkas eksperimentas (Kardelis, 2002).

Pasirinktas pagal login hipotezs jrodinéjimo strukiira nuoseklus tyrimas (Valackién
Mikéne, 2008). Kardelis K (2002) tgkyrima jvardina linijiniu eksperimentu bei priskiria prie
preliminary eksperiment. Kaip teigia migtas autorius, tokiu tyrimu bandomuertinti taikyty
priemoniy efektyvuma, naudojant kok nors eksperimentinmanipuliatory. Taigi, preliminariniu
tyrimu bus bandomavertinti taikomy priemoniyy (sudaryy motyvavimo priemony) efektyvum.
Kitaip tariant, tai klienj motyvavimas, panaudojant prieS tai atlikto tyrimmetu identifikuod
motywy pagrind; parengtas motyvavimo priemones, siekiant padiduptaktyvumy paslaugoje

kuriant produki.

Q1 X Q2

4 pav. Grafiskas preliminaraus tyrimo pavaizdavimas

Saltinis: Kardelis, K. (2002)Mokslini; tyrimy metodologija ir metodai.Edukologija ir Kiti

socialiniai mokslai. Vadailis. Kaunas: Judex . p.159.

Tyrimo metu bugvertintas tiriamojo pozymis (Q1), prieS taikant piy, po to bus taikomas
eksperimentinis faktorius, po kurio nustatomi tazymio kitimai (Q2). Tokio tyrimo grafiSkas
pavaizdavimas pateiktas 4 pav. Palyginus rezultatiysQ1l ir Q2, bus vertinamas taikyto poveikio
efektyvumas. Tam, kagodyti misy daromo poveikio veiksmingumtyrimas bus kontroliuojamas,
kad eksperimento neveikSalutiniai veiksniali, iSskyrus tuos, kurie tyrimetu bus stebimi.

Atliekant eksperiment buvo remtasi A. Valackieéss (2007)jzvalgomis, kad socialiniame
eksperimente eksperimentatorius turi kuo maziastkeatiralia jvykiy eiga, kad tiksliau numatyti
pokycius, atsiradusius &l priklausomy ir kontroliniy kintamyjy poveikio. Eksperimento tyrimo
planas pateiktas 5 pav.

Prie$ atliekant eksperimentremiantisii. ®. Jlessatko (1998), buvo paruostas eksperimento
eigos Zenlapis, nustatantis povaikiriamiesiems tvarka, t.y. sudaryti eksperimenigos etapai.
Eksperimento tyrimo etapai paruosti ir suplanuetniantis K. Kardeliu (2002) iP. T'ortciankep
(1982):

1. Pradzioje buvo tiksliai apibgta tyrimo problema (Z2r][VADAS) tam, kad gaituméme
tiksliai parinkti tyrimo metodus.

2. Suformuluota tyrimo hipotéz HIPOTEZE: motyvuojant klientus galima pasiekti j
aktyvaus dalyvavimo bendrai kuriant produkt
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Pries taikant povejk
Tiriamojo pozymj Taikomas eksperimentinis
vertinimas faktorius

Klienty Motyvavimo _l\ Motyvavimo Klienty Rezultaty
elgesio priemoniy priemoniy elgesio suraymas
vertinimas | parinkimas % taikymas vertinimas
Eksperimento rezultaty Pokalbis- situacijos
vertinimas iSsiaiSkinimui su
projektuotoju

Vertinamas taikyto poveikio efektyvui

Pozymy kitimy
nustatymas

5 pav.Klienty dalyvaujaiy produkto Kirime eksperimento organizavimo planas

Saltinis: sudaryta darbo autsr

3. Pasirenkamas poveikiotuas ir jo trukné. Eksperimentas buvo atliekamas tmaliai
vykstant paslaugai (tyrimas su vienu klientu trailek, kiek truko pats produktotkimo procesas
nuo 1 iki 4 val).

4. Atsizvelgiamaj populiacip, kuriai nogjome generalizuoti tyrimo rezultatus, nes nuo to
priklauso imtiesiris. Siam tyrimui tiriamieji buvo atrenkami panagjjprast kokybiniy tyrimy
atrankos @§; — tiksline atranka Remiantis A. Valackiene (2007), dar kitaip vadiaakriterijumi
grindziama atranka. Remiantis réia autore, buvo pasinaudota tokia strategija: vad@ntis
nustatytais kriterijais (Zr. 15 priede) buvo id&hktiojami pasyviai dalyvaujantys klientai (bald
projektavimo paslaugoje), siekiant panaudojus mtymo priemones pasiektiyj elgesio
pasikeitimo. Kadangi tyrimo tikslas yra klignvaldymas, motyvuojant juos aktyviai dalyvauti
produkto Kirimo metu, tai eksperimentui buvo atrenkami tik yv@& dalyvaujantys klientali,
siekiant juos motyvuoti aktyviam dalyvavimui. Tyrniméiai lemiamostakos tuéjo keli faktoriai:
pirmas tai, kiek tyrimo metu paslaugoje dalyvavesypaus dalyvavimo tipo kliegf antra —
ekonomiré packtis Lietuvos rinkoje - Siai dienamonése, teikiadiose produkto &rimo paslaugas
(virtuvés bald; projektavimas), yra labai mazas kiekis klier(per néneg 2-4 klientai, kurie
dalyvauja paslaugoje kuriant prodgktManoma, kad moksliniam tyrimo pagpumui taijtakos
neturi, kadangi remiantis K. Kardeliu (2002), pmahariniuose eksperimentiniuose tyrimuose

paprastai tiriamjy daug nedalyvauja.
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5. Prie$ pradedant tilj tyrima, siekiant iSvengti galim paSaling jtakos, buvo atlikti keletas
(2) preliminary tyrimy. Gauti Sy tyrimy rezultatai buvo iSanalizuoti, tuo ga buvo patikrinta
eksperimento metodika.

6. Atliekant eksperimentbuvo laikytasi numatyttyrimo procedry. Buvo tiksliai fiksuojama
eksperimento stebignduomen registravimas bei kontroliavimas. Remiantis R.t&adnker (vert.
Wsmaiinosa, Ileryxosa, 1982), eksperimento eiga buvo fiksuojama dokuméa0 priedas), po to
gauti eksperimento duomemezultatai buvo analizuojami, vertinami ir apibandmi. Atliekant
eksperimento tyrimy remiantis daugeliu mokslinink(pvz. Hesstko, 1998; Valackied 2007),
buvo vadovautasi indukcine logika. Vigpirma buvo atrenkami faktai (motyvai, kurie skatin
klientus aktyviai dalyvauti paslaugoje, kai yra imnas produktas), visantra, buvo suformuluota
hipotez, paaiskinanti Siuos faktus. Kitas zingsnis — ekispento tyrimas, siekiant patikrinti ar
pritaikius, sudarytas identifikuptmotyw pagrindu, motyvavimo priemones, pasé@iklienty
dalyvavimas (t.y ar klientas tampa aktyvus bengirg&s) ir patvirtinti iSkeltas hipotezes.

Eksperimeng sudaé tokie elementai:

» eksperimentatorius (asmuo, kuris atlieka ne disrla, t.y. tik stebi, kontroliuoja, fiksuoja ir
po to analizuoja eksperimento rezultatus);

» eksperimentatoriaus pagalbininkas (eksperimentliktia{atlikus iSsany instruktaving)
buvo pasitelkiamas pagalbininkas-projektuotojasisktiesiogiai paslaugosikmo metu bendravo
su klientu);

» eksperimentinis veiksnys (tai pasywklienty motyvavimas, kuris tikslingajvedamasj
eksperimeny, o jais manipuliuoja eksperimentatoriaus pagaiiias).

Tyrimas truko nuo 2011 m. kovo 10 dienos iki 2011 alandzio 18 dienos. Tam, kad
apsaugoti tyrimo rezultatus nuo atsitiktinio rydiarp kintamyjy, eksperimentas buvo atliktas
sistemiskai suvairiais (pagal amagi Iytj ir t.t), pasyviai dalyvaujaiiais klientais. Tyrimo metu
buvo atlikti 9 eksperimentai virtég bald; projektavimo paslaugas teiki@iaose prekybiase-

gamybirésejmorese.

2.4. Tyrimo laukas: baldy projektavimo paslaugas teikiar€iosimonés bei paslaugos procesas

Tyrimui pasirinktos balg gamybosjmores, kurios teikia projektavimo paslaugas tam, kad
klientas uzsisakytproduks, atitinkan jo individualius poreikius. $ijmoniy pasirinking nulemia
tai, kad jos orientuojasi labiaugamyh, o nej santyki karima. Atlikus Siauliy miesto rinkos
apzvalg, pasirinktos,VOK E-11I*, .[EMIRA", ,SBA* bald; jmores. Pasirinktogmores - vienos i3
didZiausy Lietuvos rinkosjmoniy, gaminaiiy aukstos kokyes baldus, kurie turi idi estetiski,

funkcionalis ir ergonomiski.
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UAB “VOKE-III* buvojkurta 1991 m]more ,VOKE-III* savo veikla vykdé itin nuosekliai.
Veiklos pradziojeimone gamino nesugtingus, standartizuotus biuro baldus. S$t&mi rinky, jos
pokyius bei tendencijagmones savininkai po tam tikro laiko nusprengasirinkti virtuvés bald
segmeny, kaip pagrindif, strategifn savo veiklos tikg. Visa ko pradzia buvo klasikiniai, lietuyi
itin meégstami baldai. Siuo metu UAB ,VOKIII* - viena didZiausi Lietuvoje virtuvés baldy
gamintojy. Nuo patjsikarimo pagrindine Sios bendrés veiklos sritimi tapo bald projektavimas,
gamyba ir prekyba. Daugiausia orientuofasrtuvés bald; projektavimy. Imonre visada kiré tai, ko
labiausiai reikjo vartotojams. Nardamasisigyti patikusg virtuvés bald; serip, pirkéjas, padedant
projektuotojui, turi galimyb apsvarstyti kiekviesy net ir smulkiaugi, basimo pirkinio detaj.
Imore nekuria statiSk bald;. Projektuotojai kartu su klientu ieSko alternatysprendim. Galima
derinti kely seriy baldus, vienas medziagas keisti kitomis, rinktgnitara. Klientui siilloma
visiSka pasirinkimo laisyu

UAB,EMIRA“— nestandartini baldy projektavimo ir gamybogmore. Siuolaikiskos EMIRA
spintos, stumdomos durys, drabu&n skoningi virtugs baldai gaminami pagal individualius
uzsakymusImore nemokamai teikia projektavimo paslaugas. UAB EMIfRArta 1995 m., ir per
trylika gyvavimo mej yra sukaupusi didZigl patirf spiniy gamyboje bei klient aptarnavime.
AuksSta gaminamos produkcijos kolkylr unikalios sping karimo kompiuterigs programos
Designer naudojimas suteikia UAB EMIRA lyderio pop spinyy su stumdomosiomis durimis
gamintoj; rinkoje. Nokdama visiSkai patenkinti kliento poreikius, firmaieg: autorizuog
kompiuterire program DESIGNER. Sios programosskh, projeks galima sukurti ne tik firmos
salonuose ar ekspozigiyietose, bet ir uzsakovo namuose. Tokidu klientas gali ne tik steb,
bet ir pats dalyvauti spintos projekto gukne.

UAB ,SBA bald; kompanija“ jkurta 2003 m., siekiant koncentruoti baldamybosimoniy
(vadinamy ,SBA baldy grupe®). SBA bald grupe — didZiausia Baltijos Salyse grupvienijanti
septynias balgd gamybosimones Lietuvoje ir Rusijoje. Pasaulyje pripazinazmenirs prekybos
tinklai SBA bald; grup; vertina ne tik uz priimtig produkcijos pardavimo kainbet ir kokylg bei
pridétine vere kuriartias paslaugas. Grégklientams dilo platy gaminiy asortimerg: miegamojo,
valgomojo, svetaiss, minkStuosius ir virtuds baldus. Bendra@v gamina Siuolaikinio stiliaus
korpusinius svetairs, miegamojo baldus, spintas, lentynfasoré taip pat gamina virtwas baldus
mazmenigs prekybos tinklui ,SBA idjos namams"”.

Pagrindire tiriamy jmoniy funkcija — gaminimas ir pardavimas produkto, kubsivo
suprojektuotas kartsu klientu. Taigi, kaip buvo kalta teorirgje dalyje, paslaugos efektyvumas
bei galutinis jos rezultatas (sukurtas produktaflguso nuo kliento aktyvumo paslaugosikno
metu, kai yra kuriamas produktas, t.y. halorojektavimo etape. Paslaugos procesas, remiantis
daugeliu autorj (Kindurys (2008), Bagdonien Hopenie®, 2005; Etgar, 2008), susideda iS trij
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pagrindiniy faziy: iki naudojimo, naudojimo metu ir po naudojinM. Etgar (2008) vartojimo faz
dar suskaidq keturis zingsnius (zr. 21 priede). ¢lau, nors remiantis M. Etgar (2008)endras
paslaugos #rimas vyksta Kklientui dalyvaujant keliuose iS ySietap, tyrime d&mesys
koncentruojamas tik pagrindin vartojimo etag. Manoma, kad fitent Siame etape vyksta
glaudziausias kontaktas tarp kliento ir paslaugakejp. Kadangi Siame etape klientas veikia,
galvoja ir patiria emocijas (BagdonigrHopenieg, 2005), renkasi galimus gaminkomponentus
(Etgar, 2008), kartu su projektuotoju planuojameosdpkto, kuris bus pagamintas, ypatybes ir
savybes. Kitaip tariant, Siame etape klientai kyradukt, naudodamiesi konsultantsuteikta
informacija ir i$ kliento pasirenkagmedziag yra gaminamas produktas. Jei Siame etape aktyvial
dalyvauja du Zzmais (projektuotojas ir klientas), tai produktas bugagkytas kiekvienam klientui
individualiai ir labiausiai atitiks jo (kliento) gividualius poreikius. Viskas priklausys nuo togki
klientas aktyviai dalinsis informacija, iSsakys &awnintis, norus, vizy, drsiai rinksis ir

savarankiskai priims beiys sprendimus produktaikimo metu.
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3. KLIENT U DALYVAUJAN CIU PASLAUGOSE KURIANT PRODUKT A
MOTYVAVIMAS: EMPIRINIAI REZULTATAI

3.1. Klienty aktyvumo motyvai ir motyvatoriai kuriant produkt 3: interviu duomeny analizé

3.1.1. Tyrimo dalyw aprasas

Tyrime siekiama atskleisti, kas motyvuoja klientaktyviai dalyvauti kuriant produkt
Analizuojama respondaphuomoré apie tai, kokie motyvai juos skatinatbaktyviais, bei ieSkoma
priezasiy, gakjusiy nulemti vienok ar kitok jy elges. Skyriaus tikslas — identifikuoti motyvus,
skatinagtius klientus aktyviai dalyvauti kuriant produktSioje magistro darbo dalyje taip pat
akcentuojama motyvavimo priemagnisvarba, y veiksmingumas, siekiant neaktyvius klientus
motyvuoti aktyviam dalyvavimui. Pradzioje pateiky@ime dalyvaujatiyjy charakteristika, &iau,
ieSkoma atsakymj klausimy: kokiomis savybmis pasizymi aktyviai paslaugose dalyvaujantis
klientas, analizuojamyjdalyvavimo motyvai.

Interviu metu buvo apklausti 4 vyrai, 10 mateVisi informantai tuéjo praktiny jgudziy
dalyvaujat paslaugoje, kurios metu buvo kuriamasdpktas (virtués baldai). Interviu metu
moterys aiskiai ir atvirai reisksavo mintis bei dalinosijgyta patirtimi, stengsi kuo daugiau
prisiminti ir pateikti savgzvalgy. Vyrai, atvirkiai, sunkiai suprato uzduodamus klausimuysios
atsakirgjo abstrakiai, svarst kaip tuéty bati, 0 ne kaip buvo realioje situacijoje. Klausimus
vyrams reikkdavo kartoti ir pragisti tam, kad pokajbnukreipti norima linkme ir sulaukti atsakym
Si situacija liudija faky, kad virtu\és projektavime dazniausiai dalyvauja moterys. Alzga, kad
didesn patyrimg virtuvéje turi moterys, jogia daugiausiai laiko praleidzia ruoSdamos maisti
patvirtina ir Siuo klausimu 2005 metais tyrimo agenksopublic Suisse, kuris yra Gelapo (Gallup)
instituto filialas, vieSosios nuomés surengta apklauSa Tyrimo rezultatai parag kad 77 %
pasaulio motey daug laiko praleidzia virtsye. Tockl, savaime suprantamay(manymy), kad
moterys turi daugiau supratimo, ko &riS basimo produkto.Manoma, kad itent &l Sios
priezasties moterys, atsakydamoglausimy ,Koks jasy poziiris j suteiky galimyke dalyvauti
paslaugoje kuriant produ@“ vienareikSmisSkai iSsgkpageidavim dalyvauti, rinktis, teikti savo
pasiilymus, nurodydamos tokias priezastis:

.Labiau patinka kai galiu rinktis ir komplektuotat, ko man reikia. Tad, kad tik taip labiau
patenkinsiu savo poreikius.”

»raip as galiu susikomplektuoti tai, kas man svausia, reikalingiausia ir graziausia.”

2 Apklausa paskelbta Maga 2005.11.11 http://ma48977
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Vyrai, prieSingai negu moterys, atsakydamg klausimy, nurod, kad geriau nusipirkti
standartif, jau pagamint produkt ir savo sprendimkomentavo taip:

»1aip sutaupyiau laiko. Man rra labai svarbi ta patirtis, nemanau kad kazgkarasiiau.”

,Dauguma dalylg virtuvéje man yra nereikSminga ir nesvarbu.”

»-.kam gaisti laiky ir turéti papildomy rapesiy? J smulkmenas, tokiu atveju, neki@gu
démesio.”

Reikia pazynati tai, kad, uzdavus kitokio pabizio klausimus (pvz. apie dalyvawimpaslaugoje
kuriant automobijl ginkla, motocikh ir t.t), vyry aktyvumasj juos atsakant, padip. Visi vyrai
iSreiSke vieningg nuomor: esant reikalui, jie vazZiugtnetgij kitus miestus dalyvauti kuriant
pageidaujamp produkt, rinkty informacig iS visy jmanony Saltiniy (draugy, koleg, interneto,
spaudos, forumir t.t.). Vyrai akcentavo tai, kad kuriant prodgikkuris juos domina, jiems svarbi
kiekviena kuriamo produkto dalis — jie jokimdu nepasitikty vienu specialistu, aktyviai dalupi
ir remtysi kity patirtimi, ir tai jiems teiki didel malonum. Tyrime dalyvaujantys vyrai teig

»1uriu tam kompetencijos ir supratimo, tai man yedpai svarbu i;domu.*

»-..man tai yra labai reikSminga.”

»-..aS geriausiai Zinau savo poreikius ir kas mam yeikalinga. Stengiuosidl saws. AS tai
iSmanau ir moku, turiu supratyrkaip tai daryti.”

.--2zInau tiksliai ko man reikia ir noriu vigk kontroliuoti, kad tiksliai tas ir Mty
sukomplektuota bei pagaminta.”

Manoma kad @l Sios prieZasties (fi@omu, nesvarbu ir nereikSminggyimo metupastelata,
kad vyrai lsimos virtuss projektavimo darbus patiki moterims (,antrajaregusei”). Tik vienu
atveju vyras komentavo, kad Sioje srityje jis Waugiau supratimo ir patirties, nei jo antroji fus
Taciau § proceg apitadino kaip ,didel rizpesg”.

Apibendrinusmanoma, kad moteryjsvirtuvés projektaving Ziari atsakingiau, kadangi tai yra
galimybké susikurti produkt, atitinkani jy poreikius bei keliamus reikalavimus. Pastab kad
vyrams Sio produktoitkimo procesas atrodo nereikSmingas ir nelabai s, taupydami laikjie
geriau nusipirki jau pagamint produkt, nei gaisg laika jj kurdami. Remiantis gautais tyrimo
rezultatais, galima prieiti prie iSvados, kad ktanyra aktyvis dalyviai paslaugoje tik tada, kai
kuriamas produktas jiems yra svarbus, reikSmingkmsnus. Taigpatgalima teigti,kad kitent Sitie
motyvai skatina klientus doktis kuriamu produktu, rinkti informagj ja dalintis, siektijgyti
atitinkamos kompetencijos (siekiant kontroliuotbpes), t.y. tapti aktyviu paslaugos dalyviu.

Tyrime dalyvavusi informant; amzius: nuo 50 m. ir daugiau sugdd3 % vis; apklausijy,
jauniausi informantai - nuo 20 iki 30 m. sugld0% vig) respondeni Apklaustieji nuo 31 iki 40 m.
suda¢ 34 % tyrime dalyvavusi o informantai nuo 41 iki 50 m. sudaB3 % vis; apklausijy.

Informanty pasiskirstymas pagal amziaus grupes pateiktaséilse.
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50 ir daugiau 13% nuo 20 iki 30 20%

nuo 41 iki 50 33%

nuo 31 iki 40 34%

6 pav.Informant; pasiskirstymas pagal amziaus grup

Tyrimo rezultatai atsklei kad ,tipinis® klientas, dalyvaujantis produktotrkme, yra
asmenyb pakankamai brandaus amziaus. Tokios tendencifgSkigo ir ank<iau atlikto tyrimo
metu- nustatyta, jog virtuvinius baldus dazniausigisako Zzmais, priklausantys amziaus grupei
nuo 30 iki 50 mef*%. Manoma, kad $iuos rezultatus nulemia tai, kaebtaknZiaus klientai yréinansiskai
apsifipine, turintys nuolatines pajamas bei nuolatgyvenamja viets. Pastebtina ir tai, jog Sios
priezastys nulemia ir Seimosirkng brandesniame amziuje. Takprielaicy patvirtina ir statistikos
departamento atlikti statistiniai tyrimai, kad Sairkuriama sulaukus Siek tiek vyresnio amziaus.
2009 m. vidutinis pirmg kartg vedusy vyry amzius buvo 28 metai (2005 m. - 27 metai), pikarty
iStekejusiy motex - 26,2 med (2005 m. - 24,9 metd) Tod:l manomakad Hitent tokio amZiaus
asmenys jau yra labiau subrendinantys, ko nori ir link skirti savo lailg bei pastangas tik tuomet,
kai suvokia, jog tai jiems yra svarbu iitma.

Informant; pasiskirstymas pagal iSsilavirgrpateiktas 7 pav.

R
AR R R R

R
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TR aukstasis

50%

7 pav. Informant; pasiskirstymas pagal iSsilaviram

2 Braubart, J., Sidlaukied, J. Kliento dalyvavimas UAB ,VOK-III* paslaugos krime: bendradarbiavimo aspektas.
Bakalauro darbas. Siagluniversitetas, Siauliai. 2009

2 platiau Zr. puslapyje

http://www.stat.gov.It/lt/news/view?id=8749&PHP SHBSde6754d7077694b3d64887a7092f7ffa
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Sio tyrimo rezultatai rodo, jog imtj pateko daugiau informant turinéiy auk3tjj arba
aukstesijji iSsilavinimg. Aukstjj iSsilavinimg turintys informantai sudar50% , kolegiy - 43%,
viena moteris t@jo spec. vidurip iSsilavinimg, ir tai sudaé 7% vig; apklaustjy. Toks
pasiskirstymas pagal amZiudija, kad Siandieninis klientas yra iSsilaggnZzmogus, gebantis rinkti
informacijg, mokytis bei siekti nauj Ziniy. Tai patvirtina statistikos departamento atliktatistinio
tyrimo duomenys: 2009 m. viduiiir aukStesnnegu vidurin iSsilavinimg turéjo 91,3 procento 25—
64 met; amZiaus Lietuvos gyvenid. Taip pat prie$ tai gauti rezultatai pasplad, projektuojant
virtuvés baldus, daugiausia dalyvauja moterys, o Lietuvoeterys, remiantis statistikos
departamento duomenimis, labiausiai iSsilavinudtsopos $jungoje. Eurostato duomenimis,
2009 m. vidurim ir aukStesinnei vidurin iSsilavinimg turéjo 92,3 procento 25-64 mgamziaus
Lietuvos motew, tai — auk&iausias rodiklis Europosafbingoje”. R. Tijunaitiere (2009, cit. Verba
et al., 1995) atkreipiaéthes | tai, kad iSsilavinimas yra itin svarbus faktorilesniantis aktyvesn
dalyvavimy paslaugoje. J. Imbrasait(2004) taip pat pastebi, kad ,iSsimokslinimo pagek
individai jgyja tam tikrus sugeimus ir jgiudzius, kurie skatina dalyvavigh Apibendrinant
pateiktasjzvalgas, galima teigtikad iSsilavigs klientas aktyviau dalyvauja paslaugoje, kadangi

jgytos Zinios ifjgudziai didina kliento kompetengijr skatina j aktyviai dalyvauti.
3.1.2. Motyw bei motyvavimo priemoni aktyvinartiy klienty dalyvavimy, identifikavimas.

Motyvy, aktyvinariy klienty dalyvavim, vertinimg pradsime nuo klieni nuomors apie y
dalyvavimy kuriant produkfi bei apie supratig kokig jtaka jy dalyvavimas turi paslaugai,
produktui ir pa&iam Klientui. Interviu pradZioje buvo siekiama &sSkinti, kaip respondentai
apibidina savo dalyvavim paslaugoje kuriant produkt Informant; nuomony pasiskirstymas

pateiktas 8 pav.

hiper aktyws

stebétojas
7%

21%
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vidutinio aktywumo
43%

8 pav.Informant; aktyvumas kuriant produkt

#platiau Zr. puslapyje http://www.manager.lt/blog/ag®lview/lietuvos-gyventoju-issilavinimas-2009-nklieos-
moteru-issilavinimo-lygis-auksciausias-europos-sgje

5 platiau Zr. puslapyje http://www.manager.lt/blog/ag®lview/lietuvos-moterys-labiausiai-issilavinusms:opos-
sajungoje
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Pastebta, kad dauguma apklaypi save apibdino kaip aktyvius ar vidutiniSkai aktyvius
dalyvius.Dalis dalyvavusijy tyrime apie savo dalyvavigprodukto kirime teigg manantys, kad jie
yra aktywis dalyviai (renka ir dalinasi informacija, prisiimatsakomyb, drasiai reisSkia savo
nuomor, zino ir siekia, ko nori). Sie informantai suda29% visy dalyviy. Apklaustieji, kurie
teige, kad j dalyvavimas paslaugoje yra vidutinio aktyvumo .(tjle iSsako savo nuomerbei
poreikius, tdiau laukia projektuotojo pasiymy), sudaé 43% visy dalyviy. Kiti informantai mag
esantys tik stetojai, kuriant produki (visiSkai pasitiki projektuotoju ir laukia i$ jo g@lymy,
sprending ir t.t.) —21%. Viena informaat pagal jos elgesio komentaviirbuvo identifikuota, kaip
hiper aktyvi: ,..visada siekiu ir pasiekiu, ko noriu - priversiu prktuotoy biti aktyviu ir suteikti
man reikiang informaciy tam, kad bty patenkinti mano poreikiai ir norai* Gauti tyrimo
rezultataiiliustruoja, kad klient; dalyvavimas bna skirtingo aktyvumo. Taigi, analizuojant ir
lyginant kiekvieno Kkliento supratigrapie aktywy dalyvaviny paslaugose kuriant prodgkbei su tuo
susijusy kliento elgsen, buvo iSskirtos kelios informang (remiantis y dalyvavimo aktyvumu)
grupes: hiper aktyvus, aktyvus, vidutiniSkai aktyvus irektas steétojas Svarbu pamiéti, kad
Siame tyrime é&ra pakankamo dalyyi skatiaus, kad pagalyj elgseln buty galima pagrystai
nustatyti dalyvavimo aktyvumo tp Todtl Sie dalyvavimo aktyvumo tipai yra tikglgginiai.
Kadangi pagrindinis tyrimo tikslas yra identifikuahotyvus bei motyvavimo priemones, tad Si
tipy suskirstymas pasitarnaus geresniam kiiefatlyvavimo aktyvumo ir motyyraisSkos bei galinp
motyvavimo priemonj supratimui. ISryséus keturiems dalyvavimo tipams, toliau tyrime
lyginimai bus atliekami atsizvelgiant tuos tipus tam, kadidlby galima stebti atskinyp gupiy
aktyvum, jo priezastingum o taip pat bty galima Sias grupes lyginti.

Kadangi tyrime aktualus klieptaktyvumas kuriant produktatliekant interviu buvo siekiama
iSsiaidkinti, kokia yra klient aktyvumo priezastis (remiantig paiy nuomone, supratimu). Sis
apklaustijy poziiris pateiktas 2 lentée.

2 lentet

Aktyvumo supratimas, kuriant virtuv és baldus, remiantis apklaustjy nuomone

Dalyvavimas Priezastis Galimylés
Hiper aktyvus »..aS pati puikiai Zinau ko as noriu ir ko man k&."
Aktyvus »..aS pati geriau Zinau savo poreikius."

»TIK a8 pats geriau Zinau ko noriu. Prie$ kuriamaldus jau Bna
viskas apgalvota, iSmatuota ir nugpta.”
.--1ik taip galiu sukurti daikg, atitinkanf mano norus ir poreikius|.

Kitu atveju projektuotojas &lys produks, atitinkanj jo suvoking, o

as$ gal suprantu ir noriu visa tai kitaip.“
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2 lenteés ksinys

Vidutinio »--a8 turiu vizijg ko noriu.”

aktyvumo »..noriu, kad mano svaja#s hity jgyvendintos.”

Stebétojas .Ne visada Zinau apie naujoves bei galimybes. Naighasitikiu | , Turédama daugiau
savo nuomone.* Zinig ir kompetencijos

»-.neturégjau nuomowds ko noriu ir kas yrgmanoma, kadangi tai drgsiau dalyvadiau.”

buvo mano pirma virtuw/* »Turédama daugiau
patirties biaciau
aktyvesa dalyw.”

Tyrimo rezultatai rodo, kad didelio skirtumo tarktyvaus ir heperaktyvaus dalyvavimo tipo
néra. Tokiu aktyvumu pasizymintys klientai Zino, korn ir supranta, kad jiems dalyvaujant
paslaugojey poreikiai tikrai bus patenkinti. Vidutinio aktyvwrklientai, skirtingai nuoy, turi tik
vizijg ir svajones, kurias iSsakydami laukia sprengdinpasiilymy i$ projektuotojoPasteldta, kad
klientas-stebtojas nelabai pasitiki savo nuomone, kadangi neétum reikiany ziniy bei patirties.
Viena informant pastebjo: ,....virtuves baldai yra perkami gana retai ir keleriems metamper i
laikg suteikta informacija pasensta.Todl manoma kad @&l Sios prieZzasties, netalamas i$
prigimties aktyvus, paslaugosifkmo pradzioje dl informacijos stokos kliento dalyvavimas gali
buti ne toks aktyvusldentifikuotg kad informacijos suteikimas - galima motyvavimaepmore,
kuri skatina pasyvius klientus tapti aktyviais puétb kiirimo dalyviais.

Toliau tyrime buvo siekiama iSsiaiskinti, kaip elgi skirtingo aktyvumo klientai tuo atveju, kai
jlems stinga informacijos. Kliegtelgesys, esant nepakankamai informacijos, paggvaamo

aktyvumy pateiktas 3 lentéje.

3 lentet
Klienty elgesys ir poreikis informacijos rinkimui
Dalyvavimas Elgesys ir priezastis
Hiper aktyvus | ,...visada (man to reikia prie$ ir produktaikmo eigoje) aktyviai renku informagijr dalinuosi ja
su kitais."
Aktyvus »--pries tai renkuosi informacgj i$ vigy prieinamy Saltiniy. Semiuosi kit patirtimi.*
+--projektuotoju niekada aklai nepasitikiu, noniiskg kontroliuoti pats.”
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3 lenteés ksinys

Vidutinio ~--apie projektuotog susirenku informacijos i$ vigpazstamy, kad po to gakiiau juo pasitiléti.”
aktyvumo ».-prasau patarimo projektuotojo ir reikalaujuiptios argumentacijos, kad maiinty."
.--priklauso nuo to, kiek a$ turiu laiko ir nuoot kiek man svarbus pasirinkimas gr
apsisprendimas.” ,...pasitikiu specialistu. Taipgalosi cl laiko trizkumo ir cl per didelio
informacijos pertekliaus. Pati bijosiu suklysti pasinaudoti netinkama informacija, nesuggh
atsirinkti."

»«.renkuosi is aplinking teigiamos ir neigiamos patirties Siuo klausimueaprojektuotaj.”

Stehétojas ~--pasirenku paslaug ten, kur man suteikia daugiau informacijos ir kprojektuotojas mar
sukelia pasitikjimg jo kompetencijom.”

,Kitur informacijos neieSkau, kadangi neturiu tarmiko. Netugjome tam didelio susidafjimo,
kadangi buvome pavaggiuo remonj ir nebenogjome dar skirti laiko smulkmenom. Informacijps

ir laiko turéjimas skating dalyvauti.”

Rezultatai atskleidzia tai, kad hiper aktyvausktysaus dalyvavimo tipo klientai, tam, kad
paslaugos &imo metu galty bati aktyviais bendraikréjais, noriny ir/ar trakstany informacip
susirenka dar prieS dalyvavampaslaugoje. Vidutinio ir pasyvaus dalyvavimo tipdientai
informacijos pries paslaugodirtkma nerenka, kadangi neturi tam laiko bei pasitikijgktuotojo
profesionalumu. Tokie klientai labiau ligkinkti informacij apie projektuotojo kompetengifam,
kad paslaugostkimo metu galdty juo pasitikti. Pasak apklausfy, turedami informacijos bei laiko
jai surinkti, jie ity aktyvesniais produktotkimo dalyviais.

Apibendrinant pateiktas mintis, manonkad kliens, kaip aktyw dalyvi, galima identifikuoti
dar paslaugos pradzioje. Toks klientasd pakankamai informuotas apie produkiwoitkg, Zino,
ko nori, lina daug K apgalvogs ir nusprenegs. Pasyvus produktotakimo dalyvis paslaugos
pradzZioje geriausiu atveju &g tik svajomr, vizija ir labiau bus links pasitikti projektuotoju,
kadangi nelabai pasiik savo nuomoneldentifikuotg kad skiriamas laikas - (produkto ir/ar
paslaugos #imui) - galima motyvavimo priemore, kuri skatinty klientus tapti aktyviais
bendrakiréjais.

Siekiant identifikuoti klienj aktyvuny kuriant produkf, buvo dongtasi j aktyvumu
pasirenkant spalvas, furiiry bei kitas sudedagsias lisimo produkto dalis. Dalyvavimo aktyvumo
skirtumas pateiktas 4 len¢gd. IStyrus informant nuomor, nustatyta, kad hiperaktyvus klientas
aktyviai dalyvauja bet kuriuose sprendimriemimo etapuose ir igivaizduoja §j proceg be savo
dalyvavimo. Aktyvis klientai Siame produktotkimo etape yra aktyis dalyviai tuomet, kai turi
tam pakankamai informacijos, kompetencijos. Vidiatiraktyvumo klientai labiau pasikliauna
projektuotoju ir laukia jo paslymy bei rekomendaaij Jie mano, kad juos sudominti ir informuoti
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turi projektuotojas — tai dar karpatvirtina pries tai pateiktas apibendrinimasuwtiio dalyvavimo
klientai rera linke rinkti informacijos patys.
4 lenteé

Klienty aktyvumas renkant spalvas ar kitas sudedamas kuriao produkto dalis

Dalyvavimas Elgesys PrieZastis

Hiper ...visada aktyviai dalyvauju bet ,Nepripazstu joky proceg be mano dalyvavimo.*
aktyvus kokiuose sprendimpriemimuose.”

Aktyvus ».renkant spalvas esu aktyvi* ---.manau, kaduriu tam kompetencijos ir Zinj .“

»--prisijungiu, jei man tai yrggdomu ir | ,Kai tiksliai Zinau ko reikia, noriu kontroliuoti:*

aktualu.” »..toje vietoje, kurtriks Zinig ir suvokimo, aktyvumas
dings.”
Vidutinio -.-pasitikiu projektuotojo patarimais.”| , Ten, kur neturiu kompetencijos, pasitikiu
aktyvumo »--.lauksiu projektuotojo pagiymy" projektuotoju.”
~Tegul projektuotojas mane ,.... neturiu supratimo ir tam reikiany Zinigy."

informuoja,jtikinéja ir argumentuoja.” | ,Ten, kur man bus jdomu ir svarbu, dalyvausiu ir
».-laukiu projektuotojo pagilym.* rinksiuos."
» Savim nelabai pasitikiu galiu eigoje pakeisti nuomen

kadangi nehanu tvirtai jsitikinusi."

Stehétojas .Renkant spalvas aktyviai prisijungiu‘| ,.... turiu kompetencijogbaigiau daibs mokyk})."
WVisg atsakomyb paliekame| ,Kadangi neturéjome tame supratimo ir patirtie's.
dizainerei®

Klientai stelgtojai nelinke prisiimti atsakomybs uz savo pasirinkimus ir labiau pasitiki
specialistu. Téau, kai turi tam reikiamos kompetencijos, t.yhitu pasitiki savimi ir Zino, ko nori,
net ir kliento- steétojo dalyvavimas tampa aktyvus.

Pastelgta, kad tuo atveju, kai projektuotojas parodo galimagantus, suteikia informacijos
ir skatina rinktis, klienj (visy be iSimties) aktyvumas padjd:

»1OKiu atveju negaliu likti pasyvus stétbjas. Tada aktyviau renkuosi, bendrauju” (klientas
stektojas).”

.Man patikty, kad man gilyty keley varianty, mane informuat ir leisty rinktis, diskutuag
Su manim.*”

.Man patinka, kai man paaiskina ir suteikia tglkgalimyke.*

.Man patikty, kai projektuotojas mane kalbintmaloniai ir dalykiSkai su manimi bendrauyt

palaikyt;, mane sudomingf jtraukty, uzkesty. Man turi pasidarytigdomu.”
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.Projektuotojas, noédamas mano aktyvumo, turi stengfisaukti, sukelti susidogjimg,
paskambinti, pasidziaugti mano mazais pasiekimaiazom smulkmenom, skatinti rinktis, savo
emocijom ir energija uzksti ir mane* (klientas-ste#iojas).”

Tik informantas, kuris kuriant produkibuvo identifikuotas kaip hiper-aktyvus, nurododka
"...marps nereikia skatinti, as netgi galiu priversti parojektuotog suteikti man tai, ko as noriu ir
pageidauju.“Toks atsakymas tik dar karpatvirtina, kad hiper aktyvaus kliento skatintiydauti
nereikia. Toks klientas yra aktyvus visuose produkirimo etapuose, t.y. zino, ko nori , ir kaip tai
galima pasiekti

Nustatyta kad visiems apklaustiesiems tam, kadlalyvavimas kuriant produkbity aktyvus,
yra hitina tugti informacijos, zing, supratimo, patirties, o taip pat svarbus susikjonas
produktu, pasitigjimas savimi,jsitikinimai, zinojimas, ko nori, geéfimas, supratimas ir patirtis
Identifikuotg kad, norint pasiekti kliegtaktyvaus dalyvavimo, reikia suteikti klientui kdaugiau
tam reikalingos informacijos bei galimylrinktis iS kely jmanomy variant;, sudominti j, savo
emocijomis ir energija uzksti klienty, maloniai ir dalykiSkai bendrauti tam, kad klient@biau
pasitikety savimi, kartu pasidziaugti jo mazais pasiekimpagaikyti jj priimant sprendimus.

Praple€iant klienyy aktyvumo supratimy buvo klausiama, ar jie padeda projektuotojuiesipr
projektavimo metu iSkilusias problemas. Informgpasisakymai Suo klausimu pateikti 5 legjel

5 lentet

Aktyvumas sprendziant iSkilusias problemas, remians informanty nuomone

Dalyvavimas PrieZastis

Hiper +Aktyviai siizlau sprendimus ir aktyviai imu veikti iSkilus prebioms.*
aktyvus

Aktyvus »1aip, turint min¢diy visada jomis dalinuosi.”

» Noréjimas turéti gerg daikig, tam, kadnenukenéty bendras estetinis vaizdasnsiuos sprendim

ir sizlysiu, mano suvokimu, priimtiniausius sprendimus.”

Vidutinio ~Jei esukompetentingatai sizlau.”

aktyvumo »Jei turiu tam bating Ziniy ir supratimo:

»~Jei mano Zinios tai leisig padaryti .Aktyviai imsiuos kazkakiveiksny, kad tik nenukengty
norimas rezultatas.

-PradZioje lauksiu sprendimi$ projektuotojo ir pasvarstysiluris man labiau tinka®

»Tik po projektuotojo pagilymy, galbit, iSsakysiu savo sprendimo variantus. Manau, kad

projektuotojas turi daugiau kompetencij patirties problemoms iSspsti*

Stebétojas » Neturiu supratimokaip tai padaryti. Téiau jei sizlys rinktis — aktyviai dalyvausiu sprendime.”

» Neisdgsiu pateikti savo paslymy, kad neiSkritikuoty. Nepasitikiu savimiSioje srityje"
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Tyrimo rezultatai rodo, kad klientai imasi ggti iSkilusias problemas tam, kad nenukant
estetinis produkto vaizdasjtiyp pasiekta atitinkama produkto kokybDidzioji informanty dalis
paslaugos metu sprendzia iSkilusias problemas teaiaturi tam reikiam Ziniy ir supratimo.
Tyrimo metuisSrySkijo tai, kad klientas-stéfojas aktyviau dalyvauja tada, kai jam yra pksna
rinktis iS kely jmanony variant;, toks klientas é nepasitikjimo savimi gali neisdsti pasiilyti
savo sprendimo varianto.

Identifikuotg kad norint sulaukti kliemt aktyvumo sprendziant iSkilusias problemas, reikia
jiems paaiskinti, kol tai turi jtaka produkto kokybei ir/ary norimam rezultatui (vaizdui),
padgsinti juos iSreikSti savo nuomen netinkamo sprendimo nekritikuoti ir pagirti uz il
pastilyta sprendin.

Kadangi vadybos tyrittojai teigia, kad aktyviai dalyvaujantis klientagagtaugos &imo metu
atlieka kai kuriuos paslaygeikéjo darbus, tyrime taip pat buvo siekiama iSsiaikikiek noriai
klientai, atsizvelgiant jy dalyvavimo tipus, apsiima atlikti kai kuriuos pekjuotojo darbus.
Respondentelgesio pasiskirstymas pateiktas 6 lexpéel

6 lentet

Klienty elgesys paprasius atlikti projektuotojo darbus

Dalyvavimas Elgesys Priezastis
Hiper .Pati pasisizlau ir darau be raginimo* | , Turiu tam kompetencijos, moku ir Zinau.
aktyvus
Aktyvus ».-galiu drgsiai atlikti kol darkg.” ,D él laiko taupymaq kai man reikia greiiau.”
,Kas, mano manymu, yra nesitthga, | ,Jei a$ esu tikras, kadhoku ir Zinau, kaip tai padaryti”
galiu atlikti.” ---Suprasdama, katuriu tam kompetencijos.
»--galiu padeti.” »1am, kad procesasilty paprastesnis ir greitesnis.
Vidutinio ».-geranoriskai taip elgiuosi.” Jei tai yra manojégoms ir sugebjimamsir jei turésiu
aktyvumo ~Jei papradyly - tai apsiintiau. Tafiau | tamreikalingy priemonig.”
pati galiu ir nepasisilyti.” »..dél kompetencijogrizkumo.”
»-.dalj darlky galiu as$ atlikti.” »-j€i projektuotojas pelnys mano pasijikng ir

suzadins nay su juo bendradarbiauti.”

Stehétojas ...noréciau, kad visus darbus atlikt| ,...nenoriu prisiimti atsakomylés uz galimas klaidas.
projektuotojas.” »-.kadangi tai buvoman reikalinga noréjau, kad isliki
.1ai padariau... man svarbus jau nupirktas daiktas.”

.Padaryciau tik tiek, kiek leist mano| ,Jei mane apmokyk ir parodyy bei suteikiy tam

Zinios irjgudZziai.” reikalingy priemonig kaip tai daryti, padarygiau.”
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Gauti rezultatai rodo: tiek hiper akyvus, tiek akiy klientas, paprasSytas atlikti kai kuriuos
darbus, geranoriSkai tai daro tada, kai turi tamkiaey Ziniy, jgidziy, kompetencijos, taip pat
suprasdami, kad tokiutadu sutaupomas laikas, procesas greitesnis, pagpmést&sant vidutiniam
aktyvumui, klientas gali pats nepaslygii tai padaryti, kadangi abejoja, akldkompetencijos
trakumo padarys tai gerai - atsiranda baipakenkti galutiniam rezultatui. Tuo tarpu hipetyakis
klientas tai padarys betdymo ar praSymo. Klientas stébjas noéty, kad visi produkto &rimui
reikalingi darbai bui atlikti paslaugos tegjo. Tokio elgesio (kaip ir vidutinio aktyvumo tipo)
priezast salygoja tai, kad nekmeés atveju iSvengiama atsakonggb Ta&iau pastebta, kad esant
reikalui (kai &l asmeniny priezasiy jam kazko reikia) klientas stéfiojas imasi tam reikiam
priemoniy ir aktyviai dalyvauja.

Apibendrinant pateiktas mintigalima teigti, kad visi, tudamireikalingy ziniy ir jgudziy, o
taip pat noro, atliks darbus, jei busg praSoma. Té@au projektuotojas turi Zinoti, kad pasyvaus
dalyvavimo klientai tai darys tik tuomet, kai patgslabai noés, ir jiems tai dl kazkokiy priezasgiy
bus labai svarbu. Tétlmotyvuojant tokiam darbui, pradzioje svarbu idigatoti kliento motyvus.
Taip pat pastelgta, kad vidutinio ir pasyvaus dalyvavimo tipo klignaktyvumas bei tokios
elgsenos prieZastys yra gana panasios: taiédéngalimos ned&kmés (nepasitikjimas savimi),
nenoras prisiimti atsakomyb bei noras, kad paslaugos tgdls suzadint norg bendrauti, pelnyt
pasitikejima. ldentifikuota kad norint susilaukti kliegtaktyvumo, reikia juos apmokyti, paaiskinti,
t.y. suteikti ziny bei priemonj kaip tai galima padaryti.

Praple€iant § klausiny, respondent buvo klausiama, kaip jie elggi, jei kity suteikti bald
projektavimo apmokymai bei tam reikalingos prieg®on(t.y. projektavimo programa, pvz.,
internete). Respondenpasisakymai Siuo klausimu pateiktlentetje.

7 lenteb

Informant y poziiris j suteikta galimybe patiems iSmokti projektuoti baldus

Dalyvavimas Elgesys PrieZastis

Hiper aktyvus .Butinai.” »--patinka naujos galimyds, iS3ikiai ir zinios."

Aktyvus Lraip.” »Viskas, ko nezinau ir ko nemoku, yjdomu iSmokti ir suzinoti.”
.Esant poreikiui.' »..taip sutaupyiau laiko, kuf tenka praleisti salone. Smalsujétomu

pabandyti.”

Vidutinio Lraip.” IS to turéciau ne tik naudos, bet ir pasitenkirirsavimi, zinojina, kad

aktyvumo pati gali kazlg pasidaryti.”

Stebétojas .Ne.” »-.Neisivaizdu@iau galutinio rezultato.”
»-jei turéciau laiko.” | ,...neturiu vaizduais, todl man labai sunku.*
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Apibendrinantlenteks duomenis, galima teigti, kad daugumai dajyyra svarbimokymosi
patirtis. Tai galima susieti su gana populiariu ir daznaudojamu teiginiu ,mokymusi \is
gyvenimg“. Be to, kaip jai buvo miéta tyrimo pradzioje, didija apklaustjy dal sudaro
informantai, turintys auksji (50%) ir aukstesp (43%) iSsilavinima. Akivaizdu, kad jie supranta
mokymosi svarp. Pastebta, kad hiper aktyvaus dalyvavimo tipo klientasgndaiko hatinybe
susiprojektuoti sau reikiamus baldus. Patvirtina ir ankstesnis kliento pasisakymas, kad kuriant
produky jis susirenka vig biting informacig, zino, ko nori, ir lina jau visk suplanags ir
nusprends, kaip turi atrodyti galutinis rezultatas. Tokipa klientas & galimyke priima kaip
iSs1kj. Aktyvaus tipo klientai tokia galimybe pasinaugldam, kad patenkigt savo smalsum
prapksty zinias bei sutaupytlaiko, skirto produkto &rimui. Tai patvirtina prielaid;, kad aktyvaus
tipo klientai, prieS kuriant produkttaip pat yra link susirinkti reikiama informacip, kadangi tai
padidina y kompetency ir suteikia galimyb aktyviai dalyvauti kuriant produkt Vidutinio
aktyvumo klientai pasinaudpsuteikta galimybe tam, kad padidjrgasitikéjima savimi beijrodyty
sau ir/ar kitiems, kad jie taip pat kazkugeba padaryti patys. Gautas atsakyiinastruoja, kad
tokio dalyvavimo tipo klientai produktotkimo metu pasyviai dalyvauja téld kad nepasitiki
savimi, savo gedjimais ir ziniomis. Pasyviai dalyvaujantys kliengiteikta galimybe pasinaudot
tuo atveju, jei tusty tam laiko. Gauti atsakymaiatvirtina, kad pasyvaus dalyvavimo tipo klientai,
rengdamiesi dalyvauti paslaugoje kuriant produkielinke prieS tai rinkti informacijos ar zij
reikalingy produkto Kirimui. Tyrimo metu nustatyta: tam, kad klientai gty kaupti produkto
karimui reikalingas Zinias, jie turi skirti tam laikgquos reikia padysinti, pacti jsivaizduoti, kaip
atrodys produkto drimo procesasApibendrinanttyrimo duomenisgalima teigtj kad daugumai
informant; yra svarbi mokymosi patirtis. Gauti tyrimo reztdiia patvirtina, kad pasyviai
dalyvaujantys paslaugoje Kklientai patys nesiims pkadiniy bei mokytis. Tam, kad klienty
dalyvavimas tapt aktyvus, juos reikia skatinti, t.y. motyvuoti tiikti, pactti suprasti, paaiskinti,
pamokyti bei sudominti (t.y. ,suzadintj pmalsum ir vaizduot), atskleisti naugl kurig jie gali
turéti dalyvaudami produktoiime.

Teoriréje dalyje teigiama tai, jog t§py buvo pastedta, kad klientai, aktyviai dalyvaujantys
paslaugoje, prisiima atsakonmyybél patirty neskmiy. Tyrime taip pat siekta nustatyti, ar klientai
apskritai linke prisiimti atsakomyb ir iSsiaiskinti j elgesio priezastis. Informanpasisakymai Siuo
klausimu pateikti 8 lentéje.

Dauguma dalywj pazyntjo, jog jie supranta, kadyjpriimti sprendimai gali tuti jtakos
galutiniam rezultatui ir yra link prisiimti uz tai atsakomyb Taliau jie mano, kad paslaugos
teikéjas turi informuoti juos apie galimas gprending pasekmes. Jei klientai nebuvo informuoti ir

persggti dél jy sprending pasekmi, jie bus link kaltinti paslaugos teéga. Vidutinio ir pasyvaus
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dalyvavimo tipo klientai nurodo, kad jie samdo msbnalius specialistus tam, kad iSvengti
atsakomybs &l galutinio produkto Krimo rezultato.
8 lenteé

Atsakomybeés pasiskirstymas ne&kmeés atveju, remiantis informanty nuomone

Dalyvavimas Elgesys ir priezastis

Hiper .Visada prisiimu atsakomyb uZz savo sprendimus. diau, prie$ priimant sprendimus, noriu, kad

aktyvus mane informuat apie visas galimas neigiamas pasekmes, o po tonjamo reikalas & as
nuspesiu.”

Aktyvus ~Jei aS su savo pageidavimais darajlaka neigiamoms pasekms ir projektuotojas ta

numatydamas maR neinformuoja, tada Kaltinsiuj.j Taciau, jei turedama vig reikalingg

informacijg, as priimu netinkagnsprending - tada neSu atsakomgh

Vidutinio ».-€SU linkusi kaltinti, jei projektuotojas tai ¢§go numatyti, ir maas neinformavo, ar jam #ko
aktyvumo kompetencijos tai numatyti. diau, jei buvau persfia ir tada suklydau- tokiu atveju, prisiimu
atsakomyb.”

.Taciau atsakomyb pripaiSyiau projektuotojui arba bent jau liksiu juo nepakémta, jei tai tuety
neigiamy pasekmj. Taciau, jei aS pati prémiau sprendim, bzdama informuota apie galimas

negkmes- atsakomylprisiimu.”

Vidutinio »-.tuose dalykuose, kurie maima reikSmingi, as to nesureikSminsiu.*
aktyvumo »Jei as pasakysiu, kad pasitikiu projektuotoju, taikalausiu is jo ir atsakomyls uz pasekmes.”
Stebétojas ...Kai pati priemiau sprendim, tada prisiimu ir atsakomyl*

~1am, kad neprisiimti atsakomyb, samdausi dizainerius, projektuotojus.”

Taigi, vl pastebimasiy dviejy dalyvavimo tig panasumas. Gauti rezultapapildo teorirgje
dalyje pateiktus mokslinink pastebjimus (zr. 1.3.3.2. skirsnio poskyryje), kad akjvi
dalyvaujantys klientai prisiima atsakomyhtsiradus neg&kméms. Labai kategoriSkai apibendrinti
Siy rezultaty negalima, t&iau pateikiama tokiaprielaida, kad tuo atveju, kai klientui yra
iISaiSkinamos visos galimos jo sprendirfnorny, pageidavim, reikalavimy ir t.t.) paseknas bei
suteikiama galimyb paiam pasirinkti bei priimti sprendimus, visais dlesiés atvejais klientas
prisiims atsakomyd

Siekiant prapisti klienty aktyvaus dalyvavimo analiz tikslinga identifikuoti prioritetines
aktyvaus dalyvavimo priezastis kuriant produldentifikuojant aktyvaus dalyvavimo priezastis, s
dalyviais buvo analizuojamas klausimas, kasgjtuitakos j; aktyvumui, prisimenant produkto
karimo paslaug. Apibendrinus informamt nurodytus aktyvaus dalyvavgriemiartius veiksnius
(Zr. 22 Priede), pastéta, jog visiems dalyvaujantiems klientams yra swarbek vidiniai, tiek
iSoriniai stimulai (motyvai). Dazniausiai jie néjo, jog pagrindigs vidines priezastys, turinos
jtakos j; aktyvumui, yra tokiospasitikéjimas savimi(vienareikSmiskai visi respondentai nuépd
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kad tai suteikikompetencijos, gepmai ir Zinios) svarbumassusidongjimas (jei jo réra, rera ir
aktyvumo); prigimtis ir bizdas (ir kitose veiklose tha aktyvus dalyvis)nuotaika bei teigiamos
emocijos(esant teigiamoms emocijoms, bus malonu dalyvaute didelio raginimo; dziaugsmas
galutiniu rezultatu skatinaiki aktyviam),supratimas iriSmanymagko nesuprantu, tas nedomina;
supratimas, kad tai dartaks produkto kokybei)asmeniids savybs (esu labai smalsus; noriu visur
tikslumo, argumentacijos ir pagrindimo; ngslis Zmogus bijos pasirodyti kvailesnig)pras
(jrodyti sau ir kitiems, kad ir as kagkebu);savirealizacija jgadziai, saviraiSka pasipuikuoti pries
kitus (draugus, pg&tamus);nuomors ar nuostatos susiformavimésoriu dujires, o ne elektriés
virykl és). Nustatyta,kad dalyvavimas paslaugosrkne priklauso nuo kiekvieno kliento patirties ir
jo unikaliy savybiy. Taip patpastelgta, kad tie klientai, kurie yra linkaktyviai dalyvauti kuriant
produkt, aktyvia dalyvauja ne tik paslamdirime, bet ir kitose veiklose. Tai liudija faktaggj
klienty aktyvumui dide} jtaka daro joprigimtis, hidas. Gauti rezultatai patvirtino, kadertinant
vidinius motyvus, reikia atsizvelgii jgimtg aktyvumy, kaip j asmenybs skatinamja jéga, Kkuri
atsiskleidzia sveikaujant su artimja ir tolimaja aplinka.Daugelis dalyws, analizuodami iSorinius
veiksnius mingjo tokius motyvus kaippatirtis (teigiama patirtis didins mano aktyvgmmeigiama —
atvirk&iai, jj slopins);informacijos suteikimagr/ar situacijos iSaiSkinimagtai skatina dysiau
iSsakyti savo nuoman priimti sprending, suvokiant, kad nuo to gali nukéntbiisimo produkto
kokybe); laikas (turéedama daugiau laiko mieliau dalyvausiu, demosi, diskutuosiu, teiksiu bei
pati rinksiu informacyg; noredama tai atlikti greiiau ir nelaukti, kada tai g&d atlikti
projektuotojas);kaina (noredami sutaupyti);galimyke rinktis (tada esu priversta dalyvauti tame
procese). Vertinant iSorinius veiksniygsteldta, jog visais atvejais klientbuvo minima paslaugos
teikéjo jtaka j aktyvumui produkto #&rimo metu. Informant buvo pasiteirauta, koks projektuotojo
elgesys skatinajjelges aktyviai dalyvauti produktoicime.

»-.gerbia mano nuoman palaiko mane, kitaip tariant elgiasi taip, kad giciuosi laisvai,
parodo pagarlp man ir mano sprendimams, nesmerkia ir prijpgg mano nuomexf'

»Pasidziaugia mano priimtais sprendimais bei bandykazlg daryti ( kai as pataikau).”

.Bejausmis nenuoSirdus bendravimas bei abejingumsaprojektuotojo puss slopina mano
aktyvung.”

.Projektuotojas turi sudominti, suteikdamas daugiaman informacijos ar tiesiog
parodydamas man nagdkurig as galiu gauti ir tuéti iS savo aktyvaus dalyvavimo.”

~Projektuotojo padgsinimas ir palaikymas — zinodama, kad einu teisirigliu, mane
padrgsins aktyviau elgtis ir toliau. Pats pagrindinisigleas - nuoSirdus ir sudominantis, uzvedantis
projektuotojo bendravimas.”

»...atvirumas, nuoSirdumas, mas palaikymas, pagarba.”
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» --.j&l bus maloni, priderins pokajlprie margs, palaikys, paskatins, nebus kategoriSka, nekis
savo nuomo#s.”

»--JO gebéjimas pateikti, sudominti, paragintitraukti. Galiu kazko nezinoti, o projektuotojas,
pateikdamas nagjinformaciy, gali labai sudominti ir taigtraukti ; dalyvaving.”

Kaip rodo tyrimo rezultatai, lemiagnitaks, kuriant produkt aktyviam klieng dalyvavimui,
turi projektuotojo bendravimas paslaugagiko metu. Apibendrinant galima teigti, kad, norint
pasiekti kliento aktyvaus dalyvavimo, projektuotojari uzmegzti tinkamkontakt su klientu bei
pelnyti jo pasitikjima. Tai pasiekiama tada, kai vyrauja nuoSirdus, gagargistas pasitijimu
bendravimas, kurio metu klientai sudominajtraukiamij paslaugosikima.

Vertinant motyvatorius materialumo po#u, aktyvaus dalyvavimo motyvprasme, ne Vvisi
klientai iSskiria S priemoni; efektyvumy. Nors teorigje dalyje pateiktos mokslininkjzvalgos,
jog aktyviam dalyvavimui klientus motyvuoja galimyisigyti kuriany produkf mazesne kaina.
Taciau mazesg kaing, kaip motyvavimo priemay) tyrimo metu nuroéd tik vienas informantas.
Tockl, siekiant labiau suprasti Sios motyvavimo prieggaka klienty aktyvumui, su informantais
buvo pl&iau analizuojama, ar mazeésrkaina tuéty jtakos j aktyvumui. Dauguma kliegt
pazyngjo, jog:

»--lIK tuo atveju, jei santykis tarp kompensacijosgalimos rizikos mane tenkint (kliente
stelztoja)

.Esant uz tai papildomam mokési ar nuolaidai, tikriausiai taip. Télau atsakomyg
pripaiSyciau projektuotojui arba bent jau liksiu juo nepakanta, jei tai tuety neigianmy pasekmj.
Toddl greiciausiai tai daryfiau tik esant nedideliems darbams, jausdaiked tai tiksliai galiu
padaryti (turiu tam reikiam ziniy ir sugelzjimy) be dideés rizikos.” (vidutinio dalyvavimo)

,Pinigin ¢ kompensacija tuty jtakos mano aktyvumui. Tada jau pasistéag, pasidoraciau,
imciausi pati kazkoki veiksny, kad jgyciau reikiamos kompetencijos tai atlikt{idutinio
aktyvumo)

»~Jei tai netures jtakos produkto ar aptarnavimo garantijom ir sumazprodukto ar paslaugos
kaing, bei tuesiu tam reikaling jgudziy - tai taip.” (vidutinio aktyvumo)

»--10KIU atveju apsiimiau kazlg atlikti, kas man, gali, yra nelabaijdomu. Tdiau turi biati
proporcingas galimos rizikos ir kompensuojamos &aisantykis. Dar tai priklausytnuo mano
gel¥jimy atlikti tg darbg.” (klienté-stelztoja)

»~Jei as netueciau tam tinkam gekejimy, vis tiek to nedadau ir nesistengiau daryti, kad
nepridirbti negmoni.“ (vidutinio aktyvumo)

IStyrus klienty nuomor, nustatyta, kad visgi taikantag§priemorg, klienty dalyvavimas tapt
aktyvesnis. Tokiu atveju jie pasisteggpasidongty, netgi imtjsi veiksmy tam, kad padidint savo
gekejimus bei kompetengjj Taip pat didzioji dalis informantmano, jogy aktyvumas padigty tik
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tuo atveju, jei juos tenkigt proporcingas galimos rizikos ir kompensuojamosnési santykis.
Taciau verta pasted, kad net esant galimybei produakisigyti uz mazesn kaing, pagrindiniai
aktyvaus dalyvavimo motyvai iSlieka tie patygazdziy turéjimas, geljimai, kompetencija, galima
rizika, atsakomy#s vengimasVerta atkreipti dmeg, kad tent gebjimai, kaip teigia Dong et al.
(2007), suteikia klientui zimi ir jgudziy, kurie jgalina juos efektyviai dalyvauti veéd kirime.
Gelzjimus mums suteikia patirtis. Klieipttaip pat buvo klausiama, kokia yra patirtigaka
dalyvavimo aktyvumui. Informant atsakymaij § klausimy patvirtino konceptualioje dalyje
pateiktus mokslinink pastebjimus: marketinge labai svarbi Zmogaus savyBugebjimas p&iam
pazinti aplinkg, kaupti patirt. Remiantis Urbonaviaus mintimis (1997) galima teigti, jog sava
patirtis daug patikimesgnuz draug ar zinowy; nuomonesldentifikuotg kad aktyvesnio dalyvavimo
paslaugose galima tiks tada, kai klientai turi ir/ajgauna produktoikimui reikalingos teigiamos
patirties.

Interviu pabaigoje tam, kad identifikuoti dar galisy t&iau uzséptus klienty aktyvaus
dalyvavimo motyvus, y paklausta, koki naud jiems suteikia aktyvus dalyvavimas produkto
karime. Bendras kliemt nuomony apie gaunamnaud, aktyviai dalyvaujant paslaugoje vertinimas
pateiktas 9 lentéje.

9 lentet

Elgesio nauda kuriamam produktui ir/ar klientui, re miantis informanty nuomone

Dalyvavimas Produktui Klientui
Hiper .Kokybé, gaunu produlg atitinkan§ man | ,Vidinis pasitenkinimas".
aktyvus norus.”

Aktyvus oe--KOKybe.“ »..laiko taupymas.“

.Produkto kaina. Jei as nesidaigiau ir
aktyviai nerinkiau informacijos, tai
projektuotojas suéty brangiosjrangos, o

tu net nezinosi."

,Galimybé praplesti savaozinias bei kompetenaj”
»Savirealizacija, nauji pojiciai, naujoszinios,

kompetencija.”

Vidutinio

aktyvumo

.--.patogumas.”

,B #zdamas aktyvus ir tédamas daug
informacijos galiu suteikti projektuotojui
daug naujos naudingos produktariknui
reikalingos informacijos.”

»Taip as pasirinksiu priimtinaug ir
labiausiai atitinkant mano poreikius
daikig. Tokiu atveju man nereik ateityje

gailetis."

» patirtis, kuri man gali priversti sprendimams priimti.”
.Pabréziamas manandividualumas,kuriuo galiu
pasipuikuoti. Taip mano norai yra patenkinti.”
»-.patirtis, pasiekimaspasididziavimagkad tai tavo
karyba) pries save ir kitus - tai veza.”

»~Jauciu nuo to pasitenkinig taip galiurealizuoti save
ir savo svajones.”

- pasididZiavimaskad pati kaZk padarei, naujos

zZinios, geldjimai.”
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9 lenteés ksinys

Stehétojas -.-geresnis rezultatas.” »dgaunupasitikéjimo savimi gaunu daugiau
informacijos, Zinig. Manau, kad ki kartg bisiu
aktyvess.”

»--gaunu daugiau Zinj, teigiamospatirties, kuri skatins

mane ateityje #iti aktyvesne.”

ISanalizavus tiriamjy pasisakymus, pastebima, kad informantai iS savgvalls dalyvavimo
daugiausiai ma&tasmenias naudos. $inaud, jie jvardijo kaip kuriamo produkto kokybprodukto
kaing bei visapusiSkai patenkintug poreikius. Analizuojant apibendrintus vertinimungistatyta
kad klientai suvokia aktyvaus dalyvavimo naudjgyjamaasmeni@ patirtis, suvokimas, Zinios,
saviraiSka, pasitigimas savimi, pasididziavimas, vystomas individoas, mokomasi taupyti
laikg. Remiantis gautais tyrimo rezultatais, teigtipag pabéziant klientams produkto tkimo
procese gaunamaktyvaus dalyvavimo nagdgalima is y tikétis aktyvumo, kuris, be abejo, turi
jtakos ir paslaugos tkimo efektyvumui. Nustatyta, kad aktyviai dalyvenilmy ir stekttojy
svarbiausi stimulai naudos po#du skiriasi, t.y., aktyviai dalyvaujantys klientgiaslaugoje
dalyvauja dl pasitenkinimo, patirties, savirealizacijos, laikaupymo,klientai - stebtojai ir
vidutinio aktyvumo klientai dalyvavimejvardija tokiy naudy kaip pasitikijimas savimi
pasididZiavimaspasiektu rezultatuApibendrinant pateiktas mintis, galima teigti, kad visiems
dalyvaujantiems klientams, nepriklausomai nwodglyvavimo tipo, patirties, laiko, galimyhj
rinktis, informacijos suteikimo ir situacijos iS&ig8imo, naudos gavimaga vienas iS svarbiaugi
motywy aktyviam dalyvavimui paslaugojgzvelgta, kad jgyta teigiama patirtis ateityje klientus

motyvuos aktyviai dalyvauti kuriant produkt

3.1.3. Pirmo tyrimo rezultatapibendrinimas ir kliemtmotyvavimo modelio papildymas

Kaip jau mireta (Zr. 1.3.3.2. skirsnio poskyryje), norint motgtuklienty dalyvaving, yra
butina numatyti motyvavimo priemones. Vadybos tegeijgskiriama daug motyvavimo priemani
taciau paslaugose kuriant prodaktvaldant klieny dalyvavimy, stebima savita motyvavimo
priemoni; kompozicija. Todl, sudarant motyvavimo model svarbu identifikuoti, kurios
motyvavimo priemoés reikSmingiausios, atsizvelgianklienty motyvus beijj tai, kokius klientus
motyvuojame.

Atskleista kad tuomet, kai klientai kartu su paslaugos ¢gikkuria produkd, kai yra svarbus
aktyvus klienty dalyvavimas, ne vigklienty dalyvavimo lygis yra vienodai aktyvus. Tam, kaduyo

galima stebti motywy raiSky bei suprasti galimp motyvavimo priemonj priklausomyle, klienty
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dalyvavimas tyrimo metu buvo suskirstytagketuris dalyvavimo tipus (hiper aktyvus, aktyvus,
vidutiniSkai aktyvus ir klientas - stétmjas). Tyrimo metu pastéta, jog tik hiper aktyvaus ir
aktyvaus kliento dalyvavimo tipas, kuriant prodyktereikalauja motyvavimo. Tokio dalyvavimo
tipo klientai yra aktyus bendrafréjai, jie zino, ko nori, renkasi ir dalinasi inforgig, prisiima
atsakomyb, o vidutinio aktyvumo ir klientas - stéfmjas yra link nepasitikti savimi, pasitiki
paslaugos tedju ir linke visa atsakomyb priskirti jam. Tocl, remiantis iSanalizuota liter@a (Zr.
1.3.3.2. skirsnio poskyryje) bei atlikto tyrimo tétatais, klien motyvavimo mode| atsizvelgiant

] ju dalyvaviny, reikia suskirstytj dvi grupes:

» aktyvus dalyvavimas - t.y. toks dalyvavimas, kunéseikalauja papildomo motyvavimo, kad

klientai tapty aktyviais bendralréjais.

* pasyvus dalyvavimas — kai klientus reikia motyvudaiekiant j; aktyvaus dalyvavimo

tampant produkto bendrai¢jais.

Gauti tyrimo rezultataipatvirtino teorirgje dalyje pateiktus mokslinink pastebjimus, kad
aktyviai dalyvaujantys klientai norigitraukiaj problemos sprendigm prisiima riziky, savanoriskai
dalinasi informacija su paslaugos ftgik teikia kitus Iitinus iSteklius, yra atviri,
bendradarbiaujantys, daug Zinantys bendro procebwidi. Nustatyta,kad klientai yra aktyls
dalyviai paslaugose, kurimetu kuriamas produktas jiems yra reikSmingasrbsisa beijdomus
Jzvelgta kad motyvai jdomu, svarbu, reikSminga) skatina klientus dos rinktis informacig, ja
dalintis, semtis kompetencijos (siekiant kontrotiuproces), t.y., daro juos aktyviais produkto
karimo dalyviais.ISrySkejo tai, kad klient kaip aktyw; dalyyi galima identifikuoti dar paslaugos
karimo pradzioje. Toks klientasibha pakankamai informuotas apie produkiioiikg, zino, ko nori,
buna daug k apgalvogs ir nusprengs, o pasyvus paslaugos dalyvis paslaugos pradiigjeik
svajore, vizija ir labiau linkes pasitikti projektuotoju, nei savo nuomorieastelsta, kad paslaugos,
bendrai kuriant produkf pradzioje galima stéh mazesp kliento aktyvuma. Tokio dalyvavimo
aktyvumas galimasétitos priezasties, kad tokio padizio baldai (virtugs baldai) yra perkami gana
retai (kas 10-15 me}, o per 4 laika gauta informacija pasenstdustatyta kad @&l Sios priezasties
net idamas iS prigimties aktyvuldnformacijos stokos, paslaugos pradzioje klieglgesys gali
buti ne toks aktyvus. T@au atskleista, kad aktyviai paslaugoje dalyvayaidientai patys noriai
renka informacy ruoSdamiesi bei dalyvaudami produktarikne tam, kadigyty kompetencijos ir
turéty galimylke kontroliuoti produkto Krimo proces. Pastebta, kad pasyvaus dalyvavimo tipo
klientai labiau link rinkti informacip apie paslaugos teijg, 0 ne apie patproduky ar jo Kirima
tam, kad produkto tkimo metu gadty visapusiSkai pasitéti projektuotoju ir taip iSvengti
atsakomybs.

Atskleisti, kliento aktyvumui nustatyti, kriterijgpalengvins motyvavimo procegpradzioje,
klienty dalyvavimo tipy identifikacija. Teorirgje darbo dalyje, sudarant tearidienty motyvavimo
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modej, buvo nustatyta, kad kliemt aktyvaus dalyvavimo motyvavimo priemones reikia
identifikuoti esant realioms situacijoms. Apibemdriempirinio tyrimo rezultatai leidzia teigti, jog
klienty aktyw; dalyvavimy lemia Sie identifikuoti motyvailaikas, savirealizacija, pasitéfimas
savimi, produkto &imo kontrok, vertinga mokymaosi patirtis, piniginis atlygis,bggmai, jdomu,
svarbu, reikSminga.Modelyje paryskintu Sriftu iSskirti klientams rerkingiausi aktyvaus
dalyvavimo motyvai. Remiantis identifikuotais klign motyvais, taip pat atskleistos
reikSmingiausios klientams motyvavimo priemdsn Remiantis ankstesniais tyrimo rezultatais,
sukurtas modelis, atsizvelgianmokslininky jzvalgas (Zr. 18 priede ir 1.4. poskyryje), papisdyt

identifikuotais motyvais bei motyvavimo prientanis (Zr. 9 pav).

l KLIENT U DALYVAVIMO PASLAUGOSE VALDYMAS
@ l PLANAVIMAS l ORGANIZAVIMAS l KONTROL E

l MOTYVAVIMAS
ﬁ DraugiSkas teigiamas rysys \

2. Komforto jausmo sudarymas
ﬂ laikas \

. NuoSirdZiai, emociSkai pakilus bendravimas
. Smulkus situacijos iSaiSkinimas
. Savirealizacijos galimyb

3
4
v N 5
¢ savirealizacja 6. Galimybe rinktis i$ kel varianty
v paS|t|keJ|m§1§ savimi 7. Tinkamo kliento sprendimo pagyrimas
Y produkto Kirimo kontrot 8. Paaiskinti, pamokyti atlikti kai kuriuos pageidaujas darbus
v patirtis . 9. Suteikti papildomos informacijos
¢ piniginis atlygis L0. Suteikti papildomas vizualines priemones, suzadifignto
M v geb?l'm?“ " smalsung, suaktyvinti vaizduat, sudominti
0 ¢ savirealizacija L1. Paai3kinti, kad tai gali sutaupyti kliento laik
¢ pasirinkimas 12. Duokit klientui pajausti jo iskirtinum individualurm
T 7 informaciia 13, Diskutuokite su klientu.
Y situacijos aiSkumas L4. Paaiskinkite klientui dalyvavimo nasd
v id bu
V k' omu. svar / {Teigiamos patirties suteikimas klientui /
A A H
\% . H A :
| : : : :
M . : : :
0 . A . v . . .
Motyvy Motyvavimo priemoniy Motyvat\gilE OIT?::mom“
P nustatymas parinkimas Y
R %
O @
C 23
E =
S Klient y elgesio g
A vertinimas i
S o,
=
&
Aktyvus Kliento BENDRAS PASLAUGOS KURIMAS
dalyvavimas

9 pav.Klienty motyvavimo modelis, papildytas gautais intervietado tyrimo rezultatais
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Papildytas modelis éna galutinis motyvavimo modelio formavimo etapaslentifikuoti
motyvai bei iSskirtos motyvavimo priem@ntik suponuoja prielaid kad jj pagalba galima pasiekti
aktyvesnio klieni dalyvavimo. Kadangi tyrimo tikslas yra sukurti k&ning klienty motyvavimo
modej, toctl galutinis modelio variantas bus suformuotas gdiktat eksperimento tyrimo, kurio
metu bus nustatytas identifikwotmotyvavimo priemonj veiksmingumas. Kitame skyriuje
pateikiami atlikto eksperimento duomgeanalizs rezultatai.

3.2. Klienty motyvavimas projektuojant baldus: eksperimento duoneny rezultaty vertinimas

Sio skyriaus tikslas — patikrinti identifikupt motyvavimo priemonj veiksminguna,
motyvuojant klientus tapti aktyviais bendtajais bald; projektavimo paslaugoje. Manoma, kad,
taikant eksperimento metgdousjmanoma sudaryti motyvavimo priemaqniertinimo vaizd, kuris
atsiskleidzia klientui dalyvaujant paslaugoje.

Siame skyriuje pateikiami kliegtelgesio pokyiai, taikant eksperimento metu motyvavimo
priemones, kurios buvo identifikuotos pirmojo tydmmetu. Tyrimo pradzioje bysertintas kliento
aktyvumo tipas, &liau - taikomos motyvavimo priemeés, padsiartios nustatyti elgesio pokiy
priezastingurg. Tyrimo pradzioje iSkelta hipotéz kad motyvuojant klientus galima pasiekij j
aktyvaus dalyvavimo kuriant prodgktRemiantis pirmojo tyrimo rezultatais, iSkelta intiea
hipotez: teigiamos patirties jgijimas skatina klientus ir ateityje b aktyviais produkto
bendralaréjais.

Eksperimente dalyvavo 7 moterys (kliesit ir 2 vyrai (klientai). Eksperimente dalyvawusi
klienty pasiskirstymas pagal amziaus grupes pateiktas10 p

nuo 50 iki 60 nuo 20 iki 30
14% 14%
o gome0 NN R

nuo 30 iki 40
58%

10 pav.Tiriamyjy pasiskirstymas pagal amziaus grupes

Analizuojant klienty pasiskirstym pagal amziaus segmenpastebta, kad tyrime daugiausiai

dalyvavo Klientai, kug amzius nuo 30 — 40 mg{sudaé 58 %), kitos amziaus grép pasiskirst
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vienodai — jose buvo po 14 %. respondeiioks pasiskirstymagatvirtino ank&iau atlikto tyrimo
rezultatus: kuriant produkt paslaugose dazniausiai dalyvauja zasoikuriy amzius yra nuo 30 iki
50 met.

Atliekant eksperimentbuvojtraukti du kintamieji: nepriklausomas (motyvavimaemores) ir

priklausomas (klientai aktyviai dalyvaus arba néijsi atlikto eksperimento atvejai pateikti 10

lentekje.
10 lentek
Eksperimento rezultatai
Manipuliavimas nepriklausomu kintamuoju - Poky¢iai priklausomam kintamajam
motyvavimo priemoniy taikymas A|lB|C|D|E|F|G|H]|I
1 UZmegzti su klientu draugigkteigiany ry§ N R S A N R A
2 Gerbti kliento nuomag) elgtis taip, kad klientas jaust [ T N I R R A I R
patogiai, laisvai.
3 NuosirdZiai, emociskai pakiliai bendrauti. Sagmtamomis S I T T I I R B
emocijomis ir energija stengtis uzkti klient
4 Paaiskinti, kokia atsiranda rizika, kai klient@lyl/avimas kina + |+ |+ |+ ]+ |+
pasyvus, bei kad geriausias rezultatas gaunagir@duktas yra
kuriamas kartu
5 Paaiskinti , kad taip klientadedaj basima produkt dalek + 0+ 0+ ]+
saws
6 Suteikti galimylp rinktis i$ keliy variant,. [ T Y I I A I B
7 Pagirti klientui pagilius tinkamy sprendim. Kartu pasidziaugti.| + |+ |+ |+ [+ [+ |+ | _ | _
8 Paaiskinti, pamokyti atlikti kai kuriuos pageigemus darbus S I N I B I R I R
9 Suteikti papildomos informacijos apie prodylo sudedamsias | + | + | _ | _ | +| +| +| _| +
dalis, smulkus situacijos iSaiskinimas.
10 | Suteikti papildomas vizualines priemones, suzadirgnto + |+ |+ |+ |+ ]+ |+
smalsum, suaktyvinti vaizduat, sudominti, kad klientas préai
dometis, rinktis, svajoti, pageidauti
11 | PaaiSkinti, kad tai gali sutaupyti kliento kaik [ I R S 2 R R
12 | Duokit klientui pajausti jo iSskirtinum individualumy,. S I I I I I
13 | Diskutuokite su klientu. Daug klauskite ir atidZisu + |+ |+ |+ |+ |+ |+ |+ |+
susidomgjimu, klausykits.
14 | Paaiskinkite klientui kokinaud, jis gauna bidamas aktyvus S I I N A N N I I B
dalyvis, kokios neigiamos paseksngalimos paslaugai,
produktui ir jo kokybei, kai kliento elgesys yragyaus.
15 | Teigiamos patirties suteikimas klientui + |+ |+ |+ ]+
Viso:+| 12| 15| 7| 10| 14 10 11 1 12
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Svarbu atkreipti émesg | tai, kad, vig pirma, vidinis validumas atspindi priklausomojo
kintamojo pokyius, kurie buvo nulemti jogveikos su nepriklausomu kintamuoju. Tuo atveju, kai
néra jokio poveikio, vadinasi, iksta vidinio validumo. Tai gali atsitikti &l su nepriklausomu
kintamuoju nesusigtkintamyjy. Verta pastedii, kad tokio tyrimo rezultat pasikeitimuijtakos gali
tureti ir kiti Salutiniai (iSoriniai ir/ar vidiniai) véksniai, veikiantys tiriamuosius. Tam, kaebdyti
musy daromo poveikio veiksmingumnutartavertinti fakiy, kai eksperimento metu kliepelgesio
pokytis pastebimas 1-3 atvejuose, motyvavimo prigmtaikyti neefektyvia ir ieskotikity
susidariusios situacijos paaiskinjmMotyvavimo priemonj veiksmingumas bei vertinimas buvo

atliekamas pagal pateikilpav. schem

Pokytis priklausomam kintamajam —

Manipuliavimas nepriklausomu kintamuoju —

Motyvavimo priemoa Dalyvavimo aktyvumas pasikeiar ne

11 pav.Motyvavimo priemons veiksmingumo vertinimas

Saltinis: Sudaryta darbo autsr

Eksperimento rezultaty aprasymas:

1. Tikétasi, kad su klientu uzmezgus draugisk§ paslaugos pradzioje, kliento elgesys taps
aktyvesnis. Té&@au Sita motyvavimo priema@neksperimento metu nepasitvirtino, kadangi tik uien
atveju iS devynj eksperimento metu buvo uzfiksuotas elgesio pasikas. Apibendrinus galima
teigti, kad draugisko rySio uzmezgimas yra rekonuepmas bendraujant su klientu. Toks gauto
pokyio rezultatas gali itti interpretuojamas kaip kliegqt aptarnavimo rodiklis, o nekaip
motyvavimo prieman siekiant kliento aktyvaus dalyvavimo kuriant prkig.

2. Tikétasi, kad produkto ikimo metu kliento nuomars gerbimas, gero psichologinio
mikroklimato sukirimas yra kliento aktyvumdidinanti priemoa. Eksperimento metu pasteda,
kad i$ septynj atvej; tik vieno kliento elgesys pasikeihorima linkme (t.y. suaktyyo). Remiantis
gautais tyrimo rezultatais manoma, kad kliento nowds gerbima bei gero psichologinio
mikroklimato palaikym reikia laikyti klieny aptarnavimo rodikliu (standait L. Salkauskieé, L.
Zalys ir |. Zaliert (2006) taip pat nurodo, kad klienaptarnavimo procesas turi suteikti klientui
malonum ir didelj pasitenkining bendraujant su paslayugeikiarctiais jmonés darbuotojais. Kaip
pastebi miati autoriai, tai yra esminis Kliegt aptarnavimo Kkuitros gerinimo Zingsnis.
Apibendrinant galima teigti, kad kaip motyvavimo priengsn skatinadios klieny aktyviai
dalyvauti paslaugoje, jos traktuoti negalime.
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3. Buvo spjama, kad nuoSirdziu, pagarbiu, teigiamomis emauigogistu bendravimu galima
suaktyvinti kliento dalyvavim produkto kirime. Eksperimento rezultatai patgdkad, panaudojus
Sia motyvavimo priemog, klienty elgesys pasikeit (iS 9 atvey elgesio pokyiai uzfiksuoti 6
atvejuose), t.y., kliemt aktyvumas padigo. Stebint klienj elgesio pokyt galima teigti, kad Si
motyvavimo priemanyra veiksminga ir tinkama taikyti, motyvuojantekiius aktyviai dalyvauti
produkto krime.

4. Buvo daroma prielaida, kad paaiskinus klieritarl jo pasyvus dalyvavimas paslaugoje yra
rizikos veiksnys, galintigtakoti galutin kuriamo produkto rezultat kad geriausias rezultatas
gaunamas, kai produktas kuriamas kartu, klientoesslg kuriant produkt taps aktyvesnis.
Panaudojus §i motyvavimo priemog, klienty elgesys tapo aktyvesnis ir iS dewynatlikty
eksperimeni dalyvavimas suaktyyo SeSiais atvejais. Gauti rezultatai patvirtin@dkklientai,
siekdami iSvengti rizikos (t.y. tadami apie tai daugiau informacijos), produkt@ikno metu tampa
aktyviais dalyviais.Vadinasi, nepriklausomas kintamasis élgtakgy priklausomam kintamajam.
Galima teigti, kad Si motyvavimo priemowyra veiksminga ir tinkama taikyti motyvuojant klies
aktyviai dalyvauti produktoikime.

5. Tikétasi, jog Kklientui paaiskinus, kad kurdamas progudientasj § proceg jdeda dalel
saws (t.y. savirealizacijos galimgl kliento elgesys pasikeis ir taps aktyvesnis. pgekisnento
metu pastedia, kad aktyvumo pokytis uzfiksuotas keturiuose eptwse iS devymi Toks
pasiskirstymas liudija, kad klientai turi skirtingdalyvavimo motyvus ir patvirtina, kaip svarbu yra
motyvavimo proceso pradzZioje juos teisingai idékidti. Daroma prielaida, kad, neteisingai
identifikavus klieny motyvus, Sita priemangali biati neveiksminga.lS gaui tyrimo rezultag
galima teigti, kad nepriklausomas kintamasis dgtaky priklausomam kintamajam, ir Si
motyvavimo priemanyra veiksminga ir tinkama taikyti, motyvuojantekifus aktyviai dalyvauti
produkto krime.

6. Tikéta, kad klientui suteikus galimybrinktis iS kely variant;, klientas praés aktyviai
dalyvauti: teiks savo pagymus, priims sprendimus ir kt. Penki atvejai iS/g@y patvirtino Si
prielaicg. Akivaizdu, kad suteikta galimghinktis iS kely varianty tiriamuosius skatino aktyviau
dalyvauti. Vadinasi, nepriklausomas kintamasis eddakg priklausomam kintamajam, ir Si
motyvavimo priemangali biti taikoma motyvuojant klientus.

7. Tikétasi, kad kliento pagyrimas uz puyilpasiilyma, idéja motyvuos j aktyviai dalyvauti
paslaugoje. Tyrimo metu pastd, kad Si motyvavimo prieménpakeit klienty elgsenl
dalyvaujant paslaugoje — klientlalyvavimo aktyvumas Zenkliai padjd: iS devyni; atvej; klienty
dalyvavimas suaktygjo septyniuose atvejuose. Gauti rezultatai leidgigti, kad nepriklausomas
kintamasis daf jtakg priklausomam kintamajam, ir Sios motyvavimo priaésopoveikis yra gana
efektyvus.
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8. Buvo tikimasi, kad kliemtiSmokius atlikti kai kuriuos pageidaujamus darjogjalyvavimas
taps aktyvesnis. Sios priem@ntaikymas buvo efektyvus: i devynéksperimento atvejbuvo
penki atvejai, kai kliento aktyvumas iSauddiuo atveju nepriklausomas kintamasis éd#akg
priklausomam kintamajam. Galima teigti, kad Si matymo priemoa yra veiksminga ir tinkama
naudoti motyvuojant klientus.

9. Eksperimento metu buvo tikimasi, kad papildonmégrmacijos apie produktsuteikimas, jo
sudedamjy daliy, techning savybi iSaiSkinimas klientui suteiks atitinkanziniy, ir tai motyvuos
ji aktyviau dalyvauti. Si prielaida pasitvirtino - devynij eksperimento atvej3eSiais atvejais
kliento dalyvavimo paslaugoje aktyvumas pasike@dauti rezultatai patvirtino, kad informacijos
turéjimas ir/ar jgytos zinios skatina Kklientus aktyviai dalyvauwadinasi, nepriklausomas
kintamasis dat jtakg priklausomam kintamajam ir galiZh naudojamas kaip priem@mmotyvuoti
klientus aktyviai dalyvauti.

10. Tiketasi, kad, klientui suteikus papild@mvizualiniy priemoni;, galima suzadinti jo
smalsum, suaktyvinti vaizduat, sudominti, ir visa tai skatins Kklienjsitraukti ir aktyviai dalyvauti
kuriant produki. Eksperimento metu pasteh, kad, panaudojus gSimotyvavimo priemog
klientas pradeda dattis, rinktis, svajoti, pageidauti, t.y., pradedatyaiai kurti produkg. IS
devyniy eksperimento atvejaktyvumo pokytis uzfiksuotas netgi astuoniuosejaivse Akivaizdu,
kad nepriklausomas kintamasis gana efektyviaé gakg priklausomam kintamajam.

11. Buvo daroma prielaida, kad klientui paaiskirkes] aktyviai dalyvaudamas paslaugoje jis
gali sutaupyti savo la motyvuos klierd aktyviai dalyvauti. Aktyvumo pokytis uZzfiksuotas
keturiuose atvejuose iS5 devyni Taigi manoma, kad nepriklausomojo kintamojo posgeiki
priklausomajam kintamajam yralaciau, prieS motyvuojant kliegtSia priemone, reikia gerai
ISsiaiSkinti motyvuojamo kliento motyvus. Daromaetaida, kad, to nepadarius, Si prienaagali
buti neveiksminga.

12. Tikétasi, kad kliento svarbos ir individualumo produliirime akcentavimas motyvuos
klientg aktyviai dalyvauti paslaugoje. Pasteh) kad, taikant §i motyvavimo priemog, klienty
elgesys suaktyyjo. 1S devyniy eksperimento atvejaktyvumas uzfiksuotas aStuoniuose atvejuose.
D¢l Siy priezasiy galima teigti, kad Si motyvavimo priemoryra efektyvi. Akivaizdu, kad
nepriklausomas kintamasis gana efektyviaiegtakg priklausomam kintamajam.

13. Buvo daroma prielaida, kad diskusijos su klie(klausirgjimas, dongjimasis ir atidus
klausymas) motyvuoja kliemtaktyviai dalyvauti. Eksperimento metu, taikang $notyvavimo
priemorg, pastebta, kad klieng dalyvavimas suaktyya, jie jsitraukiaj diskusip, drgsiau iSreisSkia
savo nuomo@ bei dalinasi informacija. Kadangi iS devyneksperimento atvej dalyvavimo
pokytis uzfiksuotas asStuoniuose atvejuose, galegtitkad Si motyvavimo priemeényra efektyvi.
Akivaizdu, kad nepriklausomas kintamasis gana wfeltdare jtakg priklausomam kintamajam.
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14. Buvo tiketasi, kad klientui paaiskinus, kaknaud jis gauna bdamas aktyvus paslaugos
dalyvis bei kokios neigiamos pasedsngalimos paslaugai, produktui ir jo kokybei, kdiekto
elgesys yra pasyvus, kliento elgesys taps aktyseBkisperimento metu, pritaikiug $notyvavimo
priemorg, pastebta, kad klientai, siekdami naudos sau bei geegmodukto kokybs, aktyviau
jsijungia j produkto Kirima, pradeda dogtis bei rinkti apie bsimg produkt informacip. 1S
devyni eksperimento atvejdalyvavimo aktyvumo pokytis uzfiksuotas SeSiuosejaose. Tod
teigtina, kadhepriklausomas kintamasis dgtakg priklausomam kintamajam.

15. Buvo tikimasi, kad produktoikmo metujgyta teigiama patirtis motyvuos Klignaktyviai
dalyvauti kitose paslaugositkmo proceso stadijose. IS devyratvep klienty dalyvavimo pokytis
uzfiksuotas aStuoniuose atvejuogkivaizdu, kad teigiamos patirtiegyijimas skatina klient
tolimesrse produkto #imo stadijose dalyvauti aktyviau. Vadinasi, n&musomas kintamasis
dare jtakg priklausomam kintamajam. Remiantis gautais tyrirepultatais, galima teigti, kad Si
motyvavimo priemanyra gana efektyvi.

Apibendrinant tyrimo rezultatupasteléta, kad visais eksperimento atvejais, kai buvo tai@em
eksperimento protokole numatytos motyvavimo prieésoklienty dalyvavimas pasikeisdavo ir jie
palaipsniui tapdavo aktyviais bendfadjais. Tik vienu atveju (iS5 devyg) nepavyko pasiekti
kliento aktyvaus dalyvavimo.j&itvej projektuotojas komentavo $itaip:

»Pasyvis klientai ina dviey tipy: kai iS anksto Bna nusistat, kad nieko gero neiSeis, bet
produky vis tiek kuria (t&iau dalyvauja kaip stetbojas). Kitas tipas, kai jie nesuka galvosl d
smulkmen, o pasisamdo specialisir visiSkai pasitiki dizaineriu (Siuo atveju buantras tipas).

Toks komentaragpatvirtino pries tai atlikto tyrimo (zr. 3.1.2 skirsnyje) tétatus: pasyws
klientai yra labiau link susirinkti informaciy apie projektuotaj ar dizainertam, kad ateityje géiy
pilnai juo pasikliauti bei vig atsakomyb uz neskme priskirti jam. Dazniausiai, kaip jau buvo
minéta, jie tai daro @ laiko stokos bei susidoéimo trakumo. Verta pasteii, kad pirmame
tyrime, atliekant interviu su tokio tipo kliente,rjuroc:, kad ,..jei neturciau leSy, tada intiausi
pati iniciatyvos, tdiau nesu tikra, kad#iau rezultatu ir p@iu dalyvavimu patenkintaRemiantis
tyrimo rezultataismanoma kad, neturint pakankamai finansjigSy samdyti specialigt klientas
buty linkes pats rinktis informacij bei jsitraukti j produkto kirimg. Taip pat, remiantis Siuo
pavyzdZiu nustatyta, kad tokiu atveju klientas gnaia galimyb jgyti teigiamos patirties, kuri
ateityje j motyvuot; aktyviai dalyvauti. Manoma, kad, titlamas teigiamos patirties, kaip ir pa¥od
eksperimento atvejai, klientas nesakytad ,nesu tikra, kad #siu rezultatu ir paiu dalyvavimu
patenkintd. Atskleista, kad egzistuoja reikSmingas iSorimésksnys— pinigai, kuris darpaka (t.y.
slopina) klient dalyvavimo aktyvumui ir atima iS jo galimybjgyti aktyviam dalyvavimui

reikalingg teigiamy patirg.
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Pastelgta, kad eksperimento metu, taikant 16 motyvavimo rpaeiy, 10 iS jj visada
padarydavo povejlpriklausomam kintamajam, t.y., kliento dalyvavim&pasyvaus pasikeisdayo
aktywy. Kadangi vienu atveju povaikpadarydavo vienos motyvavimo prienden kitu atveju -
kitos, galimateigti, kad, kompleksiSkai taikant motyvavimo priemonesada galima pasiekti
klienty aktyvaus dalyvavimo kuriant produkt

Kadangi produkto &imo procesas trunka ne veedierg, motyvavimo priemoés , Teigiamos
patirties suteikimas klientui* veiksmingumikrinome antro susitikimo metu. Buvo manoma, kad
jei pirmo susitikimo metu klientggys teigiamos patirties, antro susitikimo metu iy dalyvaus
kuriant produkd. IS gauty tyrimo rezultaiy akivaizdzZiai matyti, kadgyta teigiama patirtis stipriai
motyvuoja, ir klientas jau tampa nebe pasyvusésvgds, o aktyvus bendrakéjas. Tokie rezultatai
leidzia daryti iSvad, kad jgyta teigiama aktyvaus dalyvavimo patirtis vienpgeslaugoje skatins
klientg aktyviai dalyvauti ir kitose paslaugose, o galbet ir kitose veiklose.

.Mazesres kainos kompensavimas* kaip motyvavimo prieisio eksperimento metu taikoma
nebuvo. Kadangi @ susiklogiusios ekonomiés situacijos Lietuvoje baidgamintojai tam, kad
pritraukti klientus, taiko labai dideles nuolaid@s 50%), toctl taikyti dar papildomas nuolaidas
(mazesas kainos kompensag)j, esant tokiomsatygoms, nebra galimybi;. Dél minéty priezasiy
Sios priemoas veiksmingumo bei kitmotyvavimo priemonj panaudojimo, galii kitose produkto
kirimo paslaugose, tyrimai gdly bati atlikti ateityje, pasikeitus ekonominei situagijLietuvos
rinkoje.

3.3. Eksperimento tyrimo rezultaty apibendrinimas ir klienty, dalyvaujan¢iy produkto

karime, motyvavimo modelio koregavimas

Tyrimo metu, stebint kliemt elgesio pokyt iS parengf (pirmo tyrimo pagrindu) 15
motyvavimo priemonj, nustatyta kad ne visosmotyvavimo priemas yra veiksmingos ir
tinkamos motyvuoti klientus aktyviai dalyvauti pastjoje kuriant produkt Nustatyta kad tokias
priemones, kaiglraugisko ir teigiamo rySio uzmezgimas bei klientmmorgs gerbim ir komforto
btisenos paslaugos metu sudagykaip motyvavimo priemass, skatinatios klieng aktyviai
dalyvauti paslaugoje, traktuoti negalime. Remianyismy rezultatais, siloma Sias iSvardintas
priemones organizacijoms naudoti kaip klierdptarnavimo standart Tyrimo metu taikytos
motyvavimo priemoés, siekiant aktyvinti klient dalyvaviny paslaugoje, veiksmingumo skirtumai
patvirtino, kad klientai turi skirtingus dalyvavimo motyvuNustatyta,kad motyvavimo proceso
pradzioje svarbu teisingai identifikuoti kiekvielbento individualius motyvus. Remiantis atlikto
tyrimo rezultatais, galima teigti, kad ne visos d@amos motyvavimo priemés gali it
veiksmingos.Atskleistasgana reikSmingas, turintitsakos klieny dalyvavimui veiksnys — pinigai.
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Nustatyta kad pasyvaus tipo Klientai, twlami pakankamai finansipiléSy, yra linke samdyti
specialistus ir patii jiems vig produkto Kirimo proceg bei atsakomy@d Manoma kad Sis
veiksnys slopina pasyvaus tipo kligntlalyvavimo aktyvuma kuriant produkg ir atima iS jo
galimybe jgyti teigiamy patir, kuri motyvuot; jj aktyviai dalyvauti ateityje.

Atlikto eksperimentinio tyrimo rezultatai suponagmaelaid iSskirti efektyviausias motyvavimo
priemones:

» Pagirti klieng, jam padilius tinkamy sprending, bei kartu su juo pasidziaugti;

e Suteikti papildomas vizualines priemones, suZadikliento smalsurp suaktyvinti
vaizduot, sudominti kuriamu produktu, kad klientas praddometis, rinktis, svajoti,
pageidauti;

» Pabezti kliento iSskirtinuma, individualumn;

» Diskutuoti su klientu - iSgirsti jo nuomenparodyti susidogjima jo idéjomis.

Apibendrinus pateiktas mintigialima teigtj kad kutent Sios motyvavimo priemés skatina
pasyw klientg pasitiketi savimi, leisti jam pasijausti reikSmingam beskgtiniam, lavinti jo
vaizduot bei susidorgima. Pirmo tyrimo metu tai buvo iSskirta kaip pagrimgi prieZastys, @
kuriy nebuvimo klientai yra pasyg dalyviai. Nustatyta kad, kompleksisSkai taikant motyvavimo
priemones, visada galima pasiekti Kligraktyvaus dalyvavimo kuriant prodaktAtlikto tyrimo
rezultatai patvirtino pirna hipotez, kuri teigia, kad, motyvuojant klientus, galima pasiekfi |
aktyvaus dalyvavimo kuriant prodgktNustatyta, kad pirmojo susitikimo metu, kai klientu
suteikiama galimyd jgyti teigiamos dalyvavimo patirtiekliento aktyvumas dégh, tai patvirtino
antro vizito metu pastebimas jo aktyvesnis dalywead. Gauti tyrimo rezultatai patvirtino tyrimo
metu iSkel§ antgja hipotez, kadteigiamos patirtieggijimas skatina klientus aktyviai dalyvauti
produkto Krime ir ateityje.

Modelio koregavimas

Kaip buvo mirgta, dalyvavim produkto kirime lemia klieng aktyvumas, kurio motyvavimas
reikalauja atitinkamos kliegtdalyvavimo teorijos bei empirigityrimy analizs. Kokybinio tyrimo
pagrindu atlikti du tyrimai. Pirmojo (interviu) tyno rezultatai leido identifikuoti kliemt motyvus
ir jy pagrindu sudaryti veiksmingiausmnotyvavimo priemonj sgra% (Zr. 9 pav.)

Antrojo eksperimento tyrimo rezultatai leido pakgueti ir uzbaigti parengtteorin (zr. 1.4
poskyryje ir 18 priede) ir papildytpirmo tyrimo metu gautais rezultatais (zr. 3.1K¥shyje)
klienty dalyvavimo paslaugose kuriant prodykinotyvavimo model Pagrindig modelio prielaida
— motyvuojant klientus, galima pasiekii aiktyvaus dalyvavimo kuriant produkiSiame modelio
formavimo etape koreguojamos kligraktyvaus dalyvavimo motyvavimo priemisn IS modelio
motyvavimo priemonj sgrasSo eliminuotos dvi statistiSkai nereikSmingosedi dalyvavimo
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aktyvumui motyvavimo priemas: draugisSko ir teigiamo rySio uzmezgimas bei kilenuomors
gerbimas ir komforto fisenos paslaugos metu gtiknas.

Modelio centre apikiztas pagrindinis koncentravimasissvarbiausias priemones, siekiant
klienty aktyvaus dalyvavimo kuriant produakt Modelyje (zr. 12 pav.) palenktu Sriftu yra
pateikiamos motyvavimo priemés, kuriy taikymui labai svarbus motyv identifikavimas
pradiniame motyvavimo proceso etape. ParyskintftuSisskirtos efektyviausios motyvavimo
priemores.

l KLIENT U DALYVAVIMO PASLAUGOSE VALDYMAS
ﬂ l PLANAVIMAS l ORGANIZAVIMAS l KONTROL E
l MOTYVAVIMAS / \
1. NuoSirdZiai, emociskai pakilus bendravimas

2. Smulkus situacijos iSaiSkinimas
/ _ \ 3. Savirealizacijos galimyb
v laikas 4. Galimyhe rinktis i3 keliy varianty
v sawr_egl_macua o 5. Pagirti, pasidziaugti klientui pasiiilius tinkamg sprendimg
v pasnﬂeuma; savimi 6. Paaiskinti, pamokyti atlikti kai kuriuos pageidaujas darbus
v produkto kirimo kontrok 7. Suteikti papildomos informacijos apie produkta, jo
v patirtis ) sudedamsias dalis, smulkus situacijos i3aiskinimas
v piniginis atlygis 8. Sutekti papildomas vizualines priemones, suZaditignto
M v gel}_':Jlme_ll . smalsum, suaktyvinti vaizduat sudominti, kad klientas
v savirealizacija prackty dometis, rinktis, svajoti, pageidauti
O v pasirinkimas 9. Paaiskinti, kad tai gali sutaupyti kliento laik
T v |r_1f0rm'gcuaw 10. Duokit klientui pajausti jo iSskirtinum a, individualuma
\% v situacijos aiSkumas 11. Diskutuokite su klientu
Vv v idomy 12. Paaiskinkite klientui dalyvavimo naad
A K svarbn / Q Teigiama patirtis /
A L]
| . . . .
M : : : :
o : 4 : v
. . . Motyvavimo priemoni
P Motyvuy Motyvavimo priemoniy w taikyrr?as "
R nustatymas parinkimas
0 @)
C @
E &
S =
. . )
A Klienty elgesio S
S vertinimas <
Q.
=
&
Aktyvus kliento BENDRAS PASLAUGOS KURIMAS
dalyvavimas

12 pav.Koreguotaklienty dalyvavimo paslaugose kuriant produhktotyvavimo modelis
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Svarbu pasteii, kad, naudojant motyvavimo mogel motyvavimo priemones
rekomenduojama taikyti kompleksiSkai - taip pagadtikimybé, kad norimas (aktyvus kliento
dalyvavimas kuriant produiX rezultatas bus pasiektas. Siekiant ngsprkokie yra aktyw klienty
poreikiai, paslaugostkimo metu litina atidziai steéti klientus ir,j tai atsizvelgiant, taikyti tokias
motyvavimo priemones, kurios yra ade&ws iSkeltiems tikslams. Svarbu prisiminti, kad gwati
bei motyvavimo priemais néra nuolatigs - kaip jau buvo mista konceptualioje dalyje, visa tai
nuolat kinta. Motyvavimo priemounikitimag lemia aplinkylés, situacijos ir pats asmuo. Taip pat
reikia nepamirsti, kad, laikuidgant, Zzmoni poreikiai taip pat kinta. Tadl nereikia manyti, kad
motyvacija, kuri buvo veiksminga vigrkary, bus efektyvi vig laikg (Kasiulis, Barvydiegn, 2005).
Sukurtas modelis nurodo motyvavimo proceso etamasidojant identifikuotas motyvavimo
priemones, veiksmingos Siai dienai. Sukurtas termotyvavimo modelis parodog keikia daryti,
kad klientai aktyviai dalyvauty paslaugoje ir kartu su paslaugos ¢giks (kaip bendraliréjai)
aktyviai kury produkd,.

74



ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

ISanalizavus klient dalyvavimo aukSto pritaikomumo paslaugose valdymaotyvavimo
teorinius aspektus, galima formuluoti Sias iSvadas:

Nustatytg kad auksto pritaikomumo paslaugose, kurios nukosipaptiuopiamus daiktus, yra
bitinas kliento dalyvavimad$lustatytg kad tokiose paslaugose, kuriose klientai kartpaslaugos
teikéju kuria produks, yra svarbusaktyvusklienty dalyvavimas, kadangi taiglygoja klieny
pasitenkinim, aukStos kokyés paslaug ir produkto sulirimg, leidZia geriausiai iSryskinti
pageidaujamo produkto savybes ir patenkinti kligndividualius poreikius.

Atskleista,kad klient; dalyvavimy paslaugos &imo metu ltina valdyti, nes tik taip galima
pasiekti (pageidaujamo) aktyvaus kligntlalyvavimo. ISanalizavus 13 mokslinink; valdymo
funkcijy apzvalg, atskleista kad viena i$ svarbiaugi dalyvavimo valdymo priemonqi yra
motyvavimas.

ISanalizavusmotyvacijos teorijas nustatytas pagrindinis kliemtotyvavimo modelio elementas
— motyvas, kuris vaidina svarbiausia vaidindn yra motyvavimo pagrindasAtlikus 11
mokslininky nuomoni; analize, nustatytg kad motyvavimas kaip motyvavimo modelio dalis,
reiSkia klient; raginimg veikti, sudarant tokiasglygas, kad klientas pats réty aktyviai dalyvauti
kuriant produki.

Sudarytasklienty motyvavimo procesas, apimantis kligeigesio vertinim, motyw nustatym
bei motyvavimo priemomi parinkimy ir taikymg, kaip pagrindas motyvavimo modelio sudarymui.
Atlikus empirin tyrimg suformuluotos Sios iSvados:

Atskleistg kad ,tipin“ klienta, aktyviai dalyvaujantpaslaugoje, galima charakterizuoti taip:
ISsilavinusi moteris, priklausanti 30- 50 meamziaus grupei, kuri dalyvavignprodukto Kirime
supranta kaip galimybsusikurti produld, atitinkani jos poreikius bei reikalavimuslustatys, kad
aktyvumas ypéa padicja, kai kuriamas produktas klientams asmeniskairgii@mingas ijdomus
(pvz. vyrams virtugs baldai maziau svaiib ir jdomis, nei moterims).

Atskleisti aktyvaus dalyvavimo paslaugos pradzioje identifikey kriterijai: klientas kna
pakankamai informuotas apie produktarikng, Zino ko nori, lina daug kK apgalvogs ir
nusprends; pasyvaus dalyvavimo kriterijai: paslaugos pra@zklientai turi tik svajosg, vizijg ir
yra labiau link pasitiketi projektuotoju, kadangi nelabai pasitiki savo manme.

Identifikuota, kad visiems dalyvaujantiems paslaugoje klientamspriklausomai nuoyj
dalyvavimo tipg patirtis, gelgjimai, laikas, pasirinkimas, susid@fimas, svarbumas, informacija
bei situacijos aiSkumagra vieni iS svarbiaugi motyw;, skatinaiy klientus aktyviai dalyvauti.
Taip patidentifikuoti savirealizacijos, pasitiimo savimi, produkto #&imo kontroks ir piniginio

atlygio motyvai

75



IStyrus motyvavimo priemonj poveilj Klienty dalyvavimo aktyvumyi atskleistos
veiksmingiausios motyvavimo priem&s1 nuosSirdus bendravimas; siekimas pagerinti laokia
rezulta, savirealizacija; galimyb rinktis; pagyrimas mokymas informacijos suteikimas;
vizualiniy priemoniy panaudojimas; laiko taupymasSskirtinumo pabéZzimas diskutavimas;
veiklos nauda (tikslaiYeigiama patirtis.

Vertinant motyvavimo priemonj veiksmingum, nustatytg kad motyvuojant klientus reikia
teisingai identifikuoti individualiusy motyvus, asmenys savybes bei poreikiuBasteldta, kad,
neteisingai identifikavus motyvus, kai kurios matyimo priemogs gali kiti neveiksmingos.

Atlikto tyrimo rezultataipatvirtino iSkeltas hipotezes: 1). Motyvuojant klientus, geli pasiekti
jy aktyvaus dalyvavimo paslaugose kuriant progiul®). Teigiamos patirtiesgijimas skatina
klientus ir ateityje aktyviai dalyvauti.

ParengtagteoriSkai pagistas bei empiriSkai patikrintas kligntnotyvavimo modelis.

Rekomendacijos

1. Kadangi gra universalaus modelio, tink&o visoms situacijoms, tétl kuriant § klienty
motyvavimo mode| rekomenduojami keli jo taikymo variantai. Noripasiekti efektyviausio
motyvavimo rezultato, rekomenduojama taikyti konkglej motyvavimo modelio variant
Galimas ir paviemy motyvavimo priemonj taikymas. Svarbu tai, kad, taikant pavienes
motyvavimo priemones, reikia tiksliai iSsiaiSkimtdividualius klienty motyvus. (zr. 20 Priedas).

2. Kadangi skirtingose situacijose dominuoja skirtingbtyvai, kurie, laikui bgant, gali
keistis, rekomenduojama klientdalyvavimy nuolat stebti bei tirti jy aktyvaus dalyvavimo
priezastis. Taip galima bus pasiekti kuo didédienty dalyvavimo paslaugoje aktyvuniga laika.

3. Rekomenduojama apmokyti darbuotojus, kad jie sétgebukurti glygas aktyvesniam
kliento dalyvavimui, getty teisingai identifikuoti klieni motyvus bei parinkti atitinkatas
motyvavimo priemones ir jas pritaikyti. Kadangi kpetencijos vystymas mokympagalba — tai
galimyke didinti veiklos produktyvur ir uztikrinti ilgalaikj verslo pelningung siiloma j
darbuotoy mokymo ar kvalifikacijos &imo planusjtraukti tokio polidzio mokymus. Mokymams
galima uZsakyti specialistus i mokymus organizujp jmoniy — specialistai paruast
individualias mokymo programas domi@mis temomis (pvz. UAB ,NORIU DARBO"; UAB
KONSULTUS ir kt.).

4. Rekomenduojama organizacijoms, teikimms produkto krimo paslaugas, identifikuotas
motyvavimo priemonegtraukti j Kklienty aptarnavimo standartir laikyti jas privalomomis,
aptarnaujant klientus. Tai pa&ljmorems uztikrinti paslaugos kokygb efektyviai vykdyti savo

veikla bei didinti peln.

76



DISKUSIJA

Teorirgs studijos leido sudaryti motyvavimo modelio padgin- motyvavimo proces bei
parengti reikalingas pirmajam tyrimui priemonestémiu gida), kuriy pagalba buvo identifikuoti
klienty aktyvaus dalyvavimo motyvai. Pirmojo tyrimo metaug rezultatai leido identifikuoti
reikSmingiausias kliegt motyvavimo priemones. Antrasis tyrimas leido padtitk motyvavimo
priemoni; veiksmingumny. Teorires ir empirires studijos rezultatai leido parengti klignt
motyvavimo mode| kur diegiant siekiama aktyvaus kligntlalyvavimo valdymo. Apibendrinant
galima teigti, kad tyrimo metu pavyk@gyvendinti uZsib¢ztus tikslus — parengtas teoriSkai
pagistas, bei empiriSkai patikrintas klignimotyvavimo modelis.Patvirtinta tyrimo pradzioje
iISkelta hipoteg, kad motyvuojant klientus galima pasiekti aktyvaus dalyvavimo paslaugose.
Atlikto eksperimento metu patvirtinta antroji hipat, kad teigiamos patirtieggijimas skatins
klientus aktyviai dalyvauti ateityje. Tyrimo metuawgi duomenys patvirtino teorijoje daugelio
mokslininky (pvz. Claycomb V. A. ir kt. (2001): Chua ir kt.Q@3) WhitakerG., (1980); Graf,
(2007); Hsieh ir kt. (2004); Vargo, Lucich, (2008jtner ir kt., (1997) ir kt.) pateiktus teigimus,
kad aktyviai dalyvaujantys klientgsitraukiaj problemos sprendim prisiima rizikg, savanoriskai
dalinasi informacija su paslaugos tgik teikia iSteklius, yra atviri, bendradarbiaujgtir daug
Zinantys bendro proceso dalyviai.

Manoma, kad @ savitos motyy kompozicijos paslaugose kuriant prodyktyrimo metu
nepavyko identifikuoti teorijoje iSskigt tokiy aktyvinargiy motyw, kaip valia, aukgjimas,
temperamento savyb.

Taip patpastelsta, kad paslaugos pradzioje galima sulaukti pasyeekhéento dalyvavimo,
kadangi tokio potidzio baldai (virtugs baldai, stumdomos sistemos) yra perkami gana(f€idl5
metams), o pegtlaika suteikta informacija pasensta.

Tyrimo metu atskleista, kad dalyvavimui paslaugdgeriant produki egzistuoja gana
reikSmingas iSorinis veiksnys — pinigai, kuris st@pklienty dalyvavimo aktyvurg ir atima i$ jo
(kliento) galimyly jgyti aktyviam dalyvavimui Bting teigiany patiri. Manoma kad neturint
pakankamai finansipi léSy samdyti specialigt klientas Iaty linkgs pats rinkti informacy bei
jsitrauktij produkto Kirima.

D¢l susiklogiusios ekonomiés situacijos Lietuvoje ,mazeés kainos kompensavimas” kaip
motyvavimo priemoés, Sio eksperimento metu panaudota nebuvd. mhinéty priezagiy, Sios
priemores veiksmingumo tyrimai gélly bati atlikti netolimoje perspektyvoje, pasikeitus
ekonominei situacijai Lietuvos rinkoje.

Kadangi tyrimo rezultatai leido daryti prielaidkad jgyta teigiama aktyvaus dalyvavimo

patirtis vienoje paslaugoje skatins kligaktyviai dalyvauti ir kitose paslaugose tam, kacahlgoms
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suteikti moksliSkumo, reiky atlikti tyrimg kitose veiklose ir bandyti atrasti rySius.¢lDSitos
priezasties, tikslinga toliau ¢bti hipotez apie teigiamos patirtiegtaka klienty aktyviam
dalyvavimui ateityje kitose paslaugose. Taip pskiat tyrimo objektu gaty bati:

* Kokybinio tyrimo atlikimas tam, kad statistiSkavertinti, kaip dalyvaujantys klientai
pasiskirsto pagal dalyvavimo tipus, pagal,lpagal amij, iSsilavinimg, pajamas. Taipiiy galima
nustatyti rySius tarp kintagp bei jvertinti statistiSkai reikSmingus demografinius betus
skirtumus.

» Palyginamojo tyrimo atlikimas, kuris leistdentifikuoti, kokios motyvavimo priemas yra
universalios, o kokios yra savitos kligrdalyvavimo kontekste, skirtingose paslaugose ykonetu
kuriamas produktas.

» Paslaugos teify apklaug su tikimybe identifikuoti naujas klieqtaktyvaus dalyvavimo
savo patirtiegzvalgomis, praktiniais past&bmais.

» Tikslinga toliau pttoti aktyvaus klieny dalyvavimo tyrimus, suponuojant pilno
(planavimas, organizavimas, kontrpklienty dalyvavimo paslaugose valdymo modelio paremngim

» Kadangi kai kuny autory (Graf, 2007; Hsieh ir kt., 2004) darbuose buvoodyta neigiama
kliento dalyvavimojtaka paslaugosakimui, tikslinga huty istirti klienty aktyvaus dalyvavimo

pasekmes paslaugai ir/ar povgiaslaugos tedjui.
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Magistro darbo loginé schema

1 priedas

Kliento dalyvavimas
marketingo teorijos kontekste

Paslaug klasifikacijy klienty
dalyvavimo aspektu aptarimas
beidalyvavimo koncepcijos
nagrirgjimas
Metodas:mokslires literatiros

-,

Kliento dalyvavimo valdymo
teorinis pagrindimas
Dalyvavimo ir valdymo gsay

aptarimas bei valdymo
vadybos teorijos kontekste
nagrirgjimas.
Metodas:mokslires literatiros
analiz.

Klienty motyvavimo
aktyviam dalyvavimui
teoriné konceptualizacija

Bendyjy motyvacijos teorij
analiz. Motyvavimo proceso
sudarymas ir jo etapanaliz.
Metodas:mokslires literatiros

analiz.

s

analiz.

Kliento dalyvavimo paslaugos kirime motyvavimo teorinis modelis

4L

Kliento dalyvavimo bendrai kuriant paslaugas motyvarimo tyrimo metodologija

Tyrimo taikymo metod, argumenj, organizavimo tvarkos pateikimas, tyrimo dizaimties charakteristik
aprasSymas, kokybinityrimo instrumeni pagrindimas.
Metodai: moksligs literatiros analiz..

1L

nys

Interviu (tyrimas skirtas paaiskinti kliento elgges

UZdavinysidentifikuoti kliento motyvus
aktyviam dalyvavimui kuriant produkir
reikSmingiausias motyvavimo priemones, siekiart
papildyti klienty motyvavimo mode!

Eksperimentas(tyrimas skirtas patikrinti
motyvavimo priemonj veiksmingum)

UZdavinys:nustatyti veiksmingiausias
motyvavimo priemones, siekiant atlikti
motyvavimo modelio koregavim

L

<L

Klienty, siekiant aktyvaus dalyvavimo, motyvavimo modelis

Saltinis: Sudaryta darbo autsr
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2 priedas

Paslaugy klasifikacija, remiantis skirting g autoriy nuomone

Pozymiai

Autoriai

Reikalaujadios ir nereikalaujatios

kliento dalyvavimo

Viengriere B. (1998, p. 41); Zalimien (2003, p. 8); BagdonienL. ir
Hopenier R. (cit. A. Wilson 2005, p. 58)

Kliento ir paslaugos te#o motyvus

Zalimiea (2003, p. 8); BagdonierL. ir Hopenieg R. (2005, p. 57)

Paslaug aptiuopiamuna

Zalimiere (2003, p. 8; BagdonigrL. ir Hopenieg R. (2005, p. 57)

Teikéjo ir vartotojo glycio glaudum

Zalimiere (2003, p. 8); Kinduris V. (2002, p. 172); Bagdaniel. ir
Hopenier R. (cit. A. Wilson 2005, p. 58 - 63)

Pagal rinkos segment

Zalimiere (2003, p. 8)

Pagal dalyvavimo trukm

Bagdonieg, Hopiere (cit R. B. Chase 2005, p. 60)

Pagal proceso tip

Kinduris V. (2002, p. 172); Bagdonieh. ir Hopenies R. (2005, p. 57)

Saltinis: Sudaryta darbo augsr
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3 priedas

Paslaugs klasifikacija pagal Kelley S. W

Paslaugos, nukreiptod
Zmones

Paslaugos, nukreiptog
neaptiuopiamus daiktus

Paslaugos, nukreiptog
apéiuopiamus daiktus

Pritaikymas

auksto lygio

Auksto lygio pvz.:
Medicinos paslaugos,

sveikatingumo klubai.

Auksto lygio pvz.: bank
paslaugos, akajjbrokeriy
paslaugos.

Auksto lygio pvz.: remonto
paslaugos, transportavimo,
baldy projektavimas.

Pritaikymas

Zemo lygio

Zemo lygio pvz.: Vie3ojo
transporto, ,greito” maisto

paslaugos.

Saikingai Zemas lygis pvz.: pagal Zemo lygio pvz.: cheminio

jprastire tvarky atliekamos banko

paslaugos, grupés investicij

programos.

valymo, vejos priefiros

paslaugos.

Saltinis: Kelley, S. W., Donnelly, J. H. Jr., SkamnS. J. (1990). Customer Participation in Service

Production and Delivery. Journal of Retailing, 8%. {. 324
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4 priedas
Autoriai, kurie aptar é klienty dalyvavimo savoka

Autoriai

Aptarimo lygmuo

Lovelock,Young (1979)

Intensyvus kligndalyvavimas kuriant paslagglidina produktyvurg

Langeard et al. (1981)

Kliemt segmentacija, remiantis Klient pasirengimu @t ,Co-producer”

(,Willingness to Participate®)

Bateson (1983, 1985)

Empirinis tyrimas apie sawdar patrauklum (klientai kuria paslaug tik su

minimalia paslaugos tedjo parama)

Mills,Chase,Margulies
(1983)

Kai | klienty zZiarima kaipi ,partial employee”, geja paslaug kokybé (Service

Perormance)

Silpakit, Fisk (1985)

Koncepto ,Customer Participation” ap#iimas.

Mills,Moris (1986)

Klientas kaip ,Partial Employed"jvairiy kliento integracijos (dalyvavimo) stadlij
modelio sukirimas (,Client Onvolvement Stages"”)

Larsson,Bowen (1989)

Skript-teorijos taikymas Ktekaip ,Partial Employee” socializacijai. Nesaugum
sumazinimas, kuriame iSai§ konkreti kliento elgsena.

Kelley, Donnelley,
Skinner (1990 1992)

'

,Organizational Socialization of Customers®, t.yliekty dalyvavimas gamybo

procese didina kliegt pasitenkinig. Empiriniai tyrimai finang ekonomikos

kontekste.

Dabholkar (1996)

Bateson tyrimo patvirtinimas, kadl kurie klientai instinktyviai pasirenka savitgrn

Bitner (1997)

Klienty indélis ir vaidmenys kuriant paslaugas.

~

Saltinis: Enke M., Poznanski S. (2005). Kundenirdégn bei Finanzdienstleistungen.
Freiburger Working Papefs p. 40
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5 priedas

Kliento bendrakiir ¢jo valdymo procesas

Klienty darbo anali&

Atvirumas komunikacijai

Gynimas (palaikymas)

Problemy sprendimais Kliento vaidmens
pasidalijimas atsakomyb Dalyvavimas projekto valdyme
Tolerancijz

Personalo pasiskirstymas

Prisitaikymas

N

Klienty atranka Klienty mokymas, Kliento elgesio
ugdymas ir valdymas
< socializacija
A 4
Atsinaujinantis Kliento Kliento vaidmens Efektyvus kliento
konkurencinis pasitenki aiSkumas; bendradarbiavimas
pranasumas nimas Kliento motyvavimas; R gamyboje.
Kliento Zinios,jgadZiai ir g
gekgjimai.

Naudingas rezultatas

Saltinis: Lance A. Beltencourt, Amy L. Ostrom StepAW. Brown; Robert I. Roundtree Client
Co-Producdon in Knowledge-intensive Business SesvicCALIFORNIA MANAGEMENT
REVIEW VOL 44, NO. 4 SUMMER 2002, p.102

95



6 priedas
Vadybos gvokos struktiros interpretacija

Vadybos svoky struktara

_________________________________

1
1
Personalo valdymas e - ----- r i
1

Gamybos valdymas

Finang valdymas

(raSines gvokos)

Saltinis: Martinkus, B., Sto3kus, S., BerzinskieD. (2010). Vadybos pagrindai. Siapli

universiteto leidykla.
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7 priedas

Valdymo ir vadybos apibrézimai remiantis skirtingu autoriy nuomonémis

Autorius Valdymas Vadyba
Zakarevtius, (2002, p. 11) Valdymo veikla yra dualigtiveikla: ja Vadyba moksline prasme —
vykdant tenka reguliuoti tiek ekonominius, mokslo kryptis apie organizagij

gamybinius, komercinius, finansinius, tiek ir | valdymo ésningumus, principus,
socialinius (Zmonj veiklos ir santyki) metodus, organizadin

procesus. mechanizm

Damasiea V., (2002, p. 6) Valdymas — tai ko nors darymdsg kknkomis.
Valdymas — tai poveikis visuomenei, turint

tikslg ja tvarkyti, tobulinti.

Appleby R C., (2003, p. 19)| Valdyntikslinga laikyti procesu, kuriogta
sukuriama aplinka, palanki suteikti pastangas

pageidaujamiems tikslams pasiekti

Malik F., (2005, p. 20) Valdymas - tai specifinveiklos fSis,
neorganizuat minig  pavetia efektyviai,

tikslingai ir naSiai dirbagia grupe.

Jartauskas E. E., (2006, p. Tai yra mokslinis

9) organizacij valdymo metodas
Myxomenzsinosa E. B., »valdymas suprantamas kaip nerukistamas ir

(2006, p. 655) tikslingasj valdormy objekt, kuriuo gali hti

technologir jranga, kolektyvas ar individas*”

Maixosa, I'. H., Oropogosa, | Valdymas — tai veikla, nukreipta valdymo
M. M., (2006, p. 100) objekto tiksly realizacig, racionaliai naudojant

turimus resursus.

Butkus, F. S., (2007, p. 7) Bet kokia Zmogaus eijdi ji yra tikslinga,
Zmogaus atliekamaoningai, norint tam tiky

rezultat;, yra valdymas

Butkus F. S., (2008, p. 13) Zodis valdymas rei$laakoki tikslinga jtaka

bet kam.

B.B. I'puropses, I'. B. Valdymas - kryptingas objekto poveikis

JlyxesiHoBa, K. A. Ceprees, | siekiant jo liklés pakeiting norima kryptimi.
(2009, p. 2)

Martinkus B., Stoskus S., | Zodis ,valdymas" lietuv k. labiau vartotinas, | Tai mokslo kryptis apie
Berzinskieg D., (2010, p. kai kalbama apie taikytinas konkrg techniniy | organizacij valdymo
16) priemoniy veiklos kreipim reikiama linkme. désningumus, principus, metodus

organizacifp mechanizr

Saltinis: Sudaryta darbo autsr
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Valdymo funkcijos modelis

Planavimas

Organizavimas

8 priedas

Motyvacija
(skatinimas)

Kontrole

Saltinis: Damasien V. (2002). Valdymo pagrindai. Siauliai: ,SiasrLietuva”
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9 priedas

Remiantis skirtingy autoriy nuomonémis valdymo funkcijy apzvalga

%)
© %) 0
@ o
o g 2 EQ E £ 8|8 |E
Mokslininkai ES g S g3 S e e £
S| 8§ sg| 8= ¢ € 8B 3 £ =B
St 5% 25|28 g |5 |5 |2 |35
g 25888 & o5 |8 | ®
o 2 |oa ExX > | = S] g s |2
o [oNjoR (7] v4
Koontz (1980% o o o s .
Fayolis H. (1916Y o o o . .
Zakarevkius (19965° o o oo . .
Butkus (2002 ° ° ° ° ° °
Damasiea V. (2002) ° ° ° °
Juozaities, L., Staponkieé, J. (2003) ° ° ° ° °
Kvedaravtius, Jeseviite-Ufartien: (2006 o o oo o
Seilius (2006)* o o o oo o
Maskosa, Oroponosa (2006)* ° ° oo ° °
Myxomemssirosa, E. B (2006)* ° ° ° L 2 ° °
Stankewier¢ A, Lobanova, L., (2006) ° ° ° °
Melnikas, B., Smalinkief) R. (2007) ° ° ° °
Cxomun, O. B.,Hasaposa (2009 ° ° ° °
Porunxuna (2010)° . ) ° °

Saltinis: Sudaryta darbo autsr

%6 Koontz, H. (1980). The Management Theory Jungleigted. Academy of Management Revjéx(2), p. 183.
" Fayol , H. (2005)Administravimas teorija ir praktikavaldymo klasika. Vilnius: Eugrimas. p. 5
28 Zakarewuius, P. (1996). Vadyba: valdymas, administravim&Qrganizaciy vadyba: sisteminiai tyrimaB. p. 156.

? Butkus, F. S. (2002). Operatyvaus produkto kekylvaldymo ypatyks jvairiose jimorgse. Verslas: teorija ir
praktika, Il (2), p. 69.

%0 Kvedarawtius, J., Jesetiate-Ufartiens, L. (2006). Minties veikla valdant ir vystant orgzacijas. Organizacij
vadyba: sisteminiai tyrima39, p. 111.

3 Seilius, A., Simanskien L. (2006). Organizaajj valdymas globalizacijosalygomis: teorinis pofiris. Verslas:
teorija ir praktika VII (4), p. 219.

%2 Manxoea, I'. H., OropogoBa, M. M. (2006). DbheKTHBHOCTb NPUHATHS YIPABICHYSCKHX pELICHHIT. Becmmuuxk
Anmatickozo 2ocydapcmeenno2o azpaprozo ynugepcumema, 3 (23), p. 100.

33 MyxomemzsiHoBa, E. B. (2006).Kontposuar kak GyHKUusS ynpasieHus npennpustaem. Bectauk MI'TVY, 9 (4), p.
656.

34 Cxonun, O. B.,Haszaposa, H. JI. (2009).TeopeTuueckue 0CHOBBI HCCIIEA0BAHUS CUCTEM YIIPABIEHHS TIPEANPHATHEM.

35 Perunxuna, D. H. (2010). 3akOHOMEpPHOCTh CBS3YIOLICH pPOJM MOHHTOPHMHIA B CHCTeME OOMIUX (GYHKUHUi
ynpasneHus. BectHux fIpocnaBckoro rocynapcrseHHoro yHusepcureta um. ILI. Jlemunosa. Cepust 'ymanurtapHbie
Hayku, 1, p. 90-97.
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10 priedas

Motyvacijos apibrézimai, remiantis skirtingy autoriy nuomone

Mokslininkas

Apibr ézimas

Jovaisa. L., Vaitkevius J., (1987, p. 179)

Tai asme#gghveiklos bei elgesio vidinireguliatoriy vyksmas

Bicianierg, (1996.)

Darbo motyvacija yra i§reoningy ir negmoning; jégy kylanti
energija, kuri veikia individo rySius su uzduotimsalygoja jo elgesio
darbe orientacij ir pokyius

Tilidiené I, Bitinas B., (2000, p. 125)

Motyvacija — veikldadintojas, varomojipa, reguliatorius.

Pomxep J.bmakyamn, Ilon V. Munuapa,
xeiime @. Duken., (2002, p. 257)

Tai stimulai patenkinti vartotgjfiziologinius ir psichologinius

poreikius,siekiantpirkti arba vartoti

T.O. Topaeesa (2002, p.47)

Motyvacija yra aiSkinamasis konstaskiskirtas Zmonielgesio

paaiskinimui

Damasiea V., (2002, p. 54)

Tai s@s ir kity paZadinimoveiklai procesassiekiantsaw ir

organizacijos tiksj

Robbins, Stephen, P., (2003, p. 66)

Yra norasdedakyti ir ji lemia veiksmo galimybpatenkinti poreik

Bigelis, Z., (2004, p. 31)

Motyvacija — tai yigmogaus, atliekaio tam tikrus veiksmus, motyv

suma

Kasiulis J., BarvydiefV., (2005, p. 26)

Tai elgesiodiksny, veiklos)skatinimo sistema, kurisukeliajvairts

motyvai

Dubausku, G., (2006, p. 108)

Motyvacija yra noragki padaryti, ir § lemiaveiksmogalimyhe

patenkinti poreik

Bakauskas A., (2006, p. 40)

Kairno energijasuteikiama tam tikrutdmu j norimg tiksla

Jusies R., Laurinavius A., (2007, p.
175)

Zmogaus elggdemiartiy veiksny visuma

Bittgen M., (2007, p. 111)

Motyvacija vadinamaghktd pasirengimas aktyviai dalyvauti kuriant

paslaugas ir siekiant rezulgat

Miller W., (2008, p. 157)

Tai vidinpaskata

David G. Myers, (2008, p. 76)

Motyvacija yraisg pazinimo sistemos variklis (Dunning, 1999;
Kunda, 1990)

Saltinis: Sudaryta darbo autsr
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11 priedas

Poreikiy sgvoka, remiantis jvairiy autoriy nuomone

Autorius

Samprata

JovaiSa L., Vaitkevius J., (1987, p. 179)

Jie iSreiskia ner to, kas ftina individo egzistavimui i

socialiniam aktyvumui

Ramanauskien R., (1998, p. 26)

Poreikis - tai reikm, turinti konkrety apibgZtuma
(ribas), kury nulemia Zmogaus asmerggbypatumai ir
kultara. Poreikis iSreiSkiamas daiktais, patenkifiais

reikme konkreiai visuomenei bdingu kidu.

Kasiulis, J., Barvydiefy V., (2005, p. 26); Arlauskien
R., (2009, p. 21), Jackemis, A., (1995, p. 35); Vitkien
J., (2004, p. 100)

Poreikis — vidine Zmogaus Bisena, tai —jtampa, kur
sukelia ko nors stoka

Savareikien, D., Dubinas, V., (2003, p. 27)

...visa tai, kazgdina Zmogveiklai

Paliukait N., (2005, p. 59)

Poreikis — visokio elgesio priadz

Dubausku, G., (2006, p. 108)

Jis reiskia fiziolggir psichologin trikuma, dél kurio

tam tikri rezultatai ir atrodo patrauid

Saltinis: Sudaryta darbo autsr
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12 priedas
Supaprastintas elgesio, atsizvelgiarjtporeikius, modelis

. Elgesys jftampa atpalaiduojama
Poreikiai , Motyvas gesys tampa atp J + Pasiektas tikslas

A

Poreikiy patenkinimo rezultatas:
Pasitenkinimas; Dalinis pasitenkinimas; Nepasiteikias

Saltinis: Kasiulis, J., Burvydien V. (2005). Vadovavimo psichologija. Kaunas: Tedlogija.
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13 priedas

Motyvu sgvokos, remiantisjvairiy autoriy nuomone

Autorius

Jucewvtierg, (1996, p. 98)

Asmens poreikiSraiSka, kai Zmogus suvokia savo elgesio, veil

prasng

0s

Ramanauskien R., (1998, p. 35)

Tai tiesiogis priezastys, skatin&ios Zmones priimti sprendimus

Pranulis V. ir kt., (2000, p. 130)

Motyvas — taidwvie paskata atlikti kok nors veiksm. Paslaug

pirkimo motyvai yra poreikis

Wneun E.IT., (2000, p. 87)

Motyvas turijtakos ne tik Zzmogaus aktyvumui, bet éksiingam Sio

aktyvumo pasireiSkimui, pagrinde veiklos efektyvumu

Zakarewtius P., (2003, p. 134)

Tai veiksnys, skatinantiodmveikti geriau ir to geresnio veikim

rezultat; pagrindu geriau tenkinti savo poreikius

Kasiulis J., BarvydiefiV., (2005, p. 26)

Motyvas — veiklos prieZastis, susijusi su objekiyviporeikiy
patenkinimu, t.yjsismoninusjtamp sulelusias priezastis ir surady

objeky, kuris pads jg paSalinti, poreikis tampa veiklos motyvu

S

Bakauskas A., (2006, p. 38)

Tai yra stiprus ir pass vidinis stimulas, kuriuo grindZziamas

elgesys

Dubauskas G., (2006, p.109)

Tai veiksmo priezastigjanti &l asmenybs ir objekto,

patenkinagio jos poreikius, interesus, vertybes, tikslusjeskas

Karoblis , G.

Tai tarsi iScentrdrjéga, iSjudinanti iS orbitos

Laekavtier¢ R. ir kt., (2007, p. 366)

Tai individo aktyvumoigitastis, skatinantj kryptingai veikti.

Savareikies, D., (2008, p. 19)

Tai vidinpaskata, akstinas, impulsas ar ketinimas¢iaatis Zmog

vienaip ar kitaip elgtis, siekiant patenkinti taikriis poreikius

Arlauskierg, R., (2009, p. 21)

Veiklos prieZastys, susijussns subjektyvi poreikiy patenkinimu.
Motyvu gali tapti ir ntisy interesai,jsitikinimai, vertykes, gyvenimo

tikslai, nuostatos, stereotipai, emocijos ir t.t

Lobanova, L., (2009-2010, p. 66)

Motyvas - tai veiksmo priezastis, kylanttldasmenybs ir objekto,

patenkinanio jo poreikius, interesus, vertybes, tikslug/eskas

Saltinis: Sudaryta darbo augsr
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14 priedas

Motyvavimo savokos, remiantisjvairi y autoriy nuomonémis

Autorius

Savoka

Bicianiere 1., (1996, p. 32)

Motyvavimas — tai savir Kity raginimas veikti asmens ar organizaci
naudai bei sudarymas toksalygy

0s

Wneun E. 1., (2000, p. 31)

Motyvavimas — tai veiklos skatias konkréiu motyvu (atkreipkite)

démeg ne stumulu, oitent motyvu)

Bepxornazenko B. cit. Meckon M. X.

B., (2002, p. 23)

Motyvavimas — tai stimuliavimo procesas ssvar kity veiklai, nukreiptai

siekti individualiy arimores tiksl.

Damasiea V., (2002, p. 54)

Motyvavimas - tai veiklos pris#a, kuri skatina veikti, Zadina Zmoga

verzlumy

Zakarevtius, P., (2005, p. 21; p. 134)

Veiklos motyvavimasai veiksni, skatinadiy atlikti pavestus darbus
iSaiSkinimas ir poveikio priemoni bidy, aktyvinartiy veiklg Siy veiksniy

pagrindu, sugalvojimas bei panaudojimas

Stankewieré, A., Lobanova, L., (2006
p. 151)

Motyvavimas — valdymo proceso dalis, reiSkianti poveikio zZmg
elgesiui darym

ni

Felser, G., (2006, p. 23)

Motyvuoti — tai paversti motyvus motyvacija

Dubauskas, G., (2006, p. 5)

Motyvavimas - tai kaaagus nori veikti ir aktyviai siekia asmens ar

organizacijos naudos

Zaptorius, J., (2007, p. 105)

Motyvavimas, atsigusi tai, kokiais ladais jis yra taikomas, — taiga,
kuri veikia Zmoni; (darbuotoj) vidines ir iSorines savybes, tijtakos jj

elgsenai

Lobanova, L., (2009-2010 p. 64)

Motyvavimas - saas ir kity raginimas veikti organizacijos ar asmens
naudai. Motyvavimas, kitaip skatinimas, aktyvinimdai konkre&iy
tarpusavyje susijugiaktyvinimo priemoni ir bidy visuma, naudojama

darbuotoy suinteresuotumui, aktyvumui didinti

Saltinis: Sudaryta darbo autsr
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15 priedas

Klientuy aktyvaus dalyvavimo kriterijy pagrindimas autoriais

Aktyvumo vertinimo kriterijai pagal atliekamus vaid menis
(novatorius,klientas kompetencijos Saltinis, kokyb,
pasitenkinimo ir verés kirimo vertintojas, dalinis tarnautojas)

Pagrindimas autoriais

Apsprendzigmoreje keliamus kokybs klausimus.

Pitta ir kt., (1996); Graf A., (2007)

ApibréZia, ko jie tikisi iS produkto, sukurtaitent jiems

Ulwick, (2002); Graf A., ( 2007); Jurkauskasg
A., (2003 cit. R. Normana)

Vadovaujasi savo patirtimi.

Gibbert ir kt., (2001); Graf A., (2007)

Padeda iSspsti daug dmesio ir pastangreikalaujadias uzduotis.

Gibbert ir kt., (2001); Graf A., (2007)

Privegtia savo Zziniomis jmorées darbuotojus pasitempti
pasimokyti.

rGibbert ir kt., (2001); Graf A., (2007);
Jurkauskas A., (2003 cit. R. Normana)

Klientai jsijungiaj paslaugosiima.

Lengnick-Hall, (1996); Hsieh A.-T. Ir kt.,
(2004); Jurkauskas A., (2003 cit. R. Norman

Prisideda prie paslaugogrikmo ir jtakoja galutif rezultag

Enke M. ir Poznanski S., (2005); Dong B.,
(2007)

SavanoriSkai renka bei dalijasi informacija

HaKisHarris R., Baron S.,( 2001);
Albrechtas J., (2006)

Deda pastangas bei kitus iSteklius

Harris K., Harris R., Baron S., (2001)

Atlieka kai kurias darbuotgjfunkcijas.

Graf A., (2007), Hsieh A.-T. Ir kt., (2004)

Prisiima atsakomy$

Bendapudi, Leone, (2003)

Zino &l ko, ka ir kaip padaryti.

Dong B., ir kt., (2007); Hsieh-A. Ir kt.,

(2004)

Saltinis: Sudaryta darbo autsr
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Asmenyhés struktiros schema

16 priedas

KRYPTINGUMO BLOKAS

motyva

ideala vertybirnes orientacijos

interese

nuostato

GEBEJIM U BLOKAS

patirtis

BUDO BLOKAS

intelekta: \ charakteri
gabume ~~_ |1 temperament:
emocija valia
poreikis Zinojomas

AKTYVUMO BLOKAS

Saltinis: Jucevierg, P. (1996). Organizacijos elgsena. Kaunas: Teduijal p. 97
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17 priedas

Motyvavimo veiksnig, daranciu jtaka aktyviam kliento dalyvavimui, apzvalga

Mokslininkai

Motyvavimo veiksniai

Jucevéiieng, P., (1996 p. 97)

Gepmai, bidas, emocijos, valia, poreikis, Zinojimas

Kernan, K., (1998, p. 13)

Jgimti veiksniai: prigimtis, temperamentas, asmenyb

Neigimti veiksniai: aukdjimas, paskatinimas, lytis

Wieun E. T1., (2000, p. 48)

Pageidavimai (susidagjimas, polinkiai), iSorig situacija;
asmeniis galimylgs (zinojimas, mojimas, kokyl); asmenig
savijauta esamu momentu; tikslo siekimgygos (laiko ir kit

reikalingy iStekliy skyrimas); savo elgesio paseknsupratimas.

Bepxormazenko, B. H., 3Be3nenkoB, A. A.

Xmonesa, M. B., (2005)

Fiziologiniai: saugumas; pinigai; psichologinis kimmas; gerow.
Psichologiniai: moralinis palaikymas; apdovanojimasmeninio
indélio  vertinimas;  parodytas éthesingumas; pagarbo
pripazinimo poreikis;

atkaklumas

w

Bittgen M., (2007, P. 111-117)

Ekonominigiaka paslaugos kokybei; siekimas pagerinti laukiz
rezultag; iSlaidy ir laiko motyvai;
Psichologiniai: saugumo kontésl, rizikos valdymo; rezultat

kontrok.

im

Wsmaiinosa M. A., ( 2008, p. 31)

Savirealizacijaafybingumas, jsitikinimai, smalsumas, sveikat
asmenybs augimas, bendravimo poreikis ir kt.

Pinigai, karjera, statusas, pripazinimas, buitssetéka ir kt.

R

Plé, L.; Lecocq,°X. Ir Angot, J., (2008, p. 51

EBlkoninis; laiko taupymas; gseikos su kitais klientais]

informacire vereg; supratimas, kad tai gerina produkto kody
manymas, kad Sis dalyvavimas gali pagerinti paslaugpkyles
lygi ateityje; psichologinj privalumy gavimas: dalyvavimoikimo
procese vertinimas, suvokiamas konisollygis; savo asmen

jvaizdZio pageijimas

Saltinis: Sudaryta darbo augsr
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18 priedas

Teorinis klienty motyvavimo modelis

KLIENT U DALYVAVIMO PASLAUGOSE VALDYMAS

ﬂ PLANAVIMAS ORGANIZAVIMAS KONTROL E
MOTYVAVIMAS
Motyvy Motyvavimo Motyvavimo
nustatymas priemoniy priemoni; taikymas
parinkima:

i)

dalyvavimas

Pasyvus kliento

{}

Klienty elgesio
vertinimas

v,
<
v
i
C
C
x
a
C
2
>
Z
>
>-
'—
C
=

~~

Aktyvus kliento
dalyvavimas

Saltinis: Sudaryta daro auést
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Interviu klausim y gidas

19 priedas

3. Klausimu gidas

ApSilimas. 5 min.
Interviu tikslo ir temos pristatymasigos paaiSkinimas.
Trumpas dalyvio prisistatymas (vardas, speciglgmzius, iSsilavinimas).
Bazire informacija apie kliento aktyvugnpaslaugosikimo metu. 25-60 min.

Ar Jums patinka produktoikimo procesas? Katl?

Koks Jisy poziaris j suteiky galimyke rinktis, apsispgsti, priimti sprendimus? Ar tai Jums
patinka ar geriautty, kad visk nuspesty projektuotojas ir Jums pateiktik galutin variang? Ar
Jums patiki, kad produktasiiy parduodamas jau pagamintas (standartinis) ir Jeikdy tik
iSsirinkti iS kely galimy varianty? Kodtl?

Ar Jus aktyviai dalyvaujate baldprojektavimo metu (dsiai iSsakote savo nuomgn
pastekjimus, darote iSmatavigkoregavimus)? Ko#d?

Ka Jus darote, kai Jumsitksta informacijos ir kompetencijos?

Renkant spalvas, furity ar kitas sudedagsias lisimo produkto dalis, ar prisijungiat prie
karimo savo sprendimais? Kél@

Jeigu projektuotojas suteikums galimyb rinktis iS kel varianty, ar disy aktyvumas
pasikeist? Kaip? Kodl?

Ar padedat projektuotojui sgsti projektavimo metu iskilusias problemas ir/alate savo
sprendimo variantus? Keékp

Esant reikalui ir/ar papraSius projektuotojui, igsatikslinti matmenis (balg sieny, nigy ir t.t.)?
Kodeél?

Jei ity suteikti projektavimo apmokymai (gal speciali praxga internete), ar nguméte
iSmokti pats sau susiprojektuotidimg baldy? Ar tai Jums Bty jdomu? Kodl?

Produkto kirimo metu ar prisiimate atsakomyhz atsiradusias neigiamas pasekmesyjei t
neskmiy priezastimi buvoilsy apsisprendimas)?

Jisy manymu, kokie veiksniai daijtaks Jisy aktyvumui paslaugoje kuriant prodght kaip jie
pasireiSkia?

Jei uz tai aty kompensuojama mazesne kaina, tai pakdisy nuomor ir elge$? Kockl?

Kokig matote naugliS savo aktyvaus dalyvavimo produktui, paslaugpseiiam sau?

Diskusijos pabaiga.
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Eksperimento tyrimo protokolas

20 priedas

Aprasymas

Kliento elgesio vertinimas Pasyvug

Aktyvus

Pastabos:

Kliento motyvy, poreikiy, poZiiriy nustatymas

Motyvavimo priemoniy taikymas

Elgesio pokyiai

Il Pasyvus Aktyv
us

1 UZmegzti su klientu draugigkteigiam ry§

2 Gerbti kliento nuomog elgtis taip, kad klientas jausti patogiai, laisvai.

3 NuosSirdus, emociSkai pakilus bendravimas. Savaagigmis emocijomis ir
energija stengtis uzésti klientg

4 Paaiskinti, kokia atsiranda rizika, kai kliento ylavimas lana pasyvus, bei kad
geriausias rezultatas gaunasi kai produktas yramas kartu

5 Paaiskinti , kad taip klientgdedaj basimg produky dalek saws

6 Suteikti galimylg rinktis i$ kel variant;.

7 Pagirti, palaikyti klierd pasirinkus, ar pasiius tinkam sprendim. Kartu
pasidziaugti mazom pergan.

8 Paaiskinti, pamokyti atlikti kai kuriuos pageidamas darbus

9 Suteikti papildomos informacijos apie produkp sudedamsias dalis, smulkus
situacijos iSaiSkinimas

10 | Papildomy vizualiniy priemoni; suteikimas, siekiant suzadinti kliento smalgumn
suaktyvinti vaizduag, sudominti, kad klientas prémy dometis, rinktis, svajoti,
pageidauti

11 | PaaiSkinti, kad tai gali sutaupyti kliento laik

12 | Duokit klientui pajausti jo iSskirtinum individualuny,.

13 | Diskutuokite su klientu. Daug klauskite ir atidZiau susidorjimu klausykits.

14 | PaaiSkinkite klientui, koki naud, jis gauna bdamas aktyvus dalyvis, kokios
neigiamos pasekés galimos paslaugai, produktui ir jo kokybei, kh¢kto
elgesys yra pasyvus.

15 | Teigiamos patirties suteikimas klientui

Pastabos:
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21 priedas
Paslaugos kirimo fazés

Bagdonie® L. ir Hopeniers R Etgar M.
v v
Prie$ vartojim »| Informacijos rinkimo ir apdorojimo

v
Inicijavimo etapas

v v
Vartojimo | I8sirinkimo etapas.

v

Projektavimo etapas

v

Paslaugos, produkto gamybos etapas
v v
Po vartojimo » Produkto ir rezultato vertinimas

Saltinis: sudarytas darbo autsipagal Etgar M. (2007) ir Bagdonéeh., Hopenieg R. (2005)
Kindurys, V., (2008).
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22 priedas

Aktyvaus dalyvavimo motyvatoriai, remiantis informanty nuomone

vidiniai

pasitikéjimas savimj kompetencijos svarbumas charakterio savyB (Zmogus nedisus, bijos pasirodyt
kvailesnis; iSankstinis nusistatymasjsidongjimas (jei jo nera, néra ir aktyvumo);prigimtis ir bizdas (as ir
kitose veiklose, esant palankiomgygoms, stengiuosi dalyvautijjuotaika bei teigiamos emocijo§oms
esant, man tai bus malonu daryti ir a8 darysiu héelio raginimo; dZiaugsmas tuo, kas tavo suku
supratimas(ko nesuprantu, tas nedomina; suvokimo stoka dagoe pasyviu stetoju; supratimagkad tai
daro jtakg produkto kokybei)asmenirés savyls (esu labai smalsus ir noriu visur tikslumo, arguntaeijos
ir pagrindimo); gekgjimas, Zinios iSmanymas noras (jrodyti sau ir kitiems, kad ir aS kazkgebu);

savirealizacija jgudZziai; saviraiSka pasipuikuoti pries kitugdraugus, paitamus).

ISoriniai

Projektuotojo_elgesys domegjimasis mano nuomone; kai projektuotojas skatinerbga mano nuoman

palaiko mane, kitaip tariant elgiasi taip, kad a@iiiuosi laisvai, parodo pagagpman ir mano sprendimam
nesmerkia ir pripaista mano nuomen PasidZiaugia mano priimtais sprendimais bei bandykazly daryti
(kai a8 pataikau)Bejausmis nenuoSirdus bendravimas bei abejingushasojektuotojo puss slopina mang
aktyvung; jei atsiranda rySys su pardap; Projektuotojas turi sudominti, suteikdamas mdaugiau
informacijos ar tiesiog parodydamas man naulurig as galiu gauti ir tuéti iS savo aktyvaus dalyvavim
Projektuotojo padgsinimas ir palaikymas- Zinodama, kad einu teisikgliu, mane padssins aktyviai elgtig
ir toliau. Pats pagrindinis dalykas - nuoSirdus sudominantis, uzvedantis projektuotojo bendravin
Atvirumas, nuoSirdumas, megspalaikymas, pagarba; Projektuotojas turi prisisteiki margs, mano nay ir

poreikiy; projektuotojos elgesys, jei bus maloni, prideripskally prie mars, palaikys, paskatins, neb
kategorisSka, nekiS§ savo nuonesn bendravimas su projektuotoju, jo elgesys, pghadks, atvirumas
supratimas, pagyrimas, geranoriSkumas, jo djietas pateikti, sudominti, paragintijiraukti. galiu kazko
nezinoti, o projektuotojas, pateikdamas mainformaciy, gali labai sudominti ir taigtraukti ; dalyvaving;

Savo ir kity Zmoni patirtis- kity Zmoni atsiliepimai, j teigiama patirtis nuteikia taip pat aktyviai dabwti;

taciau suteikus man pakankamai informacijos daraudidkdalyw; kity Zmoni neigiama ar teigiamg

patirtis; teigiama patirtis didins mano aktyvgmneigiama — atvirk8ai - jj slopins. Tikjimas savimi tada

atsiranda didesnis, supratimas, kad mano sprendiyrateisingi; Turéedama tokios teigiamos patirties, amtf

kartg bizciau labai aktyvi daly¥. Neigiamos pasekin atimiy bet kok norg biti aktyviai. Suteikta informacija

apie galimas neigiamas pasekmed dthano pasyvumo skatins mane aktyviai dalyvautiorimacijos
turéjimas; informacijos suteikimas daro mane aktyvesnetgi sudomint pradeéti ieSkoti dar kazkur

papildomos informacijos;informacijos suteikimas skatina dgsiau iSsakyti savo nuoman padaryti

pasirinkimg; Neskmiy demonstravimas, kas gali atsitikti, ar atsitikaidins (pvz., kit zmoni; lizdnos
praktika) tokiu atveju mano aktyvumas bus maksima&ad iSvengti nékmiy; paaiSkinimas kokigtaky daro
mano aktyvumas produktuiaikas; laiko taupymas; jei turiu labai mazai laiko, pa®iausiai prie didelio
noro galiu nesugedti dalyvauti. kiek as galiu skirti tam laiko. #dama daugiau laiko, mieliau dalyvausi
donesiuos, diskutuosiu, teiksiu bei pati rinksiu infatijg. kaina (noredami sutaupyti);kokyhke (zinodami,

kad nuo to gali nukeeti biasimo produkto koky); nuomorés ar nuostatos susiformavimggoriu dujirés, o

ne elektrirs virykks); situacijos iSaiSkinimaskas priklausys nuo mano aktyvungalimylé rinktis tada esu

priversta dalyvauti tame procesestetinis vaizdas.
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